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МОДЕЛЬ СИСТЕМИ УПРАВЛІННЯ ЗНАННЯМИ  

ПІДПРИЄМСТВА НА ОСНОВІ АГЕНТІВ  
 

УДК 334.72:378                                                                                                                                                    Ус Г. О. 
 

Розглянуто методи та засоби управління знаннями у виробничій діяльності для 
створення систем управління знаннями (СУЗ). Запропоновано підходи до побудови 
архітектури СУЗ на основі моделювання представлення, здобуття, обміну, обробки, 
моніторингу стану знань СУЗ як діяльності агентів (персоналу та інтелектуальних про-
грамних агентів). 
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МОДЕЛЬ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ ЗНАНИЯМИ НА ОСНОВЕ АГЕНТОВ 

 

УДК 334.72:378                                                                                                                                                     Ус Г. А. 
 

Рассмотрены методы и средства управления знаниями в производственной де-
ятельности для создания систем управления знаниями (СУЗ). Предложены подходы к 
построению архитектуры СУЗ на основе моделирования представления, получения, 
обмена, обработки, мониторинга состояния знаний СУЗ как деятельности агентов 
(персонала и интеллектуальных программных агентов). 

 

Ключевые слова: знания, управление знаниями, архитектура СУЗ, агентные мо-
дели в СУЗ, коммуникативные средства СУЗ. 

 

 
 

AGENTS-BASED KNOWLEDGE MANAGEMENT SYSTEM MODEL  
 

UDC 334.72:378                                                                                                                                                   Us H. O. 
 

The article considers the methods and means of knowledge management in 
industrial activities to create knowledge management systems (KMS). The author gives 
approaches to the construction of KMS architecture on the basis of model representation, 
obtaining, exchange, processing, monitoring the state of KMS knowledge as agents’ 
activities (staff and intelligent software agents). 

 

Key words: knowledge, knowledge management, KMS architecture, KMS agents’ 
models, KMS communication facilities. 

 
 

Інноваційна діяльність в економічних галузях має у 
перспективі забезпечити сучасні технологічні уклади, 
складові яких вже створені чи розвиваються в Україні. 
Серед елементів цього забезпечення – технології ефекти-
вного управління знаннями. До носіїв знань відносять до-
кументи різної природи, бази даних та знань, а також пер-
сонал, що має знання у вигляді декларативних та 
процедурних знань та вмінь, у тому числі у формі  компе-
тенцій. Необхідність управління знаннями як ресурсом 
організації, що існує у таких різних формах, декларується 
багатьма дослідниками, а до засобів управління чи мене-
джменту знань належить широкий спектр засобів – від елек-
тронних таблиць до методик когнітивної психології. Управ-
ління знаннями (УЗ) як сукупність процесів зі створення, 
поширення, обробки й використання інформації усередині 
підприємства, є міждисциплінарною та багатоаспектною 
діяльністю, що продовжує досліджуватись спеціалістами 
декількох наукових напрямів. 

Головною гіпотезою роботи є припущення про мо-
жливість створення такої архітектури СУЗ, де взаємодія 
агентів, що складають "колектив" носіїв знань корпорації, 
до якого належать носії як людського, так і "машинного" 
інтелекту системи управління знаннями, забезпечують 
головні функції СУЗ: пошук, здобуття; цілеспрямовану 
зміну стану знань агента та моніторинг стану як системи в 
цілому, так і кожного агента, трансформацію, забезпечен-
ня доступності знань; розповсюдження та обмін знаннями; 
використання знань у бізнес-процесах. Процес управління 
знаннями для бізнесу перетворюється у фактор боротьби 
за конкурентоспроможність [1]. Потік проблем різноманіт-
ний та інтенсивний, для їх вирішення необхідні знання, 
тому організація обслуговування знань повинна бути гнуч-
кою, динамічною, будуватись за адекватними моделями, 
що утворюють архітектуру ефективної СУЗ.  

