
ISSN 2311-4738 (print), ISSN 2413-3000 (online) 

Вісник Національного технічного університету «ХПІ».  

Серія: Стратегічне управління, управління портфелями, програмами та проектами. 2019. № 1 (1326) 71 

УДК 339.13 DOI: 10.20998/2413-3000. 2019.1326.11 

Н. B. ІГУМЕНЦЕВА, Ю. В. ОВСЮЧЕНКО, О. В. ПЕРЕСАДА, І. Б. ПРІБИЛЬНОВА 

СИСТЕМИ «ON-LINE ПІДТРИМКИ» ЯК СКЛАДОВА СТРАТЕГІЇ РЕФОРМУВАННЯ ВИЩОЇ 

ОСВІТИ 

Робота присвячена дослідженню впливу застосування автоматизованих ботів-консультантів у прийнятті управлінських рішень щодо 

підвищення ефективності менеджменту у закладах вищої освіти в умовах реформування. Проаналізовано сучасні умови щодо реформування 
вищої освіти в Україні та визначено напрямки інтеграції у світовий освітній процес. Реформування вищої освіти передбачає забезпечення 

конституційних прав громадян на якісну освіту та рівний доступ до якісної освіти, регіональна система управління відомствами щодо 

забезпечення національних, регіональних та місцевих інтересів, а також інтересів усіх суб'єктів національної системи відомства України. 
Встановлено, що набуває розвитку застосування автоматизованих систем управління у закладах освіти за кордоном. Одним з різновидів 

цього є CRM-система. Рекомендовано застосовувати наведений підхід у закладах вищої освіти в Україні. Запропоновано використовувати 

роботу CRM-системи у закладах вищої освіти України, що передбачає запровадження автоматизованих  систем «оn-line підтримки» 
прийняття управлінських рішень адміністрацією на основі залучення й обробки інформації, що охоплює питання фінансово-економічного, 

правового та соціального напрямів діяльності навчального закладу й сприяє підвищенню його конкурентоспроможності в умовах 
інтеграційного реформування. Визначено сутність поняття головного стейкхолдера закладу вищої освіти. Рекомендовано впровадження 

гнучкої автоматизованої системи матеріального стимулювання в закладах вищої освіти. Визначено, що застосування інноваційних 

технологій у роботі CRM-системи має забезпечити прозорість, підвищити рівень задоволеності співробітників і попередити абсентеїзм. 
Ключові слова: CRM-система, головний стейкхолдер, абсентеїзм, стратегія реформування освіти, інноваційні технології, лід. 

Н. B. ИГУМЕНЦЕВА, Ю. В. ОВСЮЧЕНКО, Е. В. ПЕРЕСАДА, И. Б. ПРИБЫЛЬНОВА 

СИСТЕМЫ «ON-LINE ПОДДЕРЖКИ» КАК СОСТАВЛЯЮЩАЯ СТРАТЕГИИ 

РЕФОРМИРОВАНИЯ ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 

Работа посвящена исследованию влияния применения автоматизированных ботов-консультантов для принятия управленческих решений по 
повышению эффективности менеджмента в учреждениях высшего образования в условиях реформирования. Проанализированы 

современные условия для реформирования высшего образования в Украине и определены направления интеграции в мировой 

образовательный процесс. Реформирование высшего образования предусматривает обеспечение конституционных прав граждан на 
качественное высшее образование и равный доступ к качественному высшему образованию, реорганизация системы управления высшего 

образования с целью обеспечения защиты национальных, региональных и местных интересов, а также интересов всех субъектов 

национальной системы высшего образования Украины. Установлено, что приобретает развитие использование автоматизированных систем 
управления в учебных заведениях за рубежом. Одной из разновидностей этого являются CRM-система. Рекомендуется применить 

приведенный подход в учреждениях высшего образования в Украине. Предложено использовать работу CRM-системы в учреждениях 

высшего образования Украины, которая предусматривает введение автоматизированных систем «оn-line поддержки» принятия 
управленческих решений администрацией на основе привлечения и обработки информации, охватывающей вопросы финансово-

экономического, правового и социального направлений деятельности учебного заведения, и способствует повышению его 

конкурентоспособности в условиях интеграционного реформирования. Определена сущность понятия главного стейкхолдеров учреждения 
высшего образования. Рекомендуется внедрение гибкой автоматизированной системы материального стимулирования в учреждениях 

высшего образования. Определено, что применение инновационных технологий в работе CRM-системы должно обеспечить прозрачность, 

повысить уровень удовлетворенности сотрудников и предупредить абсентеизм. 
Ключевые слова: CRM-система, главный стейкхолдер, абсентеизм, стратегия реформирования образования, инновационные 

технологи, лид. 

