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Актуальність розпізнавання інтенції в коротких текстових повідомленнях 

зростає у зв'язку з розвитком технологій автоматизації обробки тексту, особливо в 
сервісах підтримки клієнтів. Метою нашого дослідження є розробка системи 
автоматичної класифікації повідомлень за категоріями інтенцій (запит, скарга, 
подяка тощо) з використанням методів обробки природної мови та машинного 
навчання. 

Наше дослідження спрямоване на створення веб-застосунку, що дозволяє 
користувачам надсилати текстові повідомлення, а система автоматично класифікує 
їх за допомогою моделі штучного інтелекту. Класифікація здійснюватиметься за 
допомогою глибоких нейронних мереж, навчених на корпусі текстів. Для реалізації 
серверної частини застосовуватимуться Python та Flask, а для обробки тексту – 
бібліотеки spaCy та NLTK. Крім того, система передбачає інтеграцію з базою даних 
для збереження повідомлень та результатів їх класифікації. 

Для демонстрації роботи системи розглянемо приклад: користувач надсилає 
скаргу "Не отримав товар вчасно". Модель класифікує це повідомлення як скаргу, 
спрямовуючи його до відповідного фахівця. Повідомлення типу "Дякую за швидку 
доставку!" буде класифіковане як подяка, що дасть змогу надати позитивну 
відповідь. 

Розпізнавання інтенції є важливим кроком в автоматизації обробки текстових 
звернень. Воно дозволяє швидко направляти повідомлення до відповідних фахівців 
або автоматичних систем. Це значно підвищує ефективність роботи служб 
підтримки, зменшує навантаження на персонал і покращує взаємодію з клієнтами. 
Застосування глибоких нейронних мереж дає змогу точніше класифікувати 
повідомлення порівняно з простими алгоритмами. 
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