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Аңдатпа 

Дипломдық жоба байланыс орталықтарында қолданылатын жасанды 

интеллект әдістерін талдауға арналған. 

Байланыс орталықтарында жасанды интеллектті қолдану тиімділігіне 

талдау жасалды. 

Байланыс орталығына түсетін шақыруларды статистикалық өңдеу іске 

асырылады. Байланыс орталығының жұмыс істеу моделі әзірленді. 

Жұмыс жағдайын талдау, жарықтандыру және ауаны баптау. 

Экономикалық тиімділік көрсеткіштерін есептеу, дәлірек айтсақ, өтелу 

мерзімі. 

 

Аннотация 

В дипломном проекте рассмотрены вопросы анализа методов 

искусственного интеллекта применяемых в контакт-цетрах.  

Выполнен анализ эффективности применения искусственного интелекта 

в контакт-центрах.  

Реализована статистическая обработка вызовов, поступающих на 

контацентр. Разработана модель функционирования контакт-центра. 

Выполнен анализ условий труда, расчет освещенности и 

кондиционирования.  

Сделаны расчёты показателей экономической эффективности, а именно 

срока окупаемости. 

 

Annotation 

 

The thesis project addresses the analysis of artificial intelligence methods 

used in contact centers. 

The analysis of the effectiveness of the use of artificial intelligence in contact 

centers is performed. 

Implemented statistical processing of calls received by the contact center. A 

model for the functioning of a contact center has been developed. 

The analysis of working conditions, the calculation of lighting and air 

conditioning. 

The calculations of indicators of economic efficiency, namely the payback 

period. 
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Кіріспе 

Қызмет көрсету сапасына қосымша, жаңа тұтынушыларды тарту, ескі 

тұтынушыларды сақтау және шығындарды азайтуға кепілдік беру, өйткені бұл 

индикаторлар тұтынушының көз алдында компанияның беделі мен табысына 

тікелей әсер етеді, қызмет көрсету сапасына қосымша қатаң бәсекелестік 

жағдайындағы компаниялар мен ұйымдардың басшылығы үшін де маңызды. 

Контакт-орталық телефон қоңыраулары мен веб-ресурстардан келіп түскен 

сұраныстарды өңдеуге мүмкіндік беретін операторларды басқаруды 

жақсартуға арналған құрал. 

Байланыс орталығын ұйымдастыру тікелей компанияның өзінде де 

(корпоративті байланыс орталығы), сонымен қатар, қызмет көрсету сапасын 

жақсартумен бірге шығындарды азайту үшін арнайы ұйымдастырылған, 

барлық қажетті техникалық құралдармен және қызметкерлермен кәсіби 

орталықпен серіктестікті ұйымдастыруға болады. . 

Ұйымдастыру әдісіне қарамастан, байланыс орталығының негізгі 

міндеті тұтынушылар тарапынан компания ұсынатын қызметтерге көзқарас 

таңдау еркіндігіне кепілдік беру болып табылады. Контакт-орталық 

компанияның ең құнды активі ретінде тұтынушылық базамен өзара 

әрекеттесетіндіктен және ол үшін тұтынушылардың қабылдауын 

қалыптастыруға айтарлықтай әсер ететіндіктен, байланыс орталығының 

міндеттері тиімді болжауда, тұтынушылардың қанағаттанушылығын 

арттыруда, бұл тұтынушыларды ұстап тұруға және сатылымды көбейтуге 

мүмкіндік береді. Бұл жұмыста байланыс орталығының тиімділігін арттыру 

үшін жасанды интеллект қолданылады. 

Диссертациялық жұмыстың мақсаты - байланыс орталықтарында 

қолданылатын жасанды интеллект әдістерін талдау, олардың жұмысын 

модельдеу негізінде модельдеу, олардың сандық анализі және желіні дамыту. 

Жобаның мақсаты: 

- байланыс орталықтарында қолданылатын жасанды интеллектке талдау 

жасау; 

- жасанды интеллект көмегімен байланыс орталығының қызметін құру 

процесі; 

- байланыс орталығының жұмыс істеу моделін жасау;  
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1 Байланыс орталықтарында қолданылатын жасанды интеллект 

1.1. Байланыс орталығының түсінігі және жұмысты ұйымдастыру 

Байланыс орталығы - бұл клиенттерге сапалы және тиімді қызмет 

көрсету технологиясындағы кезекті эволюциялық қадам. Байланыс орталығы 

компанияның қол жетімді ресурстарын (компания қызметкерлері, байланыс 

желілері, жабдықтар және бағдарламалық жасақтама) Клиенттердің 

қоңырауларына қызмет көрсету үшін тиімді пайдаланады. Алдыңғы буынның 

байланыс орталығынан айырмашылығы, қазіргі заманғы байланыс орталығы 

дәстүрлі телефон қоңырауларына қызмет көрсетумен қатар, электрондық 

пошталар, SMS хабарламалар, веб-қоңыраулар және басқалар сияқты 

Интернет қоңырауларына бірдей қызмет көрсетеді. . 

Байланыс орталығының негізгі функциясы - телефонияны пайдаланатын 

клиенттерге қолдау көрсету. Қарапайым сөзбен айтқанда, олар дауыстық 

байланыспен жұмыс істейді. Байланыс орталығының операторлары телефон 

қоңырауларын шалады және қабылдайды, тауарлар мен қызметтерді сатады, 

тұтынушыларға түрлі мәселелер бойынша кеңес береді, техникалық қолдау 

көрсетеді, сауалнамалар жүргізеді және клиенттерге жаңа өнімдер туралы 

хабарлайды. Бұл қызметтерге жеке немесе кешенді түрде тапсырыс беруге 

болады. Бүгінгі таңда call-орталықтардың көпшілігі автоматты теру және 

автоматты ақпараттық қызметтермен жабдықталған. Мысалы, егер сіз 

желідегі авария кезінде Интернет-провайдеріңізге қоңырау шалсаңыз, сіз 

әдетте ұзақ уақыт «желіде боласыз», содан кейін сіз бір оператордан 

екіншісіне ауысасыз, олардың әрқайсысы сіздің проблемаңызды шешуге 

көмектесе алмайды және қай маман екенін білмейді сіз қосылуыңыз керек, 

содан кейін сіз анықтамалық орталыққа түсесіз. Көбінесе бұл операторларда 

сізге қажетті ақпарат жоқ болғандықтан болады және шаблоннан тыс 

стандартты емес тапсырмаларды шешу мүмкін емес міндетке айналады. 

Жаңа технологиялардың пайда болуы өзінің ойын ережелерін талап 

етеді. Жаңа трендтерден хабардар болу үшін байланыс орталықтары басқа 

байланыс арналарын енгізуге мәжбүр. Дауыстық байланыстан басқа, 

электрондық пошта, SMS, веб-чат, жедел хабар алмасу, әлеуметтік желілер 

(Facebook, ВКонтакте) және басқалар сияқты арналар пайда болады. 

Осылайша, әртүрлі байланыс арналарымен жұмыс жасаған call-орталық 

байланыс орталығына айналады. 

Біз бұрын түсінгеніміздей, байланыс орталығының мүмкіндіктері колл-

орталыққа қарағанда әлдеқайда кең. Инновациялық технологияларды қолдана 

отырып, кез-келген бизнес саласы үшін әртүрлі мәселелерді жан-жақты 

шешуге болады. 

Мұндай технологияларды пайдалану клиентпен қарым-қатынасты 

жақсартады: 

- кез келген байланыс арнасы арқылы барлық кіріс қоңырауларды жедел 

өңдеу; 

- білім қорымен жұмыс жасай білу; 
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- клиентпен өзара әрекеттесу тарихын сақтау; 

- сөйлеу технологияларын қолданумен жоғары сапалы қызмет көрсету; 

- интернет-дүкендер үшін кешенді шешім, соның ішінде сайтпен және 

CRM-мен жұмыс. 

Сонымен қатар, кейбір байланыс орталықтары маркетингтік зерттеулер, 

сауалнамалар мен сауалнамалар, клиенттердің адалдығын анықтау және 

басқалары сияқты бірқатар қосымша қызметтерді ұсынады. 

Бүгінгі таңда Қазақстанда байланыс орталығы да, байланыс орталығы да 

бар. Әрине, байланыс орталықтары call-орталықтардан гөрі күшті. Бірақ 

кейбір салаларда телефон әлі күнге дейін іскери және тұтынушылармен 

қарым-қатынастың негізгі және ең танымал арнасы болып табылады. 

Бизнестің басқа салаларында альтернативті арналар пайда болады. Бұл 

көбінесе бизнес жұмыс істейтін аудиторияға байланысты. Мәселен, мысалы, 

компьютерлік ойындардың жанкүйерлері ешқашан ойынға техникалық қолдау 

көрсетуге қоңырау шалмайды, олар өз сұрақтарын чатта жазуы мүмкін. 

Мұндай компанияларда әдетте байланыс үшін телефон нөмірі де жоқ. Қазіргі 

аналитикалық әдістер мен шешімдер 1.1 суретте көрсетілген. 

 

 
 

1.1 сурет – Қазіргі аналитикалық әдістер мен шешімдер 

 

Байланыс орталығы мен байланыс орталығы арасында таңдау кезінде 

бизнестің қазіргі қажеттіліктерін ғана емес, сонымен бірге тұтынушылардың 

мінез-құлқының қалай өзгеретіндігін, сондықтан болашақта пайда болатын 

аудиториямен өзара әрекеттесу міндеттерін ескеру қажет. 

Байланыс орталығына мыналар кіруі мүмкін: 

- өңдеуге арналған оператор желісі, соның ішінде статистикалық - кіріс 

және шығыс телефон қоңыраулары; 

- кіріс және шығыс қоңыраулардың аппараттық-бағдарламалық 

орталығы; 
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- байланыс орталығы - кез-келген байланыс каналы (телефон, Интернет 

және т.б.) арқылы қабылданатын хабарламаларды өңдейтін орталық. 

Байланыс орталығының стандартты ұйымдық диаграммасы - бұл әдетте 

операторлар кіретін / шығатын қоңырауларды өңдейтін кеңсе. Кеңседегі әрбір 

оператор үшін Интернетке қосылған компьютер және қажетті бағдарламалық 

қамтамасыздандырылған жергілікті желі, құлаққаптары бар телефон және 

мүмкіндіктері айтарлықтай кеңейтілген (1.2-сурет). 

 

 
 

1.2 сурет  – Мүмкіндіктері бар типтік байланыс орталығының құрылымы 

 

Көптеген жағдайларда мұндай орталықтар қолданыстағы немесе 

әлеуетті клиенттермен байланыс жасау үшін қолданылады, бірақ ішкі 

корпоративтік қоңырау орталықтарының мысалдары бар. Мұндай қажеттілік, 

әдетте, үлкен штаты бар өте үлкен компанияларда туындайды. Жақында жеке 

орталығы бар, бір реттік науқан немесе тұтынушылар арасында сауалнама 

жүргізу аясында call-орталық қызметін ұсынудың танымалдылығы артты. 

Тәжірибе көрсеткендей, 70% жағдайда осындай қызметтерді жалдайтын 

компания өзінің жеке байланыс орталығын алады. 

Байланыс орталығы екі түрлі: 

- аутсорсингтік байланыс орталығы (аутсорсингтік байланыс орталығы); 

- корпоративті байланыс орталығы (үй ішіндегі call-орталық) 

Аутсорсингтік орталық - бұл қызметтерді жалға беру кезінде 

операторды лизингтік компания талап ететін тауарлар немесе қызметтер 

ассортименті бойынша клиенттерге кеңес беру ерекшеліктерімен жан-жақты 

оқытумен орталықты ұйымдастырудың схемасы. Жеткізуші мен тапсырыс 

беруші арасындағы кері байланысты құру тиімділігін талдау барысында дәл 



  11 

осындай үлгіні қолданудың экономикалық орындылығы бір уақытта қоңырау 

қабылдауды жиырмаға жуық оператор қажет болған кезде анықталды. Екінші 

жағдай - бұқаралық коммуникацияны ұйымдастыру тұрақты негізде емес, бір 

немесе бірнеше рет болған кезде. 

Корпоративті байланыс орталығы - бұл клиенттермен немесе 

серіктестермен жұмыс жасау функцияларын орындайтын компанияның ішкі 

кадрлық бөлімі. Жеке байланыс орталығының негізгі шығындары аппараттық-

бағдарламалық кешенді жүйені сатып алу (нарықта көптеген нұсқалары бар 

дайын шешімдер бар), қызметкерлерді таңдау және оқыту, үй-жайды жалға 

алу және жөндеу болып табылады. 

Байланыс орталығының негізгі міндеттері: 

- кіріс ақпаратын қабылдау мен өңдеудің дұрыстығы; 

- қоңырау жүйесіндегі өзгерістерге жауап қайтарудың тиімділігі; 

- тұтынушылармен байланысу үшін мәліметтер базасын құру, сақтау 

және өзгерту; 

- бағдарламалық және аппараттық құралдарды жаңарту; 

- қызметкерлерді үздіксіз оқыту; 

- статистика жүргізу; 

- қоңырауларды өз ерекшеліктеріне сәйкес бағыттау; 

- уақытты үнемдеу үшін өзара әрекеттесудің автоматты жүйесін (IVR) 

барынша пайдалану; 

- компанияның басқа бөлімдерімен өзара әрекеттесу; 

- тұтынушыларға қызмет көрсетуді жақсарту; 

- «қызмет көрсетілмеген» қоңыраулардың санын азайту. 

Интерактивті өзара әрекеттесу жүйесі - бұл call-орталық клиентіне жиі 

қойылатын, әдеттегі сұрақтарға жазылған, алдын ала анықталған жауапты 

тыңдау мүмкіндігін беру арқылы оператордың жұмыс уақытын 

оңтайландыруға бағытталған бағдарламалық кешен. Ол үшін пайдаланушы 

телефон пернетақтасында үнді теру арқылы шарлай алатын контекстік мәзір 

жасалады. Әдетте бұл мәзір компания мен қызметтер туралы негізгі ақпаратты 

біріктіреді. IVR-де колл-орталыққа түскен барлық қоңыраулардың 70% 

құрайды. 

Жұмысты ұйымдастыру. Байланыс орталықтарында екі басым жұмыс 

бағыты бар: кіріс және шығыс қоңыраулар. Кіріс хабарламаларды өңдеу 

кезінде негізгі мақсаттар, әдетте, клиенттерге ақпарат беру немесе 

компанияның қызметтерін/тауарларын пайдалану кезінде клиенттің 

проблемалары туралы ақпарат алу болып табылады. Шығыс қоңыраулар мен 

хабарламалардың келесі мақсаттары бар: 

- бірдеңе сату. 

- мақсатты топқа компания ұсынатын инновациялар туралы ақпарат 

беру. 

- әр түрлі сауалнамалар жүргізу. 

- жинау функцияларын орындау. 
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Көбіне колл-орталық тармақталған немесе көп деңгейлі құрылымға ие, 

онда бірінші деңгей операторлары жалпы ақпарат жиынтығын ұсынады. 

Өтініш тақырыбы олардың мамандандырылу шеңберінен шыққанда, клиент өз 

мәселесін шеше алатын маманға - басқа бөлімге немесе жоғары деңгейге 

жіберіледі. Жаңа, неғұрлым тиімді кеңес беру стратегияларын анықтау, 

операторлар жіберген қателіктерді бақылау және жалпы мониторинг жүргізу 

үшін қоңырау шалушы мен оператордың қоңырауларын тіркеуге арналған 

норма. 

Байланыс орталығының ерекшеліктері: 

- қоңырауды тіркеу. 

- қоңырау тарихына аналитикалық тәсілдерді қолдана отырып, 

тұтынушы туралы ақпаратты сақтау. 

- қоңырауларды бағыттау. 

- сөйлесулерді жазу. 

- әр оператордың, бөлімнің, бүкіл орталықтың жұмысын бейнелейтін 

графикалық (графиктер, диаграммалар, диаграммалар). 

- кіріс қоңырауы туралы ақпаратты оператордың мониторында көрсету. 

- бағыттау, қоңырау кезегін құру, күту режимін қосу, жауап күту уақыты 

туралы автоматты түрде хабарлау. 

- күйге байланысты операторлар тобы ішінде қоңыраулардың таралуы. 

Қазіргі заманғы байланыс орталығының жұмыс істеуі 10 жыл бұрын 

клиенттерге ұсынған компаниялар емес. Қазіргі байланыс орталығы 

тұтынушыларға желіде сөйлесу барысында сұрақ қоюға, әлеуметтік желідегі 

өкілдерге хат жазуға, мобильді қосымшадан қоңырау шалуға және осының 

бәріне мүмкіндік береді - бұл олар үшін өте ыңғайлы. Клиенттердің мінез-

құлқы мен үміттері өзгеріп отырады, және бұл ұйымдарды тұтынушыларды 

іздеуде өзара әрекеттесудің тәсілдерін түбегейлі қайта қарастыруға шақырады. 

Электрондық пошта, мобильді қосымшалар, чаттар, Skype және бейне 

қоңыраулар қоңырау шалу орталықтарын көп арналы байланыс 

орталықтарына айналдырды, олар клиентпен өзара әрекеттесудің маңызды 

нүктесіне айналды - олар оң тәжірибе құруда маңызды рөл атқарады. 

10 жыл бұрын байланыс орталығы - бұл шығындар объектісі, ол 

клиенттердің адалдығына, компанияның имиджіне тікелей әсер ететін 

маңызды активке айналады. Компанияның көлеміне және саласына 

байланысты оған желідегі байланыс, мобильді қосымшалар мен жеке 

интернеттегі бақылау тақталары кіреді. 

Қызмет көрсетудің жоғары сапасын қамтамасыз ету үшін байланыс 

орталығының операторларынан басқа клиенттерге қызмет көрсету үшін басқа 

бөлімдердің мамандары тартылады. Мысалы, Израильдің белгілі бір банкі 

байланыс орталығын оңтайландырды: ол филиалдардағы менеджерлерді 

«біріктірді» - байланыс кезінде банктің клиенті қызмет көрсетілетін 

филиалдың операторымен байланысады. Нәтижесі - жеке менеджерге еліктеу. 

Контакт-орталықтың бизнес-процестердегі орны. Кез-келген жаңа 

байланыс арнасын біріктіру компанияның бизнесіне, оның даму 
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мүмкіндіктеріне негізделіп жоспарлануы керек, өйткені бұл арнаны 

«пайдалануға» тұрарлық емес. Көбінесе серіктестіктің жалпы 

коммуникациялық стратегиясында клиенттермен байланыстың жаңа 

арналарын біріктіру тек менеджменттің көрінуінен басқа нәрсе емес. Жалпы 

мысал - маркетинг бөлімі сыртқы SMM агенттігімен айналысатын әлеуметтік 

желілер. 

Шын мәнінде, байланыс орталығының жұмысын жоспарлау, жұмыс 

және оның тиімділігі ұйымның коммерциялық мақсаттарын, бизнес-

процестерді және клиенттерге қызмет көрсету стратегияларын ескере отырып 

жүзеге асырылуы керек. Әрине, мұның бәрі әрбір жағдайда сату мен қызмет 

көрсетудің ерекшелігіне байланысты. Соған қарамастан, әлеуметтік желілер 

әлдеқашан маркетинг қана емес, компаниямен байланысу арнасы болып 

келгенін мойындау керек. Тек сұраулармен ғана емес, шағымдармен де. Бұл 

сұраулар мен шағымдарды байланыс орталығының қызметкері қарауы керек 

және тұтынушының тарихында сақтауы керек. 

Автономды функцияның енгізіліп жатқанын немесе олардың жаңа 

жүйеге толықтай интеграцияланған қызметтердің жаңа арналарға 

таралатындығын түсінген жөн. 

Көптеген арналар, платформа және интеграция. Тұтынушылар 

ұйымдармен электронды пошта арқылы, веб-сайттар, веб-чаттар, әлеуметтік 

желілер, мобильді қосымшалар және т.б. арқылы байланыс жасайды. Жиі 

ұйымдармен өзара әрекеттесу бірден бірнеше арналар арқылы жүзеге 

асырылады, бұл кезде тұтынушылар қажетті ақпаратты түріне және егжей-

тегжейлігіне байланысты веб-чат арқылы оператормен тікелей байланыс үшін 

әлеуметтік желілер арқылы өтетін байланыс арнасын үнемі өзгертеді. 

Әрдайым компания осындай өзара әрекеттестікті қамтамасыз ету үшін қандай 

технологиялар, бизнес-процестер және қызметкерлердің біліктілігі қажет 

екенін нақты анықтауы керек. 

Болашақты ойластыратын көшбасшылар МАТС (Мекемелік АТС) 

немесе ACD дәстүрлі инфрақұрылымынан тек дауыстық байланысты ғана 

емес, сонымен қатар IP-желілері арқылы әртүрлі форматтағы файлдар мен 

бейнелерді таратуды қолдайтын байланыс сеанстарын бастауға арналған 

хаттама негізінде жүйелерге көшуді бастады (немесе жасады). Көптеген батыс 

және жетекші ресейлік компаниялар тұтынушылармен өзара әрекеттесудің 

әмбебап платформаларын пайдаланады, олар тек байланыс орталықтарында 

ғана емес, сонымен қатар барлық кәсіпорындармен, барлық арналармен және 

өзара әрекеттесудің барлық нүктелерімен байланысады. Олар компанияның 

көптеген бөлімшелерімен, соның ішінде маркетинг, сату, техникалық қолдау 

және клиенттерге қызмет көрсету бөлімдерімен, байланыс орталықтарының 

инфрақұрылымын және тиісті бөлімдердің бағдарламалық-бағдарламалық 

жүйелерін біріктірумен айналысады. Осылайша, байланыс орталығы 

интеграциялау, масштабтау және кешенді талдаудың жетілдірілген 

құралдарына қолдау көрсетуі керек, әсіресе деректердің көлемі мен 
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күрделілігінің ұлғаюы жағдайында оны өңдейтін және компанияның басқа 

бөлімдерімен байланысы. 

