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АННОТАЦИЯ: Предмет. Управление денежными потоками, а также управление потоками кли-
ентов стало доступно в цифровом пространстве. Современный цифровом мир дает возмож-
ность сегодня воплощать различные идеи, в том числе и управление клиентскими потоками в 
банке. С помощью логистических систем можно проводить контроль и управление различны-
ми потоками: материальными, транспортными, денежными, клиентскими. Управлению кли-
ентскими потоками в банковской сфере посвящается данная работа. 
Цель. Разработать технологию управления клиентскими потоками в банковской сфере.  
Для оценки качественного обслуживания клиентов в данной работе используются различные 
статистические методы обработки информации, в том числе и регрессионный анализ. А также 
разработаны математические модели, основанные на равномерно распределенных потоках, 
Пуассоновских потоках, потоках клиентов с экспоненциально распределенным интервалом 
между клиентами и интенсивностью. Первоначальная разработка модели проводилась в Excel. 
Проведенный анализ показал, что модель, разработанная в Excel не может учитываться все ди-
намические процессы, т.к. для определения среднего времени обслуживания клиентов будет 
применимо только для пуассоновского потока клиентов и экспоненциально распределенного 
времени обслуживания. Благодаря проведенному анализу, было определено, что подобный во-
прос можно решить средствами имитационного моделирования. Разработка модели проводи-
лась с помощью программного продукта AnyLogic. 
Разработанная модель качественного обслуживания клиента позволяет перераспределить ре-
сурсы таким образом, что время ожидания в очереди клиентами возможно сократить. Данную 
модель можно использовать в различных банках. 
 

КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: Имитационное моделирование, распределение Пуассона, экспоненциаль-
ное распределение, регрессионный анализ, клиентский поток, банковская логистика, логисти-
ческий процесс. 
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В современном мире банковская сфера 
представляет собой систему с финансово-
кредитной инфраструктурой. Существует 
достаточно большое разнообразие эконо-
мических инструментов, с помощью кото-
рых можно формировать и продвигать фи-
нансовые потоки.  

Особенностью современного развития 
рынка банковских услуг является конку-
ренция банковской сферы, снижение дове-
рия населения по отношению ко всей сис-
теме и как следствие ликвидация ряда бан-
ковских структур. Таким образом, возника-
ет необходимость использования концеп-
ции логистики, которая включает в себя 
управление эффективным, экономичным 
способом различными функциями банка.  

Логистика как наука об управлении по-
токами нашла свое применение во многих 
сферах экономической жизни. Существует 
большое количество отечественной и зару-
бежной литературы. Среди этих источников 
следует отметить труды Аникина Б. А., Вол-
кова А. Н., Мешалкина В. П., Клименко-
ва Л. А., Миротина Л. Б., Сидской О. В., 
Хрусь Е. А. и др. В данных источниках при-
водятся принципы и методы логистики. Но 
в банковской сфере в данных источниках 
логистика не рассматривалась.  

Банковские услуги, являются частью фи-
нансовых услуг, которые обладают опреде-
ленными особенностями. Основным объек-
том банковской услуги являются финансо-
вые ресурсы, которые характеризуются ко-
личественными показателями в силу своей 
однотипности предъявляемым норматив-
ным требованиям. Именно поэтому полез-
ность деятельности банков для потребите-

ля определяется возможностью осуществ-
лять эти изменения.  

При оказании депозитных услуг в бан-
ковской сфере можно рассмотреть логисти-
ческий характер банковских услуг. В рамках 
металогистики процесс оказания банков-
ских услуг требует предварительного про-
ведения анализа деятельности клиента для 
того, чтобы, выяснив структуру его денеж-
ных потоков, предложить ему наиболее 
подходящий его потребностям вариант. В 
основу такой технологии заложен принцип 
взаимодействия небольшой суммы срочно-
го депозитного и неограниченных сумм до 
внесения и снятия денежных средств сверх 
основного «тела вклада». Когда пользова-
тель услуг желает провести банковские 
операции со свободными деньгами», то он 
может выбрать способ «транспортировки» 
денежных средств. Существуют системы, с 
помощью которых можно проводить фи-
нансовые операции по технологии «клиент-
банк» [14]. 

