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В СФЕРЕ ОБРАЗОВАНИЯ 

Аннотация: как отмечает автор статьи, обеспечение конкурентоспособ-

ности организаций зависит от их способности привлекать и удерживать клю-

чевых клиентов. Для решения этих задач необходимо использовать современные 

информационные технологии. В статье рассматриваются причины, основные 

принципы и преимущества от внедрения и использования CRM-систем в сфере 

образования. 
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В настоящее время ИТ-решения являются критическим фактором успеха 

для многих организаций, в том числе и для некоммерческих образовательных 

организаций. Известно, что сфера образования в России в настоящее время пре-

терпевает серьезные изменения. Стремительное развитие технологий заставляет 

учебные заведения отходить от устоявшихся принципов ведения своей деятель-

ности и повышать эффективность своих процессов [1]. 

Новым уровнем предоставления образовательных услуг можно считать ис-

пользование CRM-систем в сфере образования. Для образовательных учрежде-

ний слово «клиент», или «client» в CRM, может показаться немного странным. 

Тем не менее, можно легко заменить «клиент» на любое другое – преподаватель, 

студент, абитуриент, выпускник, партнер. 

Использование CRM-систем в сфере образования описывают лучшие ино-

странные практики. CRM-системы помогают университетам и другим образова-

тельным организациям развивать отношения с абитуриентами, студентами и 
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партнерами, повышать уровень обслуживания и эффективность управления ор-

ганизацией. 

CRM представляет собой управленческую концепцию, а часть программ-

ного продукта является лишь инструментом, который помогает эффективному 

осуществлению философии этой концепции [4]. На данный момент сложно ска-

зать, насколько применима такая философия в российских образовательных 

учреждениях, поскольку Россия пришла к использованию подобных технологий 

относительно недавно. 

Несмотря на то, что ежегодно государство выделяет большие средства на 

автоматизацию и техническое оснащение российских образовательных учрежде-

ний, и многие из них используют современные технические и программные сред-

ства, внедрением CRM-систем занимаются лишь единицы. Это связано с непо-

ниманием потребности в таковых системах вообще, а также сравнительно низ-

ким уровнем зрелости процессов образовательных организаций. 

Но нельзя забывать, что с ростом технологий растет и спрос, клиенты идут 

за лучшими услугами и лучшим обслуживанием. Как абитуриенты, которые при-

нимают решение о выборе вуза для получения высшего образования, так и пре-

подаватели, делают свой выбор в пользу лучшего. 

В свою очередь, использование CRM-систем предоставляет образователь-

ным организациям неоспоримые конкурентные преимущества. 

Основные принципы CRM: 

 сбор и хранение сведений о взаимодействии с клиентами в единой базе 

данных; 

 использование различных каналов связи с клиентами (телефон, электрон-

ная почта и т. д.); 

 продвинутый анализ собранной информации (по определенным крите-

риям) и подготовка данных для ЛПР; 

 автоматизация процесса ввода данных и построения отчетности. 

Использование CRM-систем в ВУЗах позволит получить подробную инфор-

мацию о клиентах и их потребностях, а на основе этой информации – разработать 
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стратегию развития ВУЗа. В области оказания образовательных услуг это озна-

чает составление новых учебных программ, планирование и проведение различ-

ных мероприятий, организацию рекламы в соответствующих источниках (сайт, 

социальные сети) с учетом полученной от клиентов информации. 

Основные задачи CRM, применительно к образовательным услугам, можно 

сформулировать так [2, c. 46]: 

 обеспечение индивидуального подхода к каждому клиенту; 

 повышение эффективности оказания и качества образовательных услуг. 

Обеспечение индивидуального подхода к клиенту достигается за счет нали-

чия истории взаимоотношений с ним. 

Значительный эффект может обеспечить интеграция CRM-системы с суще-

ствующими в ВУЗе информационными системами, интегрированная CRM-си-

стема обеспечивает координацию действий различных отделов, делая возмож-

ным создание общей платформы для взаимодействия с клиентами [5, c. 84]: 

 интеграция с корпоративным порталом/сайтом эндаумент фонда (как 

следствие, появляется возможность самостоятельно проходить регистрацию на 

различные мероприятия вуза); 

 интеграция с телефонией (например, при звонке в администрацию вуза ав-

томатически появляется карточка студента); 

 интеграция с бухгалтерией (например, в CRM может фиксироваться 

оплата обучения студентами, больше не потребуется никаких квитанций). 

Таким образом, применение CRM-технологий в сфере образования способ-

ствует повышению качества обслуживания и степени удовлетворенности клиен-

тов, стимулируя повторное их обращение за соответствующими услугами. 

Кроме этого, внедрение CRM позволит увеличить привлекательность традици-

онных образовательных услуг и расширить их спектр за счет использования но-

вых технологий. 

В целом, успех учебного заведения в современной России напрямую зави-

сит от индивидуального подхода к «клиентам», и ИТ технологии играют в этом 

далеко не последнюю роль. 
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Рынок образовательных услуг только начинает освоение CRM-технологий. 

Но, несмотря на это, количество проектов внедрения CRM-систем в сфере обра-

зования составляет уже порядка 3% от общего числа [3]. 

Резюмируя, можно сказать, что рост числа учебных заведений, предостав-

ляющих образовательные услуги, обострение конкуренции между ними и повы-

шение требований к качеству предоставляемых образовательных услуг являются 

предпосылками для более широкого и «нестандартного» применения систем 

управления взаимоотношениями с клиентами. 
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