N. V. IHUMENTSEVA, Y. V. OVSIUCHENKO, O. V. PERESADA, I. B. PRIBYLNOVA  

«ON-LINE SUPPORT» SYSTEMS AS A COMPONENT OF STRATEGY OF REFORMATION OF 

HIGHER EDUCATION 

The work is devoted to the study of the impact of the use of automated bots of consultants in making managerial decisions on improving the efficiency 

of management in higher education institutions in the conditions of reform. 
The current conditions for the reform of higher education in Ukraine are analyzed and directions of integration in the world educational process are 

determined. Higher education reform is to consume the constitutional rights of citizens to high-quality higher education and equal access to high-

quality higher education, reorganization of the system of higher education management in order to protect the national, regional and local interests, as 
well as the interests of all subjects of the national system of higher education of Ukraine. It is established that the development of application of 

automated control systems in educational institutions abroad is becoming. One of the varieties of this is the CRM-system. It is recommended to apply 

the above-mentioned approach in higher education institutions in Ukraine. It is proposed to use the work of the CRM-system in higher education 

institutions of Ukraine, which involves the introduction of automated systems of "on-line support" for the adoption of administrative decisions by the 

administration on the basis of the attraction and processing of information that covers the issues of financial and economic, legal and social activities 

of the educational institution and promotes increase its competitiveness in conditions of integration reform. The essence of the notion of the main 
stakeholder of a higher educational institution is defined. The introduction of a flexible automated system of material incentives in higher education 

institutions is recommended. It is determined that the use of innovative technologies in the work of the CRM system should ensure transparency, 

increase the level of employee satisfaction and prevent absenteeism. 
Keywords: CRM system, main stakeholder, absenteeism, education reform strategy, innovative technologies, lead. 

Вступ. Від якості вищої освіти в країні залежить її майбутнє, оскільки система вищої освіти формує її 
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творчий потенціал. Якість вищої освіти традиційно 

пов'язується з формою і змістом навчального процесу. 

Зміст, як правило, базується на досвіді і кваліфікації 

викладачів. Проте, швидкі зміни в світі змушують 

багатьох зараз переглянути усталені погляди. 

Нові уявлення про якість вищої освіти будуть 

пов'язані не з "косметичною адаптацією" навчального 

закладу до нових умов, а з глибинною перебудовою 

основ його діяльності. До радикальних дій, окрім 

економічної нестабільності, змушує і демографічна 

ситуація на Україні. Сьогодні країна проходить через 

"демографічну яму", в якій може припинити існування 

певна кількість закладів вищої освіти. Їм просто не 

вистачить бажаючих вчитися. Отже, для виживання 

необхідно шукати нові конкурентні переваги. 

Існує також і довгострокова загроза  стрімкий 

розвиток приймає процес глобалізації ринків і 

пов'язаний з ним процес загострення конкуренції. Ця 

обставина ставить перед системою освіти проблеми 

небувалих масштабів.  

Разом з тим, українські заклади вищої освіти 

мають певний потенціал ІТ технологій щодо 

використання сучасних методів «оn-line підтримки» 

прийняття управлінських рішень у вирішення 

визначених питань. 

Тому, вирішення питання створення систем 

підтримки, що сприяє прийняттю управлінських 

рішень у стратегії реформування вищої освіти в 

Україні,  є актуальним.  

 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. У  

«Стратегії реформування вищої освіти в Україні до 

2020 року» йдеться, зокрема, що метою 

«реформування є створення привабливої та 

конкурентоспроможної національної системи вищої 

освіти України, інтегрованої у Європейський простір 

вищої освіти та Європейський дослідницький 

простір…» [1]. 

