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I. ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ

Актуальность темы диссертационного исследования

Туризм сегодня является одним из факторов, который оказывает существенное влияние на региональное развитие многих стран. Это ситуация обусловливается растущей ролью услуг в национальных экономиках и возрастанием мобильности потребителей туристских услуг. Объективные предпосылки для массового появления таких потребителей создает глобализация. Она разрушает замкнутость национальных хозяйств, образуя разрывы в их экономических границах, через которые устремляются разнонаправленные потоки туристов. Эта тенденция открывает широкие перспективы для динамичного включения отечественного туризма в мировое хозяйство. Одновременно с этим она предопределяет в качестве одного из приоритетов модернизации отечественной экономики развитие туристской инфраструктуры и на ее базе формирование положительной репутации России как страны, в которой имеются благоприятные условия для туризма.
РФ обладает высоким туристским потенциалом, однако он используется не в полной мере. Одной из причин такого положения служит отсутствие у ряда отечественных потенциально привлекательных туристских объектов должной базовой инфраструктуры, в частности гостиниц. В качестве другой такой причины следует отметить усиление дисбаланса между въездными и выездными турпотоками. В частности, в 2010 году  число поездок российских туристов за границу превысило число поездок иностранных туристов в РФ более чем в 6 раз. Такая тенденция с макроэкономических позиций является неконструктивной, так как способствует сокращению внутреннего валового продукта. Кроме того, она не оказывает стимулирующего воздействия на развитие отечественной сферы гостиничных услуг.
Ситуация, в которой сегодня находится отечественная гостиничная инфраструктура, напрямую затрагивает национальные экономические интересы. Это положение отражено в концепции развития внутреннего и въездного туризма в РФ, согласно которой, в том числе, планируется увеличить: 1) численность иностранных граждан, въезжающих в РФ с туристскими целями и размещенных в коллективных средствах размещения, в 7 раз; 2) объем внутреннего туристского потока (численность граждан РФ, размещенных в коллективных средствах размещения) в 1,4 раза; 3) объем платных услуг гостиниц и аналогичных средств размещения почти в 4 раза. Достижение этих целей предполагает реализацию адресных инвестиционных проектов, предусматривающих, в том числе, разработку механизмов формирования гостиничной инфраструктуры на основе кластерного принципа и последующее тиражирование ее объектов, предусматривающее создание региональной сети гостиниц, отвечающих международным стандартам в сфере гостеприимства и способных обеспечить рост конкурентоспособности отечественных туристских услуг. Особое значение в последнем контексте приобретает детализация организационно-экономических механизмов формирования и развития гостиничных цепей на принципах франчайзинга. Потребность в этом во многом определяется следующими факторами. Во-первых, на рынке гостиничных услуг укоренился и широко распространяется механизм конкуренции, в основе которого лежит экономическая состязательность между объединениями гостиничных предприятий, формируемых на различных принципах интеграции. Во-вторых, франчайзинг представляет собой доступный и практический способ создания и гостиничных предприятий. В-третьих, масштабное формирование гостиничных цепей на территории РФ относится к числу необходимых условий устранения инфраструктурных препятствий на пути развития отечественного туризма. Все это и побудило автора к выбору данной темы диссертационного исследования.
Степень разработанности научной проблемы

Теория развития формирования и развития гостиничных цепей на рынке туристских услуг на принципах франчайзинга в настоящее время является незавершенной. Эта ситуация обусловливается трудностями разработки строгой модели с достоверными границами, которая точно характеризует реальность тенденций развития туристской инфраструктуры и в полной мере учитывает отличительные черты отраслевого франчайзинга, его национальные особенности, вариативность организационно-экономических механизмов формирования гостиничных цепей и специфику обеспечения сетевых стандартов гостиничного обслуживания. Кроме того, в пользу признания незавершенности такой научной теории свидетельствуют, по крайней мере, три следующих фактора. Во-первых, гостиничные цепи в научных публикациях рассматриваются преимущественно с позиции исследования особенностей сетевой организации гостиничного бизнеса на основе обобщения признаков и классификации международных гостиничных цепей по материалам интервью и использования классической ресурсной концепции стратегического управления. Такой подход является ограничительным, так как он не учитывает на основе системного принципа современные особенности межфирменного сотрудничества и конкуренции в условиях становления сетевой экономики. Во-вторых, проблемы применения приемов франчайзинга в гостиничном бизнесе рассматриваются в научных публикациях без необходимой детализации. Поэтому вопросы методического обеспечения формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей остаются открытыми. В-третьих, недостаточная проработка, а в некоторых и случаях и полное отсутствие, прикладных научных работ по проблемам кластерного подхода к формированию гостиничных цепей, предусматривающего усиление территориальной и функциональной концентрации проектных акцентов, не отвечает современным экономическим реалиям. Все это и усиливает необходимость научного поиска эффективных решений по формированию и развитию гостиничных цепей на рынке туристских услуг на принципах франчайзинга в современных условиях.
Цель диссертационного исследования состоит в научном обосновании рекомендаций по построению франчайзинговых гостиничных цепей на рынке туристских услуг и обеспечению условий их устойчивого развития на принципах сетевой ориентации на потребителей гостиничных услуг.

