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Представлено два бизнес-процесса работы аптеки – традиционный и 

автоматизированный. В данной работе была использована нотация BPMN [1]. 
Рассмотрим традиционный процесс (рисунок 1). 
В помещении аптеки формируется живая очередь из клиентов. Затраты времени 

фармацевта на обслуживание каждого клиента составляет от 2 до 15 минут.  

 
Рисунок 1 – Традиционный бизнес-процесс аптеки 

 

Рассмотрим  автоматизированный процесс (рисунок 2). 
Клиенты аптеки подходят к автомату и выбирают действие, предложенное на 

экране («выбор функции»): 
• забрать онлайн-заказ («выдача онлайн заказа»); 
• получить талон на обслуживание на кассе («выдача талона»). 
«Выдача талона» подразумевает под собой 2 варианта, когда клиенту нужна 

консультация фармацевта, и когда не нужна: 
– «я не знаю, что купить»; 
– «я знаю, что купить». 
Если клиент знает, что купить, на экране автомата ему предлагается 

сформировать список товаров к покупке самостоятельно. 
В зависимости от выбранного действия на экране клиенту присваивается номер 

(«выдача талона»). На электронном табло высвечивается номер талона и номер кассы, к 
которой нужно будет подойти.  

При традиционном бизнес-процессе фармацевт обслуживает клиента от 4 до 15 
минут. То есть клиент проводит в аптеке M минут,  

 Мтрад = 	¦ � 	Bтрад, 
 

где      Tk – время обслуживания на кассе; 
Tqтрад – время, проведенное в очереди с учетом традиционного бизнес-

процесса. 
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Рисунок 2 – Автоматизированный бизнес-процесс аптеки 

 
При автоматизированном бизнес-процессе выбор опции клиентом на экране 

автомата занимает от 1 до 2 минут (если формирует список товаров, то до 7 минут), и 
обслуживание на кассе занимает от 1 до 5 минут (если список товаров сформирован, то 
от 1 до 2 минут). Итого: в данном варианте бизнес-процесса время нахождения клиента 
в аптеке сокращается, его можно рассчитать по формуле: 

 

Мавт = 	¦ + 	Bавт + 	/, 
 

где      Ta – время взаимодействия клиента с автоматом, 
Tk – время обслуживания на кассе, 
Tqавт – время, проведенное в очереди с учетом автоматизированного бизнес-

процесса. 
Таким образом, фармацевты смогут обслужить клиентов быстрее, это может 

повлиять на лояльность покупателей – им захочется снова возвращаться именно в эту 
аптеку. Тогда количество покупателей аптеки может возрасти, что повысит выручку 
данной аптеки. 
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