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深具意義的員工參與平台連結，主導未來趨勢。
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簡介 
2020 年在前途渺茫的疫情動盪之下，史上最龐大的遠端工作人力
應運而起。這也對加速數位轉型起了推波助瀾的效果，企業為了 
維持敏捷性無不卯足全力，部分原因也是為了讓公司最重要的 
資產—員工，常保安全、開心與高效的生產力。全球新冠 (COVID-19) 
疫情危機對各個地區、各行各業都造成了不同程度的影響，不過 
所有企業都學到寶貴的一課：要在員工身上投資。

這也是當今許多企業深入探索如何改善員工體驗的原因。
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「敲響世人的警鐘」
人才管理專家 Josh Bersin 表示，員工體驗是疫情帶來的一記「敲響世人的
警鐘」。「直到發生全球健康危機，企業與人資領導者才驚覺到，原來當人們
沒有安全感與他人支持，或是在工作上無所依靠，就無法完成工作。」

確實如此，2020 年給人資主管上了一課，那就是：在情勢不明朗的時期， 
員工體驗愈形重要。當成千上萬的人們一夕之間轉換成遠端工作模式，各地
的企業組織都趕忙求助速成課程，學習如何為員工提供無障礙的資訊、資源
與互動管道，以及跨越地理位置限制與同事建立深具意義的互動。除了這些
基本要點，確保員工安全健康也是迫在眉睫的首要任務。此外，訓練遠端 
工作者與經理人也成為當務之急。

 “世界新常態之下，金錢不再是員工的主要激勵因素，
專注於員工體驗才是企業組織最能創造競爭優勢的
康莊大道。

Jacob Morgan
《工作大未來》 作者

好消息是，研究指出有許多公司都開始看重員工體驗。在疫情爆發初期， 
由於信任度與透明度需求更甚以往，意外帶動員工參與感提升。尤有甚者，
根據人資諮詢與研究機構 Future Workplace 發佈的 2020 年全球人資觀點
調查所揭露，人資團隊與企業領導者將員工體驗放在新措施與預算花費的
名單第一位 (47%)。

https://joshbersin.com/2020/05/employee-experience-redefined-its-now-about-safely-coming-to-work/
https://joshbersin.com/2020/05/employee-experience-redefined-its-now-about-safely-coming-to-work/
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逆風高飛
然而挑戰持續存在，隨著龐大比例的員工繼續進行遠端工作，他們往後仍 
會遭遇許多疫情造成的重大困境。公司面臨平衡遠端與辦公室工作的難題，
必須決定如何創造員工體驗，以符合或超越期望。

因為職位工作內容與流程只會一直改變，所以企業組織現在應利用這個 
獨特機會做足準備，應對新興的流動式職場環境。方法之一是採用現代化 
工具與技術，讓員工工作流程更順暢輕鬆。透過提升敏捷性與提供個人化 
體驗，以改善效率、知識共享與協作，公司可創造出支援卓越表現的環境， 
並因而催生員工的參與感。

即使到了疫情結束那一天，任何類型的工作中斷仍會是個別員工身心健康
與生產力的一大挑戰。如今公司致力推動員工擁抱自信與身心健康，對於 
管理未來可能會與此前大相逕庭的職場環境將是有益無害。

如何做到這一點？答案有多個面向，包括了需要仰賴現代化企業軟體， 
以追上變化快速的工作樣貌，以及提供數位化體驗連結、推動員工自助式 
服務，並妥善應用進階技術，像是機器學習 (ML) 來快速產生與工作流程 
相關的深入見解、建議與協助。

本電子書將探索員工體驗最為關鍵的面向，並提供雇主時下可用方案的 
獨特觀點。
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刻意設計的員工體驗
職場正在經歷劇烈轉變，而且變動可能會持續下去。根據美國產業科技 
研究機構 Enterprise Technology Research 的調查，預估 2021 年全球 
遠端工作者的比例將會倍增。資料顯示約有 16% 至三分之一的員工將會 
永久維持遠端工作，另有 76% 員工稱希望未來平均每週兩天在家工作。 
如果事態如期發展，未來將會步入混合式工作環境，員工輸流到辦公室 
上班或遠端工作。

