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  Ф      

 М г стерс к  робот  прис ячен    том тиз ц й  н л зу потреб кл єнт   т  

 про  дження системи п дтримки прийняття р шен  при розр хунку потреб  

кл єнт      ндустр ї кр си. 

н  стор нк х ..... (к л к ст  рис, формул ....) 

Для п дтримки конкурентоспроможност  т  потоку кл єнт      ндустр ї 

кр си, потр бно  ибуду  ти з кл єнт ми усп шн    до гостроко     дносини,  бо 

зробити т к, щоб кл єнт не п шо  нез до оленим. Побуду  ти стосунки з кл єнтом 

т  утрим ти кл єнт  без  про  дження суч сних  нформ ц йних систем  же не 

можли о, тому д н  м г стерс к  робот  н пр  лен  н  допомогу  про  дження 

системи п дтримки прийняття р шен    г луз   ндустр ї кр си. СППР доз оляют  

збир ти, збер г ти т  пр цю  ти з  нформ ц єю про кл єнт  ,  ести обл к 

комун к ц й, пл ну  ти спр  и, готу  ти документи,  н л зу  ти д н  щодо 

кл єнт   т  допом г ют  прийняти  иг дн  р шення 

Акту л н ст  м г стерс кої роботи, поля поляг є   спрямо  ност  н   зн ння 

кл єнт ,  ст но лення з кл єнтом усп шних   дносин т  п д ищення якост  

обслуго у  ння кл єнт  , що   резул т т  м є приз ести до п д ищення 

конкурентних пере  г комп н ї, зб л шення прибутку т  оптим з ц ї д ял ност  

комп н ї з г лом.  

Об'єктом досл дження є  нформ ц йний прост р потреб кл єнт  . Предметом 

досл дження є систем  п дтримки прийняття р шен  у г луз  кр си. 

Протягом н уко о-досл дної пр ктики, було про н л зо  но н я н  методи 

розр хунку потреб кл єнт     г луз  кр си т  обр но метод  побудо и системи 

п дтримки прийняття р шен . СППР для розр хунку потреб кл єнт    у г луз  

кр си, можли о розгляд ти як ц л сну сукупн ст  окремих  нформ ц йних блок  , 

як  об'єднуєт ся метою  ир шення потреб кл єнт  ,  з ємоз 'язком, сп л ним 

 икорист нням ресурс   т  н я н стю єдиного  центру. П д ч с пр ктики було 

розглянуто методи побудо и СППР т  п дходи до мех н зм   керу  ння т ким 

кл сом систем. 
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 ета наукового дослідження – є п д ищення ефекти ност  процесу н д ння 

послуг у г луз  кр си н  осно   розр хунку потреб кл єнт    з  икорист нням 

системи п дтримки прийняття р шен . 

Для  ре л з ц ї пост  леної мети, потр бно  изн чити об‘єкт т  предмет 

досл дження: 

—  б'єкт дослідження – є процес прийняття р шен  у орг н з ц йн  систем  

послуг у г луз  кр си. 

— Предмет дослідження – є модел , методи т   лгоритми розр хунку потреб 

кл єнт   для п дтримки прийняття р шен  при упр  л ння процесом н д ння 

послуг у г луз  кр си. 

Для досягнення  к з ної мети необх дно  ир шити н ступн  осно н  

з  д ння:  

—  изн чити джерел  т  структуру  нформ ц ї для системи п дтримки 

прийняття р шен  ; 

— розробити схему системи упр  л ння процесом н д ння послуг у г луз  

кр си;   

— розробити комплекс моделей т  метод   розр хунку потреб кл єнт   для 

системи п дтримки прийняття р шен  н  кожному ет п  життє ого циклу 

процесу н д ння послуг у сфер  кр си; 

— розробити  лгоритм чне з безпечення систем п дтримки прийняття р шен , 

що доз оляє ре л зу  ти з пропоно  н  методолог чн  з с ди розр хунку 

потреб кл єнт  ; 

— розробити прототипи СППР для упр  л ння процесом розр хунку потреб 

кл єнт   т  п д ищення н д ння послуг у сфер  кр си. 
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    П 

 

Н  с огодн шн й  ндустр я кр си пропонує широк  можли ост  для  ибору 

то  ру т  послуг. У пошто у скрин ку досит  ч сто приходят  р зн  розсилки з 

пропозиц ями купити якийс  то  р  бо скорист тися т єю чи  ншою послугою. 

Проблем    тому, що  с  то  ри т  послуги з р з приблизно одн ко  . Істотну 

р зницю зн йти досит    жко, ч сто  они зо с м не х илюют  кл єнт . 

Конкурентн  борот б  з  т ких умо  ст є особли о жорсткою. З лучення кл єнт   

коштує грошей,  ле п сля того, як кл єнт у резул т т  прийшо , його потр бно  

утрим ти. Н ступним кроком   просу  нн  послуг т  то  р  , ст є з лучення 

но  тн х  нформ ц йних технолог й, зокрем  систем п дтримки прийняття р шен . 

Робот  н д д ною проблемою є  кту л ною, оск л ки доз оляє розширити 

конкурентоспроможн ст  комп н й    ндустр ї кр си з  р хунок  про  дження 

 нформ ц йних технолог й  н л зу д них. Системи п дтримки р шен    д гр ют  

  жли у рол  як для просу  ння комп н ї з  р хунок  н л зу    ибору 

н йефекти н ших р шен  т к   для кл єнт  ,  дже з  дяки структуро  ному 

п дходу можн  зб л шити як ст  н д них послуг т  то  р   у  ндустр ї кр си, як  є 

 кту л ними для з до олення кл єнт  , з  дяки чому прибуток комп н ї 

зб л шит ся. 

 ета наукового дослідження – є п д ищення ефекти ност  процесу 

н д ння послуг у г луз  кр си н  осно   розр хунку потреб кл єнт    з 

 икорист нням системи п дтримки прийняття р шен . 

Для  ре л з ц ї пост  леної мети, потр бно  изн чити об‘єкт т  предмет 

досл дження: 

—  б'єкт дослідження – є процес прийняття р шен  у орг н з ц йн  систем  

послуг у г луз  кр си. 

— Предмет дослідження – є модел , методи т   лгоритми розр хунку потреб 

кл єнт   для п дтримки прийняття р шен  при упр  л ння процесом н д ння 

послуг у г луз  кр си. 

Для досягнення  к з ної мети необх дно  ир шити н ступн  осно н  
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з  д ння:  

— Про ести  н л тичний огляд суч сних  нформ ц йно-телекомун к ц йних 

технолог й для  н л зу д них т  побудо и СППР,  изн чити джерел  т  

структуру  нформ ц ї для системи п дтримки прийняття р шен  ; 

— Визн чити з г л н  д н  для  про  дження СППР, розробити схему системи 

упр  л ння процесом н д ння послуг у г луз  кр си; 

— Про н л зу  ти прогр мн , техн чн , орг н з ц йн ,  нфокомун к ц йн  т  

 нш  р шення, що  икористо уют ся н  поточний момент для розр хунку 

потреб кл єнт      ндустр ї кр си. 

— Розробити комплекс моделей т  метод   розр хунку потреб кл єнт   для 

системи п дтримки прийняття р шен  н  кожному ет п  життє ого циклу 

процесу н д ння послуг у сфер  кр си; 

— Розробити прототипи СППР для упр  л ння процесом розр хунку потреб 

кл єнт   т  п д ищення н д ння послуг у сфер  кр си. 

