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Năm 2020 là một năm rất khác biệt so với các năm trước đó. 

Trong khi đại dịch toàn cầu làm thế giới của chúng ta bị đảo 

lộn, các cuộc biểu tình phản đối về việc bất bỉnh đẳng chủng 

tộc, xã hội và giới tính đã dấy lên sự hoài nghi về một lối sống 

xã hội mà chúng ta hằng mong muốn.

Trong năm vừa qua, doanh nghiệp đã phải đối mặt với những thách  

thách thức to lớn trong việc thích ứng với thay đổi, do tác động của 

đại dịch Covid-19. Ví như con đường học hỏi của mỗi doanh nghiệp 

được gia tăng đáng kể chỉ trong một khoảng thời gian ngắn. Để thích 

ứng kịp thời, các tổ chức đã nhanh chóng chuyểnsang cách thức làm 

việc trực tuyến, hỗ trợ nhân viên về cả thể chất và tinh thần cũng 

như cân nhắc lại các cách tiếp cận để doanh nghiệp có được sự hòa 

hợp và đa dạng. Đồng thời, doanh nghiệp cũng nhìn lại văn hóa và sứ 

mệnh của doanh nghiệp để đáp ứng tốt hơn những kỳ vọng của nhân 

viên và khách hàng.

Dù năm 2020 là một năm đáng để quên ở nhiều khía cạnh nhưng 

cũng là năm đã dạy cho chúng ta những bài học quý giá trong việc 

thúc đẩy chuyển đổi nơi làm việc. Để hiểu rõ hơn về những bài học 

này, vào đầu năm 2021, KPMG đã mời những Giám đốc Nhân sự từ 

hai công ty hàng đầu là Chevron và Blue Shield, thảo luận về sự biến 

động của đại dịch toàn cầu đã ảnh hưởng đến tầm nhìn và chiến lược 

tổ chức của họ trong năm 2021.

2

© 2021 Công ty TNHH KPMG, Công ty TNHH Thuế và Tư vấn KPMG, Công ty Luật TNHH KPMG, Công ty TNHH Dịch vụ 
KPMG, đều là công ty trách nhiệm hữu hạn một thành viên được thành lập tại Việt Nam và là công ty thành viên trong tổ 
chức toàn cầu của các công ty KPMG độc lập, liên kết với KPMG International Limited, một công ty trách nhiệm hữu hạn 
theo bảo lãnh được thành lập tại Vương Quốc Anh. Tất cả các quyền được bảo hộ.



Trong năm qua, các công ty trên toàn cầu đã bắt đầu quan tâm
đến các vấn đề nổi trội hiện nay bằng việc ủng hộ cho công lý, bình
đẳng và lên án các hành vi bạo lực gây xung đột. Điều này phản ánh
sự kỳ vọng ngày càng tăng của công chúng dành cho các hoạt động của
doanh nghiệp. 

Trong KPMG 2020 CEO Outlook - cuộc khảo sát toàn cầu hàng năm của KPMG 
cho các giám đốc điều hành, 2/3 (65%) CEO nói về việc công chúng tin rằng các
doanh nghiệp nên góp phần tham gia cải thiện những điểm còn thiếu sót của xã hội.

Đối với Bà Mary O’Hara từ Công ty Blue Shield của California, làm điều đúng đắn
nên là điều tự nhiên, không có sự ràng buộc. Bà cho rằng: "Chúng tôi cảm thấy
việc nói lên tiếng nói của mình là một nghĩa vụ cao cả và đó thực sự là một 
cam kết của tổ chức để chúng tôi bảo vệ cho những gì được cho là đúng đắn”.
“Chúng tôi lên án vấn đề bạo lực – thứ luôn được coi là mối đe dọa đến sự
bình đẳng. Và chúng tôi làm việc hết sức để loại bỏ sự bất công trong công ty, 
để thay đổi tư duy mọi người và cố gắng tạo ra một chế độ khen thưởng và
trọng dụng nhân tài thực sự.”

