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УПРАВЛІННЯ ПОВЕДІНКОЮ ПЕРСОНАЛУ В СИСТЕМАХ  
МАСОВОГО ОБСЛУГОВУВАННЯ АВТОТРАНСПОРТНИХ ПІДПРИЄМСТВ 

ШЛЯХОМ ВИКОРИСТАННЯ ПЕРСОНАЛ-ТЕХНОЛОГІЙ

Сучасна економіка неможлива без інфраструктури та ефективної системи перевезень. На автотранспортних під-
приємствах, що займаються вантажними перевезеннями, для ефективного функціонування має працювати система 
масового обслуговування. Основним ресурсом будь-якого підприємства є персонал. Система масового обслуговування 
не працює сама по собі, її створюють, нею керують та її реалізують люди. Саме тому автор зосередив увагу на управ-
лінні персоналом. Автором виділено основні характеристики транспортної продукції та досліджено, як поведінка 
працівників різних категорій впливає на характеристики транспортної послуги. Також наведено результати дослі-
джень основних характеристик поведінки персоналу під час перевезення вантажу, виділено з них чотири групи, такі 
як особистісні, ділові, результативні, професійні. На основі цих показників експертним методом виділено фактори 
первинного, вторинного пріоритету та допоміжного впливу. Під час дослідження системи масового обслуговування 
на прикладі діючих підприємств виділено вірогідності збільшення потоків (замовлень) за прояву тієї чи іншої харак-
теристики поведінки працівника (визначено, що здатність до виконання роботи, непередбачуваної транспортними 
завданнями (усунення поламок у дорозі, заміна автозапчастин тощо), є головним критерієм ефективної поведінки 
водія). На основі ефективніших з них побудовано персонал-технології, що сприятимуть збільшенню замовлень. Про-
понована система заснована на математичних розрахунках. Зрозумілим стає, що розрахунки можуть бути здійснені 
під час використання відповідного програмного забезпечення. Саме тому для практичного застосування пропоно-
ваних теоретичних розробок автором запропоновано алгоритм дії такої програми. Під час проведення досліджень 
та оцінювання впливовості аналізованих критеріїв використовувався математичний апарат теорії ігор та багато-
канальних систем масового обслуговування з обмеженим розміром черги, для побудови алгоритму програмного забез-
печення – метод графологічної побудови. Ефективність та доцільність застосування персонал-технологій доводять 
практичні розрахунки, адже основні показники системи масового обслуговування мають позитивну тенденцію. Це дає 
змогу стверджувати, що пропонована система управління персоналом з використанням персонал-технологій не лише 
сприяє оптимізації роботи підприємства, але й приносить значимий ефект.

Ключові слова: теорія масового обслуговування, персонал, інновації в управлінні персоналом, автотранспортні 
підприємства, персонал-технології.

MANAGEMENT OF PERSONNEL BEHAVIOR IN QUEUING SYSTEMS 
 AT MOTOR TRANSPORT ENTERPRISES  

THROUGH THE USE OF PERSONNEL TECHNOLOGIES

A modern economy is not possible without infrastructure and an efficient transportation system. Trucking companies en-
gaged in freight operations must have a queuing system in place to operate effectively. The main resource of any enterprise is 
staff. The queuing system does not work on its own; it is created, managed and implemented by people. That is why the author 
has focused on personnel management. The author identifies the main characteristics of transport products and investigates 
how the behavior of employees of different categories influences the characteristics of transport services. Also, the article 
presents the results of studies of the basic characteristics of staff behavior during cargo transportation and distinguished from 
them four groups: personal, business, productive, professional. Based on these indicators, the factors of primary, secondary 
priority and ancillary influence were identified by the expert method. In the study of queuing system on the example of existing 
enterprises the probability of increase of flows (orders) at manifestation of this or that character of the behavior of the employee 
(in finding that with the due date for the performance of work, unpredictable transport tasks (elimination of breakdowns on the 
road, replacement of auto parts, etc.) – is the main criterion for effective behavior of the driver). Based on the more efficient 
ones, staff technologies have been built to help increase orders. The proposed system is based on mathematical calculations. It 
becomes clear that the calculations can be made using the appropriate software. That is why, for practical application of the 
proposed theoretical developments, the author proposed an algorithm for the operation of such a program. When conducting 
research and evaluating the impact of the analyzed criteria, a mathematical apparatus of game theory and multi-channel queu-
ing systems with a limited queue size was used, and a graphological method was used to construct the software algorithm. The 
efficiency and feasibility of employing technology personnel are proving practical calculations – the main indicators of queuing 
system have a positive trend. This allows the authors to argue that the proposed personnel management system using technology 
personnel not only contributes to the optimization of the enterprise, but also has a significant effect.

