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ВВЕДЕНИЕ

Защита конкуренции и создание условий для эффективного функционирования товарных рынков являются центральными задачами Федерального закона № 135-ФЗ «О защите конкуренции». Одним из механизмов развития конкуренции на товарных рынках служит оценка удовлетворенности клиентов. Именно клиент составляет источник прибыли для компании, поэтому компании должны знать своих клиентов, постоянно изучать спрос и фокусировать внимание на удовлетворении их потребностей. Тем самым, изучение удовлетворенности клиента из разряда долгосрочных задач переходит в область повседневной работы, которой должны заниматься все участники рынка в целях  повышения эффективности своих компаний и выживания в условиях усиливающейся конкуренции. 

Настоящее исследование посвящено оценке удовлетворенности клиентов на одном из перспективных и динамично развивающихся товарных рынков в Нижегородском регионе – рынке гостиничных услуг. В контексте подготовки г. Нижнего Новгорода к Чемпионату мира по футболу в  2018 г. состояние нижегородского рынка гостиничных услуг становится важной составляющей деловой и социально-экономической активности региона. 

Известно, что проведение крупномасштабных спортивных мероприятий явилось мощным импульсом для развития региональных рынков гостиничных услуг. Так, организация XXII Олимпийских зимних игр-2014 инициировала увеличение номерного фонда в г.Сочи почти в два раза. Международная универсиада студентов, которая проходила в 2013 г. в Казани, также явилась причиной увеличения гостиничных номеров. В результате, в настоящее время Казань с номерным фондом 6100 номеров, опережает все остальные города России (без учета Москвы, Санкт-Петербурга и Сочи).

Аналогичная ситуация складывается в Нижнем Новгороде, где согласно требованиям Международной федерации футбольных ассоциаций (ФИФА) к 2018 г. необходимо построить почти половину от имеющихся сегодня гостиниц. В настоящее время, по оценкам экспертов, номерной фонд Нижнего Новгорода составляет около 4 тыс. номеров, в то время как города-организаторы Чемпионата мира должны обеспечить минимум 7760 гостиничных номеров. Тем самым в Нижнем Новгороде необходимо ввести в эксплуатацию около 50 новых гостиниц, в т.ч. 

– 2 гостиницы на 150 номеров категории «5 звезд»;

– 8 гостиниц на 860 номеров категории «4-5 звезд»;

– 8 гостиниц на 750 номеров категории «3 - 4 звезды»;

– 30 гостиниц на 6000 номеров категории «две звезды». 

Многие из проектов сейчас уже реализуются. Однако при этом крайне велик риск низкой загрузки гостиниц после проведения мероприятий. Так, на перенасыщенном рынке гостиничных услуг г.Казани уже началась распродажа активов. Собственники минимум шести отелей продают свой бизнес. Среди этих предложений и построенные к Универсиаде гостиницы «Олимп», «Булгар» и другие. В связи с этим отельеры г. Нижнего Новгорода находятся в непростой ситуации и серьезно обеспокоены проблемой низкой загрузки отелей после 2018 г. Одна из задач настоящего исследования – разработка предложений для решения этой проблемы.

Кафедра сервиса и туризма ННГУ им. Н.И. Лобачевского располагает хорошим потенциалом для реализации поставленных задач. Ежегодно студенты университета под руководством опытных преподавателей проводят мониторинг нижегородского рынка гостиничных услуг. Результаты исследований нашли отражение в многочисленных публикациях в научных российских журналах, докладах на конференциях и семинарах.

При оценке удовлетворенности клиентов на рынке гостиничных услуг мы используем следующие методы:

1) опрос жителей и гостей г. Нижнего Новгорода на основе специально разработанных анкет методом faсe-to-faсe и в сети ИНТЕРНЕТ,

2) мониторинг сайтов и форумов в сети ИНТЕРНЕТ,

3) изучение качества обслуживания в гостиницах методом Mystery guest,

4) личные наблюдения студентов в процессе прохождения практики в гостиницах города,

5) изучение статистических данных, специальной и научной литературы по теме исследования.

Реализация многих из указанных выше методов нашла отражение в настоящем исследовании. 

Научный коллектив кафедры сервиса и туризма ННГУ им. Н.И. Лобачевского выражает готовность к сотрудничеству и желание поделиться результатами многолетних исследований товарных рынков Нижегородского региона. 

1 АНАЛИЗ КОНКУРЕНЦИИ НА РЫНКЕ
ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ Г. НИЖНЕГО НОВГОРОДА
1.1 Анализ рынка гостиничных услуг

Рынок гостиничных услуг Нижнего Новгорода, несмотря на свой внушительный объем, находится в стадии формирования. По оценке регионального правительства, показатель обеспеченности гостиничными местами в Нижнем Новгороде по итогам 2013 года составляет 3,7 на 1 тыс. жителей. Для сравнения: в Москве этот показатель – более 10, в Санкт-Петербурге – около 8. При общей нехватке гостиниц значительное количество объектов не соответствует современным требованиям и, по сути, находится за пределами рынка: часть пансионатов, санаториев, баз отдыха, а также гостиниц малых городов не реконструировалась с советских времен, а в областном центре встречается много недействующих объектов. 