Для достижения сформулированной цели в работе поставлены и решены следующие основные задачи диссертационного исследования:

- раскрыть тенденции развития организационно-экономических форм хозяйствования в сфере туризма в условиях глобализации и становления сетевой экономики;

- сформулировать принципы построения гостиничных цепей на принципах франчайзинга и дать рекомендации по их реализации с учетом особенностей законодательной регламентации коммерческой концессии;

- обосновать стратегию развития франчайзинговых гостиничных цепей на рынке туристских услуг на основе концепции сбалансированной системы показателей;

- произвести оценку современного состояния рынка туристских и гостиничных услуг в РФ и государственного регулирования размещений объектов гостиничной инфраструктуры;

- выявить факторы обеспечения конкурентоспособности франчайзинговых гостиничных цепей и дать предложения по ее обеспечению;

- разработать предложения по инфраструктурному обеспечению деятельности франчайзинговых гостиничных цепей на принципах логистики;

- дать рекомендации по обеспечению единого уровня обслуживания в франчайзинговых гостиничных цепях и осуществить сравнительный анализ автоматизированных систем управления гостиницами.

Объектом исследования являются гостиничные цепи на рынке туристских услуг.

Предмет исследования составляют организационно-экономические механизмы формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей с учетом специфики обеспечения сетевых стандартов обслуживания клиентов.
Теоретическую и методологическую основу исследования составляют положения фундаментальных и прикладных исследований в области экономической теории, экономики туризма, теории инфраструктурного обеспечения организации, конкуренции, маркетинга, аутсорсинга, гостиничного менеджмента и логистики как российских, так и зарубежных ученых и специалистов. Решение поставленных задач основывается на применении положений общей теории систем. Собранные данные обработаны при помощи методов статистического анализа, структурной группировки и приемов сравнения.
Информационной базой исследования послужили данные Федеральной службы государственной статистики, законодательные и другие нормативно-правовые акты Российской Федерации, материалы периодической экономической печати, аналитические обзоры и документы, опубликованные в официальных электронных изданиях сети Интернет, а также материалы по теме диссертационного исследования, собранные лично автором.
Научная новизна результатов исследования соотносится с обоснованием и реализацией научной гипотезы о необходимости формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей с учетом специфики эволюции стандартов в сфере гостеприимства, сетевого репутационного риска, взаимодействий в гостиничных цепях подобного типа и инфраструктурного обеспечения их деятельности.
Наиболее существенные результаты исследования, обладающие научной новизной и  полученные лично соискателем:

- раскрыты особенности типологии и отличительные черты организационно-экономических форм гостиничного бизнеса на принципах сетевого сотрудничества с учетом специфики конкуренции в сфере туристских услуг в условиях глобализации и международных стандартов гостеприимства; уточнен перечень рисков дезинтеграции взаимодействий участников гостиничных цепей с учетом вариативности их конфигураций; обоснованы приоритеты проектирования гостиничных цепей, определяемые императивами обеспечения их структурной и связной устойчивости, и использования отношений между их участниками в качестве специфического ресурса, обеспечивающего их долгосрочное взаимодействие;