Keywords: queuing theory, personnel, innovations in personnel management, motor transport enterprises, personnel-
technologies.

JEL classification: D20, D23.
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Постановка проблеми. Автотранспортні підпри-
ємства, що займаються вантажними перевезеннями, є 
частиною інфраструктури нашої країни. Це важлива 
частина, що забезпечує та обслуговує інші підпри-
ємства. Від її ефективної своєчасної роботи залежить 
робота інших галузей. Система масового обслугову-
вання (СМО) сама по собі – це математичний алго-
ритм, який працює бездоганно, але в ньому не врахо-
ваний людський фактор. Крім оптимізації розподілу 
замовлень, ще є процес його виконання. Виникає необ-
хідність органічно поєднати математичний алгоритм 
та людський фактор, що підтверджує актуальність 
теми. Якщо алгоритм можна скласти та розрахувати 
основні параметри, то людський фактор можна «усу-
нути» лише шляхом впливу на поведінку персоналу та 
її моделювання.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питаннями інноваційних методів управління персо-
налом, зокрема персонал-технологіями, займаються 
такі науковці, як Н.П. Базалійська [1], В.А. Ядов [2], 
Н.П. Лукашевич [3]. Системи масового обслугову-
вання є предметом дослідження таких науковців, як 
А.Л. Литвинов [4], В.К. Морозов [5], Г.Н. Рогачев 
[5]. Однак у літературі неповністю розкрита така 
складова частина системи масового обслуговування, 
як людський фактор, хоча, як уже зазначалось, саме 
цей фактор має досить суттєвий вплив на дію зазна-
ченої системи.

Мета статті полягає у розробленні системи управ-
ління персоналом в системах масового обслуговування 
з використанням персонал-технологій.

Виклад основного матеріалу. Виникає необхід-
ність підбору інноваційних методів управління для 
транспортних підприємств, що здійснюють вантажні 
перевезення автомобільним транспортом. Згідно з 
результатами теоретичного аналізу [1–3] слід зосе-
редити увагу на трьох аспектах, таких як заміна ста-
рих непрацездатних методів управління персоналом 
на інноваційні, спрямовані на вирішення наявних 
проблем; залежність підбору інноваційних методів 
управління персоналом від вибраної категорії пер-
соналу (табл. 1); обов’язковий ефективний результат 
інноваційних методів управління персоналом. Резуль-

Рис. 1. Алгоритм створення персонал-технології для працівників  
автотранспортних підприємств, що займаються вантажними перевезеннями

Джерело: розроблено автором

татом діяльності аналізованих підприємств є тран-
спортна послуга.

Поєднуючи всі три аспекти, отримаємо інноваційні 
персонал-технології, спрямовані на формування ефек-
тивної трудової поведінки персоналу (рис. 1).

Для категорії «Робітники» виділено 34 фактори 
формування поведінки персоналу. Мінімальна сума 
рангів складає 40 балів, а максимальна – 324. Відпо-
відно, фактори з більшою кількістю балів є найважли-
вішими, первинними. Фактори з найменшою кількістю 
балів майже не формують робочу поведінку тієї чи 
іншої категорії персоналу. За допомогою формули Сте-
джесса (1) перелік факторів був розділений на 6 груп з 
інтервалом 47 балів (2).

n lgN� �1 3 322. � ,                            (1)
де n – кількість груп вибірки; N – кількість вибірки.
n=1+3.322lg34 = 6.

,                           (2)
Xmax, Xmin –максимальне та мінімальне значення 

вибірки відповідно; h = (324-40)/6 = 47 балів. Резуль-
тати розподілу наведені в табл. 2.

Основними вихідними критеріями теорії масового 
обслуговування є:

1) кількість каналів обслуговування n (у нашому 
випадку – машин);

2) інтенсивність потоку заявок λ (для транспорт-
них підприємств – кількість заявок на перевезення 
вантажу);

3) інтенсивність потоку обслуговування μ (середня 
тривалість виконання завдання (поїздки, навантаження 
та розвантаження, холостого пробігу)).

За допомогою експертів було складено матрицю 
впливу виділених характеристик поведінки працівни-
ків на зазначені вихідні критерії (табл. 3).

