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ражениям лица и звуку голоса. Концепция и информационная модель реализованы в разработанной автоматизи-
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Введение 

Взаимодействие людей – достаточно широкое 
понятие, охватывающее разнообразные совмест-
ные действия для достижения целей, реализации 
ценностей, решения практических задач. Основ-
ными составляющими процесса взаимодействия 
являются его участники, их взаимная связь и воз-
действие друг на друга. Поведение участников 
совместной деятельности определяется их объек-
тивной взаимозависимостью и индивидуальными 
особенностями. В ходе совместной деятельности 
люди вступают в межличностные контакты, обща-
ются между собой. Действия каждого участника 
(одного человека или группы людей) обусловлены 
его целями, предпочтениями, сложившейся ситуа-
цией, ответными действиями другого участника. 
Общение представляет собой, по сути, психологи-
ческое воздействие, побуждающее другую сто-
рону действовать в выгодном для первой стороны 
направлении. Немаловажными факторами обще-
ния являются эмоциональные реакции участни-
ков, обусловленные взаимодействием.  

Во многих сферах деятельности люди посто-
янно вступают в регулярные и нерегулярные 
контакты, общаются и взаимодействуют друг с 
другом. Взаимодействие участников может  
осуществляться по вертикали (руководитель – 
подчиненный) и по горизонтали (сотрудник – 
сотрудник, сотрудник – посетитель). Качество 
взаимодействия людей во многом определяется 
персональной удовлетворенностью контактами 
и общением, является той обратной связью,  
которая позволяет оценить эффективность и  
характер взаимодействия, и в конечном итоге 
повысить результативность совместной дея-
тельности.  

В данной работе взаимодействие рассматри-
вается как контакты и общение субъектов в сфере 
услуг и торговли, относящейся к одной из наибо-
лее экономически значимых в современном об-
ществе. Такие контакты происходят повсе-
местно: в магазинах (продавец-покупатель), 
гостиницах (администратор-клиент), учебных за-
ведениях (преподаватель-студент, учитель-уче-
ник), медицинских учреждениях (врач-пациент), 
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спортивных и оздоровительных организациях 
(тренер-спортсмен), туристической сфере (экс-
курсовод-турист) и прочее.  

Традиционным способом выявления удовле-
творенности отдельного человека или группы лю-
дей какими-либо действиями или событиями слу-
жат опросы по разнообразным аспектам. Так, 
например, весьма популярны опросы посетителей 
по оценке уровня обслуживания. Однако эти 
опросы носят добровольный характер, зависят от 
желания посетителя дать оценку, которая к тому 
же индивидуально не персонифицируется, а явля-
ется общей для всех. Результаты таких опросов 
мало информативны для оценивания удовлетво-
ренности общением. Наиболее пригодным и пер-
спективным подходом является, по нашему мне-
нию, выявление эмоциональной реакции человека 
на тот или иной факт взаимодействия. 

Распознавание и оценка взаимодействия лю-
дей на основе анализа разнородной информации 
– одна из актуальных проблем. Существующие 
системы видеонаблюдения, распознающие объ-
екты, события, идентифицирующие личность 
человека, средства автоматизированного кон-
троля и взаимодействия находящихся в помеще-
нии людей, другие клиенто-ориентированные 
сервисы в той или иной мере решают данную 
проблему [13, 14, 21, 27]. Однако автоматиче-
ские устройства для наблюдения, подсчета или 
опроса посетителей предназначены для решения 
достаточно тривиальных задач обнаружения 
контактов людей, не обеспечивают анализ их 
взаимодействия. Все более востребованной ста-
новится автоматизация видеонаблюдения за вза-
имодействием людей, что позволяет в рамках 
единого процесса определять характер и особен-
ности взаимодействия, оценивать качество взаи-
модействия, анализировать причины неудовле-
творенности взаимодействием, как отдельного 
человека, так и групп людей.  

