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Роль сопровождения 
в EdTech. Влияние 
на ключевые 
метрики

Глава 1
Поймете, какую роль играет сопровождение 
для студентов и EdTech-компаний.

Обратимся к масштабным опросам студентов: насколько 
важна коммуникация при онлайн-обучении в целом и что 
студенты находят в ней наиболее ценного?

Опишем значимость сопровождения в EdTech-продуктах 
для студентов: три боли студентов, которые закрывает 
сопровождение

Перенесем это на российский EdTech, сравним 
с нишевыми исследованиями и наблюдениями самих 
компаний: важность коммуникации сопоставима или есть 
отличия?

Опишем значимость сопровождения в EdTech-продуктах 
для онлайн-школ: влияние на COR, CSAT и NPS



Роль сопровождения 
в онлайн-образовании
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Исследование McKinsey & Company

В апреле 2023 года вышло крупное исследование McKinsey & Company 
«Какие элементы высшего онлайн-образования студенты ценят больше 
всего». В нем приняли участие более 7000 студентов из 17 стран. 
Респонденты поделились своим видением наиболее важных / 
препятствующих обучению элементов онлайн-образования.

Среди самых важных составляющих онлайн-образования студенты 
назвали омниканальность — возможность общения между собой 
и преподавателями во время обучения. Уступила омниканальность 
только структуре обучения и сертификации знаний.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании

Чтобы понять, насколько сопровождение студентов важно 
в сегменте EdTech, необходимо для начала оценить его 
значимость в онлайн-образовании в целом.
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А среди факторов, препятствующих онлайн-обучению, лидирующие 
позиции заняли социальные факторы (слабая поддержка и общение).

В 80% опрошенных стран студенты заявили, что главная причина, 
по которой они предпочитают очное обучение, заключается 
в том, что получить помощь преподавателей в офлайне легче, чем  
в онлайне.

К топ-3 самых больших трудностей в онлайн-обучении студенты отнесли:

1. Отвлечение от обучения;
2. Отсутствие мотивации, эмоций от обучения;
3. Нехватку дисциплины.

А в топ-7 попали:

- Отсутствие возможности взаимодействовать с другими студентами;
- Недостаточный доступ к преподавателям.
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Исследование ВКонтакте
В России тоже выходили подобные исследования. 
Так, например, в 2021 году ВКонтакте опросила 1600+ студентов 
средних и высших заведений о недостатках дистанционного обучения.

36%
Опрошенных ответили, что им было крайне сложно 
заставить себя учиться — 
недостаточно мотивации и дисциплины.

В числе наиболее частых проблем оказались:

1.  Снижение мотивации (36% респондентов);
2. Нехватка общения с друзьями (31% респондентов);
3. Недостаток коммуникации по учебе с другими студентами 
    и преподавателями (27% респондентов).

Все описанные выше проблемы либо напрямую связаны
с сопровождением студентов, либо их можно решить 
правильно выстроенным сопровождением. 

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Роль сопровождения 
в российском сегменте EdTech
Как видно из представленных исследований, сопровождение является 
важнейшим элементом высшего и среднего онлайн-образования, который 
напрямую влияет на эффективность обучения. Этот же вывод справедлив 
и для онлайн-программ дополнительного образования, и для других 
онлайн-курсов, отмечают на российском рынке EdTech. 
Причем важность сопровождения в EdTech последние годы только 
растет — как для студентов, так и для онлайн-школ.

Исследование Data Insight и Нетологии
В июне 2022 года Data Insight и Нетология выпустили совместный материал 
«Исследование российского рынка онлайн-образования 2021». 
В нем было опрошено более 200 методистов из российских EdTech-
компаний, 2500+ студентов онлайн-школ и 1600+ жителей разных регионов 
России. 

Как следует из отчета, отсутствие контакта с преподавателем стало
одним из ключевых недостатков онлайн-обучения для студентов. 
Об этом заявили 27% респондентов.  А в топ-5 трудностей обучения 
в онлайне вошли также отсутствие мотивации без преподавателя
и слабый контакт с другими студентами.
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Разработчики курсов тоже видят эти проблемы и работают над 
их решением. Как показал опрос методистов, проведенный в рамках 
исследования, в 2021-м большинство EdTech-компаний работали 
над улучшением опыта сопровождения студентов:
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респондентов заявили, что используют синхронные онлайн-курсы, 
в которых слушатели двигаются в едином темпе по общему расписанию, 
поддерживая контакт с преподавателем.

БОЛЕЕ 70% 

Как изменилось отношение 
студентов к сопровождению?
Большинство опрошенных EdTech-компаний отмечают, что за последние 
несколько лет требований у студентов к сопровождению стало больше. 
Студенты стали чаще пользоваться поддержкой координаторов/
наставников и просить большей вовлеченности.

На это есть несколько причин. Во-первых, за последние годы серьезно 
изменился весь рынок EdTech: если раньше компании продавали навыки, 

то теперь основной запрос студентов — новая профессия.

Продолжительность таких «курсов-профессий» значительна  
(может достигать 12-18 месяцев), а конечная цель — амбициозна (смена 
специальности и трудоустройство). Не потерять мотивацию  
на протяжении 1,5-годового курса и дойти до своей цели  
без сопровождения практически невозможно. 

Отсюда и вторая причина — компании, понимая значимость 
сопровождения, активно работают над его улучшением. С каждым годом 
планка поднимается все выше, а вместе с ней и требования студентов, 
которые уже успели привыкнуть к новым стандартам.

методистов рассказали, что в 2021 году внедрили в образовательные 
продукты новые форматы сопровождения, в том числе встречи студентов 
с наставниками и психологами для поднятия мотивации.

92,2% 

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Стандарты обслуживания на рынке онлайн-образования выросли. Высокая 
конкуренция способствует повышению качества продукта и сервиса  
(за что ей спасибо), поэтому студенты ждут более быстрых реакций  
на все вопросы — и в поддержку, и кураторам, и преподавателям.
В целом, вырос запрос на более глубокое взаимодействие  
с преподавателем, на формат индивидуальной работы в дополнение  
к основным форматам обучения.

Наталья Влодавская
Директор по сервису, Skillbox

Где-то пять лет назад, когда я приходила в EdTech, клиент не был таким 
разборчивым. Тогда простое «привет, как дела?» раз в месяц срабатывало 
как вау-эффект. Теперь студенты стали более разборчивы  
и требовательны: хотят больше общения, личного контакта, персонального 
включения.