- идентифицированы факторные условия формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей с учетом особенностей: тиражирования форматов гостиничного бизнеса; механизмов контроля деятельности гостиничных предприятий – франчайзи; регламентации контрактных отношений в гостиничных цепях на основе коммерческой концессии; управления сетевым репутационным риском в гостиничных цепях; обоснования территориальной стратегии развития франчайзинговой гостиничной цепи; даны предложения по совершенствованию управлением сетевым брендом франчайзинговых гостиничных цепей с учетом лояльности потребителей гостиничных услуг;

- выработан концептуальный подход к разработке стратегии формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей на рынке туристских услуг, содержащий рекомендации по поиску и отбору франчайзи с учетом специфики гостиничной отрасли, предусматривающий обоснование размещения гостиничных предприятий – франчайзи на основе учета детерминантов конкурентного преимущества территорий и государственной поддержки на них туризма, и регламентирующий организационно-экономические меры по созданию новых гостиничных предприятий франчайзингового типа на основе системного принципа;

- дана критическая оценка современному состоянию отечественного рынка туристских услуг и сформулированы требования к его гостиничной инфраструктуре с учетом приоритетов национальной концепции развития внутреннего и въездного туризма; сформулированы предложения по обеспечению конкурентоспособности франчайзинговых гостиничных цепей, учитывающие связность их участников по линии позиционирования в системе рыночных отношений и технологий гостиничного обслуживания, и реализующие принципы стратегии ориентации гостиничных предприятий – франчайзи на клиентов с элементами маркетинга взаимодействий и применением оценочных параметров уровня гостиничного обслуживания;

- предложены рекомендации по обоснованию управленческих реше-ний в сфере инфраструктурного обеспечения деятельности франчайзинговых гостиничных цепей на принципах логистики, предусматривающие централизованное материально-техническое снабжение гостиничных предприятий – франчайзи с элементами аутсорсинга, включающее организацию поставок оборудования для этих предприятий по лизингу; разработана матричная модель, позволяющая осуществлять формирование базы поставщиков франчайзинговых гостиничных цепей с учетом специфики территориального размещения их участников и возможностей местных поставщиков;

- выявлены потенциальные риски системной организации функционирования франчайзинговых гостиничных цепей, связанные с поддержанием в них единого стандарта обслуживания, и даны предложения по превентивному устранению этих рисков, целеориентированные на оценку качества гостиничных услуг, предоставляемых гостиничными предприятиями – франчайзи, и установления правил разрешения конфликтов, возникающих между гостиничным персоналом и клиентами; на основе принципов бенчмаркинга осуществлена оценка автоматизированных систем управления гостиничными предприятиями.
Теоретическая значимость исследования определяется развитием научно-методических основ формирования и развития гостиничных цепей на принципах франчайзинга с учетом: глобализации; организационно-экономических форм интеграции гостиничных предприятий, современных тенденций эволюции стандартов в сфере гостеприимства, создания и развития туристской инфраструктуры; приоритетов национальной концепции развития внутреннего и въездного туризма.
Практическая значимость исследования обусловливается: его направленностью на обоснование направлений совершенствования ор-ганизационно-экономических механизмов формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей с учетом современных тенденций в сфере рекреации и туризма; возможностью применения полученных в нем результатов в деятельности гостиничных предприятий; в учебном процессе в рамках подготовки методического обеспечения по специальным дисциплинам «Проектирование гостиничной деятельности» и «Экономика гостиничного предприятия», при предоставлении консалтинговых услуг по вопросам гостиничного дела.

Апробация результатов исследования. Основные положения и результаты диссертационного исследования докладывались и прошли апробацию в рамках: научных сессий профессорско-преподавательского состава, научных сотрудников и аспирантов в Санкт-Петербургском государственном университете экономики финансов; ежегодной региональной научно-практической конференции студентов и аспирантов, посвященной памяти Соминского В.С., в Санкт-Петербургском государственном технологическом университете растительных полимеров; международной научно-практической конференции «Логистика: современные тенденции развития» в Санкт-Петербургском государственном инженерно-экономическом университете.
Основные положения и результаты диссертационного исследования опубликованы в 6 научных работах общим объемом 2,15 п.л., в том числе в 2 авторских статьях в рецензируемых экономических журналах, рекомендованных ВАК.

Структура диссертации. Диссертация состоит из введения, трех глав, заключения, библиографического списка.
Во введении обосновывается актуальность темы диссертационного исследования, определяются цели и задачи, раскрывается научная новизна и практическая значимость.

