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АНОТАЦІЯ

В  даній  магістерській  кваліфікаційній  роботі  «Дослідження  ефективності

інтегрованого використання  CRM-систем   для  персоналізованих  рекомендацій»

розглянуто теоретико-методологічні основи розробки автоматизованої системи для

покращення персоналізованих рекомендацій.

У  роботі  досліджується  ефективність  інтегрованого  використання  CRM-

систем для формування персоналізованих рекомендацій у процесі взаємодії компанії

з  клієнтами.  Проаналізовано  можливості  поєднання  CRM  із  сучасними

аналітичними  інструментами,  алгоритмами  машинного  навчання  та  зовнішніми

маркетинговими  платформами  для  збору,  обробки  й  інтерпретації  даних  про

поведінку споживачів.  Визначено ключові фактори, що впливають на точність та

релевантність рекомендацій, зокрема якість даних, рівень автоматизації та ступінь

інтеграції  між  системами.  Оцінено  вплив  персоналізованих  рекомендацій  на

підвищення конверсії,  середнього  чека  та  довгострокової  лояльності  клієнтів.  На

основі  проведеного  дослідження  сформульовано  практичні  рекомендації  щодо

впровадження  інтегрованих  CRM-рішень  у  компаніях  різного  масштабу  для

оптимізації продажів та покращення клієнтського досвіду.

ANNOTATION

This master's qualification work "Research on the effectiveness of integrated use of

CRM  systems  for  personalized  recommendations"  examines  the  theoretical  and

methodological foundations of developing an automated system to improve personalized

recommendations.

The  work  investigates  the  effectiveness  of  integrated  use  of  CRM  systems  to

generate  personalized  recommendations  in  the  process  of  company  interaction  with



customers. The possibilities of combining CRM with modern analytical tools,  machine

learning  algorithms  and  external  marketing  platforms  for  collecting,  processing  and

interpreting data on consumer behavior are analyzed. Key factors affecting the accuracy

and relevance of recommendations are identified, in particular data quality, the level of

automation and the degree of integration between systems. The impact of personalized

recommendations on increasing conversion, average check and long-term customer loyalty

is  assessed.  Based  on  the  research,  practical  recommendations  are  formulated  for

implementing integrated CRM solutions in companies of various scales to optimize sales

and improve customer experience.



РЕФЕРАТ

Магістерська  кваліфікаційна  робота:   78  сторінок,   19  рисунків,  26

використаних джерел,   4 таблиці.

Актуальність  теми:  Інтегроване  використання  CRM-систем  разом  із

платформами  клієнтських  даних  (CDP)  суттєво  підвищує  ефективність

персоналізованих рекомендацій, що дозволяє краще прогнозувати потреби клієнтів,

формувати  індивідуальні  маркетингові  стратегії  та  збільшувати  довгострокову

цінність  клієнтів.  Таке  спільне  використання  забезпечує  потужну  маркетингову

інфраструктуру, що дозволяє підвищити адаптивність бізнесу і знизити витрати на

залучення нових клієнтів.

Рекомендаційні  системи  можуть  збільшити  надання  послуг  за  допомогою

використання  персоналізованих  пропозицій   і  суттєво  підвищити  якість

обслуговування  клієнтів.  Компанії  будуть  мати  можливість  залучати   більшу

кількість клієнтів, розсилаючи електронні листи з посиланнями на персоналізовані

рекомендації  фільмів  та  телешоу,  що  відповідають  їхнім  інтересам.  Такі

рекомендації прискорюють пошук     користувача до контенту, який їх цікавить, а

також  надають  цікаві  персоналізовані  пропозиції,  якими  б  вони  ніколи  і  не

цікавилися.  Після  отримання  персоналізованих  рекомендацій,  користувач  буде

почувати  себе  важливим  клієнтом,  а  це  більша   ймовірність,  що  він  придбає

додаткові продукти або буде доваше залишатись на платформі. Якщо система буде

знати чого хоче користувач, компанія, яка надає такі послуги, отримає конкурентну

перевагу.  

Мета роботи:  є реалізація додатку для персоналізації контенту користувачів

з використанням   гібридного алгоритму. 

Об’єктом  дослідження є процес  побудови    систем  для  покращення

персоналізованих рекомендацій. 

Предметом дослідження є   моделі, методи та алгоритми створення   систем

для персоналізованих рекомендацій.



