Klantgericht hoger onderwijs

Moeten we onze masterstudenten als klanten betentidlee, zegt Edward Snyder, decaan van 'Chicago
Booth' (University of Chicago Graduate School osigess)-? Onze MBA-studenten betalen weliswaar
een torenhoog collegegeld, maar wat ons betrafeiklant geenszins koning. We kiezen voor een even-
wichtige combinatie van 'stretch and support'. \tddlen enerzijds hoge eisen aan onze studenten en
doen anderzijds ons uiterste best hen te helpeaamtie eisen te voldoen. Maar als ze niet aaniskEne
beantwoorden, krijgen ze een schop onder de kgnti®manier kweken we leiders met verantwoorde-
lijkheidsbesef, die bereid zijn zich maximaal izé¢ten voor hun taak, die als alumni openstaam voo
feedback en die ons op hun beurt waardevolle feddtzauggeven. Als topopleiding verzetten we oss du
tegen het uitgangspunt dat de klant altijd geligeft en dat we aan zijn wensen tegemoet moetemkome
Met dergelijke slogans kan je wel veel studentekken, maar je verzaakt tegelijkertijd je verantvase
lijkheid optimaal sturing te geven aan hun acadeinés ethische en professionele ontwikkeling.

Dit was de beginselverklaring die Snyder twee @ ghar geleden op papier zett€oen hij onlangs zijn
aftreden aankondigde, onderstreepte hij nogmaalsdi@ng ervan. Dat was aanleiding vooiGlecago
Tribune(Greg Burns 17/12/2009) en voor M¥ TimegMichael Leiboff 3/1/2010) een rondgang te ma-
ken langs diverse opinion leaders in den lamtle.

Zo laten zij decaabavid Bejou aan het woord, die in 2005 een artikel schreetiiaiin vakgebied,
Relatiemarketing.zijn uitgangspunt is dat een bedrijf zuinig moig pp zijn bestaande klanten, want
uit die verzameling komen toekomstige klanten voemttevreden klanten brengen bovendien nieuwe
klanten aan. Een Business School moet dus zorgezij éhaar klanten (undergraduate studenten, MBA-
studenten, alumni) aan zich bindt en dat ze tevrege over het gebodene en over de begeleidingelie
krijgen bij het vinden van een baan. Het is dusetssel dat zij geen beloften doet die zij niet kaaar-
maken.

Volgens Bejou zijn de hedendaagse studenten (ear dekigh achieveren de parttime studenten
met veel werkervaring) niet gecharmeerd van eesdtapn opleidingscultuur: ze willen serieus genomen
worden en meebeslissen over de inrichting van Iplgiding. Voor Bejou is 'de student als klant' dus
geen vies woord. Je moet studenten niet behandigmmoducten die veredeld en vervolgens aan de
maatschappij afgeleverd worden. 't Zijn partneesrdedeverantwoordelijkheid moeten nemen voor hun
leren, opdat ze gewetensvolle, moedige en veramtetifke professionals worden, met een open oog
voor de bijdragen die zij aan de samenleving kureremoeten leveren.

DecaarRay Whittington vindt de term 'klant' evenwel misleidehde moet naar ze luisteren, maar het
kan niet de bedoeling zijn dat zij de opleidingsdaie curriculumeisen of de examinering dictereij. B
voorbeeld wat het toekennen van cijfers betrefiy dmat de staf over.

Studenten zijn weliswaar geen gewone klant, Stefthen Trachtenberg (oud-president van de George
Washington University), maar ze staan wel in ednetatie tot de faculteit. Ze investeren tijd esldjen
daar willen ze een opleiding van hoge kwaliteitvtawug, en ook actiey@lacement officerdie hen

helpen een baan van het geambieerde niveau tervibdeent-onderzoekers besteden hun tijd liever aan
onderzoek, maar studenten mogen van hen verlargjeedalue for monexrijgen.

OokMark Taylor (Columbia University), auteur vaBrisis on Campuspleit voor realismé De instel-
lingen van hoger onderwijs moeten bedrijfsmatig/iégk gaan en ze moeten erkennen dat ze als bedrijf
op de rand van het faillissement staan. We zijimems voortbestaan afhankelijk van de klandizie van
betalende studenten en we steken de kop in hetatanee het idee afwijzen dat onze opleiding een
product is (in casu: een bundel onderwijs- en exaliemsten) en dat studenten, als afnemers varraat p
duct, onze klanten zijn.

