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В статье представлены результаты исследования по 

разработке стратегии реализация систем массового 

обслуживания на предприятиях сетевого ритейла на 

основе анализа потребительских предпочтений методом 

опроса, позволяющие сформировать методологический 

инструментарий для оптимизации организационно-

управленческих решений при совершенствовании 

управления бизнес-процессами в сфере услуг. Используемая 

методика позволяет разработать системную модель для 

совершенствования обслуживания и развития сервисной 

стратегии предприятий сетевого ритейла на 

высококонкурентном региональном рынке. 

The article presents the results of the study on the strategy 

development for implementation of queuing systems at 

retail network enterprises based on the analysis of 

consumer preferences with the survey method, which 

allows forming methodological tools to optimize 

organizational and managerial decisions in improving 

business process management in the service sector. The 

methodology used allows developing a system model to 

improve service and develope the service strategy of retail 

network enterprises in highly competitive regional market.

Ключевые слова: стратегия обслуживания, торговый сервис, 

оптимизация, бизнес-процесс, сетевой ритейл. 
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Введение 

В современных условиях предприятиям сферы услуг важно понимать, что обслуживание подразу-

мевает под собой не просто последовательность действий каждого сотрудника. Лишь связанная совокуп-

ность действий может гарантировать качественный подход к работе. Создание системы, направленной на 

организацию качественного обслуживания, поможет компании оставлять только лучшие впечатления о 

себе своим клиентам [13]. Эффективная методология организации обслуживания поможет улучшить 

навыки и позволит персоналу, работающему с клиентами, повышать ценность продукта или услуги для 

потребителей, а также ценность самой организации. 

Определённая методология обслуживания является инструментом оптимизации бизнес-процессов 

и должна включать в себя последовательный подход к выявлению и развитию потребностей клиентов, а 

также к нахождению общего языка с ними для принятия лучших решений − в идеале с упором на имею-

щиеся преимущества компании, а также на калибровку процесса обслуживания [12; 14]. 

Актуальность исследования заключается в том, что системный подход в обслуживании и его мето-

дология могут сформировать деятельность организации так, чтобы организовать процесс обслуживания на 

лучшем уровне. Система обеспечит контроль и порядок выполнения рабочего процесса, спрогнозирует 

возможные проблемы и поможет в адаптации к изменяющимся требованиям клиентов. 

Целью исследования является проведение анализа организации системного подхода к обслужива-

нию клиентов и разработка системной модели для совершенствования обслуживания на предприятиях 

сферы услуг. 

 

Материалы и методы 

Системный подход используется в проектах организаций по оптимизации бизнес-процессов. Цель 

этого подхода состоит в том, чтобы определить наиболее эффективные средства получения последователь-

ных и оптимальных результатов. Торговым компаниям нужен такой подход, чтобы вооружить сотрудников 

достаточными знаниями и ресурсами для достижения целей бизнеса. Это также способствует лучшему 

качеству результатов работы и высокому уровню производительности [3]. 

Системный подход позволяет разработать научно обоснованное решение задач оптимизации струк-

туры и функционирования больших и сложных систем. 

Система массового обслуживания базируется на теории массового обслуживания, которая изучает 

особенности, функции и недостатки очереди. Это математическое моделирование очень актуально для ис-

следования операций обслуживания, поскольку его надлежащее применение помогает устранить уязвимые 

места в работе и сбои в сервисе [9]. 

Сама система массового обслуживания подразумевает под собой модель. Её основой служат каналы 

обслуживания, через которые в процессе обработки проходят заявки. Таким образом, канал обслуживания 

− обслуживающий персонал или устройства для обслуживания, а заявки − клиенты, которые ожидают об-

служивания (рис. 1). 

 
Рисунок 1 – Модель системы массового обслуживания для сферы услуг 

 

В магазинах розничной торговли, как правило, используется однофазная система массового обслу-

живания с ожиданием. Количество каналов обслуживания не является постоянным. Зачастую в магазинах 

используют несколько каналов только при большом количестве поступающих заявок, то есть клиентов [11]. 