Огляди, узагальнення та висновки з досвіду під-
приємств у галузі управління знаннями, як і з питань окре-

мих завдань УЗ, можна знайти в численних джерелах. 
Мільнер Б. З. [2] зауважує, що знання мають дуальну при-
роду – і як ресурс підприємства, і як об’єкт управління. За 
даними того ж автора [2], 80 % із 122 найбільших компаній 
світу ввели систему "управління знаннями", 25 % компаній 
мають посаду головного менеджера з управління знання-
ми, 53 % компаній мають спеціальний апарат і структуру.  

Побудова організаційних структур управління знан-
нями вимагає уточнення складу суб’єктів та функцій систе-
ми управління, адже міжпредметний характер проблеми 
побудови такої системи впливає на бачення архітектури 
СУЗ спеціалістів – представників цих різних дисциплін. Ви-
значення сутності самих знань часто суперечні. Так, у робо-
ті [3] наведено типологію знань, де змішують критерії відне-
сення до типів: визначаються типи одночасно за 
походженням, призначенням та семантикою. Організацією 
економічної співпраці та розвитку (OECD) розроблена сис-
тема індикаторів оцінки економічної діяльності, заснованої 
на знаннях [4], серед яких розмір інвестицій у сектор знань, 
наявність програмного продукту і послуг, чисельність зайня-
тих у сфері науки та високих технологій, міждержавні пото-
ки знань та стан кооперації всередині країни. 

З точки зору використання розрізняють процедурні 
та декларативні, епізодичні, евристичні та метазнання. 
Розглядають два основних напрями [5] у менеджменті 
знань: перший з них має корені в інформаційному мене-
джменті, представлений фахівцями з інформаційних тех-
нологій. Знання розглядається ними як сукупність об’єктів, 
що можуть бути ідентифіковані й оброблені в інформацій-
них системах. Відповідно ключовою ланкою управління 
знаннями є структурна організація існуючих даних. Другий 
напрям можна назвати когнітивістським, для якого знання – 
процес, набір комплексів динамічних умінь, секретів  
виробництва, що постійно змінюються. У такій ситуації 
основне завдання менеджменту знань полягає в тому, 
щоб зв’язати структуровану і неструктуровану інформацію 
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з правилами, що змінюються, за якими люди її застосову-
ють, а його стратегія спрямована на збільшення ефекту 
від використання нематеріальних активів. 

Метою даної роботи є аналіз підходів до створення 
систем управління знаннями (СУЗ) підприємств у контекс-
ті прогресу бізнесу до економіки, заснованої на знаннях, 
та формування підходів до побудови СУЗ як сукупності 
корпоративних інтелектуальних ресурсів та агентів, що 
створюють, управляють знаннями та використовують їх у 
бізнес-процесах основної виробничої діяльності.  

Основними функціями СУЗ вважаються [6]: збере-
ження та передача професійного досвіду і знань; вияв-
лення знань експертів; різке скорочення часу на пошук 
інформації; стандартизація та уніфікація процедур і тех-
нологій. СУЗ трактується [7] як сукупність процесів, які 
керують створенням, розповсюдженням, обробкою та ви-
користанням інформації. Таким чином, СУЗ повинна інте-
грувати різні технології: електронну пошту та Інтернет; 
 бази та сховища даних (Data Warehouse); системи групо-
вої роботи з інформацією; системи підтримки прийняття 
рішення; локальні корпоративні системи автоматизації; 
системи документообігу та workflow; контекстний пошук. 
Етапи розробки СУЗ охоплюють накопичення, отримання, 
структурування та формалізацію знань, програмну реалі-
зацію ІТ-засобів, супроводження. 

Розглянемо концепції організації СУЗ за схемою, 
що відповідає життєвому циклу знань: здобуття – сприй-
няття – засвоєння (асиміляція) – зберігання – пошук у схо-
вищах – представлення   – умовивід, обробка (логічний 
висновок на знаннях), обмін. 

