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Modern telecommunication market is highly competitive and, as a result, there is a high cost of
attracting new customers. In addition, players in the telecommunications market have leveled o� in
terms of provided services and prices. That is why, telecom operators are looking for new development
scenarios and sources of income.

Customer Experience Management (CEM) is one of the promising development direction that can
provide a competitive advantage for a telecom operator in today's telecommunications market. The
CEM concept focuses on the customerand its (CEM) goals are to build long-term relationships with
the customer. Such relationships are based on formation positive customer experience and impressions
from interaction with a company. In other words, the CEM concept focuses on working with loyalty
and customer retention.

The implementation of the CEM concept assumes that all operational processes of the company
should be built taking into account the total customer experience. In other words, all functional
blocks of the company (even blocks, which does not work directly with the customer) should focus
on the experience and impressions of the company's customers. Such a customer-centric model of
managing business of a telecom operator is impossible without measuring customer experience in the
context of the main operational processes and business functions. In other words, a telecom operator
must understand how certain operational processes (and their KQI/KPI) a�ect the total customer
experience.

To solve the above problems, it is required to develop a decision support system (DSS), which aimed
on improving quality of management decision related to customer experience. Such system should be
based on a cognitive model for assessing customer experience. The cognitive model should provide an
opportunity, on the one hand, to assess the dependence of customer experience from the e�ciency of the
company's operational processes, and, on the other hand, to simulate optimal scenarios for managing
customer experience on the telecom operator's network.

The main task of the study is development of a cognitive model for assessing customer experience
in the context of managing operational processes and the infocommunication landscape of a domestic
telecom operator. To solve this problem, the author sequentially analyzes the subject area and develops
a cognitive model for assessing customer experience in the structure of the operational processes of a
domestic telecom operator.

In the �rst part of the work, the author investigates existing research and approaches in the
Customer Experience domain. Special attention is paid to the research of TM Forum. In particular,
the thesaurus and the basic concepts that TM Forum uses when working on the topic of Customer
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Experience are examined. In addition, TM Forum functional model for assessing the integral customer
experience is considered � this model can provide an uni�ed measure of CX for the telecommunications
industry.

The second part of the work highlights the development of a model for assessing the integral
customer experience based on fuzzy cognitive maps in the speci�cs of a domestic telecom operator.
First of all, a functional representation of the model is formulated - value of the integral customer
experience should be formed as a result of aggregation of metrics that a�ect the customer experience
in the context of various dimensions of the company. Further, the issues of the mathematical basis of
the model are highlighted, in particular, the basic calculations, which are required for solving research
problem. For example, it is highlighted: calculation of integral customer experience in the context
of the stages of the customer's lifecycle (based on the metrics of customer experience); calculation
of integral customer experience for the entire customer lifecycle; calculation of the force of mutual
in�uence between di�erent factors of the model.

In the �nal part of the work, the author determines the practical value of the developed model (in
particular, static and dynamic analysis of the model) for the tasks of managing the experience of the
telecom operator's clients.

Key words: DSS, cognitive model, fuzzy cognitive maps, customer experience, operational
processes.
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Â ñòàòüå îñâåùàþòñÿ âîïðîñû îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà â êîíòåêñòå óïðàâëåíèÿ îïåðàöèîí-
íûìè ïðîöåññàìè è èíôîêîììóíèêàöèîííûì ëàíäøàôòîì îòå÷åñòâåííîãî îïåðàòîðà ñâÿçè.
Àêòóàëüíîñòü èññëåäîâàíèÿ îáóñëîâëåíà ïîòðåáíîñòüþ ñóáúåêòîâ óïðàâëåíèÿ â ñèñòåìå ïîä-
äåðæêè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé, êîòîðàÿ ïîçâîëèò, ñ îäíîé ñòîðîíû, îöåíèâàòü çàâèñèìîñòü êëè-
åíòñêîãî îïûòà îò ýôôåêòèâíîñòè îïåðàöèîííûõ ïðîöåññîâ êîìïàíèè, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû,
ìîäåëèðîâàòü îïòèìàëüíûå ñöåíàðèè óïðàâëåíèÿ êëèåíòñêèì îïûòîì íà ñåòè îïåðàòîðà ñâÿ-
çè. Çàäà÷åé èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ ðàçðàáîòêà êîãíèòèâíîé ìîäåëè îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà,
êîòîðàÿ ñòàíåò îñíîâîé äëÿ ñèñòåìû, îðèåíòèðîâàííîé íà ïîääåðæêó ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷å-
ñêèõ ðåøåíèé (ÑÏÏÐ), íàïðàâëåííûõ íà óëó÷øåíèå îïûòà êëèåíòîâ îïåðàòîðà ñâÿçè.
Äëÿ ðåøåíèÿ îáîçíà÷åííîé çàäà÷è àâòîðîì ïîñëåäîâàòåëüíî ïðîâîäÿòñÿ àíàëèç ïðåäìåòíîé
îáëàñòè è ðàçðàáîòêà êîãíèòèâíîé ìîäåëè îöåíêè îïûòà êëèåíòîâ â ñòðóêòóðå îïåðàöèîííûõ
ïðîöåññîâ îòå÷åñòâåííîãî îïåðàòîðà ñâÿçè. Â ðàìêàõ èññëåäîâàíèÿ ïðåäìåòíîé îáëàñòè àâòîð
ïðîâîäèò àíàëèç ñîâîêóïíîñòè ôàêòîðîâ, ôîðìèðóþùèõ êëèåíòñêèé îïûò, à òàêæå ïîäõîäîâ
ê åãî îöåíêå â òåëåêîììóíèêàöèîííîé îòðàñëè. Â êîíòåêñòå ðàçðàáîòêè êîãíèòèâíîé ìîäåëè
àâòîðîì ïðåäëàãàåòñÿ ôóíêöèîíàëüíàÿ ìîäåëü îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà, à òàêæå åå ìàòåìà-
òè÷åñêàÿ îñíîâà íà áàçå àïïàðàòà íå÷åòêèõ êîãíèòèâíûõ êàðò.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ÑÏÏÐ, êîãíèòèâíàÿ ìîäåëü, íå÷åòêèå êîãíèòèâíûå êàðòû, êëèåíòñêèé
îïûò, îïåðàöèîííûå ïðîöåññû.

Ââåäåíèå. Ñîâðåìåííûé ðûíîê òåëåêîììóíèêàöèîííûõ óñëóã õàðàêòåðèçóåòñÿ âûñî-
êîé êîíêóðåíöèåé è, êàê ñëåäñòâèå, âûñîêîé ñòîèìîñòüþ ïðèâëå÷åíèÿ íîâûõ êëèåíòîâ.
Êðîìå òîãî, êðóïíûå èãðîêè íà ðûíêå òåëåêîììóíèêàöèîííûõ óñëóã â ïîñëåäíèå ãîäû
ïðàêòè÷åñêè ñðàâíÿëèñü ïî óðîâíþ öåí è êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëÿåìîãî ñåðâèñà. Î÷åâèäíî,
÷òî â ïîäîáíûõ óñëîâèÿõ òðàíñôîðìèðóåòñÿ è êëèåíò îïåðàòîðà ñâÿçè � ñîâðåìåííûå êëè-
åíòû ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå òðåáîâàòåëüíûìè ê êà÷åñòâó óñëóã è ïðîöåññîâ îáñëóæèâàíèÿ, à
òàêæå îæèäàþò îò êîìïàíèè îïðåäåëåííîãî

”
ïðåäâîñõèùåíèÿ“ èõ ïîòðåáíîñòåé. Êà÷åñòâî

îïûòà è âïå÷àòëåíèé, êîòîðûå êëèåíò ïîëó÷àåò â ðàìêàõ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ îïåðàòîðîì,
ñòàíîâèòñÿ êëþ÷åâûì ôàêòîðîì, îïðåäåëÿþùèì òî, îñòàíåòñÿ ëè êëèåíò ñ êîìïàíèåé èëè
óéäåò ê êîíêóðåíòó.

Êîíöåïöèÿ Customer Experience Management (CEM) èëè óïðàâëåíèå êëèåíòñêèì
îïûòîì ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç íàèáîëåå ïåðñïåêòèâíûõ òðåíäîâ ðàçâèòèÿ íà ñîâðåìåí-
íîì òåëåêîììóíèêàöèîííîì ðûíêå. Öåíòðàëüíûì ïîíÿòèåì êîíöåïöèè CEM ÿâëÿåòñÿ
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CustomerExperience (CX) � êëèåíòñêèé îïûò. Êëèåíòñêèé îïûò � ýòî íåêîòîðàÿ ìåðà
îïûòà è âïå÷àòëåíèé êëèåíòà îò êîìïàíèè, ïîëó÷åííûõ íà ïðîòÿæåíèè âñåãî öèêëà âçà-
èìîäåéñòâèÿ êëèåíòà ñ êîìïàíèåé. Âíåäðåíèå êîíöåïöèè CEM ïðåäïîëàãàåò, ÷òî âñå îïå-
ðàöèîííûå ïðîöåññû êîìïàíèè äîëæíû ñòðîèòüñÿ ñ ó÷åòîì ìàêñèìèçàöèè ñîâîêóïíîãî
êëèåíòñêîãî îïûòà. Èíûìè ñëîâàìè, îðèåíòèðîâàòüñÿ íà êëèåíòà è åãî îïûò äîëæíû íå
òîëüêî ïîäðàçäåëåíèÿ, êîòîðûå íàïðÿìóþ ðàáîòàþò ñ êëèåíòîì, íî è òå ôóíêöèîíàëüíûå
áëîêè êîìïàíèè, äåÿòåëüíîñòü êîòîðûõ íå ñâÿçàíà íàïðÿìóþ ñ êëèåíòîì, íàïðèìåð, ýêñ-
ïëóàòàöèîííûå ïîäðàçäåëåíèÿ îïåðàòîðà ñâÿçè, êîòîðûå îòâå÷àþò çà ôóíêöèîíèðîâàíèå
è ýêñïëóàòàöèþ ñåòè.

Î÷åâèäíî, ÷òî ïîäîáíàÿ êëèåíòîöåíòðè÷íàÿ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ ñòðóêòóðîé áèçíåñà
îïåðàòîðà ñâÿçè íåâîçìîæíà áåç èçìåðåíèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå îñíîâíûõ îïå-
ðàöèîííûõ ïðîöåññîâ è áèçíåñ-ôóíêöèé. Èíûìè ñëîâàìè, äëÿ âíåäðåíèÿ êîíöåïöèè CEM
îïåðàòîð ñâÿçè äîëæåí ïîíèìàòü, êàêèì îáðàçîì òå èëè èíûå îïåðàöèîííûå ïðîöåññû
(è èõ KQI/KPI) âëèÿþò íà ñîâîêóïíûé êëèåíòñêèé îïûò. Òàê, íàïðèìåð, â òî÷êå ïðèíÿ-
òèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé î ìîäåðíèçàöèè ïðîöåññîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì, èëè
ðàçðàáîòêå íîâûõ ïðîäóêòîâ, èëè ïëàíèðîâàíèè ñòðîèòåëüñòâà ñåòè ñóáúåêò óïðàâëåíèÿ
äîëæåí îïåðèðîâàòü èíôîðìàöèåé î òîì, êàêèì îáðàçîì åãî ðåøåíèÿ âëèÿþò íà îïûò êëè-
åíòîâ � â ÷àñòíîñòè, êàêèå òî÷êè êîíòàêòà ñ êëèåíòîì ïîðîæäàþò íåãàòèâíóþ äèíàìèêó
êëèåíòñêîãî îïûòà, êàêèå ñîòðóäíèêè è ïîäðàçäåëåíèÿ íåäîñòàòî÷íî êëèåíòîîðèåíòèðî-
âàíû, êàêèå ïðîäóêòû è ñåðâèñû ôîðìèðóþò íàèëó÷øèé êëèåíòñêèé îïûò, êàêàÿ ìåðà
êîððåëÿöèè ñóùåñòâóåò ìåæäó îñíîâíûìè ïîêàçàòåëÿìè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ñåòè ñâÿçè è
êëèåíòñêèì îïûòîì è ò. ä. [1].

Äëÿ òîãî ÷òîáû èìåòü âîçìîæíîñòü îòâå÷àòü íà ïîäîáíûå âîïðîñû, îïåðàòîð ñâÿçè
äîëæåí ðåøèòü çàäà÷ó îöåíêè èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà êàê íåêîòîðîé ñîâîêóï-
íîé ìåðû îïûòà è âïå÷àòëåíèé êëèåíòà îò êîìïàíèè. Ïðè ýòîì îöåíêà èíòåãðàëüíîãî
êëèåíòñêîãî îïûòà äîëæíà ôîðìèðîâàòüñÿ íà îñíîâå âåðòèêàëüíîé àãðåãàöèè äàííûõ î
êëèåíòñêîì îïûòå íà ðàçíûõ óðîâíÿõ èåðàðõèè êîìïàíèè: îò êîíêðåòíûõ ñîòðóäíèêîâ
äî ïîäðàçäåëåíèé è ðåãèîíàëüíûõ ôèëèàëîâ, îò êîíêðåòíûõ òî÷åê êîíòàêòà è êàíàëîâ
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì äî ñêâîçíûõ ïðîöåññîâ ïðîäàæ è îáñëóæèâàíèÿ. Â ýòîì ñëó-
÷àå ñóáúåêò óïðàâëåíèÿ ïîëó÷àåò ìîäåëü, êîòîðàÿ, ñ îäíîé ñòîðîíû, äàåò âîçìîæíîñòü
âûÿâëÿòü ïðîáëåìíûå îáëàñòè ñ òî÷êè çðåíèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû,
ïîçâîëÿåò âûñòðàèâàòü îñíîâíûå îïåðàöèîííûå ïðîöåññû è âçàèìîäåéñòâèå ñ êëèåíòàìè
òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ìàêñèìèçèðîâàòü ïîëîæèòåëüíûé êëèåíòñêèé îïûò.

