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Objective: Soft Quality Management is a way to achieve high quality human resources which 

makes reaching quality management goals possible. Soft quality management deals with a 

series of humanistic and behavioral concepts which is influenced by many and various factors 

and knowing them is the main purpose of this study. 

Methodology: The present study is fundamental in terms of purpose, descriptive in nature, 

qualitative in terms of data sort, afield study in terms of place, cross- sectional in terms of time. 

Results: Based on the conclusion drawn from the phenomenological analysis, 21 components 

of the lived experiences of the experts of quality management and productivity were achieved. 

Classifying their themes, the following three categories were recognized: Normative-Value, 

Imperative-Responsibility, Motivational-Behavioral. In the Normative- Value category, 

components such as ethicalism, faith and belief, commitment, mentality and worldview, 

organizational citizen behavior, organizational culture; in the Imperative-Responsibility 

category, components such as effective communication, effective teaching, 

enabling/rehabilitation, managing psychological contracts, a sense of responsibility, 

cooperation and participation, and finally in the category of Motivational-Behavioral, 

components such as trust, motivation, care, attention and support, creativity and initiative, 

friendship and intimacy, satisfaction, leadership, and happiness were recognized. 

Conclusion:  

Soft quality management is a practical way to achieve the competitiveness privilege through 

human resources and provides the opportunity to manage quality all through the value chain 

in order to accomplish the quality management purposes. 
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 دهیچک

ازد. مدیریت سدستیابی به  اهداف مدیریت کیفیت را ممکن می کهمدیریت کیفیت نرم راهبردی جهت دستیابی به منابع انسانی با کیفیت است  هدف:

هدف اصلی این  اهآنگیرد و آگاهی از ای از مفاهیم انسانی و رفتاری سروکار دارد که تحت تأثیر عوامل متعدد و متنوعی قرار میکیفیت نرم با آمیخته

 پژوهش است.

این  است. همچنینپژوهش حاضر از منظر هدف بنیادین، از منظر ماهیت توصیفی، از منظر نوع داده کیفی، از منظر مکان میدانی، از منظر  :شناسی روش

 بوده زمان مقطعی ها، پدیدارشناسی توصیفی است.پژوهش قائل به پارادایم تفسیری بوده و روش تجزیه و تحلیل داده

 بندیوری بدست آمد که با دستهمؤلفه از تجربه زیست خبرگان مدیریت کیفیت و بهره 21بر اساس نتایج حاصل از تحلیل پدیدارشناسی  :هاافتهی

مداری، لاقاخهایی نظیر هنجاری مؤلفه-رفتاری حاصل شد. در دسته ارزشی-ای، و انگیزشیوظیفه-ی آن، سه دسته ارزشی هنجاری، دستوریهاهیمادرون

ت مؤثر، هایی نظیر ارتباطاای مؤلفهوظیفه-باور و اعتقاد، تعهدمداری، ذهنیت و نگرش، رفتار شهروندی سازمانی، فرهنگ سازمانی، در دسته دستوری

رفتاری -انگیزشی ی، و همکاری و مشارکت، و در نهایت در دستهریپذتیمسئولشناختی، آموزش اثربخش، توانمندسازی، مدیریت قراردادهای روان

های نظیر اعتمادسازی، انگیزش، اهمیت دادن، توجه و حمایت، خلاقیت و ابتکار عمل، دوستی و صمیمیت، رضایتمندی، رهبری، و شادی جانمایی مؤلفه

 شدند.

ورد تا کیفیت در سرتاسر آامکان را فراهم میمدیریت کیفیت نرم رهیافتی عملی برای دستیابی به مزیت رقابتی از طریق منابع انسانی است و این  :گیرینتیجه

 زنجیره ارزش، مدیریت شود تا اهداف مدیریت کیفیت حاصل شود.

 

 مدیریت کیفیت نرم، پدیدارشناسی، تصحیح کلایزی، مدیریت کیفیت فراگیر  :هادواژهیکل

  تحلیل پدیدارشناختی تجربه زیسته بُعد انسانی مدیریت کیفیت(. 1401) مهرزاد، جمشیدی گیلانی؛ و معصومی، سیدّ سینا؛ علیرضا، پور میبدی رجبی استناد:
 . 
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 مقدمه

، 1شااده و چالشاای برای کساار و کار و مدیران ایجاد کرده اساات )کوا  و تسااای مرز و حدیبسااازی و تجارت آزاد در هزاره سااوم منجر به رقابت جهانی

اربست مدیریت ها را به کهای عملیاتی بسیاری از سازمانالمللی، افزایش آگاهی نسبت به کیفیت و نیاز به کاهش هزینه(. شدت رقابت داخلی و بین2019

(. مدیریت کیفیت فراگیر، سااازمان را برای ارائه محصااو ت و خدمات با 2019، 2ارزا، و جاکاب-دهد )بورانتا، سااوماس، سااوارزکیفیت فراگیر سااوق می

شتریان توانا می  شتری و وفاداری     کیفیت به م ضایت م شود )آنافو و آپیا    هاآنسازد تا ر صل  (. مدیریت کیفیت فراگیر، فرهنگ جدید و 2019، 3نیمو-حا

ستم     وجود آورده که در نهایت منجر بمهمی را به سی ستا در  ت را در گردد و بجای آن تأمین کیفیهای تولیدی و خدماتی میه حذف کنترل مکانیکی و ای

کند. نگرش مکانیکی و ایساتا معرف ی  ارزش ییرمببت اسات. گر چه نتیجه کنترل دارای ارزشای    می نیگزیجاسااختار ساازمانی از طریق خودکنترلی   

مواره سو با طبیعت انسان نیست. در سیستم کنترل، ه     گردد ولی همی میکاردوبارهبوده و همواره مانع تأثیر عوامل ایجاد ضایعات و یا   سازمان مببت برای 

سان  سان نمی        اقدامات ان ست و این وارسی خوش آیند طبع ان سازمان تحت نظارت، بررسی و وارسی ا شد. به های ی   همین خاطر امروزه اعتقاد بر این با

 (.1377باشند )قریر، کیفیت می کنندهنیتأمهای بیرونی ندارند زیرا خودشان نیازی به کنترل افتهیپرورشهای است که انسان

استرند، های بهبود تشکیل شده است )  ای از روشیا مجموعه کنندهتیهداای از اصول  عنوان ی  فلسفه مدیریت، مجموعه مدیریت کیفیت فراگیر به

ازهای شاااود تا نیهای بهبود مداوم برای بهبود کیفیت را شاااامل میها و اساااتراتژی(. اقدامات مدیریت کیفیت، ابزارها، تکنی 2019، 4کنن، و اشااامیت

محور و مدیریت کیفیت سااخت بر اقدامات (. مدیریت کیفیت نرم بر اقدامات انسااان2019، 5مشااتریان ارضااا شااود )چاکرابوراتی، میوتینگی، و وشاایشاات

صولی را در دل خود دارند )ابراهیم        ابزارمحور ست و هر ی  مفاهیم و ا شده ا ستوار  شمند( ا (. مدیریت کیفیت نرم مبتنی بر 1397پور و همکاران، )یا رو

گوتیرز و -ی اساات که در ادبیات موضااوعی مربو  به بُعد انسااانی مدیریت کیفیت، مواردی نظیر آموزش، توانمندسااازی و کارگروهی )گوتیرز  میمفاه