С целью получения объективной картины о состоянии гостиничной индустрии в Нижнем Новгороде студентами Нижегородского государственного университета имени Н.И. Лобачевского, проведено маркетинговое исследование, результаты которого представлены ниже. Источниками информации послужили статистические и аналитические отчеты, специальная и научная литература, а также сайты гостиниц в сети ИНТЕРНЕТ.

По состоянию на декабрь 2014 г. в Нижнем Новгороде насчитывалось 90 средств размещения: от хостелов до бизнес-отелей категории 4 звезды (табл. 1)
Таблица 1 – Распределение гостиниц г.Нижнего Новгорода 
по функциональному назначению

	Функциональное назначение
	Мини-отели и малые 

гостиницы
	Бизнес-отели
	Хостелы 
	ИТОГО

	Количество, ед. 
	56
	20
	14
	90

	Доля гостиниц,  %
	62
	22
	16
	100

	Номерной фонд, ед. 
	317
	2951
	110
	3378



Наибольший номерной фонд принадлежит бизнес-отелям, которых в Нижнем Новгороде насчитывается 20 предприятий. Они составляют 22% от всех средств размещения в нашем городе. При этом номерной фонд бизнес–отелей составляет 2951 номеров или 87% от общего номерного фонда всех средств размещения. В количественном отношении лидируют гостиницы с количеством номеров до 50 или мини-отели и малые гостиницы (в терминологии ГОСТ Р 54606-2011). 
По количеству номеров гостиницы Нижнего Новгорода распределились следующим образом (табл. 2):
Таблица 2 – Распределение гостиниц Нижнего Новгорода по количеству номеров

	Номерной фонд
	Кол-во

Гостиниц, ед.

	До 10 номеров
	33

	От 11 до 30 номеров
	19

	От 31 до 50 номеров
	4

	От 51 до 100 номеров
	1

	От 101 до 150 номеров
	3

	От 151 до 200 номеров
	2

	От 201 до 450 номеров
	3

	От 451 до 500 номеров
	1

	Хостелы
	14

	Итого
	90


Отель «MarinsPark» обладает самым большим номерным фондом в Нижнем Новгороде - 500. Серьезными игроками также являются такие гостиницы, как «Гранд Отель Ока», «Волна», «Октябрьская», «Ибис», «Нижегородская», где количество номеров около 200. Важным преимуществом этих гостиниц является развитая инфраструктура: они могут предложить не только основные услуги по проживанию, но и целый комплекс дополнительных услуг: услуги конференц-залов, бизнес - центров (ПК, Интернет, электронная почта, пр.), услуги развлекательных и оздоровительных центров. 
На фоне других российских городов-миллионников позиции Нижнего Новгорода видны из табл. 3
Таблица 3 – Обеспеченность гостиничными номерами российских городов-миллионников

	№ п/п
	Город
	Население
	Количество гостиничных номеров на 1000 чел. населения

	1
	Казань
	1176,2
	5,2

	2
	Самара
	1171,6
	3,9

	3
	Нижний Новгород
	1259,9
	3,8

	4
	Екатеринбург
	1429,4
	3,7

	5
	Новосибирск
	1523,8
	3,1


Среди региональных рынков гостиничных услуг лидирует Казань, где на 1000 чел. населения приходится 5,2 номера. В других городах-миллионниках ситуация примерно одинакова – аналогичный показатель составляет от 3,1 до 3,9. Неразвитость российских региональных рынков гостиничных услуг в какой-то степени обусловлена доставшимся наследием советского периода, когда многие регионы были закрыты для въезда туристов. Ситуация слабо улучшается и сегодня, что, прежде всего, связано с неразвитостью внутреннего туристического рынка. 
Статус гостиницы в значительной степени определяет наличие звездочной категории. В Нижнем Новгороде звездочную категорию получили только восемь гостиниц: категорию 3 звезды – 5  гостиниц, категорию 4 звезды – 3 гостиницы. В Нижегородской области еще 2 гостиницы имеют звездочный статус (гостиница «Баташев» – 4 звезды (г.Выкса) и Гостиничный комплекс «Дивеевская Слобода» (с.Дивеево) – 3 звезды). Еще около 10 гостиниц города могли бы претендовать на категорию 3 звезды. Гостиницы, имеющие звездочную категорию, по качественному состоянию в наибольшей степени соответствуют современным требованиям, и готовы предоставить гостю не только услуги проживания, но  и широкий спектр дополнительных услуг: питание, спортивный досуг, проведение конференций, бизнес-встреч и пр.

