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Введение

Менеджмент – это самостоятельный вид профессиональной деятельности, предназначенный для достижения целей организации в условиях рыночных отношений в экономике. Направленность менеджмента на получение прибыли органически предполагает участие в этом всего персонала организации посредством обеспечения эффективности и качества совершающихся в ней процессов. Поэтому менеджмент изначально ориентирован на успех организации, а точнее, на создание условий для его достижения.

Английское слово «менеджмент» произошло от слова «менедж» (manage), что означает управлять. По своей сути менеджмент и управление тождественные понятия. Но если термин «управление» применяется к широкому кругу разных явлений (например, управление самолетом, управление пенсионным фондом, управление государством), то термин "менеджмент" используется в значении управления социально-экономическими процессами в организации, действующей в рыночных условиях. Именно менеджмент создает экономическое и социальное развитие, определяя успехи организации в конкурентной борьбе на рынке.
Известный американский специалист в области менеджмента Питер Друкер стал первым, кто еще в 50-х годах сумел распознать, обобщить и описать появление в мире нового могущественного фактора развития организации в лице менеджмента, подчеркнув, что генерирование человеческой энергии и придание ей направления есть задача менеджмента. Менеджмент-двигатель, развитие-следствие.

Менеджмент туризма не является исключением. Эффективность туристской деятельности в современных условиях жесткой конкуренции на рынке туристских услуг в решающей мере зависит от системы менеджмента и профессионализма персонала туристской фирмы, что обусловлено сложностью структуры и механизма взаимодействия менеджера и клиента [2]. В этом и заключается актуальность изучения данного вопроса. 
Уровень профессионализма менеджмента определяется следующими факторами:

- профессиональной подготовкой менеджера любого уровня управления;

- профессионализмом персонала;

- наличием организационных и социально-экономических условий (условия труда, заработная плата), в которых возможно проявление профессионализма, его практическая реализация;

- стимулированием творческой инициативы работника;

- ориентацией персонала на максимальное удовлетворение потребностей клиентов.

Целью курсовой работы является детальное изучение контроля как одной из основных функций менеджмента в туризме. 
1. Характеристика функционального управленческого цикла 

1.1 Управленческая деятельность в туристической отрасли

В туристской отрасли действует большое число организаций, разрабатывающих и реализующих разнообразные туристские продукты. Однако далеко не все организации, занятые в сфере туризма, выдерживают удары конкуренции и получают доходы, необходимые для продолжения своей деятельности на рынке. И зависит это, в первую очередь, от того, как осуществляется управление организациями.

Лучшие экономические результаты будут у тех из них, которые привлекут большее число туристов. А для этого они должны разработать и предложить туристскому рынку интересные туры, содержательные турпрограммы, экскурсии, широкий набор разнообразных товаров и услуг, на высококачественном уровне организовать туристское обслуживание. И все это, о чем потенциальный турист и не знает, должно быть предварительно продумано, спланировано, проанализировано, просчитано, проработано со многими другими организациями с привлечением огромных объемов разнообразной информации. 
Иными словами, все то, в чем нуждается туристский рынок, не может быть достигнуто без менеджмента, которому принадлежит решающая роль в деле насыщения рынка высококачественными туристскими продуктами. А уж их потребители-туристы пусть сами определяют, чему отдать предпочтение, «голосуя» тем самым за хорошую работу турорганизаций и эффективное управление ими.

Следовательно, менеджмент туризма призван создать определенную систему управленческой деятельности по наилучшему удовлетворению потребности людей в путешествиях с самыми разнообразными целями. 
вырезано
Все авторы подчеркивают циклический характер процесса управления. Однако в понятие «управленческий цикл» вкладывают разные смыслы. В управленческий цикл разными учеными включаются разные компоненты управленческих действий, действия разного уровня, неодинакова последовательность функциональных компонентов управления. То есть нет единого взгляда на управленческий цикл ни как на целое, ни как на отдельные его части. 

В некоторых работах в одном ряду управленческих действий стоят не только разнородные действия, но и однородные: координация, регулирование, руководство, т.е. разные формы одного и того же по сущности действия (оперативного управления).
Наиболее распространенная схема управления начинается с планирования (планирование – организация – руководство – контроль). Рассмотрим, удовлетворяет ли такая последовательность управленческих действий принципам полноты и адекватного начала управленческого цикла. Доказательство будем проводить методом исключения. Очевидно, что управленческий процесс не может начинаться с планирования, даже если считать, что прогнозирование предшествует планированию как начальный, исследовательский этап планирования. Не может управленческий цикл начинаться и с прогнозирования, так как прогноз направлен на установление возможности реализации цели, которая стоит перед прогнозированием. То есть «функция прогнозирования – это средство снятия неопределенности относительно возможной структуры, свойства или закона функционирования системы в будущем. Во всех случаях прогноз – это научно обоснованное суждение о возможных состояниях системы в будущем и/или об альтернативных путях и сроках достижения целевого состояния» [10].

