
Èíòåëëåêòóàëüíûé CRMíà áàçå ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà1Â. È. Êèÿåâ, ê. ô.-ì. í.Ð. Â. ÃåðàñèìîâÑàíêò-Ïåòåðáóðãñêèé ãîñóäàðñòâåííûé óíèâåðñèòåòÑàíêò-Ïåòåðáóðãñêèé óíèâåðñèòåò ýêîíîìèêè è ôèíàíñîâkiyaev@mail.ru, driven5@rambler.ruÂ ñòàòüå îïèñûâàåòñÿ âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàíèÿ ìóëüòèàãåíòíîãî ïîä-õîäà â êëèåíòñêîì îáñëóæèâàíèè. Ïðåäëàãàåòñÿ äîïîëíèòü êîíöåïöèè øèðî-êî ïðèìåíÿåìîãî êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà íà áàçå CRM (CustomerRelationship Management) ìóëüòèàãåíòíûìè ñèñòåìàìè è ìåõàíèçìàìè. Òà-êîé ïîäõîä ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé íîâûé ñïîñîá ðåøåíèÿ ïðîáëåìû óïðàâëåíèÿêëèåíòñêîé ñåòüþ.Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìóëüòèàãåíòíûé ïîäõîä, óïðàâëåíèå êëèåíòñêîé ñåòüþ.1. ÂâåäåíèåÂ íàñòîÿùåå âðåìÿ àêöåíò â ðàçâèòèè èíôîðìàöèîííûõ òåõíî-ëîãèé (ÈÒ) ñìåùàåòñÿ â ñòîðîíó âñåìåðíîãî óëó÷øåíèÿ âçàèìîîò-íîøåíèé ñ êëèåíòàìè. Ìåòîäû óïðàâëåíèÿ òàêèìè âçàèìîîòíîøå-íèÿìè (Customer Relationship Management � CRM) ïðåäñòàâëÿþòñîáîé óäîáíûé èíôîðìàöèîííûé è óïðàâëåí÷åñêèé èíñòðóìåíò èïîçâîëÿþò âûðàáîòàòü ýôôåêòèâíîå âçàèìîäåéñòâèå íå òîëüêî ñíåêîòîðûìè ñîâîêóïíîñòÿìè ïîëüçîâàòåëåé, íî è ñ êîíêðåòíûìèêëèåíòàìè. Íàðÿäó ñ ýòèì ïðîäîëæàåò ïîñòîÿííî ñîâåðøåíñòâî-âàòüñÿ êëàññ èíòåëëåêòóàëüíûõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé. Èí-òåëëåêòóàëüíûå ïðîãðàììíûå ñèñòåìû ñïîñîáíû íåïðåðûâíî èñ-êàòü è èçâëåêàòü íîâûå çíàíèÿ, èçìåíÿòü ñâîþ ñòðóêòóðó è ôóíê-öèè, ðàçâèâàòüñÿ è àäàïòèðîâàòüñÿ ê ðåøàåìûì çàäà÷àì è èçìå-íÿþùèìñÿ óñëîâèÿì âíåøíåé ñðåäû. Îäèí èç ïóòåé òàêîãî ðàçâè-òèÿ � ïðèìåíåíèå ìóëüòèàãåíòíûõ òåõíîëîãèé è ñèñòåì (MultiagentSystems � ÌÀS), ñòðåìèòåëüíîå ðàçâèâàþùèåñÿ â ïîñëåäíåå äåñÿ-òèëåòèå. Íà ïåðâûé âçãëÿä äâå óêàçàííûå òåõíîëîãèè íàõîäÿòñÿíà ðàçíûõ ïîëþñàõ � ïî ñëîæíîñòè, ïî íàïðàâëåííîñòè, ïî ñïåöè-ôèêå ðåøàåìûõ çàäà÷. Îäíàêî ïðè áîëåå äåòàëüíîì ðàññìîòðåíèèìîæíî ñêàçàòü, ÷òî â ïåðñïåêòèâå ýòè ìåòîäîëîãèè ìîãóò âçàèìíîäîïîëíÿòü äðóã äðóãà.1 c©Â. È. Êèÿåâ, Ð. Â. Ãåðàñèìîâ, 2012 50



Îáå ìåòîäîëîãèè íà áàçå ñîîòâåòñòâóþùèõ òåõíîëîãèé ðåàëè-çóþò îïðåäåëåííûé ïîäõîä ê ïîñòðîåíèþ áèçíåñà, à íå ïðîñòî ñïî-ñîáñòâóþò àâòîìàòèçàöèè îòäåëüíûõ ïðîöåññîâ. Ìóëüòèàãåíòíûåñèñòåìû îòêðûëè ýðó ñåòåâûõ îðãàíèçàöèé (ñèñòåì) ñ êîëëåêòèâ-íûì âçàèìîäåéñòâèåì èíòåëëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ, ïðåäëàãàÿ çàìå-íèòü ìîùíûå öåíòðàëèçîâàííûå ñèñòåìû ïîëíîñòüþ äåöåíòðàëèçî-âàííûìè, â êîòîðûõ èåðàðõè÷åñêàÿ ñòðóêòóðà óñòóïàåò ìåñòî àäàï-òèâíîé îðãàíèçàöèè, æåñòêîå áþðîêðàòè÷åñêîå óïðàâëåíèå �ñâåðõó-âíèç� � ïåðåãîâîðàì, òâåðäûé ïëàí � ãèáêèì äîãîâîðåííîñòÿì. Ðå-çóëüòàò ïðèìåíåíèÿ ýòîé êîíöåïöèè � ðîñò ýôôåêòèâíîñòè óïðàâ-ëåíèÿ â óñëîâèÿõ íåîïðåäåëåííîñòè, óñïåøíîå ðåøåíèå çàäà÷, óñëî-âèÿ êîòîðûõ íå îãîâîðåíû çàðàíåå ïîëíîñòüþ è êîòîðûå ìîãóò èç-ìåíÿòüñÿ â ïðîöåññå ðåàëèçàöèè çàäà÷è. CRM òàêæå ïðåäëàãàåòãèáêèé ïîäõîä ê ïîñòðîåíèþ áèçíåñà êîìïàíèè, êîãäà êëèåíòñêèåïðåäïî÷òåíèÿ íå âûÿâëåíû äî êîíöà è êîíòèíãåíò ïîëüçîâàòåëåéïðîäóêòà ïîñòîÿííî èçìåíÿåòñÿ ïî ìíîãèì ïàðàìåòðàì. Èìåííî ýòèîáñòîÿòåëüñòâà ïîçâîëÿþò îáúåäèíèòü äâå ðàçíîïëàíîâûå ìåòîäî-ëîãèè íà îáùåé áàçå óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé ïîëüçîâàòåëåéíàèëó÷øèì îáðàçîì è â êðàò÷àéøèå ñðîêè.Íåîáõîäèìîñòü èçó÷åíèÿ äàííîé ïðîáëåìû äîñòàòî÷íî î÷åâèä-íà, ïîñêîëüêó âñå áîëüøå êîìïàíèé ñòàëêèâàþòñÿ ñ íåîáõîäèìî-ñòüþ ðàçâèòèÿ óñòîé÷èâîé êëèåíòñêîé ñåòè. Ïðîáëåìû ðàçðàáîòêèè âíåäðåíèÿ CRM-ñèñòåì øèðîêî îñâåùåíû â ëèòåðàòóðå, ìóëü-òèàãåíòíûé æå ïîäõîä â êëèåíòñêîì îáñëóæèâàíèè åùå ìàëî èçó-÷åí. Ïðåäëàãàåìàÿ ãèáðèäíàÿ òåõíîëîãèÿ ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé íî-âûé ñïîñîá ðåøåíèÿ ïðîáëåìû óïðàâëåíèÿ êëèåíòñêîé ñåòüþ. Èìåí-íî ïîýòîìó ìû ñ÷èòàåì ðàçóìíûì äîïîëíåíèå êîíöåïöèè øèðî-êî ïðèìåíÿåìîãî êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîãî ïîäõîäà íà áàçå CRMìóëüòèàãåíòíûìè ñèñòåìàìè è ìåõàíèçìàìè, ïðè÷åì ìóëüòèàãåíò-íûé ïîäõîä ÿâëÿåòñÿ çäåñü îñíîâîïîëàãàþùèì. Öåëü ñòàòüè � ïðî-àíàëèçèðîâàòü ïðèìåíèìîñòü è àäàïòèðóåìîñòü (â ñîâîêóïíîñòè)êàê òåõíîëîãèè CRM, òàê è ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà â äåÿòåëüíî-ñòè ðîññèéñêîé êîìïàíèè â óñëîâèÿõ ðàçâèòèÿ êëèåíòñêîé ñåòè, èñ-ñëåäîâàòü âîçìîæíîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè íà îñíîâå êîìïëåêñ-íîãî ïîäõîäà {CRM + MAS}.
51



2. CRM è MAS: îñîáåííîñòè, òåîðåòè÷åñêèåàñïåêòû è âîçìîæíîñòü èíòåãðàöèè2.1. Òåõíîëîãèÿ CRM êàê èíñòðóìåíò ðåøåíèÿóïðàâëåí÷åñêèõ ïðîáëåìÏðåäïîñûëêîé ðàçâèòèÿ êîíöåïöèè CRM ñòàëà ìåòîäîëîãèÿ ïëà-íèðîâàíèÿ ðåñóðñîâ, ñèíõðîíèçèðîâàííîãî ñ ïîêóïàòåëåì (CustomerSynchronized Resources Planning � CSRP) � ïîëíûé öèêë ïðîèçâîä-ñòâà, íà÷èíàÿ îò ïðîåêòèðîâàíèÿ áóäóùåãî èçäåëèÿ ñ ó÷åòîì òðåáî-âàíèé çàêàç÷èêà è çàêàí÷èâàÿ ãàðàíòèéíûì è ñåðâèñíûì îáñëóæè-âàíèåì ïîñëå ïðîäàæè. Ñóòü CSRP ñîñòîèò â òîì, ÷òîáû èíòåãðè-ðîâàòü òðåáîâàíèÿ è îæèäàíèÿ ïîòðåáèòåëÿ â ñèñòåìó óïðàâëåíèÿïðåäïðèÿòèåì.Ïîÿâëåíèå ìåòîäîëîãèè CSRP â ïîñëåäíåé ÷åòâåðòè XX âåêà,ñòàâøåé ïåðåõîäíîé è ïîñëóæèâøåé îñíîâîé òåõíîëîãèè CRM, ñòà-ëî ñëåäñòâèåì òîãî, ÷òî â öåëÿõ ïîâûøåíèÿ êîíêóðåíòîñïîñîáíî-ñòè ïðîèçâîäñòâî ñòàëî ïîäñòðàèâàòüñÿ ïîä íóæäû ïîòðåáèòåëÿ.Íå êëèåíò ïðèõîäèò çà ïðîäóêòîì, à ïðîäóêò èäåò çà ïîòðåáèòåëåì� CSRP, òàêèì îáðàçîì, ó÷èòûâàåò ïîòðåáíîñòè ìàññîâîãî êëèåíòà.Ïîäõîä CRM â ñâîþ î÷åðåäü îðèåíòèðóåò óæå íà ðàáîòó ïåðñîíàëü-íî ñ êîíêðåòíûì êëèåíòîì, ò. å. ïðîèñõîäèò ïåðåõîä îò ìàññîâîñòèê óäîâëåòâîðåíèþ èíäèâèäóàëüíîé ïîòðåáíîñòè. Îäíàêî ê êîíöóÕÕ âåêà íàìå÷àåòñÿ î÷åðåäíîé ïîâîðîò: ïðîèñõîäèò ïåðåîðèåíòà-öèÿ îò îáñëóæèâàíèÿ åäèíè÷íîãî êëèåíòà ê óäîâëåòâîðåíèþ ÷àÿ-íèé è îæèäàíèé îáùåñòâà, ò. å. ïåðåõîä îò êëèåíòîîðèåíòèðîâàí-íîãî ïîäõîäà ê ñîöèîîðèåíòèðîâàííîìó. Â ýòîì ñëó÷àå âñå áîëü-øåå êîëè÷åñòâî ëþäåé ïîëó÷àåò ïðåèìóùåñòâà îò èñïîëüçîâàíèÿèíôîðìàöèîííûõ ñèñòåì è òåõíîëîãèé, ïðåäîïðåäåëÿÿ òåì ñàìûìïåðåõîä ê èíôîðìàöèîííîìó îáùåñòâó. Öåïî÷êà <ìàññîâûé êëè-åíò � èíäèâèäóàëüíûé êëèåíò � ñîöèàëüíûé êëèåíò> (ðèñ. 1) õî-ðîøî ðåàëèçóåòñÿ ñ ïîìîùüþ êîìáèíàöèè ðàçëè÷íûõ òåõíîëîãèé,ñîçäàíèÿ ãèáðèäíûõ ïîäõîäîâ � íàïðèìåð, îáúåäèíåíèå òåõíîëîãèèCRM è ìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì, èñõîäÿ èç òðåáîâàíèé êàê îòäåëü-íûõ ïîëüçîâàòåëåé, òàê è îáùåñòâà â öåëîì.Ïëàíèðîâàíèå ðåñóðñîâ, ñèíõðîíèçèðîâàííîå ñ ïîêóïàòåëåì, ïî-ÿâèëàñü â ñâîå âðåìÿ êàê íîâàÿ ïàðàäèãìà óïðàâëåíèÿ ïðîèçâîä-ñòâîì, îñíîâàííàÿ íà ôóíäàìåíòå êîíöåïöèè ERP, íî ñôîêóñèðî-âàííàÿ íà èíòåãðàöèè ñ ìàññîâûì ïîêóïàòåëåì. Òàêèì îáðàçîì,íîâàÿ ñèñòåìà ïëàíèðîâàíèÿ ïðîèçâîäñòâà ñòàëà èìåòü äâà ôîêóñà52



Ðèñ. 1: Ýâîëþöèÿ ðàçâèòèÿ îòíîøåíèÿ ê êëèåíòó.� íà ïðîèçâîäñòâåííîé ýôôåêòèâíîñòè è íà ñîçäàíèè âîñòðåáóåìîéïîêóïàòåëüñêîé öåííîñòè. CSRP ïîäãîòîâèëà ïî÷âó äëÿ êîíöåïöèèCRM, ïîñêîëüêó ñòàëà ïåðâîé áèçíåñ-ìåòîäîëîãèåé, êîòîðàÿ èíòå-ãðèðîâàëà äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ, îðèåíòèðîâàííóþ íà ïîêó-ïàòåëÿ, è ïåðåìåñòèëà òðåáîâàíèÿ ðåàëüíîãî ïîòðåáèòåëÿ â öåíòðñèñòåìû óïðàâëåíèÿ áèçíåñîì.Âíà÷àëå CRM ïðåäñòàâëÿëà ñîáîé ðÿä îòäåëüíûõ òåõíîëîãèé,ðåàëèçóåìûõ ñîîòâåòñòâóþùèìè ïðîãðàììíûìè ìîäóëÿì è íàïðàâ-ëåííûõ íà ñîïðîâîæäåíèå òîé èëè èíîé ñîñòàâëÿþùåé â ðàáîòå ñêëèåíòàìè, ÷àùå âñåãî � íà óñòàíîâëåíèå è ïîääåðæàíèå êîíòàê-òîâ. Òàêèå ïðîãðàììíûå ñèñòåìû ïîëó÷èëè íàçâàíèå Óïðàâëåíèåêîíòàêòàìè (Contact Management). Â îòäåëüíîì âèòêå âçàèìîîò-íîøåíèé ñ êëèåíòîì ýòè ñèñòåìû ïîääåðæèâàëè ïåðèîä äåÿòåëüíî-ñòè îò ïåðâîãî êîíòàêòà ñ êëèåíòîì äî çàêëþ÷åíèÿ ñäåëêè.Ñ ðàçâèòèåì êîìïüþòåðíûõ ñèñòåì è ïîÿâëåíèåì òîðãîâûõ ñå-òåé, ñèñòåìû Contact Management ïåðåðîñëè â ñèñòåìû àâòîìàòè-çàöèè äåÿòåëüíîñòè îòäåëîâ ïðîäàæ. Îäíî èç îáùåïðèíÿòûõ íà-çâàíèé äëÿ òàêèõ ñèñòåì � Sales Force Automation. Ýòè ñèñòåìû çà-íèìàþòñÿ ïðîöåññàìè ôîðìèðîâàíèÿ ïîñòàâîê êëèåíòàì îãîâîðåí-íûõ â çàêàçàõ òîâàðîâ è óñëóã. Îáëàñòü îáñëóæèâàíèÿ òàêèõ ñèñòåìâêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ôóíêöèè: ãåíåðàöèÿ ïðåäëîæåíèé, óïðàâëå-íèå çíàíèÿìè â îáëàñòè ïðåäëîæåíèé (àíàëèç è ôîðìàëèçàöèÿ êîë-ëåêòèâíîãî îïûòà îòäåëüíûõ ïðîäàâöîâ), ïðîãíîç ïðîäàæ, âåäåíèå53



êîíêðåòíûõ çàêàçîâ, ïðåäîñòàâëåíèå çàêàç÷èêó âîçìîæíîñòè ñàìî-ìó îòñëåäèòü ñîñòîÿíèå çàêàçà.Ñëåäóþùàÿ ñòóïåíüêà ðàçâèòèÿ ïðîãðàììíûõ ñèñòåì â ýòîì íà-ïðàâëåíèè � ïîÿâëåíèå CRM-ñèñòåì äëÿ àâòîìàòèçàöèÿ äåÿòåëüíî-ñòè êîìïàíèè âî âñåì ìíîãîîáðàçèè åå âçàèìîîòíîøåíèé ñ çàêàç÷è-êàìè. Òàêèå ñèñòåìû îõâàòûâàþò âåñü öèêë ðàáîòû ñ êëèåíòàìè, îòïåðâîãî êîíòàêòà äî ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Ñòàíäàðòíûå ñèñòå-ìû òàêîãî êëàññà, êðîìå óïîìÿíóòûõ âûøå ïîäñèñòåì òèïà ContactManagement è Sales Force Automation âêëþ÷àþò åùå äâå ïîäñèñòå-ìû: Customer Support (CS) è Quality Management (QM), ôóíêöèî-íàëüíîñòü êîòîðûõ îïðåäåëÿåòñÿ èõ íàçâàíèåì.Customer Support � ïîäñèñòåìû ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé, ïðåä-íàçíà÷åííûå êàê äëÿ ýòàïà èõ �ïðèâûêàíèÿ� ê ïðåäîñòàâëÿåìûìïðîäóêòàì è óñëóãàì, òàê è äëÿ ïîääåðæêè íà âåñü ïåðèîä èõ èñ-ïîëüçîâàíèÿ. Îñíîâíûå ôóíêöèè òàêèõ ïîäñèñòåì âêëþ÷àþò: ïðåäî-ñòàâëåíèå çàêàç÷èêó âñåé íåîáõîäèìîé èíôîðìàöèè î ïîñòàâëÿå-ìûõ òîâàðàõ è óñëóãàõ; ñîçäàíèå ñëóæáû ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçà �ïî-ìîãè ñåáå ñàì�; àâòîìàòè÷åñêàÿ îáðàáîòêà çàïðîñîâ çàêàç÷èêîâ, âòîì ÷èñëå çàïðîñîâ íà óñòðàíåíèå íåèñïðàâíîñòåé; êëàññèôèêàöèÿè ïåðñîíàëèçàöèÿ çàïðîñîâ; ñîçäàíèå áàçû ðåøåíèé ïî çàïðîñàì;âåäåíèå áàçû âíóòðåííèõ ñïåöèàëèñòîâ, îòâåòñòâåííûõ çà òå èëèèíûå çàïðîñû, è àâòîìàòè÷åñêàÿ ïåðåäà÷à èì ñîîòâåòñòâóþùèõ çà-ïðîñîâ, àíàëèç èõ äåÿòåëüíîñòè; îòñëåæèâàíèå ñáîéíûõ ñèòóàöèé� íàïðèìåð, çàïðîñ íå îáðàáîòàí â òå÷åíèå çíà÷èòåëüíîãî ïåðèîäàâðåìåíè.Quality Management � ïîäñèñòåìà ïîääåðæêè êà÷åñòâà òîâàðîâè óñëóã. Çàäà÷à òàêèõ ïîäñèñòåì � ñëóæèòü ñðåäñòâîì ïîñòîÿííîãîóëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà ðàáîòû êîìïàíèè. Ôóíêöèè, êîòîðûå âîçëà-ãàþòñÿ íà ýòè ñèñòåìû: êëàññèôèêàöèÿ, àíàëèç è õðàíåíèå âñåõâûÿâëåííûõ íåäîñòàòêîâ è íåèñïðàâíîñòåé; õðîíîëîãè÷åñêîå âåäå-íèå âåðñèé è ðåëèçîâ; ñáîð è êëàññèôèêàöèÿ ïðåäëîæåíèé çàêàç÷è-êîâ ïî ðàñøèðåíèþ ôóíêöèîíàëüíîñòè; ñðåäñòâà àíàëèçà êà÷åñòâàïðåäîñòàâëÿåìûõ òîâàðîâ è óñëóã.Â ñîâðåìåííîé ëèòåðàòóðå ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî îïðåäåëåíèéêîíöåïöèè è òåõíîëîãèè CRM � ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðèìåíåíèÿ íîâåé-øèõ ÈÒ, ôîðìèðîâàíèÿ ïðîöåäóð, ïîñëåäîâàòåëüíîñòè äåéñòâèé,ñòðàòåãèè, áèçíåñ-ôèëîñîôèè.Â ðàçðåçå èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé CRM ðåàëèçóåòñÿ íà-áîðîì îïðåäåëåííîãî ïðîãðàììíîãî îáåñïå÷åíèÿ (ÏÎ) è òåõíîëî-54