Бұл байланыс орталығын құру кезінде платформаға маңызды назар 

аудару қажет дегенді білдіреді - ол жұмыс ресурстарын оңтайландыруды және 

барлық қоңыраулар мен жұмыс тапсырмаларын орталықтандырылған 

бағыттауды, өзара әрекеттесу тарихын сақтай отырып, ұйымдарға барлық 

бағыттардағы мақсаттарын, соның ішінде өзіне-өзі қызмет көрсету, агенттік 

қызмет көрсетуді қолдауға тиіс. және ұйымның бастамасы бойынша 

клиентпен байланыс. 

1.2 Жасанды интеллект туралы түсінік 

«Интеллект» (intelligence) термині ақыл, парасат, ақыл дегенді 

білдіретін латын сөзінен шыққан; адамның ақыл-ой қабілеттері. 

Интеллект - бұл адамның миының интеллектуалдық мәселелерді шешу, 

есте сақтау және мақсатты түрде мақсатты түрде өзгерту процесінде білімді 

тәжірибеден үйрену және әр түрлі жағдайларға бейімдеу арқылы шешу 

қабілеті. «Жасанды интеллект» ұғымының анық және нақты мағынасы 

жоқ.Жасанды интеллект дегеніміз - бұл автоматтандырылған жүйелердің адам 

интеллектінің жекелеген функцияларын қабылдау қабілетін білдіреді 

(мысалы, алдыңғы тәжірибе негізінде таңдау және шешім қабылдау және 

сыртқы әсерлерді ұтымды талдау). 

Жасанды интеллект (ЖИ) ғылыми бағыт ретінде әдістерді дамытуға, 

зияткерлік есептерді шешуге мүмкіндік береді және адамның ақыл-ой 

еңбегінің әртүрлі формаларының тиімділігін арттыруға бағытталған.  

ЖИ қолданудың негізгі бағыттары: 

- табиғи тілдік интерфейстер мен машиналық аудармалардың дамуы - 

табиғи тілде адам-компьютерлік қарым-қатынасты қамтамасыз ететін әдістер 

мен әдістерді зерттеу; 

- сөйлеуді қалыптастыру және тану - сөйлеу байланыс жүйесін дамыту 

ақпарат енгізу жылдамдығын арттырады, көру мен қолды жеңілдетеді; 

- визуалды ақпаратты өңдеу - суреттерді өңдеу, талдау және синтездеу 

мәселелерін шешуге арналған; 

- оқыту және өздігінен білім алу - мәліметтерді талдау және синтездеу 

процедураларын қолдана отырып білімді жинақтау және қалыптастыру; 

- үлгіні тану - нысандарды тану арнайы математикалық аппараттарды 

қолдану негізінде жүзеге асырылады; 

- интеллектуалды роботтар - білімді өздігінен түсіндіруге, көрнекі 

ақпаратты өңдеуге және өз мақсатына жету үшін операцияларды орындай 

алатын робот; 

- ЖИ жүйелерін дамытудың бағдарламалық жасақтамасы - символдық 

ақпаратты (LISP, SMALLTALK, РЕФАЛ), логикалық бағдарламалау тілдерін 

(PROLOG), білімді ұсыну тілдерін (OPS 5, KRL, FRL), интеграцияланған 

бағдарламалық ортаны өңдеуге бағытталған интеллектуалды жүйелерді 
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құруға арналған құралдар. , қолданбалы жүйелерді құруға мүмкіндік беретін 

сараптамалық жүйелердің қабықтары; 

- жаңа архитектурасы бар компьютерлерді жобалау - символдық 

ақпаратты өңдеуге бағытталған компьютерлер құру; 

- білімге негізделген интеллектуалды ақпараттық жүйелер 

құрылымданбаған және нашар құрылымдалған тапсырмаларды шешуге, 

білімді ұсыну модельдерін жасауға, құрылымды білімді алуға және білім 

базасын (ББ) құру мәселесін зерттеуге арналған. 

Шешу алгоритмі күрделі ойлау, логикалық жалпылау және 

қорытындымен байланысты, оны шешетін адамнан тапқырлық пен жоғары 

біліктілікті талап ететін тапсырмалар интеллектуалдық проблемалар деп 

аталады. Мұндай мәселелерді шешудің негізі мәліметтер мен білім алу болып 

табылады. 

1.3 Деректер және білім кен орындары 

Ақылға қонымды басқару шешімдерін қабылдау үлкен мәліметтер мен 

білімді аналитикалық өңдеумен байланысты. Шешім қабылдаушылардың 

(ШҚ) күш-жігерін азайту үшін, деректерді талдау барысында жақында 

деректерді талдаудың ақылды жүйелері (ДИТЖ) кеңінен қолданыла бастады. 

Деректер базасында деректерді табу және білімді ашу - бұл 

математикалық статистика, дерекқор теориясы, жасанды интеллект теориясы 

және т.б. әдістерді қолдана отырып, ақпараттардың үлкен көлеміндегі 

пайдалы мәліметтер мен білімдерді табу процесі. 

Data Mining (DM) - алгоритмдер арқылы зерттеу және ашу, жасырын 

интеллектуалды білімнің бастапқы деректерінде бұрын белгілі емес, бейтарап 

емес, іс жүзінде пайдалы, түсіндіру үшін қол жетімді. 

Деректер қорындағы білімді ашу (KDD) - деректерді дайындау, 

ақпараттық мүмкіндіктерді таңдау, мәліметтерді тазарту, ДМ әдістерін 

қолдану, деректерді кейін өңдеу және нәтижелерді түсіндіру сияқты пайдалы 

мәліметтерді іздеу. 

Деректер іздеу тапсырмаларының түрлері: 

- болжау міндеттері - кез-келген оқиғаның даму перспективаларын 

зерттеу, мысалы, сату перспективалары, сервер жүктемесі немесе сервердің 

тоқтауы және т.б.; 

- маркетингтік талдаудың міндеттері - проблемаларды анықтау, оларды 

шешу жолдарын табу, шешімдер қабылдау үшін негізгі ақпаратты 

қалыптастыру, мысалы, сұраныстың өнімнің өзіндік құнына, оны жылжыту 

мен жарнаманың өзіндік құнына тәуелділігін анықтау және т. б .; 

- персоналмен жұмысты талдау міндеттері - нәтижелі жұмысқа деген 

ынтаны арттыру, мысалы, қызметкерлердің еңбек өнімділігінің оқыту, 

еңбекақы, жұмыс тәжірибесі, менеджментпен қарым-қатынас деңгейіне 

тәуелділігін анықтау және т. б .; 
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- клиенттерді профильдеу міндеттері - ынтымақтастық неғұрлым тиімді 

немесе тиімсіз болған болашақ клиенттерді жіктеу, болашақта қолайлы 

клиенттерді табу стратегиясын әзірлеу; 

- әлеуетті тұтынушыларды бағалау міндеттері - нақты сатуға ықпал 

ететін өнімнің сипаттамалық белгілерін анықтау, ықтималдығы жоғары 

сатылатын тауарларды анықтау, ұсыныстар беру; 

- бәсекелес кәсіпорындарды салыстырмалы талдау тапсырмалары. 

- іздеу ретін дәйектілік - жиі болып тұратын оқиғаларды анықтау және 

келесі мүмкін оқиғаны болжау, мысалы, сатып алу кезінде клиенттердің 

таңдауын талдау, келесі клиентті болжау; 

- топтастыру міндеттері - оқиғаларды байланысты элементтердің 

кластерлеріне бөлу, жалпы белгілерді талдау және болжау, мысалы, 

құбылыстардың әлеуметтік-экономикалық түрлерін қалыптастыру; 

кластерлерде болатын құрылымдық өзгерістерді зерттеу; зерттелетін 

сипаттамалардың арасындағы байланысты анықтау. 

Деректерді интеллектуалды іздеу процесі (ДИІ) келесі кезеңдерді 

қамтиды: 

- үлгіні идентификациялау - осы заңдылықтардың түріне қатысты 

гипотезаларды анықтамастан жасырын өрнектерді іздеу; 

- объектілерді болжау, жіктеу және болашақта процестің ықтимал дамуы 

туралы болжамдар үшін анықталған заңдылықтарды пайдалану; 

- ерекшеліктерді талдау - анықталған заңдылықтардағы ауытқуларды 

анықтау және оларды алып тастау. 

Деректер іздеу - бұл қатынастардың күрделілігі мен үлкен көлеміне 

байланысты дәстүрлі әдістермен анықталмайтын мәліметтердің үлкен 

көлеміндегі заңдылықтарды анықтайтын күрделі процесс. 

Жасанды интеллекттің заманауи әдістері келесі заңдылық түрлерін 

ажыратуға мүмкіндік береді: 

Ассоциация - бір уақытта болатын бірнеше оқиғалар арасындағы 

заңдылықтарды іздеу талданатын объектінің қасиеттеріне емес, байланысты 

оқиғаларға негізделеді. Бұл үлгі ұсыныстар жасау үшін қолданылады - бірге 

сатылуы ықтимал өнімдерді анықтау. Мысалы, ірі дүкендерде жүргізілген 

зерттеу көрсеткендей, тіс пастасын сатып алатындардың 70% -ы тіс 

щеткаларын қабылдайды, ал егер тіс щеткаларына жеңілдіктер болса, оларды 

90% жағдайда алады. Мұндай бірлестік туралы ақпаратқа ие бола отырып, 

менеджерлерге жеңілдік қаншалықты тиімді екенін бағалау оңай. 

Бірізділік - уақытпен байланысты объектілер (оқиғалар) арасында 

заңдылықтарды орнату. Бұл құрылыс сценарийлері үшін қажет, мысалы, 

мұндай үлгілерді сатып алу кезінде клиенттердің таңдауын талдау үшін, 

келесі мүмкін болатын оқиғаны болжау үшін қолдануға болады, мысалы, 45% 

жағдайда сыртқы киім сатып алғаннан кейін, бір апта ішінде жаңа аяқ киім 

сатып алынады және аптасына 60-тан астам уақыт алады. Сатып 

алушылардың% шляпаны сатып алады. Шын мәнінде, ассоциация - бұл уақыт 

қадамы нөлге тең реттіліктің ерекше жағдайы. 



  17 

Жіктеу дегеніміз - элементтері бірдей қасиеттері бар объектілер болып 

табылатын априори анықталған топтарға (класстарға) бөлінген оқиғалар 

(объектілер). Жіктеу белгілі бір топтарға жататындығын тану объектілерінің 

қасиеттерін жалпылауға, мысалы, тұтынушылық ұсыныстарды мақсатты 

түрде бөлу үшін ең қолайлы клиенттерді таңдауға мүмкіндік береді. 

Кластерлеу - бұл көптеген объектілерді топтарға (кластерлерге) бөлу, 

осы топтардың сипаттамаларын бір уақытта анықтай отырып. Мысалы, 

кластерлеу тек фирмалық тауарлар немесе тек жарнамалық өнімдер ұсынуға 

мүдделі сатып алушылардың сипаттамаларын анықтауға мүмкіндік береді. 

Болжау дегеніміз - бұл өткен және қазіргі кездегі даму заңдылықтарын 

білу негізінде объектілердің (оқиғалардың) және олардың болашақ күйлерінің 

одан әрі даму тенденциялары мен перспективаларын ғылыми болжау. 

Болжамдау, мысалы, сату немесе сұранысты бағалауға, алдағы кезеңдер үшін 

сервер жүктемесін немесе тоқтап қалуды болжауға мүмкіндік береді. 

Барлық қарастырылған үлгілер ДИІ әдістерімен анықталған, оларды ДИІ 

модельдері бойынша топтастыруға болады. 

Деректер іздеу моделі - бұл негізінде жаңа білімді қалыптастыру үшін 

мәліметтерге қолданылатын алгоритмдердің жиынтығы (1.3 сурет). 

 

 
 

1.3 сурет – Интеллектуалды байланыс орталығы 

 

ДИІ негізгі модельдері: логикалық, эволюциялық, имитациялық, 

құрылымдық және статистикалық. 

Логикалық модель, логикалық оператор және IF логикалық операторы 

(егер болса) теоремалардың дәлелдер тізбегі болып табылады, өйткені 

дәлелдеуді іздеу кезінде опциялардың толық тізбесі қажет. Бұл модельде 

жақсы нәтижелер аз білім базасымен алынады. Деректер базасында аксиома 
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түрінде сақталады, ал логикалық анықтама ережелері - олардың арасындағы 

байланыс ретінде. Бұл модельдің негізгі әдістері - шешім ағаштары және анық 

емес логика. 

Эволюциялық модель жүйенің бастапқы ұйымының негізін белгілеу 

тұрғысынан болжау жасауға арналған. Ол үшін жүйенің бастапқы 

ұйымдастырылуын, оның элементтерімен кездейсоқ мутацияны және кейбір 

критерийлерді ескере отырып, жүйенің дамуына жағымды әсер ететіндерді 

таңдау қажет. Жүйені ұйымдастырудың мұндай құрылымын іздеу көбінесе 

кездейсоқ және мақсатсыз болады. Бұл модельдің негізгі әдістері - 

генетикалық алгоритмдер. 

«Қара жәшік» тұжырымдамасына негізделген модельдеу, б.а. Сыртқы 

бақылаушыға тек кіріс және шығыс көлемдері ғана қол жетімді, ал құрылымы 

мен ішкі процестері белгісіз және кіріс деректеріне байланысты жүйенің 

жұмыс істеуінің әртүрлі аспектілері туралы егжей-тегжейлі статистикалық 

мәліметтерді алуға арналған. Бұл модельдің негізгі әдістері: кезек теориясы 

және жедел жоспарлау әдістері, дифференциалдық теңдеулерді шешудің 

математикалық әдістері, стохастикалық және т.б. 

Құрылымдық модель адам миының құрылымымен ұқсастық негізінде 

жасалған. Бұл модельдің негізгі әдістері - нейрондық желілер. 

Статистикалық деректердің табиғатын алдын-ала талдауға мүмкіндік 

беретін негізгі әдістерге негізделген статистикалық модель - тұрақтылық, 

біркелкілік, тәуелсіздік, біркелкілік туралы гипотезаларды тексеру, бөлу 

функциясы нысанын, оның параметрлерін бағалау және т.б. - қатынастар мен 

заңдылықтарды анықтауға мүмкіндік береді. Бұл модельдің негізгі әдістері: 

корреляция, регрессия, кластер, компонент, факторлық және дисперсиялық 

талдау, динамикалық модельдер және т.б. 

Бұл әдістердің көпшілігі жасанды интеллект теориясының аясында 

әзірленді және олар дәлдік, масштабталу, түсініктілік, тексерілу, күрделілік, 

икемділік, жылдамдық пен танымалдылықпен сипатталады. Бірақ ешқандай 

әдіс тапсырмалардың толық көлемін шеше алмайды, сондықтан бір уақытта 

бірнеше әдіс қолданылады. 

Қазіргі уақытта тәжірибе көрсеткендей, білім адамдарға өз іс-

әрекеттерін ұтымды ұйымдастыруға және оның барысында пайда болатын 

түрлі мәселелерді тез шешуге көмектеседі. білім бәсекелік басымдылықтың 

негізгі көзі болып табылады. 

1.4 Жасанды интеллект жүйелерінің классификациясы 

Жасанды интеллект жүйесі (ЖИЖ) - бұл шешілу алгоритмі алдын-ала 

белгілі болмаған қиын формалды (нашар құрылымдалған) есептерді шешуге 

арналған автоматтандырылған ақпараттық жүйе. 

ЖИЖ - интеллектуалды есептерді шешуде адамның іс-әрекетін қолдауға 

арналған бағдарламалық, лингвистикалық және логикалық-математикалық 

құралдар кешені. 

ЖИЖ құрамына келесі компоненттер кіреді: 
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Білімдер базасы (ББ) - бұл қисынды анықтауға және ақпаратты 

мазмұнды өңдеуге мүмкіндік беретін фактілер мен тұжырым ережелерінің 

жиынтығы. 

Білімді шығару - білім базасын, құрылымданбаған мәтіннен, 

графикалық ақпараттан білімді алады, жинақтайды, таратады және білім 

базасын кеңейту үшін алады. Потенциалды білім көздері - сарапшылар, 

оқулықтар, анықтамалықтар, мультимедиялық құжаттар, мәліметтер базасы, 

арнайы зерттеу есептері және Интернеттен алынған ақпарат. 

Диалогтық коммуникацияның компоненті бейресми тапсырманы 

формальдіге айналдыру құралы ретінде проблемалық аймақтан алынған 

табиғи тілді немесе графикалық ақпаратты талдау және синтездеу ережелерін 

қамтитын білім қорын пайдаланады. 

Мақсатты қалыптастыру компоненті формаланған тапсырманы өңдейді 

және оны жүйенің және оның компоненттерінің қазіргі ресурстарында мүмкін 

немесе мүмкін еместігін анықтайды. Егер жүйе тапсырманы аяқтай алмаса, 

онда ол қате туралы түсіндірме және тапсырманы түзету туралы ұсыныспен 

хабарлама жасайды. 

Білімді шығару компоненті (қисынды анықтама машинасы) білімді 

түсіндіру ережелері бар білім қорын қолдана отырып шешім іздейді. Шешімді 

табу процесі итеративті болып табылады және әр қадамда шешімдердің 

дұрыстығын тексеру үшін қоршаған орта моделі түзетіледі. 

Сыртқы және ішкі ақпаратты өңдеудің құрамдас бөлігі жасанды 

интеллект (ЖИ) қолдануға болатын ақпараттың ағымдық өзгерістеріне талдау 

жасайды. 

Оқыту мен өзін-өзі оқыту компоненті білім алу және өзіндік білім алу 

процесінде алынған және белгісіз себептермен болмаған білім базасы үшін 

қосымша білім алуға мүмкіндік береді. 

Мониторинг-диагностикалық компонент білім қорындағы білімді 

тексереді, диагноз қояды және дұрыс шешім табуға шақырады. 

Жасанды интеллект жүйелері біздің өміріміздің барлық салаларына 

енеді, сондықтан оларды қатаң жіктеу қиын. 

Ең үлкен практикалық қолдануға ие болған ЖИЖ түрлерін 

қарастырыңыз. 

Білімге негізделген ЖИЖ: 

- сараптамалық жүйелер (СЖ) - алу ережелері бар білім негізіне 

негізделген және қолданушы ұсынған фактілер негізінде кез-келген 

тақырыптағы мәселені шешуге мүмкіндік беретін жүйелер, мысалы, 

автомобиль диагностикасы, дәрі-дәрмектерді іздеу және т.б. 

- үлгіні тану жүйелері (нейрокомпьютерлік жүйелер) - адамның 

нейрондық жасушаларының өзара әрекеттесуінің қолданыстағы үлгісіне 

сәйкес өзара байланысты көптеген процессорлар түріндегі нейрондық желіге 

негізделген жүйе, мысалы, ғарыштан түсірілген аэрофототүсіру нәтижелері 

бойынша жер бетіндегі объектілерді сәйкестендіру; 
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- роботты интеллектуалды жүйелер - адамның дүниені қабылдауын 

модельдейтін және оның қызметінің зиянды және қауіпті жағдайларында адам 

еңбегін автоматтандыруға арналған жүйелер; 

- шешімдерді қолдау жүйелері (ШҚЖ) - адамның ойлау және мінез-

құлық модельдерін қолдана отырып, қиын жағдайларда объектілерді және 

процестерді басқару туралы шешім қабылдауға мүмкіндік беретін жүйелер 

(мысалы, ғарыш кемесінде апаттық жағдайды жою туралы шешімдер әзірлеу 

және қабылдау); 

- көп агенттік жүйелер - әр түрлі ақпараттық жүйелерден және 

желілерден ақпаратты жылдам алуға және арнайы мақсаттағы зияткерлік 

есептерді шешуге мүмкіндік беретін жүйелер. Мұндай жүйелерге мысал 

ретінде қоршаған бағдарламалық жасақтама ортасымен өзара әрекеттесе 

алатын және одан ақпараттар ала алатын, өз бастамаларын жасай алатын, 

басқа агенттерден хабарламалар жібере алатын және қабылдайтын, олармен 

өзара әрекеттесетін, сыртқы кедергілерсіз әрекет ете алатын ақылды агенттер 

мысал бола алады. адамның араласуы. 