處於迅速變動的環境下，雇主要如何管理、支援並培養出具備高效生產力、
快樂又滿意的員工？

一切從定義出管理員工體驗的願景與準則開始。這套流程的第一步是要將
員工擺在中心位置。這意味著了解員工在意的重點為何、他們偏好的工作 
方式，並預期員工需求，以讓團隊發揮最大貢獻，同時協助每個人建立工作
技能與凝聚感情。如此一來，企業組織便能培育員工潛能、促進績效，讓他們
對團隊有向心力和歸屬感。

員工體驗不只是促進生產力，更要處理技能發展、職涯成長，以及總體身心
健康。不過，若能先解決生產力與運用效能，也是一個好開始，做好這幾點，
員工滿意度和企業成功便指日可待。但對大多數企業而言，想有所改善仍 
非易事。

根據全球 2019 年經濟學人智庫調查，「員工能否輕易取得工作所需的資訊」
至關重要，因此拿下科技業領導龍頭改善員工體驗事項清單的第1名。

 

員工若能擁有收集資訊的工具，讓工作變得更有效率，他們就可以騰出時間
來執行策略性的重大意義事項。為了符合員工需求，提升生產力並提供直覺
簡易的科技解決方案也不可或缺，尤其是對那些成長於即時資訊唾手可得
年代，千禧世代以降的工作者更是如此。

員工體驗的基石：專注於四大基柱	

研擬解決方案的最佳方式，便是專注於員工體驗管理的四大基柱。

1 脈絡背景: 這是員工體驗的關鍵起始點。藉由收集資料可以豐富 
脈絡背景，協助我們實質了解員工，打造深具意義的個人化體驗。 
員工期望職場環境能提供與消費性科技媲美的個人化體驗，企業 
系統因而需要周詳匯總工作者的所有脈絡背景，從實體據點、技能，
到員工意向、健康狀況等無所不包。

2 內容策劃： 企業組織的下一步必須利用脈絡來策劃特定內容，像是
資訊、資源、關係與學習，據此策劃員工的個人化內容，並建立重大 
里程碑。

3 行動方案： 利用脈絡背景，向員工個別發送策劃內容，可為每一位 
員工鋪展職涯道路，不僅提供協助與導引，也將員工的個人志向 
納入考量。

4 方向調整： 公司經由深入探究高度個人化的脈絡、內容及行動方案，
可獲取所需的洞察，在迅速變動的職場環境中評估、衡量並改善 
員工體驗。

https://hbswk.hbs.edu/item/how-much-will-remote-work-continue-after-the-pandemic
https://globalworkplaceanalytics.com/global-work-from-home-experience-survey#AboutSurvey
https://theexperienceofwork.economist.com/pdf/Citrix_The_Experience_of_Work_BriefingPaper.pdf
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機器學習的威力與重要性
聊天機器人可提供協助和指引，讓員工找到所需的資訊與輔導。	

為了讓四大支柱給予員工個人化、適合需求並有參與感的體驗，機器學習 
扮演著重要角色。機器學習透過駕馭複雜演算法，了解、學習並預期員工需
求的內容與時機點，進而改善員工體驗，讓企業組織得以驚豔團隊成員。 
服務內容包括建議工作任務、應用程式、公告與推薦，在關鍵時刻指引員工，
激發員工最好的工作表現。

自然語言處理甚至能更進一步，推動聊天機器人服務進化成宛如虛擬助理，
指引員工找到所需資訊與輔導，人們再也不必為了苦苦追尋答案而費心。 
自然語言處理可加快使用者找尋資料的速度，因為系統能夠了解一般會話，
不需特定系統指令。

要打造優質員工體驗，總歸起來便是要在適當的時機（即工作流程中） 
為員工提供適切的資訊，以協助員工發揮完整潛能。這會需要帶來簡化 
的科技、減少人工與重複作業，並盡量降低員工的挫折。這並非工作職場 
有新的問題產生，而是解決問題需要有新的方案。

