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Аннотация 
Представлен расширенный вариант классификации научно обоснованных методов 
принятия управленческих решений, выделяемых по признаку технологий принятия 
управленческих решений. Показано место и роль группы методов принятия решений на 
основе теории массового обслуживания в составе класса методов принятия 
управленческих решений на основе оптимизации показателей эффективности. 
Представлены основные характеристики систем массового обслуживания, 
определяющих методы принятия решений на основе теории массового обслуживания 
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как инструментов поиска рациональных управленческих решений. С учетом 
возможностей и ограничений методов принятия решений на основе теории массового 
обслуживания определены перспективы их использования в современных условиях. 
Показано, что в современных условиях с учетом существующего высокого уровня 
динамики рынка рациональность принимаемых управленческих решений на основе 
теории массового обслуживания трансформируется из классической функции, 
направленной на минимизацию суммарных потерь от недополученной выгоды при 
использовании системы массового обслуживания и потерь от ее простоя, к функции, 
учитывающей дополнительно потери от преобразования системы массового 
обслуживания, обусловленного радикальным изменением потока заявок на 
обслуживание в долгосрочной перспективе использования системы. 
Ключевые слова: методы, принятие управленческих решений, оптимизация 
показателей эффективности, теория массового обслуживания. 
 
Abstract 
An extended version of the classification of scientifically based management decision-making 
methods, identified by the basis of management decision-making technologies, is presented. 
The place and role of a group of decision-making methods based on queuing theory as part of 
a class of managerial decision-making methods based on optimization of performance 
indicators are shown. The main characteristics of queuing systems that define the methods of 
decision-making methods based on the queuing theory as a tool for finding rational 
management decisions are presented. Given the capabilities and limitations of decision-
making methods based on the theory of queuing, the prospects for their use in modern 
conditions are determined. It is shown that in modern conditions, taking into account the 
existing high level of market dynamics, the rationality of managerial decisions based on the 
queuing theory is transformed from a classical function aimed at minimizing the total losses 
from lost profits when using the queuing system and losses from its downtime, to a function 
that takes into account additional losses from the transformation of the queuing system due to 
a radical change in the flow of service requests in dollars long-term use of the system. 
Keywords: methods, management decision making, optimization of performance indicators, 
queuing theory. 
 

Введение 
Процессы ускорения научно-технического прогресса и усложнения 

хозяйственной деятельности участников рынка выдвигают все более высокие 
требования к методам принятия управленческих решений. 

В этой связи на фоне способов принятия управленческих решений, основанных на 
здравом смысле, логике, опыте и интуиции менеджеров как лиц, принимающих 
управленческие решения, возрастает роль и значение научно обоснованных методов 
принятия управленческих решений [1].  

Ранее проведенные исследования [2] позволили выявить два направления 
развития научно обоснованных методов принятия управленческих решений.  

Первое направление отражает развитие общих методов принятия управленческих 
решений [3].   

Второе направление отражает развитие методов принятия управленческих 
решений, связанных с прикладными направлениями менеджмента [4]. 

Постановка задачи  
Основными задачами данных исследований является: 
– определение расширенного варианта классификации научно обоснованных 

методов принятия управленческих решений, выделяемых по признаку технологий 
принятия управленческих решений; 
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– определение места и роль группы методов принятия решений на основе теории 
массового обслуживания в составе класса методов принятия управленческих решений 
на основе оптимизации показателей эффективности; 

– выявление основных характеристик систем массового обслуживания, 
определяющих методы принятия решений на основе теории массового обслуживания 
как инструментов поиска рациональных управленческих решений; 

– определение перспектив использования методов принятия решений на основе 
теории массового обслуживания с учетом возможностей и ограничений их 
использования в современных условиях. 

Методология и методика исследований 
При проведении исследований были использованы методы системного, 

комплексного и структурного анализа и синтеза. 
Результаты 
Результаты обобщения состава научно обоснованных методов принятия 

управленческих решений, выполненного с учетом ранее проведенных исследований [2, 
5, 6], представляющего собой наиболее полную из известных классификаций 
приведены в табл. 1. 