- ақпараттарды іздеудің интеллектуалды жүйелері (АІЖ) - ойлау 

модельдеріне және білім алу ережелеріне негізделген және тапсырманы нақты 

тұжырымдай алмайтын пайдаланушының сұрауларына тиісті жауаптар бере 

алатын жүйелер; 

- оқыту жүйелері (репетиторлар) - өздерінің білім базасында оқу 

процесін ұйымдастыру үшін барлық қажетті білімі бар жүйелер; 

- генетикалық жүйелер эволюция (табиғи сұрыптау) 

тұжырымдамаларына негізделген және табиғатта генетикалық мұрагерлік 

механизмін қолданады. Генетикалық жүйелердің қызметі эволюциялық 

генетикалық іздеу алгоритмдеріне негізделген; 

- анық емес интеллектуалды жүйелер - анық емес логикалық әдісті 

қолдана отырып, зерттелген объектілер, процестер мен қоршаған әлемнің 

құбылыстары туралы анық емес және толық емес мәселелерді шешуге 

арналған және жалған білімді ресімдеуге және оны өңдеуге мүмкіндік беретін 

жүйелер; 

- білімді басқару жүйелері бір кәсіпорын туралы білімді іздеуге, 

талдауға, таратуға, қолдануға және өңдеуге арналған. Мұндай жүйелердің 

негізі әр түрлі көздерден ақпаратты алатын және қайталану мен қайталануды 

болдырмайтын корпоративті жад; 

- онтологиялық жүйелер - арнайы мақсаттағы білім қорларының 

иерархиялық құрылымы және әртүрлі жүйелер мен желілерден, негізінен 

ғаламтордан алынған тұжырымдамалық білімді іздеуге, шығаруға және 

жинақтауға арналған. Олар пайдаланушыларға адам қызметінің әртүрлі 

бағыттары туралы егжей-тегжейлі, кең және маңызды (сұраныс) ақпаратты 

ұсынады. 

Өзін-өзі жетілдіру мақсатында өзгеретін мүлікпен ЖИЖ-нің өзін-өзі 

ұйымдастыруы: 

- роботты интеллектуалды жүйелер; 
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- нейросистемалар - ең қарапайым нейрондық желіге (қабаттар бойынша 

ұйымдастырылған нейрондар жиынтығы), желінің архитектурасы мен 

байланыс беріктігіне, нейрондардың динамикасын бақылау қағидаттары 

белгілі емес және ақпарат ағынының көлемін ұлғайту үшін оңтайлы 

шешімдерді табуға арналған; 

Эвристикалық іздеу жүйелері: 

- роботты интеллектуалды жүйелер; 

- үлгіні тану жүйелері; 

- байланыс жүйелері - адамдар мен топтар арасындағы бірлескен іс-

қимыл қажеттіліктерінен туындайтын байланыстарды орнатуға және 

дамытуға мүмкіндік беретін жүйелер. Бұл сөздерді өңдеу жүйелері, сөйлеу 

байланысы, машиналық аударма және музыканы құру; 

- ойын жүйелері - алдын-ала бекітілген ережелерге негізделген жүйелер 

ойын объектілерінің мінез-құлқын анықтайды және әр түрлі әрекеттерді 

ескере отырып, түпкілікті нәтиже көрінбейтін мінез-құлық жүйесі болуы 

мүмкін, мысалы, мафия, онлайн-казино және т.б. 

1.5 Big data жүйелері 

Ақпараттық технологиялардың адам қызметінің барлық салаларына 

енгізілуіне байланысты, деректер қоймасында тіркелген мәліметтер көлемі 

үнемі өсіп келеді. Бұл дегеніміз, ақпаратты сақтау құралдары бірдей 

қарқынмен өзгеруі керек және оның көлемін арттырудың жаңа мүмкіндіктері 

пайда болуы керек. Бүгінгі таңда ақпараттың негізгі ағымын адамдар емес, 

бір-бірімен тұрақты байланыста болатын роботтар жасайды. Олар деректер 

көлемінің өсу қарқынын белгілейді, бұл өндіріс серверлерінің санын көбейту, 

жаңа деректерді сақтау орталықтарын (деректер орталықтарын) кеңейту және 

енгізу қажеттілігін тудырады. 

«Үлкен деректер» (Big Data) ұғымы салыстырмалы. Дәстүрлі түрде, Big 

Data дегеніміз - көлемі жағынан бір дербес компьютердің қатты дискісінен 

асатын ақпарат жиынтығы, оны кішігірім көлемде қолданылатын классикалық 

құралдармен өңдеуге болмайды. 

Үлкен деректер (Big data) - адам қабылдаған нәтижелерге қол жеткізу 

үшін үлкен көлемдегі және маңызды әртүрліліктің құрылымдық және 

құрылымданбаған деректерін өңдеу технологиясы. 

Бизнесте Big Data менеджердің кәсіпорындағы бухгалтерлік есеп 

жүйесінен немесе маркетологтан қаржылық көрсеткіштерді талдау негізінде 

шешім қабылдауға қолдау көрсету үшін қолданылады. 

Big Data келесі параметрлермен сипатталады: 

- көлем - ақпараттың үлкен мөлшері оны дәстүрлі тәсілмен өңдеуге және 

сақтауға мүмкіндік бермейді, бірақ жаңа тәсілдер мен жетілдірілген 

құралдарды қажет етеді; 

- жылдамдық - он-лайн режимінде ақпараттың үлкен көлемін жылдам 

өңдеу; 
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- әртүрлілік - әр түрлі форматтағы құрылымдалған және 

құрылымданбаған ақпаратты бір уақытта өңдеу; 

- құндылық - кәсіпорынның қызметін жақсарту үшін ақпараттың 

пайдалылығы; 

Деректердің үлкен көлемін талдау әдістері: 

- Data Mining - стандартты әдістермен алуға болмайтын жасырын 

пайдалы білімді анықтауға арналған тәсілдер жиынтығы; 

- Краудсорсинг - бизнес пен тұтастай қоғамның алдында тұрған 

мәселелерді шешу үшін ақпараттық технологиялар арқылы ресурстарды 

жұмылдыру тәсілдерінің жиынтығы; 

- Data Fusion & Integration - кейіннен бірлескен талдау жасау үшін әр 

түрлі деректерді біріктіруге мүмкіндік беретін әдістер жиынтығы; 

- Machine Learning - оқыту алгоритмдерін құруға арналған әдістер 

жиынтығы; 

- үлгіні тану әдістері - ең көп қолданылатын әдістер: 

1) іріктемемен салыстыру - ең жақын орташа деңгейге, жақын көршімен 

қашықтыққа жіктеу және басқа құрылымды тану әдістері; 

2) статистикалық әдістер - A/B тестілеу, уақыттық қатарларды талдау, 

шешімнің Байес әдісі және басқалары; нейрондық желілер; 

Кеңістіктік талдау - мәліметтерде топологиялық, геометриялық және 

географиялық ақпаратты пайдаланатын әдістер жиынтығы; 

Деректерді визуализациялау - нәтиже алу үшін де, әрі қарай талдау үшін 

бастапқы деректер ретінде пайдалану үшін интерактивті функциялар мен 

анимацияларды қолдана отырып, сызбалар, диаграммалар түрінде 

ақпараттарды ұсыну. 

Үлкен деректер жүйесі (BD-system) - үлкен көлемдегі деректерді 

талдауға және басқаруға арналған ақпараттық жүйе. Бұл бағдарламалық 

жасақтама мен аппараттық құралдарды қамтитын кеңейтілген алаң. 

Big Data технологиясын енгізу үшін келесі ресурстарды қосқанда 

күрделі платформалар қолданылады: 

- бағдарламалық қамтамасыз ету; 

- жабдық; 

- қызметтер.  

Ең көп таралған Big Data бағдарламалық жасақтамасы: 

- SQL - бұл мәліметтер базасымен жұмыс істеуге, оларды құруға және 

өзгертуге мүмкіндік беретін құрылымдалған сұрау тілі, ал тиісті ДББЖ 

мәліметтер массивін басқаруға жауап береді; 

- NoSQL дәстүрлі, реляциялық деректер жүйелерінде қолданылатын 

модельдерден ерекшеленетін мәліметтер базасын жүзеге асыруға бағытталған 

бірқатар тәсілдерді қамтиды; 

- Hadoop жоғары жүктелген сайттардың іздеу және мәтінмәндік 

тетіктерін іске асыру үшін қолданылады - Facebook, eBay, Amazon және т.б. 



  23 

- SAP HANA - қолдаудың аналитикалық жүйелерінің құнын 

төмендететін, сұраныстың жоғары жылдамдығын өңдеуді қамтамасыз ететін 

жүйе; 

- Apache Chukwa - Hadoop Distribution File System (HDFS) және 

MapReduce платформасының негізінде жасалған үлкен деректерді жинақтау 

және талдау жүйесі, талдау нәтижелерін көрсетуге арналған қуатты икемді 

құралдардан тұрады, ауқымдылығы мен сенімділігі бар; 

- Apache Hadoop - кластерлерде жұмыс істейтін таратылған мәліметтерді 

өңдеу жүйесі; 

- Apache Hive - Apache Hadoop үйлесімді файлдық жүйелерінде 

орналасқан ақпараттарды, арнайы сұраныстарды және көптеген деректерді 

талдауға арналған жүйе. Hive-де енгізілген механизм SQL-ге ұқсас HiveQL 

тілінде сұраныстар жасауға мүмкіндік береді; 

- Жоғары өнімділікті есептеу кластері - тәуекелдерді бағалауға 

байланысты міндеттерді шешеді; 

- MapReduce - компьютерлік кластерлердегі өте үлкен мәліметтер 

жиынтығымен параллель есептеуге арналған бағдарлама; 

- Revolution Analytics - бұл Azure бұлтты жүйесінде және басқа 

қосымшаларда қолдануға болатын математикалық статистикаға арналған 

пакеттер; 

- PROMT Analyser - ақпараттық-аналитикалық жүйелерде үлкен 

мәліметтермен жұмыс істеуге, кәсіпорынның ішкі ресурстарын және 

жағдайлардың маңыздылығын бағалау үшін жабық көздерден алынған 

деректерді талдауға мүмкіндік береді, әртүрлі тілдегі кез келген дерлік 

мәтіндік мазмұндағы ақпаратты іздейді, шығарады, жинақтайды және 

құрылымдайды. корпоративті жүйелерде де, сыртқы көздерде де, іздеу 

жүйелері мен қолдау қызметтерін оңтайландыруда. 

Big Data жабдықтары мыналарды қамтиды: 

- деректер қоймаларын орналастыруға арналған серверлер; 

- инфрақұрылымдық жабдық - үздіксіз қуат көздері, сервер 

консольдерінің жиынтығы және т.б. 

Big Data қызметтеріне дерекқор жүйесінің архитектурасын құру, 

инфрақұрылымды құру және оңтайландыру, деректерді сақтау қауіпсіздігін 

қамтамасыз ету қызметтері кіреді. 

Үлкен мәліметтерді өңдеу технологиясы мәселелерді шешуге мүмкіндік 

береді: 

- кіріс ақпаратын сақтау; 

- сәйкес емес мазмұнды құрылымдау: мәтіндер, фотосуреттер, бейнелер, 

аудио және басқа да деректер түрлері; 

- ақпаратты талдау, аналитикалық есептер құру. 

Big Data жүйелерін қолдану аясы: 

- бөлшек сауда - тауарларды жеткізуді, оны сақтауды, сатуды, 

сұранысты болжауды, есеп беруді және т.б. басқару; 
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- банктік - қарыз алушының несиелік қабілеттілігін, несиелік скоринг 

және андеррайтинг үшін бағалау; 

- телекоммуникация - клиенттердің сегментациясын жүргізу, олардың 

трафигін талдау және т.б.; 

- тау-кен және мұнай өнеркәсібі - кен орнын игерудің тиімділігін 

бағалау, күрделі жөндеу кестесін және жабдықтың жағдайын бақылау, өнімге 

деген сұранысты және бағаны болжау және т.б. 

Үлкен деректер шетелдік компаниялар ретінде белсенді түрде 

енгізілуде: Nasdaq, Facebook, Google, IBM, VISA, Master Card, Bank of 

America, HSBC, AT&T, Coca Cola, Starbucks, Netflix, Сургутнефтегаз, Газпром 

нефть және т.б. 

2 Жасанды интеллект көмегімен байланыс орталығының қызметін 

құру процесі 

2.1 Жасанды интеллектпен байланыс орталығы 

Өз жұмысында контакт-орталықты қолданатын ұйым дамып келе 

жатқанда, бұнда қол жетімді емес, бірақ мақалада сипатталатын үшінші тарап 

өндірушілерінің байланыс орталықтарының басқа үлгілерінде қол жетімді 

қызметті құру қажет болуы мүмкін. Мұндай қызметті құру кезінде типтік 

модельдерді талдап, қолданыстағы байланыс орталығы желісінің құрылымдық 

құрылымын ескере отырып, аппараттық және бағдарламалық жасақтаманы 

таңдау қажет. Көптеген типтік модельдер үшін ұсынылатын қызметтер туралы 

ақпарат, соның ішінде енгізілген бағдарламалық жасақтама туралы ақпаратты 

реляциялық деректер базасы түрінде ұсынады. Жасанды интеллект жүйесін, 

атап айтқанда қызметті құру үшін шешім қабылдау процесінде реляциялық 

деректер базасын құру үшін эвристикалық алгоритмде қолдануға арналған 

сараптамалық жүйені енгізу ұсынылады. Мұндай жүйе сарапшыны осындай 

шешімдер қабылдауда алмастырады. Алгоритм әлсіз анықталған ақпараттық 

ортада жұмыс істеуі керек, онда байланыс орталығының әртүрлі 

модельдерінде сервистерді енгізу туралы ақпарат, сондай-ақ берілген 

модельде берілген ережелерді қолданудың сенімділігі туралы ақпараттар анық 

емес логиканы қолдана отырып анықталуы мүмкін. Сонымен қатар, алгоритм 

нәтижені қолайлы уақыт ішінде шығаруы керек, осылайша компанияның 

бизнес-талдаушысы бірнеше минут ішінде қызметті құрудың орындылығы 

туралы болжам жасай алады. 

Компаниялар түрлі мультимедиялық қызметтер арқылы клиенттермен 

тиімді өзара әрекеттесу үшін байланыс орталықтарын пайдаланады. Байланыс 

орталығы - бұл клиенттердің кіріс және шығыс сұраныстарын жасау, 

бағыттау, өңдеу және тіркеу функцияларын орындайтын ұйымдастырушылық 

және техникалық шешімдер жиынтығы. Байланыс орталығын пайдалану 

тұтынушыларға қызмет көрсету тиімділігін және компанияның ақпараттық-

коммуникациялық және адам ресурстарын пайдалану тиімділігін арттырады. 
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Сонымен қатар, жаңа клиенттерді іздеу жеңілдетіліп, қызметтерді 

тұтынушылармен байланыс олар үшін ыңғайлы түрде жеке жүргізіледі. 

Mitel Multimedia Contact Center мысалын қолдана отырып, типтік 

байланыс орталығының құрылымын қарастырыңыз: 

1. Mitel 3300 MXe контроллері сенімді дауыстық байланыс пен 

деректерді беруді қамтамасыз етеді, қосымша өңдеу қуаты мен жадыны 

қамтамасыз ететін кеңейту модульдерімен бір уақытта 40-тан 1500 адамға 

дейін қызмет көрсетуге болады. 

2. Байланыс орталығы қызметкерлеріне арналған IP телефондары. 

3. Деректер базасының сервері (ДБ) CRM-мен бірге - компанияның 

қазіргі және болашақ клиенттерімен өзара әрекеттесу стратегиясын басқаруға 

арналған үлгі. CRM байланыс орталығының клиенттері туралы толық 

ақпаратты қамтиды және осы ақпаратты ұйымдастыруды, өңдеуді және 

синхрондауды автоматтандырады. Сәтті жұмыс істеу үшін CRM мәліметтер 

базасын басқару жүйесімен (ДББЖ) қамтамасыз етілетін ақпараттың бірыңғай 

репозиторийін қажет етеді. 

4. Қолданбалы серверлерде байланыс орталығының барлық 

функцияларын орындау үшін қажетті орнатылған және конфигурацияланған 

қосымшалар, веб-қызметтер және операциялық жүйенің қызметтері бар. Әр 

түрлі мақсаттағы қосымшалар жеке физикалық серверлерге де, виртуалды 

машиналарға да орналастырылады (Mitel жағдайында, VMWare 

виртуализация технологиялары қолданылады): 

- Mitel Communications Director - қоңырауларды өңдейтін бағдарламалық 

қамтамасыздандыру, ұялы байланыс пен бірыңғай хабар алмасуды 

қамтамасыз етеді, автоматты хатшы, қоңырауларды автоматты түрде тарату, 

Wi-Fi сымсыз шлюздерін қолдау және т.б. 

- Manager Application Server - байланыс орталығын басқаруға және 

басқаруға арналған қолданбалы сервер. Оған контакт-орталықтың жұмысын 

басқаруға арналған құралдар, белгілі бір мерзімдегі әртүрлі құрылғылардың 

жұмысы туралы мәліметтерді жинақтау, нақты уақыт режимінде түрлі 

көрсеткіштерді бақылау мүмкіндігі, есептер мен болжамдарды құру, 

мәліметтер жинау, географиялық бөлінген байланыс орталықтары үшін есеп 

беру және т.б. кіреді. Manager Application Server байланыс орталығының 

ақауларын тез анықтауға және жоюға көмектеседі. 

- Customer Interactive Solutions - клиенттермен өзара әрекеттесуді 

қамтамасыз ететін құралдарды қамтитын қосымша сервері. Онда 

мультимедиялық сұранымдар көлемінің өзгеруіне жедел жауап беру, кезектегі 

қызмет жағдайларының өзгеруі, кезектегі жүктемені бақылау және кезек 

арасындағы қоңырауларды қайта бағыттау, смартфон қосымшасы арқылы 

компьютердің жұмыс үстелінен қоңырау қабылдау, агент жүктеуді жоспарлау, 

кестені бақылау және олардың кестесін түзету сияқты мүмкіндіктер бар. 

қызметкерлерге арналған портал арқылы жұмыс жасау. Электрондық 

поштаны, SMS-хабарламаларды, чат, факс және т.б. өңдеу үшін 

мультимедиялық байланыс орталығы жүктемелерді теңестірумен және 
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клиенттерге олардың өтініштерін өңдеу туралы автоматты түрде хабарлаумен 

қолданылады. Пошта хабарламаларын өңдеуге және жіберуге, тапсырмалар 

мен іскери күнтізбелерге ортақ қол жетімділікті қамтамасыз етуге, мобильді 

құрылғылар мен веб-портал арқылы кіруге қолдау көрсетуге, сондай-ақ 

дауыстық хабарлама жүйелерімен біріктіруге арналған Microsoft Exchange 

Server сияқты басқа әзірлеушілердің қосымшаларына қолдау көрсетіледі. 

5. Компания қызметкерлерінің жұмыс орнына орнатылған өтініштер. 

Байланыс орталығының көптеген мүмкіндіктеріне аппараттық құралдар (IP 

телефондары) немесе веб-порталдар арқылы қол жеткізуге болады, ал кейбір 

жағдайларда жоғары жұмыс қабілеттілігі мен пайдаланушылық интерфейсті 

қамтамасыз ету үшін бағдарламаларды тікелей жұмысшылардың 

компьютерлеріне орнатуға болады. Мысалы, Microsoft Outlook бағдарламасын 

электрондық пошта клиенті және жоспарлаушы, блокнот және контактілерді 

реттеуші функциялары бар толыққанды ұйымдастырушы ретінде пайдалануға 

болады. 

Осылайша, қосымшаның серверлерінде әртүрлі тәсілдермен 

конфигурацияланған және әр түрлі даму компаниялары жасаған көптеген 

қосымшалар болуы мүмкін. Әрбір байланыс орталығында осы нақты контакт-

орталықтың тиімді және тұрақты жұмысын қамтамасыз ету үшін қажет 

өзіндік қосымшалар жиынтығы бар. Уақыт өте келе, компанияның 

қажеттіліктері өзгеруі мүмкін: қажетті қызметті немесе байланыс 

орталығының қызметін қамтамасыз ететін қосымша қосымшаны орнату және 

конфигурациялау қажеттілігі туындауы мүмкін. 

Мәселені шешу үшін байланыс орталығы қызметтерінің 

классификациясын қарастырыңыз. Барлық қызметтерді төменде көрсетілген 

үш санатқа бөлуге болады. Әр санат үшін сатылатын қызметтердің мысалдары 

келтірілген. 

1. Кіріс қосымшаларына қызмет көрсету (тұтынушылардың 

сұраныстарын қабылдау және өңдеу): 

- виртуалды кеңсені ұйымдастыру. Бұл сізге кеңсенің және оның 

қызметкерлерінің жұмысын ішінара автоматтандыруға мүмкіндік береді, бұл 

ақшаны үнемдейді, тәулік бойы өтініштерді қабылдауды ұйымдастыруға және 

шектеулі телефон желілерімен қоңырауларды тиімдірек қабылдауға мүмкіндік 

береді. 

Виртуалды кеңсе мақсатына қарай жіктеледі: 

- хатшылық қызмет (өнім немесе қызмет туралы жалпы ақпарат береді, 

қоңырауларды басқа қызметкерлерге бағыттайды, артық қоңырауларды 

тоқтатады); 

- тапсырыстарды қабылдау қызметі (клиентті тауардың өзіндік құны мен 

сипаттамасына бағыттауға және тапсырыс беруге мүмкіндік береді); 

- техникалық қолдау қызметі (ақау болған жағдайда, ол клиенттің 

өтінішін тіркеуге, оны тиісті техникалық маманға бағыттауға немесе оған 

әдеттегі проблемалар туындаған жағдайда алгоритм беруге мүмкіндік береді); 
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- клиенттерге қызмет көрсету (компанияның нақты талаптарына сәйкес 

кез-келген бекітілген алгоритммен жұмыс істей алады). 

Жедел желі - бір уақыттағы қоңыраулардың үлкен санын қабылдау және 

өңдеу, сонымен қатар клиенттің сұратқан ақпараты бойынша және оператор 

берген жауап бойынша қабылданған қоңыраулардың уақыты, ұзақтығы және 

саны туралы есеп беру. 

