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Rola coachingu w ksztattowaniu jakéciowej przewagi konkurencyjnej ustug
— na przykfadzie ustug ksztatcenia akademickiego

1. Wstep

Menederowie wyszego i niszego szczebla organizacji ustugowych coraz
czesciej doceniag coaching nie tylko jako metogl szeroko rozumianego rozwoju
pracownikow, ale réwnie — w konsekwencji, nagdzie ksztattowania jakoiowej
przewagi konkurencyjnej. W obszarze ustug pracowmidgrywaj szczegola role,
gdyz to w oparciu o kontakty z nimi klienci budujsobie opind o ustudze,
a w szczegoln@i o poziomie jej jakéci funkcjonalnej (Withers & Vipperman 1994,
s.57). Kontakty te mag przybierg formg interakcji — odnosgych s¢ do sfery
behawioralnej i bdacych reagowaniem, Ilub relacji - odnasgch se¢ do
ukierunkowanych na wspotdziatanie zachéwanierzagcych do wytwarzania wspolnej
wartasci  (Rogozhiski 2006, s.25). Zaréwno podczas interakcji, jaki
i relacji ustugodawcl/z klientem istota role odgrywaj, posiadane przez ustugodawc
kompetencje, np.: komunikowaniag¢siczy z zakresu inteligencji emocjonalnej.
Wplywaja one bowiem na ocenpostrzeganej przez klienta j@koustugi. Jak uwza
F.Mroczko, ,kompetencje zatrudnionych ludzi odgryavaoraz weksz role wsrod
czynnikéw stanowicych o konkurencyjniei przedstbiorstw” (Adamkiewicz-Drwitto
2007, s.172). Zarbwno w rozwoju nowych kompetejatjii doskonaleniu posiadanych
umiegtnosci, oraz ksztalttowaniu postaw niezlmych do $§wiadczenia ustugi na
odpowiednim poziomie i budowania przewagi konkuggmej, istotry role odgrywa
coaching. Déwiadczanie skutecz®oi coachingu przez organizacje ustugowe otwiera
na & metod innych ustugodawcéw. Coraz @ziej obserwuje si przeniesienie,

potwierdzonych ja sukcesami daviadcze biznesu w zakresie stosowania coachingu,

3 Wyniki bada efektywndgci coachingu dospne & w opracowaniach naukowych, np.: SidoraBizowska 2009,
s.145-157 oraz stronach internetowych, np.: hitygpired.pl/efekty-coachingu-przeglad-badan/ ,Poswe badania
wykazup wysolka skutecznéé coachingu w paiczeniu z badaniem 360 stopni. Jest on zaréwnoafioem procesu,
jak i jego miernikiem. Wigciwie przeprowadzony nie przyczyné sig do poprawy komunikacji, wysokiego wzrostu
efektywndci menederéw oraz calej organizacji”.

4 Uslugodawca rozumiany zaréwno, jako $daiel firmy ustugowej wchodzy w relacje z ustugobiosg jak

i pracownik kedacy reprezentantem ustugodawcy w kontaktach z ldimnt
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na grunt uczelni wiszych, $wiadcacych ustugi w obszarze ksztalcenia
akademickiego. W obszarze tym coaching otwiera nawezliwosci zaréwno
w zakresie zawgzania rozwojem osobistym kadry naukowo — dydakigfz jak
i efektywnej komunikacji w relacji nauczyciel akawieki - student oraz relacji obstuga
administracyjna — student. Jak stusznie zaawd/.Walczak ,kluczowe determinanty
konkurencyjnéci wspoiczesnych przedsiorstw maj charakter interaktywny,
sa bowiem splotem wzajemnie paganych ze sab czynnikdéw, ktore tworz
wielowymiarows przestrzé” (e-Mentor 2010, 5/37). Zarowno kadra naukowo-
dydaktyczna jak i obstuga administracyjna oraz satndendl sy interesariuszami
wewretrznymi, ktdrzy nie tylko wchodgwe wzajemne relacje ale majealny wptyw
na ksztaltowanie poziomu jasmowej przewagi konkurencyjnej uczelni szej.
Niniejszy artykut to préba zweryfikowania nggtijacego problemu
badawczego:
Jak interesariusze wewtnzni postrzegaj mazliwos¢ zastosowania coachingu w celu
podniesienia jaksiowej przewagi konkurencyjnej ustug ksztatceniaddmickiego?
W celu dokonania analizy problemu postawiono trzytapia badawcze oraz
sformutowano jedq hipotez. Szerzej zostaly one omdéwione w rozdziale trzecim.
Badanie pilotaowe na prébi& 48 interesariuszy wewtrznych z obszaru ustug
ksztalcenia akademickiego zostato przeprowadzoo&resie od maja 2012 do czerwca
2013r. Do zbierania danych zastosowano dwie metqgdkosciowa — wywiad
zogniskowany i obserwagjz petnym uczestnictwem oraz dmowa — ankietyzacji.