В первой главе «Теоретические основы формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей на рынке туристских услуг» раскрываются особенности сетевых организационно-экономических форм хозяйствования в сфере туризма, обосновываются предложения по построения гостиничных цепей на принципах франчайзинга и стратегии их развития на рынке туристских услуг на основе сбалансированной системы показателей эффективности гостиничной деятельности.
Во второй главе «Организационно-экономические особенности формирования и развития франчайзинговых гостиничных цепей на рынке туристских услуг» исследуются отличительные черты современного состояния рынка туристских и гостиничных услуг в РФ, формулируются требования к обеспечению конкурентоспособности гостиничных франчайзинговых гостиничных цепей (на примере сети гостиниц Рэдиссон), предлагается матричная модель их формирования, предусматривающая инфраструктурное обеспечение их деятельности на принципах логистики.
В третьей главе «Направления повышения эффективности франчайзинговых гостиничных цепей» формулируются предложения по обеспечению выполнения участниками франчайзинговых гостиничных цепей сетевых стандартов обслуживания клиентов и обосновываются особенности использования автоматизированных систем управления гостиницами в таких франчайзинговых структурах.
В заключении сформированы результаты исследования, определены области их применения и направления дальнейшего развития.
II. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ И РЕЗУЛЬТАТЫ
ИССЛЕДОВАНИЯ, ВЫНОСИМЫЕ НА ЗАЩИТУ
Идея диссертационного исследования строится на том, что развитие туризма предполагает создание гостиничными предприятиями на основе международных стандартов гостеприимства и сетевой ориентации ведения бизнеса должных условий для формирования и поддержания необходимого спроса на туристские услуги с учетом мобилизации потенциала всех туристских активов страны. Решающая роль в достижении этой цели принадлежит гостиничным цепям, формируемых на принципах франчайзинга, который является эффективным приемом сетевой кластеризации гостиничного бизнеса и катализатором роста его масштабов.
Сетевая активизация гостиничного бизнеса отвечает тенденции становления сетевой экономики, предпосылки для которой создает усиление экономической мотивации предприятий, в том числе сферы услуг, к выстраиванию межфирменных отношений на принципах сотрудничества и кооперации. Наличие интереса к такой форме взаимодействий открывает новые перспективы интеграции за счет реализации разнообразных конфигураций взаимосвязанных межфирменных отношений, т.е. форм сетевого сотрудничества. Эти отношения сегодня приобретают статус основного ресурса, которым владеет предприятие, а эффективное управление ими становится источником конкурентного преимущества. Поэтому в диссертации раскрываются особенности типологии инвариантных сетевых форм экономического сотрудничества и специфика факторов, определяющих их потенциальную неустойчивость.
Причинами укрупнения гостиничного бизнеса на основе сетевого принципа являются: экономия, происходящая из масштабов предоставления услуг и зависящая, главным образом, от ресурсов гостиничных предприятий и эффективности управления ими; ожидания клиентов от гостиничных предприятий системных решений, большей компетентности в сфере гостеприимства и их присутствия  на тех территориях, которые они посещают. Гостиничные группы сетевого типа представлены преимущественно: 1) гостиничными консорциумами; 2) гостиничными цепями; 3) гостиничными сетями (альянсами). 1-я группа включает временные договорные объединения в рамках отдельных проектов конкурирующих или неконкурирующих гостиничных предприятий, цели которых различаются. Первые из них стремятся извлечь выгоду за счет проведения консолидированных закупок материальных ресурсов и других  совместных операций, обеспечивающим им экономию. Вторые, которые, как правило, географически отдалены друг от друга, делают ставку на разработку единых стратегий развития справочных информационных систем для потребителей гостиничных услуг, маркетинга дополнительных гостиничных услуг и др. Преимущества и недостатки осуществления закупок силами подобных консорциумов, а также особенности согласования его участниками их стратегических приоритетов в работе раскрываются. Кроме того, в диссертации уточняются классификационные признаки гостиничной цепи: 1) наличие у нее одного или нескольких брендов (в последнем случае гостиничная цепь имеет статус «коллекции брендов или отелей»); 2) принцип объединения: добровольность вхождения в гостиничную цепь (путем сдачи гостиничного предприятия в аренду; передача управления им на контрактной основе; на основе франчайзингового соглашения); присоединение гостиничного предприятия путем недружественного поглощения; 3) размер гостиничного предприятия и др. Отдельное внимание в работе уделяется исследованию особенностей гостиничных сетей, которые рассматриваются с позиции стратегического альянса, формируемого в целях инфраструктурного обеспечения деятельности гостиничных цепей.