Ксения Барковская 
Chief Student Service Officer, Karpov.Courses

У нас выросли требования со стороны студентов к скорости и качеству 
коммуникации из-за высокой конкуренции внутри рынка и уровня сервиса 
в целом.

Анастасия Нюколова
Руководитель отдела по работе с экспертами, Skillfactory

Важность общения с кураторами для студентов не только сохранилась  
с 2021 года, но и повысилась. Причем как на этапе выбора школы,  
так и в процессе обучения. 

Татьяна Андреева
Руководитель клиентского сервиса, Нетология

Студенты становятся все более активными и вовлеченными. Если год 
назад были нередки случаи, когда студенты покупали курс и могли совсем 
не обращаться к наставнику за помощью, не задавать никаких вопросов,  
то сейчас таких случаев становится все меньше.

Ольга Малофеева
Lead отдела сопровождения, Хекслет

Студенты также стали более требовательны. Например, если два года 
назад они учились преимущественно самостоятельно, то уже год назад 
студенты стали просить больше вовлеченности со стороны кураторов  
в их обучение. 
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Какие проблемы решает 
сопровождение?
Когда студенты формируют запрос на более индивидуальное 
сопровождение, то отталкиваются от решения своих проблем, пользы 
для себя. 

Самая большая проблема для студента на курсе — потерять мотивацию 
и постепенно прекратить обучение, не достигнув своей цели. 
Для образовательных сервисов это также является одной из 
главных проблем, означающей возврат средств, низкую вероятность 
положительного отзыва, реферальности и повторной покупки. 

На решение этой проблемы и нацелено сопровождение. 
Как именно? Можно выделить три ключевых направления работы 
команды сопровождения:

мотивация контроль

помощь по материалам курса

Таким образом, сегодня важность сопровождения в онлайн-образовании 
понимают как разработчики курсов, так и сами студенты. 
Требования последних к коммуникации с координаторами/наставникаи 
только растут. А для EdTech-компаний качественно выстроенное 
сопровождение становится важным конкурентным преимуществом.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Мотивация

Когда студент приходит на курс, у него есть цель, он замотивирован 
на ее достижение. Но цель эта, как правило, отдаленная (например, смена 
профессии), поддерживать самостоятельно мотивацию на таких длинных 
дистанциях (год-полтора) крайне сложно. Не видя быстрого результата, 
студент разочаровывается и теряет желание учиться. 

внутренняя внешняя

Мотивацию студента можно разделить на две составляющие: внутреннюю 
и внешнюю. Если на внутреннюю мотивацию разработчики курса вряд ли 
могут оказать существенное воздействие, то внешняя находится в зоне 
их влияния. 

По словам Ксении Барковской, Chief Student Service Officer  
в Karpov.Courses, внешняя мотивация студента зависит от нескольких 
аспектов, каждый из которых в той или иной мере формируется командой 
сопровождения.
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Об этом же говорят и в Webium, и в Skillfactory, и в Яндекс.Практикуме — 
сопровождение оказывает огромное влияние на поддержание 
мотивации студента.

С этим согласна и Марианна Снигирева, 
генеральный директор Нетологии: 

«В вопросе мотивации человеческое общение крайне 
важно: если тебя никто не поддерживает, ты теряешь 
мотивацию».

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании

Самостоятельно организовать свой процесс обучения, совмещая его
с работой, семьей и другой деятельностью, непросто. Для этого нужно 
обладать большой самоорганизацией, которая есть далеко не у всех 
студентов. С каждым пропущенным вебинаром и несданным домашним 
заданием студент все больше теряется и ему все сложнее вернуться 
на образовательный трек. Так происходит до тех пор, пока он не решает 
совсем прекратить обучение. 
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Контроль

система напоминаний и контроля

Помощь по материалам курса
Все студенты разные и по-разному воспринимают информацию. 
Поэтому то, что один понял с ходу, у второго может вызвать сложности.
И важно помочь студенту с этими сложностями разобраться: если он 
не понял одну тему, ему тяжело двигаться дальше — как с точки зрения 
общей логики программы, так и с точки зрения мотивации.

Система напоминаний и контроля со стороны координатора помогает 
студенту следовать намеченному образовательному треку, а в случае 
отставания — не потеряться и быстро наверстать пропущенное.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании



Другой аспект — даже если студент в целом освоил теорию, но не 
понимает, как все работает на практике, в реальной работе, ценность таких 
знаний для него будет ниже. От понимания ценности зависит мотивация.  
А чем она выше, тем больше вероятность, что студент дойдет до конца 
курса.
Все это решается возможностью в любой момент задать вопрос 
эксперту (наставнику) и получить на него развернутый ответ.
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Задать любой 
волнующий вопрос

Получить 
подробный ответ

Это замечает и Анастасия Нюколова, руководитель отдела по работе 
с экспертами школы IT-профессий, Skillfactory: «Помимо главной задачи — 
помочь студенту на пути к достижению его цели, коммуникация  
с экспертом-наставником дает студентам бóльшее погружение  
в специфику сферы».

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Комьюнити — еще один
инструмент мотивации?

BONUS

Помимо сопровождения есть еще один инструмент, 
который может помочь студенту не прекратить 
обучение досрочно, — комьюнити. 
Его суть заключается в том, чтобы собрать студентов 
в одной коммуникационной среде, где они могут 
общаться и обмениваться опытом.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Мнение 1. «Комьюнити — это важно»
По словам Евгении Павловой, комьюнити-менеджера в Нетологии, 
общение студентов между собой дает эмоцию от курса, ощущение 
причастности к коллективу. Это, в свою очередь, повышает мотивацию. 

Кроме того, в комьюнити студент может получить помощь от других 
студентов, которые, например, уже разобрались в теме.

С этим мнением согласны в Яндекс.Практикуме, Skillfactory, Ultimate 
Education, Karpov.Courses и Хекслете — если компании удается 
наладить коммуникацию между студентами, то мотивация повышается.

Очень важно, чтобы взаимодействие студентов с платформой выходило  
за рамки «зайду час в день уроки потыкать, ну и домашку сделать», чтобы они 
общались между собой, ощущали себя частью коллектива. 
Это влияет и на мотивацию, и на вовлеченность, и в конце-концов — интересно, 
когда мне сложно, другим тоже сложно, а когда мне легко, это всем так,  
или я чего-то понимать в самом деле начал? В общем, если вы можете сделать так, 
чтобы студенты общались ещё и между собой, обязательно сделайте.

