84 | Wioletta Suszek-Mastowska

mgr Wioletta Suszek-Maslowska, doktorantka https://doi.org/10.26366/PTE.ZG.2015.30
Wydzial Przedsiebiorczosci i Towaroznawstwa
Akademia Morska w Gdyni

Rola coachingu w ksztaltowaniu jakoSciowej przewagi konkurencyjnej ushug
— na przykladzie uslug ksztalcenia akademickiego

1. Wstep

Menedzerowie wyzszego 1 nizszego szczebla organizacji ustugowych coraz
czesciej doceniaja coaching® nie tylko jako metode szeroko rozumianego rozwoju
pracownikow, ale rowniez — w konsekwencji, narzedzie ksztatltowania jako$ciowej
przewagi konkurencyjnej. W obszarze ustug pracownicy odgrywaja szczegolng rolg,
gdyz to w oparciu o kontakty z nimi Kklienci budujg sobie opini¢ o ustudze,
aw szczegolnosci o poziomie jej jakosci funkcjonalnej (Withers & Vipperman 1994,
s.57). Kontakty te moga przybiera¢ form¢ interakcji — odnoszacych si¢ do sfery
behawioralnej 1 bedacych reagowaniem, lub relacji - odnoszacych sie¢ do
ukierunkowanych na wspotdziatanie zachowan zmierzajacych do wytwarzania wspolnej
warto$ci  (Rogozinski 2006, s.25). Zaréwno podczas interakcji,  jaki
i relacji ustugodawcy” z klientem istotna role odgrywaja posiadane przez ushugodawce
kompetencje, np.: komunikowania si¢ czy z zakresu inteligencji emocjonalne;j.
Wplywaja one bowiem na ocen¢ postrzeganej przez klienta jako$¢ ustugi. Jak uwaza
F.Mroczko, ,.kompetencje zatrudnionych ludzi odgrywaja coraz wigksza role wsrod
czynnikow stanowigcych o konkurencyjnosci przedsigbiorstw” (Adamkiewicz-Drwitto
2007, s.172). Zarowno w rozwoju nowych kompetencji jak i doskonaleniu posiadanych
umiejetnosci, oraz ksztaltowaniu postaw niezbednych do $wiadczenia ushugi na
odpowiednim poziomie i budowania przewagi konkurencyjnej, istotna role odgrywa
coaching. Do$wiadczanie skutecznosci coachingu przez organizacje uslugowe otwiera
na te metode innych ustugodawcow. Coraz czesciej obserwuje si¢ przeniesienie,

potwierdzonych juz sukcesami doswiadczen biznesu w zakresie stosowania coachingu,

3 Wyniki badan efektywnos$ci coachingu dostepne s3 w opracowaniach naukowych, np.: Sidor-Rzadkowska 2009,
5.145-157 oraz stronach internetowych, np.: http://inspired.pl/efekty-coachingu-przeglad-badan/ ,,Powyzsze badania
wykazuja wysoka skuteczno$¢ coachingu w potaczeniu z badaniem 360 stopni. Jest on zarowno poczatkiem procesu,
jak i jego miernikiem. Wiasciwie przeprowadzony moze przyczyni¢ si¢ do poprawy komunikacji, wysokiego wzrostu
efektywno$ci menedzeréw oraz calej organizacji”.

4 Ustugodawca rozumiany zaréwno, jako wiadciciel firmy ustugowej wchodzacy w relacje z ustugobiorcg, jak
i pracownik bedacy reprezentantem ustugodawcy w kontaktach z klientem.
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na grunt uczelni wyzszych®, $wiadczacych ustugi w obszarze ksztalcenia
akademickiego. W obszarze tym coaching otwiera nowe mozliwo$ci zar6wno
w zakresie zarzadzania rozwojem osobistym kadry naukowo — dydaktycznej, jak
i efektywnej komunikacji w relacji nauczyciel akademicki - student oraz relacji obstuga
administracyjna — student. Jak stusznie zauwaza W.Walczak ,kluczowe determinanty
konkurencyjno$ci wspodtczesnych przedsigbiorstw maja charakter interaktywny,
sg bowiem splotem wzajemnie powigzanych ze sobg czynnikow, ktére tworzg
wielowymiarowg przestrzen” (e-Mentor 2010, 5/37). Zarowno kadra naukowo-
dydaktyczna jak i obstuga administracyjna oraz sami studenci® sa interesariuszami
wewnetrznymi, ktorzy nie tylko wchodza we wzajemne relacje ale maja realny wplyw
na ksztattowanie poziomu jako$ciowej przewagi konkurencyjnej uczelni wyzsze;j’.
Niniejszy artykut to proba zweryfikowania nastgpujacego problemu
badawczego:
Jak interesariusze wewnetrzni postrzegaja mozliwos¢ zastosowania coachingu w celu
podniesienia jakos$ciowej przewagi konkurencyjnej ushug ksztatcenia akademickiego?
W celu dokonania analizy problemu postawiono trzy pytania badawcze oraz
sformutowano jedna hipotezg. Szerzej zostaly one omoéwione w rozdziale trzecim.

