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Цель работы заключается в развитии теоретико-методологической базы управления
опытом сотрудников как важной составляющей инноваций в управление персоналом.

Решение поставленных в исследовании задач осуществлялось с применением систем-
ного подхода, метода сравнения, методов и инструментальных технологий научного ис-
следования. [8]

Концептуализация опыта сотрудников основана на существующем объеме исследова-
ний, касающихся опыта клиентов. [6]

Изучению вопросов клиентского опыта посвящены работы зарубежных и отечествен-
ных исследователей: Т.У. Андреасена, К. Веттер-Эдмана, Р. Гамильтона, С. Клатуорти,
Р.А. Насутиона, Л.Л. Прайса, О. Фуррера, А.М. Эпп, С. Хекеля, Л. Карбоне, Л.В. Ба-
лабановой, В.В. Герасименко, С.Р. Есимжановой, Г.А. Карповой, Л.В. Клинцевич, В.А.
Ребязиной, И.И. Скоробогатых, О. Третьяк, Т.Л. Федоровой, И.В. Шепотовой, А.П. Цив-
лина и др. [5]

В числе исследователей опыта сотрудников как нового подхода к управлению персо-
налом выступают зарубежные ученые: J. Plaskoff, Г. Шульце, Э. Тоффлер, Дж. Морган,
Б. Шмитт, Дж. Пайн, Дж. Гил-мор, Дж. Берсин и др.

Традиционный подход к HR фокусируется на удовлетворенности работой (Job Satisfaction),
что является лишь частью более широкой концепции. Управление опытом сотрудников
(EX) – это целостный подход, охватывающий все аспекты взаимодействия сотрудника с
компанией на всех этапах жизненного цикла. Управление опытом рассматривает сотруд-
ника как клиента, ориентируясь на создание позитивного и продуктивного опыта.[2]

Эта область HR определяет не только зарплаты персонала, но и вопросы обучения, эф-
фективности, построения карьеры. В рамках управления опытом принимаются решение
о необходимости пройти тренинг, обеспечить коучинг, подобрать лучший сценарий дело-
вой игры, обсудить вопросы роста и поощрений. Целью является счастливые сотрудники.
А такие сотрудники всегда лояльны к компании и готовы вкладывать свой потенциал в
текущего работодателя, а не ждет удобного момента сменить место работы на более прият-
ное. Кроме того, приобретенный положительный опыт сотрудников стимулирует высокий
уровень обслуживания клиентов. [7] А это крайне важно для любой компании. Именно
поэтому необходимо знать, как использовать данный подход в управление персоналом,
какие существуют ключевые аспекты, практические инструменты и методологии. [1]

При управлении человеческим опытом менеджеры сосредотачиваются на поиске но-
вых способов вовлечения своих сотрудников и предоставлении им средств, позволяющих
работать быстрее и лучше. Опыт сотрудников включает в себя все взаимодействия людей
с бизнесом как на цифровом, так и на физическом рабочем месте. С первого момента в
качестве нового сотрудника опыт сотрудников охватывает все, включая повседневное вза-
имодействие с коллегами. Данный подход в HR способен повысить прибыль организации,
сформировать положительный образ компании, а вовлеченные сотрудники генерируют
больше идей. [3]
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Результаты исследования подтверждают эффективность управления опытом сотруд-
ников как нового подхода в HR. Инвестиции в создание позитивного опыта работы приво-
дят к улучшению ключевых показателей эффективности бизнеса. Для достижения опти-
мальных результатов необходимо сосредоточиться на эффективной коммуникации, про-
фессиональном развитии сотрудников, поддержке со стороны руководителей. [4]
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