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BUKOPUCTAHHS MOBHOI AHAJITUKHA JJIS MIJABUALIIEHHS
E®OEKTUBHOCTI BIBHEC-ITPOLIECIB B KOHTAKT-IHEHTPAX

JlocBig poOOTH B KOHTAKT-LIEHTPI MOXKE CTaTH BHUPIIIATBHUM Y 3aJly4eHHI KilieHTa abo
30epekeHH1 BIIHOCHH 13 HUM, OCKIJIbKA KOHTaKT-LIEHTPHU € BAKJIUBOIO JIAHKOIO IJI 3B’SI3KY
KJIEHTIB 3 JOOPO3WWIMBHUMH Ta KOMIIETEHTHUMH areHTaMmH, sSKi MOXYTh JOIOMOITH
BUPIIIUTY TUTaHHs, MOB’S3aHI 3 OIUIATOIO, JOCTaBKOIO, ab0 XK MIATPUMATH KII€HTa IMPHU
nokynii. HuHi KOMmaHisM Ba)XJIMBO 3a0€3MEUYUTH MaKCUMalbHY €(EeKTHBHICTh CBOIX
KOHTaKT-LIEHTPIB 1 iXHIX KoMmaHJ. OJHaK KepyBaHHs KOHTAKT-LEHTPOM € BUTPATHUM
MIPOIIECOM, III0 BUMAra€e 3Ha4HUX PECYPCiB 1 TEXHOJIOTIYHOTO 3a0€3MeUCHHS.

[Toripu 3pocTaHHS NOMYJISAPHOCTI TEKCTOBUX KaHAJIB, TOJIOCOBE CIIJIKYBAaHHS
3aJIMIIAETECS OCHOBHUM criocoOoM B3aemopii. Lle miakpeciroe BaKIMBICTH ISl Cy4acHUX
CEpBICHUX LIEHTPIB MaTH 1HCTPYMEHTHU Ui PO3IMI3HABaHHS TOJIOCY Ta MEPETBOPEHHs ioro B
TEKCT JJIsl aHaJi3y 3 BUKOPHCTAHHSIM MOBHOI QHAJITUKH, IO BKIIOYAE AHATI3 3aIMCAHUX
PO3MOB Ul OTPUMAaHHS KOPHUCHHMX JaHMX. BHUKOPHUCTOBYIOTBCS Taki METOIHU, K 0OpoOka
NPUPOJHOT MOBH, aHAi3 HACTPOiB, BU3HAYCHHS KJIIOUOBHX CIiB, KOHTEKCTY Ta €MOLIHHOTO
TOHY, 30KpeMa 3 BUKOPHCTAaHHSIM HITy4yHOro iHTenekTy. Lle 103Boiisie BUSABIATH TEHJEHIII,
3aKOHOMIPHOCTI Ta HACTPOi KIEHTIB y BEJIMKUX MAacHUBaX aylioJaHUX, /A€ MOXIIMBICTh
OIIIHIOBATH 3a/I0BOJICHICTh KIIIEHTIB 1 OMEpPaTHUBHO BUpILIyBaTH iXHi nuTaHHs. Kpim Toro, B
KOHTAKT-I[EHTPi, SIK TPaBWIIO, JOJATKOBO BHKOPHUCTOBYIOTh IPOTHO3HY aHAJITHKY, TOOTO
nomepeaHi JlaHi AN MPOTHO3yBaHHS MalOyTHIX TpeHIiB 1 pe3ynbTariB. Lle momomarae
nepeadavaTu 00CITH J3BIHKIB, MOTEHIIMHI TPOOIEMH Ta MOBEIIHKY KIIEHTIB, IO J03BOJISIE
YXBaJIOBaTH NPOAKTUBHI pimeHHs [1, 2].

Baxxn1Boro CK1a10BOI0 Cy4yaCHUX KOHTAKT-LIEHTPIB € KOYYHHT areHTiB, 1110 IPU3BOJIUTH
1O MiJBHIIEHHS MPOAYKTUBHOCTI OINEPaTOpiB KOHTAKT-LEHTPY. TpaluuiiiHi miaxoau 3
BUKOPHUCTAHHS BUIIAJKOBOIO BUOOPY PO3MOB [Isl HABYAHHS areHTIB MalOTh TaKl OOMEXEHHS
y BUIJIAAI TPYAOMICTKOTO Mpolecy Ta Hee(eKTUBHOIO BUKOpPUCTaHHS pecypciB [3]. Tomy
po3poOka, BIOPOBAKEHHSI Ta 3aCTOCYBaHHS 1H(QOPMAIIMHUX CHUCTEM HJisi  0OpoOKHU
HECTPYKTYPOBAHUX JAHUX y KOHTAKT-I[EHTpaxX BHMMarae CTBOPEHHS HOBHMX KOMIUIEKCHUX
MOKAa3HUKIB epeKTUBHOCTI O13Hec-mpoueciB. LI moka3HuKHM MaloTh BpaxoBYBaTH pi3HOMaHITHI
napamMeTpu  Jiajgory, 30KpeMa TOHAJIBHICTb Ta eMOLiiiHe 3a0apBlIeHHS pPO3MOBH,
XapaKTepUCTUKU MOBJICHHS KIII€EHTa W olepaTropa, BIANOBIIHICT, BUMOraMm CLEHapiiB Ta
pENIeBaHTHICTH BINOBiIeH HA OCHOBI 0a3 3HAaHb KOHTAKT-LIEHTPY.