 

Результаты 

Для того чтобы оценить уровень качества обслуживания в компании сетевого ритейла, было прове-

дено онлайн-анкетирование в одном из сетевых магазинов города Орла. В нём приняли участие 87 респон-

дентов, в числе которых 58 лиц женского пола и 29 – мужского. Результаты оценки времени, затраченного 

покупателями в очереди на кассе магазина, представлены на рисунке 2. 
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Рисунок 2 – Результаты оценки времени, затраченного покупателями в очереди на кассе магазина, % 

 

Чем меньше затрачивается времени в процессе обслуживания на кассе, тем эффективнее осуществ-

ляется деятельность организации. Также покупателям требуется меньше времени, чтобы дождаться своей 

очереди. Результаты анкетирования показали, что большинство – 37 % респондентов – проводят в очереди 

на кассу от 10 до 15 минут. Это достаточно длительное время, которое не каждый покупатель готов потра-

тить. 1–2 минуты в очереди на кассу потратили только 12 % опрошенных. 

Результаты онлайн-анкетирования об организации обслуживания в анализируемом сетевом мага-

зине выявили проблемы в организации обслуживания и необходимость модернизации торгово-технологи-

ческого процесса. Соответственно, целесообразно разработать систему обслуживания, которая бы учиты-

вала все нюансы рабочего процесса. Системный подход к организации обслуживания в магазинах сетевого 

ритейла помог бы решить такие проблемы, как недостаток торговых работников в зале, длинные очереди 

на кассу, низкая работоспособность персонала, поиск покупателями актуальной цены на товар. 

В связи с этим предлагается систематизация деятельности персонала внутри магазина. С этим спра-

вится многоканальная система массового обслуживания с неограниченной очередью. Она способствует 

регулированию рациональной организации обслуживания потока клиентов. По теории массового обслу-

живания система управления очередью состоит из четырёх ключевых компонентов: совокупность клиен-

тов, характер притока клиентов, механизм обслуживания и характеристики очереди [2]. 

Общая совокупность клиентов рассчитывается из количества посетителей, которых нужно обслужить. 

В зависимости от этого числа существует совокупность клиентов ограниченная и неограниченная [10].  

Характер притока клиентов описывает способ, которым покупатели посещают магазин. Также учи-

тывается интервал между притоками покупателей. Для работы системы массового обслуживания важно 

получать ответы на следующие вопросы: 

1. Покупатели приходят индивидуально или группами? 

2. Каков интервал времени между двумя последовательными приходами? 

3. Каково почасовое/ежедневное/еженедельное распределение прибытий покупателей? 

Анализ интенсивности посещения поможет выяснить закономерность притока покупателей. Про-

цесс предоставления услуги показывает необходимые ресурсы для организации обслуживания. Для этого 

нужна следующая информация: 

1. Сколько касс в магазине? 

2. Сколько времени необходимо для обслуживания одного покупателя? 

Подобно характеру притока клиентов, механизм обслуживания помогает выявить шаблон обслужи-

вания. Чтобы управлять возникающей очередью, нужно понимать дисциплину очереди (порядок обслужи-

вания) и поведение покупателей. Есть три вида порядка обслуживания в очереди. 

1. First in, first out (FIFO) − клиенты обслуживаются в порядке поступления, а клиент с наибольшим 

временем ожидания обслуживается первым. Это наиболее распространённый тип дисциплины очереди. 

2. Последний пришёл, первый ушёл (LIFO) − противоположность FIFO: клиент с наименьшим вре-

менем ожидания обслуживается первым. 

3. Обслуживание в случайном порядке (SIRO) − клиенты выбираются из очереди случайным образом. 

4. Выбор приоритета − клиенты выбираются из очереди на основе установленного процесса прио-

ритета. Например, женщина с ребёнком будет обслужена вне очереди [1]. 
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Поведение клиентов описывает, как посетители ведут себя на этапе постановки в очередь. Все хотят 

иметь терпеливых клиентов, которые встают в очередь и ждут столько, сколько им нужно, не жалуясь. Но 

есть вероятность, что покупатели могут поступить следующим образом: 

1) уход досрочно – увидев, сколько людей стоит в очереди, клиент уходит, не вставая в неё. 

2) уход без обслуживания – клиент присоединяется к очереди, а затем уходит без обслуживания. 

3) рокировка – покупатель встаёт в очередь, затем переходит в другую очередь. 

4) сговор – несколько клиентов сотрудничают, и только один из них стоит в очереди [4]. 

Преимущества от использования системы массового обслуживания: 

1. Избавляет от длинных очередей. Длительное время ожидания ухудшает качество обслуживания 

клиентов. Управление очередью даёт клиентам доступ к необходимым им услугам, не теряя времени. 

