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РОЗРОБКА ТА ДОСЛІДЖЕННЯ МОДЕЛЕЙ ФОРМУВАННЯ РЕКОМЕНДАЦІЙ ДЛЯ 

ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ОБСЛУГОВУВАННЯ КЛІЄНТІВ У ЗАКЛАДАХ ХАРЧУВАННЯ. 

 

Проведено аналіз предметної області обслуговування клієнтів у закладах харчування, 

проаналізовано підходи до автоматизованого формування рекомендацій, обґрунтовано доцільність 

розробки інтелектуальної системи обслуговування відвідувачів у закладах харчування.  

 

В сучасних умовах застосування нових альтернативних підходів до формування і прийняття 

високоякісних рішень в різних сферах суспільного життя немислиме без використання електронних 

інформаційних систем. Причинами повсюдного впровадження інформаційних технологій є зростаюча 

роль цих технологій практично в кожній галузі діяльності суспільства та зростаюча міць цих 

технологій. Застосування сучасних підходів на основі інформаційних технологій надає можливість 

використовувати обчислювальні потужності комп’ютерів для виконання розрахунків, обробки, 

аналізу і прогнозування даних в режимі реального часу, для допомоги у прийнятті рішень. При цьому 

відбувається автоматизація не стільки ручної праці, скільки інтелектуальної, більше того, в ряді задач 

вони виявляються ефективнішими.  

Впровадження технології штучного інтелекту в галузь обслуговування клієнтів у закладах 

харчування є актуальною задачею у наш час. Рекомендаційні системи – програмні засоби, які 

будують рейтинговий перелік об'єктів (фільми, музика, книги, новини, веб-сайти), яким користувач 

може надати перевагу. Для цього використовується інформація з профілю користувача.  

В рекомендаційних системах використовується явний і неявний збір даних. При явному зборі 

даних від користувача вимагається заповнити анкети для виявлення вподобань користувача, при 

неявному зборі для виявлення вподобань користувача і формування рейтингу виконується 

автоматичне запам’ятовування його дій.  

Рекомендаційні механізми сортують великі об’єми данних для виявлення потенційних 

вподобань користувачів. Існують чотири основних типи рекомендаційних систем:  

- основані на контенті (content-based);  

- колаборативні;  

- основані на знаннях (knowledge-based);  

- гібридні.  

Найоптимальнішим варіантом формування рекомендацій для системи обслуговування клієнтів в 

мережі закладів харчування є застосування підходу колаборативної фільтрації. Колаборативна 

фільтрація враховує особисті вподобань клієнта, порівнює їх з іншими клієнтами, знаходити подібні 

смаки, і на основі цього формує рекомендації. Особливістю ІСО є впровадження її у мережі різних 

закладів харчування, що дозволить враховувати навіть статистичні дані, наприклад, якщо страви 

закладу, в якому погано готують, будуть визначатись користувачами, відповідно вони не будуть 

рекомендуватись клієнту. Порівняно з іншими підходами до надання рекомендації підхід з 

застосування колаборативної фільтрації не вимагає участі експертів, та й реалізація самого алгоритму 

надання рекомендацій простіша, що призводить до зниження ціни реалізації та впровадження ІСО.  

Основна ідея алгоритмів колаборативної фільтрації полягає в наданні пропозиції нових 

елементів для конкретного користувача на основі попередніх вподобань користувача чи вподобань 

інших схожих на даного користувачів. Існує цілий ряд алгоритмів колаборативної фільтрації, які 

можна розділити на три категорії:  

- Memory-based, методи, основані на аналізі існуючих оцінок користувача;  

- Методи, основані на аналізі моделі даних, - модельні методи (Model-based); 

- Методи, основані на об’єднанні попередніх алгоритмів, - гібридні методи.  

Для формування рекомендацій при обслуговуванні клієнтів в закладах харчування, обрано 

алгоритм RNSA. Оскільки він має очевидні переваги над іншими алгоритмами. По кількості вхідних 

даних – у випадку невеликої кількості вхідних даних алгоритми Item/Item, User/User, SVD++ 

повертають від’ємні значення, при використанні алгоритму RNSA навіть при використанні малої 

кількості вхідних даних для навчання виходять задовільні результати. По часу виконання роботи – з 

усіх розглянутих алгоритмів RNSA є найшвидшим, при чому даний алгоритм розраховується для 
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кожного користувача, на відміну від SVD++, який двє результат одразу по всім користувачам. Також 

похибка алгоритму RNSA є найменшою, порівняно з іншими алгоритмами колаборативної фільтрації.  

