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طي سال  هاي اخير، تغيير و تحولات زيادي در عرصه 
سيستم بانکي كشور رخ داده است. رقابت ميان بانك ها روز 
به روز تنگ تر مي شود و بانك هاي دولتي و تعداد زيادي بانك 
خصوصي و مؤسسات اعتباري هر يك تلاش مي كنند تا سهم 
بيشتري از بازار را بدست آورند. پس به دنبال اتخاذ روش ها 
و شيوه هايي براي ارايه خدمات متنوع تر هستند تامشتريان 
بيشتري را جذب كنند و سودآوري خود را افزايش دهند. اما  
اكثر آنها از عنصري كه مي تواند به عنوان يك مزيت برتر در 
ميان رقبا، موجب موفقيت آنها شود، غافل مانده اند. نيروي 
انساني و ايجاد رضايت شغلي آنان، همان حلقه مفقوده  اي 
است كه براي تحقق اهداف و پيشرفت هر بانك لازم و 

رضايت شغلي، شرط موفقیت بانك ها 

اشرف محمدنيا  

ضروري است. در واقع، كاركنان يکدل و با انگيزه هستند 
كه موجب كاميابي بانك و يا سرازير شدن بانك به سوي 
شکست مي شوند. پس توجه شايسته و مناسب به كاركنان 
براي پرورش نيرويي توانمند، علاقمند به كار، پويا و خلاق، 
مي تواند موفقيت هر بانك را رقم زند. ماتسوشيتا، مدير موفق 
ژاپني، در اين زمينه مي گويد: نبايد تصور كنيد كه  كاركنان را 
براي »خدمت كردن« به كار مي گماريد، بلکه كاركنان را بايد 
مشتريان ثابت خود بدانيد كه نياز به توجه دايم و جدي دارند و 

مي توانند موجبات پيشرفت شما در كار را ايجاد كنند.
در اين مقاله، به موضوع رضايت شغلي و عوامل مؤثر بر 

رضايت شغلي كاركنان در بانك مي پردازيم. 

رضايت شغلي 
در يك تعريف كلي، رضايت شغلي، حدي از احساسات و 
نگرش هاي مثبت است كه فرد نسبت به شغل خود دارد. وقتي 
كه شخصي مي گويد رضايت شغلي بالايي دارد، به اين مفهوم  
است كه او واقعاً شغل خود را دوست دارد، احساسات خوبي 

درباره كارش دارد و براي شغلش ارزش زيادي قايل است. 
رضايت شغلي عبارت است از رضايتي )به مفهوم لذت 
روحي ناشي از ارضاي نيازها و تمايلات و اميدها( كه فرد 
از كار خود به دست مي آورد. به زبان ديگر، رضايت شغلي 
مجموعه اي از احساسات سازگار و ناسازگار است كه كاركنان 

با آن احساس ها به كار خود مي نگرند. 
عوامل متعددي در اين رضايت شغلي مؤثرند، اما نتايج 
تحقيقات محققان علوم رفتاري نشان مي دهد كه مهمترين 
عوامل مؤثر در رضايت شغلي عبارتند از: نوع كار، همکار، حقوق 
و مزايا، نوع برخورد و احترامي كه سازمان به فرد مي گذارد، 
امنيت شغلي، امکان ابراز نظر، كسب شهرت به سبب عملکرد 
و امکان پيشرفت. بر اين اساس، عوامل مهم و تعيين كننده 

زير در رضايت شغلي مؤثرند: 
هماورد طلبي انديشه  اي يا چالشگري فكري: معمولًا 
افراد تمايل دارند تا باتوجه به فرصت هايي كه در حيطه شغلي 
پيش  مي آيد، از توانايي ها و مهارت هاي خويش استفاده كنند و 
در نهايت دستاوردهاي موفقيت آميز خود را به نمايش بگذارند. 
فرد  كسالت  باعث  نباشند،  طلب  هماورد  كه  كارهايي  لذا 
مي شوند. از طرفي ديگر، اگر چالشگري شغلي بسيار زياد باشد، 

توجه شايسته به 
كاركنان براي پرورش 

نيرويي توانمند، 
علاقمند به كار، پويا 

و خلاق، مي تواند 
موفقيت يك بانك را 

رقم بزند. 