Застосувавши теорію ігор, отримаємо такі показники.
За критерієм Бейса розраховуємо ∑(aijpj) за умови, 

що вірогідність pj = 0,33
∑(a1,jpj) = 100*0,33 + 60*0,33 + 100*0,33 = 85,8;

∑(a2,jpj) = 0*0,33 + 80*0,33 + 50*0,33 = 42,9.
Таким же чином були розраховані інші показники, з 

яких вибираємо (85,8; 42,9; 69,3; 49,5; 49,5; 52,8; 82,5; 
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ти
 с

кл
ад

ну
 а

на
лі

ти
чн

у 
ро

бо
ту

; 
П

П
в1

0 
Ц

іл
ес

пр
ям

ов
ан

іс
ть

; П
П

в1
1 

Вн
ес

ен
ня

 р
ац

іо
на

лі
за

то
рс

ьк
их

 п
ро

по
зи

ці
й;

 
П

П
в1

2 
То

чн
іс

ть
 т

а 
вч

ас
ні

ст
ь 

ви
ко

на
нн

я 
вс

іх
 д

ор
уч

ен
ь.

П
П

ф1
 В

ід
по

ві
да

ль
ні

ст
ь;

 П
П

ф2
 З

да
тн

іс
ть

 
вп

ро
ва

дж
ув

ат
и 

ін
но

ва
ці

йн
і м

ет
од

и 
ро

бо
ти

; П
П

ф3
 В

ол
од

ін
ня

 р
оз

ш
ир

ен
им

 
пе

ре
лі

ко
м 

зн
ан

ь;
 П

П
ф4

 П
ро

фе
сі

йн
а 

ко
мп

ет
ен

тн
іс

ть
; П

П
ф5

 В
мі

нн
я 

до
во

ди
ти

 
сп

ра
ву

 д
о 

кі
нц

я;
 П

П
ф6

 В
мі

нн
я 

са
мо

ст
ій

но
 

та
 ш

ви
дк

о 
пр

ий
ма

ти
 е

фе
кт

ив
ні

 р
іш

ен
ня

; 
П

П
ф7

 В
ол

од
ін

ня
 с

уч
ас

ни
м 

пр
ог

ра
мн

им
 

за
бе

зп
еч

ен
ня

м;
 П

П
ф8

 В
мі

нн
я 

зд
ій

сн
ю

ва
ти

 
ан

ал
іт

ич
ну

 р
об

от
у, 

ро
би

ти
 д

ос
то

ві
рн

і 
ви

сн
ов

ки
; П

П
ф9

 З
да

тн
іс

ть
 п

ла
ну

ва
ти

 с
во

ю
 

ро
бо

ту
 т

а 
ро

бо
ту

 р
об

іт
ни

кі
в 

і в
ик

он
ав

ці
в;

 
П

П
ф1

0 
Ц

іл
ес

пр
ям

ов
ан

іс
ть

.

П
П

а1
 В

ід
по

ві
да

ль
ні

ст
ь;

 П
П

а2
 З

да
тн

іс
ть

 
вп

ро
ва

дж
ув

ат
и 

ін
но

ва
ці

йн
і м

ет
од

и 
ро

бо
ти

; П
П

а3
 В

ол
од

ін
ня

 р
оз

ш
ир

ен
им

 
пе

ре
лі

ко
м 

зн
ан

ь;
 П

П
а4

 П
ро

фе
сі

йн
а 

ко
мп

ет
ен

тн
іс

ть
; П

П
а5

 В
мі

нн
я 

до
во

ди
ти

 
сп

ра
ву

 д
о 

кі
нц

я;
 П

П
а6

 В
мі

нн
я 

са
мо

ст
ій

но
 

та
 ш

ви
дк

о 
пр

ий
ма

ти
 е

фе
кт

ив
ні

 р
іш

ен
ня

; 
П

П
а7

 В
ол

од
ін

ня
 с

уч
ас

ни
м 

пр
ог

ра
мн

им
 

за
бе

зп
еч

ен
ня

м;
 П

П
а8

 В
мі

нн
я 

пе
ре

ві
ря

ти
 

ан
ал

іт
ич

ну
 р

об
от

у 
пі

дл
ег

ли
х 

та
 н

а 
її 

ос
но

ві
 

ро
би

ти
 д

ос
то

ві
рн

і в
ис

но
вк

и;
 П

П
а9

 З
да

тн
іс

ть
 

пл
ан

ув
ат

и 
св

ою
 р

об
от

у 
та

 р
об

от
у 

пі
дл

ег
ли

х;
 

П
П

а1
0 

Ц
іл

ес
пр

ям
ов

ан
іс

ть
 т

а 
на

по
ле

гл
ив

іс
ть

; 
П

П
а1

1 
В

мі
нн

я 
ко

нт
ро

лю
ва

ти
 р

об
от

у 
пі

дл
ег

ли
х,

 п
ер

ев
ір

ят
и 

її 
ре

зу
ль

та
ти

.