Таблица 1 
Результаты обобщения состава научно обоснованных методов принятия 

управленческих решений 
Группа 
методов 

№ Состав методов 

О
бщ

ие
 м
ет
од
ы

 П
У
Р

 

1 Общенаучные методы ПУР [1, 2, 3, 5, 7, 8, 21, 32, 61, 62, 63] 

2 Методы ПУР, основанные на традиционных способах обработки 
информации и принятия решений [1, 2, 5, 7, 8, 9, 21, 32, 34, 61, 62, 
63] 

3 Методы ПУР на основе технологий детерминированного факторного 
анализа [1, 2, 5, 7, 8, 10, 21, 32, 34, 61, 62, 63] 

4 Методы ПУР на основе технологий стохастического факторного 
анализа [1, 2, 5, 7, 8, 11, 21, 32, 34, 61, 62, 63] 

5 Методы ПУР на основе оптимизации показателей эффективности [1, 
2, 5, 7, 8, 12, 13, 14, 15, 16, 17, 21, 32, 34, 61, 62, 63] 

П
ри
кл
ад
ны

е 
м
ет
од
ы

 П
У
Р

 

6 Методы ПУР, реализуемые в условиях антикризисного управления 
[1, 2, 8, 18, 19, 20, 21, 32, 34, 61, 62, 63] 

7 Методы ПУР, реализуемые при государственном и муниципальном 
управлении [1, 2, 8, 21, 32, 34, 61, 62, 63]  

8 Методы ПУР инвестиционного менеджмента [1, 2, 5, 8, 22, 32, 34, 61, 
62, 63, 114, 121, 122, 125, 126] 

9 Методы ПУР инновационного менеджмента [1, 2, 5, 8, 23, 24, 25, 26, 
27, 32, 34, 61, 62, 63, 121, 122, 123, 124, 126, 127, 128, 131] 

10 Методы ПУР на базе информационных технологий управления [1, 2, 
5, 8, 22, 28, 32, 34, 61, 62, 63]  

11 Методы ПУР исследования систем управления [1, 2, 5, 8, 21, 32, 34, 
61, 62, 63]  

12 Методы ПУР в логистике [1, 2, 5, 8, 29, 30, 32, 34, 61, 62, 63] 
13 Методы ПУР в маркетинге [1, 2, 8, 21, 30, 32, 34, 61, 62, 63]  
14 Методы ПУР в международном менеджменте [1, 31] 
15 Методы ПУР в менеджменте организации [1, 2, 5, 8, 32, 33, 34, 35, 

61, 62, 63] 
16 Методы ПУР менеджмента территорий (управления развитием 

регионов), основанные на применении моделей [1, 2, 21]: Й. Тюнена 
[36], А. Леша [37], В. Лаунхарта [38], А. Вебера [39], В. Кристаллера 
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Группа 
методов 

№ Состав методов 

[40], Т. Хагерстандта [41], А. Смита [42], Д. Рикардо [43], Э. 
Хекшера и Б. Олина [44], Х. Хотеллинга [45], О. Энглендера [46], Г. 
Ритчля [47], Т. Паландера [48], Р. Вернона [49], М. Портера [50], Ф. 
Никкербоккера [51], К. Акамацу [52], К. Коджимы и Т. Озавы [53], 
Дж. Даннинга, Р. Наруллы [53], С. Хаймера, Ч. Киндлебергера, Р. 
Кэйвза, Г. Джонсона, Р. Лакруа [54], Р. Баккли, Д. Кассона [55], Дж. 
Даннинга [56], У. Айзарда [57], Л. Вальраса [58], М. Гринхата и Х. 
Ота [59], К. Эрроу — Ж. Дебрё – Л. Маккензи [60] и др. 