На сегодняшний день появляющиеся в Нижнем Новгороде новые гостиницы – это, как правило, гостиницы «Премиум»-класса. Гостиницы эконом-класса имеют больший срок окупаемости и поэтому менее привлекательны для инвесторов. Исключение составляет гостиница «Ибис» (3-звезды), управляемая французским оператором «Аккор», который рискнул осуществить этот проект. Следует отметить, что данный отель – первый представитель международных операторов на нижегородском гостиничном рынке. Несмотря на то, что многие компании, планирующие строительство гостиниц в Нижнем Новгороде, в связи с кризисом закрыли свои проекты, с «Ибисом» такого не произошло. Для иностранного инвестора это был приоритетный проект, поэтому он был реализован. В планах «Аккор» также открытие пятизвездочного отеля под брендом MGallery на месте бывшей гостиницы «Москва», а также двух трехзвездочных отелей «Ибис» в области.

Согласно прогнозам к 2019 г. в Нижнем Новгороде планируется увеличение активов сетевых операторов на 900 номеров, в т.ч. таких операторов как Accor, InterContinental Hotel Group, Kempinski Hotels, Marriott International, Rezidor Hotel Group  (табл. 4). 
Таблица 4 – Распределение номерного фонда международных операторов  
в российских городах (январь 2014 г.) 
	Город
	Количество номеров
	Ранг города

	
	2013 г
	2019 г., прогноз
	

	Москва
	11,0 тыс.
	22 тыс.
	1

	Санкт-Петербург
	6,9 тыс.
	9 тыс.
	2

	Сочи
	2,5 тыс.
	5 тыс.
	3

	Екатеринбург
	1,1 тыс.
	1,4 тыс.
	4

	Казань
	600
	1,3 тыс.
	5

	Нижний Новгород
	200
	…
	9*


*Примечание. 9 место после Москвы, Санкт-Петербурга, Сочи, Екатеринбурга, Казани, Самары, Калининграда, Ярославля.
В целом по России по данным на январь 2014 г. в состав международных сетей входили 107 гостиниц. Лидерами российского рынка остаются Carlson Rezidor Hotel Group, Accor Hotels, InterContinental Hotel Group и Marriott International. 

1.2 Анализ рынка услуг, оказываемых хостелами

Гостиничный рынок Нижнего Новгорода предоставляет гостям города большой выбор мест для временного проживания – это и отели бизнес-класса и  недорогие гостиницы, в т.ч. хостелы. В настоящее время в городе функционируют 14 хостелов. 
Для большинства россиян этот вид размещения  пока мало известен. В то время как среди иностранных туристов они уже давно пользуются спросом.  Историю хостелов принято отсчитывать с 1909 года, когда немцы Ричард Ширманн и Вильгельм Мюнкер создали «Jugendherberge», что в переводе означает «молодежная турбаза». За более чем столетнюю историю хостелы приобрели большую популярность в Европе. Основное их преимущество – низкие цены. Нередко даже за 10 евро в Западной Европе можно найти неплохой хостел, обеспечив себе крышу над головой на ночь.

Столь демократичная цена стала возможной благодаря ряду факторов. В отличие от гостиниц клиент хостела платит не за номер, а за место. Это значит, что комнаты для размещения предназначены для достаточно большого количества человек (нередко до 12–18). При этом часто нет деления на мужские и женские комнаты. В комнате могут быть установлены двухярусные кровати. Последнее вовсе не означает наличие беспорядка или антисанитарии. Чистая постель клиенту всегда гарантирована. Хотя постельное белье не белоснежное, как в высокоразрядных гостиницах, а чаще ярких, не марких расцветок. Удобства расположены на этаже: туалет, душ, кухня с посудой. Нередко среди удобств присутствует лобби с телевизором, бесплатный WiFi, завтрак, трансфер, экскурсии, туристическая информация. Для хранения ценных вещей имеется сейф. Несмотря на общий аскетизм, некоторые хостелы даже имеют одноместные комнаты для тех, кто предпочитает заплатить несколько дороже. В отдельных хостелах можно найти книги для чтения, посмотреть фильмы, воспользоваться услугами интернет-кафе и бара. 

Основными клиентами хостелов является молодежь. Однако нередко услугами хостелов пользуются и люди более старшего возраста, цель которых – потусоваться среди молодежи. Что касается организаторов бизнеса, то это, как правило, молодые люди. Приближенность к целевой аудитории, желание работать на себя, относительно небольшой стартовый капитал – все это привлекает их в данный бизнес. 

Первый хостел, который был открыт  Нижнем Новгороде, это – Gorkiy Hostel. Его основным конкурентным преимуществом является выгодное место расположения (на главной улице в центре города). Кроме этого хостел отличает оригинальное оформление комнат для проживания, каждая из которых оформлена в индивидуальном тематическом стиле. Всего в хостеле 4 комнаты для размещения – это спортивная комната, комната смеха, комната путешественника и музыкальная комната. Максимальное количество клиентов, которые могут разместиться – 35 чел.
Хостел «Mystery»  расположен в нижней части города. Однако близость к железнодорожному вокзалу делает его место расположение не менее привлекательным. Наличие собственной парковки хостела «Mystery» выгодно отличает его от других нижегородских хостелов. Кроме этого только в данной  гостинице возможно размещение за дополнительную плату с домашними животными. В 11 комнатах хостела «Mystery» могут разместиться до 42 чел.