Основними завданнями Стратегії реформування 

вищої освіти є забезпечення конституційних прав 

громадян на якісну вищу освіту і рівний доступ до 

якісної вищої освіти, реорганізація системи 

управління вищої освіти з метою забезпечення 

захисту національних, регіональних і місцевих 

інтересів, а також інтересів усіх суб'єктів національної 

системи вищої освіти України. 

Також стратегія передбачає трансформацію 

університетів у центри незалежної думки, 

забезпечення справедливої конкуренції між вузами як 

застави високої якості вищої освіти, створення 

належного зв'язку між ринком праці та системою 

вищої освіти, а також інтеграцію вищої освіти 

України у світовий та європейський освітньо-

науковий простір. 

Також автори стратегії зазначають, що вища 

освіта має бути фактором підвищення 

конкурентоспроможності вітчизняної економіки. 

Основними викликами системи вищої освіти є 

необхідність забезпечення підготовки кваліфікованих 

фахівців для ринку праці, перетворення економічної 

моделі на "економіку, що базується на знаннях", 

забезпечення інноваційного розвитку системи освіти і 

економіки, необхідність вищих навчальних закладів 

готувати фахівців до вимог ринку праці, збільшення 

практичних навичок у випускників. 

Якщо ми сприймемо освіту як українську 

національну проблему, навколо якої має об'єднатися 

все суспільство заради майбутнього країни, тоді 

питання визначення основних стейкхолдерів 

(фізичні та юридичні особи, які мають легітимний 

інтерес у діяльності організації, тобто певною мірою 

залежать від неї або можуть впливати на її діяльність) 

і розподілу їх ролей отримає нове розуміння [3]. 

Головним стейкхолдером тоді буде визначена 

політична нація, здатна брати відповідальність за стан 

освіти, приймати в цій справі активну участь, розумно 

формулювати вимоги до влади і контролювати їх 

реалізацію [4]. 

Маркетинг взаємовідносин, наприклад, у нашому 

випадку між стейкхолдерами та ЗВО (заклад вищої 

освіти), спрямований на створення і підтримку 

ефективних комунікацій з цільовим сегментом ринку 

[2]. У сфері освіти маркетинг пов'язаний з 

управлінням взаємовідносинами між навчальними 

закладами та їх клієнтами. С.П. Кущ [5] розрізняє 

«управління взаємовідносинами» (розробка різних 

спільних програм взаємин між компаніями, 

інформаційного обміну, навчання персоналу, 

розробки і виведення на ринок нової продукції та ін.) і 

«управління індивідуальними взаємовідносинами» 

(створення, підтримка і розвиток довгострокових 

індивідуальних взаємин як із споживачами, так й з 

постачальниками). В контексті дослідницької 

проблеми використовуємо термін «управління 

взаємовідносинами», а маємо на увазі «управління 

індивідуальними взаємовідносинами» [2]. 

В сучасних умовах набуває розвиток 

застосування автоматизованих систем управління у 

закладах освіти як за кордоном так і в Україні. Одним 

з різновидів цього є система CRM (Customer 

Relationship Management). 

Дослідження в області CRM-технологій наведені 

в роботах Е. А. Коробейникова, С. В. Лосєва, А. В. 

Моїсеєва, П. Моліно, Е. Пейна, Є. С. Петренко, М. В. 

Романової, О. А. Третяк та ін. 

Так CRM, на думку О. А. Третяк CRM-система 

це концептуальна модель, що передбачає управлінські 

зміни, реінжиніринг процесів компанії. Модель 

заснована на виконанні трьох умов: 

- наявність єдиного сховища інформації і 

системи, куди миттєво поміщаються і де в будь-який 

момент доступні всі відомості про всі випадки 

взаємодії з клієнтами; 

- синхронізоване управління множинними 

каналами взаємодії (існують організаційні процедури, 

які регламентують використання цієї системи і 

інформації в кожному підрозділі компанії); 

- постійний аналіз зібраної інформації про 

клієнтів і прийняття відповідних організаційних 

рішень, наприклад, про ранжирування клієнтів 

виходячи з їхньої значущості для компанії, 

https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%A4%D1%96%D0%B7%D0%B8%D1%87%D0%BD%D0%B0_%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B0
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%AE%D1%80%D0%B8%D0%B4%D0%B8%D1%87%D0%BD%D0%B0_%D0%BE%D1%81%D0%BE%D0%B1%D0%B0
https://uk.wikipedia.org/wiki/%D0%9E%D1%80%D0%B3%D0%B0%D0%BD%D1%96%D0%B7%D0%B0%D1%86%D1%96%D1%8F
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вироблення індивідуального підходу до клієнтів 

відповідно до їхніх специфічних потреб і запитів [6]. 