(، 2017، 7های کوچ  حل مساائله، پیشاانهادهای کارمندان، آموزش مربو  به وظیفه برای کارمندان )زنگ، ماتسااوئی، و ژائو  (، گروه2018، 6ارانهمک

(، تعهد رهبری، 2015، 8رهبری )دوبی اندازچشم کارکرد منابع انسانی، فرهنگ کیفیت، مدیریت ارتبا  با همکاران داخلی و خارجی، تسهیم اطلاعات و   

مندساااازی  ، الگوگیری، افزایش آموزش، ساااازمان باز، توان  کنندگان  نیتأم پذیرش و ارتباطات در مدیریت کیفیت فراگیر، ارتبا  با مشاااتری، ارتبا  با            

 ( گزارش شده است. 2011، 9کارکنان، تفکر ضایعات صفر، و بهبود )شاهین و دبستانی

 های سازمان ملل متحد در این خصوص  توان وضعیت انسانی را در سطح جهانی پایش کرد تأملی بر گزارش   آن می واسطه یکی از راهکارهایی که به

سال        خاص می طوربهاست که   شاره کرد. از  سانی ا شاخص توسعه ان ساله گزارشی با نام    1990توان به  سانی  »میلادی هر  توسط برنامه  « گزارش توسعه ان

شر     سازمان ملل متحد منت شاخص    می توسعه  شاخص شود که در آن کشورها در  صادی، اجتماعی، محیط     های مختلفی مانند  شتی، اقت های آموزشی، بهدا

_______________________________________________________________ 
1. Kuo & Tsai 

2. Bouranta, Psomas, Suárez-Barraza, & Jaca 

3. Anafo & Appiah-Nimo 
4. Sternad, Krenn, & Schmid 

5. Chakraborty, Mutingi, & Vashishth 

6. Gutierrez- Gutierrez et al 

7. Zeng, Zhang, Matsui, & Zhao 

8. Duby 

9. Shahin & Dabestani 
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حوزه توسعه   یفیت درباکیسه و  مقا قابلالمللی ها در اختیار قرار دادن آمارهای بینگیرند. هدف از ارائه این گزارشزیستی، سیاسی مورد مقایسه قرار می     

دهد که المللی، نشان می میلادی در این گزارش بین 2017تا  1995های صورت گرفته از سال   راد در سراسر جهان است. طی ارزیابی   و کیفیت زندگی اف

شاخص برای   شور مقدار این  شته و نهایتاً مقدار آن به     ک شد دا سعه         798/0ایران طی این ادوار، روندی رو به ر شورهای با تو سته در رده ک سیده و توان ر

سان  ست   60ای در این خصوص وجود دارد که ناشی از رتبه   یدارکنندهبجای گیرد؛ اما حقیقت  1ی با ان . البته نباید این نکته را هم فراموش 2کشور ایران ا

شاخص  سته جایگاه واقعی خود را کسر کند اما اع    کنیم که به دلیل عدم وجود مقدار برای برخی از  اد بیانگر آن دها به د یل مختلف، کشور ایران نتوان

سیار با          سانی ب شاخص           3است که با کشورهای در دسته توسعه ان سانی تنها به یکسری  شاخص توسعه ان ای هفاصله دارد.  زم به ذکر این نکته است که 

میزان و رتبه کشاورها در این   تبعرو آگاهی از توساعه انساانی و به  ینازادر دساترس نباشاد    هاآنشاود و همچنین ممکن اسات داده برای   خاص منو  می

داف پیشرفت و  جای تمرکز بر ابزار به اهی است. مفهوم توسعه انسانی به    تأملقابلپوشی از این کاستی شاخص     شاخص تقریبی باشد؛ اما با توجه به چشم    

پیدا کند.  رتبا اتواند به مدیریت کیفیت نرم یکه هدف واقعی این توسااعه توجه به توامان کار و بهبود رفاه اساات لذا م ییازآنجاتوسااعه تأکید دارد؛ و 

 های کلان کشورها در خصوص مفهوم مدیریت کیفیت نرم نسبت داد.گیریتوان به جهترو شاخص توسعه انسانی را میینازا

ریت انسانی، اختلال در یتشتت آرا در خصوص مدیریت کیفیت نرم بیانگر عدم شناخت دقیق این پدیده است و عدم دستیابی به سطح برتر توسعه مد    

ح تواند به درک این مهم کم  کند و دسااتیابی به سااط کارکرد مفهوم مدیریت کیفیت نرم را باعث شااده؛ لذا کاوش در تجربیات زیسااته خبرگان می 

ز این پدیده حاصل  تری اقمطلوب از مدیریت کیفیت نرم را ممکن سازد. بنابراین پژوهش حاضر با سفر در تجربیات متخصصان بر آن است تا مفهوم دقی      

 های کاربرست آن در عرصه سازمان مهیا شود.شود و زمینه

 پیشینه پژوهش .1

های مرتبط، و همچنین ها و زمینههای  زم در خصااوص فعالیتآورد تا آگاهیمطالعه منابع مربو  به موضااوع مورد پژوهش این امکان را فراهم می

های معتبر و گوناگون مورد بررسی قرار گرفت و منابع مطالعاتی در دو دسته   دین منظور منابع مطالعاتی از پایگاهحدود و ثغور مورد مطالعه به عمل آید. ب

 منابع داخلی و منابع خارجی ارائه شده است.

تحت  اینش، مطالعهی مدیریت داندهایفرابررساای ارتبا  میان عوامل مدیریت کیفیت فراگیر نرم و سااخت در   منظوربه( 1396مقدم و مؤمنی )صااادقی

ن مطالعه انجام دادند. در ای« صاانعت گاز(موردمطالعه: بررساای تأثیر عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سااخت بر مدیریت دانش با تحلیل مساایر )»عنوان 

ساختاری برای ارزیابی مدل پژوهش   ی معاد تساز مدلمدیر شعبه بان  سامان گردآوری، و جهت آزمون تجربی روابط از روش    40ها از نظرات داده

رابطه وجود دارد. عوامل مدیریت  APQCی مدل ندهایفراهای مدیریت کیفیت فراگیر نرم و استفاده شد. نتایج پژوهش حاکی از آن است که بین مؤلفه

ها، م، تمرکز بر مشااتری، اسااتفاده از تی انداز مشااترکها عبارت اساات از تعهد نیروی کار، چشاام کیفیت جامع نرم )مدیریت کیفیت نرم( در پژوهش آن

پرداخته اما های مدیریت کیفیت نرم ناین پژوهش با وجود آن که به کشااف و توسااعه عوامل و مؤلفه  .کنندگانینتأمآموزش کارکنان و ارتبا  متقابل با 

تفاده از نتایج کلی این پژوهش حاکی از آن اساات که اساا برقرار کند. ندیفرابندی توانسااته اساات تا ارتبا  مدیریت کیفیت نرم را با مدل چارچوب طبقه

ست و می   در پیاده ندیفرابندی مدل طبقه شترکی را مانند تعهد کارکنان و م   سازی مفاهیم مدیریت کیفیت فراگیر نرم مؤثر ا صول و مفاهیم م دیران، توان ا

_______________________________________________________________ 
1. High Human Development 

2. http://hdr.undp.org/en/composite/HDI 

3. Very High Human Development 
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و مدیریت کیفیت  APQCف مشترک بین سازمان و کارکنان را بین دو مدل انداز و اهداتوجه و تمرکز بر مشتری، توسعه و آموزش منابع انسانی و چشم    

 فراگیر نرم شناسایی کرد.