 

Пр ктичн  зн чущ ст  резул т т   досл дження може поляг ти   н я ност  

метод   розр хунку потреб кл єнт     г луз  кр си т  метод  побудо и системи 

п дтримки прийняття р шен . СППР для розр хунку потреб кл єнт    у г луз  

кр си, можли о розгляд ти як ц л сну сукупн ст  окремих  нформ ц йних блок  , 

як  об'єднуєт ся метою  ир шення потреб кл єнт  ,  з ємоз 'язком, сп л ним 

 икорист нням ресурс   т  н я н стю єдиного  центру. П д ч с пр ктики було 

розглянуто методи побудо и СППР т  п дходи до мех н зм   керу  ння т ким 

кл сом систем. 

 

 

 

 

  



9 

 

 1      З Б З   -П  Ц             Ї       

1.1 Ан л з т  х р ктеристик   нформ ц ї для розр хунку потреб кл єнт     

 ндустр ї кр си 

Все ч ст ше    ндустр ї кр си  иник є пит ння керу  ння  з ємин ми з 

кл єнт ми. У р з  пост йної конкуренц ї, одн єю з осно них функц й, є розр хунок 

потреб кл єнт  . Використо уючи технолог ї   том тиз ц ї т  с  то   пр ктики 

просу  ння послуг   то  р      ндустр ї кр си, можн  п дняти обслуго у  ння н  

необх дний для конкурентоспроможност  р  ен . Якщо р н ше комп н я 

оброблял  т  збер г л   нформ ц ю про кл єнт   у гром здких т блицях, то 

 икорист ння суч сних систем п дтримки прийняття р шен  доз оляє форму  ти 

по кожному спожи  че   зручну  нформ ц ю, де н д єт ся структуро  н  

 нформ ц я не т л ки осно ну  нформ ц ю,   й усю  стор ю  з ємод ї з кл єнтом. 

його особли ост  т  потреби. Шук ти т  обробляти  нформ ц ю про кл єнт   у 

систем х п дтримки прийняття р шен  н б г то ш идше т  ефекти н ше, н ж 

 икористо уючи буд -який  нший спос б. Системи п дтримки прийняття р шен  

допом г ют  досл джу  ти кл єнт  , допом г ют  п дгодо у  ти комерц йн  

пропозиц ї, д зн тися про дет л , як  у з ич йних СУБД   жко пом тити. СППР 

т кож, як    нш   нформ ц йн  системи, може м стити б зи д них з ус єю 

 нформ ц єю про кл єнт  ,  ле н    дм ну   д СУБД, може  икону  ти дод тко   

функц ї: 

— зб р  нформ ц ї про кл єнт  ;  

— обробк  прихо  ної  з ємод ї  нформ ц ї;  

—  н л з  нформ ц ї про кл єнт   т  їх потреби; 

— пропону  ти прийняття оптим л них р шен .  

Є дек л к  з соб   обробки  нформ ц ї, як  т кож  икористо уєт ся   

 ндустр ї кр си. Осно н  типи  нфокомун к ц йних р шен    г луз  кр си можли о 

розд лити н : 

— опер ц йн ; 
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—  н л тичн ; 

— зм ш н . 

Опер ти н  обробк   нформ ц ї поляг є у з безпеченн  опер ти ного 

доступу до  нформ ц ї про кл єнт  т  б л ш ефекти ної роботи з ним, н прикл д, 

для ш идкого  ир шення проблем.  

Ан л тичн  обробк   нформ ц ї поляг є у ст оренн  єдиної б зи д них для 

под л шого її  н л зу, збору ст тистики т  пошуку з коном рностей з метою 

 изн чення под л шої стр тег ї роз итку т  пере- изн чення б знес-процес  .  

Об'єдн н  обробк   нформ ц ї передб ч є отрим ння з оротн ого з 'язку   д 

кл єнт . Як прикл д т кої системи можн  при ести доступ кл єнт  до дос  дчених 

зр зк   продукту, коли   н може  исло ити с ої поб ж ння щодо но ого то  ру чи 

послуги. 

Осно н  можли ост  прогр м   г луз  кр си: 

— спрямо  н  н  побудо у комун к ц ї з кл єнтом т  орг н з ц ю з ход  ; 

— н ц лен  н  сегмент ц ю т  досл дження б зи кл єнт   з метою  н л зу 

прод ж   послуг т  то  р  ; 

— форму  ння оптим л них стр тег й для роботи з кл єнт ми.  

Прогр мн  р шення, як   икористо уют ся для  изн чення т  п др хунку 

потреб кл єнт   можли о под лити н : 

— прогр ми, як    том тизуют   з ємо  дносини з кл єнтом; 

— прогр ми, як  д ют  можли  ст   н л зу  ти пере  ги т  зб л шу  ти 

доходи   д н д ння послуг.  

А том тиз ц я процесу розр хунку потреб кл єнт      ндустр ї кр си 

доз оляют : 

—  ести обл к ус х кл єнт   т  прод ж  , ст орити докл дну кл єнтс ку б зу 

(збир ти, збер г ти т  опер ти но з   нт жу  ти  нформ ц ю про кл єнт  ); 

— про одити  н л з роботи з кл д   у сфер  кр си, пл ну  ти рекл мн  т  

б знес-процеси; 

— комун ку  ти з контр гент ми, ст орю  ти документи з  ш блоном з 

  том тичним з   нт женням д них  з б зи; 
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— ст орю  ти з  ти т   ести ст тистику по кожн й д лянц  роботи т  по  с й 

д ял ност  з кл д   у сфер  кр си; 

—  ести робочий гр ф к пр ц  ник  , ст орю  ти рейтинги сп  роб тник  , 

ст  ити з  д ння т  контролю  ти їх  икон ння; 

—  ести обл к послуг т  то  р  , що ре л зуют ся   з кл д х у сфер  кр си, 

скл дс кий обл к м тер  л   т  розх дник  ; 

—   том тично спо  щ ти кл єнт   про ч с з кл д  , знижки т   кц ї,  ести 

к рти лоял ност  кл єнт  ; 

— про одити  нтегр ц ю прогр много з безпечення з к сою т  п дключ ти до 

прогр м онл йн-пл теж , зд йсню  ти розр хунок середн ого чек ; 

— реєстру  ти т  збер г ти листи т  дз  нки,  ести онл йн-з пис (у тому числ  

з  з я к ми, що н д йшли через сторонн   нтернет-сер  си,  з соц  л них 

мереж, через с йти) т  отриму  ти н г ду  ння про под ї; 

— под ляти кл єнтс ку б зу н  сегменти з  р  нем ц нност  кл єнт ; 

— п дд   ти глибокому  н л зу  ир у прод ж     рух кл єнт  . 

 

 

1.2 Ан л тичний огляд суч сних  нформ ц йно-телекомун к ц йних 

технолог й для  н л зу д них т  побудо и СППР 

Систем  п дтримки прийняття р шен   (Decision Support System, DSS), це 

комп'ютерн    том тизо  н  систем , метою якої є допомог    прийм нн  

р шення   скл дних умо  х т  об'єкти ного  н л зу предметної д ял ност . СППР 

 иникли   резул т т  злиття упр  л нс ких  нформ ц йних систем упр  л ння 

б з ми д них. Суч сн  СППР пристосо  н  зд йсню  ти  иб р р шен  

неструктуро  них   сл боструктуро  них з  д н , зокрем    б г токритер  л них. 

