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Do Microsoft yéu cau thuc hién

TOM TAT TONG QUAN

Ban c6 thé gianh thang Igi trong cudc chién tim ki€m nhan tai m&i mé nay? Diéu
dé6 la khdng thé néu ban chi nghi vé tién bac, chiic danh hay su dam bao vé cong
viéc. Ky nguyén hau dai dich dang dugc dinh hinh bdi trai nghiém ctaa nhan vién:
cach t6 chiic clia ban dinh hinh cach thiéic moi ngudi sinh hoat va lam viéc, tu
nang suat dén tinh linh hoat, trang thai t6t va moi th( lién quan.

15 thang qua, chiing ta chu yéu xoay quanh sy séng  va Unilever. Nhiém vu cla chdng t6i |a tao ra dugdc

con: cac nha lanh dao tap trung vao viéc gilr cho Huéng dan toan dién vé EX, v8i cac muc tiéu sau
cdng ty ton tai trong khi déi mat véi mot loat van day:
dé tu dai dich. Gig day, khi cac quéc gia va naoi lam
viéc md clra trd lai—mac du vdi nhitng t6c do rat @ Tao nén mét dinh nghia tiéu chuén vé thuat
khac nhau—su sup dé kinh té I6n nhat trong thé ngi “trai nghiém nhan vién”
ky dang nhanh chdéng chuyén sang thai ky phuc

Y s . . o @ Giai thich, thdng qua nghién cu va cac vi
héi manh mé. Cac cong ty dang budc phai chuyén

. ST ) » du vé su xuat sac, rang tai sao EX phai la
dbi va cac nha lanh dao luc nay can gidp moi ngudi

thich nghi véi sy thay déi I16n han, cho phép ho déi
pho v6i sy ma hd va hé trg ho thi nghiém ciing

trong tdm quan trong déi vdi cac nha lanh
dao nhan sy, CNTT va doanh nghiép

nhu hoc héi mét cach nhanh chéng. Khong cé gi @ Xac dinh bién phap c6 tac déng 18n nhat dgi
ngac nhién khi trai nghiém nhan vién (EX) nhan vGi EX va két qua téng thé vé kinh doanh, déi
dugc sy uvu tién hang dau trong hoat dong quan ly. mdi, cling nhu con ngudi

D& gitip ban kham pha mai trudng méi ndi va day @ Pua ra hudng dan vé cach cac té chirc cé thé

bién déng nay, chling t6i da thuc hién mét nghién cai thién EX va dat dugc su xuét sac, mang tdi

cru 16n vé EX, do Microsoft yéu cau thyc hién, thu két qua kinh doanh t6t hon

thap thong tin dau vao vé 90 bién phap khac nhau.

Chulng téi da lang nghe y kién clia hon 950 t6 chiic Ching t6i nhan thay rang dé chién thang trong

va thuc hién 15 cuéc phdng van chuyén sau vdi cac cugc chién tim ki€m nhén tai, khdng nhifng ban can

nha lanh dao nhan sy va kinh doanh tai cac cong ty thyc hign cac hanh déng dé t6i uu hoa EX ma con

nhu Deutsche Telekom, IBM, Kraft Heinz, Microsoft
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phai thuc sy dat con ngudi vao trung tam clia moi
hoat déng ra quyét dinh. D6 chinh la nhitng diéu
lam cho giai doan hau dai dich nay vira kho khan
lai vira rat tha vi: EX khéng don thuan chi la nhitng
viéc ban lam; ma con cén phan anh van hoéa cong
ty ban.

Nhirng diéu nha lanh dao
can biét
Ngay ca trudc khi dai dich xay ra, méi trudng lam

viéc cling ludn khoé khan. Moi ngudi cam thay qua

tai va con khéng cé du thai gian dé tap trung nira
1a hoc thém diéu gi mdi. Khi cudc khing hoang
COVID-19 bat dau va kéo theo nhiing van dé hé
luy—viéc phai ddm duaong ca trach nhiém ca nhan
va cbéng viéc, trong khi lo 1dng vé nguy cc bénh
tat—da khién tinh huéng vén da phuec tap cang

thém phan réi ren.