Розробка стратегії взаємовідносин з клієнтами 

стала можлива завдяки нововведенням в області 

інформаційних технологій. Тому, сьогодні організації 

можуть удосконалювати свою роботу з клієнтами, 

використовуючи цілий спектр технологій з управління 

базами даних, а також зростаюче число додатків для 

CRM. Використання додатків для CRM дозволяє 

створювати масиви клієнтських даних, аналізувати, 

інтерпретувати і конструктивно використовувати 

отримані дані, гарантує зворотний зв'язок з клієнтами 

[7]. 

Застосування CRM-технології у маркетинговій 

діяльності ЗВО з клієнтами дозволить отримати такі 

результати: 

- робота одночасно з безліччю різних груп 

клієнтів (студенти, фахівці, роботодавці, батьки) з 

підтримки з ними постійних контактів; 

- значне скорочення витрат часу на пошук 

інформації про потрібного клієнта, про історію 

взаємин з вузом і про його потреби; 

- підвищення якості обслуговування, що веде до 

збільшення зв'язків клієнта з ЗВО. 

Серед переваг використання CRM-системи 

існують й недоліки. На сьогоднішній день переважна 

більшість систем підтримки маркетингових рішень, 

управління клієнтами не мають інтеграції з іншими 

системами. Багато ЗВО не зацікавлені в організації 

ефективної маркетингової діяльності. Висока вартість 

багатофункціональних CRM-систем, послуги з їх 

впровадження та супроводу обмежують частину 

потенційних споживачів у їхньому застосуванні. 

Недостатня адаптивність якісних зарубіжних розробок 

до використання в умовах країн пострадянського 

простору, перед усім, в Україні, потребує більш 

глибокого дослідження цього аспекту [8,9]. 

Таким чином, незважаючи на недоліки 

використання CRM-системи, доцільним є вивчення 

питання застосування CRM та інших технологій на 

українському ринку освітніх послуг. 

 

Мета статті. Метою роботи є узагальнення та 

розвиток теоретичних і науково-практичних підходів 

щодо розвитку потенціалу навчального закладу у 

системі реформування вищої освіти в Україні та 

розробка методичних рекомендацій у використанні 

систем «оn-line підтримки» прийняття управлінських 

рішень у ЗВО. 

 

Виклад основного матеріалу. Нагальна потреба 

реформування системи освіти, викликана збільшенням 

ролі її в суспільстві, складна демографічна ситуація, 

наслідки економічної кризи та недостатнє 

фінансування освіти призводять до необхідності 

оптимізації як витрат, так і способів організації 

освітньої діяльності в цілому. Розвиток економіки 

неможливо без кваліфікованих кадрів, високих 

технологій, сучасних наукових розробок. У зв'язку з 

цим необхідно розвивати ефективне управління, що 

викликає потребу реінжиніринг бізнес-процесів. 

Створення систем он-лайн підтримки прийняття 

управлінських рішень базується на концепції 

використання ботів консультантів для пошуку і 

формування оптимальних рішень, що враховують 

залучення стейкхолдерів до ключових процесів 

функціонування закладів вищої освіти в Україні. 

Серед факторів, які знизили якість подання 

послуг вищої освіти в Україні, слід виділити такі: 

- скасування державного розподілу випускників 

ЗВО; 

- дефіцит фахівців, здатних працювати в умовах 

ринкової економіки; 

- нестабільний запит на фахівців-випускників 

ЗВО; 

- зниження інтересу до освоєння технічних знань 

і придбання інженерної професії; 

- скорочення фінансування з державного 

бюджету загальноосвітньої та наукової діяльності. 

Сьогодні на освітньому ринку конкурують не 

тільки і не стільки освітні програми, а системи 

менеджменту. Тому, для того щоб вистояти в 

конкурентній боротьбі на ринку послуг у галузі вищої 

освіти, навчальні заклади України повинні серйозно 

задуматися про впровадження системи управління 

якістю (СУЯ) освіти, що відповідає вимогам 

міжнародних стандартів ISO 9000. Одним з шляхів 

цього є запровадження НАЗЯВО (Національного 

агентства з якості вищої освіти) в Україні. 

