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1. Краткое содержание дисциплины "Системный анализ в сервис "
Системы, их структура, функционирование и развитие.

Методы и модели в системном анализе. 

Моделирование объектов бытового и коммунального обслуживания, процессов сервиса.

Многокритериальный выбор в сервисе. Моделирование выбора альтернатив.

Учет предпочтений в сервисе. 

Комплексная оценка влияния товаров и услуг на комфорт и безопасность потребителей. 
2. перечень планируемых результатов обучения по дисциплине, соотнесенных с планируемыми результатами освоения образовательной программы
	перечень планируемых результатов обучения
	Перечень планируемыХ результатоВ освоения

	Знать: основные положения, методы и модели теории систем и системного анализа; методику системного анализа
Уметь: проектировать туры. 
Владеть: навыками разработки туров 
	ОК-1: способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу;

ПК-16: способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей


3. место дисциплины в структуре ОПОП

Дисциплина «Системный анализ в сервисе» относится к базовой части общенаучного цикла.
МЕЖПРЕДМЕТНЫЕ СВЯЗИ
Указать взаимосвязь с другими частями ОПОП (дисциплинами, практиками).

3.1. Дисциплины, темы и разделы, обеспечивающие успешное изучение курса «Системный анализ в сервисе»
- История и методология науки.
3.2. Дисциплины, для которых необходимо успешное освоение курса «Системный анализ в сервисе»
· Научно-исследовательская работа магистров.
· Итоговая государственная аттестация.
4. ОБЪЁМ дисциплины и еЁ распределение по видам работ 
Дисциплина «Системный анализ в сервисе» при очной форме обучения изучается во 2-м семестре и включает в себя аудиторные практические занятия (при заочной форме обучения – то же).

Самостоятельные занятия включают: работу с литературой, подготовку к экзамену (при заочной форме обучения: то же).

Согласно учебному плану во 2-м семестре предусмотрен зачёт (при заочной форме: то же).
Таблица 1

Объём дисциплины и её распределение по видам работ
для очной формы обучения

	Вид учебной работы
	Всего
(1 семестр)

	
	

	
	З.Е.
	Часы

	Общая трудоёмкость дисциплины
	2
	72

	1. Контактная работа 
	
	16

	1.1. Лекции
	
	-

	1.2. Лабораторные работы (ЛР)
	
	-

	1.3. Практические занятия (ПЗ)
	
	16

	1.4. Контроль самостоятельной работы
	
	4

	2. Самостоятельная работа
	
	52

	2.1. Изучение литературы теоретического курса
	
	18

	2.2. Оформление и подготовка отчетов по ЛР
	
	

	2.3. Подготовка к практическим занятиям
	
	18

	2.4. Выполнение КП (КР)
	
	

	2.5. Выполнение расчётно-графических заданий, 
	
	

	2.6. Самостоятельное решение задач
	
	

	2.7. Подготовка к зачёту, зачёт
	
	16


5. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ

5.1. тематическое содержание курса (по темам/разделам с указанием часов и видов учебных занятий).

Практические занятия
	Номер практического занятия
	Содержание занятия
	Отметка об использовании активных (А) и интерактивных (ИА) методов обучения 
	Кол-во часов
	Номера разделов основных учебников (номер учебника/номер раздела)
	Отметка о проведении практического занятия студентам, обучающихся по заочной форме обучения/Кол-во часов/Номер семестра

	П1.1
	Системы, их структура, функционирование и развитие. 
История формирования системных представлений. Системы и системный подход. Типы систем. Свойства, структура, функционирование и развитие систем. Классификация систем. Анализ и синтез систем.  Функционирование систем в условиях неопределенности. Понятие цели и целеобразования. Построение дерева целей. Задачи системного анализа. Управление, ориентированное на удовлетворение запросов и потребностей человека.
	А
	2
	
	Нет

	П1.2
	Методы и модели в системном анализе. 

