Тема 8
ЗАСТОСУВАННЯ КОУЧИНГ-МЕТОДУ В СИСТЕМІ УПРАВЛІННЯ ПЕРСОНАЛОМ ОРГАНІЗАЦІЇ
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8.1. Сучасні технології управління персоналом
Перед кожним менеджером організації стоїть проблема удосконалення процесу управління персоналом для досягнення високих обсягів продаж товарів і надання послуг, зростання продуктивності праці. На шляху до цього важливою задачею є навчання, перепідготовка і підвищення кваліфікації молодих працівників. Для вирішення цієї проблеми, в процесі управління торговим персоналом, менеджери застосовують різні методи і підходи.

В теорії і практиці управління персоналом коучинг визнаний як один з найкращих соціально-психологічних інструментів, що впливають на результативність роботи діяльності окремих працівників, груп і організації в цілому, що дає нові можливості і перспективи успішного розвитку. В конкурентних ринкових умовах для організації важливою стає можливість аналізувати і скоординувати роботу персоналу відповідно до поставлених цілей, реагуючи на зміни бізнес-середовища. Саме тому, останнім часом менеджери активно використовують коучинг як дієвий і гнучкий інструмент для підвищення продуктивності праці персоналу організації.

Головною ціллю системи управління персоналом є розробка кадрової політики та забезпечення кадрами, ефективне використання персоналу, мотивація його професійного та соціального розвитку. Діяльність персоналу спрямована на створення конкретного продукту організації (результату праці).

Економічна енциклопедія за редакцією С.В. Мочерного трактує продуктивність праці як «ефективність виробничої діяльності людей у процесі створення матеріальних благ і послуг».
Для виробничого підприємства продуктивність праці можна оцінити як співвідношення кількості виробленої продукції за одиницю часу. Зауважимо, що для торгового підприємства продуктивність праці оцінюється як співвідношення проданої продукції за одиницю часу.

На продуктивність праці впливають економічні, технічні, соціальні фактори. За підсумками анкетування 54 керівників лінійних і функціональних підрозділів підприємств 27,1 % опитаних відзначили, що найбільш вагомим фактором, який впливає на підвищення продуктивності праці, є активізація процесу навчання та перенавчання працівників, удосконалення системи підвищення кваліфікації та перепідготовки кадрів.

До найбільш вагомих чинників, що впливають на підвищення продуктивності праці, управлінці підприємств віднесли такі: необхідність установлення чіткого взаємозв’язку між рівнем заробітної плати та результатами праці (24,2 %), зростання рівня виконання норм часу робітниками-відрядниками (15,1 %), розробку заходів щодо зниження плинності кадрів (14,6 %).
З метою підвищення продуктивності праці менеджери можуть використовувати різні методи управління персоналом, як один із способів досягнення прибутковості діяльності підприємства, який діє не прямо, а опосередковано на персонал.

Сучасні технології управління персоналом ґрунтуються на основі взаємодії «менеджер-підлеглі»:

1. Тренінг – якщо те, що необхідно для досягнення результату, – це конкретні навички, то тренінги найчастіше є найкращим рішенням. Від традиційних форм навчання тренінг відрізняється мінімальною кількістю теорій та «опором» на практику, «відпрацюванням» конкретних навичок. Єдиною проблемою в цьому випадку є те, що перед учасниками, які повернулися з тренінгу, постає питання про необхідність перенесення навичок з «віртуальної» реальності тренінгу в «суворі будні» щоденного бізнесу. Цей процес дуже складний, однак, якщо тренінг підготовлений і проведений на високому рівні, а умови всередині організації сприяють тому, щоб учасник застосовував отримані знання на практиці, тренінг дає результат. Основне обмеження тренінгів як методу підвищення результативності полягає в тому, що неможливо створити і «відпрацювати» готові рішення, що підходять для всіх без винятку ситуацій. У визначених умовах співробітник повинен навчитися самостійно ініціювати нові методи і підходи до вирішення проблем.

2. Професійні консультанти – якщо нам потрібно вирішити конкретну проблему, а у нас немає спеціальних знань, ми часто звертаємося до того, хто є фахівцем у цій області (до адвоката, аудитора, механіка, в маркетингове агентство та ін.). Таким чином, ми не набуваємо нових професійних знань (не стаємо адвокатами і консультантами), а «купуємо готове рішення».

Перевагою цього методу є його простота (роботу, по суті, роблять за нас), однак якщо аналогічна ситуація виникає періодично, це дуже витратний спосіб вирішення проблем.