Клиентпен әңгімелесу алдын-ала дайындалған алгоритм бойынша 

жүргізілуі мүмкін, ол сөйлесу кезінде шақыру түрінде операторға көрсетіледі, 

бұл қоңыраулар көп болған жағдайда оның тиімділігін арттырады. Сенім 

телефонын ұйымдастырған кезде, операторлар арасындағы жүктемелерді 

жоспарлауға және теңгеруге арналған қосымшалар пайдалы. Кезектерді 

интерактивті басқару негізгі клиенттерді анықтауға және оларға басымдық 

беруге, сонымен қатар оператордан жауап күтуге ұзақ уақыт жұмсайтын және 

мүмкін болса бұл уақытты қысқартуға мүмкіндік беретін клиенттерді 

анықтауға мүмкіндік береді. 

Науқанға қолдау көрсету - жарнамада көрсетілген нөмірге түскен 

қоңырауларды қабылдау және өңдеу (конкурс, ұтыс ойыны және т.б.), сондай-

ақ науқан барысында қоңыраулар туралы жаңа ақпаратты сақтау. Бұл ақпарат 

әлеуетті клиенттердің маркетингтік оқиғаларға реакциясының динамикасын, 

мақсатты аудиториямен салыстырғанда тұтынушылардың аудиториясын, 

жарнамалық медианы қолданудың тиімділігін анықтайды. 

2. Шығыс қосымшаларға қызмет көрсету (қоңырау шалу және 

клиенттерді зерттеу): 

- телефонмен сұхбат және анкета - алдын-ала ойластырылған алгоритмді 

қолдану арқылы респонденттердің телефон арқылы сұхбаты. Олар белгілі бір 

тауардың немесе қызметтің мақсатты аудиториясын зерттеу үшін және өнімге 

қатысты қоғамдық пікірді анықтау үшін қолданылады. Мұндай 

сауалнамалардың басты артықшылығы - жоғары жылдамдық пен арзан баға. 

Сауалнаманың мақсаты компанияның іс-әрекеттеріне тұтынушылардың 

реакциясын анықтау, соның ішінде ағымдағы жарнамалар туралы. 

- телефон сатылымы әлеуетті клиенттерді шақыруды, олардың жеке 

сипаттамаларын бағалауды және қолайлы өнімдер мен қызметтерді ұсынуды 

қамтиды. 

- SMS және электрондық пошта арқылы ақпараттық бюллетеньдер сізге 

әлеуетті клиенттердің аудиториясын кеңейтуге мүмкіндік береді. 

- мәліметтер базасын жаңарту (төменде талқыланады). 

3. Қашықтағы оператор орындары мен телефон нөмірлерін жалға алу 

сияқты басқа қызметтер. 

Байланыс орталығының реляциялық дерекқоры сенімді сақтауды және 

қосымшалар пайдаланатын барлық ақпаратқа жылдам қол жеткізуді 

қамтамасыз етуі керек. Байланыс орталығының тиімді жұмысы үшін 

тұтынушылар, жеткізушілер, серіктестер және компанияның ішкі процестері 

туралы ақпаратты жинау, сақтау және талдау қажет. Бұл процестің негізін 

базаны жаңарту қызметі құрайды. 
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Деректер базасын жаңарту - бұл ақпараттың расталуы және ағымдағы 

немесе ықтимал клиент туралы қосымша мәліметтер алу. Деректер 

базасындағы ақпарат үнемі ескіреді және құндылығын жоғалтады. Егер 

клиент заңды тұлға болса, онда мұндай ақпарат ұйымның мөлшері, бас 

кеңсенің мекен-жайы, менеджерлердің немесе менеджерлердің байланыс 

ақпараты, қызмет саласы, өнімдер және т.б. болуы мүмкін. Жеке тұлғалар 

үшін жаңартылған ақпарат атауы, байланыс ақпараты, компанияның 

пайдаланылған немесе сатып алынған тауарлар тізімі болып табылады. 

Байланыс орталығында мультимедиялық функциялар болғандықтан, телефон 

нөмірі ғана емес, сонымен қатар электрондық пошта мекенжайы, жапбер, факс 

және пошта индексі сияқты басқа байланыс құралдарына арналған 

контактілерді байланыс ақпараты ретінде көрсетуге болады. 

Деректер базасын жаңарту қызметінің мақсаты байланыс орталығының 

клиенттерінің нақты дерекқоры үшін сенімді ақпарат алу болып табылады. 

Қызмет аясында ақпарат тексеріледі немесе нақтыланады, мақсатты 

аудиторияның белгілері анықталады және клиенттің белгіленген параметрлері 

бар жаңа мәліметтер базасы жасалады. 

Шығатын қосымшалар негізінде қызметтерді іске асыратын 

қосымшалардың клиентпен қарым-қатынастың қолайлы әдістерін және дұрыс 

ақпаратты ұсыну үшін есеп беру құралдарын таңдай алуы үшін мәліметтер 

базасы үнемі жаңартылып отырылып, компанияның клиенттері туралы 

ақпарат жаңартылып отыруы керек. Әйтпесе, компания кейбір клиенттерін 

жоғалту және басқаларын сатып алмау қаупін тудырады. Деректер базасы 

үнемі жаңарып отыратындықтан, операторлардың тиімді жұмысы үшін бұл 

процесті автоматтандыру қажет. 

Байланыс орталығының дерекқорын жаңарту қызметін құру процесі 

келесі қадамдарды қамтиды: 

1. Техникалық сипаттамаларды дайындау: тұтынушылармен сөйлесу 

сценарийлерін, соңғы сатыда қолданылатын сауалнамалардың электронды 

нысандары мен есеп беру нысандарын әзірлеу. 

2. Берілген сценарий бойынша жұмысты орындауға операторларды 

оқыту. 

3. Берілген сценарий бойынша жұмысты орындау үшін аппараттық және 

бағдарламалық ресурстарды орнату және конфигурациялау. Қамтиды: 

- реляциялық деректер базасының құрылымын дайындау және оны 

басқа қызметтер үшін қолданыстағы мәліметтер базасымен біріктіру; 

- дерекқорға деректерді енгізуге және жаңартудың барысы туралы 

аралық есептерді құруға арналған қосымшаларды конфигурациялау; 

- жаңартудан кейін мәліметтер базасын бейімдеу процесін құру; 

- жаңартуды басқа компанияның байланыс орталығы немесе сол 

компанияның географиялық жағынан алыстағы филиалы жүзеге асыра алады; 

бұл жағдайда жаңарту процесінде деректердің құпиялылығын қамтамасыз ету 

үшін қауіпсіз байланыс арналарын және жаңартылған деректер базасының 

өрістеріне кіру құқығын дайындау қажет. 
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4. Жаңартуға қажетті ақпаратты жинау және ұйымдастыру, оның ішінде 

сұхбаттасқан клиенттердің тізімін жасау. 

5. Клиент үшін ыңғайлы байланыс әдісін (телефон қоңырауы, скайп, 

электронды пошта және т.б.) қолдана отырып, операторлар тұтынушыларды 

құрастырылған тізімдер бойынша сұхбат жүргізетін актуализацияны жүзеге 

асыру. 

6. Мәліметтер базасын бейімдеу - міндетті емес қадам және ол 

мыналарды қамтиды: 

- дерекқорды қосымша сүзгілеу (мысалы, ықтимал негізгі немесе 

қызығушылық білдіретін клиенттерді анықтау және оларға қызмет көрсетудің 

басымдылығын беру үшін); 

- қажет болған жағдайда мәліметтер қорын басқа нысандарға 

конверсиялау (мысалы, қағаз түрінде). 

7. Бірінші сатыда анықталған нысандар туралы есеп беру, мысалы, 

орындалған жұмыстың тиімділігі туралы және жаңартылғаннан кейін 

тұтынушы туралы мәліметтер базасын толтыру. 

Қайта жаңарту компанияның қажеттіліктері мен ерекшеліктеріне 

байланысты қызметті құру процесінде анықталған белгілі бір жиілікпен 

жүзеге асырылады және келесі қадамдарды қамтиды: 

1. Деректер базасын қайталанулар, жіберілмегендіктер мен қателіктер 

(қате мәндер) үшін тексеру. Бұл артефактілер басқа байланыс орталығындағы 

қателер салдарынан пайда болуы мүмкін, тұтынушы туралы ақпарат қате 

өзгертілген. Деректер базасын географиялық тұрғыдан бөлуге болады, 

сондықтан деректердің қайталануына байланысты қателіктің осы түрінің 

ықтималдығы артады және оларды түзету процедурасы үнемі жүргізіліп 

отыруы керек. 

2. Жаңарту жүргізілуі керек клиенттердің тізімін құру. Мақсатты 

аудиторияның негізін құрайтын клиенттер үшін басқа клиенттерге қарағанда 

жиі жаңартып отыру керек, бірақ жиі емес. 

3. актуализацияны жүргізу. 

4. Мәліметтер базасын бейімдеу. 

5. Өткізілген актуализация туралы есептер құрастыруға және оның 

нәтижелерін алдыңғы жаңартулардың нәтижелерімен салыстыруға болады. 

Осылайша, мәліметтер базасын жаңарту - бұл уақытты қажет ететін 

процесс, ол енгізілген деректердің толықтығы мен сәйкестігін үнемі талдауды 

қажет етеді. Әр кезеңнің ерекшеліктері, пайдаланылған алгоритм және 

түпкілікті нәтижелер клиенттің дерекқорының алынған форматымен 

анықталады, ол өз кезегінде компанияның қажеттіліктеріне және байланыс 

орталығында жұмыс істейтін аппараттық және бағдарламалық жасақтамаға 

байланысты болады. 

Нақты байланыс орталығына арналған техникалық тапсырмада 

көрсетілген қызметті жүзеге асырудың ерекшелігін компанияның бизнес-

аналитиктері анықтайды. Талдау нәтижесінде көптеген параметрлердің тізімі, 

сауалнамалар мен есептердің нысандары алынды, олардың көмегімен 
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бағдарламалық жасақтаманы және қажет болған жағдайда құрылған қызметтің 

аппаратурасын конфигурациялау қажет. Мысалы, егер дерекқор үлкен 

клиенттер үшін үлкен компания үшін жаңартылса, онда оған қосымша 

дерекқор серверін бөлген жөн. 

Компанияның техникалық мамандарының құралдарын құру процесі 

ұзаққа созылуы мүмкін және қосымшаларды конфигурациялауда қателіктер 

тудыруы мүмкін, бұл жаңарту сәтін кешіктіреді және компанияның бәсекелік 

артықшылығын жоғалтуы мүмкін. Деректер базасын жаңарту қызметін 

құруды жеделдету үшін осы процесті автоматтандыру ұсынылады, яғни 

қызметті құрудың үшінші кезеңі. Алгоритмнің міндеті - қызметті жүзеге 

асыратын қосымшаның кейінгі жұмысына реляциялық мәліметтер базасын 

дайындау. Мұндай алгоритмнің қадамдарын қарастырыңыз: 

1. Компания қызметкерлерінің алгоритмнің жұмысына бастапқы 

деректерді енгізу, дәлірек айтқанда техникалық тапсырмада анықталған 

қызмет параметрлері. 

2. Ерекше тұлғалар үшін құрылған кестелер құрылымын анықтау: 

клиенттер туралы ақпарат (жеке немесе заңды тұлғалар), тұтынушылар 

тізімдері, сауалнама нысандары (клиентке тікелей беру үшін), операторларға 

оқыту және көмек көрсету бойынша кеңестерімен нұсқаулықтар мен 

формалар, есеп беру нысандары (аралық, соңында) жаңартудың бір процесі 

немесе бірнеше процестерді салыстыру). Осы кіші жобада субъектілердің өзін 

де (есептер мен сауалнамалардың бір немесе басқа нысанын), сондай-ақ осы 

тұлғалардың атрибуттарын (мысалы, клиенттің қызметі туралы ақпаратты 

сақтау қажет пе немесе байланыстың таңдаулы әдісі) пайдалану қажеттілігін 

анықтау қажет, егер мұндай қажеттіліктің шарттары туралы белгісіздік болса. 

Мысалы, алгоритмге жаңартуды қаншалықты жиі жүргізу қажет 

болатындығын және тұтынушылармен сұхбаттасу кезінде қандай ақпарат өте 

маңызды екенін анықтау қиын, өйткені бұл байланыс орталығымен жүзеге 

асырылатын қызметтермен, орнатылған қосымшалармен және 1-қадамда 

көрсетілген параметрлермен анықталатын серіктестіктің қажеттіліктеріне 

байланысты анықталады. 

3. 2-кезеңде құрылған реляциялық кестелерді жартылай 

автоматтандыруға арналған бағдарламалық құралдарды құру. Мұнда 

компания қызметкерлері қызметті жүзеге асыру алгоритмі ұсынған 

нұсқаларды таңдап, қажет болған жағдайда 1-кезеңде көрсетілген талаптарды 

көрсетуі керек. 

Алгоритм дерекқорды бір рет өзгерткеннен кейін және байланыс 

орталығының қосымшасы үшін қажетті параметрлерді анықтағаннан кейін 

жаңарту қызметі сәтті құрылуы мүмкін, ал жаңарту процесі алгоритм ұсынған 

кестеге сәйкес іске қосылады. 

Алынған мәліметтер базасының құрылымының оңтайлылығын анықтау 

үшін алгоритм кейбір типтік құрылымға және стандартты және ағымдағы 

құрылымдар арасындағы айырмашылықтар қызмет тиімділігіне қалай әсер 

ететінін білуге бағытталуы керек. Алгоритмнің өзі мүмкіндігінше тиімділікке 
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ұмтылуы керек. Мұндай тиімділіктің ұғымы, сондай-ақ 2-сатыда анықталған 

кейбір сипаттамалардың тәуелділігі толығымен ресімделмегендіктен, білім 

жиынтығын құрастыру қиын болғандықтан, формальды алгоритм жазу өте 

қиын. Оның орнына қатаң негізделмеген эвристикалық алгоритмді қолдану 

керек, бірақ мәселені шешуге және қолайлы шешім алуға көмектеседі. 

мәліметтер базасын жеткілікті деңгейде іске асыру. 

Бұл мәселені шешу үшін жасанды интеллект жүйесін, атап айтқанда 

сараптамалық жүйені (СЖ) әзірлеу ұсынылады, ол кейбір типтік байланыс 

орталығының архитектурасын, оның мәліметтер базасының құрылымын, 

сонымен қатар техникалық маманның талаптарына сәйкес осы құрылымды 

түрлендіру туралы адам сарапшысының білімдерін қолданады. дерекқорды 

жаңарту қызметін іске асыру үшін. СЖ әлсіз анықталған ақпараттық ортада 

есептеулер жүргізу үшін және барлық сараптамалық білімдердің сенімділігіне 

тең сенімділік болмаған жағдайда логикалық анықтаманы орындау үшін анық 

емес логикалық аппараттарды қолданады (кейбір білімдерде сарапшы 

сараптама жүйесі нені ескеруі керек екенін білмеуі мүмкін). Сондай-ақ, СЖ 

білім беру базасын орындалатын кодқа түрлендіру үшін код құру арқылы қол 

жетімді байланыс орталығының қосымшаларымен жақсы интеграциялануы 

керек. Сараптамалық жүйені пайдалану байланыс орталығы қызметін құруға 

кететін уақытты бірнеше есе қысқартады және сервисті құру процесінде 

компания мамандары жіберген қателіктердің санын азайтады, бұл қызметті 

іске асыратын қосымшалардың параметрлерін орнату процесін ішінара 

автоматтандырады. 

2.2 Болашақтың байланыс орталығы: жасанды интеллект 

операторларды алмастырады 

Бүгінгі таңда байланыс орталықтары клиенттермен тек телефон арқылы 

ғана емес, сонымен қатар әлеуметтік желілер, лездік хабарлар алмасу, 

бейнеконференциялар және веб-чаттар арқылы да артып келеді. Қосымша 

байланыс арналарына қалай қол жеткізуге болады? Қызметкерлерді үнемі 

арттыру - бұл ең арзан, бірақ көбінесе тиімді әдіс емес. Сондықтан көптеген 

байланыс орталықтары балама әдісті қарастыруда: жасанды интеллект 

элементтерімен автоматтандырылған шешімдерді (artificial intelligence, AI) 

енгізу. 

Қазірдің өзінде мәтіндік чат боттары байланыс орталықтарындағы 

жұмыс процестерін баяу өзгертуде. Виртуалды дауыс көмекшілері қарапайым 

дауыстық сұрауларға жауап бере алатын және пайдаланушымен табиғи диалог 

жүргізе алатын адамдар пайда болады. Өздігінен қызмет көрсетудің басқа 

автоматтандырылған жүйелері жетілдірілуде. Мұның бәрі 2020 жылға қарай 

клиенттермен өзара әрекеттесу сессияларының тек 15% -ы адамдарға толық 

қызмет көрсетілетініне әкеледі: жақында Gartner сарапшылары осындай 

болжам жасады. Сонымен қатар, байланыс орталығының қазіргі идеясы 

туралы идея жиі жоғалып кетеді деген пікір жиі естіледі. Осы идеяны дамыта 

отырып, кейбір салалық ойыншылар альтернативті байланыс арналары 
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«жанды» дауысты жол бойында итермелейді, операторлар артық болады, ал 

жасанды интеллект тұтынушылармен және байланыс орталығының жедел 

басқаруымен байланысты болады. 

Бірден, біз бүгінгі таңда жасанды интеллекттің дамуы туралы ғылыми 

фантастика біз үшін суреттелген суреттен алыс емес екенін атап өтеміз. 

Google AlphaGo сияқты ең дамыған AI платформалары тар, нақты 

тапсырмаларды өте жақсы орындайды. Жақында Корнуолл университетінде 

ашылған зерттеушілер жалпы зияткерлік қабілеттері бойынша алты жасар 

балаларға да жете алмайды. Кардиналды серпілістің қолданыстағы есептеу 

парадигмасы аясында мұнда күтуге негіз жоқ дейді мамандар. Басқаша 

айтқанда, жақын арада байланыс орталықтарында толықтай «ойлау» 

бағдарламалары пайда болады. 

Бұл жасанды интеллект туралы ұмытып кету керек дегенді білдіре ме? 

Әрине жоқ. Әзірге, байланыс орталығына қолданылатын AI технологиясы 

«адамды алмастыратын ақылды машиналар» туралы емес. Дауыстық 

байланысты болдырмайтын интеллектуалды сөйлесулер туралы. Керісінше, 

оқиғалардың барысы жақын болашақта операторлардың да, дауыстық 

байланыстың да ең табиғи байланыс тәсілі ретінде жойылып кетпейтіндігін 

болжайды. Бірақ қазір бұл байланыстардың сипаты шынымен өзгеруде. 

Бұрын тұтынушылар кез-келген, тіпті ең кішігірім мәселелерді шешу 

үшін байланыс орталығына дауыстық қоңырауларды пайдаланатын, бірақ 

бүгінде олар шамалы себептермен байланысу үшін әлеуметтік желілерді, 

чаттарды және т.б. пайдаланады. Бірақ клиенттер оператормен сөйлесу үшін 

күрделі және стандартты емес сұрақтарды үнемдейді. Жақында Плантроника 

халықаралық байланыс орталығының маркетинг бөлімінің басшысы Ричард 

Кенни атап өткендей, байланыс орталықтарына қоңырау шалудың күрделілігі 

күннен-күнге артып келеді. Бұл менеджерлерге білікті - жалақысы жоғары 

операторларды тарту қажет дегенді білдіреді. Білімді кадрларға салынған 

әрбір қосымша рубльді қалай қайтаруға болады? Байланыс орталығының 

қымбат маманы сіздің жұмысыңыздың әр минутын тиімді өткізетініне қалай 

көз жеткізуге болады? Мұнда цифрлық технологиялар мен жасанды интеллект 

үшін үлкен үміт бар. Олар адамға және машинаға тиімдірек араласуға 

көмектеседі. Басқаша айтқанда, жасанды интеллект адамдарға аз уақыт ішінде 

көп жұмыс істеуге көмектеседі және оны одан да жақсы жасайды (2.1 сурет). 
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2.1 сурет – Байланыс орталығында жасанды интеллект қолдану 

 

Қазірдің өзінде кеңейтілген байланыс орталықтары үлкен көлемдегі 

деректерді жылдам талдауға және олардан пайдалы ақпаратты қажетті 

уақытта алуға мүмкіндік беретін құралдарды енгізуде. Міне, мына бірнеше 

технологиялар: 

- Big Data технологиялары (Big Data) негізінде болжамды талдауларға 

арналған платформалар - үнемі жаңартылып отыратын және 

құрылымданбаған ақпараттардың үлкен массивтерін өңдеу арқылы 

заңдылықтарды және ықтималды болжауды іздейтін жүйелер. 

- табиғи тілді компьютерлік тану - адамның сөз тіркестерінен немесе 

адам жазған мәтіннен деректерді автоматты түрде алу технологиясы, әрі қарай 

өңдеу үшін, оның ішінде нақты уақыт режимінде. 

- машиналық оқыту - көптеген ұқсас мәселелерді шешу барысында 

компьютерлік бағдарламаларды жетілдіруге көмектесетін технологиялар. 

Жасанды интеллект алгоритмдерінің дамуымен бұл құралдар неғұрлым 

күрделі бола түседі және оларды қолдану оңайырақ болады. Оларды жүзеге 

асыру практикада нені алға тартады және келесі онжылдықта олардың 

әсерінен байланыс орталығы қалай өзгереді? 

