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Inzetten van de
employee journey

Veel bedrijven werken aan casuistiek rondom duurzaamheid in een continu
veranderende werkomgeving. Daarbij kunnen we niet voorbijgaan aan employee
experience en de employee journey, maar wat bedoelen we daar eigenlijk mee?

Tekst Sandra Doeze Jager en Tonnie van der Zouwen

Wanneer we het in de marketing over de
doelgroep en zijn ervaring hebben, dan
wordt vaak gesproken over de ‘klantreis’,
oftewel de customer journey. Voor organi-
saties vormen medewerkers, vooral in een
krappe arbeidsmarkt, ook een belangrijke
doelgroep. Employment branding heeft
inmiddels veel aandacht. Het aantonen
van goed werkgeverschap is daarvan een
belangrijk onderdeel. In de huidige ar-
beidsmarkt verwachten medewerkers na-
melijk veel van hun werkgever: transpa-
rantie, groeimogelijkheden en een leuke
en uitdagende werkervaring. Dat verschilt
nog wel per generatie, maar onder andere
millennials hebben hierin sterke wensen
en vragen hier ook naar.

VAN MOETEN WERKEN NAAR
WILLEN WERKEN

Employee experience (de beleving van de
medewerker) is een term voor alles wat me-
dewerkers tegenkomen gedurende hun em-
ployee journey: hun reis als medewerker in
een organisatie. Het gaat daarbij om alle in-
teractie tussen een organisatie en de mede-
werkers en de medewerkers onderling. Wan-
neer een organisatie dat goed inricht, dan
zijn medewerkers tevreden: tijdens de solli-
citatieprocedure, gedurende de tijd dat de
medewerker voor de organisatie werkt, mo-
gelijk op verschillende plekken in verschil-
lende functies, maar ook als oud-medewer-
ker. Een slechte employee experience heeft
negatieve gevolgen voor een organisatie. Te-
vreden en goed verzorgde medewerkers
daarentegen presteren beter, blijven langer,
zijn ambassadeurs van de organisatie en

brengen een positieve sfeer. Alles bij elkaar
zorgt dat voor een beter werkende organisa-
tie met betere resultaten.

Josh Bersin (2019) definieert employee
experience als combinatie van cultuur,
technologie en de fysieke ruimte. Organi-
saties moeten erkennen dat het werk een
plek moet worden waar medewerkers echt
willen komen in plaats van een plek waar
medewerkers moeten komen. Ook Jacob
Morgan (2016) deed veel onderzoek naar
employee experience. Hij vraagt zich af
hoe werknemerservaringen moeten wor-
den vormgegeven, aangezien hier geen
blauwdruk of formule voor is. Werkne-
merservaring heeft pas sinds kort de aan-
dacht die het verdient, wat betekent dat
het voor velen nog onbekend terrein is. De
allereerste vraag die volgens hem zou
moeten worden beantwoord is: “Wie is de
eigenaar van de werknemerservaring?”

In eerste instantie zul je denken dat de
afdeling HR eigenaar is van werknemers-
ervaring, maar het is natuurlijk niet alleen
aan HR om deze ervaring te creéren. Om-
dat het bestaat uit de elementen cultuur,

CULTUUR TECHNOLOGIE

technologie en fysieke ruimte, kan dit be-
tekenen dat bij het vormgeven van de
werknemerservaring onder meer HR, IT
en facilitair management samenkomen.
Volgens Morgan past de aandacht voor
employee experience binnen de enorme
ontwikkeling die het vakgebied van hu-
manresourcemanagement doormaakt en
waarmee de toekomst van werk en werk-
geverschap opnieuw wordt vormgegeven.
Het uitwerken van de employee journey
kan duidelijk maken op welke momenten
en op welke manier de organisatie invloed
kan uitoefenen op deze ervaring,.

