
Метод та засіб ранжування 

операторів CRM-систем 

засобами нейромереж

Виконав студент групи 2КІ-16м

Комаров В. Л.

Керівник

к.т.н., доц. Трояновська Т. І.

Магістерська дипломна робота на тему



Мета розробки

● Автоматизувати процес оцінювання

● Оптимізувати процес ранжування

● Покращити процес оцінювання та ранжування



Використані технології

● Docker та Docker-Compose

● PHP 7.2, Laravel

● NodeJS, ExpressJS

● Synaptic



Архітектура прототипу CRM-системи



Схема бази даних прототипу CRM-системи



Метод оцінювання

Необхідні початкові дані:

● Групи співробітників

● Групи критеріїв

● Питома вага критеріїв

● Шкала оцінювання



Алгоритм 

ранжування

1. Ініціалізація даних

2. Введення часового діапазону

3. Завантаження груп 

співробітників

4. Завантаження співробітників 

5. Завантаження статистичних 

даних

6. Нормалізація даних

7. Активація нейромережі

8. Обчислення КПП

9. Формування карти порівняння

10. Ранжування

11. Обчислення еталону

12. Формування звіту



Особливості 

штучної 

нейронної 

мережі



Перцептрон

Складаєтсья з:

- S-елементів - сенсори

- A-елементів - асоціативні

- R-елементів - реагуючі

let network = new Architect.Perceptron(4, 5, 1);



Нормалізація

Особливості нормалізації 

вхідних та вихідних даних

● вхід та вихід - числові 

значення {0, 1}

● числові параметри - у 

відсотковому вигляді

● не числові параметри -

бінаризація



Вхідні дані

Група користувачів - “Оператор першого рівня”

Критерії оцінювання:

- відвідуваність (макс. затримка 3600 секунд)

- оперативність (макс. тривалість 30 секунд)

- якість (оцінка клієнтів за десятибальною шкалою)

- продуктивність (макс. кількість дзвінків за день - 200)

- кваліфікація (макс. кількість задоволених клієнтів за день - 200)



Нормалізація вхідних даних



Навчання

Тип: навчання з учителем

Параметри навчання:

- швидкість навчання

- макс. кількість ітерацій

- цільова помилка

- перемішування

- логування

let trainer = new Trainer(network);

trainer.train(trainingSet,{

rate: .1,

iterations: 80000,

error: .005,

shuffle: true,

log: 1000

});



Оптимальна топологія нейронної мережі



Практичне застосування

● Автоматичне ранжування

● Інтерактивне ранжування

● Адаптивність



Дякую за увагу