Îñíîâíàÿ öåëü ïðåäñòàâëåííîé ðàáîòû � ïîñòðîåíèå êîãíèòèâíîé ìîäåëè îöåíêè êëè-
åíòñêîãî îïûòà â ñòðóêòóðå ïðîöåññîâ îïåðàòîðà ñâÿçè. Â êîíòåêñòå ðàáîòû ðàññìàòðèâà-
þòñÿ:

� Îñíîâíûå ïîíÿòèÿ ïðåäìåòíîé îáëàñòè CEM, íåîáõîäèìûå äëÿ ïîñòðîåíèÿ ìîäåëè.
� Âîïðîñû ðàçðàáîòêè ìîäåëè îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà, â ò. ÷. åå ôóíêöèîíàëüíîå

è ìàòåìàòè÷åñêîå ïðåäñòàâëåíèå. Â êà÷åñòâå ìàòåìàòè÷åñêîé îñíîâû äëÿ ìîäåëè èñïîëü-
çóþòñÿ íå÷åòêèå êîãíèòèâíûå êàðòû.

� Ïîòåíöèàëüíàÿ îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ìîäåëè â ñòðóêòóðå áèçíåñà îòå÷åñòâåííîãî îïå-
ðàòîðà ñâÿçè.

1. Ïðåäìåòíàÿ îáëàñòü CEM è ïîäõîäû ê îöåíêå CX. Íàèáîëåå ñèñòåìíûé
òåçàóðóñ äëÿ îïèñàíèÿ ïðåäìåòíîé îáëàñòè CEM ìîæíî ñôîðìèðîâàòü íà îñíîâå èññëå-
äîâàíèé, ïðåäñòàâëåííûõ îðãàíèçàöèåé TMForum. Òàê, â 2013�2017 ãîäàõ TMForum îïóá-
ëèêîâàë ðÿä èññëåäîâàíèé, â êîòîðûõ ôîðìóëèðóåòñÿ âèäåíèå êîíöåïöèè CEM â òåëåêîì-
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ìóíèêàöèÿõ è, â ÷àñòíîñòè, ìîäåëü îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà ïðèìåíèòåëüíî ê ñòðóêòóðå
áèçíåñà îïåðàòîðà ñâÿçè [1�6]. Íèæå ïðåäñòàâëåíû îñíîâíûå ïîíÿòèÿ, ñîñòàâëÿþùèå îñ-
íîâó ïðåäìåòíîé îáëàñòè CEM â îáëàñòè òåëåêîììóíèêàöèé.

Îñíîâîé êîíöåïöèè CEM ÿâëÿåòñÿ ïîíÿòèå CustomerExperience (CX) � êëèåíòñêèé
îïûò. Ïîíÿòèå êëèåíòñêèé îïûò TMForum ôîðìàëèçóåò êàê ñîâîêóïíîñòü îùóùåíèé è
âïå÷àòëåíèé, êîòîðûå ïîëó÷àåò êëèåíò íà ïðîòÿæåíèè âñåãî öèêëà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîì-
ïàíèåé. Ïîíÿòèå CustomerExperienceManagement (CEM), â ñâîþ î÷åðåäü, îïðåäåëÿåòñÿ
êàê ñòðàòåãèÿ êîìïàíèè, ïîçâîëÿþùàÿ òðàíñôîðìèðîâàòü âíóòðåííèå ïðîöåññû è îáðàç
ìûøëåíèÿ êîìïàíèè òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû îíà ñòàëà ìàêñèìàëüíî êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-
íîé. Ïî ìíåíèþ ýêñïåðòîâ TMForum, êîíöåïöèÿ CEM äîëæíà ôîðìèðîâàòü ìîäåëü óïðàâ-
ëåíèÿ áèçíåñîì òàêèì îáðàçîì, ÷òîáû ïîòðåáíîñòè êëèåíòà è âçãëÿä íà ïðîáëåìó

”
ñ òî÷-

êè çðåíèÿ êëèåíòà“ ñòàëè îòïðàâíîé òî÷êîé ïðè îðãàíèçàöèè âíóòðåííèõ îïåðàöèîííûõ
ïðîöåññîâ è ôîðìèðîâàíèè ïðîäóêòîâ/ñåðâèñîâ. Ïîíÿòèÿ CX è CEM òàêæå ðàññìàòðè-
âàþòñÿ ýêñïåðòàìè TMF â êîíòåêñòå òàêèõ äîìåíîâ êàê CustomerExperienceManagement,
SocialMedia, ServiceQualityManagement, CustomerInteractionManagement � îòñþäà ìîæíî
ñäåëàòü âûâîä, ÷òî CEM ÿâëÿåòñÿ

”
îáîáùàþùèì“ ïîíÿòèåì, êîòîðîå òàê èëè èíà÷å ñâÿ-

çàíî ñ ëþáûì äîìåíîì, â êîòîðîì ïðèñóòñòâóåò ïîíÿòèå Customer [2].
Îäíîé èç âàæíåéøèõ ñîñòàâëÿþùèõ êîíöåïöèè CEM ÿâëÿåòñÿ ïîíÿòèå æèçíåííîãî

öèêëà êëèåíòà [7, 2, 3]. Ïîä æèçíåííûì öèêëîì ïîíèìàåòñÿ ñîâîêóïíîñòü ýòàïîâ (òàêæå
âñòðå÷àåòñÿ òåðìèí

”
ôàçû“) âçàèìîäåéñòâèÿ êëèåíòà ñ êîìïàíèåé, êîòîðûå ïðîõîäèò êëè-

åíò ïîñëåäîâàòåëüíî èëè ïàðàëëåëüíî, íà÷èíàÿ ñ ìîìåíòà ïîÿâëåíèÿ ó êëèåíòà îñâåäîì-
ëåííîñòè î êîìïàíèè è çàêàí÷èâàÿ òî÷êîé ïðåêðàùåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèé:

”
BeAware“ �

îñâåäîìëåííîñòü;
”
Interact“ � íà÷àëî âçàèìîäåéñòâèÿ;

”
Choose“ � âûáîð;

”
Consume“ �

ïîòðåáëåíèå;
”
Manage“ � óïðàâëåíèå;

”
Pay“ � îïëàòà;

”
Renew“ � îáíîâëåíèå ñîãëàøåíèÿ

íà èñïîëüçîâàíèå ñåðâèñà;
”
Recommend“ � ðåêîìåíäàöèè;

”
Leave“ � îêîí÷àíèå èñïîëüçî-

âàíèÿ.
Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî íà êàæäîì èç ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà ó êëèåíòà ôîðìèðóåòñÿ

îïðåäåëåííûé îïûò îò âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîìïàíèåé. Êàê ñëåäñòâèå, ñîâîêóïíûé êëèåíò-
ñêèé îïûò äëÿ âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåí êàê àãðåãàöèÿ
îïûòà íà ðàçëè÷íûõ ýòàïàõ.

Â êà÷åñòâå ìåðû äëÿ îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà ýêñïåðòû TM Forum ââîäÿò òàêèå ïî-
íÿòèÿ êàê CustomerExperienceLifecycleMetrics (äàëåå ïî òåêñòó ìåòðèêè CX) è CE Index.
CE Index ðàññ÷èòûâàåòñÿ íà îñíîâå ìåòðèê CX. Äàííûå ïîíÿòèÿ ÿâëÿþòñÿ îñíîâîïîëàãà-
þùèìè â äàííîì èññëåäîâàíèè, ïîýòîìó ðàññìîòðèì èõ ïîäðîáíåå.

Ìåòðèêè CX � ýòî ñîâîêóïíîñòü âëèÿþùèõ íà êëèåíòñêèé îïûò ïîêàçàòåëåé, îïðå-
äåëåííûõ äëÿ êàæäîãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà [3]. Â îáùåì ñëó÷àå TMForum
âûäåëÿåò 3 îñíîâíûõ òèïà CX ìåòðèê:

� PerCustomerMetrics � ïîêàçàòåëè, îïðåäåëÿþùèå îïûò êîíêðåòíîãî êëèåíòà â òî÷-
êàõ êàñàíèÿ ñ êîìïàíèåé. Ïî ñóòè ñâîåé äàííûå ïîêàçàòåëè îïðåäåëÿþò

”
âçãëÿä ñíàðóæè

íà êîìïàíèþ“, èíûìè ñëîâàìè, òî, êàê ñî ñòîðîíû êëèåíòà âûãëÿäÿò îñíîâíûå èíòåð-
ôåéñû è îïåðàöèîííûå ïðîöåññû êîìïàíèè. Ïðèìåðîì PerCustomerMetrics ìîæåò áûòü,
íàïðèìåð, âðåìÿ îæèäàíèÿ êëèåíòîì îòâåòà â êîíòàêòíîì öåíòðå.

� PerEnterpriseCustomerMetrics � ïîêàçàòåëè, îïðåäåëÿþùèå îïûò êîíêðåòíûõ êëè-
åíòîâ êîðïîðàòèâíîãî ñåãìåíòà. Ïî ñâîåìó ôóíêöèîíàëüíîìó ñìûñëó äàííûé òèï ìåòðèê
èäåíòè÷åí PerCustomerMetrics, îäíàêî íàêëàäûâàåòñÿ ñïåöèôèêà âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êîð-
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ïîðàòèâíûìè êëèåíòàìè, íàïðèìåð, ñïåöèôè÷íûå ïåðñîíàëüíûå SLA, âûäåëåííîå ñîïðî-
âîæäåíèå è ò. ä.

� FunctionalMetrics � ïîêàçàòåëè, ñâÿçàííûå ñ âíóòðåííèìè îïåðàöèîííûìè ïðîöåññà-
ìè êîìïàíèè, êîòîðûå îêàçûâàþò íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå íà êëèåíòñêèé îïûò. Îäíàêî,
êàê ïðàâèëî, ïîäîáíûå ìåòðèêè äàëåêî íå âñåãäà ìîæíî èçìåðèòü â êîíòåêñòå êîíêðåòíîãî
êëèåíòà. Êëþ÷åâîå îòëè÷èå FunctionalMetrics îò PerCustomer (Enterprise) Metrics ñîñòîèò
â òîì, ÷òî FunctionalMetrics îïðåäåëÿþò

”
âçãëÿä èçíóòðè“ íà ïîíÿòèå êëèåíòñêîãî îïû-

òà è âëèÿþùèå íà íåãî îïåðàöèîííûå ïðîöåññû. Ïðèìåðîì FunctionalMetrics ìîæåò áûòü
äîëÿ íåóñïåøíûõ (íåçàâåðøåííûõ) êîíòàêòîâ ñ êëèåíòîì.

Èñõîäÿ èç ñâîåãî îïðåäåëåíèÿ, òèïû ìåòðèê
”
PerCustomerMetrics“ è

”
PerEnterpriseCustomerMetrics“ èçìåðÿþòñÿ â êîíòåêñòå òî÷åê êîíòàêòà èëè êàíàëîâ
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì, íàïðèìåð, web-ñàéò, îôèñ ïðîäàæ è îáñëóæèâàíèÿ, IVR,
Call-öåíòð, ñîöèàëüíûå ñåòè è ìåäèàïðîñòðàíñòâà è ò. ä. Â ñâîþ î÷åðåäü, FunctionalMetrics
ðàññìàòðèâàþòñÿ â êîíòåêñòå îñíîâíûõ ôóíêöèé ïðåäïðèÿòèÿ, â ò. ÷. êëèåíòñêèé ñåðâèñ,
êëèåíòñêàÿ ïîääåðæêà, ñåòü ñâÿçè, áèëëèíã, ïðîäàæè, ìàðêåòèíã, óïðàâëåíèå ïåðñîíàëîì,
à òàêæå áåçîïàñíîñòü.

Îïèñàííûå âûøå ìåòðèêè CX ìîãóò áûòü ñôîðìèðîâàíû íà îñíîâå äàííûõ èç èíôî-
êîììóíèêàöèîííîãî ëàíäøàôòà êîìïàíèè, ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèÿ ìíåíèé êëèåíòîâ, à
òàêæå

”
âíåøíèõ“ äàííûõ, õàðàêòåðèçóþùèõ ñîñòîÿíèå ðûíêà èëè êîíêðåòíîãî áðåíäà.

Îòäåëüíîãî âíèìàíèÿ çàñëóæèâàåò òàêîé èñòî÷íèê äàííûõ êàê èññëåäîâàíèå ìíåíèé
êëèåíòîâ � ñóùåñòâåííàÿ ÷àñòü ìåòðèê CX ôîðìèðóåòñÿ èìåííî íà îñíîâå ñóáúåêòèâíîé
îöåíêè, êîòîðóþ êëèåíò äàåò êîìïàíèè ïîñðåäñòâîì îòâåòà íà âîïðîñ. Â îáùåì ñëó÷àå
ýêñïåðòû TMForum ïðåäëàãàþò:

� Ìåòîäû äëÿ èññëåäîâàíèÿ àáñîëþòíûõ çíà÷åíèé ñóáúåêòèâíîé êëèåíòñêîé îöåíêè
íåêîòîðîãî èçìåðåíèÿ êîìïàíèè (íàïðèìåð, îöåíêà êëèåíòîì íåêîòîðîãî ïðîäóêòà, êà-
íàëà âçàèìîäåéñòâèÿ, ñîòðóäíèêà è ò. ä.). Äëÿ ýòîãî èñïîëüçóþòñÿ âîïðîñû, â êîòîðûõ
êëèåíòó ïðåäëàãàåòñÿ îöåíèòü íåêîòîðîå èçìåðåíèå ïî øêàëå îò 1 äî 6, ãäå

”
1“ �

”
ïîëíî-

ñòüþ íå óäîâëåòâîðåí èëè ïîëíîñòüþ íå ñîãëàñåí“, à
”
6“ �

”
ïîëíîñòüþ óäîâëåòâîðåí èëè

ïîëíîñòüþ ñîãëàñåí“.
� Ìåòîäû äëÿ èññëåäîâàíèÿ ñóáúåêòèâíîé îöåíêè êëèåíòîâ â êîíòåêñòå ñðàâíåíèÿ

íåêîòîðûõ èçìåðåíèé (íàïðèìåð, öåí íà óñëóã êîìïàíèè è åå êîíêóðåíòîâ). Äëÿ ýòîãî
èñïîëüçóþòñÿ âîïðîñû, ïîñòàíîâêà êîòîðûõ ïðåäïîëàãàåò ñðàâíåíèå ïî øêàëå îò 1 äî 6,
ãäå

”
1“ �

”
íàìíîãî õóæå“, à

”
6“ �

”
íàìíîãî ëó÷øå“.

Ìåòðèêè CX è ñòðóêòóðà èõ îïèñàíèÿ ÿâëÿþòñÿ îòïðàâíîé òî÷êîé äëÿ èçìåðåíèÿ
èíäåêñà êëèåíòñêîãî îïûòà.