17 Методы ПУР производственного менеджмента [1, 2, 5, 8, 64, 65, 66]
18 Методы ПУР риск-менеджмента [1, 2, 5, 8, 67, 68, 69, 70, 71, 72, 73, 

121] 
19 Методы ПУР тайм-менеджмента [2, 5, 8, 74] 
20 Методы ПУР стратегического менеджмента [1, 2, 5, 8, 32, 34, 35, 61, 

62, 63, 75, 76, 77, 78, 79, 80, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87, 88, 89, 123]  
21 Методы ПУР, основанные на инструментах управления качеством [1, 

2, 5, 8, 32, 34, 35, 61, 62, 63, 90, 91, 92, 93, 94, 95, 96, 120] 
22 Методы МПУР, основанные на технологиях управления персоналом 

[1, 2, 5, 8, 32, 34, 35, 61, 62, 63, 97, 98, 99, 100, 101, 102] 
23 Методы ПУР управления проектами [1, 2, 5, 8, 61, 62, 63, 68, 93, 95, 

103, 104, 105, 106, 107, 108, 109, 110, 111, 112, 113, 114, 115, 116, 117, 
118, 119, 120, 121, 122, 123, 124, 125, 126] 

24 Методы ПУР финансового менеджмента [1, 2, 5, 8, 61, 62, 63, 128] 
25 Методы ПУР цифровой экономики [1, 2, 5, 8, 129, 130, 131, 132, 133, 

134] 
26 Методы ПУР экологического менеджмента [1, 2, 5, 8] 
27 Методы ПУР GR-менеджмента [1, 2, 5, 8]. 

 
В предложенной классификации научно обоснованных методов ПУР (табл. 1) 

особое место занимают методы на основе оптимизации показателей эффективности 
(рис. 1) [13].  

Данное исследование является логическим продолжением рассмотрения методов 
принятия управленческих решений по следующим классам: 

– класс общенаучных методов принятия управленческих решений [3, 7, 8]; 
– класс методов принятия управленческих решений, основанных на 

традиционных способах обработки информации и принятия решений [9]; 
–  класс методов принятия управленческих решений на основе технологий 

детерминированного факторного анализа [10]; 
–  класс методов принятия управленческих решений на основе технологий 

стохастического факторного анализа [11]; 
– класс методов принятия управленческих решений на основе оптимизации 

показателей эффективности [12]. 
В предыдущих исследованиях методов принятия управленческих решений на 

основе оптимизации показателей эффективности были представлены: 
– характеристика методов программирования (линейного, нелинейного, 

динамического) [17]; 
– характеристика методов теории игр (кооперативных, некооперативных, 

гибридных) [13, 14, 16, 17]. 
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Рис. 1. Классификация методов принятия управленческих решений на основе 

оптимизации показателей эффективности 
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Данное исследование является продолжением рассмотрения методов принятия 
управленческих решений на основе оптимизации показателей эффективности (рис. 1) и 
посвящено методам теории массового обслуживания. 

Классическая теория массового обслуживания, известная так же как теория 
очередей, получила отражение во многих научных работах таких авторов как Голубков 
Е.П. [135], Логинов В.Н. [136], Яресь О.Б., Панынин И.В. [137], Кибрякова М.Л., 
Юдина И.С. [138], Орлов А.И. [139], Шахбазов А.А. [140], Ивченко Г.И., Каштанов 
В.А., Коваленко И.Н. [141], Клейнрок Л. [142], Матвеев В.Ф., Ушаков В.Г. [143], 
Лифшиц А.Л., Мальц Э.А. [144], Боровков А.А. [145], Овчаров Л.А. [146] и др. 

Теория массового обслуживания традиционно рассматривается как раздел теории 
вероятностей, направленный на исследование вариантов рационального выбора 
структуры системы массового обслуживания и процесса массового обслуживания, 
определяемых [141]: 

– видами потоков требований, поступающих в системы на обслуживание; 
– видом и числом каналов обслуживания; 
– дисциплине очереди; 
– характеристикам процесса обслуживания и т.д. 
В современных условиях развития постиндустриальной экономики по сравнению 

с индустриальной экономикой на рынке кардинально изменилось соотношение 
объемов материальной продукции и объемов услуг (рис. 2), подавляющее большинство 
из которых носит массовый характер, а значит, подчиняется законам теории массового 
обслуживания. 

