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РОЗРОБКА СТРУКТУРИ СЛОВНИКА ДЛЯ ЧАТ-БОТУ КАТАЛОГУ  

ОСВІТНІХ ПОСЛУГ ЗАКЛАДУ ВИЩОЇ ОСВІТИ 
 
В роботі запропоновано структуру словника лексичних запитів користувачів офіційних веб-ресурсів до 

чат-боту освітніх послуг закладу вищої освіти. Визначено, що ключові слова тематичних запитів, які визначають 
відповідні розділи каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти, співпадають з мотиваційними намірами 
користувачі офіційних веб-ресурсів ЗВО. Розроблено показник важливості ключових слів у тематичних запитах до 
чат-боту, який оцінює ключові слова в запиті та зменшує важливість поширених слів. Результати дослідження 
використовуються і можуть бути використані для своєчасного та якісного інформування споживачів освітніх 
послуг та ефективного надання освітніх послуг закладами вищої освіти. 
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DEVELOPMENT OF THE DICTIONARY STRUCTURE FOR THE CHAT-BOT OF EDUCATIONAL SERVICES 

CATALOG OF THE HIGHER EDUCATION INSTITUTION 
 

The aim of this article is to develop a dictionary structure for a chatbot of educational services catalog of the higher education 
institution. The quality of information support for consumers of educational services depends on the timeliness and reliability of the 
information provided. If the World Wide Web user does not receive information from official sources of the higher education institution 
(HEI), this may cause a negative impact on the information system of the higher education institution. The motivational intentions of the 
official web resources users of the higher education institution in thematic requests to the chatbot correspond to specific sections in the 
educational services catalog of the higher education institution. Therefore, the lexical selection of motivational intentions, which are 
characterized by keywords in the thematic query, makes it possible to clearly formulate/correct the completeness of the provision of relevant 
information. This will make it possible to rationally use the communication process between higher education institution and educational 
services consumers. As a result of the research, the structure of the lexical content of the dictionary for the chatbot of the educational services 
catalog is proposed, taking into account the peculiarities of the formation of users information needs from official web resources of the 
higher education institution. Each thematic request to the proposed chatbot is characterized by a set of keywords that correspond to certain 
sections of the educational services catalog of the higher education institution. The importance of these keywords are determined by the 
weighting factor, which shows the relevance of the thematic query to the section of the educational services catalog. For this, a statistical 
indicator was used, which evaluates the keywords in the query and reduces the importance of common words. The results of the research are 
applied and can be used for effective communication between the higher education institution and consumers of educational services using 
HEI’s official resources for effective planning of educational services. 

Keywords: dictionary, chatbot, catalog of educational services, importance indicator, higher education institution. 

 

Постановка проблеми у загальному вигляді  

та її зв’язок із важливими науковими чи практичними завданнями 

Ефективна діяльність закладу вищої освіти залежить від багатьох факторів. Однією з них є швидка 

та якісна взаємодія зі споживачами освітніх послуг, зокрема і потенційними абітурієнтами. На сьогодні 

основний комунікаційний процес відбувається у віртуальному просторі. Але варто зауважити, що не вся 

інформація віртуального простору є якісною. У процесі прийняття рішення споживачами освітніх послуг 

важливу роль відіграє швидкість, якість та своєчасність наданої інформації. Оскільки, не отримавши вчасно 

відповідь на запитання користувач може звернутися до іншого ресурсу, який не завжди є офіційним для 

ЗВО. З іншого боку, живий комунікаційний процес, коли відповідь надає працівник ЗВО, не завжди є 

можливим і своєчасним. А інформація на інших веб-ресурсах, окрім офіційного веб-сайту ЗВО, є якісною за 

умови її модерації представником ЗВО. Офіційна інформація про підготовку спеціальностей ЗВО розміщена 

на офіційному сайті у каталозі освітніх послуг. Але пошук необхідної інформації ускладнюється тим, що 

потенційні споживачі освітніх послуг не мають досвіду у користуванні цим каталогом, тому або витрачають 

багато часу, щоб отримати необхідну інформацію, або здійснюють пошук на інших веб-ресурсах, які не 

завжди є офіційними (Рис.1). 
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Рис. 1. Частка вибору веб-ресурсів користувачами для отримання освітньої інформації 

