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簡介
如果您詢問 100 名員工，他們認為員工體驗是什麼，每位員工可能都
會給出不同的答案。員工體驗在各種層面上都具有不同的意涵，可能
是企業管理概念、關鍵的策略計畫、環環相扣的心理情緒，或是全球
各大公司的當務之急。然而，員工體驗的型態變化卻從未止步。

事實上，「員工體驗」並非一項簡單易懂的領域。企業長期將員工體驗歸納為人資的唯一
職責，但現在卻因種種考量一躍成為長字輩主管共同關注的議題。員工體驗涉及了員工從
到職一路至離職的所有接觸點，這除了包括員工使用的內部技術和解決方案、他們親身體
驗的設施及社交場合，也涉及工作對他們私人生活帶來的影響。因此企業務必確保員工領
導者隨時密切關注員工體驗的狀況。

但要獲取全體董事會成員的支持，勢必要仰賴健全的員工資料，而參照資料制定計畫正是
員工體驗提案的成功關鍵。Workday 全球問卷調查報告「縮小成長動能差距：朝永續數位
轉型邁進」指出，近半數的企業領導者 (49%) 表示，若無法整合營運、員工和財務資料，
將嚴重降低企業的靈活部署能力。1

1 Workday，「縮小成長動能差距：朝永續數位轉型邁進」；2022 年。

我們不僅會在本電子書解釋員工體驗概況、分項闡述優質的員工體驗將帶來的益處，還會
說明如何建立成功的員工體驗策略。我們將在每個階段提供最新研究報告的統計資料，詳
細解釋良好的員工體驗能為企業連帶推動的正面影響。最後，您還可以取得所需資源，有
效打造全方位的多通路員工體驗。

https://forms.workday.com/en-us/reports/digital-acceleration-considered-approach-to-change/form.html?step=step1_default
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員工體驗是什麼？
企業只要把握「一視同仁」的原則，無論員工的資歷、性別、種族、宗教或任何其他條件， 
都一律將員工視作重要的合作夥伴和利害關係人，就能成功奠定優質員工體驗的穩固基
礎。在審視員工體驗時，我們也應隨時秉持平等相待的態度。

員工體驗涉及了員工在工作生命週期遇到的每一項接觸點，但企業不應將其視為公司對員
工的付出或貢獻，反而要視作員工在公司內部的體驗，包括他們對公司文化的觀點、職涯
發展機會、生活與工作的平衡，還有其中涉及的所有層面。從新進員工簽下工作合約的那
一刻起，他們對於企業的看法就開始不斷產生變化。企業如要確保員工意見的走勢不會日
漸惡化，就勢必要因應員工想法採取永續的措施與方案。

「員工體驗」一詞往往與「員工敬業度」相輔相成，2 但企業卻不應將兩者混唯一談。

• 員工體驗含括員工整體生命週期，反映出他們對企業品牌和實務的看法，以及工作
對他們日常生活的影響。員工體驗最重要之處在於，提供一種以人為本的審視角
度，協助企業改良員工旅程、優先照顧員工需求。

• 員工敬業度則反映了員工體驗的優劣。員工對公司、組織文化和同事的連結程度是
評估敬業度的一項考量要點。公司通常會發佈員工敬業度問卷調查來衡量敬業度評
分，而在調整整體的體驗狀況時，最新的長期評分結果就會成為一項強而有力的依
據標準。3

2 Workday，「基本知識：員工敬業度是什麼？」（英文）；2022 年 3 月 29 日。
3 Workday，「員工敬業度問卷調查必備的 45 項問題」（英文）；2020 年 2 月 11 日。

https://blog.workday.com/en-us/2022/understanding-the-basics-what-employee-engagement.html
https://blog.workday.com/en-us/2020/the-45-questions-your-employee-engagement-survey-needs.html
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員工體驗對客戶體驗的影響
客戶體驗是許多現代行銷與銷售計畫的基石，也是探討員工體驗議題時不可或缺的一環。 
客戶體驗的形成模式與員工體驗相同，是客戶在體驗旅程中對品牌建立的整體印象。客戶
對產品與服務品質是否滿意？客戶是否產生了品牌忠誠度？客戶的數位體驗和親身體驗是
否有所差異？同理，企業也可以使用以上問題用審視員工體驗。