Системы доставки банковских продуктов 
отличаются друг от друга размерами, типа-
ми предоставляемых услуг и способами их 
оказания. В соответствии с этими крите-
риями можно различить следующие основ-
ные системы доставки: 

 Отделения, предоставляющие весь 
спектр банковских услуг;  

 Специализированные отделения;  
 Автоматические кассовые машины 

(банкоматы-АТМ);  
 Финансовые "супермаркеты";  
 Электронные системы банк-клиент;  
 Интернет-банкинг. 

 

Рис. 1. Системы доставки банковских услуг 
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Описанные системы доставки банков-
ских продуктов они различны, но пресле-
дуют одинаковые цели. Эти цели совпадают 
с функциями транспортной логистики на 
производстве: доставка товара или услуги 
до потребителя в хорошем качестве в ука-
занное место и время и с минимальными 
затратами.  

В этот же момент клиент выбирает наи-
более привлекательный для него способ 
получения и обслуживания банковского 
продукта. Назовем критерии привлека-
тельности каналов распределения банков-
ских продуктов: 

 доступность банковского продукта; 
 предоставление клиенту комфортных 

условий в процессе использования банков-
ского продукта (применение автоматизи-
рованных компьютерных систем электрон-
ных расчетов через Интернет, таких, как 
«Клиент-Банк» и «Банк-Клиент Онлайн» и 
другое; смс-информирование клиента о по-
ступлении денежных средств на счет, о 
произведенных платежах, снятии наличных 
денежных средств) 

 безопасность получения и обслужи-
вания банковского продукта (проведение 
банковских операций, связанных с инкасса-
цией денежных средств, векселей, платеж-
ных и расчетных документов; расположе-
ние банкоматов только в офисах банка, тор-
говых и деловых центрах, оснащенных ка-
мерами наблюдения и охраной; проведение 
кассовых операций в кассовых узлах, защи-
щенных от стороннего наблюдения. 

Определенные выше критерии привле-
кательности каналов распределения бан-
ковских продуктов одновременно могут 
выступать как оценочные критерии эффек-
тивности банковской логистики, что в свою 
очередь дает конкурентные преимущест-
вами продуктов конкретного банка.  

Если рассматривать банковскую логи-
стику с позиции укрепления клиентской 
базы, то необходимо говорить не только о 
факторах, которые могут повлиять на ло-
яльность клиента, но и целые направления 
и их работу. Существует целая система по 
обеспечению качества обслуживания кли-
ентов в банке [3]. 

Каждый из этих трех компонентов может 
применяться банком как отдельный и само-
стоятельный способ повышения качества 
банковской деятельности и удовлетворен-
ности клиентов. 

Рассмотрим, от каких факторов будет за-
висеть высокий уровень лояльности клиен-
та банка. Для этого структурируем требо-
вания к качеству обслуживания в банков-
ской сфере. 

При организации работы офиса первым 
критерием качественного обслуживания 
клиентов является «Наличие очередей». 
Именно эту проблему мы и рассмотрим. 

Эффективная рыночная стратегия осно-
вана на тесных связях между банком, по-
требителем и конкурентами. Банковскую 
логистику необходимо рассматривать с по-
зиции процессного подхода, которая вклю-
чает в себя: планирование, анализ, учет и 
контроль. 

 

Рис. 2. Структура системы менеджмента качества банка 

. 
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Рис. 3. Требования к качеству обслуживания в банковской сфере 

 

Рис. 4. Схема банковской логистики 

 
Следовательно, логистический процесс – это:  
1. планирование денежных потоков;  
2. анализ денежных потоков банка; 3. учет денежных потоков банка;  
4. обеспечение эффективного контроля за денежными потоками банка.  
Логистические процессы банка можно разделить на две составляющие: 
 

 

Рис. 5. Логистические процессы банка 

основные 

коммерческая деятельность  

обслуживание клиентов; 

спекулятивные операции. 

инвестиционная деятельность  

обеспечивающие 

финансовые ресурсы 

материальные ресурсы 

кадровые ресурсы 

информационные ресурсы 
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Деятельность по повышению
ности, направленная на достижени
рентных преимуществ при помощ
стики, может быть разделена на

 основные функции (произво
луги, маркетинг); 

 вспомогательные (процесс
услуги, управление персоналом,
ское развитие). 