Badanie pilotazowe na probie®

48 interesariuszy wewngtrznych z obszaru ustlug
ksztatcenia akademickiego zostato przeprowadzone w okresie od maja 2012 do czerwca
2013r. Do zbierania danych zastosowano dwie metody: jakosciowa — wywiad
zogniskowany i obserwacje z pelnym uczestnictwem oraz ilo$ciowag — ankietyzacji.

Wyniki badania omdéwiono w dalszej czesci pracy.

SAkademia Leona Kozminskiego jest jedng z wielu uczelni, ktére stosujg coaching. Uczelnia ta juz po raz
VI byla organizatorem konferencji naukowej ,,Business-coaching jako dzwignia rozwoju przedsigbiorczosci,
http://www.kozminski.edu.pl/pl/jednostki/centrum-coachingu/konferencje/vi-miedzynarodowa-naukowa-
konferencja-coachingu/

6 Studenci to specyficzna grupa interesariuszy wewnetrznych ze wzgledu na fakt, iz s3 oni jednoczesnie
ustugobiorcami

i uczestnikami warunkujacymi ostateczny efekt koncowy ustugi. Determinanty efektu koncowego ustugi lezace po
stronie studentdw to, miedzy innymi: cechy osobowosciowe, poziom dotychczasowego wyksztatcenia, czy warunki
finansowe.

7 Specyfika uslug ksztalcenia akademickiego polega nie tylko na tym, iz studenci sa jednoczes$nie ustugobiorcami
i uczestnikami warunkujacymi efekt koncowy, ale rowniez wynika =z faktu, ze korzystanie
z ustugi ma charakter dlugoterminowy i z zalozenia nastgpuje w sposOb ciagly (z wyjatkami przerwania lub
zawieszenia studiowania).

8 Dobér proby celowy. Z zalozenia respondenci — interesariusze wew. uczelni wyzszej, powinni posiadaé
przynajmniej minimalng widz¢ na temat metody coachingu oraz do§wiadczy¢ efektywnos$ci jego wykorzystania.


http://www.kozminski.edu.pl/pl/jednostki/centrum-coachingu/konferencje/vi-miedzynarodowa-naukowa-konferencja-coachingu/
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2. Budowanie przewagi konkurencyjnej w ustlugach ksztalcenia akademickiego
W ostatnich latach obserwuje si¢ znaczacy rozwoj, a co za tym idzie i wzrost

konkurencyjnoéci na rynku ustug®. Za W. Walczakiem ,konkurencyjno$é mozna
zdefiniowac jako wielowymiarowg ceche przedsiebiorstwa, zar6wno wynikajacg z jego
wewnetrznej charakterystyki, jak i zwigzang z umiejetnoscia adaptacji do zmian
zachodzacych w otoczeniu. Jest to cecha okreslajaca wyrdzniajace zdolnosSci
przedsigbiorstwa do podejmowania takich dziatan, ktore zapewniaja stabilny
i dlugotrwaty rozwoj oraz przyczyniaja si¢ do budowania wartosci rynkowej” (e-Mentor
2010, nr 5/37). Wzrost konkurencji aktywizuje uczestnikow rynku nie tylko do
poszukiwania i stosowania nowych, roznorodnych narzedzi komunikacji
marketingowej, ale przede wszystkim do stalego monitorowania potrzeb, preferencji
i zachowan klientow. Podejmowanie dziatan zmierzajacych do rozpoznania oczekiwan
klientow to niezbedna aktywno$¢ stanowigca punkt wyjscia do projektowania
odpowiednich narzedzi i instrumentow marketingowych (Stys 2003, s.38). W dazeniu
do ksztattowania skutecznej przewagi konkurencyjnej istotna jest rowniez $wiadomos$¢
organizacji uslugowej z posiadanych atutow rdéznicujacych ja na tle innych,
dziatajacych w tym samym obszarze oraz uwarunkowan i mechanizméow zewnetrznych,
tkwigcych w otoczeniu. W obszarze ustug innowacje, a wigc czynniki wyrdzniajace ja
na tle konkurencji, moga by¢ zainicjowane poprzez wprowadzenie nowej ustugi,
modernizacj¢ istniejacej lub wprowadzenie nowych form i sposobow jej §wiadczenia
(Czubata 1 inni 2006, s.27). Organizacja ustlugowa, by wykaza¢ si¢ wigksza
skutecznos$cia 1 osiggac lepsza efektywnos$¢ dziatan w stosunku do konkurenta lub grupy
konkurentéw dziatajacych w danej branzy, na danym rynku czy segmencie, powinna
uwzglednia¢ w swej strategii roznorodne elementy. A Czubala przytacza nastepujace
sposoby prowadzace do osiggania przewagi konkurencyjne;j:

— wykorzystanie efektu skali,

— synergia kosztéw 1 podazy,

— innowacyjny charakter produktu ustugowego,

— warto$¢ marki ushugi,

9 Ustuga rozumiana jako kazda czynno$¢ zawierajgca w sobie element niematerialnosci, ktéra polega na
oddziatywaniu na klienta lub przedmioty badz nieruchomosci znajdujace si¢ w jego posiadaniu, a ktora nie powoduje
przeniesienia prawa wlasnosci. Przeniesienie prawa wlasnosci moze jednak nastapic, a Swiadczenie ushugi moze by¢
lub tez nie by¢ §cisle zwiagzane z dobrem materialnym. Por. Payne A. (1997), Marketing ustug, Polskie Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa, s.20.
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— relacje z klientem,
— kultura korporacji,
— lokalizacja miejsc, w ktorych ustugi sa swiadczone (Czubala i inni 2006,s. 52-

53).