Н    дм ну   д досл джен , як  кер  ницт о комп н ї може з мо ити  бо 

про ести,  нформ ц я СППР з  жди доступн    го орит  про ре л н  уподоб ння 

кл єнт  : про те, як  продукти чи послуги ц к  лят  їх н йб л ше, як  зм ни 
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оч куют ся н  ринку нез б ром т   ншу скл дну  нформ ц ю, як  не н д єт ся 

з ич йними СУБД. 

Для  н л зу т   ироблення пропозиц й у СППР  икористо уют ся р зн  

методи:  

—  нформ ц йний пошук;  

—  нтелекту л ний  н л з д них;  

— пошук зн н  у б з х д них;  

— м рку  ння н  осно   прецедент  ; 

—  м т ц йне моделю  ння; 

— е олюц йн  обчислення; 

— генетичн   лгоритми;  

— нейронн  мереж ;  

— ситу ц йний  н л з;  

— когн ти не моделю  ння т   н.  

 

Деяк  з цих метод   були розроблен    р мк х штучного  нтелекту. СППР 

м є н ступн  чотири осно н  х р ктеристики:  

—  икористо уют    д н    модел ;  

— призн чен  для допомоги у прийнятт  р шен  для сл боструктуро  них т  

неструктуро  них з  д н ;  

— п дтримуют   ироблення р шен  ; 

— покр щення ефекти ност  р шен . 

 

При побудо   СППР можут   икористо у  тис  н ступн  можли ост :  

— оперу  ння  сл боструктуро  ними р шеннями;  

— може бути  д пто  н  для групо ого т   нди  ду л ного  икорист ння; 

—  п дтримує як  з ємоз лежн ,   посл до н  р шення;  

— п дтримує 3 ф зи процесу  ир шення:  нтелекту л ну ч стину, 

проекту  ння т   иб р;  

— п дтримує р зном н тн  стил  т  методи  ир шення;  
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— є гнучкою т   д птуєт ся до зм н як орг н з ц ї, т к   її оточення; 

—  прост  у  икорист нн  т  модиф к ц ї;  

— покр щує ефекти н ст  процесу прийняття р шен ;  

— п дтримує е олюц йне  икорист ння   легко  д птуєт ся до  имог, що 

зм нюют ся;  

— п дтримує моделю  ння;  

— доз оляє  икористо у  ти зн ння. 

 

У з г л ному  ип дку систему п дтримки прийняття р шенням можли о 

предст  ити у  игляд  схеми, зобр женої н  рисунку 1.1  

Рисунок 1.1 З г л н  схем   рх тектури СППР.  

1.3 З г л н  д н  для  про  дження СППР 

 

Для  про  дження систем п дтримки прийняття р шен ,  икористо уют ся 

н ступн  модел : 

— FDS (File Drawer Systems) – системи н д ння доступу до потр бних д них); 

— DAS (Data Analysis Systems) – системи для ш идкого м н пулю  ння 

д ними); 
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— AIS (Analysis Information Systems) – системи доступу до д них з  типом 

необх дного р шення);  

— AFM(s) (Accounting & Financial models (systems) – системи розр хунку 

ф н нсо их н сл дк  );  

— RM(s) (Representation models (systems) – системи симуляц ї AnyLogic як 

прикл д);  

— OM(s) (Optimization models (systems) – системи, що  ир шуют  з  д ння 

оптим з ц ї);  

— SM(s) (Suggestion models (systems) – системи побудо и лог чних  исно к   

н  осно   пр  ил). 

 

До  нструмент р ю систем п дтримки прийняття р шен , н леж т : 

1. Кл сичн  модел : 

— л н йн  модел ; 

— модел  керу  ння; 

— телекомун к ц йн ; 

— економ чн . 

 2. Н  осно    сторичних д них. 

3. Системи н  осно   групо ого прийняття р шен : 

— системи ф сил т ц ї обм ну пропозиц ями; 

— п др хунки середн х експертних зн чен . 

4. Про ндексо  н , ч сто б г то им рн  схо ищ  н  осно   зн н : 

— експертних; 

—  и едених м шиною. 

 

Т кож СППР можн  розд лити н  4  елик  обл ст :  

— Інтерфейс  

— Моделю  ння  

— Data Mining  

— Data collectio.  
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Н  рисунку 1.2  предст  лен   рх тектур  СППР, з описом функц он лу т  

прикл д ми  нструмент  . 

 

Рис

уно

к 1.2  

- 

 рх 

тект

ур  

СП

ПР з 

прикл д ми  нструмент  . 

 

Позити не ст  лення кл єнт   до то  р   т  послуг комп н ї – це   жли ий 

 спект її усп шност . З до олений кл єнт обо 'язко о з ернет ся   комп н ю 

зно у, з пост йними кл єнт ми н б г то легше сп  пр цю  ти. В жли им є те, що 

т кий кл єнт може розпо  д ти про комп н ю с оїм зн йомим, орг н зо уючи т к 

з  не «с р ф нне р д о». До  р  спожи  ч   це шлях до зрост ння т  роз итку 

буд -якого п дприємст  ,      ндустр ї кр си, це н йголо н ший  нструмент для  

м ркетингу    про  дження системи п дтримки прийняття р шен   доскон лює 

н д ння послуг. 
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1.4. Недол ки  снуючих технолог й   моделей т  проблемн  пит ння 

 

Нез  ж ючи н   еликий потенц  л роз итку  ндустр ї кр си, ще не   по н й 

м р  з стосо уют  ефекти н  мех н зми   том тиз ц ї процесу упр  л ння 

з ход ми, об'єкт ми, п дприємст  ми, щодо пит н  з до оленост  кл єнт  . З  

ост нн  роки  про  джен    том тиз ц ї процес   упр  ляння зб л шил с  у  с х 

г лузях, у тому числ       ндустр ї кр си,  ле   том тиз ц я н пр  лен  перш з   се 

н  економ чн  пок зники т  спрощення процес   лог стики   п дсумк   роботи. 

Щодо розр хунку з до оленост  кл єнт  ,  ф ктично не прид ляєт ся зн чної у  ги 

для   том тизо  ного розр хунку. Н  с огодн шн й ден  для ринку  ндустр ї 

кр си прит м нн  т к  тенденц ї, як    том тиз ц я господ рс кої д ял ност , 

п д ищення поток   кл єнт  ;  зб л шення присутност  н  ринку. 

Н  п дст     исно к   з про н л зо  ної   ход  роботи л тер тури щодо 

процес   прийняття р шен    г луз   ндустр ї кр си,  иник є необх дн ст  

ст орення системи п дтримки прийняття р шен  при розр хунку потреб кл єнт  , 

як  б д   л  можли  ст  оц ню  ти як ст  прийнятого р шення щодо можли их 

крок   по  доскон ленню т   ибору  оптим л ної тр єктор ї роз итку  ндустр ї 

кр си. П д як стю р шен     ндустр ї кр си, розгляд єт ся сукупн ст   л сти остей 

под них послуг, як    дпо  д ют  потреб м кл єнт  . З д ч  по  про  дженню 

 нформ ц йних систем    ндустр ї кр си м стит  у соб  можли   мех н зми:  

−  з бр ти  грего  н  д н ; 

−  про  дити опер ти ний обм н  нформ ц єю;  

−   том тиз ц я роботи з поточними з  д ннями,  нтегр ц я з поштою т  

телефон єю;  

− збер г ння т  робот  з документ ми,  н л тик , гр ф ки, з  ти;  

−  едення ф н нсо ого обл ку, скл д ння прогноз  .  