Андрей Ивашуров
Head of Client Care Department, Яндекс.Практикум

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Внутреннее комьюнити помогает студентам не чувствовать себя 
одинокими, дает понимание реальности достижения цели на чужих 
примерах, возможность обменяться мнениями, побрейнштормить вместе. 
Для студента ближе человек, который проходит тот же путь, сталкивается  
с теми же сложностями и делится советами, как их преодолеть.

Мария Ялашкина
Руководитель координационного отдела, Skillfactory

Мы считаем, что комьюнити – это одна из важных составляющих успеха 
при обучении. Студентам и выпускникам важно ощущать себя среди людей 
со схожими интересами и быть рядом с экспертами — это повышает мотивацию. 
Поэтому для нас сообщество — это не только студенты, которые проходят курс 
и попадают в чаты с преподавателем. Это и открытые серверы для общения 
студентов, и дискорд-каналы с экспертами и партнерами, и наши отраслевые 
медиа.

Павел Мосейкин
CEO, Ultimate Education

Важно понимать, что настроение одного студента может быстро передаться 
остальным (как положительное, так и негативное). Поэтому правильно 
организованное комьюнити может очень хорошо влиять на мотивацию студентов.

Ксения Барковская
Chief Student Service Officer, Karpov.Courses

Для нас студенческое коммьюнити сыграло важную роль в развитии бизнеса. 
Мы долгое время были полностью автоматизированной платформой без 
студенческого комьюнити для достаточно узкой целевой аудитории. 
Как показала практика, исключительно самостоятельное обучение работает 
для узкого круга людей. Внедрение системы общения студентов между собой 
позволило нам расширить целевую аудиторию проекта и привлекать тех людей, 
которые приходят в разработку с нуля. Это стало одной из важнейших точек роста 
бизнеса.

Ольга Малофеева
Lead отдела сопровождения, Хекслет

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Мнение 2. «Комьюнити работает 
не всегда и не со всеми»
В Webium считают, что комьюнити стоит рассматривать больше как 
развлекательную механику, случаи обсуждения материалов курса 
или домашних заданий встречаются реже.

При этом в компании подтверждают, что для некоторых учеников 
комьюнити действительно важно: «Есть сегмент учеников, для которых 
комьюнити — это то, что помогает двигаться вперед, поддерживает, не дает 
опустить руки (если они смогли, то и у меня получится)».

Об этом же говорит и директор по сервису Skillbox Наталья Влодавская.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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В свою очередь, в EdPro отмечают, что комьюнити как таковое не столь 
важно. Более того, оно даже может отрицательно сказываться  
на удовлетворенности студентов. При этом коммуникация между 
учащимися с конкретной целью, например, в рамках группового проекта, 
может быть очень результативна.

Похожей позиции придерживаются и в GeekBrains. В компании делают 
акцент на коммуникации между студентами именно в рамках групповой 
работы с конкретной целью.

BONUS IS OVER

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Влияние сопровождения 
на ключевые метрики
Главная цель сопровождения — помочь студенту сохранить мотивацию, 
пройти курс до конца и достигнуть своей цели. Поэтому, прежде всего, 
сопровождение влияет на доходимость (COR, Completion Rate).
Еще оно однозначно сказывается на удовлетворенности (CSAT, 
Customer Satisfaction Score), а некоторые компании также отмечают 
косвенное влияние на лояльность (NPS, Net Promoter Score). 

доходимость

удовлетворенность

лояльность

Доходимость (COR)
Оценить влияние на эту метрику достаточно просто, сравнив 
показатели на курсах с сопровождением и без него. Конечно, 
на доходимости сказываются и другие факторы, но влияние 
сопровождения в этом случае крайне велико.

По словам Татьяны Андреевой, руководителя клиентского сервиса  
в Нетологии, за несколько лет компании удалось сильно улучшить 
показатель доходимости именно благодаря развитию системы 
сопровождения.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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В EdPro тоже отмечают, что наличие сопровождения на курсе кратно 
повышает его доходимость: 

С сопровождением
67-92%

Без сопровождения 
10-30%

О похожих зависимостях говорят и другие крупные EdTech-компании: 
GeekBrains, Skillfactory, Яндекс.Практикум, Webium, Ultimate Education, 
Karpov.Cources и др.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Удовлетворенность (CSAT)

Эта метрика показывает, насколько студент в целом доволен 
обучением. По мнению Ксении Барковской, Chief Student Service
Officer в Karpov.Courses, удовлетворенность — это первый показатель, 
как работает сопровождение.

Проверить влияние сопровождения на удовлетворенность (CSAT) можно, 
опять же, сравнив показатели курсов с сопровождением и без него.

Влияние сопровождения на удовлетворенность отмечают и в Ultimate 
Education, и в Skillfactory. В Skillfactory даже проводили специальный 
эксперимент который подтвердил: чем плотнее сопровождение, тем выше 
удовлетворенность студента.

2 3 4 5Глава 1. Роль сопровождения в онлайн-образовании
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Лояльность (NPS)
Эта метрика показывает, насколько студент готов рекомендовать 
онлайн-школу своим знакомым. Влияние сопровождения на NPS 
косвенное, измерить его достаточно сложно, но, по оценке опрошенных 
компаний, оно все же имеет место.

Это подтверждают и Ксения Барковская из Karpov.Courses: правильно 
выстроенное общение с кураторами и наставниками дает студенту 
эмоцию, а вместе с ней и влюбляющий опыт, которым он потом будет 
делиться со своими друзьями.
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Если говорить про комьюнити, то, по мнению большинства опрошенных 
компаний, его влияние на ключевые метрики оценить практически 
невозможно — слишком много других факторов, оказывающих более 
существенное воздействие.



Как сейчас 
выстраивают 
сопровождение 
в EdTech

Глава 2
Увидите, как разные EdTech-компании 
организуют сопровождение.

