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ر: پیش بینی کننده ھای مطرح شده از OCB ھای خدمات محو

برای  فرصت ھا  مشتری،  با  تماس  در  کارمندان  ھای   OCB روی  بر  تمرکز 
گونه ای  به  را  کننده ھای شھروندی  پیش بینی  دز رمینه  تحقیق  گسترش 
منحصربه فرد فهارم می آورد. اولاً، امکان پذیر می شود که سوابق وضعیتی 
مطالعه شده ازکی  مفھوم جدید از خدمات محوری BCO ھا در نظر گرفته 
سال  در   nayR  &  nagrO توسط  شده  انجام  اخیر  تحقیق  اگرچه  شود. 
و  کارمندان  وضعیت ھای  بین  قوی تری  روابط  عموماً  دادهک   نشان   5991
BCO ھا نسبت بت هدابیر مرسوم و رایج عملکرد شغلی وجود دارد، این 
پیش بینی  عنوان  با  کارمندان  از  وضعیتی  ھیچ  داک ده  نشان  تحقیق 
کننده ھای ارشO دBC ھا تایید نمی¬شود. بنابراین، تحقیقات اخیر شامل 
رضایت شغلی و امحیت سازمانی فھمیده شده (SOP) به عنوان سوابق 
طور  به   SOP ھم  و  شغلی  رضایت  ھم  کارمند نامی شود.  وضعیتی 
گسترده ای در قحتیقات شھروندی گذشته مورد مطالعه قرار گرفته اند و 
تأثیر مثبتی نتبس به عملکرد کارمندان در تماس با مشتری از خود نشان 
 ،6991 سال  در   nrohelaM  &  ,wollefgnoL  ,yelleی Kیعن) اند  داده 
 .(  7891 ســال  در   reffuP  ،8991 ســال  در  ھمکارانش  و   namrooM
با مشتری،  تماس  در  کارمندان  رفتارھای شھروندی  روی  بر  تمرکز  دوماً، 
تا  فراھم می آورد  را  مربوطه  متغیرھای شخصیت  انتخاب  برای  راھنمایی 
در  اغلب  که  شخصیت  مھم  متغیر  تا  دو  دھد.  گسترش  را   BCO تحقیق 
بحث ھای مربوط به کارمندان در تماس با مشتری و BCO ھا در نظر گرفته 
 oldiwotoM & namroB) یکدلی می باشد و  راھنمایی خدمات  می شود، 
 oldiwotoM & feirB ،5891 در سال redienhcS & newoB ،3991 در سال
در سال hcsuB & nagoH ,nagoH ،6891 در سال nagrO ،4891 در سال 
به  بایستی  شخصیتی  ویژگی ھای  کارمندان،  وضعیت ھای  مانند   .(0991
عنوان سوابق احتمالی از BCO ھا مورد مطالعه قرار گیرد زیرا که از آن ھا 
در  کارکنان  عملکرد  از  بھتری  کننده ھای  بینی  پیش  که  می رود  انتظار 
عنوان  به  شده اند،  تعریف  کمتری  وضوح  با  انتظارات  که  موقعیت ھایی 
 nagrO ،6991 در سال nagrO & yksvonoK) رفتارھای شھروندی باشند
& nayR در سال 5991). در سال nagrO ،4991 ادعا کرد که یک تبیعض 
در اعتقاد وجود دارد که رابطه بین وضعیت ھای کارمندان و BCO ھا ممکن 
است برای تمام وضعیت ھای کارمندان به حساب آید. بنابراین، مھم است 
که ھر دو نوع متغیرھا به طور ھم زمان در نظر گرفته شوند تا سھم ھای 
ــود. ــ ش ــی  ــ ــررس ــ ب ــا  ــ ھ  BCO تـــوضـــیـــح  بــــــرای  مــنــحــصــربــه فــرد 
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