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Моделированием систем облуживания называют такой процесс, при кото-

ром создается некая абстрактная модель, которая отражает структуру системы. 

А также функционирование такой системы, включая все связанные процессы та-

кой системы, используемые ресурсы, механизмы и потоки, используемые для 

принятия каких-либо решений. 

В современном мире системы обслуживания играют важную роль в функ-

ционировании всей системы организации многих бизнесов. Эти системы помо-

гают более эффективно производить такие процессы как: планирование, анализ, 

а также управление процессами их обслуживание. С помощью таких моделей 

можно исследовать производительность и функционал систем. Также выявлять 

проблемы и уязвимые места, что в свою очередь помогает принять верные реше-

ния для устранения этих проблем и улучшения всей системы в целом. 

 

 

Рисунок 1 – Модель системы обслуживания 

 

Существуют следующие типы моделей систем обслуживания: 

1. Аналитические модели. Такие модели помогают вычислить различ-

ные показатели такие как вероятность отказа, время ожидания, производитель-

ность и др. В аналитических моделях для анализа используются разные матема-

тические методы. 

2.  Имитационные модели. Оценка и анализ системы условиях, когда 

параметры меняют свое значение.  
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3. Сетевыми моделями называют модели, с помощью которых потоки 

заявок, управляются и обрабатываются с различных конечных узлов. Также слу-

жат для оптимизации системы. 

4. Модели массового обслуживания. Предсказание производительно-

сти системы и обработка определенными каналами. Количество этих каналов 

ограничено и заявки на них поступают в случайный момент времени. 

5. Петри-нет. Удобные для поиска уязвимости системы, а также для 

описания состояний системы. Применяются с помощью теорий графов.  

Основные проблемы, существующие при моделировании систем обслужи-

вания: 

1) Эта система достаточно сложна в реализации и могут требовать 

больших усилий и ресурсов для реализации таких моделей. В случае если си-

стема имеет какую-то непростую структуру. 

2) При недостаточном количестве данных о времени обработки, запро-

сов и других характеристик модель может быть не точной и не отражать истин-

ную структуру. А также есть вариант новой проблемы похожей на эту. Это не-

определенность, потому что некоторые данные изначально могут быть не опре-

делены и это влечет за собой опять же недостоверность системы. 

3) Параметры должны быть взаимосвязаны. Если параметры опреде-

лены, но не взаимосвязаны моделировать такую систему будет крайне сложно. 

А также сложность будет заключаться в моделировании систем где структура 

связей очень большая и сложная. 

4) Проверка корректности и достоверности модели. Так же, как и 

остальные зависит от сложности самой системы. 

Чтобы решить все возникающие проблемы при создании таких моделей 

необходимо: 

Использовать современные инструменты и решения. Современный мир 

быстро развивается в направлении информационных систем, поэтому можно ис-

пользовать специальные ПО, которые ускорят и упростят процессы проектиро-

вания и повысят их качество. Так же из инновационных инструментов появилась 

прекрасная возможность использовать системы искусственного интеллекта. Это 

поможет решить множество проблем такие как: точность вычислений, значений 

модели, поможет выявить различные «подводные камни», предсказать законо-

мерности, оптимизировать множество процессов построения таких моделей, 

ускорить время проектирования, что поможет сократить множество ресурсов за-

трачиваемых на проектирование таких моделей. 
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Также необходимо использовать гибкость при проектировании таких мо-

делей, нужно учитывать различные сценарии развития в процессах обслужива-

ния. (простыми словами необходимо иметь план B, а возможно даже и C и D). 

Еще одним способом решения является постоянное обновление и адапта-

ция под изменяющиеся процессы систем обслуживания. Это должно происхо-

дить на регулярной основе. 

Ну и еще один способ является более классическим и традиционным, это 

прибегнуть к помощи высококвалифицированных специалистов и экспертов в 

данной сфере проектирования. Они помогут улучшить качество модели и учесть 

все возможные особенности системы.  

Модели систем обслуживания применяются в различных сферах жизнеде-

ятельности, например, торговля (оптимизация обслуживания ТЦ, и интернет ма-

газинов), медицина (обслуживание пациентов, оптимизация расписания прие-

мов), логистика (аналогично медицине, расписание рейсов, потоки транспорта), 

экономическая сфера (обслуживание банковских клиентов, улучшение работа 

банков, телекоммуникации (оптимизация трафиков, звонков и качество обслу-

живания абонентов), и многие другие. 

Таким образом, моделирование систем обслуживания играет ключевую 

роль для современных организаций, помогает с оптимизацией процессов обслу-

живания клиентов, улучшение управления ресурсами, появляется возможность 

планирования для улучшения облуживания, снижение издержек, а также повы-

шение конкурентоспособности всей организации в целом. 
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