В работе описываются концепция и инфор-
мационная модель распознавания, анализа и 
оценки взаимодействия людей из разных целе-
вых групп по эмоциональным реакциям. Модель 
включает классификацию и идентификацию лю-
дей по цвету одежды, отслеживание их переме-
щения в ограниченном пространстве, определе-
ние факта взаимодействия и оценку качества 
взаимодействия по эмоциям человека, определя-
емым по изображениям лица и звукам голоса. 
Концепция и информационная модель реализо-
ваны в разработанной автоматизированной  

системе видеонаблюдения за взаимодействием 
людей [10, 15-17]. Приведены результаты апро-
бации автоматизированной системы, практиче-
ское применение которой способствовало повы-
шению уровня оказываемых услуг и качества 
обслуживания. 

1. Межличностные взаимоотношения  

Изучение межличностных контактов, харак-
тера общения и взаимодействия людей, оценка 
степени удовлетворенности взаимодействием 
традиционно относится к области социальной 
психологии. Взаимодействие людей друг с дру-
гом рассматривается здесь как совокупность 
способов или совместных действий, применяе-
мых для достижения целей, реализации ценно-
стей или решения каких-то практических задач. 
Социальные взаимоотношения осуществляются 
на микроуровне (пары, малые группы) и макро-
уровне (общественные, политические, экономи-
ческие структуры).  

Люди вступают во взаимодействие, по-
скольку зависят друг от друга. Межличностные 
взаимоотношения двух и более людей могут 
быть регулярными и нерегулярными, реализо-
вываться в различных формах: привязанность, 
дружба, любовь, сотрудничество, соперниче-
ство, времяпрепровождение, операция, ритуал, 
влияние, манипуляция, подчинение, конфликт. 
Эффективность взаимодействия во многом  
зависит от совместимости индивидуумов на раз-
ных уровнях: физиологическом, психологиче-
ском, социальном. Под психологической совме-
стимостью в социальной группе понимают 
оптимальное сочетание свойств участников вза-
имодействия, возможность группы работать 
бесконфликтно и согласованно. 

Рассмотрим некоторые подходы к описанию 
взаимоотношений людей, применяемые в соци-
альной психологии, с позиции их возможного 
использования для оценки степени удовлетво-
рённости взаимодействием.  

В гештальт-терапии, разработанной Ф. Перл-
зом [7], взаимоотношение людей рассматрива-
ется как взаимодействие двух личностей, при 
котором каждая из сторон берет на себя часть 
ответственности за свои действия, намерения и 
ожидания. Базовым понятием гештальт-подхода 
является значение контакта. Человек может удо-
влетворять свои потребности только вступая в 
межличностные взаимоотношения с другими 
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людьми и регулируя их. Гештальт-терапия 
направлена на развитие и осознание человеком 
всех аспектов материальной и физической 
жизни, способностей к рациональному мышле-
нию, анализу и творчеству, способностей к вы-
ражению и пониманию эмоциональных пережи-
ваний и чувств, социальных отношений с 
другими людьми, духовных ценностей и смыс-
лов, на которые опирается человек. Очевидно, 
что такое понимание взаимодействия слишком 
фундаментально.  

Психологическая модель Э. Берна, предло-
женная в рамках разработанного трансакцион-
ного анализа [2], описывает индивидуальное (и 
в составе групп) поведение человека, исходя из 
одного из трех эго-состояний, четко отличимых 
одно от другого: взрослый, родитель, ребенок. 
Эго-состояние взрослого ориентируется на вос-
приятие текущей реальности и получение объ-
ективной информации. Эго-состояние родителя 
определяется перенятыми извне установками, 
Эго-состояние ребенка определяется есте-
ственно возникшими побуждениями. В зависи-
мости от ситуации человек может находиться в 
том или ином эго-состоянии. При общении лю-
дей (обмене трансакциями) эго-состояния парт-
нёров взаимодействуют. Для модели характерна 
субъективность определения стиля поведения 
человека.  

Потребностно-информационная теория В.П. 
Симонова [12] использует модель социального 
взаимодействия индивидуумов, согласно кото-
рой ценность потребности можно оценить по 
эмоции. Величина и знак эмоции определяются 

силой и качеством потребности и возможностью 
ее удовлетворения, исходя из врожденного и 
приобретенного человеком жизненного опыта. 
Возможность удовлетворить потребность зави-
сит от разности средств и ресурсов, имеющихся 
в распоряжении человека и необходимых для 
удовлетворения потребности.  