Байланыс орталығындағы AI элементтері бар құрал үш мәселені шешуге 

көмектесетіні белгілі: 

1. Іс жүзінде клиенттерге жиі қайталанатын типтік сұраулар туралы, 

оның ішінде дауысты, операторды осы процеске қатыстырмай ақпараттар 

ұсыну. 

2. Проактивті режимде байланыс орталығының мамандарына клиенттің 

өзіне-өзі қызмет көрсету жүйелерін қолдана отырып шеше алмайтын күрделі 

мәселелерді шешу үшін ақпарат беріңіз. 

3. Эмоционалды жағдайды талдаңыз және клиенттің іс-әрекетін 

дәлдіктің түбегейлі жаңа деңгейімен болжаңыз. 

Жоғарыда көрсетілгендердің біріншісі қалай орындалатынын елестету 

оңай. Біздің көпшілігіміз өзіне-өзі қызмет көрсету арналары арқылы кейбір 
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мәселелерді шешуге көмектесетін чат-блоктармен айналысу керек. Алдағы 

уақытта ботпен байланыс анағұрлым табиғи бола бастайды және оның 

жауаптарын адамның жауаптарынан ажырату әлдеқайда қиын болады. 

Екінші мәселені шешу байланыс операторларына кең ауқымды 

мәселелерді шешуге көмектесетін бағдарламалық жасақтамада жатыр. Сіздің 

сарапшыларыңызға ақпарат іздеуге қымбат уақытты қажет етпейтінін 

елестетіп көріңіз. Оның орнына зияткерлік бағдарлама бұл үшін барлық қол 

жетімді дереккөздерді пайдаланып жасайды. Ол лезде шешеді және байланыс 

орталығының маманының клиентпен сөйлесуін талдайды және экранда тек 

қажетті және сәйкес ақпаратты көрсетеді, клиентпен өзара әрекеттесу тарихын 

талдауға негізделген кеңестер береді, оператордың диалогты қалай түзететінін 

және т.б. ұсынады. 

Үшінші міндет - мінез-құлық аналитикасы негізінде байланыс 

орталығын басқаруды автоматтандырумен тығыз байланысты. Мысалы, 

клиенттің тартымдылығын және оның артықшылықтары мен сипаттарын 

«түсіну» дәлдігін анықтай отырып, жасанды интеллект қоңыраулар 

логистикасын жақсартады, қоңырауларды өңдеудің орташа уақытын 

қысқартады және байланыс орталығында өңделмеген қоңыраулардың 

жылдамдығын арттырады (2.2 сурет). 

 

 
 

2.2 сурет – Байланыс орталығында жасанды интеллект қолдану әртүрлілігі 

 

Он жылдан кейін байланыс орталығында өңдеу қалай аталады? Бір 

жағдайды елестетіп көріңіз: 2027 жылғы қысқы кештердің бірінде 

жүргізушінің көлігі бұзылып, ол жол бойындағы көмек қызметіне қоңырау 

шалады. 
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Байланыс орталығы қоңырау түскенге дейін, жасанды интеллект 

элементтері бар жүйе қоңырауды төтенше жағдай ретінде анықтады. Ол бұл 

болжамды қоңырау мәнмәтініне сүйене отырып жасады: 

- жүргізуші бірнеше жыл бұрын жол бойындағы көмек қызметінің 

клиенті болған, бірақ ол ешқашан сенім телефонына қоңырау шалған емес; 

- осындай мінез-құлқы бар басқа клиенттердің көпшілігі шұғыл көмекке 

мұқтаж болған кезде ғана қоңырау шалады; 

- жүргізуші қоңырау шалған қалада ауа-райы қатады, сондықтан сынған 

көлікте ол гипотермияға шалдығуы мүмкін. 

Жүйе драйвердің қоңырауын кезектің жоғарғы жағына ауыстырады, 

сондықтан сұрау кідіріссіз өңделеді. Бұл жағдайда жүйе қоңыраудың 

контекстіне оның мақсаты мен жеделдігі туралы болжам жасау үшін талдау 

жасады, содан кейін қоңырауды осы жағдай үшін ең оңтайлы жолмен өңдеуге 

жіберді. 

Әрине, жүргізушінің кешкі уақытта қарлы қаладан қоңырау шалуы оның 

жедел жәрдемге мұқтаж екенін білдірмейді. Бірақ үлкен деректер 

технологиясының артықшылығы - клиенттердің мінез-құлық үлгілерін және 

қаладағы ағымдағы жағдай туралы ақпаратты ашық көздерден талдау мұндай 

болжамның шындық болу мүмкіндігін айтарлықтай арттыратындығында. 

Содан кейін жасанды интеллект осындай оқиға болған кезде не істеу 

керектігін есептейді. Барлық қол жетімді ақпаратты - операторлардың жұмыс 

жүктемесінен клиенттің қалауына дейін, жүйе жауап берудің оңтайлы әдісін 

таңдайды. 

Осындай мәселелерді шешуге құзіреті бар байланыс орталығы маманы 

және клиент жүргізушінің қоңырауына жауап береді. Оның айтуынша, ол 

қаланың шетінде, көлік секіріп, тротуарда мұзды қар басқан. Доңғалақ 

кептеліп қалды, автомобильге жүк көлігі қажет. 

Клиенттің алғашқы сөздерінен бастап, жүйе болжам дұрыс болғандығын 

«түсінеді». Диалог барысында клиенттің орналасқан жері мен техникалық 

көмекке жақын көліктері бар карта оператордың экранында жаңартылады. 

Жүргізуші оған жүк машинасымен сүйрелу керектігін айтқан кезде және оның 

орналасқан жерін көрсеткен кезде картада жақын эвакуациялық машинаның 

координаттары көрсетілген. Жүйе сонымен қатар драйвердің эмоционалды 

жағдайын талдайды және операторға қажетті сөйлесу сызығын, үнін және т.б. 

Мұның бәрі оператордан ешқандай нақты сұраусыз болады: виртуалды 

көмекші табиғи тілді тану құралдарының көмегімен әңгімені талдайды және 

қажетті ақпаратты өңдеуге және көрсетуге арналған негізгі сұраныстарды 

анықтайды (2.3 сурет). 
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2.3 сурет – Жасанды интеллект пен нақты адамдардың тандемі болашақтың 

байланыс орталығының негізіне айналады 

 

Мұндай жағдайлар болашақ байланыс орталықтарындағы адам-машина 

әрекеттесуінің мәнін көрсетеді: қымбат маманды тривиальды міндеттерді 

орындаудан босату және оған күрделі мәселелерді шешуге көңіл бөлу. 

Сонымен қатар, оператордың рөлі және клиентпен дауыстық байланыс азайып 

қана қоймайды, керісінше, барған сайын маңызды бола түседі. Бұл қазірдің 

өзінде орын алуда, және балама байланыс арналары мен өзіне-өзі қызмет 

көрсету жүйелерінің қарқынды дамуына қарамастан, кәсіби құлаққаптардың 

әлемдік нарығының тұрақты өсуі. 

Жасанды интеллект элементтері мен білікті мамандардың тығыз 

байланыста жұмыс істеуі болашақтағы байланыс орталығының негізіне 

айналады, онда деректерді терең талдау және әр клиентке жеке көзқарас 

қызмет көрсету стандарттарын жаңа деңгейге көтереді. 

2.3 Жоспарлау кезінде байланыс орталығы агенттерінің 

жетіспейтіндігін болжау 

Қызметкерлердің уақыт шығындарының есебі (Contact Center Shrinkage) 

қызметкерлерге қажеттілікті дәл болжауға көмектеседі, демек - байланыс 

орталығының клиенттеріне тұрақты және сапалы шығындармен қызмет етеді. 

Уақыт Орталығының қызметкерлері (Contact Center Shrinkage) - 

байланыс орталығының кадрлық ресурстарын жоспарлау үшін маңызды 

параметрлердің бірі. Егер сіз жоспарлаушылардан осы индикаторды есептеу 

үшін қандай факторларды қолданатынын сұрасаңыз, ондаған немесе одан да 

көп жауап нұсқаларын білесіз. Осы мақалада біз саланың жетекші 
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мамандарының осы индикаторды мүмкіндігінше дәл есептеу туралы 

жинақталған пікірін ұсынамыз. 

Байланыс орталығындағы персоналдың уақыт шығындары. Кадрларға 

деген қажеттілік туындаған кезде байланыс орталығының менеджерлері нақты 

болуы керек. Олар қоңыраулармен жұмыс істеу үшін операторлардың 

жеткілікті санын жоспарлап қана қоймай, сонымен қатар кейбір 

қызметкерлердің жұмыс орнында сөзсіз болмауын немесе әртүрлі себептер 

бойынша қоңырауларды өңдей алмайтынын өтеу үшін осы көрсеткішті түзетуі 

керек. 

Егер сіз Эрланг әдісін қолдансаңыз, бір немесе басқа жарты сағаттық 

аралықта 70 оператор қажет болады деп есептесеңіз, іс жүзінде олардың 

қоңыраулар ағынын жеңе алмайтындығын байқайсыз. Нәтижесінде кезекте 

күту ұзаққа созылады, кейбір клиенттер жауап күтпейді. Басқаша айтқанда, 

өңделмеген қоңыраулардың саны артады. 

Неге олай болады? Есептеулерде қате пайда болды ма? Мүмкін емес. Сіз 

операторлар, олардың ақылы уақыты мен қоңыраулары бар идеалды 

жағдайлар үшін есептеулер жасадыңыз. Сіз осы жарты сағат ішінде 

операторлардың біреуі кеш болады, біреу түтін шығаратын жерге барады, 

біреу жаттығудан өтеді, ал біреу мұздатылған компьютер немесе 

құлақаспаптың кесірінен жұмысын тоқтатады деп алдын ала ойламағансыз. 

Сондықтан, іс жүзінде жоспарланғанға қарағанда азырақ мамандар 

қиындықтармен жұмыс істейді. Персоналдың уақыт шығындарының 

коэффициенті (кейде бұл көрсеткіш «персоналдың қысқару коэффициенті» 

деп аталады) және әртүрлі себептермен бір уақытта немесе басқа себептермен 

персонал жетіспеушілігін болжау мәселесін шешуге арналған. 

Contact Center Shrinkage белгілі бір себептермен шұғыл міндеттерді 

орындай алмайтын ақылы уақыттың бір бөлігін анықтау үшін қолданылады. 

Шын мәнінде, бұл сіздің аналитикалық жүйеңіз немесе Erlang әдіснамасына 

негізделген есептеулерге сәйкес сұранысты қанағаттандыру үшін талап 

етілетін және қазіргі уақытта жұмысты орындауға дайын операторлардың 

нақты саны арасындағы оңтайлы қызметкерлер арасындағы «қателіктер шегі». 

Уақыт шығындарының коэффициенті басқа индикатормен тығыз 

байланысты - қабаттасу коэффициенті (Rostered Staff Factor, RSF). 

Айырмашылық мынада: Байланыс орталығының қысқаруы қызметкерлер 

құрамының жетіспейтіндігін білдіреді, ал RSF қызмет көрсету мақсатына жету 

үшін қызметкерлер санын қаншалықты көбейту керек екенін көрсетеді. 

Қызметкерлердің уақыт коэффициенті - бұл сіздің операторларыңызды 

клиенттермен қарым-қатынас жасауға кедергі келтіретін барлық нәрсені 

өлшеу және есепке алу. Әдетте, ұзақ уақытқа кадрлық қажеттіліктерді 

жоспарлау кезінде Contact Center Shrinkage қысқару параметрін есептеуге 

негізделген тәсіл қолданылады. Кейбір жоспарлаушылар оны орта және тіпті 

қысқа мерзімге жоспарлау үшін де қолдануды жөн көреді. Мұнда сақ болған 

жөн: уақыт шығындарының коэффициенті - бұл талданған уақыт аралығында 

оператордың негізгі жұмыстарды орындау қабілетіне әртүрлі факторлардың 
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әсер етуінің жалпыланған көрсеткіші. Бұл факторлардың көпшілігі тәуліктің, 

аптаның немесе айдың уақытына байланысты. Басқаша айтқанда, Contact 

Center Shrinkage ұзақ уақыт бойы алынған параметрлері қысқа мерзімге сәйкес 

келмейді және керісінше. 

Мысалы, демалыс маусымында (жаз айлары мен жаңа жылдық кезең) 

қызметкерлердің уақыттық шығындар коэффициенті дәстүрлі түрде «демалыс 

емес» айларға қарағанда жоғары болады. 9:00-ден 11:00-ге дейінгі уақыт 

аралығы (кездесулер мен тренингтер үшін әдеттегі уақыт), сонымен қатар 14: 

00-ден 15: 00-ге дейін (бұл жолы көбінесе түскі үзіліс бар) туралы да айтуға 

болады. 

Есептеулерде дереу персоналдың уақыт шығынына әсер ететін 

факторлардың кестесі жасалуы керек. Содан кейін, талданған уақытты ескере 

отырып, осы оқиғалардың әрқайсысы бойынша статистикалық деректерді 

енгізіңіз. Содан кейін сіз уақыт шығындарын ескере отырып, болашақ кестеге 

қойылатын талаптарды анықтай аласыз. 

Contact Center Shrinkage қысқару индикаторының мәніне әсер ететін 

факторлардың екі түрі бар: сыртқы және ішкі. 

Сыртқы факторларға мыналар жатады: 

- ауру. 

- демалыс күндері. 

- мерекелер. 

- ақылы үзілістер. 

- ұқыптылық. 

- сырттай оқу. 

Ішкі факторларға мыналар жатады: 

- жиналыстар. 

- жалпы дайындық. 

- жеке сессиялар. 

- жоспардан тыс техникалық ақаулар. 

- басқа бөлімдерге көмектесуге кететін уақыт. 

- арнайы жобалар (мысалы, бизнес-процестерді реттеуге кететін уақыт). 

Қызметкерлердің уақыт шығындарының арақатынасын есептеу. Contact 

Center Shrinkage қысқаруын есептеудің жалпы формуласы келесідей: 

 

Shrinkage (%) = (Total Hours of External Shrinkage + Total Hours of Internal 

Shrinkage)/Total Hours Available*100, 

мұндағы: 

– Total Hours of External Shrinkage — сыртқы факторлардың әсерінен 

жалпы сағат; 

– Total Hours of Internal Shrinkage — ішкі факторлардың әсерінен 

сағаттық жалпы шығындар; 

– Total Hours Available — талданатын кезеңдегі ақы төленетін 

сағаттардың жалпы саны (индикатор әдетте толық 12 айлық кезеңге 

есептеледі). 
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Байланыс орталығы үшін персоналдың уақыт шығындарының 

коэффициентін практикалық есептеудің мысалы 2.1 кестеде келтірілген. 

 

2.1 кесте – Байланыс орталығы үшін персоналдың уақыт шығындарын есептеу 

мысалы [9] 

Жылына жұмыс 

күндері: 

260 

Аптасына жұмыс 

уақыты: 

37,5 

 сағ/ 

апта 

күндер/ 

жыл 

Уақыттың құны 

күнмен 

Пайыздар 

Сыртқы факторлар     

Отпуск  24 24 9,2% 

Мерекелер  8 8 3,1% 

Ауру  8 8 3,1% 

Кешігулер 1  1,4 0,5% 

Ішкі факторлар     

 «бірге бір» жаттығу  5 5 1,9% 

Корпоративтік 

оқыту 

5  6,9 2,7% 

Өздік жұмыс 1  1,4 0,5% 

Сапалық сессиялар 2  2,8 1,1% 

Кездесулер 4  5,5 2,1% 

Ақылы үзілістер 5  6,9 2,7% 

Дәретханаға 

бұзылулар 

2,5  3,5 1,3% 

Техникалық 

проблемалар 

1  1,4 0,5% 

Басқа факторлар 7  9,7 3,7% 

Жалпы   84,5 32,5% 

 

Contact Center Shrinkage - жыл бойына күтілетін уақыт шығындарының 

теориялық мәні (немесе сіз таңдаған басқа уақыт кезеңі). Бұл көрсеткіш келесі 

формула бойынша есептелген мәннен персоналдың нақты санын анықтауға 

мүмкіндік береді: 

 

           Staff Required = Staff Demand / ((100 – Percent Shrinkage)/100)          (2.1) 

 

мұндағы: Staff Required — өте қажет кадрлар саны; 

                 Staff Demand — штат санының болжамды мәні; 

                 Percent Shrinkage — уақыт шығындарының пайызы. 
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Мысалы, егер Эрланг есебі белгілі бір жарты сағаттық аралықта сізге 70 

маман қажет, ал уақыт шығындарының коэффициенті 30% болса, сұранысты 

қанағаттандыру үшін сізге 100 оператордан штат қажет болады:  

 

   Staff required = 70 / ((100 – 30)/100) = 70 / (1 – 0.3) =70/ 0.7 = 100 чел      (2.2) 

 

Есептеу кезінде пайыздық тұзаққа түсу оңай екенін ескеріңіз: егер 100 

адамға «уақыт шығындарының» 30 пайызын алсақ, біз 70 аламыз. Бірақ 70-ке 

30% қоссақ, біз 100 емес, 91 аламыз. Басқаша айтқанда, егер Егер сіз байланыс 

орталығының қысқартылған құнын қатаң түрде қызметкерлердің есептік 

санына қоссаңыз, қызметкерлер құрамы штатсыз қалады. Бұл мысалда дұрыс 

есептеу үшін 30% -ды 0,3-ке ауыстыру керек, ал келесі есептеуді 70 / (1-0.3) = 

100 орындау керек. 

Кейбір жоспарлаушылар уақыт шығындары коэффициентін болжамды 

және болжанбайтын факторлар тұрғысынан қарастыруды жөн көреді. 

Демалыстардың, жиналыстардың, тренингтердің, үзілістердің және басқа да 

болжанатын іс-шаралар кестелерін оңтайландыруға болады. 

«Бақыланбайтын» факторлар, мысалы, ауру, кідіріс, сырттай оқу және т.б. 

болжамдардағы дәлсіздіктерді жою үшін мұқият бақылау керек. 

Аппараттық құралдың ақаулары да тексеріледі. Оларды қарапайым 

жабдыққа техникалық қызмет көрсету және сенімді құрылғыларды пайдалану 

арқылы азайтуға болады. Оператор резервтік гарнитураны бұзылғанын 

алмастыруды күтуге жұмсайтын қымбат минуттарды кәсіби гарнитуралар мен 

олардың қызмет ету мерзімін ұзарту шаралары арқылы үнемдеуге 

болатындығына келісуіңіз керек. Бұл кез-келген басқа байланыс орталығының 

жабдықтарына қатысты. 

Байланыс орталығы Shrinkage параметріндегі басты қиындық - есептеу 

кезінде көптеген факторларды ескеру керек, олардың кейбіреулері нақты 

анықталмаған. Сондықтан, жоспарлаудың басқа аспектілері сияқты, нақты 

нәтижелер сіздің болжамдарыңызға қалай сәйкес келетінін үнемі қадағалап 

отыруыңыз керек және тез арада тиісті түзетулер енгізіңіз. 

Болжау мен жоспарлауда уақыт шығындарының арақатынасын дұрыс 

қолдануды үйренген байланыс орталықтары клиенттерге қызмет көрсетудің 

жоғары деңгейін қамтамасыз етеді. 

Байланыс орталығында уақыт шығындарының жоғары пайызын беретін 

факторларды құрамдас бөліктерге бөлуден қорықпаңыз. Бұл сіздің 

болжамдарыңыздың дәлдігін арттырып қана қоймайды, сонымен бірге 

контакт-орталықты басқаруды оңтайландыру үшін күш-жігерді қайда 

бағыттауға болатындығын түсінуді жеңілдетеді. 

Ірі байланыс орталықтары үшін жоспарлау кезінде сағаттық 

интервалдан жарты сағаттық немесе тіпті 15 минуттық уақытқа ауысу 

болжамның дәлдігін арттыруға көмектеседі. 

Сала ойыншыларының көпшілігі «Байланыс орталығының қысқаруы» 

(орташа 12 айлық мерзім) үшін орташа мәні 30-35% аралығында 
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болатындығымен келіседі. Жоғары мәндер жұмысшылардың жұмыс күнінде 

не істейтінін бақылаудың жеткіліксіздігін көрсетеді. Кішігірім мәндер 

көбінесе байланыс орталығының басшылығы шығындарды азайту үшін 

қызметкерлерді оқытуға барғанын немесе оператордың жұмыс уақытын тым 

«түзетілгенін» білдіреді. 

Болжамдау мен жоспарлауда уақыт шығындары коэффициентін 

қолданатын байланыс орталықтары әдетте төменірек транзакция 

шығындарымен клиенттерге жақсы қызмет көрсетеді. Ең бастысы - бұл 

көрсеткішті дұрыс есептеу, нақты жағдайларға сәйкес болжамды түзету, 

сонымен қатар байланыс орталығындағы процестердегі қиындықтарды 

уақтылы жою. 

3 Контакт-орталықтың жұмыс істеу моделін құру  

3.1  Контакт-орталықтың жұмысын модельдеу 

Байланыс компаниясының байланыс орталығына тұтынушылардан 

көптеген қоңыраулар түседі. Барлық кіріс қоңыраулардың арасында уақыт 

айырмашылығы экспоненциалды түрде бөлінеді. Қоңыраулар 10 секунд 

аралығында қабылданады, бір операторға бір клиентпен бір сессия орташа 

есеппен келеді (115 ± 2). Агенттердің жалпы саны - 11. Кезектің ұзындығы 7 

мәнмен шектелген. Егер байланыс орталығына 10 қоңырау келіп түссе және 

барлығы кезекті күтіп тұрса, келесі қоңырау шалу мүмкін болмайды. 

