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اخيراً شركت گوگل در ابتكاري جالب، براي مادراني كه 
حداقل يكسال در گوگل كار كرده اند، هنگام به دنيا آمدن 
كودك، 18 هفته مرخصي با حقوق در نظر گرفته است. مرداني 
هم كه پدر مي شوند، در صورت داشتن يكسال سابقه كار، 
از هفت هفته مرخصي با حقوق بهره مند مي شوند. آيا گوگل 
كه به تازگي ارزش نشانه تجارى اش  از مرز 100 ميليارد 
دلار گذشته، از ضرر هاي مالي چنين اقدامي بي خبر است؟ آيا 
گوگل نمي داند كه 18 هفته يا هفت هفته  مرخصي با حقوق، 
چه هزينه هايى را بر شركت وارد مي كند؟ آيا گوگل كه در 
اقتصاد پيچيده جهاني و در صنعتي فعاليت مي كند كه پيشرفت 
در آن لحظه اي است،  نمى داند كه يك دم غافل ماندن، به 
معني پس افتادن از رقباست؟ بي شك گوگل  و امثال آن، به 
خوبي مي دانند كه ضررهاي يك دقيقه عدم حضور كارمند 
بر سر شغلش چه ميزان است، اما اين واقعيت مهمتر را هم 
مي دانند كه كارايي كارمندي كه در محيط كار احساس كرامت 
و بزرگواري كند، چند برابر كارمندي است كه به زور كار كند و 

دلي گرفته از محيط كار داشته باشد. 
نيروي انساني، پتانسيل بالقوه و موتور محركه هر جامعه اي 
به حساب مي آيد. به همين علت، در تمام كشورهاي توسعه يافته، 
نيروي انساني اولين محور وشاخص توسعه يافتگي محسوب 
مي شود و با افزايش سطح توسعه يافتگي، سهم نيروي انساني 

نيز افزايش مي يابد 

افزايش ساعات كاري در بانك 
خلق مزيت يا خلق هزينه؟ 

نفيسه صفدري
كارشناس واحد بررسي هاي اقتصادي بانك ملت

تمامي متخصصان و صاحبنظران حوزه پولي و بانكي، 
به اين مسأله اذعان دارند كه اساس و محور اصلي بانك را 
مشتريان آن تشكيل مي دهند، لذا در دنياي امروز كه بانك ها 
خدمات تقريباً مشابهي را ارايه مي نمايند و يا يك خدمت 
بانكي به سرعت از جانب رقبا مورد تقليد قرار مي گيرد، بانكي 
مي تواند به سرعت پله هاي ترقي را طي كند كه بتواند به 
صورت مؤثرتري  نظر مشتريان را جلب نمايد، زيرا بانك با اين 
كار مي تواند به افزايش كارايي همراه با سودآوري دست يابد. 
دو دسته  به  را  آنها  تقسيم بندي مشتريان،  در  معمولاً 
مشتريان درونى و مشتريان بيرونى تقسيم مي كنند و براساس 
نتايج نوين ترين تحقيقات، راه جلب نظر مشتريان بيرونى كه 
همان ارباب رجوعان بانك هستند، جلب نظر مشتريان دروني 

مي باشد. 

مشتريان درونى چه كساني هستند؟ 
مشتريان درونى، همان كارمندان بانك مي باشند كه به 
عنوان سرباز در دو جبهه صف و ستاد فعاليت دارند. اهميت 
مشتريان درونى را از آنجا مي توان فهميد كه هر فكر، اقدام 
افزايش بازدهي بانك منجر مي گردد،  و عملكردي كه به 
در چرخه بررسي خود و در ابتداي شكل گيري، به مديري 
مسؤول ختم مي گردد كه اين مدير مجري هم برايند عملكرد 
كارمندان تحت نظارت خود مي باشد. از اينرو، با در نظر گرفتن 

در تمام كشورهاي 
توسعه يافته، 

نيروي انساني اولين 
محور و شاخص 
توسعه يافتگي 

محسوب مي شود 
و با افزايش سطح 

توسعه يافتگي، سهم 
نيروي انساني نيز 

افزايش مي يابد. 
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تمامي موارد مطروحه،  توجه به شرايط و سلايق كارمندان در 
دستيابي به بنگاهي پربازده، بسيارضروري مي نمايد. 

