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Na ile pozytywne doświadczeniapracownika mogą wpłynąc
na rozwój firmy? Badanie willis Towers watson jasnowyk azuje,
że istniej e zależność p omiędzy jego dobrymi doświadczeniami
i osiąganyml przez pracodawcę wynikami biznesowy-i'.
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adowolona kadra to wyprzedzenie in-
nych spółek działającychw danym sek-
torze o dwa do czterechp.p. we wszyst-

kich kategoriach - rentowności aktywów ka-
pitału własnego, rocznej rentowności czy
przychodów w perspektywie trzyletniej. Zaś
niezadowolony zespół oznacza niższe wyni-
ki w porównaniu do konkurencji od jednego
do 10 p.p.'

Zależność pomiędzy employee experien-
ce a rozwojem przedsiębiorstwa dostrzegli
już najwięksi gracze rynkowi. I absolutnie
nie chodzi tu jedynie o organizację ,,fajnego''
pierwszego dnia w pracy, do czego nierzadko
w ramach ,,skutecznego" onboardingu ograni,
czają się działania przeprowadzane przez dzia-
ły HR. Chodzi tu o holistycz ne, czylicałościo-
we podejście do pracowników od pierwszej
do ostatniej minuty ich pracy w firmie. |ed-
nymz jego filarów jest wspomniany już onbo-
arding, ale nie tylko. Na pozytywne doświad-
czenia pracownika w danym miejscu pracy
składają się także oferowane mu możliwości
rozwojowe, szkolenia czy sposób przeprowa-
dzania zmian wewnątrz fi rmy.

Kulejący onboarding

Pierwsze dni w pracy s ą jednymi z najważniej-
szych w budowaniu pozytl,wnych doświadczeń
w danym miejscu. Wystarczy zapytać dłużej
pracujące osoby, z jakimi problemami boryka-
ły się na samym początku - nieprzygoto\,vany

na czas sprzęt, trudności w połączeniu się
z systemem, przekazane z opóźnieniem karty
kredytowe czy dostępy do darmowych dojaz-
dów do klientów. ., To tylko niektóre niedocią-
gnięcia składające się na przykre wspomnienia
zpoczątków pracyw firmie. Człowiek się wte-
dy zaczyna zastanawiać, na ile on i jego praca
są rzeczywiście ważne dla pracodawcy, skoro
ten nie jest w stanie wywiązać się z podstawo-
wych zadań związanych z przyjęciem nowei
osoby do zespołu.

W ten sposób już na samym początku
pracodawca tłumi naturalną radość oraz za-
ciekawienie przyjmowanych pracowników
i podcina im skrzydła. fednocześnie sam so-
bie strzela w kolano. Nie od dziś w końcu zna-
ne jest powiedzenie ,,jak Kuba Bogu, tak Bóg
Kubie". Zyskuje ono na znaczeniu szczegól-
nie wobec zmianpokoleniowych, a co zatym
idzie - światopoglądowych, które przynoszą
wchodzący na rynek pracy młodzi.

Atmosfera

Warto zwrocicrównież uwagę na nastroje
panujące wśród pracowników na co dzień.
Można to oczywiście zrobic przy użyciu an-
kiet w formie papierowej lub elektronicz-
nej. /ednak sam proces obróbki odpowiedzi
może być bar dzo czasochłonn y, zaś infor -
macje podawane przez pracowników często
nie muszą odzwierciedlać prawdziwego sta-
nu rzeczy.

' Raport do pobrania rra stloniei
httpsi//wi-\!,,W jllistotl.eIsWatson.
con/cD Gts/NeWs/2019/i0/
better emplovee-experiencc
proven-to drir-e,ńnanciaI success
(dostęp: 25.03,2021 r,).
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Candidate experience.
Jeszcze kandydat,
czy już klient?
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IBM, stawiając na skuteczne zarządzanie
zasobami ludzkimi, wdrożyło do codzienne-
go użytku system stoso\^/any m.in. do ana-
lizy nastrojóW co pozwala szybko reagować
na pojawiające się potrzeby pracowników.
W ramach badania przeprowadza się prze-
gląd słów, których pracownicy używają, pi-
sząc blogi w s\.Ą/,oim we,\Mnętrznym środowi-
sku firmowym. W ten sposób możnapoznać
ton samej wypowiedzi, a co za tym idzie -
nastroje poszczególnych grup osób. Anali-
zie nie podlegają jednak ani maile, ani tre-
ści umieszczane w Internecie poza wewnętrz-
nym systemem firmy.