СУЗ належить до складних систем, а знання (як і 
власне інформація) – до фундаментальних категорій сві-
ту. Тому архітектура таких систем теж є окремою пробле-
мою, що не має однозначного рішення. Вважається [8], що 
СУЗ підприємства повинна мати підсистеми пошуку, об-
робки, зберігання, забезпечення доступу до знань та під-
системи обміну, трансформації індивідуальних знань в 
організаційні (тобто у такі, що належать організації), на-
рощування потенціалу знань організації, створення міжор-
ганізаційного поля знань. Усі ці елементи необхідно пред-
ставити концептуальною моделлю, тобто архітектурою 
СУЗ. Центри обробки та споживання знань, суб’єкти 
управління, їх зв’язки та відношення на концептуальному 
рівні в організаційному менеджменті традиційно здійсню-
ють засобами простих структурних діаграм. Наприклад, 
зв’язки процедур навчання із знаннями та компетенціями 
як базових для господарських та управлінських відно-
шень, у роботі [2] подано саме так. Процеси управління 
знаннями теж часто навіть у "класичних" роботах зобра-
жують схематично прямокутниками, еліпсами та стрілками 
[9]. Існують спеціалізовані щодо деяких галузей управлін-
ської діяльності засоби концептуального моделювання з 
власною нотацією [10]. Традиційні геометричні фігури 
використовують і для зображення структури бізнес-знань 
[11]. Поряд з переліченими засобами моделювання вико-
ристовуються спеціалізовані засоби представлення еле-
ментів архітектури. Так, наприклад в авіації та енергетиці 
поведінку операторів, що виконують функції управління  
динамічними технічними системами, досліджують засоба-
ми моделювання ергатичних систем [12]. Діяльність тью-
торів, студентів, менеджерів у контексті процедур підтри-
мки прийняття рішень можна описати як поведінку 
інтелектуальних агентів [13]. У моделях соціально-еконо-
мічних систем визначають агрегованих агентів, що моде-
люють галузь, регіон, сукупне домогосподарство [14]. Для 
представлення таких рішень ще недостатньо використо-
вують сучасні засоби моделювання, наприклад, об’єктний 
аналіз (ООА), нотації IDEF0 чи ARIS. В архітектурі СУЗ 
носіями знань є дві категорії суб’єктів: персонал та штучно 

створені інтелектуальні системи. Підхід автора полягає у 
необхідності побудови архітектури системи управління 
знаннями, до складу якої входять ці дві категорії носіїв 
знань, що діють у межах організаційної структури підпри-
ємства. Слід вважати, що реалізація бізнес-процесів (БП) 
підприємства здійснюється в межах людино-машинної 
системи, що складається з персоналу, програмно-техніч-
них засобів, інформаційних ресурсів, іншого обладнання, 
яку визначимо як "гібридну інтелектуальну систему" (ГІС), 
а перелічені складові – учасників, що утворюють таку сис-
тему, – будемо вважати інтелектуальними агентами: 

менеджер-агент – управлінський персонал, керів-
ництво підприємства; 

план-агент – центри та функції планування діяльності; 
логічного виводу агент – функції прийняття рішень 

на основі знань; 
логічного вводу агент – поповнення (асиміляція) знань; 
аналітик-агент – центри та функції аналізу діяльно-

сті та прогнозування; 
БД-агент – управління базами даних та знань; 
експерт-агент – поповнення корпоративного поля 

знань експертами.  
У проектах розробки корпоративних СУЗ найбільш 

"вузьким" місцем є не ІТ-засоби, а структурування та 
представлення даних та знань, які можна класифікувати, 
як: а) добре документовані; б) середньодокументовані; 
в) слабко документовані.  

Крім цього, знання можна поділити за критерієм 
структурованості, тобто за ступенем виявлення основних 
закономірностей та принципів, які діють у даній предмет-
ній галузі, (або "ПрГ"). 

За ступенем структурованості знань ПрГ можуть бути:  
добре структурованими – з чіткими визначеннями, 

усталеною технологією та термінологією;  
середньої структурованості – з визначеною термі-

нологією, технологією, що розвивається, явними взає-
мозв’язками між процесами; 

слабко структурованими – з розмитими визначен-
нями, структурою, яка часто змінюється, прихованими 
взаємозв’язками, з великою кількістю "білих плям". 