Вербальное и формальное описание задачи. Классификация моделей. Дескриптивные и нормативные модели. Объективные и субъективные модели. Аналитические и статистические модели. Приближенность и ограниченность модели. Разновидности моделирования. Метод «черного ящика». Математическое моделирование. Имитационное моделирование. Ситуационное моделирование. Применение измерительных шкал.
	А
	2
	
	Да/0,5/1

	П1.3
	Моделирование объектов гостиничного и ресторанного обслуживания, процессов сервиса. 

Построение моделей бытового и коммунального обслуживания, инфраструктуры сервиса. Марковские процессы. Модели теории массового обслуживания. Модели линейного программирования. Транспортная задача. Задача о назначениях. Задача о раскрое материалов. Задача коммивояжера. Задача оптимального планирования работы предприятия сервиса. Планирование запасов. Модель посреднической фирмы. Применение сетевого планирования.
	ИА
	2
	
	Нет

	П1.4
	Многокритериальный выбор в сервисе. 
Особенности многокритериального выбора. Язык описания выбора. Использование суперкритерия.  Условная максимизация. Метод уступок. Поиск альтернативы с заданными свойствами.
	ИА
	2
	
	Да/0,5/1

	П2.1
	Моделирование выбора альтернатив. 
Выбор на языке бинарных отношений. Нахождение паретовского множества. Метод Эдвардса. Метод аналитической иерархии. Выбор в  условиях неопределенности. Учет факторов риска и безопасности в сервисе.
	А
	2
	
	Да/0,5/1

	П2.2
	Учет предпочтений в сервисе.
Критерии предпочтений. Моделирование предпочтений. Применение теории  полезности. Лотерея как простейшая модель полезности. Оценка потребительского спроса в сервисе. Функция полезности. Аксиомы полезности.
	А
	2
	
	Да/0,5/1

	П2.3
	Комплексная оценка влияния товаров и услуг на комфорт и безопасность потребителей.
Методы организации сложных экспертиз: мозговой штурм, разработка сценариев, морфологический анализ, деловые игры, метод Делфи. Метод решающих матриц.
	ИА
	2
	
	Да/0,5/1

	П2.4
	Методы организации сложных экспертиз.
Обработка экспертной информации. Согласованность экспертных оценок. Ранжировка альтернатив. Групповой выбор.
	А
	2
	
	Да/0,5/1


5.3. примерныЙ календарный план дисциплины «СИСТЕМНЫЙ АНАЛИЗ В СЕРВИСЕ» – файл Excel в приложении.
6. Самостоятельная работа студентов

6.1. виды самостоятельной работы студентов и их состав 

Виды самостоятельной работы студентов:

· изучение теоретического материала по учебной и научной литературе;

· подготовка к промежуточному и итоговому тестированию по отдельным разделам и всему курсу;

· подготовка к зачёту.
6.1.1. Рекомендации по подготовке к семинарским занятиям

В рамках семинарских занятий, помимо традиционных теоретических вопросов предлагаются к рассмотрению вопросы из реальной практики по материалам научных журналов.

Анализ публикаций предполагает:

· резюме основных положений и наиболее важных позиций, изложенных автором; 

· выявление проблем и определение перспектив изучаемого явления;

· изложение собственного отношения к анализируемому явлению.

По результатам работы студент получает оценку.

Самостоятельная работа

	Разделы и темы для самостоятельного изучения
	Виды и содержание самостоятельной работы

	Очная форма обучения 

	Тема 1.  Системы, их структура, функционирование и развитие.
Литература: 1,2,4,5,10,9, 11,18, 19. 
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 2. Методы и модели в системном анализе.
Литература: 1,2,3,4,6,8,13,14.
	1. Работа с литературой; 

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 3. Моделирование объектов бытового и коммунального обслуживания, процессов сервиса.
 Литература: 1,2,3,4,5,6,7,12,13,14,16,17, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема.4. Многокритериальный выбор в сервисе. Моделирование выбора альтернатив.
Литература:1,2,3,4,17,18, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема  5. Учет предпочтений в сервисе
Литература: 1,2,3,4,15,17,18, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 6. Комплексная оценка влияния товаров и услуг на комфорт и безопасность потребителей. Методы организации сложных экспертиз.