Trong tổ chức, nhân viên luôn tìm kiếm các diễn đàn và kênh truyền thông, nơi mà
họ có thể bày tỏ quan điểm và chia sẻ góc nhìn và mối quan tâm của mình một 
cách an toàn. Tuy nhiên, Cuộc khảo sát của KPMG tại Mỹ năm 2020 cho thấy chỉ có 
1/3 các công ty khuyến khích các cuộc đối thoại về chủ đề bất bình đẳng. Hiện tại, 
Công ty Chevron đang là tiên phong cho văn hóa cởi mở chia sẻ, Giám đốc Nhân sự 
Rhonda Morris giải thích: “Chúng tôi đã thiết lập mạng lưới kết nối nhân viên 
trong hai thập kỷ qua. Các mạng lưới này đã giúp chúng tôi gắn kết với nhân
viên và tổ chức các cuộc đối thoại về những chủ đề được xem là khó thảo
luận”. “Với nền tảng vững chắc ấy, chúng tôi đã có thể trò chuyện với nhân
viên từ những vấn đề về giới tính cho đến những vấn đề liên quan đến chủng
tộc. Chính điều này đã giúp công ty nâng cao văn hóa tổ chức và làm cho 
nhân viên của chúng tôi vô cùng tự hào.”

Mục đích của các doanh nghiệp là trở nên khác biệt. Với những tổ chức có thể sống 
với giá trị của mình, kết nối với nhân viên và đứng lên bảo vệ niềm tin thì nhiều khả 
năng họ sẽ giành được sự tin tưởng của khách hàng, đối tác và nhà đầu tư.

các chuyên viên nhân sự nói rằng sứ
mệnh và giá trị của tổ chức là điều quan
trọng nhất khi đối mặt với COVID-19.

Chúng tôi cảm thấy 
việc lên tiếng là một 
nghĩa vụ cao cả và đó 
thực sự là một cam 
kết của tổ chức để 
chúng tôi bảo vệ cho 
những gì được cho là 
đúng đắn.

“

”

MaryO’Hara

Giám đốc Nhân sự,
Blue Shield, Californica
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CEO đã thay đổi
các chính sách
để thích ứng văn
hóa với môi
trường làm việc
trực tuyến.

KPMG CEO Outlook 
chỉ ra rằng

Đại dịch toàn cầu đã buộc nhân viên mang toàn bộ công việc hàng
ngày của họ về làm tại nhà. Các tổ chức buộc phải suy nghĩ lại toàn bộ 
các khái niệm trước đây về trải nghiệm của nhân viên, làm nổi bật các vấn 
đề về làm việc linh hoạt, sức khỏe tinh thần và thể chất hay nâng cao mức
độ hỗ trợ công nghệ cho nhân viên.

Như Bà O'Hara đã chia sẻ, mức độ linh hoạt xung quanh cách thức và thời điểm 
thực hiện công việc đã thay đổi đáng kể. “Chúng tôi đã phải nhanh chóng hơn 
trong việc cung cấp các công cụ và phương pháp làm việc cho nhân viên để 
hỗ trợ cho sự linh hoạt này. Nhận thấy nhiều nhân viên gặp những áp lực và
căng thẳng từ cuộc sống gia đình, đặc biệt là với những nhân viên có người
phụ thuộc, chúng tôi đã đưa ra chính sách cho phép nhân viên nghỉ phép
trong nhiều giờ hoặc vài ngày để giảm thiểu căng thẳng và giải quyết các vấn 
đề cá nhân.”

Sức khỏe tinh thần và thể chất đã trở thành một thách thức lớn khi người lao động ở 
khắp mọi nơi phải vật lộn với áp lực của việc bị xa cách và khối lượng công việc ngày 
càng tăng. Nhiều công ty đang phải cung cấp các khóa đào tạo và hỗ trợ để giải 
quyết những vấn đề này, đặt trải nghiệm của nhân viên làm ưu tiên hàng đầu của 
các nhà lãnh đạo, cùng với các cơ hội đối thoại hai chiều và tư vấn liên tục.

62% những người trả lời trong cuộc khảo sát nhanh mang chủ đề “Hiện thực mới
trong nhân sự 2020” (HR New Reality 2020) của KPMG cảm thấy rằng Nhân sự là 
người chịu trách nhiệm cho trải nghiệm của nhân viên trong một tổ chức. O'Hara 
nói rằng những người làm quản lý nhân sự nên nhận ra “sự tương đồng giữa trải 
nghiệm của nhân viên và trải nghiệm của khách hàng. Điều đó đồng nghĩa với
việc tăng cường truyền tải các thông điệp chiến lược và giữ cho các kênh
tương tác luôn mở, nhằm xây dựng sự kết nối tốt hơn giữa các nhà lãnh đạo 
và lực lượng lao động.”

