Hvordan skaper vi atfraktive . R
arbeidsopplevelser? Saril ba



Hvem er jeg

* Utdannet innen organisasjonspsykologi
* 25 ars erfaring som HR konsulent (IBM Watson Talent, Korn Ferry og WTW)

* Arbeidet i Europa, Midt @sten, Asia, Afrika og USA
* Ekspertise
* Talent, Leder og organisasjonsutvikling
 Medarbeideropplevelse og arbeidskultur

Jan Marsli
EX konsulent

Eksempler pa organisasjoner jeg har hjulpet med Experience Management
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Agenda

1 april snakket vi om hva Qualtrics er
og hvclzrdon det infegrer med SAP
>> Lin

| dag: Hvordan bruker vi Qualtrics til a
skape atiraktive arbeidsopplevelser

= Konseptuelt: Tanken bak QXM
= Kompetanse krav og roller
= Velge rett vel for dere

12 mai — HR Dag Stavanger.
Hva betyr egentlig XM og HXM for
HR?
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https://sbn.no/no/catalog/products/Qualtrics-med-SAP-2022

HR

Hva er egentlig
qexperience
managementne




«90% av selskap gjer en
medarbeiderundersgkelse
men kun 10% sier de far
den verdien de gnsker fra
undersgkelseny

Forbes Magazine

sariba®



Vi har sett mye av det samme i vart arbeid med kunder.
Hvorfor skjer dette?

Ansvaret «pushes» over pa HR

Undersgkelse «trgtthet»
Utydelig hva svarene betyr

Mangel pa handling
Tidkrevende

Ansatte har ikke tillit til undersgkelse

Uslert SlemEER For mye annet som skjer i organisasjonen

Leder fokuserer pa spgrsmalsformulering ikke ansattes feedback
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A be om feedback er egentlig & starte en samtale — & ikke ta
noen form for handling er... a ignorere ansatte!

/ Team ledere som deler en resultat og

handlingsplan uten a gjiennomfgr har
Hvordan

11% prosent poeng mer engasjerte
har du det?

medlemmer av teamet
/]’ - Kilde: Hay Group (Korn Ferry)

Jeg har det
ikke sa bra

pa grunn av

Vi vet en del om de psykologiske effektene ved 3 bli ignorert...

o &

Selv-tillit Selv-verd Mangel pa kontroll
Jeg betyr ikke nok for ...og kanskje er jeg Jeg er oppgitt, men hvordan
at du skal bry deg... ikke sa viktig responderer jeg til stillhet?
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Klarer vi & gi tilbakemelding pé& s& mange tema pa en gang?

Flere er tidsbestemte, slik at vi sp@r lenge etter det var relevant — ansatte har allerede blitt ignorert pa noen tema.

Customers Jobrolefit Jobrole
Quality satisfaction

Collaboration Organisational fit

Environment

Equipment Hvordan gar det med
Innhold i tradisjonelle relasjoner til naere

Leadership

Strategy

Career . Safety . . .
modell medarbeider- og kjeere hvis vi utsetter
, undersgkelser - . .
Learning oversty  glle samtaler til romjulen?

Sammendrag av Qualtrics, Peakon og Korn

Benefits Ferry spgrreskjema Autonomy

Pay Workload
Recognition Respect
Teamwork Well-being

Performance Manager Balance
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En organisasjon har ogsd veldig mange interessenter som skal to
“samtalen” videre...

LM OD STR LT BUL MAR TEAM FIN TA HM OD
LM HSE BUL LT STR FIN Customers  Job role fit  Job role TA HM LM OD
Quality satisfaction
OD STR HRIT LT BUL TEAM Collaboration Organisational fit TAHM LM STRLT