Надлежащая стратегия управления очередями сокращает время ожидания на объекте и снижает вероят-

ность простоев. 

2. Повышает производительность персонала. Система очередей освобождает сотрудников от управ-

ления длинными очередями, позволяя им сосредоточиться на главном − удовлетворении потребностей 

клиентов. Это делает рабочую среду более полноценной и создаёт у сотрудников чувство выполненного 

долга. 

3. Снижает количество жалоб клиентов. Программное обеспечение виртуальной очереди информи-

рует клиентов об их статусе в очереди, что сокращает время ожидания. Позволяя клиентам более эффек-

тивно использовать своё время, система очередей повышает качество обслуживания клиентов. 

4. Предоставляет ценные данные. Система управления очередью в режиме реального времени со-

бирает данные об услуге, времени ожидания и клиентах. Аналитика, предоставляемая системой управле-

ния очередью, позволяет определить ключевые области, которые нуждаются в улучшении. 

5. Улучшает деловой имидж. Использование системы управления очередью повышает привлека-

тельность бизнеса для клиентов. Улучшая взаимодействие с клиентами, система очередей превращает по-

сетителей в клиентов, а клиентов – в промоутеров [5]. 

Польза от управления очередью существует для всех участников процесса обслуживания. 72 % кли-

ентов согласны с тем, что ценить время клиентов − это самый важный аспект компании. Посетители бес-

покоятся о том, чтобы их обслужили как можно скорее с минимальными усилиями и без стресса. Система 

управления очередью заботится об этом следующим образом: 

1) сокращает фактическое и предполагаемое время ожидания; 

2) информирует посетителей об их статусе в очереди в режиме реального времени; 

3) позволяет посетителям более продуктивно проводить время в очереди. 

Администрация бизнеса заботится об общем клиентском опыте и имидже компании. Для неё цен-

ность системы массового обслуживания заключается в следующем: 

1. Отслеживает эффективность сотрудников. 

2. Позволяет лучше планировать ресурсы. 

3. Измеряет эффективность изменений. 

4. Делает бизнес инновационным и технически подкованным. 

Таким образом, качественное обслуживание клиентов начинается ещё до того, как клиенты встанут 

в очередь. Аналитика, предоставляемая системой управления очередью, гарантирует, что у руководства 

организации есть данные, необходимые для балансировки спроса и предложения. Сервисная аналитика 

использует данные для принятия более эффективных решений по обслуживанию. 

Как и в любой новой системе, недостаточно просто установить программу для управления очере-

дью. Администрация компании должна взять на себя обязательство оказывать должный уровень обслужи-

вания, а также обогатить опыт своих посетителей. Чтобы максимально использовать возможности системы 

управления очередями, важно знать формулу эффективного управления очередями. Успешное управление 

очередью основывается на четырёх столпах (рис. 3). 

Первая фаза включает в себя прибытие посетителей и их приветствие персоналом компании. Пер-

сонал получает информацию − причину прибытия, необходимость в дополнительной помощи и т. д. Это 

позволяет лучше обслуживать покупателей. При правильной настройке персонала на этом этапе клиенты 

чувствуют, что их уже обслуживают. Данные, которые были собраны на этапе приветствия, позволяют 

подойти к каждому клиенту более индивидуально. 

Долгое ожидание может убить интерес посетителей. Вот почему важно, чтобы они знали, как долго 

им нужно ждать и куда идти дальше. На данном этапе в действие приходит виртуальная очередь. Покупа-

тели получают талоны электронной очереди, на которых видно, какой номер у клиента и примерное время 

ожидания. Когда время ожидания истекло, необходимо обеспечить наилучшее обслуживание клиентов на 

кассе.  

После того как клиенты были успешно обслужены, пришло время проанализировать данные. Си-

стема управления очередью собирает данные о клиентах и эффективности бизнеса в течение дня. Эти дан-

ные помогают определить ключевые области для улучшения работы с очередями. 
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Рисунок 3 – Основные фазы управления очередью 

 

Есть три основных показателя, на которые обычно обращают внимание: среднее количество клиен-

тов, среднее время ожидания и среднее время обслуживания [7]. 

Система управления очередями измеряет деятельность организации, позволяя принимать более 

обоснованные бизнес-решения. Если известно, сколько клиентов будет в данный день или в часы пик, то 

можно правильно распределить рабочие ресурсы и оптимизировать работу. Кроме того, анализируя посе-

щаемость и сравнивая её с показателями продаж за тот же период, можно рассчитать, сколько возможно-

стей для продаж было упущено. 