Trải nghiệm của nhân viên không chỉ là một tập hợp các quy trình mà còn phản ánh 
các giá trị và văn hóa của tổ chức. Khi chúng ta bước vào cuộc cách mạng công 
nghiệp lần thứ tư và thiết lập những cách làm việc mới, các Nhà lãnh đạo nhân sự
cần phải tiếp tục định hình trải nghiệm của nhân viên để thích ứng với một thế giới 
năng động vốn đang tạo ra các mô hình làm việc linh hoạt, kết hợp và các ứng dụng
tự động hóa đa dạng.
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Các Giám đốc
Nhân sự trong
khảo sát nói rằng
cá nhân họ đang
từng bước nâng
cao trải nghiệm
và sức khỏe của
nhân viên.

Gần một nửa

Mặc dù có thể cảm thấy sự xa cách khi làm việc từ xa nhưng nhân viên
lại có thể trở nên gắn kết hơn theo nhiều cách khác nhau. Điều này khiến 
các nhà lãnh đạo suy nghĩ lại về cách kết nối với nhân viên, vượt ra khỏi
phạm vi công việc, hướng đến những giá trị nhân văn. 

Đại dịch đã xóa nhòa những khác biệt của cấp bậc truyền thống. Giờ đây nhân 
viên ở mọi cấp độ chia sẻ những trải nghiệm giống nhau. Morris chia sẻ trải
nghiệm về sử dụng nền tảng truyền thông nội bộ của Chevron để đề cập đến
những câu chuyện cá nhân ở nhà chống dịch của mình. "Trước đây, hầu hết các 
tin nhắn cho nhân viên của tôi là thông báo về thay đổi chính sách, đào tạo, 
v.v. Bây giờ, tôi nói về chuyện con gái mình học tập trực tuyến và chuyện 
chăm sóc cho bố mẹ già – những câu chuyện mang tính chất cá nhân hơn. 
Đây là một phong cách lãnh đạo rất khác và nó giúp chúng tôi gắn kết hơn.”

Các công ty hàng đầu như Chevron và Blue Shield của California đang đầu tư đáng 
kể vào việc tăng cường năng lực lãnh đạo theo hướng này - không chỉ ở cấp điều 
hành mà còn trong toàn tổ chức. Những gì từng được coi là một "kỹ năng mềm" 
đang nhanh chóng trở thành một yêu cầu đối với các nhà lãnh đạo ở tất cả các cấp 
của tổ chức.
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Chúng tôi phải linh 
hoạt về mọi thứ và 
thay đổi quyết định 
liên tục, điều chỉnh
kế hoạch để phù
hợp với hoàn cảnh.

“

”

RhondaMorris

Giám đốc Nhân sự,
Chevron
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Biến động khủng khiếp trong năm 2020 nhấn mạnh sự cần thiết 
phải thích nghi và khả năng chống chịu, khi các văn phòng phải đóng 
cửa, chuỗi cung ứng quá tải và khách hàng yêu cầu những cách thức 
kinh doanh mới. 

Hình thức làm việc trực tuyến trở nên phổ biến hơn bao giờ hết trong năm
vừa qua. Những người trả lời khảo sát của chúng tôi dự đoán rằng khoảng 4 trong 
10 nhân viên sẽ tiếp tục làm việc trực tuyến trong ít nhất hai năm tới. O'Hara cảm 
thấy các tổ chức sẽ chuyển sang mô hình “kết hợp”, vì "Sẽ không có gì thay 
thế được trải nghiệm làm việc trực tiếp; nó làm tăng khả năng đổi mới và 
sáng tạo bởi nhân viên cảm nhận được sự kết nối lớn hơn". Thật khó để xây 
dựng sự tin tưởng như vậy khi bạn không bao giờ gặp mặt trực tiếp các đồng 
nghiệp của mình." 

Tuy nhiên, tính linh hoạt không chỉ là về điạ điểm và thời điểm bạn làm việc. 
Morris cho rằng sự bùng phát bất ngờ của đại dịch và sự không chắc chắn về
tương lai sau đó, đã buộc các tổ chức phải sẵn sàng thay đổi bất cứ lúc nào. 
"Chúng tôi phải linh hoạt về mọi thứ và thay đổi quyết định liên tục. Chúng 
tôi có một lực lượng lao động phức tạp và phải liên tục sửa đổi kế hoạch trở 
lại làm việc để phù hợp với hoàn cảnh. Đối với một doanh nghiệp luôn tự 
hào về sự quy củ và hệ thống như chúng tôi, đây là một thay đổi lớn, nhưng 
tôi nghĩ đó cũng là một điều tốt, vì nó sẽ giúp chúng tôi thích nghi dễ dàng
hơn với những biến động trong tương lai." 

Đây là bài học cho năm 2021, hơn thế nữa là sự cần thiết phải thích nghi cao với 
thay đổi, để các tổ chức có thể nhanh chóng phát triển các khả năng mới và thay 
đổi cách làm việc.