ãèé, ïîçâîëÿþùèõ àâòîìàòèçèðîâàòü è ñîâåðøåíñòâîâàòü áèçíåñ-ïðîöåññû â îáëàñòè ìàðêåòèíãà, ïðîäàæ, îáñëóæèâàíèÿ è ïîääåðæ-êè êëèåíòîâ. CRM â ïðîöåäóðíîì ïëàíå ìîæåò áûòü è áèçíåñ-ïðîöåññîì, è òåõíîëîãèåé. Ñàìî ïîíÿòèå CRM � Óïðàâëåíèå Âçàè-ìîîòíîøåíèÿìè ñ Êëèåíòàìè � îïðåäåëÿåò îñíîâíûå áèçíåñ-ôóíê-öèè ýòèõ ñèñòåì. Óñïåøíàÿ CRM-èíèöèàòèâà äîëæíà íà÷èíàòüñÿñ áèçíåñ-ôèëîñîôèè îáùåíèÿ ñ ïîòðåáèòåëåì, êîòîðàÿ ïîñëåäîâà-òåëüíî âûñòðàèâàåò äåÿòåëüíîñòü êîìïàíèè îòíîñèòåëüíî çàïðîñîâè îæèäàíèé çàêàç÷èêà.Òàêèì îáðàçîì, êîíöåïöèÿ CRM � ýòî áèçíåñ-ñòðàòåãèÿ, íàïðàâ-ëåííàÿ íà ñîçäàíèå è ïîääåðæêà óñòîé÷èâîãî áèçíåñà, ÿäðîì êîòî-ðîé ÿâëÿåòñÿ êëèåíòîîðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä. Ñòðàòåãèÿ îñíîâà-íà íà ïåðåäîâûõ óïðàâëåí÷åñêèõ è èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèÿõ,ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ êîìïàíèÿ ñîáèðàåò, àíàëèçèðóåò, àãðåãèðóåòèíôîðìàöèþ î �ñâîèõ� êëèåíòàõ íà âñåõ ñòàäèÿõ æèçíåííîãî öèêëà(èññëåäîâàíèå ïîòðåáíîñòåé, ïðèâëå÷åíèå, óäåðæàíèå, ëîÿëüíîñòü,ïðèâåðæåííîñòü, óõîä ê äðóãîìó ïðîèçâîäèòåëþ), èçâëåêàåò èç íååçíàíèÿ è èñïîëüçóåò ýòè çíàíèÿ â èíòåðåñàõ ñâîåãî áèçíåñà ïóòåìâûñòðàèâàíèÿ âçàèìîâûãîäíûõ îòíîøåíèé ñ íèìè. Íàêîíåö, CRMâêëþ÷àåò ñåáÿ èäåîëîãèþ è òåõíîëîãèè ñîçäàíèÿ èñòîðèè âçàèìîîò-íîøåíèé êëèåíòà è ôèðìû, ÷òî ïîçâîëÿåò áîëåå ÷åòêî ïëàíèðîâàòüáèçíåñ è ïîâûøàòü åãî óñòîé÷èâîñòü.Ðàçâåðíóòàÿ CRM-ñèñòåìà ìîæåò âêëþ÷àòü â ñåáÿ ñàìûå ðàç-ëè÷íûå ìîäóëè èëè èñïîëüçîâàòü èíôîðìàöèþ èç äðóãèõ ïðèëî-æåíèé è áàç äàííûõ, èìåþùèõñÿ â êîìïàíèè. Îäíàêî ìàêñèìè-çàöèÿ öåííîñòè êàæäîãî êëèåíòà äîñòèãàåòñÿ â îñíîâíîì çà ñ÷åòòðåõ ýëåìåíòîâ ñòðàòåãèè: îðãàíèçàöèè ñèñòåìû èíòåãðèðîâàííûõêàíàëîâ ìàðêåòèíãîâûõ êîììóíèêàöèé, ðàçðàáîòêè ïðîãðàìì ñòè-ìóëèðîâàíèÿ ñïðîñà è ñîçäàíèÿ ïðîäóêòîâ è óñëóã â ñîîòâåòñòâèè ñïîòðåáíîñòÿìè è îæèäàíèÿìè êëèåíòîâ. Ñîîòâåòñòâåííî, íàèáîëååâàæíûå òåõíîëîãè÷åñêèå êîìïîíåíòû CRM-ñèñòåìû � ýòî ïîäñè-ñòåìû èíòåðàêòèâíîãî âçàèìîäåéñòâèÿ ñ êëèåíòàìè, êîíòðîëÿ òå-êóùèõ îïåðàöèé, à òàêæå áàçû äàííûõ ïî êëèåíòàì è ïðîäóêòàì èàíàëèòè÷åñêèå ìîäóëè.Îäíàêî ñîâðåìåííûé äèíàìè÷íûé áèçíåñ â ïîñòîÿííî èçìåíÿþ-ùåìñÿ êëèåíòñêîì ïîëå (óðîâåíü êóëüòóðû, ìîäà, âêóñû, ïðèâû÷-êè, íàöèîíàëüíûå îñîáåííîñòè) ñóùåñòâåííî èçìåíèë ñëîæèâøóþ-ñÿ ïàðàäèãìó âçàèìîäåéñòâèÿ êîìïàíèè ñ êëèåíòîì � îíî âñå ÷àùåïðîèñõîäèò â óñëîâèÿõ ïîâûøàþùåéñÿ íåîïðåäåëåííîñòè. Âîçíè-55



êàåò âîïðîñ � êàêèì îáðàçîì êîìïàíèÿ ìîæåò âûñòðîèòü ýôôåê-òèâíóþ ñòðàòåãèþ êëèåíòîîðèåíòðîâàííîãî áèçíåñà? Â ýòîì åé ìî-ãóò ïîìî÷ü ñîâðåìåííûå èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè, â òîì ÷èñëåè òåõíîëîãèè ìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì. Âîçìîæíûé ðàçðûâ ìåæäóòåîðèåé è ðåàëüíûìè âûãîäàìè îò èñïîëüçîâàíèÿ CRM ìîæåò áûòüïðåîäîëåí ñ ïîìîùüþ �èíòåëëåêòóàëèçàöèè� ïîäñèñòåì, êîòîðûåîòâå÷àþò çà ýôôåêòèâíîå âçàèìîäåéñòâèå ñ ïîòðåáèòåëåì, ïîäãî-òîâêó ðåøåíèÿ â óñëîâèÿõ íåîïðåäåëåííîñòè è êîòîðûå ñïåöèàëüíîðàçðàáîòàíû ñ ó÷åòîì êîíêðåòíûõ íóæä êîìïàíèè.2.2. Ìóëüòèàãåíòíûé ïîäõîä èìóëüòèàãåíòíûå ñèñòåìûÂ îñíîâå ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà ëåæèò ïîíÿòèå ìîáèëüíîãîïðîãðàììíîãî àãåíòà, êîòîðûé ðåàëèçîâàí è ôóíêöèîíèðóåò êàê ñà-ìîñòîÿòåëüíàÿ ñïåöèàëèçèðîâàííàÿ êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà èëèýëåìåíò èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà. Èçíà÷àëüíî, äî ïîÿâëåíèÿ ñî-îòâåòñòâóþùèõ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, �àãåíò� áûë ÷åëîâå-êîì, êîòîðîìó äåëåãèðîâàëàñü ÷àñòü ïîëíîìî÷èé � êàê â âûïîë-íåíèè êîíêðåòíûõ ôóíêöèé, òàê è â ïðèíÿòèè ðåøåíèé. Â ïåðâûõìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåìàõ (MAS) àãåíòû ïðåäñòàâëÿëè ñîòðóäíèêîâêîìïàíèé, îò èìåíè è ïî ïîðó÷åíèþ êîòîðûõ îíè âçàèìîäåéñòâîâà-ëè ìåæäó ñîáîé ïðè âûïîëíåíèè îïðåäåëåííîé çàäà÷è � íàïðèìåð,ïðåäñòàâèòåëè ïîêóïàòåëÿ è ïðîäàâöà â òîðãîâîé ñåòè èëè â äðó-ãèõ âèäàõ áèçíåñà). Òàêèå ñèñòåìû íàñëåäîâàëè ìíîãèå ÷åðòû �áþ-ðîêðàòè÷åñêîé� îðãàíèçàöèè, âêëþ÷àÿ öåíòðàëèçàöèþ óïðàâëåíèÿ,ñòàòè÷íóþ ñòðóêòóðó è óçêîñïåöèàëèçèðîâàííóþ àãåíòíóþ ôóíê-öèîíàëüíîñòü. Â ÷àñòíîñòè, áàçîâûé àãåíò (ðåçèäåíò) ïîëó÷àë çà-äà÷ó, äåêîìïîçèðîâàë åe è ðàñïðåäåëÿë ïîäçàäà÷è ìåæäó äðóãèìèàãåíòàìè, ïîñëå ÷åãî ïîëó÷àë ðåçóëüòàò è ïðèíèìàë ðåøåíèå � ïðèýòîì, êàê ïðàâèëî, áîëüøèíñòâî àãåíòîâ çàíèìàëèñü èñêëþ÷èòåëü-íî ñáîðîì è ïîñòàâêîé èíôîðìàöèè.Íà ñìåíó òàêèì ñèñòåìàì, êîïèðóþùèì öåíòðàëèçîâàííóþ èåðàð-õèþ, áûñòðî ïðèøëè ðàñïðåäåëåííûå ñèñòåìû, â êîòîðûõ çíàíèÿè ðåñóðñû ðàñïðåäåëÿëèñü ìåæäó äîñòàòî÷íî �ñàìîñòîÿòåëüíûìè�àãåíòàìè, íî ñîõðàíÿëñÿ îáùèé îðãàí êîìàíäíîãî óïðàâëåíèÿ, ïðè-íèìàþùèé ðåøåíèÿ â êðèòè÷åñêèõ èëè êîíôëèêòíûõ ñèòóàöèÿõ.Äàëüíåéøèì øàãîì â ýòîì íàïðàâëåíèè ñòàëà ïàðàäèãìà ïîëíî-ñòüþ äåöåíòðàëèçîâàííûõ ñèñòåì, â êîòîðûõ óïðàâëåíèå ïðîèñõî-56



äèò òîëüêî çà ñ÷åò ëîêàëüíûõ âçàèìîäåéñòâèé ìåæäó àãåíòàìè.Ïðè ýòîì óçêàÿ ôóíêöèîíàëüíàÿ îðèåíòàöèÿ àãåíòà íà ðåøåíèåêàêîé-òî îäíîé îòäåëüíîé ÷àñòè �îáùåé� çàäà÷è ïîñòåïåííî ñòàëàóñòóïàòü ìåñòî óíèâåðñàëüíîé �öåëîñòíîñòè� (àâòîíîìíîñòè). Ïðè-ìåðàìè òàêèõ äåöåíòðàëèçîâàííûõ îðãàíèçàöèé îò÷àñòè ìîãóò ñëó-æèòü êîëîíèè íàñåêîìûõ, íàïðèìåð, ï÷åë èëè ìóðàâüåâ.Ïðåäøåñòâåííèêàìè ïðîãðàììíûõ àãåíòîâ ìîæíî ñ÷èòàòü ñëîæ-íûå àäàïòèâíûå ñèñòåìû, êîòîðûå óìåþò ïîäñòðàèâàòüñÿ ïîä ñèòó-àöèþ èëè îáñòîÿòåëüñòâà è ïðèíöèïèàëüíûì îáðàçîì ìåíÿòü ñâîåïîâåäåíèå èëè õàðàêòåðèñòèêè, ÷òîáû îáåñïå÷èòü ðåøåíèå ñòîÿùèõïåðåä íèìè çàäà÷. Îäíàêî â ñëó÷àÿõ, êîãäà àãåíò ôóíêöèîíèðóåò âñëîæíîé, ïîñòîÿííî èçìåíÿþùåéñÿ ñðåäå, âçàèìîäåéñòâóÿ ïðè ýòîìñ äðóãèìè àãåíòàìè, òàêàÿ ìóëüòèàãåíòíàÿ ñèñòåìà çíà÷èòåëüíîñëîæíåå ïðîñòî àäàïòèâíîé ñèñòåìû, òàê êàê îíà áûñòðåå îáó÷à-åòñÿ è ìîæåò äåéñòâîâàòü ýôôåêòèâíåå çà ñ÷åò ïåðåðàñïðåäåëåíèÿôóíêöèé èëè çàäà÷ ìåæäó àãåíòàìè.Ñëîæíûå ñèñòåìû ÷àñòî ðàññìàòðèâàþò êàê ñðåäó äåéñòâèÿ àãåí-òîâ. Ñ ïîíÿòèåì ñëîæíûõ ñèñòåì ñâÿçàíû ñëåäóþùèå ôóíäàìåí-òàëüíûå èäåè, êîòîðûå íåïîñðåäñòâåííî âëèÿþò íà ôóíêöèîíèðî-âàíèå MAS:1. â ñëîæíûõ ñèñòåìàõ ñóùåñòâóþò àâòîíîìíûå îáúåêòû, êîòî-ðûå âçàèìîäåéñòâóþò äðóã ñ äðóãîì ïðè âûïîëíåíèè ñâîèõîïðåäåëåííûõ çàäà÷;2. àãåíòû äîëæíû èìåòü âîçìîæíîñòü ðåàãèðîâàòü íà èçìåíÿþ-ùèåñÿ óñëîâèÿ ñðåäû, â êîòîðîé îíè ôóíêöèîíèðóþò è, âîç-ìîæíî, èçìåíÿòü ñâîå ïîâåäåíèå íà îñíîâå ïîëó÷åííîé èíôîð-ìàöèè;3. ñëîæíûå ñèñòåìû õàðàêòåðèçóþòñÿ âîçíèêàþùèìè ñòðóêòó-ðàìè � ëîãè÷åñêè ñâÿçàííûìè ñõåìàìè, êîòîðûå ôîðìèðóåòñÿâ ðåçóëüòàòå âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó àãåíòàìè;4. ñëîæíûå ñèñòåìû ñ âîçíèêàþùèìè ñòðóêòóðàìè ÷àñòî ñóùå-ñòâóþò íà ãðàíè ïîðÿäêà è õàîñà;5. ïðè ñîçäàíèè ñëîæíûõ ñèñòåì íà áàçå àãåíòîâ èìååò ñìûñëðàññìàòðèâàòü áèîëîãè÷åñêèå àíàëîãèè, òàêèå êàê: ïàðàçè-òèçì, ñèìáèîç, ðåïðîäóêöèþ, ãåíåòèêó, ìèòîç è åñòåñòâåííûé57



îòáîð (íàïðèìåð, êîìïàíèÿ British Telecom ïðè ôîðìèðîâà-íèè ñåòè íàïðàâëåíèÿ çâîíêîâ èñïîëüçóåò ìîäåëü äåÿòåëüíî-ñòè êîëîíèè ìóðàâüåâ).Êîíöåïöèÿ àãåíòîâ, ðàçðàáîòàííàÿ â ðàìêàõ ìóëüòèàãåíòíûõòåõíîëîãèé è ìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì (MAS), ïðåäïîëàãàåò íàëè-÷èå àêòèâíîãî ïîâåäåíèÿ àãåíòîâ, ò. å. ñïîñîáíîñòè êîìïüþòåðíîéïðîãðàììû ñàìîñòîÿòåëüíî ðåàãèðîâàòü íà âíåøíèå ñîáûòèÿ è âû-áèðàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äåéñòâèÿ. Ñåãîäíÿ àãåíòíûå òåõíîëîãèèïðåäëàãàþò ðàçëè÷íûå òèïû àãåíòîâ, ìîäåëè èõ ïîâåäåíèÿ è ñâîé-ñòâà, ñåìåéñòâî àðõèòåêòóð è áèáëèîòåêè êîìïîíåíòîâ, îðèåíòèðî-âàííûå íà ñîâðåìåííûå òðåáîâàíèÿ.Â íàñòîÿùåå âðåìÿ íå ñóùåñòâóåò óñòîÿâøåãîñÿ îïðåäåëåíèÿàãåíòà. Íèæå ïåðå÷èñëåíû íåêîòîðûå èç íèõ:Àãåíò � ýòî àïïàðàòíàÿ èëè ïðîãðàììíàÿ ñóùíîñòü, ñïîñîáíàÿäåéñòâîâàòü â èíòåðåñàõ äîñòèæåíèÿ öåëåé, ïîñòàâëåííûõ ïîëüçî-âàòåëåì.Ïîä àãåíòîì ìîæíî ïîíèìàòü ñàìîñòîÿòåëüíóþ ïðîãðàììíóþñèñòåìó, ñîñòîÿùóþ èç ïðîãðàìì-îáúåêòîâ, èìåþùóþ âîçìîæíîñòüïðèíèìàòü âîçäåéñòâèå èç âíåøíåãî ìèðà, îïðåäåëÿòü ñâîþ ðåàê-öèþ íà ýòî âîçäåéñòâèå è â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì ôîðìèðîâàòü îò-âåòíîå äåéñòâèå. Òàêèå àãåíòû ñïîñîáíû äåéñòâîâàòü, �ðàññóæäàòü�è îáìåíèâàòüñÿ äàííûìè äðóã ñ äðóãîì â ñåòè äëÿ ôîðìèðîâàíèÿèíäèâèäóàëüíûõ èëè êîëëåêòèâíûõ ðåøåíèé.Ïî îïðåäåëåíèþ Êðèñòèàíà Äîííåãàðà (äèðåêòîð ïî òåõíîëîãèèêîìïàíèè Living Systems, çàíèìàþùåéñÿ ñîçäàíèåì ñèñòåì ñîâìåñò-íîé êîììåðöèè íà îñíîâå òåõíîëîãèè àãåíòîâ): àãåíòû � ïðîãðàìì-íûå îáúåêòû, êîòîðûå âûïîëíÿþò îïðåäåëåííûå óïðåæäàþùèå èêîððåêòèðóþùèå äåéñòâèÿ â ñîîòâåòñòâèè ñ çàäàíèÿìè, äåëåãèðî-âàííûìè ÷åëîâåêîì. Àëàí Êýé, êîòîðûé íà÷àë ïåðâûì ðàçâèâàòüòåîðèþ àãåíòîâ, îïðåäåëèë àãåíò êàê ïðîãðàììó, êîòîðàÿ ïîñëå ïî-ëó÷åíèÿ çàäàíèÿ ñïîñîáíà ïîñòàâèòü ñåáÿ íà ìåñòî ïîëüçîâàòåëÿ èäåéñòâîâàòü ïî àäàïòèâíîìó ñöåíàðèþ. Åñëè æå àãåíò ïîïàäàåò âòóïèê, îí ìîæåò çàäàòü ïîëüçîâàòåëþ âîïðîñ, ÷òîáû îïðåäåëèòü,êàêèì îáðàçîì åìó íåîáõîäèìî äåéñòâîâàòü äàëüøå.Ïðîñòàÿ êîìïüþòåðíàÿ ïðîãðàììà îòëè÷àåòñÿ îò àãåíòà òåì,÷òî �íå óòðóæäàåò� ñåáÿ öåëåâûì ïîâåäåíèåì è àíàëèçîì äîñòèãíó-òûõ ðåçóëüòàòîâ. Òîãäà êàê àãåíò, ïðåäñòàâëÿþùèé èíòåðåñû ïîëü-çîâàòåëÿ, �çàèíòåðåñîâàí� â òîì, ÷òîáû çàäàíèå áûëî âûïîëíåíî. Âñëó÷àå íåóäà÷è èëè êàêîãî-òî ñáîÿ îí äîëæåí ïîâòîðèòü ïîïûòêó58



ïîçäíåå èëè èìåòü ïðî çàïàñ àëüòåðíàòèâíûé âàðèàíò ðåøåíèÿ ïðî-áëåìû. Àãåíòû âñåãäà ñîñòàâëÿþò ñïèñîê âûïîëíåííûõ äåéñòâèé,ðåçóëüòàòû òåñòèðîâàíèÿ è âåðèôèêàöèè è îòñûëàþò åãî â óïðàâ-ëÿþùóþ ñèñòåìó.