EMPLOYEE JOURNEY

De employee journey start als iemand is
aangenomen en eindigt als de medewerker
afscheid neemt. In die journey zijn diverse
pinpoints aan te wijzen, waar de organisatie
zijn stempel op kan drukken en verschil
kan maken, net als de marketeer dat in de
customer journey kan doen.

Figuur 2 laat een kaart zien van een em-
ployee journey met diverse pinpoints als
voorbeeld. Niet alle momenten in de em-
ployee journey zijn hetzelfde of even be-

EMPLOYEE

0
020 |=

(5]
&

FYSIEKE RUIMTE

EXPERIENCE

Figuur 1: De vier elementen die samen de employee experience bepalen (Morgan, 2016)
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langrijk. Wie herinnert zich niet zijn eerste
werkdag? Maar de tweede of derde werk-
dag, die zijn we allang vergeten. Het in
kaart brengen van deze belangrijke mo-
menten, is de eerste stap in het proces.
Hoe gaat de organisatie om met privége-
beurtenissen, zoals het krijgen van een kind
of een verhuizing? Wat zijn de manage-
mentprestaties die invloed hebben op de
werkzaamheden, de processen of de werk-
sfeer? Hoe wordt aandacht besteed aan ie-
mand die promotie krijgt? Het gedrag van
de organisatie op deze momenten is bepa-
lend voor de ervaring van de werknemer.

Het is dus belangrijk om deze reis van in
kaart te brengen. Daarin onderscheiden we
drie hoofdstadia: instroom, ontwikkeling en
uitstroom. Meestal krijgt de instroom verre-
weg de meeste aandacht: recruitment en on-
boarding is vaak goed geregeld. Er worden

sollicitatie kinderen
procedure trouwen krijgen

onboarding management

verhuizen mijn welzijn
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bureaus ingeschakeld om een goede match
te vinden, er wordt uitgebreid gesproken
met kandidaten, en de wensen en behoeften
worden op elkaar afgestemd. Wanneer ie-
mand nieuw in dienst is, is er vaak veel aan-
dacht voor het kennismaken met de organi-
satie en de andere medewerkers.

DE ONWEERSTAANBARE
EMPLOYEE EXPERIENCE

Maar wanneer je medewerkers niet laat
groeien of niet intrinsiek motiveert, dan
raak je ze wellicht snel kwijt. Het bieden
van perspectief en het ondersteunen bij
professionele en persoonlijke ontwikkeling
kan zorgen voor motivatie en werkplezier.
Het onderzoek van Josh Bersin (2019)
heeft een overzicht opgeleverd van ele-
menten die verantwoordelijk zijn voor de
werknemerservaring (zie figuur 3). Er is
daarbij aandacht voor het werk, het team,

zorgen voor
uitdiensttreding

vaardigheden promotie

Figuur 2: Kaart van een employee journey (Haak, 2019)
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Figuur 3: De onweerstaanbare employee experience (Bersin, 2019)

het management en de mogelijkheden die
medewerkers hebben. Op elk onderdeel
kan de organisatie dus inzetten om te zor-
gen voor een onweerstaanbare ervaring.

DE ROLVAN HRM

HRM kan advies en sturing geven op al
deze gebieden, maar heeft vooral invloed
op de groeimogelijkheden en de zorg voor
gezondheid en welzijn. Daarnaast speelt
het leiderschap en de keuzes die op orga-
nisatieniveau worden gemaakt een belang-
rijke rol. De HR-adviseur kan het manage-
ment tools geven om die zo in te vullen
dat de employee experience zo optimaal
mogelijk wordt. Wanneer de organisatie
hierin slaagt, dan is de kans groot dat de
medewerkers duurzaam inzetbaar zijn om-
dat ze met plezier hun werk doen. EIk be-
drijf wil medewerkers die voor langere tijd
productief blijven, die flexibel zijn en die
kunnen meebewegen bij veranderingen.
Dat levert zowel voor de organisatie als
voor de medewerkers het meeste op. «
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