Èíäåêñ êëèåíòñêîãî îïûòà èëè CE (CX) Index � ýòî êîëè÷åñòâåííàÿ ìåðà, ïîçâîëÿ-
þùàÿ îïðåäåëèòü íåêîòîðîå çíà÷åíèå ñîâîêóïíîãî îïûòà êëèåíòà, îñíîâûâàÿñü íà èçìå-
ðåíèè ïîêàçàòåëåé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ ðàçëè÷íûõ áèçíåñ-äîìåíîâ êîìïàíèè, âëèÿþùèõ
íà êëèåíòñêèé îïûò [4�6]. Êëþ÷åâûìè ïîíÿòèÿìè, íà îñíîâå êîòîðûõ ðàññ÷èòûâàåòñÿ CE
Index, ÿâëÿþòñÿ ïîíÿòèÿ KeyPerformanceIndicator (KPI) è KeyQualityIndicator (KQI), êî-
òîðûå â ñâîåé îñíîâå èñïîëüçóþò îïèñàííóþ âûøå ìîäåëü CX ìåòðèê.

KeyPerformanceIndicators � ýòî ñîâîêóïíîñòü ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå â äàííîì êîíòåêñòå
ïîçâîëÿþò èçìåðÿòü ìåðó ýôôåêòèâíîñòè ôóíêöèîíèðîâàíèÿ íåêîòîðîé áèçíåñ-åäèíèöû
(íàïðèìåð, ïðîöåññà, óñëóãè, ýëåìåíòà ñåòè), êîòîðàÿ, â ñâîþ î÷åðåäü, âëèÿåò íà êëèåíò-
ñêèé îïûò. KeyQualityIndicators ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé áîëåå îáîáùåííîå ïîíÿòèå, êîòîðîå
îïðåäåëÿåò íåêîòîðóþ ìåðó êà÷åñòâà ôóíêöèîíèðîâàíèÿ îïðåäåëåííîé áèçíåñ åäèíèöû �
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â ÷àñòíîñòè, TMForum ïðåäëàãàåò ðàññìàòðèâàòü KQI â ðàçðåçå òî÷åê êîíòàêòà è êà-
íàëîâ âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè. Ïî ñóòè ñâîåé, KQI ôîðìèðóþòñÿ íà îñíîâå íàáîðà
KPI � òàê, íàïðèìåð, äëÿ îöåíêè êà÷åñòâà (KQI) ôóíêöèîíèðîâàíèÿ êîíòàêòíîãî öåíòðà
èñïîëüçóåòñÿ ñóììà îöåíîê ïî íàáîðó KPI, êîòîðûå îïðåäåëÿþò ýôôåêòèâíîñòü ðàáîòû
îïåðàòîðîâ, ýôôåêòèâíîñòü IVR, çàãðóçêó âõîäÿùåãî êàíàëà è ò. ä.

Â ðÿäå ñâîèõ èññëåäîâàíèé ýêñïåðòû TMForum ïðåäëàãàþò ôóíêöèîíàëüíóþ ìîäåëü
äëÿ îöåíêè CE Index íà îñíîâå ðàñ÷åòà çíà÷åíèé KPI è KQI, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü,
ÿâëÿþòñÿ ïðîèçâîäíûìè îò CX ìåòðèê [4�6]. Ôóíêöèîíàëüíàÿ ìîäåëü ðàñ÷åòà CE Index
ïîñòðîåíà íà ïðèíöèïå àãðåãàöèè äàííûõ îò ÷àñòíîãî ê îáùåìó. Ìîäåëü ñîñòîèò èç òðåõ
óðîâíåé:

� Óðîâåíü 3 (L3) � äàííûé óðîâåíü îïèñûâàåò ñöåíàðèè ñáîðà èñõîäíûõ äàííûõ äëÿ
ìîäåëè, à òàêæå òî, êàêèì îáðàçîì ðàññ÷èòûâàþòñÿ ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà KQI è ïîêà-
çàòåëè ýôôåêòèâíîñòè KPI äëÿ îïåðàöèîííûõ ïðîöåññîâ, âëèÿþùèõ íà ôîðìèðîâàíèå
êëèåíòñêîãî îïûòà.

� Óðîâåíü 2 (L2) � äàííûé óðîâåíü îïèñûâàåò òî, êàêèì îáðàçîì ðàññ÷èòûâàþòñÿ
ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà (KQI) äëÿ êîíêðåòíîãî êàíàëà âçàèìîäåéñòâèÿ èëè òî÷êè êîíòàêòà
ñ êëèåíòîì íà îñíîâå ðåçóëüòàòîâ KPI/KQI, ïîëó÷åííûõ íà óðîâíå 3. Äàëåå ïîëó÷åííûå
çíà÷åíèÿ êà÷åñòâà êàíàëà âçàèìîäåéñòâèÿ èëè òî÷êè êîíòàêòà

”
êàëèáðóþòñÿ“ ñ ïîìîùüþ

ñóáúåêòèâíûõ îöåíîê êëèåíòàìè äàííûõ èçìåðåíèé (êîòîðûå òàêæå ôîðìàëèçîâàíû â
ìîäåëè CX ìåòðèê).

� Óðîâåíü 3 (L3) � äàííûé óðîâåíü îïèñûâàåò òî, êàêèì îáðàçîì ðàññ÷èòûâàåòñÿ
èíäåêñ êëèåíòñêîãî îïûòà â êîíòåêñòå îïðåäåëåííîãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà, à
òàêæå ñîâîêóïíîå çíà÷åíèå â êîíòåêñòå âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà.

2. Ïîñòàíîâêà çàäà÷è íà ðàçðàáîòêó ìîäåëè è èñõîäíûå äàííûå. Èñõîäÿ
èç òåçèñîâ, ñôîðìóëèðîâàííûõ âî âñòóïëåíèè, à òàêæå îñíîâûâàÿñü íà àíàëèçå ìîäåëè
TMForum, ìîæíî ñôîðìóëèðîâàòü ñëåäóþùèå çàäà÷è, êîòîðûå äîëæíà ðåøàòü ðàçðàáà-
òûâàåìàÿ ìîäåëü îöåíêè èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà:

� Îïðåäåëåíèå åäèíîé ìåðû äëÿ èçìåðåíèÿ ïîíÿòèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà,
à òàêæå ïîêàçàòåëåé, âëèÿþùèõ íà çíà÷åíèå èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà;

� Ðàñ÷åò çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà (èíòåãðàëüíûé CX � àíàëîã CE
Index) â ìîìåíò âðåìåíè â ðàçðåçå òàêèõ èçìåðåíèé êàê ýòàï æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà,
òî÷êà êîíòàêòà, ñåãìåíò êëèåíòà, êîíêðåòíûé êëèåíò

� Àíàëèç âçàèìîâëèÿíèÿ ìåæäó çíà÷åíèåì èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà è ôàê-
òîðîâ, íà íåãî âëèÿþùèõ.

Â êà÷åñòâå èñõîäíûõ äàííûõ äëÿ ðàçðàáîòêè ìîäåëè ïðèíèìàåòñÿ ñòðóêòóðà äàííûõ
îòå÷åñòâåííîãî îïåðàòîðà ñâÿçè, âêëþ÷àþùàÿ â ñåáÿ ñîâîêóïíîñòü ïîêàçàòåëåé, êîòîðûå,
ïî ìíåíèþ ýêñïåðòîâ, âëèÿþò íà êëèåíòñêèé îïûò. Ïðè ýòîì èñõîäíàÿ ñòðóêòóðà äàí-
íûõ àäàïòèðóåòñÿ ïîä óñëîâíî ýòàëîííóþ ñòðóêòóðó ìîäåëè CX ìåòðèê, ïðåäëîæåííóþ
TMForum, â ÷àñòíîñòè:

Âî-ïåðâûõ, âûäåëÿþòñÿ 2 òèïà ïîêàçàòåëåé:
� Ïîêàçàòåëè, ñâÿçàííûå ñ êîíêðåòíûì êëèåíòîì è õàðàêòåðèçóþùèå îïûò êîíêðåò-

íîãî êëèåíòà (àíàëîã PerCustomerMetrics). Íàïðèìåð, âðåìÿ îæèäàíèÿ êëèåíòîì îòâåòà
ñïåöèàëèñòà ïðè îáðàùåíèè â ÊÖ èëè êîëè÷åñòâî ïåðåðûâîâ ñâÿçè ïî êîíêðåòíîé óñëóãå
êëèåíòà.

� Ïîêàçàòåëè, õàðàêòåðèçóþùèå îïåðàöèîííóþ äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè, íå ñâÿçàííûå
ñ êîíêðåòíûì êëèåíòîì, îäíàêî, îêàçûâàþùèå íåïîñðåäñòâåííîå âëèÿíèå íà êëèåíòñêèé
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îïûò (àíàëîã FunctionalMetrics). Íàïðèìåð, ñòåïåíü çàãðóæåííîñòè âûåçäíûõ áðèãàä, ïðî-
âîäÿùèõ ðàáîòû ó êëèåíòà â ïðîöåññàõ ïîäêëþ÷åíèÿ èëè òåõíè÷åñêîé ïîääåðæêè.

Âî-âòîðûõ, ïîêàçàòåëè ãðóïïèðóþòñÿ â ðàçðåçå òàêèõ èçìåðåíèé êàê:
� Òî÷êè êîíòàêòà ñ êëèåíòîì;
� Ýòàïû æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà (ñîãëàñíî ìîäåëè, ïðåäëîæåííîé TM Forum);
� Ñåãìåíò êëèåíòà.
Â öåëÿõ óíèôèêàöèè èñïîëüçóåìîé òåðìèíîëîãèè îïèñàííûå âûøå ïîêàçàòåëè, ïðèâå-

äåííûå ê ñîîòâåòñòâóþùåé ñòðóêòóðå, äàëåå ïî òåêñòó áóäóò íàçûâàòüñÿ
”
ìåòðèêè êëèåíò-

ñêîãî îïûòà“ (ïî àíàëîãèè ñ òåçàóðóñîì TMForum). Äëÿ ïðîâåäåíèÿ èññëåäîâàíèÿ áûëè
îòîáðàíû 52 ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà, êîòîðûå áûëè ñîîòíåñåíû ñî ñòðóêòóðîé äàí-
íûõ èç B/OSS ñðåäû äâóõ îòå÷åñòâåííûõ îïåðàòîðîâ ñâÿçè. Íèæå ïðèâåäåíû íåêîòîðûå
ïðèìåðû äàííûõ ìåòðèê:

� Ñðåäíÿÿ îöåíêà êëèåíòîì ñîòðóäíèêîâ Îïåðàòîðà, ñ êîòîðûìè îí èìåë âçàèìîäåé-
ñòâèå � ñôîðìèðîâàííàÿ íà îñíîâå îïðîñà ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà ñîòðóäíè-
êàìè, ñ êîòîðûìè îí âçàèìîäåéñòâîâàë (ýòàï Interact).

� Êîëè÷åñòâî çàÿâîê íà ïîäêëþ÷åíèå, íå âûïîëíåííûõ â çàïðàøèâàåìûé êëèåíòîì
ïåðèîä � êîëè÷åñòâî çàÿâîê íà ïîäêëþ÷åíèå, âûïîëíåííûõ âî âðåìåííîé èíòåðâàë, óêà-
çàííûé êëèåíòîì ïðè îôîðìëåíèè çàÿâêè (ýòàï Choose).

� Îöåíêà êëèåíòîì êà÷åñòâà óñëóãè èíòåðíåò � ñôîðìèðîâàííàÿ íà îñíîâå îïðî-
ñà ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè èíòåðíåò (ýòàï
Consume).

� Êîëè÷åñòâî íåçàÿâëåííûõ ïåðåðûâîâ ñâÿçè è/èëè èõ äåãðàäàöèè � êîëè÷åñòâî íåçà-
ÿâëåííûõ êëèåíòîâ ïåðåðûâîâ â ôóíêöèîíèðîâàíèè óñëóã ñâÿçè ïî ïðè÷èíå ïëàíîâûõ
ðåìîíòíûõ ðàáîò èëè ãðóïïîâûõ ïîâðåæäåíèé íà ñåòè ñâÿçè (ýòàï Consume).

� Êîëè÷åñòâî êëèåíòñêèõ èíöèäåíòîâ, ñâÿçàííûõ ñ ðàáîòîñïîñîáíîñòüþ óñëóãè � êî-
ëè÷åñòâî êëèåíòñêèõ èíöèäåíòîâ, ñâÿçàííûõ ñ ïðåêðàùåíèåì ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èëè ÷à-
ñòè÷íîé äåãðàäàöèè óñëóã ñâÿçè (ýòàï Manage).

� Îöåíêà êëèåíòîì ïðîçðà÷íîñòè âûñòàâëÿåìîãî êîìïàíèåé ñ÷åòà íà îïëàòó óñëóã �
ñôîðìèðîâàííàÿ íà îñíîâå îïðîñà ñòåïåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòà ïîíÿòíîñòüþ è
îáîñíîâàííîñòüþ âûñòàâëÿåìîãî ñ÷åòà (ýòàï Pay).

� Äîëÿ êëèåíòîâ, îáíîâèâøèõ ñîãëàøåíèå � äîëÿ êëèåíòîâ, ïåðåçàêëþ÷èâøèõ äîãîâîð
ñ êîìïàíèåé îòíîñèòåëüíî àêòèâíûõ êëèåíòîâ (ýòàï Renew).

� Äîëÿ ïðèíÿòûõ RealTimeO�ers � äîëÿ ïðèíÿòûõ êëèåíòîì ïðîäóêòîâûõ ïðåäëî-
æåíèé (upsale, crossale), ñäåëàííûõ êëèåíòó â òå÷åíèå åãî æèçíåííîãî öèêëà, íà÷èíàÿ ñ
ýòàïà Consumer (ýòàï Renew).

� Äîëÿ ïîëîæèòåëüíûõ êîììåíòàðèåâ â ñîö. ìåäèà ïðîñòðàíñòâàõ � äîëÿ ïîëîæèòåëü-
íûõ êîììåíòàðèåâ â ñîöèàëüíûõ ñåòÿõ (ÂÊîíòàêòå, Îäíîêëàññíèêè, FB) íà îôèöèàëüíûõ
ñòðàíèöàõ Îïåðàòîðà îò îáùåãî êîëè÷åñòâà (ýòàï Recommend).