Н я н ст    том тиз ц ї процесу прод жу т  робот  з документ ми, як  

 снує з р з, н пр  лен  н  збер г ння д них   СУБД, що з безпечує не  с  

можли ост    н л зу ринку т  конкурент  . Тому т к   жли о при  про  дженн  

СППР спир тися н  потреби с ме кл єнт  . Тобто  ия лення корист    д 
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з про  дження послуги  бо то  ру у кожного кл єнт . При  н л з  н я них з соб   

обробки  нформ ц ї у г луз  кр си, було досл джено н ступн  функц ї, як  

необх дн  у суч сн й конкурентоспроможност : 

1. Зб л шення ступеня з до оленост  кл єнт  . Інди  ду л ний п дх д до 

кожного кл єнт , обл к особистих потреб. 

2. Зрост ння обсяг   прод жу. З до олений кл єнт з б л шою ймо  рн стю 

зд йснит  по торну покупку т  розпо  ст  про комп н ю с оїм зн йомим. 

3. Скорочення  итр т з  дяки   том тиз ц ї процес  . 

4. П д ищення ефекти ност  комп н ї. В дстеження СППР н д є можли  ст   

 н л з ринку, конкурент  ,  стор ї роботи з кл єнт ми допом г є кер  ницт у у 

прийнятт    рних стр тег чних р шен . 

5. А том тиз ц я процес   т  їх удоскон лення. 

6. Ш идкий доступ до  нформ ц ї. 

7. Зниження  тр т кл єнт   через   том тиз ц ю. 

Т ким чином, СППР не т л ки доз оляє домогтися приросту прод ж   з  

р хунок як сн шої роботи з кл єнт ми,   т кож зниження  итр т з  р хунок 

  том тиз ц ї процес  . Що   с ою чергу  про  джено у суч сн  комп н ї 

 ндустр ї кр си т л ки ч стко о т   им г є досл дження   д ному н прямку т  

роботи н д проект ми    ндустр ї кр си.  
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2 П Б              П         П    Я  Я   Ш  Ь П   

  З  Х     П    Б    Є               Ї       

 

2.1 Обґрунту  ння  ибору модел  СППР для розр хунку потреб кл єнт   

 ндустр ї кр си. 

 

Для  ибору модел  системи п дтримки прийняття р шен  для розр хунку 

потреб кл єнт       ндустр ї кр си, необх дно пор  няти  нформ ц йн  системи, 

розробити модел  з  б знес-процесом «розр хунок потреб» т   изн чити 

економ чну ефекти н ст   про  дження СППР.  

З    дсутност    том тизо  ної системи роботи з кл єнт ми, кожен 

сп  роб тник з лиш єт ся з  с оїми обо 'язк ми, без  р ху  ння потреб кл єнт  . 

Можли о у деяких б знес-процес х  ндустр ї кр си, т  чи  нш  робот  потребує 

 доскон лення. Обго орення потреб кл єнт   може бути з  дяки сп лку  нню з 

кл єнт ми т  збер г тися у б з  д них у  игляд  пр з ищ кл єнт  , номер    

телефон  ,  ншої  нформ ц ї. Попр  ки у розр хунок потреб кл єнт   по инн   

пл ну  тися у доступному для кер  ницт   м сц , з з безпеченням 

  дмо ост йкост , доступност , конф денц йност . Т к  методи  едення кл єнтс кої 

б зи можут  бути ефекти ними лише   тому  ип дку, якщо ефекти ний с м 

б знес-процес т   икорист н   нформ ц йн  систем . Якщо п сля з ернення 

кл єнт , його  нформ ц я не перет орит ся     рог дну пропозиц ю т  не ст не 

дод тко им п р метром у розр хунку, тод  треб  передб чити  лгоритм, як й 

доз олит   р хо у  ти з оротн й з ‘язок з кл єнт ми. 

Системи п дтримки прийняття р шен , по инн  м ти приблизно т к  

функц он л н  можли ост  для усп шної роботи з кл єнт ми:  

1. Інформ ти н  до  дники у яких збер г єт ся  нформ ц я про кл єнт  (ПІБ, 

н з   комп н ї, послуги, то  ри, телефон, пошту). Оптим л но н л што  н  

до  дники доз олят  ст орити портрет кл єнт , форму  ти списки кл єнт   з  

з д ними п р метр ми, форму  ти документи н  осно   цих д них т  

 ибудо у  ти м ркетинго у стр тег ю комп н ї, ґрунтуючис  н  них. 
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2. Інтегр ц я з телефон єю, Інтернет стор нк ми де про одят ся з оротн  

з 'язки,  нформ ц йн  к н ли сп лку  ння кл єнт  , не  ипуск ючи з  иду жодного 

кл єнт . Оптим л но н л што  н    том тиз ц я збору з оротн ого з 'язку  

  том тично розпод ляє потреби з  тип ми. З по нює б зи д них т  б зи зн н . 

З оротн й з 'язок можн  робити як з  допомогою сп  роб тник  , т к   по н стю 

  том тично. Т кож необх дно н д   ти можли  ст  но им кл єнт м ш идко т  

зручно конт кту  ти з комп н єю, з лиш ти   дгуки. 

3. Інтегр ц я з розсилк ми, поштою, реєстр ц я  х дних лист   

безпосередн о у к ртц  кл єнт , доз олит  скоротити ч с н  пошук потр бного 

лист . Вс  листи кр плят ся прямо до  стор ї  з ємин  з кл єнтом. 

4. Інтегр ц я б знес-процес  , д н  функц я доз оляє переносити  снуючи   

комп н ї процеси. Н прикл д, з я ки н  погодження. 

5. Інтегр ц я з  т  , що доз оляє форму  ти  н л тичн  з  ти з опер ц й, 

кл єнт  , то  р   т  ефекти ност  менеджер  . 

З г лом  про  дження СППР   умо и суч сного ринку  ндустр ї кр си 

доз олит  ре л зу  ти т к  можли ост :  

− Взяти контрол  н д ус м  к н л ми комун к ц ї  з кл єнт ми;  

− Зб л шити ш идк ст  т  як ст  обробки  х дних з я ок   як н сл док 

зб л шити зрост ння прод ж  ;  

− Ст орити кл єнтс ку б зу, н л што  ну п д конкретний  ид б знесу;  

− Н л годити контрол  т  прозор ст   едення документооб гу;  

− А том тизу  ти пошук помилок у форму  нн  документ  ;  

− Ст орити єдиний комун к ц йний прост р;   

− А том тизу  ти б знес-процеси;  

− Ан л зу  ти як ст  прод ж  , б чити н  яких ет п х угоди про  люют ся, 

пр цю  ти н д сл бкими сторон ми т   доскон лю  ти сил н  опер ц ї;  

− Ан л зу  ти ефекти н ст  роботи пр ц  ник  ; 

− Ан л зу  ти   дгуки кл єнт  . 
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Т ким чином для  про  дження систем п дтримки прийняття р шен  

необх дно прид лити у  гу  ибору модел  для розр хунку потреб кл єнт     

 ндустр ї кр си. В с ою чергу модел  можли о розгляд ти з  призн ченням: 

− Упр  л ння прод ж ми.  

− Упр  л ння м ркетингом. 

− Упр  л ння кл єнтс ким обслуго у  нням. 

− Упр  л ння систем ми з обробки з ернен , ф кс ц ї т  под л ш  робот  з  

з ерненнями кл єнт  . 

