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Zarzadzanie relacjami ze studentami

Narzedzia, strategie, dobre praktyki
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CZY
STUDENT = KLIENT
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Jesli TAK to mowimy o:

Sprzedazy
= Zysku
= Rentownosci
= Zadowoleniu klienta
= Reklamacjach
* Promocji
= Produkcie
= Prognozach
= Zarzadzaniu wizerunkiem marki uczelni

Relacje sg dwie:
Sprzedazowa
hie-Sprzedazowa
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" Na ile lat budujemy relacje z
klientem?

* Na ile lat mozemy budowac relacje z
klientem?

" Na ile lat powinnismy budowac¢
relacje z klientem?

Dwie strategie budowania relacji z
klientem:

= Maksymalizacja liczby studentéw
ze studiow | stopnia lub 5 letnich

= Maksymalizacja liczby studentow z

2 produktow 3
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Krotko i dtugoterminowa relacja z klientem

Strateglaj : . Strategla. I . Strategia | Strategia Il .
— maksymalizacja | — maksymalizacja P s Uwagi
. ; wskazniki lejka] wskazniki lejka
| stopnia 2 produktow
Liczba kandydatow 2900 2900 X X
Liczba studentéw przyjetych na I rok 2000 1500 69% 52% konwer:JfZ\z/jI;i;\:Zdata na
Liczba studentéw przyjetych na Il rok 1400 1200 70% 80% retencja z | na Il rok
retencja z Il na lll rok (w
Liczba studentéw przyjetych na 1l rok 1120 1080 80% 90% zaleznosci od szkoty moze dojé¢
do 120%)

. - . o przechodnio$¢ ze studenta lll
Liczba studentéw przyjetych na | rok 324 X 30% roku na Il stopier
Liczba studentéw przyjetych na Il rok 292 X 90% retencja z | na Il rok
Liczba absolwentéow

]

e

, VR

Prezentowany lejek, jest przyktadowym, na studiach ptatnych. Budowany w oparciu o dane GUS i wtasne doswiadczenie. Takie lejki budowane sg

. . . 7z . T .. . . .
(1d W KIE KIErUNKI Ol'd cgmen KIIENLOW, d WAIlO KONCOWaA (PdIdIME €]Kd) WYINIKd]d Z DArdZIE C8O010W l"-,.. Odng
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Ogolny lejek nie wystarczy!

W zaleznosci od wybranej strategii nalezy dobrac i odpowiednio
roztozyC sposob podtrzymania relacji z klientem — dziatania bedg
miaty inny cel w strategii l i Il.
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Statystki lejka s pochodng wyliczen, jednak
aby uzyskaty zaplanowane wartosci nalezy
zarzadzac relacjg z klientem.

*Dysonans po zakupowy a lojalnosc¢
Studenta

»Stosunek Studentow do marki a ich
lojalnosc¢

=Lojalnos¢ Absolwenta
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Dysonans po zakupowy a
lojalnosc¢ Studenta
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Oferta sprzedazowa Uczelni
a realia Studenta

pe

Najczestsze przyczyny dysonansu
po zakupowego Studenta

pe

Rola kadry administracyjnej
i dydaktycznej w procesie
' aklimatyzacji studenta

Promowanie organizacji ' Przeptyw informacji

studenckich wspierajacych a sprawna' komunikacj.a z
rozwdj nowych studentéw nowymi studentami

\ ‘ ‘ STUDENT ‘ ‘

Narzedzia budowania ' Potencjat nowych technologii
relacji w budowaniu relacji ze studentami

\ Zarzadzanie sytuacja /

kryzysowg \
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Potencjat nowych technologii
w budowaniu relacji ze studentami

Wirtualny Dziekanat

Materiaty dydaktyczne

Dedykowany
portal internetowy

Platforma
e-learningowa

E-mailing i 5M5 |-

Interakcja

Ptatnosci elektorniczne

Samokontrola

Profil Uczelni Projekty zespolowe

Serwisy
spotecznosciowe

Narzedzia
pracy grupowe;j

Grupy zamkniete &~ -+ Podziat zadan

Tematyczny FanPage

Kalendarz

Plan zajed Petnotekstowe bazy danych

Systemy

Geolokalizacja

Aplikacje
mobilne

~« Bazy wewnetrzne

biblioteczne
MiniSerwis\WWwW

Zasoby ogdlnodostepne

Rozrywka / Gry
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Stosunek Studenta do marki a
ich lojalnosc¢
Case: Wyzsze Szkoty Bankowe