Ðèñ. 2: Îáëàñòè çíàíèÿ è òåõíîëîãèè, èñïîëüçóåìûå èíòåëëåêòóàëüíûìèàãåíòàìè.Îòìåòèì, îäíàêî, ÷òî âîïðîñ ïî îïðåäåëåíèþ òîãî, ÷òî òàêîéàãåíò íå çàêðûò äî ñèõ ïîð è îáñóæäåíèå ýòîãî âîïðîñà ïåðèî-äè÷åñêè âûíîñèòñÿ íà êîíôåðåíöèè ñàìîãî âûñîêîãî óðîâíÿ. Íàðèñ. 2 ïîêàçàíû îáëàñòè çíàíèÿ è òåõíîëîãèè, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõôîðìèðóþòñÿ ìåõàíèçìû èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà è ïðèìåíåíèÿìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì.Íà îñíîâàíèè èçëîæåííîãî âûøå ìîæíî ñêîìïèëèðîâàòü ñëå-äóþùåå îïðåäåëåíèå: �àãåíò � ýòî ñàìîñòîÿòåëüíàÿ ïðîãðàììíàÿñèñòåìà:1. èìåþùàÿ âîçìîæíîñòü ïðèíèìàòü âîçäåéñòâèå èç âíåøíåãîìèðà;2. îïðåäåëÿþùàÿ ñâîþ ðåàêöèþ íà ýòî âîçäåéñòâèå è ôîðìèðó-þùàÿ îòâåòíîå äåéñòâèå; 59



3. èçìåíÿþùàÿ ñâîå ïîâåäåíèå ñ òå÷åíèåì âðåìåíè â çàâèñèìî-ñòè îò íàêîïëåííîé èíôîðìàöèè è èçâëå÷åííûõ èç íåå çíàíèé,4. îáëàäàþùàÿ ìîòèâàöèåé è ñïîñîáíàÿ ïîñëå äåëåãèðîâàíèÿ ïîë-íîìî÷èé ïîëüçîâàòåëåì ïîñòàâèòü ñåáÿ íà åãî ìåñòî è ïðèíÿòüðåøåíèå, ñîîòâåòñòâóþùåå ñèòóàöèè�.Èíòåëëåêòóàëüíûé àãåíò äîëæåí îáëàäàòü ñëåäóþùèìè ñâîé-ñòâàìè:1. àâòîíîìíîñòü � ñïîñîáíîñòü ôóíêöèîíèðîâàòü áåç âìåøàòåëü-ñòâà ñî ñòîðîíû ñâîåãî âëàäåëüöà è îñóùåñòâëÿòü êîíòðîëüâíóòðåííåãî ñîñòîÿíèÿ è ñâîèõ äåéñòâèé;2. àäàïòèâíîñòü � àãåíò îáëàäàåò ñïîñîáíîñòüþ îáó÷àòüñÿ;3. êîëëàáîðàòèâíîñòü � àãåíò ìîæåò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ äðó-ãèìè àãåíòàìè íåñêîëüêèìè ñïîñîáàìè, èãðàÿ ðàçíûå ðîëè;4. ñïîñîáíîñòü ê ðàññóæäåíèÿì � àãåíòû ìîãóò îáëàäàòü ÷àñòè÷-íûìè çíàíèÿìè èëè ìåõàíèçìàìè âûâîäà, à òàêæå ñïåöèàëè-çèðîâàòüñÿ íà êîíêðåòíîé ïðåäìåòíîé îáëàñòè;5. êîììóíèêàòèâíîñòü � àãåíòû ìîãóò îáùàòüñÿ ñ äðóãèìè àãåí-òàìè;6. ìîáèëüíîñòü � ñïîñîáíîñòü ïåðåäà÷è êîäà àãåíòà ñ îäíîãî ñåð-âåðà íà äðóãîé;7. ñîöèàëüíîå ïîâåäåíèå � âîçìîæíîñòü âçàèìîäåéñòâèÿ è êîì-ìóíèêàöèè ñ äðóãèìè àãåíòàìè;8. ðåàêòèâíîñòü � àäåêâàòíîå âîñïðèÿòèå ñðåäû è ñîîòâåòñòâó-þùèå ðåàêöèè íà åå èçìåíåíèÿ;9. àêòèâíîñòü � ñïîñîáíîñòü ãåíåðèðîâàòü öåëè è äåéñòâîâàòüðàöèîíàëüíûì îáðàçîì äëÿ èõ äîñòèæåíèÿ;10. íàëè÷èå áàçîâûõ çíàíèé � çíàíèÿ àãåíòà î ñåáå, îêðóæàþùåéñðåäå, âêëþ÷àÿ äðóãèõ àãåíòîâ, êîòîðûå íå ìåíÿþòñÿ â ðàì-êàõ æèçíåííîãî öèêëà àãåíòà;11. íàëè÷èå óáåæäåíèé � ïåðåìåííàÿ ÷àñòü áàçîâûõ çíàíèé, êî-òîðûå ìîãóò ìåíÿòüñÿ âî âðåìåíè; 60



12. íàëè÷èå öåëè � ñîâîêóïíîñòü ñîñòîÿíèé, íà äîñòèæåíèå êîòî-ðûõ íàïðàâëåíî òåêóùåå ïîâåäåíèå àãåíòà;13. íàëè÷èå æåëàíèé � ñîñòîÿíèÿ è/èëè ñèòóàöèè, äîñòèæåíèåêîòîðûõ äëÿ àãåíòà âàæíî;14. íàëè÷èå îáÿçàòåëüñòâ � çàäà÷è, êîòîðûå áåðåò íà ñåáÿ àãåíòïî ïðîñüáå è/èëè ïîðó÷åíèþ äðóãèõ àãåíòîâ;15. íàëè÷èå íàìåðåíèé � òî, ÷òî àãåíò äîëæåí äåëàòü â ñèëó ñâîèõîáÿçàòåëüñòâ è/èëè æåëàíèé.Èíîãäà â ýòîò æå ïåðå÷åíü äîáàâëÿþòñÿ è òàêèå ÷åëîâå÷åñêèåñâîéñòâà, êàê ðàöèîíàëüíîñòü, ïðàâäèâîñòü, áëàãîæåëàòåëüíîñòü.Ñèñòåìà, â êîòîðîé íåñêîëüêî àãåíòîâ ìîãóò îáùàòüñÿ, ïåðåäà-âàòü äðóã äðóãó íåêîòîðóþ èíôîðìàöèþ, âçàèìîäåéñòâîâàòü ìåæ-äó ñîáîé è ðåøàòü ïîñòàâëåííóþ çàäà÷ó íàçûâàåòñÿ ìóëüòèàãåíò-íîé (ÌÀS). Â MAS çàäà÷è (èëè ïîäçàäà÷è) ðàñïðåäåëåíû ìåæäóàãåíòàìè, êàæäûé èç êîòîðûõ ðàññìàòðèâàåòñÿ êàê ÷ëåí ãðóïïûèëè îðãàíèçàöèè. Ðàñïðåäåëåíèå çàäà÷ ïðåäïîëàãàåò íàçíà÷åíèåðîëåé êàæäîìó èç ÷ëåíîâ ãðóïïû, îïðåäåëåíèå ìåðû åãî �îòâåò-ñòâåííîñòè� è òðåáîâàíèé ê �îïûòó�.Îñíîâîé ôîðìîé îðãàíèçàöèè âçàèìîäåéñòâèÿ ìåæäó àãåíòàìè,õàðàêòåðèçóþùàÿñÿ îáúåäèíåíèåì èõ óñèëèé äëÿ äîñòèæåíèÿ ñîâ-ìåñòíîé öåëè ïðè îäíîâðåìåííîì ðàçäåëåíèè ìåæäó íèìè ôóíê-öèé, ðîëåé è îáÿçàííîñòåé ÿâëÿåòñÿ êîîïåðàöèÿ. Â îáùåì ñëó÷àå ýòîïîíÿòèå ìîæíî îïðåäåëèòü ôîðìóëîé: êîîïåðàöèÿ = ñîòðóäíè÷å-ñòâî + êîîðäèíàöèÿ äåéñòâèé + ðàçðåøåíèå êîíôëèêòîâ. Ïîä êî-îðäèíàöèåé îáû÷íî ïîíèìàåòñÿ óïðàâëåíèå çàâèñèìîñòÿìè ìåæäóäåéñòâèÿìè. Êîììóíèêàöèÿ ìåæäó èñêóññòâåííûìè àãåíòàìè çà-âèñèò îò âûáðàííîãî ïðîòîêîëà, êîòîðûé ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ìíî-æåñòâî ïðàâèë, îïðåäåëÿþùèõ, êàê ñèíòåçèðîâàòü çíà÷èìûå è ïðà-âèëüíûå ñîîáùåíèÿ. Ôóíäàìåíòàëüíûìè îñîáåííîñòÿìè ãðóïïû, ñî-ñòàâëåííîé èç àãåíòîâ, ñîòðóäíè÷àþùèõ äëÿ äîñòèæåíèÿ îáùåé öå-ëè, ÿâëÿþòñÿ ñîöèàëüíàÿ ñòðóêòóðà è ðàñïðåäåëåíèå ðîëåé ìåæäóàãåíòàìè.Îñíîâîé àðõèòåêòóðû àãåíòà ÿâëÿåòñÿ êîíòåêñò, èëè ñåðâåðíàÿñðåäà, â êîòîðîì îí èñïîëíÿåòñÿ. Êàæäûé àãåíò èìååò ïîñòîÿííûéèäåíòèôèêàòîð � èìÿ. Â ñåðâåðíîé ñðåäå ìîæåò èñïîëíÿòüñÿ íåòîëüêî èñõîäíûé àãåíò, íî è åãî êîïèÿ. Àãåíòû ñïîñîáíû ñàìîñòîÿ-òåëüíî ñîçäàâàòü ñâîè êîïèè, ðàññûëàÿ èõ ïî ðàçëè÷íûì ñåðâåðàì61



äëÿ èñïîëíåíèÿ ðàáîòû. Ïî ïðèáûòèè àãåíòà íà ñëåäóþùèé ñåð-âåð åãî êîä è äàííûå ïåðåíîñÿòñÿ â íîâûé êîíòåêñò è ñòèðàþòñÿ íàïðåäûäóùåì ìåñòîíàõîæäåíèè. Â íîâîì êîíòåêñòå àãåíò ìîæåò äå-ëàòü âñå, ÷òî òàì íå çàïðåùåíî. Ïî îêîí÷àíèè ðàáîòû â êîíòåêñòåàãåíò ìîæåò ïåðåñëàòü ñåáÿ â äðóãîé êîíòåêñò èëè ïî èñõîäÿùåìóàäðåñó îòïðàâèòåëÿ. Àãåíòû ñïîñîáíû òàêæå âûêëþ÷àòüñÿ (�óìè-ðàòü�) ñàìè èëè ïî êîìàíäå ñåðâåðà, êîòîðûé ïåðåíîñèò èõ ïîñëåýòîãî èç êîíòåêñòà â ìåñòî, ïðåäíàçíà÷åííîå äëÿ õðàíåíèÿ.Íà ðèñ. 3 ïîêàçàíà óêðóïíåííàÿ ñòðóêòóðà òèïè÷íîãî àãåíòà.Âõîäàìè ÿâëÿþòñÿ âíóòðåííèå ïàðàìåòðû àãåíòà è äàííûå î ñî-ñòîÿíèè ñðåäû. Âûõîäû � ïàðàìåòðû, âîçäåéñòâóþùèå íà ñðåäóè èíôîðìèðóþùèå ïîëüçîâàòåëÿ (èëè ïðîãðàììó, âûïîëíÿþùóþðîëü ìåíåäæåðà â ñèñòåìå) î ñîñòîÿíèè ñðåäû è ïðèíÿòûõ ðåøå-íèÿõ. Ðåøàòåëü � ïðîöåäóðà ïðèíÿòèÿ ðåøåíèé. Ðåøàòåëü ìîæåòáûòü äîñòàòî÷íî ïðîñòûì àëãîðèòìîì èëè ýëåìåíòîì ñèñòåìû èñ-êóññòâåííîãî èíòåëëåêòà.

Ðèñ. 3: Óêðóïíåííàÿ ñòðóêòóðà àãåíòà.Â àðõèòåêòóðå MAS îñíîâíóþ ÷àñòü ñîñòàâëÿåò ïðåäìåòíî-íåçà-âèñèìîå ÿäðî, â ñîñòàâå êîòîðîãî âûäåëÿþòñÿ ñëåäóþùèå áàçîâûåêîìïîíåíòû (ðèñ. 1.4):1. ñëóæáà ïðÿìîãî äîñòóïà îáåñïå÷èâàåò íåïîñðåäñòâåííûé äî-ñòóï ê àòðèáóòàì àãåíòîâ;2. ñëóæáà ñîîáùåíèé îòâå÷àåò çà ïåðåäà÷ó ñîîáùåíèé ìåæäó ñà-ìèì àãåíòàìè, à òàêæå ìåæäó àãåíòàìè è äîïîëíèòåëüíûìè62



ñèñòåìàìè ÿäðà;3. áèáëèîòåêà êëàññîâ àãåíòîâ (÷àñòü áàçû çíàíèé) ñîäåðæèò èí-ôîðìàöèþ î êëàññèôèêàöèè àãåíòîâ â äàííîé MAS.4. ñîîáùåñòâî àãåíòîâ � ñåðâåðíîå �ìåñòî�, ãäå ðàçìåùàþòñÿ àãåí-òû; ýòîò áëîê, êðîìå æèçíåäåÿòåëüíîñòè àãåíòîâ, îáåñïå÷èâà-åò åùå ôóíêöèè ïî çàãðóçêå/çàïèñè àãåíòîâ è èõ ñâîéñòâ è çàîïòèìèçàöèþ ðàáîòû àãåíòîâ ñ ðåñóðñàìè.5. îíòîëîãèÿ � ïðåäìåòíàÿ áàçà çíàíèé, ñîäåðæàùàÿ êîíêðåòíûåçíàíèÿ îá îáúåêòàõ è ñðåäå ôóíêöèîíèðîâàíèÿ, ïðåäñòàâëÿå-ìûå â âèäå ñîîòâåòñòâóþùåé ñåìàíòè÷åñêîé ñåòè.

Ðèñ. 4: Àðõèòåêòóðà ÿäðà ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìû.Îáùàÿ ìåòîäîëîãèÿ âîñõîäÿùåãî ýâîëþöèîííîãî ïðîåêòèðîâà-íèÿ MAS ìîæåò áûòü ïðåäñòàâëåíà öåïî÷êîé: <ñðåäà � ôóíêöèèMAS � ðîëè àãåíòîâ � îòíîøåíèÿ ìåæäó àãåíòàìè � áàçîâûå ñòðóê-òóðû MAS � ìîäèôèêàöèè>, è âêëþ÷àåò ñëåäóþùèå ýòàïû:1. ôîðìóëèðîâàíèå íàçíà÷åíèÿ (öåëè ðàçðàáîòêè) ÌÀS;2. îïðåäåëåíèå îñíîâíûõ è âñïîìîãàòåëüíûõ ôóíêöèé àãåíòîâ âÌÀS;3. óòî÷íåíèå ñîñòàâà àãåíòîâ è ðàñïðåäåëåíèå ôóíêöèé ìåæäóàãåíòàìè, âûáîð àðõèòåêòóðû àãåíòîâ; 63



4. âûäåëåíèå áàçîâûõ âçàèìîñâÿçåé (îòíîøåíèé) ìåæäó àãåíòà-ìè â ÌÀS;5. îïðåäåëåíèå âîçìîæíûõ äåéñòâèé (îïåðàöèé) àãåíòîâ;6. àíàëèç ðåàëüíûõ òåêóùèõ èëè ïðåäïîëàãàåìûõ èçìåíåíèé âíåø-íåé ñðåäû.Ïðè ïðîåêòèðîâàíèè îðãàíèçàöèþ àãåíòîâ ìîæíî ðàññìàòðè-âàòü êàê íàáîð ðîëåé, íàõîäÿùèõñÿ ìåæäó ñîáîé â îïðåäåëåííîìîòíîøåíèè, è âçàèìîäåéñòâóþùèõ äðóã ñ äðóãîì. Òàêèì îáðàçîì,ìåòîäîëîãèÿ âîñõîäÿùåãî ïðîåêòèðîâàíèÿ MAS òðåáóåò ïðåäâàðè-òåëüíîãî çàäàíèÿ èñõîäíûõ ôóíêöèé (ðîëåé àãåíòîâ), îïðåäåëåíèÿêðóãà èõ îáÿçàòåëüñòâ ïî îòíîøåíèþ äðóã ê äðóãó, ôîðìèðîâàíèÿèñõîäíûõ è ðàçâèâàþùèõñÿ ñòðóêòóð íà îñíîâå âûäåëåííûõ ôóíê-öèé è èññëåäîâàíèÿ àäåêâàòíîñòè ýòèõ ñòðóêòóð õàðàêòåðó ðåøàå-ìûõ çàäà÷ â âûäåëåííûõ ïðîáëåìíûõ îáëàñòÿõÃëàâíàÿ èäåÿ íèñõîäÿùåãî ïðîåêòèðîâàíèÿ ñîñòîèò â îïðåäåëå-íèè îáùèõ ñîöèàëüíûõ õàðàêòåðèñòèê MAS ïî íåêîòîðîìó íàáîðóêðèòåðèåâ, ïîñòðîåíèè áàçîâûõ òèïîâ èõ îðãàíèçàöèé ñ ïîñëåäóþ-ùèì îïðåäåëåíèåì òðåáîâàíèé ê àðõèòåêòóðå àãåíòîâ. Êîãäà ðå÷üèäåò î �âûðàùèâàíèè� èñêóññòâåííûõ ñîöèàëüíûõ ñèñòåì è ñîîá-ùåñòâ, íà ïåðâûé ïëàí âûäâèãàåòñÿ íèñõîäÿùèé ïîäõîä ê îðãàíè-çàöèîííîìó ïðîåêòèðîâàíèþ.Â ðàññìîòðåííûõ íèæå ïðèìåðàõ, áåçóñëîâíî, íàèáîëåå ïîäõî-äÿùèì ÿâëÿåòñÿ ïðîåêòèðîâàíèå íà îñíîâå âîñõîäÿùåãî ïîäõîäà.2.3. Ñîâðåìåííûå ìåæäóíàðîäíûå ñòàíäàðòûñîçäàíèÿ àãåíòîâ è ïëàòôîðìû ÌÀSÑóùåñòâóåò íåñêîëüêî ìåæäóíàðîäíûõ ïîäõîäîâ ê ñîçäàíèþ ìóëü-òèàãåíòíûõ ñèñòåì, íàèáîëåå èçâåñòíûå èõ íèõ � ýòî OMG MASIF,ñîçäàííûé Object Management Group, â îñíîâå êîòîðîãî ëåæèò ïî-íÿòèå ìîáèëüíûé àãåíò; ñïåöèôèêàöèè FIPA (Foundations for Intel-ligent Physical Agents), îñíîâàííûå íà ïðåäïîëîæåíèè îá èíòåëëåê-òóàëüíîñòè àãåíòà, à òàêæå ñòàíäàðòû, ðàçðàáîòàííûå èññëåäîâà-òåëüñêèì ïîäðàçäåëåíèåì Ïåíòàãîíà � Àãåíòñòâîì Ïåðåäîâûõ Îáî-ðîííûõ Íàó÷íûõÈññëåäîâàíèé (Defense Advanced Research ProjectsAgency � DARPA), â ÷àñòíîñòè Control of Agent Based Systems. 64