Разберем основные роли в команде 
сопровождения и чем они отличаются 
в разных компаниях

Перечислим основные платформы, где 
онлайн-школы организуют сопровождение 
и причины, почему выбирают именно их

Опишем, как меняются обязанности этих 
ролей и на что смещается их фокус
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Роли координатора и наставника
В российском EdTech за сопровождение студентов отвечают, в первую 
очередь, координаторы и эксперты-наставники. Название ролей может 
отличаться от сервиса к сервису.

Название ролей в EdTech-компаниях
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Но, несмотря на отличия в названиях, функционал этих ролей везде 
схожий: координаторы отвечают за организационные вопросы и общее 
ведение студентов по образовательной траектории, наставники 
(эксперты с рынка) — за помощь в изучении программы курса. 

Мы проанализировали обязанности координаторов и наставников 
в рамках коммуникации со студентами в разных EdTech-компаниях 
и собрали ключевые из них.

координаторы
(организационные вопросы)

кураторы

Skillfactory, Нетология, EdPro

Яндекс.Практикум, GeekBrains, Хекслет, Karpov.Courses

координаторы

(помощь в изучении программы)

наставники

наставники

преподаватели

Яндекс.Практикум, Хекслет

менторы Skillfactory, Нетология

GeekBrains

кураторы Skillbox, EdPro

Координатор
- Онбординг на старте курса — информирование, как будет построен 
учебный процесс, где найти расписание занятий, куда обращаться, 
если возникли проблемы, полезные ссылки, инструкции и т.д.

- Выявление и коммуникация со студентами, которые не приступили 
к занятиям.

- Ведение студентов по траектории курса — анонсы новых модулей, 
вебинаров, каникул и других событий, ответы на организационные 
вопросы.

- Вовлечение студентов в групповое общение — подборки внеучебных 
материалов (игры, ребусы, опросники), другая инициативная 
коммуникация в общих чатах.

- Контроль успеваемости — напоминание о дедлайнах, связь  
со студентом, в случае снижения его активности на образовательной 
платформе, помощь в решении возникших проблем, сбор обратной 
связи.

Некоторые сервисы дополнительно привлекают к задачам 
координаторов бывших выпускников — так, например, делают  
в Нетологии. У сервиса есть отдельная роль для таких выпускников — 
аспирант. Они также мониторят успеваемость студентов, напоминают 
о дедлайнах, публикуют анонсы и отвечают на вопросы по учебному 
процессу.

Еще за организационную поддержку отвечают специалисты 
технической поддержки, которые приходят на помощь, когда у студента 
возникают какие-то проблемы с софтом (не получается зайти в личный 
кабинет, не загружается домашняя работа и т.д.).
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Наставник
- Помощь в разборе теории и выполнении практических заданий — 
ответы на вопросы студентов по материалам курса, индивидуальные 
консультации.

- Дополнительная полезная информация по темам занятий — статьи, 
подборки материалов, тематические новости и т.д.

- Проведение вебинаров, семинаров, воркшопов и других онлайн-
мероприятий.

- Проверка домашних заданий с обратной связью.

Здесь тоже иногда принимают участие выпускники программ — 
например, в GeekBrains, помимо основных преподавателей, есть 
наставники-
выпускники, которые помогают студентам с домашними заданиями, 
делятся опытом и отвечают на вопросы.
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Выше дано усредненное описание функционала координатора  
и наставника, которое применимо к большинству российских EdTech-
компаний. При этом в зависимости от сервиса некоторые обязанности 
могут распределяться между ролями иным образом. 

Например, в GeekBrains онбордингом студентов занимается отдельный 
специалист — онбординг-менеджер. Его задача — объяснить студенту, 
как работает платформа, как будет построен процесс обучения, какие 
есть реперные точки, говорит Роман Рыбкин, Head of Product LMS  
в GeekBrains. В некоторых сервисах (Яндекс.Практикум, Karpov.
Courses и др.) проверкой практических заданий занимаются отдельные 
эксперты — ревьюеры. 

А какие-то компании идут наоборот — по пути объединения ролей. 
Например, в Webium за организационные и содержательные вопросы 
отвечает один специалист — наставник. Он же проверяет домашние 
задания, следит за успеваемостью учащихся, вовлекает их в общение 
внутри комьюнити, рассказывает Виктория Гармаш, CPO Webium.

Укрупнение задач в рамках 
сопровождения
Все больше компаний уходят от жёсткой регламентации функционала 
команды сопровождения и ставят перед ней более крупные задачи. 
«Роль сотрудников сопровождения видоизменяется: теперь сотрудник 
не просто отвечает на вопросы, но и способствует достижению 
цели студента», — отмечает Мария Ялашкина, руководитель 
координационного отдела Skillfactory.
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Так, наставник не просто отвечает на вопросы по теории и практике,  
он является проводником для студентов в мир IT: делится 
информацией по ситуации на рынке, актуальным технологиям, 
рассказывает о взаимодействии разработчиков в командах, работе  
на удаленке и т.д. «С его помощью студент может узнать все  
о реальной работе разработчика», — говорит Lead команды кураторов  
и наставников в Хекслете Иван Бастраков.

А в Skillbox, к примеру, практикуют защиту итоговых работ. Во время 
подготовки такой работы студент находится в плотном контакте  
с куратором [наставником], который направляет и поддерживает его. 
Это позволяет достичь цели и прокачать soft skills на практике, отмечает 
директор по сервису Skillbox Наталья Влодавская.

Что касается координаторов, то их основная задача — это мотивация 
и поддержка, а основной фокус — доходимость студента до конца 
курса. Об этом говорят большинство опрошенных EdTech-компаний.

Раньше координаторы направления «Высшее образование»  
в Нетологии, помимо коммуникации со студентами, занимались 
публикацией материалов на образовательной платформе и другими 
связанными с этим задачами, рассказывает Анна Алексеева, 
руководитель команды сопровождения направления «Высшее 
образование» Нетологии.
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Где компании организуют 
сопровождение
Для коммуникации со студентами опрошенные EdTech-компании 
используют как минимум три инструмента: собственную 
образовательную платформу (LMS), сервис видеоконференций  
и отдельный мессенджер.

О фокусе координаторов на доходимости студентов говорят 
и в Karpov.Courses. «Координатор — далеко не только организационная 
история, это, прежде всего, работа с мотивацией и вовлечением 
студента. 
Они много анализируют, как студент проходит курс, чтобы вовремя 
подключиться, если видят отставание, запрашивают и обрабатывают 
обратную связь, поддерживают студентов», — делится Ксения 
Барковская, Chief Student Service Officer в Karpov.Courses. 