Стандарт ISO9001: 2000 базується на певних 

принципах тотального менеджменту якості (ТQМ) і 

містить універсальні вимоги до систем якості, а саме: 

орієнтація на споживача, лідерство, залучення 

персоналу, підхід з позицій процесу, системний 

підхід, безперервне вдосконалення, факторний підхід 

до прийняття рішень, взаємовигідна співпраця з 

постачальниками. 

Якщо говорити про головний принцип стандарту 

ISO9001: 2000 у галузі вищої освіти, то споживачами 

можна вважати студентів, їх батьків, організації, які 

беруть на роботу випускників вузів, суспільство в 

цілому (зовнішні споживачі), викладачі наступних 

курсів навчання (внутрішні споживачі). Залучення 

стейкхолдерів до ключових процесів функціонування 

закладів вищої освіти є об’єктивно необхідним. 

Автори вважають, що слід ввести  поняття головний 

стейкхолдер ЗВО – фізична особа (студент), що 

навчається й отримує послуги у даному закладі. Від 

нього (його думки та споживчої поведінки), в 

кінцевому рахунку, залежить ефективність діяльності 

навчального закладу. 

Нагальна потреба реформування системи освіти, 

викликана збільшенням ролі її в суспільстві, складна 

демографічна ситуація, наслідки економічної кризи та 

недостатнє фінансування освіти призводять до 

необхідності оптимізації як витрат, так і способів 

організації освітньої діяльності в цілому. Розвиток 

економіки неможливо без кваліфікованих кадрів, 

високих технологій, сучасних наукових розробок. У 

зв'язку з цим необхідно розвивати ефективне 

управління, що викликає потребу реінжинірингу 

бізнес-процесів. Створення систем он-лайн підтримки 
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прийняття управлінських рішень базується на 

концепції використання ботів-консультантів  для 

пошуку і формування оптимальних рішень, що 

враховують залучення стейкхолдерів до ключових 

процесів функціонування закладів вищої освіти в 

Україні [10]. 

Для вирішення визначених питань, наразі, 

активно пропонуються й запроваджуються  CRM 

системи. ЗВО прагне утримати свій позиції на ринку 

освітніх послуг. Для цього треба правильно 

організувати роботу, орієнтуючись на параметри, які 

контролює держава і на що звертають увагу 

потенційні замовники. В даному випадку, 

замовниками є люди, які хотіли б підвищити свою 

кваліфікацію. 

Раніше, коли у ЗВО не було проблем з набором 

студентів, проблема роботи в його підрозділах була 

менш актуальна. Зараз в освітніх організаціях на 

перше місце ставиться клієнт (студент і співробітник) 

і механізми взаємодії з ним можуть бути віднесені до 

клієнтсько-орієнтованих стратегій. Дана стратегія 

отримала назву CRM [11]. 

У CRM з'явилися роботи, які вміють автоматично 

вирішувати багато завдань одночасно. Існує декілька 

пропозицій на ринку таких систем amoCRM, 

Бітрікс24.CRM, CRM One Box та ін. 

Наприклад, CRM One Box це сучасна система з 

широким набором функцій, яка може бути легко 

розширена під конкретні завдання вашого бізнесу. 

Кінцева ціна програми розраховується, виходячи з 

функціоналу і необхідної складності доопрацювання 

під конкретний бізнес (суб’єкт діяльності). 

Робота  з документами в CRM передбачає 

активне використання роботів (ботів-консультантів). 

Ви можете використовувати вже готові шаблони, або 

завантажити власні, створювати документи за 

шаблоном (з підписом і без), інтерактивно взаємодіяти 

з клієнтами. 

CRM знаходить будь-яку інформацію в режимі 

реального часу. Просто набираєте в пошуку потрібні 

дані (прізвище, телефон, пошту, будь-які інші дані 

клієнта або угоди) - і бачите всі підходящі варіанти. 

Пошук знаходить і фільтрує дані по полях, які ви 

створили, а не тільки за стандартними, як раніше. 