Семантичні мережі є традиційним засобом моде-
лювання слабко структурованих знань. Центральною ка-
тегорією тут є поняття. Сукупність взаємопов’язаних по-
нять утворюють семантичну мережу понять. Така мережа 
складається із сутностей, властивостей, операцій, подій та 
інших категорій. Основою  семантичної мережі є події, 
атрибути, комплекси ознак та процедури. Для логічного 
виводу на знаннях події у семантичній мережі поділяються 
на вихідні та гіпотези. Декларативні моделі представлення 
знань (на відміну від самих декларативних знань) буду-
ються з використанням логіки предикатів та продукційних 
правил. Онтологія сьогодні належить до засобів інженерії 
знань, що забезпечує формування категорійного апарату 
опису ПрГ [13]. На формальному рівні онтологія є систе-
мою, що складається з наборів понять та тверджень про 
ці поняття, на основі яких можна будувати класи, об’єкти, 
функції та теорії. Створені численні ІТ-засоби для форму-
вання та використання онтологій [14]. Отже, інженерна 
онтологія найчастіше використовується в сучасних дослі-
дженнях стосовно представлення знань та слабострукту-
рованої інформації. Підхід автора полягає у використанні 
онтологічних категорій для формування загального поля 
знань підприємства та локального представлення знань 
для агентів. Таке представлення забезпечить управління 
ресурсами декларативних  знань щодо правил, стандар-
тів, норм, вимог рівня якості, даних про зовнішнє середо-
вище. Особливості підходу автора полягають у викорис-
танні онтологічних категорій, насамперед множини понять 
ПрГ, таким чином, що забезпечать створення організацій-
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них та інструментальних засобів спілкування агентів та 
оцінки рівня їх знань на основі семантичної мережі понять.  
Засоби представлення пов’язані з процесами обміну знан-
нями, що забезпечують операції над знаннями протягом їх 
життєвого циклу. Спеціальна структура представлення 
понять у категоріях "сутність – властивість – зв’язок" та 
процедури логічного висновку для формування обмеженої 
множини запитальних фраз, можуть забезпечити для аген-
тів інформаційний обмін, що використовується для реалі-
зації більшості бізнес-процесів у СУЗ підприємства. 

Збагачення знаннями як ресурсом на підприємстві 
в рамках СУЗ, на думку автора, охоплює такі процеси: 

поповнення знаннями баз даних, баз знань експертами; 
те саме, в автоматичному режимі відповідними 

агентами із зовнішніх та власних джерел; 
навчання та перепідготовка персоналу як носіїв 

персональних знань; 
розробка нових бізнес-процесів обробки знань для 

підвищення ефективності рішень. 
Навіть у класичних дослідженнях з проблематики 

управління знаннями зустрічаються твердження, що 
"...ніяких формальних процедур вилучення знань, як пра-
вило, не існує" [8]. Однак така позиція не враховує моде-
лей та засобів, що, на відміну від методів класичного ме-
неджменту, пропонують не тільки моделі, а і технології 
здобуття знань. Щоб ідентифікувати підсистему СУЗ, фун-
кціями якої є введення в систему нових знань, необхідне 
уточнення сутності призначення такого роду засобів. На 
відміну від збору даних, збагачення інтелектуальними 
ресурсами суб’єкта економічної діяльності знаннями пе-
редбачає обов’язкову наявність початкових, уже існуючих 
знань. Тому будемо використовувати термін "асиміляція" 
для процедур поповнення знаннями сховищ СУЗ. 

Важливими у проблематиці побудови УЗ в органі-
заціях є створення середовища, що стимулює пошук та 
асиміляцію нових знань [15]. Для цього потрібний баланс 
між забезпеченням комунікативних процедур та викорис-
танням кодифікованих знань. При представленні знань 
одне з важливих питань [16] – як зібрати знання про про-
блемні галузі і, зокрема, як отримати за допомогою опиту-
вання ці знання від спеціалістів у даній галузі [17]. 

