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Введение. Развитие информационных технологий во всех сферах человеческой 

деятельности является глобальной тенденцией современного мирового развития. 

Использование информационных технологий имеет решающее значение для повышения 

уровня жизни граждан, а также для улучшения качества работы в предприятиях, например, в 

системах обслуживания населения (СОН) [1], таких, как банки, супермаркеты, МФЦ и местах 

массового скопления людей. В последние годы наблюдается высокий уровень конфликтов в 

СОН из-за ряда факторов [2,3], таких как длительное время в очереди, низкое качество 

обслуживания клиентов, недовольство клиентов после обслуживания, отсутствие информации 

о состоянии клиента в очереди и недостаточное количество операторов, что может приводить 

к увеличению уровня конфликтов. Исходя из вышеперечисленных факторов, решение данной 

проблемы видится в разработке алгоритма, способного распределять по маршрутам клиентов 

к определенному сотруднику на основании их (клиентов) эмоционального состояния. 

Актуальность данного исследования обусловлена необходимостью управления потоками 

клиентов по маршрутам к определенным сотрудникам на основании их (клиентов) 

эмоционального состояния. Целью настоящего исследования является разработка алгоритма 

эмоциональной целевой маршрутизации для предотвращения потенциальных конфликтов в 

СОН.  

 

Основная часть. Предлагаемое решение осуществляется с применением метода 

компьютерного зрения, аналитического процесса иерархии и squeeze-and-Excitation. С 

помощью вышеуказанных методов описываются следующие гипотезы: 

1) Разработка модели распознавания эмоций клиента с использованием нового подхода 

Squeeze-and-Excitation для отслеживания эмоционального состояния клиента в СОН; 

2) Разработка алгоритма эмоциональной целевой маршрутизации для управления и принятия 

решений, если клиент находится в возбуждённом состоянии. 

 

Выводы. Проведен анализ существующих решений в данной области, рассмотрены 

применяемые методы и модели для предотвращения конфликтов в СОН, а также разработан 

алгоритм эмоциональной целевой маршрутизации. 
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