Wszystkie z powyzej wymienionych sposobow mozna zaadoptowa¢ do budowania
przewagi konkurencyjnej w ustugach ksztatcenia akademickiego. Szczegoélnie istotne
z punktu widzenia ustugobiorcy takich ushug sa: relacje — na etapie korzystania z ushugi
oraz warto$¢ marki — na etapie dokonywania wyboru danej ustugi'®. Nie bez znaczenia
pozostaje roOwniez kultura organizacyjna uczelni wyzszej. W opracowaniu wzigto pod
uwage sposob ksztattowania przewagi konkurencyjnej oparty na jakosci funkcjonalnej
$wiadczonej ushugi, a wigc w gltéwnej mierze odnoszacy si¢ do interakcji i relacji
zachodzacych podczas procesu jej §wiadczenia.

Niezbgdny element budowania przewagi konkurencyjnej w sferze ustug stanowi
marketing. Wskazuje on reguly postgpowania, instrumenty i narzedzia, ktdre uczestnicy
rynku moga wykorzystywaé w procesie ksztaltowania tej przewagi. Za A. Sty$
wyrdzni¢ mozna trzy rodzaje marketingu w ramach marketingu ustug: wewnetrzny,
zewngtrzny 1 interakcyjny. Marketing wewnetrzny dotyczy dziatah podejmowanych
przez przedsigbiorstwo ustlugowe majacych na celu przeszkolenie 1 zmotywowanie
pracownikow do coraz lepszej obstugi klientow, np.: studentow. Marketing zewnetrzny
obejmuje te dzialania przedsigbiorstwa, ktore dotycza komunikacji z klientami
(potencjalni kandydaci na studia): ustalenie cen, sposobow dystrybucji 1 promocji.
Marketing interakcyjny natomiast precyzuje jakie zachowania i kompetencje
pracownikow sg niezbedne i oczekiwane podczas §wiadczenia ustugi (Stys, 2003, s.76).
»Ksztattowanie  odpowiedniej  postawy  pracownikéw, ich  zaangazowania
I wspotuczestniczenia w kreowaniu jakosci jest zadaniem ztozonym, prowadzacym do
rewolucji w sposobie myslenia” (Lunarski, 2012, s110). Stosowanie metody coachingu
prowadzi wtasnie do takich rewolucji w sposobie myslenia. Uruchomienie wewnetrznej
motywacji, rozwdj kompetencji i umiejetno$ci pracownika, jak rowniez zmiany
postawy na projakosciows, a wigc zapewniajacg wysoka dbatos¢ o Swiadczenie ustugi
na najwyzszym poziomie — to tylko niektére z efektéw jakich mozna si¢ spodziewac
stosujac coaching. Dlatego tez odgrywa on istotng role w ksztaltowaniu jakos$ciowe;j

przewagi konkurencyjnej w obszarze ustug, w tym ksztatcenia akademickiego.

10 Raporty z badafh marketingowych AMG w latach 2011-2014 wskazuja, iz kandydaci na studia podejmujac decyzje
0 wyborze uczelni biora pod uwage marke oraz opinie uzyskane od studentow lub/i absolwentow.
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Konkurencyjno$¢ na rynku ustug ksztatcenia akademickiego rozumie¢ mozna
jako zdolno$¢ do sprostania konkurencji (poprawienia lub utrzymania swojej
dotychczasowej konkurencyjnos$ci) 1 prowadzenia dziatalno$ci w sposdéb umozliwiajacy
jej uczestnikom (studentom/absolwentom) maksymalny rozwdj oraz w konsekwencji
uzyskanie przez nich przewagi konkurencyjnej na rynku pracy. Uczelnie coraz czg¢sciej
w swych kampaniach marketingowych podkreslaja tatwos¢, a nawet pewnosc
zatrudnienia po zakonczeniu studiow. Wyniki badan loséw absolwentéw!! umozliwiaja
weryfikacje spojnosci takich reklam 1 wskazujg jednoczesnie na poziom
konkurencyjnosci absolwentow na rynku pracy - jakosci ich przygotowania do petnienia
konkretnej roli zawodowej. Spojnos¢ w komunikacji marketingowej jest niezwykle
wazna, gdyz to na jej podstawie buduje si¢ zaufanie klientow.