Следует заметить, что в банков
тельности приведенные выше
модействуют друг с другом [5].
зом, посредством системы доставк
ских услуг до потребителя достига
личение объема предоставления
в первую очередь происходит 
шения такого потребительского
услуги как доступность.  

. 
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Рис. 7. Декомпозиция
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Рис. 8. Степень лояльности клиентов банка 

Рассмотрим вспомогательные бизнес-
процессы банка. 

К вспомогательным процессам банка от-
носятся: 

 оказание юридических услуг; 
 работа с документами; 
 обеспечение информационной безо-

пасности; 
 обеспечение функционирования ин-

формационных систем; 
 работа с персоналом. 
Проведенный анализ показал, что в бан-

ке отсутствует процесс оптимизации по ра-
боте с клиентами, который в конкурентной 
среде очень важен.  

Далее следует рассмотреть, какие факто-
ры могут повлиять на удовлетворенность 
или неудовлетворенность качеством про-
дуктов и сервиса клиентов. 

Как видим, одним из факторов неудов-
летворенности сервисом в банке являются 
очереди. Очереди в банке создаются по раз-
ным причинам: низкий уровень квалифи-
кации персонала, неправильное распреде-
ление ресурсов банка, режим работы банка. 

В настоящее время более остро встает 
вопрос снижения времени обслуживания 
клиентов. Эти процессы могут относиться к 
обслуживанию клиентов специалистами 
или кассирами, либо обслуживание клиен-
тов через банкомат или интернет-банкинг.   

Вообще, проблема очередей в банке су-
ществует давно, несмотря на то, что коли-
чество банков достаточно велико. Количе-
ство клиентов, регулярно посещающих от-
деления банков для решения ряда своих 
финансовых вопросов, составляет пример-
но 60–65 %. В то же время, 90 % всех опера-
ций в банке происходит с помощью удален-
ных каналов. Эти же операции проводят 
только специалисты банка [12]. Причина 
заключается в том, что клиенты банков не 
готовы пользоваться удаленными канала-
ми обслуживания (интернет, мобильный 
банк, терминалы, call-центр).  

Можно назвать критической ситуацию, 
когда количество посетителей превышает 
число работающих стоек. 

Для оптимизации времени обслужива-
ния клиентов в банках создаются группы, 
которые занимаются регулированием кли-
ентских потоков. Например, в Альфа-банке 
был запущен проект Альфа-пробки, благо-
даря которому ИТ-система собирает в он-
лайн-режиме из электронной очереди дан-
ные о загруженности отделений, среднем 
времени ожидания в очереди и среднем 
времени обслуживания клиента. Кроме об-
щей статистики, клиент видит, загружено 
ли отделение в данный момент. И может 
подобрать ближайший офис, где посетите-
лей мало.  
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Руководству банка с этой системой так-
же удобно работать, т.к. можно более ра-
ционально спланировать график загружен-
ности сотрудников в зависимости от кли-
ентского потока. Допустим, если вечером 
клиентов больше, во вторую смену нужно 
выводить больше персонала. Если клиентов 
много, ИТ-система электронной очереди 
оперативно посылает руководителю сиг-
нал. Чтобы «сбить волну», он должен при-
нять меры, например вернуть сотрудников 
с перерыва или дополнительно на это вре-
мя привлекать больше сотрудников.  

Чтобы определить количество сотруд-
ников, необходимое для обслуживания кли-
ентов через кассу или банкомат, имеется 
возможность разработки имитационной 
модели клиентского потока в программе 
Anylogic. 

Отказ от долгих операций - это еще один 
фактор, который влияет на время обслужи-
вания клиентов. Раньше, для того, чтобы 
выдать пластиковую карту операционист 
должен был покинуть клиента и найти кар-
ту в другом помещении. Клиент в это время, 
вынужден ждать. К тому же, время необхо-
димое на подобного рода обслуживание 

уходило гораздо больше. В настоящее вре-
мя, неактивированные карты находятся в 
зоне обслуживания клиентов. 

Также можно рассмотреть такой факт, 
как более раннее время открытия отделе-
ний или более позднее их закрытие.  

По статистике, ожидание в очереди свы-
ше 10 минут создает конфликтные ситуа-
ции. Для этих целей вводят технологию 
«быстрого окна», где посетители обслужи-
ваются с короткими операциями. 

Рассматривая все эти факторы, можно 
определить, какие факторы влияют на вре-
мя обслуживания клиентов.  

