Marketingowe zarzagdzanie
w oswiacie




AN

Tematyka prezentacii:

Dla kogo wspoiczesna szkota? - pokolenie Y.
Cechy specyficzne marketingu w oswiacie.
Marka w oswiacie.

Strategia konkurowania w oswiacie.
Promocja w oswiacie.

Jakos¢ w oswiacie — perspektywa
marketingowa.



¢ 30 milionow miodych ludz1 w wieku 8-29 lat
urodzonych pomigdzy rokiem 1978 a 1999
(dotyczy USA)

® Sa pierwszym pokoleniem, ktore wychowywato
si¢ wykorzystujac e-maile, komunikatory
internetowe 1 telefony komorkowe od
najmtodszych lat. N




¢ Pokolenie Y nie poznato
Swiata bez Internetu.

® Spedza nawet do 72 godzin
tygodniowo na forach
internetowych, rozmawiajac
przez telefon, poszukujac
porad 1 informacji
dotyczacych najbardzie;
banalnych decyzji
zyciowych.




Przedstawiciele pokolenia Y
ksztattujq swoje umysty korzystajac
z nowych technologii.

Niedawno odkryto, ze partie @
mdzgu odpowiedzialne :
za podejmowanie decyzji |
planowanie ksztattuja si¢ |

do 20 roku zycia a nawet
pdznie;.




Dobre wiadomosci

» Znajg sie na komputerach.

« S przygotowani do poruszania sie w
obszarach zwigzanych z gospodarkg
globalng i roznorodnoscig kulturowa,

« Sg zorientowani na prace zespotowa.
Oceniajg sie w stosunku do swoich
rowiesnikOw, tworzg spotecznosci |
duzo sie ze sobg komunikuja.



Dobre wiadomosci

» Potrafig wykonywac¢ wiele zadan w tym
samym czasie (90% badanych oséb w
wieku 18-24 lat uwaza, ze stuchanie
IPoda w czasie pracy zwieksza ich
produktywnos¢. Miodziez odczuwa
hude, jesli brakuje im ciggtego
strumienia bodzcow w postaci muzyki |
obrazu



... 1 zle wiadomosci.

 Nie majg szacunku dla prywatnosci. Zostali
wychowani w swicie programow typu reality
show, Uwazajg, ze prywatnos¢ to zbedna
fanaberia.

« Brak Im umigjetnosci samodzielnego
podejmowania decyzji. Rodzice planowali ich
zycie w najmniejszych szczegotach. Teraz
oczekujg tego od pracodawcy. Pracodawca
powinien, wiec przejac ,role mamy” okazujac
troske wyznaczajac cele | pomagajac z
rozwoju zawodowym.




... 1 zle wiadomosci.

« Majg  nierealistyczne  oczekiwania:
sadzg, ze ,moQggq zmieni¢ caty swiat w
ciagu pierwszego dnia pracy’.

« Zostali wychowani na narcyzow a

konfrontacja z rzeczywistoscig byta dla
nich wielkim przezyciem.

» Brakuje im cierpliwosci.



... 1 zle wiadomosci.

« Charakteryzuje ich nizsza etyka pracy.

« Czasami brakuje Im umiejetnosci
interpersonalnych, popetniajg btedy
gramatyczne,

* Nie wiedzg jak prowadzi¢ konwersacje -

- trudnie] im rozwigzywacC codzienne
konflikty.




Pracodawcy narzekaja na oswiate ...

1.Nie posiadajg podstawowych umiejetnosci
takich jak umiejetnos¢  prowadzenia
korespondencji, korzystania ze zrodet
ksiazkowych.

2. Gorzej sobie radza z rozwigzywaniem

nietypowych, niestandardowych problemow
W miejscu pracy.



Jak przygotowac si¢ na nadejscie pokolenia Y?

3.Wykorzystywac¢ do komunikacji z mlodymi

pracownikami media elektroniczne
(komunikatory internetowe, sms-y itd.)