Workday 如何派上用場
有了Workday，企業將可以採用全新方式實行員工賦權、凝聚
企業內部關係、在艱困時期提供指導方針，並透過適當建議和
機會激勵人才成長。

Workday員工體驗管理解決方案建立在內容豐富的單一資料
源之上，可橫跨 Workday 產品環境各領域使用。透過機器 
學習來運作資料，Workday 的功能不只限於員工生產力管理
工具與流程自動化，還可協助企業組織專注於每一位員工的
獨特職涯發展。Workday 員工體驗包含員工任職期間的所有
里程碑，以及成長歷程中拓展的技能和職能、與主管的關係，
以及身心健康。

Workday 執行董事 Greg Pryor 說道：「我們的抱負不只是 
為一部分員工創造卓越的員工體驗，而是要為所有人創造 
卓越的員工體驗。」
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員工賦權
提供正向的員工體驗，便能做到員工賦權。要確實賦權員工，員工必須全面
地善用科技。企業組織透過改善工作流程，便能增進員工的自主權，並在 
員工任職間的相關時間點提供知識與支援。

當然，促進生產力和參與感也非常重要。為達此目的，必須清楚闡明員工應
關注的領域，並提供所需的洞察，以及相關適用的工作任務和報告。確切 
做法是什麼呢？有許多種做法。也許是提供可簡易取得的政策制度內容，  
或是分享知識型文章當中新穎深刻的觀點。 或者，透過虛擬助理來幫員工
找到答案，或是提供職涯發展指導。確切做法有多種形式，只要能結合起來，
就能協助員工完成更多工作，並幫他們建立連結、成就感與滿足感。

逐步踏實，邁向超個人化的道路 

所有體驗都採用超個人化、簡單易用的做法，以符合員工偏好的工作方式 
和工作地點，同時又能在過程中及時支援。提供宜人的員工體驗十分重要，
就像我們預期消費性科技具備的簡易性，甚至能令人感到愉悅。舉例而言，
員工賦權體驗應當：

• 制定行動方案，協助員工成長

• 在需要時提供員工明確操作步驟

• 提供快速搜尋資訊的方法，以自然語言呈現搜尋結果

• 確保體驗可透過任何裝置全方位存取使用 

重點在於「平台」 

最進階的員工體驗解決方案可符合所有需求，能夠提供統合和無障礙的 
平台，指引員工跨過重要的里程碑，像是新人報到、職涯發展，甚至是艱困 
時期的管理。解決方案也提供個人化儀表板與快速執行指令，從請假到查詢 
同事都可在任何裝置上操作進行。舉例來說，假如某員工即將晉升為管理 
職位，他會收到為他策劃的建議內容以及與上任相關的活動。

這些大小提示協助員工度過新上任的陣痛適應期，也能幫助他們建立關係、
順利協作，並完成任務。

預期需求，並滿足需求 

有別於以往靜態的員工入口網站，全新工具提供包羅萬象的服務：職涯發展
指南、人資政策、薪資明細等。因為最進階的平台環境是由機器學習所驅動，
所以能夠預測員工需求，並無缝提供所需的資訊，來強化員工體驗。

適當的平台能夠節省員工時間、提升滿意度，並創造商譽。除了能培養更 
滿意、忠誠度更高的員工，平台改善的工作流程也能為公司節省時間金錢，
同時減輕人資的負擔。
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建立並延伸連結
提知識經濟正在複雜化資料使用與分析，逐步使當今的公司轉化為龐雜 
難解的系統，雖然有些功能彼此有所交集關聯，但仍有許多資訊孤島缺乏 
連結，難以溝通了解。員工與同事合作的同時，還要浪費時間在個別不同的
應用程式之間理出頭緒。2020年春季，大量企業員工轉換成遠端工作模式，
導致該問題愈形惡化，而且遠端工作如前所述，很可能會演變成半永久的 
狀態。