داشتن نيروي انساني توانمند و با انگيزه، برترين 
مزيت رقابتي است كه مي تواند موجب موفقيت 
يك بانك نسبت به ساير بانك ها گردد.
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باعث استيصال كاركنان، سرخوردگي و ناكامي و شکست آنان 
مي شود، اما اگر هماورد طلبي حالت افراط نداشته باشد، موجب 

شادي آفريني و رضايت بخشي در كاركنان مي شود. 
يكساني حقوق و مزايا: همه افراد دوست دارند كه سيستم 
پرداخت و سياست ارتقاي دستمزدها، عادلانه و بدون ابهام و 
مطابق انتظاراتشان باشد. با توجه به نوع شغل و سطح مهارت 
فرد، اگر ميزان حقوق و مزايا معقول و عادلانه باشد، رضايت 
شغلي به بار مي آيد. البته در بسياري ازمواقع اگر كاركنان حس 
كنند كه در محل كار با آنان عادلانه برخورد شده و تبعيض 
كمتر است، آگاهانه و از روي ميل مي پذيرند كه پول كمتري 
بگيرند و كار كنند. رمز اصلي در مرتبط ساختن ميزان حقوق 
با رضايت شغلي، در كل مبلغي كه شخص مي گيرد، نيست، 
بلکه اين امر در گرو پنداشت، برداشت يا دركي است كه فرد 
از رعايت عدالت و انصاف در سازمان دارد. كاركنان دوست 
دارند كه سازمان در عمل و اجراي سياست هاي مربوط به 
حقوق، پاداش و ارتقاي آنان، عدل وانصاف را رعايت كند. 
سياست ارتقاي سازمان باعث مي شود كه كاركنان براي رشد و 
پيشرفت فرصت هايي را بدست آورند، مسووليت هاي بيشتري 

را بپذيرند و به درجات عالي تر اجتماعي برسند. 
شرايط مناسب كاري: فضا و تسهيلات كاري مناسب، بر 
انگيزه و شوق و علاقمندي در كار تأثير دارند. نتايج تحقيقات 
نشان مي دهد كه كاركنان محيطي را ترجيح مي دهند كه خالي 
از خطر و بدون ناراحتي باشد. بنابراين، مقدار نور، سروصدا و 
ساير عوامل محيطي، نبايد كم يا زياد باشند. از نظر رفت و 
آمد هم مي بايست شرايط مناسب براي كاركنان مهيا شود تا 

دغدغه  خاطر از اين موضوع نداشته باشد. 
همكاران مساعد: از نظر بيشتر كاركنان، محيط كار بايد 
نيازهاي اجتماعي فرد را هم تأمين كند. داشتن همکاران 
رضايت شغلي مي شود.  افزايش  موجب  يکدل،  و  صميمي 
نتيجه تحقيقات در اين خصوص نشان مي دهد كه اگر رييس 
واحد )از نظر كاركنان( صميمي باشد، افراد را درك كند، به 
عملکرد خوب پاداش دهد، به نظرها و ديدگاه  هاي كاركنان 
احترام بگذارد و در نهايت به افراد توجه كند، رضايت شغلي 

افزايش مي يابد. 
بين  تناسب  با ويژگي هاي فردي: وجود  تناسب شغل 
شخصيت و شغل، موجب افزايش رضايت شغلي فرد مي شود. 
بنابراين، لازم است كه شايستگي و مهارت كاركنان در حرفه اي 
كه به آنها واگذار مي شود، در نظر گرفته شود. مطالعات در اين 
خصوص نشان مي دهد كه اگر افراد از نظر شخصيت متناسب 
با شغل يا حرفه خود باشند، متوجه خواهند شد كه براي انجام 
وظيفه اي كه به آنها محول شده، از استعدادها و توانايي هاي 
لازم برخوردارند و از اين رو، موفق تر خواهند بود. از طرف ديگر، 

همين موفقيت موجب رضايت شغلي آنان خواهد شد. 

