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Проведено аналіз існуючих CRM-технологій. Розглянуто переваги та недоліки.
Ключові слова: CRM-технологій, штучний інтелект, нейронні мережі, підприємства.

 
Abstract
The  analysis  of  existing  methods  of  CRM technologies is  carried  out.  Advantages  and  disadvantages  are

considered.
Keywords: CRM technologies, artificial Intelligence, neural networks, enterprise.

Вступ
Сучасний  етап  розвитку  комп'ютерних  технологій,  включаючи  апаратне  і  програмне

забезпечення,  привів  до  активних  досліджень  в  області  інформаційних  технологій  і  штучного
інтелекту, де на основі нових пристроїв розроблюються ефективні підходи для взаємодії людини з
комп'ютером,  розроблюються  системи  автоматичного  аналізу  інформації,  що  функціонують  без
участі людини. 

Сьогодні CRM-системи (Customer Relationship Management – управління взаємовідносинами з
клієнтами) є  невід’ємним інструментом діяльності  багатьох світових підприємств,  що дозволяє їм
набагато  ефективніше  встановлювати  та  розвивати  відношення  з  клієнтами.  Проте  в  Україні
впровадження CRM-систем проходило повільніше, ніж у всьому світі. Зараз відставання українських
компаній  –  як  постачальників,  так  і  замовників  рішень,  в  розумінні  та  освоєнні  технологій  для
управління  взаємодією  з  клієнтами  швидко  скорочується.  Але  досягнення  світових  стандартів
представниками  українського  ринку  CRM-технологій  вимагає  подальшого  вивчення  аспектів
впровадження систем управління відносинами з клієнтами. Саме цим обумовлюється актуальність
досліджень у цій сфері.

Метою дослідження є підвищення ефективності функціонування та управління та розвиток
підприємств  з  використанням  інформаційної  технології  на  основі  методів  штучного  інтелекту  та
застосування нейронних мереж. 

Результати дослідження
В  ході  проведення  огляду  методів  і  підходів  для  вирішення  даної  задачі  ми  прийшли  до

висновку, що найбільш перспективним підходом для діагностування стану та розвитку підприємства
є розпізнавання образів.  В ході  проведення огляду методів розпізнання образів були виділені  два
найбільш прийнятних метода. Це розпізнавання образів за допомогою Байєсівського класифікатора і
розпізнавання образів за допомогою нейронної мережі Хебба.

Висновки
У  роботі  проведений  аналіз  існуючих  CRM-технологій.  Розглянуто  переваги  та  недоліки.

Перспективним  для  подальших  досліджень  визначено  підхід,  що  базується  на  основі  методів
штучного  інтелекту  та  застосування  нейронних  мереж,  оскільки  він  може  значно  покращити
результати функціонування підприємства.
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