 

Формулюючи запити на отримання чи пояснення інформації, користувачі освітніх послуг 

виражають у свої інформаційні потреби. З іншого боку, каталог освітніх послуг закладу вищої освіти є чітко 

структурованим та містить інформацію у вигляді офіційних назв спеціальностей, освітніх програм та 

структурних одиниць ЗВО, що, у свою чергу, є його ключовими словами. Перетин цих множин ключових 

слів є визначальним у своєчасності та якості наданої інформації. Саме тому, є можливим використання 

ресурсу чат-боту для швидкого та якісного надання необхідної інформації для потенційних споживачів 

освітніх послуг. Важливим аспектом формування словника для чат-боту каталогу освітніх послуг є 

визначення значущості його змісту, оскільки він дає змогу точно і швидко реагувати на інформаційні 

потреби учасників комунікативної діяльності, не залучаючи до неї безпосередньо представників ЗВО. 

Аналіз останніх джерел 

Сьогодні віртуальний простір є першоджерелом комунікативної діяльності, а не середовищем 

пасивної інформатизації [1, 2]. Дослідження та аналіз комунікативної діяльності учасників веб-спільнот є 

предметом роботи [3]. Зокрема, дослідження [4] аналізує комунікативну діяльність у спеціалізованих веб-

спільнотах з урахуванням особливостей планування надання освітніх послуг. Тенденції прийняття рішень 

вступниками під час відбору ЗВО та майбутніх спеціальностей проаналізовано у працях [5, 6]. Велика кількість 

інформаційного контенту освітніх веб-спільнот потребує його інтелектуальної обробки та аналізу [7]. Методи 

інтелектуального аналізу даних і аналізу тексту розглядаються в дослідженні [8]. Зокрема, у роботах [9, 10] 

проаналізовано методи вирішення проблеми вилучення інформації з текстів. Предметом дослідження є 

лінгвістичні основи виділення термінологічних одиниць із науково-технічних текстів [11]. Структура 

спеціалізованої лексики, лексичне представлення теми вилучення з наукової літератури для управління 

компетентністю є метою дослідження [12]. Методи визначення значення слів у веб-просторі та критерії якості 

веб-сторінок є визначено у дослідженнях [13, 14]. У роботі [15] обґрунтовано вибір статистичного показника 

TF-IDF для оцінки важливості слів у примітках та визначення актуальності цієї публікації.  

Огляд сучасних тенденцій у розвитку систем чат-ботів є предметом дослідження [16]. Зокрема, 

технічний огляд п’яти сучасних систем чат-ботів є метою досліджень [17-19]. У роботах [20, 21] 

обґрунтовано причини, які стимулюють використання чат-ботів для різних сфер діяльності та їх корисність, 

зокрема освітньої, медичної та економічної галузей.  

Але жодне з досліджень не розглядає можливість інтеграції отриманої інформації для ефективної 

комунікації ЗВО з користувачами офіційних веб-ресурсів для подальшого планування надання освітніх послуг. 

Аналіз тематичних запитів споживачів освітніх послуг до чат-боту, та надання своєчасної якісної 

інформації вимагає виділення ключових слів, які характеризують певний розділ каталогу освітніх послуг 

закладу вищої освіти, та мотиваційних намірів користувача, тобто слів чи фраз, які їх ідентифікують, і 

визначають відношення до конкретного розділу каталогу. Саме тому, метою цієї статті є створення 

словника для чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти для якісної комунікації ЗВО зі 

споживачами освітніх послуг, та оцінка важливості виявлених ключових слів каталогу освітніх послуг для 

визначення актуальності запиту та своєчасного надання необхідної інформації. Завданням роботи є опис 

структури словникового чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти та визначення критеріїв 

оцінки важливості його інформації. 

Виклад основного матеріалу 

Формування словника лексичних запитів до чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої 

освіти 

В комунікаційній діяльності споживачів освітніх послуг, зокрема потенційних абітурієнтів, і закладу 

вищої освіти освітній спеціалізований чат-бот каталогу освітніх послуг відіграє важливу роль. Текстові запити, 

які формуються на основі повідомлень у системі чат-боту потребують видобування із них ключових слів, які 

характеризують їх мотиваційних наміри. Саме це є безпосереднім показником зацікавленості користувача 

офіційними ресурсами та виражає його вибір відносно майбутньої спеціальності та закладу вищої освіти. 
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Формування словника лексичних запитів до чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти дає змогу 

створити комфортний процес комунікації та визначити зони можливого впливу на споживачів освітніх послуг, 

аналізуючи їх інформаційні потреби, що зумовлені їх мотиваційними намірами. 