3. Наставництво (менторство) – традиційно наставники завжди виступали як спонсори, від імені своїх «протеже», допомагаючи їм робити кар’єру, навчаючи їх правильному поводженню в організації. Зараз система наставництва в компаніях набуває інших рис і трансформується в нові сфери, наприклад, наставництво в технічній області. Наставники в основному покладаються на просування вже існуючих знань або професійних навичок. Інакше кажучи, навчають тому, що знають самі. Перевагою цього методу є можливість менторства «без відриву від виробництва», тобто на робочому місці. Співробітнику не потрібно намагатися перенести знання з формату «аудиторії» на практику. У порівнянні з тренінгом цей метод у цілому більш «індивідуалізований», але часто вимагає більше сил і часу. До того ж, навіть кращий наставник не в змозі навчити більшому, ніж знає і вміє сам.

4. Коучинг – коучинг є синтезом бізнес-консультування, тренінгу, психологічного консультування, NLP-сесій. Однак при цьому коучинг – самостійний метод зі своєю власною філософією, технологією й правилами. Коучинг може використовуватися як елемент управлінського консалтингу, але не навпаки. На відміну від консультанта, коуч не дає порад, не транслює власну думку, не приймає рішень, не дає готових технологій (як і що потрібно робити). Він допомагає керівникові усвідомити його цілі, причини удач і невдач і визначити напрям зміни поведінки керівника й, відповідно, зміни в розвитку організації. Перед бізнес-консультантом ставиться певне завдання, над яким він і працює. У ситуації з коучем реальні завдання виявляються в процесі роботи.

Основною метою коучингу як методу співпраці керівників та підлеглих є допомога співробітнику в тому, щоб він самостійно знайшов рішення тієї або іншої реальної проблеми.
8.2. Мета коучингу, його об’єкти та суб’єкти

Коучинг – систематизований процес послідовного неперервного розширення знань, оволодіння новими професійними вміннями, навиками, способами робочої та індивідуальної поведінки працівника завдяки розкриттю та максимізації його потенціалу, розвитку компетенції та управління знаннями.

Суб’єктами коучингу в організації виступають:

1) власне, коуч;

2) людина, яка навчається;

3) група людей, які навчаються.

Оскільки коучинг має одночасно особливості, притаманні навчанню та тренінгу, то суб’єктно-об’єктна взаємодія має відповідні характеристики. Тобто фактично мова йде про відхід від «суб’єктно-об’єктної» до «суб’єктно-суб’єктної» орієнтації при розгляді проблеми реалізації методів коучингу на підприємстві.

Об’єктами коучингу виступають:
1) знання;
2) навички та вміння;
3) існуючі компетенції людини (групи людей), які навчаються.
Найбільші резерви ефективності впровадження методів та інструментів коучингу з’являються при перетворенні підприємства в «організацію, що навчається».

Коучинг, як методика навчання і професійної адаптації молодих працівників організації має свою мету і принципи. Мета спеціально організованого процесу взаємодії коуча і клієнта – досягнення цілей клієнта оптимальними (для клієнта) шляхами і в оптимальний термін. Метою кожної зустрічі з коучем є усвідомлення клієнтом, що він дійсно має вибір і може обирати різні способи мислення, почуттів і поведінки.

Варто відмітити базові принципи коучингу:
– усі люди мають набагато більше внутрішніх здібностей, ніж ті, які вони проявляють у своєму повсякденному житті;

– кожна людина має великий потенціал;

– у людини вже є усі необхідні ресурси для досягнення успіху;

– фокусування на сильні сторони;

– навчання на успішних прикладах, а не на помилках;

– орієнтир не на проблему, а на вирішення;

– прийняття, відкритість і довіра – ключ до взаємодії;

– спрямованість: з сьогодення в майбутнє;

– «ні» оцінкам і порадам, кожен працівник оцінює себе сам;

– легкість, позитив.

Виділяють наступні етапи проведення процесу коучингу для персоналу організації:

1. Аналіз ситуації та збір інформації (першою задачею коучера є зібрання інформації про проблему на комерційному підприємстві шляхом анкетування, опитування, тестування менеджерів і торгового персоналу).
2. Підвищення системи відповідальності (планування організаційних змін, розробка адаптаційних заходів, складання плану змін і програми навчання, пошук управлінських рішень).
3. Реалізація плану (проведення психологічного тренінгу, зміна принципів управління, застосування психологічних методик, зміна стилю керівництва, навчання торгового персоналу і менеджерів, реорганізація системи обслуговування покупців, зміна системи продаж і маркетингу).
4. Вибір відповідного варіанту (пошук альтернативних варіантів управлінських рішень, координація роботи, введення коригуючи дій до раніше розроблено плану заходів).
5. Оцінювання результативності (аналіз змін принципів організації роботи, дієвості введених заходів та методів в торговій організації, аналіз продуктивності праці працівників, аналіз обсягу продаж товарів, оцінка витрат робочого часу, складання звіту).