انجام  راستاي  در  و  اخيراً  كه  تصميماتي  جمله  از 
خصوصي سازي در برخي از بانك  ها صورت گرفته است، تغيير 
ساعت كاري مي باشد. در راستاي بررسي بيشتر پيرامون اين 
موضوع، برخي از آثار اين تصميم مورد بررسي قرار مي گيرد: 

 كاهش سطح دانش و مطالعه كارمندان: بنگاه هايي 
كه منابع مالي دارند، الزاماً  نمي توانند سرمايه اندوزي كنند، 
زيرا سرمايه اندوزي فقط تابعي از پول نيست، بلكه در اصل 
رشد سرمايه كمك  به  دانش،  رشد  است.  دانش  از  تابعي 
مي كند و همين عامل سبب مي شودكه با برخي از مؤسسات 

اقدام به جذب نيروهاي نخبه با هزينه بالا نمايند. 
بانك ها همگي از لحاظ ارايه خدمات تقريباً با هم برابرند، 
اما در اين شرايط، بانكي  موفق  است كه بتواند سطح دانش 
كارمندان خود را گسترش دهد تا ايده ها و فكرهاي نوين آنها 

اين بنگاه مالي را به سمت جلو براند. 
در زير اثبات مي شود كه افزايش سطح دانش، به صورت 

كاملاً مستقيم به افزايش بازدهي و سرمايه منجر مي شود. 
 gA و رشد دانش را k(t) t براي محاسبات، رشد سرمايه را

و  رشد سرمايه را gk  در نظر  مي گيريم. 
در الگوي زير سرمايه تابعي از  درآمد(توليد) است. از 
همين ديدگاه كاملاً سنتي و قابل قبول عموم استفاده مي شود 

تا به نتايج مورد نظر دست يابيم. 
k(t) = sy(t)
k(t)= s(l-ak)

l-a (l-al)k(t)a A(t)l-aL(t)l-a 
توليد را تابعي از نيروي كار و سرمايه و دانش در نظر 

مي گيريم. 
طرفين رابطه بالا را بر k(t) t تقسيم نموده و به صورت 

خلاصه در مي  آوريم كه عبارت است از: 

                                                             
   در رابطه خلاصه شده بالا ck عبارت است از: 

                                                        
از طرفين بالا log و سپس ديفرانسيل كامل مي گيريم كه 

نتيجه عبارت است از: 
                                                          

  از الگوي بالا اينگونه برداشت مي شود كه رشد سرمايه و 
رشد دانش، ارتباطي كاملاً مستقيم با هم دارند. 

به  رشددانش  (از  رسيديم   gk به   gA از  بالا  رابطه  در 
شروع  دانش  از  را  قبل  معادله  اگر  حال  رشدسرمايه). 

كنيم،عبارت است از: 
اينك طرفين معادله را بر A(t) t   تقسيم مي كنيم و از 

طرفين log و ديفرانسيل مي گيريم. 
سپس نتيجه نهايي عبارت است از:     