Хостел «Набережный» расположен на одной из красивейших улиц города – Нижне-Волжской набережной – и занимает два этажа. На каждом из них есть свои санузлы, душевые, кухня и ресепшен. Отличительной особенностью этого хостела является наличие конференц-зала площадью 55 кв.м на 20-40 чел. с проектором, флипчартом, TV и DVD. Кроме этого в хостеле круглосуточно работает магазин, где можно купить предметы для личного ухода. Хостел может вместить до 90 чел. 

Группа «Набережный», владеющая одноименным хостелом, в начале 2013 г. расширила бизнес, открыв гостиницу, позиционируемую как Гостевой Дом «Чилаут».  «Чилаут» предлагает 8 двух-трехместные номера по достаточно демократичным ценам (от 1000 до 2200 руб.).  В каждом номере имеется холодильник-бар, СВЧ-печь, телевизор, чайник, а в номере «Студио» – и собственная кухня. В силу названных в начале статьи признаков, данную гостиницу было бы неправильно назвать хостелом, однако ценовая политика дает основание условно поставить ее в один ряд со средствами размещения, целевой аудиторией которых является молодежь. 
Хостел «Бугров» располагается вблизи железнодорожного вокзала и предлагает размещение в 15 комнатах. Его отличительной особенностью является предложение как многоместных (до шестиместных), так и одноместных номеров. Максимальное количество клиентов, на которое рассчитан хостел – 20 чел. В хостеле есть столовая зона, общая кухня с холодильником, микроволновой печью и духовкой. 

Таблица 5 – Перечень услуг, предоставляемых 
нижегородскими хостелами

	Хостел
	Услуги, включенные в стоимость проживания
	Дополнительные услуги
	Инфраструктура


	Gorkiy Hostel
	Большое банное полотенце,
бесплатный WiFi, 
бесплатные чай/кофе, пользование аптечкой, городским телефоном, гладильными принадлежностями
	Вызов такси,

визовая поддержка для иностранных граждан
	Комнаты для размещения туристов, 

кухня 

	Mystery
	Бесплатный WI-FI
· 
	Вызов такси, 
организация экскурсий по городу и области,  проживание с животными,  
камера хранения, 
сейф, фен, утюг, тапочки
	Комнаты для размещения туристов, 

парковка для автомобилей,
буфет


	Набережный
	Бесплатный Wi-Fi, 
полотенце для рук

чай, кофе

	Вызов такси, 
сейф, организация экскурсий, доставка завтрака и ужина (для групп от 15 чел.), 
кофе-брейки, 
визовая поддержка для иностранных граждан
	Комнаты для размещения туристов, 

круглосуточный магазин, 

конференц-зал, 

комната для отдыха, 

кухня

	Бугров 
Хостел
	Бесплатный Wi-Fi 

	Вызов такси, 

предоставление стиральной машины, утюга, фена, банного полотенца; 

сейф, 

камера хранения багажа 
	Комнаты для размещения туристов, 

комната для отдыха, 

кухня




2 ОЦЕНКА УРОВНЯ УДОВЛЕТВОРЕННОСТИ ГРАЖДАН
2.1 Результаты анкетирования гостей Нижнего Новгорода
Для выявления проблем и перспектив развития нижегородского рынка гостиничных услуг нами проведено маркетинговое исследование на основе анкетирования гостей города (Приложение А). Место проведения исследования – железнодорожный вокзал, аэропорт, центральные улицы города, Нижегородская ярмарка. Всего было опрошено 193 человека. Из них 106 чел. – мужчины, 87 чел. – женщины, что составляет соответственно 55 и 45%. 

Больше всего среди опрошенных было гостей из Москвы и Нижегородской области (соответственно 20,2 и 19,2% респондентов). Далее следуют Казань – 7,3%, Уфа – 5,2%, Санкт-Петербург – 4,7%. Наименьшее количество (порядка 2-3%) пришлось на Владимир, Екатеринбург, Пермь и Белоруссию (табл. 6). 