При застосуванні менеджерами організацій методики коучингу, слід враховувати основні положення Міжнародної Федерації Коучингу (International Coach Federation – ICF), організації, всесвітньо визнаної як гарант якості коучингу, що розвиває основні напрями розвитку професії коуча згідно стандартів ICF.

У результаті опитувань вітчизняних менеджерів організацій (ТОВ АТБ-Маркет, ЗАТ «Фуршет», ТМ «Сільпо», ТМ «Ельдорадо», ТМ «COMFY») було з’ясовано, що більшість керівників рідко використовує коучинг як метод управління торговим персоналом, надаючи перевагу лише наставництву для нових співробітників. Проте, коучинг, як відомо з практики відомих європейських торгових рітейлів (Schwarz Unternehmenstreuhand KG (Німеччина), Carrefour S.A. (Франція), REVE Group (Австрія)), є більш ефективним, хоч складнішим і дорожчим методом управління персоналом.
8.3. Етапи проведення процесу коучингу для персоналу організації
Переваги коучингу для підприємств є очевидним: по-перше, він краще сприяє професійній адаптації молодих працівників організації оскільки є спрямованим на взаємодію кожного індивіда в групі колективу; по-друге, є більш гнучким у застосуванні, завдяки використанню психологічних методик і прийомів; по-третє, сприяння розвитку самостійності роботи торгового персоналу в пошуку власних рішень та баченні ситуації.

Бізнес-коучинг – робота з першими особами, менеджерським складом, перспективними співробітниками або робочими групами (командами, співробітниками одного підрозділу, проєктними групами).
Коучинг може застосовуватися в організації для досягнення таких цілей:
– підвищення ефективності роботи співробітників і використання їхнього потенціалу;

– створення творчої атмосфери в колективі;

– підвищення ініціативи співробітників;

– формування лідерів в колективі;

– формування та розвиток команд;

– створення сильної організаційної культури;

– розвиток нематеріальної мотивації персоналу;

– оптимізація систем розвитку персоналу;

– створення організації, що навчається.

Тому, ми вважаємо, рекомендувати використовувати комерційним організаціям застосовувати метод коучингу в поєднанні з наставництвом, що суттєво покращить продуктивність праці (зростання обсягу продаж) молодих менеджерів, продавців, торгових агентів, мерчендайзерів і супервайзерів.

Зауважимо, що в практиці професійного навчання персоналу в комерційних організаціях застосовують різні види коучингу.

Найбільш поширені види коучингу включають:
1. Адміністративний коучинг – це робота з першими особами компаній, організацій, державних установ чи політичних структур. У цьому випадку коуч допомагає втримувати та примножувати досягнення політичного діяча чи керівника компанії: розподіляти ресурси, здійснювати стратегічне лідерство, грамотно реалізовувати владні повноваження тощо.

2. Бізнес-коучинг – навчає ефективно реагувати на професійні виклики. Бізнес-коучинг може бути зосереджений як на окремих посадових особах, так і на всій системі бізнесу в цілому, тоді він буде називатися відповідно персо-нальним бізнес-коучингом та командним бізнес-коучингом. Головними результатами бізнес-коучингу є покращення показників роботи: фінансових, логістичних, управлінських тощо.

3. Life-коучинг (життєвий коучинг) – включає в себе допомогу в досягненні особистих цілей, які можуть бути досить далекими від професійних чи організаційних цілей. Life-коучинг фокусується на ефективному вирішенні різних життєвих завдань, що виникають по мірі того, як особа просувається від однієї стадії життя до іншої. Тут, так само як і в адміністративному чи бізнес-коучингу, можливий також індивідуальний (персональний), і груповий (наприклад, сімейний коучинг).

