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 چکیده:

در عصر فرا رقابتی و تکنولوژیک امروز، هیچ سازمان و شرکتی نیست که بدون توجه به نیازهـا و  

خواسته هاي مشتریان و جلب رضایت آنها بتواند به موفقیت دست یابـد. امـروزه سـازمان هـا بـا      

تغییرات و تحولات شدیدي در محیط روبه رو هستند و تنها نیروي انسانی متخصص و خلاق می 

در محیط متلاطم کنونی، موجبات حفظ حیات و پیشرفت سازمان ها را فراهم کنـد. کیفیـت   تواند 

بالاي خدمات با سود آوري و بقاء سازمان در ارتباط بـوده و ارائـه کیفیـت خـدمات مطلـوب در      

سازمان هاي خدماتی مانند شرکت توزیع نیروي برق، براي جلب رضایت مشتري و در تقابل بین 

 هنده رخ می دهد. مشتري و ارائه د

رفتارهاي شهروندي در ایجاد فضاهاي روانی و مطلوب در محیط کار نقـش اساسـی و محـدودي    

بازي می کنند. این رفتارها اختیاري هستند و به عنوان مشارکت فرد در محیط کـاري مـی باشـند.    

 باشند.رفتارهاي شهروندي سازمانی حاوي اثرات غیرمستقیم بر کیفیت و ارائه خدمات نیز می 

در حال حاضر جهت نوآوري و توانایی در ایجـاد و ارائـه پیشـنهادهاي جدیـد و پیشـرفت و اثـر       

بخشی سازمان نیاز به خلاقیت فردي احساس می شـود و هـر شـرکت خـدماتی جهـت افـزایش       

 وري و تولیدات و خدمات با کیفیت نیاز به افراد خلاق دارد. بهره

خلاقیت فردي کارکنان و رفتـار شـهروندي بـر کیفیـت      در این پژوهش سعی شده است، که تأثیر

 ارائه خدمات شرکت توزیع نیروي برق جنوب استان کرمان سنجیده شود. 

 واژه هاي کلیدي: 

 شرکت توزیع نیروي برق -4کیفیت خدمات  -3رفتار شهروندي  -2خلاقیت فردي  -1

 



 

 

 

 فصل اول

 تحقیقکلیات 

 
 

 

 

 



 

 

 مقدمه-1-1

 به توجه بدون که نیست شرکتی و سازمان هیچ امروز، تکنولوژیک و رقابتی فرا عصر در

 اخیر تحقیقات .یابد دست موفقیت به بتواند ها آن رضایت و جلب مشتریان هاي خواسته و نیازها

 یک موفق فروش و مشتریان جلب رضایت و وفاداري در »خدمات کیفیت«تاثیر که دهندمی نشان

 هزینه بر کاهش خدمات کیفیت .است خدمات یا کالا آن ویژگیهاي تاثیر از بیشتر خدمت یا کالا

 کلی عملکرد بر همچنین و سودآوري افزایش مشتریان، وفاداري و رضایتمندي سطح افزایش ها،

 از را خود سودآوري افزایش براي راه ترین مطمئن ها سازمان .دارد اي تاثیر عمده ها سازمان

 ).1385کنند(کرمی، جستجو می شان مشتریان رضایت به توجه طریق

از میان منابع سازمان، کارکنان خلاق و نوآور، مهم ترین عامل تولید و ثروت واقعی سازمان 

به طور محسوب می شوند و تنها با داشتن چنین منبعی سازمان می تواند در جهت منافع خویش 

استوار گام بردارد. با این وصف، هنوز بسیاري از سازمان ها در پی جلب حمایت و اشتراك منابع 

 )2009یت، دوبا دیگر سازمان ها هستند (

 توانند نمی  نیزدیگر سازمانها و زنند،رارقم می سازمان بقاي مشتریان جهانی اقتصاد در اکنون

خود را متوجه  ها و توانمندي هايفعالیت همه باید هاسازمان باشند تفاوت بی به مشتریان نسبت

 ).2007زیرا تنها منبع برگشت سرمایه مشریان می باشند (لازاریوس، رضایت مشتري کنند،

سازمان ها بایستی با راضی نگهداشتن دریافت کنندگان خدمات فعالیتشان را توسعه دهند، تا 

 ). 2005راي خود حفظ نمایند (سرکان، اینکه در محیط هاي رقابتی بتوانند مزایا را ب

را از حالت ایستا به حالت پویا در می آورد. بنابراین،  خلاقیت است که سازمان و جامعه