رضايت شغلي  در  مؤثر  عوامل  به  نگاهي 
كاركنان بانك ها 

به  آن  اعلام  و  بانك  مدون  برنامه  و  اهداف  1(تعیین 
كاركنان: هر سال بعد از شروع سال نو، سال جديد كاري نيز 

آغاز مي شود و كاركنان، با انگيزه و شوق زياد منتظر اعلام 
برنامه ها و اهداف در سال جديد هستند. به نظر مي رسد كه 
براي  سال  ابتداي  در  معمولًا  كه  جلساتي  و  گردهمايي ها 
مديران ارشد بانك ها برگزار مي گردد و در همين خصوص 
موضوعاتي هم بيان مي شود، چندان جدي قلمداد نمي شود و 
يا شايد آنطور كه بايد به اجرا نمي رسد. آنچه مسلم است، بنابر 
اوضاع اقتصادي و شرايط ويژه براي بانك ها و نيز تنگ شدن 
عرصه رقابت، مي بايست بانك ها دستورالعمل واضح و شفافي 
را براي حصول به اهداف مورد نظر تدوين كنند و آن را براي 
اجراي دقيق و مو به مو بر اساس سلسله مراتب شغلي به 
كاركنان ابلاغ نمايند. سپس نظارت و كنترل بر نحوه اجراي 
صحيح و پيشبرد برنامه ها بايد به دقت توسط مسوولان متولي 
اعمال گردد. سپس ضمن بررسي و شناسايي نقاط ضعف و 
ياكاستي ها، به رفع آن ها و در صورت لزوم به بازنگري برنامه ها 
پرداخته شود تا نيل به اهداف مورد نظر را امکان پذير سازند. 
از اين رو، بايد هر يك از مسوولان در صف و ستاد و هم چنين 
كاركنان شعب و ادارات از اين برنامه آگاه و از نقش و جايگاه 
مؤثر خود در اين اهداف مطلع شوند. از طرف ديگر، كاركنان 
بايد از وظايف و مسووليت هاي خود در پيشبرد اين برنامه ها 
آگاه باشند تا بتوانند در جايگاه خود به گونه اي مؤثر عمل 

كنند. 
2(آموزش كاركنان: بانگاهي دقيق، نياز آموزش در سه 

مقطع در كاركنان لازم و ضروري مي نمايد:
1( در بدون استخدام براي كاركنان جديدالاستخدام. 

كاركنان بايد 
از وظايف و 

مسووليت هاي 
خود در پيشبرد 

برنامه هاي بانك 
آگاه باشند تا بتوانند 

در جايگاه خود به 
گونه اي مؤثر عمل 

كنند. 
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2( در زمان جابجايي كاركنان و سپردن مسووليت يا شغل 
جديد براي آشنايي با مقدمات كار فعلي و كسب اطلاعات 

مورد نياز در آن شغل. 
3( آموزش هايي براي آشنايي با تحولات و رويدادهاي 
جديد مرتبط با بانك در اقتصاد كشور و نيز آموزش خدمات 
برگزاري  بانك عرضه مي شود. همچنين  جديدي كه در 
دوره هاي مختلف براي افزايش انگيزه كاركنان و نوع برخورد 

با مشتريان و همکاران. 
در حال حاضر، در بسياري از موارد ديده مي شود كه 
كاركنان بدون توجه به مهارت ها و كسب اطلاعات مورد نياز 
براي موفقيت در آن شغل، به كار گمارده مي شوند و مدتي  بعد 
در شرايط فقر اطلاعاتي و حتي ناآگاهي از شرح شغلي خود، 
توسط مسوولان واحد مورد بازخواست به علت عدم انجام 
صحيح وظايف قرار مي گيرند، در حاليکه هنوز آن فرد تصوير 
شفافي از كار جديد ندارد و حتي در دوره اي كوتاه با اطلاعات 
ودانش و نيز مسووليت جديد شغلي خود آشنا نشده است. به 
قول متفکر بزرگ "باسيل اس.والش": »اگر ندانيد كه به كجا 

مي رويد، چگونه توقع داريد كه به آنجا برسيد؟«
3(توجه به ايجاد محیط مناسب كار در بانك )شعب و 
ادارات(: ايجاد شرايط مناسب محيط كار، تأثير بسزايي در 
ايجاد انگيزه و شوق و علاقمندي در كار دارد. بنابراين، بايد 
شرايط مناسبي از نظر ميزان فضاي مربوط به كار، درجه 
حرارت، روشنايي، تجهيزات و وسايل كار استاندارد ايجاد 
گردد. مسلماً وجود محيط نامناسب- به عنوان مثال، شعبه 

تاريك با رنگ ريخته و لوازم شکسته و سيستم فاضلاب و 
روشنايي مشکل دارو ...- محيط مناسبي براي كار كاركنان 
شعبه نخواهد بود. قطعاً در چنين محيطي نمي توان روحيه شاد 

