
POWER OF ONE: 

IMPROVING STUDENT RETENTION 

IN ONLINE COURSES

O n l i n e  e d u c a t i o n  f o r m s  a  k e y  s e g m e n t  f o r  
A u s t r a l i a n  u n i v e r s i t i e s  w h i c h  n o w  h a v e  ~ 3 6 5 K  
s t u d e n t s  u s i n g  t h i s  m o d e .  T h i s  s e g m e n t  h a s  g r o w n  
a t  o v e r  9 %  p . a .  a s  c o m p a r e d  t o  1 . 3 %  p . a .  f o r  
d o m e s t i c  o n - c a m p u s  s t u d e n t s  m a k i n g  i t  t h e  f a s t e s t  
g r o w i n g  m a r k e t  a f t e r  i n t e r n a t i o n a l  s t u d e n t s  .  A  
n u m b e r  o f  u n i v e r s i t i e s ,  i n c l u d i n g  m a n y  i n  
p a r t n e r s h i p  w i t h  s p e c i a l i s t  p r o v i d e r s ,  n o w  r u n  
b e s p o k e  o n l i n e  c o u r s e s  t a r g e t e d  a t  u n d e r g r a d u a t e  
a n d  p o s t g r a d u a t e  l e a r n e r s  u s i n g  t h e  l a t e s t  i n  
t e c h n o l o g y .  

R e g a r d l e s s  o f  t h e  g r o w t h ,  s t u d e n t  a t t r i t i o n  
c o n t i n u e s  t o  b e  a  b i g  r i s k  f o r  u n i v e r s i t i e s .  F r o m  t h e  
t r a d i t i o n a l  d a y s  o f  d i s t a n c e  l e a r n i n g  t o  t o d a y ’ s  
o n l i n e  e r a ,  o u r  i n s t i t u t i o n s  h a v e  s t r u g g l e d  t o  r e i n  
i n  s t u d e n t  d r o p o u t  r a t e s  a n d  i n c r e a s e  c o m p l e t i o n  
r a t e s .  T E Q S A ’ s  l a t e s t  a t t r i t i o n  r e p o r t   s u g g e s t s  a  
s t r o n g  c o r r e l a t i o n  b e t w e e n  o n l i n e  ( e x t e r n a l )  
s t u d e n t  e n r o l m e n t  a n d  a t t r i t i o n  l e v e l s  i n  A u s t r a l i a n  
u n i v e r s i t i e s .  U n i v e r s i t i e s  w i t h  a v e r a g e  f i r s t  y e a r  
a t t r i t i o n  r a t e  a b o v e  2 0 %  t y p i c a l l y  h a v e  l a r g e  
e x t e r n a l  s t u d e n t  p o p u l a t i o n s .  F o r  t h e  g o v e r n m e n t  
a n d  u n i v e r s i t i e s ,  t h e  c o n c e r n  o v e r  a t t r i t i o n  m a y  
l a r g e l y  b e  c e n t e r e d  a r o u n d  f i n a n c i a l  a n d  
r e p u t a t i o n a l  i s s u e s .  B u t  t h e  i s s u e  i s  o f  
c o n s i d e r a b l e  s i g n i f i c a n c e  f o r  t h e  s t u d e n t s  
t h e m s e l v e s  -  w a s t e d  t i m e ,  l a r g e r  p e r s o n a l  d e b t  a n d  
a  g r e a t  o p p o r t u n i t y  c o s t .  

S o  w h a t  m i g h t  b e  t h e  i s s u e ?  M o r e  t h a n  7 0 %  o f  
o n l i n e  s t u d e n t s  a r e  w o r k i n g  p r o f e s s i o n a l s  o v e r  2 5  
y e a r s  o l d  .  T h i s  c o m m u n i t y  h a s  a  d i f f e r e n t  m i n d s e t  
-  i t  s e e k s  c o n v e n i e n c e  a n d  f l e x i b i l i t y  w h i l e  
p u r s u i n g  i t s  n e e d  f o r  u p  s k i l l i n g .  T h e r e f o r e ,  t h e  
s a m e  p r i n c i p l e  s h o u l d  b e  a p p l i e d  t o  a c a d e m i c  
s u p p o r t  -  m a k e  i t  c o n v e n i e n t ,  f l e x i b l e  a n d  
c u s t o m i s e d  t o  e a c h  s t u d e n t ’ s  n e e d .  T h i s  c a n  o n l y  
b e  a c h i e v e d  b y  a d o p t i n g  a  1 - 1  a p p r o a c h .    