傳統職場逐漸消失，被雲端式、隨時隨地存取的工作環境所取代，共同作業
工具如 Microsoft® Teams 和 Slack 變得越來越重要。 （2020 年 3 月， 單日
使用 Teams 的人數達到歷史新高：4,400萬人，而 4 個月前的單日用量僅 
為2,000萬人。）為了推動專案持續進行，並維繫遠端同事感情，這些共同 
作業工具變得不可或缺。若能將工具與員工體驗平台整合使用，便可讓員工
維持他們所習慣的工作場域及模式，甚至還能流暢無礙地存取職務所需的
資訊與資源。

舉例而言，越來越多企業組織仰賴精心打造的目標與關鍵結果 (OKR) 來 
維持員工行動一致性並加速成長。OKR 工具必須整合至員工體驗平台， 
以讓員工了解他們的預期產出和實質結果。 換言之，員工會在儀表板上看
到專案交付項目的清單，也能明確了解工作目的。結果優先的心態有助於 
提升員工滿意度與士氣，當然也會直接影響損益表現。

連結並擴充	

連結平台應該要改善使用體驗，而非磨耗員工生產力。我們建置的儀表板 
功能如同網站首頁，客製化的卡片介面運作就像高科技版的便利貼，搭配 
跨系統傳訊、通知和審核，能夠排除所有費時障礙，同時刺激員工士氣和 
參與感。最好的平台能為職場科技提供輕鬆互動的內建功能，就像現今的 
消費性科技，機器人溝通已成標準配備。

工作者再也不需要糾結於工作上錯綜複雜的系統，IT 也不用苦於對付獨立
分化的系統和技術；相反，單點式的入口平台能擴充既有的職場應用程式，
並挖掘新資料，讓工作變得直覺單純化，更重要的是，工作生產力也提高了。

您的企業組織還在設法解決現代化與雲端模式的問題嗎？何不交給我們 
的平台，我們已為您設想周全。傳統上，這類系統整合擴充都是獨立分離的
產品，依不同工作項目而存在。這樣其實徒增成本與複雜性，還會拖慢企業
執行所需新方案（體驗）的步調。重點應該是新的解決方法，而非新科技。 
各自為政的方式只會導致公司成為毫無章法的科技拼裝車。

https://www.forbes.com/sites/rkulkarni/2019/02/07/big-data-goes-big/?sh=6ebc207620d7
https://www.ft.com/content/332bf86e-9eae-46fa-8d95-98be180ce37a
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Workday 如何派上用場
每家企業都自有獨到之處與缺陷，因此需要打造讓員工有 
共鳴的獨特體驗。理想上，最合適的執行方式應該是利用現成
的功能。因此 Workday Extend 為公司以及公司的客戶創造
了前所未見的全新擴充升級。本產品採用與 Workday 相同的
雲端環境，本著為 Workday 創新也為您公司創新的理念設計
而成。

Workday Extend 讓企業組織透過既有的 Workday 人力 
資源管理方案、Workday Financial Management、Workday 
Student 應用程式以及員工的應用程式首頁，即能夠流暢實
行新功能、為員工挖掘原生關聯性資料與工作任務。透過專門
平台工具的運用，可建造全新應用程式，並從核心位置迅速 
自信地進行部署管理。您可創建許多全新應用程式，像是為 
新上任的經理人自動核發公司信用卡，便能省去財務部門 
繁瑣的人工審核作業流程。

時至今日，整合和擴充等專門功能必須內建於現代化平台，而非四散運作的
一般性技術堆疊。善用優勢，運用唾手可得的既有資料、流程與交易，將能產
出更快更好的成果，無論如何，總比在堆疊之間搬移、調節並審計變動資料
要強得多了。 預先建置的第三方系統連接器、可在核心應用程式內開發原 
生型態專有頁面與任務的低程式碼開發工具，這些功能都十分重要。結合
SOAP 式與 REST 式的網頁服務 API，平台優異的擴充性可提供業務營運 
和流程完美流暢的存取，以達成雲端快速轉移，亦可因應持續變動的業務 
需求、工具與科技而敏捷進化。現代企業可沒有時間施行冗長的部署，因此
這些整合擴充工具提供開箱即用的效益，包括多種業務流程與報告功能、 
現成的薪資整合、規劃跨系統流程與執行簡易功能建置。