ІІІ. ДІЛОВІ 
ПОКАЗНИКИ

Д
П

р1
 К

ом
ун

ік
аб

ел
ьн

іс
ть

; Д
П

р2
 С

та
ра

нн
іс

ть
 

та
 н

ад
ій

ні
ст

ь 
(д

ис
ци

пл
ін

ов
ан

іс
ть

); 
Д

П
р3

 
Са

мо
ст

ій
ні

ст
ь;

 Д
П

р4
 У

мі
нн

я 
еф

ек
ти

вн
о 

пр
ац

ю
ва

ти
 в

 ко
ле

кт
ив

і; 
Д

П
р5

 П
ри

нц
ип

ов
іс

ть
, 

мо
ра

ль
на

 с
ті

йк
іс

ть
 т

а 
че

сн
іс

ть
; Д

П
р6

 В
мі

нн
я 

пл
ан

ув
ат

и 
та

 о
рг

ан
ізо

ву
ва

ти
 с

во
ю

 р
об

от
у;

 
Д

П
р7

 А
кт

ив
ні

ст
ь 

в 
ро

бо
ті

; Д
П

р8
 Т

ер
пи

мі
ст

ь 
та

 т
ол

ер
ан

тн
іс

ть
; Д

П
р9

 Е
не

рг
ій

ні
ст

ь.

Д
П

в1
 К

ом
ун

ік
аб

ел
ьн

іс
ть

; Д
П

в2
 

Са
мо

ст
ій

ні
ст

ь;
 Д

П
в3

 У
мі

нн
я 

еф
ек

ти
вн

о 
пр

ац
ю

ва
ти

 в
 к

ом
ан

ді
; Д

П
в4

 П
ри

нц
ип

ов
іс

ть
 

та
 м

ор
ал

ьн
а 

ст
ій

кі
ст

ь;
 Д

П
в5

 А
кт

ив
ні

ст
ь 

у 
ро

бо
ті

; Д
П

в6
 Д

ис
ци

пл
ін

ов
ан

іс
ть

; 
Д

П
в7

 Т
ер

пи
мі

ст
ь;

 Д
П

в8
 Ч

ес
ні

ст
ь;

 Д
П

в9
 

Рі
ш

уч
іс

ть
; Д

П
в1

0 
Ен

ер
гі

йн
іс

ть
; Д

П
в1

1 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
 ч

іт
ко

ї о
рг

ан
із

ац
ії 

св
оє

ї р
об

от
и;

 
Д

П
в1

2 
Ст

ар
ан

ні
ст

ь.

Д
П

ф1
 К

ре
ат

ив
ні

ст
ь;

 Д
П

ф2
 

Ко
му

ні
ка

бе
ль

ні
ст

ь;
 Д

П
ф3

 Н
ад

ій
ні

ст
ь;

 
Д

П
ф4

 С
ам

ос
ті

йн
іс

ть
; Д

П
ф5

 У
мі

нн
я 

еф
ек

ти
вн

о 
пр

ац
ю

ва
ти

 в
 к

ол
ек

ти
ві

; 
Д

П
ф6

 П
ри

нц
ип

ов
іс

ть
; Д

П
ф7

 М
ор

ал
ьн

а 
ст

ій
кі

ст
ь;

 Д
П

ф8
 Ін

іц
іа

ти
вн

іс
ть

; Д
П

ф9
 

Д
ис

ци
пл

ін
ов

ан
іс

ть
; Д

П
ф1

0 
Вм

ін
ня

 
фо

рм
ув

ат
и 

та
 в

ик
ор

ис
то

ву
ва

ти
 с

ві
й 

ав
то

ри
те

т;
 Д

П
ф1

1 
Ен

ер
гі

йн
іс

ть
; Д

П
ф1

2 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
 ч

іт
ко

ї о
рг

ан
із

ац
ії 

св
оє

ї р
об

от
и.