ی تحت ای مدیریت دانش، مطالعهندهایفرابررساای ارتبا  میان عوامل مدیریت کیفیت فراگیر نرم و سااخت در   منظوربه( 1396اجلی و محمّدی با نی )

ن مطالعه انجام دادند. در ای« صاانعت گاز(موردمطالعه: جامع نرم و سااخت بر مدیریت دانش با تحلیل مساایر )بررساای تأثیر عوامل مدیریت کیفیت »عنوان 

نفر از کارشااناسااان، متخصااصااان و مدیران واجدهای مذکور در صاانعت گاز گردآوری، و جهت آزمون تجربی روابط از روش     190ها از نظرات داده

ستفاده شد. نتایج پژوهش حاکی از آن است که عوامل مدیریت کیفیت فراگیر نرم و سخت تأثیر مببت بر      ی معاد ت ساختاری و تحلیل مسیر ا  ساز مدل

ها عبارت اسااات از رهبری و تعهد مدیریت ارشاااد،        ی مدیریت دانش دارد. مدیریت کیفیت فراگیر نرم )مدیریت کیفیت نرم( در پژوهش آن         ندها  یفرا

/عوامل مدیریت هاکننده. تلاش جهت اکتشاااف مؤلفهینتأمریزی اسااتراتژی ، تمرکز بر مشااتری، مشااارکت و مدیریت منابع انسااانی، و مدیریت   برنامه

ن شاااناختی آپژوهش با ادبیات موضاااوعی بیانگر عدم نوآوری روش شاااود اما همانندی روشکیفیت نرم یکی از نقا  قوت این پژوهش محساااوب می

 شود.محسوب می

شیوه     2019)1میا، ماجری، و رحمن سی رابطه  ساختاری برای برر سازمانی،    ( با هدف ارائه ی  مدل معاد ت  صویر  های مدیریت کیفیت فراگیر نرم و ت

این مطالعه  انجام دادند. در« OHSAS18001استاندارد  گریانجیمتأثیر اقدامات مدیریت کیفیت فراگیر نرم بر تصویر سازمانی: نقش »ای با عنوان مطالعه

ست که تمامی           جهت آزمون تجربی روابط از روش مدل شد. نتایج پژوهش حاکی از آن ا ستفاده  سی مدل پژوهش ا ساختاری برای برر سازی معاد ت 

شاخص   ابعاد مدیریت کیفیت فراگیر نرم در این مطالعه به شی از  صنعت    عنوان بخ سانی در  ستفاده از     RMGهای ان ست که با ا ستاندارد  در بنگلادش ا ا

OHSAS18001 گیری شده است. عوامل مدیریت کیفیت فراگیر در این پژوهش عبارت است از: رهبری، ارتبا  با کارکنان، و ارتبا  با مشتری.     اندازه

ستاندارد     پژوهشگران در این پژوهش با بررسی در جنبه    ستفاده از ا سانی مورد مطالعه خاص و ا ها به گیری این جنبهجهت اندازه OHSAS18001های ان

پژوهش  های اینتواند یکی از نقطه ضاااعفها و عوامل پنهان مدیریت کیفیت فراگیر نرم مینوآوری دسااات زدند اما عدم کاوش در دساااتیابی به مؤلفه 

 .قلمداد شود

یر تأث»ای تحت عنوان و نوآوری، مطالعه های مدیریت کیفیت،منظور توسااعه روابط بین جنبه( به2018) 2مارتین-خوان، و بتران-تنا، گارساایا-اسااکری 

 ذکرشده شرکت اسپانیایی    173ها مستخرج از  انجام دادند. در این مطالعه داده« مدیریت کیفیت سخت و نرم و رفتار پیشگیرانه در تعیین عملکرد نوآوری  

ی ساااازمدل جهت آزمون تجربی روابط از روش   از دو بخش تولید مواد شااایمیایی و بخش فناوری اطلاعات گردآوری، و     SABIدر بان  اطلاعاتی    

لف های مختمعاد ت سااااختاری برای ارزیابی مدل پژوهش اساااتفاده شاااد. نتایج پژوهش حاکی از آن اسااات که هر دو جنبه مدیریت کیفیت با روش  

اسااات از رهبری، ارتبا  نزدی  با  ها عبارتدهند.  زم به ذکر اسااات که مدیریت کیفیت نرم در پژوهش آنمخصاااوص به خود، نوآوری را بهبود می

 کننده، افزایش آموزش، سازمان باز، و توانمندسازی کارکنان.مشتری، ارتبا  نزدی  با تأمین

تحت عنوان   ایهای مدیریت کیفیت نرم مابین مدیریت کیفیت ساااخت و عملکرد، مطالعه            جنبه  لگریتعد منظور بررسااای نقش ( به 2017) 3عبدالله و تاری  

های برقی و الکترونیکی در مالزی ساازمان  255ها از انجام دادند. در این مطالعه داده« یت ساخت و عملکرد: نقش مؤثر مدیریت کیفیت نرم مدیریت کیف»

_______________________________________________________________ 
1. Mia, Majri, & Rahman 

2. Escrig-Tena, García-Juan, & Beltrán-Martín 

3. Abdullah & Tarí 



 
 انسانی  مدیریت کیفیتبُعد تجربه زیسته   تحلیل پدیدارشناختی

 

39 

های پژوهش اسااتفاده شااد. نتایج پژوهش حاکی از آن وتحلیل رگرساایون برای بررساای فرضاایهیهتجزگردآوری، و جهت آزمون تجربی روابط از روش 

یت کیفیت کند.  زم به ذکر اساات که مدیرکننده مابین مدیریت کیفیت سااخت و عملکرد را ایفا میاساات که اقدامات مدیریت کیفیت نرم نقش تعدیل

 ، پاداش و شناخت، و رابطه با فروشنده.وپرورشآموزشها عبارت است از تعهد مدیریت، تمرکز بر مشتری، مشارکت کارکنان، نرم در پژوهش آن

سی تأثیر  ( به2016) 1پتیال و کویلاکونتلا شیوه سازمان فرهنگمنظور ارائه ی  چارچوب مفهومی برای برر ی اهای عملکرد و عملکرد کیفی، مطالعهی بر 

تولیدی گردآوری  سازمان  40ها از دادند. در این مطالعه دادهانجام « های کیفیت و عملکرد: چارچوب مفهومیی، جنبهسازمان فرهنگرابطه »تحت عنوان 

یت فراگیر های مدیریت کیفقرار گرفت. نتایج حاصل از مطالعه نشان داد که ادیام یکپارچه جنبه مورداستفادهها شد، و جهت آزمون قابلیت اطمینان سازه

 های مدیریت کیفیت و اثرات آن بر عملکرد سازمانی سودمند باشد.  زم به ذکرجنبه ی،سازمانفرهنگمنظور ایجاد ارتبا  بین های شش سیگما به  و شیوه 