Таблица 6 – Местожительство гостей города, участвующих в опросе

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Москва
	39
	20,2

	Уфа
	10
	5,2

	Санкт - Петербург
	9
	4,7

	Самара
	14
	7,3

	Екатеринбург
	6
	3,1

	Пермь
	6
	3,1

	Казань
	14
	7,3

	Нижегородская область
	37
	19,2

	Владимир
	6
	3,1

	Белоруссия
	4
	2,1

	Другое
	48
	24,9


Как показали проведенные исследования, целью приезда гостей в Нижний Новгород в основном является командировка – 22,8% от общего числа опрошенных. Почти пятая часть от всех опрошенных (20,7%) приехали погостить к родственникам (друзьям). Далее следует сегмент, посетивший город с целью бизнеса –  19,7%, чуть меньше голосов приходится на посещение города с целью учебы (стажировки) – 18,7%. Наименьшее количество голосов приходится на визит в Нижний Новгород  с целью осмотра города (4,7%) и  лечение (4,1%) (табл. 7). На основе перекрестного анализа установлено, что молодые люди в возрасте до 25 лет предпочитают посещать наш город с целью обучения и стажировки – 50% опрошенных гостей. Люди в возрасте от 26 до 40 лет посещают Нижний Новгород по работе (бизнес, командировки), гости же в возрасте от 40 лет чаще всего приезжают  к родным или друзьям. 

Таблица 7 – Цель приезда в г. Нижний Новгород

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Бизнес
	38
	19,7

	Командировка

	44
	22,8

	Учеба/стажировка
	36
	18,7

	Лечение
	8
	4,1

	Осмотр города
	9
	4,7

	Погостить у родственников (друзей)
	40
	20,7

	Другое
	18
	9,3


Интересно, что почти половина опрошенных не пользуется гостиничными услугами, останавливаясь у родственников (друзей) – 30,1% от всех опрошенных или снимая квартиру (15%) (табл. 8). 

Таблица 8 – Варианты размещения гостей города

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	В гостинице
	91
	47,2

	Съемная квартира
	29
	15,0

	У родственников (друзей)
	58
	30,1

	Другое
	15
	7,2


При этом, мужчины пользуются услугами гостиницы чаще, чем женщины: соответственно 62,3% и 34,5%. Женщины предпочитают останавливаться у родственников и друзей (44,8%). Число мужчин и женщин, снимающих квартиру на время пребывания в Нижнем Новгороде, составляет соответственно 13% и 19,5% (табл. 9).

Таблица 9 – Место обычного размещения в Нижнем Новгороде 
	Размещение 
	Мужчины 
	Удельный вес,  %
	Женщины 
	Удельный вес,  %

	В гостинице
	66
	62,3
	30
	34,5

	Снимают квартиру 
	13
	12,3
	17
	19,5

	У родственников (друзей) 
	24
	22,6
	39
	44,8

	Не дали ответа
	1
	0,9
	1
	1,2

	Другое
	2
	1,9
	0
	0,00

	Всего
	106
	100
	87
	100


Относительно частоты пользования гостиницами ответы респондентов распределились следующим образом: 34,7% приходится на респондентов, которые  пользуются гостиничными услугами чаще 1 раза в год,  почти 16% – реже 1 раза в год, 13% – раз в год (табл. 10). 

Таблица 10 – Частота пользования гостиничными услугами

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Реже 1 раза в год
	31
	16,1

	Раз в год
	25
	13,0

	Чаще 1 раза в год
	67
	34,7

	Не пользуюсь
	69
	35,8


К числу основных факторов, влияющих на выбор гостиницы, относятся месторасположение – так ответили 19,4% от общего числа респондентов, опыт проживания – 14,7%, цена – 13,9%, уровень сервиса – 12,3%. Чуть меньшее количество голосов пришлось на рекомендации знакомых (11,5%) и хорошую транспортную развязку (10,7%) (табл. 11).  

Таблица 11 – Факторы выбора гостиниц

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Месторасположение 
	49
	19,4

	Приемлемая цена
	35
	13,9

	Хорошая транспортная развязка
	27
	10,7

	Уровень безопасности
	8
	3,2

	Число звезд
	9
	3,6

	Хороший уровень сервиса
	31
	12,3

	Наличие дополнительных услуг
	18
	7,1

	Рекомендации знакомых
	29
	11,5

	Проживал ранее
	37
	14,7

	Другое
	9
	3,6


Рекомендации знакомых  занимают существенное место и среди источников информации при выборе гостиницы. В нашем исследовании этот фактор занял второе место (20,2% всех голосов), уступив лишь Интернет (61,7%). При этом разрыв между первым и вторым местом составил более 40% голосов, что подчеркивает важную роль Интернета в продвижении гостиничных услуг. К рекламе на телевидении, согласно исследованиям, прислушиваются  порядка 5% респондентов. Однако и это число вызывает сомнение у исследователей, т.к. телерекламу гостиничных услуг на аудиторию региональных рынков (где проживают респонденты) нижегородские гостиницы не используют (табл. 12). 

Таблица 12 – Источники информации о гостинице

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Реклама на транспорте
	0
	0,0

	Интернет
	119
	61,7

	Телевидение
	10
	5,2

	Рекомендации
	39
	20,2

	Радио
	0
	0,0

	Газеты, журналы
	25
	13,0


Выявленная в ходе анализа зависимость между полом респондентов и факторами выбора гостиниц показала, что как для мужчин (41,5%), так и для женщин (27,6%) основным фактором выбора гостиницы является удобное месторасположение. Опыт предыдущего проживания в гостинице наиболее существенен для мужчин, чем для женщин, а женщины, в свою очередь, большее внимание уделяют уровню безопасности.

