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Sie¢ tematyczna nr 2: Rozwijanie umiejetnosci w edukacji formalnej — kadry
zarzadzajgce, kadry uczace.

Materiat przygotowany na podstawie raportu: TRANSFORMACIA MIEJSCA PRACY: PLATFORMY
EMPLOYEE EXPERIENCE.

Wptyw nowoczesnych technologii i Al na Employee Experience — od wspierania rozwoju pracownikow,
przez zwiekszanie zaangazowania i produktywnosci, po ksztattowanie przysztosci pracy.

Na przestrzeni lat, takze w zwigzku z czynnikami niezaleznymi od pracodawcéw (np. pandemii),
zmienia sie Srodowisko pracy i kluczowego znaczenia nabierajg aspekty wczesniej niedostrzegane,
a jesli nawet uwzgledniane to nie jako czynniki najwazniejsze z punktu widzenia funkcjonowania
i rozwoju organizacji (firmy). Mowa tu o koncepcji Experience Economy (Ekonomia Doswiadczen).

Experience Economy (Ekonomia Doswiadczen).

Dotychczasowe tradycyjne wskazniki sukcesu w Swiecie biznesu, skupiajgce sie przede wszystkim na
wyniku finansowym firmy, osiggnietych wskaznikach ekonomicznych przestajg by¢ najwazniejszymi,
natomiast ogromnego znaczenia nabiera koncepcja Experience Economy (Ekonomia Doswiadczen),
zmieniajgc sposdb budowania relacji pracodawcéw ze swoimi pracownikami. Wykorzystywanie
potencjatu doswiadczen pracownikdéw staje sie czynnikiem, ktéry ma istotny wptyw na sukces danej
organizacji/firmy. Doswiadczenia wptywajgce na docelowych odbiorcéw produktéw danej firmy
(czas, odczucia) im bardziej sg intensywne i dfugotrwate, tym wiekszg majg wartos¢ ekonomiczna
dla konsumenta. Ekonomia doswiadczen ,nastepuje poprzez masowe przystosowanie ustug do
indywidualnych potrzeb klienta, ktére w efekcie stajg sie doswiadczeniami czy przezyciami. W dobie
presji na obnizanie kosztéw produkcji i ujednolicenie jakosci Swiadczonych ustug niezbedne jest
budowanie przewagi konkurencyjnej za pomocg rézinorodnych srodkéw. Walutg ekonomii
doswiadczen jest czas i odczucia (czesto subiektywne), a im bardziej s one intensywne
i dlugotrwate, tym wyzszg majg warto$¢ ekonomiczng dla konsumenta.”! Osobami tworzgcymi site
odczu¢ konsumenta/klienta sg wiec pracownicy. Pracodawcy zachecani sg do tworzenia takich
doswiadczen, ktére bedg silnie oddziatywac na odbiorcéw ich produktéw/ustug, bowiem wptywaja
one na podejmowane decyzje np. dotyczgce zakupdw czy swiadczonych przez organizacje ustug.

Autorzy publikacji Experience Economy? nazywajg doswiadczeniami np. wydarzenia, na ktére ludzie
mocno reagujg i, ktére na dtugo pozostajg w ich wspomnieniach. U podstaw takiego zatozenia stoi

1 Raport, str.12
2 B. Joseph Pine Il James H. Gilmore, The Experience Economy, Wyd: McGraw-Hill Education Ltd, (2011)
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myslenie, ze klient, ktéry bedzie uczestnikiem wyjgtkowego doswiadczenia wrdci np. do firmy
i dokona ponownych zakupdéw jej wytworéw.

Koncepcja budowanie pozytywnych doswiadczen pracownikdw przyczynia sie do wyznaczania
nowych trendédw w zarzadzaniu, zorientowanych na pracownika, wptywajacych na budowanie
relacji pracodawca - pracownik oraz wptywajagcych na poziom efektywnosci pracy.
W diugofalowej perspektywie zobaczyé mozna pozytywne, wzajemne zaleznosci miedzy satysfakcja
pracownikéw i sukcesem organizacji.

Niewatpliwie do zmiany filozofii patrzenia na pracownikéw i ich potencjat przyczynita sie pandemia,
ktéra zmusita, niejako, pracodawcéw do wiekszej dbatosci o dobrostan psychiczny zatrudnionych
0séb i ich potrzeby.