میتوان گفت که توانایی نوآوري و خلاقیت در سازمان هایی که با تغییرات نامنظم یا شرایط نسبتاً 

لات و تفاوت در محصولات و خدمات آشوبی روبرو هستند، یا سازمان هایی که تفاوت در محصو

آنها نسبت به رقبا بسیار ناچیز است می تواند به عنوان یک عامل ایجاد کننده مزیت رقابتی عمل 

 ).1998کند (کوك، 

خلاقیت در کارکنان و سازمان به حدي اهمیت دارد که می تواند روي عوامل مختلفی از 

جدید و شیوه هاي نوین ارائه خدمات و افزایش جمله: پیدایش، بقاء و توسعه سازمان، تولیدات 

کیفیت آن ها، کاهش هزینه ها، ضایعات و اتلاف منابع مادي و انسانی، افزایش انگیزش کاري و 



 

 

رضایت شغلی کارکنان و کاهش پشت میز نشینی آنان تأثیر داشته باشد. خلاقیت ساختن قالب 

برنامه ریزي، جذب منابع، بازاریابی، بودجه نوآوري است و این می تواند نقطه ي تلاقی رقابت در 

 ).1992بندي، و حوزه هاي دیگر را فراهم کند (اندرسون و کالج، 

رفتار شهروندي سازمانی از جمله رفتارهایی است که در سازمان موجب بهبود اثربخشی 

 ).2003سازمانی می شود (بینستوك، 

و رفتار شهروندي سازمانی در کیفیت ارائه  لذا ما در این تحقیق برآنیم تا تأثیراتی که خلاقیت

خدمات را بسنجیم و بتوانیم از این طریق رضایت مشتریان شرکت توزیع نیروي برق را افزایش 

 دهیم.

در فصل اول در مورد کلیات و چارچوب تحقیق صحبت میکنیم. در فصل دوم چارچوب 

د. در فصل سوم در مورد روش نظري تحقیق و همچنین پیشینه ي متغیر هاي تحقیق آورده می شو

تحقیق  و مدل مفهومی صحبت می کنیم. در فصل چهارم تجزیه و تحلیل داده هاي جمع آوري 

 شده را انجام می دهیم و در فصل پنجم نتیجه گیري و پیشنهادات آورده می شود.

 

 تعریف و تبیین مسأله تحقیق-1-2

 ) به نقل از صاحبنظران ذیل260، 1380متعددي شده است. رضائیان( از خلاقیت تعریف

 می نویسد: 

هربرت سایمون می گوید: فرایند خلاق به هر نوع تفکري گفته می شود که مسئله را به طریق 

 مفیدي و بدیع حل کند.

ر توانایی تلفیق ایده ها به شیوه اي منحص "کند) خلاقیت را اینگونه تعریف می1380مقیمی (

) می گوید: خلاقیت 1373. الوانی( اط غیر معمول بین ایده هاي مختلفبه فرد براي برقراري ارتب

خلاقیت عبارتست از :  ") می گوید1370پیدایی و تولید یک اندیشه و فکر نواست. رضائیان (

 ).1380بکارگیري توانائی هاي ذهنی براي ایجاد فکر یا مفهوم جدید (رضائیان، 

 تی که خلاقیت در پیش رو دارد عبارتند از: موانع و مشکلا

توان اشتباه .عکس العمل منفی: هرپیشنهادي که با عکس العمل منفی و پاسخ مواجه شود می1

اند و در نتیجه تحصیلات و . عادات پیشین: عادات پیشین مانع حل بسیاري از مسائل2جلوه داد 



 

 

. 3کشاند؛ طرز تفکر مار ار به سوي جمود می شود کهاي در ما ایجاد میهدتجارب، عامل باز دارن

کردن خود به عنوان یک عامل بازدارنده است  همچنین دلسرد کردن به  ددلسرد کردن خود: دلسر

. تمایل به همرنگ شدن با جماعت خلاقیت را ازبین 4اي است؛ وسیله دیگران هم عامل بازدارنده

شان است تد درباره استعداد و خلاقیواقعی افرامرویی: سرچشمه کمرویی تردیدهاي . ک5میبرد؛ 

. ارزیابی افراد بر مبناي انتظارات: اگر فرد احساس کند کار او ارزیابی می شود 6).1370(اسبورن، 

. 7براحتی نمی تواند فعالیت کند چرا که در این شرایط فقط بدنبال برآوردن انتظارات خواهد بود؛ 

