Na ile pozytywne do$wiadczenia pracownika moga wplyngé

na rozwoj firmy? Badanie Willis Towers Watson jasno wykazuje,
ze istnieje zalezno$¢ pomiedzy jego dobrymi doswiadczeniami

1 osigganymi przez pracodawce wynikami biznesowymi.

Katarzyna Tatarkiewicz

adowolona kadra to wyprzedzenie in-
nych spotek dziatajgcych w danym sek-
S torze o dwa do czterech p.p. we wszyst-
kich kategoriach - rentownosci aktywéw, ka-
pitatu wlasnego, rocznej rentownosci czy
przychodéw w perspektywie trzyletniej. Zas
niezadowolony zespdt oznacza nizsze wyni-
ki w poréwnaniu do konkurencji od jednego
do 10 p.p.2

Zalezno$¢ pomiedzy employee experien-
ce a rozwojem przedsiebiorstwa dostrzegli
juz najwieksi gracze rynkowi. I absolutnie
nie chodzi tu jedynie o organizacje ~fajnego”
pierwszego dnia w pracy, do czego nierzadko
wramach ,,skutecznego” onboardingu ograni-
czajg si¢ dziatania przeprowadzane przez dzia-
ly HR. Chodzi tu o holistyczne, czyli catoscio-
we podejscie do pracownikéw od pierwszej
do ostatniej minuty ich pracy w firmie. Jed-
nym z jego filaréw jest wspomniany juz onbo-
arding, ale nie tylko. Na pozytywne doswiad-
czenia pracownika w danym miejscu pracy
sktadajg si¢ takze oferowane mu mozliwosci
rozwojowe, szkolenia czy sposob przeprowa-
dzania zmian wewnatrz firmy.

Kulejacy onboarding

Pierwsze dniw pracy sa jednymiz najwazniej-
szychwbudowaniu pozytywnych doswiadczen
w danym miejscu. Wystarczy zapytaé dluze;
pracujace osoby, z jakimi problemami boryka-
ty si¢ na samym poczatku - nieprzygotowany

na czas sprzet, trudnosci w potaczeniu sie
z systemem, przekazane z op6znieniem karty
kredytowe czy dostepy do darmowych dojaz-
déw do klientéw. .. To tylko niektére niedocia-
gnigcia sktadajgce sie na przykre wspomnienia
z poczatkéw pracy w firmie. Czlowiek sie wte-
dy zaczyna zastanawiaé, na ile on i jego praca
s rzeczywiscie wazne dla pracodawcy, skoro
ten nie jest w stanie wywiaza¢ sie z podstawo-
wych zadan zwigzanych z przyjeciem nowej
osoby do zespotu.

W ten spos6b juz na samym poczatku
pracodawca thumi naturalng rado$¢ oraz za-
ciekawienie przyjmowanych pracownikéw
i podcina im skrzydta. Jednoczeénie sam so-
bie strzela w kolano. Nie od dzi§ w koricu zna-
ne jest powiedzenie ,,jak Kuba Bogu, tak Bog
Kubie”. Zyskuje ono na znaczeniu szczegdl-
nie wobec zmian pokoleniowych, a co za tym
idzie - $wiatopogladowych, ktére przynosza
wchodzgcy na rynek pracy mtodzi.

Atmosfera

Warto zwrécié réwniez uwage na nastroje
panujace wéréd pracownikéw na co dzien.
Mozna to oczywicie zrobi¢ przy uzyciu an-
kiet w formie papierowej lub elektronicz-
nej. Jednak sam proces obrébki odpowiedzi
moze by¢ bardzo czasochtonny, za$ infor-
macje podawane przez pracownikow czesto
nie muszg odzwierciedla¢ prawdziwego sta-
nu rzeczy. >

Employee experience a rozwo) firmy

! Raport do pobrania na stronie:
https://www.willistowerswatson.
com/en-GB/News/2019/10/
better-employee-experience-
proven-to-drive-financial-success
(dostep: 25.03.2021 r.).

* Tamze.
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Employee experience a rozwoj firmy

IBM, stawiajac na skuteczne zarzadzanie
zasobami ludzkimi, wdrozylo do codzienne-
go uzytku system stosowany m.in. do ana-
lizy nastrojow, co pozwala szybko reagowaé
na pojawiajace sie potrzeby pracownikow.
W ramach badania przeprowadza si¢ prze-
glad stéw, ktérych pracownicy uzywaja, pi-
szac blogi w swoim wewnetrznym $rodowi-
sku firmowym. W ten sposéb mozna pozna¢
ton samej wypowiedzi, a co za tym idzie -
nastroje poszczegdlnych grup oséb. Anali-
zie nie podlegajg jednak ani maile, ani tre-
$ci umieszczane w Internecie poza wewnetrz-
nym systemem firmy.