Основою формування словника для чат-боту каталогу освітніх послуг є множина ключових слів 

кожного розділу електронного каталогу та словник мотиваційних намірів потенційних абітурієнтів, який 

ґрунтується на методі декомпозиції – метод, у процесі якого від допису відкидаю його частини до того часу, 

коли частина допису буде відповідати синтаксичній, або методу синтезу. 

В основі процесу формування словника для чат-боту є співставлення елементів текстового запиту 

на офіційних веб-ресурсах закладу вищої освіти із елементами множини ключових слів відносно кожного 

розділу електронного каталогу освітніх послуг ЗВО. 

Опис структури словника для чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти представлено 

на рис. 2. 
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Рис. 2. Структура бази даних словника для чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти 

 

Відношення «Request to EC» містить дані текстового запиту до чат-боту користувача офіційного 

веб-ресурсу ЗВО, який включає ключові слова (атрибут "Keyword of EC ”) певного розділу електронного 

каталогу освітніх послуг ЗВО та посилання на розділ електронного каталогу освітніх послуг ЗВО (атрибут 

“EC Section”). 

Відношення «Keywords» містить дані про можливі форми лексико-семантичного одного або 

декількох позначень ключових слів, які характеризують потреби користувачів офіційних веб-ресурсів ЗВО 

відносно певного розділу каталогу освітніх послуг. Наприклад, запитом користувача до чат-боту є назва 

певного розділу електронного каталогу освітніх послуг (отримання інформації щодо освітньо-

кваліфікаційних рівнів тощо). Атрибут «Differentiation» показує можливість застосування конкретного 

значення атрибуту «Linguistic Unit» для заміни запитів користувача до каталогу. В залежності від 

можливості диференціації, він приймає значення на проміжку [0, 1]. Атрибут «Weight factor» показує 

коефіцієнт важливості ключових слів електронного каталогу, які виявлені у відповідних запитах.  

Відношення «Motivational Intentions» включає ознаки мотиваційних намірів користувачів, які 

створюють запит до чат-боту. Оскільки мотиваційні наміри провокуються потребами отримати інформацію, 

яка міститься в конкретному розділі електронного каталогу, то складові мотиваційних намірів включають 

атрибут «Name of motivational Intentions» - потреби користувача доступу до інформації розділу електронного 

каталогу освітніх послуг офіційних ресурсів ЗВО (атрибут «EC Section»). Зв'язок між мотиваційними 

намірами користувача, що зумовлені потребою отримати конкретну інформацію, здійснюється через 

ключові слова, які відносяться до розділу електронного каталогу освітніх послуг ЗВО. 

Відношення «EC Section» містить дані про мовні конструкції, які опосередковано позначають назви 

розділів електронного каталогу освітніх послуг ЗВО. Тобто які не називають розділ, але вказують на нього.  

Отже, запропонований словник чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти має на меті 

структурування основних аспектів для процесу прийняття рішення, вибраних із інформаційного наповнення 

тематичних запитів офіційних веб-ресурсів ЗВО. Оскільки наявність мотиваційних намірів свідчить про 

інформаційну потребу учасника комунікативної діяльності, то це ставить перед ЗВО завдання своєчасно та 

якісно відреагувати на них. Чіткі дії закладу вищої освіти є основою ефективного планування надання 

освітніх послуг. Формування такого словника дає змогу визначити актуальні запити та впливати на основні 

потреби споживачів освітніх послуг своєчасним наданням необхідної інформації. Кожне ключове слово 

тематичного запиту до чат-боту характеризується ваговим коефіцієнтом. Але розрахунок важливості 
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інформаційного наповнення словника чат-боту не виділяє ключові слова, якщо вони не містять конкретної 

назву структурної одиниці закладу вищої освіти. Саме тому, перелік ключових слів необхідно розширити із 

врахуванням назв спеціальностей, інститутів та кафедр цього ЗВО. 