Wyniki badania oméwiono w dalszejgzi pracy.

*Akademia Leona Kaminskiego jest jedm z wielu uczelni, ktére stosujcoaching. Uczelnia ta jupo raz
VI byla organizatorem konferencji naukowej ,Businessching jako #wignia rozwoju przedsgbiorczdci,
http://www.kozminski.edu.pl/pl/jednostki/centrumamhingu/konferencje/vi-miedzynarodowa-naukowa-
konferencja-coachingu/

® Studenci to specyficzna grupa interesariuszy vetemych ze wzgldu na fakt, £ sa oni jednoczénie
ustugobiorcami

i uczestnikami warunkagymi ostateczny efekt kaowy ustugi. Determinanty efektu kcowego ustugi leace po
stronie studentéw to, rdzy innymi: cechy osobowiciowe, poziom dotychczasowego wyksztatcenia, cayuwki
finansowe.

7 Specyfika ustug ksztatcenia akademickiego polegatylko na tym, i studenci s jednoczénie ustugobiorcami
i uczestnikami warunkagymi efekt kdicowy, ale roéwnie¢ wynika z faktu, ze korzystanie
z ustugi ma charakter dlugoterminowy i z zapia nasfpuje w sposéb ggly (z wyjatkami przerwania lub
zawieszenia studiowania).

8 Dobér préby celowy. Z zadenia respondenci — interesariusze wew. uczelnismgj, powinni posiada
przynajmniej minimala widze na temat metody coachingu orazwiadczy efektywndci jego wykorzystania.
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2. Budowanie przewagi konkurencyjnej w ustugach ksztaenia akademickiego
W ostatnich latach obserwujeg sinacacy rozwoj, a co za tym idzie i wzrost

konkurencyjnéci na rynku ustuy Za W. Walczakiem ,konkurencyj§é mozna
zdefiniowa jako wielowymiarovy cecle przedstbiorstwa, zarbwno wynikaga z jego
wewrgtrznej charakterystyki, jak i zwzamm z umiegtnoscia adaptacji do zmian
zachodzcych w otoczeniu. Jest to cecha dka@gca wyr@niajace zdolngci
przedstbiorstwa do podejmowania takich dziata ktore zapewniaj stabilny
i dtugotrwaty rozwdj oraz przyczyniagie do budowania wartai rynkowej” (e-Mentor
2010, nr 5/37). Wzrost konkurencji aktywizuje udmégdw rynku nie tylko do
poszukiwania i stosowania nowych, zn@rodnych nargzi komunikacji
marketingowej, ale przede wszystkim do statego tooowvania potrzeb, preferencii
i zachowa klientéw. Podejmowanie dziataezmierzajcych do rozpoznania oczekiwa
klientbw to niezhdna aktywné¢ stanowica punkt wy§cia do projektowania
odpowiednich nakgdzi i instrumentéw marketingowych (St003, s.38). W azeniu
do ksztaltowania skutecznej przewagi konkurencyistejtna jest rownie $wiadomaé
organizacji ustugowej z posiadanych atutowznidujacych p na tle innych,
dziatapcych w tym samym obszarze oraz uwarunkowanechanizmow zewstrznych,
tkwiacych w otoczeniu. W obszarze ustug innowacje, gcwizynniki wyr&niajace p
na tle konkurencji, mag by¢ zainicjowane poprzez wprowadzenie nowej ustugi,
modernizagj istniepcej lub wprowadzenie nowych form i sposobow §ejadczenia
(Czubata i inni 2006, s.27). Organizacja ustugowsy, wykaz& sic wicksz
skutecznécia i osiagat lepsa efektywna¢ dziataa w stosunku do konkurenta lub grupy
konkurentéw dziatacych w danej braty, na danym rynku czy segmencie, powinna
uwzgkdniat w swej strategii renorodne elementy. A Czubata przytacza ¢aghce
sposoby prowadze do osigania przewagi konkurencyjnej:

— wykorzystanie efektu skali,

— synergia kosztéw i pody,

— innowacyjny charakter produktu ustugowego,

- wartas¢ marki ustugi,

® Usluga rozumiana jako kda czynné¢ zawierajca w sobie element niemateriadoh ktéra polega na
oddziatywaniu na klienta lub przedmiotydi nieruchoméci znajdujce s¢ w jego posiadaniu, a ktéra nie powoduje
przeniesienia prawa wiasim. Przeniesienie prawa wiasitd moze jednak nagpi¢, aswiadczenie ustugi me by
lub tez nie by scisle zwiazane z dobrem materialnym. Por. Payne A. (199ayketing ustugPolskie Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa, s.20.
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- relacje z klientem,
— kultura korporacji,
- lokalizacja miejsc, w ktérych ustuga Swiadczone (Czubata i inni 2006,s. 52-

53).