                                   
لذا مي بينيم كه gk به gA تبديل شده است و در نتيجه، 

رابطه مستقيم اين عوامل مجدداً توجيه مي گردد. پس رشد 
دانش و رشد سرمايه كه به افزايش بازدهي منجر مي گردد، 
ارتباطي كاملاً مستقيم با هم دارند. اينك پاسخ اين پرسش 
معلوم است كه آيا بانك، هدف ديگري غير از افزايش سرمايه و 
سودآوري دارد؟ لذا بانك در راستاي افزايش سرمايه و بازدهي 
خود و با توجه به توزيع نيروي انساني برحسب تحصيلات، 
نياز به توسعه شرايط در جهت افزايش سطح علمي كارمندان 
خود دارد و سرمايه گذاري در اين امر نه تنها به افزايش هزينه 
بانك منجر نمي گردد، بلكه به صورت مستقيم بر كارايي و 
سودآوري بانك نيز اثر خواهد گذاشت، در صورتى كه افزايش 
ساعت كاري، عملاً  فرصت مطالعه و افزايش توان علمي 
و ادامه تحصيل كارمندان را سلب خواهد نمود و با حركت 
برخلاف افزايش بهره وري، منجر به افزايش هزينه خواهد  

گرديد. 
 كارمنداني هميشه خسته و نگران: بخش اعظمي از 
كارمندان بانكي متأهل هستند و تعدادي از آنها غير از وظيفه 
كارمندي، همسر و مادر نيز مي باشند. اين مادران در صورت 
كاهش  حضورشان در منزل و در كنار فرزند و همسر خود، 
هميشه احساس سرخوردگي و عذاب وجدان دارند، زيرا از 
يك سو، تمايل دارند كه با توجه به تحصيلات و توانايي خود 

سرمايه گذاري براي 
افزايش سطح علمي 
كارمندان، نه تنها به 
افزايش هزينه بانك 

منجر نمي گردد، بلكه 
به صورت مستقيم بر 

كارايي و سودآوري 
بانك نيز اثر خواهد 

گذاشت. 
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در اين نهاد مالي خدمت كنند و مؤثر باشند و از طرفي ديگر، 
به  نيز  را  خودشان  همسري  و  مادري  وظايف  مى خواهند 
بهترين نحو انجام دهند، اما در صورت افزايش ساعات كار، 
تمامي وقت آنها صرف كار شده و روز به روز از خانواده دورتر 
مي شوند، لذا هميشه مضطرب، خسته، نگران و ناآرام هستند 
و مطمئناً اين گونه حالات روحي خود را در محيط كار به 
همكاران خود منتقل مي كنند و نتايج آن در كار ارايه شده آنها 

اثري منفي مي گذارد. 
بديهى است كه تنها مادران شاغل نيستند كه به زمان 
بيشتري نياز دارند، بلكه همه خانم ها مي خواهند براي حفظ 
روابط دوستانه و زنده نگهداشتن شور زندگي در خانه، فرصتي 
را دست و پا كنند . شايان ذكر است كه در صورت افزايش 
ساعات كار مادران كارمند، فرزندان آنها نيز در نتيجه ساعات 
زياد دوري از مادر خود، دچار مشكلات عاطفي مي شوند و 
نمي توان به آنها گفت كه در طول روزهاي هفته، روزى دو 
ساعت والدين خود را كمتر ببينند و در عوض در روزهاي 

پنج شنبه به طور يكجا 10 ساعت با آنها باشند! 
 افزايش استرس تا مرز ترك شغل: استرس و فشار 
روحي، واقعه اي كاملاً طبيعي است، اما با افزايش ساعات كار، 
اين استرس ها  افزايش خواهند يافت. تحقيقات نشان داده اند 

كه كار توأم با استرس و محيط هاي كاري پر استرس، موجب 
افزايش غيبت، ديركرد و تمايل كارمندان به ترك شغلشان 
خواهد شد، كه همه اين موارد تأثير منفي بر موفقيت بنگاه 

خواهد گذاشت. 