Îòíîñèòåëüíî ìîáèëüíîñòè è èíòåëëåêòóàëüíîñòè àãåíòîâ, áîëü-øèíñòâî ñïåöèàëèñòîâ ñõîäÿòñÿ íà òîì, ÷òî ìîáèëüíîñòü � öåí-òðàëüíàÿ õàðàêòåðèñòèêà àãåíòà, èíòåëëåêòóàëüíîñòü � æåëàåìàÿ,íî íå âñåãäà ñòðîãî òðåáóåìàÿ. Ðàçëè÷èÿ ïîäõîäîâ ê îïðåäåëåíèþàãåíòà â ñòàíäàðòå FIPA è OMG ïðåäñòàâëåíû íà ðèñóíêå 1.5.
Ðèñ. 5: Ñðàâíåíèå ìîáèëüíûõ è èíòåëëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ.Äåÿòåëüíîñòü FIPA çàêëþ÷àåòñÿ â ñîâìåñòíîì èññëåäîâàíèè èðàçðàáîòêå ÷ëåíàìè îðãàíèçàöèè ìåæäóíàðîäíûõ ñîãëàñîâàííûõñïåöèôèêàöèé, êîòîðûå ïîçâîëÿò ìàêñèìèçèðîâàòü âçàèìîäåéñòâèåìåæäó àãåíòíûìè ïðèëîæåíèÿìè, óñëóãàìè è îáîðóäîâàíèåì. ×ëå-íàìè FIPA ÿâëÿþòñÿ òàêèå âûñîêîòåõíîëîãè÷íûå êîìïàíèè êàêAlcatel, Boeing, British Telecom, Deutsche Telekom, France Telecom,Fujitsu, Hitatchi, HP, IBM, Fujitsu, Hewlett Packard, IBM, Intel, Lucent,NEC, NHK, NTT, Nortel, Siemens, SUN, Telia, Toshiba, ðàçëè÷íûåóíèâåðñèòåòû, ãîñóäàðñòâåííûå îðãàíèçàöèè. Ñïåöèôèêàöèè FIPAîðèåíòèðóþòñÿ íà îáåñïå÷åíèå âîçìîæíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ èíòåë-ëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ ÷åðåç ñòàíäàðòèçèðîâàííóþ êîììóíèêàöèþàãåíòîâ è ÿçûêè êîíòåíòà. Íàðÿäó ñ îáùèìè îñíîâàìè êîììóíèêà-öèè FIPA ñïåöèàëèçèðóåòñÿ òàêæå íà ïðîòîêîëàõ îíòîëîãèè è ïå-ðåãîâîðîâ äëÿ ïîääåðæêè âçàèìîäåéñòâèÿ â êîíêðåòíûõ ïðèêëàä-íûõ ñôåðàõ (òðàíñïîðòíàÿ ïîääåðæêà, ïðîèçâîäñòâî, ìóëüòèìåäèà,ïîääåðæêà ñåòåâîãî âçàèìîäåéñòâèÿ).Ñòàíäàðò OMG MASIF íàöåëåí íà ñîçäàíèå óñëîâèé äëÿ ìè-ãðàöèè ìîáèëüíûõ àãåíòîâ ìåæäó ìóëüòèàãåíòíûìè ñèñòåìàìè ïî-ñðåäñòâîì ñòàíäàðòèçèðîâàííûõ èíòåðôåéñîâ CORBA IDL.Îðãàíèçàöèÿ DARPA èíèöèèðîâàëà ðàáîòó ïî ðàñïðåäåëåíèþçíàíèé (Knowledge Sharing E�ort), â ðåçóëüòàòå êîòîðîé ÿçûêè ïðî-ãðàììèðîâàíèÿ àãåíòîâ áûëè ðàçäåëåíû íà ñèíòàêñ (syntax), ñåìàí-òèêó (semantics) è ïðàãìàòèêó (pragmatics).1. KIF � Knowledge Interchange Format (syntax);2. Ontolingua � a language for de�ning sharable ontologies (semantics);65



3. KQML (Knowledge Query and Manipulation Language) � a high-level interaction language (pragmatics);Âàæíûì ýëåìåíòîì ïðè ñîçäàíèè ìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì ÿâëÿ-åòñÿ ÿçûê êîììóíèêàöèè àãåíòîâ � Agent Communication Language,êîòîðûé îïðåäåëÿåò òèïû ñîîáùåíèé, êîòîðûìè ìîãóò îáìåíèâàòü-ñÿ àãåíòû. Â ðàìêàõ ïàðàäèãìû êîììóíèêàöèè ìåæäó àãåíòàìè,êîîïåðàöèÿ ìåæäó íèìè äîñòèãàåòñÿ çà ñ÷åò ACL, ÿçûêà êîíòåíòàè îíòîëîãèè, êîòîðûå îïðåäåëÿþò íàáîð áàçîâûõ êîíöåïöèé, èñ-ïîëüçóåìûõ â ñîîáùåíèÿõ êîîïåðàöèè. Îíòîëîãèÿ çäåñü âûñòóïàåòñèíîíèìîì ïîíÿòèÿ API (Application Programming Interface), ò.å.îíà îïðåäåëÿåò êîíêðåòíûé èíòåðôåéñ èíòåëëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ.Íà òåõíè÷åñêîì óðîâíå êîììóíèêàöèÿ ìåæäó àãåíòàìè ïðîèñ-õîäèò çà ñ÷åò ïåðåäà÷è ñîîáùåíèé èñïîëüçóÿ êàêîé-ëèáî òðàíñïîðò-íûé ïðîòîêîë íèæíåãî óðîâíÿ (SMTP,TCP/IP, HTTP, IIOP). Àëü-òåðíàòèâàìè ê èñïîëüçîâàíèþ ACL ÿâëÿåòñÿ ðÿä äðóãèõ ÿçûêîâ,òàêèõ êàê ÿçûêè ÁÄ (SQL), Distributed object systems (CORBAè äð.), Service languages (e-speak îò Hewlett Packard, BizTalk îòMicrosoft è äð.) è Web languages (XML, RDF, DAML).Åùå îäíîé àëüòåðíàòèâîé ACL ÿâëÿåòñÿ CORBA ORB, ðàç-ðàáîòàííûé óæå óïîìèíàâøèéñÿ Object Management Group. Âñÿôóíêöèîíàëüíîñòü, ïðåäîñòàâëÿåìàÿ CORBA äîñòóïíà è íà ÿçû-êå JAVA, ïóòåì êîìáèíàöèè Java RMI, Java RMI servers, Jini, Javaevent servers è äðóãèõ.Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ÿçûêè êîììóíèêàöèè àãåíòîâ ïðîäîëæàþòýâîëþöèîíèðîâàòü. Ïîñêîëüêó ñîâìåñòèìîñòü � îïðåäåëÿþùàÿ õà-ðàêòåðèñòèêà àãåíòîâ, ïðè ðàçðàáîòêå MAS � î÷åíü âàæíà èìåííîñòàíäàðòèçèðîâàííàÿ êîììóíèêàòèâíîñòü. Îñíîâíûìè îáúåêòàìèäëÿ ñòàíäàðòèçàöèè ÿâëÿþòñÿ: àðõèòåêòóðà àãåíòà, ÿçûêè âçàèìî-äåéñòâèÿ àãåíòîâ, ïðîòîêîëû âçàèìîäåéñòâèÿ àãåíòîâ, çíàíèÿ àãåí-òîâ, ÿçûêè ïðîãðàììèðîâàíèÿ àãåíòîâ.Êàê îòìå÷àþò ýêñïåðòû â îáëàñòè ðàçðàáîòêè àãåíòîâ, äëÿ ïî-ñëåäóþùåé ýâîëþöèè òåõíîëîãèé ñîçäàíèÿ àãåíòîâ íåîáõîäèìû ñëå-äóþùèå äåéñòâèÿ:1. ðàçâèòèå ñåìàíòèêè ÿçûêîâ êîììóíèêàöèè àãåíòîâ (ACL) (îá-ùèõ ÿçûêîâ êîíòåíòà è îíòîëîãèè; ÿçûêîâ äëÿ îïèñàíèÿ äåé-ñòâèé àãåíòîâ, íàìåðåíèé è ñòðåìëåíèé);2. ðàçâèòèå îíòîëîãèè àãåíòîâ (ðàçäåëÿåìûå îíòîëîãèè äëÿ ñâîéñòâàãåíòîâ è èõ ïîâåäåíèÿ); 66



3. óëó÷øåíèå èñïîëüçîâàíèÿ ìåòàäàííûõ (àáñòðàêòíîå è ñîâìå-ùàåìîå ñî ìíîãèìè ÿçûêàìè êîíòåíòà);4. äåêëàðàòèâíûå è ÿñíûå ïðîòîêîëû (ÿçûêè äëÿ îïðåäåëåíèÿïðîòîêîëîâ âûñîêîãî óðîâíÿ, áàçèðóþùèåñÿ íà áîëåå ïðèìè-òèâíûõ);5. ïðàêòè÷åñêèé îáìåí çíàíèÿìè ìåæäó àãåíòàìè (ñîöèàëüíûåìåõàíèçìû äëÿ îáìåíà èíôîðìàöèåé è çíàíèÿìè, ðàññìîòðå-íèå îáìåíà çíàíèÿìè êàê ìîáèëüíûé êîä);6. ðàçâèòèå ñõåì è ìåòîäîâ äëÿ êîíòðîëÿ çà ñèñòåìàìè àãåíòîâ(èñêóññòâåííûå ðûíêè, åñòåñòâåííûé îòáîð è ò. ï.).Àãåíòíûå ïëàòôîðìû ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé îäèí èç ñïîñîáîâ ïî-ñòðîåíèÿ ðàñïðåäåëåííûõ ñèñòåì è ïîçâîëÿþò îïèñàòü è ïðåäîñòà-âèòü äîñòóï âñåõ ïðèëîæåíèé, ðàáîòàþùèõ íà àãåíòíîé ïëàòôîðìåê íåîáõîäèìûì èì ñåðâèñàì. Êðîìå òîãî, â ôóíêöèè àãåíòíîé ïëàò-ôîðìû âõîäèò ðàñïðåäåëåíèå àãåíòîâ, àóäèò èõ ôóíêöèîíèðîâàíèÿè óïðàâëåíèå.Íà äàííûé ìîìåíò èçâåñòíî íåñêîëüêî àãåíòíûõ ïëàòôîðì, îðè-åíòèðîâàííûõ íà èñïîëüçîâàíèå ñïåöèôèêàöèè FIPA-2000 (òàáë. 1)(Bellifemine F., 1999; Willmott S. N., 2000; Burg B., 2001).
Ðèñ. 6: Òàáëèöà 1.Àãåíòíàÿ ïëàòôîðìà â ñòàíäàðòàõ FIPA ïðåäñòàâëÿåò ñîáîéñëåäóþùóþ êîíñòðóêöèþ (ðèñ. 6):Ñèñòåìà óïðàâëåíèÿ àãåíòàìè (ÑÓÀ) ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé òàêæåàãåíòà, êîòîðûé îñóùåñòâëÿåò êîíòðîëü äîñòóïà è èñïîëüçîâàíèÿàãåíòíîé ïëàòôîðìû. Â êàæäîé àãåíòíîé ïëàòôîðìå ïðèñóòñòâóåò67



Ðèñ. 7: FIPA-ìîäåëü àãåíòíîé ïëàòôîðìû.îäíà ÑÓÀ, êîòîðàÿ ïðåäîñòàâëÿåò ñåðâèñ æèçíåííîãî öèêëà ïðî-ãðàììíûõ àãåíòîâ è èõ ðååñòð ñ èäåíòèôèêàòîðàìè, à òàêæå ñîäåð-æèò ñîñòîÿíèÿ êàæäîãî ïðîãðàììíîãî àãåíòà. Ìàðøðóòèçàòîðîìêàòàëîãà ÿâëÿåòñÿ ïðîãðàììíûé àãåíò, êîòîðûé îáåñïå÷èâàåò íà-ïðàâëåíèå çàïðîñîâ â äðóãèå àãåíòíûå ïëàòôîðìû. Ñèñòåìà òðàíñ-ïîðòèðîâêè ñîîáùåíèé, èëè êàíàë êîììóíèêàöèè àãåíòîâ, ÿâëÿåòñÿïðîãðàììíûì êîìïîíåíòîì äëÿ óïðàâëåíèÿ ïîòîêàìè ñîîáùåíèé,ïðèõîäÿùèõ íà àãåíòíóþ ïëàòôîðìó.2.4. Ïðèìåíåíèå ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà â áèçíåñåÑëîæíûå ñèñòåìû íà áàçå àãåíòîâ óæå íàøëè øèðîêîå ïðè-ìåíåíèå â ïðîìûøëåííîñòè. Òàê, íàïðèìåð, IBM èñïîëüçóåò àãåí-òîâ äëÿ ïðîèçâîäñòâà ïîëóïðîâîäíèêîâûõ ìèêðîñõåì, äàòñêàÿ ñó-äîñòðîèòåëüíàÿ êîìïàíèÿ � äëÿ çàâàðêè îòâåðñòèé â êîðàáëÿõ, àâ ßïîíèè ñèñòåìà íà áàçå àãåíòîâ âûïîëíÿåò ôóíêöèè èíòåðôåéñàîïåðàòîðà ñâåðõñêîðîñòíîãî ïîåçäàMAS ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ êàê äëÿ êîíñòðóèðîâàíèÿ è ìîäåëè-ðîâàíèÿ ãèáêèõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ñèñòåì, òàê è äëÿ óïðàâëåíèÿðåàëüíûìè ñèñòåìàìè ïðîèçâîäñòâà (ëîãèñòèêà), ïðîäàæè ïðîäóê-öèè ðàçëè÷íîãî íàçíà÷åíèÿ (å-êîììåðöèè), èíòåãðàöèè è óïðàâëå-íèÿ çíàíèÿìè è íàó÷íîé ðàáîòû. Áîëüøîå çíà÷åíèå â ìóëüòèàãåíò-íîì ïîäõîäå èìååò ñîöèàëüíûé àñïåêò ðåøåíèÿ ñîâðåìåííûõ çàäà÷êàê åãî êîíöåïòóàëüíàÿ îñíîâà.. Òàêèå ñèñòåìû äîëæíû ïîñòîÿííî�æèòü� íà ñåðâåðå ïðåäïðèÿòèÿ è íåïðåðûâíî ó÷àñòâîâàòü â ðåøå-íèè çàäà÷, à íå áûòü çàïóñêàåìûìè îò ñëó÷àÿ ê ñëó÷àþ, à äëÿ ýòîãî� îáåñïå÷èâàòü ïîëüçîâàòåëþ âîçìîæíîñòü ââåäåíèÿ íîâûõ äàííûõè êîìïîíåíòîâ. Íàêîíåö, òàêèå ñèñòåìû äîëæíû íàêàïëèâàòü èí-68



ôîðìàöèþ, èçâëåêàòü èç íåå íîâûå çíàíèÿ è â çàâèñèìîñòè îò ýòîãîèçìåíÿòü ñâîå ïîâåäåíèå ñ òå÷åíèåì âðåìåíè.Â íàñòîÿùåå âðåìÿ èíòåëëåêòóàëüíûå àãåíòû ïðèìåíÿþòñÿ âñëåäóþùèõ îáëàñòÿõ áèçíåñà:1. óïðàâëåíèå ðàñïðåäåëåííûìè èëè ñåòåâûìè ïðåäïðèÿòèÿìè;2. ñëîæíàÿ è ìíîãîôóíêöèîíàëüíàÿ ëîãèñòèêà;3. âèðòóàëüíûå îðãàíèçàöèè è Èíòåðíåò-ïîðòàëû ïî ïðîäàæåïðîäóêòîâ è óñëóã;4. óïðàâëåíèå ó÷åáíûì ïðîöåññîì â ñèñòåìàõ äèñòàíöèîííîãîîáó÷åíèÿ;5. êîìïàíèè ñ ðàçâèòûìè äèñòðèáüþòîðñêèìè è òðàíñïîðòíûìèñåòÿìè (íàïðèìåð, â Procter&Gamble);6. óïðàâëåíèå êàíàëàìè ðàñïðåäåëåíèÿ;7. ìîäåëèðîâàíèå ïðåäïî÷òåíèé ïîëüçîâàòåëåé (íàïðèìåð, â Ford).Äëÿ êðóïíûõ êîìïàíèé ïðåèìóùåñòâà ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõî-äà î÷åâèäíû. Ñðåäè íèõ ìîæíî îòìåòèòü: ñîêðàùåíèå ñðîêîâ ðåøå-íèÿ ïðîáëåì, óìåíüøåíèå îáúåìà ïåðåäàâàåìûõ äàííûõ çà ñ÷åò ïå-ðåäà÷è äðóãèì àãåíòàì âûñîêîóðîâíåâûõ ÷àñòè÷íûõ ðåøåíèé; ñî-êðàùåíèå ñðîêîâ ñîãëàñîâàíèÿ óñëîâèé è ôîðìèðîâàíèÿ çàêàçîâ.Äëÿ ðàñïðåäåëåííûõ êîìïàíèé ïðåèìóùåñòâà â ïåðâóþ î÷åðåäüçàêëþ÷àþòñÿ â âîçìîæíîñòè îïòèìàëüíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïðîäóêöè-åé, îáëåã÷åíèè êîíòðîëÿ óäàëåííûõ ïîäðàçäåëåíèé è ñòðóêòóð èâçàèìîäåéñòâèÿ ñ íèìè.Äëÿ êîìïàíèé ñ øèðîêèì è áûñòðî ìåíÿþùèìñÿ àññîðòèìåíòîì� âîçìîæíîñòü ãèáêî ðåàãèðîâàòü íà èçìåíåíèÿ â ïðåäïî÷òåíèÿõêëèåíòîâ è ïðîñ÷èòûâàòü ïåðèîäû èçìåíåíèÿ. Äëÿ êîìïàíèé îêà-çûâàþùèõ óñëóãè � íàêîïëåíèå îïûòà âçàèìîäåéñòâèÿ è ðåøåíèÿïðîáëåì íå òîëüêî �â ãîëîâàõ� ñîòðóäíèêîâ, íî è â ÌÀS.Ñðåäè ïðèìåðîâ êîìïüþòåðíûõ ïðîãðàìì-àãåíòîâ, ñóùåñòâóþ-ùèõ â íàñòîÿùåå âðåìÿ è øèðîêî èñïîëüçóåìûõ â Èíòåðíåòå ìîæíîâûäåëèòü ñëåäóþùèå:Copernic Agent (http://www.copernic.com/) � îäíîâðåìåííîîòïðàâëÿåò çàïðîñû íåñêîëüêèì ïîïóëÿðíûì ïîèñêîâûì ñèñòåìàì,69



âûáèðàåò íàèáîëåå ðåéòèíãîâûå ññûëêè, ñîïîñòàâëÿåò èõ ìåæäó ñî-áîé, óäàëÿåò äóáëè è, ñîðòèðóÿ îòîáðàííîå ïî ðåéòèíãó â ñîîòâåò-ñòâèè ñî ñâîèì àëãîðèòìîì ðàíæèðîâàíèÿ, âûâîäèò èõ ïîëüçîâà-òåëþ.MySimon (http://www.mysimon.com/) � îñóùåñòâëÿåò èíòåë-ëåêòóàëüíûé ïîèñê, ñðàâíèâàÿ öåíû ìèëëèîíîâ òîâàðîâ â áîëåå ÷åìäâóõ òûñÿ÷àõ îíëàéíîâûõ ìàãàçèíîâ.MP3-Wolf (http://www.trellian.com/) � ñêàíèðóåò Èíòåðíåò âïîèñêàõ íóæíûõ ïîëüçîâàòåëþ ìóçûêàëüíûõ ôàéëîâ. Â ïðîöåññåðàáîòû îí èñïîëüçóåò ðàçëè÷íûå ïîèñêîâûå ñèñòåìû, à òàêæå ñàé-òû, íàéäåííûå èì ðàíåå è ñîäåðæàùèåñÿ â åãî áàçå.WebSite-Watcher (http://www.aignes.com/) � ïðåäíàçíà÷åíàäëÿ ñëåæåíèÿ çà èçìåíåíèÿìè íà ñàéòàõ. Ïîääåðæèâàåò ðàáîòóRSS-ëåíòû. Èìååò ãèáêèå íàñòðîéêè ïî ïðåäîòâðàùåíèþ ëîæíûõñðàáàòûâàíèé, êîãäà îòäåëüíûå èçìåíåíèÿ íà ñòðàíèöàõ íîñÿò ñëó-÷àéíûé èëè òåõíè÷åñêèé õàðàêòåð, íàïðèìåð èçìåíåíèå ÷èñëà ïðî-ñìîòðîâ.Ïîìèìî ýòîãî, àãåíòû ìîãóò áûòü óïîëíîìî÷åííûìè ïðåäñòàâè-òåëÿìè ïîëüçîâàòåëÿ ïðè îáùåíèè ñ äðóãèìè ïîëüçîâàòåëÿìè èëèèõ àãåíòàìè, ïðè ðåøåíèè ïîðó÷åííûõ èì çàäà÷.2.5. Èíòåãðàöèÿ âîçìîæíîñòåé òåõíîëîãèè CRM èìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäàÊàê óæå óïîìèíàëîñü âûøå, ãîâîðèòü î ïîëíîé èíòåãðàöèè ìå-òîäîëîãèè CRM è ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà íå ñîâñåì êîððåêòíî,îäíàêî ìîæíî ñîâìåñòèòü ïîëîæèòåëüíûé ýôôåêò îò èõ èñïîëü-çîâàíèÿ è ãîâîðèòü îá èíòåãðàöèè ìåòîäîëîãèé è âîçìîæíîñòåé,êîòîðûå äîïîëíÿþò äðóã äðóãà è ïîçâîëÿþò îïðåäåëèòü �èíòåë-ëåêòóàëüíûé� CRM. Ìîæíî âûäåëèòü ñîñòàâëÿþùèå ìåòîäîëîãèéè ìåõàíèçìû ýòèõ ïîäõîäîâ è ïóòè èõ èíòåãðàöèè.Ìåòîäîëîãèÿ êîíöåïöèè óïðàâëåíèÿ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëè-åíòàìè âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñëåäóþùåå:1. áèçíåñ-ñòðàòåãèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ êîìïàíèÿì ýôôåêòèâíî óïðàâ-ëÿòü ñâîèìè âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëèåíòàìè;2. ñèñòåìíûé ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ âçàèìîîòíîøåíèÿìè ñ êëè-åíòàìè; 70