Менің дипломдық жобамда жұмыс күнінен 8 сағат ішінде байланыс 

орталығының моделін жасаймын. Модель GPSS World-де көрсетілетін 

болады. 

Байланыс орталығының моделін жасау кезінде біз мыналарды табамыз: 

- қоңыраудың жоғалу ықтималдығы; 

- тұтынушыларға қызмет көрсету уақытының, кезектің ұзақтығының 

және кезектің тұру уақытының гистограммасын құру; 

- қоңырау жоғалу ықтималдығының кезек ұзындығының мәніне 

тәуелділігін құру. 

GPSS World ортасында индикаторлар негізінде байланыс орталығы 

жұмысының моделі құрастырылды (3.1 сурет) [13]: 
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3.1 сурет - Байланыс орталығы жұмысының моделі 

 

Модельдеу нәтижелері келесі есеп түрінде алынады (3.2 сурет). 

 

 
 

3.2 сурет - Байланыс орталығы жұмысының модельдеу нәтижелері 
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Кіріс қоңырауының жоғалмау ықтималдығын формуладан табамыз: 

 

                                          
OTKAZ

P 1
GENERATE

                                      (3.1) 

 

Формулаға мәндерді қоямыз (1): 

 

231
P 1 0.92

2885
    

 

Үлгіні GPSS-те ойластырғаннан кейін біз клиенттерге қызмет көрсету 

уақыты, кезек күту және кезек уақытының гистограммасын құрамыз (3.3, 3.4, 

3.5 суреттерде көрсетілген). 

 

 
  

3.3 сурет – Байланыс орталығына кіретін кезек ұзындығының гистограммасы 
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3.4 сурет – Байланыс орталығының бір абонентіне қызмет көрсету уақытының 

гистограммасы 

 

 
 

3.5 сурет – Кезекте тұрған абонентті күту уақытының гистограммасы 

 

 K = 7 үшін модельдеу нәтижелері: 
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3.6 сурет – Байланыс орталығы жұмысының модельдеу нәтижелері 

 

 Енді (3.1) формуланы қолданып, мүлдем басқа мән аламыз: 

 

186
P 1 0.934

2813
    

 

 K = 8 үшін модельдеу нәтижелері (3.7 сурет): 
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3.7 сурет – K = 8 үшін модельдеу нәтижелері 

 

 Формулаға мәндерді қоямыз (3.1): 

 

188
P 1 0.9345

2870
    

  

K = 9 үшін модельдеу нәтижелері (3.8 сурет): 
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3.8 сурет – K = 9 үшін модельдеу нәтижелері 

 

 Формулаға мәндерді қоямыз (1): 

 

 

198
P 1 0.931

2871
    

 

K = 10 үшін модельдеу нәтижелері (3.9 сурет): 
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3.9 сурет – K = 10 үшін модельдеу нәтижелері 

 

 Қоңырауды жоғалту ықтималдығы да төмендейді.: 

 

183
P 1 0.936

2866
    

 

 Осылайша, кезек ұзындығының шегі мәнін өзгерте отырып, 

қоңыраулардың жоғалу ықтималдығы төмендеді. Кезек ұзындығының шегін 

неғұрлым көп алып тастасақ, соғұрлым қоңырау шығыны азаяды (3.4 сурет). 

Енді қоңыраудың жоғалу ықтималдығының кезек ұзындығының 

шектеуіне тәуелділігін анықтаймыз (3.1 кесте). 

 

3.1 кесте – Кезек ұзақтығының орташа шегі қоңыраудың жоғалу 

ықтималдығына тәуелді [16] 

Параметрлер Кезектің орташа шегі Байланыс орталығына сәтті қоңырау 

шалу мүмкіндігі 

1 6 0,92 

2 7 0,934 

3 8 0,9345 

4 9 0,931 

5 10 0,936 

 

 Кесте құрастыра отырып, осы 2 параметрдің тәуелділік графигін құра 

аламыз. 
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3.10 сурет – Қоңыраулардың жоғалу ықтималдығы бойынша орташа 

ұзындықты шектеу сызбасы 

 

 3.2 Қоңырау санының анықтамасы 

 Компания тәуліктің әр уақытында қоңыраулар статистикасын жүргізеді. 

Бұл статистикалық мәлімет 2020 жылғы наурыздағы 1 жұмыс аптасындағы 

жалпы және жоғалған қоңыраулар туралы ақпаратты қамтиды (3.2 кесте).  

 

3.2 кесте – 02.03.2020 шақырулардың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақырулар 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 220 2 

02:30-05:00 11 180 1 

05:00-09:00 11 350 4 

9:00-11:30 11 902 59 

11:30-14:00 11 706 42 

14:00-16:30 11 1190 71 

16:30-19:00 11 1210 72 

19:00-21:30 11 560 36 

21:30-00:00 11 410 31 

Всего: 11 5728 318 

 

 03.02.2020 контактіге 5728 қоңырау түсті, оның ішінде 318 қоңырау 

жоғалды. Қоңыраулардың жоғалуы 0,0555 құрады. Бос жұмыс уақыты - 16:30 

- 17:30. Осы уақытта 532 қоңырау түсті. Қоңыраулардың орташа саны 

тәулігіне 238 құрайды. 
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Біз жоғалған қоңыраулардың кіріс қоңырауларға тәуелділігін 

анықтаймыз (3.11 сурет).  

 

 
 

3.11 сурет – 03.02.2010 жылғы кіріс қоңыраулардың кестесі 

 

 Жүктеме кестесіне сәйкес, сағат 09: 00-ге дейін көлік аз болғанын, түскі 

асқа дейін трафиктің көбейгенін көреміз. Түскі ас кезінде біз трафиктің күрт 

төмендегенін байқаймыз, ал арнаға максималды жүктеме 16:30-17:30-да 

жетеді. Түнге қарай трафик қайтадан төмендейді. Мұндай трафик секірулер 

клиенттердің трафикті қолдануына байланысты болады. ЕҮЖС шыңы (ең 

үлкен жүктеме сағаты) - 16:30 - 17:30. Трафик түнде емес, күндіз көбірек 

қолданылады (3.3 кесте). 

 

3.3 кесте – 03.03.2020 шақырулардың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 280 3 

02:30-05:00 11 220 2 

05:00-09:00 11 287 3 

9:00-11:30 11 855 41 

11:30-14:00 11 611 28 

14:00-16:30 11 1299 53 

16:30-19:00 11 1316 57 

19:00-21:30 11 732 35 

21:30-00:00 11 405 20 

Всего: 11 6005 242 
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 03.20 байланыс қызметіне 6055 қоңырау келіп түсті, оның 242 шақыруы 

жоғалады. Орташа есеппен шақырулар шығыны 0,04 құрады. Ең үлкен 

жүктеме сағат 16:30-дан 17:30-ға дейін. Бұл күні 1316 қоңырау келіп түсті. 

Орташа қоңырау саны 251. 

Статистиканы 2 Күн негізінде өткіземіз 04.03.2020 - 08.03.2020 (3.4 

кесте).  

 

3.4 кесте – 04.03.2020 шақырулардың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 286 3 

02:30-05:00 11 211 2 

05:00-09:00 11 285 3 

9:00-11:30 11 797 43 

11:30-14:00 11 508 26 

14:00-16:30 11 1110 51 

16:30-19:00 11 1215 56 

19:00-21:30 11 812 34 

21:30-00:00 11 413 21 

Всего: 11 5637 239 

 

 04.03.2020 байланыс қызметіне 5637 қоңырау келіп түсті, оның 239 

шақырымы жоғалды. Шақыруларды жоғалту орташа есеппен 0,042 құрады. Ең 

үлкен жүктеме сағат 16:30-дан 17:30-ға дейін. Осы сағатқа 689 қоңырау келіп 

түсті. Орташа қоңырау саны-235 (3.5 кесте). 

 

3.5 кесте – 05.03.2020 шақырулардың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 
Жоғалған шақырулар 

00:00-02:30 11 291 3 

02:30-05:00 11 212 2 

05:00-09:00 11 256 3 

9:00-11:30 11 783 43 

11:30-14:00 11 512 28 

14:00-16:30 11 1231 53 

16:30-19:00 11 1214 54 

19:00-21:30 11 811 32 

21:30-00:00 11 416 23 

Всего: 11 5726 241 
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 05.03.2020 байланыс қызметіне 5726 қоңырау келіп түсті, оның 241 

шақырымы жоғалды. Шақыруларды жоғалту орташа есеппен 0,042 құрады. Ең 

үлкен жүктеме сағат 15: 00-ден 16: 00-ге дейін. Осы сағатқа 589 қоңырау келіп 

түсті. Орташа есеппен күніне 238 шақыру (3.6 кесте). 

 

3.6 кесте – 06.03.20 шақырудың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 291 3 

02:30-05:00 11 214 3 

05:00-09:00 11 264 3 

9:00-11:30 11 813 39 

11:30-14:00 11 601 28 

14:00-16:30 11 1310 53 

16:30-19:00 11 1305 57 

19:00-21:30 11 852 33 

21:30-00:00 11 443 22 

Всего: 11 6093 241 

 

 06.03.2020 байланыс қызметіне 6093 қоңырау келіп түсті, оның 241 

шақырымы жоғалды. Орташа алғанда шақырулар шығыны 0,0395 құрады. Ең 

үлкен жүктеме сағат 14: 00-ден 15: 00-ге дейін. Осы сағатқа 699 қоңырау келіп 

түсті. Орташа алғанда күніне сағат бойынша 254 шақыру (3.7 кесте). 

 

3.7 кесте – 07.03.2020 шақырулардың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 121 1 

02:30-05:00 11 101 1 

05:00-09:00 11 155 1 

9:00-11:30 11 256 2 

11:30-14:00 11 195 2 

14:00-16:30 11 311 4 

16:30-19:00 11 255 4 

19:00-21:30 11 200 3 

21:30-00:00 11 120 2 

Всего: 11 1714 20 

  

 07.03.2020 байланыс орталығына 1714 қоңырау келіп түсті,оның 20 

шақыруы жоғалды. Орташа есеппен шақырулар шығыны 0,012 құрады. Ең 
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үлкен жүктеме сағат 14: 00-ден 15: 00-ге дейін. Осы уақытта 150 қоңырау 

келіп түсті. Орташа алғанда күніне 72 шақыру (3.8 кесте). 

 

3.8 кесте – 08.03.2020 шақырудың статистикалық деректері [16] 

Уақыт 
Операторлар 

саны 

Байланыс орталығына 

түсетін шақыру 

Жоғалған 

шақырулар 

00:00-02:30 11 123 1 

02:30-05:00 11 102 1 

05:00-09:00 11 154 1 

9:00-11:30 11 254 2 

11:30-14:00 11 193 2 

14:00-16:30 11 333 5 

16:30-19:00 11 283 5 

19:00-21:30 11 205 3 

21:30-00:00 11 125 2 

Всего: 11 1772 22 

  

 08.03.2020 байланыс қызметіне 1772 қоңырау келіп түсті,оның 22 

шақырымы жоғалды. Орташа есеппен шақырулар шығыны 0,0125 құрады. Ең 

үлкен жүктеме сағат 15: 00-ден 16: 00-ге дейін. Осы сағатқа 170 шақыру келіп 

түсті. Орташа алғанда күніне 74 қоңырау (3.9 кесте). 

 

3.9 кесте – 1 аптадағы сандық тәуелділік [16] 

Күндер 

Байланыс 

орталығына түскен 

шақырулардың 

орташа саны 

Жоғалған орташа 

қоңырау саны 

Жоғалған 

қоңыраулар пайызы 

02.03.2020 5728 318 0,0555 

03.03.2020 6055 242 0,04 

04.03.2020 5637 239 0,042 

05.03.2020 5726 241 0,042 

06.03.2020 6093 241 0,0395 

07.03.2020 1714 20 0,012 

08.03.2020 1772 22 0,0125 

Барлығы: 32725 1323 0,0406 

 

 Осылайша, аптасына 32725 қоңырау келіп түсті, 1323 жоғалтты. Күніне 

орташа қоңырау саны-4675. Жұма күні ең жүктелген күн, бұл аптаның 

соңында көптеген демалыс күндері шығып, барлық мәселелерді шешу 

қажеттілігі туындайды. Демалыс күндері қоңыраулар саны айтарлықтай 

азаяды. 
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 Кестедегі келіп түскен және жоғалған шақырулардың санына 

тәуелділігін графикте көрсетемін (3.12, 3.13  суреттерде көрсетілген). 

 

 
 

3.12 сурет – Апта күндерінен келіп түсетін шақырулардың тәуелділік 

кестесі[10] 

 

 
 

3.13 сурет – Апта күнінен түсетін шақырулардың тәуелділік кестесі 

 

 Кесте бойынша жұмада кіріс трафигінің артуы және оның демалыс 

күндері төмендеуі айқын көрінеді. Бұл қоңыраулар санына байланысты. 

4 Eңбeкті қoрғaу жәнe өміртіршілік қaуіпсіздігі   

Дипломдық жобада - байланыс орталықтарында қолданылатын жасанды 

интеллект әдістеріне талдау жасалады, жұмыс жағдайына, атап айтқанда 

сервер бөлмесіне, заманауи кеңсе биржаларын қауіпсіз орнату ережелеріне, 

ДК операторының жұмыс режиміне талдау жасалады. Есептеулер жасалды, 

атап айтқанда жарықтандыру жүйесі және ауа баптау жүйелері. Бұл үшін біз 
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үй-жайдың және оператордың жұмыс орнының үлкен жоспарын қабылдаған 

жоқпыз. 

Корпоративті желі үшін барлық қызметтер қызметкерлердің жұмыс 

істеу қабілетін және тұтастай компанияның өнімділігін арттыра алады. 

4.1 Еңбек жағдайларын талдау 

Кеңсенің шағын автоматтандырылған телефон станцияларын орнатудың 

арқасында әр компания өз клиенттерінің талаптарына тез және нақты жауап 

бере алады. Сонымен қатар, қарапайым құрылғылар да, жетілдірілген IP 

модификациялары да бүгінде танымал. Бастапқы жағдайда арнаны ауыстыру 

әдісі қолданылады, ал екінші жағдайда пакеттер қолданылады [19]. 

Ұсынылған жұмыс физикалық жұмыстарды білдірмейді. Демек, 

байланыс орталығы қызметкерінің еңбек қауіпсіздігі бөлімі өмір қауіпсіздігі 

бөлімінде сипатталған. Бұл жағдайда ДК үшін жұмыс режимін ұйымдастыру 

бойынша ұсыныстар келтірілген, оператордың жұмыс орнының 

эргономикалық қауіпсіздігін қамтамасыз ету шаралары және автоматты 

телефон станцияларын орнату ережелері қарастырылған. Бұл бөлімде 

өндірістік бөлменің жарықтандыруын есептеу (4.1 сурет). 

 

 
 

4.1 сурет – Бөлмедегі шамдардың орналасуы  

 

4.1.1 Қазіргі заманғы офистік АТС қауіпсіз орнату ережесі. Дизайн үшін 

таңдалған ғимараттың жылу режимі 5-40 градустан аспайды. Бұл кезде 

атмосфералық ылғалдың ең жоғары коэффициенті 80% -ды құрауы керек. 

Телефон станциясының айналасында орналасқан сфераның тұрақты әсер 

етуінің ең үлкен ұзақтығы - 8 сағат. табиғи конвекциямен жылу алмасудың 

сыртқы ортамен болуы, мәжбүрлі желдету тұжырымдамасын орнатпай-ақ 
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шектеуге болады. Ғимараттың масштабы, оның болуы кем дегенде 8 текше 

метрге тең болуы керек. м 

Белгіленген байланыс құрылғыларын 220 В электрмен жабдықтау 

желісіне қосуға рұқсат етіледі. Сонымен бірге, тиісті компания уәкілеттік 

берген әрбір интегратор интегратор сізге мини-автоматтық телефон 

станцияларының толық және қауіпсіз жұмыс істеуі үшін арнайы жерге 

тұйықталған евро розеткалары қолданылатындығын айтады. Олар бір-бірінен 

кемінде 1,5 м қашықтықта орналастырылады. Ал кедергі мен жерге 

тұйықталудың байланысы 8 Ом-дан аспайды. 

Абоненттік нұсқауларды қолданған кезде оларды орындау үшін 

микротелефонмен қоршалған сым өте жақсы қолданылады. Оның қимасының 

диаметрі 0,4-0,6 мм. Бүкіл телефонды қосу үшін 4 сымды желі қолданылуы 

керек. 

Келесі принципті сақтау өте маңызды: кабель оқшаулауының кедергі 

дәрежесі тек сымдар арасындағы алшақтықта ғана емес, сонымен қатар жер 

мен электр қосқыштарының барлық түрлерінде де кем дегенде 10МОм болуы 

керек. Көрнекі түрде көрсету үшін біз 4.2 суретте кеңсенің шағын 

автоматтандырылған телефон станциясы схемасын көрсетеміз (4.2 сурет).  

 

 
 

4.2 сурет - Кроссовер шкафының дизайны 

 

Кеңселік АТС техникалық сипаттамалары: 

- бағдарламалық қамтамасыз етуді басқару; 

- сандық коммутация; 

- Intel 80C386 микропроцессор жиынтығы; 

- сағаттық жиілігі 16 МГц; 
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- ADSP2185KP копропроцессоры; 

- Siemens ИКМ ағындарын ауыстыру; 

- Жедел қуаты 256 кБайт; 

- флэш-жады 384 кБайт; 

- кернеуі 60 В абоненттік цикл; 

- 95В, 25 Гц қоңырау сигналы; 

- 220В, 50 Гц, 60 В тұрақты ток көзі; 

- АТС өлшемі 600x500x200 мм. 
Шкафтарға коммутациялық арнайы жабдық енгізілген. Корпустың 

қаңқасы (4.2-суретті қараңыз) шкафтың бұрыштарындағы қатаң жолдармен 

бекітілген жоғарғы және төменгі қақпақтардан тұрады. Конструкцияда: 

бүйірлік және артқы панельдер, сонымен қатар үш еселі құлыппен 3 ілмектері 

бар алдыңғы есік. Ұқсас есік әдеттегі дизайн процедурасына байланысты 

артқы панельде немесе плагин ретінде анықталуға қабілетті. Шкафқа кіретін 

кабельдер щеткамен немесе майды қолдана отырып, артқы қабырғаның 

төменгі шұңқырында жылжымалы болтпен арнайы ашылады. Сонымен қатар, 

кабельдер шкафтың жоғарғы немесе төменгі жағынан өтеді. Кроссовкалар 

жақын жерде орналасқан. Тұжырымдама түрлі қуат кілттерінен тұрады. 

Шкафта маршрутизатордың темір корпусымен және Siemens коммутаторымен 

тікелей байланыс бар, осылайша бір-біріне көмек арқылы бекітіледі. 

4.1.2 ПК операторының жұмыс режимі. Белгілі болғандай, ПК-мен 

жұмыс істеу кезінде индивид бірқатар қауіпті және зиянды өндірістік 

жағдайлардың: электромагниттік өрістердің, инфрақызыл және иондаушы 

сәулелердің, шу мен пульсацияның, тұрақты электр энергиясының әсеріне 

ұшырайды. Жоғарыда аталғандардан басқа, ПК-мен қызмет маңызды 

интеллектуалды күшпен және операторларды тітіркендіргіш-психологиялық 

жүктеумен, визуалды қызметтің едәуір шиеленістігімен және ПК 

клавиатурасы бар еңбек кезінде тұтқалардың бұлшық етіне өте үлкен 

жүктемесімен сипатталады. Жұмыс орнының компоненттерін орналастыру 

және ақылға қонымды жүйе үлкен рөлді қамтиды, бұл адам-ПК операторының 

қолайлы жұмыс қалпын нығайту мақсатында маңызды [23]. 

Компьютердің зиянды әсерін шамалы мөлшерге дейін азайту үшін 

жұмыс пен көңіл көтерудің нақты тәртібі қажет. Керісінше жағдайда, 

қызметкерлер визуалды агрегатта айтарлықтай жағымсыздықты байқайды, 

бұл жұмыстағы қанағаттанбаушылық, жүйке, ұйқышылдықты, шаршауды 

және байқауларда жағымсыз сезімдерді байқамайды, байқауларда, төменгі 

артқы жағында, мойын мен қолдарда. Бұл ерекшелік өнімділіктің төмендеуіне 

әкеледі және адамдардың әл-ауқатына нұқсан келтіру белгілері болып 

саналады. Алдын алу үшін Қазақстан Республикасы Денсаулық сақтау 

Министрлігінің қызметімен байланысты зиянды нәтижелер тиісті қызмет 

стандарттарын қалыптастырды. Бәрінен басқа Жоғарыда айтылғандардан 

бөлек, компьютермен жұмыс айтарлықтай зияткерлік күшпен және 

операторлардың тітіркендіргіш психологиялық жүктемесімен, визуалды 

белсенділіктің едәуір шиеленісуімен және қаламның бұлшықеттерінде 



  58 

компьютер клавиатурасымен жұмыс істеудің үлкен жүктемесімен 

сипатталады (4.1 кесте). 