Изучение эмоций, как одного из важных фак-
торов, влияющих на поведение и взаимоотноше-
ния людей, привлекает внимание многих иссле-
дователей. Известны многочисленные и часто 
несовпадающие классификации эмоций. Одна 
из первых классификаций была предложена В. 
Вундтом, согласно которой эмоциональные со-
стояния характеризуются тремя полярными из-
мерениями: удовольствие-неудовольствие, воз-
буждение-успокоение, напряжение-разряжение 

[3]. Разнообразие эмоций и их оттенков опреде-
ляется разными интенсивностями и пределами 
изменений состояний по каждому из измерений. 

Классификация П. Экмана, разработавшего 
систему кодирования лицевых действий (Facial 
Action Coding System), включает семь классов 
эмоций: страх, грусть, злость, отвращение, пре-
зрение, удивление, радость [19]. К. Изард, один 
из создателей теории дифференциальных эмо-
ций, выделил десять классов базовых эмоций: 
страх, гнев, стыд/смущение, презрение, отвра-
щение, вина, печаль, удивление, интерес, ра-
дость, каждая из которых выражается своей ми-
микой лица [5]. Все остальные эмоции состоят 
из нескольких базовых. Базовые эмоции обра-
зуют основу мотивационной системы человека. 
Классификация Е.П. Ильина содержит одинна-
дцать классов эмоциональных состояний: страх, 
горе, печаль, гнев, обида, презрение, вина, стыд, 
смущение, смятение, веселье [6]. 

Разработаны методы формального представ-
ления эмоциональных реакций, формулы эмо-
ций, алгебра и дерево эмоций [18]. Предложены 
разнообразные методы выявления и автоматизи-
рованного определения эмоционального состоя-
ния человека по аудиовизуальной информации 
[1, 4, 23-25, 29, 30, 32]. 

За рубежом в сфере услуг и торговли широко 
используется индекс удовлетворенности кли-
ента (Customer Satisfaction Index), который явля-
ется среднеарифметическим показателем харак-
теристик товара или услуги [20]. Однако этот 
индекс не позволяет выяснить, чем именно удо-
влетворен конкретный человек – качеством 
предложенного продукта, уровнем оказанной 
услуги или взаимодействием с сотрудником.  

Социально-психологические и экономиче-
ские модели слишком абстрактны, субъективны, 
не позволяют оценить успешность и качество 
взаимодействия людей.  

2. Концепция распознавания  
и анализа взаимодействия людей 

Концепция распознавания, анализа и оценки 
взаимодействия людей, принадлежащих к раз-
ным целевым группам α и β, по эмоциям пред-
ставлена на Рис. 1. Концепция опирается на идеи 
потребностно-информационной теории соци-
ального взаимодействия индивидуумов [12],  
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по которой эмоциональная реакция служит ме-
рой ценности потребности человека. 

Взаимодействие людей характеризуется раз-
нородной информацией, получаемой и обраба-
тываемой в режимах онлайн или офлайн. 
Прежде всего требуется определить принадлеж-
ность человека к заданной целевой группе, ана-
лизируя по видеоизображениям перемещения 
людей, находящихся в помещении или на терри-
тории. Распознавание начинается с определения 
позы человека по изображению, полученному с 
видеокамеры, используя нейронную сеть 
PoseEstimation [11, 22, 26, 31]. Далее определя-
ются ключевые точки отдельных частей тела че-
ловека, координаты которых служат основой 
для классификации людей по цвету одежды и 
отслеживания их перемещения. При необходи-
мости проводится идентификация личности че-
ловека из группы α.  

Анализ взаимодействия людей, относящихся 
к разным целевым группам, включает в себя вы-
явление факта взаимодействия людей и оценку 
их удовлетворенности взаимодействием. Удо-
влетворенность человека из группы β взаимо-
действием с человеком из группы α оценивается 

по проявляемым им эмоциональным реакциям, 
которые определяются по звукам голоса и изоб-
ражению лица [1, 28].  

Полученная информация о классификации и 
отслеживании перемещения людей, их взаимо-
действии и удовлетворённости взаимодей-
ствием аккумулируется, консолидируется и слу-
жит основой для оценки качества 
взаимодействия людей, выраженной в вербаль-
ной форме. 

Основные этапы распознавания, анализа и 
оценки взаимодействия людей по эмоциональ-
ным реакциям приведены на Рис. 2.  