و پرانگيزه  اي را براي كاركنان توقع داشت. 
4( ارزش نهادن و اهمیت بخشیدن به تجربه كاركنان و 
استفاده از توانمندي نیروهاي مجرب: سازمان بعد از استخدام 
نيرو، براي آماده سازي و پرورش هر يك از آنها هزينه گزافي 
را صرف مي كند. از طرف ديگر، هر يك از كاركنان پس از 
استخدام و قرارگيري در جايگاه شغلي مختلف، با صرف زمان 
و تلاش خستگي ناپذير در كار خود  تجارب  ارزنده اي را كسب 
مي كنند و به بيان ديگر، در حرفه و كار خود كارشناس مجربي 
مي شوند. از اين رو، مديران و مسوولان بايد از وجود اين افراد 
آگاه و كارشناس در بخش هاي مختلف بهره بگيرند و از اين 
تجربيات ارزنده براي حركت سريعتر بانك به سوي اهداف 
تعيين شده استفاده نمايند. اما متأسفانه به نظر مي رسد كه در 
بيشتر سازمان ها، كمتر به اين موضوع توجه مي شود و بعضاً با 
جابجايي هاي نامتناسب و متعدد، فرصت بهره گيري از تجربه 

اندوخته افرادمجرب و با تجربه حاصل نمي شود. 
5( ايجاد متولي مشخص براي رسیدگي به مشكلات 
كاركنان: به نظر مي رسد كه به منظور بررسي مشکلات 
بانك لازم و  كاركنان، يك سيستم و جايگاه متناسب در 
ضروري است. اين بخش مي تواند در اين حيطه دو وظيفه 

مشخص را به انجام رساند: 
الف( مشاوره  كاركنان به منظور بررسي مشکلات كاري و 

شغلي و رسيدگي و راهنمايي در اين خصوص. 
ب( مشاوره كاركنان به منظور راهنمايي در خصوص 

مشکلات خانوادگي. 

وجود تناسب بين 
شخصيت شاغل و 

شغل، موجب افزايش 
رضايت شغلي 

مي شود. 
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وجود واحد و جايگاه مشخصي براي رسيدگي به دغدغه هاي 
كاركنان، موجب جلوگيري از گفت و شنود تنش زا در محيط 
كار و نيز شايعات و ... مي شود. از طرفي، با توجه به لزوم ايجاد 
آرامش فکري و رواني كاركنان، بهتر است در همين بخش 
واحدهاي مشاوره اي تشکيل گردند تاكاركنان بتوانند براي 
حل مشکلات روحي و رواني و همچنين تصميم گيري هايي 
كه شايد نياز به مشورت و مشاوره داشته باشد، از راهنمايي هاي 

اين بخش استفاده كنند. 
در  شايسته سالاري  انتصابات:  در  6( شايسته سالاري 
انتصابات، موضوع مهمي است كه از ابعاد مختلف مي بايست 
مورد توجه و دقت مديران قرار گيرد. در دهه هاي گذشته، 
ارتقا  كاري  تجربه  و  سابقه  براساس  افراد  كه  بود  مرسوم 
مي يافتند. از اين رو، بسياري از كاركنان در جايگاه پستي خود 
منتظر بودند تا پس از بازنشستگي پيشکسوتان در جايگاه آنان 
قرار گيرند، اما بعدها با توجه به ارتقاي سطح تحصيلي كاركنان 
در بانك ها، اين موضوع نيز به عنوان فاكتور مهمي در گزينش 
و انتخاب افراد لحاظ گرديد، ليکن اتفاقي كه در سال هاي 
بعد افتاد، عدم وضوح ملاك انتخاب كاركنان براي ارتقا بود، 
چنان كه ديگر در بسياري از انتصابات، سابقه و تخصص و ... 