Jakosciowa przewaga konkurencyjna w organizacjach $wiadczacych ustugi
ksztatcenia akademickiego skupia¢ si¢ moze na tych dziataniach i instrumentach, ktore
mogg ulec zmianom jako$ciowym, np.: relacje wykladowca - student, zapewnienie
odpowiednich warunkéw do rozwoju czy poziom ksztalcenia. Aby osiagnaé przewage
jako$ciowa — wzrost, czy dostosowanie jakosci uslugi do wymagan klientow,
organizacje powinny dokonywaé innowacji w zakresie innym niz konkurenci. Zrodta
przewagi konkurencyjnej to te czynniki, ktore sa najbardziej cenione przez klientow.
Powinny zatem stanowi¢ wyrdznik danej organizacji uslugowej, pozadany przez
klientow. Odnoszac budowanie jako$ciowe] przewagi konkurencyjnej w ustugach
ksztatcenia akademickiego do relacji pomiedzy interesariuszami wewnetrznymi

I zewnetrznymi dochodzimy do roli coachingu w ich ksztattowaniu.

3. Coaching jako narzedzie budowania przewagi konkurencyjnej

,Odblokowanie potencjalu osoby w celu maksymalizacji jej dokonan i dziatan”
— takie rozumienie coachingu proponuje John Whitmore, ktéry od ponad 30 lat zajmuje
si¢ coachingiem i uznany jest za ,,Britain’s Number One Business Coach” (Wilczynska
i inni 2011, s.19). Na przestrzeni lat, w literaturze przedmiotu pojawilo si¢ wiele
propozycji definiowania coachingu®®. Autorzy sa jednak zgodni, co do tego, iz jest to

interaktywny proces majacy na celu wsparcie w rozwoju coachee'®. P. Smotka na

1 Uczelnia, na mocy Art. 13b pkt. 12 Ustawy Prawo o Szkolnictwie Wyzszym, moze prowadzi¢ badania loséw
swoich absolwentow w okresie 1 roku 3 i 5 lat po zakonczeni toku studiow.

12 Przeglad istniejacych definicji coachingu mozna znalezé w wielu opracowaniach, miedzy innymi w publikacji
Sidor-Rzadkowska M. (red.) (2009), Coaching. Teoria, praktyka, studia przypadkéw, Oficyna Wolters Kluwer
Business, Krakow, s. 19.

13 Coachee to okreslenie klienta w procesie coachingowym, czyli osoby, ktérej rozwoj jest przedmiotem procesu.
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przyktad proponuje nastgpujace rozumienie - ,,Coaching nie jest ani terapia, ani
treningiem lub szkoleniem. Jest metodg wspierania rozwoju i samorealizacji, kreowania
siebie 1 wlasnego zycia w zgodzie z wyznawanymi warto$ciami, posiadanymi
predyspozycjami 1 dazeniami, z ktorymi gleboko si¢ identyfikujemy” (Smotka, 2009,
s.8) W definicji tej autor zwraca uwage na kilka istotnych kwestii. Po pierwsze —
rozroznia coaching od innych metod wspierania rozwoju. Zaakcentowanie tej roznicy
jest o tyle istotne, ze czgsto osoby nie rozumiejgce idei coachingu, mylg go z innymi
metodami wspierania rozwoju. Po drugie — wskazuje na rozwdj w zgodzie
z wartosciami, z ktorymi si¢ identyfikujemy. Znaczenie i rola wartosci zostaty
dostrzezone juz w obszarze zarzadzania (powstaly koncepcje zarzadzania przez
wartos$ci). Stanowig one bowiem dzwigni¢, dzigki ktérej uruchamia si¢ proces
wewnetrznej motywacji. Ta, z kolei, pozwala na ksztaltowanie trwatego rozwoju
I dazenia do coraz lepszych rezultatow. Dzigki zastosowaniu coachingu nie tylko
latwiej, ale przede wszystkim skuteczniej wprowadza si¢ zmiany, gdyz interesariusze
nie tylko $wiadomie wspdluczestnicza w podejmowanych przez organizacje
dziataniach, ale je wspottworza. Coaching moze by¢ zastosowany jako metoda wsparcia
rozwoju zaro6wno jednostki, zespotu jak i calej organizacji (Neale 2010, s. 61).
Zadaniem coachingu zatem jest tworzenie $rodowiska zmiany w dotychczasowym
dziataniu pracownika, zespotu badz catej organizacji poprzez:
— odkrywanie umiej¢tnosci i zasobow,
— wspieranie mocnych stron,
— poszerzenie $wiadomosci odnosnie mozliwosci wyboru zarowno kierunku jak
I sposobow dziatania,
— pomoc w zdefiniowaniu i omijaniu przeszkod, ktére moga uniemozliwié
realizacj¢ zamierzonych celow,
— przezwyci¢zanie nawykow umystowych, przyzwyczajen, schematow, ktore
powstrzymuja osigganie najlepszych rezultatow,
— budowanie relacji opartych na zaufaniu,
— ksztaltowanie trwatej motywacji wewnetrznej,
— wspieranie kreatywnosci, otwarto$§ci na zmiany i zdolno$ci adaptacji do
nowych warunkow (Smoétka 2009, s.8-20).
Zmiana, w dzisiejszych czasach dynamicznego rozwoju, jest warunkiem niemal

koniecznym do ksztaltowania i utrzymania przewagi konkurencyjnej. W organizacji
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ustugowej wskazaé mozna rdzne obszary zastosowan coachingu uwzgledniajace

ksztattowanie przewagi konkurencyjnej. Wraz z przyktadami odnoszacymi si¢ do ustug

ksztalcenia akademickiego, szczegdtowo opisano je w Tabeli 1.