Комунікативні методи вилучення (асиміляції) охоп-
люють способи і процедури контактів аналітика з безпосе-
реднім джерелом знань – фахівцями та експертами, а 
текстологічні включають методи отримання знань з доку-
ментів. Прикладом автоматичних засобів пошуку знань у 
текстах є Text Mining, що входить до комплексу засобів 
інтелектуального аналізу даних Data Mining – одного із 
автоматизованих засобів здобуття знань. До переліку функ-
цій Text Mining належить побудова онтології текстового 
документа (основних термінів та зв’язків між ними), у тому 
числі семантичної мережі. 

Традиційним рішенням, що застосовувався в ран-
ніх експертних системах, був витяг знань із пам’яті екс-
перта. Робота з експертами є складною і дорогою (до неї 
треба залучати кваліфікованих інженерів зі знань), а голов-
не – вкрай трудомістка і вимагає значного часу [6]. 

Для вирішення цієї проблеми автор пропонує бу-
дувати процедури асиміляції знань за участю експерта на 
основі комунікативної взаємодії агентів з використанням 
наявних знань. Модель такої взаємодії наведена далі. 

Засоби підтримки інформаційного обміну є важли-
вою компонентою СУЗ. Цей підхід полягає у тому, щоб під-
вищити важливість даної функції СУЗ: адже комунікативні 
процедури забезпечують усі інші функції СУЗ та життєвого 
циклу знань: асиміляцію, актуалізацію, моніторинг стану 
агентів, логічний висновок, процедури прийняття рішень, 
спілкування агентів. Прикладом організації спільної роботи 
агентів є IBM Lotus Notes з комплексу IBM Lotus Domino, що 

має функції планування та роботи з електропоштою, він є 
аналогом Outlook. IBM Lotus Sametime підтримує Web-
конференції та зв’язок з мобільними мережами. 

IBM Lotus Quickr призначений для спільної роботи 
персоналу всередині та зовні підприємства, а Lotus 
Connections надає можливості об’єднання людей, що пра-
цюють над спільними проектами.  

Найбільш бажаним було б внесення до архітектури 
СУЗ моделі спілкування на єдиній платформі для усіх пе-
релічених випадків. Наведемо концепцію моделі спілку-
вання агентів для обробки корпоративних знань.  

При розробці формальної моделі діалогового про-
цесу важливим є адекватність моделі процесу сприйняття 
і переробки інформації людиною. Програмні діалогові аген-
ти можуть моделювати гнучкість та універсальність сис-
теми сприйняття і переробки інформації людиною. 

Моделювання циклу перцепції [18] відображає 
сприйняття як послідовність таких кроків: висунення гіпо-
тези щодо змісту інформації; сприйняття інформації з се-
редовища; первинна (груба) категоризація; пошук ознак 
для ідентифікації, перевірка для підтвердження гіпотези; 
остаточне підтвердження. 

Стосовно кожного з агентів, діалоговий процес 
аналогічний процесові перцептивної взаємодії людини з 
навколишнім середовищем.  

Для формування питання до партнера необхідні 
метазнання відносно тієї інформації, що передбачається 
отримати у вигляді відповіді. Теоретичною основою діало-
гового спілкування може бути модель одиничної ситуації 
"запитання – відповідь" [19]. Процедура формування пари 
"запитання – відповідь" як деякої ситуації та її вирішення 
(отримання відповіді) може бути реалізована на знаннях, 
що знаходяться у корпоративному полі знань. Концепту-
альна модель обміну знаннями агентами може бути пред-
ставлена як обмін запитаннями та відповідями на них  
агентами-партнерами. При цьому агенти виконують такі 
інформаційні процедури: 

1. Ідентифікація елементу знань, відносно якого 
слід формувати запитання (Q-агент). 

2. Формування суб’єкта запитання з альтернатив-
ними варіантами (Q-агент). 

3. Формування передумови запитання, тобто загаль-
них вимог до множини альтернатив (Q-агент). 

4. Інтерпретація запитання у форму (текст, аудіо та 
ін.) повідомлення агенту-партнеру (Q-агент). 

5. Надсилання повідомлення партнерові через ко-
мунікативний канал (Q-агент). 

6. Оцінка альтернатив із застосуванням вимог пе-
редумови і обмежень вибору до суб’єкта (А-агент). 