 

4.1 кесте – Компьютерде жұмыс істеу кезінде реттелетін үзілістер уақыты [19] 

ПК жұмыс 

категориясы 

Компьютермен жұмыс түрлері үшін бір 

ауысымда жүктеме деңгейі 

Регламенттелген 

жиынтық уақыт 

А Группасы, 

таңбалар 

саны 

Б Группасы, 

таңбалар 

саны 

В 

Группасы, 

сағ 

8 

сағаттық 

ауысым 

кезінде 

12 

сағаттық 

ауысым 

кезінде 

I 20000 дейін 15000 дейін 2,0 дейін 30 70 

II 40000 дейін 30000 дейін 4,0 дейін 50 90 

III 60000 дейін 40000 дейін 6,0 дейін 70 120 

 

Компьютерді пайдаланумен байланысты еңбек қызметінің барлық 

түрлері үш топқа бөлінеді: 

А: ПК экранынан ақпаратты оқу бойынша жұмыс сұрау салады. 

Б: ақпаратты енгізу бойынша жұмыс. 

С: ПК-мен диалог режимінде шығармашылық жұмыс. 

4.1.3 Серверлік бөлме. Серверлерсіз үлкен корпоративті желіде оның 

жұмысын елестету қиын. Серверлер түрлі ақпаратты сақтау, үлкен көлемдегі 

ақпаратты өңдеу, желіге қол жетімділікті ұйымдастыру сияқты маңызды 

функцияларды орындайды, мысалы, компаниялардың белгілі бір бөлімдері 

үшін [19]. 

Серверлік бөлмелер - бұл телекоммуникациялық тіректерге 

орналастырылған серверлер орналасқан арнайы бөлмелер, сонымен қатар 

басқа белсенді желілік жабдықтар (коммутаторлар, кроссовкалар, тарату 

қораптары және басқа да жабдықтар). 

Сервер жұмыс істеп тұрған кезде ол өте ыстық болуы мүмкін. Бұл 

жабдықтың дұрыс жұмыс істемеуіне немесе бұзылуына әкеледі. Ірі 

телекоммуникациялық жабдықтардың тоқтап қалуы бүкіл компанияның 

жұмысын тоқтатады. Сонымен қатар, телекоммуникациялық жабдықты 

құрайтын электрондық құрылғыларда ылғалдың жиналуы кейбір аудандарда 

қысқа тұйықталулардың пайда болуына әкеледі, бұл өте жағымсыз және 

жабдықтың дұрыс жұмыс істемеуіне әкеледі. Тұрақты микроклимат үшін 

барлық жағдайды қамтамасыз ету ауамен қамтамасыз етіледі. Серверлерден 

үнемі шу шығады, бұл қызметкерлерді алаңдатады. Сондай-ақ, сервер 

қауіпсіздік үшін ешкімге қол жетімді болмауы керек. Сондықтан серверлер 

бөлек бөлмелерде орналасқан. 

Сервер бөлмелеріне қойылатын талаптар (стандартқа сәйкес (сервер 

бөлмелері үшін)) [23]: 

- бөлмеде температура 18-27 
о
С аралығында. Бұл ұсынылған норма. Бұл 

ауаны қажет етеді; 
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- бөлменің мөлшері де белгілі бір аймақта және биіктікте болады. 

Сервер бөлмесінің ауданы кемінде 12 м
2
, ал биіктігі 2,44 м дейін болуы керек; 

- ылғалдылық 20-80% аралығында болуы керек; 

- 500 лк көлденең жазықтықта 1 м биіктікте өлшенген кезде сервер 

бөлмесі үшін ең аз жарықтандыру; 

- сервер бөлмесінде кемінде 2 розетка; 

- жарықтандыру үшін галогендік және қыздыру шамдарын қолдану, бұл 

электромагниттік кедергілердің санын азайтады [24]. 

Компанияның Алматы филиалында серверлік бөлме көлемі 25 м2 

құрайды. 

Бастапқы мәліметтер: 

- сервер бөлмесінің ұзындығы - 5 метр 

- сервер бөлмесінің ені - 5 метр; 

- сервер бөлмесінің биіктігі - 3 метр; 

- жұмыс бетінің еденнен биіктігі - 70 см - 1 метр; 

- шамнан төбеге дейінгі қашықтық - 0-ден 2 метрге дейін. 

4.3 суретте сервер бөлмесінің диаграммасы көрсетілген. 

 

 
 

4.3 сурет – Серверлік бөлме 

 

4.2 Есептеу бөлімі 
4.2.1 Жарықты есептеу Жарықтандыруды кәдеге жарату коэффициенті 

әдісімен есептеу коэффициент мәнін табуға негізделген, ол жарық 

қондырғысының бүкіл ағынына есептелген бетіндегі жарық ағынының 

құбылысына қатынасы ретінде анықталады. Шағылысу коэффициентінің 

мәнін бөлме индексін «i» олардың оптикалық сипаттамасымен 

байланыстыратын кестелерден табуға болады [20]. 

Бөлме индексі «i»  формула бойынша табылуы керек (4.1) 

 
L Bi ,

h (L B)


 
                                                (4.1) 
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мұндағы L - сервер бөлмесінің ұзындығы, 

          B - сервер бөлмесінің ені, 

          h  - есептелетін биіктік. 

                h мәнін формула бойынша анықтаймыз (4.2) 

 

c p ,h H h h                                                 (4.2) 

 

h = 3- 0 - 0.8 = 2.2.  

 

Есептелген биіктікке сәйкес бөлме индексін формула бойынша анықтай 

аламыз (4.1): 

 

 
5 5

i   1.136.
2.2 5 5


 

 
 

 

Шағылысу коэффициенті қанша мәнді болатынына байланысты болады. 

Ағартылған төбеден шағылысу коэффициенті: 

 

потолка 70%  . 

 

Ағартылған қабырғалардан шағылысу коэффициенті 

 

стен 50%  . 

 

Таза бетон еденінен шағылысу коэффициенті 

 

пола 30%.   

 

Бөлменің индексін және шағылысу коэффициенттерінің мәндерін 

«Жарық ағындарын пайдалану коэффициентінің мәндері» кестесінен біле 

отырып, сіз коэффициентті анықтай аласыз, ол ƞ = 54% -ке тең. 

Жарық ағынының пайдалану коэффициентін есептегеннен кейін 

формулаға сәйкес бөлмедегі шамдардың санын табу керек (4.3): 

 

,
η

л
Фn

zS
3

kE
N




                                               (4.3) 

 

мұндағы E - стандартты жарықтандыру; 

                          kз – қор коэффициенті; 

                          S – сервер бөлмесінің ауданы; 

                          z=1,1÷1,2 - жарықтандырудың біркелкі емес коэффициенті; 

                          n - жарықтандыру қондырғысындағы шамдардың саны; 
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                          Фл - бір шамның жарық ағыны; 

                          Ƞ - жарық ағынын пайдалану коэффициенті. 

Сервер бөлмесіне арналған жасанды жарық көздері ЛБ люминесцентті 

газразрядты лампалар, қуаттылығы 40 Вт және номиналды 3000 лм. Сервер 

бөлмесінде шамдар ретінде ПВЛМ 2x40 сияқты шамдар болады. Екі ПВЛМ 

2x40 шамы екі шамға салынған. 

Көрнекі жұмыстардың санаты үшінші, ал сервер бөлмесі үшін E мәні 

300 лк болады. Сервер бөлмесі үшін қауіпсіздік коэффициенті kз = 1.5-ге тең 

болады. 

Төбенің шыңдары орналасқан шамдар үшін қауіпсіздік коэффициенті 

1.15 құрайды, ал қатарларға орнатылған шамдар үшін бұл қауіпсіздік 

коэффициенті 1.1 құрайды. Біздің жағдайда бұл коэффициент 1.1-ге тең 

болады, өйткені сервер бөлмесінде шамдар қатарға орналастырылған. 

Сервер бөлмесінің ауданы формула бойынша табылған (4.4):  

 

B,LS                                                     (4.4) 

 
25 5 м .S 25   

 

Барлық есептеулерден кейін сервер бөлмесінде шамдар санын табуға 

болады: 

 

300 1.5 25 1.1
3.82 4.

2 3000 0.5
N

4

  
 

 
  

 
Шамдар арасындағы қашықтық формулаға (4.5) сәйкес табылады: 

 

A,B
L λ h,                                                     (4.5) 

 

Мұндағы   0,6 2.    

 

Мәндерді формулаға қойыңыз (4.5): 

 

A,BL 1.2 2.2 2,64 м.    

 

Енді шам ортасынан қабырғаға дейінгі қашықтықты тауып, мәнді 

формулаға қоюға болады (4.6): 

 

,
BA,

L)5,04,0(
ba,

L                                        (4.6) 

 

 0,447 2.64 1,18м.L
a,b
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4.4 суретте орнатылған шамдары бар серверлік бөлме бейнеленген. 

 

 
 

4.4 сурет - Орнатылған шамдары бар сервер бөлмесі 

 

4.2.2 Кондиционерлеуді есептеу.  Кондиционер ылғалдылық, 

температура және ауа тазалығы сияқты параметрлерді үнемі ұстап 

тұру үшін қажет. Бұл параметрлерді қалыпты диапазонда сақтау тек 

сервер бөлмесі үшін қажет [21]. 

Кондиционерді таңдаудағы негізгі параметр - жеткізілетін ауаның 

мөлшері, бұл параметрді (4.7) формула бойынша табуға болады: 

 

 
изб

пр

пр уд пр

,
Q

L =
Сρ t - t

                                           (4.7) 

 

мұндағы   Qизб – сервер бөлмесіндегі артық жылу мөлшері; 

                            С – ауаның нақты жылуы 1.005; 

                             ρпр – ауаның тығыздығы (1,2) кг/м
3
; 

                             tуд – ауа температурасы, 
0
С; 

                            tпр – жеткізілген ауа температурасы, 21
0
С. 

Ауаның берілетін мөлшерін табу үшін артық жылу (4.8) формуласынан 

табылады: 

 

,  ИЗБ ОБ ОСВ ОТДQ Q Q Q                                       (4.8) 

 

мұндағы QОБ – желілік жабдықтар шығаратын жылу, (Вт); 

                         QОСВ – шамдардан түскен жылу, (Вт); 

                         QОТД – серверлік бөлмеден жылуды жоғалту. (Вт).  

Серверлік жабдықпен бөлінетін жылуды формула арқылы табамыз (4.9): 

 

ОБQ n Qs,                                               (4.9) 
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мұндағы n – корпоративтік желідегі серверлер саны; 

                         Qs – бір сервермен бөлінетін жылу саны, (Вт). 

Формулаға мәндерді қоямыз (4.9): 

 

ОБQ n Qs 4 400 Вт 1600Вт.      

 

Жарық көздерімен бөлінетін жылу формула арқылы есептеледі (4.10): 

 

ОБ н освQ E q ,   освη F                                   (4.10) 

 

мұндағы Eн – нормаланған жарықтандыру, 300 лк; 

                         F – серверлік еден ауданы, 30м
2
; 

                         qосв – меншікті жылу бөлу, 0,071Вт/(м
2
*К); 

                         ƞосв – шамдардан түсетін жылу үлесі, 45%. 

Мәндерді формулаға қойыңыз (4.10): 

 

ОСВQ 300 30 0.071 0.45 287,55Вт.       

 

Енді серверлік бөлмеден жылу шығынын табу керек: 

 

  
 

отQ  ,



рз нарλS t t

δ
                                              (4.11) 

 

мұндағы tрз – сервер бөлмесінің жұмыс аймағының температурасы,  

25 
0
С; 

                         tнар – сыртқы ауа температурасы, (22)0С;  

                         δ – қабырға қалыңдығы, 0.3м; 

                          – қабырғалардың жылу өткізгіштігі, 0.8 Вт/(мК); 

                         S – сервер бөлмесінің ауданы. 

Формуладағы мәндерді алмастырыңыз (4.11): 

 

 
от

0.8 25 25 22
Q 200Вт.

0.3

 
   

 

Жылу өндірісінің барлық параметрлерін есептегеннен кейін 4.8 

формуласы бойынша артық жылу мөлшерін табуға болады: 

 

ИЗБQ 1600 287,55 200 1687,5Вт.     
 

Енді сізге шығарылған ауаның температурасын табу керек, оны 4.11 

формуласы бойынша табамыз: 

 



  64 

 
уд рз РЗ(t t H H ),                                            (4.12) 

  

мұндағы  tрз – сервер бөлмесінің жұмыс аймағының температурасы, 

25
0
С; 

                           ауа тығыздығының температуралық градиенті, ол 0,7
0
С/м 

тең; 

                          H – шығатын желдету саңылауларының биіктігі, 2,8м; 

                          HРЗ – жұмыс аймағының биіктігі, 3м. 

(4.12) формуласындағы мәндерді ауыстырыңыз: 

 
0

удt 25 0,7 2,( ) 8 3 24, 6 .( С) 8     

 

Барлық белгісіз параметрлерді есептегеннен кейін (4.7) формула 

бойынша ауа көлемін табуға болады: 

 

 
31687,5 

362,5 /
1,005 1,2 24,86 21

 
  

прL м ч. 

 

Қалыпты микроклиматты үнемі ұстап тұру үшін біз SUA 0151 

кондиционерін таңдаймыз 4.2 кестесінде SUA 0151 кондиционері барлық 

сипаттамалары көрсетілген. Ол жалпы ауданы 30 (м
2
) бөлмеге арналған, ол 

осы компанияның сервер бөлмесіне дәл келеді. 

4.2 кестесінде SUA 0151 кондиционерлерінің негізгі сипаттамалары 

көрсетілген. 

 

4.2 кесте – SUА 0151 Кондиционерлер сипаттамасы 

Сипаттамалар Мәні 

Кондиционер моделі SUА 0151 

Ауа алмасу, м3/ч До 1580 

Кедергі деңгейі, Дб <50 

Өлшемдері 900x300x200 мм, вес – 12 кг 

 

Қорытынды: Бұл бөлімде біз сервер бөлмесі мен сервер бөлмесіне 

қойылатын талаптарды талқыладық. Серверлік жабдық сервер бөлмесінде 

орналасқан. Сервер бөлмесін толығымен жарықтандыру үшін жасанды 

жарықтандыру таңдалады. Шамдарды таңдау керек, содан кейін олардың 

санын есептеу керек. Сервер бөлмесінде әрқайсысы 2 ЛБ шамы бар 2 ПВЛМ 

2x40 шам орнатылды. 

Әр сервер айтарлықтай қызады, сонымен қатар бөлмедегі 

ылғалдылықты арттыра алады. Мұның бәрі жабдық үшін істен шығуы мүмкін, 

бұл компания үшін қаржылық жағынан қолайсыз. Осыған байланысты бүкіл 

филиалдың немесе компанияның жұмысы тоқтайды. Сондықтан сервер 
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бөлмесінің микроклиматын қажетті диапазонда сақтау өте маңызды. Ол үшін 

кондиционер таңдалады. Біздің жағдайда SUA 0151 кондиционері таңдалған, 

ол сервер бөлмесін желдетудің барлық талаптарына жауап береді. 

5 Экономикалық бөлім 

5.1 Түйіндеме 

Бүгінгі таңда кез-келген компания үшін еңбек өнімділігі, уақыт пен 

қаржыны үнемдеу, өндірісті ұлғайту және клиенттерді сәтті тарту сияқты 

компоненттер маңызды болып табылады. Бұл компоненттер сәтті бизнестің 

кілті болып табылады. Бірақ компанияның барлық қажеттіліктерін толығымен 

қанағаттандыру үшін сізге осыған ықпал ететін дұрыс шешім қажет. 

Корпоративті желіні ұйымдастыру - бұл тек алға басатын сәтті бизнесті 

құру шешімі, өйткені желі сізге компания үшін жаңа мүмкіндіктер ашуға 

мүмкіндік береді. Кез-келген көлемдегі компания үшін желіні, ең болмағанда 

бір кеңсесі бар, кем дегенде географиялық жағынан бөлінген ұйымда құру 

мүмкіндігі бар. Сонымен қатар, мүмкіндіктер өте үлкен, мысалы, сіз 

деректермен алмасуға, бір қосымшаны немесе деректерге қол жеткізе аласыз, 

кеңестер өткізе аласыз, кеңсеңізден шықпай клиенттерді тарта аласыз. 

Сондықтан желі бүгінде өте қажет.   

5.2 Қажеттіліктерді талдау 

"Энергоинформ" АҚ-энергетикалық саласы бар компаниялар үшін 

қазіргі заманғы инфокоммуникациялық, ақпараттық және 

телекоммуникациялық жүйелерді пайдаланумен, жобалаумен, енгізумен және 

монтаждаумен, пайдаланумен айналысатын Қазақстан аумағындағы ірі 

компания. Бұл компанияның аумақтық-таратылған құрылымы бар. 

Компанияның шағын-АТС базасында классикалық телефония желісі 

және D'Link жабдығы негізінде деректерді тарату желісі бар. Бірақ 

технологиялар орнында тұрмайды және бүгінде осындай жабдықтың 

функционалдық мүмкіндіктері, сапасы мен өткізу қабілеті жетіспейді. Сондай-

ақ бейнеконференциялық байланыс жүйелері жоқ, ал олар нақты уақыт 

режимінде кез келген қашықтықта, тіпті әртүрлі елдерде де кеңестер мен 

конференциялар өткізуге мүмкіндік береді. Сондықтан осы компания үшін 

неғұрлым функционалды, сапалы, жоғары өнімді және қауіпсіз желіні 

ұйымдастыру қажеттілігі бар. Бұл қажеттіліктерге Cisco жабдығын енгізуді 

қанағаттандыра алады, ол телекоммуникациялық жабдық нарығында өзін 

бұрыннан таныта білді, ең жоғары өнімді, сапалы және сенімді болып 

табылады..  

5.3 Корпоративтік желіге қызмет көрсетуші 

Ірі ұйым үшін корпоративтік желіні құру бойынша қызметтер көп 

еңбекті қажет етеді, өйткені компания айтарлықтай ірі, оның аумақтық-

бөлінген құрылымы. Жобаны құру, желілік жабдықты монтаждау және баптау 



  66 

үшін көп уақыт қажет. Барлық жұмыстар үшін жобадан бастап, пайдалануға 

беруге дейін өз ісін білетін, қысқа уақыт аралығында және желіні 

ұйымдастыру бойынша барлық жұмыс көлемін сапалы аяқтай алатын 

мамандар, инженерлер, монтажшылар қажет. 

Қазақстанда ірі нысандар үшін желіні ұйымдастырумен айналысатын 

көптеген компаниялар бар. Мұндай компанияларға азахтелеком, Орбиком, 

Eurasian Тelecom, Fastcom, Intertel, Beeline, Аспан Телеком, Казтранском және 

т.б. жатқызуға болады. Осы компаниялардың барлығы деректерді беру 

желілерін, телефонияны, бейнеконференцбайланысты, бейнебақылау және 

басқа да байланыс қызметтерін ұйымдастырумен айналысады. 

Алайда жоғарыда аталған компаниялардың барлығы өз қызметтеріне 

жеткілікті жоғары тарифтер бар. Ал кез келген компания үшін қаржыны 

үнемдеу қажет, бірақ сапасы мен функционалына залал келтірмей. 

"Энергоинформ" АҚ-ның кез келген мөлшердегі желі құрылысы бойынша 

барлық қаражаты мен жоғары білікті кадрлары бар, сондықтан өздері үшін 

жасауға болатын кезде басқа компанияларда қызметтерге тапсырыс берудің 

қажеті жоқ. Бұл жағдайда корпоративтік желіні ұйымдастырудың 

артықшылығы жобадан пайдалануға берілгенге дейін барлық жұмыс процесін 

толығымен бақылауға болатын, шығындарды айтарлықтай қысқартуға және 

соңында қойылған міндеттерді табысты орындауға болатын нәрсе болып 

табылады. Минустардан үлкен инвестициялық салым қажет екенін ғана атап 

өтуге болады, өйткені барлық желілік жабдық компаниялардың өзінен сатып 

алынатын болады. Ал басқа ұйымдардан қызметтерге Тапсырыс берілген 

жағдайда негізгі коммуникациялық жабдық олармен бөлінетін болады, бірақ 

уақыт өте келе тұтынушы-компания үшін жалпы шығындар үлкен сомамен 

түседі. 

5.4 Қызмет сипаттамасы 

Сенімді және сапалы корпоративтік желіні ұйымдастыру үшін жоғары 

сыныпты жабдық қажет. Бұл желі қауіпсіздігін, жоғары өткізу қабілеті мен 

деректерді беру сапасын қамтамасыз етуге мүмкіндік береді. Қазіргі таңда 

корпоративтік желілерге арналған жабдықтар нарығында Cisco шешімі ең 

өзекті болып табылады. Бұл Cisco жабдығы өзінің маңызды функционалы, 

сенімділігі мен сапасы арқасында "Энергоинформ"сияқты ірі компания үшін 

жарамды. 

Cisco брендінің жабдығы негізінде корпоративтік желіні 

ұйымдастырудың негізгі артықшылықтары: 

– деректерді сапалы беру VPN арналары арқылы елдің бүкіл аумағында 

тармақталған желіні біріктіруге мүмкіндік береді; 

– деректерді қауіпсіз беруді қамтамасыз ету, зиянкестер компанияның 

деректеріне қол жеткізе алмайды; 

– IP-телефония негізінде байланысты ұйымдастыру мүмкіндігі, бұл баға 

мен сапа тұрғысынан өте тиімді. Кейбір телефондарда бейне байланысы бар; 
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– түрлі қалаларда орналасқан түрлі филиалдар арасында 

бейнеконференция байланысын ұйымдастыру үшін жабдықтарды пайдалана 

отырып, кеңестер өткізу мүмкіндігі, бұл ақшаны үнемдеуге мүмкіндік береді, 

өйткені тұрақты ұшулар көп сомамен өтеді. 

Кемшілік-бұл тек қаржы жағы, өйткені Cisco жабдығы үлкен ақша. 