Концепция объединяет классификацию и 
идентификацию людей по цвету одежды, отсле-
живание их перемещения в ограниченном про-
странстве, определение взаимодействия людей 
и анализ удовлетворённости взаимодействием 
по эмоциям человека, распознаваемым по го-
лосу и мимике лица. Реализация концепции ори-
ентируется на использование уже существую-
щих аппаратно-программных систем и средств 
видеонаблюдения за взаимодействием людей, 
дополненных разработанными методами и алго-
ритмами [10, 15-17]. 

Рис. 1. Концепция распознавания, анализа и оценки взаимодействия людей по эмоциям 
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3. Информационная модель оценки 
взаимодействия людей  

В основе концепции распознавания и анализа 
взаимодействия людей по эмоциональным реак-
циям лежит информационная модель оценки их 
взаимодействия. Модель характеризует взаимо-
действие людей из разных целевых групп и их 
удовлетворенность взаимодействием, которые 
выявляются в процессе многоэтапной обработки 
потоков видео и аудиоданных, полученных с не-
скольких камер и микрофона. Оценка качества 
взаимодействия является итоговым результатом 
агрегирования оценок эмоциональных реакций 
человека, определяемым по изображению лица 
и звуку голоса.  

Модель состоит из следующих компонент. 
1. Информация о ключевых точках отдель-

ных частей тела человека: 

ω~ j = Fst (j),   (1) 

где Fst – алгоритм стабилизации ключевых точек 
тела; j = φaj, φbj, φcj, φdj, φej – ключевые точки 
тела, обнаруженные на двумерном изображении 
j-го человека; φaj – координаты ключевых точек 
лица; φbj – координаты точек плеч и рук; φcj – ко-
ординаты точек кистей; φdj – координаты точек 
таза; φej – координаты точек ног и ступней; ω~ j = 
φ~ aj, φ~ bj, φ~ cj, φ~ dj, φ~ ej – стабилизированные 
ключевые точки тела, включая необнаруженные 
точки; φ~ aj – стабилизированные координаты 

ключевых точек лица; φ~ bj – стабилизированные 

координаты точек плеч и рук; φ~ cj – стабилизи-

рованные координаты точек кистей; φ~ dj – стаби-

лизированные координаты точек таза; φ~ ej – ста-
билизированные координаты точек ног и ступ-
ней.  

2. Информация о принадлежности человека к 
целевой группе α или β: 

 = Fcl (ω~ j; ηi; θ), (2) 
где Fcl – алгоритм классификации человека по 
цвету одежды; ηi – изображение, полученное с i-
ой камеры; θ – набор цветовых диапазонов 
одежды людей из группы α.  

3. Информация о перемещениях людей в 
ограниченном пространстве: 

 = Ftr (ω~ j; ηi; ρj), (3) 
где Ftr – алгоритм анализа перемещений людей; 
ρj – расширенный набор цветовых диапазонов 
одежды j-го человека. 

4. Информация об идентификации человека 
из группы α: 

 = Fid (φ~ aj; ηi; υ), (4) 
где Fid – алгоритм идентификации личности; υ – 
база фотографий лиц людей из группы α. 

5. Информация о взаимодействии человека из 
группы α с человеком из группы β: 

 = Fin (ω~ j; ηi; ; ),   (5) 
где Fin – алгоритм определения взаимодействия 
людей. 

6. Оценка удовлетворенности человека из 
группы β взаимодействием с человеком из 
группы α по эмоциональной реакции, получен-
ной по звуку голоса: 

 = Fsv (ω~ j; ηi; λj; ; ),    (6) 
где Fsv – алгоритм анализа удовлетворенности 
взаимодействием по звуку голоса и эмоциям; λj 
– аудиопоток голоса человека с микрофона. 

Рис. 2. Основные этапы распознавания, анализа и оценки взаимодействия людей по эмоциональным реакциям 
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7. Оценка удовлетворённости человека из 
группы β взаимодействием с человеком из 
группы α по эмоциональной реакции, получен-
ной по изображению лица: 

 = Fsf (μj; ; ),  (7) 

где Fsf – алгоритм анализа удовлетворенности 
взаимодействием по изображениям лица и эмо-
циям; μj – видеопоток изображения лица чело-
века с камеры высокого разрешения. 