STRLT BULIC Leadership Environment LM OM HSE FIN LT

Stakeholders

ODSTRITBULLMIC Strategy Equipment LM OM FIN LT OD BUL TA  Talent acquisition
. . . HM H' 1
Innhold i tradisjonelle rine managers
LM OD STR LT BUL HR Career ” . Safety LM OM HSE OD  Organisational dev.
modell medarbeider- TR [ —
undersgkelser STR Strategy
LM HR LT BUL Learning o Diversity HR LM HSE OD LT _
LT  Leadership team
Sammendrag av Qualtrics, Peakon og Korn O, | O e
LM HR FIN LT Benefits Ferry spgrreskjema Autonomy HR LM OD STR LT BUL HSE  Health. Env. & Safety
FIN  Finance
LM HR FIN LT Pay Workload LM OD STR LT BUL BUL Business Unit Leaders
HR Human Resources
LM TEAM LT BUL HR Recognition Respect LM LT BUL HR TEAM I ]
IC Internal Comms.
LM TEAM LT BUL Teamwork Well-being LM LT BUL HR HSE T Info. Security
Performance M Balance .
anager LM OD STR LT BUL TEAM RIEEE Eiaieiie
LM HR

LM HR BUL
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Qualtrics er ikke bare en modell basert lgsning, men en lagsning bygget for
at du ogsd kan lage dine egne modeller (SAP integrasjon viktig for dette)

Vi har funnet den beste stgrrelsen
klaer for mennesker i Norge.

Mye av forskingen er basert ﬂ
pa store, globale, giennomsnitt som 5
ikke fanger opp variasjonene godt nok.
«Hvordan skaper/vedlikeholder vi
engasjement hos ansatte»

— for stor definisjon av problemstilling

«Definisjoner av problemstilling»
* «Hvordan skaper/vedlikeholder vi
engasjement hos ansatte»

2

versus

* Jensen Button... §
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“To be honest, | did not expect anything other

than them being generally engaged, but | am

much more concerned with what the pit crewe e Spesifikk ansatt segment
feel after a bad race.” y

S7E o

~Spesi = ~
W som er viktig for bade segmentet og
deres opplevelse samt hvor godt _ i 5
organisasjonen gjor det. i k A
g ‘

Handling skjer ndr vi har en spesifikk, ikke generell problemstilling



Vi velger a gjere ting
oA en slik mate at det
er stor sannsynlighet
for at vi ikke lykkes
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Det handler om & skifte fokus fra «stor lyttingy til «mikrolyttingy -
identifisere og forsta «eyeblikk som betyr noey.

Marginale gevinsters teori
(«Growth mindset») Ingen plagg Aerodynamisk

r hjelm

Karbon flaske-

som flagrer

* Mest kjent fra britisk Litt mindre
sykkelsport som ikke kake
hadde oppnadd szerlige
resultater pa 100 ar

e Dave Brailsford tok over Fjern ungdvendige holder
og brukte en metode deler av setet
fra gkonomi som handler

om a gjgr sma
reguleere endringer til
det positive (1% forbedringer)

Fjern reflekser
fra hjul

Letter og

* 5arsenere dominerte enklere hjul
britisk sykkelsport i OL
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Hva er gyeblikk som betyr noe | XM?

Medarbeiderreisen
Early
engagement
WS
0(\‘000‘6\“
Candidate
experience
Acceptance
rate

Ramp-up
time

X

Traini ng
feedback
data
\opment
raining/ 9%
Sales Quota D
increase data

Virgin Media i
discovered " )

that poor
candidate EX
cost them GBP
4.4m annually

in lost customers
through cancelled
subscriptions

Return
attrition
Productivity/
mastery
Parental ’eave
Return
attrition Exit
reasons
Time in
role

| I k Attrition
ave
% Slac ate

Slack discovered
that ineffective
onboarding is a
significant reason
why 17% of new
hires quit within
the first three
months.
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Vi frenger ikke stoppe med medarbeiderreisen — XM 2.0

Medarbeiderreisen

Early
engagement

w“‘a“%
o™

Ramp-up
nme

Candidate

experience

o
&
&
<
Acceprance
rate

e x o,
feedback arnron

data Produchvity/
mastery
T a\n\ngl\‘15"“"""““‘t Parentg) leaye
\L
Sales Quota T
Increase data Return
annhon Exit
reasons
Time in
HR sentrisk

Organisasjonsreisen (verdikjeden) — Programvareutvikler eksempel

10k FinTech eksempel: Qualtrics rettet mot samarbeid gjennom verdikjeden

Programvare

utvikling

Implementering Q

Salg og

i Geografisk
Markedsfgrin
: 0
En del av
Funksjoner: HR, Finans, Audit, IT osv. kjeden

Den personligereisen

%

Ung og singel
Stifte familie
Fa et hjem

ﬁe Skilsmisse

Har voksne barn
- «Bucket list»

Naermer oss
pensjon
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Husk!