 
Рис. 2. Кардинальное изменение соотношение объемов материальной продукции 

и объемов услуг при переходе от индустриальной экономики к постиндустриальной 
 

 В этой связи целью данных исследований являлось обобщение целевых 
установок при принятии управленческих решений на основе методов теории массового 
обслуживания с учетом многообразия классификационных признаков систем массового 
обслуживания (СМО). 

 Результаты обобщения исследований классификационных признаков СМО и их 
основные характеристики приведены в табл. 2. 
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Таблица 2 
Результаты обобщения исследований классификационных признаков СМО и 

их основные характеристики 
№ Признак 

классификации 
Варианты СМО Характеристика СМО 

1 Регулярность потока 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в 
СМО 
 

Регулярный поток 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО  

Регулярный поток предполагает, 
что заявки на обслуживание 
поступают в СМО 
последовательно через строго 
определенные промежутки 
времени 

Случайный поток 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО  

Случайный поток предполагает, 
что моменты поступления заявок 
на обслуживание в СМО носят 
случайный характер, а  
промежутки времени между 
поступлением заявок являются 
случайными величинами  

2 Стационарность 
потока заявок на 
обслуживание, 
поступающих в 
СМО 
 

Стационарный поток 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО  

Стационарным считается поток 
заявок на обслуживание, для 
которого вероятность попадания 
в СМО определенного числа 
заявок определяется только 
продолжительностью интервала 
времени t=t2-t1, но не зависит от 
момента начала этого интервала 
t1 

Нестационарный 
поток заявок  
на обслуживание, 
поступающих в СМО  

Если не выполняется условие 
стационарности потока заявок на 
обслуживание, поступающих в 
СМО 

3 Ординарность 
потока заявок на 
обслуживание, 
поступающих в 
СМО 
 

Ординарный поток 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО  

Ординарным считается поток 
заявок на обслуживание, 
поступающих в СМО, для 
которого вероятность попадания 
в СМО двух и более заявок на 
интервале времени t0 
бесконечно мала по сравнению с 
вероятностью поступления в 
СМО одного требования, либо 
отсутствия требований 

Неординарный поток 
заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО  

Неординарным называется поток 
заявок (требований), 
поступающих в СМО, не 
удовлетворяющий требованиям 
ординарности 

4 Потоки заявок на 
обслуживание, 
поступающих в 
СМО, с 
последействием и 
без последействия 

Потоки заявок на 
обслуживание, 
поступающих в СМО, 
без последействия 

Поток заявок на обслуживание, 
поступающий в СМО, 
называется потоком без 
последействия, если число 
заявок, поступивших в СМО 
после некоторого момента (t2), 
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№ Признак 
классификации 

Варианты СМО Характеристика СМО 

не зависит от того, сколько этих 
заявок поступило в систему 
до этого момента (t2). То есть 
поток заявок на обслуживание, 
поступающих в СМО в период 
времени  
∆t2=t3-t2, никак не зависит от 
потока заявок, поступивших в 
систему на интервале времени 
∆t1=t2-t1 примерно равном 
периоду времени ∆t2 

Потоки требований с 
последействиями 

Поток требований на 
обслуживание, поступающий в 
СМО, называется потоком с 
последействиями, если число 
требований, поступивших в 
СМО после 
некоторого момента, зависит от 
того, сколько этих требований 
поступило в систему 
до этого момента 

5 Однородный и 
неоднородный поток 
требований  
 

Однородный поток 
требований  
 
 

Поток требований на 
обслуживание, поступающий в 
СМО, называется однородным, 
если характер требований в 
потоке одинаков (т.е. требует 
одинаковых затрат ресурсов на 
обслуживание) и отличается 
лишь моментами их поступления 
в систему 

Неоднородный поток 
требований  
 
 

