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Аннотация: с массовым переходом на удаленную работу во время панде-

мии в мире начали активно обсуждать возможность отклонения от золотого 

стандарта – восьмичасового рабочего дня в офисе и пятидневной рабочей не-

дели. Однако такой подход не учитывает индивидуальные потребности клиен-

тов. Автор статьи предлагает посмотреть на предложение о сокращении ра-

бочего времени с другого ракурса – со стороны клиентоориентированности. 

Сделан вывод, что бизнесу необходимо не универсальное сокращение рабочих ча-

сов, а согласование гибридной работы с ожиданиями клиентов. 
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В целях снижения нагрузки на сотрудников в некоторых странах проводи-

лись и проводятся эксперименты по сокращению рабочей недели. Первый такой 

эксперимент на государственном уровне провели в Исландии (с 2015 по 2019 год 

около 2,5 тысяч сотрудников государственных учреждений работали в режиме 

четырехдневной рабочей недели). Результаты эксперимента оказались успеш-

ными – снизился уровень стресса и улучшалось общее самочувствие сотрудни-

ков [1]. С июля 2023 года планируется переход на четырехдневную рабочую не-

делю в Казахстане. Однако нововведение не означает, что рабочая неделя станет 

исключительно четырехдневной. Речь идет о возможности чередования четырех-

дневного рабочего графика с пятидневной или шестидневной рабочей неде-

лей [2]. Одна из самых коротких рабочих недель введена в Германии – здесь 

средняя продолжительность рабочей недели составляет 34,2 часа. 
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Однако сложившееся мнение о том, что присутствие сотрудников в офисе 

меньшее количество часов может стать оптимальным решением для бизнеса, 

ошибочно. Дело в том, что такой универсальный подход не учитывает уникаль-

ные потребности клиентов. Сокращение физического присутствия в офисе стало 

популярным решением в условиях неопределенности пандемии. По мере того 

как компании экспериментировали с гибридными моделями работы, эта схема, 

казалось, нашла баланс между преимуществами удаленной работы и необходи-

мостью личного сотрудничества. Тем не менее сохранение такой модели работы 

привело к неправильному представлению о том, что она универсальна. 

Эффективность сокращенной рабочей недели значительно различается в за-

висимости от отрасли и должности сотрудника. Например, в таких секторах, как 

разработка программного обеспечения или творческие услуги, более высокая 

степень удаленной работы может быть осуществима без каких-либо потерь в 

производительности или ущерба клиентов. С другой стороны, отрасли или функ-

ции, которые в значительной степени зависят от личного взаимодействия, напри-

мер, продажи, могут потребовать постоянного присутствия сотрудника на рабо-

чем месте для поддержания качества обслуживания. 

Следовательно, руководителям необходимо применять более гибкий под-

ход, который учитывает все потребности клиентов и адаптируется к постоянно 

меняющейся бизнес-среде. Первым шагом в разработке клиентоориентирован-

ного гибридного рабочего плана является глубокое понимание ожиданий и пред-

почтений клиентов. Это включает в себя изучение отзывов, проведение марке-

тинговых исследований и участие в открытом диалоге с клиентами. Например, 

компания, предоставляющая услуги технической поддержки, может обнару-

жить, что ее клиенты ценят быстрые ответы на свои запросы. В этом случае при-

нятие гибридной модели работы, обеспечивающей адекватное укомплектование 

персоналом в часы пик, независимо от местонахождения сотрудников, будет 

иметь решающее значение для удовлетворения потребностей клиентов. 
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После того, как компания определит потребности своих клиентов, важно со-

ответствующим образом согласовать гибридные рабочие схемы. Это может озна-

чать переосмысление предположений об оптимальном балансе удаленной и 

офисной работы для различных ролей. Рассмотрим организацию, предоставляю-

щую профессиональные услуги B2B, которая долгое время проводила исключи-

тельно личные встречи с клиентами. С появлением удаленной работы многие из 

этих клиентов стали предпочитать виртуальные встречи, что требует изменения 

подхода отдела продаж. В этом случае гибридная модель работы, которая пред-

лагает большую гибкость в том, как и где работают сотрудники, может лучше 

соответствовать изменившимся предпочтениям клиентов. Опросы показали, что 

сегодня клиенты предпочитают видеоконференции для большинства взаимодей-

ствий, потому что они быстрее, удобнее и дешевле, чем личные встречи. Без-

условно, личные встречи по-прежнему можно использовать для более интенсив-

ных и детальных обсуждений, однако повседневные встречи целесообразнее 

проводить в формате видеоконференций. 