Òàêèì îáðàçîì, âõîäíûå äàííûå, ñ êîòîðûìè áóäåò ðàáîòàòü ìîäåëü îöåíêè êëèåíòñêî-
ãî îïûòà, ñ îäíîé ñòîðîíû, îñíîâûâàþòñÿ íà ðåàëüíûõ äàííûõ îòå÷åñòâåííîãî îïåðàòîðà
ñâÿçè, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû, îíà ïðèáëèæåíà ê óñëîâíî ýòàëîííîé ìîäåëè ó÷åòà CX ìåòðèê,
ñôîðìóëèðîâàííîé TMForum.

3. Ôóíêöèîíàëüíîå ïðåäñòàâëåíèå ìîäåëè. Â ïåðâóþ î÷åðåäü, îïðåäåëèì ôóíê-
öèîíàëüíûé ñìûñë ìîäåëè. Îöåíêà çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äîëæíà
ôîðìèðîâàòüñÿ êàê ðåçóëüòàò àãðåãàöèè çíà÷åíèé ìåòðèê, âëèÿþùèõ íà êëèåíòñêèé îïûò
â ðàçðåçå ðàçëè÷íûõ èçìåðåíèé êîìïàíèè. Îïèðàÿñü íà èññëåäîâàíèÿ TMForum [3, 5],
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Ðèñ. 1. Ôóíêöèîíàëüíàÿ ñòðóêòóðà ìîäåëè

ôóíêöèîíàëüíûé ñìûñë ìîäåëè ìîæíî îïèñàòü â âèäå ñòðóêòóðû èç òðåõ óðîâíåé, ãäå
êàæäûé èç óðîâíåé îïðåäåëÿåò âû÷èñëåíèÿ çíà÷åíèé êëèåíòñêîãî îïûòà ðàçíîãî óðîâíÿ
àáñòðàêöèè � îò àòîìàðíûõ ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà äî èíòåãðàëüíûõ çíà÷åíèé êëè-
åíòñêîãî îïûòà:

� Óðîâåíü 1 � óðîâåíü ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà. Äàííûé óðîâåíü îïðåäåëÿåò èñõîä-
íóþ ñòðóêòóðó è âçàèìîñâÿçè ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà, à òàêæå èíèöèàëèçàöèþ èñõîä-
íûõ çíà÷åíèé ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà.

� Óðîâåíü 2 � óðîâåíü èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïîâ æèçíåííî-
ãî öèêëà êëèåíòà. Äàííûé óðîâåíü îïðåäåëÿåò òî, êàêèì îáðàçîì âû÷èñëÿåòñÿ çíà÷åíèå
èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ êîíêðåòíîãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà íà îñíîâå
ñâÿçàííûõ ñ äàííûì ýòàïîì ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà (óðîâåíü 1). Â îáùåì ñëó÷àå, âû-
÷èñëåíèÿ èíòåãðàëüíîãî CX íà äàííîì ýòàïå ìîãóò ôîðìèðîâàòüñÿ íå òîëüêî â ðàçðåçå
ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà, íî è â ðàçðåçå êîíêðåòíûõ òî÷åê êîíòàêòà èëè êàíàëîâ
âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòîì.

� Óðîâåíü 3 � óðîâåíü èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå èññëåäóåìîãî êëè-
åíòà èëè ãðóïïû êëèåíòîâ. Äàííûé óðîâåíü îïðåäåëÿåò òî, êàêèì îáðàçîì âû÷èñëÿåòñÿ
çíà÷åíèå èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà íà îñíîâå åãî çíà÷åíèé â ðàçðåçå êîíêðåòíûõ
ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà (óðîâåíü 2).

Â çàâèñèìîñòè îò èñõîäíûõ äàííûõ, êîòîðûå ìîäåëü ïðèíèìàåò íà âõîä íà 3 óðîâíå,
êîíå÷íîå çíà÷åíèå èíòåãðàëüíîãî CX ìîæåò ðàññ÷èòûâàòüñÿ ëèáî â êîíòåêñòå êîíêðåòíîãî
êëèåíòà, ëèáî â êîíòåêñòå ãðóïïû êëèåíòîâ (íàïðèìåð, ñåãìåíòîâ B2B/B2C). Ñõåìàòè÷íî
ôóíêöèîíàëüíàÿ àðõèòåêòóðà ìîäåëè ïðåäñòàâëåíà íà ðèñ. 1.

Îïèñàííàÿ âûøå ôóíêöèîíàëüíàÿ ñòðóêòóðà äîñòàòî÷íî õîðîøî ëîæèòñÿ íà ìàòåìà-
òè÷åñêèé àïïàðàò íå÷åòêèõ êîãíèòèâíûõ êàðò. Âûáîð íå÷åòêèõ êîãíèòèâíûõ êàðò â êà÷å-
ñòâå ìàòåìàòè÷åñêîé îñíîâû äëÿ äàííîé ìîäåëè îáóñëîâëåí èññëåäîâàíèÿìè [8�15]. Òàêèì
îáðàçîì, îïèñàííóþ âûøå ôóíêöèîíàëüíóþ ìîäåëü ìîæíî ïðåäñòàâèòü â âèäå êîãíèòèâ-
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Ðèñ. 2. Ïðåäñòàâëåíèå ôóíêöèîíàëüíîé ñòðóêòóðû ìîäåëè â âèäå èåðàðõè÷åñêîé êîãíèòèâíîé êàðòû

íîé êàðòû èåðàðõè÷åñêîé ñòðóêòóðû, ãäå êàæäûé óðîâåíü èåðàðõèè áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü
îäíîìó èç óðîâíåé ôóíêöèîíàëüíîé ñòðóêòóðû ìîäåëè (ðèñ. 2).

Ïðåäñòàâëåííóþ íà ðèñ. 2 èåðàðõè÷åñêóþ ìîäåëü ìîæíî äåêîìïîçèðîâàòü íà äâå íåçà-
âèñèìî âû÷èñëÿåìûå êîãíèòèâíûå êàðòû.

Ïåðâàÿ êîãíèòèâíàÿ êàðòà G1 áóäåò îïèñûâàòü ìîäåëü îöåíêè èíòåãðàëüíîãî CX äëÿ
ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà íà îñíîâå ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà. Óïðàâëÿþùèìè ôàêòîðà-
ìè (êîíöåïòàìè) äàííîé êîãíèòèâíîé êàðòû áóäóò ÿâëÿòüñÿ ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà,
à öåëåâûìè ôàêòîðàìè áóäóò ÿâëÿòüñÿ çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî CX â ðàçðåçå îïðåäåëåí-
íîãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà. Âçàèìîâëèÿíèå ôàêòîðîâ ìîäåëè äðóã íà äðóãà áó-
äåò õàðàêòåðèçîâàòüñÿ íåêîòîðûì âåñîì è íàïðàâëåíèåì, ÷òî ïîçâîëèò íàì ìîäåëèðîâàòü
âàæíîñòü âëèÿíèÿ ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà äðóã íà äðóãà è íà çíà÷åíèå èíòåãðàëüíîãî
CX äëÿ ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà.

Âòîðàÿ êîãíèòèâíàÿ êàðòà G2 áóäåò îïèñûâàòü ìîäåëü îöåíêè èíòåãðàëüíîãî CX íà
îñíîâå çíà÷åíèé êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïîâ æèçíåííîãî öèêëà. Óïðàâëÿþùèìè
ôàêòîðàìè ìîäåëè áóäóò ÿâëÿòüñÿ çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî CX â ðàçðåçå ýòàïà æèçíåí-
íîãî öèêëà êëèåíòà, à öåëåâûì ôàêòîðîì � êîíå÷íîå èíòåãðàëüíîå çíà÷åíèå êëèåíòñêîãî
îïûòà. Êàê è â ïåðâîì ñëó÷àå, âçàèìîâëèÿíèå ôàêòîðîâ ìîäåëè äðóã íà äðóãà áóäåò õàðàê-
òåðèçîâàòüñÿ íåêîòîðûì âåñîì è íàïðàâëåíèåì, ÷òî ïîçâîëèò íàì ìîäåëèðîâàòü âàæíîñòü
âëèÿíèÿ óïðàâëÿþùèõ ôàêòîðîâ äðóã íà äðóãà è íà öåëåâîé ôàêòîð. Êëþ÷åâûì îòëè÷èåì
âòîðîé êîãíèòèâíîé êàðòû ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå ó óïðàâëÿþùèõ ôàêòîðîâ äîïîëíèòåëüíîãî
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Ðèñ. 3. Ñõåìà ïåðâîé êîãíèòèâíîé êàðòû G1

âåñà, êîòîðûé ìîäåëèðóåò ñöåíàðèé íàêîïëåíèÿ îïûòà êëèåíòà â ðàçðåçå ýòàïà æèçíåííî-
ãî öèêëà � äàííûé âåñ â ìîäåëè áóäåò ïðåäñòàâëåí âëèÿíèåì ôàêòîðà íà ñàìîãî ñåáÿ.

Ìàòåìàòè÷åñêèì ïðåäñòàâëåíèåì êîãíèòèâíûõ êàðò G1 è G2 áóäåò ÿâëÿòüñÿ âåêòîðíûé
ôóíêöèîíàëüíûé ãðàô, êîòîðûé ìîæíî çàïèñàòü êîðòåæåì âèäà:

G = 〈V,E,A,W 〉 ,

ãäå V � ìíîæåñòâî âåðøèí ãðàôà, ìîäåëèðóþùèõ óïðàâëÿþùèå è öåëåâûå ôàêòîðû êî-
ãíèòèâíîé ìîäåëè; E � ìíîæåñòâî äóã ãðàôà ìåæäó âåðøèíàìè vi, vj (i = 0,1,2, . . . ;
j = 0,1,2, . . . ), ìîäåëèðóþùèõ íàïðàâëåííîñòü è âåñ âçàèìîñâÿçè ìåæäó ôàêòîðàìè ìî-
äåëè; A � ìíîæåñòâî çíà÷åíèé âåðøèí ãðàôà (ïî ñóòè, ai ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé âåêòîð èç
îäíîãî çíà÷åíèÿ); W � ìíîæåñòâî çíà÷åíèé ñòåïåíè âëèÿíèÿ äóãè eij;

Äàëåå ðàññìîòðèì ïðèíöèïû ôîðìèðîâàíèÿ çíà÷åíèé ( ai) ôàêòîðîâ êîãíèòèâíîé ìî-
äåëè.

Çíà÷åíèÿ ôàêòîðîâ, ôîðìèðóþùèõ êîãíèòèâíîå ïîëå ìîäåëè, ìîãóò ôîðìèðîâàòüñÿ
íà îñíîâå:

� Çíà÷åíèé ìåòðèê, ïðåäñòàâëÿþùèõ ñîáîé ñóáúåêòèâíûå îöåíêè, êîòîðûå êëèåíòû
äàþò â êà÷åñòâå îáðàòíîé ñâÿçè êîìïàíèè (íàïðèìåð, â ðàìêàõ îòâåòîâ íà îïðîñû);

� Çíà÷åíèé ìåòðèê, ïðåäñòàâëÿþùèõ ñîáîé îáúåêòèâíûå êîëè÷åñòâåííûå ïîêàçàòå-
ëè, êîòîðûå ôîðìèðóþòñÿ â îïåðàöèîííîé ñðåäå êîìïàíèè èëè ñðåäå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ
êëèåíòîì;

� Ïðåäðàññ÷èòàííûõ çíà÷åíèé èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå îïðåäåëåí-
íûõ èçìåðåíèé.

Äëÿ òîãî, ÷òîáû íîðìàëèçîâàòü çíà÷åíèÿ âñåõ ôàêòîðîâ, à òàêæå äëÿ òîãî, ÷òîáû
óïðîñèòü èõ âîñïðèÿòèå, ââåäåì â íàøó ìîäåëü ïîíÿòèå ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé,
êîòîðàÿ áóäåò îïðåäåëÿòüñÿ êîðòåæåì âèäà:
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Ðèñ. 4. Ñõåìà âòîðîé êîãíèòèâíîé êàðòû G2

〈a, T (a), U,G,M〉 ,

ãäå a � íàçâàíèå ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé; T (a) � îáîçíà÷àåò òåðì-ìíîæåñòâî ïåðå-
ìåííîé a èëè, èíûìè ñëîâàìè, ìíîæåñòâî íàçâàíèé ëèíãâèñòè÷åñêèõ çíà÷åíèé ïåðåìåííîé
a, ïðè ýòîì, êàæäîå èç òàêèõ çíà÷åíèé ÿâëÿåòñÿ íå÷åòêîé ïåðåìåííîé ã ñî çíà÷åíèÿìè
èç óíèâåðñàëüíîãî ìíîæåñòâà U (ò. å. êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ îáëàñòüþ îïðåäåëåíèÿ íå÷åòêèõ
ïåðåìåííûõ, îòíîñÿùèõñÿ ê ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé); G ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ñèíòàê-
ñè÷åñêîå ïðàâèëî, ïîðîæäàþùåå íàçâàíèå ïåðåìåííîé a èç ìíîæåñòâà T (a); M � ñåìàí-
òè÷åñêîå ïðàâèëî, êîòîðîå ïîçâîëÿåò îïðåäåëÿòü äëÿ êàæäîãî íîâîãî çíà÷åíèÿ (ïóòåì èñ-
ïîëüçîâàíèÿ ôóíêöèè G) íåêîòîðîå îñìûñëåííîå ñîäåðæàíèå ïîñðåäñòâîì ôîðìèðîâàíèÿ
ñîîòâåòñòâóþùåãî íå÷åòêîãî ìíîæåñòâà. Çíà÷åíèÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé a áóäóò
ñîîòíîñèòñÿ ñ çíà÷åíèÿìè ìíîæåñòâà U , êîòîðîå ïðèíàäëåæèò îáëàñòè çíà÷åíèé îò −1 äî
1:

U ∈ [−1; ; 1] .