Поток требований на 
обслуживание, поступающий в 
СМО, называется 
неоднородным, если характер 
требований в потоке не одинаков 
(т.е. требует различных затрат 
ресурсов на их обслуживание) и 
отличается 
как моментами их поступления в 
систему, так и требуемыми 
объемами предоставления услуг 

6 Количество каналов 
в СМО 

Одноканальные СМО Предполагают решение задачи 
оптимизации пропускной 
способности канала СМО 

Многоканальные СМО Предполагают решение задачи 
оптимизации количества каналов 
СМО 

7 Различия в 
пропускной 
способности 

Многоканальные СМО 
с одинаковой 
пропускной 

Предполагают решение задачи 
оптимизации количества каналов 
СМО для однотипных заявок на 
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№ Признак 
классификации 

Варианты СМО Характеристика СМО 

каналов в СМО (для 
многоканальных 
систем) 

способностью каналов обслуживание, поступающих в 
систему 

Многоканальные СМО 
с различной 
пропускной 
способностью каналов 

Предполагают решение задачи 
оптимизации количества и 
пропускной способности разных 
каналов СМО для разнотипных 
заявок на обслуживание, 
поступающих в систему 

8 Очередность 
обслуживания 
заявок в СМО  

Обслуживание заявок 
в порядке очереди их 
поступления 

Обслуживание заявок по 
принципу: первой поступила – 
первой обслуживается  

Обслуживание заявок 
в порядке их 
приоритета 

Обслуживание заявок по 
принципу: в первую очередь, 
обслуживаются наиболее ценные 
заявки 

Обслуживание заявок 
в случайной 
последовательности  

Заявки на обслуживание в СМО 
выбираются из очереди 
случайным образом 

9 Требования к 
объему заявок в 
очереди  

Количество заявок в 
очереди ограничено 

Если количество заявок в 
очереди превысит определенный 
объем, то они перейдут в другую 
СМО  

Количество заявок в 
очереди не ограничено

Количество заявок в очереди на 
обслуживание в СМО может 
быть сколь угодно большим  

10 Время ожидания 
заявок в очереди 

Время ожидания 
обслуживания заявкой 
в очереди ограничено 

Реалистический вариант 
функционирования СМО, при 
котором после истечения 
заявкой определенного времени 
ожидания она может перейти в 
другую СМО  

Время ожидания 
обслуживания заявкой 
в очереди не 
ограничено 

Теократизированный вариант 
функционирования СМО, при 
котором время ожидания 
обслуживания заявкой в очереди 
в одной и той же СМО не 
ограничено 

11 Количество фаз 
обслуживания 
заявок 

Однофазное 
обслуживание 

Заявки в СМО обслуживаются за 
одну фазу 

Многофазное 
обслуживание 

Заявки в СМО обслуживаются за 
несколько фаз (в том числе, в 
разных каналах обслуживания в 
многоканальных СМО)  

12 СМО с отказами и 
без отказов 

СМО с отказами Заявка на обслуживание в канал 
системы (в другие СМО) 
попадает только в том случае, 
когда остальные каналы 
(системы) заняты  

СМО без отказов Заявка на обслуживание в любом 
случае дожидается 
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№ Признак 
классификации 

Варианты СМО Характеристика СМО 

обслуживания в системе   
13 По процессу 

обслуживания 
заявок в СМО 

Процесс с 
дискретными 
состояниями 

Процесс перехода системы из 
состояния в состояние (из их 
конечного числа вариантов) 
происходит мгновенно 

Процесс с 
непрерывными 
состояниями. 

Процесс перехода системы из 
состояния в состояние не 
является фиксированным, а 
является случайным. 

 
 При формировании управленческих решений с использованием методов 

математического моделирования за базовую основу, как правило, принимается 
простейший поток требования в СМО, который обладает такими классификационными 
признаками (см. табл. 2), как: случайность, стационарность, однородность, отсутствие 
последействия и ординарность.  

 Считается, что для большинства процессов массового обслуживания потоки 
требований (заявок на обслуживание) достаточно хорошо описываются законом 
распределения Симеона Пуассона (пуассоновским распределением) [147].   