کنند که چشمانی مراقب اوست کمتر خلاق خواهند بود باید نظارت و مراقبت: افراد اگر احساس 

. پاداش مالی خوب است 8تلاش شود اگر مراقبتی هم صورت می گیرد بدون اطلاع  او باشد؛ 

. رقابت: افرادي که با دیگران رقابت می کنند  9ولی بیشتر افراد بدنبال رضایت درونی هستند؛ 

. انتخاب 10کشف حوزه هاي جدید محدود است؛ کمتر خلاق هستند چون آزادي آن ها براي 

ند( شریفی پور، نجام کار محدود هستند، کمتر خلاقمحدود: افرادي که در انتخاب چگونگی ا

1387.( 

بانکداري مورد بررسی قرار گرفته است عبارتند از: که در این تحقیق ابعاد خلاقیت فردي 

ش فرا دادن به نداي درون،استقبال از شانس و ایده ها،تحمل ابهام،گامهاي مقایسه،تعلیق داوري،گو

   ) بیان شده است.1999که توسط میشل ( اقبال ناخوانده،تفکر جانبی

 اغلب اما باشند، می سازمانی اهداف به دستیابی عامل مهمترین و منابع ارزشترین با انسانها

 نیاز مورد انسانی نیروي کنند می تصور زیرا میکنند، فراموش را انسانها اهمیت نقش و مدیران

 درمحیط شدیدي تحولات و تغییرات با سازمانها امروزه که میباشد، درحالی دسترس در همیشه

 موجبات کنونی، متلاطم درمحیط میتواند وخلاق انسانی متخصص نیروي تنها و هستند روبرو

 سازمانها، بر وحاکم متحول کاملاً شرایط درواقع .کند فراهم را سازمانها پیشرفت و حیات حفظ

 کارکنان از ارزشمندي نسل به را آنها شرایطی، نیاز چنین در آنها اثربخشی لزوم و رقابت افزایش

 کارکنان این می کنند بیشتردید یاد  سازمانی سربازان عنوان با آنها از که نسلی .میکند آشکار

 براي میدانند و خود موطن را سازمان زیرا هستند، اثربخش ازغیر اثربخش سازمانهاي ممیز وجه

 هیچ از کرده، عمل خود معین و رسمی وظایف از فراتر چشم داشتی هیچ بی آن، اهداف تحقق

 را سودمند و انتظار از فراتر تلاشهاي این ). امروزه1391(جهانگیري، نیستند کوششی فروگزار



 

 

 مفهوم، چنداین هر .میخوانند  سازمانی شهروندي رفتارهاي مدیریت، و علم سازمان درادبیات

 باتمن بار اولین براي ولی گردید ارائه ) 1973کوهن( کاتزو و تحقیقات بارنارد و درمقالات ابتدا

 را آن عملکرد و شغلی رضایت بین  رابطه سازمانی بررسی خلال در که بودند )1983( ارگان و

 ).2008نمودند(هوسام،  استفاده» شهروندي سازمانی رفتار«اصطلاح  از و نموده بررسی

 الزامی رفتارهاي محدوده از خارج که است رفتارهایی مجموعه سازمانی، شهروندي رفتار

 محیط در مطلوب اجتماعی و روانی فضاهاي ایجاد در ولی شود، می محیط محسوب در افراد

 رفتارهایی عنوان به اولیه تعاریف در رفتارها این .بازي میکنند محوري و اساسی نقش کار

 صنایع و هاسازمان در پاداش و نظام  حقوق در و هستند اختیاري کامل بطور که شده معرفی

 که فردي ). رفتارهاي1388 رفیع زاده، و است (گل پرور نشده گرفته نظر در آنها براي جایگاهی

 .سازمانی دارند اثربخشی بر چشمگیري بسیار اثر مجموع در و آگاهانه اند و داوطلبانه اختیاري،

 شغل شرح و نقش اساسی الزامات جزء رفتارها، قبیل این که است این اختیاري بودن از منطور

 ). 2009باشند (چین و همکاران، کارکنان نمی

 گرددمی اطلاق کارکنان رفتارهاي اضافی و ها فعالیت به سازمانی شهروندي رفتار اصطلاح

 ).1994( گراهام، را بهبود بخشد  "سازمانی اثربخشی" که

 آنها رسمی وظایف جزو که است کارکنان اختیاري رفتارهاي رفتار شهروندي سازمانی شامل

 اثر میزان ولی شود نمی گرفته نظر در سازمان پاداش رسمی سیستم توسط  مستقیماً و نیست

 ). 2004دهد (هانگ،می افزایش سازمان را کلی بخشی

ها در تحقق نیافتن رفتار شهروندي سازمانی در سازمانیکی از عوامل کلیدي و بسیار مهم 

باشد  فرسودگی کاري در حقیقت نوعی فرسودگی فرسودگی هاي شغلی افراد در محیط کار می

هاي مربوط به شغل و محیط کار توأم گشته است. با روانی است که با فشارهاي روانی یا استرس