T o  a d d r e s s  a t t r i t i o n  r e l a t e d  c h a l l e n g e s  p o s e d  b y  
o n l i n e  s t u d e n t s ,  a  l a r g e  N S W - b a s e d  p u b l i c  
u n i v e r s i t y  p a r t n e r e d  w i t h  L I N C  E d u c a t i o n .  T h e  
u n i v e r s i t y  o f f e r s  o n l i n e  p o s t g r a d u a t e  p r o g r a m s  t o  
d o m e s t i c  s t u d e n t s  ( M B A ,  M a s t e r  o f  H e a l t h ,  e t c . ) .  I t s  
c o u r s e s  a r e  c u s t o m  d e s i g n e d  f o r  o n l i n e  l e a r n e r s  
a n d  d e l i v e r e d  u s i n g  c o n t e n t  s p e c i f i c a l l y  b u i l t  f o r  
o n l i n e  l e a r n i n g .  S t u d e n t s  a r e  s u p p o r t e d  b y  o n l i n e  
f a c i l i t a t o r s  a n d  s t u d e n t  s u c c e s s  a d v i s o r s .  T h i s  i s  
a l r e a d y  m o r e  t h a n  w h a t  m a n y  u n i v e r s i t i e s  a r e  
c u r r e n t l y  d o i n g  f o r  t h e i r  o n l i n e  s t u d e n t s .  H o w e v e r ,  
t h e  i n s t i t u t i o n  i d e n t i f i e d  s u f f i c i e n t  s c o p e  f o r  
i m p r o v i n g  a t t r i t i o n .  

“ A c c o u n t i n g  f o r  M a n a g e r s ” ,  a  c o r e  M B A  u n i t  w i t h  
~ 1 5 0  s t u d e n t s  w a s  c h o s e n  f o r  t h e  L I N C  p r o g r a m .  I t  
h a d  p r e v i o u s l y  s e e n  p r e - c e n s u s  d r o p  r a t e s  o f  1 6 %  
a n d  a b o v e .  T h e  n u m b e r  w a s  t w i c e  a s  h i g h  a m o n g s t  
s t u d e n t s  w h o  w e r e  s t a r t i n g  t h e  c o u r s e  w i t h  t h i s  
u n i t .    

E a c h  s t u d e n t  w a s  a s s i g n e d  o n e  L I N C  F e l l o w ,  a n  
e x p e r i e n c e d  a c c o u n t i n g  a c a d e m i c ,  w h o  t h e y  c o u l d  
r e a c h  v i a  e m a i l  o r  S M S  a n d  h o l d  t e l e p h o n e  
c o n v e r s a t i o n s  w i t h .  L I N C  F e l l o w s  w e r e  m o s t  a c t i v e  
p o s t  5  p m  a n d  a v a i l a b l e  a l l  s e v e n  d a y s .  L I N C ’ s  
s u p p o r t  i n c o r p o r a t e d  t h r e e  u n i q u e  d i f f e r e n t i a t o r s  
w h e n  c o m p a r e d  t o  o t h e r  s u p p o r t  s e r v i c e s :  

1 .  P r o a c t i v e  S u p p o r t :  E m p h a s i s  o n  1 - 1  p r o a c t i v e  
s u p p o r t  w i t h  n o  l i m i t  o n  h o w  m u c h  t i m e  i s  s p e n t  
w i t h  s t u d e n t s .  

2 .  U s e  o f  T e c h n o l o g y :  L I N C ’ s  p r o p r i e t a r y  
“ i n t e l l i g e n t ”  s t u d e n t  e n g a g e m e n t  s y s t e m  u s e d  
a n a l y t i c s ,  t o  c u s t o m i s e ,  a u t o m a t e ,  m o n i t o r ,  c o n t r o l  
a n d  r e p o r t  a l l  i n t e r a c t i o n s .  
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ONLINE LEARNING IN AUSTRALIA IS GROWING 4X FASTER THAN CAMPUS-BASED . HOWEVER, STUDENT 
ATTRITION REMAINS A BIG CHALLENGE AND COURSE COMPLETION RATES OFTEN FALL BELOW 20%. LINC 
EDUCATION PARTNERED WITH A LARGE NSW UNIVERSITY TO IMPLEMENT A 1-1 ACADEMIC SUPPORT 
PROGRAM FOR ITS ONLINE MBA STUDENTS, LEADING TO A 50% REDUCTION IN DROP-OUT RATES. 



"It was very comforting to know that there is an 
almost instant source of support available 
during odd hours that I tend to study. I'm very 
appreciative of the opportunity to work with a 
LINC Fellow and this has been a wonderful 
introduction to the course" 
       - Commencing Student, Online MBA
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3 .  A l i g n m e n t  t o  C l a s s  C o n t e n t :  L I N C  F e l l o w s  
o p e r a t e d  a s  a n  e x t e n s i o n  o f  t h e  t e a c h i n g  t e a m  a n d  
h a d  a c c e s s  t o  a l l  u n i t  c o n t e n t .  T h e y  h a d  o n - g o i n g  
c o n s u l t a t i o n s  w i t h  t h e  t e a c h i n g  t e a m  t o  m a k e  t h e  
s u p p o r t  r e l e v a n t  t o  s t u d e n t s .  