ط ها عبارت اساات از مدیریت ارشااد، روابط مشااتری، رواب  های زیربنایی مدیریت کیفیت فراگیر )مدیریت کیفیت نرم( در پژوهش آناساات که فعالیت

 کننده، و مدیریت نیروی کار.تأمین

 

 پژوهش شناسی روش .2

سته ضر را شناختی پژوهش میهای روشبندیبا اتکا به د توان پژوهش حا

ای از حیث روش انجام آن، در گروه از حیث هدف، پژوهشیییی توسییی ه

صیفی طبقهپژوهش ستشود و از نظر چگونگی بندی میهای تو آوردن  به د

ست و همچنین داده شی دان  کهییازآنجاهای مورد نیاز از نوع غیرآزمای

پردازد، ی از زمان میابرهههای مرتبط با این پژوهش به بررسییی داده

 شود.های مقط ی محسوب میاز نوع پژوهش

 پدیدارشناسی .3

وش بر ر پدیدارشناسی یکی از مفاهیم عمیق فلسفی است که ریشه در اندیشه و آراء فیلسوف آلمانی ادموند هوسرل دارد. اما پدیدارشناسی در مقام ی            

ها در زندگی هکند تا به درک بهتری از پدیدبا بررساای تجارب زیسااته افراد از ی  پدیده و تمرکز بر ابعاد تغییرناپذیر تجربه آنان سااعی می  آن اساات تا

رای افراد  ب تواند منجر به ایجاد اشتراکاتی در پدیدارهای آن پدیده افراد دست یابد. برای پژوهشگر پدیدارشناس هر پدیده ماهیتی دارد که این ماهیت می   

شی  های زمانی و مکانی و حوکند، قضاوت مختلف گردد و پژوهشگر پدیدارشناس پدیدارهای مختلف ی  پدیده را برای افراد مختلف گردآوری می   ا

 (.1395اند، دست یابد )بود یی، زداید تا به ماهیت آن پدیده که همه افراد مورد مطالعه آن را تجربه کردهها را میآن

 کلایزیتصحیح  .4

ست که یالر      روش سی مطرح ا شنا ستی ر    حالنیبااتفاوت چندانی با هم ندارد  هاآنهای مختلفی برای تحلیل اطلاعات در پدیدار شگران بای شی  پژوه و

 کسانی که با روش  و ًها بپردازند. اما معمتر است، انتخاب کنند و طبق مراحل آن به تحلیل داده که با هدف پروژه تحقیقاتی و نوع فلسفه انتخابی مناسر  

_______________________________________________________________ 
1. Patyal & Koilakuntla 
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دهند از روش های خود قرار میپردازند از روش کلایزی و افرادی که روش پدیدارشناسی تفسیری را مبنای تحلیل   پدیدارشناسی توصیفی به پژوهش می   

 (.1389گیرند )عابدی، دیکمن بهره می

ازی سهش کشف ابعاد عمومی و فراگیر ی  پدیده است که تا کنون مفهومتوان عنوان داشت وقتی هدف پژودر زمینه انتخاب از میان این دو رویکرد می

پژوهشگر در پی بررسی و کشف     کهیهنگاماند پدیدارشناسی توصیفی سودمندتر است و       سازی شده  های پیشین مفهوم طور ناقص در پژوهشنشده یا به 

ست ابعاد و ویژگی سر       های خاص ی  پدیده در چارچوب ی  زمینه یا بافت خاص ا سیری )هرمونوتی ( منا سی تف شنا ست )دانای ، پدیدار فرد و یتر ا

 (.1389کاظمی، 

 

 روایی و پایایی پژوهش .5

در بین پدیدارشناسان تفاهم نظری چندانی بر سر مسائل مرتبط با این دو       حالنیباااعتبار و روایی در پژوهش پدیدارشناسی دارای اهمیت فراوانی است.     

صورت می   معیار وجود ندارد. کو ی ست که با مراجعه به هر ی  از مطلعین  ژوهش گیرد. وی بر ماهیت گفتگویی این نوع از پزی معتقد به اعتبار پایانی ا

کو یزی  رونیازاهای مورد بررساای قرار گیرد. محور با سااوژه-تأکید داشااته و معتقد اساات که پژوهشااگر باید در بساایاری موارد در فرآیندی گفتگو  

ص  شارکت   های جامع از پدیدهیفاعتباریابی تو سوی خود م سی   ترین معیار ارزیابی یافتهکنندگان مهمی مورد مطالعه را از  شنا تلقی  های پژوهش پدیدار

مّدپور،    می ند )مح ماد نظیر           1390ک ناساااار و شااااایساااتگی اعت یابی، ت بار های دیگری نیز برای اعت یار به    1(. علاوه بر این از مع بت و ضااابط تجر ( ث

( 4ی زیسااته یا موضااوع تحت بررساای، و ( توصاایف جامع و مفصاال تجربه3( اسااتفاده منطقی و ثابت از روش تعلیق دانش پیشااین، 2، کنندگانمشااارکت

 ، در پژوهش پدیدارشناسی استفاده شده است.کنندگانمشارکتاستفاده از روش کنترل توسط اعضا یا بازخورد 

 ملاحظات اخلاقی .6

صورت گرفته که حریم خصوصی          پژوهش حا کهییازآنجا شامل می  هاآنضر با هدف کاوش در ذهنیات خبرگان و متخصصان  شود لذا ملاحظات  را 

ا توان به موارد ذکر شده اشاره داشت: مکاتبه ب   اخلاقی باید در پیشانی اقدامات پژوهشی قرار گیرد. از اهم موارد اخلاقی استفاده شده در این پژوهش می    

ای عدم انتشااار نام خبرگان و وساایله وسااایل چندرسااانه  جهت اخذ وقت قبلی برای مصاااحبه، کساار اجازه از ضاابط مصاااحبه به    خبرگان و هماهنگی

 متخصصانی که تمایل به بیان نامشان نبود، و حفظ و حراست از آثار مستند شده است.

 های پژوهشیافته .7

ستفاده   های های مدیریت کیفیت نرم از تجزیهمنظور احصای مؤلفه به دها شده است. تصحیح کلایزی جهت برون آوری ک    خبرگان از تصحیح کلایزی ا

 است. شدهارائههای هر گام در ادامه است که به تفکی  یافته شدهواقعها مورداستفاده وتحلیل دادهو تجزیه
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صاحب   های نوشته در این گام جهت درک محتوای کلی، داده ها با پیاده کردن اظهارات خبرگان:مروری بر محتوای کلی داده -گام اول ه شده مربو  به م

ضبط مرور و به بخش شد. این داده شده گوش هایی از اطلاعات  صاحبه     افزار مکس کیودا پیادهها در قالر نرمداده  شد. در ادامه نمونه متون م ای هسازی 

 .1شده استارائه 1شده با خبرگان در قالر جدول انجام

 شده با خبرگانای از متون مصاحبه انجام. نمونه1دول ج

 نمونه گردآوری و تلخیص مصاحبه خبرگان محتوای کلی

 گستره مدیریت کیفیت نرم

 شدت به مدیریت منابع انسانی در درون سازمان، و مدیریت ارتبا  با مشتری و مدیریت کیفیت نرم به