Систем  п дтримки прийняття р шен  по инн  збер г ти  сю можли у 

 нформ ц ю про кл єнт , формуючи з б зи д них т  б зи зн н  портрет кл єнт . 

Для форму  ння портрет  кл єнт , необх дно  икористо у  ти  сю ретроспекти у 

 з ємод ї кл єнт  з послуг ми, то  р ми т  сп  роб тник ми. Вр хо у  ти  стор ю 

 з ємо  дносин,  ид ляти де голо н  пере  ги.  

Для збереження  нформ ц ї, необх дно орг н зу  ти єдину структуру, як  

може  икористо у  тис  блок ми  н л зу т   доскон лення модел  СППР.  

Можн  н л шту  ти сп л ний доступ до б зи д них т  б зи зн н  для 

кер  ницт  , менеджер  , сп  роб тник  , як  пр цюют  з кл єнт ми,   т кож 

н д   ти доступ менеджер м до тих блок    н л зу, як   м ют  зн чення для 

просу  ння послуг. З  потреби доступ можн  з кри  ти окремим груп м. Кр м 

осно них д них про кл єнт   у СППР збер г єт ся ретроспекти    з ємин  з 

кл єнт ми, портрети кл єнт , групи кл єнт  , под л кл єнт   н  к тегор ї, гр д ц я, 

можли   р шення  доскон лен   з ємо  дносин з кл єнтом. Т к  ретроспекти   

н д є можли  ст  но им менеджер м ш идко  никнути у курс спр  и т  уникнути 

помилок людс кого ф ктору. Кр м того, кер  ницт о може м ти до  дко   

можли ост  контролю роботи сп  роб тник  , менеджер  , попиту   д кл єнт   

тощо. 

При оптим л ному з стосу  нн  можли остей систем п дтримки прийняття 

р шен ,   с  комун к ц ї з кл єнт ми реєструют ся   її  нтерфейс , з  дяки чому 

можн    дстежу  ти н ск л ки як сно   дбу  єт ся робот  менеджер   з 

кл єнт ми:  
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− прослухо у  ти з писи телефонних розмо  т  пере  ряти дотрим ння 

скрипт    з ємо  дносин;  

− перегляд ти листу  ння з кл єнт ми;  

− стежити з  переб гом угод, перегляд ючи їх ст туси;  

− б чити як   дбу  л ся робот  з кл єнтом; 

− перегляд ти  стор ю з оротн х   дгук  ; 

−  н л зу  ти потреби кл єнт  . 

Т ким чином,  про  дження систем п дтримки прийняття р шен  

пере одит  п дприємст о г луз  кр си н  р  ен   нтелекту л ної   том тиз ц ї 

б знес-процес     перет орює пр цю сп  роб тник     системну роботу, 

спрямо  ну н   доскон лення н д   них послуг т   р ху  ння потреб кл єнт  . 

Для з по нення б з д них, т  б з зн н , необх дно з безпечити  нструменти збору 

н ступної  нформ ц ї:  

− д н  телефонних розмо  з кл єнтом;  

− д н  з соц  л них мереж;  

− д н  з оротн ого з 'язку з Інтернет-с йт  ; 

− д н  техн чного   дд лу;  

− д н  об гу прод ж  .  

 

В резул т т   н л зу  ищеопис ної  нформ ц ї, можли о побуду  ти 

  р  нти  доскон лення послуг, то  ру у  ндустр ї кр си. Для ц ого необх дно 

 изн чити сцен р ї т   лгоритми п др хунку н  р зних ст д ях роботи  з кл єнт ми 

т  ймо  рн ст  їхн ого коректного  икон ння. Сцен р ї  доскон лення  ируш ют  

з д чу коректу  ти резул т т т   п дгото ку пропозиц й кл єнт м,  р хо уючи 

потреби кл єнт  . Усе це зн чно  доскон лює цикл сп  пр ц  з кл єнт ми,   с ме: 

−  процес   д першого конт кту, до отрим ння   дгуку; 

− процес   д потреби кл єнт , до  про  дження.  

 

У систем  п дтримки прийняття р шен  можли о н л шту  ти р зн  типи 

прийняття р шен , як з  допомогою менеджер  п д ч с його роботи т к   т  д ї, як  
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можли о  про  джу  ти   том тично, без узгодження з кер  ницт ом,  бо 

людиною, по н стю   том тизуючи деяк  процеси, т к  н прикл д, як розсилк  

но их по  домлен , но их пропозиц й для кл єнт  .  Менеджер м н   т  не 

до едет ся п дт ерджу  ти розсил ння но их пропозиц й, СППР с мост йно 

дод ст  з  д ння н  пошту, що н дходят  кл єнт м, тим с мим зекономи ши ч с 

т  людс кий ф ктор. 

Зб р  н л тичних д них т  побудо   з  т   у систем х п дтримки р шен    

про одит ся з  допомогою  еликої к л кост  модул  , як прогр много комплексу 

т к    п р тного, як й є ч стиною ц нної  н л тичної  нформ ц ї. Ст орення 

єдиного простору н д є   с ою чергу можли  ст  ш идко отрим ти н ступн  

з  ти: 

1. З  т про  х дн    дгуки з с йт   з  обр ний пер од   з  якими то  р ми чи 

послуг ми  они були. 

2. З  т про н д н  послуги  бо то  ри: 

− у розр з  м сяця; 

− у розр з   ншого пер оду; 

− у розр з  кл єнт ; 

− у розр з  конкретного менеджер  

− у розр з  кожного продукту; 

−  у розр з  кожної послуги; 

−  у розр з  попиту. 

3. Ан л з н д них послуг т  то  ру, як й доз оляє  изн чити: 

−  н  якому ет п   з ємод ї   дбу  єт ся н йб л ш  « тр т » кл єнт  ; 

−  н  якому ет п   з ємод ї   дбу  єт ся прили  кл єнт  ; 

−  н  якому ет п   з ємод ї   дбу  єт ся утрим ння кл єнт  . 

4. Вс  ц  з  ти доз олят  прийм ти  и  жен  упр  л нс к  р шення щодо 

роз итку системи прод ж      ндустр ї кр си. А том тиз ц я б знес-процес   з 

кл єнт ми по 'яз н  з рутинними процес ми, т кими як: 

−   дпр  ити типо у  нформ ц ю;  

− пост  ити з  д ння н  ф х  ця, який з йм єт ся розр хунком   ртост ;  



23 

 

− по  домити кл єнт  про   дпр  ку то  ру;  

− подяку  ти кл єнту з  отрим ння опл ти.  

 

СППР доз оляют  н  кожному ет п   р хо у  ти   дгуки кл єнт  , 

 н л зу  ти ст н н д ння послуг т  д   ти   дпо  д  про як ст  роботи, яку р н ше 

 ир шу    менеджер  бо кер  ник. А том тизу  ти  н л з цих процес   доз  оляє 

прийм ти р шення н  осно    н л зу,   не н  осно   думки конкретного 

спец  л ст , що н д є змогу керу  тис  т л ки  н л зом, без помилок людини. 