В диссертации обосновывается, что франчайзинг как способ коммерческого распространения бизнес-форматов предоставления гостиничных услуг способен придать действенный импульс развитию отечественной гостиничной инфраструктуры, поскольку он создает льготные предпринимательские условия для ведения гостиничной деятельности. Такой эффект достигается за счет использования гостиницами-франчайзи положительной репутации франчайзера и апробированных методик ведения им гостиничного бизнеса, что существенно снижает трансакционные барьеры на пути рыночного позиционирования гостиниц-франчайзи и позволяет им уменьшить затраты на приобретение опыта гостиничной деятельности. Государственная регламентация франчайзинговой деятельности в РФ осуществляется на основе договора коммерческой концессии, который в целом соответствует стандартам международной практики. Однако он не лишен недостатков, в частности его положения не обеспечивают должную защиту экономических интересов предприятий-франчайзи, так как вопрос предоставления им полной и достоверной информации о деятельности франчайзера до заключения с ним договора остается открытым.
В соответствии с выполненным исследованием особенностей франчайзинга с учетом его зарубежной практики в работе проводится идея о том, что формирование и развитие на его принципах гостиничных цепей необходимо осуществлять с учетом следующих положений. Во-первых, критической оценке целесообразно подвергать перспективы тиражирования франчайзинговых бизнес-форматов гостиничной деятельности с учетом затрат на их приобретение или разработку, включая их апробацию и защиту от копирования. В рамках анализа рынка франчайзинговых предложений следует детально знакомиться с преимуществами франчайзинговых гостиничных цепей, которые открыты для вхождения в них новых гостиниц. Это необходимо делать на стадии преддоговорных отношений. Объясняется это тем, что риски гостиницы – потенциального франчайзи несоизмеримо выше, чем риски организаторов франчайзинговых гостиничных цепей, связанные с отбором кандидатов для участия в их бизнесе. Государство должно оказывать поддержку как в вопросе поиска таких организаторов, так и разработке пилотных франчайзинговых гостиничных проектов. Одним из направлений такой помощи должно стать формирование централизованной базы франчайзинговых предложений. Во-вторых, особое внимание следует уделять территориальным аспектам формирования и развития цепей такого типа с учетом территориальной специализации туризма. В-третьих, следует отдавать отчет тому, что основным залогом эффективного функционирования франчайзинговых гостиничных цепей выступает создание и поддержание в ней гомогенной бизнес-среды, обеспечивающей одинаковое восприятие потребителями гостиничных услуг, которые предоставляются участниками этих цепей, вне зависимости от их местоположения. Однако нужно учитывать, что нарушение этого правила, хотя бы одним из участников франчайзинговой гостиничной цепи, не исключает лавинообразную потерю доверия клиентов к ее сетевой репутации, обусловленной широкой осведомленностью о высокой потребительной стоимости гостиничных услуг. Специфика выполнения этого правила, в частности заключается в том, что даже случайные отказы или сбои в гостиничном обслуживании клиентами воспринимаются крайне негативно. Поэтому во франчайзинговой гостиничной практике особую роль играет не только нормирование времени реагирования на запросы клиентов, но и детальная проработка решений, от которых зависит непрерывность и качество гостиничного обслуживания. В последнем контексте особое значение приобретает осуществление контроля за предоставлением гостиничных услуг, обоснование пределов лояльности их потребителей и разработка правил управления сервисными контактами между ними и персоналом гостиницы. В-четвертых, в рамках проектирования франчайзинговых гостиничных цепей необходимо учитывать вероятность выхода из них отдельных их участников после завершения срока франчайзинговых соглашений с ними или в случае их досрочного прекращения организатором подобных структур, т.