CRM відстежує дзвінки і пов'язує з конкретною 

рекламою та сайтом. Залежно від рекламного джерела 

підміняє номер телефону на сайті. 

Всі ліди і угоди зберігаються в CRM з джерелом 

дзвінка. Лід з англ. lead  це поняття, яке 

використовується для позначення потенційного 

клієнта, який будь-яким чином зреагував на 

маркетингову комунікацію компанії. Під цією 

реакцією мається на увазі самостійне надання 

контактної інформації (телефонний номер, електронна 

пошта, аккаунт в соціальних мережах та інше) для 

подальшої співпраці. В теорії під лідом мається на 

увазі людина, яка ще не є реальним споживачем того 

чи іншого товару або послуги, однак готова ним стати. 

Ви бачите, скільки грошей ви витратили на 

кожен рекламний канал і скільки він приніс вам 

прибутку. 

Ви розумієте, хто з менеджерів працює 

ефективно, і з якими рекламними каналами варто 

працювати. 

У картці CRM можна створювати швидкі чати 

для обговорення угод, лідів, компаній, контактів. Всі 

учасники сайту автоматично додаються в 

«спостерігачі». 

Спостерігачі бачать всі поля в лідах і угодах, але 

не можуть нічого змінювати. 

Тобто, сучасні CRM системи можуть допомогати 

у роботі з клієнтами (стейкходлерами), проводити 

основні операції (у т.ч. бухгалтерські з використанням 

1С Бухгалтерії), проводити маркетингові дії та робити 

поточну аналітику й прогнозування бажаних 

результатів. 

Це надає можливість ЗВО вести активну роботу з 

базою даних, перш за все, своїх головних 

стейекхолдерів (студентів), залучаючи їх на всіх 

етапах своєї роботи за  бажанням, вести активну 

аналітичну обробку поточних результатів та 

генерувати управлінські рішення щодо отримання 

бажаного результати за своїм профілем послуг. 

Таким чином, дуже важливим постає питання 

оцінки ефективності роботи системи управління 

взаємовідносинами вузу зі споживачами освітніх 

послуг. Т. Г. Соловйов та  О. А. Кочетова надають 

методичні рекомендації з оцінки прямих і непрямих 

соціально-економічних ефектів, які можуть бути 

досягнуті під час впровадження у ЗВО системи 

управління взаємовідносинами з споживачами 

освітніх послуг, розглянуті в роботі [12]. Автори 

вважають, що використання CRM-системи щодо 

управління взаємовідносинами зі споживачами 

освітніх послуг у діяльності вищого навчального 

закладу дозволить істотно підвищити ефективність 

функціонування вузу в області взаємодії зі 

споживачами. Важливість таких ефектів, як зростання 

задоволеності споживачів освітніми послугами, 

розвиток їх лояльного ставлення до вузу і внаслідок 

цього утримання існуючих клієнтів і залучення 

потенційних споживачів освітніх послуг, очевидна. 

Разом з тим, слід відзначити, що реформа вищої 

освіти передбачає активну взаємодію ЗВО з різними 

країнами світу. Міжнародні аспекти освітньої 

політики та входження України до європейського 

освітнього простору досліджували та продовжують 

досліджувати українські та зарубіжні вчені. Серед них 

можна виділити С. Болл, Л. Рамблі,  В. П. 

Андрущенко [13, 14, 15]. Таким чином, інтеграційні 

процеси у реформі вищої освіти, наразі,  є суттєво 

впливовими .Саме тому автори вважають за необхідне 

приділяти увагу тій частині головних стейкхолдерів 

вітчизняних ЗВО, шо складають іноземні студенти, які 

навчаються й сплачують за освіту в Україні, та 

українські студенти, що перебувають на стажуванні за 

кордоном й є провідниками освітньої політики Україні 

у світі.  

Таким чином, важливо враховувати актуальні 

питання взаємодії головних стейкхолдерів та 

адміністрації ЗВО. Автори пропонують актуалізувати 

роботу CRM-системи (табл. 1). 
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Пропозиції, які наведено у табл. 1, передбачають 

не тільки взаємодії між головним стейкхолдером та 

адміністрацією. Зрозуміло, що ефективність 

функціонування ЗВО залежить від багатьох 

складових, але автори вважають доцільним 

акцентувати увагу на такому параметрі, як 

задоволеність працівника ЗВО, тому що він визначає 

показник абсентеїзму (прояв байдужості до виконання 

людиною своїх прав і обов'язків). Абсентеїзм, поряд з 

плинністю кадрів, розглядається як реакція 

співробітників на умови праці, і є одним з головних 

показників ефективності роботи з персоналом, яка 

спрямована на створення успішної особистісно-

організаційної відповідності. 