Д
П

а1
 В

да
ле

 п
оє

дн
ан

ня
 к

он
се

рв
ат

из
му

 т
а 

кр
еа

ти
вн

ос
ті

; Д
П

а2
 К

ом
ун

ік
аб

ел
ьн

іс
ть

; Д
П

а3
 

С
ам

ос
ті

йн
іс

ть
; Д

П
а4

 У
мі

нн
я 

еф
ек

ти
вн

о 
ке

ру
ва

ти
 к

ол
ек

ти
во

м;
 Д

П
а5

 П
ри

нц
ип

ов
іс

ть
; 

Д
П

а6
 М

ор
ал

ьн
а 

ст
ій

кі
ст

ь;
 Д

П
а7

 
Ін

іц
іа

ти
вн

іс
ть

; Д
П

а8
 Д

ис
ци

пл
ін

ов
ан

іс
ть

; 
Д

П
а9

 В
мі

нн
я 

фо
рм

ув
ат

и 
та

 в
ик

ор
ис

то
ву

ва
ти

 
св

ій
 а

вт
ор

ит
ет

; Д
П

а1
0 

Ен
ер

гі
йн

іс
ть

; Д
П

а1
1 

Зд
ат

ні
ст

ь 
до

 ч
іт

ко
ї о

рг
ан

із
ац

ії 
св

оє
ї р

об
от

и 
та

 
ро

бо
ти

 с
во

їх
 п

ід
ле

гл
их

.

IV. РЕЗУЛЬТАТИВНІ 
ПОКАЗНИКИ

РП
р1

 З
да

тн
іс

ть
 д

о 
ви

ко
на

нн
я 

ро
бо

ти
 в

 с
тр

ок
; 

РП
р2

 З
да

тн
іс

ть
 д

ос
та

ви
ти

 в
ан

та
ж

 ц
іл

им
 т

а 
не

по
ш

ко
дж

ен
им

; Р
П

р3
 З

да
тн

іс
ть

 д
о 

ро
бо

ти
 

в 
ум

ов
ах

 н
ап

ру
ж

ен
их

 н
ор

м 
пр

ац
і; 

РП
р4

 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
 р

об
от

и 
в 

ум
ов

ах
 м

он
от

он
но

ї 
пр

ац
і; 

РП
р5

 З
да

тн
іс

ть
 д

о 
ви

ко
на

нн
я 

ро
бо

ти
, н

е 
пе

ре
дб

ач
ув

ан
ої

 т
ра

нс
по

рт
ни

ми
 

за
вд

ан
ня

ми
 (у

су
не

нн
я 

по
ла

мо
к 

у 
до

ро
зі

, 
за

мі
на

 а
вт

оз
ап

ча
ст

ин
 т

ощ
о)

; Р
П

р6
 

Зд
ат

ні
ст

ь 
до

 д
от

ри
ма

нн
я 

не
об

хі
дн

ог
о 

те
мп

у 
(ш

ви
дк

ос
ті

) п
ер

ев
ез

ен
ь.

РП
в1

 З
да

тн
іс

ть
 за

бе
зп

еч
ув

ат
и 

за
пл

ан
ов

ан
ий

 р
ез

ул
ьт

ат
; Р

П
в2

 З
да

тн
іс

ть
 

за
бе

зп
еч

ув
ат

и 
ві

дп
ов

ід
ні

 у
мо

ви
 п

ра
ці

.

РП
ф1

 З
да

тн
іс

ть
 за

бе
зп

еч
ит

и 
не

об
хі

дн
у 

як
іс

ть
 т

ра
нс

по
рт

ни
х 

по
сл

уг
 (о

бс
яг

и 
та

 с
тр

ок
и 

ви
ко

на
нн

я)
; Р

П
ф2

 З
да

тн
іс

ть
 

за
бе

зп
еч

ит
и 

не
об

хі
дн

ий
 о

бс
яг

 т
ра

нс
по

рт
ни

х 
по

сл
уг

; Р
П

ф3
 З

да
тн

іс
ть

 за
бе

зп
еч

ит
и 

пл
ан

ов
ий

 р
ів

ен
ь 

ре
нт

аб
ел

ьн
ос

ті
 

пі
дп

ри
єм

ст
ва

 ч
ер

ез
 в

ик
он

ан
ня

 с
во

їх
 

об
ов

’я
зк

ів
 ч

ер
ез

 в
пл

ив
 н

а 
фо

рм
ув

ан
ня

 
ви

тр
ат

 т
а 

до
хо

ді
в.