4. Wprowadzi¢ czg¢stsze ewaluacje. To pokolenie
wychowato si¢ na grach komputerowych gdzie na
ekranie gracz przez caly czas widzi, jakie wyniki
osigga. Mtodzi ludzie takze oczekuja szybkie]

informacji zwrotnej na temat ich pracy.



Jakie wartosci wyznajq ...

Nastawieni na wyniki.

. Potrzebuja nieustannej stymulaci.
W miejscu pracy zawsze powlnno sie
cos$ dziac.

. Chca réwnowagl pomiedzy zyciem
zawodowym a zyclem prywatnym.



Marketingowe cechy ustug
edukacyjnych (1)

Cechy ustug Implikacje Sposoby przezwyci¢zania
trudnosci
Niematerialnos¢ | Trudnos¢ w wyprébowaniu. Koncentracja na korzysciach, targi
Brak mozliwosci edukacyjne, wystawy,
opatentowania przedstawieni, nadanie szkole

cech osobistych

Nierozdzielno$¢ | Wymagana obecnos¢ Uczenie si¢ w pracy w wigkszych
producenta, sprzedaz grupach, szkolenie nauczycieli,
bezposrednia, dzielenie si¢ wiedza, Rada
ograniczenia skali i Rodzicow.

dziatan




Marketingowe cechy ustug
edukacyjnych (2)

Cechy ustug Implikacje Sposoby przezwyci¢zania
trudnosci
Heterogenicznos¢ | Uzaleznienie standardu ustugi | Staranna selekcja oraz szkolenie
od jej wykonawcy, trudnos¢ w | nauczycieli, uwydatnienie
zapewnieniu jakosci indywidualnych cech ustug
Nietrwatos¢ Brak mozliwosci sktadowania, | Lepsze dostosowanie podazy do
trudnosci wynikajace z popytu
fluktuacji popytu
Wiasnos¢ Klient ma dost¢p do ustugi, Angazowania rodzicOw w zycie

lecz nie ja sama

szkoty




Cechy specyficzne
marketingu ustug oswiatowych (1):

e Kupujacy nabywa obiekt
niematerialny

e Decyzja o zakupie moze byc
podj¢ta wytacznie w oparciu o
reputacj¢ szkoty lub
pojedynczej osoby - np.
Dyrektora.

e Rodzicom 1 uczniom trudno
dokonac porownania z ofertami
konkurencyjnch szkof.




Cechy specyficzne
marketingu ustug oswiatowych (2):

e Kupujacy nie moze ,,zwrdocic” ustugi po
zakupie

e Ustugi sg ulotne — nie mozna ich
magazynowac — ,,nigdy nie mozna wejsc do

tej samej rzeki” .




Cechy specyficzne
marketingu ustug oswiatowych (2):

Marka w reklamie ustug edukacyjnych stuzy
(bardziej niz w przypadku produktow
materialnych) identyfikacji,

poniewaz czgsto jest

JEDYNYM namacalnym wyroznikiem



Po co marka w oswiacie?

e utatwia wybor,
e zmniejsza ryzyko,
e zapewnia korzysci emocjonalne,

e oferuje poczucie przynaleznosci.

Posiadanie cennej marki jest celem wielu
managerow.



e Praca nad wizerunkiem szkoty w
spolecznosci lokalnej jest coraz
wazniejszym zadaniem dyrektora szkoty.
Zyjemy w $wiecie mediéw a
wizerunek instytucji staje sie
(niestety?) rownie wazny jak ich
oferta.



Reputacja (to wigce] niz wizerunek)

* Nie jest kwestig pr0znosci czy popularnosci

e Cieszyc¢ si¢ dobrg reputacja oznacza by¢ godnym
zaufania, spelnia¢ oczekiwania 1 wyrozniac si¢ z
otoczenia

e Jestistotna w chwilach prob, gdy odbiorcy brak
innych punktéw odniesienia

e Im bardziej autentyczny wizerunek tym lepsza
reputacja

e Otwiera lub zamyka drzwi do sukcesu



Strategie konkurowania
W oswiacie
-




Konkurenci szkoty

. Wiedza merytoryczna (w tym oferta

wychowawcza).