Khi noéi dén EX, ching ta mong dgi mét trai nghiém
cap doé ngudai tiéu dung, nci moi thi déu lién mach
va dé dang. Va céc chu dé cling nhau tao nén trai
nghiém dé hién dién & tat ca cac chiic ndng kinh

doanh va cham dén moi van dé cta van hoa doanh

EX c6 mat @ moi chirc nang doanh nghiép va tiép can moi van dé

SU ménh

Hoa nhap

Van héa

Su lanh dao

Van héa
cong ty

Su nghiép

Nai lam viéc

Phan thudng

chéat
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Banh gia
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i lam viéc

Cudc hop

Hoat déng tuong tac

hang ngay ach

Cosdvat | Nhan sy

Nhém Ngusi | Biéu hanh

quan ly

Phap Iy

Chirc nang kinh doanh
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nghiép. Khéng mét déi hay nhdm nao cé thé xur ly
nhirng diéu nay mét minh. Va néu ban khéng dap

(ng dudc nhu cau cla nhan vién, ho cd thé sé rai di.

EX la mét khai niém réng hon “su gén két” don
thuan. Ngay nay, EX con déng vai tro trong tam
trong nghé nhan syu: Cac bo phan nhan su tai
Adobe va Airbnb tham chi con déi tén thanh “Trai

nghiém nhan vién”. EX chinh la nhitng viéc ching

T6 chirc hap dan

Ngi lam viéc
tich cuc

Cong viecy Hoat dong quan
ly hiéu qua

o

nghia

amm)

Muc tiéu ro rang
véi ca héi mé
réong

Cac cobng cy, quy
trinh va hé théng
dé hoan thanh
cdng viéc mét
cach hiéu qua

Cong viéc va
gia tri pht hgp

Quyén tu cht
va quyén tu
quyét

Su tri an, su ghi
nhan va phan
thudng

Huén luyén va
phan héi dinh ky

Gid lam viéc va
khong gian lam

Doi nhdom linh
hoat va déong

Tap trung vao
viéc phat trién

nghiép nhiét hoat déng quan viéc linh hoat

tinh hé trg ly

Thai gian dé Hoat dong quan Toan dién, da

tap trung, déi ly hiéu suat dang, cam giac

mdi va phuc hoi minh bach va gan bo va céng
don gian dong

ta lam, d6i nhém ching ta tham gia, ngudi quan

ly truc ti€p cla ching ta, cling nhu cach ho hudéng
dan va hé trg ching ta. EX ddng thdi la stic khoe

va trang thai tot; ngi lam viéc ky thuat s6, truyén
théng va van hda; cach ching ta phat trién va mic
dé ching ta dat niém tin vao t8 chiic. Nhitng yéu té
nay tap hop lai thanh khudn khé EX, diéu ma ching
t6i goi la "t6 chiic hdp dan”, bai diéu dé gidp cong
ty ban tr& nén hap dan déi véi luc lugng lao déng.

Strc khoe va
trang thai tot

Su tin cdy vao
t6 chiic

Co héi phat
trién

/)

N

S& ménh va muc
dich ngoai muc
tiéu tai chinh

An toan va bao mat
trong moi khia canh
clia cdng viéc

Cong viéc cdi ma,
dugc tao diéu
kién va tinh linh
dong cua vai tro

Tinh minh bach,
sy déng cam va
tinh chinh truc
cua ban lanh dao

Phat trién su
nghiép theo
nhiéu 16 trinh

H6b trg sttc khoe, thé
trang va trang thai
thé chat t6t cho ca
nhan

Dau tu khéng
ngling vao con
ngugi

Tr:‘;mg thai tétva sy Nhiéu hinh thic
ho trg vé tam ly va hoc tép theo nhu
cam xuc cau

Van hoa hé trg Tap trung vao xa
hoat dong hoc hoi, moi trudng
tap va céng déng

H6 trg gia dinh va tai
chinh

Cong nghé va dich vu
Nén tang (bdo mat va quyén truy nhap); hé théng hé trg; tng dung théng tin chuyén sau; iing dung tim kiém tai nang;
Ung dung lién lac; cong nghé & nai lam viéc
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Thong diép chinh

EX rat phic tap. Va t6¢c dé ma EX ndi lén nhu mot
sy uu tién daéi vdi cac nha lanh dao doanh nghiép
va t6 chiic da gieo rac su khéng chac chan: su
khéng chac chan trong dinh nghia so khai cua EX
va sy khéng chéc chan gitia cac nha lanh dao cap
cao—nhan su hodac bo phan khac—vé nhitng viéc
ching ta lam dé thic ddy su gén két cao hon, tang
nang suat va hiéu suat va cudi cung la tao ra nhiing
két qua tuyét vai théng qua lyc lugng lao déng
dudc hd tra.