Ekonomia Doswiadczen przenosi w zarzadzaniu srodek ciezkosci z procesdw na ludzi i stawia na
czotfowym miejscu nie samo zarzgdzanie a pielegnowanie i budowanie relacji miedzyludzkich.
Wymaga holistycznego patrzenia na prowadzone przedsiebiorstwo/biznes
i oznacza silne potgczenie w organizacji wszystkiego ze wszystkim.

Wymaga umiejetnosci koncentracji z jednej strony na ludziach, z drugiej na celu i postawienia celu
ponad zyskiem. Przed takimi kluczowymi wyzwaniami staje/bedzie stawac wiekszo$¢ zespotow
kierowniczych. Wigze sie z tym takze zdefiniowanie po nowemu, czym jest wysoka wydajnosc.
Ekonomia Doswiadczen ,to jest nowy standard - promowanie pozytywnego doswiadczenia dla
wszystkich interesariuszy biznesu, a nie jedynie jego akcjonariuszy.”?

Mianem sSwiatowego Mr Employee Experience okreslany jest Ben Whitter, postaé numer 1
w dziedzinie doswiadczen pracownikéw na catym sSwiecie, zatozyciel World Employee Experience
Institute (WEEI) (Swiatowego Instytutu Doswiadczert Pracownikéw) i przewodniczacy UK Employee
Experience Awards (Nagrody za do$wiadczenie pracownikow).*

Dwa spojrzenia na Employee Experience (Doswiadczenie pracownikow).

Na doswiadczenia pracownikéw sktadajg sie dwa rodzaje interakcji: pracownika z pracodawca
i pracownika ze wspotpracownikami w catym okresie kontaktu z organizacjg (pracg w firmie,
korporacji).
Na Employee Experience wptywa 5 gtéwnych czynnikdw:

1) Czynnik ludzki (pionowe i poziome relacje interpersonalne);

2) Rozwdj i ocena (czynniki wptywajgce na doskonalenie pracownika);

3 Raport, str. 17
4 Ben Whitter, Employee Experience Strategy, Wyd: Kogan Page, 2023
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3) Narzedzia wynagradzania (finansowe i pozafinansowe motywowanie);

4) Srodowisko pracy ($rodowisko i warunki pracy — np. elastycznoé¢ czasu pracy, odlegtos¢ od
miejsca zamieszkania, przyjazne Srodowisko cyfrowe);

5) Kultura organizacyjna (normy, wartosci, przekonania i praktyki ksztattujgce sposdb dziatania
i interakcji w organizacji).

»Wedtug Jacoba Morgana, autora ksigzki The Employee Experience Advantage, koncepcje Employee
Experience mozna przedstawi¢ w formie piramidy potrzeb, gdzie kazdy kolejny element jest
niezbedny dla istnienia poprzedniego.”>

Pierwszym poziomem w tej piramidzie jest Reason for Being (Powdd istnienia) — cel, kierunek
dziatania i podstawowe wartosci. To takze kreowanie tozsamosci organizacji.

Drugi poziom piramidy to Employee Experience Environments (Teoria Trzech Srodowisk):

a) fizycznego miejsca pracy (ergonomia i bezpieczenstwo - przestrzend inspirujgca do
kreatywnosci, wymiany wiedzy, budowania relacji, umozliwiajgca skupienie, zapewniajaca
redukcje réinego rodzaju dystraktoréw zewnetrznych, wspierana przez rozwigzania
technologiczne, utatwiajace prace),

b) kultury (sposobu, w jaki zachowujg sie ludzie w organizacji, ich postaw, przekonan majgcych
wptyw  na  zachowania formalne, a takze ukrytych sposobdéw  pracy
i wspotdziatania, poczucia i przejecia wspdlnej odpowiedzialnosci przez kazdego
pracownika),

¢) technologii (cyfrowego miejsca pracy, odzwierciedlajgcego rzeczy wazne dla organizacji
w zakresie technologii — strategiczne planowanie, sprawne dziatanie, taczenie ludzi,
procesow i technologii; w cyfrowym miejscu pracy ma to istotne znaczenie dla osiggniecia
sukcesu).

Trzeci poziom piramidy to 17 Variables (17 czynnikéw) funkcjonujgcych w ramach trzech opisanych
na drugim poziomie srodowisk. Czynniki te odpowiadajg za zaspokajanie potrzeb pracownikdéw.

W fizycznym miejscu pracy wazna jest mozliwos¢ wyboru przestrzeni dla przyjaciét lub
odwiedzajgcych, elastycznos¢, odzwierciedlenie wartosci organizacji oraz dostepnosc¢ réznorodnych
opcji przestrzeni roboczych.