. Wiedza dydaktyczna.

. Wiedza organizacyjna.



e Discovery, Animal Planet, Wikipedia,
sciaga.pl

e Discovery, Brainiac, Connections, National
Geographic, British Museum

e Bank, Ryan Air



Konkurowanie oznacza zdobywanie
pozytywnej opinil w oczach klienta
w stosunku do konkurentow

e Szkota powinna oferowac¢ wartos¢ dodana
w zakresie kazdej z 3 kategori



,Lrawdziwa bitwa o rynek polega
na tym, aby sie na tym rynku
ZnalezcC".

=



Rynki na jakich dziala szkota

Aktualnych uczniow

Przysziych uczniow

Wptywowych instytucji (np. Kosciol, media)
Dostawcow

Rodzicow

Decydentow (np. rodzice w szkotach,
Ministerstwa)

AliansOw strategicznych



Dyrektor szkoly to menedzer relacji
z rynkami docelowymi

\‘

., ...be many people ..."”"
Peter Drucker, 2001.



Trzy strategie
konkurowania:

1. Badz najtanszy.

2. Badz wyjatkowy.

3. Badz tam, gdzie twoi
konkurenci sa
nieobecni.




Strategia zroznicowania —
,,Badz wyjatkowy”.

Projektowac atrakcyjne programy nauczania,

Zatrudniac kreatywnych nauczycieli

Budowac relacje (np. e-Twinning)

Ciagle generowac innowacje dydaktyczne 1 organizacyjne

Tworzy¢ spotecznosc¢ rodzicoOw 1 absolwentow ( Harleya-
Davidson, Red Bull);

Sprawi¢ aby szkota oferowata niezapomniane wrazenia 1
doznania.

Dywersyfikacja branzowa (np. fitness club + gimnazjum
o profilu sportowym).



Strategia koncentracji —
,,Badz tam, gdzie two1 konkurenci sg
nieobecnt’’.

Rynek geograficzny (np. odlegle od
centrum miasta osiedle).

Profil oczekiwan rodzicow (np. artystyczny)
Z.amozni rodzice.

Profil nauczania.



USP — unique sales position w
oswiacie

,,Marketing jest zbyt waznq rzeczq, by pozostawic go
ekspertom do spraw marketingu”.

e Postaw si¢ calkowicie na pozyciji klienta, kieruj si¢
zdrowym rozsadkiem.

e Sprawdz, czy sam bys odpowiedzial na wlasne
reklamy 1 promocje.

e Odpowiedz brzmi: "Prawdopodobnie nie” (?).



USP w oswiacie

Video Ezy

e _Nie znalaztes filmu? Nastepnym razem wypozycz go za
darmo!”

Fedex:
e Z1a USP: ,Korzystamy z naszych wiasnych samolotow”

* Dobra - po modyfikacji: ,,Absolutnie Pozytywne w Jedng
Noc”.

Domino’s Pizza:

e ,Dajnam 30 minut. W przypadku spdznienia pizza za
darmo”.



A TY jak sprawisz,
aby

Twoja

placowka
oswiatowa

byta

wyjatkowa???




Reklama produktow

 Kombinacja cech fizycznych -
doswiadczenie

e Charles Revson, dyrektor firmy Revlon Inc.
powiedziatl:

"W fabryce produkujemy kosmetyki. W sklepie
sprzedajemy nadzieje ...”



Reklama w oswiacie

Reklama ustug boryka sie
doktadnie z odwrotnym
problemem: jak
nadziej¢ zamieni¢ w
namacalne korzysci....




Jak zamieni¢ oczekiwania na
namacalne korzysci?

Obietnica = namacalne korzySci




Promocja
to sztuka zamiany atrybutow
na korzysci ...