е. франчайзером. Стратегическая значимость такого события определяется тем, что в рыночном позиционировании гостиниц важную роль играет их местоположение. Поэтому разрыв договорных отношений между франчайзером и гостиницей-франчайзи может привести к невосполнимой утрате первым из них своих рыночных позиций на отдельных территориях. Принимая во внимание это положение, франчайзер априори должен не только детально производить отбор гостиниц кандидатов на роль франчайзи и в дальнейшем уделять особое внимание обучению его персонала, но и превентивно устранять появление возможных предпосылок для возникновения между ним и гостиницами-франчайзи конфликтов. В-пятых, развитие франчайзинговых гостиничных цепей должно производиться поэтапно, предусматривая с каждым шагом увеличение прироста числа франчайзи. Целью такой тактики выступает поступательное укрепление предпосылок для обеспечения рыночной устойчивости гостиничных цепей подобного типа.
В диссертации устанавливаются стратегические императивы развития франчайзинговых гостиничных цепей, которые рассматриваются с трех позиций. Во-первых, территориальные требования к стратегическому позиционированию гостиничных цепей должны определять: 1) географические контуры сегментов местности, очерчивающие границы возможного размещения гостиничных предприятий-франчайзи; 2) разрешения или запреты на расширение гостиничной деятельности таких предприятий в рамках границ выделенных им территорий путем открытия собственных филиалов; 3) разрешение или запреты на перепродажу гостиницами-франчайзи своих прав на осуществление коммерческой концессии другим гостиницам. В работе обосновывается, что стратегия развития франчайзинговых гостиничных цепей должна предусматривать меры по недопущению размывания идентичности их сетевого бренда, так как это ведет к утрате, по сути, уникальности общего стиля ведения гостиничной деятельности. Основной такой мерой, несомненно, выступает условие оставление организатором таких цепей функции управления брендом за собой. Неотъемлемым элементом такого управления должен быть постоянный мониторинг стоимости сетевого бренда гостиничной цепи, который создает объективные предпосылки для оперативного внесения в маркетинговую стратегию развития гостиничной цепи корректив. В целях увязки нематериальных и материальных активов такой цепи в работе предлагается использовать сбалансированную систему показателей, которые группируются следующими блоками оценочных характеристик: потребители гостиничных услуг; финансовые параметры франчайзинговой гостиничной цепи; ее внутренние бизнес-процессы; обучение персонала гостиниц-франчайзи. Одним из принципов функционирования этой системы должна стать информационная доступность для менеджмента всех гостиничных предприятий-франчайзи, чтобы они более точно осознавали последствия принимаемых ими решений. В диссертационном исследовании постулируется, что при проектировании франчайзинговых гостиничных цепей особое внимание следует уделять обеспечению их структурной и связной устойчивости. Эта категория в работе рассматривается с позиции выявления существенных функционально-значимых связей участников гостиничных цепей и недопущения их разрыва при различных режимах функционирования таких цепей, например, определяемых сезонным фактором. Выполнение последнего условия зависит от сетевой совместимости гостиничных предприятий-франчайзи, в случае не достижения которой реализация их функциональных возможностей и, соответственно, обеспечение высшей степени единообразия и упорядоченности взаимодействия во франчайзинговой гостиничной цепи ставится под угрозу. Такая совместимость в диссертации соотносится со способностью гостиничных предприятий-франчайзи функционировать в конкретных рыночных условиях без снижения плановых параметров деятельности всей франчайзинговой гостиничной цепи с учетом потенциала ее развития.
Институциональные предпосылки для формирования и развития в России гостиничных цепей создает рынок туристских услуг. Исследованием устанавливается, что он постепенно начинает восстанавливаться до докризисного уровня 2008 года. Удельная доля посещений иностранными гражданами РФ с целью туризма в 2010 году в общем числе их поездок в Россию с различными целями составила около 25%. Величина аналогичного показателя, отражающего особенности целей выезда граждан РФ за рубеж, приблизилась к 50%. Стоимость реализованных населению страны туристских путевок по территории РФ в 2009 году лишь не на много превысила 10% от стоимости общего числа реализованных путевок.