Tabela 1. Obszary zastosowan coachingu w organizacji ustugowej — przyktady dot. ushug
ksztatcenia akademickiego

Obszar
zastosowania

Specjalnos¢ coachingu

Przyklady zastosowania

Przyklady korzysci

Doskonalenie
konkretnych
umiej¢tnosei lub
zbioru
specyficznych
umiejetnoscei,
niezb¢dnych do
realizowania ushugi
na odpowiednim

Coaching umiejetnosci

Doskonalenie umiejetnosci:

komunikowania si¢ W
sytuacjach trudnych,
konfliktowych, np.: w
dziekanacie
budowania wlasciwych
relacji ze studentem
podczas seminariow

i innych form realizacji
zajeé

przekazywania wiedzy
W sposob interesujacy

podniesienie jakos$ci
funkcjonalnej ustugi —
wyzsze oceny studentow
budowanie relacji
opartych na zaufaniu
podniesienie jakosci
obstugi w dziekanatach

i innych jednostkach,

z ktorych korzystaja
studenci (biblioteka)

korzystania z
umiejetnosci w celu
efektywniejszej

Coaching efektywnosci

student, a oczekiwanym
W organizacji
zwigkszenie efektywnos$ci
pracy studenta na

poziomie. ¢

z wykorzystaniem

nowoczesnych narzedzi

i technik prezentacji

— niwelowanie réznicy —  podniesienie jako$ci
pomigdzy aktualnym obstugi studentow
. . oziomem relacji, np.: - i
Zwigkszenie p lacyl, np. efektyvyne wykorzystanie
L obstuga administracyjna - potencjatu kadry oraz

skutecznosci

potencjatu studentow
wzrost satysfakcji

z pracy w kontekscie
indywidualnym oraz

kierunkami rozwoju
osobistego oraz
zwigzang z tym
satysfakcja.

osobistego

naukowo dydaktycznej,
awanse zawodowe W
obszarze administracji
wsparcie w planowaniu

i wyborze $ciezki kariery
zawodowej przez
studentow/absolwentow

:)?(arlels%ﬁfrjll ch zadan zajgciach wymagajacych zespofowym
[ uzyskiv?//ania od niego aktywnosci —  budowanie marki uczelni
i —  kreowanie innowacyjnych
lepszych wynikow. .
rozwigzan
—  efektywniejsze
wykorzystanie czasu
—  planowanie witasnej —  bardziej $wiadome
kariery zawodowej i efektywne zarzadzanie
. . i rozwoju osobistego: rozwojem wiasnej
E;’fifv?;;’ﬁa refleksja kolejne kroki na drodze kariery zawodowej
aktywnos'cqiq do stopni i tytulow —  WyZszy poziom
zawodowa i Coaching rozwoju naukowych kadry spetnienia i satysfakcji,

co przeklada si¢ na
zaangazowanie w pracy

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: Smotka, 2009.

Przewage konkurencyjng mogg zatem uzyskac te firmy, ktore zdobeda wigksza wiedze

0 potrzebach klienta, o jego percepcji i zachowaniach oraz begdg potrafity przekué te

wiedze w sprawne narzgdzia marketingowe (Kotler 2005, s.41). Uwzgledniajac

efektywno$¢ coachingu, moze on stanowi¢ wsparcie nie tylko w rozwoju tychze
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skutecznych narzedzi marketingowych, ale rowniez wptywaé na tempo wprowadzanych

zmian, oczekiwanych przez klienta oraz ich trwato$¢.