Dzieki uzytej technologii dzial HR firmy
IBM szybko wychwycil, ze pracownicy sa
niezadowoleni z cofniecia dofinansowania
wspolnych dojazdéw do pracy oraz zmiany
systemu zwracania kosztéow za wyjazdy do
klientéw wraz z najblizszymi cztonkami ro-
dziny. Dzieki natychmiastowej reakcji uda-
to sie unikng¢ narastajacego niezadowole-
nia, ktore przelozyltoby sie na efektywnos¢

pracy.

Nowy wymiar szkolenia

W zwigzku ze zmianami technologicznymi
oraz pokoleniowymi zmieniaja si¢ sposoby
zapewniania mozliwosci rozwojowych, jakie
niosg ze sobg nowoczesne platformy eduka-
cyjne. Pozwalajg one indywidualnie dopaso-
wacé proponowane tresci do realnych potrzeb
pracownikéw. Tworzenie kanatow tematycz-
nych, rekomendacje dla kazdego uczestnika
utatwiajg nie tylko zarzadzanie petna ofer-
ta szkoleniows, ale réwniez umozliwiajg po-
znanie drogi rozchodzenia si¢ specjalistycz-
nej wiedzy w firmie zgodnie ze $ladem cyfro-
wym kazdego z pracownikdow.

Jak zmierzy¢ poziom zadowolenia pra-
cownika z zastosowanych rozwigzan edu-
kacyjnych? IBM chwali sobie sposéb wpro-
wadzony do firmy kilka lat temu, ktéry po-
lega na obliczaniu wskaznika rekomendacji
netto (ang. net promoter score, NPS). Po od-
dzieleniu uzytkownikéw niezadowolonych
od tych zadowolonych uzyskuje si¢ najbar-
dziej wymierne wyniki. W ten sposéb natu-
ralnie trudniej uzyskac lepsze rezultaty niz

przy zastosowaniu skali od jednego do pie-
ciu. Jednak tylko dzigki rzeczywistej oce-
nie oferty edukacyjnej, trafiajacej jako infor-
macja zwrotna do organizatoréw, dziat HR
jest w stanie stworzy¢ dobry content, budu-
jacy pozytywne doswiadczenia pracownika
poprzez personalizacje przygotowywanych
materiatdw.

Proces zmiany

W tworzeniu pozytywnego doswiadczenia
pracownikéw przeszkadzajg wszelkie sy-
tuacje stresogenne. Moga mie¢ one zarow-
no charakter indywidualny, jak i zbioro-
wy, obejmujacy jeli nie calg firme, to przy-
najmniej cz¢$¢ jej obszaru. Zmiana nalezy
do jednych z najbardziej stresujacych zda-
rzen w zyciu, bez wzgledu na zakres od-
dziatywania. Poziom stresu ro$nie wprost
proporcjonalnie do niewygody odczuwanej
przez pracownika w trakcie procesu zmia-
ny oraz jego obaw przed pogorszeniem sie
sytuacji w jej wyniku. Kluczem do sukcesu
firmy jest bezpieczne przeprowadzenie ze-
spotu przez konieczne procesy zmiany. Nie
obejdzie sie bez strat? Jak pokazuje przyktad
IBM - niekoniecznie.

Kluczem do sukcesu jest przekazanie lu-
dziom odpowiedzialnos$ciichociaz czesci de-
cyzyjnoéci w ramach planowanego procesu.
Dzigki konsekwentnemu trzymaniu sie tego
zalozenia mozna zmniejszy¢ negatywne na-
stawienie pracownikéw do zmiany nawet
w systemie zarzadzania wydajnoscig. Mato
tego, zaangazowanie pracownikéw w sam
proces moze wzrosng¢ i utatwié stworze-
nie procedur opartych na realnych wskaz-
nikach i obrazujacych prace poszczegol-
nych oséb w odmiennych obszarach i na roz-
nych stanowiskach. Nie dos¢, ze powstanie
narzedzie najlepsze z mozliwych, to jeszcze
jego wdrozenie nie spotka si¢ ze sprzeciwem
pracownikow.

Pracodawca musi jednak bezwzglednie
spetnié jeden warunek: umozliwi¢ zespo-
fowi rzeczywisty udzial w procesie zmiany.
Z przegrang nalezy si¢ pogodzi¢ w momen-
cie, gdy pracownicy dostrzega rozbieznos¢
pomiedzy deklaracjami a rzeczywistoscia.
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Wtedy nastapi ogdlne niezadowolenie, spad-
nie efektywnos¢ wiekszosci zespotu i zabrak-
nie rak do pracy.

Przyja arding

W erze powszechnego dostepu do Internetu,
medidéw spolecznosciowych oraz platform
wymiany informacji na temat pracodawcéw
to wlasnie odptyw sity roboczej moze sie oka-
za¢ dla przedsiebiorstwa niezmiernie niebez-
pieczny. I to niekoniecznie z powodu diugie-
go i pracochfonnego procesu rekrutacyjnego.
Raczej ze wzgledu na informacje, ktore wy-
plyng z firmy na zewnatrz.

