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Экономическая эффективность торгового предприятия существенно зави-

сит от того, как администрация предприятия при помощи маркетинговой поли-

тики влияет на покупателей. Рассмотрим поведение покупателей в очередях на 

основе предлагаемых моделей: «нетерпеливые» и «терпеливые» покупатели.  

Используя терминологию теории массового обслуживания, представим 

время ожидания r-ой заявки (время обслуживания соответствующего покупате-

ля) для g-ого дня работы магазина ,

отказ

r gt  как случайную величину, распределён-

ную по показательному закону с параметром 
, 0r g  , где ,

отказ

r gt  принимает толь-

ко неотрицательные значения, а её плотность 
,

( )отказ
r gt
f x  и функция распределения 

,

( )отказ
r gt
F x вычисляются следующим образом: 
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Где ,

отказ

r gt  – максимально возможное время ожидания r-ой заявки в очереди для 

g-ого дня работы магазина, час; 

 
,r g  - интенсивность потока необслуженных заявок в момент поступления r-ой 

заявки для g-ого дня работы магазина, чел/час; 
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 Ng – число заявок, поступивших за g-ый день работы магазина, чел; 

 period - период работы магазина, день. 

В данной работе рассматривается изменение интенсивности потока необ-

служенных заявок 
,r g  в зависимости от длины очереди ,

очер

r gF  на момент по-

ступления очередной заявки. 

Полагаем, что существует такое значение длины очереди F*, при котором 

покупатель покидает магазин сразу (при входе), как только видит людей у каж-

дой кассы большее, чем F*. Чем ниже значение F*, тем больше «текучка» в 

очереди, причиной которой может являться наличие подобных магазинов в 

непосредственной близости от исследуемого торгового предприятия. Следова-

тельно, формула (3) справедлива только при 
*0 очерF F  . График зависимости 

интенсивности потока необслуженных заявок ν от длины очереди очерF  около 

конкретной кассы представлен на рисунке 1. 

 

Рисунок 1 – Интенсивность потока необслуженных заявок ν(Fочер) 

В итоге, время ожидания r-ой заявки для g-ого дня работы магазина ,

отказ

r gt  

представляет собой случайную величину, распределённую по показательному 

закону с параметром 
, 0r g   только при условии, что среднее число человек 

около каждой кассы не превышает значения F*, т.е. 
*0 очерF F  , в противном 

случае, при 
*

,полагаем 0очер отказ

r gF F t   [1]. 

Исходя из особенностей поведения покупателей в очереди, предлагаются 

две разновидности модели потока уходов, которые различаются способом 

F 
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определения интенсивности потока необслуженных заявок 
,r g  [2]: 

1. «Терпеливые» покупатели: 
,r g - является входным параметром модели 

и представляет собой некоторую среднюю величину, определяемую по стати-

стическим данным. 

2. «Нетерпеливые» покупатели: 
,r g - рассчитывается по формуле (3). 

Неудовлетворенность покупателя в обслуживании сказывается на его по-

ведении при последующем посещении магазина. Для того чтобы покупатель 

отказался приходить в магазин, необходимо, чтобы он систематически оказы-

вался не удовлетворён обслуживанием в данном магазине, т.е. только в долго-

срочной перспективе можно говорить о влиянии неудовлетворенности покупа-

теля в обслуживании на его последующий приход в магазин. В то же время, ес-

ли покупатель каждый раз приходя в магазин, будет удовлетворен обслужива-

нием, то через некоторое время не только он, но и его знакомые будут обслу-

живаться в этом магазине, конечно при условии, что уровень обслуживания 

останется прежним. 

Обратимся к анализу результатов численных экспериментов моделирова-

ния работы системы массового обслуживания торгового предприятиями с ими-

тацией реальных входных потоков покупателей и работы конкретной системы 

обслуживания [3]. 

 Моделирование входных нестационарных потоков и их обслуживания 

подробно рассматривается в работе [4]. В модели «нетерпеливые» покупатели, 

интенсивность потока уходов ν – параметр, который зависит от числа человек в 

очереди в определённый момент времени. 

 При низких интенсивностях входного потока   модель поведения поку-

пателей в очереди не оказывает никакого влияния на прибыль, в виду того, что 

при таких   очередь либо отсутствует, либо слишком мала для того, чтобы 

оказать влияние на поток обслуженных покупателей. Т.е. модель поведения по-

купателей в очереди начинает оказывать влияние на прибыль только тогда, ко-
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гда система начинает «забиваться» заявками, а прирост прибыли в это время 

максимальный. 

Модель «нетерпеливые» покупатели оказывает влияние на динамику 

очереди, т.к. в этой модели существует параметр F*, который ограничивает 

рост очереди при увеличении интенсивности входного потока. Анализируя по-

лученные данные численных экспериментов, можно прийти к выводу, что оче-

редь при использовании модели «нетерпеливые» покупатели растёт гораздо 

медленнее, чем при использовании модели «терпеливые» покупатели. Хотя 

тенденции, описанные для модели «терпеливые» покупатели, не меняются. 

Также существует значение коэффициента загрузки %50* зK , начиная с кото-

рого значение темпа роста очереди резко увеличивается и при котором кривые 

функций распределения очереди для всех законов. При использовании модели 

«нетерпеливые» покупатели значение *

зK  больше, чем при использовании мо-

дели «терпеливые» покупатели из-за того, что система медленнее «забивается» 

заявками. 

Проведенные численные исследования влияния вида закона распределе-

ния входного потока покупателей, которые частично представлены на рисунках 

1, 2, 3, показывают, что в случае использования модели «нетерпеливые» поку-

патели волатильность вероятности отказа увеличивается при всех рассмотрен-

ных законах распределения входного потока. Самая высокая волатильность ве-

роятности отказа достигается при законе Пуассона, нормальном и равномерном 

законах распределения входящего потока. Кроме того, можно сделать вывод, 

что более сильно прослеживается влияние коэффициента вариации входных 

параметров нормального и равномерного законов распределения входного по-

тока при использовании модели «нетерпеливые» покупатели.  
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Рисунок 1 – Вероятность отказа обслуживания в течение рабочего дня  

при высокой интенсивности входного потока  и  

«нетерпеливых» покупателях, 1,0V   

 

 

Рисунок 2 – Вероятность отказа обслуживания в течение рабочего дня 

при средней интенсивности входного потока    

и «нетерпеливых» покупателях, 1V  
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Рисунок 3 – Вероятность отказа обслуживания в течение рабочего дня 

при высокой интенсивности входного потока покупателей    

и «нетерпеливых» покупателях, 1V   

Следует отметить, что модель поведения покупателей в очереди – «не-

терпеливые» покупатели соответствует мелким и средним магазинам самооб-

служивания таких розничных сетей как: «Магнит», «Пятёрочка», «Пятёроч-

ка+», «Покупочка», «Утро/Вечер», «Копеечка», а модель «терпеливые» поку-

патели соответствует крупным розничным и оптово-розничным сетям таким, 

как «Ашан», «Метро». Т.к. среди мелких и средних магазинов самообслужива-

ния конкуренция намного выше (следовательно, и «текучка» покупателей 

больше), чем среди крупных. 
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