8. Оценка качества взаимодействия людей: 

Q = Fас (; ; ; ; ; ),   (8) 

где Fас – алгоритмы аккумулирования и консо-
лидации данных. 
Алгоритм стабилизации ключевых точек Fst, 

используя анатомическое строение человека, 
определяет координаты недостающих ключе-
вых точек отдельных частей тела j-го человека, 
которые не были обнаружены нейронной сетью 
PoseEstimation на изображении человека. Ре-
зультатом работы алгоритма являются стабили-
зированные координаты ω~ j ключевых точек 
тела, в том числе точек, отсутствующих по тем 
или иным причинам.  
Алгоритм классификации человека по цвету 

одежды Fcl определяет принадлежность чело-
века к одной из заданных целевых групп - α или 
β. Первоначально выполняется обучение алго-
ритма, по результатам которого формируется 
набор θ возможных цветовых диапазонов 
одежды людей из группы α по тону, насыщенно-
сти, яркости цвета с учетом некоторой заданной 
погрешности, различных условий освещенности 
помещения в разное время суток. При работе ал-
горитма определяется доминирующий цвет 
одежды человека в кадре изображения ηi в ви-
деопотоке с i-ой камеры. Если этот цвет входит 
в цветовой диапазон из набора θ, человек отно-
сится к группе α. 
Алгоритм анализа перемещений людей Ftr 

осуществляет обнаружение перемещения людей 
в помещении или по территории, используя дан-
ные, поступающие с нескольких видеокамер. 
При первом появлении человека в кадре опреде-
ляется доминирующий цвет одежды и формиру-
ется расширенный набор ρj цветовых диапазо-
нов одежды человека. Подобная процедура 
выполняется для каждого анализируемого 
кадра. При 80% и более вхождения установлен-
ного доминирующего цвета в расширенный 

набор ρj цветовых диапазонов одежды счита-
ется, что перемещение человека обнаружено. 
Результатом работы алгоритма является инфор-
мация  о перемещениях людей. 
Алгоритм идентификации личности Fid уточ-

няет результаты работы алгоритма классифика-
ции человека, входящего в группу α, и позволяет 
установить его фамилию, имя и отчество. Для 
этого используются координаты φ~ aj стабилизи-
рованных ключевых точек лица на изображении 
ηi, которые обрабатываются с помощью нейрон-
ной сети Face Recognition. 
Алгоритм определения взаимодействия лю-

дей Fin формирует информацию ζ о факте взаи-
модействия человека из группы α с человеком из 
группы β. Считается, что два субъекта взаимо-
действуют, если они находятся в некоторой зоне 
взаимодействия на заданном расстоянии в про-
должении заданного промежутка времени и их 
взгляды направлены так, что они могут видеть 
друг друга. Угол между направлениями взгля-
дов людей рассчитывается с помощью нейрон-
ной сети HopeNet. При выполнении заданных 
условий взаимодействие признается состояв-
шимся, и оценивается удовлетворенность этим 
взаимодействием. 
Алгоритм анализа удовлетворенности взаи-

модействием по звуку голоса и эмоциям Fsv рас-
познает эмоциональную реакцию  человека из 
группы β при взаимодействии с человеком из 
группы α, полученную по анализу его голоса [1]. 
Для этого используется микрофон, через кото-
рый аудиопоток передается в нейронную сеть 
Speech Emotion Analyzer, определяющую 5 клас-
сов эмоций: страх, грусть, сердитость, спокой-
ствие и счастье. Эмоция, определенная по го-
лосу, соотносится с конкретным человеком, 
используя связь между его голосом и данными о 
перемещениях, полученными алгоритмом ана-
лиза перемещений. 
Алгоритм анализа удовлетворенности взаи-

модействием по изображению лица и эмоциям 
Fsf распознает эмоциональную реакцию  чело-
века из группы β при взаимодействии с челове-
ком из группы α, полученную по анализу изоб-
ражений его лица [28]. Для этого используется 
камера высокого разрешения, с которой видео-
поток передается в нейронную сеть EmoPy, 
определяющую 7 классов эмоций: гнев, страх, 
отвращение, грусть, удивление, спокойствие, 
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счастье. Эмоция, определенная по лицу, соотно-
сится с конкретным человеком, используя связь 
между его изображением и данными о переме-
щениях, полученными алгоритмом анализа пе-
ремещений. 
Алгоритмы аккумулирования и консолидации 

данных Fac осуществляют анализ синхронизиро-
ванных данных, полученных при работе всех 
других алгоритмов, устанавливают связи между 
данными и вычисляют оценку качества взаимо-
действия человека из группы α, соотнесенную с 
конкретным человеком из группы β на изобра-
жении.  