4. Omoéwienie wynikéw badania

Niniejszy artykul, jak wspomniano we wstepie - to proba zweryfikowania
nastgpujacego problemu badawczego: Jak interesariusze wewnetrzni postrzegaja
mozliwo$¢ zastosowania coachingu w celu podniesienia jako$ciowej przewagi
konkurencyjnej ustug ksztalcenia akademickiego? Badanie pilotazowe na probie'*
48 interesariuszy wewnetrznych z  obszaru ustug ksztalcenia akademickiego
(20 respondentow stanowita kadra naukowo - dydaktyczna kilku uczelni trojmiejskich,
28 respondentéw stanowili studenci Wydzialu Przedsigbiorczosci i Towaroznawstwa
ksztatcacy si¢ na specjalnos$ciach przygotowujacych do pracy w ustugach) zostato
przeprowadzone w okresie od maja 2012 do czerwca 2013r.
Objeci badaniem pilotazowym respondenci byli uprzednio uczestnikami warsztatow
Academic Coaching®® oraz Coaching w ustugach®. Udzielajac odpowiedzi podczas
wywiadu posiadali oni wiedz¢ oraz umiejetnosci z zakresu coachingu. Bedac
reprezentantami grupy interesariuszy wewnetrznych ustug ksztalcenia akademickiego
— kadry dydaktycznej i studentow, doswiadczali rowniez efektywno$ci coachingu
podczas warsztatow jak I W Sytuacjach realnych, pomiedzy kolejnymi spotkaniami.
Respondenci mogli zatem dokonaé rzetelnej oceny coachingu jako metody wspierania
ich rozwoju oraz ksztaltowania jako$ciowej przewagi konkurencyjnej ustug ksztalcenia
akademickiego. W celu dokonania analizy problemu postawiono nastepujgce pytania
badawcze:

1. Od czego zalezy fakt, Zze interesariusze dostrzegaja mozliwo$¢ zastosowania
coachingu w celu podniesienia jakoSciowej przewagi konkurencyjnej ustug
ksztatcenia akademickiego?

2. W jakich obszarach swojej aktywnosci interesariusze wewnetrzni dostrzegaja
mozliwo$¢ zastosowania coachingu w celu podniesienia jakosci ushugi

ksztatcenia akademickiego?

14 Dobér proby celowy. Z zalozenia respondenci — interesariusze wewnetrzni uczelni wyzszej, powinni posiadaé
przynajmniej minimalng widz¢ na temat metody coachingu oraz do§wiadczy¢ efektywnosci jego wykorzystania.

15 Warsztaty odbyly sie w ramach projektu ,Komercjalizacja wynikow badah oraz kreowanie postaw
przedsiebiorczych przez AM w Gdyni” wspoétfinansowanego przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, Gdynia 2012r.

16 Warsztaty odbywaty sie w ramach toku studiéw dla specjalnosci przygotowujacych do pracy w ustugach.
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3. Na ile obszary wykorzystania coachingu w ksztattowaniu jako$ciowej przewagi
konkurencyjnej zaproponowane przez kadre naukowo-dydaktyczng sg spojne

z zaproponowanymi przez studentow?

Sformutowano rowniez nastepujaca hipoteze:

— Interesariusze uznajg coaching jako metode przydatng w procesie wspierania ich

rozwoju zawodowego.

Do zbierania danych zastosowano dwie metody: jako$ciowa — wywiad zogniskowany
i obserwacj¢ z pelnym uczestnictwem oraz ilo$ciowg - ankietyzacji. Dla zapewnienia
trafthodci wiarygodnosci danych w przypadku badania jako$ciowego, zastosowano
strategi¢ kontroli ze strony uczestnika. Jako kryterium oceny w badaniu iloSciowym
zastosowano skalowanie zréwnowazone (od 1-min do 7-max). Proces analizy danych
uzyskanych w wyniku wywiadu zogniskowanego przeprowadzono w oparciu o metode
walidacji $cistosci informacji'’; w przypadku badania ilosciowego o klasyczng miare
tendencji centralnej — $rednig arytmetyczng oraz wskaznik struktury (Creswell 2013,
5.201-205).

Wyniki badania pozwolily na zweryfikowanie postawionej hipotezy oraz
uzyskanie odpowiedzi na postawione pytania badawcze. Dostrzeganie mozliwosci
zastosowania coachingu jako metody ksztaltowania jakoSciowej przewagi
konkurencyjnej byto wprost proporcjonalne do przyrostu wiedzy na temat coachingu
i jego doswiadczania. Zatem pierwszym etapem na drodze do wykorzystania
efektywnosci coachingu jest propagowanie wiedzy oraz umozliwienie do§wiadczania
coachingu w realiach zawodowych pracownikow.

Grupa respondentéw reprezentujgca kadre naukowo - dydaktyczng okreslata
nastepujace obszary zastosowan coachingu w celu podniesienia jakosci ustugi
ksztatcenia akademickiego:

1. Wykorzystanie nabytych umiejetnosci coachingowych w pracy ze studentami:

—podczas seminariow dyplomowych, jako narzedzie wyznaczania celéw 1 terminow
realizacji — spisanie kontraktu ze studentami, ktérzy biorg na siebie
odpowiedzialno$¢ za osiggnigcie wyznaczonych celow w okreslonym przez siebie

czasie, a wiec uruchomienie ich motywacji wewnetrznej;