Jak zamieni¢ atrybuty na korzysci?

Atrybuty > Korzysci

. Basen 1. Nauka ptywania

2. Monitoring 2. Szkota bez

_ Dobrze narkotykow
wyksztatcony 3. Wyzsza jakoscC

nauczania (poprzez
jegoljej pozytywny
wpityw na nauczycieli)

dyrektor




... a marketingowe zarzadzanie
szkola,
to sztuka dotrzymywania stowa.




Jakos¢ w oswiacie

ZN




W swiadczeniu ustug najbardzie;
liczy si¢ doswiadczenie
Historyczna ewolucja ofert rynkowych:
1. Towar.

Produkt
Usluga.

il

Doswiadczenie — transformacja.




Zarzadzanie doswiadczeniem

Ludzie zawsze chcg ustug dostarczanych
szybciej, fatwiej 1 lepie;.

e Szybciej: bo ludzie chcq wszystko miec
natychmiast!

o Latwiej: bo ludzie generalnie sq leniwi!

e Lepiej: bo ludzie uwazajq, ze majq prawo
miec to, co najlepsze!



Model 3-S

e Oczarowanie
 Poswiccenie
e Satysfakcja




» Satysfakcja to to, na co si¢ godzimy

e Dyrektor szkoty powinien si¢ interesowac
tym, jaki jest stopien ,,posSwiecenia”

e Celem powinno by¢ zadziwienie



Model Servqual




Dziesi¢¢ wymiarow jakosci ustug
(na przykladzie szkotly)

Nazwa skladnika

Jak klienci postrzegaja
ten wymiar jakosci?

Materialnosé: wyglad budynku i
wystroj wnetrza, wyposazenie,
ubiér pracownikéw, estetyka
materiatow reklamowych

Czy wyglad budynku przyciaga
uwage?

Czy dyrektor szkoty jest elegancko
ubrany?

Czy w szkole sag komputery?

Rzetelnos¢ (reliability): zdolnosé
do wykonania ustugi zgodnie z
obietnica 1 doktadnie

Czy moje dziecko uzyskuje dobre
wyniki na egzaminach?

Czy lekcje odbywaja si¢ zgodnie z
planem??




Dziesi¢¢ wymiarow jakosci ustug
(na przykladzie szkoty)

Zdolnosé reagowania
(responsivness): chet
pomocy w sytuacjach,
gdy klienci maja
problem

Jezeli sa problemy z dyscypling wérod
nauczycieli, czy dyrektor reaguje na czas?
Czy dyrektywy i zalecenia Kuratorium
Oswiaty sa

Kompetencje: wiedza i
umiejetnosci
pracownikow oraz
zdolnos¢ do realizacji
zadan

Czy nauczyciel potrafi przekazywac¢ wiedze
uczniom?

Czy potrafi zaskarbi¢ sobie szacunek?

Czy jego wiedza jest na biezaco
doskonalona?

Uprzejmosé: szacunek
dla rozmowcy,
przyjazne nastawienie,
takt.

Czy jest uprzejmy?

Czy okazuje zniecierpliwienie?

Czy rodzice sa traktowani jako partnerzy w
procesie wychowawczym dziecka?




Dziesie¢ wymiarow jakosci ustug

Wiarygodnosé:
uczciwo$é, zaufanie

Czy szkota ma dobra reputacje?
Czy nauczyciele podejmuja decyzje
zgodne z zasadami etyki?

Czy gospodarowanie srodkami
finansowymi nie budzi zastrzezen?

Bezpieczenstwo:
zabezpieczenie przed

wypadkami, ryzykiem.

Czy w szkole jest gabinet lekarski?
Czy nauczyciele sg przeszkoleni w
zakresie pierwszej pomocy?

Czy w szkole zdarzaja si¢ wypadki?