這個構想是為了簡化數位轉型，同時不會阻礙日常工作。
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提供支援
員工需要協助時，肯定想要直接打電話給那位能夠幫上忙的同事。但要是 
找不到人幫忙，他們只得求助直覺式系統與工具提供深入見解，並最好能夠
讓他們自給自足。就算員工自主完成了所有工作，但仍需要協助，則應為 
員工聯繫適當的同事，透過科技支援，使互動體驗簡易、毫無阻礙。

許多類似問題都屬於人力資源的範疇，但若要人資獨力處理，恐怕整個部門
會人仰馬翻。改善員工體驗需要做到讓員工自給自足，意即透過即時更新、
簡單易用的系統來創造、規劃並維持人資的資訊供應。這樣一來，只要簡單
搜尋一下，即可獲得可靠又實用的資訊內容，包括人資影片、補充文章與 
相關連結，減少了立案諮詢的需求。如果員工仍然需要額外協助，他們也能
立即開案申請詢問， 不論是透過電腦、電子郵件或手機，皆可輕鬆追蹤 
案件進度。

善用脈絡策劃支援	

所但是，想當然爾，員工也需要超出查詢功能以外的支援，像是效益或公司
政策問題。這時支柱之一的「脈絡背景」便派上用場。

企業組織考量過每位員工的獨特脈絡背景後，便能策劃支援與資源，以開發
出員工的潛能並提升績效。這麼做也會為員工價值以及雇主帶來更多回報，
有助於在工作中為員工創造歸屬感，並讓員工感到公司樂意隨時進行支援。

對許多組織來說，這絕非易事。公司要花費許多努力，才能提供最佳品質 
的支援，因為公司資料分散各地，未曾統合。為了順利支援同事，員工需要 
關鍵資料才能回答問題、應對挑戰。而智慧資料基礎可提供統合的資訊庫 
與見解，建立單一事實來源，是現代化員工體驗的首要元素。

無論員工的問題是基本需求還是更為複雜、與脈絡息息相關的議題，透過 
在工作中主動積極提供協助，公司可確保員工受到支持、投入工作，並維 
持高生產力。

Workday 如何派上用場
每Workday 提供多種為人資設計的協助工具，讓人資主動積極
因應員工需求。舉例來說，Workday Journeys 打造的職涯路線
可讓人資支援員工度過職涯的重大里程碑，也能陪伴他們走過
每個職場上的微時刻。 因為 Workday 儲存豐富的資料量，因此
職涯不僅包含人資資料，也有知識型文章、影片、Workday 任務
以及外部連結，都有助於專案建立。

有了 Workday，員工可以自由安排學習策劃內容，並依照最 
適合的步調和順序，不必受限於僵固的業務流程。
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激勵人才
員工與雇主在許多互惠互利的目標互相支持。舉例而言，員工希望獲取適合
的訓練、人脈連結、指導者與機會，以成長發展。雇主的立場則希望吸引優秀
人才並提供環境讓他們發揮長才，進而滿足客戶需求、獲取穩健利潤。

但即使勞資努力協作配合，雙方仍然缺乏連結：約三分之一的千禧世代和 
半數的 Z 世代工作者計劃離職 ，最快兩年內實行，這份資料來自勤業眾信
的2020年千禧世代調查，寫實呈現了企業過去數年來的重大變化。考慮 
到僱用訓練新員工的相關成本，這個統計數字非常驚人。

投資人才，投資體驗	

所以該如何留任員工？一切起始於投資員工的專業發展，並且要投資 
員工體驗。

自就職開始便要積極投入員工參與，並衡量員工滿意度。為了打造參與感，
企業必須讓員工在就職當天就了解職涯的成長性。最好的方式便是讓員工
自主實際演練。這意味著他們可以獲得意見回饋和請教指導者，或是由 
他們確定想要發展的技能，並找到適合的專案讓他們把握機會從中學習成
長。傾聽員工職涯目標，並積極協助他們培養新技能，有助於讓員工保持 
自主性、活躍參與，且對公司更加忠誠。