3. èäåíòèôèêàöèÿ, ïðîôèëèðîâàíèå è ïåðñîíàëèçàöèÿ ëè÷íîñòèêëèåíòà;4. îöåíêà êëèåíòà è åãî ïîòðåáíîñòåé íà îñíîâå àíàëèçà è ñîð-òèðîâêè äàííûõ;5. ñîçäàíèå äîëãîâðåìåííûõ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòîì;6. ðåàëèçàöèÿ ïîòðåáíîñòåé êëèåíòà;7. èñïîëüçîâàíèå ïåðåäîâûõ óïðàâëåí÷åñêèõ è èíôîðìàöèîííûõòåõíîëîãèé äëÿ ñáîðà èíôîðìàöèè î êëèåíòàõ íà âñåõ ñòàäèÿõåãî æèçíåííîãî öèêëà;8. íîâûé óðîâåíü ðàçâèòèÿ ñòðàòåãèè, òåõíîëîãèè è ïðîãðàìì-íûõ ñðåäñòâ, íàïðèìåð, ìåõàíèçì óêëîíåíèÿ îò îáñëóæèâà-íèÿ;9. àâòîìàòèçàöèÿ òðåõ êëþ÷åâûõ êîðïîðàòèâíûõ íàïðàâëåíèé,ÿâëÿþùèõñÿ îñíîâíûì èíòåðôåéñîì ìåæäó ïðåäïðèÿòèåì èåãî êëèåíòàìè � ñëóæáû ìàðêåòèíãà, ïðîäàæ è ñåðâèñà;10. ðàçðàáîòêà íîâûõ ïðîäóêòîâ íà îñíîâå îáðàáîòêè ñîîáùåíèé,ïîñòóïàþùèõ îò êëèåíòîâ;11. ôèêñàöèÿ êàæäîãî êîíòàêòà ñ êëèåíòîì, âåäåíèå èñòîðèè êîí-òàêòîâ.Ìåõàíèçìû òåõíîëîãèè CRM:1. ñáîð è îáðàáîòêà èíôîðìàöèè î êîíòðàãåíòàõ â åäèíîé áàçåäàííûõ;2. àâòîìàòèçàöèÿ ðàáîòû ìåíåäæåðîâ, êîíòðîëü íàä èõ ðàáîòîé;3. îïåðàòèâíûé àíàëèç ðåçóëüòàòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðè-ÿòèÿ.Ìåòîäîëîãèÿ ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà âêëþ÷àåò:1. èñïîëüçîâàíèå ìåòîäîâ ðàñïðåäåëåííîãî èñêóññòâåííîãî èí-òåëëåêòà.2. ìåòîäû âîçäåéñòâèÿ íà îêðóæàþùóþ ñðåäó ôèçè÷åñêèì èëèïðîãðàììíûì àãåíòîì. 71



3. ôóíêöèè ðàáîòû ñ äàííûìè è çíàíèÿìè.4. ñïîñîáíîñòü ïðîãðàììû ñàìîñòîÿòåëüíî ðåàãèðîâàòü íà âíåø-íèå ñîáûòèÿ è âûáèðàòü ñîîòâåòñòâóþùèå äåéñòâèÿ.5. ôîðìèðîâàíèå ïëàíîâ äåéñòâèé, ïðîãíîçèðîâàíèå èçìåíåíèéâíåøíåé ñðåäû.6. ñîöèàëüíûé àñïåêò â ïîâåäåíèè àãåíòîâ è èõ âçàèìîäåéñòâèèâ ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìå.7. ñóùåñòâîâàíèå âîçìîæíîñòåé ïåðåäà÷è äàííûõ è çíàíèé, ïîë-íîìî÷èé è çàäà÷.8. ñèñòåìíûé ïîäõîä (àãåíòû ÿâëÿþòñÿ ÷àñòÿìè åäèíîé ñèñòåìûè ðåøàþò ñîñòàâëÿþùèå îäíîé îáùåé çàäà÷è).9. äàííûå, äîñòóï ê íèì è óïðàâëåíèå àãåíòàìè äåöåíòðàëèçî-âàíû.10. ìîäåëèðîâàíèå ïåðåãîâîðîâ è íàõîæäåíèÿ îïòèìàëüíîãî ðå-øåíèÿ ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìîé â ðåçóëüòàò êîíôëèêòà èí-òåðåñîâ.Ìåõàíèçìû, èñïîëüçóåìûå â ìóëüòèàãåíòíîì ïîäõîäå âêëþ÷à-þò:1. áàçû çíàíèé â îïðåäåëåííîé ñôåðå æèçíåäåÿòåëüíîñòè, ñîäåð-æàùèå ìîäåëè ïðîñòåéøèõ öåííîñòåé è îòíîøåíèé è àëãîðèò-ìû àíàëèçà, îáó÷åíèÿ è ñèòóàòèâíîé îðèåíòàöèè;2. êîîïåðàöèÿ àãåíòîâ, êîíôëèêò èíòåðåñîâ, ýêîíîìè÷åñêèå ìå-òîäû âçàèìîäåéñòâèÿ;3. îáúåêòíî-îðèåíòèðîâàííûé ïîäõîä;4. âûðàáîòêà ñòàíäàðòîâ ïðîåêòèðîâàíèÿ àãåíòîâ, ñîçäàíèå ñïå-öèàëüíûõ ÿçûêîâ ïðîãðàììèðîâàíèÿ àãåíòîâ (íàïðèìåð, ãðóï-ïà ACL � Agent Communication Language).Ïðèìå÷àòåëüíî, ÷òî ýêñïåðòû âñå ÷àùå îòìå÷àþò ñðåäè îòðàñ-ëåé, â êîòîðûõ íàèáîëåå ýôôåêòèâíî ïðèìåíåíèå CRM-ñèñòåì, èí-äóñòðèþ âûñîêèõ òåõíîëîãèé (â òîì ÷èñëå ïðîäàæà ïðîãðàììíîãî72



îáåñïå÷åíèÿ, íàïðèìåð, êîìïàíèåé �ÑÂÄ Ñîôòâåð� êîòîðàÿ ÿâëÿ-åòñÿ äèñòðèáüþòîðîì îïåðàöèîííîé ñèñòåìû QNX). Â íàñòîÿùååâðåìÿ íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûìè ñôåðàìè èñïîëüçîâàíèÿ ìóëü-òèàãåíòíûõ ñèñòåì â áèçíåñå è âûñîêîòåõíîëîãè÷íîì ïðîèçâîäñòâåÿâëÿþòñÿ: äèñòðèáóöèÿ, Èíòåíåò-ñåðâèñû ñ èñïîëüçîâàíèåì íîâûõòåõíîëîãèé (âèðòóàëüíûå êîìïàíèè, ñïåöèàëèçèðîâàííûå ïîèñêî-âûå ñèñòåìû, Èíòåðíåò-ïîðòàëû ïî ïðîäàæàì, ñèñòåìû äèñòàíöè-îííîãî îáó÷åíèÿ), îáó÷àåìûå ðîáîòèçèðîâàííûå ñèñòåìû, ïðèìåíÿ-åìûå â ïðîìûøëåííîì ïðîèçâîäñòâå, â ñèñòåìàõ ñïåöèàëüíîãî íà-çíà÷åíèÿ Ì×Ñ è Ìèíèñòðñòâà îáîðîíû, ÷òî ïîçâîëÿåò ñäåëàòü âû-âîä îá àêòóàëüíîñòè èíòåãðàöèè âîçìîæíîñòåé äàííûõ òåõíîëîãèéè ñîçäàíèÿ íà èõ áàçå ãèáðèäíîé òåõíîëîãèè � èíòåëëåêòóàëüíîãîCRM.Ïî íàøåìó ìíåíèþ, ðåàëèçàöèÿ ìåòîäîëîãèè CRM íà áàçå ìóëü-òèàãåíòíîãî ïîäõîäà, ìîæåò çàêëþ÷àòüñÿ â ñëåäóþùåì:1. ïðîåêòèðîâàíèå àãåíòîâ äëÿ àâòîìàòèçàöèè è óñîâåðøåíñòâî-âàíèÿ ïðîöåññà Customer Support (ïîääåðæêè ïîëüçîâàòåëåé)â ðàìêàõ êîíöåïöèè CRM;2. îðãàíèçàöèÿ ïîðòàëà äèñòàíöèîííîãî îáó÷åíèÿ êëèåíòîâ èñ-ïîëüçîâàíèþ âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ ïðîäóêòîâ;3. êîîðäèíàöèÿ ðàáîòû äèëåðîâ è óäàëåííûõ ïîäðàçäåëåíèé ñïîìîùüþ ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìû;4. íàêîïëåíèå çíàíèé è íàâûêîâ ñîòðóäíèêîâ îòäåëà ïðîäàæ âáàçàõ çíàíèé ñîîòâåòñòâóþùèõ àãåíòîâ;5. ìîäåëèðîâàíèå ñèòóàöèé è ïîâåäåíèÿ êëèåíòîâ, ïðîãíîçèðî-âàíèå ñ ïîìîùüþ àãåíòîâ;6. âåäåíèå àãåíòîì ëè÷íîãî êîíòåíòà ïîëüçîâàòåëÿ (ñîçäàíèå èí-òåãðèðîâàííîãî ìóëüòèàãåíòíîãî Èíòåðíåò-ïîðòàëà);7. ìîíèòîðèíã ïîèñêîâûì àãåíòîì âíåøíåé èíôîðìàöèè;8. óïðàâëåíèå ïðîãðàììíûì îáîðóäîâàíèåì êëèåíòà.Ïðèìåðîì ýôôåêòèâíîé èíòåãðàöèè ìåòîäîëîãèé CRM+MASìîæåò ñëóæèòü ìóëüòèàãåíòíûé ïîðòàë äåïàðòàìåíòà êóëüòóðû73



àäìèíèñòðàöèè Ñàìàðñêîé îáëàñòè. Ïîðòàë îðãàíèçîâàí òàêèì îá-ðàçîì, ÷òî êàæäûé ïîëüçîâàòåëü è êàæäûé ðåñóðñ ïîëó÷àþò ñâîå-ãî àãåíòà, êîòîðûé íà îñíîâå çíàíèé èç îíòîëîãèè ïîñòîÿííî ìî-íèòîðèò íåïðåðûâíî îáíîâëÿåìûé êîíòåíò ñèñòåìû è ñòðåìèòñÿäëÿ êàæäîãî ïîëüçîâàòåëÿ íàéòè íàèáîëåå èíòåðåñíûé ìàòåðèàë.Â ïîðòàëå ìîæíî ñîçäàòü ñîáñòâåííîå èëè âñòóïèòü â óæå ñóùå-ñòâóþùåå âèðòóàëüíîå ñîîáùåñòâî, ïðåäîñòàâëÿþùåå âîçìîæíîñòèäëÿ îáúåäèíåíèÿ ëþäåé ïî èõ èíòåðåñàì è ïðåäïî÷òåíèÿì è îðãà-íèçàöèè òâîð÷åñêîãî ñîòðóäíè÷åñòâà.3. Èíôîðìàöèîííî-äèàãíîñòè÷åñêàÿ ïîäñèñòå-ìà äëÿ îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ on-line íàïðèìåðå ãðóïïû êîìïàíèé �Àëüÿíñ-Ìîòîðñ�3.1. Ñèñòåìà àâòîìàòèçèðîâàííîé ïîìîùè íà äîðîãàõÃðóïïà êîìïàíèé �Àëüÿíñ-Ìîòîðñ� ÿâëÿåòñÿ îôèöèàëüíûì äè-ëåðîì ìàðîê àâòîìîáèëåé Ford Motors, KIA, OPEL, Chevrolet, BMWíà òåððèòîðèè Âåëèêîãî Íîâãîðîäà è Íîâãîðîäñêîé îáëàñòè. Êîì-ïàíèÿ îñíîâàíà â 2005 ãîäó êîðïîðàöèåé �Ñïëàâ� äëÿ ðàáîòû íààâòîìîáèëüíîì ðûíêå. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ ãðóïïà êîìïàíèé ïîäòîðãîâîé ìàðêîé �Àëüÿíñ Ìîòîðñ� îáúåäèíÿåò 7 þðèäè÷åñêèõ ëèö:1. ÎÎÎ �Àâòîöåíòð Àëüÿíñ� � ïðîäàæà íîâûõ àâòîìîáèëåé Ford;2. ÎÎÎ �Ô-Ñåðâèñ� � óñëóãè àâòîñåðâèñà àâòîìîáèëåé Ford, ïðî-äàæà çàïàñíûõ ÷àñòåé è àêñåññóàðîâ Ford;3. ÎÎÎ �Àëüÿíñ-Ñåðâèñ� � ïðîäàæà íîâûõ àâòîìîáèëåé ìàðêèKIA, óñëóãè àâòîñåðâèñà, ïðîäàæà çàïàñíûõ ÷àñòåé, àêñåññó-àðîâ è àâòîêîñìåòèêè;4. ÎÎÎ �Àëüÿíñ-Ì� � ïðîäàæà íîâûõ àâòîìîáèëåé Opel è Chev-rolet, óñëóãè àâòîñåðâèñà, ïðîäàæà çàïàñíûõ ÷àñòåé, àêñåññó-àðîâ è àâòîêîñìåòèêè;5. ÎÎÎ �Åâðîàëüÿíñ� � ïðîäàæà íîâûõ àâòîìîáèëåé ìàðêè Volks-wagen, óñëóãè àâòîñåðâèñà, ïðîäàæà çàïàñíûõ ÷àñòåé, àêñåñ-ñóàðîâ è àâòîêîñìåòèêè;6. ÇÀÎ �Àëüÿíñ� � ïðîäàæà çàïàñíûõ ÷àñòåé, àêñåññóàðîâ è àâ-òîêîñìåòèêè; 74



7. ÎÎÎ �Àâòîêîíñóë� îòäåë êðåäèòîâàíèÿ è ñòðàõîâàíèÿ;Êîìïàíèÿ ñòðåìèòñÿ ïðåäëîæèòü ëó÷øèå èííîâàöèîííûå ïðî-äóêòû ñîîòâåòñòâóþùèå âîçðàñòàþùèì íóæäàì ïîòðåáèòåëåé � äëÿýòîãî �Àëüÿíñ Ìîòîðñ� ñîòðóäíè÷àåò ñ âåäóùèìè ïðîèçâîäèòåëÿ-ìè àâòîìîáèëüíîé òåõíèêè. Íî äàæå â ýòîì ñëó÷àå ñîâåðøåííûéâî âñåõ îòíîøåíèÿõ ïðîäóêò íå ãàðàíòèðóåò äîëãîñðî÷íîãî óñïåõà.Ïîýòîìó ïåðñïåêòèâà ðàçâèòèÿ êîìïàíèè áàçèðóåòñÿ íà ïðåäñòàâ-ëåíèè ðàçâèòèÿ òåõíîëîãèé â àâòîìîáèëüíîé ïðîìûøëåííîñòè èöåííîñòÿõ, êîòîðûìè ëþäè ðóêîâîäñòâóþòñÿ â ïîâñåäíåâíîé æèçíèè ðàáîòå áåçîïàñíîñòü, êîìôîðò, ñâîáîäà è óâåðåííîñòüþ ïåðåäâè-æåíèÿ ïî äîðîãàì ìèðà.Ïðèìåðîì òàêîãî íîâîãî èííîâàöèîííîãî ïðîäóêòà ìîæåò ñëó-æèòü ðàçðàáàòûâàåìàÿ â íàñòîÿùåå âðåìÿ â êîìïàíèè èíôîðìà-öèîííî-äèàãíîñòè÷åñêàÿ ïîäñèñòåìà �Àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ïîìîùüíà äîðîãå (ÀÏÄ)� äëÿ on-line îáñëóæèâàíèÿ êëèåíòîâ êîìïàíèè(àâòîðû èäåè ïðîäóêòà � Â.È. Êèÿåâ, Ð.Â. Ãåðàñèìîâ). Ïîäñèñòåìàïðåäíàçíà÷åíà äëÿ ïîñòîÿííîãî òåêóùåãî ìîíèòîðèíãà óñòðîéñòâ èìåõàíèçìîâ àâòîìîáèëÿ êëèåíòà è áàçèðóåòñÿ íà ñîâðåìåííûõ äî-ñòèæåíèÿõ â îáëàñòè ñáîðà, ïåðåäà÷è, è àâòîìàòèçèðîâàííîãî àíà-ëèçà ñèãíàëîâ, îáðàáîòêè ñèãíàëîâ â ðåæèìå on-line ñ èñïîëüçî-âàíèåì ñîâðåìåííûõ äàò÷èêîâ è êîíòðîëëåðîâ, à òàêæå êîíòðîëÿâñåé ñèñòåìû íà áàçå ìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà. Ïîëüçîâàòåëåì ìî-æåò ñòàòü ëþáîé ÷åëîâåê, êîòîðûé ïîæåëàåò óñòàíîâèòü ñèñòåìóÀÏÄ ïðè ïîêóïêå íîâîãî àâòîìîáèëÿ ìàðêè Ford, Opel, Chevrolet,KIA, BMW.Ãëàâíûì íàçíà÷åíèåì ÀÏÄ ÿâëÿåòñÿ ïîâûøåíèå áåçîïàñíîñòèêëèåíòà. Âî âðåìÿ äâèæåíèÿ àâòîìîáèëÿ ìîãóò âîçíèêàòü íåøòàò-íûå ñèòóàöèè, ñâÿçàííûå ñ ñîñòîÿíèåì àãðåãàòîâ àâòîìîáèëÿ, äî-ðîæíîé îáñòàíîâêîé, ñîñòîÿíèåì ïîêðûòèÿ, ïîãîäîé è ò.ä. Ïðè ýòîìâîäèòåëü ìîæåò íå ïîäîçðåâàòü î íàäâèãàþùåéñÿ àâàðèéíîé ñèòó-àöèè, ñâÿçàííîé ñ íåêîððåêòíîé ðàáîòîé äâèãàòåëÿ, òîðìîçíîé ñè-ñòåìû, ðóëåâîãî óïðàâëåíèÿ. Ñèñòåìà ÀÏÄ îáÿçàíà ìèíèìèçèðî-âàòü ïîñëåäñòâèÿ êðèòè÷åñêèõ ïîëîìîê, òàê êàê îíà ïðèçâàíà ïðèïåðâûõ ñèìïòîìàõ íåèñïðàâíîñòè, îòïðàâèòü ñâåäåíèÿ î íèõ â äè-ëåðñêèé öåíòð, îïåðàòîð êîòîðîãî ñâÿæåòñÿ ñ êëèåíòîì è ñîîáùèòî âîçìîæíûõ ïîñëåäñòâèÿõ è ïóòÿõ èõ ïðåäîòâðàùåíèÿ.Ðàññìîòðèì âàðèàíò, êîãäà àâòîìîáèëü íå îáîðóäîâàí ñèñòåìîéÀÏÄ (ðèñ. 8) Êëèåíò ýêñïëóàòèðóåò àâòîìîáèëü îïðåäåëåííîå êî-ëè÷åñòâî âðåìåíè, ïðîâîäèò ðåãëàìåíòèðîâàííûå ðàáîòû (ÒÎ) â75