Подобный анализ можно проводить с 
помощью пакета SPSS или в программе 
Excel. Рассмотрим анализ с помощью Excel. 

Проведем исследование по банку. Данное 
исследование можно проводить в любом 
банке.   

Клиентам после обслуживания задава-
лись следующие вопросы: время ожидания 
(до 10 минут/свыше 10 минут); довольны 
ли профессионализмом персонала; доволь-
ны ли временем работы банка. 

Введем данные в Excel и с помощью рег-
рессионного анализа проведем расчеты: 

 

 

Рис. 9. Регрессионный анализ 
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Результаты показали, что рассчитанное значение Y–величина равна 1,7, что означает, что 
клиенты преимущественно тратят в очереди свыше 10 минут.  

 

 

Рис. 10. Регрессионный анализ 2 

Рассмотрим множественный коэффици-
ент корреляции. Множественный коэффи-
циент корреляции считается значитель-
ным, т.е. имеет место статистическая зави-
симость между Y и остальными факторами 
X, если Fнабл.>Fкрит. 

Множественный коэффициент корреля-
ции равен 0,394, что говорит о умеренной 
силе связи независимых переменных и вре-
менем обслуживания клиентов.  

Значение на пересечении строк «Пере-
менная X1» и «Коэффициенты» показывает 
уровень зависимости Y от X. В нашем случае 
– это уровень зависимости времени обслу-
живания от «Довольны ли профессиона-
лизмом персонала» – 0,19, что говорит о 
малом влиянии этого фактора. 

По второму фактору «довольны ли вре-
менем работы банка» мы получили сле-
дующий результат: так как коэффициент 
отрицательный, то существует обратная 
связь – чем меньше время обслуживания 
клиентов, тем больше лояльность клиен-
тов. 

Также мы наблюдаем влияние этих фак-
торов на время обслуживания клиентов. 

Разрабатывать модели обслуживания 
клиентов и анализировать, какая из этих 
моделей будет более эффективная, можно в 
различных программах. 

Конечно же, самый популярный инстру-
мент – это Excel. Но аналитическое решение 
можно найти, если: 

 существует заданное количество па-
раметров;  

 линейное поведение; 
 зависимости понятны (легко постро-

ить ментальную модель).  
А если это не так: 
 параметров много; 
 нелинейные, неочевидные зависимо-

сти; 
 время, причинно-следственные связи; 
 нестандартное поведение; 
 неопределённость – стохастическая 

система. 
Рассмотрим следующую ситуацию кли-

ентский потока в банке: 
 в среднем 10 клиентов в час̶ 
 один операционист в кассе ̶ 
 среднее время обслуживания 5 мин.  
Мы хотим узнать среднее время ожида-

ния в очереди.  
Можно найти аналитическое решение 

следующим образом: 

Среднее время ожидания ­ =
®¯°

±²®¯
, где λ – 

интенсивность входного потока, b– среднее 
время обслуживания клиентов.  

Подобным образом определение средне-
го времени обслуживания клиентов будет 
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применимо только для пуассоновского по-
тока клиентов (клиенты прибывают с по-
стоянной интенсивностью, независимо друг 
от друга) и экспоненциально распределен-
ного времени обслуживания. Т.е. независи-

мо прибывающие клиенты – это является 
приемлемым предположением для отделе-
ния банка.  

 
 

 

Рис. 11. Типы моделей 

 
Экспоненциальное распределение вре-

мени обслуживания клиентов даст следую-
щие результаты: 

 

Но это далеко от действительности. Бо-
лее вероятно распределение следующей 
формы: 

 

В зависимости от сложности операций, 
время обслуживания клиентов будет коле-
баться. 

Допустим, операционистов несколько 
(K). Это так называемая «мультисерверная 

модель массового обслуживания». То в этом 
случае расчеты проведем следующим обра-
зом: 

 

Но это применимо только для пуассонов-
ского потока клиентов и экспоненциально 
распределенного времени обслуживания. 

В настоящем банке процесс намного 
сложнее: 

Некоторые операции могут выполняться 
некоторыми сотрудниками. 

Клиент может быть перенаправлен к 
другим сотрудникам. 

Операционисты могут одновременно 
пользоваться одними и теми же ресурсами, 
например принтер или ксерокс.  