企業組織可透過收集個人化脈絡、創造內容與分析員工互動以更加了解 
協助員工發展的方式，並延長員工任期、提振工作氣氛。藉由這些資料也 
可找出問題所在，像是檢視公司內流失率特別高的部門，必須挖掘出深層 
原因，才能開發出更好的人才留任策略。

但可不能只看表面上淺顯的員工統計數字，像是離職員工的職位、工作 
地點、離職金等等，也要重視背後的歸屬感與情緒等質化資料，以審視那些
尚未離職的員工，如果情況沒有改善，他們也許會說走就走。員工是否了解
自己的技能與職涯志向？這些深入分析是支援員工、開展對話的絕佳起始
點， 可讓員工在工作上全心全意奉獻己力。 透過鼓勵員工超脫當下的不滿，
著眼於預期的未來並採取行動，會有助於培養歸屬感。

身處快速新興的職場中，員工可以隨處與任何同事合作，如何有效保持員工
投入、挑戰自我、創意源源不絕？差異之處就在於您的績優員工是會待在 
公司步步高升、還是早早離職投效競爭對手？相信您心中已有答案。

 “直覺式的 Workday People Experience 適合所有使用
者，從一般員工到經理人都相當容易上手，主管可即時
獲取線上資料，從而減輕人資的負擔。

Dalia Kendik
湯森路透控股公司 Thomson Reuters Holdings Inc.， 
數位人資長

https://www2.deloitte.com/global/en/pages/about-deloitte/articles/millennialsurvey.html
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/about-deloitte/articles/millennialsurvey.html
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員工體驗管理即是價值管理
這樣的情況也許前所未見：現在最成功、最敏捷的公司是專注於培養所需 
人才的公司。用人、管人向來被視為人資必要的成本負擔，但這樣的思維 
逐漸退燒，企業開始認為當務之急是必須妥善支持員工、加以重視並提供 
資源用心培養，以讓員工在工作上發揮最佳表現。大家有目共睹，投資現代
化員工體驗可以產生紅利報酬、增進員工生產力與參與感。

但實質的投資報酬率究竟為何？

2019 年經濟學人智庫針對執行長的調查報告中，「工作體驗」 列出了 
投資員工體驗在各方面的好處。包括了各項人資指標改善，像是生產力

（43% 作答者選答該項）、員工參與感 (41%)、人才留任 (30%)、創新創意
(28%) 與人才招聘 (21%)。執行長們也指出其他業務效益，包括改善客戶 
體驗與客戶滿意度 (36%)、提升利潤 (31%) 以及加速數位轉型 (23%)。

轉型承諾	

若要實現亮眼的指標數字，就得承諾從傳統的員工體驗轉型。經驗顯示， 
雲端式的平台能夠為人資規劃打造全公司適用的方案，並實質節省成本。
此新型人資規劃讓公司得以重新評估人才策略，最大化聘僱投資利益， 
並依循公司目標因才適用。透過智慧資料基礎建立的單一事實來源， 
可打造出員工體驗平台，確保公司能高效管理並留任人才，「人」是企業 
最大的開銷所在，也是最具策略價值的資產。

雲端式平台不但創造更敏捷的人力資源，也提供具洞察力的資訊裨益 
企業運作。

高技能工作者是企業成長與創新的原動力。透過提供無障礙的員工體驗，
讓員工擁抱高度自主與職涯發展，並培養團隊向心力和歸屬感，企業組織
可開發出未來人力樣貌，敏捷自信地應對未來的每一個挑戰。

https://theexperienceofwork.economist.com/pdf/Citrix_The_Experience_of_Work_BriefingPaper.pdf
https://blog.workday.com/en-us/2020/xPA-all-you-need-know-about-extended-planning-analysis.html
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