Hamu po3pobnene pimeHHs A1 MOBHOI aHAJITUKU B KOHTaKT-LIEHTPAX, sIKE JO3BOJISE
e(peKTUBHO BIJCTE)XYBaTH Ta aHaJi3yBaTH YyBECh OOCST 3alMCaHUX PO3MOB, BHUSBISIOUU
KIIFOYOB1 (ppasu, cioBa Ta BaXJIMBI €JIE€MEHTHU B3aeMojii. BUKoOpHCTaHHS y cKilaql pilleHHs
Monyns Benukoi MoBHOI mojem (LLM), mo HaBueHa Ha BENMYE3HIW KITBKOCTI JaHHX,
MPOJEMOHCTPYBAIO €(PEeKTUBHICTh IPU BUPILIEHHI HU3KH 3aBJaHb MPUPOJIHOI OOPOOKH MOBH,
BKJIIOYAIOYM MAIlMHHUH Mepekiiaj, CCHTUMEHT-aHalli3 1 MiJICyMOBYBaHHs TeKcTy (puc.l). A
MOKJIHUBICTh B3aemoxii 3 LLM B ¢opmaTi 3anuTaHHSA-BIANOBIAbL JI03BOJISIE OTPUMYBATH
JI0JJaTKOBY 1H(OpPMALIit0 3 BUKOPUCTAHHSAM HPUpPOAHOro MoBU. [Iporpamue 3abe3nedeHHs A
TOJIOCOBOT aHAJITUKH BUKOPHUCTOBYE MOXKJIMBOCTI MITYYHOTO IHTENEKTY JJISI aBTOMAaTHYHOTO
MiJICYMOBYBaHHS B3a€MOJIHM 13 KJIi€HTaMM, 30KpeMa OLIHKHM EMOI[HHOro CTaHy KII€HTA.
3aBIsKM aBTOMATH30BaHMM BHCHOBKAM areHTH KOHTAKT-IEHTPIB MOXYTh 3HAYHO CKOPOTHTH

Mamepianu XII Misicnapoonoi naykoeo-mexniunoi Kongepenyii cmyoenmis, acnipanmie ma monooux ¢uenux «Monoos: nayka ma innosayii» 2024

106



CEKIIA - IHOOPMALIIMHI TEXHOJIOIT TA TEJTEKOMYHIKALIT

Yyac Ha MICIAA3BIHKOBY OOpOoOKYy Ta JOKYMEHTYBaHHS po3MOB. Po3pobiieHe mporpamue
3a0€3MeYeHHS] MOKE JOMOMOTTH KOHTAKT-IIEHTpaM OI[IHUTH POOOTY areHTiB, MiABUILYIOYH
AKICTb OOCIYrOBYBaHHS, OCKUIBKM areHTH MOXYTh HaJaBaTH OUIBII IEPCOHATI30BaHy
MIATPUMKY, MalO4H JOCTYH JIO iICTOPii 3BEpHEHB Ta JAaHUX PO KIIIEHTIB Y PEXKUMI peasbHOTO
yacy. Tako, 1€ J03BOJISIE CylepBai3epaM KOHTAKT-IIEHTPIB BUTpAayaTH MEHIIE 4acy Ha
HEMPOAYKTUBHY MISJIbHICTh 3 TPOCIYXYBaHHS J3BIHKIB, BHUSBJIATH IIOMUJIKH areHTIB Ha
paHHIX eTamax, Ta OTPUMYBAaTH OiIbII OO €KTHBHI OLIHKHM areHTiB 3TiJHO BCHOTO OOCSTY
po3MoB. lle 3abesneuye anmanraiiro BiANMOBiJEH areHTIB, IIBUJAKE BHUPIIICHHS IHUTAaHb 1
CTBOPIOE HAHKpAIINiA KIIEHTCHKUAN JTOCBII.
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BucHoBOK. MoOBHa aHAJITHKA € MOTY)KHUM IHCTPYMEHTOM Ui ONTHMi3amii pobotu
KOHTaKT-IICHTPY. Ii 3aCTOCYBaHHSI JI03BOJISIE KOMIIaHIIM OTPUMYBATH IIHHY iH(opMaliio 3
PO3MOB, MiJIBUIIYBaTH SKICTh OOCIYrOBYBaHHS KIIEHTIB. 3aBISIKM aBTOMATUYHOMY aHAJI3y
PO3MOB, BUSIBJIEHHIO TEHJICHIIIM 1 3aKOHOMIPHOCTEH, KOHTPOJIIO SIKOCTI Ta 1HAMBIIyalbHOMY
MIIXOMy 10 KJIIEHTIB MOBHA aHAJITHKAa BIAKPUBAE€ HOBI MOKIIMBOCTI ISl BIOCKOHAJICHHS
Oi3HEeC-NIPOLeCciB Y KOHTAKT-IEHTpax. Aje, 00 KOHTAKT-LIEHTPU MOIJIH MaKCHUMAaJbHO
e(eKTUBHO BHUKOPHCTOBYBaTH MOBHY aHAJIITUKY, IM HEOOX1AHO oOpaTu BIANOBITHUN
IHCTPYMEHT, PETeNbHO MiATOTYBAaTH areHTIB, PEryJspHO KOHTPOIIOBATH iXHIO poOOTy Ta
KOPUT'yBaTH CTPATETIIO 32 MOTPEOH.

Pucynok 1. MoBHwmii aHani3 3 Bukopuctanasm LLM
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