T h e  p r o g r a m  d e l i v e r e d  s u b s t a n t i a l  i m p r o v e m e n t s ,  
a c r o s s  k e y  d i m e n s i o n s :  

P r e - c e n s u s  d r o p  r a t e s  i m p r o v e d  f r o m  1 6 %  t o  8 % ,  
w h i l e  n e w  s t u d e n t  d r o p  r a t e s  f e l l  f r o m  3 3 %  t o  1 3 % .  
T h e s e  i m p r o v e m e n t s  l e t  t o  i m m e d i a t e  u p l i f t  t o  u n i t  
e c o n o m i c s  a n d  s t u d e n t  l i f e t i m e  r e v e n u e .  

F a i l u r e  r a t e  c a m e  d o w n  f r o m  1 4 %  t o  8 % .  T h i s  w a s  
t h e  l o w e s t  r a t e  o b s e r v e d  i n  t h i s  u n i t  s i n c e  i t  w a s  
o f f e r e d .  

O v e r  t h e  c o u r s e  o f  t h e  6  w e e k  t e a c h i n g  t e r m ,  L I N C  
F e l l o w s  e x c h a n g e d  > 4 5 0 0  e m a i l s  w i t h  s t u d e n t s  
a n d  h a d  ~ 1 5 0  h o u r s  o f  t e l e p h o n i c  c o n v e r s a t i o n s  
a c r o s s  > 6 0 0  i n t e r a c t i o n s .  9 0 % +  s t u d e n t s  e n g a g e d  
d u r i n g  t h e  c o u r s e  o f  t h e  t e r m ,  w i t h  w e e k - o n - w e e k  
e n g a g e m e n t  i n  e x c e s s  o f  7 0 % .  

L I N C ’ s  1 : 1  a p p r o a c h  d e l i v e r e d  t a n g i b l e  b e n e f i t s  b y  

1 .  E n a b l i n g  a  1 - 1  r e l a t i o n s h i p :  A c a d e m i c  a n d  
l e a r n i n g - r e l a t e d  i s s u e s  t h a t  l e a d  t o  d r o p  o u t  /  
f a i l u r e  a r e  o f t e n  n o t  r a i s e d  i n  p u b l i c  f o r u m s  a n d  
c a n  o n l y  b e  a d d r e s s e d  i n  i n d i v i d u a l  s e t t i n g  l i k e  
t h a t  p r o v i d e d  b y  L I N C .  

2 .  A c t i v a t i n g  “ p a s s i v e  s t u d e n t s ” :  L I N C  e n g a g e d  
o v e r  9 0 %  o f  s t u d e n t s  a s  c o m p a r e d  t o  ~ 3 0 %  t h a t  a r e  
t y p i c a l l y  a c t i v e  o n  d i s c u s s i o n  f o r u m s .  T h i s  
d e e p e n e d  t h e  r e a c h  o f  s u p p o r t  i n t o  a  b r o a d e r  
g r o u p  o f  s t u d e n t s  a n d  p r o v i d e d  a n  a d d i t i o n a l  
a v e n u e  t o  c o n n e c t  t h e m  w i t h  t h e  u n i v e r s i t y .   

3 .  P r o v i d i n g  p r o m p t  s u p p o r t :  G i v e n  c o n s t r a i n e d  
t i m e  w i n d o w s  a n d  a v a i l a b i l i t y  o f  w o r k i n g  s t u d e n t s ,  
L I N C ’ s  s u p p o r t  w a s  a l i g n e d  t o  t h e  s t u d e n t ’ s  
l e a r n i n g  p r e f e r e n c e s .  

L I N C  i s  n o w  w o r k i n g  w i t h  a  s i g n i f i c a n t l y  l a r g e r  
g r o u p  o f  s t u d e n t s  ( 2 0 0 + )  i n  t h e  n e x t  s t u d y  p e r i o d .  

T o  c o n c l u d e ,  o n l i n e  e d u c a t i o n  g i v e s  u n i v e r s i t i e s  
t h e  p e r f e c t  o p p o r t u n i t y  t o  p e r s o n a l i s e  t h e  l e a r n i n g  
e x p e r i e n c e  f o r  t h e  s t u d e n t  r a t h e r  t h a n  r e d u c e  i t  t o  
d i g i t a l i z e d  d i s t r i b u t i o n  o f  c o n t e n t .  I t  i s  t h i s  
p e r s o n a l i s a t i o n  o f  e d u c a t i o n  t h a t  w i l l  d r i v e  
r e t e n t i o n  a n d  s t u d e n t  s a t i s f a c t i o n .   
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