 وابسته است.کنندگان مواد اولیه در بیرون سازمان تأمین

  یری گبه علت عدم وجود قدرت تصمیم به نظرممدیریت کیفیت نرم در طول زنجیره ارزش وجود دارد اما

 شود. های دیگر معنای آن کمی متفاوت میدر مسائل انسانی سازمان

 های مدیریت کیفیت نرممؤلفه

 ا مشتریان، مدیریت ارتبا  ب تواند متفاوت باشد. در حوزه مدیریتهای میمدیریت کیفیت نرم در حوزه

 رود.مشتری، و در حوزه مدیریت منابع انسانی توانمندسازی بحث مهمی به شمار می

  در این خصوص بیانگر این مطلر است که روابط مبنای مدیریت کیفیت نرم است. بسیاری  بندهتجربیات

 بسیار حائز اهمیت است. کند لذا توجه به روابطها در سایه روابط ماهیتشان تغییر میاز فعالیت

 ا هتوان به آن اشاره داشت افزایش سطح اعتماد در حلقهیکی از اقدامات مهم در مدیریت کیفیت نرم می

 ها است.و شبکه

  ی مادی، درک هامن بیانگر این است که  ایجاد انگیزه در کارکنان، بخصوص انگیزه سالهنیچندتجربیات

 داشته باشد. به همراهتواند نتایج خوبی را شان میکارکنان، و فهمیدن مسائل و مشکلات

 ها ها و عوامل بنیادین مدیریت کیفیت نرم عمدتاً ارزشی و اخلاقی هستند که باید بتوان تجلی آنمضمون

ها )محصول و خدمات( بتوان را در رفتار نیروی انسانی اعم از مدیریت و پیروان، و هم در کیفیت خروجی

 مشاهده کرد.

 دهنده اینها ایجاد شاااد. این جدول نشاااانافزارهای مربوطه، جدول فراوانی واژهدر این مرحله به کم  نرم تشاااخیص تأکیدات خبرگان: -گام دوم

مفید ا هاند. بازبینی این جدول در شناخت مقوله ها کدام بودهشوندگان پرتکرارترین واژه شده توسط مصاحبه   های ثبتاست که از مجموع تمامی صحبت  

 خواهد بود.

 های پژوهشها در مصاحبه. فراوانی تکرار واژه2جدول 

 فراوانی واژه ردیف فراوانی واژه ردیف

 5 خلاقیت 12 42 اخلاق 1

 5 دوستی 13 60 ارتبا  2

 38 رضایت 14 76 ارزش 3

 45 رهبری 15 40 اعتماد 4

 1 شادی 16 9 انگیزش 5

 37 فرهنگ 17 49 انگیزه 6

 9 مسئولیت 18 107 آموزش 7

 40 مشارکت 19 18 پاداش 8

 9 نگرش 20 8 تشویق 9

_______________________________________________________________ 

صفحه از خبرگان ثبت و ضبط شده است که بواسطه رعایت الزامات اخلاقی و همچنین پرهیز از  100ضبط شده معادل با  دقیقه مصاحبه 400بالغ بر . 1

 حجم نویسی در این جستار آورده نشده اما در صورت لزوم قابل ارجاع و ارائه است.
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 فراوانی واژه ردیف فراوانی واژه ردیف

 1 نوآوری 21 33 تعهد 10

 5 همکاری 22 27 توانمندسازی 11

سازمان و مدیریت، و مدیریت کیفیت معانی   بندی شده: ایجاد معانی صورت  -گام سوم  ساتید علوم  ن کشیده  بیرو در این مرحله به کم  چندی از ا

 دست آید. از جملات باهم ترکیر شدند تا ی  معنی مشترک به

 های استخراجی از تجربیات خبرگانمایه. درون3جدول 

 زیر مفهوم کد
 خبره( 11فراوانی )

 مضمون
 درصد تعداد

SQM1 4 11 مداریاخلاق 

فه
مؤل

رم
ت ن

یفی
 ک
ت
یری
مد
ی 
ها

 

SQM2 13 36 ارتباطات مؤثر 

SQM3 5 15 اعتمادسازی 

SQM4 13 37 انگیزش 

SQM5 3 9 اهمیت دادن 

SQM6 12 34 آموزش اثربخش 

SQM7 1 4 باور و اعتقاد 

SQM8 6 16 تعهد مداری 

SQM9 7 20 توانمندسازی 

SQM10 4 12 توجه و حمایت 

SQM11 0 1 خلاقیت و ابتکار عمل 

SQM12 0 1 دوستی و صمیمیت 

SQM13 2 6 نگرش ذهنیت و 

SQM14 2 6 رضایتمندی 

SQM15 0 1 رفتار شهروندی سازمانی 

SQM16 6 17 رهبری 
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 زیر مفهوم کد
 خبره( 11فراوانی )

 مضمون
 درصد تعداد

SQM17 0 1 شادی 

SQM18 6 17 سازیفرهنگ 

SQM19 2 7 شناختیمدیریت قراردادهای روان 

SQM20 1 4 پذیریمسئولیت 

SQM21 9 25 همکاری و مشارکت 

های مایهافزار مکس کیودا، درونهای صااورت گرفته در نرمبر اساااس کدبندی ها:بندی شااده در داخل دسااتهقراردادن معانی صااورت -گام چهارم

صحبت    های مدیریت کیفیت نرم ارائهمؤلفه ست. با توجه به ماهیت مدیریت کیفیت نرم،  صاحبه   های انجامشده ا شی    شده در م سته ارز سه د هنجاری، -ها 

 شده است. های انجامگیرد. بر اساس بررسیبرمی رفتاری را در-ای، و انگیزشیوظیفه-دستوری

 های مطابق با مدیریت کیفیت نرممایهبندی درون. دسته4جدول 

 های مدیریت کیفیت نرممؤلفه

 هنجاری –ارزشی 

 یمداراخلاق -

 باور و اعتقاد -

 تعهد مداری -

 ذهنیت و نگرش -

 رفتار شهروندی سازمانی -

 سازیفرهنگ -

 ایوظیفه -دستوری

 ارتباطات مؤثر -

 آموزش اثربخش -

 توانمندسازی -

 یشناختروانمدیریت قراردادهای  -

 پذیریمسئولیت -

 همکاری و مشارکت -

 رفتاری -انگیزشی

 اعتمادسازی -

 انگیزش -

 اهمیت دادن -

 توجه و حمایت -

 خلاقیت و ابتکار عمل -

 دوستی و صمیمیت -

 رضایتمندی -

 رهبری -

 شادی -
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صر:    -گام پنجم صیف مخت شگران انتخاب ها که با اتفاقدر این مرحله مفاهیم کلیدی داده ایجاد ی  تو صه  صورت شده بودند، به نظر پژوه ای خلا

 وار نوشته شدند.روایت

 هنجاری-های استخراجی با محتوای ارزشیمایهالف( توصیف روایتی مختصر درون

ها جهت انجام امور خود در بسا سازمانمداری است. چهاست اخلاق رفتهقرار گهای اخیر در کانون توجهات مداری: یکی از مواردی که طی سالاخلاق

های ای از رهنمودوری در راستای تحقق رسالت و اهدافشان علاوه بر رعایت استانداردها و قواعد سازمانی و قانونی نیازمند مجموعهبا ترین سطح بهره

 اخلاقی باشند.

