השפעת המיילים במקומות עבודה
 על אפקטיביות שרשרת הערך הארגונית
מאת דליה זליקוביץ, מרצה בביה"ס למנהל עסקים

מחקר חדש מגלה את מימדי הבזבוז העצומים של השימוש היומיומי במיילים. ולא מדובר רק באלה הפרטיים, אלא במיילים למטרות עבודה. על הצורך ללמד את העובדים כיצד להתנהג בעידן הדיגיטלי, איך להשתמש נכון בטכנולוגיה, ועל המרת הגורמים הנחשבים ל"מעכבי ערך" וכדי גורמים "מאיצים ערך".

מאז הגלגל לא הייתה המצאה משמעותית יותר מהאינטרנט. להתפתחות טכנולוגית זו יתרונות משמעותיים שיושמו בעשורים האחרונים בסביבת העבודה והפכו אותה לקלה ויעילה יותר, על ידי הורדת עלויות רבות, פיתוח מוצרים ושווקים חדשים, קיצור זמן והעלאת היעילות. 

אולם מתברר, כי הפיכת הארגונים המסורתיים ל"ארגונים דיגיטליים" או "חברות עתירות טכנולוגיה וידע" באמצעות כלי העבודה מבוססי אינטרנט, הינה למעשה חרב פיפיות לאותם ארגונים, שפתחו את הדלת לקטגוריה חדשה - "סטייה במקום עבודה" (cyberloafing”").

מדובר באותם עובדים שמוצאים שימוש אחר לאותו כלי עבודה. הם גולשים, משחקים ומדברים באינטרנט (מצ'וטטים) או מקבלים ושולחים אי-מיילים פרטיים בזמן העבודה ועל חשבון המעסיק. אנאנדארג'אן (2002) במאמרו "השימוש לרעה באינטרנט במקומות עבודה "כינה את האינטרנט "מגרש המשחקים הגדול בעולם". ואכן, מחקר שנערך בשנת 1999 הראה, כי בארצות הברית עצמה סך הנזק לארגונים בשל "טייה במקום העבודה" של עובדים נאמד ב- 5.3 מיליארד דולר. כיום, המספרים גדלו בעשרות מונים.

במחקר חדשני מסוגו שערכתי בשנה האחרונה, (שני מתוך סדרת מחקרים בתחום זה) בקרב 400 עובדים ב-12 ארגונים המעסיקים למעלה מ-500 עובדים, נבדקו השלכות העבודה עם האי-מיילים על אפקטיביות העובד בארגון. המחקר בדק רק את נושא האי-מיילים ולא את הגלישה באינטרנט, שמכפילה פי שניים ויותר את זמן "הגלישה הפרטית".
במחקר התקבלו התוצאות הבאות:

הזמן הממוצע שעובדים "מבלים" במשלוח וקבלת אי-מיילים פרטיים הוא כ- 2.7 שעות ביום.

הזמן הממוצע שעובדים "עסוקים" במשלוח וקבלת אי-מיילים בנושאי עבודה  הוא 2.3 שעות ביום ו-40.7% מהמיילים שהתקבלו בנושאי עבודה היו מיותרים. 55.1% ממשתמשי האי-מייל בעבודה טענו, כי הוא גורם להם לבזבוז זמן גדול יותר בהשוואה לפעילות דומה ללא אי-מיילים. 15% נוספים טענו, כי מרבית האי-מיילים לא היו צריכים להגיע אליהם, והדבר גורם להם עומס. רק  22.9% טענו, כי חל שיפור משמעותי בצורת עבודתם. כל השאר טענו שאין שינוי מהותי.

עוד נמצא במחקר קשר ברור בין ותק העובד, תפקידו בארגון, שביעות רצונו ממקום העבודה, רמת הרשת החברתית שלו (כמות הרשומים בפנקס הכתובות), מספר המועסקים בארגון והתרבות הארגונית או הנהלים המקובלים בארגון לבין שימושי האינטרנט והאי-מיילים. 
בכל הפרמטרים האלו, נמצא מתאם חיובי גבוה ביחס לכמות השימוש באי-מיילים פרטיים. בארגונים גדולים, כמות השעות המבוזבזת גבוהה יותר בכל הפרמטרים שנמדדו. בארגונים פרטיים לעומת זאת, השימוש באי-מיילים יורד, אך השימוש בתכנות מסרים מידיים כמו ICQ ומסנג'ר ובשירות שיחות כמו הסקייפ, עולה בצורה משמעותית, ובכל המקרים רמות בזבוז הזמן נותרו גבוהות.

לא די ביצירת ערך לצרכן הסופי, אלא יש צורך גם בבדיקת ניהול הערך של העובדים בכל מהלך השרשרת, כולל שירות ושיווק פנים ארגוני. ניהול הארגונים חייב לקחת בחשבון את התכונות הדיגיטליות והשפעתן האסטרטגית על רכיבי התנהגות העובדים.
המשמעות הכלכלית היא, שבארגונים המונים 1,000 עובדים, מתבזבזות כ-2,700 שעות עבודה בממוצע ביום (!) במילים אחרות - 317 עובדים שאינם תורמים ליעילות הארגונית בכל הרמות השונות בגוף המעסיק. אם נמדוד זאת במונחים שנתיים, הבזבוז יכול להגיע לכ-מליון דולר לשנה (בממוצע לארגון אחד).