 

Оцінка важливості ключових слів запиту до чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти 

Текстові запити до чат-боту каталогу освітніх послуг визначаються потребами користувачів 

офіційних веб-ресурсів ЗВО отримати конкретну інформацію щодо розділів цього каталогу [22]. Для 

ефективної інформатизації та своєчасної допомоги користувачу з боку чат-боту ЗВО, необхідно оцінити 

важливість ключових слів у запиті.  

Ключові слова, що характеризують мотиваційні наміри користувачів щодо конкретного розділу 

електронного каталогу, визначають релевантність цих запитів, щодо повноти необхідної інформації. 

Для оцінки важливості виявлених ключових слів у запитах користувачів до чат-боту використано 

статистичний показник, який використовується у задачах аналізу тексту та пошуку інформації. 

Важливість ключових слів запиту щодо певного розділу електронного каталогу освітніх послуг 

пропорційна числу входжень слова в запит, і обернено пропорційна частоті вживання слова в інших 

тематичних запитах до чат-боту: 

 
(1) 

де   − відношення числа входжень j-го ключового слова до загальної 

кількості слів у дописі і-го тематичного запиту відносно р-го розділу каталогу освітніх послуг, 

 − інверсія частоти, з якою j-е ключове слово зустрічається у і-му 

тематичному запиті відносно р-го розділу каталогу освітніх послуг. 

Показник  оцінює важливість ключового слова в межах обраного тематичного 

запиту. Використання  зменшує вагу широковживаних слів. Більшу вагу 

отримають ключові слова з високою частотою появи в межах запиту та низькою частотою вживання в 

інших тематичних запитах в межах розділу електронного каталогу освітніх послуг. Розрахунок показника 

важливості ключових слів у запитах до чат-боту каталогу освітніх послуг ЗВО подано у таблиці 1. 

 

Таблиця 1 

Розрахунок показника важливості ключових слів у запитах до чат-боту каталогу освітніх послуг ЗВО 

Розділ 

електронного 

каталогу 

Ключове слово    

Освітньо-

кваліфікаційний 

рівень 

Магістр 0,63 0,672 0,42336 

Інститут ІКНІ 0,45 1 0,45 

Форма навчання Денна 0,3 0,9 0,27 

Спеціальність Системний аналіз 0,57 1 0,57 

 

Отже, для визначення важливості ключових слів, які включені до інформаційного наповнення 

словника чат-боту визначено показник , який визначає важливість актуального ключового слова у 

межах запиту до електронного каталогу освітніх послуг та зменшує важливість широковживаних слів. 

Оскільки ефективність інформатизації за допомогою чат-боту безпосередньо залежить від точності та якості 

наданої інформації, то оцінка важливості ключових слів виявлених у запитах користувачів є необхідним 

показником для вирішення цієї проблеми. 

 

Висновки з даного дослідження і перспективи подальших розвідок у даному напрямі 

Отже, запропонований словник чат-боту каталогу освітніх послуг закладу вищої освіти є 

невід’ємною частиною ефективної комунікації ЗВО зі споживачами освітніх послуг. Він має на меті 

структурувати основні аспекти процесу прийняття рішень користувачів офіційних веб-ресурсів ЗВО, які 

вибрані з інформаційного наповнення тематичних запитів. Оскільки наявність тематичного запиту до чат-

боту свідчить про інформаційну потребу користувача, то це ставить перед ЗВО завдання своєчасно та якісно 

реагувати на них. Чіткі дії закладу вищої освіти є основою ефективного планування надання освітніх послуг. 

Формування бази даних словника чат-боту з дозволяє виявляти актуальні розділи каталогу освітніх послуг 

ЗВО у певний період часу та впливати на основні потреби користувачів освітніх послуг. Кожне ключове 

слово чат-боту каталогу освітніх послуг характеризується ваговим коефіцієнтом. Для визначення важливості 
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ключових слів, що характеризують мотиваційний намір користувача та відносяться до конкретного розділу 

каталогу освітніх послуг, використано статистичний показник, який оцінює ключові слова в запиті та 

зменшує важливість поширених слів. Результати дослідження можуть бути використані для розширення 

можливостей ефективної комунікативної діяльності ЗВО з використанням інших освітніх ресурсів. 
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