業界時常將「客戶至上」宣之於口，但企業現在也逐漸明白，良好的員工體驗將直接為客
戶體驗帶來正面效益。員工體驗的價值不只體現在客戶體驗上，如果企業能在員工生命週
期的各個階段隨時予以支持，就能進一步創造更多優勢，連帶地為客戶體驗帶來更多正面
影響，凸顯出整合式永續員工體驗潛在的重大影響力。

《哈佛商業評論》在 2022 年針對一間面向消費者的全球零售品牌進行了一份專題研究， 
分析比對了該品牌 1000 多間實體店面長達三年的資料，深入探究正向的員工體驗對客戶
體驗及業務成果的影響。4 他們的研究結果顯示，如果商店評估的每項員工體驗指標（包括
員工任職資歷、全職 / 兼職狀態、內部輪班和技能等級）從下四分位數上升至上四分位數，
門店收入會增加超過 50%，利潤也有相近的漲幅。

4 《哈佛商業評論》，「Research: How Employee Experience Impacts Your Bottom Line」； 
Tiffani Bova、Kexin Chen、Kate Gautier 和 Lalith Munasinghe；2022 年 3 月 22 日。

https://hbr.org/2022/03/research-how-employee-experience-impacts-your-bottom-line
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員工體驗的重要性
受訪的 1150 位全球資深高階主管中，有一半的人資領導者 (50%) 正極力打造良好的員工
體驗，以加速推動企業改革。5 不過，員工體驗為什麼會成為全球組織的當務之急？我們又
該使用什麼衡量標準來評估以員工為本的策略是否成功？

員工對公司的看法受諸多因素影響，要想深入了解員工體驗，我們就必須將注意力放在其
中最關鍵的決定因素。新冠疫情餘波盪漾，眼下我們仍在努力適應全新的工作環境及後續
的各種變化，而員工的生活與工作平衡就成為人資最迫切的重大課題。LinkedIn 於 2021 
年發佈的「員工身心健康報告」6 指出，滿意組織彈性工時及辦公地點政策的員工：

成功達成工作與生活平衡的可能性 
高 3.4 倍

樂意為僱主效勞的可能性 
高 2.6 倍

推薦他人來公司工作的可能性 
高 2.1 倍

5 Workday，「縮小成長動能差距：朝永續數位轉型邁進」；2022 年。
6 LinkedIn，「Employee Well-Being Report」；2021 年 9 月。
7 Gartner，「Gartner HR Research Shows Organizations Are Eroding Employee Performance and Well-Being  

 with Virtualized Office-Centric Design」；2021 年 5 月 4 日。
8 麥肯錫，「‘Great Attrition’ or ‘Great Attraction’? The choice is yours」；2021 年 9 月 8 日。

Gartner® 近期的問卷調查也得出相似結論，他們發現提供充足彈性空間的組織，其員工達
成出色績效的機率高出近 3 倍。7 不僅如此，LinkedIn 發佈的報告更是進一步揭發驚人資
訊，20% 的員工無法彈性選擇辦公地點，而 25% 的員工則因目前的工作彈性空間不足而
有所不滿。