Wszystkie z powsej wymienionych sposobéw moa zaadoptowado budowania
przewagi konkurencyjnej w ustugach ksztalcenia ekadkiego. Szczegdlnie istotne
z punktu widzenia ustugobiorcy takich ustug melacje — na etapie korzystania z ustugi
oraz warté¢ marki — na etapie dokonywania wyboru danej usfugiie bez znaczenia
pozostaje rownie kultura organizacyjna uczelni wgyzej. W opracowaniu wgtio pod
uwag: sposob ksztattowania przewagi konkurencyjnej gpad jakdci funkcjonalnej
swiadczonej ustugi, a wec w gtdwnej mierze odnosey sk do interakcji i relacji
zachodzcych podczas procesu fayiadczenia.

Niezbedny element budowania przewagi konkurencyjnej wzefeistug stanowi
marketing. Wskazuje on reguty pgsbwania, instrumenty i nagdzia, ktére uczestnicy
rynku mog wykorzystyw& w procesie ksztaltowania tej przewagi. Za A. $Sty
wyrozni¢ mazna trzy rodzaje marketingu w ramach marketingu gistnewrgtrzny,
zewretrzny i interakcyjny. Marketing wewtrzny dotyczy dziatdh podejmowanych
przez przedsbiorstwo ustugowe magych na celu przeszkolenie i zmotywowanie
pracownikdéw do coraz lepszej obstugi klientéw, gpudentéw. Marketing zewtrzny
obejmuje te dziatania przegbiorstwa, ktore dotyez komunikacji z klientami
(potencjalni kandydaci na studia): ustalenie cgrgssebow dystrybucji i promociji.
Marketing interakcyjny natomiast precyzuje jakie clzawania i kompetencje
pracownikow g niezkzdne i oczekiwane podczéwiadczenia ustugi (Sfy 2003, s.76).
.Ksztaltowanie = odpowiedniej postawy pracownikdéw, hic zaangaowania
I wspoétuczestniczenia w kreowaniu j&kojest zadaniem zimnym, prowadacym do
rewolucji w sposobie n¥enia” (Lunarski, 2012, s110). Stosowanie metodgotingu
prowadzi widnie do takich rewolucji w sposobie ggnia. Uruchomienie wewgtrznej
motywacji, rozw0j kompetencji i umignosci pracownika, jak réwnie zmiany
postawy na projakieiowa, a wic zapewniajca wysoky dbatg¢ o swiadczenie ustugi
na najwyszym poziomie — to tylko niektore z efektéw jakiotozna st spodziewa
stosugc coaching. Dlatego teodgrywa on istots role w ksztattowaniu jakéciowej
przewagi konkurencyjnej w obszarze ustug, w tyntdsenia akademickiego.

10 Raporty z badamarketingowych AMG w latach 2011-2014 wskagzi} kandydaci na studia podejmajdecyzg
0 wyborze uczelni biarpod uwag marke oraz opinie uzyskane od studentéw lub/i absolwentd
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Konkurencyjné¢ na rynku ustug ksztatcenia akademickiego rozdamnmezna
jako zdolnd¢ do sprostania konkurencji (poprawienia Ilub utrzgraa swojej
dotychczasowej konkurencyjém) i prowadzenia dziatalioi w sposob umadiwiajacy
jej uczestnikom (studentom/absolwentom) maksymabmwoj oraz w konsekwencji
uzyskanie przez nich przewagi konkurencyjnej n&uypracy. Uczelnie coraz ¢xiej
w swych kampaniach marketingowych podlag tatwos¢, a nawet pewrig
zatrudnienia po zakezeniu studiéw. Wyniki badaloséw absolwentéw umazliwiaja
weryfikacg spojndgci takich reklam 1 wskazaj jednoczénie na poziom
konkurencyjnéci absolwentéw na rynku pracy - jakibich przygotowania do petnienia
konkretnej roli zawodowej. Spéjsd w komunikacji marketingowej jest niezwykle
wazna, gdy to na jej podstawie budujegstaufanie klientow.