Khong mét hanh déng riéng ré nao sé mot cach
than ky dua ban dén véi EX tuyét vai. Cac bién
phap t6t nhat cta cong ty khac c6 thé khéng phu
hop vdi t6 chiic clia ban, cling nhu sé c6 rat nhiéu
phan viéc ma ban muén tir bd—nhung ban khéng
thé lam vay. MUc rdi ro 1a qua cao va nhan vién cta
ban tin tudng ban sé& tao ra thay déi. B&i thé, ching
tdi s&n sang nghién clu toan bé nhitng linh vuc
nay, théng qua Khudn khé t6 chiic hap dan cua
minh. Trong mét thé gidi ly tudng, ban sé trién khai
sudn sé toan bo 6 yéu t6, 24 khia canh va 83 bién
phap cling nhu chuong trinh. Nhung c6 phai tat ca
déu quan trong? Hay chi mét vai diéu trong s6 nay

thuc sy quan trong?

Sau phat hién chinh

Nghién cftu cta chung t6i chi ra sdu phéat hién chinh
thudng xuat hién & cac t6 chiic c6 EX siéu viét. Diéu
dau tién céan luu y chinh a nhitng phéat hién nay
khéng phai cac bién phap dién hinh. Nhitng bién
phap nay xoay quanh su tin cay, su quan tam, tinh
minh bach, van hoa va su lanh dao, cé thé b&i vi—
nhu mot giam déc nhan sy da tiing néi rang—"lat
mém budc chat”. EX khong lién quan t8i cong cy,
quy trinh hay tinh hiéu qua ma chinh la van hoa

va st ménh cla cong ty, cling nhu cach thdc hanh
dong cua ban lanh dao. Sau phat hién bao quat cta
ching toi la:

1

Tap trung vao su tin cdy, tinh minh bach, tinh
toan dién va su cham séc. Nhitng cong ty xuat
sac vé EX ludn dat si ménh va muc dich cla ho

Ién hang d&u. Niém tin la yéu t6 quan trong. Khi
moi ngudi khong dat niém tin vao cong ty cta ban,
ban phai chi ra rat nhiéu tién va dac quyén chi dé
cac Ung vién can nhac dén viéc gia nhap cong ty—
va ngay ca khi ho gia nhdp cong ty, c6 thé ban sé&
khéng thé gilt chan ho.

2

Van héa mang tinh hé trg déng mat vai troé 16n.
Cho dén nay, yéu t6 du doan I6n nhat vé su xuat
séc clia EX chinh |a viéc moi ngudi giip d& 1an nhau.
Dé chinh la nhitng gi gitp bién déi EX tr mét quy
trinh truyén lénh tu trén xuéng dudi, doi nhom
riéng 1é, thu ddng, chi don thuén la loai bo rao can
dé c6 mét ngay lam viéc sudn sé thanh mot hoat

déng thay déi van hoa.
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3

Su dGi m&i va phat trién virng bén phu thudc
vao phan thuéng céng bang va viéc xay dung
cdng dong tai noi lam viéc. Doi khi, EX dugc dung
lam mat ma am chi tién bac va dac quyén. Ching
téi nhan thay viéc dua ra cac phan thudng va Igi ich
vugt tréi cé tac dong thap han mdc trung binh cla
toan bd 83 bién phap EX ma ching t6i da nghién
cGu. Tuy nhién, viéc khién phan thudng va su cong
nhan tré nén céng bdng va binh ddng lai mang téi
tac déng 16n cho doanh nghiép, con ngudi va két

qua cla sy déi méi.

4

Cac khoan dau tu nhat quan, uu tién vé nhiém
vu vao con ngudi trong bat ky méi truéng kinh
doanh nao ciing sé cai thién hiéu suat kinh
doanh. Khi ngén sach han hep, ban sé dé dang that
chat cac khoan dau tu va gidm tap trung vao vén
hoa. Ching t6i nhan thay cac cong ty uu tién dau
tu vao con ngudi, khong phan biét moi trudng kinh
doanh, s& thu dugc nhiéu Igi nhuén hon, [am hai
long nhiéu khach hang haon, c6 d6i ngli nhan vién
gan két hon va dudc coi la nhitng noi tuyét vai dé

lam viéc.