Разные сотрудники могут иметь различ-
ные навыки и скорость работы. 

Таким образом, аналитического решения 
не существует. 
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Единственный метод анализа таких сис-
тем, который имеет предсказуемую слож-
ность и гарантирует результат – имитаци-
онное моделирование. 

 

Имитационная модель – это набор пра-
вил, позволяющих строить состояние сис-
темы в следующий момент времени из те-
кущего. Модель строит траекторию систе-
мы во времени. Выходы «наблюдаются» по 
мере продвижения. 

 

Рис. 12. Имитационная модель 

 

Очереди и задержки также можно замоделировать. 

 

Рис. 13. Имитационная модель клиентского потока 

Описанные процессы показали, что од-
ним из основных факторов, которые могут 
повлиять на то, придет ли клиент вторично 
в отделение банка является время, затра-
чиваемое на обслуживание клиента и оче-
реди. 

Проведем моделирование процесса об-
служивания. Разработаем модель обслужи-
вания клиентов в банке через банкомат и 
через кассу в программе AnyLogic.  

AnyLogic поддерживает дискретно-
событийный подход моделирования. С по-
мощью объектов, которая нам даёт Библио-
тека, можно моделировать системы, кото-

рые находятся в реальном мире, динамика 
которых представляется как последова-
тельность операций над агентами,  являю-
щимися клиентами, звонками, документа-
ми, пакетами данных, транспортными сред-
ствами и т.п. Обьекты, которые находятся в 
очереди  самостоятельно не могут контро-
лировать свою динамику, но они могут об-
ладать определёнными свойствами, кото-
рые влияют на процесс их обработки (на-
пример, тип звонка, сложность работы) или 
накапливают статистику (общее время 
ожидания, стоимость). 
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Потоковые диаграммы AnyLogic иерар-
хичны, масштабируемы, расширяемы и 
объектно-ориентированы, что позволяет 
пользователю моделировать сложные сис-
темы любого уровня детальности. Другой 
важной особенностью Библиотеки является 
возможность создания достаточно сложных 
анимацией процессных моделей. 

Постановка задачи: Разработать модель 
эффективного обслуживания клиентов.  

При этом известно, что в банковском от-
делении находятся банкомат и стойки бан-
ковских кассиров, это позволяет быстро и 
эффективно обслуживать посетителей бан-
ка. Операции с наличностью клиенты банка 
производят с помощью банкомата, а более 
сложные операции, такие как оплата счетов 
– с помощью кассиров. 

Создадим новую модель в программе 
AnyLogic. 

 

 

Рис. 14. Форма для создания новой модели 

Настроим параметры для разработки модели. 
 

 
Рис. 15. Главный экран проекта в AnyLogic 

 
В левой части рабочей области програм-

мы находятся панели «Проекты» и «Палит-
ра». Панель «Проекты» реализует простую 
навигацию по элементам моделей, которые 
открыты в настоящий момент времени. 
Модель  отображается в виде дерева с чет-
кой иерархией. Панель «Палитра» включает 
элементы, которые разделены по палитрам, 

они могут быть добавлены на диаграмму 
типа агента или эксперимента.  

В правой рабочей области отображается 
панель «Свойства». Панель «Свойства» ис-
пользуется для просмотра и изменения 
свойств выбранного в данный момент эле-
мента (или элементов) модели.  
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Для создания диаграмм процесса необ-
ходимо несколько основных объектов для 
нашей работы. Выбрать объект можно в 
разделе «Блоки». 

 

 
 

Рис. 16. Объекты в разделе Блоки в 
программе AnyLogic 

 
Нам необходимо семь объектов, с кото-

рыми мы будем работать.  
Объект «Source» даёт нам возможность ге-

нерации клиентов. Его мы будем использо-
вать в качестве начальной точки процесса. 

Объект «Queue» даёт нам возможность 
имитации очереди в банке. 

Объект «Delay» даёт нам возможность 
реализации банкомата. 

Объект «Sync» даёт нам возможность 
удалять клиентов. 

Объект «SelectOutput» – даёт нам воз-
можность реализовать тип услуги банка. 
Это может быть клерки, или банкоматы. 

Объект «Service» даёт нам возможность 
моделировать клерков, путям задержи и 
пула. 

Объект «Tellers» даёт нам возможность 
задать тип ресурсов в потоке, в нашем слу-
чае это клерки. 