Оценка качества взаимодействия объединяет 
оценки удовлетворенности взаимодействием по 
эмоциональным реакциям  и , определенным 
по голосу и изображению лица. Сначала эмоции 
преобразуются в вербальные оценки удовлетво-
ренности взаимодействием S() и R(), которые 
соответственно имеют следующие шкалы: 
s1/очень низкая (страх), s2/низкая (грусть), 
s3/средняя (сердитость), s4/высокая (спокой-
ствие), s5/очень высокая (счастье) и r1/очень низ-
кая (гнев, страх), r2/низкая (отвращение, грусть), 
r3/средняя (удивление), r4/высокая (спокой-
ствие), r5/очень высокая (счастье).  

Оценка Q качества взаимодействия рассчи-
тывается с помощью метода стратификации 
кортежей [8, 9]. Метод обеспечивает сокраще-
ние размерности признакового пространства и 
позволяет конструировать шкалу оценок итого-
вого признака, агрегируя по некоторому пра-
вилу градации оценок исходных признаков. 
Например, каждая градация оценки итогового 
признака является комбинацией градаций оце-
нок агрегируемых признаков, имеющих фикси-
рованные суммы индексов градаций. В данном 
случае шкала оценки Q качества взаимодей-
ствия имеет следующие вербальные градации: 
q1/очень низкое (r1s1, r1s2, r2s1), q2/низкое  
(r1s3, r2s2, r3s1, r1s4, r2s3, r3s2, r4s1), q3/среднее (r1s5, 
r2s4, r3s3, r4s2, r5s1), q4/высокое (r2s5, r3s4, r4s3, r5s2, 
r3s5, r4s4, r5s3), q5/очень высокое (r4s5, r5s4, r5s5).  

4. Реализация и апробация  
автоматизированной системы 
Указанные выше алгоритмы реализованы в 

автоматизированной системе видеонаблюдения 
за взаимодействием людей [10, 15-17], в которой 
заданными целевыми группами являются  
обслуживающие сотрудники α и обслуживаемые 

посетители β. Автоматизированное распознава-
ние, анализ и оценка взаимодействия людей про-
водится по видеоизображениям, получаемым в 
реальном времени с нескольких камер и обраба-
тываемым в параллельном режиме с синхрони-
зацией видеопотоков данных. Оценки качества 
взаимодействия людей сохраняются в локаль-
ной базе данных с привязкой ко времени и ин-
формации о личностях людей из группы α. Ви-
деозаписи таких взаимодействий могут 
использоваться для дальнейшего анализа адми-
нистратором. 

Тестирование работы алгоритмов и модулей 
системы выполнялось по методике тестирова-
ния программных систем. Были протестированы 
следующие функции системы, реализующие 
взаимодействие с пользователем: выбор работа-
ющей камеры; настройка системы; обучение си-
стемы; распознавание людей из разных групп; 
анализ перемещения людей; определение и 
оценка взаимодействия людей. Для тестирова-
ния функций и интерфейса системы было подго-
товлено 13 тестов, которые включали позитив-
ный и негативный сценарии работы, ожидаемые 
результаты. 

Каждый модуль системы тестировался по от-
дельности [16]. Качество работы модуля оцени-
валось по трехбалльной шкале. Все тесты си-
стемы были успешно выполнены. Средние 
значения оценок по критериям по всем тестам 
варьировались от 2.4 до 2.9, что соответствует 
высоким показателям качества работы модулей. 
Тестирование корректности обработки данных 
модулями системы, которая задавалась как от-
ношение безошибочно обработанных данных к 
объему всех данных, показало, что при увеличе-
нии числа людей в кадре корректность обра-
ботки данных в целом незначительно падает. Те-
стирование скорости работы системы показало, 
что при увеличении числа людей в кадре ско-
рость обработки видеопотока в целом заметно 
падает, но ведет себя нелинейно. 