Â íàøåì ñëó÷àå òåðì-ìíîæåñòâî T (a) áóäåò ñîñòîÿòü èç êîíå÷íîãî ÷èñëà òåðìîâ, äëÿ
êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ êîíêðåòíûé äèàïàçîí çíà÷åíèé íå÷åòêîé ïåðåìåííîé ìíîæåñòâà U .
Êàê ñëåäñòâèå, ôóíêöèîíàëüíûé ñìûñë ôóíêöèè M áóäåò ñâîäèòüñÿ ê âûñòàâëåíèþ ñî-
îòâåòñòâèÿ êàæäîìó ýëåìåíòó òåðì-ìíîæåñòâà åãî ñìûñëà. Ñîîòâåòñòâèå çíà÷åíèÿ òåðìà
ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé a è ÷èñëåííûõ çíà÷åíèé ìíîæåñòâà U îòðàæåíî â òàáëèöå 1.

Òàêèì îáðàçîì, çíà÷åíèå êàæäîãî ôàêòîðà viíàøåé êîãíèòèâíîé ìîäåëè áóäåò îïðå-
äåëÿòüñÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé ai � èíûìè ñëîâàìè, çíà÷åíèå êàæäîãî ôàêòîðà
â ìîäåëè â ìîìåíò âðåìåíè áóäåò ïðåäñòàâëåíî â âèäå çíà÷åíèÿ

”
Ìàêñèìàëüíîå îòðèöà-

òåëüíîå çíà÷åíèå“,
”
Íåéòðàëüíîå çíà÷åíèå“,

”
Ìàêñèìàëüíîå ïîëîæèòåëüíîå çíà÷åíèå“ è

ò. ä., ÷òî ïîçâîëèò óíèôèöèðîâàíî èíòåðïðåòèðîâàòü çíà÷åíèå êàæäîãî èç ôàêòîðîâ êî-
ãíèòèâíîé ìîäåëè, íåñìîòðÿ íà ðàçíîðîäíîñòü èñõîäíûõ äàííûõ, ôîðìèðóþùèõ äàííîå
çíà÷åíèå.

Äëÿ òîãî ÷òîáû ïðåîáðàçîâàòü èñõîäíûå äàííûå äëÿ ìîäåëè (ìåòðèêè êëèåíòñêîãî
îïûòà) â ëèíãâèñòè÷åñêóþ ïåðåìåííóþ, áóäåò èñïîëüçîâàòüñÿ ïðîöåäóðà ôàçèôèêàöèè,
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Òàáëèöà 1

Ñîîòâåòñòâèå çíà÷åíèÿ òåðìà ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé a
è ÷èñëåííûõ çíà÷åíèé ìíîæåñòâà U

Çíà÷åíèÿ òåðì-ìíîæåñòâà äëÿ ×èñëåííîå çíà÷åíèå ìíîæåñòâà
ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé íå÷åòêèõ ïåðåìåííûõ U

Î÷åíü íèçêîå [−1;−0,72]
Íèçêîå (−0,72;−0,44]

Íèæå ñðåäíåãî (−0,44;−0,16]
Ñðåäíåå (−0,16; 0,12]

Âûøå ñðåäíåãî (0,12; 0,40]
Âûñîêîå (0,40; 0,68]

Î÷åíü âûñîêîå (0,68; 1]

ò. å. ïî ñóòè ïðèâåäåíèå çíà÷åíèé ìåòðèê ê
”
íå÷åòêîñòè“. Ýòî ïîçâîëèò ïðåîáðàçîâàòü

êîíêðåòíûå êîëè÷åñòâåííûå çíà÷åíèÿ ìåòðèê â òåðìû ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé. Äëÿ
êàæäîé ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà, ó÷àñòâóþùåé â ìîäåëèðîâàíèè, áóäåò çàäàâàòüñÿ
ôóíêöèÿ ïðåîáðàçîâàíèÿ äèàïàçîíà çíà÷åíèÿ ìåòðèêè â òåðìû ìíîæåñòâà T (x), êîòîðàÿ
áóäåò îïðåäåëÿòüñÿ íà îñíîâå ýêñïåðòíûõ çíàíèé ñïåöèàëèñòîâ â ïðåäìåòíîé îáëàñòè.
Íàïðèìåð, èìååòñÿ ìåòðèêà

”
Êîëè÷åñòâî êëèåíòñêèõ èíöèäåíòîâ çà ïåðèîä“, çíà÷åíèÿ

êîòîðîé ìîãóò îïðåäåëÿòüñÿ â äèàïàçîíå [0;∞]. Ýêñïåðòû äîëæíû óñòàíîâèòü ïðàâèëà
ñîîòâåòñòâèÿ çíà÷åíèé èç äàííîãî äèàïàçîíà çíà÷åíèÿì òåðì-ìíîæåñòâà, íàïðèìåð: çíà-
÷åíèå 0 ñîîòâåñòâóåò òåðìó

”
Î÷åíü íèçêîå“, äèàïàçîí (0; 1] ñîîòâåòñòâóåò òåðìó

”
Íèçêîå“

è ò. ä.
Äàëåå îïðåäåëèì ïðèíöèïû äëÿ îïèñàíèÿ âçàèìîâëèÿíèÿ ìåæäó ôàêòîðàìè â ìîäåëè.
Âçàèìîâëèÿíèå ìåæäó ôàêòîðàìè ìîäåëè (wij) õàðàêòåðèçóåòñÿ íàïðàâëåííîñòüþ è

âåñîì âëèÿíèÿ.
wij = w(vi, vj),
ãäå vi, vj � ôàêòîðû êîãíèòèâíîé êàðòû, w � ìåðà èíòåíñèâíîñòè (âåñà) âëèÿíèÿ ìåæ-

äó ôàêòîðàìè ìîäåëè. Íàïðàâëåííîñòü âçàèìîâëèÿíèÿ â êîãíèòèâíîé ìîäåëè îïèñûâàåòñÿ
ñëåäóþùèì íàáîðîì ïðàâèë:

� Ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå (wij>0) � îïðåäåëÿåò âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj
òàêèì îáðàçîì, ÷òî èçìåíåíèå â áîëüøóþ ñòîðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vi âëå÷åò çà ñîáîé
èçìåíåíèå â áîëüøóþ ñòðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vj, è íàîáîðîò: èçìåíåíèå â ìåíüøóþ
ñòîðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vi âëå÷åò çà ñîáîé èçìåíåíèå â ìåíüøóþ ñòîðîíó çíà÷åíèÿ
ôàêòîðà vj;

� Îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå (wij<0) � îïðåäåëÿåò âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj
òàêèì îáðàçîì, ÷òî èçìåíåíèå â áîëüøóþ ñòîðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vi âëå÷åò çà ñîáîé
èçìåíåíèå â ìåíüøóþ ñòðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vj, è íàîáîðîò: èçìåíåíèå â ìåíüøóþ
ñòîðîíó çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vi âëå÷åò çà ñîáîé óâåëè÷åíèå çíà÷åíèÿ ôàêòîðà vj;

� Íóëåâîå âëèÿíèå (wij= 0) � îïðåäåëÿåò îòñóòñòâèå âçàèìîâëèÿíèÿ (îòíîøåíèÿ ïðè-
÷èííîñòè) ìåæäó ôàêòîðàìè vi è vj.

Äëÿ îïèñàíèÿ âçàèìîâëèÿíèÿ wij ìåæäó ôàêòîðàìè vi è vj â íàøåé êîãíèòèâíîé ìî-
äåëè òàêæå áóäåò èñïîëüçîâàòüñÿ ëèíãâèñòè÷åñêàÿ ïåðåìåííàÿ ïî àíàëîãèè ñ îïèñàíèåì
çíà÷åíèé ôàêòîðîâ (êîíöåïòîâ) ìîäåëè. Â äàííîì ñëó÷àå ëèíãâèñòè÷åñêàÿ ïåðåìåííàÿ
áóäåò îïèñûâàòüñÿ êîðòåæåì âèäà:
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Òàáëèöà 2

Ñîîòâåòñòâèå çíà÷åíèÿ òåðìà ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé w
è ÷èñëåííûõ çíà÷åíèé ìíîæåñòâà Z

Çíà÷åíèÿ òåðì-ìíîæåñòâà äëÿ ×èñëåííîå çíà÷åíèå
ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé ìíîæåñòâà Z

Ìàêñèìàëüíîå îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå [−1;−0,75]
Ñèëüíîå îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå (−0,75;−0,50]

Îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå (−0,50;−0,25]
Ñëàáîå îòðèöàòåëüíîå âëèÿíèå (−0,25; 0)

Íåéòðàëüíîå âëèÿíèå 0
Ñëàáîå ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå (0; 0,25]

Ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå (0,25; 0,50]
Ñèëüíîå ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå (0,50; 0,75]

Ìàêñèìàëüíîå ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå (0,75; 1]

e = 〈w,S(w),Z,H,R〉 ,

ãäå w � íàçâàíèå ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé, S(w) � îáîçíà÷àåò òåðì-ìíîæåñòâî ïå-
ðåìåííîé y èëè, èíûìè ñëîâàìè, ìíîæåñòâî íàçâàíèé ëèíãâèñòè÷åñêèõ çíà÷åíèé ïåðå-
ìåííîé w, ïðè ýòîì êàæäîå èç òàêèõ çíà÷åíèé ÿâëÿåòñÿ íå÷åòêîé ïåðåìåííîé w̃ ñî çíà-
÷åíèÿìè èç óíèâåðñàëüíîãî ìíîæåñòâà Z (ò. å. êîòîðîå ÿâëÿåòñÿ îáëàñòüþ îïðåäåëåíèÿ
íå÷åòêèõ ïåðåìåííûõ, îòíîñÿùèõñÿ ê ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé). H ïðåäñòàâëÿåò ñî-
áîé ñèíòàêñè÷åñêîå ïðàâèëî, ïîðîæäàþùåå íàçâàíèå ïåðåìåííîé w èç ìíîæåñòâà Z(w).
R � ñåìàíòè÷åñêîå ïðàâèëî, êîòîðîå ïîçâîëÿåò îïðåäåëÿòü äëÿ êàæäîãî íîâîãî çíà÷åíèÿ
(ïóòåì èñïîëüçîâàíèÿ ôóíêöèè H) íåêîòîðîå îñìûñëåííîå ñîäåðæàíèå ïîñðåäñòâîì ôîð-
ìèðîâàíèÿ ñîîòâåòñòâóþùåãî íå÷åòêîãî ìíîæåñòâà. Äàííûå çíà÷åíèÿ ïåðåìåííîé w áóäóò
ñîîòíîñèòüñÿ ñ çíà÷åíèÿìè ìíîæåñòâà Z, êîòîðîå ïðèíàäëåæèò îáëàñòè çíà÷åíèé îò −1
äî 1:

Z ∈ [−1; 1].

Êàê è â ñëó÷àå ñ ôàêòîðàìè, òåðì-ìíîæåñòâî S(y) ñîñòîèò èç êîíå÷íîãî ÷èñëà òåðìîâ,
äëÿ êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ êîíêðåòíûé äèàïàçîí çíà÷åíèé íå÷åòêîé ïåðåìåííîé ìíîæå-
ñòâà Z, êàê ñëåäñòâèå, ôóíêöèîíàëüíûé ñìûñë ôóíêöèè R áóäåò ñâîäèòüñÿ ê âûñòàâëåíèþ
ñîîòâåòñòâèÿ êàæäîìó ýëåìåíòó òåðì-ìíîæåñòâà åãî ñìûñëà. Ñîîòâåòñòâèå çíà÷åíèÿ òåð-
ìà ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé w è ÷èñëåííûõ çíà÷åíèé ìíîæåñòâà Z ïðåäñòàâëåíî â
òàáë. 2.

Òàêèì îáðàçîì, çíà÷åíèå êàæäîé âçàèìîñâÿçè ei íàøåé êîãíèòèâíîé ìîäåëè áóäåò
îïðåäåëÿòüñÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé w � èíûìè ñëîâàìè, âåñ è íàïðàâëåííîñòü
âçàèìîñâÿçè ôàêòîðîâ äðóã íà äðóãà áóäåò îïèñûâàòüñÿ òåðìàìè (

”
Ìàêñèìàëüíîå îò-

ðèöàòåëüíîå âëèÿíèå“,
”
Íåéòðàëüíîå âëèÿíèå“,

”
Ìàêñèìàëüíîå ïîëîæèòåëüíîå âëèÿíèå“

è ò. ä.). Ïðåèìóùåñòâî ïîäîáíîãî ïîäõîäà ïðè îöåíêå âçàèìîâëèÿíèé ôàêòîðîâ äðóã íà
äðóãà áóäåò çàêëþ÷àòüñÿ â òîì, ÷òî äëÿ îöåíêè âçàèìîâëèÿíèÿ ýêñïåðòàìè íå áóäóò èñ-
ïîëüçîâàòüñÿ ÷èñëîâûå âåñà äëÿ êàæäîé ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííîé ñâÿçè.

Ïðè ýòîì ýêñïåðòíàÿ îöåíêà âçàèìîâëèÿíèé áóäåò ôîðìèðîâàòüñÿ ñ ïîìîùüþ ìåòî-
äà ïàðíûõ ñðàâíåíèé (àâòîð Ò. Ñààòè), îñíîâíàÿ èäåÿ êîòîðîãî � îáðàáîòêà ñóæäåíèé
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ýêñïåðòà îá îòíîñèòåëüíîì ïðåâîñõîäñòâå ñòåïåíåé ïðèíàäëåæíîñòè ðàçëè÷íûé ýëåìåí-
òîâ [16]. Â äàííîì ñëó÷àå ôîðìèðóåòñÿ ãðóïïà ýêñïåðòîâ, ãäå êàæäîìó ýêñïåðòó áóäóò
çàäàâàòüñÿ òðè ïîñëåäîâàòåëüíûõ âîïðîñà:

� Åñëè çíà÷åíèå ôàêòîðà vi óâåëè÷èâàåòñÿ, òî êàê âåäåò ñåáÿ ôàêòîð vj: óâåëè÷èâàåòñÿ,
óìåíüøàåòñÿ èëè îñòàåòñÿ íåèçìåííûì?;

� Åñëè ôàêòîð vj óâåëè÷èâàåòñÿ èëè óìåíüøàåòñÿ, òî êàêîâà ñòåïåíü äàííîãî èçìåíå-
íèÿ â òåðìàõ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé?;

� Îöåíèòå ñòåïåíü ñâîåé óâåðåííîñòè â îòâåòå íà âòîðîé âîïðîñ ïî øêàëå îò 1 äî 3, ãäå

”
1“ �

”
íå óâåðåí èëè íåò ìíåíèÿ“,

”
2“ �

”
ñêîðåå óâåðåí, ÷åì íå óâåðåí“,

”
3“ �

”
àáñîëþòíî

óâåðåí“.
Äàëåå èñêîìàÿ âåëè÷èíà wij îöåíèâàåòñÿ êàê ñóììà îöåíîê, âçâåøåííàÿ óâåðåííîñòüþ

ýêñïåðòîâ:

wij =
α1w

1
ij + α2w

2
ij + · · ·+ αlw

l
ij

α1 + α2 + · · ·+ αl

,

ãäå wp
ij � îöåíêà ñèëû âëèÿíèÿ p-ûì ýêñïåðòîì, âûðàæåííîå â âèäå ÷èñëåííîãî çíà÷å-

íèÿ òåðìà ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé; αp � ñòåïåíü óâåðåííîñòè p-îãî ýêñïåðòà â ñâîåé
îöåíêå; l � êîëè÷åñòâî ýêñïåðòîâ. Äèàïàçîí çíà÷åíèé αp îïðåäåëÿåòñÿ äëÿ êàæäîãî êîí-
êðåòíîãî èññëåäîâàíèÿ, íî ïî óìîë÷àíèþ èñïîëüçóþòñÿ ñëåäóþùèå çíà÷åíèÿ αp: αp = 0,
åñëè ýêñïåðò

”
íå óâåðåí èëè íåò ìíåíèÿ“, αp = 0,5, åñëè ýêñïåðò

”
ñêîðåå óâåðåí, ÷åì íå

óâåðåí“, αp = 1, åñëè ýêñïåðò
”
àáñîëþòíî óâåðåí“.