W aspekcie kulturowym kluczowe jest pozytywne postrzeganie firmy, docenianie i cenienie
pracownikéw, prawdziwy sens i cel, poczucie przynaleznosci do zespotu, promowanie réznorodnosci
i inkluzji oraz rekomendacje do firmy pochodzace od pracownikow. Wazna jest takze mozliwosé
doskonalenia zawodowego, wsparcie w tym zakresie, a takze mozliwos¢ awansu. Kolejny aspekt to

5 The Employee Experience Pyramid, J. Morgan, M. Goldsmith, https://www.oreilly.com/library/
view/the-employee-experience/9781119321620/c20.xhtml
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sprawiedliwe traktowanie pracownikéw, trening menedzerdéw i kierownikdw oraz zaangazowanie
w zdrowie i dobre samopoczucie pracownikéw.

W aspekcie technologicznym uwzglednienie dostepnosci dla wszystkich pracownikéw, stosowanie
technologii na poziomie konsumenckim oraz dostosowanie narzedzi do potrzeb pracownikéw,
zgodnie z wymaganiami biznesowymi.

Czwarty, poziom piramidy projektowania doswiadczen pracownikéw to Moments that Matter -
chwile, ktére majg szczegdlne znaczenie. Takie chwile, w ktérych pracodawcy mogg w sposdb
celowy ksztattowac doswiadczenia. To m.in. pierwszy dzien w pracy, urodzenie dziecka, docenianie
przez przetozonego, przyjazne miejsce pracy czy kontakt z technologiami.

»,Pojecie Employee Experience z biegiem lat nabiera coraz szerszego kontekstu, znacznie wychodzac
poza definicje wspierania zaangazowania. Josh Bersin, ktérego zespdét opracowat raport na
podstawie ankiet oraz rozmow ze specjalistami biznesu i HR reprezentujgcymi 981 firm zauwaza, ze
od wybuchu pandemii pojecie Employee Experience jest powigzane z retencjy, zdrowiem,
produktywnoscig, przywdédztwem i zaufaniem.”®

Bogactwo doswiadczen pracownikow z cata pewnoscig zalezy od kultury organizacyjnej
przedsiebiorstwa. Bardzo duze znaczenie w budowaniu kultury organizacyjnej firmy odgrywaja
nowoczesne technologie, w ktére warto inwestowac. Mogg one bowiem wptyng¢ na doswiadczenia
pracownikéw oraz wspiera¢ rozwoj srodowiska pracy, co przyczyni sie do rozwijania umiejetnosci
zatrudnionych w organizacji oséb, ukierunkowania ich zaangazowania na konkretne obszary (np.
bezpieczenstwo, jakos¢ pracy lub zréwnowazony rozwaj). Firmy o silnej kulturze organizacyjnej majg
wieksze szanse na osiggniecie sukceséw i lepszych wynikdw.

Koncepcja Employee Experience, przynosi organizacjom wymierne korzysci. W obliczu transformacji
cyfrowej i dynamicznego rozwoju technologii zmienifa sie jej rola. Jest strategicznym filarem
dzisiejszej organizacji, wptywa na efektywno$é, zaangazowanie i lojalnos¢ pracownikéw, a jej
skutecznos¢ coraz czesciej zalezy od inteligentnego potfaczenia technologii z empatig i etyka.
Zapewnienie pracownikom pozytywnych odczu¢ wptywa na lepsze i wydajniejsze wykonywanie
przez nich swoich obowigzkéw, widzg lepiej sens swojej pracy, dopasowany do ich wtfasnych
wartoscii celéw. Zadowolony pracownik lepiej wykonuje swojg prace, co w efekcie wptywa na jakos¢
dostarczanych przez organizacje produktéw badz ustug, dzieki czemu ros$nie stopiert zadowolenia
klientow.

6 ). Bershin, Employee Experience: The Definitive Guide 2021, https://joshbersin.com/2021/07/secrets-to-employee-experience-the-
definitive-guide-launches-today/
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Swiadomos¢ i dostrzeganie znaczenia tych aspektéw oraz umiejetno$¢ budowania organizacji
uwzgledniajgcej Employee Experience to wazny element przygotowania kadr zarzgdzajacych.

Katarzyna Szczepkowska — Szyszko
Emilia Woidvta
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Zatacznik:
Raport Transformacja Miejsca Pracy: Platformy Employee Experience.
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