РП
а1

 З
да

тн
іс

ть
 с

тв
ор

ит
и 

ум
ов

и 
до

 
за

бе
зп

еч
ен

ня
 н

ео
бх

ід
но

ї я
ко

ст
і т

ра
нс

по
рт

ни
х 

по
сл

уг
 (о

бс
яг

и 
та

 с
тр

ок
и 

ви
ко

на
нн

я)
; 

РП
а2

 З
да

тн
іс

ть
 за

бе
зп

еч
ит

и 
еф

ек
ти

вн
у 

ро
бо

ту
 с

во
їх

 п
ід

ле
гл

их
; Р

П
а3

 З
да

тн
іс

ть
 

за
бе

зп
еч

ит
и 

пл
ан

ов
ий

 р
ів

ен
ь 

ре
нт

аб
ел

ьн
ос

ті
 

пі
дп

ри
єм

ст
ва

 ч
ер

ез
 в

ик
он

ан
ня

 с
во

їх
 

об
ов

’я
зк

ів
, в

пл
ив

 н
а 

фо
рм

ув
ан

ня
 в

ит
ра

т 
та

 д
ох

од
ів

; Р
П

а4
 З

да
тн

іс
ть

 за
бе

зп
еч

ит
и 

еф
ек

ти
вн

у 
ро

бо
ту

 т
а 

по
ст

ій
ни

й 
ро

зв
ит

ок
 

ус
ьо

го
 п

ід
пр

иє
мс

тв
а 

за
га

ло
м.

Дж
ер

ел
о:

 р
оз

ро
бл

ен
о 

ав
т

ор
ом

 н
а 

ос
но

ві
 д

ж
ер

ел
 [1

–3
]
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Та
бл

иц
я 

2
О

сн
ов

ні
 п

ар
ам

ет
ри

 о
ці

нк
и 

по
ве

ді
нк

и 
ка

те
го

рі
ї п

ер
со

на
лу

 «
Ро

бі
тн

ик
и»

Гр
уп

и
І

ІІ
ІІ

І
ІV

V
V

І

Ба
ли

32
4–

27
7

27
6–

23
0

22
9–

18
3

18
2–

13
6

13
5–

88
87

–4
0

Зн
ач

ен
ня

Ф
ак

то
ри

 п
ер

ви
нн

ог
о 

пр
іо

ри
те

ту
 (F

1)
Ф

ак
то

ри
 в

то
ри

нн
ог

о 
пр

іо
ри

те
ту

 (F
2)

Д
оп

ом
іж

ні
 ф

ак
то

ри
 (F

3)
Ф

ак
то

ри
РП

р5
 З

да
тн

іс
ть

 д
о 

ви
ко

на
нн

я 
ро

бо
ти

, 
не

пе
ре

дб
ач

ув
ан

ої
 

тр
ан

сп
ор

тн
им

и 
за

вд
ан

ня
ми

 (у
су

не
нн

я 
по

ла
мо

к 
у 

до
ро

зі
, 

за
мі

на
 а

вт
оз

ап
ча

ст
ин

 
то

щ
о)

; Д
П

р1
 

Ко
му

ні
ка

бе
ль

ні
ст

ь 
(с

пі
лк

ув
ан

ня
 з 

кл
іє

нт
ам

и)
; Р

П
р1

 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
 

ви
ко

на
нн

я 
ро

бо
ти

 
в 

ст
ро

к;
 Р

П
р2

 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
ст

ав
ит

и 
ва

нт
аж

 ц
іл

им
 т

а 
не

по
ш

ко
дж

ен
им

.

О
П

р2
 Ф

із
ич

на
 п

ід
го

то
вк

а;
 

Д
П

р3
 С

ам
ос

ті
йн

іс
ть

; О
П

р1
 

Ш
ви

дк
іс

ть
 р

еа
кц

ії 
пі

д 
ча

с 
ке

ру
ва

нн
я 

ма
ш

ин
ою

; О
П

р7
 

Ро
зв

ин
ен

іс
ть

 зо
ро

во
-

мо
то

рн
ої

 р
еа

кц
ії;

 О
П

р8
 

Ро
зв

ин
ен

іс
ть

 о
рг

ан
ів

 
чу

тт
я 

(з
ір

, н
ю

х,
 зд

ат
ні

ст
ь 

ви
зн

ач
ат

и 
на

 д
от

ик
); 

РП
р6

 
Зд

ат
ні

ст
ь 

до
 д

от
ри

ма
нн

я 
не

об
хі

дн
ог

о 
те

мп
у.

Д
П

р6
 В

мі
нн

я 
пл

ан
ув

ат
и 

та
 о

рг
ан

із
ов

ув
ат

и 
св

ою
 р

об
от

у;
 П

П
р3

 
В

ол
од

ін
ня

 к
іл

ьк
ом

а 
су

мі
ж

ни
ми

 р
об

іт
ни

чи
ми

 
пр

оф
ес

ія
ми

; П
П

р6
 

В
мі

нн
я 

ін
ди

ві
ду

ал
ьн

о 
пр

ий
ма

ти
 о

бґ
ру

нт
ов

ан
і 

рі
ш

ен
ня

 в
 к

ри
ти

чн
их

 
си

ту
ац

ія
х;

 Р
П

р3
 

Зд
ат

ні
ст

ь 
до

 р
об

от
и 

в 
ум

ов
ах

 н
ап

ру
ж

ен
их

 
но

рм
; Д

П
р2

 С
та

ра
нн

іс
ть

 
та

 н
ад

ій
ні

ст
ь 

(д
ис

ци
пл

ін
ов

ан
іс

ть
); 

П
П

р4
 П

ро
фе

сі
йн

а 
ві

дп
ов

ід
ні

ст
ь 

та
 

ко
мп

ет
ен

тн
іс

ть
, д

ос
ві

д.