ثغور  ها باشد. باورها حدود ومندی از تواناییدهنده میزان بهرهبسا این باورها نشانکنند؛ چهاعتقادات خود عمل می ها بر اساس باورها وباور و اعتقاد: انسان

 دهند.کنیم را شکل میها را مشخص کرده و جهانی را که در آن زندگی میانتخاب

خوبی انجام دهیم، تعهد است. فردی که تعهد سازمانی با یی دارد را به کند در محیط کاری، امور محول شدهای است که ما را ملزم میتعهدمداری: مقوله

 دهد.پذیرد و برای رسیدن به آن اهداف از خود تلاش زیادی کرده و حتی ایبار و فداکاری نشان میماند، اهداف آن را میدر سازمان باقی می

بایستی هر شخص از ذهنیت خاص خود برخوردار است لذا می کهییازآنجاو  تواند اساس رفتار آدمی قرار گیردذهنیت و نگرش: تجربیات ذهنی می

ذهنیت هر شخص بر اساس علایق و سلایق فردی متمایز از ذهنیت   کهیی. ازآنجادرستی شکل گیردذهنیت و نگرش افراد نسبت به افعال سازمانی به

 شود.اشخاص دیگر است بنابراین بر پیچیدگی این مهم افزوده می

یابی به تردید سازمان را در دستوکار پویای امروز بیش از پیش نیازمند نسل ارزشمندی از کارکنان است که بیار شهروندی سازمانی: محیط کسررفت

 کنند.هیچ چشم داشتی افزون بر نقش رسمی خود عمل کرده و از هیچ تلاشی دریغ نمیدهد. این کارکنان بیاهدافش یاری می

توان مدعی شد که فرهنگ امری مببت و های انسانی است. با این همه تنها زمانی میعنوان بنیاد اجتماع و هدف وا ی حرکتگ بهسازی: فرهنفرهنگ 

 سازی بسیار حائز اهمیت است.تردید فرهنگبی رونیازاهایی باشد سازنده، و هدفی وا  است که دارای ویژگی

 ایوظیفه-راجی با محتوای دستوریهای استخمایهب( توصیف روایتی مختصر درون

کار بردن پردازند و از طریق بای است که طی آن دو یا چند نفر به تبادل افکار، نظریات، احساسات، و حقایق میارتباطات مؤثر: ارتبا  جریان دوطرفه

ر پیام بین فرستنده از ی  طرف و گیرنده از طرف دیگورزند و هرگونه انتقال هایی که معنایش برای آن یکسان است به انجام این امر مبادرت میپیام

 شد.با خوردهگرهانجام عملکردهای سازمانی به برقرار ارتباطات مؤثر  بساچهها امری حیاتی است و شود. ارتباطات در سازمانارتبا  محسوب می

ا، هو دانش و تغییرات پرشتاب سبر شده است که سازمان ها در گرو علم و دانش بشری است. افزایش علمآموزش اثربخش: پیشرفت و توسعه سازمان

رساند آموزش اثربخش می اششدهنییتعهای خود قرار دهند. آموزشی که سازمان را در دستیابی به اهداف از پیش وپرورش را در راس برنامهآموزش

 است.

در راستای  ریزیبرنامه نی؛ بنابراداد میخواهها را از دست ها و موقعیتاز فرصت بهره باشیم، بسیاریهای خلاق بیها از انسانتوانمندسازی: اگر در سازمان

 های توانمندسازی منابع انسانی، یکی از راهکارهای اساسی رسیدن به اهداف سازمانی است.توسعه منابع انسانی و طراحی برنامه
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 کنند، از پایبندی به تعهداتهای بعدی بر درک خویش از این توافق تکیه میتلاشها و افراد در انتخاب کهییازآنجاشناختی: مدیریت قراردادهای روان

قراردادهای  توجه به مدیریت رونیازاکنند و انتظار دارند اگر طرف دیگر نتواند مطابق با تعهداتش عمل کند متحمل خساراتی شوند؛ منافعی را طلر می

 .ها بسیار حائز اهمیت استنشناختی در سازماروان

بت به اهتمام افراد نس بساچهپذیری او ارتبا  دارد. پذیری: رشد و کمال انسان چه از لحاظ روحی و فردی و چه از لحاظ اجتماعی به مسئولیتمسئولیت

ش رفاه به لحاظ افزایهای پیرامون خویش، رشد اخلاقی و انسانی را در برخواهد داشت و همچنین اداره و مدیریت امور و واکنش مسئو نه نسبت به پدیده

 العاده تأثیرگذار خواهد بود.اجتماعی و تسکین روانی فوق

گیری از چنین قدرتی است که از همکاری و مشارکت ترین وجه تمایز انسان با سایر حیوانات قدرت فکری اوست و با بهرههمکاری و مشارکت: مهم

ی اوری واحدهای کاری را به نحو قابل ملاحظهیاری از معضلات سازمان بوده و بهرهکند. همکاری و مشارکت کلید حل بسهمنوعان خود استفاده می

 دهد.افزایش می

 رفتاری-های استخراجی با محتوای انگیزشیمایهج( توصیف روایتی مختصر درون

درستی انجام شود. اعتمادسازی را ت تا اعتمادسازی بهبایسته اس ؛ لذاردیگیدر برمها را ی انسانهای زندگی روزمرهاعتمادسازی: اعتماد تقریباً تمام جنبه

 بینی و نه صرفاً در راستای منافع شخصی خود نشان دهند.ی قابل پیشقیبه طرانتظارات یا باورهایی است که افراد دوست دارند به دیگران 

ییزآنجااهایی که در پس آن دارند چندان ساده نباشد. اما هو انگیز هاآنگیری ها باعث شده که تشخیص مکانیزم تصمیمانگیزش: پیچیدگی رفتار انسان

 ها بدان توجه شود.دهد بایسته است تا در سازمانبه رفتار، نیرو و جهت می زشیانگ که

نند. رفتار ک هاآنشود تا رفتارهای متقابل خود را بررسی و تحلیل کنند و بر اساس ها از قدرت ادراک برخوردارند و این باعث می: انساندادنتیاهم

 رسد.می به نظرهای کاری ضروری ها در محیطبه انسان دادنتیاهمبازده کاری شده فلذا  وجودآمدنبهادراک اهمیت سبر  بساچه

و  زشیگانر شود و حتی وجود حداکبتوجه و حمایت: عملکرد صرفاً به کنش خصایصی که در فردی مربو  نیست بلکه به سازمان و محیط نیز مربو  می

های  زم ممکن است افراد اثربخش نباشد مگر آنکه حمایت و هدایت سازمانی مورد نیاز خود را دریافت کنند و کارشان با نیازهای سازمان همه مهارت

 سازش داشته باشد. هاآنو محیط 

و نظرات جدید همچون روحی در کالبد سازمان  افکاراند. ههای نو و نظرات بدیع و تازی نیازمند اندیشهبقاها برای خلاقیت و ابتکار عمل: همه سازمان

شود مگر به آن که قوه خلاقیت در افراد با  رود و این اتفاق نیازمند بسترسازی شود و آن را از نیستی و فنا نجات دهد. این مهم محقق نمیدمیده می

 مناسر است.