Таким образом, можно заключить, что система очередей − это универсальная система, которая при-

носит пользу клиентам, персоналу и владельцам бизнеса, и она не ограничивается только управлением 

очередями, но также помогает с аналитикой и обслуживанием клиентов. 

 

Обсуждение 

Примерный вид системы управления обслуживанием в анализируемом сетевом магазине представ-

лен на рисунке 4. 

 

 
Рисунок 4 – Макет системы массового обслуживания в сетевом магазине 

 

Многоканальная система массового обслуживания с неограниченной очередью для магазина сете-

вого ритейла была выбрана потому, что магазин способен обслуживать неограниченное количество посе-

тителей и требуется решить проблему с большими очередями. 

Реализация многоканальной системы массового обслуживания с неограниченной очередью для ана-

лизируемого магазина торговой сети включает несколько этапов: 

1. Определение потока клиентов и расчёт ожидаемого потока: сбор данных о числе клиентов, посе-

щающих магазин в определённые дни и часы.  
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2. Определение количества касс: на основе данных, полученных в первом этапе, необходимо опре-

делить оптимальное количество касс для обслуживания клиентов в пиковые и непиковые часы работы 

магазина. 

3. Размещение касс: после определения количества касс следует расположить их так, чтобы клиенты 

могли легко найти свободную кассу и по возможности избежать долгой очереди. 

4. Обучение персонала: персонал касс должен быть обучен эффективному обслуживанию клиентов 

и управлению очередью. Они также должны быть знакомы с различными методами оптимизации процесса 

обслуживания клиентов, такими как агрегирование покупок и использование безналичных способов 

оплаты. 

5. Определение времени ожидания обслуживания клиентов: клиенты должны быть проинформиро-

ваны о среднем времени ожидания в очереди. В магазине можно разместить информацию о предполагае-

мом времени обслуживания на каждой кассе и ожидаемом времени ожидания в общей очереди. 

6. Мониторинг и управление: система должна быть подвержена непрерывному мониторингу, чтобы 

обеспечить плавный поток клиентов и своевременно реагировать на любые аномалии. Также необходимо 

проводить анализ статистики посещений магазина, чтобы оптимизировать процесс обслуживания клиен-

тов в будущем. 

Математическая модель СМО в магазине будет иметь следующий вид.  

Учитывая среднее количество клиентов в день – 150 человек (15 человек в час (10-часовой рабочий 

день)), среднее время ожидания – 5–10 минут и среднее время обслуживания – 5 минут (tобс), определим 

необходимое количество касс в магазине. 

Интенсивность потока обслуженных покупателей − λ = 15 заявок/час или 0,25 заявок/минуту. 

Для начала найдём интенсивность нагрузки на магазин (1): 

p = λ × tобс, ,     (1) 

где p – интенсивность нагрузки на магазин; 

   λ – интенсивность потока покупателей; 

   tобс – время обслуживания. 

p = 0,25×5 = 1,25 

Интенсивность нагрузки на магазин показывает степень согласованности входного и выходного по-

токов покупателей канала обслуживания (кассы) и определяет устойчивость системы массового обслужи-

вания. Поскольку 1,25>1, то процесс обслуживания будет нестабилен. Для его стабилизации необходимы 

две кассы, так как 1,25<2. Таким образом, СМО стала многоканальной. 

Дальнейшие расчёты будут происходить с учётом двух касс в магазине. 

Далее вычислим вероятность, что обе кассы свободны (доля времени простоя касс) (2): 

p� =
�

∑
��

�!

 ,       (2) 

где p0 – вероятность свободной кассы; 

   pk – интенсивность нагрузки кассы; 

   k – кассы. 

p� =
1

1 +
1,25�

1!
+
1,25�

2!
+

1,25���

2! (2 − 1,25)

= 0,231	 

Следовательно, в течение часа 23,1 % времени обе кассы будут не заняты. Соответственно, время 

простоя равно tпр = 23,1 × 60 ÷ 100 = 13,8 мин. 

Вероятность того, что обслуживанием заняты кассы (3): 

p =
��

�!
× p� ,       (3) 

где p – вероятность, что обслуживанием занято n касс; 

   pn – интенсивность нагрузки n касс; 

   k – кассы. 

