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 В статията е направено проучване на съществуващия опит, получен от 
използването на системи за управление на взаимоотношенията с клиен-
тите (customer relationship management – CRM) във висшите училища, за 
да се идентифицират мотивите и причините, които го налагат; да се 
обобщят евентуалните ползи. Основната цел на направеното проучване е 
да се представи забелязаната тенденция за прилагане на методи за доби-
ване на данни (data mining) за подпомагане управлението на взаимоот-
ношенията със студенти. Предложена е работна рамка за адаптиране на 
процеса за добиване на данни за подпомагане на различни CRM-
дейности със студенти. 
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Въведение 

Обикновено една системата за управление на взаимоотношенията с клиен-
тите се разглежда като приложен софтуер, предназначен за организации и пред-
приятия, чиято цел е да улеснява организирането и успешното осъществяване 
на връзките с настоящи и бъдещи клиенти, т.е. CRM-системите обичайно се 
асоциират с бизнеса. 
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Нарастващо внимание в научната литература получава анализирането на 
пригодността на CRM-системите за тяхното интегриране в процеси на органи-
зации с нестопанска цел като университети и други висши учебни заведения, с 
което да се допринесе за повишаване на тяхната конкурентоспособност. Това 
изследване е мотивирано от факта, че все повече проучвания са насочени към 
възможностите на този вид системи да бъдат успешно прилагани за различни 
проблеми, свързани с управление на взаимоотношенията със студентите. Освен 
това се забелязва натрупване на изследователски опит в изпълняването на мето-
ди за добиване на данни с цел предлагане на полезни решения за същите проб-
леми. 

Тази статия е организирана, както следва. В секция 2 е направен преглед на 
съществуващите изследвания, свързани с използването на CRM-системи във 
висшите училища; проучени са мотивите, причините, които го налагат, както и 
възможните ползи. В секция 3 са разгледани подходи за добиване на данни, ус-
пешно прилагани за подпомагане управлението на взаимоотношенията със сту-
денти, като са обобщени и систематизирани според проблемите, за решаването 
на които се изпълняват. В секция 4 е направено проучване на подходи за интег-
риране на методи за добиване на данни в CRM-процеса и е предложена работна 
рамка, съобразена с проблемите, възникващи във висшите училища по отноше-
ние на взаимоотношенията със студентите. 

1. Използване на CRM-системи във висшите училища 

Изследванията, в които студентите се разглеждат като клиенти, акцентират 
върху необходимостта от осигуряване на конкурентно предимство (Seeman and 
O'Hara, 2006; Шкляр, 2015). В (Seeman and O'Hara, 2006) е представено разра-
ботването на конкретен CRM-проект и са изследвани и обобщени ползите от 
прилагането на CRM във висшето образование, които основно се отнасят до 
подобряване на възможностите за привличане, задържане и обслужване на кли-
ентите (студените). 

Изследването в (Alkire et. al., 2015) е насочено към проблема със задържане 
на студенти, като е проучено влиянието на CRM-концепции и въз основа на ан-
кетно проучване е установена статистическата значимост на две от тях. По-
конкретно, направено е заключението, че вероятността студентите да останат и 
завършат своето обучение по избраната от тях програма се увеличава тогава, 
когато тяхното възприятие за удовлетвореност на индивидуалните нужди (needs 
satisfaction) е по-голямо и когато тяхното възприятие за лоялност към институ-
цията (brand loyalty) е по-високо.  
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Прилагане на CRM-приложение в среда за електронно обучение е разгле-
дано в (Daradoumis et. al., 2010). Предложена е CRM-система, която автоматично 
генерира обобщени отчети за наблюдение въз основа на данни, извлечени от log 
файлове и бази от данни, поддържащи средата за електронно обучение. Пред-
назначението на разработената система е да бъде използвана от студентите, за да 
придобият полезна информация за своята групова дейност, която да ги подпо-
могне при вземането на решения относно бъдещата активност; преподавателите 
да проследят поведението на учащите и тяхната групова дейност на конкретни 
етапи, да получат обратна връзка за степента на активност на студентите по 
отношение на поставяните задачи, проекти, да окажат навременна намеса при 
необходимост. 