Med SAP integrasjon, skjer lytting automartisk
nar det farst er satt opp
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Fra knust organisasjon til ledende pd 1 dr... 200 x 1% forbedringer

Prosent engasjerte i arbeidsstyrke: 31 Prosent engasjerte i arbeidsstyrke: 73

_’/&Ju“i




Hvordan
kommer Vi |

gange




Hvor er vi, hva ensker vi og hva kreves for at vi gar videre?

X EREREX )

Kompetanse

EX forstaelse, kompetanse,

kapabilitet og eierskap
(Utgangspunkt)

Visjon og
veikart

Teknologi

Utnyttelse av teknologi til 3
skape et effektivt program
(Aktiverer)

Lisenser og
integrasjon

Prosess og metode

Graden av klarhet i prosess
og metode i organisasjonen
(Aktiverer)

Program og
prosjekt plan

Analyse

Data, verktgy og kapabilitet
til analyse og formidling
(Aktiverer)

Innhold og
data behov

Handling

Handlings prosess fra
planlegging til implementering
(Verdiskapning)

Endrings-
ledelse
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Qualtrics er ikke et konsulent selskap, slik at leveranse skjer gjennom

en partner. Hvordan vii Sariba stgtter vare kunder

b

Fase 1l Fase 2
Vi leder og gjor alt arbeidet Vi hjelper dere i gang,
og dere ser pa men dere gj@r

Fase 1 kan bare veere en medarbeiderundersgkelse som dere
alltid har gjort — det kan godt vaere dere bruker Qualtrics fordi

det gir dere muligheten i fremtiden og det forenkler prosessen
med SAP integrasjon.

= 50
Fase 3

Dere gj@r men vi stptter
etter behov

¥

Fase 4

Dere kjgrer pa egen hand, vi er
sommer vikaren
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Qualtrics katalog - lisenser: Mater vi kan lytte pa - enkel reise!

(Mer detaljert sammendrag i appendiks)

Katalog menyen i Qualtrics:

+ Handlings-
plan verktgy

roo Engagement

+ Kandidat

opplevelse R
Ekstra modul: GDPR

~
(&) Lifecycle

ﬁ Website & App
Feedback

Dashboards @

De fleste

Ad Hoc Employee
Research

360

Employee Journey
Analytics

Imported Data

Barometer

moduler er

Engagement Feedback

Measure drivers of employee en-
gagement and empower
managers

Exit Feedback Onboarding Feedback

Learn from employees who are

leaving your company ence for new employees

Contact Center S.

c lati Kiosk Leisure Travel

Get feedback about customer in-
teractions with your contact
center

Loyalty Program

Get feedback about your brand
loyalty reward program

&/

Quick Poll

Get quick feedback to help drive
action

Event Feedback

Measure how satisfied customers
are with events that you run

Single Brand Location

Measure customer sentiment
dustry kiosk sentiment

Online Purchase Feedback Suggestion Box

Get feedback about your online Get feedback from your cus-

purchase experience tomers about your brand

Vote and Rank Product Concept Testing

Have respondents vote on pre-
ferred options on your product concept

Feature Awareness

Identify customer and market
awareness of your product and
the value of different features.

purchase experience

Improve your onboarding experi-

Measure hospitality o leisure in-

Capture earty, real-time feedback

Online Purchase Feedback

Get feedback about your online

Bain Relationship NPS® Bain Transactional NPS®

View relationship NPS on
Qualtrics dashboards

View transactional NPS on
Qualtrics dashboards

Kiosk Retail Location Location Purchase

Feedback Feedback

Measure retail location kiosk Get customer feedback about

sentiment your organization's various
locations

Qualtrics CoreXM Tour

Explore the features and func-
tions of Qualtrics

Qualtrics Surveys Question
Tour

Explore standard question types

Demographic Poll

Employee Satisfaction

Collect demographic information
about your audience

Relationship NPS -
Use Net Promoty &

you and your custom

Touchpoint NPS

Collect customer feedback about
a particular touchpoint

Competitive Wallet
Allocation Relationship

Get wallet expense share, barri-
ers, and more across sectors

Lost Customer B2C
General Retail

Get feedback from your lost retail
customers

Customer Satisfaction
(CSAT)

