
рентных точек, которые формируют вертикальные и горизонтальные структуры, различают топологию и 
текстуру диаграммы, которая дает возможность сделать выводы о характере протекания процесса. 

RQA включает в себя меры, которые вычисляются на основе распределения рекуррентных точек. Ученые 
Збилут (Zbilut), Веббер (Webber) и Марван (Marwan) разработали инструмент вычисления ряда мер количе-
ственного анализа, их абсолютных значений и динамику. 

В результате проведенных исследований установлено, что: 
1. Для идентификации и четкого разграничения валютных режимов наиболее значимыми мерами можно 

считать DET и LAM, которые имеют узкий диапазон колебаний при анализе валютных котировок рынков 
одного режима. С учетом того, что рекуррентные диаграммы финансовых рынков отображают кластера ла-
минарных состояний, a DET рассчитывается на основе диагональных линий выделяющихся из кластера, то 
целесообразно использовать лишь меру LAM. В качестве вспомогательных могут быть использованы меры 
ТТ и L. Таким образом, рекуррентные меры LAM и ТТ позволяют выявить режимы функционирования ва-
лютных рынков. 

2. Базовым ориентиром классификации режима функционирования были выбраны страны со свободно 
плавающим режимом и плавающим, но жестко регулируемым, а именно - страны Большой семерки (кроме 
Японии) и Япония соответственно. Тогда, для свободно плавающих валют мера LAM = 0,96, а ТТ — около 
10, для плавающего, но жестко регулируемого режима мера LAM = 0,93, ТТ - около 6. 

3. Страны, меры которых попадают в диапазон между мерами плавающего, но жестко регулируемого, и 
свободно плавающего режимов имеют регулируемо-плавающий режим валютного курса. Это позволяет ут-
верждать, что Центробанк не настолько жестко регулирует направление эволюции курса, что в свою очередь 
свидетельствует об определенной либерализации рынка, но вместе с тем, присутствует элемент постоянной 
координации. Уровень либерализации и координации можно оценить по приближению значения мер к зна-
чениям того или иного базового режима (свободно плавающего или плавающего с жесткой регуляцией). 
Так, когда значение LAM больше 0,96, а ТТ - больше 18, это свидетельствует о жесткой фиксации валютно-
го курса. 

Использование метода рекуррентного количественного анализа для исследования национальных валют-
ных рынков позволяет выделить две меры LAM и ТТ, которые позволяют оценить поведение рынка и опре-
делить режим его функционирования, показать уровень его регулированное™ и либерализации. 

В результате постоянной эволюции и глобализации валютных рынков количественные характеристики 
режимов их функционирования будут постоянно изменяться. Потому, последующие исследования будут 
проводиться в плоскости выделения агрегированных количественных показателей, которые отвечают ори-
ентирным валютным режимам, для построения универсального классификатора. 

УДК 52-14 

ИСПОЛЬЗОВАНИЕ МАТЕМАТИЧЕСКИХ МЕТОДОВ ДЛЯ ОРГАНИЗАЦИИ РАЦИОНАЛЬНОЙ 
РАБОТЫ С КЛИЕНТАМИ НА ПРЕДПРИЯТИИ 

Ю.Ю. Парусова, Т.А. Бородина 
Белорусский государственный экономический университет, Т. Borodina@tut. by 

Отечественные предприятия сегодня развиваются в условиях высокой конкуренции, требующей посто-
янной модернизации всех процессов движения продукции: от момента ее разработки до момента ее реализа-
ции. Устойчивость предприятия во многом зависит от рациональности организации каждого этапа жизнен-
ного цикла продукта. Решение современных экономических проблем и анализ экономической ситуации не-
возможен без использования в той или иной мере экономико-математического моделирования, позволяюще-
го оценить смоделированную ситуацию с количественной стороны и выбрать для нее оптимальное решение. 

Сегодня важным показателем конкурентоспособности предприятия является качество и скорость обслу-
живания клиента, чего не хватает нашим отечественным предприятиям всех сфер обслуживания. Во многих 
случаях наши предприятия думая, что они лидеры рынка, пренебрегают временем клиента заставляя его 
долга ждать, а это вызывает негативные эмоции и приводит даже к отказу от сотрудничества с данной фир-
мой, так как в настоящее время в Республике Беларусь достаточно предприятий аналогов, обеспечивающих 
выпуск или поставку из других стран товаров такого же качества по аналогичным ценам. 

Главной проблемой исследования явилось обоснование необходимости внедрения математического мо-
делирования в деятельность отечественных предприятий, как эффективного источника решения вопросов, 
связанных с обслуживанием клиентов: прием заявок и заказов, погрузочно-разгрузочные работы на складе, 
определение количества собственных транспортных средств, для доставки продукции клиентам, количества 
менеджеров, необходимых для поддержания контактов с клиентами. 