AnyLogic дает нам возможность общать-
ся с объектами по средствам языка Java, тем 
самым у нас открывается возможность для 
визуализации наших объектов.  

Рассмотрим более подробно некоторые 
объекты. У каждого объекта есть свои пор-
ты, например рассмотрим объект «queue». 

in – порт входа; out – порт выхода 
outTimeout – порт выхода по таймауту. 
outPreempted – порт выхода вытеснения. 
Также есть список публичных функций, с 

помощью которого мы можем узнавать у 
объекта его состояние. 

Разработана схема взаимодействия объ-
ектов.

 

Рис. 17. Схема процесса работы банка 
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В нашей схеме за единицу 
вязли минуты. Рассмотрим бизне
данной схемы. Вначале создаем
Source, который говорит о том,
тенсивностью будут прибывать
банк. За это отвечает свойство объ
тенсивность прибытия». В наше
она будет равна – 0,67. 

Далее согласно схеме у нас 
SelectOutput, который отвечает
ги для клиента. В нашем случае
ствует два вида услуги: банкомат
банковского работника. В рамках
объекта у нас есть два направлен
ги). Это значение можно задать
Random. Она предполагает случай
бор услуги клиентам. 

Рассмотрим одну из ветвей 
На схеме мы создали объект Queue,
означает вместимость помещения.
данного объекта можно задать
реди. В нашем случае мы установ
симальную длину очереди – 15 чел
достижении максимальной очере
водство должно открыть еще 
мат, либо открыть еще один фили
коматами. 

На нашей схеме у нас идут два
та, которые реализуются по средст
екта Delay. Обслуживание одного
занимает примерно 1 минуту. Зада
мя обслуживания, распределенное
угольному закону со средним

 

Рис. 18. Схема 
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 времени мы 
бизнес-процесс 

создаем объект 
том, с какой ин-

бывать клиенты в 
объекта «ин-

нашем случае 

 идет объект 
ечает за вид услу-
случае у нас суще-
анкомат и помощь 

рамках данного 
аправления (услу-

задать функцией 
случайный вы-

 – банкомат. 
Queue, который 

мещения. В рамках 
адать размер оче-

установили мак-
человек. При 

очереди руко-
 один банко-

филиал с бан-

два банкома-
средствам объ-

одного клиента 
Зададим вре-

еделенное по тре-
едним значением, 

равным 1, минимальным
максимальным – 1.3 мин
(0.8, 1, 1.3). 

Таким образом, мы 
услугу банка. Динамику
увидеть на следующих 

Далее рассмотрим втор
модели, которая обознача
банка – взаимодействие
ка. В данной ветке буде
другой объект, который
Этот объект может соче
свойства, таких как очере
также можно выбирать
сурса. В нашем случае 
дет являться работник
работники – это ограниче
ка, которым можно управ
максимальный КПД. В
AnyLogic мы будем испол
управления – слайдер 
соналом банка. Он будет
ди, которой дает нам объе
ках нашего эксперимента
чения от 1 до 4, это колич
служащих на банк. Тем
ди находится более двух
управлять количеством
увеличивать или уменьш
мости. 

Таким образом мы 
ветку нашей схемы (рис

 

 взаимодействия банкоматов и клиентов бан

Рис. 19. Схема работы банкоматов. 

Molodezkaya, V.S.  Molodezky  

мальным – равным 0.8 и 
минутам – triangular 

 рассмотрели первую 
инамику развития можно 

 рисунках 18 и 19. 
вторую ветку в нашей 

обозначает вторую услугу 
ействие с работником бан-

будет использоваться 
оторый называется Service. 

сочетать в себе два 
очередь и задержка. А 

бирать ресурс и объем ре-
ресурсом объекта бу-

ботник банка. Банковские 
ограниченный ресурс бан-

управлять и получать 
В рамках программы 

использовать элемент 
 для управления пер-

будет зависеть от очере-
объект Service. В рам-

римента мы создадим зна-
количество банковских 

Тем самым, если в очере-
двух человек, мы можем 

чеством персонала банка, 
уменьшать по необходи-

 рассмотрели вторую 
(рис. 20 и 21). 

банка. 
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Рис. 20.