Chuyên viên
nhân sự đồng ý 
rằng phòng Nhân
sự đóng vai trò
quan trọng trong
việc thiết lập văn
hóa tổ chức một
cách đúng đắn.

6 trong 10 người trả lời khảo sát đồng ý rằng Người làm Nhân sự phải "hoàn toàn 
tái tạo và chuyển đổi" để phản ứng hiệu quả hơn với những biến động trong 
tương lai, nghĩa là giúp tổ chức nâng cao khả năng chống chịu bằng cách tạo ra 
trải nghiệm giúp thúc đẩy sự gắn kết nhân viên.

Và, trong thời đại mà mọi người đều nhìn vào sứ mệnh để đánh giá một tổ chức, 
các tổ chức phải hướng đến giá trị đạo đức trong cách thức lãnh đạo. Trong cuộc 
khảo sát của KPMG tại Mỹ dành cho nhân viên năm 2020, 58% số người được 
hỏi tin rằng tổ chức của họ nên làm nhiều hơn để giải quyết bất bình đẳng và 51%
nói rằng các nhà lãnh đạo của họ là một phần vấn đề của đa dạng và hội nhập.

Các Giám đốc Nhân sự cần sự chân thành trong quản lý con người để làm gương. 
Cả Chevron và Blue Shield của California đã và đang đi đầu trong sự đa dạng, 
công bằng và hòa hợp, như Morris, Giám đốc Nhân sự của Chevron nói. “Sự
nhân văn là chìa khóa. Đa dạng và hòa hợp là giá trị số một trong phương
châm của Chervon và đó thực sự là kim chỉ nam trong cách chúng tôi hoạt 
động kinh doanh trên toàn thế giới.”

O'Hara cũng đồng tình với quan điểm này. "Chúng tôi có các mục tiêu về hội
nhập và đa dạng. Chúng tôi đã duy trì tỷ lệ trả lương giữa nam giới và nữ
giới cũng như các nhóm thiểu số trong các công việc tương đương trong 
nhiều năm qua."

Trong một thế giới đầy biến động, Nhân sự có vai trò quan trọng trong việc định 
hình một lực lượng lao động nhay bén và linh hoạt cho tương lai. Theo KPMG
2020 CEO Outlook, "rủi ro về nhân tài" hiện được coi là mối đe dọa số một đối với 
tăng trưởng dài hạn, trong khi khảo sát nhân sự toàn cầu của chúng tôi xếp hạng
việc “tái đào tạo" là việc quan trọng nhất cần làm với quản trị nguồn nhân lực.

Định hình lực lượng lao động có nghĩa là rà soát và đánh giá lại các vai trò truyền 
thống, để con người và máy móc làm việc cùng nhau một cách hiệu quả. Điều
này đồng nghĩa rằng các công ty phải làm chủ sự thay đổi bằng cách liên tục đưa
ra các kịch bản dự đoán tương lai, bao gồm việc dự đoán những kỹ năng nào sẽ 
cần thiết và tiếp cận các kỹ năng này một cách nhanh chóng, thông qua việc
nâng cao kỹ năng cho đội ngũ hiện tại và kết nối với các nguồn lực bên ngoài. 
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2020 là một năm chứng kiến sự phát triển vượt bậc trong quá
trình chuyển đổi số của các công ty. Đi cùng với đó là những kỳ
vọng cao hơn cho mục đích kinh doanh của tổ chức và sự đổi
mới, sáng tạo, hợp tác của bộ phận Nhân sự để mang đến sự
nhân văn trong cách thức lãnh đạo của tổ chức. 

Để biết thêm thông tin về cách các chuyên gia của
KPMG có thể giúp bạn chuẩn bị cho tương lai của
ngành Nhân sự, vui lòng liên hệ:

Mọi thông tin trong tài liệu này đều là thông tin chung và không nhằm mục đích cung cấp tư vấn cho trường hợp cụ thể của bất 

kỳ tổ chức hay cá nhân nào. Mặc dù chúng tôi cố gắng cung cấp thông tin chính xác và cập nhật nhất một cách có thể, chúng tôi

không thể đảm bảo rằng những thông tin này còn chính xác lúc người đọc nhận được hoặc sẽ duy trì tính chính xác này trong 

tương lai. Bất cứ ai cũng không nên quyết định hành động dựa trên những thông tin trong tài liệu này nếu không có sự tư vấn 

phù hợp từ các chuyên gia sau khi xem xét từng tình huống cụ thể.
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