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РЕАЛІЗАЦІЯ КОНЦЕПЦІЇ ІНТЕРНЕТ-МАРКЕТИНГУ В ЗАКЛАДІ ВИЩОЇ ОСВІТИ 

Проаналізовано переваги та виклики, пов'язані із застосуванням Інтернет-маркетингу у закладах вищої освіти (ЗВО), та 
запропоновано рекомендації з ефективного застосування таких технологій для покращення іміджу установи та збільшення 
потоку студентів. Розглянуто роль задоволеності студентів як ключового показника для розроблення ефективних 
маркетингових стратегій ЗВО. Акцентовано на взаємозв'язку між рівнем задоволеності студентів та успіхом у залученні 
нових абітурієнтів. Проаналізовано різні аспекти студентської задоволеності сайтом. Також обговорено практичні 
рекомендації з моніторингу та підвищення задоволеності студентів, що сприяє довгостроковому розвитку ЗВО та зміцненню 
його позицій на освітньому ринку. 
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ВСТУП 
Стрімкий розвиток онлайн-середовища позначається 

на появі нових підходів та критеріїв до просування пос-
луг, зокрема закладів вищої освіти (ЗВО). Комплексне 
рішення вимагає розроблення нових підходів до трак-
тування концепції Інтернет-маркетингу, де основним 
об’єктом впливу є споживачі. Рівень персоналізації та 
якості клієнтського досвіду нині є ключовими факто-
рами у формуванні стійких конкурентних переваг. Від-
повідно залучення абітурієнтів в соцмережах чи під-
тримка лояльності існуючих студентів контентом уні-
верситету сприяє адаптивності в конкурентному сере-
довищі як на міжнародному, так і вітчизняному ринку. 
Контент має відповідати простору, де є споживач, це 
стосується і ЗВО.  

МЕТА роботи – аналіз особливостей просування 
освітніх послуг в сучасних умовах та розроблення ре-
комендацій з концепції Інтернет-маркетингу для ЗВО 
на прикладі Київського національного лінгвістичного уні-
верситету. Статтю спрямовано на допомогу керівникам 
(менеджерам, маркетологам) вітчизняних ЗВО, які хо-
чуть покращити свою онлайн-стратегію та розширити 
свою онлайн-присутність, щоб залучати більше абітурі-
єнтів та збільшувати фінансові результати діяльності. 

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ 
Методологічною та інформаційною основою роботи є 

наукові праці, матеріали періодичних видань, ресурси 
Інтернет джерел. У статті застосовано методику CSI 
(Customers Satisfaction Index) для вимірювання задо-
воленості користувачів інструментом Інтернет-марке-
тингу на прикладі сайту кафедри маркетингу та ме-
неджменту ЗВО «КНЛУ».  

РЕЗУЛЬТАТИ 
Рівень еволюції ринку освітніх послуг є одним з ос-

новних індикаторів розвитку та конкурентоспромож-

ності різних галузей країни. У сучасному суспільстві 
знання та інформація постають ключовими ресурсами і 
джерелами багатства як для окремих осіб, так і для 
держав загалом [1].  

Ринок освітніх послуг у галузі вищої освіти є дос-
татньо привабливим, що зумовлено значною його міст-
кістю, а також можливістю отримання прибутків. Ос-
новним показником конкурентноздатності певного 
ЗВО може бути зацікавленість потенційних роботодавців 
у випускниках саме цієї установи [2].  

За даними Держстату України середньорічний при-
ріст студентів ЗВО складає 2 %, за контрактом в ЗВО 
України навчаються 62 % студентів (рис. 1) [3]. 

Основні особливості ринку освітніх послуг в Україні: 
Диверсифікація та зростання конкуренції. В Україні 

є безліч державних та приватних закладів освіти. ЗВО 
активно конкурують за студентів, пропонуючи різні 
програми навчання, включаючи міжнародні та спільні 
програми із закордонними університетами. 

Цифровізація. Пандемія COVID-19 та військові дії 
на територіїї України значно прискорила процеси циф-
ровізації освіти. ЗВО та школи перейшли на дистан-
ційне навчання, що викликало зростання попиту на 
цифрові освітні ресурси та платформи. 

Міжнародна інтеграція. Україна прагне інтегруватися 
до європейського освітнього простору, що передбачає 
стандартизацію освітніх програм та визнання україн-
ських дипломів за кордоном. 