אם נתעלם לרגע מהאי-מיילים הפרטיים, ונניח שניתן למזער חלק זה על ידי תוכנות חוסמות או נהלים ברורים, הרי שעדיין נותרת בעיית האי-מיילים המיותרים שעוסקים ישירות בעבודה.  בזבוז הזמן שיוצרים אי-מיילים אלו, הוא עם שונות גבוהה יותר, משום שבארגונים מושתתי אינטרנט ואי-מיילים, עיקר העבודה נעשית דרך המייל. בארגונים אלו, בזבוז הזמן על אי-מיילים העוסקים בעבודה מגיע לממוצע של  59.8% מתוך כ-6.7 שעות עבודה עם אי-מיילים, ובמונחים כלכליים, יותר מחצי מליון דולר בארגון עם כ-200 עובדים בממוצע.

על מנת למזער פן זה, נקטו חלק מהארגונים במניעה אגרסיבית פולשנית כמו חסימת אי-מיילים אוטומטית (שגורמת לא אחת לנזקים עסקיים), מעקב אחרי מעשי העובדים, בעיקר בשל חשש להדלפות מידע וכדי לבדוק את אפקטיביות העובדים בשעות העבודה. סקר של The American Management Association (2004) קבע כי יותר מ-75% מהחברות הגדולות במשק האמריקאי מנהלות מעקב אחר התקשורת האלקטרונית (אי-מיילים) של עובדיהן ופעילויותיהם והמספר הכפיל את עצמו מאז 1997. רבים מהעובדים אינם מודעים לכך שניצול לא נכון של הגישה שקיבלו לעולם התוכן מתוך המשרד עלול לעלות להם במקום עבודתם וגם הארגונים אינם נוקטים בצעדים ניהוליים על מנת ללמד את עובדיהם לעבוד בכלים טכנולוגיים אלו ולהעלות את האפקטיביות האישית והארגונית. נכון ל- 2005,  27% מהמעסיקים בארצות הברית פיטרו עובד או עובדים על רקע שימוש לרעה באינטרנט, אי-מיילים ובבלוגים, וזוהי עלייה של-17% משנת 2002.

בעיה נוספת שנחשפה היא השימוש הגובר בבלוגים והיומנים האישיים. במידה ועברו על חוקי המדינה הם צפויים לעונשים כמו גם המעסיקים שאפשרו להם לבצע את הכתיבה מתוך הארגון. לכן, יש לתת דגש לא רק על כתיבה וקבלת הודעות אי-מייל ובלוגים, אלא גם על אחריות הארגון ללמד ולהפנים תרבות ארגונית נכונה. 

אפקט נוסף בניהול הארגון הדיגיטלי המשפיע ישירות בעיקר על החלק התפעולי של הארגון ועל שרשרת הערך הפנים ארגונית היא שרשרת הערך. שרשרת הערך הארגונית הקלאסית והלוגיסטיקה המסורתית צריכים לעבור מהפך של ממש, ולא מתיחת פנים כפי שנעשה עד היום. 
הערך המוסף שקיים בימינו בהטמעת היכולות הדיגיטליות, אינו מושג במלואו ואינו מניב עליה בפריון, משום שהכלים הטכנולוגיים ב"חברות עתירות טכנולוגיה וידע" אינם גורמים תומכים ביצירת ערך בשרשרת הערך, אלא מהווים נדבך רוחבי נוסף היוצר ערך בפני עצמו, המסונכרן לכל הפרמטרים של שרשרת הערך. לא די ביצירת ערך לצרכן הסופי, אלא יש צורך גם בבדיקת ניהול הערך של העובדים בכל מהלך השרשרת, כולל שירות ושיווק פנים ארגוני. ניהול הארגונים חייב לקחת בחשבון את התכונות הדיגיטליות והשפעתן האסטרטגית על רכיבי התנהגות העובדים. 

העובדים עוברים מהפכות ואילו הארגונים עוברים אבולוציות (REVOLUTION  מול EVOLUTION) ובשל כך נדרשת בניית תרבות ארגונית וליבה חדשה שתסגור פערים אלו. 
הבעיה העיקרית היא, שהמהפכה הדיגיטלית הביאה את הארגונים להשקיע בתהליכי היישום הטכנולוגיים, והם לא עלו במדרג צעד נוסף על מנת לשנות את איכות המדידה של יתרונות טכנולוגיה זו במונחים ניהוליים וכלכליים. הארגונים צריכים לבנות מדיניות שתנחה את העובדים כיצד עליהם להשתמש באי-מיילים בצורה אפקטיבית, לכתוב נהלי עבודה ברורים ולהטמיע זכויות וחובות.

על הארגונים להבין, כי ניהול ארגון מושתת ידע אינטרנטי, שחייב להיפרד מתהליכי הניהול המסורתיים ולאמץ גישת ניהול עם אופי חודרני השונה במהותו משיטת הניהול הישנה.  

הארגונים חייבים להפנים, כי התקופה השתנתה ואיתה גם הצרכן, המוצרים, כל תהליכי הייצור והתמהיל השיווקי ובעיקר העובדים ודרך התנהגותם בארגון. 

עם מרבית השינויים השכילו הארגונים לבנות מערכת ערכים חדשה הממירה את "מעכבי ערך" ל"מאיצי ערך" המאפשרת להם להעלות את האפקטיביות שהופרה, הן הארגונית והן האישית של העובדים בטווח הקצר ובטווח הארוך.
הערה: המחקר המלא יתפרסם במסגרת עבודת דוקטוראט בתחום "כלכלת ערך" בארגונים מושתתי אינטרנט.