根據麥肯錫 (McKinsey)8 於 2021 年進行的研究顯示，員工提出離職的前三大原因是未感受
其工作表現受到組織 (54%) 或主管 (52%) 肯定和重視，或對工作沒有歸屬感 (51%)。麥肯
錫的問卷調查資料指出，公司未傾聽或關心員工是導致他們產生挫敗感的最直接原因。企
業若想持續成功達成目標，就必須聆聽員工的想法，並依據他們的心聲採取應對措施。

https://forms.workday.com/en-us/reports/digital-acceleration-considered-approach-to-change/form.html?step=step1_default
https://business.linkedin.com/content/dam/me/business/en-us/talent-solutions/resources/pdfs/employee_well_being_report_september_2021_final.pdf
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2021-05-03-gartner-hr-research-shows-organizations-are-eroding-employee-performance-and-well-being-with-virtualized-office-centric-design
https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2021-05-03-gartner-hr-research-shows-organizations-are-eroding-employee-performance-and-well-being-with-virtualized-office-centric-design
https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/great-attrition-or-great-attraction-the-choice-is-yours
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訂定您的員工體驗策略
員工體驗早已不僅僅是一項人資長提案。財務長、資訊長和其他關鍵業務領導者也紛紛開
始為員工打造個人化的全通路體驗。我們可以將整體員工體驗提案進一步劃分為不同細項
進行管理。

接下來本電子書將詳細說明最具影響力的員工體驗六大要素，但別忘了，這些仍只是冰山
一角。Deloitte 指出，68% 的高階主管都認同未來工作人力策略需要增設自訂空間、依據
員工的個人需求進行規劃。9 建立混合式個人化員工體驗最關鍵的要素，就是傾聽員工的意
見。

9 Deloitte，「The worker-employer relationship disrupted」；2021 年 7 月 21 日。
10 Workday，「導致員工職業倦怠的六項主因及預防方法」( 英文 )；2021 年 4 月 2 日。
11 《哈佛商業評論》，「Beyond Burned Out」；Jennifer Moss；2021 年 2 月 10 日。

1. 隨時滿足員工的基本需求
倘若企業無法滿足員工最基本的需求，更遑論要拓展員工體驗策略。所謂的基本需求，
是任何人不論其地理位置、身分、背景或甚至工作績效，都理應能從公司取得的必備資源。
僱主最起碼應給予薪資、提供完成工作所需的工具，員工才能順利履行合約上應盡的工作
義務。然而，隨著工作環境不斷改變，員工現今的需求早已不僅於此。

現在的僱主需要思考如何妥善安排讓每位員工發揮所長，例如選擇數位到職或親自到職流
程、適合各員工的最佳辦公環境，還有如何滿足身障員工所需。在每一項議題上，公司都
應為員工創造發聲的機會，確保所有人都能表達自己的意見與需求。員工對於「基本需求」
的認知可能因人而異，而各個文化和產業的情況也可能有所不同。因此即便在構思基礎架
構，也務必要將個人化納入考量。

然而，滿足基本需求不僅是提供工具及培訓資源，同時也要在員工產生倦怠、壓力或身心
健康受到影響時，即時提供相應的支援。10《哈佛商業評論》在 2021 年的全球研究調查顯
示，1500 名受訪者中有 89% 認為他們的職業生活每況愈下，85% 則表示自疫情爆發後，
他們的身心狀況受到了影響。11 如果企業不妥善對待員工，可能會導致廣泛的嚴重後果。

https://www2.deloitte.com/us/en/insights/focus/human-capital-trends/2021/the-evolving-employer-employee-relationship.html
https://blog.workday.com/en-us/posts/2021/04/how-to-prevent-employee-burnout.html
https://hbr.org/2021/02/beyond-burned-out
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2. 整合全球工作人力
工作人力分散的問題已是前所未見的嚴重。我們的員工敬業度平台 Workday Peakon 
Employee Voice 的資料顯示，在 2019 至 2020 年間，彈性工作型態相關的意見評論增加
了 125% ；詳情請參閱我們的「2022 年員工期望」（英文）12。而在 2020 至 2021 年，漲幅也
仍未下降。對在考量辦公地點和效力公司的員工而言，彈性工作型態及遠端工作模式一直
是他們的優先條件。