Цель также не может стоять первой, хотя с нее начинается образование систем, системных действий, так как цель направлена на устранения неудовлетворительного положения или состояния системы. 

Неудовлетворительное же положение системы устанавливается в результате проведения анализа исходного состояния системы и окружающей ее среды.

Некоторые авторы утверждают, что последовательность управленческого процесса начинается именно с анализа. Однако анализу должен предшествовать сбор информации, установление исходного состояния, положения системы. Заметим также, что анализ присутствует во всех управленческих действиях, поэтому анализ не входит в первый уровень управления, более того, он является составной частью не только управления, но и исследования. 

Поэтому, ни анализ, ни сбор информации не являются подсистемами первого уровня управления, началом управления, хотя могут входить в его состав, как и в состав многих других управленческих действий, т.е. формировать состав нижестоящих уровней.
Первые шаги в исследовании систем связаны с формулированием проблемы. На наш взгляд, в качестве первого действия управленческого цикла должна быть взята ориентация субъекта управления о положении (состоянии) объекта, формулирование проблемы или указание места системы в большой системе. То есть первое управленческое действие в управленческом цикле следует назвать ориентацией (проблематизацией), которая также имеет сложное строение [1].
Итак, подсистемами первого уровня управленческого цикла будут: ориентация (определение исходного состояния, положения; проблематизация), целеполагание, прогнозирование, планирование, организация, оперативное управление (руководство, регулирование, координация, корреляция), контроль. Все остальные функции (сбор информации, анализ, оценивание, поиск причин, вывод и др.) начинают описывать внутренний алгоритм подсистем управления, поэтому они будут относиться к последующим уровням управления.

вырезано

В то время как тоталитарное государство отличается жесткой государственной регламентацией, ситуация в стране с рыночной системой экономики совершенно иная. Государство самоустраняется от управления туризмом и предоставляет каждому гражданину свободу действий. Это означает, что туризм может беспрепятственно развиваться, со всеми своими недостатками и преимуществами.

Между этими двумя крайностями находится государство с социально-рыночной экономикой. При социально-рыночной экономике свобода действий каждого индивидуума ограничивается в пользу благосостояния всех членов общества. Государство вмешивается для того, чтобы обеспечить и расширить материальное благосостояние широких слоев населения. Это так называемая социальная политика.

Здесь туризм подчиняется государственному регулированию и управлению, и государство формирует политику туризма. Политика туризма — это целенаправленное содействие развитию туризма и его формированию путем влияния на важные для этой отрасли особенности. Государство не одиноко в постановке данной цели: политику туризма создают также и негосударственные учреждения типа туристских союзов и объединений.

2. Анализ сущности, видов, этапов и принципов осуществления контроля
2.1 Контроль как одна из основных функций менеджмента в сфере туризма

Контроль в туризме – это процесс обеспечения достижения туристической организацией своих целей. Он представляет собой систему наблюдения и проверки соответствия процесса функционирования управляемой подсистемы принятым решениям, а также выработки определенных действий.

Существует три аспекта управленческого контроля в туристической сфере: 

· установление стандартов – точное определение целей турфирмы, которые должны быть достигнуты в определенный отрезок времени. Оно основывается на планах, разработанных в процессе планирования; 

· измерение того, что было достигнуто за период, и сравнение достигнутого с ожидаемыми результатами; 

· подготовка необходимых корректирующих действий. 

· вырезано

При цепочной структуре коммуникаций решение, передаваемое с одного конца на другой, становится известно всем исполнителям и всеми ими обсуждается. Все связи в такой коммуникации одинаковы, а командный стиль руководства отсутствует. Такая структура взаимоотношений распадается, если нарушается связь между двумя участниками коммуникации.

В многосвязной структуре коммуникаций все ее участники связаны между собой. Ее отличает достаточная устойчивость и скорость передачи информации. Отношения командования ярко выражены. В практике управления наиболее часто встречается на уровне первичного коллектива.

В звездной структуре коммуникаций ярко выражен "коммутатор-руководитель", через которого передаются все задачи. Все связи замыкаются на нем. Устойчивость и скорость передачи информации невысокие.
Для иерархической структуры коммуникаций характерны ярко выраженные командные отношения. Промежуточные ступени одновременно являются и подчиненными, и командными.

Организационно-управленческие решения оформляют в виде приказа или распоряжения, после чего они приобретают силу закона. Однако множество решений в организации мигрирует в виде устных указаний, заданий, пожеланий и подобных управляющих директив. Главная задача менеджера и состоит в том, чтобы организовать исполнение такого решения, обеспечить координацию действий и контроль за его выполнением. Таким образом, контроль за исполнением решений является заключительной стадией управленческого цикла. Он принимает форму обратной связи, посредством которой можно получить информацию об исполнении решения и достижении организацией поставленных целей.
2.3 Функции и разновидности контроля

Главное назначение контроля – в своевременном обнаружении возможных отклонений от заданной программы реализации решения, а также в своевременном принятии мер по их ликвидации. В процессе контроля первоначальные цели организации могут модифицироваться, уточняться и изменяться с учетом полученной дополнительной информации о выполнении принятых решений.