Dzięki użytej technologii dział HR firmy
IBM szybko wychwycił, że pracownicy są

niezadowoleni z cofnięcia dofinansowania
wspólnych dojazdów do pracy oraz zmiany
systemu zwracania kosztów zawyjazdy do
klientów wraz z najbliższymi członkami ro-
dziny. Dzięki natychmiastowej reakcji uda-
ło się uniknąć narastającego niezadowole-
nia, które przełożyłoby się na efektywność
pracy.

Nowywymiar szkolenia

W związka ze zmianami technologicznymi
oraz pokoleniowymi zmieniają się sposoby
zapewniania możliwości rozwojowych, jakie
niosą ze sobą nowoczesne platformy eduka-
cyjne. Pozwalają one indywidualnie dopaso-
wać proponowane treści do realnych potrzeb
pracowników. Tworzenie kanałów tematycz-
nych, rekomendacje dla każdego uczestnika
ułatwiają nie tylko zarządzante pełną ofer-
tą szkoleniową, ale równie ż amożliwiają po -

znanie drogi rozchodzenia się specjalistycz-
nej wiedzy w firmie zgodnie ze śladem cyfro-
wym każdego z pracowników.

Jak zmierzyć poziom zadowolenia pra-
cownika z zastosowanych rozwiązań edu-
kacyjnych? IBM chwali sobie sposób \{pro-
wadzony do firmy kilka lat temu, który po-
lega na obliczaniu wskaźnika rekomendacji
netto (ang. net promoter score, NPS). Po od-
dzieleniu użytkowników niezadowolonych
od tych zadowolonych uzyskuje się najbar-
dziej wymierne wyniki. W ten sposób natu-
ralnie trudniej uzyskać lepsze rezultaty niż

przy zastosowaniu skali od jednego do pię-
ciu. Jednak tylko dzięki rzeczywistej oce-
nie oferty edukacyjnej, trafrającej jako infor-
macja zwrotna do organizatorów, dział HR
jest w stanie stworzyć dobry content, budu-
jący pozytywne doświa dczenia pracownika
popr zez personalizac ję pr zy gotowywanych
materiałów.

Proces zmiany

W tworzeniu pozytywnego doświad czenia
pracowników pr zeszkadzaj ą w szelkie sy-
tuacje stresogenne. Mogą mieć one zatów-
no charakter indywidualny, jak i zbioro-
wy, obejmujący jeśli nie całą firmę, to przy-
najmniej część jej obszaru. Zmiana należy
do jednych z najbardziej stresujących zda-
rzeń w życiu, bez względu na zakres od-
działywania. Poziom stresu rośnie wprost
proporcjonalnie do niewygody odczuwanej
przez pracownika w trakcie procesu zmia-
ny oraz jego obaw przed pogorszeniem się
sytuacji w jej wyniku. Kluczem do sukcesu
firmy jest bezpieczne przeprowadzenie ze-
spoŁuprzez konieczne procesy zmiany. Nie
obejdzie się bez strat? Jak pokazuje przykład
IBM - niekoniecznie.

Kluczem do sukcesu 1est przekazanie lu-
dziom odpowiedzialności i chociaż części de-
cyzyjności w ramach planowanego procesu.
Dzięki konsekwentnemu trzymaniu się tego
założenia można z;mniejszyć negatywne na-
stawienie pracowników do zmiany nawet
w systemie zarządzania wydajnością. Mało
tego, zaangażowanie pracowników w sam
proces może wzrosnąć i ułatwić stworze-
nie procedur opartych na realnych wskaź-
nikach i obrazujących pracę poszczegóI-
nych osób w odmiennych obszarach inaroż-
nych stanowiskach. Nie dość, że powstanie
narzędzie najlepsze z możIiwych, to jeszcze
jego wdrożenie nie spotka się ze sprzeciwem
pracowników.

Pracodawca musi j ednak b ezw zględnie
spełnić jeden warunek: umożliwić zespo-
łowi rzeczywisty udział w procesie zmiany.
Z przegraną należy się pogodzić w momen-
cie, gdy pracownicy dostrzegą rozbieżność
pomiędzy deklaracj am i a r zeczyw istością.
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Wtedy nastąpi ogólne niezadowolenie, spad-
nie efektywność większości zespołu izabrak-
nie rąk do pracy.

Przyiaz )arding

W erze porvszechnego dostępu do Internetu,
mediórt społeczrrościowych oraz platform
wymiarrl, irrformacji na temat pracodawców
to rvłaśnie odpł,vrr,, siły roboczej może się oka-
zac dla przedsiębiorstwa niezmiernie niebez-
piecznr-. I to niekoniecznte z powodu długie-
go i praco cl-rłonnego procesu rekrutacyjnego.
Raczej ze u-zgledu na informacje, które wy-
płyną z hrnlr- na zewnątrz.

