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РОЛЬ КОНЦЕПЦІЇ ДОСВІДУ ПРАЦІВНИКА  
В СУЧАСНОМУ HR-МЕНЕДЖМЕНТІ 

Наталія Павленчик, Христина Баранівська
Львівський державний університет фізичної культури  

імені Івана Боберського, м. Львів, Україна

Актуальність. Сьогодні концепція «досвіду працівника» 
(employee experience EX) – це одна із ключових концепцій, на 
якій концентруються багато провідних HR-спеціалістів у всьо-
му світі, щодня вона стає популярнішою. Адже дедалі більше 
приходить усвідомлення, що працівник – це основний ресурс 
у компанії, який може забезпечити якісно надані послуги про-
дукт клієнтам, інновації та підвищення ефективності діяльно-
сті загалом. 

Багато компаній уже використовують цю концепцію й від-
значили її позитивний вплив у вигляді зростання продуктив-
ності, залученості працівників, їх утримання й ефективність. 
Хоча для деяких її імплементація виявилася доволі складним 
процесом, і такі компанії не поспішають інвестувати в дос-
від працівника EX на тлі переходу до ринку з домінуванням 
роботодавця.
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Неврахування концепції досвіду працівника може при-
звести до знецінення бренду роботодавця, падіння показників 
продуктивності, утримання персоналу й загальної ефектив-
ності підприємства.

Мета дослідження – дослідити роль концепції досвіду 
співробітника у сучасному hr менеджменті. 

Результати дослідження. Концепція employee experience 
багато в чому базується на customer experience. Згідно з остан-
ньою, підприємство налагоджує відносини з клієнтами відпо-
відно до їхніх потреб: формування загального сприйняття й 
досвіду клієнтів є результатом взаємодії (у всіх точках та кана-
лах) з продуктами та послугами фірми. 

Відповідно, основне завдання customer experience та 
employee experience – зробити клієнтів чи відповідно співро-
бітників щасливішими через користування продуктами компа-
нії або роботу в ній, і як наслідок підвищити продуктивність, 
дохідність підприємства. 

Високий рівень customer experience збільшуватиме рівень 
customer experience, адже що більш задоволені й залучені пра-
цівники компанії, то кращі послуги вони надаватимуть клієн-
там, і саме через них відбувається передача цінностей і культури 
компанії клієнтам. Усе це сприятиме зростанню LTV (lifetime 
value) клієнта. Цей зв’язок підтверджений дослідженнями.

У дослідженні MIT Sloan Center of Information Systems 
Research [1], відзначено, що компанії, у яких справді добрий 
досвід працівників, у середньому мають у два рази вищий рі-
вень задоволеності клієнтів, удвічі більше прибутку від інно-
ваційних продуктів і послуг, та загалом на 25% вищу прибут-
ковість, як порівнянні з конкурентами.

Згідно з визначенням IBM Smarter Workforce Institute and 
Workhuman Employee Experience, це набір уявлень, які праців-
ники мають про свій досвід роботи у відповідь на їхню взаємо-
дію з організацією [2]. 
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Досвід працівника передбачає підсумування усіх взаємо-
дій між працівником і компанією від моменту першого кон-
такту з роботодавцем до останнього робочого дня та навіть 
взаємодії, коли людина вже не є працівником компанії (реко-
мендації іншим компанії як доброго роботодавця, повернення 
в компанію) (рис. 1).

 

Рис. 1. Процес формування досвіду працівника

Основні інструменти менеджменту в концепції досвіду 
працівника: 

1. Voice of Employee (VoE) Programs – програми сприяння 
тому, щоб працівники мали змогу залишити відкритий і чес-
ний відгук. Аналіз, звітування й дії у відповідь на результати 
відвертих відгуків працівників через усі комунікаційні канали, 
передбачені програмою. 

2. Employee Relationship Management (ERM) – інструмент 
для управління відносинами й взаємодією організації з тепе-
рішніми працівниками на усіх рівнях, включно з особистим. 
Важливі аспекти, досягнення, виклики, ювілеї – все це варто 
враховувати для кращого зв’язку й допомоги, підтримки своїх 
працівників.

 

Рекрутинг (перший контакт, анкетування, співбесіда, пропозиція / відмова, 
приймання на роботу)  

Пребординг, онбординг і планування кар’єри працівника 

Професійне й кар’єрне зростання (залучення, розвиток, ефективність і винагороди) 

Звільнення, створення мережі довкола компанії 

ФОРМУВАННЯ ДОСВІДУ ПРАЦІВНИКА 

Виміри 

Основні етапи життєвого циклу й формування досвіду 

Культурне середовище Фізичне середовище Технологічне 
середовище 
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3. Employee Personas − використання досліджень і да-
них, щоб краще зрозуміти, як налагодити зв’язок зі своїми 
поточними й майбутніми працівниками. Виокремлення серед 
них різних груп, з якими треба розуміти, як спілкуватися й 
налагоджувати зв’язки, щоб забезпечити найкращий досвід 
роботи.

4. Employee Journey Mapping – візуалізація життєвого 
циклу працівника в організації, щоб допомогти менедже-
рам побачити кар’єрний досвід з погляду самого працівника. 
Представлення шляху від моменту найму та онбордингу до 
кар’єрного зростання та звільнення допомагає зрозуміти, як 
компанія допомагає або перешкоджає цьому процесу й вжити 
відповідних заходів. 

Висновок. Застосування цих інструментів дають змогу 
збільшити залученість працівників, що сприятиме загальному 
зростанню ефективності організації. Адже у будь-якої органі-
зації немає клієнтів без працівників. Вони є головною лінією 
відносин із клієнтами, представлення цінності бренду й залу-
чення клієнтів та заслуговують на якомога більше зусиль і часу 
з боку менеджерів.
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