傾向長期遠端工作的員工比例不斷增加，顯示出工作人力舊有架構將重新洗牌，而企業必
須採用數位解決方案來順應趨勢。如果我們想要有效整合全球工作人力，就勢必要配合每
位員工，分別滿足他們的辦公地點和其他個人需求。而即便遠端完成到職流程的體驗有所
差異，但員工的體驗品質仍應比照親自到職程序。 

如果公司的人資系統雜亂無章，連在辦公室工作的全職員工都無法釐清，更遑論完全依賴
系統工作的遠端工作員工，他們會面臨種種挫敗及阻礙，並導致整體工作流程受到影響。
解決方案存在的目的是協助 IT、人資和合作夥伴為員工打造個人化的體驗，進而推動生產
力、遵循企業策略及刺激敬業度，最終成功建立組織的核心彈性調整能力。一旦將靈活彈
性納入公司的基礎架構，就能隨時做足準備、快速因應工作環境變化。

12 Workday，「2022 年員工期望」( 英文 )；2022 年。
13 Workday，「財務長指南：建立堅韌的財務團隊，安心迎接未來挑戰」（英文）；2022 年。

3. 提供消費者等級的技術與工具
我們的「2021 年財務長指標研究」訪談了 267 位全球各地的財務長，近乎所有的受訪者 
(97%) 都認為，技術是吸引及慰留人才的一大關鍵，約半數 (48%) 在近五年內積極投資相
關技術。13 隨著技術不斷進步，過往我們習已為常的粗糙介面早已不符使用，現在員工期
望工作上的解決方案，能像生活中常用的應用程式一樣便利。

簡單來說，員工期望公司網站的使用體驗能媲美線上消費者網站，具備操作簡便的使用者 
介面，且能全方位整合解決方案，方便他們找到工作所需的資料與資源。

而這正是機器學習技術的用武之地。要真正滿足員工的辦公地點需求，企業不僅要提供
自動化的問卷調查、超個人化的可調式員工旅程，還要對自助服務選項進行分類，讓智慧
搜尋技術可以在適當時間為適當人員提取適當資料。現今工作人力對科技的掌握愈發爐火
純青，公司要想吸引及留住人才就勢必得運用即時深度解析，跟進最新的技術發展。

https://www.workday.com/en-us/products/employee-voice/overview.html
https://www.workday.com/en-us/products/employee-voice/overview.html
https://forms.workday.com/en-us/reports/employee-expectations-employee-voice/form.html?step=step1_default
https://forms.workday.com/en-us/reports/cfo-indicator-skills-report/form.html?step=step1_default
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4. 推動技能發展及人才績效
Workday「2022 年員工期望報告」顯示，堅守組織崗位之員工的成長評分比決定離職的
員工平均高出 13%。14 在 2021 年，成長相關的評論佔所有員工評論的 8%，相較 2020 年
上升了 2%，而這代表員工更願意主動表達自己對於技能發展和人才績效的需求。現在不
採取行動，更待何時？

傳統上，職涯發展問題只有在勞資雙方討論加薪和升職時才會浮上檯面，然而時至今日，
員工希望日常工作中能有更多精進自我的機會，例如學習新技能或運用專長執行短期衝刺
專案。這一個個成長機會可能貌似微不足道，卻往往是員工留任的一大助力。15 資訊長和
人資長辦公室可以相互合作打造一套技能分類系統，不僅能用以辨別是否存在技能落差、
擴大員工的日常工作負載，還能滋養公司的自我發展風氣，擺脫僅依賴財務獎勵及員工遷
移推動成長的文化。

技能發展並非只是一項員工熱議的關鍵問題，更是人資領導者現正面臨的重大挑戰。我們
的研究「縮小成長動能差距」16 指出，約有四成的企業領導者 (38%) 認為缺乏相關工作人
力技能是推動轉型的最大阻礙。另有 34% 的領導者（尤其是財務及 IT 職務）表示，進階
的分析和資料視覺化技能，可有效幫助團隊長期滿足多變的業務需求。對此，公司必須因
應數位環境的急速變遷趨勢，重新審視現有員工發展策略調整學習資源投資方向，而非另
尋新人。