فاهیم دوستی و صمیمیت همچون بسیاری از م وجود نیا باکند دوستی و صمیمیت است. تر میدوستی و صمیمیت: یکی از د یلی که هرچه رابطه عمیق

 هایی نیز است که توجه به آن توجه شود.علوم اجتماعی پویا بوده و علاوه بر وجود مزایایی، دارای آفت

ربه کند. انسان که چنین حس نابی را تجتی میواسطه آن انسان شاد شده و احساس خوشبخرضایتمندی: رسیدن به رضایت در زندگی راهی است که به

 تواند با ترین سطح عملکرد را از خود بروز دهد.کند فردی مولد است و میمی
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 های بزرگ را بین ی ای است که تفاوتها مؤلفهاداره سازمان در چگونهدهد. نقش رهبری رهبری: رهبری هسته واقعی و روح مدیریت را تشکیل می

بدیلی پیدا یها نسبت مستقیم و البته بها با موفقیت سازمانوکار شرایط رهبری در سازمانآورد. در شرایط فعلی کسرمی به وجودسازمان نسبت به رقبا 

 کرده است.

تواند ل انسانی رابطه تنگاتنگی برقرار کند. شادی میتواند با مسائکند و میشادی: شادی ی  حالت روانی است که احساس لذت و خوشی در افراد القا می

 رابطه مستقیمی با مسائلی همچون روابط و تعاملات اجتماعی، تعامل و مشارکت داشته باشد.

ستفاده از بازنمایی  -گام ششم   سته شد تا در صورت نیاز از بازنمایی     طی مصاحبه انجام  های نمادین:ا ای نمادین  هشده از خبرگان مربوطه از آنان خوا

ضرب  ست برای جمع        همچون  ستفاده کنند. در حقیقت این روشی ا شان ا ستان برای توصیف تجربیات شیوه   آوری اطلاعات در زمانی که افراد بهالمبل، دا

شند. در این پژوهش مطالعه بازنمایی     شان محدود با ناتوان با شناخت بهتری از تجربی  های مطرحکلامی در توصیف تجربیات شد. در  ات افشده، به  راد منتج 

سمت مجموعه بازنمایی  شده نمایش داده   ها و زیراین ق ست. در جدول زیر بازنمایی   مفاهیمی یافت   های مدیریت کیفیت نرمهای نمادین از مؤلفهشده ا

 شده است.هنجاری مشخص-های نمادین با محتوای ارزشیبازنمایی 5شده است. در جدول مشخص

 هنجاری-نمادین احصا شده با محتوای ارزشی.  بازنمایی 5جدول 

 مضمون خوشه بازنمایی

 باور قلبی به مفاهیم کیفیت خیلی مهم است. برای مبال افراد مذهبی  به نظرم

 های مذهبی است.هستند که تمام حرکاتشان مبتنی بر باور
 باور و اعتقاد

ت 
یفی
 ک
ت
یری
مد

رم
ن

  اش تنها از ی  لیوان توی سازمان فردی برای تمام مصرف شخصی روزانه

 اندازد.کند و در انتهای روز کاری خود آن را دور میاستفاده می
 رفتار شهروندی سازمانی

 دهد.ای را نشان میوظیفه-های نمادین با محتوای دستوریبازنمایی 6جدول 

 ایوظیفه-. بازنمایی نمادین احصا شده با محتوای دستوری6جدول 

 مضمون خوشه بازنمایی

 ها وجود دارد ارتبا  کایذ با کایذ نیست، ارتباطات فلز ارتباطی که بین عناصر سازمان

 دهد.با فلز نیست، بلکه ارتباطات انسان با انسان است که به آن شکل می
 ارتباطات مؤثر

رم
ت ن

یفی
 ک
ت
یری
مد

 

  سال قبل و کپی شده  70به ی  سیستم متعلق  وپرورشآموزشسیستم آموزشی ما توی

 از یرب است.

 ود شبرای مبال وقتی کسی درس ریاضی را با نمره کامل و درس جغرافیا را مردود می

گیرد و ممکن است به او القا شود که هیچ استعدادی ندارد مورد عتاب و خطاب قرار می

 استعدادش در درس ریاضی است.  کهیدرحال

 آموزش اثربخش

  خود داشبورددر ی  شرکت خودروسازی، محصو ت تولیدی جای مشت را بر روی 

 داشتند.
 پذیریمسئولیت

 دهد.رفتاری را نشان می-های نمادین با محتوای انگیزشیبازنمایی 7جدول 
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 رفتاری-. بازنمایی نمادین احصا شده با محتوای انگیزشی7جدول 

 مضمون خوشه بازنمایی

 ها جهت ها و رستورانها، دفاتر تور، هتلهایی همچون آژانستعامل با سازمان

 تواند به مدیریتمواردی است که می هانیااخذ تخفیف برای کارکنان سازمان 

 کیفیت نرم ارتبا  پیدا کند.

 برای مبال ستینمالی  لزوماًای ارزش خود را دارد و این ارزش هر کار خلاقانه .

 تا حسکنم از آن تقدیم می حتماًدهد جام میوقتی دانشجو اقدامی خلاقانه ان

داشته باشد. این اقدام در جای دیگر تأثیرگذار است حتی اگر مستقیماً  شدندهید

 تأثیرگذار نباشد اثرات و پیامدهای مببتی را با خود به همراه دارد.

 زمند نیاهای مالی رسیدند و برای انجام کارها منابع انسانی در سازمان ما به حداقل

ها ها کشیده و یا  به آنپاداش مالی جزئی نیستند اما وقتی دستی بر شانه آن

 هند.دبهترین نحو ادامه میشود منابع انسانی کار خود را به الله گفته میبارک

 دادنتیاهم

رم
ت ن

یفی
 ک
ت
یری
مد

 

 ابزاری برای ایاب و ذهاب کارکنان بوده و  پای سازمان  ونقلحمل معروفقولبه

ن قلر عنواکنند بهعنوان ناهار یا شام به کارکنان استفاده میاست؛ و یذا که به

 شود.سازمان محسوب می

  برای دانشجویان دکترای ما باید شرایطی را مهیا کنیم و تجهیزات آموزشی نظیر

 ها تدارک ببینیم.و تجهیزات پژوهشی نظیر اینترنت را برای آن زگردیم

 توجه و حمایت

  مواردی نظیر ییبت کارکنان در سال هزار ساعت باشد و مرجوعات محصو ت

کننده ریبتی به معامله ندارد، و دیگر موارد باعث تا سازمان زیاد باشد و یا تأمین

کیفیت  تواند مدیریتها میباشد که یکی از آن راهکار به دنبالبه تکاپو افتاده و 

 نرم باشد.