4. Ìàòåìàòè÷åñêàÿ îñíîâà ìîäåëè. Îñíîâûâàÿñü íà ñôîðìèðîâàííîì âûøå ôóíê-
öèîíàëüíîì îïèñàíèè êîãíèòèâíîé ìîäåëè, ðàññìîòðèì îñíîâíûå âû÷èñëåíèÿ, êîòîðûå
ïîòðåáóþòñÿ äëÿ ðåøåíèÿ çàäà÷, ïîñòàâëåííûõ ïåðåä ìîäåëüþ â ðàçäåëå 3, â ò. ÷.:

� Âû÷èñëåíèå çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïîâ æèçíåííîãî
öèêëà êëèåíòà íà îñíîâå ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà;

� Âû÷èñëåíèå çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ âñåãî æèçíåííîãî öèêëà
êëèåíòà;

� Âû÷èñëåíèå ñèëû âçàèìîâëèÿíèÿ ôàêòîðîâ ìîäåëè äðóã íà äðóãà.
Âû÷èñëåíèå çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïîâ æèçíåííî-

ãî öèêëà êëèåíòà íà îñíîâå ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà. Ðàññìîòðèì ïåðâóþ êîãíèòèâ-
íóþ êàðòó G1, êîòîðàÿ ìîäåëèðóåò ïåðâûé óðîâåíü èåðàðõèè â ôóíêöèîíàëüíîé ìîäåëè.
Öåëåâûìè ôàêòîðàìè äàííîé ìîäåëè áóäóò ÿâëÿòüñÿ çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêî-
ãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà, à óïðàâëÿþùèìè ôàêòîðàìè áóäóò
ÿâëÿòüñÿ ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà, ðàññ÷èòûâàåìûå â ðàìêàõ äàííîãî ýòàïà æèçíåí-
íîãî öèêëà. Êîãíèòèâíàÿ êàðòà áóäåò çàïèñûâàòüñÿ â âèäå âåêòîðíîãî ôóíêöèîíàëüíîãî
ãðàôà, âåðøèíû êîòîðîãî áóäóò îïðåäåëÿòüñÿ ñ ïîìîùüþ çíà÷åíèé ëèíãâèñòè÷åñêîé ïå-
ðåìåííîé, êîòîðûå, â ñâîþ î÷åðåäü, ÿâëÿþòñÿ ðåçóëüòàòîì ôóíêöèè ôàçèôèêàöèè äëÿ
èñõîäíîãî çíà÷åíèÿ ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà.

G1 = 〈V1, E1, A1,W1〉 ,

ãäå V1 � ìíîæåñòâî âåðøèí ãðàôà, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ôàêòîðàìè êîãíèòèâíîé ìîäåëè
G1; E1 � ìíîæåñòâî äóã ãðàôà, ìîäåëèðóþùèõ âçàèìîâëèÿíèå ôàêòîðîâ ìîäåëè G1; A1 �
ìíîæåñòâî çíà÷åíèé âåðøèí ãðàôà vi (vi ∈ V1; i = 0,1,2, . . . ); W1 � ìíîæåñòâî çíà÷åíèé
ñòåïåíè âëèÿíèÿ äóãè eij (eij ∈ E1; i = 0,1,2, . . . ; j = 0,1,2, . . . ).
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Çíà÷åíèå âåðøèíû vi çàïèøåì â âèäå ÷èñëåííîãî çíà÷åíèÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåí-
íîé ai. Â êà÷åñòâå íà÷àëüíûõ çíà÷åíèé äëÿ êîíöåïòîâ ìíîæåñòâà V1 áóäåò ïðèíÿòî çíà-
÷åíèå ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé

”
Ñðåäíåå“, ÷òî ñîîòâåòñòâóåò çíà÷åíèþ 0 â ìíîæåñòâå

íå÷åòêèõ çíà÷åíèé.
Äóãè ãðàôà îïèñûâàþò âëèÿíèå ôàêòîðîâ äðóã íà äðóãà. Îöåíêà âëèÿíèÿ ôàêòîðà

vi íà ôàêòîð vj ìîæíî çàïèñàòü â âèäå ìàòðèöû W1 (äëÿ óäîáñòâà ðàáîòû çàïèøåì íå
çíà÷åíèÿ òåðìîâ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé, à ñîîòâåòñòâóþùèå èì çíà÷åíèÿ íå÷åòêèõ
ïåðåìåííûõ ìíîæåñòâà Z):

𝐺ଵ ൌ 〈𝑉ଵ, 𝐸ଵ, 𝐴ଵ, 𝑊ଵ〉, 

где 𝑉ଵ – множество вершин графа, которые являются факторами когнитивной модели 𝐺ଵ; 𝐸ଵ 

– множество дуг графа, моделирующих взаимовлияние факторов модели 𝐺ଵ; 𝐴ଵ – множество 

значений вершин графа 𝑣௜ (𝑣௜ ∈ 𝑉ଵ; 𝑖 ൌ 0,1,2, …); 𝑊ଵ – множество значений степени влияния 

дуги 𝑒௜௝ (𝑒௜௝ ∈ 𝐸ଵ; 𝑖 ൌ 0,1,2, … ; 𝑗 ൌ 0,1,2, …). 

Значение вершины 𝑣௜ запишем в виде численного значения лингвистической переменной 𝑎௜. 

В качестве начальных значений для концептов множества 𝑉ଵбудет принято значение 

лингвистической переменной «Среднее», что соответствует значению 0 в множестве 

нечетких значений. 

Дуги графа описывают влияние факторов друг на друга. Оценка влияния фактора 𝑣௜ на 

фактор 𝑣௝ можно записать в виде матрицы 𝑊ଵ (для удобства работы запишем не значения 

термов лингвистической переменной, а соответствующие им значения нечетких переменных 

множества 𝑍ሻ: 

ф
ак
т
ор
ы

 

факторы   

 𝑣ଵ 𝑣ଶ 𝑣ଷ …. 𝑣௝ …. 

𝑣ଵ 0 -0,25 -0,75 …. 𝑤ଵ௝ …. 

𝑣ଶ -0,25 0 0,25 …. 𝑤ଶ௝ …. 

𝑣ଷ 1 0,75 0 …. 𝑤ଷ௝ …. 

…. …. …. …. 0 …. …. 

𝑣௜ 𝑤௜ଵ 𝑤௜ଶ 𝑤௜ଷ …. 0 …. 

 …. …. …. …. …. …. 0 

Смоделируем возмущение модели. Предположим, что необходимо вычислить значение 

целевого фактора 𝑣௜ в момент времени 𝑡, при условии, что на связанный с 𝑣௜ фактор 𝑣௝ 

подается возмущение или, в терминах функциональной модели, изменяется значение 

некоторой метрики клиентского опыта. Тогда значение фактора 𝑣௜ будет вычисляться по 

формуле: 

𝑎௩೔
௧ ൌ 𝑓

⎝

⎜
⎛

෍ 𝑎௝
௧ିଵ𝑤௝௜ ൅ 𝑎௜

௧ିଵ

௡

௜ୀଵ
௜ஷ௝ ⎠

⎟
⎞

, 

Ñìîäåëèðóåì âîçìóùåíèå ìîäåëè. Ïðåäïîëîæèì, ÷òî íåîáõîäèìî âû÷èñëèòü çíà÷åíèå
öåëåâîãî ôàêòîðà vi â ìîìåíò âðåìåíè t, ïðè óñëîâèè, ÷òî íà ñâÿçàííûé ñ vi ôàêòîð
vj ïîäàåòñÿ âîçìóùåíèå èëè, â òåðìèíàõ ôóíêöèîíàëüíîé ìîäåëè, èçìåíÿåòñÿ çíà÷åíèå
íåêîòîðîé ìåòðèêè êëèåíòñêîãî îïûòà. Òîãäà çíà÷åíèå ôàêòîðà vi áóäåò âû÷èñëÿòüñÿ ïî
ôîðìóëå:

atvi = f


n∑

i = 1
i 6= j

at−1
j wji + at−1

i

 ,

ãäå ati � çíà÷åíèå ôàêòîðà vi â ìîìåíò âðåìåíè t; a
t−1
j � çíà÷åíèå êîíöåïòà vj â ìîìåíò

âðåìåíè t−1; wji � âåñ äóãè eji êàê ïàðàìåòð, îïðåäåëÿþùèé ñòåïåíü âëèÿíèÿ êîíöåïòà vj
íà vi. Ôóíêöèÿ f èñïîëüçóåòñÿ â êà÷åñòâå ïîðîãîâîé ôóíêöèè, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò îïðåäå-
ëèòü âûõîäíîå çíà÷åíèå atvi â äèàïàçîíå [-1;1], êîòîðûé áóäåò ñîîòâåòñòâîâàòü íå÷åòêîìó
ìíîæåñòâó äëÿ íàøåé ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé.

Â êà÷åñòâå ïîðîãîâîé ôóíêöèè f äëÿ êîãíèòèâíûõ ìîäåëåé îáû÷íî èñïîëüçóþò ëèáî
ñèãìîâèäíóþ ôóíêöèþ, ëèáî ôóíêöèþ ãèïåðáîëè÷åñêîãî òàíãåíñà. Ò. ê. îáëàñòü îïðåäåëå-
íèÿ ôóíêöèè f ïðåäïîëàãàåò íàëè÷èå êàê ïîëîæèòåëüíûõ, òàê è îòðèöàòåëüíûõ çíà÷åíèé,
â êà÷åñòâå ïîðîãîâîé ôóíêöèè áóäåò èñïîëüçîâàòüñÿ ãèïåðáîëè÷åñêèé òàíãåíñ.

f (x) = tanh (x) .

Èëè, âûðàæàÿ ÷åðåç ýêñïîíåíòó,
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f (x) =
ex − e−x

ex + e−x
.

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííîì øàãå âû÷èñëåíèÿ ìîäåëèðóåòñÿ ðåøåíèå çàäà÷è îöåíêè çíà-
÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà íà îñíîâå ìåòðèê
êëèåíòñêîãî îïûòà.

Âû÷èñëåíèå çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ âñåãî æèçíåííîãî öèê-
ëà êëèåíòà. Èíòåãðàëüíûé CX äëÿ âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà ïî ñóòè ñâîåé áóäåò
ÿâëÿòüñÿ öåëåâûì âûõîäíûì ïàðàìåòðîì âñåé ìîäåëè, àãðåãèðóÿ çíà÷åíèÿ êëèåíòñêîãî
îïûòà íà âñåõ ýòàïàõ æèçíåííîãî öèêëà. Äëÿ îöåíêè èíòåãðàëüíîãî CX áóäåì èñïîëüçî-
âàòü êîãíèòèâíóþ êàðòó G2. Öåëåâûì ôàêòîðîì â äàííîì ñëó÷àå ÿâëÿåòñÿ èíòåãðàëüíûé
êëèåíòñêèé îïûò äëÿ âñåãî æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà, à óïðàâëÿþùèìè ôàêòîðàìè ìîäå-
ëè ÿâëÿþòñÿ çíà÷åíèÿ èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà íà êàæäîì èç ýòàïîâ æèçíåííîãî
öèêëà, ðàññ÷èòàííûå â êà÷åñòâå öåëåâûõ ôàêòîðîâ êîãíèòèâíîé ìîäåëè G1. Êîãíèòèâíàÿ
êàðòà G2 áóäåò çàïèñûâàòüñÿ â âèäå âåêòîðíîãî ôóíêöèîíàëüíîãî ãðàôà, âåðøèíàìè êî-
òîðîãî áóäóò çíà÷åíèÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåííîé èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà.

G2 = 〈V2, E2, A2,W2〉 ,

ãäå V2 � ìíîæåñòâî âåðøèí ãðàôà, êîòîðûå ÿâëÿþòñÿ ôàêòîðàìè êîãíèòèâíîé ìîäåëè
G2; E2 � ìíîæåñòâî äóã ãðàôà, ìîäåëèðóþùèõ âçàèìîâëèÿíèå ôàêòîðîâ ìîäåëè G2; A2 �
ìíîæåñòâî çíà÷åíèé âåðøèí ãðàôà vi (vi ∈ V2; i = 0,1,2, . . . ); W2 � ìíîæåñòâî çíà÷åíèé
ñòåïåíè âëèÿíèÿ äóãè eij (eij ∈ E2; i = 0,1,2, . . . ; j = 0,1,2, . . . ).

Çíà÷åíèå âåðøèíû vi çàïèøåì â âèäå ÷èñëåííîãî çíà÷åíèÿ ëèíãâèñòè÷åñêîé ïåðåìåí-
íîé ai. Â êà÷åñòâå íà÷àëüíûõ çíà÷åíèé äëÿ êîíöåïòîâ ìíîæåñòâà V2 áóäåò ïðèíÿòî çíà-
÷åíèå, ðàññ÷èòàííîå äëÿ öåëåâûõ ôàêòîðîâ ìîäåëè G1 íà ïðåäûäóùåì øàãå âû÷èñëåíèé.