5

Su xuat sac trong EX sé truc ti€p mang tGi két
qua trong kinh doanh. Sy gan két 1a két qua quan
trong cla trai nghiém nhan vién tuyét vai, nhung
khong phai la két qua duy nhat. Khdng con nghi
ngd gi nita, nhitng ngudi ¢ miic gan két cao hon
sé hanh phuc han, lam viéc nang suat hon va cung
cap dich vy tét hon cho khach hang. Nhung cac
cdng ty tap trung vao cac chién lugc va bién phap
EX pht hgp sé cé két qua tét hon vé kinh doanh,
con ngudi va sy déi mai.

6

Ca nang luc nhan sy 1an cdong nghé phu hgp
déu la nhirng yéu té quan trong. EX la sy tin

cay, tinh minh bach, sy quan tdm va sy déng cam.
D6 la kha nang lanh dao va van héa, sy phat trién,
céng ddng va su cdng bang. Vay 1am sao dé ban ap
dung nhiing khai niém chién lugc 16n nay va mang
chiing dén véi luc lugng lao ddng clia ban? Cau tra
I8i nam & nang luc ctia bd phan nhan sy va nhiing

cdng nghé phu hop.

Khong mot hanh dong rieng ré nao sé mot
cach than ky dua ban dén vai EX tuyét vai.
Cac bién phap tét nhat cua cong ty khac

co thé khéng phu hgp véi to chic cda ban,
cling nhu sé co rat nhiéu phan viéc ma ban
muén tu bd—nhung ban khong thé lam vay.
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15 b|én phép thiét yé’u nhitng bién phap thiét yéu nay c6 hiéu qua véi n,u,)i
nganh, khu vuc dia ly va quy moé cong ty. Khi trién
khai chung, rat nhiéu cac khoan dau tu dién hinh
cling sé hoat déng hiéu qua. Nhung khi khéng trién
khai chlng, viéc chi tap trung vao "céng cu k¥ thuat
sG" hay “chuadng trinh EX” sé khdng mang lai nhiéu
tac dong.

Vay c6 nhitng bién phap nao truc tiép thic day 6
phat hién chinh nay? Chung t6i da xac dinh dugc 15
bién phap rat ra tu 4 yéu té c6 tac dong I6n dén két
qua kinh doanh, con ngudi va sy d&i mdi. Ching
t6i goi chiing la “thiét yéu" bdi néu khéng co ching
thi hau nhu moi viéc khac déu trg nén vo nghia. Va

Yéu t6 then chét dé cé dudc EX siéu viét

4 yéu t6 thiét yéu 15 bién phap thiét yéu
Su tin cdy vao té chirc Nudi dudng vén héa dé cao su chinh truc va viéc gitp dé ngudi
khac.

DPua st ménh va muc dich vao trong moi hoat dong.

Tao niém tin rang cac nha lanh dao la nhitng ngudi c6 dao dic va
hoat dong chinh truc.

Truyén dat rd rang s& ménh va tam nhin.

Tao diéu kién giao ti€p cdi md, minh bach va trung thuc vGi ban
lanh dao.

Uu tién dau tu vao con ngudi ké ca khi kinh doanh khéng tét.

Bao vé diéu dung dan, ngay ca khi diéu dé khéng phé bién.

Khuyén khich ngusi quan ly gidp moi ngudi gan két nhitng dong
gop cla ho vdi st ménh.

Hoat déng theo phuang phap 1dy con nguai lam dau.

Coi sy da dang, su binh dang va tinh toan dién 1 vu tién cda
doanh nghiép.

Noi lam viéc tich cuc St dung cac chuang trinh khen thudng va ghi nhan céng bang va
binh dang.
H6 trg cac codng ddng tai nai lam viéc va mang lai cdm giac gén
bo.
Khuyén khich nhan vién thé hién chinh ban than minh trong céng
viéc.
Co héi phat trién Khuyén khich moi ngudi lién tuc phat trién, bat ké vai tro nao.
Hoat déng quan ly hiéu qua St dung mé hinh va triét ly quan ly ré rang, dua trén cac gia tri.
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Mo hinh trudng thanh cua
trai nghiém nhan vién

Ban khoéng thé tién vé phia trudc néu khéng biét
minh dang ding & dau. Moi cong ty déu la doc
nhat va hanh trinh huéng téi viéc trd thanh "t8
chiic hdp dan" clia ban ciing vay. Théng qua qua
trinh nghién ctu va lam viéc vdi cac cong ty trén
toan thé gidi, ching t6i da phat trién Mé hinh
trudng thanh cua EX dé xac dinh céc giai doan phat
trién ma moét té chic phai trai qua dé dat dugc hiéu
suat cao, giup cac nha lanh dao doanh nghiép hiéu
trang thai hién tai cta ho cling nhu tap hgp cac ky
nang, kha nang, céng cu va hé théng ma ho can
dat dugc tiép theo.