Алайда, бұл жабдықты бір рет сатып ала отырып, болашақта табысты 

бизнестің кепілдігін қамтамасыз етуге болады.  

5.5 Қаржы жоспары 

Жоғарыда айтылғандай, корпоративті желіні ұйымдастыру - кез-келген 

компания үшін өте қымбат шешім. Өйткені, жабдық жоғары өнімді және 

сенімді болуы керек және оны сатып алу үшін жарна лайықты сомаға түсуі 

мүмкін. Сондықтан алуға болатын барлық кірістерді және жабдықты сатып 

алуға, жалақы төлеуге және т.б. шығындарды есептеу керек, сонымен қатар 

тиімділік коэффициенті мен қайтару мерзімін анықтау қажет. Қорытындылай 

келе, бұл компанияға қажет пе, жоқ па соны анықтау керек. 

5.6 Барлық инвестициялардың көлемін есептеу 

Алдымен жабдықты сатып алу құнын толық есептеу керек. Негізгі 

құралдардың құны 5.1 кестеде көрсетілген.  

 

5.1 кесте - Негізгі құралдар 

Аты Саны Бағасы 

тг/штука 

Жалпы 

1 2 3 4 

Cisco Catalyst 2960X-24ТD-L 2 1230000 2460000 

Коммутатор Cisco Catalyst 2960X-

48FPD-L  

1 
1960000 

1960000 

Коммутатор Cisco SF220-24 24       1 155000 155000 

Коммутатор Cisco Catalyst WS-

C4500X-16SFP+ 

1 4598000 4598000 

Сервер Power Edge T640 1 6167000 6167000 

Жесткий диск Ultrastar SN200 NVMe 

12 Тб 

4 40000 160000 

Компьютер HP 15-af191ur 80 146000 11680000 

Cisco 7945G Unified IP Phone 80 120000 9600000 

Межсетевой экран Cisco ASA 5540 1 661000 661000 

Кондиционер SUA 0151 1 400 000 400000 

Маршрутизатор CISCO3845 1 2500000 2500000 

Cisco TelePresence MCU 5320 1 18000000 18000000 

Система Cisco SX20 1 3467088 3467088 

 Жеке телепрессия жүйесі Cisco 

DX650     

10 300000 3000000 

http://wifi.kz/catalog/managed-switches/kommutator-cisco-linksys-slm2048t-eu/
http://wifi.kz/catalog/managed-switches/kommutator-cisco-linksys-slm2048t-eu/
http://wifi.kz/catalog/wired-routers/marshrutizator-cisco-cisco1921-k9/
https://viva-telecom.org/9220/cisco/7945g-unified-ip-phone/
http://gcs.kz/solution/31
http://gcs.kz/solution/31
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5.1 кестенің жалғасы 

Аты Саны Бағасы 

тг/штука 

Жалпы 

Микрофондар 11 6000 66000 

Камера Hikvision DS-2CE56D1T 16 10000 160000 

Аты Саны Бағасы 

тг/штука 

Жалпы 

Видеорегистратор Hikvision DS-76 1 120000 120000 

5e санатындағы бұралған жұп кабель 2,5 км 150 тг/м 375000 

Оптический кабель 25 м 1200 тг/м 30000 

Жалпы сома    65559088 

 

Кестеден көріп отырғаныңыздай, Cisco брендінің корпоративті желісінің 

жабдықтары өте қымбат. Бейне конференциялық жабдықтар, серверлер, 

коммутаторлар және маршрутизаторлар әсіресе қымбат болды. 

Энергоинформдағы корпоративті желіні ұйымдастыруға жұмсалатын 

жалпы инвестициялар (5.1) формуласы бойынша әртүрлі заттарға жұмсалған 

барлық шығындардың сомасы ретінде анықталады: 

 

                                              K K K К ,
м тро                                                       (5.1) 

 

мұндағы Ко – жабдықты сатып алуға жалпы шығындар; 

                         КМ – жабдықты орнату құны; 

                         Ктр – көлік шығындары (жабдық бағасының 5% - ы). 

Есептеу деректері бойынша жабдықтарды сатып алуға арналған жалпы 

шығыстар К0=65559088тг. 

Желіні ұйымдастыру орнында жабдықты монтаждау құнына шығыстар 

(жабдық бағасының 10% - ы) 

 
 

МК 65559088 10% 65559088 0,1 6555909тг.      

 

Көлік шығындары жабдықтар құнының 5% құрайды 

 

трК 65559088 5% 65559088 0,05 3277955тг.      

 

Енді жалпы капитал салуды есептейміз 

 

65559088 3277955 6555909 75392952   К тг. 

 

5.7 Пайдалану шығыстарын есептеу 

Пайдалану шығындарының мөлшерін анықтау үшін жұмысшылардың 

жалақысы, әлеуметтік салық, өндірістік қажеттіліктер үшін электр энергиясы, 
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амортизациялық аударымдар сияқты шығындардың түрлерін есептеу қажет; 

есептік шығындар. 

Корпоративті желіні ұйымдастыруға арналған операциялық шығындар 

5.2 формуласына сәйкес: 

 

,      Р Н канал Э ФОТ С М Э А Н А                     (5.2) 

 

мұндағы ФОТ – еңбекақы төлеу қоры; 

                          СН – әлеуметтік қажеттіліктерге аударымдар,  (еңбекақы төлеу 

қорының 9,5% - ын құрайды); 

                          М – материалдық шығындар және қосалқы бөлшектер 

(жабдықтарды сатып алу құнының 0,5% - ын құрайды); 

                          А – амортизациялық аударымдар (жабдықты сатып алу 

құнының 15% құрайды); 

                          Э – өндірістік қажеттіліктерге арналған электр энергиясы; 

                          Н – үстеме шығыстар; 

                          Аканал – филиалдар арасындағы байланыс арнасын жалға алу. 

Еңбекақы төлеу қорының есебі. "Энергоинформ" АҚ-дағы жұмысшы 

персоналдың саны 5.2 кестеде көрсетілген. 

 

5.2 кесте - Штат кестесі 

  Қызметі Адам 

саны 

Айлық жалақы, 

теңге 

Жылдық 

жалақы, тенге 

1 2 3 4 

Бас инженер 1 250 000 250 000 

бөлімінің бастығы 1 300 000 300 000 

Инженер  15 170 000 2 550 000 

Бухгалтерлер ж/е 

финансисттар 

6 150 000 900 000 

Жүйелік  администратор 2 180 000 360 000 

Оператор 6 80 000 480 000 

Кеңсе қызметкерлері 12 120 000 1 440 000 

Техникалық маман 20 100 000 2 000 000 

IT-маман 9 160 000 1 440 000 

Инженер-жобалаушы 8 120 000 960 000 

Жалпы сомасы   10680000 

 

Еңбекақы төлеу қоры 5.3 формуласы бойынша: 

 

доп
З

осн
ЗФОТ  ,                                            (5.3) 
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мұндағы ЗОСН – негізгі жалақы; 

                          ЗДОП – қосымша жалақы. 

Қосымша жалақы негізгі жалақының 20% ретінде есептеледі: 

 

ДОПЗ 10 680 000 0,2 21 36 000 тенге.     

 

Еңбекақы қоры тең болады: 

 

ФОТ 10 680 000 21 36 000 12 816 000 тенге.    
 

Әлеуметтік аударымдарды есептеу. Зейнетақы аударымдары еңбекақы 

төлеу қорының 10% құрайды. Зейнетақы төлемдерінің мөлшерін есептеу 

жұмыста болған үзілістерге қарамастан, қатарынан кез келген 3 жыл жұмыс 

үшін орташа айлық табыс негізге алына отырып, 1995 жылғы 1 қаңтардан 

бастап жүзеге асырылады. 

Әлеуметтік қажеттіліктерге аударымдар 5.4 формуласы бойынша 

анықталады: 

 

                                   Сн = 0,095 (ФОТ - 0,1 ФОТ),тенге                               (5.4) 

 

Сн   0,095(12 816 000  0,1  12 816 000)  1 095 768 тенге 

 

Амортизациялық аударымдарды есептеу. Телекоммуникация 

жабдықтарына амортизация нормасы 15% құрайды. Амортизациялық 

аударымдар 5.5 формуласы бойынша анықталады: 

 

 К
А

Н
0

А ,                                            (5.5) 

 

мұндағы HA – амортизациялық аударымдар нормасы; 

                         ∑K – негізгі өндірістік қорлардың баланстық құны. 

Мәндерді формулаға қоямыз (5.5): 

 

0A 0.15 75392952 11 308 943 тенге.    
 

Электр энергиясына шығындарды есептеу. Өндірістік қажеттіліктер 

үшін электр энергиясына жұмсалатын шығындар телекоммуникациялық 

жабдықтарға (маршрутизаторлар, коммутаторлар, серверлер және т.б.) және 

қосымша мұқтаждықтарға жұмсалатын электр энергиясының шығындарын 

қамтиды. Жабдық тәулік бойы жұмыс істейтін болады, жалпы қуатты 

формула бойынша есептеуге болады (5.6): 

 

  
ЭЛ.ЭН.ОБОР. ДОП.НУЖ

Э З З ,                                     (5.6) 
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мұндағы ЗЭЛ.ЭН.ОБОР.  – өндірістік жабдыққа арналған шығыстар; 

                         ЗДОП.НУЖ.  – басқа қажеттіліктерге арналған шығыстар 

(өндірістік жабдықтарға арналған шығыстардың 5% - ы). 

Өндірістік жабдықтарға электр энергиясының шығындары 5.7 формула 

бойынша есептеледі: 

 

STWЗ
.ЭЛ.ЭН.ОБОР

 ,                                       (5.7) 

 

мұндағы W – жалпы тұтыну қуаты, 80 кВт. 

Компаниялар үшін тариф ставкасы мынадай: күндізгі тариф - 1 

Киловатт-сағат үшін 20,74 теңге; ең көп жүктеме сағатындағы тариф ставкасы 

- 1 Киловатт-сағат үшін 44,13 теңге; түнгі тариф - 1 Киловатт-сағат үшін 5,99 

теңге. 

Жылына барлығы 8760 сағат, онда: - 4380 - 1кВт/сағат үшін 20,74 теңге 

тарифі бойынша; - 1460 - 1кВт/сағат үшін 44,13 теңге тарифі бойынша; - 2920-

1кВт/сағат үшін 5,99 теңге тарифі бойынша. 

Енді электр энергиясына шығындарды табамыз: 

 

 

 

Қосымша мұқтаждықтарға арналған шығыстар 5.8 формуласы бойынша 

болады: 

 

ДОП.НУЖ ЭЛ.ЭН.ОБОР.
З 0,05 З ,                                   (5.8) 

 

ДОП.НУЖ
З 0,05 13820944 691 047 тенге.    

 

Электр энергиясына кететін шығындарды мына формула бойынша 

анықтаймыз (5.6): 

 

Э 13 820 944 691 047 14 511 991 тенге.    

 

Материалдық шығындарды есептеу. Материалдық шығындар және 

қосалқы бөлшектер мен ағымдағы жөндеу шығындары күрделі салымдардан 

0,5% құрайды, 5.9 формула бойынша есептеледі: 

 

К0,005М  ,                                                 (5.9) 

 

М 0,005 75392952 376965 тенге.    

 

 ЭЛ.ЭН.ОБРЗ 80 4380 20,74 1460 44,13 2920 5,99 13 820 944.       
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Айына 50 Мбит/с магистральды байланыс арнасын жалға алу-

30000тенге. 

2014 жылы магистральды байланыс арнасын жалға беру: 

канал
А 30000 12 360000    тенге 

 

Үстеме шығындарды есептеу. Үстеме шығыстар 5.10 формуласы 

бойынша өзіндік құнды 50% - ға көбейту жолымен есептеледі: 

 

 Н канал
H 0,5 ФОТ С А Э ,М А                                   (5.10) 

 

Н = 0,5(12 816 000 + 1 095 768 + 11 308 943 + 14 511 991 + 376 965 + 360 000) 

= 40 469 667 тенге 

 

5.3-кестеде "Энергоинформ" компаниясының жылдық пайдалану 

шығындары келтірілген. 

 

5.3 кесте - Жылдық пайдалану шығыстары 

Көрсеткіш Сомма, тенге Шығыстар 

құрылымы 

Фонд оплаты труда 

сотрудников компании 

12 816 000 21,02% 

Әлеуметтік қажеттіліктерге 

аударымдар (Сн) 

1 095 768 2,08% 

Амортизациялық аударымдар 

(А0) 

11 308 943 18,6% 

Электр энергиясына арналған 

шығындар (Э) 

14 511 991 23,8% 

Материалдық шығындар (М) 376 965 0,62% 

Магистральды байланыс 

арнасын жалға алу 

360 000 0,59% 

Үстеме шығыстар (Н) 40 469 667 33,33% 

ЖАЛПЫ 80 939 334 100 

 

5.3-кестеден жылдық пайдалану шығындары құрайтынын көруге 

болады: 

 

ΣЭ = 12 816 000 + 1 095 768 + 11 308 943 + 14 511 991 + 376 965 +  

+ 20 141 342 = 80 939 334 тенге 

 

5.8 Табысты есептеу 

Негізгі қызметтен түскен кірістер-кәсіпорын жыл ішіндегі қолданыстағы 

тарифтер бойынша корпоративтік желі ұйымының қызметін тұтынушы жүзеге 
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асырған толық көлемі үшін алатын кірістер 5.11 формуласы бойынша 

анықталады [29]: 

 

n
Д 12 U q ,

i i
i 1

  


                                            (5.11) 

 

мұндағы iq – заттай көріністегі қызметтердің і-түрінің көлемі; 

                         Ui – қызметтердің i-ші түріне арналған тариф, теңгеме; 

                          n – қызметтер номенклатурасы. 

"Энергоинформ" компаниясы "Kegok" АҚ еншілес компаниясы болып 

табылады, ол энергетикалық компаниялар үшін ақпараттық, 

инфокоммуникациялық және телекоммуникациялық қызметтерді ұсынатын 

телекоммуникациялық компания болып табылады. 5.4 кестеде жұмыс 

тарифтері берілген. 

 

5.4 кесте – Тариф түрлері 

Қызмет түрі Бір айдағы 

жұмыс 

күндерінің 

саны 

Төлем 

мөлшері, күн 

сайын,  

теңге 

1 2 3 

"Kegok" АҚ диспетчерлік 

автоматтандырылған жүйелерін басқару» 

30 100000 

"Kegok" АҚ желісінің мониторингі, 

бағдарламалық-аппараттық құралдарына 

қызмет көрсету» 

30 140000 

Электр станциялары мен қосалқы 

станцияларды, сондай-ақ олардың 

желілерін ақпараттық бөлікпен қамтамасыз 

ету 

20 120000 

МЭС филиалының компанияның басқа 

филиалдарымен байланысын қамтамасыз 

ету 

15 200000 

Корпоративтік желіге қызмет көрсету 25 80000 

Маңызды шешімдер, ПО құру 15 200000 

 

Тарифтер-бұл бір қызмет түрінің бағасы. Тарифтер күрделілігіне, 

уақытына қарай әр түрлі баға бойынша қызметтердің түрлерін бөлуге 

мүмкіндік береді. Компаниясында Тарифтердің 6 түрі бар.  

Оларды біле отырып, формула бойынша жалпы табысты есептеуге 

болады (5.11): 

 



  74 

Д = 30 • 100 000 • 12 + 30 • 140 000 • 12 + 20 • 120 000 • 12 + 15 • 200 000 • 12 + 

25 • 80 000 • 12 + 15 • 200 000 • 12 = 211 200 000 тенге 

Осылайша, "Энергоинформ" компаниясы 1 жыл ішінде алған жалпы 

табыс есептелді. Бұл жобаның пайдалылығын есептеу үшін қажет. 

Инвестицияларға, пайдалану шығыстарына қатысты бір жыл ішіндегі кірістер 

жоғары, бұл "Энергоинформ" АҚ-дағы корпоративтік желіні ұйымдастыру 

жобасы табысты болып табылатынын білдіреді. 

Біле кірістер мен шығыстар желісін құру есептеуге болады таза пайда 

жобаның жыл өтелу мерзімі. Бұл қажет. 

5.9 Экономикалық тиімділік көрсеткіштерін есептеу  

Жалпы жылдық табыс көлемі 211 200 000тг. Пайдалану шығындары - 60 

251 009 тг. Жалпы капиталдық салым-75 392 952 тг. Таза пайда табу, содан 

кейін экономикалық тиімділік коэффициентін табу қажет. Соңғы параметрді 

біле отырып, өтелу мерзімін анықтауға болады, содан кейін жоба пайдалы ма. 

Пайда 5.12 формуласы бойынша анықталады: 

 

г рП Д Э ,                                                         (5.12) 

 

П 211200000 –  60964024 150235976 тенге.   

Корпоративтік салық пайданы 20% - ға көбейту жолымен есептеледі. 

Өкімде қалатын таза табыс пайда мен корпоративтік салық арасындағы 

айырмашылық ретінде табамыз және 5.13 формуласы бойынша болады: 

 

П0,8П0,2ПЧД  ,                                      (5.13) 

 

ЧД 150235976 0,8 120188780 тенге.    

 

Экономикалық тиімділік коэффициентін анықтаймыз, 5.14 формула 

бойынша анықталады: 

 

К

ЧД
Е  ,                                                   (5.14) 

 

120188780
1,594.

753 2
Е

9295
   

 

Бұл коэффициент капитал салымдарына қатысты бір жыл ішіндегі 

пайданың өсу шамасын көрсетеді. Бұл коэффициентті біле отырып, өтелу 

мерзімін есептеуге болады. 

5.15 формуласы бойынша өтімділік мерзімін анықтаймыз: 
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Е

1
Т  ,                                                    (5.15) 

 

0,627
1,594

1
Т    

 

Алынған мәліметтер бойынша 5.5 кестені құрастырамыз. 

 

5.5 кесте - Жобалық шешім тиімділігінің жиынтық кестесі 

Көрсеткіш Сомасы, тенге 

Күрделі салымдар көлемі 

(инвестициялар) 

75 392 962 

Кірістер 211 200 

Пайдалану шығыстары 80 939 334 

Таза пайда 150 935 976 

Пайдаға салынатын корпоративтік 

салық 

30 047 195 

Инвестициялардың өтелу мерзімі 0,627 (7,5 ай) 

 

Дипломдық жобаның экономикалық бөлімінде кіріс, шығыс, кіріс және 

өтелу мерзімі есептелді. Пайдалану шығыны құрайды 80 334 939 тг, ал 

капиталдық салымдар – 392 75 952 тг. Кіріс шығыстардан жоғары және 211 

200 000 құрайды, бұл жобаның табысты екенін көрсетеді. Шығындар мен 

табыстарды біле отырып, пайда есептелген. Оның негізінде таза табыс 

табылды. Содан кейін капиталдық салымдардың экономикалық тиімділігінің 

коэффициентін анықтадық, ол 1,594 тең - бұл жобаның экономикалық тиімді 

екенін көрсетеді. Осы коэффициенттің негізінде 7,5 айды құрайтын өтелу 

мерзімі табылды.  
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Қорытынды 

 

Бірінші тарауда байланыс орталығында қолданылатын жасанды 

интеллектке егжей-тегжейлі талдау берілген. Контакт-орталық және жұмысты 

ұйымдастыру ұғымы, жасанды интеллект тұжырымдамасы, мәліметтерді 

жинау және білімді талдау, жасанды интеллект жүйелерінің классификациясы 

және Үлкен деректер жүйелері туралы сұрақтар қарастырылады. 

Екінші тарауда жасанды интеллект көмегімен байланыс орталығын құру 

процесі, атап айтқанда жасанды интеллект пайдаланылатын байланыс 

орталығы, болашақ байланыс орталығы: жасанды интеллект операторлардың 

жұмысын ауыстырады және жоспарлау кезінде байланыс орталығы 

операторларының жетіспеушілігін болжайды. 

Үшінші тарауда контакт-орталықтың жұмыс істеу моделінің толық 

дамуы жүзеге асырылады, егер біріншісі дәл болса - байланыс орталығының 

жұмысын модельдеу, екінші сандық қоңырау анализі, үшінші - жасанды 

интеллект көмегімен байланыс орталығы үшін желіні дамыту. 

Тіршілік қауіпсіздігі бөлімінде бір бөлмедегі жұмыс жағдайына шолу 

жасалады. жобаның экономикалық бөлігі, жобалау жұмыстарының құнын 

есептеу жүргізілді, жоба бағасы анықталды. 

Ұсынылған болжау әдісі тұтынушыларға сапалы қызмет көрсету үшін 

байланыс операторларының ұқсас байланыс орталықтарында қолданыла 

алады. 
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Қысқартулар тізімі 

 

IVR – Interactive Voice Response 

МАТС – Мекемелік АТС 

ЖИ – Жасанды интеллект 

ББ – Білім базасы 

ДИТЖ – Деректерді интеллектуалды талдау жүйелері 

ШҚ – Шешім қабылдаушы 

DM – Data Mining  

KDD – Knowledge Discovery in Databases 

ДИІ – Деректерді интеллектуалды іздеу  

ЖИЖ – Жасанды интеллект жүйесі  

СЖ – Сараптамалық жүйелер 

ШҚЖ – Шешімдерді қолдау жүйелері 

АІЖ – Ақпараттық іздестіру интеллектуалды жүйелері  

ДББЖ – Деректер базасын басқару жүйесі 

HDFS – Hadoop Distribution File System 

ЕҮЖС – Ең үлкен жүктеме сағаты  
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