Îöåíêó âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj ïî àíàëîãèè ñ ïðåäûäóùèì øàãîì âû÷èñëå-
íèé çàïèøåì â âèäå ìàòðèöû W2. Êëþ÷åâûì îòëè÷èåì â äàííîì ñëó÷àå áóäåò ÿâëÿòüñÿ
íàëè÷èå äóãè eii ñ âåñîì wii, êîòîðûé ïî ñóòè ñâîåé áóäåò îïðåäåëÿòü

”
çíà÷èìîñòü“ êîí-

êðåòíîãî ôàêòîðà â îáùåé ìîäåëè � â òåðìèíàõ ôóíêöèîíàëüíîé ìîäåëè ýòî ïîçâîëèò
ñìîäåëèðîâàòü ñèòóàöèþ, êîãäà ïðåäûäóùèé èíòåãðàëüíûé êëèåíòñêèé îïûò èìååò íàêî-
ïèòåëüíûé ýôôåêò.

значений вершин графа 𝑣௜ (𝑣௜ ∈ 𝑉ଶ; 𝑖 ൌ 0,1,2, …); 𝑊ଶ – множество значений степени влияния 

дуги 𝑒௜௝ (𝑒௜௝ ∈ 𝐸ଶ; 𝑖 ൌ 0,1,2, … ; 𝑗 ൌ 0,1,2, …). 

Значение вершины 𝑣௜ запишем в виде численного значения лингвистической переменной 𝑎௜. 

В качестве начальных значений для концептов множества 𝑉ଶбудет принято значение, 

рассчитанное для целевых факторов модели 𝐺ଵ на предыдущем шаге вычислений. 

Оценку влияния фактора 𝑣௜ на фактор 𝑣௝ по аналогии с предыдущим шагом вычислений 

запишем в виде матрицы 𝑊ଶ. Ключевым отличием в данном случае будет являться наличие 

дуги 𝑒௜௜ с весом 𝑤௜௜, который по сути своей будет определять «значимость» конкретного 

фактора в общей модели – в терминах функциональной модели это позволит смоделировать 

ситуацию, когда предыдущий интегральный клиентский опыт имеет накопительный эффект. 

ф
ак
т
ор
ы

 

факторы   

 𝑣ଵ 𝑣ଶ 𝑣ଷ …. 𝑣௝ …. 

𝑣ଵ 0,25 -0,25 -0,75 …. 𝑤ଵ௝ …. 

𝑣ଶ -0,25 0,5 0,25 …. 𝑤ଶ௝ …. 

𝑣ଷ 1 0,75 -0,25 …. 𝑤ଷ௝ …. 

…. …. …. …. …. …. … 

𝑣௜ 𝑤௜ଵ 𝑤௜ଶ 𝑤௜ଷ …. 𝑤௜௝ …. 

 …. …. …. …. .… …. … 

Смоделируем вычисление целевого фактора когнитивной карты 𝐺ଶ, т. е. интегрального 

клиентского опыта в разрезе этапа его жизненного цикла.  

𝑎௜
௧ ൌ 𝑓

⎝

⎜
⎛

෍ 𝑎௝
௧ିଵ𝑤௝௜ ൅ 𝑤௜௜𝑎௜

௧ିଵ

௡

௝ୀଵ
௝ஷ௜ ⎠

⎟
⎞

,     

где 𝑎௜
௧ – значение фактора 𝑣௜ в момент времени 𝑡; 𝑎௝

௧ିଵ – значение концепта 𝑣௝ в момент 

времени 𝑡 െ 1; 𝑤௝௜ – вес дуги 𝑒௝௜, как параметр определяющий степень влияния концепта 𝑣௝ и 

𝑣௜; 𝑤௜௜ – вес дуги 𝑒௜௜ как параметр, учитывающий предысторию, т. е. вклад значения концепта 

в момент времени 𝑡 െ 1 (по сути данный параметр позволяет моделировать «накопление» 

опыта); 𝑎௜
௧ିଵ – значение концепта 𝑣௜ в момент времени 𝑡 െ 1. Функция 𝑓, по аналогии с 

предыдущим шагом вычислений, представляет собой функцию гиперболического тангенса и 

Ñìîäåëèðóåì âû÷èñëåíèå öåëåâîãî ôàêòîðà êîãíèòèâíîé êàðòû G2, ò. å. èíòåãðàëüíîãî
êëèåíòñêîãî îïûòà â ðàçðåçå ýòàïà åãî æèçíåííîãî öèêëà.
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ati = f


n∑

j = 1
j 6= i

at−1
j wji + wiia

t−1
i

 ,

ãäå ati � çíà÷åíèå ôàêòîðà vi â ìîìåíò âðåìåíè t; a
t−1
j � çíà÷åíèå êîíöåïòà vj â ìîìåíò

âðåìåíè t− 1; wji � âåñ äóãè eji êàê ïàðàìåòð, îïðåäåëÿþùèé ñòåïåíü âëèÿíèÿ êîíöåïòà
vj è vi; wii � âåñ äóãè eii êàê ïàðàìåòð, ó÷èòûâàþùèé ïðåäûñòîðèþ, ò. å. âêëàä çíà÷åíèÿ
êîíöåïòà â ìîìåíò âðåìåíè t− 1 (ïî ñóòè äàííûé ïàðàìåòð ïîçâîëÿåò ìîäåëèðîâàòü

”
íà-

êîïëåíèå“ îïûòà); at−1
i � çíà÷åíèå êîíöåïòà vi â ìîìåíò âðåìåíè t−1. Ôóíêöèÿ f , ïî àíà-

ëîãèè ñ ïðåäûäóùèì øàãîì âû÷èñëåíèé, ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ôóíêöèþ ãèïåðáîëè÷åñêîãî
òàíãåíñà è èñïîëüçóåòñÿ â êà÷åñòâå ïîðîãîâîé ôóíêöèè, êîòîðàÿ ïîçâîëÿåò îïðåäåëèòü
âûõîäíîå çíà÷åíèå atvi â äèàïàçîíå [−1; 1].

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííîì øàãå âû÷èñëåíèÿ ìîäåëèðóåòñÿ ðåøåíèå çàäà÷è îöåíêè èí-
òåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ âñåãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà íà îñíîâå çíà-
÷åíèé êëèåíòñêîãî îïûòà íà êàæäîì èç ýòàïîâ.

Âû÷èñëåíèå ñèëû âçàèìîâëèÿíèÿ ôàêòîðîâ ìîäåëè äðóã íà äðóãà. Ðàññìîòðèì, êàêèì
îáðàçîì ìîæíî îöåíèòü âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj.

Ñìîäåëèðóåì êåéñ äëÿ îöåíêè âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj. Â îáùåì ñëó-
÷àå, â êîãíèòèâíûõ êàðòàõ âûäåëÿåòñÿ êîñâåííûé è îáùèé ïðè÷èííûé ýôôåêò âëèÿ-
íèÿ. Ðàññìîòðèì íåêîòîðûé

”
ïóòü“ èç ôàêòîðà vi ê ôàêòîðó vj: vi → vi+1 → vi+2 →

· · · → vj−1 → vj. Äàííûé ïóòü ìîæíî îïðåäåëèòü óïîðÿäî÷åííûìè èíäåêñàìè ôàêòîðîâ:
(i,i+1, i+2, . . . ,j− 1,j). Òîãäà êîñâåííûé ýôôåêò âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj áóäåò
îïðåäåëÿòüñÿ ÷åðåç ïóòü (i,i + 1, i + 2, . . . ,j − 1,j). Îáùèé ýôôåêò âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi
íà ôàêòîð vj áóäåò îïðåäåëÿòüñÿ ìíîæåñòâîì ïóòåé N , ñóùåñòâóþùèõ ìåæäó äàííûìè
ôàêòîðàìè.

Çàïèøåì êîñâåííûé ýôôåêò âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj:

Bn (vi,vj) = minwd,d+1 ,

ãäå Bn1 � âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj ÷åðåç íåêîòîðûé ïóòü n èç ìíîæåñòâà ïóòåé
N ; d è d+1 � ñìåæíûå ñëåâà íàïðàâî èíäåêñû ôàêòîðîâ, ÷åðåç êîòîðûå ñòðîèòñÿ ïóòü èç
ôàêòîðà vi ê ôàêòîðó vj. Îïåðàöèÿ min, ñîãëàñíî åå îïðåäåëåíèþ â íå÷åòêîé êîãíèòèâíîé
àëãåáðå, â äàííîì ñëó÷àå áóäåò ýêâèâàëåíòà îïåðàöèè óìíîæåíèÿ [17, 18].

Òîãäà îáùèé ïðè÷èííûé ýôôåêò âëèÿíèÿ ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj ìîæíî çàïèñàòü
ñëåäóþùèì îáðàçîì:

C (vi,vj) = maxBn (vi,vj) ,

ãäå C (vi,vj) � îáùåå âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj ÷åðåç ìíîæåñòâî ïóòåé N ;
Bn (vi,vj) � âëèÿíèå ôàêòîðà vi íà ôàêòîð vj ÷åðåç ïóòü n1 èç ìíîæåñòâà ïóòåé N . Îïåðà-
öèÿ max, ñîãëàñíî åå îïðåäåëåíèþ â íå÷åòêîé êîãíèòèâíîé àëãåáðå, áóäåò â äàííîì ñëó÷àå
ýêâèâàëåíòà îïåðàöèè ñëîæåíèÿ.

Òàêèì îáðàçîì, íà äàííîì øàãå âû÷èñëåíèÿ ðåøàåòñÿ çàäà÷à îöåíêè ñòåïåíè âëèÿíèÿ
ìåòðèê êëèåíòñêîãî îïûòà è çíà÷åíèé èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà.

5. Îáëàñòü ïðèìåíåíèÿ ìîäåëè. Ìîäåëü îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà, ïîñòðîåííàÿ
íà îñíîâå íå÷åòêèõ êîãíèòèâíûõ êàðò, äàåò âîçìîæíîñòü ðåøàòü ðÿä çàäà÷, ñâÿçàííûõ
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ñ ïîääåðæêîé ïðèíÿòèÿ îïåðàöèîííûõ è ñòðàòåãè÷åñêèõ ðåøåíèé â ñòðóêòóðå áèçíåñà
îïåðàòîðà ñâÿçè. Îñíîâíàÿ öåííîñòü ìîäåëè, êàê óæå áûëî îòìå÷åíî âûøå, ñîñòîèò â
âîçìîæíîñòè â ìîìåíò âðåìåíè ðàññ÷èòûâàòü èíòåãðàëüíûé êëèåíòñêèé îïûò â çàâèñè-
ìîñòè îò ìíîæåñòâà ðàçíîîáðàçíûõ ôàêòîðîâ, íà íåãî âëèÿþùèõ. Êðîìå òîãî, â êîíòåêñòå
ïðàêòè÷åñêèõ çàäà÷ â ñòðóêòóðå ïðîöåññîâ îïåðàòîðà ñâÿçè îïðåäåëåííûé èíòåðåñ òàêæå
ïðåäñòàâëÿþò ñòàòè÷åñêèé è äèíàìè÷åñêèé àíàëèç ïîëó÷åííûõ ìîäåëåé.

Ñòàòè÷åñêèé àíàëèç ìîäåëè ïîçâîëÿåò îöåíèâàòü ðàçðàáîòàííóþ ìîäåëü ñ òî÷êè çðå-
íèÿ åå àäåêâàòíîñòè è ðåëåâàíòíîñòè ïðàêòè÷åñêîé çàäà÷å. Äëÿ ýòîãî ìîãóò èñïîëüçî-
âàòüñÿ ðàçëè÷íûå ìåòîäû, â ò. ÷. îöåíêà ñòåïåíè âçàèìîâëèÿíèÿ ôàêòîðîâ äðóã íà äðóãà,
îöåíêà âëèÿíèÿ ñèñòåìû íà êîíêðåòíûé ôàêòîð, îöåíêà âëèÿíèÿ êîíêðåòíîãî ôàêòîðà
íà ñèñòåìó, à òàêæå êîíñîíàíñ âëèÿíèÿ êàê ìåðà

”
óâåðåííîñòè“ â âûâîäàõ, êîòîðûå ïîç-

âîëÿåò äåëàòü ìîäåëü. Ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðàêòè÷åñêîãî ïðèìåíåíèÿ ñòàòè÷åñêîãî àíàëèçà
ìîäåëè â ïðîöåññàõ óïðàâëåíèÿ íàèáîëüøèé èíòåðåñ ïðåäñòàâëÿåò àíàëèç âçàèìîâëèÿíèÿ
ôàêòîðîâ äðóã íà äðóãà. Ïîäîáíûé àíàëèç ìîäåëè äàåò âîçìîæíîñòü ñóáúåêòó óïðàâëåíèÿ
âûÿâëÿòü ôàêòîðû, êîòîðûå îêàçûâàþò íàèáîëüøåå âëèÿíèå íà êëèåíòñêèé îïûò, à òàêæå
îïðåäåëÿòü ìåðó è ïðîïîðöèè âëèÿíèÿ. Ïðàêòè÷åñêèé ýôôåêò ñòàòè÷åñêîãî àíàëèçà íàä
ìîäåëüþ çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî:

� Ñóáúåêò óïðàâëåíèÿ (íàïðèìåð, äèðåêòîð ïî êëèåíòñêîìó îïûòó) èìååò âîçìîæ-
íîñòü âûÿâëÿòü íåî÷åâèäíûå ïîêàçàòåëè îïåðàöèîííûõ ïðîöåññîâ, êîòîðûå âëèÿþò íà
êëèåíòñêèé îïûò, äàæå åñëè äàííûå ïîêàçàòåëè íå ñâÿçàíû íàïðÿìóþ ñ âçàèìîäåéñòâèåì
ñ êëèåíòîì;

� Ìîäåëü ïîçâîëÿåò âûñòðîèòü åäèíóþ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííóþ öåïî÷êó ìåæäó ïàðà-
ìåòðàìè îïåðàöèîííûõ ïðîöåññîâ îïåðàòîðà ñâÿçè è êëèåíòñêèì îïûòîì, ÷òî, â ñâîþ î÷å-
ðåäü, äàåò âîçìîæíîñòü âûñòðàèâàòü êëèåíòîöåíòðè÷íóþ ìîäåëü óïðàâëåíèÿ êîìïàíèåé,
êîãäà âñå îïåðàöèîííûå è áèçíåñ-ïîäðàçäåëåíèÿ îðèåíòèðîâàíû íà óëó÷øåíèå êëèåíòñêî-
ãî îïûòà.