LMS

сервис видеоконференций

мессенджер
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Среди сервисов видеоконференций самые распространенные 
решения: Zoom и МТС Линк (ранее Webinar). Их используют для 
вебинаров/семинаров/прямых эфиров/индивидуальных консультаций.

На образовательной платформе, как правило, коммуникация 
ограничивается обратной связью по домашним заданиям и общением 
с тех. поддержкой. Но, к примеру, Нетология перевела на свою 
платформу всю основную учебную коммуникацию (анонсы,вопросы 
координаторам/менторам).
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Как дополнительный инструмент для коммуникации компания 
использует Telegram или Discord (в зависимости от направления 
обучения). 
Там Нетология организует групповые чаты для общения студентов 
между собой. В этих чатах также есть координаторы и менторы 
[наставники], которые могут поддержать обсуждение или 
продублировать важный анонс с платформы.

Иначе организует общение Центр развития карьеры (ЦРК)  
и направление высшего образования Нетологии. Вся коммуникация 
у них сосредоточена в Telegram. У Центра развития карьеры есть 
отдельные чаты по разным направлениям обучения (дизайн, аналитика 
и т.д.), в которых все общение организует комьюнити-менеджер, 
делится Евгения Павлова, комьюнити-менеджер ЦРК.
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У направления высшего образования Нетологии есть общие чаты  
в Telegram по каждой образовательной программе. В этих чатах есть  
и продюсеры программы, и методисты, и координаторы,  
и преподаватели. Здесь происходит вся основная коммуникация  
в рамках курса. Кроме того, координаторы также активно поддерживают 
коммуникацию со студентами в личных сообщениях с рабочего 
аккаунта.

В Хекслете же Telegram используют только для неформального 
общения между студентами, а более формальную коммуникацию  
с кураторами [координаторами] и наставниками организуют  
в Mattermost. 

35

1 3 4 5Глава 2. Как сейчас выстраивают сопровождение в EdTech

В Telegram всю основную коммуникацию со студентами организуют 
также GeekBrains, EdPro и Skillbox (некоторые направления общаются  
в Discord). 
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По словам Ивана Бастракова, Lead команды кураторов и наставников 
в Хекслете, в компании отдали предпочтение корпоративному 
мессенджеру по нескольким причинам: 

- Отдельное закрытое пространство для учебы, в которое нельзя 
попасть просто так (например, по ссылке-приглашению от другого 
студента). 
Корп. мессенджер дает возможность управлять доступами, добавлять 
и удалять пользователей, не допуская попадания в пространство тех, 
кто не имеет отношения к учебе. «Студентам же отдельный мессенджер 
позволяет не захламлять личное пространство учебной информацией 
и иметь возможность отдыхать от учебы (это часто очень необходимо)», 
— замечает Иван Бастраков.

- Функционал, который отсутствует в личных мессенджерах — готовая 
структура чатов и треды позволяют максимально упростить вход 
и организацию обучения для студента. Корп. мессенджер дает 
возможность в одном месте вести все групповые чаты, делать их 
тематическими и не копить в одном чате большой поток информации.
    
Особенно для удобства координаторов важны треды — отдельная ветка 
обсуждения под сообщением. Треды позволяют не теряться среди 
большого количества вопросов от студентов, а также вовремя заметить, 
если какой-то вопрос остался без ответа.
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- Корп. мессенджер — это реальный рабочий инструмент, который 
используют в компаниях. В будущем все студенты планируют стать 
частью IT. Чтобы им было легче адаптироваться, в Хекслете уже  
во время обучения стараются знакомить с вещами, которые их ждут  
на первом месте работы. Корп. мессенджер — это одна из базовых 
вещей для IT-компаний.

Отдельный корпоративный мессенджер для коммуникации  
со студентами выбирают и в Яндекс.Практикуме, и в Skillfactory. 
Раньше компании использовали для этих целей Slack, после его ухода
из России они перешли на Пачку.
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Основной фокус: 
персонализация 
и скорость

Глава 3
Узнаете, чему EdTech-компании сегодня 
уделяют особое внимание в сопровождении.

Покажем, что значит персонализированный 
подход в коммуникации и как его 
выстраивают компании

Разберем, на что влияет скорость ответа 
и какой SLA ответа гарантируют разные 
онлайн-школы
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Персонализация
Главный тренд в онлайн-образовании сегодня — персонализация.  
Об этом говорят все опрошенные компании. Индивидуальный подход 
проявляется и при выстраивании коммуникации. 

В Webium еще до начала занятий опрашивают студентов, какой формат 
общения с наставником [объединяет в себе функции координатора  
и наставника] они предпочитают. 

Сама возможность студента в любой момент написать с вопросом 
координатору или наставнику в мессенджере и получить помощь — это 
тоже проявление индивидуального подхода. 

Здесь нельзя не отметить тенденцию последних лет — повышенное 
внимание к эмоциональным вопросам, с которыми студент может  
в любой момент обратиться к координатору. Именно в такие моменты 
студенту особенно важно получить поддержку, а координатору — ее 
оказать, чтобы студент продолжил обучение и не сошел с образова-
тельного трека, замечает Ксения Барковская, Chief Student Service 
Officer в Karpov.Courses.

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость
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И, конечно, ярче всего персональный подход проявляется  
в инициативной коммуникации координатора со студентам. Почти все 
опрошенные компании следят за динамикой прохождения курса на 
образовательной платформе, и в случае отставания координатор лично 
связывается со студентом. На этом этапе главное — понять причину 
отставания, помочь ее решить и замотивировать студента, напомнив 
ему про его цель.

За динамикой студентов следят и в Нетологии. Причем этот процесс, 
как и первый контакт, в компании автоматизировали.  
На образовательной платформе есть бот «Помощник координатора», 
который отслеживает успеваемость и в случае отставания (например, 
учащийся пропустил несколько вебинаров) отправляет студенту 
личное сообщение с предложением помощи. Отбивка о сообщении 
на платформе также приходит на электронную почту. После ответа 
студента к диалогу подключается координатор.

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость
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У направления высшего образования Нетологии возможностей  
для автоматизации меньше, поскольку для обучения может 
использоваться не только собственная платформа компании,  
но и платформа вуза-партнера, а все общение сконцентрировано  
в Telegram. Но, несмотря на это, команда сопровождения тоже уделяет 
большое внимание отслеживанию динамики студента и личной 
коммуникации с теми, кто отстал от программы. 