 
Рис. 1. Прийом студентів ЗВО за джерелами фінансування їх 
навчання у 2022-2023 н.р. (розроблено автором на основі [3]) 

 А.В. БОГАЧОВА, А.П. ПАЗИЧ, 2024 
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Рис. 2. Кількість студентів в ЗВО України, тис. осіб 

(розроблено автором на основі [3]) 

Проблеми та виклики. До основних проблем можна 
віднести недолік фінансування, дефіцит кваліфікова-
них кадрів і відтік молоді за кордон у пошуках більш 
якісної освіти. Ці чинники формують поточну ситу-
ацію на ринку освітніх послуг в Україні, що залиша-
ється однією з ключових сфер розвитку країни. 

Розглянемо використання індексу CSI (Customers 
Satisfaction Index) для вимірювання задоволеності ко-
ристувачів інструментом Інтернет-маркетингу на прик-
ладі сайту кафедри маркетингу та менеджменту ЗВО 
«КНЛУ». Індекс CSI застосовується для виявлення кри-
теріїв послуги або продукту, які впливають на задоволе-
ність клієнтів і дає змогу розрахувати важливість кож-
ного окремого критерію у сприйнятті загальної оцінки. 
За методом індексу CSI оцінка задоволеності склада-
ється з чотирьох етапів:  

1. Визначення важливих параметрів компанією.  
2. Опитування споживачів з відношенням до цих 

параметрів за п'ятибальною або семибальною шкалою. 
3. Визначення важливості кожного параметра для 

покупців.  
4. Аналіз даних з опитування стосовно задоволеності 

споживача [4, с. 46]. 
Для проведення дослідження задоволеності студентів 

вебсайтом кафедри, – одним з основних інструментів 
Інтернет-маркетингу, – відібрано такі параметри: зручна 
навігація сайту; швидкість завантаження сторінок; мо-
більна версія сайту; повнота та розміщення контактної 
інформації; розділ з інформацією про програми навчання; 
доступність дизайну сайту (розбірливий шрифт, гар-
монійні колірні схеми, контраст між текстом і фоном).  

На основі цих параметрів розроблено анкету серед 
студентів та викладачів кафедри менеджменту та мар-
кетингу ЗВО «КНЛУ»: в опитуванні взяло участь 15 
респондентів. 

Критерії оцінювання результатів індексу задоволе-
ності споживачів (CSI) показано в табл. 1. 

На основі результатів опитування розроблено табл. 2. 
Показник індексу CSI (рис. 3) складає 73,5 %, що 

входить до діапазону 66 % – 80 % і свідчить, що сту-
денти задоволені користуванням сайтом.  

I квадрант. «Мобільна версія сайту», «зручна наві-
гація», «повнота та розміщення контактної інформації» 
– це ті параметри сайту, які важливі студентам згідно з 
проведеним дослідженням. Ці результати також підтвер-
джують, що поколінню зумерів, до якого належить пе-
реважаюча частина студентів, дуже важлива наявність 
мобільної версії сайту. Саме з мобільних пристроїв вони 
найчастіше користуються Інтернетом та переходять на 
сайти. Відповідно чим якісніша адаптація сайту кафедри 
до мобільних пристроїв, тим вище задоволеність сту-
дентів. Низка заходів для покращення вище перелічених 
параметрів є доречними та вони можуть ефективно впли-
нути на підвищення задоволеності користувачів надалі. 

ІІ квадрант. «Швидкість завантаження сторінок на 
сайті» є важливим атрибутом, яким респонденти задо-
волені найбільше. Необхідно продовжувати заходи для 
підтримки швидкої роботи сайту, адже цей рівень за-
доволеності позитивно впливає на загальний корис-
тувацький досвід. 

ІІІ квадрант. Рівень задоволеності студентів «дос-
тупністю дизайну» є високим, респонденти задоволені 
цим параметром вище середнього (рис. 1), однак він не 
входить до значимих показників. Це означає, що цей 
рівень «доступності дизайну» сайту є задовільним (шрифт 
розбірливий, колірні схеми гармонійні, достатній конт-
раст між текстом і фоном), за бажанням можна прово-
дити покращення, водночас в нього немає доцільності 
проводити значні інвестування на противагу, наприклад, 
«навігації сайту», якій варто приділити більше уваги.  