О
П

р5
 П

ра
це

зд
ат

ні
ст

ь;
 

РП
р4

 З
да

тн
іс

ть
 д

о 
ро

бо
ти

 в
 у

мо
ва

х 
мо

но
то

нн
ої

 п
ра

ці
; О

П
р6

 
Ст

ре
со

ст
ій

кі
ст

ь;
 П

П
р1

 
Рі

ве
нь

 в
ід

по
ві

да
ль

но
ст

і; 
О

П
р4

 Р
ів

ен
ь 

ув
аг

и.

Д
П

р5
 П

ри
нц

ип
ов

іс
ть

, 
мо

ра
ль

на
 с

ті
йк

іс
ть

 
та

 ч
ес

ні
ст

ь;
 П

П
р8

 
В

ин
ах

ід
ни

ць
ка

 і 
ра

ці
он

ал
із

ат
ор

сь
ка

 д
ія

ль
ні

ст
ь;

 
Д

П
р4

 У
мі

нн
я 

еф
ек

ти
вн

о 
пр

ац
ю

ва
ти

 в
 к

ол
ек

ти
ві

; 
Д

П
р7

 А
кт

ив
ні

ст
ь 

в 
ро

бо
ті

; 
Д

П
р9

 Е
не

рг
ій

ні
ст

ь;
 О

П
р3

 
Ш

ви
дк

іс
ть

 т
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Таблиця 3
Вихідні данні для виявлення оптимального співвідношення характеристик  

поведінки працівника категорії «Робітник» та критеріїв СМО (aij)
Характеристики поведінки 

працівників Кількість каналів (n) Інтенсивність потоку 
заявок λ

Інтенсивність потоку 
обслуговування μ

РПр5 100 60 100
ДПр1 0 80 50
РПр1 50 60 100
РПр2 0 100 50
ОПр2 0 50 100
ДПр3 0 60 100
ОПр1 100 50 100
ОПр7 100 50 100
ОПр8 100 50 0
РПр6 100 50 100

Джерело: розроблено автором

Таблиця 4
Розрахункові дані ефективності застосування персонал-технологій для управління поведінкою робітників,  

що працюють у системах масового обслуговування.

Показник Формула та позначення До впровадження 
персонал-технології

Після впровадження 
технології

1 2 3 4
Вихідні дані

Кількість каналів n 6 машин 7 машин
Тривалість обслуговування tобс 3 години 2,5 години
Інтенсивність потоку 
заявок 

λ 2,5 замовлення в годину 2,5 замовлення в годину

Інтенсивність потоку 
обслуговування � �

1

tобс
0,33 0,4

Розрахункові дані
Інтенсивність 
навантаження

� ��� � *tобс 7,5 6,25

Ймовірність, що канал 
вільний

к – номер каналу; m – номер системи 0,001, відповідно, 0,1% 
за годину канал буде не 

зайнятий

0,00247, відповідно, 
0,2% за годину канал 

буде не зайнятий
Вірогідність відмови 0,311, 31% замовлень не 

буде оброблений
0,163, 16,3% замовлень 

не будуть оброблені
Вірогідність 
обслуговування замовлень, 
що надходять

pобс pотк� �� ��1 0,69, 69% замовлень 
будуть оброблені

0,837, 83,7% замовлень 
будуть оброблені

Середнє число каналів, що 
зайняті обслуговуванням

nз *pобс� �� 5,166 каналу 5,23 каналу

Середнє число каналів, що 
простоюють

nпр n nз� ��� � 0,8 каналу 1,8 каналу

Коефіцієнт зайнятості 
каналу обслуговування К

n

n
= 3 0,9 0,7

Абсолютна пропускна 
можливість

A pобс*�� � � 1,722 заявки на годину 2,092 заявок на годину

Середній час простою 
СМО

tпр pотк*tобс�� = 0,934 години 0,408

Середній час простою 
каналу

tп к tобс* pотк pотк. . /�� � �� �1 0,738 години 2,051 години

Середня кількість 
замовлень, що перебувають 
у черзі L

n
m m

n

n n
n

och

n

m

�
� �
�
�

�
�
� � ��
�
�

�
�
�

� �
�
�

�
�
�

�

�
�

�

�
�

��
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�
�

1

2 0

1

1

*

*

0,311 од. 0,183 од.
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Рис. 2. Алгоритм побудови програмного забезпечення для комп’ютеризації механізму 
управління поведінкою персоналу в системах масового обслуговування автотранспортних 