Гибридный рабочий план, ориентированный на клиента, должен включать 

механизмы измерения успеха и адаптации по мере необходимости. Например, 

если отзывы клиентов говорят о том, что время отклика увеличилось после внед-

рения гибридной модели работы, необходимо рассмотреть возможность коррек-

тировки численности персонала или перераспределения задач для лучшего об-

служивания [3]. 

Особую роль при взаимодействии с клиентами играют когнитивные 

предубеждения, представляющие собой опасные ошибки суждений, приводящие 

к принятию неверных решений, что часто подрывает эффективность гибридной 

организации работы. Одним из когнитивных искажений, которое может поме-

шать переходу к гибридному плану работы, ориентированному на клиента, явля-

ется искажение статус-кво. Это предубеждение относится к тенденции отдавать 

предпочтение текущему положению дел любым изменениям, даже когда потен-

циальные выгоды от изменений перевешивают риски. В контексте гибридной ра-

боты предвзятость статус-кво может привести к тому, что бизнес-лидеры будут 
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придерживаться традиционных схем работы в офисе или перейдут на четырех-

дневную рабочую неделю не задумываясь о том, действительно ли эти варианты 

удовлетворяют потребностям клиентов. Чтобы преодолеть предвзятость статус-

кво, бизнес-лидеры должны критически оценить свои существующие схемы ра-

боты, постоянно анализировать объективные данные и отзывы, чтобы опреде-

лить, действительно ли текущая модель режима работы соответствует ожида-

ниям клиентов. 

Еще одно когнитивное искажение, которое может помешать разработке ги-

бридного плана работы, ориентированного на клиента – это предвзятость под-

тверждения – тенденция искать, интерпретировать и запоминать информацию 

таким образом, который подтверждает ранее существовавшие убеждения или 

предположения. В контексте гибридной работы предвзятость подтверждения мо-

жет привести к тому, что бизнес-лидеры сосредоточатся исключительно на до-

казательствах, подтверждающих их взгляды на идеальную организацию работы, 

игнорируя или отвергая информацию, которая противоречит этим убеждениям о 

том, что на самом деле нужно клиентам. 

Чтобы противодействовать предвзятости подтверждения, бизнес-лидеры 

должны активно искать различные точки зрения и мнения как внутри, так и за 

пределами своей организации. Вступая в открытый диалог с сотрудниками, кли-

ентами и отраслевыми экспертами, руководители могут получить более сбалан-

сированное и всестороннее представление о факторах, влияющих на успех ги-

бридной работы, что позволит им разработать модель, которая будет действи-

тельно учитывать потребности клиентов, а не просто соответствовать ранее су-

ществовавшим убеждениям. Таким образом, признавая и устраняя влияние ко-

гнитивных предубеждений на формирование решений о гибридной работе, биз-

нес-лидеры могут разрабатывать более клиентоориентированные стратегии. 

Ключ к успешному гибридному рабочему графику заключается в том, чтобы 

приоритизировать потребности клиентов превыше остального. Используя гиб-

кий подход вместо простого сокращения рабочей недели, бизнес-лидеры могут 
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создавать индивидуальные стратегии, которые действительно удовлетворят уни-

кальные потребности их отраслей, команд и клиентов. Применяя ориентирован-

ный на клиента подход, бизнес-лидеры могут гарантировать, что их организации 

останутся гибкими, адаптивными и процветающими в постоянно меняющемся 

ландшафте современного рабочего места. 
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