Jakdgciowa przewaga konkurencyjna w organizacjastiadczcych ustugi
ksztalcenia akademickiego skupisic moze na tych dziataniach i instrumentach, ktére
mog ulec zmianom jak&iowym, np.: relacje wykladowca - student, zapewr@e
odpowiednich warunkéw do rozwoju czy poziom kszala. Aby osigna¢ przewag
jakosciowa — wzrost, czy dostosowanie jako ustugi do wymaga klientow,
organizacje powinny dokonywannowacji w zakresie innym hikonkurenci.Zrédta
przewagi konkurencyjnej to te czynniki, ktorg sajbardziej cenione przez klientow.
Powinny zatem stanowiwyréznik danej organizacji ustugowej, pglany przez
klientow. Odnosac budowanie jakaiowej przewagi konkurencyjnej w ustugach
ksztatcenia akademickiego do relacji peday interesariuszami wewtnznymi
I zewrgtrznymi dochodzimy do roli coachingu w ich ksztafamiu.

3. Coaching jako narzdzie budowania przewagi konkurencyjnej

,Odblokowanie potencjatu osoby w celu maksymalizgegjdokona i dziatah”
— takie rozumienie coachingu proponuje John Whianktory od ponad 30 lat zajmuje
si¢ coachingiem uznany jest zaBritain’s Number One Business CodadlVilczynska
I inni 2011, s.19). Na przestrzeni lat, w literairprzedmiotu pojawito siwiele
propozycji definiowania coachindu Autorzy s jednak zgodni, co do tegg; jest to

interaktywny proces magy na celu wsparcie w rozwojooacheé®. P. Smoétka na

1 Uczelnia, na mocy Art. 13b pkt. 12 Ustawy Praw@zkolnictwie Wy:szym, mae prowadzi badania loséw
swoich absolwentéw w okresie 1 roku 3i 5 lat peaiczeni toku studiow.

12 przeghd istniepcych definicji coachingu mma znalé¢ w wielu opracowaniach, miedzy innymi w publikacji
Sidor-Radkowska M. (red.) (2009)Coaching. Teoria, praktyka, studia przypadkd&@ficyna Wolters Kluwer
Business, Krakow, s. 19.

13 Coachee to okgenie klienta w procesie coachingowym, czyli osdigrej rozwoj jest przedmiotem procesu.



Rola coachingu w ksztaltowaniu jadoiowej przewagi| 89

przyktad proponuje nagtujace rozumienie - Coaching nie jest ani terapj ani
treningiem lub szkoleniem. Jest metadspierania rozwoju i samorealizacji, kreowania
siebie i wilasnegozycia w zgodzie z wyznawanymi wagtmami, posiadanymi
predyspozycjami i gzeniami, z ktérymi giboko s¢ identyfikujemy” (Smoétka, 2009,
s.8) W definicji tej autor zwraca uwagia kilka istotnych kwestii. Po pierwsze —
rozr&nia coachingod innych metod wspierania rozwoju. Zaakcentowaeje@nicy
jest o tyle istotneze czsto osoby nie rozumigie idei coachingu, mylgo z innymi
metodami wspierania rozwoju. Po drugie — wskazog rozw0j w zgodzie
z wartgciami, z ktoérymi st identyfikujemy. Znaczenie i rola wakm zostaty
dostrzeone jw w obszarze zasdzania (powstalty koncepcje zadzania przez
wartcsci). Stanowa one bowiem d#wignig, dzigki ktdrej uruchamia si proces
wewrgtrznej motywacji. Ta, z kolei, pozwala na ksztatowe trwatego rozwoju
i dazenia do coraz lepszych rezultatéw. ki zastosowaniucoachingu nie tylko
latwiej, ale przede wszystkim skuteczniej wprowadiazmiany, gdy interesariusze
nie tylko swiadomie wspotuczestnigz w podejmowanych przez organizacj
dziataniach, ale je wspottwarzCoachingmaze by zastosowany jako metoda wsparcia
rozwoju zaréwno jednostki, zespotu jak i calej angacji (Neale 2010, s. 61).
Zadaniemcoachingu zatem jest tworzenigrodowiska zmiany w dotychczasowym
dziataniu pracownika, zespotadr catej organizacji poprzez:
— odkrywanie umigjtnosci i zasobow,
— wspieranie mocnych stron,
— poszerzenigwiadomdaci odnagnie maliwosci wyboru zaréwno kierunku jak
i sposobéw dziatania,
- pomoc w zdefiniowaniu i omijaniu przeszkdd, ktéreogm uniemaliwié
realizacg zamierzonych celéw,
- przezwycgzanie nawykow umystowych, przyzwyczajeschematow, ktore
powstrzymug osaganie najlepszych rezultatéw,
— budowanie relacjppartych na zaufaniu,
— ksztaltowanie trwatej motywaoyewretrznej,
— wspieranie kreatywrigi, otwartgci na zmiany i zdolni adaptacji do
nowych warunkéw (Smotka 2009, s.8-20).
Zmiana, w dzisiejszych czasach dynamicznego rozwggst warunkiem niemal

koniecznym do ksztattowania i utrzymania przewagnkurencyjnej. W organizacji
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ustugowej wskaza mazna r&ne obszary zastosowacoachingu uwzgdniajace

ksztattowanie przewagi konkurencyjnej. Wraz z ptagiiami odnoszymi sk do ustug

ksztalcenia akademickiego, szczegotowo opisano Tabeli 1.