Основным способом бронирования номеров является бронирование через Интернет – так ответили чуть более половины (50,8%) респондентов. Далее следует вариант заселения без бронирования, его указали 28,5% опрошенных. 20,7% гостей сами не занимались бронированием, т.к. данная работа была проделана пригласившей их организацией (табл. 13).
Таблица 13 – Способы бронирования номеров в гостиницах
	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Интернет
	98
	50,8

	Просто поселились
	55
	28,5

	Пригласившая организация
	40
	20,7


Эффективность работы гостиниц города в значительной степени определяет состояние туристического потока. Поэтому одной из задач нашего исследования было выявление проблем развития туризма в г. Нижнем Новгороде. В результате проведенного исследования было установлено, что больше всего гости не довольны работой общественного транспорта (22,8%) и высокими ценами на гостиничные услуги (18,1%), 11,9% опрошенных указали на отсутствие в городе информационных указателей. Почти треть опрошенных (32,6%) выбрала вариант ответа «другое», в большинстве случаев имея в виду дорожные пробки (табл. 14). 

Таблица 14 – Проблемы для туристов в г. Нижнем Новгороде 

	Вариант ответа
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Нет хороших гостиниц
	15
	7,8

	Некуда сходить
	13
	6,7

	Плохая работа общественного транспорта
	44
	22,8

	Высокие цены в гостиницах
	35
	18,1

	Нет информационных указателей
	23
	11,9

	Другое
	63
	32,6


Как видно из данных табл. 14 около 8% респондентов  отметили проблему нехватки в городе хороших гостиниц. Поэтому ответы на вопрос, в какой именно гостинице предпочитают останавливаться гости города, были особенно важны. К сожалению, большинство респондентов (51,8%) не дали ответа. Оставшаяся часть респондентов отметили гостиницу «Заречная» (9,8%), «Центральную» (8,3%), «Октябрьскую» и «Оку» (по 5,2% опрошенных) (табл. 15).

Таблица 15 – Гостиница, где разместились респонденты

	Гостиница
	Количество, чел. 
	Удельный вес,  %

	Октябрьская
	10
	5,2

	Заречная
	19
	9,8

	Ока
	10
	5,2

	Николь
	7
	3,6

	Волна
	12
	6,2

	Центральный
	16
	8,3

	Александровский Сад
	4
	2,1

	Русский капитал
	2
	1,0

	Автозаводская
	3
	1,6

	Домино
	1
	0,5

	Ибис
	1
	0,5

	Орион
	1
	0,5

	Стрелка
	1
	0,5

	Сормовские зори
	2
	1

	Майкл
	1
	0,5

	Дипломат
	1
	0,5

	Жук-Жак
	1
	0,5

	Нижегородская
	1
	0,5

	Не дали ответ
	100
	51,8


При этом выяснилось, что среди мужчин наиболее востребована гостиница Заречная – её указали 16% опрошенных, среди женщин – отель Центральный (5,8%). Гости, приехавшие в город с целью бизнеса, предпочитают отель Центральный (21%) и Оку (15,8%); с целью командировки – Заречную, Волну и Николь, эти гостиницы набрали одинаковое количество голосов (по 15,9% от общего количества респондентов); с целью учебы (стажировки) – лидирует гостиница Заречная; осмотра города – также гостиница Заречная (табл. 16). 
	Гостиница 
	Цель приезда, % 

	
	бизнес
	командировка
	учеба /стажировка
	лечение
	осмотр города
	погостить у друзей
	другое

	Октябрьская
	7,9
	6,8
	11,1
	0
	0
	0
	0

	Заречная
	10,5
	15,9
	13,9
	0
	33,3
	0
	0

	Ока
	15,9
	2,3
	0
	0
	11,1
	2,5
	5,6

	Николь
	0
	15,9
	0
	0
	0
	0
	0

	Волна
	7,9
	15,9
	2,8
	0
	0
	0
	5,6

	Центральный
	21,1
	11,4
	5,5
	0
	0
	0
	5,6

	Александр. Сад
	5,3
	4,6
	0
	0
	0
	0
	0


	Русский капитал
	0
	0
	0
	0
	22,2
	0
	0

	Автозаводская
	0
	2,3
	2,8
	0
	0
	0
	5,6

	Домино
	0
	0
	2,8
	0
	0
	0
	0

	Ибис
	2,6
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Орион
	0
	2,3
	0
	0
	0
	0
	0

	Стрелка
	0
	0
	0
	12,5
	0
	0
	0

	Сормовские зори
	0
	4,5
	0
	0
	0
	0
	0

	Майкл
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	5,5

	Дипломат
	0
	0
	0
	0
	11,1
	0
	0

	Жук–Жак
	2,6
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Нижегородская
	2,6
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Не дали ответа
	23,6
	18,1
	61,1
	87,5
	22,3
	97,5
	72,1