14 Workday，「2022 年員工期望」（英文）；2022 年。
15 Workday，「員工敬業度是成功留任員工的一大秘訣」（英文）；2022 年 6 月 22 日。
16 Workday，「縮小成長動能差距：朝永續數位轉型邁進」；2022 年。
17 Deloitte，「Deloitte Global 2022 Gen Z and Millennial Survey」；2022 年。

5. 打造真正的歸屬感與多元性
那些宣稱要建立歸屬感與多元性環境卻遲遲未推行永續變革的企業，將會面臨員工忠誠度
大幅下降的問題。根據「Deloitte 全球 2022 年 Z 世代及千禧世代問卷調查」17 顯示，對僱
主打造多元共融環境的進度「非常滿意」的千禧世代員工中，有 52% 表明他們會繼續在
公司待五年以上，僅 17% 會在兩年內離職。至於「極度不滿意」的員工則出現相反的意見，
52% 表示他們預計在兩年內跳槽到其他公司，僅 11% 願意留任超過五年。

預計至 2030 年，千禧世代將佔據現今工作人力的 75%，因此企業必須強化自身意識、竭
力打造多元工作環境。

倘若決定推動永續變革，勢必要先衡量及評估企業現況。處理此敏感議題本就不易，更何
況要公司自揭瘡疤正視過往經驗虛心受教，坦誠現行不足之處更是難上加難，但若缺乏適
當的多元性分析，即無法取得所需的資料來推動轉型。人資可以與組織上下各部門攜手合
作，不但能運用 IT 汲取的資料開始檢驗及解決招聘方式存在的偏見、設立歸屬感與多元性
專門職務，還可以培養共融的公司文化、為所有員工營造歸屬感。

每個人生來本就為獨特的個體，多元共融的工作環境既能讓每個人盡情發揮其獨特的個人
特質及世界觀，又能培育整體工作人力一同成長。如果員工無法在職場環境安心做自己，
企業就必須採取其他的歸屬感與多元性措施，設法建構一個自由的空間，分享有關公司多
元提案的深度解析，並讓員工交流機密意見與想法。沒有人理應遭受歧視或受到排擠，因
不公情況傷及自己的身心健康及工作表現。

https://forms.workday.com/en-us/reports/employee-expectations-employee-voice/form.html?step=step1_default
https://blog.workday.com/en-us/2022/secret-employee-retention-employee-engagement.html
https://forms.workday.com/en-us/reports/digital-acceleration-considered-approach-to-change/form.html?step=step1_default
https://www.deloitte.com/global/en/about/people/social-responsibility/genzmillennialsurvey.html
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6. 鼓勵員工表達心聲
前述各重點領域都需要採用專屬的解決方案及關鍵的績效指標，但是企業要如何衡量員工
的整體體驗感受？定期使用問卷調查評估員工敬業度，不只能讓員工對自己重視的議題暢
所欲言，還能打造一個舒適安心的公司文化，讓員工清楚意識到自己的意見如何從更廣大
的層面影響公司計畫。重視員工心聲和員工體驗對企業有百利而無一弊。

但究竟要實施哪些措施才能鼓勵員工表達心聲？

首先，企業要設置定期的問卷調查系統，善用機器學習來確保在適當時機發送問題。在適
當的時機向員工提出適當的問題，能有效減緩填寫問卷的疲憊感，並讓員工有機會當下即
時發聲，而不是數個月後事過境遷才徵詢意見。事實上，問卷調查只是提升敬業度的手段
之一，員工應可透過與主管一對一面談及大型公司會議等其他管道提出顧慮。不過，問卷
調查的優勢在於其保密性質更容易收穫員工真實想法。