Tabela 1. Obszary zastosowiacoachingu w organizacji ustugowej — przyktady dostug
ksztatcenia akademickiego

Obszar
zastosowania

Specjalngé coachingu

Przyktady zastosowania

Przyktady korzysci

Doskonalenie
konkretnych
umiejetnodci lub
zbioru
specyficznych
umiejgtnosci,
niezkgdnych do
realizowania ustugi
na odpowiednim

Coaching umiejtnosci

Doskonalenie umiefnaosci:

—  komunikowania siw
sytuacjach trudnych,
konfliktowych, np.: w
dziekanacie

— budowania wiéciwych
relacji ze studentem
podczas seminariéw
i innych form realizaciji
zajt

- przekazywania wiedzy
w sposob interesagy

— podniesienie jakizi
funkcjonalnej ustugi —
wyzsze oceny studentow

— budowanie relaciji
opartych na zaufaniu

— podniesienie jakizi
obstugi w dziekanatach
i innych jednostkach,

z ktérych korzystaj
studenci (biblioteka)

korzystania z
umiejtnosci w celu
efektywniejszej
realizaciji
okreslonych zada

i uzyskiwania
lepszych wynikow.

Coaching efektywnizi

student, a oczekiwanym
w organizaciji

- zwigkszenie efektywnii
pracy studenta na
zajeciach wymagajcych
od niego aktywngi

-  kreowanie innowacyjnych
rozwiazan

- efektywniejsze
wykorzystanie czasu

poziomie. .

z wykorzystaniem

nowoczesnych nagdzi

i technik prezentacji

- niwelowanie ranicy — podniesienie jakizi
pomiedzy aktualnym obstugi studentow
. . poziomem relacji, np.: - efektywne wykorzystanie

Zwickszenie obstuga administracyjna | potencjatu kadry oraz
skutecznéci

potencjatu studentéw

- wazrost satysfakcji
z pracy w kontedcie
indywidualnym oraz
zespotowym

- budowanie marki uczeln

Pogkbiona refleksja
nad wiasn
aktywnaicia
zawodowy i
kierunkami rozwoju
osobistego oraz
Zwigzarg z tym
satysfakej.

Coaching rozwoju
osobistego

- planowanie wtasnej
kariery zawodowej
i rozwoju osobistego:
kolejne kroki na drodze d
stopni i tytutdw
naukowych kadry
naukowo dydaktycznej,
awanse zawodowe w
obszarze administracji

- wsparcie w planowaniu
i wyborzesciezki kariery
zawodowej przez

studentéw/absolwentéw

- bardziegwiadome
i efektywne zarzdzanie
rozwojem wiasnej
kariery zawodowej

- Wyzszy poziom
spetnienia i satysfakgc;ji,
co przektada gina
zaangaowanie w pracy

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie: Smotka9200

Przewag konkurencyjm mog zatem uzyskate firmy, ktére zdolda wigksza wiedz

0 potrzebach klienta, o jego percepcji i zachowaniaraz leda potrafity przekyg te

wiedz w sprawne nakzlzia marketingowe (Kotler 2005, s.41). Uwaiajc

efektywn@¢ coachingu, mze on stanowi wsparcie nie tylko w rozwoju tyek
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skutecznych naezlzi marketingowych, ale réwnievptywat na tempo wprowadzanych

zmian, oczekiwanych przez klienta oraz ich trwéto

4. Omodwienie wynikow badania

Niniejszy artykut, jak wspomniano we wpie - to proba zweryfikowania
nastpujacego problemu badawczego: Jak interesariusze wexmn postrzegaj
mozliwos¢ zastosowania coachingu w celu podniesienia $@kae] przewagi
konkurencyjnej ustug ksztalcenia akademickiego? aBa pilotaowe na prébi€
48 interesariuszy wewitrznych z obszaru ustug ksztalcenia akademickiego
(20 respondentéw stanowita kadra naukowo - dydakigdilku uczelni tréjmiejskich,
28 respondentéw stanowili studenci Wydzialu Przagdsiczaci i Towaroznawstwa
ksztalacy sk na specjaln&iach przygotowujcych do pracy w ustugach) zostato
przeprowadzone w okresie od maja 2012 do czerwtar20
Objeci badaniem pilotaowym respondenci byli uprzednio uczestnikami watsst
Academic Coachirg oraz Coaching w ustugach Udzielajc odpowiedzi podczas
wywiadu posiadali oni wiedz oraz umiejtnosci z zakresu coachingu. ¢Bac
reprezentantami grupy interesariuszy wetnanych ustug ksztatcenia akademickiego
— kadry dydaktycznej i studentéw, &dadczali réwnie efektywndci coachingu
podczas warsztatow jak i w sytuacjach realnych, ipdny kolejnymi spotkaniami.
Respondenci mogli zatem dok@neetelnej oceny coachingu jako metody wspierania
ich rozwoju oraz ksztaltowania jad@owej przewagi konkurencyjnej ustug ksztatcenia
akademickiego. W celu dokonania analizy problematgeiono nasgpujace pytania
badawcze:

1. Od czego zalegy fakt, ze interesariusze dostrzeganaozliwos¢ zastosowania
coachingu w celu podniesienia jakowe] przewagi konkurencyjnej ustug
ksztalcenia akademickiego?

2. W jakich obszarach swojej aktyw§w interesariusze wewtrzni dostrzegaj
mozliwos¢ zastosowania coachingu w celu podniesienia s@kaustugi

ksztalcenia akademickiego?

4 Doboér proby celowy. Z zakenia respondenci — interesariusze wewemi uczelni wyszej, powinni posiada
przynajmniej minimala widzg na temat metody coachingu orazwiadczy¢ efektywndci jego wykorzystania.

15 Warsztaty odbyly si w ramach projektu ,Komercjalizacja wynikéw badaoraz kreowanie postaw
przedsgbiorczych przez AM w Gdyni” wspotfinansowanego mzBnie Europejsk w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego, Gdynia 2012r.

18 Warsztaty odbywaty siw ramach toku studiéw dla specjatnbprzygotowujcych do pracy w ustugach.
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3. Na ile obszary wykorzystania coachingu w ksztattonwgakasciowej przewagi
konkurencyjnej zaproponowane przez kadaukowo-dydaktyczn sa spojne

Z zaproponowanymi przez studentow?

Sformutowano rowniz nastpujaca hipotez:

- Interesariusze uzrggoaching jako metadprzydat w procesie wspierania ich

rozwoju zawodowego.

Do zbierania danych zastosowano dwie metody:s@kwa — wywiad zogniskowany
I obserwagj z petnym uczestnictwem oraz dtowa - ankietyzacji. Dla zapewnienia
trafnasci wiarygodndci danych w przypadku badania jakmwego, zastosowano
stratege kontroli ze strony uczestnika. Jako kryterium gcewn badaniu iléciowym
zastosowano skalowanie zrownawae (od 1-min do 7-max). Proces analizy danych
uzyskanych w wyniku wywiadu zogniskowanego prze@dzono w oparciu o0 meted
walidacji scistosci informacjit’; w przypadku badania doiowego o klasyczn miar
tendencji centralnej $rednh arytmetycza oraz wskanik struktury (Creswell 2013,
s.201-205).

Wyniki badania pozwolity na zweryfikowanie postawg hipotezy oraz
uzyskanie odpowiedzi na postawione pytania badawfxestrzeganie niwosci
zastosowania coachingu jako metody ksztattowanikosgiowe] przewagi
konkurencyjnej byto wprost proporcjonalne do praymowiedzy na temat coachingu
I jego dawiadczania. Zatem pierwszym etapem na drodze do oxzyktania
efektywndci coachingu jest propagowanie wiedzy oraz dimgenie daswiadczania
coachingu w realiach zawodowych pracownikéw.

Grupa respondentow reprezentus kade naukowo - dydaktyczn okreslata
nastpujace obszary zastosowacoachingu w celu podniesienia jdkb ustugi
ksztalcenia akademickiego:

1. Wykorzystanie nabytych umigpaosci coachingowych w pracy ze studentami:
— podczas seminariow dyplomowych, jako r@ize wyznaczania celow i terminow
realizacji — spisanie kontraktu ze studentami, Atérbiora na siebie
odpowiedzialné¢ za osigniccie wyznaczonych celéw w olélenym przez siebie

czasie, a wic uruchomienie ich motywacji wewtniznej;