افرادي كه استرس بسيار زيادي را متحمل مي شوند، 
توجه كمتري به انجام كار خود دارند و اين احتمال وجود دارد 
كه در اثر غفلت، به تجهيزات كاري خودشان يا ديگران آسيب 
برسانند. پس افزايش در ساعت كاري، به جاي اينكه منجر به 
افزايش كارايي گردد، با نتيجه  اي كاملاً  برعكس، منجر به 

افزايش استرس خواهد گرديد. 
 كاهش سطح سلامتي كارمندان: در تحقيقي كه توسط 
شركت بيمه سنت پاول فاير و مارين انجام گرفت، مشخص 
شد كه فشار كاري، بيش از هر مسأله استرس زاي ديگر در 
زندگي، با مشكلات مربوط به سلامتي مرتبط است. البته 
حساب  به  ورزش  هزينه  بابت  را  مبلغي  بانك ها  از  برخي 
كارمندان خود واريز مي كنند، اما در شرايط كنونى، اين مبلغ 
فقط جنبه مالي دارد و نمي تواند صرف ورزش گردد، زيرا 
آخرين سانس بيشتر اماكن ورزشي گروهي تا ساعت پنج 
بعدازظهر است و از طرفي ديگر، نمي توان اين ساعات را در 

طول هفته جمع نمود و در پنج شنبه 10 ساعت ورزش كرد. 
 افزايش مرخصي ساعتي و روزانه: اگر يك نفر همكار، 
كاري اداري داشته باشد، بايد در طول هفته مرخصي بگيرد، 
روز  در  وزارتخانه ها  و  نهادها  سازمان ها،  از  بسياري  زيرا 
پنج شنبه تعطيل هستند و در  نتيجه، كارمندان نمي توانند 
كارهاي اداري شخصي خودشان را به پنج شنبه موكول كنند 
و يا بعد از ساعت اداري تنها به اين فكر مي كنند كه هر چه 
سريع تر به منزل بروند و يا به ساير امور خود رسيدگي كنند. 
لذا سعي مي كنند تا كارهاي خود را در ساعت اداري انجام 
دهند. غيبت هاي غيرموجه، تأخير هاي مستمر، ترك محيط 
از  ناشي  ضايعات  و  سوانح  بروز  موظف،  ساعات  در  كار 
براي شانه  بهانه تراشي هاي مختلف  بي دقتي،  و  بي تفاوتي 
خالي كردن از مسؤوليت  و ده ها حركت مشابه ديگر، منجر به 

كاهش سطح كارايي بانك خواهند گرديد. 

نمودار  رابطه استرس با كارايى

سرمايه اندوزي، فقط 
تابعي از پول نيست، 
بلكه در اصل تابعي 

از دانش است. 
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از  بخشي  در  بيرونى:  مشتريان  نظر  جلب  عدم   
 ، كاري  ساعت  افزايش  كه  مي كنند  استدلال  توجيهات، 
به  بنا  داشت.  خواهد  پي  در  را  بيرونى  مشتريان  رضايت 
اظهارات فعالان در قسمت صف بانك، انباشتگي مراجعات 
به شعب، در ساعات نهُ تا 12 بوده و قبل و بعد از اين ساعات 
مراجعات به صورت محسوسي كاهش مي يابد. همچنين بايد 
اين مسأله توجهي خاص نمود كه تمامي بخش ها در  به 
ارتباط با مقوله بازاريابي و ارايه  خدمات نوين، بايدهمواره به 
دنبال شناسايي زمينه هاي مستعد و پربازده براي جذب منابع 
باشند و اين كار نه تنها به ثبات اين سيستم كمك مي كند، 
بلكه كارايي آن را نيز تأمين مي نمايد. از اين رو، همان ساعات 
آن،  افزايش  و  است  كافي  خدمات  ارايه  براي  معمول 
هزينه هايي را در پى دارد كه از طريق افزايش كارايي جبران 

نمي گردد. 
 افزايش هزينه بانك: در صورت افزايش ساعت كاري، 
بانك مجبور است به ازاي فقط دو ساعت مازاد، هزينه هاي 
... را متحمل  ناهار، تلفن و  از جمله هزينه هاي  كارمندي 