Н прикл д можн  н л шту  ти   том тичне   дпр  лення презент ц ї 

комп н ї електронною поштою   др зу п сля того, як кл єнт з лиши  з я ку н  

с йт ,   з лежност    д  подоб н  конкретного кл єнт  т  його портрету,   не 

робити одну розсилку для  с х. Т кож можн  н л шту  ти   дпр  лення 

по  домлення SMS, з  дячн стю кл єнту при зм н  ст тусу р хунку н  «опл чено», 

  з лежност    д ст тусу с мого кл єнт , його пост йної  кти ност ,  бо з  

  дсутн стю  кти ност ,  про  дити  лгоритми для утрим ння,   не просто 

розсил ти подяку. Можн  т кож н строїти   том тичн   нформ ц йн  дз  нки 

кл єнт   з лежно   д ст д ї угоди чи ст тусу кл єнт . Т кож, можли о трим ти 

одну т ктику,  коли з кл єнтом пр цює к л к  людей, н прикл д:  

− менеджер, який  еде комун к ц ю  з кл єнтом;  

− техн чний спец  л ст, який робит  розр хунки;  

− спец  л ст, який н д є послугу.  

 

Вс  ц  уч сники процесу п дключ ют ся до угоди н  р зних її ет п х т  без 

  том тиз ц ї можут  про одити с ою пол тику сп  пр ц  з кл єнтом, н з  жди 

персон л зо  ну одн ко о для кл єнт . А том тиз ц я доз олит  с ме кл єнту 

  дчу  ти єдиний п дх д до н ого  ен з лежност    д конкретного спец  л ст .  

Процес сп лку  ння з одним   тим с мим кл єнтом, з бир тиме ч с р зних 

сп  роб тник  ,   той ч с як   том тизо  н  систем  просто   з ме портрет кл єнт  

з б зи зн н . 
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2.2 Розробк  системи п дтримки прийняття р шення для розр хунку потреб  

кл єнт    ндустр ї кр си. 

 

Для  ир шення пит ння розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си,   

м г стерс к й робот  розробляют ся схеми системи упр  л ння процесом  н л зу 

 нформ ц ї щодо потреб кл єнт   з  допомогою п дтримки прийняття р шен  п д 

ч с упр  л ння процесом н д ння послуг. 

В орг н з ц йних систем х сфери  ндустр ї кр си,   жли у рол    д гр є кл єнт, 

тому що   д р  ня його з до оленост  з лежит  те, чи ст не   н пост йним 

кл єнтом   чи поширит   нформ ц ю про н д н  йому послуги  ншим потенц йним 

кл єнт м. Р  ен  з до оленост , у с ою чергу, з лежит    д   дпо  дност  процесу 

н д ння послуг  имог м кл єнт   т    д емоц й, як   они   дчу  ют  до, п д ч с т  

п сля спожи  ння послуги  ндустр ї кр си. 

Для  ия лення  з ємоз 'язк   усередин  орг н з ц ї сфери послуг  ндустр ї кр си, 

необх дно под лити систему прийняття п дтримки р шення н  модул  б знес-

процес  .  

Рисунок 2.1 Процеси упр  л ння послуг ми. 
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Можли о  ид лити н ступн  процеси,   с ме: 

1 Процеси кер  ницт   (зобр жен  н  рисунку 2.1):  

 стр тег чне пл ну  ння потреб кл єнт  ;  

 упр  л ння послуг ми;  

 опер ти не пл ну  ння  кц й;  

 контрол  якост  н д них послуг;  

 орг н з ц я  кц й;  

 роз иток персон лу;  

 комун к ц я з кл єнт ми т  з оротн й з 'язок,  

 м ркетинг.  

2. Осно н   имоги кл єнт  : 

  икон н  послуг ; 

 компетентне консул ту  ння; 

  сеосяжний сер  с. 

 

При ц ому, якщо послуг  буде   дпо  д ти  имог м кл єнт  , ш идше з   се, 

кл єнт   дчу  тиме нейтр л н  емоц ї,   якщо послуг  пере ершу  тиме 

оч ку  ння кл єнт ,   н   дчу  тиме позити н  емоц ї. Якщо н д н  послуг  не 

з до ол нятиме  ист  лених  имог, кл єнт з зн є нег ти них емоц й. С ме 

нег ти н  емоц ї є н йг ршим резул т том з погляду розр хунку потреб  кл єнт   

 ндустр ї кр си, тобто можут  приз ести до  тр ти кл єнтс кої б зи т  джерел  

доход  . Тому систем  п дтримки прийняття р шен  м є бути спрямо  н  н  

зменшення  ип дк    иникнення нег ти них емоц й у кл єнт  . Осно ним б знес-

процесом т  об'єктом  н л зу для системи п дтримки прийняття р шен  є н д ння 

послуг, тому необх дно розробити модел  б знес-процесу н д ння послуг, що 

скл д єт ся з п дпроцес   предст  лених н  рисунку 2.2    ключ є:  

 форму  ння  деї про послугу;  

 форму  ння технолог чного процесу;  
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 н д ння послуг; 

 форму  ння проф лю кл єнт ; 

 форму  ння п кету послуги;  

 форму  ння гр ф к  н д ння послуг; 

 спожи  ння послуг;  

  н л з з оротного з 'язку   д кл єнт  ;  

 оц нк  ефекти ност  н д ння послуги; 

  ироблення т  прийняття р шен  з  допомогою системи п дтримки 

прийняття р шен  . 

Рисунок 2.2  Б знес-процес н д ння послуг. 

 

Для розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си з  допомогою системи п дтримки 

прийняття р шен , необх дно  р хо у  ти з оротн й з 'язок з кл єнт ми для 

 ия лення потреб кл єнт  . Ан л з т  обробк   нформ ц ї, щодо потреб кл єнт  , 

може т кож бути предст  лен  у  игляд  процесу, т  под лен  н  т к  б знес-

процеси, як: 

  дентиф к ц я потреб; 

 форм л з ц я потреб;  
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 кл сиф к ц я потреб;  

 розр хунок потреб  у систем  п дтримки прийняття р шен  т  оц нк  

ефекти ност  процесу н д ння послуг н  осно   розр хунку потреб кл єнт   

   ндустр ї кр си. 

Н  рисунку 2.3 розглянуто життє ий цикл розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї 

кр си з  допомогою системи п дтримки прийняття р шен . Об'єктом упр  л ння у 

ц ому  ип дку є процес н д ння послуг. Особли  стю д ного процесу є 

розр хунок т   н л з потреб кл єнт  , з сно  них н   н л з   нформ ц ї щодо 

потреб кл єнт   н  кожному ет п  д ного життє ого циклу, з ур ху  нням 

емоц он л ного з оротн ого з 'язку. 

Рисунок 2.3 Життє ий цикл розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си.  

 

З сно  н  н   н л з   нформ ц ї з  з оротн ого з 'язку з кл єнт ми, н д є змогу 

розробити мех н зми  н л зу д них для под л шого упр  л ння но ими 
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р шеннями з ур ху  нням кл єнтс кої  нформ ц ї. З стосу  ння мех н зм   

упр  л ння орг н з ц йної систем  з безпечує ре л з ц ю функц й прийняття 

р шення. Розробк  структурної схем  упр  л ння процесом прийняття р шення   

предст  лен  н  рисунку 2.4. 

Рисунок 2.4 Схем  упр  л ння процесом прийняття р шення    ндустр ї кр си. 

 

Розглянутий життє ий цикл процесу прийняття р шення    ндустр ї кр си 

 ключ є дек л к  прогр мно- п р тних модул   упр  л ння. Модул  для 

збереження  нформ ц ї можут   ключ ти як б зу д них, т к   б зу зн н    бути 

з 'яз ними з ретроспекти ною  нформ ц єю, як  т кож збер г єт ся у б з  д них. 