	Всего
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0
	100,0


Таблица 16 – Выбор гостиниц г.Нижнего Новгорода в зависимости от цели приезда

Таким образом, проведенные исследования позволили выявить основные проблемы и перспективы развития рынка гостиничных услуг г.Нижнего Новгорода. Установлено, что основная цель гостей, приехавших в Нижний Новгород – это бизнес и командировка, что вполне оправдано для крупного промышленного города. Однако при этом крайне незначительно число людей, приехавших в Нижний Новгород с целью осмотра его достопримечательностей и богатого культурного наследия. Данный фактор свидетельствует о необходимости более эффективного продвижения города в качестве экскурсионного центра. Среди проблем, имеющихся в городе, гости отметили плохую работу общественного транспорта, пробки на дорогах, высокие цены в гостиницах, отсутствие информационных указателей для туристов. При выборе гостиниц большое значение имеет месторасположение, опыт проживания в этой гостинице, цена, уровень сервиса, рекомендации знакомых и транспортная развязка. Интересно, что наличие звездочной категории не имеет существенного значения при выборе гостиницы. Меньше всего голосов отдано за безопасность гостиницы. По мнению исследователей, игнорирование данного фактора свидетельствует, что благодаря большой работе отельеров по обеспечению безопасности проживающих, эта проблема для клиентов отсутствует.

2.2 Результаты анкетирования жителей г.Нижнего Новгорода
Для изучения перспектив развития туризма в Нижегородской области проведено маркетинговое исследование на основе специально разработанной анкеты среди жителей Нижнего Новгорода. 
Всего было опрошено 220 чел. – жителей Нижнего Новгорода и области. Большинство опрошенных находятся в возрастной категории от 20 до 30 лет (32,7 %), на втором месте по численности в выборке представлены молодые люди в возрасте до 20 лет (20 %), Возрастная категория от 30 до 40 лет составила 14,5 % респондентов, наименьшая возрастная категория (старше 50 лет) – 13,6 %. От общего числа респондентов основная часть (41,8 %) имеет статус служащих, студенты составляют 28,2 %, предприниматели – 15,5 %, руководители – 14,5 %, пенсионеры – 6,4 %, безработные – 3,6 %. План маркетингового исследования представлен в таблице 17. 
Таблица 17 – План маркетингового исследования жителей г.Нижнего Новгорода

	Этап исследования
	Содержание

	1. Определение цели
	Проанализировать сильные и слабые стороны внутреннего туризма Нижегородской области, определить перспективы развития регионального туристического рынка

	2. Определение источников и методов сбора информации
	

	2.1 Первичная маркетинговая информация
	Источниками первичной маркетинговой информации являются результаты опроса жителей г. Нижнего Новгорода и Нижегородской области на основе специально разработанной анкеты

	2.2 Определение методов проведения исследования и сбора информации
	Полевой метод исследования. Единицами выборки являются: потенциальные потребители туристических услуг (жители г. Нижнего Новгорода и Нижегородской области). Места сбора информации: Нижегородская ярмарка, центральные улицы г. Нижнего Новгорода

	2.3 Методы обработки и анализа информации
	Для обработки анкет используется компьютерная программа Spss/pc + Statistical Package for IBM PC

	2.4 Планируемый результат исследования
	Результаты анализа должны дать возможность сформулировать выводы о состоянии и перспективах развития внутреннего туризма Нижегородской области

	2.5 Период проведения исследования
	Март – апрель 2014


Как показали проведенные исследования, чуть более половины нижегородцев (53 %) путешествуют раз в год, почти треть (30 %) отдыхают раз в полгода, редко отдыхают 12,7 % и лишь 4,3 % – отдыхают довольно часто (рис. 1). 
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Рис. 1 – Распределение ответов на вопрос, относительно частоты поездок

Цели путешествий представлены на рис. 2.
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 Рис. 2 – Распределение ответов на вопрос, относительно цели путешествий

На основе перекрестного анализа зависимости мотивации путешествия от рода деятельности респондентов установлено, что большинство туристов, имеющих статус предпринимателей и руководителей, путешествуют в рамках профессиональной деятельности, пенсионеры – в целях улучшения здоровья, экстрим и новые впечатления предпочитают студенты и служащие (рис. 3). 
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Рис. 3 – Соотношение целей путешествий с родом деятельности туристов

При проверке гипотезы относительно роста количества туристов, предпочитающих организовывать свой отдых без участия туристической фирмы, установлено, что число таких туристов среди нижегородцев действительно достаточно большое и составляет более трети (35,5 %), в то время как остальные (65,45 %) по-прежнему предпочитают пользоваться услугами туристических фирм. На вопрос, какие факторы наиболее значимы при выборе туристической фирмы, почти половина (51 %) респондентов отметила широкий ассортимент предлагаемых услуг. Для 30 % нижегородцев наиболее значимым фактором является имидж фирмы, а приоритет низким ценам отдают 10,9 % опрошенных (рис. 4). 
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Рис. 4 – Факторы, влияющие на выбор турфирм