Таблиця 1 – Оцінювання показника CSI [5, с. 3] 

Значення CSІ Оцінка задоволеності 

0% - 34% Дуже не задоволені 

35% - 50% Скоріше не задоволені 

51% - 65% Цілком задоволені 

66% - 80% Задоволені 
81% - 100% Дуже задоволені 

 

Таблиця 2 – Оцінювання задоволеності студентів вебсайтом кафедри менеджменту і маркетингу ЗВО «КНЛУ» за 
індексом CSI [розроблено автором на основі результатів анкетування] 

Критерії оцінювання 
Середня оцінка 

важливості параметра 

Вага параметра в 
спільній оцінці 
задоволеності 

Середня оцінка 
задоволеності 
параметром  

Зважена оцінка рівня 
задоволеності 

Зручна навігація сайту 7.0 17.86% 4.3 0.774 

Швидкість завантаження 6.6 16.84% 6.1 1.021 

Мобільна версія сайту 6.6 16.84% 4.7 0.786 

Доступність дизайну 6.1 15.65% 5.5 0.866 

Повнота та розміщення 
контактної інформації 

6.7 17.18% 5.2 0.893 

Розділ з інформацією про 
програми навчання 

6.1 15.65% 5.1 0.803 

Зважена оцінка 39.2 100% 30.9 5.143 

CSI 73.5% 

Задоволеність атрибутом 5.2 
Важливість атрибутів 6.5 
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Рис. 3. Матриця CSI (розроблено авторами на основі 

результатів дослідження) 

ІV квадрант. Хоча «розділ про програми навчання» 
є однією з ключових функцій сайту кафедри, резуль-
тати анкетування показують, що студенти менше задо-

волені цим атрибутом, ніж іншими, і він має менше 
значення відносно інших параметрів. Такий результат 
можна пояснити тим, що сайт кафедри у сприйнятті 
студентів слугує місцем з актуальною інформацією про 
новини та події кафедри, засобом комунікації, пошуком.  

ВИСНОВКИ 
Результати аналізу задоволеності студентів на ос-

нові матриці оцінювання CSI дали змогу виявити най-
більш значимі параметри сайту кафедри: «мобільна 
версія сайту», «зручна навігація», «повнота та розмі-
щення контактної інформації». Інша частина критеріїв 
має менше значення. Показник індексу CSI для сту-
дентів кафедри менеджменту та маркетингу в ЗВО 
«КНЛУ» становить 73,5 %, що свідчить про досить ви-
сокий рівень задоволеності користувачів та ефективну 
маркетингову діяльність. 
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IMPLEMENTATION OF THE INTERNET MARKETING CONCEPT IN AN INSTITUTION OF HIGHER 
EDUCATION 

The authors of the paper analyze the advantages and challenges associated with the use of Internet marketing in higher 
education institutions and offer recommendations on the effective use of these technologies to improve the image of the institution 
and increase the flow of students.  

It is shown that the Internet marketing is a powerful tool for higher education institutions, one that, when used effectively, can 
significantly improve both the student experience and institutional outcomes. 

The paper examines the role of student satisfaction as a key indicator for the development of effective marketing strategies of a 
higher educational institution. The authors emphasize the relationship between the level of student satisfaction and success in 
attracting new applicants. An analysis of various aspects of student satisfaction with the site is carried out. By examining students' 
interactions with the school's website, the authors identify critical factors that influence satisfaction, assessed using the Customer 
Satisfaction Index (CSI) methodology. The study results indicate that utilizing this method is helpful in identifying which website 
attributes have the greatest influence on user satisfaction and experience. 

Additionally, the paper discusses practical recommendations for continuously monitoring and increasing student satisfaction, 
which contributes to the long-term development of higher education institutions and strengthening their position on the educational 
market. By ensuring that their digital platforms are technically sound and that the content remains accessible and relevant, 
universities can create a more supportive online environment for their students. 

It is proven that the digital experience provided by the institution’s website plays a pivotal role in shaping the opinions of 
prospective students. Accordingly, the authors recommend that higher education institutions prioritize the development of user-
friendly, mobile-optimized websites, as these elements significantly contribute to positive user experiences and, by extension, higher 
satisfaction rates. 

Keywords: online marketing, educational services market, CSI method, consumer satisfaction 
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