7 W metodzie walidacji $cistosci informacji J.W. Creswell wyrdéznia 6 etapow: 1.0rganizowanie

i przygotowanie danych do analizy; 2. Przegladanie wszystkich danych; 3. Kodowanie danych — zakresy tematyczne
i opisy; 4. Laczenie zakresow tematycznych/opisdw; 5. Interpretacja znaczenia zakresoOw tematycznych i opisow.
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— podczas prowadzenia zaj¢¢ dydaktycznych w formie warsztatowej — coachingowy
styl komunikowania si¢ pozwala na budowanie relacji opartych na zaufaniu
I przestrzeni do dzielenia si¢ wiedza, wspotuczestniczenia;
— podczas indywidualnych konsultacji naukowych jako metoda wspierania studenta
w okreslaniu jego planéw rozwoju naukowego 1 osiggania zamierzonych
rezultatow, jak rowniez narzedzie do prowadzenia uporzagdkowanej merytorycznej
rozmowy.
2. Korzystanie z ustug coacha wewngtrznego w obszarze wlasnego rozwoju:
— wzrost samoswiadomosci (potencjal, mocne i stabe strony, zasoby),
— wyznaczanie celéw (priorytety) i mozliwosci ich realizowania,
— podniesienie skuteczno$ci wlasnych dziatan,
— analiza i1 planowanie rozwoju wtasnych kompetencji (np.: jezykowych),
— budowanie relacji opartych na zaufaniu w §rodowisku akademickim,
— przezwycigzanie przyzwyczajen ograniczajacych efektywnos$¢ wiasng.
Grupa respondentow reprezentujgca studentow okreslita nastgpujace obszary
zastosowan coachingu:
1. W toku studiow:
— planowanie w celu efektywnego wykorzystania czasu przeznaczonego na nauke
I inne zajgcia - ustalanie priorytetow i eliminowanie ,,czasopozeraczy”,
— rozwijanie umiejetnosci skutecznego uczenia si¢ i zapamigtywania - lepsze oceny
ze studidw,
— rozwigzywanie problemow w sposob tworczy - Co 1 jak mogg zrobic¢?
— pokonywanie nawykow, ktore wplywaja destrukcyjnie,
— podniesienie samo$wiadomos$ci wlasnych mocnych i stabych stron,
— osiagnigcie wyzszej satysfakcji w zwigzku z uzyskanymi lepszymi wynikami.
2. W przysztej pracy zawodowe;j:
— wyznaczanie celow i sposobow osiggania,
— zarzadzanie czasem pracy i efektywnoscia,
— rozw0j oczekiwanych przez pracodawce kompetencji.
Analizujgc powyzsze propozycje respondentdow, co do sposobu wykorzystania
coachingu w celu podniesienia jakosci ustugi ksztatcenia akademickiego stwierdzic¢
mozna, iz spojnie okreslili oni coaching jako skuteczne narzedzie wiasnego rozwoju.

Dostrzegli rowniez wymierne korzys$ci w postaci: samoswiadomosci swoich mocnych
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I stabych stron, potencjatu jaki posiadajg oraz mozliwych wykorzystania zasobow, jako
punktu wyj$cia w planowaniu tego rozwoju. Na uwage zastuguje rowniez fakt, ze kadra
naukowo — dydaktyczna wskazala na zastosowanie coachingu w obszarach, ktore
studenci okreslili jako wptywajace na poziom ich satysfakcji osigganej w toku studiow.
Ponadto postrzeganie przez studentéw mozliwosci wykorzystania wiedzy i umiejetnosci
coachingowych w przysziej pracy zawodowej, to cenna warto§¢ dodana do ushlugi
ksztalcenia akademickiego, ktéra moze ich wyrdznia¢ na rynku pracy. Dostrzeganie
przez ushlugodawcow mozliwosci zastosowania coachingu tam, gdzie ustugobiorcy
widza korzysci z jego stosowania stwarza szans¢ na wprowadzenie coachingowej
kultury organizacyjnej, ktora stanowitaby niewatpliwie wyroznik wsrod uczelni
wyzszych.

Wyniki badania potwierdzity réwniez stuszno$¢ postawionej hipotezy.
Respondenci, zarowno kadra naukowo — dydaktyczna jak i studenci, bardzo wysoko
ocenili coaching jako metod¢ przydatng w procesie wspierania ich rozwoju. Na rysunku
1 zobrazowano w jaki sposob roztozyly si¢ glosy respondentow dla powyzszego
stwierdzenia.

Rysunek 1. Ocena przydatnosci coachingu jako metody wspierania rozwoju

Ocena przydatnosci coachingu jako metody wspierania rozwoju

H liczbarespondentow M ocena

|
studenci ——'_J

studenci

studenci

kadradydaktyczna
kadradydaktyczna

kadradydaktyczna

Zrddto: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Srednia ocena przydatnosci coachingu w opinii kadry naukowo-dydaktycznej
uksztattowala si¢ na poziomie 6,50, natomiast studentow na poziomie 6,61. Kadra
naukowo — dydaktyczna oraz studenci w wigkszosci uznali coaching, jako przydatng

metode W ksztattowaniu ich rozwoju, w tym kompetencji i efektywnosci pracy.
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Rozwo6j w tych obszarach aktywnosci interesariuszy posrednio wpltywaé moze na

ksztattowanie jako$ciowej przewagi konkurencyjnej ustug ksztatcenia akademickiego.