В (Vugt and Knasys, 2015) са прегледани и класифицирани CRM-системи, 
приложими във висшето образование. Подробно представени са резултати от 
анкетно проучване, проведено в различни институции относно използването от 
тях на CRM-системи: кои са най-често използваните системи, с какви цели. Като 
основни причини за неизползването на CRM-система се посочват недостатъчно-
то знания относно CRM-системи и липсата на средства. Систематизирани са 
практически съвети и насоки за избор на подходяща CRM-система с цел прила-
гането ѝ във висше училище. 

В (Juan-Jordán et. al., 2018) са обобщени характеристиките, които CRM сис-
темата трябва да притежава, за да могат образователните институции да извле-
кат полза от нейното използване и са посочени бъдещи тенденции. 

От направеното проучване на съществуващите изследвания относно прила-
гането на CRM-системи във висшите училища може да се направи заключение, 
че основен мотив е подобряване на конкурентоспособността чрез подпомагане 
на решаването на проблеми, свързани с привличане и задържане на студенти. 
Справянето с тези проблеми, от своя страна изисква взаимодействието със сту-
дентите да е насочено към повишаване на тяхната успеваемост, възприятие за 
удовлетвореност от изучаваните курсове и административното обслужване, как-
то и възприятие за лоялност към институцията. С цел повишаване на ефектив-
ността на това взаимодействие се търсят начини за извличане на допълнителна 
информация, базирана на прогнозиране въз основа на наличните данни. Като 
резултат се очертава тенденция за прилагане на методи за добиване на данни за 
подпомагане управлението на взаимоотношенията със студенти, разгледана по-
подробно в следващата секция на статията. 
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2. Прилагане на методи за добиване на данни за подпомагане 

управлението на взаимоотношенията със студенти 

Изчерпателен научен обзор и класифициране на наличните към 2009 годи-
на литературни източници, отнасящи се за прилагане на методи за добиване на 
данни в CRM, са предложени в (Ngai et. al., 2009). В тази статия е направено 
проучване на предходни изследвания, които се опитват да се справят с иденти-
фицираните в предишната секция проблеми чрез прилагане на методи за доби-
ване на данни. 

A. Прогнозиране на отпадането/успеваемостта на студентите 

Един от разглежданите проблеми е прогнозиране на отпадането (или успе-
ваемостта) на студенти, т.е. предварително откриване на студенти, за които е 
вероятно да отпаднат (Yukselturk et. al., 2014; Karthikeyan and Palaniappan, 2017; 
Berens et. al., 2018; Saxena and Govil, 2015; Venkatesan and Selvaragini, 2017; 
Harwati et. al., 2015; Zhang et. al., 2010; Abu-Oda and El-Halees, 2015; Natek and 
Zwilling, 2013).  

Ранното идентифициране на студенти, за които има висок риск от отпадане, 
позволява прилагане на навременни адекватни мерки за неговото предотвратя-
ване. Освен това, въз основа на получените резултати могат да се установяват и 
анализират често срещаните причини за неговото възникване, което, от своя 
страна, също да допринесе за намаляване на броя на отпадналите студенти. 

Изследванията, които са свързани с този проблем, предимно предлагат ре-
шение, което се основава на задачи за добиване на данни като класифициране 
(Yukselturk et. al., 2014; Berens et. al., 2018), клъстериране (Saxena and Govil, 
2015; Harwati et. al., 2015) или и двете – независимо една от друга (Venkatesan 
and Selvaragini, 2017), комбинирано (Karthikeyan and Palaniappan, 2017) върху 
данни, извлечени от административни данни за студентите или събрани от ан-
кетни проучвания. 

По-конкретно, в (Yukselturk et. al., 2014) е изследвано прогнозиране на отпа-
дането на студенти от онлайн програма за сертифициране по информационни 
технологии. Използваните данни са получени от анкетно проучване: демографски 
данни (пол, образователна степен, предишен онлайн опит, заетост); самооценка 
(собствената оценка на студентите за тяхната ефикасност, конкретно за онлайн 
средата); готовност (оценка на готовността на студентите за онлайн учене); пред-
варителни познания (оценяване на предварителните познания на студентите за 
онлайн програми); степен на самоконтрол (locus of control). Извършва се класи-
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фициране на данни в две категории (dropout/not), като прилаганите класификатори 
са k – най-близки съседи (k-nearest neighbors); дърво на решението; наивен Бейсов 
класификатор (naive Bayes classifier); невронна мрежа (многослойна невронна 
мрежа за предаване напред; multilayer feedforward neural network). 