îôèöèàëüíîì àâòîñåðâèñå. Â ñëó÷àå èíöèäåíòà íà äîðîãå (îòêàçäâèãàòåëÿ, ñúåçä ñ ïîëîòíà è ïåðåâîðîò âñëåäñòâèå ïðîêîëà êîëåñà,íàåçä íà ïðåïÿòñòâèå, ñòîëêíîâåíèå ñ äðóãèì òðàíñïîðòíûì ñðåä-ñòâîì) âîäèòåëü îáÿçàí âûçâàòü ñîòðóäíèêîâ ÃÈÁÁÄ, ñòðàõîâîãîàãåíòà è ò. ä. Íî åñëè âîäèòåëü ñåðüåçíî ïîñòðàäàë, òî îí íå ìîæåòîïðåäåëèòü ñâîå ñîñòîÿíèå, ìåñòîïîëîæåíèå, âûçâàòü ñåáå ñêîðóþïîìîùü è ñîîòâåòñòâóþùèå ñëóæáû. À åñëè ÄÒÏ ïðîèçîøëî íàïðîñåëî÷íîé äîðîãå, òî øàíñû áûñòðî ïîëó÷èòü íåîáõîäèìóþ ïî-ìîùü ðåçêî óìåíüøàþòñÿ.Åñëè æå àâòîìîáèëü îñíàùåí ñèñòåìîé îêàçàíèÿ êîìïëåêñíîéóñëóãè ÀÏÄ (ðèñ. 9 è 10), òî ïðè âîçíèêíîâåíèè ìàëåéøåé íåèñ-ïðàâíîñòè (íàïðèìåð, íåøòàòíàÿ âèáðàöèÿ êóçîâà, ðóëåâîãî óïðàâ-ëåíèÿ, óòå÷êà ìàñëà èëè áåíçèíà, êðèòè÷åñêèé èçíîñ òîðìîçíûõêîëîäîê è ïð.) ñèñòåìà îòîáðàæàåò âîçíèêøóþ êîëëèçèþ íà ïà-íåëè ïðèáîðîâ. Áîðòîâîé êîìïüþòåð îòñûëàåò êîä íåèñïðàâíîñòèîïåðàòîðó â äèëåðñêèé öåíòð èëè ñòàíöèþ òåõíè÷åñêîãî îáñëóæè-âàíèÿ. Îïåðàòîð íåìåäëåííî ñâÿçûâàåòñÿ ñ äåæóðíûì ìàñòåðîì-êîíñóëüòàíòîì, à òîò, â ñâîþ î÷åðåäü, óäàëåííî òåñòèðóåò íåèñ-ïðàâíîñòü, ñâÿçûâàåòñÿ ñ êëèåíòîì è äàåò ðåêîìåíäàöèè ïî ïîâîäóäàëüíåéøåãî ýêñïëóàòèðîâàíèÿ àâòîìîáèëÿ. Åñëè êëèåíò ïîïàäàåòâ ÄÒÏ, òî êîìïüþòåð àâòîìàòè÷åñêè îòñûëàåò èíôîðìàöèþ î òîì,÷òî ñðàáîòàëè ðåìíè è ïîäóøêè áåçîïàñíîñòè. Îïåðàòîð ñðàçó æåïûòàåòñÿ ñâÿçàòüñÿ ñ êëèåíòîì ïî ñîòîâîìó òåëåôîíó. Åñëè êëè-åíò íå ñíèìàåò òðóáêó, òî îïåðàòîð âûçûâàåò ñêîðóþ ïîìîùü íàìåñòî, êîòîðîå áûëî îïðåäåëåíî ñ ïîìîùüþ GPS-ïåðåäàò÷èêà íààâòîìîáèëå.Òàêèì îáðàçîì, ñèñòåìà ÀÏÄ ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü áåçîïàñíîñòüáëàãîäàðÿ ñâîåâðåìåííîìó âûÿâëåíèþ ïðîáëåì, à òàêæå âûçîâó ïî-ìîùè òîãäà, êîãäà êëèåíò â íåé íóæäàåòñÿ. Ïîìèìî âñåãî ïðî÷åãî,ñèñòåìà ÀÏÄ ìîæåò èìåòü ðÿä äðóãèõ ïîëåçíûõ ôóíêöèé. Òàê íà-ïðèìåð, åñëè êëèåíò îñòàâèë êëþ÷è îò àâòîìîáèëÿ äîìà, íî î÷åíüñïåøèò, òî îí ìîæåò ïîçâîíèòü îïåðàòîðó, íàçâàòü ñâîé óíèêàëü-íûé ID è ïàðîëü. Îïåðàòîð îòêðûâàåò è çàâîäèò àâòîìîáèëü. Òàêæåîïåðàòîð ìîæåò çàêðûòü àâòîìîáèëü.3.2. Àðõèòåêòóðà ñèñòåìû ÀÏÄÀðõèòåêòóðà ñèñòåìû ÀÏÄ ñîñòîèò èç òðåõ áàçîâûõ ìîäóëåé(ðèñ. 11): 76



Ðèñ. 8: Ýêñïëóàòàöèÿ àâòîìîáèëÿ, íå îáîðóäîâàííîãî ñèñòåìîé ÀÏÄ.

Ðèñ. 9: Ïðèìåð êîìïëåêñíîé ìîáèëüíîé óñëóãè íà áàçå ÀÏÄ.1. ìîäóëü äèàãíîñòèêè àâòîìîáèëÿ;2. ïðîãðàììíûé ìîäóëü êîììóíèêàòîðà;3. ÀÐÌ îïåðàòîðà ó äèëåðà.Ìîäóëü äèàãíîñòèêè àâòîìîáèëÿ âêëþ÷àåò â ñåáÿ ñèñòåìóñàìîäèàãíîñòèêè è áëîêè ECU (Electronic Control Unit). �Ñàìîäèà-ãíîñòèêà (èíîãäà íàçûâàåìàÿ áîðòîâîé äèàãíîñòèêîé) � ýòî ñèñòå-ìà, êîòîðàÿ ïîñòîÿííî äåðæèò ïîä íàáëþäåíèåì ñèãíàëû ðàçëè÷-íûõ äàò÷èêîâ è èñïîëíèòåëüíûõ ìåõàíèçìîâ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿäâèãàòåëåì (ÑÓÄ). Ýòè ñèãíàëû ñðàâíèâàþòñÿ ñ èõ êîíòðîëüíû-ìè çíà÷åíèÿìè, êîòîðûå õðàíÿòñÿ â ïàìÿòè áîðòîâîãî êîìïüþòåðà.Íàáîð òàêèõ êîíòðîëüíûõ çíà÷åíèé ìîæåò áûòü ðàçíûì â ðàçíûõàâòîìîáèëÿõ è èõ ìîäåëÿõ. Îí ìîæåò â ñåáÿ âêëþ÷àòü âåðõíèå è77



Ðèñ. 10: Ýêñïëóàòàöèÿ àâòîìîáèëÿ, îáîðóäîâàííîãî ñèñòåìîé ÀÏÄ-Ñèñòåìà ÀÏÄ ìîæåò âûïîëíÿòü òàêæå ôóíêöèþ îõðàííîé ñèãíàëèçà-öèè: åñëè çëîóìûøëåííèêè óãíàëè àâòîìîáèëü, êëèåíò ñâÿçûâàåòñÿ ñîïåðàòîðîì, à òîò, â ñâîþ î÷åðåäü, ñâÿçûâàåòñÿ ñ ïðàâîîõðàíèòåëüíûìèîðãàíàìè è ñîîáùàåò èì ðàñïîëîæåíèå àâòîìîáèëÿ.
Ðèñ. 11: Àðõèòåêòóðà ñèñòåìû ÀÏÄ.íèæíèå äîïóñòèìûå ãðàíèöû êîíòðîëèðóåìûõ ïàðàìåòðîâ, äîïó-ñòèìîå ÷èñëî îøèáî÷íûõ ñèãíàëîâ â åäèíèöó âðåìåíè, íåïðàâäî-ïîäîáíûå ñèãíàëû, ñèãíàëû, âûõîäÿùèå çà äîïóñòèìûå ïðåäåëû èäð. Ïðè âûõîäå ñèãíàëà çà ïðåäåëû êîíòðîëüíûõ çíà÷åíèé áëîêýëåêòðîííîãî óïðàâëåíèÿ êâàëèôèöèðóåò ýòî ñîñòîÿíèå êàê íåèñ-ïðàâíîñòü, ôîðìèðóåò è ïîìåùàåò â ïàìÿòü ñîîòâåòñòâóþùèé êîä.Ðàííèå êîíñòðóêöèè ñèñòåì äèàãíîñòèêè áûëè ñïîñîáíû ôîð-ìèðîâàòü è õðàíèòü ëèøü íåáîëüøîå ÷èñëî êîäîâ. Ñîâðåìåííûåñèñòåìû â ñîñòîÿíèè ãåíåðèðîâàòü è õðàíèòü 100 è áîëåå êîäîâ èñïîñîáíû åùå óâåëè÷èòü ýòî êîëè÷åñòâî ïî ìåðå òîãî, êàê ÏÎ áîð-78



òîâûõ êîìïüþòåðîâ, îñíîâàííîå íà òåõíîëîãèè èíòåëëåêòóàëüíûõàãåíòîâ �íàó÷èòñÿ� âûäåëÿòü íîâûå íåøòàòíûå, ñáîéíûå è àâàðèé-íûå ñèòóàöèè.ECU � îñíîâíîé ýëåìåíò ýëåêòðîííîé ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ,ðåàëèçóþùèé àëãîðèòì óïðàâëåíèÿ ïóòåì ïðåîáðàçîâàíèÿ ýëåê-òðè÷åñêèõ ñèãíàëîâ äàò÷èêîâ â óïðàâëÿþùèå âîçäåéñòâèÿ íà èñ-ïîëíèòåëüíûå óñòðîéñòâà. Ýëåêòðîííûé áëîê óïðàâëåíèÿ (ÝÁÓ)äâèãàòåëåì ïîëó÷àåò ñèãíàëû îò ðàçíûõ äàò÷èêîâ è îáðàáàòûâà-åò èõ ïî îïðåäåëåííîé ñõåìå. Ïîñëå îáðàáîòêè äàííûõ ïðèíèìàåòðåøåíèå î òîì, êàê óïðàâëÿòü ðàáîòîé ðàçëè÷íûõ ñèñòåì äâèãà-òåëÿ, ìåíÿÿ ïîäà÷ó òîïëèâà, âûñòàâëÿÿ çàæèãàíèå, à òàêæå äèà-ãíîñòèðóåò âñå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ àâòîìîáèëåì è óâåäîìëÿåò îíåèñïðàâíîñòÿõ.Ñâÿçü âíåøíåãî óñòðîéñòâà (â äàííîì ñëó÷àå êîììóíèêàòîðà) ñýëåêòðîííûì áëîêîì óïðàâëåíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ áëàãîäàðÿ CAN-øèíå. CAN (Contoller Area Network) ÿâëÿåòñÿ ñåòåâûì èíòåðôåé-ñîì ïåðåäà÷è äàííûõ íà ñêîðîñòè äî 1 Ìáèò/ñåê. Àâòîìîáèëü ñâÿ-çûâàåòñÿ ñ êîììóíèêàòîðîì ïîñðåäñòâîì CAN-øèíû è ïåðåõîäíèêàCAN-bus-USB. Íà ñìàðòôîíå âîäèòåëÿ óñòàíîâëèâàåòñÿ ÏÎ, êîòî-ðîå ñïîñîáíî âûâîäèòü èíôîðìàöèþ î ðàáîòå ñèñòåì àâòîìîáèëÿ íàäèñïëåé, à òàêæå îòïðàâëÿòü èõ â Èíòåðíåò. Â ñëó÷àå, åñëè îøè-áîê íèêàêèõ íå âîçíèêàåò, òî ñâåäåíèÿ î ðàáîòå àâòîìîáèëÿ îñòà-þòñÿ â òåëåôîíå. Â ñëó÷àå, åñëè âîçíèêàåò êàêàÿ-ëèáî êðèòè÷åñêàÿíåèñïðàâíîñòü ëèáî ñðàáàòûâàþò äàò÷èêè ðåìíåé è ïîäóøêè áåç-îïàñíîñòè), òî èíôîðìàöèÿ î ìåñòîïîëîæåíèè àâòîìîáèëÿ, à òàêæåèíôîðìàöèÿ ñ êîäîì íåèñïðàâíîñòè îòñûëàåòñÿ íà ÀÐÌ îïåðà-òîðà ñîîòâåòñòâóþùåãî Call-öåíòðà.3.3. Àëãîðèòì ðàáîòû ñèñòåìû ÀÏÄ íà áàçåìóëüòèàãåíòîâ è åãî ðåàëèçàöèÿÂ ñîîòâåòñòâèè ñ ïðåäëîæåííîé àðõèòåêòóðîé, àëãîðèòì ñáî-ðà, àíàëèçà, è âûðàáîòêè ðåêîìåíäàöèé äëÿ ïîëüçîâàòåëÿ áóäåòîñíîâàí íà ìóëüòèàãåíòíîì ïîäõîäå. Ñóòü ìóëüòèàãåíòíîãî ïîä-õîäà â ýòîì ñëó÷àå çàêëþ÷àåòñÿ â òîì, ÷òî ãîðàçäî ýôôåêòèâíååâíåäðèòü íåñêîëüêî èíòåëëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ, êîòîðûå áóäóò îò-âå÷àòü çà ñâîé íåáîëüøîé ñåãìåíò, ÷åì èñïîëüçîâàòü îäíî ýëåêòðîí-íîå óñòðîéñòâî ñ çàäàííîé æåñòêî ïðîãðàììîé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ,îòâå÷àþùåå çà âñþ äèàãíîñòèêó (â íàñòîÿùåå âðåìÿ âñÿ èíôîðìà-79



öèÿ ñ äàò÷èêîâ ïîñòóïàåò â �ãîëîâíîé öåíòð� ñáîðà èíôîðìàöèèECU).Êàæäûé àãåíò ñîäåðæèò áàçó çíàíèé, êîòîðàÿ ðàñïðîñòðàíÿåò-ñÿ òîëüêî íà îäèí ýëåìåíò àâòîìîáèëÿ. Íàïðèìåð, ïåðâûé àãåíòîòâå÷àåò çà ðàáîòó âêëþ÷åíèÿ è âûêëþ÷åíèÿ àòâîìîáèëÿ, äðóãîéàãåíò îòñëåæèâàåò ðàáîòó òîðìîçíîé ñèñòåìû, òðåòèé àãåíò êîí-òðîëèðóåò ðàáîòó äâèãàòåëÿ, ÷åòâåðòûé àãåíò ñëåäèò çà ïîêðûòèåìäîðîãè, è ò. ä.Ðàññìîòðèì äâà àëãîðèòìà ðàáîòû ñèñòåìû íà áàçå ìóëüòèà-ãåíòíîãî ïîäõîäà è îïèøåì òèïè÷íóþ ñõåìó ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ:1. Íà óëèöå çèìà, ÷åëîâåê ñàäèòñÿ â àâòîìîáèëü, ïðîãðåâàåò åãî(ðåæèì êîíòðîëèðóåò 1-é àãåíò) è âûåçæàåò íà øîññå. Âî âðå-ìÿ äâèæåíèÿ èç-çà ñíåãà è íàëåäè ïîñòîÿííî ìåíÿåòñÿ ðåëüåôäîðîæíîãî ïîêðûòèÿ, è ÷åëîâåê íå âñåãäà óñïåâàåò ðåàãèðî-âàòü íà ýòè èçìåíåíèÿ. Ïîýòîìó àãåíò, êîòîðûé îòâå÷àåò çààíàëèç ñîñòîÿíèÿ äîðîæíîãî ïîêðûòèÿ (4-é àãåíò), ïîñòîÿííîîáùàåòñÿ ñ àãåíòàìè, êîòîðûå îòâå÷àþò çà ðàáîòó äâèãàòåëÿ(3-é àãåíò) è òîðìîçíîé ñèñòåìû (2-é àãåíò). Åñëè àâòîìîáèëüâûåçæàåò íà ëåä, òî 4-ûé àãåíò ñîîáùàåò îá ýòîì 1-ìó è 2-ìó.2-é àãåíò ïðèâîäèò òîðìîçíóþ ñèñòåìó â ñîñòîÿíèå ïîâûøåí-íûé ãîòîâíîñòè (óñèëèâàåò äàâëåíèå â òîðìîçíîé ñèñòåìå), à1-é àãåíò îãðàíè÷èâàåò îáîðîòû è ïëàâíîñòü ðàáîòû äâèãàòå-ëÿ. Òåì ñàìûì óìåíüøàåòñÿ ðèñê çàíîñà èëè, äðóãèìè ñëîâà-ìè, ïîâûøàåòñÿ óðîâåíü áåçîïàñíîñòè.2. Àâòîìîáèëü äâèãàåòñÿ ïî äîðîãå. Ñîîòâåòñòâóþùèå èíòåëëåê-òóàëüíûå àãåíòû ñëåäÿò çà ñîñòîÿíèåì ýëåìåíòîâ àêòèâíîéáåçîïàñíîñòè (ðèñ. 12).Ïåðâûé àãåíò îòâå÷àåò çà ñîñòîÿíèå ðåìíåé áåçîïàñíîñòè, âòî-ðîé àãåíò ñëåäèò çà ñîñòîÿíèåì ïîäóøåê áåçîïàñíîñòè, òðåòèé îò-ñëåæèâàåò ñîñòîÿíèå òîðìîçíîé ñèñòåìû, ÷åòâåðòûé ïåðåäàåò äàí-íûå íà êîììóíèêàòîð, ïÿòûé îòïðàâëÿåò èíôîðìàöèþ íà ÀÐÌ îïå-ðàòîðà äèëåðñêîãî öåíòðà, øåñòîé àãåíò îòâå÷àåò çà èíôîðìàöèþïîñòóïàþùèõ ñ äàò÷èêîâ ïàðêîâêè (ïàòðîííèêîâ), ñåäüìîé àãåíòñëåäèò çà ðàáîòîé êëèìàòè÷åñêîé óñòàíîâêè. Àâòîìîáèëü ïîäúåç-æàåò ê ïåøåõîäíîìó ïåðåõîäó, íî âîäèòåëü çàäóìàëñÿ, è íå óñïåâà-åò ñâîåâðåìåííî ïëàâíî îñòàíîâèòüñÿ è ðåçêî íàæèìàåò íà ïåäàëüòîðìîçà. Àãåíòû àíàëèçèðóåò èçìåíèâøóþñÿ èíôîðìàöèþ (àâòî-ìîáèëü åõàë ñ ïîñòîÿííîé ñêîðîñòüþ, ðåçêî îñòàíîâèëñÿ), îáùàþòñÿ80



Ðèñ. 12: Ñõåìà àíàëèçà èíôîðìàöèè, ïîëó÷åííîé ìóëüòèàãåíòàìè îòäàò÷èêîâ.ìåæäó ñîáîé: øåñòîé àãåíò ñîîáùàåò, ÷òî êîíòàêòà íå áûëî, âòîðîéñîîáùàåò, ÷òî ïîäóøêè áåçîïàñíîñòè íå ðàñêðûëèñü, ïåðâûé àãåíòãîâîðèò î òîì, ÷òî ïðåäíàòÿæèòåëè ðåìíåé áåçîïàñíîñòè ñðàáîòà-ëè. Èñõîäÿ èç ýòèõ äàííûõ, îíè ðåøàþò íå îòïðàâëÿòü äàííûå íàÀÐÌ îïåðàòîðà äèëåðñêîãî öåíòðà, íî çàíåñòè èíôîðìàöèþ î õà-ðàêòåðå òîðìîæåíèÿ â ïàìÿòü (äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðè âîçíèêíîâå-íèè íåïîëàäêè â áóäóùåì, ìîæíî áûëî ëåãêî âû÷èñëèòü ïðè÷èíóåå âîçíèêíîâåíèÿ). Àâòîìîáèëü ïðîäîëæàåò äâèæåíèå è ñîâåðøà-åò íàåçä íà âïåðåäè ñòîÿùèé àâòîìîáèëü. È òóò óæå íà÷èíàåòñÿðàññìîòðåíèå êàê ìèíèìóì äâóõ àëãîðèòìîâ:1. (a) Àãåíòû ñîîáùàþò, ÷òî ïàòðîííèêè çàôèêñèðîâàëè êðè-òè÷åñêîå ïðèáëèæåíèå (óäàð), ïðåäíàòÿæèòåëè ðåìíåéñðàáîòàëè, íî òåìïåðàòóðà â ñàëîíå íå èçìåíèëàñü (ëîáî-âîå ñòåêëî öåëî) è ïîäóøêè áåçîïàñíîñòè íå îòêðûëèñü,ò. å. óäàð ïðîèçîøåë íà íåáîëüøîé ñêîðîñòè. Êàê âûâîä,àãåíòû ñîîáùàþò ýòó èíôîðìàöèþ íà ÀÐÌ îïåðàòîðàäèëåðñêîãî öåíòðà, è îí ñâÿçûâàåòñÿ ñ êëèåíòîì.(b) Àãåíòû ñîîáùàþò î ñðàáàòûâàíèè âñåõ ñèñòåì àêòèâíîé81