ز حد در یک زمان، نداشتن وقت کافی و فقدان هاي تنشزایی مانند داشتن مراجعان بیش امحرك

حمایت یا قدردانی مرتبط است. رسیدن به مرتبه رفتار شهروندي سازمانی وابستگی تنگاتنگی با 

هاي روانشناختی دارد. رفتار شهروندي سازمانی زمانی به کیفیت مطلوب خواهد رسید که مؤلفه

این نوع رفتار محقق شده باشد. برخی مجموع عوامل و شرایط مورد نیاز جهت بستر اجرایی 

 هاي کاري منفی و رفتارهاي هاي شغلی منجر به نگرشمحققان بر این باورند که که فرسودگی



 

 

 ).1387مستبصري،گردد (غیرمعقول مشتریان، کارکنان و سازمان می

  فضیلت؛نوعدوستی؛ شناسی فهیوظ) 1988ابعاد رفتار شهروندي سازمانی توسط ارگان (

این ابعاد در این تحقیق نیز بیان شده است. احترام و تکریم ، ريیا تحمل پذیجوانمردي ؛  مدنی

 مورد سنجش قرار می گیرد.

در ادامه ما براي درك بهتر موضوع توضیحاتی در مورد خدمات و کیفیت ارائه خدمات، که 

 وریم.آمبحث اصلی ما در این تحقیق است، می

ها، هستند. هر دو بخش دولتی و خصوصی از طریق دادگاهصنایع خدماتی بسیار متنوع 

هاي تبلیغاتی و ... به ارائه خدمات ها، آژانس ها، مراکز مالی، بیمهبیمارستان ،کار هاي اداره

ها کوچکند، لذا بازاریابی را  کفش و آرایشگاه پردازند. بسیاري از مشاغل خدماتی، نظیر تعمیر می

هاي دیگري نظیر مراکز آموزش عالی و روند. همچنین فعالیت آن نمی دانند و به سراغ پرهزینه می

اند.  اند که تا بحال نیازي به بازاریابی احساس نکرده ها هم با چنان تقاضایی روبرو بودهبیمارستان

بازاریابی براي مشاغل پزشکی و حقوقی مالی نظیر حسابرسان نیز مغایر با اصول و موازین آنها 

همین دلایل تا چندي پیش موسسات خدماتی از نظر استفاده از بازاریابی پشت سر شود. ب تلقی می

کردند. اما از آنجایی که کیفیت خدمات در مقایسه با کالا قابل  موسسات تولیدي حرکت می

مشاهده نیست و از ثبات کمی برخوردار بوده و مدام در حال تغییر است و حاصل خدمت تنها 

باشد، لذا  خدمت نیست بلکه تمامی فرآیند ایجاد خدمت در آن تأثیرگذار میتحت تأثیر ارائه کننده 

 4بازاریابی خدمات از بازاریابی کالا تفکیک شده و علاوه بر بازاریابی سنتی بیرونی (با استفاده از 

، 1383کاتلر، ( دارد نیاز متقابل  ) به بازاریابی داخلی و بازاریابی(تولید، توزیع، قیمت، ترفیع)پی

بازاریابی داخلی به این معنا است که یک مؤسسه خدماتی براي تأمین رضایت مشتري باید  ).814

کلیه کارکنان ستادي خود را به خوبی آموزش دهد و ترغیب کند که به صورت گروهی با هم 

نمایند. براي اینکه یک مؤسسه بتواند کیفیت خدمات خود را در سطح بالایی حفظ کند  همکاري

دار  تمام کارکنان باید به سوي مشتري گرایش داشته باشند و اکتفا به دایره بازاریابی که عهده

باشد کافی نیست، لذا در حالی که دیگر قسمتهاي شرکت به راه قبلی خود ادامه  بازاریابی سنتی می

هاي بازاریابی دعوت کنند  عمال رویهیر افراد شاغل در سازمان را به ابازاریابان باید سا .دهند می

 ).331، 1384پور،  بطوري که بازاریابی داخلی بر بازاریابی بیرونی پیشی گیرد (اسماعیل