Ключові  слова:  ПЕРСОНАЛІЗАЦІЯ,  РЕКОМЕНДАЦІЙНА  СИСТЕМА,

ВЕБ-СЕРВІС,  REACT, TMDB, JAVASCRIPT, HTML, CSS.
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ПЕРЕЛІК УМОВНИХ ПОЗНАЧЕНЬ

API - програмний інтерфейс застосування

AWS - Amazon Web Services

CSS - каскадні таблиці стилів

DOM - об'єктна модель документа

HTML - мова гіпертекстової розмітки

HTTP - протокол передачі гіпертексту

JS / JavaScript - мова програмування для вебу

JSON - формат обміну даними

TMDB - The Movie Database (відкрита база даних фільмів)

UI/UX - інтерфейс користувача / досвід користувача

CDN - мережа доставки контенту

SPA - односторінковий додаток

Swiper.js - бібліотека слайдерів

localStorage - локальне сховище браузера
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ВСТУП

Щоб  отримати  персоналізовані  рекомендації  щодо

фільмів, використовують  платформи,  які  пропонують  такі  можливості,  як

Netflix,  Megogo,  Takflix,  або  налаштовують  рекомендації  через  свій

обліковий запис Google на Android TV, увімкнувши Історію додатків і веб-

пошуку. Також  рекомендується  користуватися  функціями,  які  дозволяють

оцінювати контент, щоб покращити точність підбору [1, 19, 20]. 

Як відомо, перші рекомендаційні системи з’явилися ще в 1990-х.     В

2006 році  компанія Netflix створила систему Cinematch. Її завданням було

виконувати  прогнозування оцінки  користувачів (відхилення  алгоритму

становило 0,9525).  Тоді ж з’явилося The Echo Nest — агентство музичного

інтелекту  при  MIT  Media  Lab,  яке  застосувало  передовий  підхід  до

персоналізації  музики.  Агентство користувалося алгоритмами для  аналізу

аудіо  й  тексту,  що  давало  змогу  ідентифікувати  музику,  рекомендувати

треки, створювати плейлісти й проводити аналіз [1, 19, 20].

Зараз  користувачі  Netflix  обирають  фільми  за  іншим  принципом.

Людина може поставити 10 балів фільмам Фелліні, але не готова дивитися

схожий  контент  кожен  день.  Потрібно  дати  відповідь  на  питання  -  що

рекомендувати:  бойовики ввечері,  комедії на вихідних?

Одним із найбільш перспективних напрямків є створення сервісів, що

використовують  сучасні  алгоритми  рекомендацій  та  аналізу  даних  для

персоналізації  пропозицій.  Такі  системи  здатні  враховувати  індивідуальні

вподобання  користувача,  який отримує  не  просто  перелік  фільмів,  а

персоналізовані  рекомендації,  які  значно  спрощують  процес  вибору  і

підвищують задоволення від перегляду.

Інтегроване  використання  CRM-систем  разом  із  платформами

клієнтських даних (CDP)  суттєво підвищує ефективність  персоналізованих

рекомендацій, що дозволяє краще прогнозувати потреби клієнтів, формувати

індивідуальні маркетингові стратегії та збільшувати довгострокову цінність
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клієнтів.  Таке  спільне  використання  забезпечує  потужну  маркетингову

інфраструктуру,  що  дозволяє  підвищити  адаптивність  бізнесу  і  знизити

витрати на залучення нових клієнтів [20, 25].

Метою  кваліфікаційної  роботи  є  розробка  веб-сервісу  для  підбору

фільмів,  який  дозволяє  користувачам суттєвого  підвищити  ефективність

персоналізованих  рекомендацій,  для  того  щоб    краще  прогнозувати  їх

потреби,  формувати  індивідуальні  стратегії,  швидко  і  зручно  знаходити

фільми, що відповідають їхнім запитам та смаковим уподобанням.  У рамках

роботи  передбачено  створення  функціонального  інтерфейсу,  розробку

алгоритмів  для  персоніфікованих  рекомендацій,  а  також  впровадження

системи оцінювання та фільтрації контенту.

Практична  цінність  роботи  полягає  у  створенні  ефективного

інструменту,  який  може  бути  інтегрований  у  різні  медіаплатформи  або

використаний як окремий сервіс для кіноманів. Результати проекту можуть

бути корисними для розробників,   для кінокомпаній і стрімінгових сервісів,

що прагнуть підвищити лояльність користувачів.
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