 Согласно закону распределения Пуассона, вероятность ( )kP  поступления в 

СМО за период времени   количества k заявок на обслуживание  описывается 
функцией:   

 
( )

( )
!

k

kP e
k

    
                                                         (1), 

где  – интенсивность потока заявок, поступающих в СМО в единицу времени. 
 Именно интенсивность потока заявок, поступающих в СМО в единицу времени 

 , является отправной точкой для определения ключевого параметра СМО: 
– μ – пропускная способность СМО (интенсивность обслуживания) для 

одноканальных систем; 
– N – количество каналов обслуживания (так же определяющих интенсивность 

обслуживания) для многоканальных СМО. 
Оптимизационная задача для СМО традиционно заключается в нахождении таких 

значений ключевых параметров систем, при которых эффективность этих систем будет 
максимальной. 

Так, применительно к одноканальным СМО критерий эффективности системы 
может быть описан функцией суммарных потерь (L) вида [5]: 

 
L=Lнв+Lпр=C1(λ/μ +1)/(μ-λ)+C2(1- λ/μ) → min                  (2), 

 
где Lнв – потери от недополученной выгоды использования СМО; 
       Lпр– потери от простоя СМО; 
C1 – цена одной заявки, ожидающей обслуживания в СМО; 
C2 – стоимость содержания единицы пропускной способности СМО в единицу 

времени (себестоимость содержания). 
Таким образом, упрощенно функцию потерь для одноканальной СМО можно 

записать в виде [5]: 

1 2/ ( ) ( ) minL C С                   (3). 
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Если ввести относительный показатель загрузки СМО 



 , то можно 

сформировать график зависимости  ( )L f   (рис. 3). 

 

 
 
Рис. 3. График зависимости суммарных потерь от использования СМО как 

функции интенсивности загрузки системы ( )L f   

 
Функция суммарных потерь для многоканальной СМО по аналогии с 

одноканальной СМО имеет вид [5]: 
 

L=C1мτ+C2мS0→ min          (4), 
 

где τ – среднее время пребывания заявки в системе, определяемое из 
соотношения:  

τ = τ0 + 1/μ             (5), 
 

        τ0 – среднее время ожидания обслуживания каждым требованием, 
определяемое соотношением:  

 
τ0=P0(λ/μ)S+1/[ λ(S-1)!(S-ρ)2]         (6), 

 
        P0 – вероятность отсутствия требований в системе, описываемая функцией:  
                                                    s-1  

P0=([(λ/μ)S/[(S-1)!(S-λ/μ)]+Σ [(λ/μ)k/k!])-1       (7), 
                                                    k=0 

S – общее количество каналов обслуживания в СМО; 
S0 – среднее число незанятых каналов в СМО; 
C1м – цена одной заявки, ожидающей обслуживания в многоканальной СМО; 
C2 – стоимость содержания одного канала обслуживания в многоканальной СМО 

(себестоимость содержания). 
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По аналогии с решением оптимизационной задачи для одноканальных СМО, для 
многоканальных систем также осуществляется поиск рациональной пропускной 
способности СМО (выражаемой количеством каналов обслуживания S), исходя из 
следующих противоречий: 

– с одной стороны, с ростом числа каналов обслуживания в СМО S растет 
пропускная способность, а значит и объем услуг, который может предоставить система, 
но при этом увеличивается и стоимость содержания СМО; 

– с другой стороны, при сокращении числа каналов обслуживания в СМО S 
сокращается стоимость содержания СМО, но при этом сокращается и пропускная 
способность системы, вследствие чего будут увеличиваться потери использования 
системы, обусловленные ростом недополученной выгоды. 

Таким образом, вне зависимости от класса рассматриваемой СМО (табл. 2) 
решение задачи оптимизации характеристик системы массового обслуживания связано 
с поиском экстремума целевой функции, в которой в данном рассмотрении 
рассматриваются суммарные потери от эксплуатации СМО, складывающиеся из потерь 
от недополученной выгоды Lнв при использовании системы и потерь от ее простоя Lпр:  

 
L=Lнв+Lпр→ min          (8). 