W metodzie walidacji cistosci informacji J.W. Creswell wyrhia 6 etapéw: 1.Organizowanie
i przygotowanie danych do analizy; 2. Pragginie wszystkich danych; 3. Kodowanie danych —esaktematyczne
i opisy; 4. taczenie zakres6w tematycznych/opiséw; 5. Interpjatataczenia zakres6w tematycznych i opisow.
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— podczas prowadzenia z&jdydaktycznych w formie warsztatowej — coachingowy
styl komunikowania si pozwala na budowanie relacji opartych na zaufaniu
i przestrzeni do dzieleniagsiviedz, wspotuczestniczenia,
- podczas indywidualnych konsultacji naukowych jaketmda wspierania studenta
w okreslaniu jego planéw rozwoju naukowego i g@ghnia zamierzonych
rezultatéw, jak rownie narzdzie do prowadzenia upadkowanej merytorycznej
rozmowy.
2. Korzystanie z ustug coacha wegtrznego w obszarze wtasnego rozwoju:
— wzrost saméwiadomdaci (potencjat, mocne i stabe strony, zasoby),
— wyznaczanie celéw (priorytety) i miwosci ich realizowania,
— podniesienie skuteczio wtasnych dziata,
— analiza i planowanie rozwoju wiasnych kompetengj. { gzykowych),
— budowanie relacji opartych na zaufanigmedowisku akademickim,
— przezwycgzanie przyzwyczajeograniczajcych efektywné¢ wiasr.
Grupa respondentéw reprezentid studentébw okiélta nastpujace obszary
zastosowa coachingu:
1. W toku studiow:
- planowanie w celu efektywnego wykorzystania czasaeznaczonego na nauk
I inne zagcia - ustalanie priorytetow i eliminowanie ,,czasepmczy”,
— rozwijanie umiegtnosci skutecznego uczeniagsizapametywania - lepsze oceny
ze studiow,
— rozwiagzywanie problemow w sposob tworczy - Co i jak magpbic?
— pokonywanie nawykow, ktore wptywaglestrukcyjnie,
— podniesienie samwiadomaci wkasnych mocnych i stabych stron,
— osiagnigcie wyzszej satysfakcji w zwizku z uzyskanymi lepszymi wynikami.
2. W przysztej pracy zawodowey:
— wyznaczanie celéw i sposobéw giginia,
— zarazdzanie czasem pracy i efektyvéca,
— rozwoj oczekiwanych przez pracodawompetencii.
Analizujac powysze propozycje respondentéw, co do sposobu wykianzigs
coachingu w celu podniesienia jdko ustugi ksztatcenia akademickiego stwietdzi
maozna, & spojnie okrélili oni coaching jako skuteczne nadzie wiasnego rozwoju.

Dostrzegli rownie wymierne korzyci w postaci: samviadomaci swoich mocnych
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i stabych stron, potencjatu jaki posiaglaraz maliwych wykorzystania zasobow, jako
punktu wygcia w planowaniu tego rozwoju. Na uwazastuguje rowniefakt, ze kadra
naukowo — dydaktyczna wskazata na zastosowaniehowac w obszarach, ktore
studenci okrdili jako wptywajace na poziom ich satysfakcji aganej w toku studiow.
Ponadto postrzeganie przez studentéweliwosci wykorzystania wiedzy i umigfnosci
coachingowych w przysziej pracy zawodowej, to cemvatas¢ dodana do ustugi
ksztalcenia akademickiego, ktéra ieoich wyr&nia¢ na rynku pracy. Dostrzeganie
przez ustugodawcéw mbwosci zastosowania coachingu tam, gdzie ustugobiorcy
widza korzyéci z jego stosowania stwarza szansa wprowadzenie coachingowej
kultury organizacyjnej, ktora stanowitaby nigipliwie wyrdznik wsrdéd uczelni
wyzszych.

Wyniki badania potwierdzity rownie stuszné¢ postawionej hipotezy.
Respondenci, zaréwno kadra naukowo — dydaktyczka gudenci, bardzo wysoko
ocenili coaching jako metedorzydatra w procesie wspierania ich rozwoju. Na rysunku
1 zobrazowano w jaki sposob rozyy sic gtosy respondentow dla powszego

stwierdzenia.

Rysunek 1.0cena przydatrigi coachingu jako metody wspierania rozwoju

Ocena przydatnosci coachingu jako metody wspierania rozwoju
H liczbarespondentow M ocena

studenci — 1 |

studenci

studenci

kadra dydaktyczna 7 {

kadra dydaktyczna

kadra dydaktyczna

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie iada

Srednia ocena przydatfi coachingu w opinii kadry naukowo-dydaktycznej
uksztattowata si na poziomie 6,50, natomiast studentéw na poziofl. Kadra
naukowo — dydaktyczna oraz studenci wekszaci uznali coaching, jako przydatn
metod: w ksztattowaniu ich rozwoju, w tym kompetencji fektywncdici pracy.
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Rozw0j w tych obszarach aktywsod interesariuszy poednio wplywa maze na
ksztattowanie jakéciowej przewagi konkurencyjnej ustug ksztatceniadgmickiego.