Число туристских фирм в РФ в последние годы стало медленно, но возрастать. Причем они стали проявлять склонность к диверсификации своей деятельности, что характерно для экономического поведения предприятий в послекризисный период. Обращает на себя внимание тот факт, что объемы перевозок пассажиров внутренним водным транспортом на туристических маршрутах в РФ практически постоянно растут. Одной из причин этого явления следует считать априорное решение проблемы гостиничного обустройства туристов, приобретающих путевки на такие маршруты.
Исследованием устанавливается, что тенденция роста численности гостиничных предприятий в РФ имеет положительную динамику (рис.1). Однако среди них достаточно много убыточных предприятий (рис.2).
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Рис.1. Динамика роста числа гостиниц и аналогичных средств размещения
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Рис.2. Удельный вес убыточных гостиниц и ресторанов (в %)

Хотя количество гостиниц в РФ постоянно возрастает, их единовременная вместимость в 2009 году по сравнению с 1990 годом возросла только почти на 10%. Несмотря на финансовый кризис 2008 года гостиничная отрасль остается привлекательной для инвесторов. Однако рентабельность гостиничных услуг демонстрирует отчетливую тенденцию к снижению, что свидетельствует о необходимости перемен как в управлении гостиничными предприятиями, так и в организации их деятельности с акцентом на вхождение в гостиничные цепи. Институциональным фактором развития гостиничной инфраструктуры туристских объектов служит регламентация государством стратегических целевых установок развития внутреннего и выездного туризма, а также туристического комплекса Северо-Кавказского федерального округа, которые предопределяют необходимость выведения его гостиничной компоненты в преддверии олимпийских зимних игр на международный уровень стандартов в сфере гостеприимства. Отдельно в последнем контексте следует выделить активизацию муниципальных властей, в частности в Москве и Санкт-Петербурге, которые проявляются в выработке программных подходов к размещению на своих территориях объектов гостиничных инфраструктур. Решение этой задачи должно производиться с учетом мобилизации потенциала гостиничного городского хозяйства на основе приемов маркетинга территорий и кластерного принципа.
В диссертационном исследовании уточняются особенности конкурентоспособности гостиничных предприятий и их услуг в современных условиях, одним из которых является усиление диспропорции в развитии въездного и выездного туризма. Кроме того, детализируются отличительные черты конкурентных стратегий гостиничных предприятий, обусловленных акцентом на дифференциации гостиничных услуг и снижении издержек гостиничных предприятий. Обосновывается, что для достижения последней цели следует использовать функциональную систему учета гостиничных затрат, базу которой составляет их причинно-следственное распределение между отдельными видами гостиничной деятельности. Отдельное внимание в работе уделяется критическому исследованию обеспечению конкурентоспособности франчайзинговых гостиничных цепей на примере сети гостиниц Радиссон. Это положение рассматривается с позиции: 1) детализации отличительных аспектов франчайзингового бизнес-формата предоставления гостиничных услуг участниками гостиничной цепи Радиссон; 2) реализации этими участниками концепции ориентации на потребителя гостиничных услуг; 3) анализа франчайзинговых стандартов гостиничного обслуживания клиентов. Кроме того, обосновывается необходимость применения в рамках принятия решений о внесении корректив в перечень дополнительных гостиничных услуг, предоставляемых гостиницами-франчайзи, метода АВС-анализа, в основе которого лежит правило В. Парето. Результаты такого анализа, который осуществлен автором на основе данных гостиницы Радиссон, размещенной в Санкт-Петербурге, в работе приводятся.
Одним из современных направлений обеспечения конкурентоспособности франчайзинговых гостиничных цепей является организация их инфраструктурного обеспечения, предусматривающая их объединение на долгосрочной основе с поставщиками материальных ресурсов, перевозчиками и др. В результате такого шага формируются гостиничные сети, в которых выделяются собственно гостиничные цепи и компонента целевого их инфраструктурного обслуживания. Данные сети представляют собой один из видов стратегических гостиничных альянсов. Современное инфраструктурное обеспечение франчайзинговых гостиничных цепей базируется на принципах логистики и управления цепями поставок. Отличительной чертой его организации выступает централизованное материально-техническое снабжение гостиничных предприятий-франчайзи, функции которого, в том числе, осуществляются на основе аутсорсинга. Особенности последнего организационно-экономического механизма, а также организации закупок в целях инфраструктурного обеспечения гостиниц-франчайзи в работе раскрываются. Самостоятельным направлением развития франчайзинговых гостиничных цепей является обеспечение потребностей их участников в основных средствах путем их поставок по лизингу франчайзером, т.е. организатором этих цепей, обладающим статусом лизингодателя. Поэтому в диссертации особое внимание уделяется специфике реализации схемы финансового лизинга в таких множественных организационных структурах гостиничного бизнеса и рисков, связанных с поставкой оборудования для гостиничных предприятий по лизингу. Обосновывается необходимость страхования этих рисков путем привлечения к решению этой задачи страхового брокера на основе аутсорсинга. 
В диссертационном исследовании предлагается матричная модель построения гостиничной сети (рис.3). Ее элементная база формируется по результатам квалификационного отбора гостиничных предприятий кандидатов в франчайзи, спецификации их инфраструктурных потребностей, обусловленных императивами франчайзинговых сетевых стандартов гостиничного обслуживания и спецификой местоположения франчайзи, с учетом рациональной их связности по линии инфраструктурного обеспечения их деятельности с поставщиками материальных ресурсов, перевозчиками и др.
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Рис.3. Матричная модель