Одним із способів ефективного впровадження концепції коучинга в практику менеджменту вітчизняних організацій може бути створення спеціального підрозділу групи спеціалістів-коучерів, створеного на базі відділу кадрів, які будуть займатися навчанням персоналу, допомагати адаптуватися молодим фахівцям, організовувати підвищення кваліфікації, проводити коуч-сесії з менеджерами і підлеглими, впроваджувати сучасні методи управління персоналом. Крім того, доцільно періодично запрошувати на підприємство бізнес-тренерів, психологів, бізнес-консультантів для проведення коучинг-тренінгу.
Більшість успішних українських підприємств харчової промисловості розуміють важливість інвестицій у людський капітал, проте не всі розробляють довгострокову стратегію розвитку персоналу організації.

Значення коучингу в системі мотивування працівників, полягає у тому, що коучинг сприяє:

– зростанню самооцінки працівника, який співпрацює з коучем;

– розуміння працівником основних завдань, поставлених перед ним керівництвом;

– професійному росту працівника;

– організації, що надалі впливає на результативність його роботи;

– формуванню відчуття турботи у працівника з боку організації;

– поєднанню інтересів працівника організації з її цілями;

– посилення відчуття причетності до справ організації;

– формуванню креативного мислення, творчого підходу до вирішення поставлених завдань тощо.
Отже, коучинг є одним із сучасних інструментів, що застосовується в сучасній практиці управління, за допомогою якого можна забезпечити розвиток підприємства з середини, починаючи з кожного працівника та керівника. 

Можна виділити переваги та недоліки застосування коучингу в організаціях. Переваги і недоліки застосування концепції коучинга на вітчизняних підприємствах представлено в табл. 8.1.

Таблиця 8.1
Переваги і недоліки застосування концепції коучинга 
в організаціях

	Переваги
	Недоліки

	1. Є найважливішим інструментом управління кар’єрою персоналу.

2. Дозволяє виявити прихований потенціал працівників і ефективно його використати.

3. Покращує взаємини в колективі, у тому числі між керівником і підлеглими.

4. Зміцнює корпоративний дух, поліпшує мікроклімат в колективі. 

5. Створює обстановку заохочення усіляких креативних пропозицій, що йдуть від співробітників.

6. Сприяє збільшенню новаторських, перспективних ідей розвитку бізнесу. 

7. Виробляється результативна і швидка реакція в кризових ситуаціях, здатність приймати нестандартні, більш ефективні рішення.

9. Підвищується швидкість адаптації персоналу до змін нововведенням.
	1. Багато управлінців готові делегувати владні повноваження співробітникам тільки формально.

2. На проведення коучинга вимагається певний час, він не відразу дає необхідні результати для усього підприємства.

3. Коучинг вимагає мобілізації значних грошових коштів, тобто є додатковою статтею витрат, які підприємства будь-яким шляхом прагнути скоротити.

4. Коучинг може бути неприйнятним для тих управлінців які не упевнені в собі, у своїх силах і здібностях.


Враховуючи описане вище, можна стверджувати, що головною перевагою застосування коучингу в організаціях є його гнучкість у застосуванні при навчанні персоналу.

Бажано, щоб співробітник, який пройшов навчання, повертаючись до роботи, складав разом зі своїм керівником план застосування нових знань у своїй діяльності з розробкою шляхів поліпшення її результатів. Доцільним також є проведення презентації отриманих знань для інших членів команди. Проведення презентацій вимагає не тільки засвоєння навчального матеріалу, але й розуміння зв’язків, процесів, уміння виділяти пріоритети, спростити їх до розуміння іншими людьми.

З другого боку, необхідно зберегти високу мотивацію співробітника, який набув вищої кваліфікації, посилити його лояльність до підприємства. Рекомендується серйозне планування кар‘єри, обговорення зі співробітниками їхніх перспектив, розвиток компенсаційного пакета. Адже в міру зростання професіоналізму співробітника та його внеску в роботу підвищується і його вартість на ринку праці.

Регулярний моніторинг ринку й аналіз компенсаційного пакета, планування кар’єри забезпечать мінімізацію ризику втрати співробітника, високу рентабельність інвестицій у навчання і розвиток.

Отже, коучинг – сучасний перспективний напрям підвищення кваліфікації персоналу торгових організацій, що ефективно сприяє навчанню, професійній адаптації та зростанню продуктивності праці, оскільки допомагає максимально використовувати трудовий потенціал кожної людини і розвивати її здібності безпосередньо в процесі праці. Застосування коучингу, як ефективного методу особистісного й професійного розвитку персоналу, дає можливість торговій організацій подолати різноманітні соціально-трудові проблеми, знайти шлях для досягнення управлінських цілей та реалізації рішень.