Розглянемо детально алгоритм RNSA. За допомогою алгоритму кластеризації K-середніх 

створюється K кластерів, кожен з яких складається з клієнтів, що мають аналогічні переваги між 

собою. Спочатку вибирається один довільний клієнт, а в якості початкової точки центру кластера – k. 

Тоді кожному клієнту присвоюється кластер таким чином, що відстань між клієнтом і центром 

кластера є максимальним. Коефіцієнт кореляції Пірсона можна використовувати в якості відстані: 

𝑤𝑢,𝑎 =
∑ (𝑟𝑎,𝑖 − 𝑟̅𝑎)(𝑟𝑢,𝑖 − 𝑟̅𝑢)𝑖∈1

√∑ (𝑟𝑎,𝑖 − 𝑟̅𝑎)
2

𝑖∈1 √∑ (𝑟𝑢,𝑖 − 𝑟̅𝑢)
2

𝑖∈1

, 

де 𝑤𝑢,𝑎 – міра схожості користувачів а і u, I – множина об’єктів, які оцінені як користувачем а, так і 

користувачем u; 𝑟𝑢,𝑖, 𝑟𝑎,𝑖 – оцінка об’єктів і користувачами u і a відповідно; 𝑟𝑎, 𝑟𝑢 – середня оцінка 

користувачів a і u відповідно. 

Після завершення кластеризації вибирається кластер c найвищим значенням коефіцієнта 

кореляції Пірсона від його центру до тестового клієнту. Прогноз прораховується для всіх клієнтів в 

обраному кластері. На рисунку 1.1 зображено алгоритм роботи RNSA. Послідовність етапів 

алгоритму RNSA:  

Вхід: тест-клієнт t, вхідний набір даних S.  

Вихід: Сусіди.  

1. Створити K кластерів з S методом кластеризації K-середніх.  

2. Знайти кращий кластер C для t.  

3. Додати t в кращий кластер C і розглядати його як v.  

4. Додати v в список сусідів.  

5. Якщо число сусідів досить, повертаємо список сусідів. Інакше, витягаємо v з С, обходимо вершини 

(клієнтів) пошуком в ширину. Схожість клієнта перевіряється за критерієм Пірсона, якщо вона або 

вище, ніж нижня порогове значення δh, або нижче, ніж верхній поріг δl, то v = клієнт. Перейти до 

кроку 4. На кроці 5 алгоритм завершує свою роботу, якщо число знайдених клієнтів при пошуку в 

ширину, більше якогось фіксованого значення. Ця величина може бути визначена шляхом різних 

експериментів. Клієнт t в список сусідів, що повертається, не входить. Формула розрахунку прогнозу: 

𝑃𝑎,𝑖 = 𝐴(𝑟𝑎,𝑙̅̅ ̅̅ ) +
∑ (𝑤𝑎,𝑘 (𝑟𝑘,𝑖 − 𝐴(𝑟𝑎,𝑙̅̅ ̅̅ )))𝑘

∑ |𝑤𝑎,𝑘|𝑘

, 

Де 𝑃𝑎,𝑖 – пророкування оцінки; 𝑤𝑎,𝑘 – міра близькості між користувачами a і k; 

𝐴(𝑟𝑎,𝑙̅̅ ̅̅ ), 𝐴(𝑟𝑎,𝑙̅̅ ̅̅ ) – середня оцінка користувачів a і k відповідно.  

Втілення інформаційних технологій дозволить не лише вирішити основні проблеми в 

обслуговуванні клієнтів, а й призведе до підвищення ефективності обслуговування. Рекомендаційні 

системи виділяються гнучкістю у прийнятті рішень порівняно з іншими технологіями штучного 

інтелекту. Формування рекомендацій щодо замовлення, на основі поведінки користувача та його 

особистих вподобань, надасть можливість якісно обслуговувати відвідувача, краще задовольняти 

його потреби, призведе до зменшення часу обслуговування та збільшення потоку клієнтів. 
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Рис. 1.1 – Алгоритм роботи RNSA 
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