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1.ЦЕЛЬ ПРЕПОДАВАНИЯ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

Цель изучения дисциплины «Системный анализ в сервисе» заключается в 
подготовке специалистов по сервису, имеющих системные познания и способ-
ных обоснованно решать вопросы обслуживания населения, объектов и средств 
жизнеобеспечения человека и других возможных и разнообразных объектов и 
субъектов. 

В результате изучения дисциплины студент должен знать: 
 классификацию и иерархию систем сервиса и жизнеобеспечения; 
 оптимальное сочетание элементов систем по параметрам эффективности 

и качества; 
 методику проведения исследований по определению оптимальных харак-

теристик и параметров систем сервиса, целесообразности выбора мар-
шрута и этапов процесса оказания услуг. 
уметь: 

 на основании системного подхода определять целесообразное соотноше-
ние элементов систем жизнеобеспечения; 

 экспериментально оценивать модели систем обслуживания; 
 разрабатывать типовые процессы функционирования систем сервиса. 

Изучение дисциплины «Системный анализ в сервисе» базируется на 
учебном материале курса «Математика». 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2. СОДЕРЖАНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ 
 

2.1. Лекционные (теоретические) занятия 
 
Номер 
раздела 

Наименование раздела или тема, краткое 
содержание темы. Уровень абстракции и 
уровень усвоения. 

Количе-
ство ча-

сов 

Семестр  При-
меча-
ние 

1 2 3 4 5 
1 Введение в системный анализ. 

Определения системного анализа. Поня-
тие теории массового обслуживания. Ха-
рактеристика задач системного анализа. 
Особенности задач системного анализа. 
Развитие систем или процессов. Прогно-
зирование и планирование. Задачи мас-
сового обслуживания. 

2 4  

2 Понятие и типы систем. 
Понятие сложной системы.  Классифи-
кация систем. Понятие системы массово-
го обслуживания. Виды систем массово-
го обслуживания. 

2 4  

3 
 
3.1 

Характеристика этапов системного ана-
лиза. 
Анализ структуры системы. Основные 
понятия и определения. Формы пред-
ставления структур. Структура простей-
шей системы массового обслуживания. 
Графы состояний системы массового об-
служивания. 

2 4  

3.2 Сбор данных о функционировании сис-
темы. Исследование информационных 
потоков. Потоки событий. 

2 4  

3.3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4 

Построение моделей систем. 
Понятие модели системы. Способы опи-
сания систем. Марковский случайный 
процесс. Процессы «рождения – гибели». 
Типовые модели систем массового об-
служивания: одно- и многоканальные с 
отказами в обслуживании, с ограничен-
ной и неограниченной длиной очереди. 
Анализ и синтез. Декомпозиция. Агреги-
рование. 
Проверка адекватности моделей, анализ 
неопределенности и чувствительности. 

6 4  

 



1 2 3 4 5 
3.5 
3.6 
3.7 
 
 
3.8 
 
3.9 
3.10 

Исследование ресурсных возможностей. 
Определение целей системного анализа. 
Формирование критериев. Выбор крите-
риев в системах массового обслужива-
ния. 
Генерирование альтернатив. Методы 
формирования множества альтернатив. 
Реализация выбора и принятие решений. 
Внедрение результатов анализа. 

3 4  

 
2.2. Практические занятия 

 
Порядковый номер, наименова-
ние темы или краткая характери-
стика практического занятия 

Коли-
чество 
часов 

Номер соот-
ветствующей 
темы лекци-
онного мате-
риала 

Семестр Приме-
чание 

1 2 3 4 5 
1. Системы. Классификация 
сложных систем. 

2 2 4  

2. Структура систем массового 
обслуживания. 

2 3.1 4  

3. Анализ функционирования 
систем. Потоки событий. 

3 3.2 4  

4. Моделирование систем массо-
вого обслуживания. 

6 3.3÷3.4 4  

5. Цели. Критерии. Альтернати-
вы. Решение задачи выбора ме-
тодом оптимизации. 

4 3.5÷3.10 4  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



3. ФОРМЫ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ ПРОЦЕССА ОБУЧЕНИЯ 
 

Текущий контроль процесса обучения будет осуществляться по выполне-
нию заданий для самостоятельной работы по темам практических занятий. 

 
4. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКИЕ МАТЕРИАЛЫ ПО ДИСЦИПЛИНЕ 

 
4.1. Основная и дополнительная литература 

 
Порядковый номер и библиографи-
ческое описание рекомендуемого 
источника литературы 

Шифр биб-
лиотеки 
КемТИПП 

Планируемое 
число студентов-
пользователей 

Число  
экземп-
ляров 

1 2 3 4 
основная 

1. Фомин Г.П. Системы и модели 
массового обслуживания в коммер-
ческой деятельности. – М.: Финан-
сы и статистика, 2000. – 144с. 

Б19 
Ф76 

2 3 

2. Антонов А.В. Системный анализ. 
– М.: Высшая школа, 2006. – 
454с.:ил. 

519.1 
А72 

2 5 

дополнительная 
1. Романович Ж.А., Калачев С.Л. 
Сервисная деятельность. – М.: Из-
дательско-торговая корпорация 
«Дашков и К°», 2006. – 268с. 

64 
Р69 

2 14 

 