\\r clzisieiszl.ch czasach należy liczyc się
ztym, że każda firma to swoisty dom ze szkła.
Nie uda sie iuż zamieść niewygodnych fak-
tów pod dl,rtan lub schować trupa do szafy.
Kandvdaci najpierw zapomocą Internetu za-
glądają przez szklane ściany do środka Iirmy
i dopiero rr-tedy decydują, czy rzeczywl,ście
chcą lv nlej pracowac. Szczególnie przy mło-
dych pokoleniach nie ma tu co Itczyc nata-
ryfę ulgorla.

Od tego, jak przedsiębiorstwo zegna się
ze srvoilt-li pracolvnikami (niewazne, z jakie-
go polvodu), zależy jego przyszłość: poziorn
przyjmorr anr-ch pracolł.ników oraz długość
stażu prircv tr, l-titt-t. A poza tym życie bywa
prze\,\,rotne i nigd1, nie rviadomo, czy osoba,
zktórą się właśr'ie zegnan\., jutro nie zosta-
nie klientem firmy.

Praca nad pozytywnymi doświadczeniami
pracor,r,ników wymaga zasadniczej zmiany
w ml.śleniu osób zarządzających. Autorytar-
ny sposób zarządzanta odchodzi w niebyt,
Ludzie chcą mieć wpływ na to, w jakim miej-
scu pracują. Od ich zadowolenia i opinii za-
lezy nie tylko potencjał kandydatów do pra-
cy, ale rórtnież u 1niki osiągaIle przęz pra-
cownikólv, a co za tym idzie, rozwój samego
przedsiębiorstu,a,

Włączenie pracor,vników w kształtowanie
wewnętrznych procesów w firmie przynio-
sło w IBM realne wzrost}.. Jak twierdzi Diane
Ghersorr, była szefowa HRM, ich zadowolenie

zpracyw firmie o dwie trzecie podniosło po-
ziom satysfakcji obsługiwanych przez nich
klientów. Zaś pięćpunktów wzrostu zadowo-
lenia klienta przekłada się na około 20 proc.
wzrost przychodów fi rmf .

Jeśli do tej pory ktokolwiek miał wątpli-
wości, czywarto pracować nad pozytywnymi
doświadczeniami zatrudnianych pracowni-
ków, to argument biznesowy powinien prze-
konać już wszystkich. Włączenie pracow-
ników do procesów zarządczych firmy nie
oznacza oczywiście rezygnacji z usług eks-
pertów. Raczej ma na celupołączenie wiedzy
eksperckiej z pragmatyczną postawą pracow-
ników i ich praktycznąwiedzą z pierwszego
frontu robót. A wszystkie te wysiłki mają do-
prowadzić do stworzenia takiego miejsca pra-

cy, w którym ludzie rzeczywiście chcą pra-
cować i przyczyniać się do jego biznesowej
prosperity.

Środowisko pracy

Pracownik z pozytyw nym doświadc zeniem
utożsamia się z misją swojej firmy i dobrze
rozumie jej cele. Czuje się przez nie inspi-
rowany. Ufa kierownictwu, które dba o jego

rozwój, wykorzystuje jego potencjał oraz
umożliwia spełnienie zawodowych ambicji.
Swoją firmę postrzega jako elastyczne przed-
siębiorstwo, zorientowane na klienta i świad-
czące innowacyjne usługi na rynku.

Dbając o pozytywne doświadczenie pra-
cowników, pracodawcy w naturalny sposób
wpr owadzalą partnerski model zar ządzania,
oparty na szacunku i zaufaniu do swoich ze-

społów. Wychodzą naprzeciw oczekiwaniom
młodego pokolenia, nie zapominając jednak
o starszych rocznikach. |użniewystarczy za-
pytać kandydata, co może zaofęrować firmie.
Teraz, zachęcając go do pracy, należy same-
mu pokazać, dlaczego warto w niej pracować.
I niech nikogo nie kusi przedstawianie niere-
alnego obrazu, który okaże się mrzonką...r

Kałarzyna Tatarkiewicz
]estekSperiką dOradczyniąds HRM,

market ngu i Wsparcla sprzedaźy
Autorka a rtykułóv,t o zarządzan u

p noog' ,L dpó|o, 1 io

Wykładowczynl w Wyzszej
Szko e Bankowe,1

] Patrz: https://hbr.org/2013/03i
co creatlng the eniplovec-
experience (dost9pl 25.03,202l r.).
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