формирования франчайзинговой гостиничной сети
Заполнение матрицы, изображенной на рис.3 предполагает, в первую очередь, определение гостиничных предприятий, претендующих на получение коммерческой концессии и отвечающих требованиям франчайзера-организатора гостиничной цепи. Общий подход к заполнению ячеек матрицы определяется правилом δij = ±1. Если гостиничное предприятие приобретает коммерческую концессию или потребляет материальные ресурсы и услуги в целях инфраструктурного обеспечения своей деятельности, то ставится -1. В отношении участников инфраструктурного обеспечения деятельности гостиничной цепи действует тоже правило, но с поправкой на фиксацию факта поставки ими конкретного материального ресурса или предоставления конкретной услуги. Оно формализуется путем постановки в соответствующих ячейках матрицы +1. Реализация предложенной матрицы создает объективные предпосылки для формирования замкнутой франчайзинговой гостиничной сети, что является необходимым условием для упорядоченности в ней межфирменных взаимодействий, т.е. формирования гомогенной бизнес-среды.
Гостиничная услуга - это результат непосредственного взаимодействия персонала гостиницы и ее клиентов и внутренней деятельности гостиницы по удовлетворению их потребностей. Параметры такого взаимодействия на практике отличаются высокой степенью нестабильности, что предопределяется сложностью: 1) контроля качества гостиничных услуг, поскольку они предоставляются и потребляются одновременно; 2) обеспечения выполнения установленных стандартов гостиничных услуг в условиях высокой напряженности плана обслуживания клиентов, например, в туристический сезон; 3) обеспечения персонального внимания со стороны персонала гостиницы по отношению к клиентам и др. Следствием такой нестабильности является вариативность параметров качества гостиничных услуг, которая создает объективные предпосылки для дестабилизации деятельности франчайзинговой гостиничной цепи, функционирующей в одном бизнес-формате. Поэтому в диссертации исследуются особенности измерения качества гостиничных услуг на основе идентификации рассогласований между ожиданиями их потребителей в отношении качества гостиничного обслуживания и их его восприятием. Предпосылки для возникновения таких рассогласований часто создают критические события, которые возникают во время обслуживания клиентов персоналом гостиничных предприятий и воспринимаются хотя бы одной стороной отрицательно. Перечень таких событий в работе уточняется. Кроме того, в ней раскрываются особенности управления сервисными контактами в системе франчайзинговых гостиничных цепей с институциональными заказчиками, которые размещают заявки на предоставление услуг по размещению в гостиницах участников научных конференций и т.п. мероприятий.
Формирование и развитие франчайзинговых гостиничных цепей предполагает опору на автоматизированные системы управления гостиничной деятельности, поэтому в диссертации осуществляется их сравнительный анализ и определяются требования к ним: 1) возможность быстрой их адаптации к изменениям в отечественном законодательстве; 2) их международное признание; 3) возможность внесения в них корректив; 4) адекватность специфике гостиничной отрасли. Одним из наиболее перспективных решений в этом контексте является применение системы класса ERP. Необходимым условием ее эффективного применения во франчайзинговых гостиничных цепях является обеспечение соответствия основных положений бизнес-формата их деятельности допущениям, которые лежат в основе систем класса ERP.
Реализация, предложенного в диссертации подхода к формированию и развитию франчайзинговых гостиничных цепей, в основе которого лежит положение об обеспечении структурной и связной их устойчивости, предполагает дополнение его системой оказания гостиницам-франчайзи достаточной помощи и поддержки.
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