підприємств шляхом використання персонал-технологій
Джерело: розроблено автором на основі власних досліджень
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82,5; 49,5; 82,5) максимальний елемент (max = 85,8). 
Відповідно, слід вибрати стратегію N1 (РПр5). Розра-
хунки критеріїв Вальда, Севіджа, Гурвіца теж говорять 
про те, що вибирати слід стратегію 1 (РПр5).

Розглянемо практичне застосування цих методів 
управління персоналом саме для систем масового 
обслуговування. Відповімо на питання про те, як 
вплине те, що, окресливши перелік завдань водіям, 
ТОВ «Кристал+» (м. Харків), що займаються пере-
везеннями будівельних матеріалів, доплачує за здат-
ність до виконання роботи, не передбачуваної тран-
спортними завданнями (усунення поламок у дорозі, 
заміна автозапчастин тощо). У транспортній бригаді 
цього підприємства 8 вантажних машин, коефіцієнт 
корисного використання автопарку становить 0,75, 

відповідно, корисна кількість машин не 8, а 8*0,75 = 
6 машин. На ринку Харкова ТОВ «Кристал+» займає 
стійке конкурентне положення, репутація підприємства 
дає змогу залучати додаткових клієнтів, але, на жаль, 
СМО підприємства не справляється з такою кількістю 
замовлень. Проведене оцінювання продемонструвало, 
що застосування цієї персонал-технології дає змогу без 
додаткових вкладень задовольнити надлишок попиту 
на ринку (табл. 4).

До впровадження персонал-технології число зая-
вок, які отримали відмову протягом години, становило 
λ*p1 = 0,778 заявок на годину. Номінальна продуктив-
ність СМО становила 6/3 = 2 заявок на годину. Фак-
тична продуктивність СМО становила (1,722/2)*100 = 
86% від номінальної продуктивності.

1 2 3 4
Середній час 
обслуговування в черзі T

L

Aoch
och= 0,181 год. 0,163 од.

Середнє число замовлень, 
що обслуговуються

Lоб �� ��� 5,166 од. 5,23 од.

Середнє число замовлень у 
системі

LCMO Lоч Lобс�� �� �� � 5,477 од. 5,393 од.

Середній час перебування 
замовлення в СМО T

L

ACMO
CMO= 3,181 2,578

Джерело: розроблено та розраховано автором на основі власних досліджень

Закінчення табл. 4
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Після впровадження число заявок, які отримали 
відмову протягом години, становило λ*p1 = 0,408 зая-
вок на годину. Номінальна продуктивність СМО ста-
новила 7/2,5 = 2,8 заявок на годину. Фактична про-
дуктивність СМО становила (2,092/2,8)*100 = 75% від 
номінальної продуктивності. Як бачимо, зменшилась 
кількість відмов від клієнтів, збільшилась номінальна 
продуктивність. Фактична продуктивність зменшилась 
за рахунок збільшення номінальної продуктивності. 
Фактична та потенціальна кількість заявок, що обро-
бляються, збільшилась разом з невикористаним потен-
ціалом. Для спрощення розрахунків та підвищення 
ефективності всі сучасні системи управління про-
грамно забезпечені. Алгоритм пропонованої програми 
представлений на рис. 2.

Алгоритм є схемою побудування програми з пев-
ними функціональними блоками. Він може бути вті-
лений в окреме програмне забезпечення, а може стати 
частиною провідних програм обліку, аудиту та ведення 
господарської діяльності.

Висновки. Проведене дослідження доводить, 
що застосування персонал-технологій у системах 
масового обслуговування є ефективним. Безперечно, 
вплив на поведінку працівника в аспекті його ефек-
тивності дає змогу контролювати людський фактор 
та управляти ним у цих системах. Зрозуміло, що 
повністю помилок не уникнути, але спрямування 
дії інноваційних методів управління на оптимізацію 
СМО дасть можливість розширити потенціал підпри-
ємства щодо збільшення кількості замовлень, залу-
чення нових клієнтів та підвищення якості транспорт-
них послуг. В подальшому пропонована система може 
бути адаптована під підприємства інших галузей, де 
СМО широко застосовуються.
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