Cac 6 chlic dugc chia thanh 4 cap, trong d6 Cap 1
la cap co tac dong thap nhat va Cap 4 la cap cé tac

M6 hinh trudng thanh caa EX
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Phét trién binh dang

 Doanh nghiép hoat dong dua trén muc dich

Mbi truéng mang tinh hé trg

déng cao nhat. Cac cap dé trudng thanh nay khong
phai la chiic nédng clia cac nganh, khu vuc dia ly hay
quy mé t6 chiic khac nhau—ching cé thé hién dién
& bat ky nhdm nao nhu vay. Viéc tao ra mot moi
trudng mang tinh hé trg, noi moi ngudi giup d& lan
nhau la phan (ng c6t 16i, nhung cac cong ty thanh
c¢6ng han cling dua doanh nghiép tap trung vao s
ménh va thic ddy phat trién su binh dng.

Viéc xay dung cac chd dé van hoa va lanh dao, céc
chuang trinh nhan sy va cac cdng nghé hé trg
trong toan pham vi cia mét cong ty la mét hanh
trinh dai va vat va. S& rat tén céng stc dé dat dugc
cap do tiép theo va quy trinh nay thudng mat nhiéu
nam. Nhung dé 1 viéc rat dang dé né luc, vai gia
tri ¢6 dugc khi dat cap do mdi: két qua kinh doanh,
con ngudi va sy déi mdi déu dugc cai thién song
hanh vdi viéc t6 chitc phat trién.

Phan tram
cong ty tham
gia khao sat
theo tirng cap

20%

25%

23%

32%
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Vai tro quan trong cua cong nghé

Khi khéng c6 cdng nghé phu hgp, cac cdng ty khéng thé cé dugc thdng tin chuyén sau vé cam xtc cla
nhan vién, cung c&p céc trai nghiém va ca héi phat trién dugc ca nhan héa va phu hgp, hodc hé trg nhan
vién trén quy mo Ién.

Viéc st dung cdng nghé va mai tueng quan cua cdng nghé véi su truéng
thanh téng thé cua EX

N 2 Phén tich con nguai
Binh dang ;

Sy ting truéng Cong cu kién thdc nang cao

Cong cu hoc tap thich ting

Céc cong cu hé trg va céng
viéc dugc lién két va tich
hgp vao quy trinh lam viéc

Dua trén muc dich
Doanh nghiép

H6 trg Cong cu cdng tac nang cao
Moi truang Giao dién thé hé mgi
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Budc tiép theo

Bao céo day du cua ching téi cung cédp IGi khuyén

htu ich cho cac nha lanh dao muén bat dau thuc

hién cac bién phap dé thic day trai nghiém nhan

vién xuat sac. Ngoai ra, bdo cdo con mang dén:

©

©
©
O

Toan b6 cudc thao luan vé ly do vi sao EX dong vai
tro quan trong, dac biét la trong lic nay

Mot ban phan tich toan dién vé cac phat hién
trong nghién cfu cta ching toi

Phan giai thich chi tiét cho 15 bién phap quan
trong nhat, cling nhu tac dong cda ching déi
vai két qua

Céac dac diém & ting giai doan trong 4 giai
doan ctia Mé hinh trudng thanh ctia EX

©

©
©

©

Q)

Hudng dan tiing budc dé dat dugc cap do
cao han trong M6 hinh trudng thanh cta EX

Mot khudn khé dé trd nén xuat sac vé EX

Mét muc dac biét vé tam quan trong cua
cdng nghé

Phu luc: Bao gém danh sach cac bién phap cé
lién quan dén hiéu suat cao va phuong phap
nghién ctu hoan chinh cla chdng toi

Nhiing tdm guaong vé su xuat sac: Nhiing
cau chuyén thuc té tr Adobe, Deutsche
Telekom, IBM, Kraft Heinz va Unilever,
nhitng doanh nghiép da trién khai thanh
céng cac bién phap vé EX
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