گردد. 
 ايجاد نارضايتي مشتريان: با افزايش ساعت كاري و 
در صورت مراجعه يك مشتري، كارمندان مي توانند مطرح 
كنند كه« اكنون ساعت ناهار و نماز است و لذا از ارايه خدمت 
معذوريم.» بديهى است كه اين برخورد، نوعي تبليغ منفي در 

جريان مشتري مداري محسوب مي گردد. 
 سلب انگيزه: هميشه افرادي هستند كه يا تمايل دارند 
و يا موقعيت كاري شان ايجاب مي نمايد كه بعد از ساعت 
مقرر در بانك باشند و انگيزه آنان هم دريافت فوق العاده 
اضافه كار است، اما افزايش ساعت كاري براي همه، سبب 

سلب انگيزه اين گروه خواهد گرديد. 
اين مشكلات:  براي حل  بانك  بازده  بدون  راهكار   
ممكن است اين استدلالات پيش آيد كه در مقابل افزايش 
ساعت كار در روزهاي هفته، روزهاي پنج شنبه  تعطيل است 
و كاركنان بانك مي توانند تمام روز پنج شنبه را در اختيار 

خانواده باشند ، اما اين استدلال اصلاً پذيرفته نيست، زيرا: 
 افراد هميشه از تعامل روزانه تأثير  مي پذيرند نه از 
تعامل هفتگي. مانند اين است كه افراد در طول هفته غذا 

نخورند و در پنج شنبه ها پنج وعده غذا بخورند! 

 بسياري از كارمندان مجبورند كه در پنج شنبه ها در 
كلاس هاي آموزشي بانك يا ... شركت نمايند، لذا نمي توانند 
حتي از پنج شنبه هاى خود استفاده كنند و از طرفي، با توجه به 
كثرت كار بانك و لزوم جلب نظر مشتريان، تعدادي زيادي از 
كه  شد  خواهند  مجبور  ستاد  و  صف  قسمت  كارمندان 
پنج شنبه ها هم در محل كار خود حاضر شوند، لذا تعطيلي اين 

روز هفته نيز عملاً منتفى مي گردد. 

نتايج بررسي ها 
 در جهان رقابتي امروز كه بهره وري در همه زمينه ها 
افزايش يافته است، تنها سازمان هايي مي توانند به گونه اي 
موفقيت آميز بمانند كه به بهترين وجه ازمنابع خود استفاده 
كنند و بيشترين بهره وري را داشته باشند. يكي از منابع مهم 

ارزش نشانه تجارى گوگل از مرز 
100 ميليارد دلار هم گذشته است.

آيا استرس و فشار عصبى در محيط 
كار يك امر طبيعى است؟
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اولويت ها و  از طرفي ديگر،  انساني است.  نيروي  سازمان، 
نيازهاي افراد متفاوت هستند، لذا شرايط تعيين شده بايد به 
نوعي باشد كه بتواند رضايت نسبي را در همه ايجاد نمايد. به 
علاوه، افزايش ساعت كاري، معياري براي افزايش بازدهي 
نيست، بلكه اگر از امكانات، خوب استفاده شود، بهره وري نيز 

افزايش مي يابد. 
لذا با در نظر گرفتن مزايا و معايب فوق، مشاهده مي گردد 
كه معايب اين طرح بسيار بيشتر از مزاياي آن بوده و آثار اصلي 
خود را متوجه ستون اصلي اين بنگاه مالي، يعني كارمندان 
مي  كند. به علاوه،در يك بنگاه مالي بزرگ مانند بانك، تدابير و 
تصميم ها بايد از لحاظ كيفي قوي باشند، در حالي كه افزايش 