  فرض کنید بخواهیم سفر خوزستان را با تأکید بر مدیریت کیفیت نرم برگزار

درصد  15شویم که استقبال از این سفر کنیم متوجه میکنیم. وقتی بررسی می

این  نکردبرطرفبا  رونیازاتواند د یل مختلفی داشته باشد کم شده که می

 استقبال از این سفر هستیم بردن با مسائل درصدد 

 رضایتمندی

 .رهبری مردم به دین ملوکشان هستند 

ساختار بنیادی پدیده:     -گام هفتم سایی قابلیت پیگیری و  ش   های روزانه فرآیند پژوهش، بهدر این مرحله فعالیت شنا شته و  صورت گزارش نو تاری نو

 شده است.کنندگان نیز ثبت و اطلاعات مربوطی گزارششخصی محقق در برخورد با شرکتمرور شد. همچنین تجربیات 

 های استخراجی از تجربیات خبرگانمایه. درون8جدول 

 خبره معیار عناصر مصاحبه

 سرعت پاسخگویی
 10، 9، 8، 7، 6، 5 کمتر از ی  هفته

 11، 4، 3، 2، 1 بیشتر از ی  هفته

 نوع مصاحبه
 11، و 10، 9، 8، 7، 6، 5، 3، 2 حضوری

 4 و 1 ییرحضوری

 زمان مصاحبه

 10، 8، 7، 5، 2 دقیقه 45الی  30

 ، 11 دقیقه 60الی  45

 9، 6، 3 دقیقه به با  60
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های ظرات و واکنشنها خواسته شد تا کنندگان شرح داده شد و از آننتایج برای شرکت کنندگان برای تأیید اعتبار:مراجعه مجدد به مشارکت -گام هشتم

 دادند که مؤید اعتبار کار بود.خود را درباره نتایج ارائه دهند. در بسیاری از موارد نتایج را تأیید کردند و در برخی موارد توضیحاتی ارائه می

 گیری و پیشنهادنتیجه .8

و خدمات  لق و حفظ مزیت رقابتی پایدار اساات. ارائه محصااو تترین منبع برای خو مهم انیبندانشترین منبع در اقتصاااد منابع انسااانی باکیفیت، کمیاب

مدیریت  ؛ لذاودشپذیری از مزایای وجود منابع انسانی کیفی محسوب میها، خلاقیت و نوآوری و افزایش رقابت، کاهش هزینهتیفیباکمتفاوت و متمایز 

شراف به این مطلر    سازمان  شرو با ا صدد های پی ست که تکیه بر جنبه     در ست. مدیریت کیفیت نرم راهبردی ا سر ا سانی این   هایاتخاذ راهبردهای منا ان

ست آورد تا اهداف از مدیریت کیفیت امکان را فراهم می سروکار دارد که تح   آید. مدیریت کیفیت نرم با آمیخته به د سانی و رفتاری  ت ای از مفاهیم ان

کند. بر اساااس نتایج حاصاال از تحلیل پدیدارشااناساای این  به شااناخت این پدیده کم  می هاآنگیرد و آگاهی از یتأثیر عوامل متعدد و متنوعی قرار م

، ی آن، سااه دسااته ارزشاای هنجاری هاهیمادرونبندی آمد که با دسااته به دسااتوری مؤلفه از تجربه زیساات خبرگان مدیریت کیفیت و بهره 21پژوهش 

مداری، باور و اعتقاد، تعهدمداری، ذهنیت و هایی نظیر اخلاقهنجاری مؤلفه-اری حاصاال شااد. در دسااته ارزشاای رفت-ای، و انگیزشاایوظیفه-دسااتوری

هایی نظیر ارتباطات مؤثر، آموزش اثربخش، توانمندسااازی، ای مؤلفهوظیفه-نگرش، رفتار شااهروندی سااازمانی، فرهنگ سااازمانی، در دسااته دسااتوری  

، های نظیر اعتمادسااازیرفتاری مؤلفه-ی، و همکاری و مشااارکت، و در نهایت در دسااته انگیزشاای  ریپذتیئولمسااشااناختی، مدیریت قراردادهای روان

ستاندارد            دادنتیاهمانگیزش،  سی ا شدند. با برر شادی جانمایی  ضایتمندی، رهبری، و  صمیمیت، ر ستی و  ، توجه و حمایت، خلاقیت و ابتکار عمل، دو

های کیفیت بیان شده )در این استاندارد مواردی نظیر نگرش و انگیزش، آگاهی، ارتبا ، خلاقیت و   دیریت سیستم  که در آن عوامل انسانی م  10018ایزو 

همکاری  ی ومیکار تبندی، شاناخت و پاداش، اساتخدام، مسائولیت و اختیار،    نوآوری، آموزش و یادگیری، توانمندساازی، دخیل کردن، رهبری، شابکه  

ستاندارد   درصدی مؤلفه  70توانیم انطباق های مدیریت کیفیت بیان شده است(، می  ا سیستم  عنوان موارد انسانی مرتبط ب به های استخراجی این پژوهش با ا

 .ملاحظه شده است. این مهم گواهی بر روایی و پایایی پژوهش حاضر است 10018ایزو 

ود چرا که ش گامی مهم در جهت عملیاتی کردن این مفهوم محسوب می  های مدیریت کیفیت نرم از تجارب متخصصان و خبرگان  با آشکار شدن مؤلفه  

سته  شاخص بندی میاین د شاخص کلیدی عملکرد ی  متغیر قابل اندازه     تواند جهت تدوین  شد.  سودمند با ست های کلیدی عملکرد  شان   گیری ا که ن

در  کند.یزان عملکردهای مهم و اساسی شرکت را ارزیابی می   دهد ی  شرکت تا چه اندازه به اهداف کلیدی خود نزدی  شده است. این شاخص م    می

لیدی های ککند. شاااخصتر میها را ی  قدم به اهدافشااان نزدی کنند که آنهایی اسااتفاده میها برای ارزیابی موفقیتها از این شاااخصواقع سااازمان

سازمان    صنایع،  شود اما با توجه    ها میعملکرد برای تمامی  ستفاده  ست   به حوزهتواند ا سیا ست درجه میزان  های کاری و تأکیدات  های مدیریت ممکن ا

های زمانی مشخص ارزیابی شود و با معیارهای عملکرد در زمان   شود. همچنین  زم به ذکر است که این شاخص باید در دوره    ها مشخص می توجه بدان

ستناد به یافته      سه قرار بگیرد. با ا شته مورد مقای ض گذ شاخص ر میهای پژوهش حا ؛ از های کلیدی عملکرد برای مدیریت کیفیت نرم در نظر گرفتتوان 

(نرخ پذیرش عقاید 2(درصااد یادگیری کارکنان از فرهنگ کلان سااازمان، 1توان به هنجاری می-مایه ارزشاایهای کلیدی عملکرد درونجمله شاااخص

های درصد مرخصی   (3اثربخشی آموزش،   (2وری کارکنان، نرخ بهره (1های صای شاخ وظیفه-های دستوری مایهمتنوع اشاره کرد. همچنین برای درون 
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شده،     ستفاده  شت کارکنان، و برای درون 5(نرخ ییبت، 4ا شی  مایه(میانگین مدت حفظ و نگهدا شنهادهای کارکنان،  1رفتاری -انگیز شاخص  3(نرخ پی )

 .شودخدمت داوطلبانه توصیه می ی(نرخ خاتمه4(درصد هزینه نیروی کار، 3رضایت کارکنان، 

 منابع

 وری. گیلان: دانشگاه گیلان.(. مدیریت کیفیت و بهره1397پور، مصطفی؛ عباسی، رضا؛ معصومی، سیّد سینا. )ابراهیم

العه: تحلیل مسیر )مورد مط(. بررسی تأثیر عوامل مدیریت کیفیت جامع نرم و سخت بر مدیریت دانش با 1396اجلی، مهدی؛ محمّدی با ئی، عبدالکریم. )
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