«Мы разработали алгоритм, по которому координатор может 
вычислить, что студент находится в группе риска. В этом алгоритме 
есть разные переменные — процент невыполненных тестов, 
непросмотренных вебинаров, непройденных обязательных опросов, 
неактивность на платформе в течение определенного периода, личные 
наблюдения координатора и т.д.», — рассказывает Анна Алексеева  
из Нетологии.

Более того, как показывает опрос, персональное внимание 
стараются уделять не только тем, кто отстает от программы, 
но и успевающим студентам.

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость
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Про персональное внимание ко всем студентам говорит и Виктория 
Гармаш, CPO Webium: «Наставники [объединяют в себе функции 
координатора и наставника] сами инициируют личное общение 
со всеми студентами, узнают, как идет процесс обучения, есть 
ли сложности в понимании какой-либо информации или другие 
проблемы. А также дают регулярную обратную связь каждому ученику 
по завершении учебного блока».

По словам Ивана Бастракова, такой подход положительно повлиял 
на отзывы студентов после обучения. Вот один из таких отзывов 
после введения регулярной коммуникации со стороны куратора 
[координатора]: «Общение с Татьяной создавало приятную рабочую 
атмосферу обучения. Радовало, что в периоды упадка сил и мотивации, 
она подбадривала примерами (обезличенно) других студентов.  
В решении проблем выслушивала причины и предлагала варианты 
решения. Очень помогало, что после длительных пауз в обучении 
(академ), Татьяна сама выходила на связь, интересовалась, как идут 
дела».

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость



44

Скорость ответа
Другой аспект сопровождения, на котором сейчас фокусируются все 
опрошенные компании, — скорость ответа на вопросы студентов. 
От скорости ответа по материалам курса зависит, как быстро студент 
сможет продолжить обучение.

Об этом же говорит и Иван Бастраков, Lead команды кураторов  
и наставников в Хекслете, отмечая, что описанная проблема относится 
не только к домашним заданиям, но и вообще к любым вопросам 
по материалам курса: «Студент, который что-то не понял, может 
приостановить свое обучение и ждать объяснения, так как будет 
бояться, что не сможет понять следующие темы без ответа на свой 
вопрос».

В Skillbox и Хекслете предельно допустимый срок ответа наставника 
[в Skillbox — «куратора»] составляет сутки. В Хекслете за соблюдением 
SLA следят кураторы [координаторы] и, если наставник выходит  
за эти рамки, напоминают ему о вопросе. В Karpov.Courses SLA ответа 
наставника в рабочее время составляет 30 минут в рабочее время.  
Это возможно благодаря системе дежурств в общих чатах — наставники 
отвечают на вопросы посменно с 9 до 21:00. 

SLA ответа координатора в целом сопоставимо. Например, в Skillbox  
и Нетологии это 1 час в рабочее время. В сегменте высшего 
образования Нетологии срок ответа на стандартные вопросы 
несколько выше — 2 часа (SLA на отработку негатива — 10-20 минут). 
Причем раньше SLA на все обращения составляло 10-20 минут — для 
стандартных вопросов его увеличили намеренно.

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость
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В Karpov.Courses SLA куратора [координатора] тоже составляет 2 часа. 
Но конкретное время ответа, по словам Chief Student Service Officer 
Ксении Барковской, все же зависит от важности вопроса, которую 
кураторы предварительно валидируют. Влияние ответов на некоторые 
вопросы может быть таким же, как ответов на вопросы по материалам 
курса, — без них студент не сможет продолжить обучение, а могут быть 
и вопросы на более отвлеченные темы, не требующие оперативного 
включения.

В Skillfactory SLA ответа координатора (так же как и наставника) тоже 
составляет 2 часа. По словам Марии Ялашкиной, в такой широкой 
линейке образовательных продуктов это стала возможно только 
благодаря менеджменту и оптимизациям.

1 2 4 5Глава 3. Основной фокус: персонализация и скорость



Проблемы: нехватка 
аналитики, большая 
нагрузка на команду 
и неконтактность 
студентов

Глава 4
Узнаете об основных проблемах, с которыми 
сталкиваются EdTech-компании при организации 
сопровождения. Эти проблемы показывают, 
почему и как изменится поддержка студентов 
в ближайшем будущем.

Разберем, почему аналитика — это сложно 
и дорого, покажем, как компании выстраивают 
систему аналитики сегодня и чего им не хватает

Рассмотрим проблему большой нагрузки на 
команду сопровождения: может ли ее решить 
аналитика?

Опишем три барьера в общении команды 
сопровождения со студентом: кейсы и решения 
от компаний
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Нехватка аналитики
Выстроить качественное сопровождение без аналитики невозможно. 
Компаниям необходимы данные, чтобы контролировать:

Нагрузку координаторов и наставников

Качество и скорость их ответов

Контроль за нагрузкой позволяет оценить, кто из всех сотрудников 
перегружен и перераспределить ресурсы или привлечь 
дополнительные так, чтобы обеспечить качественную коммуникацию  
и обещанный SLA всем студентам.

Оценка скорости и качества ответов — это, по сути, и есть оценка 
качества сопровождения (его ключевой составляющей). Она дает 
возможность выявить проблемные места и вовремя отреагировать, 
чтобы обеспечить студенту лучший опыт.

Проблема заключается в том, что собрать эти данные сложно — 
сервисы, которые используются для сопровождения, не предоставляют 
готовых решений. Поэтому всю систему аналитики компании сейчас 
разрабатывают самостоятельно: пишут ботов, настраивают связки 
с внешними дашбордами и т.д. Все это требует дополнительных 
ресурсов и обходится компаниям дорого.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Но даже при разработке собственных систем аналитики компании 
сталкиваются с ограничениями самих платформ, которые не позволяют 
настроить всю необходимую аналитику. 