В (Berens et. al., 2018) се използват демографски данни и резултатите на 
студентите от изпитите, извлечени от административните данни за студентите. 
Аналогично на предишното изследване, прогнозирането се извършва чрез кла-
сифициране на тези данни в две категории (graduate, dropout), като се прилагат 
различни модели за класифициране – линеен регресионен модел, невронна 
мрежа (многослоен перцептрон; multilayer perceptrons), дърво на решението. 
Изпълнява се алгоритъмът AdaBoost за комбиниране на резултатите от различни 
класификатори, за да се повиши точността на класифицирането. 

Според някои изследователи, резултатите от алгоритми за добиване на дан-
ни, които предоставят описания и обобщения, могат да бъдат използвани за раз-
работване на програми за подобряване на постиженията на студентите. Във 
връзка с това в (Harwati et. al., 2015) чрез прилагане на алгоритъм на k-средните 
(k-mean clustering algorithm) са получени клъстери от студенти въз основа на 
техните демографски данни, резултати от изпити, среден успех, посещаемост на 
учебните курсове. 

B. Подпомагане на студенти при избора им на специалност, 

допълнително обучение, и др. 

Този проблем се отнася както до нови студенти и подпомагане на техния 
избор за специалност, така и до вече записани студенти и оказване на помощ 
при избор на допълнително обучение или участие в състезания. 

В (Boumedyen et. al., 2010) е разгледана възможността за класифициране на 
кандидатстващите студенти в две категории (loyal student / not), за да се подпо-
могне техният избор. Прилага се ID3 алгоритъм за генериране на дърво на ре-
шенията върху данни за студенти от минали години – демографски данни, за-
вършено предишно образование – място и среден успех, изучавана специалност. 
Въз основа на получения модел за класифициране може да се извършва прогно-
зиране, като се подават аналогични данни на евентуални нови студенти преди те 
реално да са се записали за обучение в конкретна специалност. Освен това, на-
мерените резултати могат да бъдат използвани за полагане на адекватни усилия 
при мотивиране на бъдещи студенти за определени специалности. 

В (Desai, 2012) е представена реализация на аналогична идея, като класи-
фицирането на данни е извършено с помощта на наивен Бейсов класификатор. 
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Подобно изследване е направено в (Zawayda, 2013), като са установени 
факторите, които оказват влияние върху решението на студенти за записване в 
следдипломни програми (postgraduate programs). За целта се изпълнява априо-
рен алгоритъм за намиране на асоциативни правила върху данни, събрани от 
анкетно проучване на вече записани студенти относно демографски, социално-
икономически данни и техните интереси. 

С помощта на същия алгоритъм в (Huang et. al., 2018) се търсят зависимос-
ти в данните за оценките на студентите по различни учебни курсове, за да се 
определи в какви състезания да участват с възможно най-голям шанс за успеш-
но представяне.  

C. Оценяване на удовлетвореността на студентите от учебни курсове 

В изследванията на скрити зависимости в данните, получени от обратната 
връзка със студентите за учебни курсове, се прилагат: 

• Клъстериране чрез алгоритъма на k-средните (k-means clustering) върху 
данни, събрани от анкетно прочуване (Abaidullah et. al., 2015); 

• Класифициране въз основа на: log данни, получени от виртуална обучаваща 
среда (Babić, 2015); данни, събрани от анкетно прочуване (Dejaeger et. al., 2012); 

• Добиване на данни от текст (text mining) върху данни, събрани от анкет-
но прочуване (Takamatsu et. al., 2018). 

Таблица 1 съдържа обобщена информация за: 
• разглежданите проблеми, които най-често се срещат в проучените лите-

ратурни източници; 
• задачи за добиване на данни, чрез които се търси и предлага решение; 
• основните източници на данни, върху които се прилагат алгоритми за 

добиване на данни, съответстващи на избраните задачи за добиване на данни. 

Таблица 1 

Обобщена информация за изследвани проблеми, задачи за добиване 

на данни, източници на данни и литературни източници 

Разглеждан 
проблем 

Задачи за добиване на 
данни 

Източници 
на данни 

Литературни 
източници 

Прогнозиране на 
отпадането/ успева-
емостта на студен-
тите 

Класифициране Клъсте-
риране 
Комбиниране на двете 

Административни 
данни за студенти 
Анкетни проучвания 

(Yukselturk et. al., 
2014), 
(Karthikeyan and 
Palaniappan, 
2017), (Berens et. 
al., 2018), (Saxena 
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and Govil, 2015), 
(Venkatesan and 
Selvaragini, 2017), 
(Harwati et. al., 
2015), (Zhang et. 
al., 2010), (Abu-
Oda and El-Halees, 
2015), (Natek and 
Zwilling, 2013) 

Подпомагане на 
студенти при избора 
им на специалност, 
допълнително обу-
чение, др. 