ساعات كار نمي تواند بانك را به اهداف كيفي خود برساند. 
در دنياي رقابتي امروز، بانكي موفق است كه در درجه 
نخست به تقويت و ايجاد انگيزه براي مشتريان درونى خود 
بپردازد و شرايطي را فراهم آورد تا بتواند رضايت آنها را جلب 
نمايد. در اين راستا تصميم گيران بايد تمركز اصلي خود را بر 
متغيرهايي مانند سطح دانش شغلي و اجتماعي، آرامش محيط 
خانواده و كار، افزايش سلامت كاري و روحي و ... منعطف 
نمايند و تمام اين موارد گرچه كيفي هستند، اما نتايج كمي 
بسيار سودمندي از خود برجاي مي گذارند كه همان كاهش 

هزينه و افزايش سودآوري مي باشد. 
هم اكنون ساعت كاري در بسياري از بانك ها افزايش 

يافته است، اما اين افزايش هيچ گاه ضامن خدمت رساني بيشتر 
نخواهد بود. كشور ما مي خواهد بعد از آزمون اين تصميم در 

نهايت به نتايج كشور آمريكا برسد: 
لزوماً  اما  هستند،  سختكوش  آمريكايي ها 
بهره وري شان بالاتر از ديگر كشورها نيست. 
دفتر آمار نيروي كار در تازه ترين گزارش خود، 
بازده عامل انسانى در ايالات متحده را به ازاي 
هر نفر نيروي كار و هر ساعت، با ديگر كشورهاي 
ثروتمند مقايسه كرده است. در سال 2006 به 
طور متوسط هرنفر نيروي كار در ايالات متحده 
90 هزار دلار بازده داشته و تنها نيروي كار نروژ 
كه برخي از آنها در ميادين نفت كار مي كنند، 
بازدهي بالاتر داشته اند. اما مقايسه بازده به ازاي 
هر ساعت كار، تصويري متفاوت را به نمايش 
مي گذارد و نشان مى دهد كه كاركنان در نروژ، 
بسيار  بازدهي  همگي  فرانسه  و  هلند  بلژيك، 

بالاتري نسبت به  كاركنان آمريكايي دارند.

كار توأم با استرس 
و محيط كاري 

پر استرس، موجب 
افزايش غيبت، تأخير 
و تمايل كارمندان به 

ترك شغلشان خواهد 
شد.
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اين امر نشان مي دهد كه نيروي كار با كاهش ساعات كار 
و افزايش تعطيلات، انگيزه بيشتري پيدا مي كند. 

لذا حال كه برخي از بانك ها دوره اي را براى اجراي 
اين تصميم قرار داده اند، دوره اي را نيز بر اين اساس قرار 
دهند كه ساعات كاري مطابق با ساعت مقرر شده از طرف 
وزارت كار باشد و از آنجا كه در كشور ما بازدهي ساعات 
بعدازظهرها  كاري  ساعات  از  فراتر  بسيار  صبح  كاري 
كار  كيفيت  اساس  بر  اصلي  اولويت  اينرو،  از  مي باشد، 
قرار گيرد و در تعيين زمان مقرر به صورت روزانه كيفيت 
بر كميت زماني ترجيح داده شود. مزاياي حاصل از اين 

تصميم موجب مي شود كه: 
 در هزينه هايي مانند ناهار صرفه جويي شود، 

 زمينه استفاده كاركنان از موقعيت هاي ورزشي و ايجاد 
سلامت فراهم آيد. 

براي  ناهار  هزينه  و  كار  اضافه  پرداخت  طريق  از   
كارمنداني كه مجبورند بعد از اتمام ساعت كاري در محل كار 

حضور داشته باشند، ايجاد انگيزه شود. 
و  بانك  آموزشي  كلاس هاي  در  تحصيل  شرايط   

دانشگاه به نحوي راحت تر فراهم شود. 
در نهايت بايد به جاي افزايش در ساعات كاري، افزايش 

در كارايي و بهره وري را از طرق زير در مد نظر قرار داد: 
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بانكي مي تواند به 
سرعت پله هاي ترقي 
را طي كند كه بتواند 

به صورت مؤثرتري 
نظر مشتريان را جلب 

نمايد. 