При тестировании системы была также про-
ведена специальная экспертиза, в ходе которой 
9 экспертов оценивали качество взаимодействия 
людей из разных целевых групп, используя вер-
бальную шкалу с теми же градациями, что и 
выше. Объектами экспертизы, предъявленными 
экспертам, были видеоряды, на которых показы-
валось взаимодействие человека из целевой 
группы α с человеком из целевой группы β. Экс-
пертиза показала очень хорошее совпадение 
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оценок качества взаимодействия, данных экс-
пертами и полученных автоматически. 

Разработанная система апробировалась в 
Волгоградском государственном техническом 
университете, где с помощью системы опреде-
лялось качество взаимодействия преподавате-
лей со студентами. В автошколе «Авто Поколе-
ние134» определялось качество взаимодействия 
администраторов и учеников автошколы. В ав-
тохолдинге «Волга-Раст» определялось каче-
ство взаимодействия консультантов и покупате-
лей. В клинической больнице №5 Волгограда 
определялось качество взаимодействия врачей-
консультантов и пациентов.  

До и после внедрения автоматизированной 
системы в организациях проводились специаль-
ные опросы для оценки эффективности. Посети-
тели (люди из группы β) оценивали, как их об-
служивали сотрудники организации (люди из 
группы α). Руководители организации оцени-
вали качество работы сотрудников при обслу-
живании посетителей. Оценки давались по пяти-
балльной шкале. Результаты опросов показали, 
что до использования автоматизированной си-
стемы средняя оценка качества работы человека 
из группы α варьировалась от 3.7 до 4.7, а оценка 
удовлетворенности человека из группы β такой 
работой составляла 3.2-4.5. После внедрения ав-
томатизированной системы оценка качества ра-
боты человека из группы α в среднем возросла 
на 0.48 и составила 4.2-5.0, а оценка удовлетво-
ренности человека из группы β возросла на 0.64 
и составила 4.0-5.0. Таким образом, практиче-
ское применение автоматизированной системы 
позволило значительно повысить качество об-
служивания. 

Заключение 

Предложен информационный подход к рас-
познаванию, анализу и оценке взаимодействия 
людей из разных целевых групп по эмоциональ-
ным реакциям, который может применяться для 
объективного оценивания межличностных кон-
тактов и отношений разного уровня: между ин-
дивидуумами, между индивидуумом и группой, 
между группами. Разработанные методы и сред-
ства позволяют анализировать характеристики и 
особенности поведения людей, оценивать удо-
влетворенность участников с любой стороны 

взаимным общением, выявлять возможные кон-
фликтные ситуации, своевременно предотвра-
щать негативные сценарии развития отношений.  

Автоматизация распознавания, анализа и 
оценки взаимодействия людей обеспечивает вы-
сокое качество и скорость обработки аудио- и 
видеопотоков данных в режиме реального вре-
мени. Автоматизированная система видеона-
блюдения за взаимодействием людей может 
найти свое применение в различных организа-
циях и учреждениях, где имеется потребность и 
необходимость анализа поведения людей, 
оценки эффективности и качества взаимодей-
ствия. Функционал системы позволяет осу-
ществлять идентификацию разных групп людей, 
выявлять особенности персонального общения, 
оценивать удовлетворенность взаимодействием. 
Гибкость системы предоставляет пользователю 
возможности индивидуальной настройки пара-
метров с учетом его потребностей, дополнения, 
изменения и замены отдельных модулей без из-
менения общей архитектуры системы. 
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Recognizing, Analyzing and Assessing Human Interactions by Emotional Reactions 
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Abstract. The paper describes the concept and information model for recognizing, analyzing and as-
sessing the interaction of people from different target groups based on emotional reactions. The model 
includes classification and identification of people by the cloth color, tracking their movement in a lim-
ited space, determining the fact of interaction between people and assessing the quality of interaction by 
human emotions, which are determined by face images and voice sounds. The concept and information 
model are realized in the developed automated video surveillance system for human interactions. The 
results of testing the automated system are presented. 
Keywords: recognition, analysis, assessment, human interaction, human emotions, face image, voice 
sound. 
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