 
Поскольку потери от простоя СМО Lпр и потери СМО от недополученной выгоды 

Lнв имеют соответственно прямую и обратную зависимость от пропускной способности 
системы, то решение оптимизационной задаче соответствует точке равенства потерь от 
недополученной выгоды Lнв и потерь от ее простоя Lпр (рис. 1): 

 
Lнв=Lпр          (9). 

 
Практическое решение задач принятия управленческих решений на основе теории 

массового обслуживания сопряжено с комплексом сложностей, основными из которых 
являются следующие. 

Во-первых, поток заявок на обслуживание во многих задачах на основе ТМО 
связан с неравномерностью потока заявок во времени в краткосрочном периоде. В этой 
связи возникает необходимость соотнесения потерь от эксплуатации СМО, связанных с 
простоем и недополученной выгодой во времени: 

0 0

( ) ( )
T T

пр нв
t t

L t L t
 

            (10). 

Во-вторых, при неравномерности потока заявок в СМО во времени в 
долгосрочном периоде, возникает необходимость соотнесения потерь от эксплуатации 
СМО, связанных с простоем и недополученной выгодой от эксплуатации СМО без ее 
преобразований с аналогичными потерями при преобразовании системы (включая 
затраты на преобразование – Lпб): 

 
?

?
0 0 0 0

( ) ( ) ( ) ( ) ( )
T T T T T

бп бп п п
пр нв пр нв пб

t o t t t t

L t L t L t L t L t
    

                  (11), 

где ( )
T

бп
пр

t o

L t

 – потери от простоя без преобразования СМО на периоде времени 

Т, 

( )
T

бп
нв

t o

L t

 – потери от недополученной выгоды без преобразования СМО на 

периоде времени Т, 
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( )
T

п
пр

t o

L t

 – потери от простоя на периоде времени Т при преобразовании СМО, 

( )
T

п
нв

t o

L t

  – потери от недополученной выгоды на периоде времени Т при 

преобразовании СМО, 

( )
T

пб
t o

L t

 – потери от преобразования СМО на периоде времени Т. 

Таким образом, в современных условиях с учетом существующего высокого 
уровня динамики рынка рациональность принимаемых управленческих решений на 
основе теории массового обслуживания трансформируется из классической функции 
(8), направленной на минимизацию суммарных потерь от недополученной выгоды Lнв 
при использовании СМО и потерь от ее простоя Lпр, к модернизированной функции: 

L=Lнв+Lпр+Lпб→ min (11), 
учитывающей дополнительно потери от преобразования СМО, обусловленного 
радикальным изменением потока заявок на обслуживание в долгосрочной перспективе. 

 
Выводы 
Таким образом, в результате проведенных исследований были получены 

следующие основные результаты. 
Во-первых, представлен расширенный вариант классификации научно 

обоснованных методов принятия управленческих решений, выделяемых по признаку 
технологий принятия управленческих решений, включающий 27 классов методов (табл. 
1). 

Во-вторых, определено место и роль группы методов принятия решений на 
основе теории массового обслуживания в составе класса методов принятия 
управленческих решений на основе оптимизации показателей эффективности (рис. 1). 

В-третьих, выявлены основные характеристики систем массового обслуживания 
(табл. 2), определяющих методы принятия решений на основе теории массового 
обслуживания как инструментов поиска рациональных управленческих решений. 

В-четвертых, установлено, что в современных условиях с учетом существующего 
высокого уровня динамики насыщенного рынка рациональность принимаемых 
управленческих решений на основе теории массового обслуживания трансформируется 
из классической функции, направленной на минимизацию суммарных потерь от 
недополученной выгоды при использовании системы массового обслуживания и потерь 
от ее простоя, к новой функции, учитывающей дополнительно потери от 
преобразования системы массового обслуживания, обусловленного радикальным 
изменением потока заявок на обслуживание в долгосрочной перспективе 
использования системы. 
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