КласифициранеНамиране 
на асоциативни правила 

Административни 
данни за студенти 
Анкетни проучвания 

(Boumedyen et. al., 
2010), (Desai, 
2012), (Zawayda, 
2013), (Huang et. 
al., 2018) 

Удовлетвореност на 
студентите от учеб-
ни курсове 

Клъстериране 
Класифициране 
Добиване на данни от 
текст 

Административни 
данни за студенти 
Анкетни проучвания 
Log данни 

(Abaidullah et. al., 
2015), (Babić, 2015), 
(Dejaeger et. al., 
2012), (Takamatsu 
et. al., 2018) 

D. Други 

Освен вече споменатите често разглеждани проблеми, други, забелязани в 
проучването, за решаването на които са прилагани методи за добиване на данни, са: 

• идентифициране на фактори, оказващи влияние върху успешното за-
вършване на образованието (gilbert, 2017); 

• класифициране на университетски курсове в еднородни категории по от-
ношение на степента на удовлетвореност на студентите (Bacci and Gnaldi, 2015). 

Резултатите могат да се използват за установяване на важни характеристи-
ки (предимства и недостатъци) на курсовете, асоциирани в различни категории. 

От направеното проучване можем да направим извод, че има тенденция за 
прилагане на методи за добиване на данни за подпомагане решаването на конк-
ретни проблеми, свързани с управлението на взаимоотношенията със студенти. 
Като резултат възниква въпросът за интегриране на тези методи в CRM-
дейностите във висшите училища, който е разгледан в следващата т.н. статията. 

3. Адаптиране на процеса на добиване на данни за CRM със студенти 

Интегрирането на методите за добиване на данни в CRM дейностите има за 
цел да се постигне по-детайлно и всеобхватно планиране и съгласуване на двата 
процеса (добиване на данни и CRM). Проучването на съществуващия опит по-
казва, че интегрирането на методи за добиване на данни в CRM-процеса е изс-
ледвано с цел подпомагане на конкретни: 



Известия 
2019  •  том 63  •  №1 

94 

• CRM проблеми като пазарна сегментация (Tsiptsis and Chorianopoulos, 
2009), потребителска удовлетвореност (Al-Mudimigh et. al., 2009), прогнозиране 
на потребителско поведение (Bahari and Elayidom, 2015; Guo and Qin, 2017); 

• Предметни области като бизнес с кредитни карти (Wu et. al., 2005), CRM 
в туристическа агенция (Xie and Tang, 2009), онлайн магазин, маркетинг и CRM 
(Pan, 2010; Zahrotun, 2017). 

В (Bahari and Elayidom, 2015) е предложена работна рамка за CRM-
добиване на данни за прогнозиране на поведението на клиенти в областта на 
банкови приложения. Изпълнява се класифициране на данни с помощта на нев-
ронни мрежи и наивен Бейсов класификатор върху набор от данни, който съ-
държа резултатите от банкови маркетингови кампании. 

Обобщен модел за интегриране на процесите за добиване на данни с ти-
пичните CRM-етапи и техники в CRM-приложения е описан в Kadiyala and 
Srivastava (2011). Предложеният модел се базира на класификацията на Parsaye 
на процесите за добиване на данни от 1997 година, според която те се делят на: 

• откриване (discovery) – намиране на скрити в данните шаблони;  
• прогнозиращо моделиране (predictive modeling) – прилагане на намере-

ните шаблони, за да се прогнозират неизвестни стойности за нови екземпляри 
на данните; 

• „съдебен“ анализ (forensic analysis) – прилагане на извлечените шабло-
ни, за да се намерят аномални или изключения. 

Детайлно описание на основните етапи в процеса за добиване на данни е 
представено в Surampudi (2017). В тази статия тези етапи са конкретизирани 
така, че да отразяват произволен процес, предназначен да подпомага CRM със 
студенти. 