Marka
Szkoty Wyzszej

Doswiadczenia klienta
(interesariuszy) i
stosunek klienta do
marki

Swiadomo$¢é marki oraz
postrzeganie marki
przez interesariuszy
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Doswiadczenia i ich ocena studiow jest
podstawg decyzji studentow o kontynuacji
ksztatcenia, podejmowaniu kolejnych studiow na
danej uczelni oraz
o sile i kierunku (+/-) ich rekomendac;ji.
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Opinie studentow i innych interesariuszy mogg i
powinny stanowic
jedng z podstawowych miar oceny
funkcjonowania uczelni
(cele rekrutacyjne, przychodowe, itp. nie s3g dla
wszystkich jednakowo motywujace).
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Wyzwaniem dla wtadz uczelni jest
operacjonalizacja procesu zarzadzania
satysfakcjg studentow.
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Satysfakcja studentow

a. Okreslenie stopnia satysfakcji studentow ze studiow:
* 0gdlna ocena studidw (miernik ogdlny)
*  Syntetyczna ocena studiow (miernik ztozony np. srednia
wazona kryterium x waga)
* Uogdlniona ocena zajec¢ i wyktadowcow

b. ldentyfikacja obszarow, ktérych doskonalenie moze miec
najwiekszy wptyw na poprawe zadowolenia studentow.
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Satysfakcja studentow

c. Weryfikacja oceny studenckiej:

* Analiza porédwnawcza: ocena studencka vs. obiektywne
wskazniki wewnetrzne.

* Analiza dynamiczna danych.
* Badania pogtebione/ dodatkowe.
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Satysfakcja studentow

Podejmowanie dziatan doskonalgcych/ naprawczych (na

kierunki, tryby studiow):

*  Zwigzanych z procesem ksztatcenia

*  Zwigzanych z organizacyjnymi aspektami funkcjonowanie
uczelni

Wykorzystanie ocen studenckich jako formy weryfikacji
realizacji dziatan rozwojowych/ innowacyjnych.
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Rekomendacje studentéow

a. Okreslenie stopnia rekomendacji studiow przez
studentow:

Wskaznik realnych polecen (uczelnia, kierunek)
Wskaznik sktonnosci do polecenia (uczelnia, kierunku)
Net Promotor Score — NPS (uczelnia, kierunku)
Wskaznik nie polecenia
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Rekomendacje studentéow

b. Wykorzystanie wskaznika:

*  Monitorowanie wskaznika w zakresie:
. Dynamiki wskaznika w czasie
. Zroznicowania wskaznika na kierunki i tryby studiow

*  Dziatania marketingowe
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Uwarunkowania

1. Powszechnosc uczestnictw wszystkich dziatow
i pracownikéow (dostepnosé wynikéw
i zaangazowanie w planowanie i wdrozenie dziatan
doskonalacych).

2. Transparentnosc i powtarzalnos¢ badania w kolejnych
latach.

3. Realny proces analizy danych oraz opracowania dziatan
doskonalgcych (w tym w wymiarze finansowym).
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Uwarunkowania

4. Poczucie sprawczosci — poczucia zwigzku wykonywanej
pracy z zakresem pomiaru i oceny

5. Powigzanie ocen studenckich z systemem
motywacyjnym.

6. Dazenie do poprawy satysfakcji studentow ma swoje
granice i jest jednym celdw dziatan uczelni.

\ Ieu'gn Il Konferencja Liderzy Zarzadzania Uczelniag LUMEN 2016

www.lumen.edu.pl



Mozna zaprzestac badania
satysfakcji studentow,
ale to nie spowoduje, ze studenci
przestang miec o niej opinie.
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Lojalnos¢ Absolwenta
Case: Uniwersytet todzki

180 tys.

absolwentow

3,5 tys.

pracownikéw ‘_ studentow |
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Lojalnos¢ Absolwenta
Case: Uniwersytet Lodzki
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Lojalnos¢ Absolwenta
Case: Uniwersytet todzki

e Tytuty Absolwenta VIP e 130 Absolwentow VIP

o Wyklady Eksperckie e 4100 Kart Absolwenta

e Program mentorski e 55 studiow podyplomowych
(2015/2016)

e Rady biznesu i rady
pracodawcow e 4000 uczestnikow zjazdow

absolwentow
e Karta Absolwenta UL

® 475 tys. zt pozyskanych na
e Zjazdy Absolwentow wsparcie projektow
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Lojalnos¢ Absolwenta
Case: Uniwersytet todzki

- BT / N
é\'i"ﬁ? 1'1&43;1, ! 2@ . R
: . . 280w
Bl 7, Uniwersytet | BADE XA ABSOL .
. . z ek od: o A o
% ¢ LODZKI 7
Z. s \
Y l

Srag
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1. Pytanie do publicznosci

= Ktéry element relacji z klientem jest dla Odpowiedzi publicznosci:
Panstwa uczelni najwazniejszy?

A. redukcja dysonansu pozakupowego
B. budowanie wizerunku marki wsrod studentow

C. dbanie o lojalnos¢ absolwentow

BEA BB mC

Dreamtec
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2. Pytanie do publicznosci

Odpowiedzi publicznosci

= Czy wyobraza sobie Pan(i) wprowadzenie
metody lejkow sprzedazowych do
prognozowania wolumenu poszczegolnych
segmentow studentow?

A. zdecydowanie tak
B. raczej tak

C. raczej nie

D. zdecydowanie nie
EAEB EC =D

Dreamiec

d ~
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Dziekujemy!
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