5. Podsumowanie i wnioski

Wykorzystanie, innowacyjnej w obszarze ustug ksetala akademickiego,
metody coachingu jest postrzegane jako ¢aaie ksztaltowania jalkégiowej przewagi
konkurencyjnej jedynie przez interesariuszy rozy@ch ide coachingu oraz
posiadajcych wiedz na temat tej metody. Uczelnie #sge chgc budowa jakosciowa
przewag konkurencyja opart o0 metod komunikacji coachingowej powinny
rozpoca¢ od wwiadomienia interesariuszy na czym ona polega othmmaliwienia
im daswiadczenia korz§ci wynikajacych z jej stosowania.

Propagowanie coachingowego stylu komunikacji w qeleh megdzy
interesariuszami wewirznymi oraz zastosowanie coachingu jako metodyievapia
ich rozwoju mae przynid¢ wymierne korzyci, na co wskazagj respondenci
uczestnicacy w badaniu. Coaching bowiem pomaga budowesaangaowanie
I samodzielnéci w podejmowaniu dziatazmierzajcych do realizacji celu. Ksztattuje
trwala motywacg wewrgtrzna, a tym samym wplywa na podwgzenie wydajnéi
i satysfakcji z pracy. Skutecznie zksza efektywn& dziatan zaréwno nauczyciela
akademickiego jak i studentéw. Pozwala twérpyaszczyzea porozumienia i budowa

w zyciu osobistym i zawodowym relacje oparte na zautan
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Streszczenie

Rola coachingu w ksztattowaniu jakéciowej przewagi konkurencyjnej ustug — na
przyktadzie ustug ksztatcenia akademickiego

Dynamiczny rozwéj w sferze ustug skilania do adgptesraz to nowszych metod
I narzdzi marketingowych w celu ksztattowania przewagnlkarencyjnej. W obszarze
ustug ksztatcenia akademickiego szczegoOhole w ksztattowaniu tej przewagi
odgrywap interesariusze wewtrzni: kadra naukowo-dydaktyczna oraz sami studenci
Sa oni bowiem jednoczmie ustugobiorcami oraz uczestnikami begpdnio
wptywajacymi na efekt kacowy jakaci ustugi. Poznanie, nie tylko potrzeb, ale i opini
na temat innowacyjnych metod naegch mi€ wptyw na poziom satysfakcji tej grupy
interesariuszy, wydajegbye¢ istotny w kontekcie ksztaltowania jak@iowej przewagi
konkurencyjnej. Niniejszy artykut, to préba zwekygfivania nasfpujacego problemu
badawczego: Jak interesariusze wetnani postrzega] mozliwos¢ zastosowania
coachingu w celu podniesienia jakowe] przewagi konkurencyjnej ustug ksztatcenia
akademickiego? Badanie miato charakter p#otey. W celu dokonania analizy
problemu postawiono pytania badawcze oraz sformasmwvhipotez. Do zbierania
danych zastosowano dwie metody: jgkowa — wywiad zogniskowany i obserwacj
Z pelnym uczestnictwem oraz d§mowa — ankietyzag. W rozdziale pierwszym
omowiono zagadnienia zgdane z budowaniem przewagi konkurencyjnej w ustagac
w tym ksztalcenia akademickiego. Rozdziat drugkwiecono coachingowi, jako
innowacyjne] metodzie budowania przewagi konkur@grmay w obszarze ustug
ksztalcenia akademickiego. Wyniki badania oraz wkiio przedstawiono
w rozdziale trzecim.

Stowa kluczowe:marketing, ustuga, przewaga konkurencyjna, coachin

Abstract

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

Dynamic growth in the service sector tends to adaptewer and newer methods and
marketing tools to shape a competitive advantagethé area of higher education
services, the internal stakeholders play speci@ o shaping this advantage. These
stakeholders are research and teaching staff andttidents themselves. Indeed, they
are both service users and the participants diredtécting the final result of service's
qguality. Understanding, not only needs, but alsoogmion on innovative methods
which may affect the level of satisfaction of tilggoup of stakeholders, seems to be
important in shaping the competitive advantageemnms quality. This article is an
attempt to verify the following research problemowdo internal stakeholders perceive
the possibility of using coaching in order to ireese the competitive advantage in terms
of the quality of higher education. The study wasliminary. In order to analase the
problem, the respondents were asked research guesind an hypothesis was
formulated. To collect data two methods were uged]itative - focus group interview
and observation with full participation of the istgator and quantitative — the
questionnaire. The first chapter discusses isse&ged to building a competitive
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advantage in services, including academic/highercaiion. Thesecond chapter was
devoted to coaching as an innovative method oflimgla competitive advantage in the
area of higher education services. The surveyiteeand conclusions were presented in
chapter three.

Keywords: marketing, service, competitive advantage, coagchin