5. Podsumowanie i wnioski

Wykorzystanie, innowacyjnej w obszarze ustug ksztalcenia akademickiego,
metody coachingu jest postrzegane jako narzedzie ksztaltowania jako$ciowej przewagi
konkurencyjnej jedynie przez interesariuszy rozumiejacych ide¢ coachingu oraz
posiadajacych wiedze na temat tej metody. Uczelnie wyzsze chcae budowac jakosciowsg
przewage konkurencyjng oparta o metode komunikacji coachingowej powinny
rozpocza¢ od u§wiadomienia interesariuszy na czym ona polega oraz od umozliwienia
im do$wiadczenia korzys$ci wynikajacych z jej stosowania.

Propagowanie coachingowego stylu komunikacji w relacjach migdzy
interesariuszami wewnetrznymi oraz zastosowanie coachingu jako metody wspierania
ich rozwoju moze przynie§¢ wymierne korzySci, na co wskazujg respondenci
uczestniczagcy w badaniu. Coaching bowiem pomaga budowaé zaangazowanie
i samodzielno$ci w podejmowaniu dziatan zmierzajacych do realizacji celu. Ksztattuje
trwala motywacj¢ wewngtrzng, a tym samym wplywa na podwyzszenie wydajnosci
I satysfakcji z pracy. Skutecznie zwigksza efektywnos¢ dziatan zaréwno nauczyciela
akademickiego jak 1 studentow. Pozwala tworzy¢ ptaszczyzne porozumienia i budowac

w zyciu osobistym i zawodowym relacje oparte na zaufaniu.
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Streszczenie

Rola coachingu w ksztaltowaniu jakoSciowej przewagi konkurencyjnej ustug — na
przykladzie uslug ksztalcenia akademickiego

Dynamiczny rozwdj w sferze ustug sklania do adaptacji coraz to nowszych metod
1 narzgdzi marketingowych w celu ksztaltowania przewagi konkurencyjnej. W obszarze
ustug ksztalcenia akademickiego szczegélng role w ksztattowaniu tej przewagi
odgrywaja interesariusze wewnetrzni: kadra naukowo-dydaktyczna oraz sami studenci.
Sa oni bowiem jednoczesnie uslugobiorcami oraz uczestnikami bezposrednio
wplywajacymi na efekt koncowy jakosci ustugi. Poznanie, nie tylko potrzeb, ale i opinii
na temat innowacyjnych metod mogacych mie¢ wptyw na poziom satysfakcji tej grupy
interesariuszy, wydaje si¢ by¢ istotny w konteks$cie ksztaltowania jakoSciowej przewagi
konkurencyjnej. Niniejszy artykul, to proba zweryfikowania nastepujacego problemu
badawczego: Jak interesariusze wewngtrzni postrzegaja mozliwos$¢ zastosowania
coachingu w celu podniesienia jako$ciowej przewagi konkurencyjnej ustug ksztatcenia
akademickiego? Badanie miato charakter pilotazowy. W celu dokonania analizy
problemu postawiono pytania badawcze oraz sformulowano hipoteze. Do zbierania
danych zastosowano dwie metody: jakoSciowa — wywiad zogniskowany 1 obserwacje
Z pelnym uczestnictwem oraz iloSciowg — ankietyzacje. W rozdziale pierwszym
omoOwiono zagadnienia zwigzane z budowaniem przewagi konkurencyjnej w ustugach,
w tym ksztalcenia akademickiego. Rozdzial drugi poswiecono coachingowi, jako
innowacyjnej metodzie budowania przewagi konkurencyjnej w obszarze ustug
ksztatcenia akademickiego. Wyniki badania oraz wnioski przedstawiono
w rozdziale trzecim.

Stowa kluczowe: marketing, ustuga, przewaga konkurencyjna, coaching.

Abstract

The role of coaching in shaping the competitive advantages of quality - based on
academic education service

Dynamic growth in the service sector tends to adapt to newer and newer methods and
marketing tools to shape a competitive advantage. In the area of higher education
services, the internal stakeholders play special role in shaping this advantage. These
stakeholders are research and teaching staff and the students themselves. Indeed, they
are both service users and the participants directly affecting the final result of service's
quality. Understanding, not only needs, but also an opinion on innovative methods
which may affect the level of satisfaction of this group of stakeholders, seems to be
important in shaping the competitive advantage in terms quality. This article is an
attempt to verify the following research problem: How do internal stakeholders perceive
the possibility of using coaching in order to increase the competitive advantage in terms
of the quality of higher education. The study was preliminary. In order to analase the
problem, the respondents were asked research questions and an hypothesis was
formulated. To collect data two methods were used, qualitative - focus group interview
and observation with full participation of the investigator and quantitative — the
questionnaire. The first chapter discusses issues related to building a competitive
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advantage in services, including academic/higher education. Thesecond chapter was
devoted to coaching as an innovative method of building a competitive advantage in the
area of higher education services. The survey results and conclusions were presented in
chapter three.

Keywords: marketing, service, competitive advantage, coaching