На фигура 1 е илюстриран предложеният адаптиран процес на добиване на 
данни за CRM със студенти и той включва следните основни етапи: 

• Дефиниране на проблема. 
Тази начален етап на процеса за добиване на данни се фокусира върху раз-

бирането на целите и изискванията, произтичащи от предметната област, т.е. 
проблемът трябва да се разгледа от гледна точка на предметната област, след 
което да се формулира като проблем за добиване на данни. 

Например, изследван проблем може да бъде: „Как можем да привлечем (за-
държим) повече студенти в дадена специалност?“. Превръщането му в проблем, 
свързан с добиване на данни, има вида: „Кои студенти най-вероятно биха избра-
ли да се обучават (продължили обучението си) в дадена специалност?“ Един 
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модел, който предвижда кой е най-вероятно да се запише (да продължат) обуче-
нието си в определена специалност, трябва да се основава на данни, които опис-
ват студентите, вече записали се (успешно приключили обучението си) в тази 
специалност. Следователно, необходимо е събиране на данни, както за студенти, 
които вече се обучават по (или са завършили) специалността, така и студенти, 
които са отпаднали или са се отказали от обучението си. 

 

Фиг. 1. Работна рамка за адаптиране на процеса на добиване 

на данни за CRM със студенти 
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• Идентифициране на необходимите данни. 
Следващият етап е свързан с вземане на решения относно данните и 

включва установяване на подходящ източник на данните, които съответстват на 
дефинирания проблем, тяхното събиране и проучване. 

• Предварителна обработка на данни. 
Етапът за подготовка на данните обхваща всички задачи, свързани с изби-

ране на конкретни данни, тяхното моделиране, преобразуване, така, че да могат 
успешно да служат за вход на алгоритмите за добиване на данни, които предс-
тои да бъдат изпълнени на следващия етап. 

• Изграждане и оценяване на модел за добиване на данни. 
Дефинираният на първия етап проблем се трансформира в задача за доби-

ване на данни – класифициране, клъстериране, асоциативен анализ, др. Освен 
това се избират и прилагат подходящи алгоритми за добиване на данни върху 
събраните и подготвени данни. 

Създаденият модел за добиване на данни се обучава с помощта на трениро-
въчен набор данни, за да бъдат намерени оптимални стойности на параметрите, 
които го описват. Тестването на модела се извършва чрез прилагането му за но-
ви екземпляри от данни, за да се оцени неговата производителност въз основа 
на различни мерки. 

• Визуализиране и внедряване. 
Визуализирането и внедряването на знания (knowledge deployment) се отна-

ся до използването на резултатите от добиването на данни в предметната област. 
Този етап включва представянето им във вид (табличен и/или графичен), улес-
няващ тяхното преглеждане и интерпретиране, вникване в информацията, изв-
лечена от данните. 

Резултатите от добиването на данни биха могли да доведат до поставянето 
на нови проблеми, свързани с предметната област, които, от своя страна, да бъ-
дат използвани за разработване на нови модели. Освен това, внедряването може 
да включва извличане на подробности за модела, интегриране на моделите за 
добиване на данни в приложенията или инструментите за заявки и генериране 
на отчети.  

Заключение 

В статията е направено проучване на съществуващия изследователски опит 
относно използване на CRM-системи във висшите училища. В резултат на това:  

• идентифицирана е тенденция за прилагане на методи за добиване на 
данни, с цел подпомагане управлението на взаимоотношенията със студенти; 
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• обобщени са изследваните проблеми; избраните задачи за добиване на 
данни, до които се свежда решаването им; източниците на данните, върху които 
се изпълняват съответните алгоритми; 

• разгледана е възможността за последователно планиране на основните 
етапи на процеса добиване на данни при прилагането му в crm дейностите във 
висшите училища; 

• предложена е работна рамка за адаптиране на процеса на добиване на 
данни за осъществяване на CRM със студенти. 
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CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AND DATA MINING – 

MOTIVATION AND BENEFITS OF THEIR APPLYING IN THE HIGH 

EDUCATION INSTITUTIONS 

Tsvetanka GEORGIEVA-TRIFONOVA 

Abstract 

In the present paper, the existing research and experience on the usage of the customer 
relationship management (CRM) systems in the higher education institution are studied in 
order to identify the motivations and the reasons for it; to summarize the potential benefits. 
The main purpose of the study is to present the observed tendency for the application of data 
mining methods to support the management of relationships with students. A framework for 
adapting the data mining process to support various CRM activities with students is proposed. 

Key words: customer relationship management, data mining, high education institution. 