Например, ни в одном мессенджере сейчас нельзя выгрузить личные 
переписки, поэтому когда студент пишет напрямую координатору, то 
такой диалог проходит в серой, неконтролируемой зоне. А с учетом 
акцента на персонализации общение в личных переписках — явление 
очень распространенное. Об этой проблеме говорят в Нетологии, 
Skillfactory, Karpov.Courses и других компаниях.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Помимо общего запроса на упрощение работы с выгрузками, у EdTech-
компаний также есть большая потребность в продвинутой аналитике. 
«Чтобы можно было в мессенджере настроить SLA ответа у каждой 
роли и данные в режиме реального времени передавались в дашборды, 
где было бы наглядно видно, как соблюдается SLA, где его пропустили, 
какой вопрос остался без ответа, а если ответ был, насколько им 
удовлетворен сам студент (для этого нужен инструмент оценки в самом 
мессенджере)», — делится Ксения Барковская из Karpov.Courses.

Об этом же говорит и Андрей Ивашуров, Head of Client Care Department 
в Яндекс.Практикум, добавляя, что у компаний также есть потребность
в соотнесении объема и качества коммуникации с образовательными 
результатами студента — сейчас это реализовать очень сложно.

Проблему с аналитикой видят и в профильных сервисах. 
По словам co-founder корп. мессенджера Пачка Григория Любачева, 
это одна из основных задач в продукте.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Большая нагрузка на команду
сопровождения и сложность 
ее масштабирования
Требования к коммуникации за последние годы сильно выросли: 
студенты стали чаще пользоваться поддержкой координаторов  
и наставников, просить большей вовлеченности. Сами школы стали 
уделять больше внимания индивидуальному подходу. Следствием 
этого, как отмечают опрошенные компании, стало увеличение нагрузки 
на команду сопровождения.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Из-за повышенной нагрузки снижается либо скорость ответов, либо 
их качество (чтобы дать качественный ответ, нужно погрузиться в 
вопрос студента, а это требует времени). Особенно остро эта проблема 
проявляется в пиковые часы, когда большинство студентов начинают 
проходить обучение.

Это подтверждает и Иван Бастраков, Lead кураторов и наставников 
в Хекслете, отмечая, что одним из решений этой проблемы как раз 
является отслеживание аналитики по нагрузке сотрудников  
и перераспределение ресурсов в случае необходимости.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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По мнению Григория Любачева, co-founder корпоративного 
мессенджера Пачка, одним из инструментов для уменьшения нагрузки 
на кураторов может стать аналитика: «Поскольку скорость и качество 
ответа напрямую зависит от загруженности координатора/наставника, 
то компаниям становится важно понимать, какие сотрудники 
перегружены в момент времени, а какие свободны. Тут может помочь 
аналитика. Еще с ее помощью можно выстроить систему мотивации  
для команды сопровождения».

Другим решением проблемы нагрузки на команду сопровождения 
могло бы стать ее расширение. Но тут возникает вторая проблема — 
такое масштабирование сложно и невыгодно компаниям.

О сложностях масштабирования говорит и Роман Рыбкин из GeekBrains: 
«Проблема с масштабированием кураторов [координаторов] 
заключается в том, что в таком роде продуктов нельзя линейно 
растить персонал по количеству проданных единиц. На объеме будет 
ухудшаться качество и стоимость обслуживания».

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Барьеры в общении команды 
со студентом
Отлаженные процессы коммуникации еще не гарантируют, что 
сопровождение окажется эффективным и достигнет своей цели. Есть 
вероятность столкнуться с проблемами со стороны студента. 
Самые распространенные из них: 

Студент не идет на контакт

Резко прерывает коммуникацию

Не понимает, какой формат общения 
с координатором/наставником, 
предлагает школа

Студент не идет на контакт
Есть студенты, которые просто не хотят коммуницировать  
с координатором/наставником. Они фактически отказываются  
от сопровождения и, как следствие, в дальнейшем могут показывать 
более низкую доходимость и удовлетворенность курсом. Компании 
решают эту проблему повышенным вниманием к таким студентам: 
пытаются разными способами найти к ним поход и все же донести 
ценность коммуникации.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Студент прерывает коммуникацию
Еще одна проблема, с которой сталкиваются команды сопровождения 
в своей работе — ситуации, когда студент перестает выходить на связь.
В таком случае единственное, что может сделать компания — 
действовать проактивно и использовать все каналы коммуникации, 
чтобы все же «достучаться» до студента.

Студент не понимает формата коммуникации
Студент, приходящий на курс, может неправильно понимать роль 
координатора и наставника, требовать от них того, что изначально не 
закладывается в систему сопровождения (например, созвоны ночью, 
решения домашнего задания по сути за студента и т.д.).

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Решения, которые сейчас применяют компании, заключаются  
в следующем: увеличивать значимость онбординга и объяснения 
формата коммуникации с координатором/наставником.

Помимо завышенных требований, проблема также может быть  
в неподходящем стиле общения студента с командой сопровождения.  
В этом случае возможное решение — попытаться мягко донести 
студенту, что такой стиль общения некорректен, с ним будет сложно 
устроиться в хорошую компанию, влиться там в коллектив, говорит 
Ксения Барковская, Chief Student Service Officer в Karpov.Courses.

Неконтактность некоторых учеников является проблемой  
и при выстраивании коммуникации между студентами. 
Причинами может быть как застенчивость, так и простое нежелание 
общаться. В итоге студенты недополучают ценностей, которые им 
может дать комьюнити: обмен опытом, мотивацию, поддержку.

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Нежелание общаться, как правило, объясняется тем, что студент не 
понимает цели такого общения, замечает Татьяна Полудень, директор 
по производству в EdPro.

Об этом же говорит и Андрей Ивашуров, Head of Client Care Department 
в Яндекс.Практикум: «Студентам нужно подробнее разъяснять цели 
комьюнити и его пользу для них».

1 2 3 5Глава 4. Проблемы: нехватка аналитики и большая нагрузка
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Со слабой вовлеченностью студентов в общение друг с другом все 
онлайн-школы обычно борются одинаково. 
Чаще всего решением становятся различные активности, которые 
провоцируют на коммуникацию и приносят пользу.
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В Хекслете делают акцент на знакомстве студентов друг с другом. 
Если оно происходит удачно, то шанс на вовлечение в комьюнити 
увеличивается и студенты сами начинают проявлять активность.
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еще больше 
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и AI

Глава 5
Узнаете, как поменяется система 
сопровождения. Прогнозы EdTech-компаний.

Опишем, как онлайн-школы планируют 
наращивать степень персонализации

Покажем, как этот тренд отразится на работе 
команды сопровождения и почему будущее 
за искусственным интеллектом
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Увеличение персонализации
Главный тренд, которые видят компании сегодня — 
еще больше индивидуального подхода как в самом обучении, 
так и в коммуникации со студентами. 