Литература: 1,2,3,4,6,9,10, 18, 19
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Заочная форма обучения 

	Тема 1. Системы, их структура, функционирование и развитие.
Литература: 1,2,4,5,10,9, 11,18, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 2. Методы и модели в системном анализе.
Литература: 1,2,3,4,6,8,13,14.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

4. Решение ситуационных задач

	Тема 3. Моделирование объектов бытового и коммунального обслуживания, процессов сервиса.
Литература: 1,2,3,4,5,6,7,12,13,14,16,17.
	1. Работа с литературой

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема.4. Многокритериальный выбор в сервисе. Моделирование выбора альтернатив.
Литература: 1,2,3,4,17,18, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 5. Учет предпочтений в сервисе
Литература: 1,2,3,4,15,17,18, 19.
	1. Работа с литературой;

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 

	Тема 6. Комплексная оценка влияния товаров и услуг на комфорт и безопасность потребителей. Методы организации сложных экспертиз.

Литература: 1,2,3,4,6,9,10, 18, 19
	1. Работа с; литературой

2. Конспектирование учебного пособия;

3. Работа с тестами и вопросами для самопроверки 


6.1.2. Тематика рефератов (контрольных работ) для заочной формы обучения

1. Правовые аспекты организации туризма.

6.2. перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы обучающихся по дисциплине
- учебная литература, в том числе на электронном носителе (Раздел 8.1 РПД);

- дополнительная литература, в том числе на электронном носителе (Раздел 8.2 РПД).
7. фонд оценочных средств для проведения промежуточной аттестации обучающихся по дисциплине «Системный анализ в сервисе» представлен в Приложении к РПД
7.1. ПЕРЕЧЕНЬ ФОРМ ПРОМЕЖУТОЧНОЙ АТТЕСТАЦИИ 
- зачёт;

7.2. ЗАЧЁТ
7.2.1. Вопросы к зачёту по дисциплине «Системный анализ в сервисе» 

Тема 1. Системы, их структура, функционирование и развитие

1. Типы систем. 
2. История формирования системных представлений.
3. Системы и системный подход. 
4. Свойства, структура, функционирование и развитие систем. 
5. Классификация систем. 
6. Анализ и синтез систем.  
7. Функционирование систем в условиях неопределенности. 
8. Понятие цели и целеобразования. 
9. Построение дерева целей. 
10. Задачи системного анализа. 
Тема 2. Методы и модели в системном анализе.

11. Вербальное и формальное описание задачи. 
12. Классификация моделей. 
13. Дескриптивные и нормативные модели. 
14. Объективные и субъективные модели. 
15. Аналитические и статистические модели. 
16. Приближенность и ограниченность модели. 
17. Разновидности моделирования. Метод «черного ящика». 
18. Математическое моделирование. 
19. Имитационное моделирование. 
20. Ситуационное моделирование. 
21. Применение измерительных шкал.

Тема 3. Моделирование объектов бытового и коммунального обслуживания, процессов сервиса.

22. Построение моделей бытового и коммунального обслуживания.

23. Марковские процессы. 
24. Модели теории массового обслуживания. 
25. Модели линейного программирования. 
26. Транспортная задача. 
27. Задача о назначениях. 
28. Задача о раскрое материалов. 
29. Задача коммивояжера. 
30. Задача оптимального планирования работы предприятия сервиса. 
31. Планирование запасов. 
32. Модель посреднической фирмы. 
33. Применение сетевого планирования.

Тема 4. Многокритериальный выбор в сервисе. Моделирование выбора альтернатив.

34. Особенности многокритериального выбора.
35.  Язык описания выбора. 
36. Использование суперкритерия.  
37. Условная максимизация. 
38. Метод уступок. 
39. Поиск альтернативы с заданными свойствами. 
40. Выбор на языке бинарных отношений. 
41. Нахождение паретовского множества. 
42. Метод аналитической иерархии. 
43. Выбор в  условиях неопределенности. 
44. Учет факторов риска и безопасности в сервисе.
Тема 5. Учет предпочтений в сервисе. 