Вероятность того, что обслуживанием занята только одна касса из двух: 

p� =
1,25�

1!
× 0,231 = 0,288 

Это показывает, что вероятность того, что одна касса из двух будет занята, составит 28,8 %. Вероят-

ность того, что обслуживанием заняты две кассы из двух: 

p� =
1,25�

2!
× 0,231 = 0,18 

Данный расчёт показывает, что обе кассы будут заняты обслуживанием с вероятностью 18,0 %. 

Так как в магазине предполагается внедрить СМО с неограниченной очередью, тогда вероятность 

обслуживания поступающих покупателей равна 1, то есть все клиенты будут обслужены. 

Среднее число касс, занятых обслуживанием, − nз = p = 1,25. 
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Среднее число простаивающих касс − nпр = n - nз = 2 – 1,25 = 0,75. 

Коэффициент занятости касс обслуживанием (4): 

Кз =
�з

�
 ,       (4) 

где Кз – коэффициент занятости касс обслуживанием; 

   nз – кассы, занятые обслуживанием; 

   n – количество касс. 

Кз =
1,25

2
= 0,6 

Следовательно, в рассматриваемой СМО обе кассы на 60,0 % будут заняты обслуживанием. 

Вероятность образования очереди (5): 

pоч =
��!"

�!(�#�)
× p� ,     (5) 

где pоч – вероятность образования очереди; 

   p – вероятность, что обслуживанием занято n касс; 

   p0 – вероятность свободной кассы; 

   n – количество касс. 

pоч =
1,25���

2! (2 − 1,25)
× 0,231 = 0,3 

Вероятность того, что во время работы магазина образуется очередь, будет составлять 30,0 %. 

Вероятность отсутствия очереди − p = 1 - pоч = 1 – 0,3 = 0,7 

Среднее число покупателей, находящихся в очереди (6): 

Lоч =
�

�#�
× pоч ,      (6) 

где Lоч – среднее число покупателей, находящихся в очереди; 

   p – вероятность, что обслуживанием занято n касс; 

   pоч – вероятность образования очереди; 

   n – количество касс. 

Lоч =
2

2 − 1,25
× 0,3 = 0,801 

Среднее число покупателей, которые могут находиться в очереди, равно 0,8 человек. 

Среднее время ожидания обслуживания покупателя в очереди (7): 

Tоч =
&оч

'
 ,      (7) 

где Tоч –среднее время простоя СМО; 

   Lоч – среднее число покупателей, находящихся в очереди; 

   λ – интенсивность потока обслуженных покупателей. 

Tоч =
0,801

0,25
= 3,205 

Среднее время ожидания покупателя в очереди составит 3,2 минуты. 

Таким образом, если в момент необходимости обслуживания клиента имеется свободная касса, то 

кассир немедленно приступает к обслуживанию покупателя. Каждая касса может одновременно обслужить 

только одного покупателя. Все кассы функционируют независимо. Если покупатель застал все обслужива-

ющие кассы занятыми, то клиент встаёт в очередь и ожидает начала обслуживания. 

Для внедрения многоканальной системы массового обслуживания с неограниченной очередью в 

магазине сети понадобятся: 

1. ПО (программное обеспечение) для управления очередью и вызовом клиентов на обслуживание.  

2. Электронные табло, на которых будет отображаться информация о состоянии очереди и пригла-

шения для клиентов. 

3. Устройства для вызова на обслуживание, например микрофоны или интеркомы. 

4. Техническая поддержка и обслуживание оборудования. 

Технология управления СМО не требует специального обучения персонала работе с новой системой 

управления очередью. Программное обеспечение Smartix позволяет сопоставить время работы каждого 

сотрудника. Также в ПО входит аналитика количества покупателей, получивших обслуживание. Рассчи-

тывается среднее время обслуживания, прогнозируется поток потенциальных клиентов. Кроме этого, про-

граммное обеспечение Smartix может выводить информацию за определённый период и отражает количе-

ство покупателей, обслуженных конкретным сотрудником. 

Таким образом, применение многоканальной системы массового обслуживания с неограниченной 

очередью позволит предприятиям сетевого ритейла улучшить обслуживание покупателей. Благодаря внед-

рению СМО у компании появляется регулируемый контроль над работой сотрудников с клиентами,  
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сокращается время ожидания в очереди, персонал будет на своих рабочих местах, организуется комфорт 

для покупателей в очереди и в самом помещении магазина. 
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