Çàäà÷à äèíàìè÷åñêîãî àíàëèçà êîãíèòèâíîé ìîäåëè, â îáùåì ñëó÷àå, ïîçâîëÿåò ôîð-
ìèðîâàòü ìíîæåñòâî ñöåíàðèåâ èçìåíåíèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà â çàâèñèìîñòè îò ðàçíûõ
êîìáèíàöèé çíà÷åíèé óïðàâëÿþùèõ ôàêòîðîâ â îïðåäåëåííûé ìîìåíò âðåìåíè. Äèíàìè-
÷åñêèé àíàëèç êîãíèòèâíîé ìîäåëè ìîæåò èñïîëüçîâàòüñÿ êàê â êîíòåêñòå îïåðàöèîííûõ
ïðîöåññîâ, ñâÿçàííûõ ñ âçàèìîäåéñòâèåì ñ êëèåíòîì, òàê è â ðàìêàõ ñòðàòåãè÷åñêîãî è îïå-
ðàöèîííîãî àíàëèçà â öåëÿõ ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé. Â ðàìêàõ îïå-
ðàöèîííûõ ïðîöåññîâ îñíîâíàÿ öåííîñòü ìîäåëè çàêëþ÷àåòñÿ â âîçìîæíîñòè ðàññ÷èòàòü â
ìîìåíò âðåìåíè çíà÷åíèå èíòåãðàëüíîãî êëèåíòñêîãî îïûòà äëÿ êîíêðåòíîãî êëèåíòà è íà
åãî îñíîâå ïîñòðîèòü ïåðñîíàëèçèðîâàííîå âçàèìîäåéñòâèå â òî÷êàõ êîíòàêòà ñ êëèåíòîì
(íàïðèìåð, èñïîëüçîâàòü çíà÷åíèå êëèåíòñêîãî îïûòà â êà÷åñòâå îäíîãî èç ïðåäèêòîðîâ
äëÿ äîïðîäàæè èëè ñîõðàíåíèÿ êëèåíòà). Äëÿ ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøå-
íèé äèíàìè÷åñêèé àíàëèç ìîäåëè ïîçâîëÿåò ìîäåëèðîâàòü ñîâîêóïíîñòü ñöåíàðèåâ óïðàâ-
ëåíèÿ îïåðàöèîííûìè ïðîöåññàìè è âûÿâëÿòü òå ñöåíàðèè, êîòîðûå ïîçâîëÿþò, ñ îäíîé
ñòîðîíû, ìàêñèìèçèðîâàòü êëèåíòñêèé îïûò, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû, âûáðàòü îïòèìàëüíóþ
ìîäåëü âëèÿíèÿ íà ïàðàìåòðû îïåðàöèîííûõ ïðîöåññîâ îïåðàòîðà ñâÿçè. Èíûìè ñëîâàìè,
äèíàìè÷åñêèé àíàëèç ìîäåëè äàåò âîçìîæíîñòü ôîðìèðîâàòü ðåòðîñïåêòèâó èçìåíåíèÿ
êëèåíòñêîãî îïûòà, ðàññ÷èòûâàòü òåêóùåå çíà÷åíèå, à òàêæå ïðîãíîçèðîâàòü áóäóùóþ
äèíàìèêó êëèåíòñêîãî îïûòà.

Çàêëþ÷åíèå. Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü ýëåìåíòû êîíöåïöèè CEM âíåäðÿþòñÿ ó áîëüøèí-
ñòâà âåäóùèõ îòå÷åñòâåííûõ îïåðàòîðîâ ñâÿçè. Ïðè ýòîì, ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ñàìà òå-
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ìàòèêà CEM äîñòàòî÷íî ñëàáî ðàçðàáîòàíà â ðàìêàõ îòå÷åñòâåííûõ èññëåäîâàíèé â îáëà-
ñòè óïðàâëåíèÿ òåëåêîììóíèêàöèÿìè � îá ýòîì ñâèäåòåëüñòâóåò îòíîñèòåëüíî íåáîëüøîå
êîëè÷åñòâî ïóáëèêàöèé è ðàáîò ïî äàííîìó íàïðàâëåíèþ. Êàê ñëåäñòâèå äàííûõ òåçèñîâ,
êîìïëåêñíàÿ ðàçðàáîòêà ïðåäìåòíîé îáëàñòè óïðàâëåíèÿ êëèåíòñêèì îïûòîì ÿâëÿåòñÿ
îäíèì èç íàèáîëåå àêòóàëüíûõ íàó÷íî-ïðàêòè÷åñêèõ íàïðàâëåíèé äëÿ èññëåäîâàíèÿ.

Â ðàìêàõ ðàáîòû àâòîðîì ïðåäñòàâëåíà êîãíèòèâíàÿ ìîäåëü îöåíêè êëèåíòñêîãî îïû-
òà, ðàçðàáîòàííàÿ äëÿ ôóíêöèîíèðîâàíèÿ â ñòðóêòóðå èíôîðìàöèîííîé ñðåäû îòå÷åñòâåí-
íîãî îïåðàòîðà ñâÿçè. Ôóíêöèîíàëüíàÿ ñòðóêòóðà ìîäåëè ðàçðàáîòàíà ñ ó÷åòîì ïðàêòèê
è ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâàíèé TMForum â îáëàñòè îöåíêè è èçìåðåíèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà.
Ìàòåìàòè÷åñêîé îñíîâîé ìîäåëè ÿâëÿþòñÿ íå÷åòêèå êîãíèòèâíûå êàðòû, çàðåêîìåíäîâàâ-
øèå ñåáÿ êàê ýôôåêòèâíûé èíñòðóìåíò äëÿ ðåøåíèÿ çàäà÷ ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé
â óñëîâèÿõ íåîïðåäåëåííîñòè. Ïðàêòè÷åñêàÿ öåííîñòü ìîäåëè îáóñëîâëåíà âîçìîæíîñòüþ
åå èñïîëüçîâàíèÿ, ñ îäíîé ñòîðîíû, â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòà ïîääåðæêè ïðèíÿòèÿ óïðàâ-
ëåí÷åñêèõ ðåøåíèé, à, ñ äðóãîé ñòîðîíû, êàê ïîäõîäà ê èçìåðåíèþ ñîâîêóïíîãî îïûòà è
âïå÷àòëåíèé êëèåíòà íà îñíîâå äàííûõ îïåðàöèîííîãî ëàíäøàôòà îïåðàòîðà ñâÿçè.

Äàëüíåéøåå èññëåäîâàíèå òåìàòèêè èçìåðåíèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà íà ñåòè îïåðàòîðà
ñâÿçè áóäåò ñòðîèòüñÿ â äâóõ íàïðàâëåíèÿõ: èíòåíñèâíîì è ýêñòåíñèâíîì. Èíòåíñèâíîå
íàïðàâëåíèå ïðåäïîëàãàåò äàëüíåéøóþ ðàçðàáîòêó ìîäåëè, åå àïðîáàöèþ â ïðàêòè÷åñêèõ
ðåàëèÿõ, à òàêæå âíåäðåíèå ìîäåëè îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà â ïðîöåññû îïåðàòîðà
ñâÿçè. Ýêñòåíñèâíîå íàïðàâëåíèå âêëþ÷àåò â ñåáÿ áîëåå øèðîêèé âçãëÿä íà ìåòîäû è
ìîäåëè îöåíêè êëèåíòñêîãî îïûòà êàê â îáëàñòè òåëåêîììóíèêàöèé, òàê è â ñìåæíûõ
îáëàñòÿõ.

Ñïèñîê ëèòåðàòóðû

1. GB962 Customer Experience Management Solution Suite. [Electron. Res.]: https:

//www.tmforum.org/resources/suite/gb962-customer-experience-management-solution-

suite-r17-5-0/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 02.04.2020).
2. GB962 Customer Experience Management: Introduction and Fundamentals R16.0.1. [Electron.

Res.]: https://www.tmforum.org/resources/best-practice/gb962-customer-experience-

management-introduction-and-fundamentals-r16-0-1/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 02.04.2020).
3. GB962A Customer Experience Management Lifecycle Metrics R15.0.1. [Electron.

Res.]: https://www.tmforum.org/resources/best-practice/gb962a-customer-experience-

management-lifecycle-metrics-r15-0-1/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 30.04.2020).
4. RN341 Customer Experience Management Index (CEMI) Release Notes R2.0. [Electron. Res.]:

https://www.tmforum.org/resources/reference/rn341-customer-experience-management-

index-cemi-release-notes-r2-0/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.05.2020).
5. TMF066 Customer Experience Management Index Technical Speci�cation V1.1. [Electron. Res.]:

https://www.tmforum.org/resources/technical-report-best-practice/tmf066-customer-

experience-management-index-technical-specification-v1-1/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 02.03.2020).
6. TR193 Customer Experience Management Index v1.3. [Electron. Res.]: https://www.tmforum.

org/resources/technical-report-best-practice/tr193-customer-experience-management-

index-v1-3/ (äàòàîáðàùåíèÿ: 01.05.2020).
7. Àêèøèí Â. À., Êèñëÿêîâ Ñ. Â., Ôåíîìåíîâ Ì. À. Ôóíêöèîíàëüíàÿ àðõèòåêòóðà CEM-

êîìïëåêñà äëÿ âíåäðåíèÿ â IT-ëàíäøàôò êðóïíîãî îïåðàòîðà ñâÿçè // T-COMM: ÒÅËÅÊÎÌ-
ÌÓÍÈÊÀÖÈÈ È ÒÐÀÍÑÏÎÐÒ. 2016. � 10. Ñ. 12�16.

8. Àêèøèí Â. À., Êèñëÿêîâ Ñ. Â., Ôåíîìåíîâ Ì. À. Ïîëüçîâàòåëüñêèé îïûò â êîãíèòèâíîé
ìîäåëè óïðàâëåíèÿ ñåòüþ îïåðàòîðà // T-comm. 2016. Ò. 10, � 10.



22 Ïðèêëàäíûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè

9. Ãîëüäøòåéí À. Á. Î êîãíèòèâíûõ êàðòàõ â óïðàâëåíèè òåëåêîììóíèêàöèîííûì îïåðàòîðîì
/ À. Á. Ãîëüäøòåéí, Í. À. Ïîæàðñêèé, Ä. À. Ëèõà÷åâ // Èíôîðìàòèçàöèÿ è ñâÿçü. 2016. � 1.

10. Çàãðàíîâñêàÿ À. Â. Ñèñòåìíûé àíàëèç íà îñíîâå íå÷åòêèõ êîãíèòèâíûõ êàðò // Âåñòíèê
Ðîññèéñêîãî ýêîíîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà èìåíè Ã. Â. Ïëåõàíîâà. 2018. � 4. Ñ. 152�160.

11. Ìàðåíêî Ì., Ìàëüöåâà Ì. Ïðèìåíåíèå êîãíèòèâíîãî ìîäåëèðîâàíèÿ äëÿ àíàëèçà ïðîáëåì
ìàëîãî áèçíåñà // Èçâåñòèÿ Èðêóòñêîé ãîñóäàðñòâåííîé ýêîíîìè÷åñêîé àêàäåìèè. 2015. Ò. 25.
� 6.

12. Ðîòøòåéí À. Ï. Íå÷åòêèå êîãíèòèâíûå êàðòû â àíàëèçå íàäåæíîñòè ñèñòåì // Íàäåæ-
íîñòü. 2019. � 19(4). Ñ. 24�31.

13. Akishin V., Goldstein A., Goldstein B. Cognitive Models for Access Network Management //
Galinina O., Andreev S., Balandin S., Koucheryavy Y. (eds) Internet of Things, Smart Spaces, and
Next Generation Networks and Systems. NEW2AN 2017, ruSMART 2017, NsCC 2017. Lecture Notes
in Computer Science. Springer, Cham. 2017. V. 10531. P. 375�381 (Scopus).

14. Axelrod R. Structure of Decision. The Cognitive Maps of Political Elites. Princeton University
Press, 1976.

15. Kosko B. Fuzzy systems as universal approximators // IEEE Transactions on Computers,
November 1994. V. 43. N 11. P. 1329�1333.

16. Ãóëàêîâ Â. Ê. ÑÏÏÐ íà îñíîâå êîãíèòèâíîãî ìîäåëèðîâàíèÿ
”
ÈÃËÀ“ / Â. Ê. Ãóëàêîâ, Ä.

Ã. Ëàãåðåâ, À. Ã. Ïîäâåñîâñêèé. Ì. : Ïðîãðàììíûå ïðîäóêòû è ñèñòåìû, 2007.
17. Groumpos, P. Fuzzy cognitive maps: basic theories and their application to complex systems. /

Glykas, M. (ed.) Fuzzy Cognitive Maps: Advances in Theory, Methodologies, Tools and Applications,
Springer, Berlin, 2010, P. 1�22.

18. Kosko B. Fuzzy Cognitive Maps // International Journal of Man-Machine Studies. 1986. N. 24.
P. 65�75.

Àêèøèí Âëàäèìèð Àí-

äðååâè÷ îêîí÷èë àñïèðàíòóðó
íà êàôåäðå èíôîêîììóíèêàöè-
îííûõ ñèñòåì â ÑÏáÃÓÒ. Îñ-
íîâíîå íàïðàâëåíèå íàó÷íûõ
èññëåäîâàíèé: ñèñòåìíûé àíà-

ëèç è ïðîöåññû óïðàâëåíèÿ, ñèñòåìû ïîääåðæ-
êè îïåðàöèîííûõ è áèçíåñ ïðîöåññîâ îïåðàòî-

ðîâ ñâÿçè, óïðàâëåíèå êëèåíòñêèì îïûòîì íà
ñåòè îïåðàòîðà ñâÿçè.

Akishin Vladimir Andreevich graduated
from postgraduate school at the Department
of Information and Communication Systems
at SPbSUT. His research interests are system
analysis and management processes, business and
operation support systems, customer experience
management on a telecom operator's network.

Äàòà ïîñòóïëåíèÿ � 13.08.2020