45. Критерии предпочтений.
46.  Моделирование предпочтений.
47.  Применение теории  полезности. 
48. Лотерея как простейшая модель полезности. 
49. Оценка потребительского спроса в сервисе. 
50. Функция полезности. 
51. Аксиомы полезности.

Тема 6. Комплексная оценка влияния товаров и услуг на комфорт и безопасность потребителей. Методы организации сложных экспертиз.

52. Методы организации сложных экспертиз.

53. Мозговой штурм, разработка сценариев.

54. Морфологический анализ.

55. Деловые игры. 
56. Метод Делфи. 
57. Обработка экспертной информации. 
58. Согласованность экспертных оценок. 
59. Ранжировка альтернатив. 
60. Групповой выбор.

7.2.3. Показатели и критерии оценивания
Зачёт в традиционной форме:

	зачтено
	незачтено

	Имели место упущения в ответах на вопросы, существенным образом не снижающие их качество или имело место существенное упущение в ответе на один из вопросов, которое затем было устранено студентом с помощью уточняющих вопросов 
	Имели место существенные упущения при ответах на все вопросы билета или полное несоответствие по более чем 50% материала вопросов билета


8. перечень основной и дополнительной учебной литературы
8.1. Перечень основной литературы:

1. Теория систем и системный анализ: учебник/В.М. Вдовин, Л.Е. Суркова, В.А. Валентинов.- М.: «Дашков и К°», 2012.-640 с.
2. Волкова,  Теория систем./ В.Н. Волкова, А.А. Денисов. -М.: Высшая школа, 2011.- 511 с.
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10. методические указания для обучающихся по освоению дисциплины. 

В ходе изучения дисциплины используются активные методы обучения (семинары) и интерактивные (деловая игра). 

На всем протяжении курса имеется внутренняя взаимосвязь и преемственность всех видов работы (контактной, с преподавателем в аудитории и самостоятельной работы студента) по формированию заявленных компетенций.

На восьмой неделе у студентов очной формы обучения проводится рубежный контроль. Выполнение всех видов работ, согласно календарному плану дисциплины (на момент проведения рубежного контроля) должно соответствовать 40 пунктам рейтинга, получение которых обеспечивается:

· подготовкой к семинарским занятиям по темам – 10 баллов;

· подготовкой к опросам – 20 баллов;

· успешным решением задач – 10 баллов.

Более полному освоению дисциплины способствует внимательное изучение не только основной литературы по курсу, но и дополнительной, рекомендуемой для более глубокого изучения, а также Интернет-ресурсов.
11. информационные технологии 

При осуществлении образовательного процесса по данной дисциплине предусмотрены электронное обучение и дистанционные образовательные технологии путем: 

· использования медиаресурсов, электронных энциклопедий и библиотек (включая электронные ресурсы НТБ и ЦДО ДВГУПС), Интернет, мультимедийных учебников, электронных версий авторских курсов;

· проведения электронных презентаций научных работ студентов;

· консультирования студентов с использованием электронной почты;

· использования программно-педагогических тестовых заданий (формат АСТ) для проверки знаний студентов.

Использование информационных технологий позволяет:

· получать необходимую информацию и повышать уровень знаний;

· систематизировать информацию, благодаря справочникам и электронным библиотекам;

· визуализировать информацию и ее демонстрировать (например, на презентациях);

· пройти тестирование он-лайн с использованием системы внутреннего тестирования АСТ;

· обмениваться информацией между студентами, находящимися на большом расстоянии друг от друга.

Учебно-методическая литература для изучения дисциплины имеется в наличии в электронно-библиотечной системе WEB «ИРБИС», доступ к которой предоставлен студентам. Фонд библиотеки сформирован с учетом всех изменений образовательных стандартов и включает учебники, учебные пособия, УМК, монографии, авторефераты, диссертации, энциклопедии, словари и справочники, законодательно-нормативные документы, специальные периодические издания и издания, выпускаемые издательствами вузов. 