áåçîïàñíîñòè: ïðåäíàòÿæèòåëè ñðàáîòàëè, çàôèêñèðîâà-íî êðèòè÷åñêîå ñáëèæåíèå (óäàð), ïîäóøêè áåçîïàñíîñòèðàñêðûëèñü, òåìïåðàòóðà â ñàëîíå èçìåíèëàñü � ò. å. ïðî-èçîøåë îäèí èç õóäøèõ âàðèàíòîâ ðàçâèòèÿ äëÿ ÷åëîâå-êà. Àãåíòû àâòîìîáèëÿ ñîîáùàþò èíôîðìàöèþ î ñëó÷èâ-øåìñÿ àãåíòó, êîòîðûé îòâå÷àåò çà êîììóíèêàòîð, äàëååýòîò àãåíò ïåðåäàåò èíôîðìàöèþ î ïðîèñøåñòâèè è ìå-ñòîïîëîæåíèè àâòîìîáèëÿ íà ÀÐÌ îïåðàòîðà äèëåðñêî-ãî öåíòðà. Îïåðàòîð áûñòðî îáðàáàòûâàåò âñþ èíôîðìà-öèþ, ïûòàåòñÿ ñâÿçàòü ñ êëèåíòîì è â ñëó÷àå íåîáõîäè-ìîñòè âûçûâàåò ñêîðóþ ïîìîùü íà ìåñòî ïðîèñøåñòâèÿ.Òàêèì îáðàçîì, âèäíî, ÷òî àãåíòû îáùàþòñÿ ìåæäó ñîáîé è ïðèàíàëèçå ïîñòóïàþùåé èíôîðìàöèè ïðèíèìàþò ðåøåíèå î ðåàëèçà-öèè íåîáõîäèìûõ ïðîöåäóð.3.4. Ñèñòåìà äèàãíîñòèêè ñîâðåìåííîãî àâòîìîáèëÿÏîêîëåíèå àâòîìîáèëåé XXI âåêà íàñòîëüêî ñèëüíî îòëè÷àåòñÿîò ðîññèéñêîãî �æèãóëåíêà� èëè �ìîñêâè÷à�, ÷òî òðåáóåòñÿ ïðèí-öèïèàëüíîå èçìåíåíèå íå òîëüêî òåõíîëîãèè ïðîèçâîäñòâà, íî èóïðàâëåíèÿ òðàíñïîðòíûì ñðåäñòâîì. È îñíîâíóþ ðîëü âûïîëíÿ-åò êîìïüþòåðèçàöèÿ àâòîìîáèëÿ. Áîðòîâîé êîìïüþòåð ñïîñîáåí ñòî÷íîñòüþ äî ìèëëèñåêóíäû ñàì ðåøàòü, êîãäà òðåáóåòñÿ ïðîèçâå-ñòè ïåðåêëþ÷åíèå ïåðåäà÷, è âñåãäà ñäåëàåò ýòî àáñîëþòíî âåðíî,ñýêîíîìèâ ìàêñèìóì ãîðþ÷åãî è íå ïîòåðÿâ íè ñåêóíäû íà ðàçãîíå.Ïðè ýòîì îáîðóäîâàííûé êîìïüþòåðîì àâòîìîáèëü ìîæåò îáùàòü-ñÿ ñ âîäèòåëåì íà ðàçíûõ ÿçûêàõ: àíãëèéñêîì, íåìåöêîì, ÿïîíñêîì,êîðåéñêîì è äàæå ðóññêîì.Ïðèíöèïû ðàáîòû ñèñòåìû ñàìîäèàãíîñòèêè.Ñîâðåìåííûå ýëåêòðîííûå ñèñòåìû, êîòîðûå îòâå÷àåò çà ðàáî-òîñïîñîáíîñòü âñåõ óçëîâ àâòîìîáèëÿ, îñíàùåíû ñèñòåìàìè ñàìîäè-àãíîñòèêè, êîòîðûå èíôîðìèðóåò âîäèòåëÿ î ïîÿâëåíèè íåèñïðàâ-íîñòåé. Íà ïðèáîðíîì ùèòêå áîëüøèíñòâà ñîâðåìåííûõ àâòîìîáè-ëåé èìååòñÿ èíäèêàòîð Check Engine. Â ñëó÷àå âîçíèêíîâåíèÿ íåêî-òîðûõ íåèñïðàâíîñòåé âî âðåìÿ äâèæåíèÿ èíäèêàòîð çàãîðàåòñÿ, àïðè ìåëêîé íåèñïðàâíîñòè ìîæåò ñðàçó ïîãàñíóòü (ñîõðàíèâ ýòîéñáîé â ïàìÿòè äëÿ ïîñëåäóþùåãî ñ÷èòûâàíèÿ).Ñèñòåìû äèàãíîñòèêè íà ðàçíûõ àâòîìîáèëÿõ ðàçëè÷àþòñÿ, íîïðèíöèï äåéñòâèÿ âñåõ ñèñòåì ñõîæ: áëîê óïðàâëåíèÿ ñ÷èòûâàåò82



ïîêàçàíèÿ äàò÷èêîâ íà ðàçíûõ ðåæèìàõ ðàáîòû â ïðîöåññå ýêñïëó-àòàöèè àâòîìîáèëÿ (òàêèå ðåæèìû êàê çàïóñê, ïðîãðåâ, õîëîñòîéõîä, ðàçãîí, òîðìîæåíèå è ò.ï.). Ïîêàçàíèÿ äàò÷èêîâ áûâàþò ñòà-òè÷åñêèìè (äèñêðåòíûìè) èëè äèíàìè÷åñêèìè (èçìåíÿþùèìèñÿ âîâðåìåíè). Ñòàòè÷åñêèå ïîêàçàíèÿ äàò÷èêîâ îáû÷íî îïðåäåëÿþòñÿîïðåäåëåííûì çíà÷åíèåì � èìïóëüñîì îïðåäåëåííîãî óðîâíÿ èëè�ïåðåêëþ÷àòåëåì� (íàëè÷èåì èëè îòñóòñòâèåì ñèãíàëà), à äèíàìè-÷åñêèå, â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ, ïåðåäàþò èçìåíåíèÿ ïàðàìåòðà èïðîâåðÿþòñÿ íà äîïóñòèìûå äèàïàçîíû (âåðõíèé è/èëè íèæíèéïðåäåëû). Âñå äèàãíîñòè÷åñêèå ñèñòåìû õðàíÿò è îòîáðàæàþò ñòà-òè÷åñêèå äàííûå � �êîäû îøèáîê� è äèíàìè÷åñêèå õàðàêòåðèñòèêè.Íà äèñêðåòíûå ïîêàçàíèÿ äàò÷èêîâ ñèñòåìà ñàìîäèàãíîñòèêèðåàãèðóåò îáû÷íî òîëüêî ïðè îòñóòñòâèè ýëåêòðè÷åñêîãî êîíòàê-òà (âîçâðàùàåò ñèãíàë î íåèñïðàâíîñòè äàò÷èêà), à èçìåíåíèå äè-íàìè÷åñêèõ ïîêàçàòåëåé îòñëåæèâàåòñÿ ïî òàáëèöàì, õðàíÿùèìñÿâ ïàìÿòè óñòðîéñòâà óïðàâëåíèÿ. Áûâàåò òàê, ÷òî îäèí è òîò æåäàò÷èê ìîæåò ïðîâåðÿòüñÿ êàê íà ýëåêòðè÷åñêèé êîíòàêò, òàê èíà äîïóñòèìûå ïðåäåëû èçìåíåíèÿ. È òîãäà äëÿ îäíîãî óñòðîéñòâàìîãóò áûòü äâà ïîêàçàòåëÿ íåøòàòíîé ñèòóàöèè: ëèáî îòñóòñòâèåñèãíàëà, ëèáî âûõîä çà ïðåäåëüíûå ïàðàìåòðû.Óñòðîéñòâî óïðàâëåíèÿ ñàìîäèàãíîñòèêîé ñîñòîèò èç íåñêîëü-êèõ âûäåëåííûõ áëîêîâ: äëÿ äâèãàòåëÿ � ECU (Engine Control Unit)èëè ECM (Engine Control Module); äëÿ àíòèáëîêèðîâî÷íîé ñèñòåìûòîðìîçîâ � ABS (Antiblocking System), äëÿ ïîäóøåê áåçîïàñíîñòè� ABSRS (Air Bag Supplemental Restraint System), äëÿ àâòîìàòè÷å-ñêîé êîðîáêè ïåðåäà÷ � A/T (Electronic Automatic Transaxles) è äð.Ïðè ïîëó÷åíèè ñèãíàëà î âîçíèêíîâåíèè íåïîëàäêè ñèñòåìà äèà-ãíîñòèêè îáÿçàíà îòâåòèòü óíèôèöèðîâàíî:1. âî-ïåðâûõ, êëàññèôèöèðîâàòü íåèñïðàâíîñòü ïî íîìåðó (êîäóîøèáêè) è çàïîìíèòü ýòîò êîä â äîëãîâðåìåííîé ïàìÿòè;2. âî-âòîðûõ, ïðåäïðèíÿòü äåéñòâèÿ ïî ìèíèìèçàöèè óùåðáà,ïðåäóñìîòðåííûå íà ýòîò ñëó÷àé óïðàâëÿþùåé ïðîãðàììîé.Ïîñëå ýòîãî ñîõðàíåííûå â ïàìÿòè êîäû îøèáîê ñ÷èòûâàþò-ñÿ ñïåöèàëüíûì ïðèáîðîì (ñêàíåðîì), èëè âðó÷íóþ, ïðè ïîìîùèîïðåäåëåííîé ïðîöåäóðû, êîòîðàÿ ââîäèò ECU â ðåæèì èíäèêàöèèêîäîâ ñàìîäèàãíîñòèêè. 83



Ñëåäóåò çíàòü, ÷òî ÷àñòü ïàðàìåòðîâ, îïðåäåëÿþùèõ ñîñòîÿ-íèå ðàáîòû àâòîìîáèëÿ, îñòàåòñÿ âíå çîíû êîíòðîëÿ. È äàæå ïî-ñëå ñ÷èòûâàíèÿ êîäîâ âàæíî íå òîëüêî èõ èäåíòèôèöèðîâàòü, íîè îïðåäåëèòü ïðàâèëüíóþ ïðè÷èíó âîçíèêíîâåíèÿ íåèñïðàâíîñòè.Íàïðèìåð, î÷åíü ÷àñòî êîäû íåèñïðàâíîñòè âîçíèêàþò èç-çà òîãî,÷òî ïîñëå òåõ èëè èíûõ ðåìîíòíûõ îïåðàöèé íà àâòîìîáèëå çàáû-âàþò ïîäñîåäèíèòü ðàçúåì èëè ïîâðåæäàþò ýëåêòðîïðîâîäêó.Ñòàíäàðòû â àâòîìîáèëüíîé äèàãíîñòèêå.Äî 1994 ãîäà â ìèðîâîé àâòîìîáèëüíîé ïðîìûøëåííîñòè ïðè-ìåíÿëèñü ðàçëè÷íûå ñèñòåìû, ñòàíäàðòû è ïðîòîêîëû äëÿ äèàãíî-ñòèêè, êîòîðûå óñëîâíî ìîæíî íàçâàòü ñèñòåìàìè ñåìåéñòâà OBD-1(On Boar Diagnostic). Ïðîöåäóðà ñ÷èòûâàíèÿ êîäîâ ñèñòåì OBD-1áûëà ïîõîæà íà àçáóêó Ìîðçå: êîðîòêèå èìïóëüñû (äëèòåëüíîñòüþ0,2 ñåêóíäû) îáîçíà÷àëè åäèíèöû, à äëèííûå (1,2 ñåêóíäû) � äåñÿò-êè. Ïàóçû ìåæäó èìïóëüñàìè âíóòðè îäíîãî êîäà ñîñòàâëÿëè îêîëî0,3 ñåêóíäû, à ñàìè êîäû (åñëè èõ íåñêîëüêî) ðàçäåëÿëèñü äëèííû-ìè ïàóçàìè â 1,8-2 ñåêóíäû. Êîäû äèàãíîñòèêè OBD-1 áûëè äâó-çíà÷íûìè (èõ òàêæå íàçûâàþò �êîðîòêèìè� � â îòëè÷èå îò �äëèí-íûõ� ïÿòèçíà÷íûõ êîäîâ ðàñøèðåííîé äèàãíîñòèêè áîëåå ïîçäíèõñèñòåì).Ê 1995 ãîäó íà÷àëè ïîÿâëÿòüñÿ ðàñøèðåííûå ñèñòåìû, êîòî-ðûå äîëãîå âðåìÿ ñîñóùåñòâîâàëè ñ ïðåæíèìè, íî óæå ñ 1996 ãîäàïî òðåáîâàíèÿì Àãåíòñòâà ïî çàùèòå îêðóæàþùåé ñðåäû ÑØÀ èáëàãîäàðÿ óñèëèÿì Àññîöèàöèè èíæåíåðîâ àâòîìîáèëåñòðîåíèÿ áû-ëè âíåäðåíû åäèíûå ñòàíäàðòû ñàìîäèàãíîñòèêè, ïðîòîêîëîâ îáìå-íà äàííûìè, óíèôèöèðîâàíû òðåáîâàíèÿ ê äèàãíîñòè÷åñêèì ñðåä-ñòâàì è ñòðóêòóðå êîäîâ. Íà÷èíàÿ ñ ýòîãî âðåìåíè, âñå àâòîìîáèëèè ãðóçîâèêè ìàëîé ãðóçîïîäúåìíîñòè, ïðîèçâåäåííûå äëÿ ïðîäà-æè â ÑØÀ, îáîðóäóþòñÿ åäèíîé ñèñòåìîé ñàìîäèàãíîñòèêè OBD-2, à ñ 2000 ãîäà, ñîãëàñíî äèðåêòèâå 98/69EG, âñå íîâûå àâòîìîáè-ëè ñ áåíçèíîâûìè äâèãàòåëÿìè â Åâðîïå äèàãíîñòèðóþòñÿ òîëüêîïî ýòîìó ñòàíäàðòó. Ïðèçíàêîì òàêîé ñèñòåìû ÿâëÿåòñÿ îáÿçàòåëü-íîå íàëè÷èå â ñàëîíå àâòîìîáèëÿ 16-êîíòàêòíîãî äèàãíîñòè÷åñêîãîðàçúåìà.Íàçíà÷åíèå âñåõ äèàãíîñòè÷åñêèõ ñèñòåì � óíèôèöèðîâàííîåîïðåäåëåíèå íåèñïðàâíîñòåé â ðàçëè÷íûõ óçëàõ è àãðåãàòàõ àâòî-ìîáèëÿ äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î ïîñëåäóþùåì ðåìîíòå. Íî åñëè âñèñòåìàõ ñåìåéñòâà OBD-1 áûëî ïðåäóñìîòðåíî îïðåäåëåíèå íåèñ-ïðàâíîñòåé îãðàíè÷åííîãî ñïåêòðà (äâèãàòåëÿ, ïîäóøåê áåçîïàñíî-84



ñòè, òîðìîçíîé ñèñòåìû ABS è àâòîìàòè÷åñêîé êîðîáêè ïåðåäà÷),òî â OBD-2 ïåðå÷åíü äèàãíîñòèðóåìûõ óçëîâ ðàñøèðåí (äîáàâèëèñüòàêæå êëèìàòè÷åñêàÿ óñòàíîâêà, èììîáèëàéçåð è äð.).Äèàãíîñòèêà ïðè ïîìîùè êàðìàííîãî êîìïüþòåðà.Â êà÷åñòâå óñòðîéñòâà äëÿ êîìïüþòåðíîé äèàãíîñòèêè ïðèìå-íÿþòñÿ:1. Ñòàöèîíàðíûå ìîòîð-òåñòåðû � ìíîãîôóíêöèîíàëüíûå óñòðîé-ñòâà âñåñòîðîííåé àâòîìîáèëüíîé äèàãíîñòèêè, â êîòîðûõ OBD-2 ñêàíåð ïðèñóòñòâóåò êàê ìàëàÿ ÷àñòü óíèâåðñàëüíîé ñè-ñòåìû ãàçîàíàëèçà, èçìåðåíèÿ êîìïðåññèè, äàâëåíèÿ òîïëè-âà, ðàçðÿæåíèÿ âî âïóñêíîì êîëëåêòîðå, è äð. Ñòîÿò òàêèåñèñòåìû äåñÿòêè òûñÿ÷ äîëëàðîâ, ïîýòîìó äèàãíîñòèêà ñ èõïîìîùüþ ñòîèò î÷åíü äîðîãî.2. Ñïåöèàëèçèðîâàííûå äèëåðñêèå ñêàíåðû (èëè óíèâåðñàëüíûåäèëåðñêèå ïðèáîðû) � ìíîãîôóíêöèîíàëüíûå öèôðîâûå óñòðîé-ñòâà, ïðåäñòàâëÿþùèå ñîáîé êîìáèíàöèþ ìóëüòèìåòðà, îñöèë-ëîãðàôà è ìèêðîêîìïüþòåðà ñî ñïåöèàëèçèðîâàííîé áàçîé íàñìåííîì êàðòðèäæå äëÿ êîíêðåòíîé ìîäåëè àâòîìîáèëÿ. Ñòî-èìîñòü òàêèõ óñòðîéñòâà � ïîðÿäêà 2000-3000 äîëëàðîâ áåçêàðòðèäæà è êàáåëåé-ïåðåõîäíèêîâ ïîä ðàçëè÷íûå ìîäåëè àâ-òîìîáèëåé (êàðòðèäæè ñòîÿò ïîðÿäêà 500$ è ê òîìó æå èìåþòóçêóþ ñïåöèàëèçàöèþ ïî ìàðêå, ìîäåëè è ìîäèôèêàöèè òîãîèëè èíîãî àâòîìîáèëÿ).3. Êîìïüþòåðíûå òåñòîâûå ñèñòåìû, êîòîðûå ïðåäñòàâëÿþò ñî-áîé îáû÷íûé ïåðñîíàëüíûé êîìïüþòåð, íîóòáóê èëè êàðìàí-íûé êîìïüþòåð ïðîèçâîëüíîé êîíôèãóðàöèè ñ ñîîòâåòñòâóþ-ùèì ÏÎ è ñïåöèàëüíûì êàáåëåì OBD-2 - RS-232. Â òàêîì ñî-åäèíèòåëüíîì êàáåëå ñòîèò ïðîãðàììèðóåìûé ìèêðîêîíòðîë-ëåð ñ çàøèòûìè ïðîòîêîëàìè îáìåíà, òàê ÷òî íàïðÿìóþ ñî-åäèíèòü ñèñòåìó OBD-2 ñ êîìïüþòåðîì íå óäàñòñÿ. ÑòîèìîñòüÏÎ îáåñïå÷åíèÿ âìåñòå ñ êàáåëåì äëÿ ïîñëåäîâàòåëüíîãî ïîð-òà � îêîëî 500-1000$.Êîìïüþòåðíàÿ òåñòîâàÿ ñèñòåìà ÿâëÿåòñÿ ñàìîé ãèáêîé èç âñåõïåðå÷èñëåííûõ. Îíà ïîçâîëÿåò ñ÷èòûâàòü êîäû OBD-2 è ïîòîêèäàííûõ â ðåàëüíîì âðåìåíè è ïðåäñòàâëÿòü èõ â èíòóèòèâíî ïî-íÿòíîì âèäå, ò. å. íå â ÷èñëåííîé ôîðìå, à â âèäå îïèñàíèÿ âîç-ìîæíûõ íåèñïðàâíîñòåé, â âèäå òàáëèö, à òàêæå â ãðàôè÷åñêîì85