Таблиця 1 – Використання інноваційних технологій щодо прийняття управлінських рішень у ЗВО 

№ Найменування Призначення Спосіб реалізації 

1 Створення ботів-

консультантів «оn-line 

підтримки» прийняття 

управлінських рішень 

адміністрацією ЗВО 

для вирішення поточних оперативних завдань 

ЗВО: 

- оцінка успішності викладання ПВС на сайті 

університету;  

 

 

 

- розробка і впровадження методологія оцінки 

якості послуг, що надаються; 

 

- інформаційних послуг он-лайн; 

 

 

 

 

- он-лайн анкетування на постійній основі; для 

активного діалогу всередині університету. 

Основна мета попередження і зниження 

показника абсентеїзму.  

- адміністрування за результатами 

аналізу онлайн-опитувань серед 

студентів (рейтингу викладачів у 

студентів), цей показник 

використовувати при розрахунку 

надбавок та інших матеріальних 

стимулів; 

- з подальшою імплементацією на 

внутрішньому ринку; 

 

- профільними кафедрами як для 

внутрішнього (українського студента), 

так і зовнішнього (іноземного студента) 

головного стейкхолдера; 

 

- для активного діалогу всередині 

університету. Основна мета - 

попередження і зниження показника 

абсентеїзму. 

2 Розробка і впровадження для 

профілюючих і випускаючих 

кафедр своєї символіки, 

логотипів, слоганів і аудіо та 

відеопродукції для залучень і 

агітації абітурієнтів 

- підвищення зацікавленості головного 

стейкхолдера та рівня 

конкурентоспроможності профілюючих і 

випускаючих кафедр та ЗВО взагалі. 

- профільними підрозділами 

забезпечення за напрямками діяльності 

3 Розробка і впровадження 

гнучкої автоматизованої 

системи матеріального 

стимулювання в ЗВО 

- забезпечити прозорість, підвищити рівень 

задоволеності співробітників і попередити 

абсентеїзм. 

- використання готової або розробка 

унікальної системи на основі 

пріоритетних параметрів. Супровід та 

активне консультування економістів 

(або економічної кафедри ЗВО) 

4 Створення та технічний 

супровід (супровід 

модератором) клієнтської 

бази головних стейкхолдерів 

ЗВО на  основі CRM систем 

- забезпечити активну взаємодію протягом 

тривалого часу на постійній основі між ЗВО та 

його головними стейкхолдерами 

- профільний підрозділ ЗВО 

 

Окремо зазначимо, що успішний досвід 

імплементації на конкретному ЗВО може стати 

об'єктом фінансового інтересу з боку інших 

навчальних закладів України та тощо. 

 

Висновки. Отримані в ході дослідження 

результати загалом вирішують важливе науково-

практичне завдання з імплементації автоматизованих 

систем щодо прийняття управлінських ріщень у 

роботі завладів вищої освіти в Україні. На основі 

дослідження освітнього процесу в Україні та у світі 

рекомендується застосування CRM системи, що 

передбачає запровадження автоматизованих  систем 

«оn-line підтримки» прийняття управлінських рішень 

адміністрацією на основі залучення й обробки 

інформації, яка отримана від стейкхолдерів.  

Запропоновано актуалізувати роботу системи 

використанням інноваційних технологій щодо 

прийняття управлінських рішень у ЗВО.  

Визначено сутність поняття головного 

стейкхолдера ЗВО та його роль у процесі, що 

досліджується. 

Використання запропонованих підходів надають 

прозорості та зрозумілості щодо прийняття 

управлінських рішень в ЗВО, сприяють створенню 

атмосфері довіри й відсутності абсентеїзму серед 

співробітників та, насамперед, призведе до активної, 

неупередженої та ефективної взаємодії головного 

стейкхолдера та адміністрації навчального закладу на 

основі сучасних автоматизованих систем. 
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