12. материально-техническая база 
Состояние материально-технической базы по реализуемой ОПОП направления подготовки: 43.04.02 (100400.68) «Туризм» (магистратура)

Учебно-лабораторная база ОПОП:

1.1. Кафедральные учебные аудитории общего профиля ауд. 452, 454, 456, 1402 оснащённые учебными досками, вместимость аудиторий от 20 до 100 студентов.

Кафедральные административно-вспомогательные помещения:

2.1. Преподавательские кабинеты ауд. 454А, 1300, оснащённые АРМ преподавателя, включая персональные компьютеры, экраны, сетевой концентратор, принтеры, локальная сеть обеспечивают доступ к корпоративной сети ДВГУПС и к Интернет-ресурсам открытого пользования.

2.2. Вспомогательные помещения: ауд. 1304.
3. Техническая база информационного обеспечения ОПОП ДВГУПС:
3.1. Количество ПЭВМ используемых в учебном процессе – 1448.
3.2. Количество компьютерных классов и лабораторий – 65.
3.3. Количество компьютерных классов оборудованных мультимедиа-проекторами – 35.

ПРИЛОЖЕНИЕ 1

ФОНД ОЦЕНОЧНЫХ СРЕДСТВ

1. ВОПРОСЫ К ЗАЧЁТУ ПО ДИСЦИПЛИНЕ «СИСТЕМНЫЙ АНАЛИЗ В СЕРВИСЕ».
	№
	Вопрос
	ОК,

ПК
	Формируемые знания, умения, владения

	1. 
	Системное исследование. Его основные задачи.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	2. 
	Общая теория систем. Ее основные функции.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	3. 
	Принцип обратной связи.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	4. 
	Разомкнутая и замкнутые системы.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	5. 
	Свойства систем: адаптивность, управляемость, устойчивость.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	6. 
	Классификация систем
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	7. 
	Структуры систем: иерархическая, матричная, сетевая, эшелонированная
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	8. 
	Кризисы и катастрофы в системах. 


	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	9. 
	Задачи анализа и синтеза структуры систем.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	10. 
	Математическое моделирование
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	11. 
	Имитационное моделирование.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	12. 
	Ситуационное моделирование.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	13. 
	Понятийный аппарат моделирования.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	14. 
	Классификация моделей.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	15. 
	Нормативная и дескриптивная модель
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	16. 
	Объективная и субъективная модель
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	17. 
	Роль моделирования в целенаправленной деятельности.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	18. 
	Истинность и адекватность  модели.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	19. 
	Необходимость обращения к модели.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	20. 
	Допустимость упрощения модели.
	ОК-1
	способностью к абстрактному мышлению, анализу, синтезу

	21. 
	Условие физической реализуемости модели.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	22. 
	Метод «черного ящика» 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	23. 
	Системный анализ. Основные понятия. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	24. 
	Свойство эквифинальности системы. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	25. 
	Свойство эмерджентности системы.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	26. 
	Закон необходимого разнообразия. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	27. 
	Основные принципы системного анализа 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	28. 
	Типы шкал (номинативная, порядковая, интервальная, равных отношений).
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	29. 
	Допустимость математической обработки результатов наблюдений в разных шкалах.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	30. 
	Понятие цели и целеобразования в системном анализе. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	31. 
	Категории целей в системном анализе. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	32. 
	Особенности решения многокритериальных задач по сравнению с однокритериальными.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	33. 
	Модели бытового и коммунального обслуживания.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	34. 
	Построение дерева целей. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	35. 
	Планирование как метод анализа целей и функций систем управления. 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	36. 
	Принцип иерархического построения систем 
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	37. 
	Постановка задачи и путь решения задачи массового обслуживания.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	38. 
	Постановка и путь решения транспортной задачи.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	39. 
	Управление запасами.
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей

	40. 
	Задача линейного программирования
	ПК-16
	способностью анализировать процесс сервиса как объект удовлетворения запросов потребителей
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