Це один  нформ ц йний прост р для  с х з соб   збереження  нформ ц ї   

розд лений т л ки пр   ми доступу. Процес пл ну  ння послуг скл д єт ся з 

форму  ння  деї про послугу, технолог чного процесу, проф лю кл єнт   т  

по 'яз ний з блок ми н  ч ння модел ,  н л зу д них, т  коректиро ки  н л зу. 

Блок прийняття р шення скл д єт ся з портрет  кл єнт ,  лгоритму  н л зу т  

с мого прийняття р шення. 

Для форму  ння схеми упр  л ння процесом прийняття р шення    ндустр ї 

кр си,   жли у рол    д гр є портрет кл єнт , с ме   д з стосо уєт ся для  н л зу 
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 нформ ц ї   ост точного прийняття р шення. В д потреб кл єнт  т  якост  н д них 

йому послуг, з лежит  яке р шення буде прийнято СППР. Р  ен  з до оленост ,   

с оєю чергою, скорего ує р шення блок   н л зу. Для  ия лення  з ємоз 'язк   

м ж   дгуком кл єнт  , потреб ми т  н д ними послуг ми модул  СППР розд лено 

н  три лог чн  ч стини, н  як   пли  ют : 

  имоги кл єнт  ; 

  икон н  послуги; 

 компетентне консул ту  ння; 

 комплексний сер  с. 

Пот м сформо  ний пл н прямує н  процес спожи  ння послуг, у якому 

зд йснюєт ся емоц йн  п дтримк  кл єнт  т  доб р форми н д ння послуги п д 

емоц йний ст н кл єнт . П сля спожи  ння послуги  н л зуєт ся з оротний з 'язок 

  д кл єнт  у  игляд    дгук   т  форм л зо  ної емоц ї п сля спожи  ння. 

Н  ет п  оц нки з оротний з 'язок  ст но люєт ся р  ен  з до оленост  кл єнт   

т   нтегр л ний пок зник ефекти ност  послуг. Ця  нформ ц я спрямо уєт ся н  

прийняття р шен . Контур з оротного з 'язку з мик єт ся. 

У контур   д пт ц ї м стят ся розроблен  модел  т  методи  н л зу емоц йно 

з б р леної  нформ ц ї, що   том тизуют  процеси п дтримки прийняття р шен  

н  ет п  пл ну  ння т  опер ти ного упр  л ння спожи  нням послуг. Р  ен  

н  ч ння м стит  б зу ретроспекти ної  нформ ц ї, що доз оляє коригу  ти 

модел , що  икористо уют ся. 

В дпо  дно до метод   системного  н л зу, можли о з стосу  ти принципи 

упр  л ння процесом н д ння послуг   орг н з ц ї сфери послуг  ндустр ї кр си, 

що доз оляє розробити н  їх осно   методолог ю  н л зу емоц йно з б р леної 

 нформ ц ї   систем  п дтримки прийняття р шен  т   ия лення потреб кл єнт  , 

що предст  лено н  рисунку 2.5. 
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Рисунок 2.5 Методолог я  н л зу потреб кл єнт   у  ндустр ї кр си з  допомогою 

СППР. 

 

 Методолог я розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си з  допомогою  системи 

п дтримки прийняття р шен , скл д єт ся з посл до ност  н ступних ет п  :  

  н л з  нформ ц ї отрим ної   д кл єнт  , менеджер  , з оротн ого з 'язку, 

соц  л них мереж, с йт  ; 

 форм л з ц я ц єї  нформ ц ї з  допомогою но  тн х  нтелекту л них 

 лгоритм  , м тем тичних з соб  , прогр мних з соб  ; 

 кл сиф к ц я потреб кл єнт  ,  ия лених н  попередн ому кроц  

 розробк  моделей т  метод   для системи п дтримки прийняття р шен , 

осно  них н  штучному  нтелект , м шинному н  ч нн , м тем тичних 

 лгоритм х; 

 розробк   нформ ц йно-комун к ц йних технолог й, т ких як СУБД, з соби 

упр  л ння б з ми зн н ,  п р тн  комплекси для розр хунку  лгоритм   

штучного  нтелекту; 

 розробк   лгоритм чного з безпечення; 

  прогр мн  ре л з ц я прототип   СППР н  осно    н л зу; 
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 оц нк  ефекти ност .  

Кожен  з ет п    з ємод є з попередн ми т  осно  ний н  принцип х, п дход х   

метод х суч сного  н л зу д них. 
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3  П           П         П    Я  Я   Ш  Ь           Ї 

       

3.1 Опис роботи з д ними н д ними кл єнт ми  ндустр ї кр си. 

 

Для  н л зу  нформ ц ї, отрим ної з  допомогою з оротн ого з язку з кл єнт ми, 

необх дно опис ти  лгоритм, т    ести осно н  поняття для обробки ц єї 

 нформ ц ї. Для м тим тичного опис ння упр  л ння процесом н д ння послуг   

 ндустр ї кр си, буде  икористо у  тис   ектор X(t) (формул  3.1):  

 

X(t) = (Pi, Kj, Ej, Tj, Yj, Sj, Rj)        (3.1): 

 

X(t) – це  ектор, як й описує ст н системи, тобто    ип дку г луз  кр си, 

пок зники процесу н д ння послуги. 

Pi – це технолог чн  п р метри процесу н д ння послуг;  

Kj – п р метри кл єнт ;  

Ej – емоц ї кл єнт ;  

Tj –  имоги кл єнт  ;  

Yj – р  ен  з до оленост  кл єнт ;  

Sj – сформо  н  послуг ;  

Rj – н д ння послуг.  

X0(t) –  ектор пл но их зн чен  пок зник   процесу н д ння послуги. 

Інформ ц я як  н д єт ся при з оротн ому з язку, може бути як к л к стн  т к   

як сн ,  ле  бсолютно  ся  нформ ц я як  н дходе з р зних джерел х р ктеризує 

ст н системи, що   добр жено з  допомогою формули 3.2: 

 

P=P
v
 ∪  P

q
 ; K=K

v
 ∪  K

q
; E=E

v
 ∪  E

q
; T=T

v
 ∪  T

q
; Y=Y

v
 ∪  Y

q 
   (3.2) 

 

Де v – це  ндекс к л к сних пок зник  ;  

q – це  ндекс як сних пок зник  .  
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Q(X) –  нтегр л ний пок зник ефекти ност  процесу н д ння послуг, що  р хо ує 

 нформ ц ю   д кл єнт  ;  

Q0(X) – з пл но  ний р  ен  пок зник  ефекти ност  процесу н д ння послуг. 

Впли  процес   упр  л ння н  як ст  н д ння послуг описуєт ся  ектор-функц єю 

керуючих  пли   , предст  леною з  допомогою формули 3.3:  

 

U(t) = {U
1
, U1

2
, U2

2
 , U3

2
, U4

2
}        (3.3) 

 

Де U
1
 − це р  ен  упр  л ння з оротного з 'язку, як й  ключ є р шення, 

спрямо  н  н  коригу  ння процесу н д ння послуг н  осно    н л зу з оротн ого 

з 'язку   д кл єнт  ;  

U1
2
 − це р  ен  упр  л ння, як й  ключ є р шення, спрямо  н  н  коригу  ння 

технолог ї н д ння послуг;  

U2
2
 −  ключ є р шення, спрямо  н  н  коригу  ння процесу скл д ння  послуги;  

U3
2
, −  ключ є р шення, спрямо  н  н  коригу  ння процесу скл д ння  лгоритму 

н д ння послуг;  

U4
2
 −  ключ є р шення, ст орен  з для коригу  ння процесу н д ння послуг. 