7. Інтерпретація відповіді у форму повідомлення 
Q-агенту. 

8. Передавання повідомлення через комунікатив-
ний канал (А-агент). 

9. Перевірка відповідності питання вимогам передумо-
ви запитання і обмежень суб’єкта (Q-агент).  

10. Відмова від прийняття відповіді у разі невідпо-
відності логічним умовам (інтерогативу) питання (Q-агент). 

11. Авторизація відповіді (Q-агент). 
Значна множина процедур обміну знаннями та да-

ними зводиться до апріорних чи динамічно створюваних 
сценаріїв діалогової взаємодії агентів, що складаються з 
послідовностей наведених вище інформаційних процедур.  

Однією з функцій СУЗ є визначення рівня знань під-
приємства в цілому та кожного агента зокрема. Знання 
про знання вважаються в інженерії знань метазнаннями: 
вміст баз знань та баз даних, рівень знань персоналу. 
Важливою функцією СУЗ стосовно агентів-людей є управ-
ління їх знаннями. Ця функція теж є міжпредметною, по-
ведінка людини, що оброблює інформацію та опрацьовує 
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знання, є предметом інформаційного та виробничого ме-
неджменту, психології, управління персоналом – HR. Ва-
жливим компонентом знань про здатність СУЗ ефективно 
накопичувати знання є моніторинг стану агентів у динаміці 
обробки знань та їх переваги щодо змісту необхідної їм 
інформації. Ці показники є екзогенними факторами ефек-
тивності асиміляції знань, успішності навчання. 

Прикладом моніторингу інформаційної діяльності 
користувачів є система Lotus Connections. Дані, що нако-
пичують модулі компонентів, можна розглядати як персо-
нальний профіль користувача-учасника проекту: "чим зай-
мається", "хто такий", "яку інформацію переглядає". Для  
забезпечення ефективності взаємодії агентів СУЗ слід 
використовувати екзогенні змінні, серед яких – представ-
лення інформації. Організаційні та технологічні стратегії 
представлення даних полягають у співставленні інтерак-
тивної поведінки системи з індивідуальними потребами 
користувачів, тобто в адаптуванні інтерфейсу. Критерієм 
адаптації при цьому служить модель користувача – опис 
його основних соціодемографічних, психофізіологічних, 
професійних характеристик та пошукових профілів. Мо-
деллю взаємодії для побудови бізнес-процесів моніторин-
гу персоналу СУЗ та управління ним на основі такого мо-
ніторингу використовується пропонована автором модель 
діалогової взаємодії агентів [12].  

Таким чином, створення ефективної системи 
управління знаннями підприємства необхідно здійснювати 
на основі аналізу функцій, необхідних для підтримки жит-
тєвого циклу знань як ресурсу, а далі – формування коле-
ктиву агентів, що реалізують бізнес-процеси СУЗ. Цей 
колектив утворюють персонал підприємства, що управляє 
знаннями та використовує їх, а також програмні сутності, 
або інтелектуальні агенти, які забезпечують потреби пер-
соналу та інших програмних агентів у процесах СУЗ. У 
роботі запропоновано спеціалізації для  групи агентів, що 
відповідають функціям СУЗ відповідно життєвому циклу 
знань як ресурсу організації: представлення, здобуття 
(асиміляція), обмін знаннями. Такі агенти моделюють біз-
нес-процеси обробки знань, що мають стати основою 
СУЗ. Запропоновані підходи до реалізації функції СУЗ 
контролю стану знань у системі через множину інформа-
ційних процедур, що утворюють бізнес-процес моніторин-
гу стану агентів СУЗ. Вони призначені для забезпечення 
контролю успішності засвоєння знань персоналом, рівня 
його компетенції, а для програмних агентів – наявність у 
них (та у сховищах) знань, що необхідні для реалізації 
бізнес-процесів виробничого та інших підрозділів підпри-
ємства. Подальші дослідження необхідно спрямувати на 
об’єктний аналіз виробничої діяльності, аналіз технологій 
підприємства, визначення необхідних знань, проектування 
бізнес-процесів та відповідних їм ІТ-засобів СУЗ. 
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