接下來，人資領導者需要透過一個平台來調取最新的員工情緒資料，以即時有效的方式處
理團隊當前最切身的問題。擁有強大的敬業度平台後，主管不但能依主題、產業、國家和
其他要素查看團隊評分細項，還能比照市場標準來衡量評分。只要針對重點問題領域採取
改善舉措，員工將會感覺倍受重視，自己的意見獲得傾聽與接納。
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員工體驗的效益與價值
我們在賦予員工體驗價值時，往往會將其與業務績效和生產力指標視為不可分割的連動
關係，但卻也錯失了提升員工體驗能創造的真正價值：打造富有同理心和真心誠意的公司
文化。麥肯錫近期推出的全球研究顯示，近兩年離職的員工中僅有 35% 在相同產業任職
新工作。18 許多人都希望在新領域尋找新挑戰，只有能在內部滿足員工需求的組織，才能
維持高人才留任率。

我們希望您在看完本電子書後記住這一個重點，那就是您不可能在網路上找到貼合您公司
現狀的深度解析，最精確的資訊來源永遠是您的員工。但這並不代表員工體驗趨勢的最新
研究資訊不值得參考，只是提醒您要在員工生命週期的每個階段鼓勵他們提供想法。企業
所要做的就是為員工提供發聲管道、展現出對員工專業能力和個人發展的重視，並在推出
改革措施時主動通知員工，確保員工知道進展（或好或壞都應如實告知）。

員工體驗這一個專業領域並不是人資團隊能獨立完成的工作，也遠遠不只是公司每年總結
一次的統計資料那麼簡單。財務長、資訊長或其他公司部門都需要秉持以人為本的原則，
共同規劃策略方針，否則員工在工作上隨時會面臨窘境。最理想的員工體驗境界就是在幾
乎未經察覺的情況下，將工作要求或任務順暢融入日常的工作流程，同時還能輕鬆滿足員
工的全面需求。倘若企業能為員工掃除工作上不必要的阻礙、給他們更大的發展空間來精
進自我，最終企業也將隨之成長茁壯。

18  麥肯錫，「The Great Attrition Is Making Hiring Harder. Are You Searching the Right Talent Pools?」； 
Aaron De Smet、Bonnie Dowling、Bryan Hancock 和 Bill Schaninger；2022 年 7 月 13 日。

使用 Workday 全盤重新定義員工體驗
Workday 提供了超個人化的直覺式體驗，不僅能協助企業重新審視員工體驗，更能確保員
工在職涯的各個階段維持敬業度。我們的員工體驗解決方案採用機器學習技術，除了能幫
助您的員工建立緊密連結，還能適時提供他們所需支援，提升整體工作人力的工作動力，
強化他們的問題解決能力。

Workday 員工體驗管理解決方案能協助組織傾聽意見、採取行動及執行分析。我們的員工
體驗轉型計畫首先運用智慧傾聽功能、根據員工情緒提出針對性的行動建議，接著再衡量
員工及業務目標相關提案的後續影響。

有了 Workday 員工體驗管理解決方案，即可深入掌握員工對關鍵領域的整體情緒，了解
員工在職涯發展、身心健康、多元與包容、支援、敬業度等面的體驗情形。此外，人資還
可以根據人員資料對症下藥，為每位員工提供貼心的個人化服務，提升他們的工作體驗。
如此一來，人資就能有效評估各項提案對重大業務目標及願景（例如人才留任、敬業度、
生產力、多元與包容、身心健康、業務績效等）的影響。

員工及其意見心聲正是體驗策略的核心關鍵。不論您的公司已做好轉型準備，還是才剛開
始採取初步的傾聽及敬業度措施，Workday 隨時在此為您竭誠服務。

https://www.mckinsey.com/capabilities/people-and-organizational-performance/our-insights/the-great-attrition-is-making-hiring-harder-are-you-searching-the-right-talent-pools?tpcc=nlcfodaily
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