âèäå, â òîì ÷èñëå â ôîðìå ìíîãîïàðàìåòðè÷åñêèõ ãðàôèêîâ. Ïðèïîìîùè òàêîé ñèñòåìû ìîæíî ïðîâîäèòü âèðòóàëüíûå òåñòû: èçìå-íÿòü âðó÷íóþ îäèí èç ïàðàìåòðîâ è ñìîòðåòü, ÷òî áóäåò ïðîèñõî-äèòü ñ îñòàëüíûìè. Ïðè ýòîì â ðåàëüíîì âðåìåíè âåäåòñÿ ïðîòîêîë,íåîáõîäèìûé äëÿ äåòàëüíîãî àíàëèçà ïåðåõîäíûõ ïðîöåññîâ. Òàêèåïðîòîêîëû óäîáíî ñîõðàíÿòü â log-ôàéëàõ ïî äàòàì, ÷òî ìîæåò ïðè-ãîäèòüñÿ äëÿ âåäåíèÿ ïëàíîâîé äèàãíîñòèêè: ìîæíî ïîñòåïåííî íà-êàïëèâàòü �èñòîðèþ ìîòîðà� è ñâîåâðåìåííî âûÿâëÿòü âåðîÿòíûåïðîáëåìû. Âñå äàííûå ìîæíî ðàñïå÷àòàòü â óäîáíîé äëÿ ÷òåíèÿôîðìå, ñîõðàíèòü â ôîðìàòå MS Excel è îñòàâèòü ðåçåðâíóþ êî-ïèþ íà âíåøíåì íîñèòåëå.Ò. ê. äëÿ ïîëíîé è âñåñòîðîííåé äèàãíîñòèêè àâòîìîáèëÿ òðåáó-åòñÿ èññëåäîâàíèå ðàçëè÷íûõ ïàðàìåòðîâ â ðàáî÷èõ ðåæèìàõ (ò. å.â äâèæåíèè), òî íàèáîëåå óäîáíûìè ÿâëÿþòñÿ ñèñòåìû íà áàçå ìè-íèàòþðíûõ êàðìàííûõ êîìïüþòåðîâ. Êðîìå òîãî, òàêèå óñòðîéñòâàìîæíî áóäåò èñïîëüçîâàòü è êàê áîðòîâûå êîìïüþòåðû äëÿ ó÷åòàðàñõîäà òîïëèâà, îïðåäåëåíèÿ âðåìåíè ðàçãîíà, èçìåðåíèÿ ìîùíî-ñòè àâòîìîáèëÿ è ò. ä. Ïðè ýòîì ñèñòåìû íà áàçå êàðìàííûõ êîì-ïüþòåðîâ îáîéäóòñÿ çíà÷èòåëüíî äåøåâëå.Ïîëó÷åíèå âëàäåëüöåì àâòîìîáèëÿ òåêóùåé èíôîðìàöèè î ñî-ñòîÿíèè äàò÷èêîâ, èñïîëíèòåëüíûõ óñòðîéñòâ è äðóãèõ êîìïîíåí-òîâ àâòîìîáèëÿ ïîìîæåò åìó òàêæå îïðåäåëÿòü ñîñòîÿíèå è èçíîñóçëîâ, ÷òîáû âîâðåìÿ ïðîèçâåñòè èõ çàìåíó. Ýòî äàñò âîçìîæíîñòüïðåäóïðåäèòü ïîëîìêó, èçáåæàòü äîðîãîñòîÿùåãî ðåìîíòà è ñâåäåòíà íåò ñòàðàíèÿ àâòîðåìîíòíèêîâ �ðàçâåñòè êëèåíòà íà äåíüãè�. Àïðè ôàòàëüíûõ íåèñïðàâíîñòÿõ â ïóòè ýòà ñèñòåìà ïîçâîëèò îïå-ðàòèâíî îïðåäåëèòüñÿ ñ èõ õàðàêòåðîì è ïðèíÿòü ðåøåíèå: ïîïû-òàòüñÿ ëè èñïðàâèòü ïîëîìêó ñîáñòâåííûìè ñèëàìè, ëèáî, íå òðàòÿâðåìåíè è ñèë, ñðàçó èñêàòü ïîäõîäÿùèé ýâàêóàòîð.Ñîçäàíèå ñèñòåìû äèàãíîñòèêè íà áàçå ìîáèëüíûõ òåõ-íîëîãèé.Â íàñòîÿùåå âðåìÿ â ìèðå ñóùåñòâóåò ìíîæåñòâî êîìïàíèé, êî-òîðûå ñïîñîáíû ïðåäëîæèòü ñâîè ðåøåíèÿ äëÿ ðàçðàáîòêè ðàçëè÷-íîãî ìîáèëüíîãî îáîðóäîâàíèÿ. Ýòî, ïðåæäå âñåãî, òàêèå ëèäåðûêàê Google ñ îïåðàöèîííîé ñèñòåìîé Android, Nokia � Symbian 3 èMeeGo, Apple � iOS, Microsoft � Windows Mobile. Âñå îïåðàöèîí-íûå ñèñòåìû îáëàäàþò ðÿäîì ïðåèìóùåñòâ è íåäîñòàòêîâ, íî äëÿêîíå÷íîãî ïîëüçîâàòåëÿ íàèáîëåå âàæíûì âîïðîñîì îñòàåòñÿ öåíàêîíå÷íîãî ïðîäóêòà. 16 ôåâðàëÿ 2010 ãîäà êîìïàíèè Intel è Nokia86



àíîíñèðîâàëè ïðîåêò MeeGo íà Mobile World Congress â Áàðñåëîíå.ÎÑ MeeGo ïîëíîñòüþ áåñïëàòíà: îòêðûòûé êîä ïîçâîëèò ïîëüçî-âàòåëÿì ñàìèì è áåç îñîáîãî òðóäà ñîçäàâàòü íåîáõîäèìûå èì ïðè-ëîæåíèÿ.MeeGo � Linux-ïîäîáíàÿ îïåðàöèîííàÿ ñèñòåìà, ïîçâîëÿþùàÿèñïîëüçîâàòü ïîïóëÿðíîå ñðåäñòâî êðîññïëàòôîðìåííîé ðàçðàáîò-êè Qt.Îòëè÷èòåëüíûå ÷åðòû ÎÑ MeeGo:1. îòêðûòûé êîä è ÿäðî Linux â îñíîâå;2. ïîääåðæêà àðõèòåêòóð IA è ARM;3. ïîääåðæêà áîëüøîãî ðàçíîîáðàçèÿ ìîáèëüíûõ óñòðîéñòâ: ñìàðò-ôîíîâ, íåòáóêîâ, ïëàíøåòîâ, ÒÂ è àâòîìîáèëüíûõ íàâèãàòî-ðîâ.Êîìïàíèÿ Intel âíåäðÿåò ïîâñåìåñòíî ñâîè ïðîöåññîðû Intel Atom,êîòîðûå óñòàíàâëèâàþòñÿ â áîëüøèíñòâî íåòáóêîâ è ïîñòåïåííî íà-÷èíàþò âíåäðÿòüñÿ â êîììóíèêàòîðû è â óñòðîéñòâà óïðàâëåíèÿàâòîìîáèëüíûìè ñèñòåìàìè. À ýòî îçíà÷àåò, ÷òî ìóëüòèàãåíòíóþñèñòåìó äèàãíîñòèêè è àâòîìàòèçàöèè ïîìîùè íà äîðîãå (ÀÏÄ)âïîëíå âîçìîæíî ðàçðàáàòûâàòü ñ èñïîëüçîâàíèåì ÎÑ MeeGo èëèÎÑ Android.3.5. Èíòåãðàöèÿ CRM ñ ñèñòåìîé äèàãíîñòèêèÀâòîñàëîí �Åâðîàëüÿíñ� õîëäèíãà �Àëüÿíñ Ìîòîðñ� ïîëüçóåòñÿïðîãðàììíûì îáåñïå÷åíèåì �1Ñ: Ïðåäïðèÿòèå � Êîìïëåêñíàÿ àâ-òîìàòèçàöèÿ, 1.1�, êîòîðîå ñîäåðæèò â ñåáå ìîäóëü CRM (ðèñ. 13).Äàííûé ìîäóëü ñîäåðæèò â ñåáå ìíîãî ïîëåçíûõ ôóíêöèé. �Ìå-íåäæåð êîíòàêòîâ� ïîçâîëÿåò ïðîäàâöó-êîíñóëüòàíòó âûâåñòè ãðà-ôèê êîíòàêòîâ íà äåíü, íåäåëþ, ìåñÿö. Ò. å. ïðîäàâåö ñðàçó óâèäèò,÷òî îí äîëæåí ñäåëàòü ñ êëèåíòîì (ïîçâîíèòü, ïîäãîòîâèòü ìàøè-íó ê âûäà÷å, è ò. ï.). Â ðàçäåëå �Òåêóùèå ñäåëêè� ìîæíî âûáðàòüêîíòðàãåíòà è ïîñìîòðåòü âñþ èíôîðìàöèþ ïî âåäåíèþ êëèåíòà,ò. å. óâèäåòü ñòàäèþ îòíîøåíèé ñ êëèåíòîì. Ôóíêöèÿ �Ïîëó÷åíèåïî÷òû� ïîçâîëÿåò èñïîëüçîâàòü �1Ñ� êàê ïî÷òîâûé êëèåíò.Íî ñàìîé âàæíîé ÿâëÿåòñÿ ôóíêöèÿ �Ñîáûòèå� (ðèñ. 14), ò. ê.îíà íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíà ñ ñèñòåìîé ÀÏÄ. 87



Ðèñ. 13: Ìîäóëü CRM â ïàêåòå �1Ñ: Ïðåäïðèÿòèå � Êîìïëåêñíàÿ àâòî-ìàòèçàöèÿ�.
Ðèñ. 14: Èíòåðôåéñ âêëàäêè �Ñîáûòèå�.Â ñëó÷àå, åñëè îò àâòîìîáèëÿ íå ïîñòóïàþò íèêàêèõ òðåâîæíûõñîîáùåíèé, òî èíòåðôåéñ âêëàäêè �Ñîáûòèÿ� èìååò âèä ïðåäñòàâ-ëåííûé íà ðèñ. 14. Åñëè æå ìóëüòèàãåíòíàÿ ñèñòåìà çàôèêñèðîâàëàêàêèå-ëèáî íàðóøåíèÿ â ðàáîòå ñèñòåì àâòîìîáèëÿ è ïåðåäàëà ñî-îòâåòñòâóþùóþ èíôîðìàöèþ, òî àâòîìàòè÷åñêè íà ÀÐÌ îïåðàòîðàñîçäàåòñÿ ñîáûòèå (ðèñ. 15).
Ðèñ. 15: Ïîÿâëåíèå íîâîãî ñîáûòèÿ. 88



×òîáû íà÷àòü ðàáîòó ñ êëèåíòîì, îïåðàòîðó íåîáõîäèìî çàéòèâ ñîáûòèå, ïîñìîòðåòü íà ìåñòîíàõîæäåíèå àâòîìîáèëÿ (ðèñ. 16),ñâÿçàòüñÿ ñ êëèåíòîì ïî êîíòàêòíîìó íîìåðó, êîòîðûé óêàçàí ïðèôîðìèðîâàíèè ñîáûòèÿ, è ñôîðìèðîâàòü îò÷åò ïî ðàáîòå ñ êëèåí-òîì, êîòîðûé âêëþ÷àåò âñå äåéñòâèÿ îïåðàòîðà ïî îêàçàíèþ ïîìî-ùè êëèåíòó.

Ðèñ. 16: Ðàñøèðåííûå ñâîéñòâà ñîáûòèÿ.Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî â íàñòîÿùåå âðåìÿ èìååòñÿ øèðîêèé âû-áîð íåäîðîãèõ äàò÷èêîâ, ïåðåõîäíèêîâ, áëîêîâ ïèòàíèÿ, USB-êîì-ìóíèêàòîðîâ, ïëàò ðàñøèðåíèÿ ñ íàáîðàìè êîíòðîëëåðîâ, êîòîðûåìîæíî èñïîëüçîâàòü ïðè ôîðìèðîâàíèè ìóëüòèàãåíòíîé ñèñòåìûäèàãíîñòèêè è ÀÏÄ (ðèñ. 17).Ê ïðèìåðó, ìîæíî èñïîëüçîâàòü ñëåäóþùèé íàáîð: êàáåëü OBDII (918 ðóáëåé), CAN-bus-USB êîíòðîëëåð (5000 ðóáëåé) ïåðåõîä-íèê USB-miniUSB (99 ðóáëåé), êîììóíèêàòîð HTC T3333 Touch2(9490 ðóáëåé), SIM-êàðòà Tele2 ñ òàðèôíûì ïëàíîì �Áåç ôîêóñîâ�(75 ðóáëåé ïîäêëþ÷åíèå). 89



Ðèñ. 17: Ïîñëåäîâàòåëüíîñòü ïîäêëþ÷åíèÿ îáîðóäîâàíèÿ ê àâòîìîáèëþ.4. Çàêëþ÷åíèåÄëÿ ëþáîé êîìïàíèè, äåéñòâóþùåé â ñîâðåìåííîé äèíàìè÷íîéáèçíåñ-ñðåäå, ïî ìåðå óñèëåíèÿ êîíêóðåíöèè è íàñûùåíèÿ ðûíêàâûñîêîòåõíîëîãè÷íûìè ïðîäóêòàìè ñî ñõîäíûìè ïàðàìåòðàìè âñåáîëåå àêòóàëüíîé ñòàíîâèòñÿ ïðîáëåìà ýôôåêòèâíîãî óïðàâëåíèÿêëèåíòñêîé ñåòüþ. Èíôîðìàöèîííàÿ ïîääåðæêà ýòîãî âàæíîãî ïðî-öåññà âñå ÷àùå îñóùåñòâëÿåòñÿ ñ ïîìîùüþ êîíöåïöèè è òåõíîëîãèéCRM. CRM-ñèñòåìû ñòàíîâÿòñÿ âñå áîëåå ïîïóëÿðíûìè, à îáùåìè-ðîâûå òåíäåíöèè ãîâîðÿò î òîì, ÷òî îñíîâíîé àêöåíò â ïðîöåññå ðàç-âèòèÿ âçàèìîîòíîøåíèé ñ êëèåíòàìè âñå áîëüøå áóäåò ñìåùàòüñÿ âñòîðîíó ïðèìåíåíèÿ èíòåëëåêòóàëüíûõ èíôîðìàöèîííûõ ñðåäñòâè òåõíîëîãèé.Ìóëüòèàãåíòíûå ñèñòåìû, ïðèìåíåíèå êîòîðûõ â áèçíåñå ïîëó-÷èëî ðàçâèòèå ñðàâíèòåëüíî íåäàâíî, êàê ÷àñòü èíòåëëåêòóàëüíûõèíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé (ÈÈÒ), ïðåäñòàâëÿþò ñîáîé ãèáêèéèíñòðóìåíò äëÿ ïîâûøåíèÿ ýôôåêòèâíîñòè óïðàâëåíèÿ è ñàìîîð-ãàíèçàöèè ñîâðåìåííûõ êîìïàíèé. Â íàñòîÿùåå âðåìÿ îáùåïðè-çíàííûì ÿâëÿåòñÿ ôàêò, ÷òî îíè óñïåøíî èñïîëüçóþòñÿ â êðóïíûõêîìïàíèÿõ, îäíàêî ìû ïîñòàâèëè ñâîåé çàäà÷åé íå òîëüêî ïîêàçàòü,÷òî îíè ìîãóò áûòü ïðèìåíåíû â ñðàâíèòåëüíî íåáîëüøîé êîìïà-íèè, íî è ïðîàíàëèçèðîâàëè èõ âîçìîæíîñòü ñòàòü èíñòðóìåíòîìðåàëèçàöèè êëèåíòîîðèåíòèðîâàííîé ñòðàòåãèè áèçíåñà.Â êà÷åñòâå îáúåêòà àíàëèçà áûëà âûáðàíà ãðóïïà êîìïàíèé�Àëüÿíñ Ìîòîðñ�, äåÿòåëüíîñòü êîòîðîé ñâÿçàíà ñ ïðîäàæåé è îá-ñëóæèâàíèåì àâòîìîáèëåé è íà ïðèìåðå êîòîðîé ïîêàçàíà âîçìîæ-90



íîñòü èíòåãðàöèè ìåòîäîëîãèé è âîçìîæíîñòåé òåõíîëîãèè CRM èìóëüòèàãåíòíîãî ïîäõîäà. Áàçîâîé îñíîâîé òàêîé èíòåãðàöèè ñòà-ëî ïðîåêòèðîâàíèå èíòåëëåêòóàëüíûõ àãåíòîâ, ïðèçâàííûõ ïîìî÷üèññëåäîâàííîé êîìïàíèè â ïîëó÷åíèè êîíêóðåíòíîãî ïðåèìóùåñòâàâ âèäå ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè �Àâòîìàòèçèðîâàííàÿ ïîìîùü íà äî-ðîãå�, êîòîðàÿ ðàíüøå íå áûëà ïðåäñòàâëåíà íà ðûíêå.Ýòà óñëóãà ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü óðîâåíü áåçîïàñíîñòè èñïîëüçî-âàíèÿ àâòîìîáèëÿ, à èìåííî: ïîçâîëèò ïðåäóïðåäèòü âîçíèêíîâå-íèå íåèñïðàâíîñòè, êîòîðîå ìîæåò ïîâëå÷ü çà ñîáîé äîðîãîñòîÿùèéðåìîíò, ëèáî óãðîçó æèçíè. ÀÏÄ ìîæåò âêëþ÷àòü ñåáÿ è äðóãèåôóíêöèè � âîçìîæíîñòü ðàáîòû â ðåæèìå ñïóòíèêîâîé îðèåíòàöèèè ñèãíàëèçàöèè, âûçîâ ýêñòðåííîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè â ñëó÷àåÄÒÏ, ïîëó÷åíèÿ ýôôåêòèâíîé òåõíè÷åñêîé ïîìîùè ïðè êðèòè÷å-ñêèõ ïîâðåæäåíèÿõ àâòîìîáèëÿ. Áîëüøîé âûáîð îáîðóäîâàíèÿ èïðîãðàììíûõ ïëàòôîðì äåëàåò òàêóþ ñèñòåìó ðåàëüíî îñóùåñòâè-ìîé ïðè ñðàâíèòåëüíî íåáîëüøèõ çàòðàòàõ.Â çàêëþ÷åíèå åùå ðàç îòìåòèì, ÷òî ñîâðåìåííûå èíòåëëåêòó-àëüíûå òåõíîëîãèè íà áàçå ìóëüòèàãåíòíûõ ñèñòåì ïðåäîñòàâëÿþòâîçìîæíîñòè äëÿ ñîçäàíèÿ øèðîêîãî ñïåêòðà àêòóàëüíûõ òåõíîëî-ãèé, ïðîäóêòîâ è óñëóã.Ñïèñîê ëèòåðàòóðû[1] Ãðàíè÷èí Î.Í., Êèÿåâ Â.È. Èíôîðìàöèîííûå òåõíîëîãèè âóïðàâëåíèè. 2-å èçä. � ÑÏá: Èçä-âî ÂÂÌ. 2012. � 354 ñ.[2] Àëáèòîâ À., Ñîëîìàòèí Å. CRM (Customer RelationshipManagement) � Ì: Èçä-âî Êëåðê.RU. 2003.[3] Àíøèíà Ì. Èñòîðèÿ è áóäóùåå, ïîíÿòèå, âíåäðåíèå, ñîïðîâîæ-äåíèå CRM (Customer Relationship Management] // Ñåòåâîé. -�10. 2002.[4] Áàòèùåâ Ñ., Ñêîáåëåâ Ï. Îñíîâíûå ýòàïû ðàçðàáîòêè ìóëü-òèàãåíòíûõ ñèñòåì â èíñòðóìåíòàëüíîé ñðåäå äëÿ ñîçäàíèÿÈíòåðíåò-ïðèëîæåíèé // Èçâåñòèÿ Ñàìàðñêîãî íàó÷íîãî öåí-òðà Ðîññèéñêîé àêàäåìèè íàóê. � 2002. � Ò. 4. � 1. � Ñàìàðà:Èçä-âî Ñàìàðñêîãî íàó÷íîãî öåíòðà ÐÀÍ(Ñàìàðà).[5] Âîðîíèí Á. CRM - íîâàÿ ñòðàòåãèÿ ñî ñòàðûìè ïðèíöèïàìè //Ýëåêòðîííàÿ êîììåðöèÿ. � 2005. 91
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