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УДК 004.8 
РЕФЕРАТ 

 

 

Імітаційне моделювання роботи центру підтримки клієнтів мобільного 

оператора – Шаповал Денис, каліфікаційна робота магістра, Харків, 

Національний аерокосмічний університет ім. М. Є. Жуковського «ХАІ», 

кількість сторінок, враховуючи додатки 75, кількість таблиць 12, кількість 

рисунків 61, кількість джерел літератури 18. 

 

КЛЮЧОВІ СЛОВА: центр підтримки клієнтів, запити клієнтів, телефонні 

дзвінки, процеси обслуговування, імітаційне моделювання. 

 

ЦІЛЬ: моделювання бізнес-процесів центру підтримки клієнтів 

мобільного оператора для підвищення ефективності. 

 

ОБ’ЄКТ ДОСЛІДЖЕННЯ: процеси обслуговування клієнтів у центрі 

підтримки оператора мобільного зв’язку. 

 

ПРЕДМЕТ ДОСЛІДЖЕННЯ: методи та засоби моделювання процесів 

обслуговування клієнтів у центрі підтримки оператора мобільного зв’язку. 

 

ЗАДАЧІ: провести аналіз особливостей моделювання процесів 

обслуговування клієнтів у центрах підтримки користувачів; розробити агентну 

імітаційну модель роботи центру підтримки клієнтів мобільного оператора; 

описати механізми моделювання процесів обслуговуання клієнтів; провести 

експериментальні дослідження. 

 

МЕТОДИ ДОСЛІДЖЕННЯ: агентне імітаційне моделювання. 

 

ОТРИМАНІ РЕЗУЛЬТАТИ: розроблено програмне забезпечення для 

моделювання бізнес-процесів центру підтримки клієнтів мобільного оператора 

з метою підвищення ефективності прийняття рішень щодо керування. 
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UDC 004.8 
ABSTRACT 

 
 

Simulation modeling of the mobile operator client support center – Denis 

Shapoval, Master Thesis, Kharkiv, National Aerospace University “KhAI”, amount of 
pages 75, amount of tables 12, amount of figures 61, amount of literature’s sources 

18. 
 

KEYWORDS: customer support center, customer requests, phone calls, service 
processes, sumulation modelling. 

 
PURPOSE OF RESEARCH: modeling business processes of a mobile 

operator’s customer support center to improve efficiency. 
 

OBJECT OF RESEARCH: customer service processes in the support center of 
a mobile operator. 

 
SUBJECT OF RESEARCH: methods and means of simulating subscriber 

service processes in the mobile operator’s support center. 

 
TASKS: analyze the features of modeling customer service processes in user 

support centers; develop an agent cimulation model of the mobile operator’s 
customer support center; describe the mechanisms of modeling customer service 

processes; conduct experimental research. 
 

METHODS OF RESEARCH: agent based simulation. 
 

RESULTS: software was developed for modeling the business processes of the 
customer support center of a mobile operator in order to improve the efficiency of 

managament decision making. 
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ВСТУП 
 

Актуальність теми дослідження. Складність останніх систем центрів 

підтримки клієнтів (у тому числі мобільних операторів) робить використання 

імітаційних моделей для вимірювання ефективності потенційним рішенням. 

Якість обслуговування клієнтського центру динамічно змінюється завдяки 

навіть невеликій мінливості. Реалізація складних блоків, таких як інтерактивна 

голосова відповідь, маршрутизація на основі навичок і двонаправлена – вхідна 

та вихідна – робота стає вимогою. Метою цієї дипломної роботи є розробити 

імітаційну модель клієнтського центру за допомогою інструменту агентного та 

дискретно-подієвого моделювання AnyLogic і проаналізувати важливі 

характеристики з точки зору рівня обслуговування. 

Мета дослідження – моделювання бізнес-процесів центру підтримки 

клієнтів мобільного оператора для підвищення ефективності. 

Для досягнення мети необхідно виконати наступні завдання: 

1. Провести аналіз особливостей моделювання процесів 

обслуговування клієнтів у центрах підтримки користувачів. 

2. Розробити агентну імітаційну модель роботи центру підтримки 

клієнтів мобільного оператора. 

3. Описати механізми моделювання процесів обслуговуання клієнтів. 

4. Здійснити програмну реалізацію моделі та провести 

експериментальні дослідження. 

Об’єкт дослідження – процеси обслуговування клієнтів у центрі 

підтримки оператора мобільного зв’язку. 

Предмет дослідження – методи та засоби моделювання процесів 

обслуговування клієнтів у центрі підтримки оператора мобільного зв’язку. 

Практичне значення отриманих результатів. Розроблено програмне 

забезпечення для моделювання бізнес-процесів центру підтримки клієнтів 

мобільного оператора з метою підвищення ефективності прийняття рішень 

щодо керування. 

Структура та обсяг кваліфікаційної роботи магістра. Кваліфікаційна 

робота магістра складається зі вступу, 5 розділів, висновків, додатків та 

переліку посилань. Повний обсяг кваліфікаційної роботи магістра становить 75 

сторінок, в тому числі: 61 рисунків; 12 таблиць; 1 додаток на 6 сторінках; 

перелік посилань з 18 найменувань на 2 сторінках. 

 

 