Источником решения данных проблем является один из методов экономико-математического моделиро-
вания - "система массового обслуживания" - система позволяющая получить оптимальную модель, обеспе-
чивающую минимум суммарных затрат от ожидания обслуживания, потерь времени и ресурсов на обслужи-
вание и от простоев каналов обслуживания, при удовлетворении большого числа клиентов. 
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При этом каналом обслуживания может выступать: центр приема заявок и заказов, отдел менеджеров по 
продажам, погрузочно-разгрузочная система склада, количество транспортных средств предприятия. 

Исследование проводилось на одном из крупнейших предприятий Республики, занимающееся выпуском 
парфюмерно-косметических средств, в течение 3 месяцев. 

Объектом исследования стал центр принятия заявок и заказов на товар от клиентов, состоящий из двух 
каналов обслуживания. 

Требованием здесь выступили оптовые клиенты с заявками и заказами на товар. Время анализа данных 
разделено на два периода, утреннее (с 8.00 до 13.00) и послеобеденное время (с 14.00 до 17.00), а также эти 
два периода были рассмотрены в обычные будние дни и предпраздничные дни, с целью более точного ана-
лиза потока поступающих требований. 

Так в первой половине обычного буднего дня поступало в среднем 16 заявок в час, в предпраздничные 
дни этот объем значительно увеличивался и составлял в среднем 24 заявки в час. Во второй половине дня -
объем заявок уже снижался в среднем до 13 заявок в час, а в предпраздничные дни - в среднем до 21 заявок 
в час. 

Время обслуживания каждой заявки в среднем составило 10 минут. Тогда максимальная пропускная спо-
собность двух каналов составила, с учетом времени обслуживания, 12 человек. 

При этом создавалась очередь, которая вынуждала каналы обслуживания ускорять процесс работы с 
клиентом, путем принятия заявки по позициям, отмеченным им в прайс-листе, что приводило к снижению 
качества обслуживания. Клиенты пропускали позиции, не замечая этого, либо нечаянно ставили отметку не 
в той графе. При этом обслуживание реальных клиентов задерживалось в связи с необходимостью набора 
заявок принятых факсом. 

Проведя расчеты, в работе были выработаны следующие рекомендации: 
• обслуживание клиентов прибывших на предприятие и заявок присланных по факсу, должно произво-

диться раздельно, чтобы не вызывать негативную реакцию у клиентов о фирме. Так как некачественное об-
служивание оптовых предприятий может вызвать распространение негативной информации подрывающей 
имидж предприятия. 

• в будние дни в утреннее время можно добавить еще один обслуживающий канал, это позволит избе-
жать очереди обслуживания, в послеобеденное время - можно использовать два канала обслуживания, так 
как очередь не образуется. 

• в предпраздничные дни, не зависимо от времени суток, необходимо использовать 4 канала обслужи-
вания, так как они обеспечат оптимальное обслуживание клиентов без создания очереди. 

• При этом оптимизировать каналы за счет времени здесь не возможно, так как качество обслуживания 
не должно нарушаться. 

Таким образом, данное предприятие является наглядным примером, неэффективности сферы обслужи-
вания клиентов предприятиями при распространении ими своих товаров. Внедрение экономического моде-
лирования позволит предприятиям улучшить качество обслуживания, а, следовательно, завоевать новых 
клиентов и увеличить прибыль. 

УДК 004.451.83 

МОДЕЛЬ ПРОЦЕССОВ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ В СИСТЕМЕ КЛИЕНТ-СЕРВЕР 
О. Г. Пташинский 

Белорусский государственный экономический университет, Ptashinsky_OIeg@yahoo.com 

Информационные технологии находят все большее применение в системах обслуживания, таких, напри-
мер, как взаимодействие клиента и банка, системы дистанционного обучения, одного окна и т. д. Конечной 
целью функционирования такой системы является удовлетворение запросов клиента в том, или ином виде 
обслуживания. 

Для описания таких систем широкое развитие получили методы математического моделирования, пред-
ставляющие процесс функционирования как марковский. Процесс взаимодействия в системе клиент/сервер 
рассмотрим с точки зрения функционирования двух основных подсистем (клиента и сервера). Эти две сис-
темы в любой момент времени t могут находиться в одном из своих состояний Х0, Х ь ..., Х„. Таким образом, 
каждая из подсистем, как клиента, так и сервера характеризуются векторами внутреннего состояния подсис-
темы Xi, Xj, то есть количеством необработанных запросов в подсистемах і и j соответственно. Взаимодей-
ствие подсистем характеризуется векторами интенсивности перехода системы из состояния j в состояние і -
Wji и интенсивности перехода системы из состояния і (реакции сервера на запросы клиента) в состояние j 
Rij, соответственно. При этом взаимодействии возникает ряд вопросов, таких, например, как время реакции 
сервера на запрос клиента, количество необработанных запросов в системе в силу недостаточной произво-
дительности сервера и ряд других. 

Основной задачей данной работы является создание математической модели системы клиент/сервер, 
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