Впли и зо н шн х ф ктор   н д ння послуг, предст  лен  у  игляд   ектор- 

функц ї з  допомогою формул  3.4:  

 

FE(t) = {f1(t), f2(t), ..., fs(t)},         (3.4) 

 

Де f1(t) − це зо н шн  ф ктори.  У буд -який момент ч су t ст н процесу н д ння 

послуг X(t) є функц єю  ектор   U(t), f(t) т  поч тко ого ст ну, предст  леного з  

допомогою формул  3.5:  

 

Х(t0): X(t) = {U(t), FE(t), X(t0)}       (3.5) 

При н д нн  послуги кл єнти н д ют  з оротню  нформ ц ю як    ир жен  з  

допомогою форму  ння б ж них зн чен  компонент  :  

  ектор  Tj(t), як й  х р ктеризує  имоги кл єнт ; 
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  ектор  Ej(t), як й х р ктеризує   дпо  д  кл єнт .  

Компонент ми  ектор  Ej(t) можут  бути:  

 емоц йн  пере  ги по послуг х,  

 емоц йн  стр тег ї по ед нки,  

 емоц йн  ст ни. 

Форм л з ц я зн чен   ектор  Ej(t) зд йснюєт ся н  осно    н л зу   дпо  дей 

кл єнт   при з оротн ому з 'язку.  

Компонент ми  ектор  Tj(t) можут  бути:  

 ч с з к нчення/поч тку н д ння послуги,  

  нтенси н ст  н д ння послуг,  

 порядок н д ння послуг,  

 ч с обслуго у  ння.  

Форм л з ц я зн чен   ектор  Tj(t)  зд йснюєт ся експертом предметної г луз  т  

спец  л стом з б зи зн н    г луз  кр си. 

Систем  п дтримки прийняття р шен  для розр хунку потреб кл єнт     

 ндустр ї кр си допом г є   упр  л нн  процесом н д ння послуг   тому поляг є у 

з безпеченн   икон ння пл но их зн чен  пок зник   процесу н д ння послуг у 

 игляд  з до олення  имог кл єнт  , досягнення б ж них зн чен  р  ня 

з до оленост  кл єнт , скл д ння б ж ного гр ф к  н д ння послуг, дотрим ння 

технолог чних п р метр   процесу н д ння послуг т  з безпечення б ж них 

емоц йних пок зник   ст ну кл єнт   н   с х ет п х н д ння послуги. 

Як критер й прийняття р шен  для розр хунку потреб кл єнт  , може бути 

критер й з безпечення пл но ого зн чення  нтегр л ного пок зник  ефекти ност  

процесу н д ння послуг Q0(X), як й  р хо ує   нформ ц ю   д кл єнт     

предст  лено у формул  3.6:  

Q(X) → Q0(X)         (3.6) 

 

Для ц ого потр бно зн йти т к  упр  л нс к  д ї U(t) для з д ного ст ну Х(t), як  

з безпечуют  досягнення мети розр хунку потреб кл єнт     дпо  дно до з д ного 
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критер ю. Для кожної  н л зо  ної групи потр бно уточнення модел  для 

конкретних п р метр   процесу н д ння послуг. Для  ир шення пит ння 

розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си необх дно з стосу  ти ряд 

функц он л них моделей процесу п дтримки прийняття р шен  п д ч с упр  л ння 

процесом н д ння послуг н  осно    н л зу   дгуку кл єнт   у з г л н й 

пост но ц  т  для кожного ет пу життє ого циклу процесу н д ння послуг 

окремо. Д н  модул  допоможут   ия ити структуру процес   п дтримки 

прийняття р шен  н  р зних ет п х життє ого циклу процесу н д ння послуг т  

 ия ити їх специф ку. 

Систем  п дтримки прийняття р шен ,  икористо у  тиме  нформ ц йне 

з безпечення з ур ху  нням   дгук  , з сно  не н  онтолог чному п дход . Для 

форм л з ц ї сл боструктуро  ної  нформ ц ї про п р метри процесу н д ння 

послуг, п р метр   кл єнт , емоц й т   имог кл єнт ,   т кож р  ня з до оленост  

необх дно  про  дити сем нтичний опис процесу н д ння послуг у  игляд  

онтолог ї, де пр  ил  лог чного  исно ку, описуєт ся як Безл ч, предст  лен  

формулою 3.7:  

 

Rule = {Ri},         (3.7) 

 

де Ri – це  -те пр  ило,  

i = 1, ..., I. Rule≡<S, ai, Yi, ..., an, Yn, Pj, ... Pm, b, Yb, S
‘
>,  

S
‘
, − резул т т розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї кр си;  

S – розр хунок потреб кл єнт    ндустр ї кр си;  

Ai – п р метри розр хунку;  

Yn – необх дн  оц нки розр хунку;  

b -  исно ок з оц нкою ступеня   рност   

Pm, b, Yb, – предик ти. 
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Н  рисунку 3.1 н  едено уз г л нений  лгоритм  н л зу розр хунку потреб 

кл єнт    ндустр ї кр си з  допомогою системи п дтримки прийняття р шен  для 

кожного ет пу життє ого циклу процесу н д ння послуг.  

Рисунок 3.1 Уз г л нений  лгоритм  н л зу розр хунку потреб кл єнт    ндустр ї 

кр си 

 

Тобто для  ир шення розр хунку потреб кл єнт   необх дно  икон ти т к  ет пи: 

 зб р  нформ ц ї,  

 форм л з ц я  нформ ц ї,  

 кл сиф к ц я елемент  ,  

 формулю  ння прийняття р шен  для кожного кл су р шен  н  осно   

про еденого  н л зу.  
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3.2 Опис розр хунку. 
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ВИСНОВКИ 

 

 

Використ ння СППР   п д ищенн  сфери послуг  ндустр ї кр си є 

 кту л ною проблемою, як  обумо лює необх дн ст  ст орення но их 

конкурентноспроможних р шен , у пересиченому ринку. З  допомогою суч сних 

систем п дтримки прийняття р шен , можли о  р хо у  ти прихо  н  ф ктори 

потреб т  ре кц ї кл єнт  , що н д ст  п д ищення ефекти ност  процесу н д ння 

послуг. Тому для  ир шення з зн ченої проблеми необх дн  пошук т  

 про  дження но их  нтелекту л них технолог й, т ких як суч сн  СППР. 

Першою пере  гою  икорист ння суч сних СППР   г луз  кр си, є 

 доскон лення обробки  нформ ц ї. 

По-друге,  икорист ння суч сних метод   СППР н д є можли  ст  

ускл днити розр хунки потреб кл єнт  , ст ори ши розр знену, б г томодул ну 

систему. 

Н сичення ринку у г луз  кр си при ело до пошуку  нших р шен  

п д ищення якост  послуг. Н    дм ну   д орг н з ц йних пит н , необх дн ст  

утрим ння  снуючих т  з лучення но их кл єнт   спонук є до модерн з ц ї 

процесу н д ння послуг з ур ху  нням  нди  ду л них т  емоц йних  

особли остей т  пере  г кл єнт  .. Необх дн ст  пошуку но их конкурентних 

пере  г у сфер  кр си,   дкри  є но   можли ост   про  дження суч сних систем 

п дтримки прийняття р шен , зокрем  побудо и т ких метод  , як  н д ют  

к нце ий резул т т збир ючи  нформ ц ю з р зних джерел,  икористо уючи 

скл дну систему розр хунку потреб кл єнт  .  
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