Dziesi¢¢ wymiarow jakosSci ustug
(na przykladzie szkoty)

Dostepnosé: tatwosc w
skontaktowaniu sie,
dostepnos¢ geograficzna

e Jak skontaktowac¢ si¢ z dyrektorem
szkoty?

e (Czy szkota jest dostepna w dla
rodzicOw w czasie przerwy
wakacyjne;j?

e (Czy przed szkota znajduje si¢ parking?

Komunikatywnosé:
przekazywanie wtasciwych
informacji we wtasciwym
czasie zrozumialtym
jezykiem

e (Czy wrazie zmian w planie lekcji
rodzice dowiaduja si¢ o tym z
wyprzedzeniem??

Zrozumienie: znajomos¢
problemoéw, che¢ poznania
potrzeb odbiorcy ustugi

e (Czy ktos z pracownikéw w szkole

rozpoznaje moja twarz?

e Czy nauczyciele chce poznaé sytuacje

rodzinna ucznia?




Podsumowanie

Polscy menedzerowie oswiaty powinni zintensyfikowac
wysitki zmierzajace do wdrozenia zasad marketingowego
zarzadzania poniewaz:

1. Wymaga tego od nich nowe pokolenie miodych
uczniow 1 rodzicow.

2. System zarzadzania panstwem stopniowo ewoluuje 1
wprowadzane sg zasady konkurencj1 oraz zarzadzania
opartego na dowodach (evidence-based management).

3. Istnieje duza pula wiedzy z zakresu marketingu lecz
tylko niewielka jej czeSC zaadaptowana zostala na
potrzeby polskiej oswiaty.



Nowy portal poswigcony
zarzadzaniu w oswiacie

Headmaster.pl
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MARKETINGOWE
FARZADZANIE SZKOLA

HEADNIASTER

SEUEAS W SERWISIE

HeadMaster

= Alktualnosc
= Konferencje
= Dpinie | komentarze
= Wydarzenia
= fnkiety
« Doskonalenie zawodowe
= Bibliotelta DZ
s kUrsy
= Studia podyplomowe
= Ludzie
= Qpinie
s WMy wiady

= Marketingowe zarzadzanie
szkoty

ZARZADZANIE
WIEDZA

LUDEIE

LEPSZA OSWIATA

AKTUALNOSCI

DOSKOMALEMIE

Z AWODOWE O PORTALLU

DZIEKI LEPSZ]

+ AKTUALNDSCI

Zlobki zlapane w siec
Jalk podaje dziennik "Metro” (29.05.2007)
Krakaw choe potaczye miejskie #tobki sieciq
internetowa, Obecnie na 22 toblki, whasne
strony internetowe maja tray.
Informatyzacja pozwolitaby na
racjonalizacie rekrutacy w Krakowie, W
jednych 2toblkach s3 miejsca, inne s3,
przepetnione. Planuje sie udostepnienie w
sieci dodatlkowych informacii o programach
wychowawczych,

wigce] aktualnoso =

s WYPEEMID ANKIETE

Dowiedz sie wigce] o projekcie badawczym
Zarzgdzanie wiedzg w polskie) oswiacie,

Tmrkm d mrm e et s SR 0T

s WITAMY

Witarny na stronie headmaster.pl, Strona
zawiera informacie dla dyrelktordw szlat,
nauczycieli oraz innych pracownikdw
aswiaty, ktarzy chca, rozwijac sie w
dziedzinie zarzadzania wiedza, w oswiacie,

# OSTATHMIE ARTYKULY

Spotkanie Dyrelktordw szlkdt Education 2.C
w CODMN, 25 wrzesnia 2005

Mtodzie? "Made in Poland”

Prof. andrzej Blikle, "Doktryna Jakosc”
Wybory do sejmu testermn paolskie)] aswiaty
Szlkota - przestrzen publiczna

Wywiad z Renata, Gut



Jan A. Fazlagi¢




Headmaster.pl

Dziekuje za uwage...
KONTAKT:

Jan A. Fazlagic,

e-mail: amirt @egov.pl