Рис. 21. Схема вза

 
Рассмотрим аналитику. AnyLog

ляет проводить сбор статистики
вам диаграмм [6]. С помощью 
диаграммы ATMutilization мы смож
рать статистику занятости банком
и ATM1. 

 
 

Рис. 22. Схем
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20. Схема работы банковских служащих. 

взаимодействия клиентов и банковских служа

AnyLogic позво-
истики по средст-

столбиковой 
сможем соби-

банкоматов ATM 

Согласно данным диагр
заметить, что в среднем
зуются меньше половины
дения в банке. Это говори
банкоматов в банке хвата
вания ими клиентами. 

 

Схема диаграмм занятости банкоматов банка

одецкая, В.С. Молодецкий  

 

 

лужащих. 

диаграммам мы можем 
реднем банкоматами поль-
половины времени нахож-

говорит о том, что двух 
хватает для использо-
 

нка. 
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Также мы соберем статистику по сред-
нему значению времени обслуживания 
клиента в банке. Мы узнаем, сколько вре-
мени клиент проводит в банковском отде-
лении и сколько времени он теряет, ожидая 
своей очереди. 

В нашу схему мы добавим элементы сбо-
ра статистики по времени ожидания клиен-
тов – элемент waitTimeDistr и времени пре-
бывания клиентов в системе – элемент 
timeInSystemDistr. С помощью добавленных 
гистограмм на схему, мы увидим графиче-
ски, как изменяется время ожидания кли-
ента в банке и время пребывания его в сис-
теме (рис. 23). 

 

 
Рис. 23. Схемы гистограмм времени об-

служивания клиентов в банке 
 

По нашей схеме видно, что клиент не 
тратит лишнего времени для ожидания в 
банке. В среднем он находится в системе 
половину времени нахождения в банке. 

Таким образом, разработанная модель 
может решить проблему очередей в банке. 

Практика показывает, что удержание те-
кущих клиентов – существенно более лег-
кий и менее затратный процесс, чем приоб-
ретение новых, поэтому особое внимание 
банки должны уделять разработке специ-
альных программ по повышению лояльно-
сти и удовлетворенности текущих клиен-
тов.  

В результате исследования определено, 
что критериями привлекательности кана-
лов распределения банковских продуктов 
являются доступность, обеспечение ком-
фортных условий и безопасность проведе-
ния финансовых операций. 

Рассмотрены факторы, от которых будет 
зависеть обеспечение комфортных условий 
клиенту в процессе пользования банков-
ским продуктом. Выявлено, что это наличие 
очередей. Следовательно, существовала 
ошибка в бизнес-процессах, которую Опре-
делено, что модель, разработанная в Excel 
не может учитываться все динамические 
процессы, т.к. для определения среднего 
времени обслуживания клиентов будет 
применимо только для пуассоновского по-
тока клиентов и экспоненциально распре-
деленного времени обслуживания. Таким 
образом, было определено, что подобный 
вопрос можно решить средствами имита-
ционного моделирования.  

Разработанная модель качественного 
обслуживания клиента перераспределила 
ресурсы таким образом, что время ожида-
ния в очереди клиентами стало таким же, 
как и в дневное время – до 5 минут. 

Данная модель может быть использова-
на в разных банках. 
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ABSTRACT:  
Cash flow management as well as customer flow management have become available in the digital 
space. The modern digital world makes it possible today to embody various ideas, including the man-
agement of client flows in the bank. With the help of logistic systems, it is possible to monitor and con-
trol various flows: material, transport, monetary, customer. This work considers managing client flows 
in the banking sector. 
Purpose. To develop a technology to manage client flows in the banking sector. 
Methodology. To assess the quality of customer service in this work, various statistical methods of in-
formation processing are used, including regression analysis, including mathematical models based on 
uniformly distributed flows, Poisson flows, customer flows with an exponentially distributed interval 
between customers and intensity are developed. The initial development of the model was carried out 
in Excel. The analysis showed that the model developed in Excel couldn’t take into account all dynamic 
processes, since to determine the average customer service time will be applicable only for the Poisson 
customer flow and exponentially distributed service time. Due to the analysis, it was determined that a 
similar question can be solved by means of simulation. The development of the model was carried out 
using the software AnyLogic. 
Results. The developed model of quality customer service allows you to reallocate resources in such a 
way that it is possible to reduce the waiting time in the queue for customers. This model can be used in 
various banks. 
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