вырезано

Наиболее сложным в наших условиях представляется вид трудовой деятельности, связанный с проведением в жизнь управленческих решений. Это прежде всего обусловлено большим разнообразием управленческих работ. Чтобы привести их в определенную систему, целесообразно выполнить отдельные функции, которые классифицируются по объектам и направлению управляющего воздействия, по этапам выполнения трудового процесса или по Другим аспектам.

В укрупненном плане вертикальное разделение труда осуществляется по следующим направлениям:
- общее руководство — выработка и воплощение главных, перспективных направлений деятельности организации;
- технологическое руководство — разработка и внедрение прогрессивных технологий. Это рационализация производственных процессов на основе внедрения современных методов управления, комплексной механизации и автоматизации производства;
- экономическое руководство — стратегическое и тактическое планирование, анализ экономической деятельности, внедрение хозрасчета и обеспечение рентабельной работы организации;
оперативное управление — составление и доведение до микроколлективов и отдельных исполнителей оперативных планов, расстановка исполнителей по рабочим местам, их инструктирование, организация систематического контроля за ходом производственного процесса;
управление персоналом — подбор, расстановка и развитие трудовых ресурсов организации.

вырезано

Это обстоятельство в связи с менеджментом следует рассматривать двояко. С одной стороны, неразвитость экотуризма не способствует формированию целостного подхода к менеджменту в этом виде туризма. А с другой стороны, именно отсутствие на сегодняшний день целостной концепции менеджмента экотуризма и ее прикладных разработок выступает сдерживающим фактором его развития. Очевидно, второе обстоятельство играет более существенную роль, означая отсутствие научно-методического обеспечения менеджмента экологического туризма как базы его становления. Поэтому следует рассмотреть некоторые исходные положения, относящиеся к роли менеджмента в осуществлении экологического туризма.

Прежде всего, это формирование представления о целевой направленности менеджмента экологического туризма.
Во-первых, менеджмент экотуризма должен уделить особое внимание экологическому образованию, повышению культуры взаимоотношений туристов с природой как путем содержательной проработки туристских программ, так и путем выработки и внедрения экологических норм поведения в природной среде. 
Во-вторых, менеджмент экотуризма не должен ограничиваться только вопросами экообразования при их несомненной важности. Во всяком случае, это не должно носить самодовлеющего характера, а сочетаться с использованием рекреационного потенциала природной среды, другими видами туризма с целью наиболее полного восстановления физических и духовных сил человека, обеспечения ему полноценного отдыха. 
В-третьих, менеджмент экотуризма должен быть настроен на то, чтобы всемерно содействовать социально-экономическому развитию туристских центров, к которым относятся прежде всею особо охраняемые природные территории, природные богатства регионов и государства в целом. 
В-четвертых, менеджмент экотурнзма должен выступать активным защитником природы на туристских территориях. Взяв на вооружение так называемый "зеленый маркетинг" (например, рекламируя природные богатства), информируя туристов о последствиях их беззаботного отношения к природе, налаживая эффективные коммуникации с администрацией природных заповедников, с общественными природоохранными организациями, менеджмент в состоянии оказать заметное влияние на оздоровление экологической обстановки на территории туристских центров.

вырезано

Таковы в общих чертах предпосылки формирования практических основ деятельности менеджмента экотуризма. Они, несомненно, нуждаются в более глубокой проработке, всестороннем обосновании и серьезном методическом обеспечении. Надо полагать, что становление и развитие экологического туризма предполагает в первую очередь рассмотрение и решение относящихся к менеджменту задач.

Заключение
Сегодня мы воспринимаем туризм как самый массовый феномен XX в., как одно из самых ярких явлений нашего времени, которое реально проникает во все сферы нашей жизни и изменяет окружающий мир и ландшафт. Туризм стал одним из важнейших факторов экономики, поэтому мы рассматриваем его не просто как поездку или отдых. Это понятие намного шире и представляет собой совокупность отношений и единство связей и явлений, которые сопровождают человека в путешествиях.

Туризм является разновидностью путешествий и охватывает собой лиц, путешествующих и пребывающих в местах, находящихся за пределами их обычной среды, с целью отдыха, в деловых или иных целях. 
На первый взгляд понятие «туризм» является доступным каждому из нас, так как все мы совершали куда-нибудь поездки, читали в газетах статьи о туризме, смотрели телепередачи о путешествиях, а планируя свой отпуск, пользовались консультацией и услугами туристских агентств. Однако в научных и учебных целях весьма важно понимать взаимоотношения между составными элементами, туризма как отдельной отрасли народного хозяйства.

Менеджмент туризма призван внедрить в практику работы рыночные отношения, наполнить рыночным содержанием всю систему управленческой деятельности. Учитывая, что во всем мире туризм полупил интенсивное развитие, менеджмент туризма должен быть нацелен на инновационный подход, на создание туристских продуктов рыночной новизны, на постоянное совершенствование всех аспектов туристской деятельности.
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