Measure how happy consumers
are with your products and

services
atisfaction

On ferstand if you're meeting cus-
‘tomer expectations

RSVPISignup Form

Give your audience a quick and
easy way to RSVP for events

sariba




Kompetanse og roller

* ,\T $<—0

. o-N

Design Analyse Prosess
* Definere visjon, veikart * Definere data behov * Definer prosess
og mal * Omdanne data til innsikt = * Koordinere ressurser
* Integrere med HR og * Kommunisere innsikt e Styrer program og
forretningsstrategi * Definer handling og lede prosjekt
* Knyttet til HR tjeneste- endring

leveransemodell (HXM)

HR Direktgr og/eller
Talent/Kultur/EX leder

HR Direktgr og/eller

Talent/Kultur/EX leder Tech person)

HR Prosjekt leder (ofte

Konfigurasjon

* Konfigurasjon av
Qualtrics

* Oppdatering og
vedlikehold

HR eller IT Tech

Integrasjon Kommunikasjon

* Kommunisere og
formidle prosess,
resultat og handling

* Integrasjon med
SuccessFactors (eller
andre data kilder)

HR eller IT Tech HR og/eller

Kommunikasjon

Y
Prosjekt Konsulent

HUSK: Qualtrics er ogsa et produkt til bade Markedsfgring, Salg, Kunder og IT. Delt teknisk kompetanse.

Y
Prosjekt Leder

BONUS er at en da kan for eksempel integrere kunde og ansatte feedback veldig enkelt.

Y
Delt ansvar
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Takk!

P.S. Jeg tar gjerne en «blue sky» sesjon med dere for a tenke litt hvordan dere kan bruke Qualtrics eller andre
lignende verktgy til 3 lytte bedre, tenke mikrolytting og skape en attraktiv arbeidsopplevelse

Epost: jan.marsli@sariba.com




APPENDIKS: Sammendrag: Qualtrics moduler

Qualtrics hoved «moduler» Rett fra hyllen Konfigurert

Engagement
(Lisens sammen med «Pulse»)

Pulse
(Lisens sammen med «engagement»)

Barometer

(Roadmap, ikke tilgjengelig enda)
Life-cycle & Candidate
Experience

(To lisenser pga GDPR)

360 feedback

(Egen lisens)

Website and app feedback

(Inkludert med alle lisenser)

Employee Journey Analytics
(Inkludert med alle lisenser)

StatslQ

(Egen lisens)

TextlQ

(Egen lisens)

En standard medarbeider-undersgkelse

Et forenklet medarbeider-undersgkelse
verktgy med flere enkle maler

En «alltid pa» pulse undersgkelse

Kandidat opplevelse, onboarding og exit
opplevelse

360 kompetanse evaluering

Undersgkelser som skjer ved site intercepts

Sla sammen data fra flere moduler

Tilleggsmodul for statistisk analyse pakke

Tilleggsmodul for tekst analyse pakke

Kan brukes til hvilken som helst
«stand-alone» avansert
undersgkelse

Kan brukes til hvilken som helst
enkel undersgkelse

Ikke enda klart. Vil komme i lgpet
av 2022

Egendefinerte gyeblikk —
organisasjon eller

Brukes til hvilken som helst 360
feedback eller kompetanse modell

Undersgkelser som skjer ved site
intercepts
Alltid konfigurert

Ikke relevant

Ikke relevant

SF integrasjon

(kort-fattet)

Hovedsakelig SFTP slik at en tar in masterdata og gj@r
jobben enklere. Automatisk utenom konfigurasjon.

Hovedsakelig SFTP slik at en tar in masterdata og gj@r
jobben enklere. Automatisk utenom konfigurasjon.
Ikke enda klart. Vil komme i Igpet av 2022

APl integrasjon, kan «triggre» undersgkelse pa en
rekke SF «events» og masterdata endring

Hovedsakelig SFTP slik at en tar in masterdata og gj@r
jobben enklere. Automatisk utenom konfigurasjon
Flere integrasjoner

Ikke relevant

Ikke relevant

Ikke relevant
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