В GeekBrains, например, планируют уходить от жестких групп и потоков 
к персональным образовательным трекам, делится Product Lead of LMS 
Роман Рыбкин: «Если студенту не хватает знаний английского, он может 
сверху основной программы взять дополнительный курс английского 
или, если ему, например, не хватает математической базы, тогда мы 
предложим ему взять дополнительные часы по нужным темам». 

Формирование такого индивидуального трека в компании хотят 
полностью автоматизировать, передав эту задачу самой 
образовательной платформе. Куратор [координатор] же будет 
отвечать за ровное движение студента по этому треку, мотивировать 
и поддерживать, чтобы он дошел до конца. Поскольку трек будет 
индивидуальным, то и включение куратора будет персональным.  
«По своей сути он будет больше напоминать персонального 
менеджера», — говорит Роман Рыбкин.

При таком подходе, скорее всего, получится поменять и саму систему 
распределения кураторов — вместо выделения их на конкретные 
группы/потоки использовать единую систему кураторов на всю 
компанию.

1 2 3 4 Глава 5. Перспективы: больше персонализации и AI
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Искусственный интеллект
Повысить уровень персонализации возможно только за счет снижения 
текущей нагрузки на координаторов и наставников. Этого можно 
добиться двумя способами: 

Расширением команды сопровождения

Автоматизацией части ее задач 

Например, при помощи искусственного интеллекта. Первое — слишком 
дорого, поэтому все опрошенные компании сейчас смотрят в сторону 
AI.

«Исходя из нашего опыта общения с клиентами из EdTech, большинство 
компаний в перспективе действительно видят сокращение нагрузки 
на команду сопровождения с помощью искусственного интеллекта», — 
делится своими наблюдениями Григорий Любачев, co-founder 
корпоративного мессенджера Пачка. Забрав на себя часть вопросов, 
AI не только высвободит время координаторов/наставников на большее 
погружение в ситуацию каждого конкретного студента, но и во много 
раз ускорит решение простых вопросов.

1 2 3 4 Глава 5. Перспективы: больше персонализации и AI
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Большую ставку на AI делают и в Нетологии. По словам генерального 
директора компании Марианны Снигиревой, ответы AI на простые 
вопросы не уступают по качеству человеческим, при этом их скорость  
в разы выше, а стоимость на больших объемах — меньше.

1 2 3 4 Глава 5. Перспективы: больше персонализации и AI

65

В Нетологии уже внедрили чат-бота на основе AI в образовательную 
платформу. «Сначала мы отдали ему простые организационные 
вопросы, потом пошли дальше и доверили ему типовые вопросы 
по домашним заданиям», — рассказывает Марианна Снигирева.

В этом же направлении двигается и Ultimate Education. По словам CEO 
образовательного холдинга Павла Мосейкина, важно, чтобы студент 
мог быстро получить ответы на самые распространенные вопросы,  
а команда сопровождения помогала разбираться со сложными 
кейсами, концентрируясь преимущественно на обучении,  
а не на решение сопутствующих вопросов.

Сейчас чат-боты уже активно используются в образовательных 
компаниях холдинга: BBE, XYZSchool, Moscow Digital Academy, Maed, 
Fashion Factory, Psychodemia.

При этом полной замены человеческого сопровождения алгоритмами 
в ближайшие годы точно ожидать не стоит. К этому склоняются все 
опрошенные компании: «human touch остается по-прежнему важен».

1 2 3 4 Глава 5. Перспективы: больше персонализации и AI
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Такой же позиции придерживаются и в Webium. При этом в компании 
считают, что в перспективе AI сможет забрать на себя не только 
простые вопросы, но и объяснение сложных заданий, а на команде 
сопровождения останется работа с мотивацией и персональная 
поддержка студентов. 

В Karpov.Courses внедрение AI рассматривают как одно  
из приоритетных направлений на 2024 год. В компании уже встроили 
ChatGPT в свою LMS. То есть, студент прямо в чате на образовательной 
платформе может задать вопрос по теории или практике ChatGPT  
и получить ответ. 

Более того, на некоторых курсах в компании сейчас тестируют 
ChatGPT-3.5 и ChatGPT-4, которые могут выдавать ответы с учетом 
предзагруженного контекста. «Мы загружаем в модель контекст нашего 
контента и уже в зависимости от запроса она может варьировать 
уровень ответа — может дать маленькую подсказку, а может большую 
и объяснить, почему именно такое решение», — делится Ксения 
Барковская, Chief Student Service Officer в Karpov.Courses.

Дальше в компании планируют совершенствовать эту систему.

1 2 3 4 Глава 5. Перспективы: больше персонализации и AI Заключение

Сопровождение решает одну из главных проблем студента  
на курсе — потерять мотивацию и постепенно прекратить 
обучение, не достигнув своей цели. Для образовательных 
сервисов это означает возврат средств, низкую вероятность 
положительного отзыва, реферальности и повторной покупки. 

Сегодня важность сопровождения в онлайн-образовании 
понимают как разработчики курсов, так и сами студенты. 
Требования последних к коммуникации с координаторами/
наставниками только растут. А для EdTech-компаний 
качественно выстроенное сопровождение становится 
серьезным конкурентным преимуществом.

Работают над этой проблемой большинство школ в трех 
направлениях: мотивация (поддержка студента), контроль  
за следованием образовательной траектории и помощь  
по материалам курса. Во всех этих направлениях компании 
стараются следовать главному тренду онлайн-образования 
— персонализации. Это проявляется и в поиске подходящего 
стиля общения, и в подстраивании коммуникации под 
индивидуальную динамику прохождения курса, и в большем 
погружении в проблему конкретного студента. 

Такой подход увеличивает нагрузку на команду 
сопровождения, а это влияет на качество и скорость 
ответов. Чтобы балансировать, компаниям необходима 
аналитика, но текущих возможностей сервисов 
недостаточно. Другое возможное решение — расширение 
команды сопровождения, но это дорого и сложно. Поэтому 
большинство компаний видят будущее за продвинутой 
аналитикой и AI, который ускорит решение простых 
вопросов, снизит нагрузку на команду сопровождения  
и даст больше возможностей для персонализации.
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