كمرنگ شده است. 
7( ارتقاي روش ها و شیوه هاي مديريت براي هدايت 
مؤثر كاركنان: يکي از موضوعات در رده هاي مديريتي، به 
ويژه مسووليت در ميان برخي از مديران اجرايي و يا سرپرستان 
واحدها، عدم تدوين برنامه مشخص، عدم راهنمايي به موقع 
و كمك در حل و رسيدگي به مشکلات و ابهامات موجود 
به  بعضاً ديده مي شود كه مسوولان  در كار است، چنانکه 
جاي تعريف برنامه مشخص و مدون براي كاركنان، از آنان 
برنامه هاي كاري مي خواهند و سپس كاركنان را به خاطر 
همان برنامه هاي پيشنهادي خودشان مورد بازخواست قرار 
از جمله وظايف مسوولان، شناسايي  اينکه  مي دهند!  حال 
مهارت ها و توانمندي هاي كاركنان و نيز بکار گماري هر يك 

بنا به شايستگي هاي آنان است. 
متأسفانه، مشکل بزرگ ديگري كه در بانك ها به وفور 
ديده مي شود، تکرار و ادامه يافتن سياست هاي غلطي است كه 
در خصوص برخي از پرسنل، در دوره هاي كاري قبلي ايجاد 
شده است، به طوري كه اگر در دوره اي كارمندي- چه در 
شعبه يا در اداره - توسط مسوولان مورد غضب قرار گيرد، اين 
سياست و ديدگاه بي آنکه توسط مسوولان بعدي مورد بررسي 
و قضاوت عادلانه قرار گيرد، تکرار مي شود و ادامه مي يابد تا 
جايي كه پس از مدتي ناديده گرفتن و بي توجهي به آن فرد، 
به مرور تمامي شايستگي ها و قابليت هاي شخص فراموش 
مي شود. اين در حالي است كه هنوز فرد شايستگي  انجام 
وظايف و يا اقداماتي را دارد. يا به قولي، هنوز حرفي براي گفتن 
دارد. اما ديده مي شود كه اموري كه فرد مي توانست در كمال 
شايستگي به انجام رساند، به افراد تازه كار يا ساير افرادي كه 
تخصصي در آن امور ندارند، سپرده مي شوند و خيلي زود تمام 

تجربه و اندوخته هاي فرد به فراموشي سپرده مي شود. 
8(جلوگیري از تبعیض و بی عدالتي در بین كاركنان: يکي 

از عوامل مهم در رضايت شغلي، نگاه منصفانه و عادلانه در 
ميان كاركنان به منظور ارتقا و تشويق و دادن مزاياي ويژه 
است، چنانچه مي بايست در امتيازها و تشويق هاي شغلي ميان 
كاركنان قضاوتي مبني بر عدالت اعمال شود، چرا كه شايد 
كاركنان بنا به رعايت سلسله مراتب اداري، گله  مندي خود را 
آشکار ننمايند، اما  اين موضوع در روح و روان آنان اثر مي گذارد 
و ادامه اين شيوه، موجب دلسردي و نابودي انگيزه مي شود. 
بدين سال، كاركنان ممکن است گمان كنند كه سازمان براي 
شايستگي ها و مهارت و كاركرد آنان ارزش و بهايي قايل 

نيست. 

جان كلام 
موفقيت در گروي نيروي انساني آگاه، دلسوز و همدلي 
است كه به كار خود علاقمند باشد و باانگيزه و پويايي لازم به 
كار بپردازد. از اين رو، به نظر مي رسد كه يك بازنگري كلي 
براي بررسي سياست  هاي فعلي بانك ها در خصوص نحوه 
جذب كاركنان، آموزش هاي كاربردي كاركنان، ارايه شرح 
وظايف روشن و شفاف، شايسته سالاري در انتصابات، رعايت 
عدل و انصاف در تشويق و مزاياي تشويقي، سياست هاي 
انگيزشي و پرورش خلاقيت و نوآوري كاركنان، ايجاد نظام 
مشاركتي كاركنان و توسعه نظام پيشنهادهاي كاركنان لازم 

و ضروري مي نمايد. 
آنچه مسلم است، در بازار رقابتي فعلي بانك ها، با وجود 
خدمات تقريباً مشابه و تلاش هر يك در ارتقاي سيستم هاي 
نوين خود، داشتن نيروي انساني توانمند و با انگيزه، برترين 
مزيت رقابتي است كه مي  تواند  موجب موفقيت يك بانك 

نسبت به ساير بانك ها گردد. 

موفقيت، در گروي 
نيروي انساني آگاه، 
دلسوز و همدل است، 

نيرويی كه به كار 
خود علاقمند باشد و 
با انگيزه و  پويايي 
لازم به كار بپردازد. 

ايجاد شرايط مناسب در محيط 
ايجاد  در  بسزايی  تأثير  كار، 
انگيزه و شوق و علاقمندی در 

كار دارد.