W dzisiejszych czasach nalezy liczy¢ sie
z tym, ze kazda firma to swoisty dom ze szkfa.
Nie uda si¢ juz zamie$¢ niewygodnych fak-
téw pod dywan lub schowac¢ trupa do szafy.
Kandydaci najpierw za pomoca Internetu za-
gladaja przez szklane $ciany do §rodka firmy
i dopiero wtedy decyduja, czy rzeczywiécie
chca w niej pracowac. Szczegélnie przy mlo-
dych pokoleniach nie ma tu co liczy¢ na ta-
ryfe ulgowa.

Od tego, jak przedsigbiorstwo zegna sie¢
ze swoimi pracownikami (niewazne, z jakie-
go powodu), zalezy jego przyszto§é: poziom
przyjmowanych pracownikéw oraz dlugosé
stazu pracy w nim. A poza tym zycie bywa
przewrotne i nigdy nie wiadomo, czy osoba,
z ktoérg sie wlasnie zegnamy, jutro nie zosta-
nie klientem firmy.

e °

Ryba naprawia sie od glo

Praca nad pozytywnymi do$wiadczeniami
pracownikéw wymaga zasadniczej zmiany
w mysleniu 0séb zarzadzajacych. Autorytar-
ny sposob zarzadzania odchodzi w niebyt.
Ludzie chcg mie¢ wplyw na to, w jakim miej-
scu pracujg. Od ich zadowolenia i opinii za-
lezy nie tylko potencjal kandydatow do pra-
cy, ale réowniez wyniki osiggane przez pra-
cownikow, a co za tym idzie, rozwoj samego
przedsiebiorstwa.

Witaczenie pracownikéw w ksztattowanie
wewnetrznych proceséw w firmie przynio-
sto w IBM realne wzrosty. Jak twierdzi Diane
Gherson, byta szefowa HRM, ich zadowolenie

z pracy w firmie o dwie trzecie podniosto po-
ziom satysfakcji obstugiwanych przez nich
klientow. Za$ pig¢ punktéw wzrostu zadowo-
lenia klienta przektada si¢ na okoto 20 proc.
wzrost przychodéw firmy®.

Jesli do tej pory ktokolwiek mial watpli-
wosci, czy warto pracowaé nad pozytywnymi
dos$wiadczeniami zatrudnianych pracowni-
kéw, to argument biznesowy powinien prze-
kona¢ juz wszystkich. Wlgczenie pracow-
nikéw do proceséw zarzgdczych firmy nie
oznacza oczywidcie rezygnacji z ustug eks-
pertéw. Raczej ma na celu polaczenie wiedzy
eksperckiej z pragmatyczng postawa pracow-
nikéw i ich praktyczna wiedzg z pierwszego
frontu robot. A wszystkie te wysitki maja do-
prowadzi¢ do stworzenia takiego miejsca pra-
cy, w ktorym ludzie rzeczywiscie cheg pra-
cowa(l i przyczyniac sie do jego biznesowej
prosperity.

Srodowisko pracy

Pracownik z pozytywnym doswiadczeniem
utozsamia sie z misja swojej firmy i dobrze
rozumie jej cele. Czuje sie przez nie inspi-
rowany. Ufa kierownictwu, ktore dba o jego
rozwoj, wykorzystuje jego potencjat oraz
umozliwia spelnienie zawodowych ambicji.
Swoja firme postrzega jako elastyczne przed-
siebiorstwo, zorientowane na klienta i $wiad-
czace innowacyjne ustugi na rynku.

Dbajac o pozytywne do$wiadczenie pra-
cownikéw, pracodawcy w naturalny sposéb
wprowadzajg partnerski model zarzadzania,
oparty na szacunku i zaufaniu do swoich ze-
spotow. Wychodzg naprzeciw oczekiwaniom
mlodego pokolenia, nie zapominajac jednak
o starszych rocznikach. Juz nie wystarczy za-
pytac kandydata, co moze zaoferowac firmie.
Teraz, zachecajac go do pracy, nalezy same-
mu pokaza¢, dlaczego warto w niej pracowac.
I niech nikogo nie kusi przedstawianie niere-
alnego obrazu, ktéry okaze si¢ mrzonka...m

Katarzyna Tatarkiewicz

jest ekspertka i doradczynia ds. HRM,
marketingu i wsparcia sprzedazy
Autorka artykutéw o zarzadzaniu

i psychologicznych aspektach zycia
Wyktadowczyniw Wyzszej
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* Patrz: https://hbr.org/2018/03/
co-creating-the-employee-
experience (dostep: 25.03.2021 r.).
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