Richard Vedder (directeur van he€enter of College Affordability and Productiyityaarentegen, waar-
schuwt dat de Amerikaanse samenleving naar de @erelois gaat als we volharden in het idee dat de
student onze klant fsDe beleidvoerders sturen op studenttevredenheitteepteren dat de gemiddelde
student slechts 900 uur per jaar studeert en datdekend reeds donderdagavond begint. Studenten
worden in de watten gelegd en de cijfer- en diplénfiatie holt voort. De universiteiten moeten hun
oude reputatie vaocommitment to academic excellemegarmaken. Eisen stellen dus.



Zoveel hoofden zoveel zinnen? Nee, ik geloof daedees opinion leaders verschillende aspecten@an d

relatie tussen faculteit en student in de schijpeeplaatsen, die echter niet met elkaar in stijju

1) De student is een normale klant op een open markixaag en aanbod, in die zin dat hij (zij) een-bu
del onderwijs- en examendiensten koopt tegen g gig door de faculteit gevraagd wordt [Trachten-
berg, Taylor]. Alvorens het 'koopcontract' (hetedgings- en studiecontract) te ondertekenen, zal hi
een afweging maken tussen verwachte kosten en:lajtésxeert deustomer valuelie de aangebo-
den dienstenbundel voor hem vertegenwoordigt.

2) Tot de kosten behoren niet alleen de financiéldiskosten (verschuldigd collegegeld, boeken etc.),
maar ook hoeveel tijd hij kwijt is aan het volgeanwde opleiding [Trachtenberg] en hoe groot het
risico is dat hij niet het geambieerde diplomavaaiverven.

3) Tot de baten behoort de ontwikkeling die hij dapkei opleiding doormaakt, de bijdrage die de oplei-
ding levert aan het bereiken van zijn studie- ephmandoelen, de marktwaarde van het diploma en de
werk- en carrierekansen die het diploma biedt [Belorachtenberg].

4) Bij het aangaan van een opleidings- en studieccinfzée 1) zal hij controleren of hij de kosten kan
opbrengen. Daarbij is niet alleen van belang westkdieduur met de opleiding gemoeid is (studie-
leningen!), maar ook depportunity costshoeveel tijdsinzet de opleiding per week en par yergt
en hoeveel tijd hij daarnaast overhoudt om in gijrdiekosten en kosten van levensonderhoud te
voorzien (werken naast de studie!). [Vedder]

5) Bij de werving van klanten en bij het aanbieden kahopleidings- en studiecontract zal de faculteit
helder moeten zijn over de kostenclausules vacdmtact (zie 2 en 4), zodat de klant zich niet op-
hangt aan een contract dat hij niet kan nakomenbelgoort tot de 'bedrijfsethiek’ van een faculteit
dat zij potentiéle klanten geen contract aansnurzij niet kunnen nakomen of dat hun te weinig
customer valueplevert’

6) Dat is niet alleen in het belang van de klant, neede van de faculteit [Belou]. Want gerealiseerde
customer valuen honorering van gewektestomer expectationsidt totcustomer satisfactioan die
resulteert op haar beurt in klantentrouw (volhoudemiet voortijdig afzwaaien), alsmede in vervolg-
contracten en in mond-tot-mond reclame om nieuaatkh te werven.

7) Het behoort tot de 'bedrijfsethiek’ van een fadtudtat zij in het opleidings- en studiecontracttiegt
dat zij haar uiterste best zal doen de studenbp&male ontwikkeling te doen doormaken en hem naar
een waardevol diploma van optimaal niveau zal kej@yder, Whittingtonf. Door dat contract te
tekenen, aanvaardt de student dabimjpen het contraageen autonome klant is, maar een partner die
zich tot op zekere hoogt onderwerpt aan het regi@mde studieleiding. Zolang zij de kostenclausules
van het contract respecteert, voegt hij zich naar kisen [Vedder].

8) Anderzijds dient de faculteit te beseffen dat delsnt niet als een willoos product-in-wording behan
deld mag worden: hij is een mondige partner aanmgiraak in het ‘productieproces' toekomt [Belou,
Whittington]. Want studeren is een wederkerig wevkvd: jezelf ontwikkelemm zodoende je eigen
doelen te bereiken.
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"De volgende vraag is in hoeverre van een fatséergigmenleving verlangd mag worden dat zij voldegie
betaalbare!) deeltijdfaciliteiten organiseert vetwrdenten die geen kapitaalkrachtige ouders hebieiie geen
leningen willen aangaan maar naast hun studierwillerken.

8 wat de handhaving van het diplomaniveau betrefteifaculteit tevens (meer of minder) gebondenesamander
contract: de verwachtingen die zij bij 'de sameinig\Vheeft gewekt inzake het niveau van de gedipknaen die zij
op de markt brengt.