Анализ данных проведенного исследования показал, что большинство респондентов хотели бы в ближайшее время отдохнуть за границей – в зависимости от возраста количество таких людей составило от 67 до 86 %. Лишь люди старше 50 лет на первое место как приоритетное направление путешествия поставили Нижегородскую область (75 %), и только 18,7 % – зарубежные страны (рис. 5).
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 Рис. 5 – Соотношение мест отдыха в зависимости от возраста туристов

По данным опроса, почти 70 % респондентов уже отдыхали в Нижегородской области, соответственно оставшаяся часть пока не имела такого опыта. На вопрос относительно мотивов выбора Нижегородской области в качестве места отдыха по сравнению с зарубежьем большинство нижегородцев (60%) назвали отсутствие у них заграничного паспорта и возможность для такого путешествия не открывать заранее визу, а 22,6% опрошенных считают, что в Нижегородской области услуги, предоставляемые туристам, имеют оптимальное соотношение цены и качества. Более 10% от общего числа опрошенных привлекает культурное наследие Нижегородской области (рис. 6). 
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Рис. 6 – Факторы, влияющие на выбор путешествий в Нижегородскую область
Основным фактором, препятствующим в выборе Нижегородской области как дестинации для путешествия, по мнению респондентов, являются высокие цены по сравнению с зарубежными турами (48,5 % ответов респондентов). Второй по значимости фактор – это низкий уровень обслуживания (отметили 22,9 %), а 17,1 % респондентов больше интересует культура других городов России (рис. 7). 
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Рис. 7 – Факторы, препятствующие выбору Нижегородской области для туризма 

На вопрос о том, какие виды отдыха более предпочтительны, рекреацию на базах отдыха отметили 28,8 % опрошенных, автобусные экскурсии – 22,7 %, санатории и пансионаты с лечением – 20 %. Экологические туры по Нижегородской области предпочитают 16,3 %, а речные круизы – 12,7 % респондентов. Таким образом, результаты исследования нижегородского туристического рынка позволили выявить следующие особенности: −
начинающийся поворот деятельности туристических операторов от выездных направлений в сторону внутреннего туризма, а также понимание ситуации, что внутренний туризм может быть привлекательным бизнесом; −
предпочтение нижегородцами зарубежных туров, несмотря на достаточно большой выбор программ по Нижегородской области. Лишь среди людей пенсионного возраста доминирует доля в 75 %, отдавших голоса за отдых в России; −
незначительный поток въезжающих в Нижегородскую область туристов на фоне выездного туристического потока; −
рост числа туристов, организующих свой отдых без участия туристических фирм; −
широта предлагаемого ассортимента услуг и имидж турфирмы на рынке являются наиболее значимыми факторами при ее выборе; −
высокие цены и низкий уровень обслуживания в Нижегородской области по сравнению с зарубежными турами.
2.3. Анализ отзывов о нижегородских гостиницах 
в сети Internet
В современном мире основным источником информации при выборе гостиничных предприятий становится ИНТЕРНЕТ. Как показали проведенные нами исследования, более половины клиентов перед бронированием номера обязательно заходят на сайты гостиниц, просматривают форумы и прочие серверы и только потом делают свой выбор. Тем самым, эффективность гостиничного менеджмента в значительной степени зависит от информации, выложенной в сети ИНТЕРНЕТ. При этом очевидно, что часть отзывов выполнена «под заказ» и содержит искаженную информацию. Однако руководству гостиниц было бы неправильно игнорировать или не замечать эту информацию, поскольку от нее в немалой степени зависит имидж предприятия. Задача настоящего исследования – изучение мнений респондентов с целью формирования объективной картины о состоянии гостиничных услуг в городе Нижнем Новгороде.  

В качестве объектов исследования выбраны гостиницы нашего города, занимающие наибольшую долю на региональном рынке гостиничных услуг: «Гранд Отель «Ока», «МаринскПаркХотел», «Нижегородская», «Октябрьская», «Заречная», «Александровский сад», «Волна» и «Николь». Всего было проанализировано 226 отзывов. Исследование проводилось во втором полугодии 2013 г. по материалам следующих сайтов: http://www.komandirovka.ru; http://hotel.reservation.ru; http://nnov.allcafe.ru; http://www.tripadvisor.ru; http://www.tophotels.ru; http://hottel.ru; http://all-hotels.ru; http://www.booking.com; http://52.kakdoma.su; http://www.vgoroden.ru; http://hotelreport.ru; http://www.tur-hotel.ru и др.

Наибольшее количество отзывов найдено по «Гранд Отелю «Ока» – 30% от общего количества; по 17% приходится на гостиницы «Николь» и «Волна»; по 10% – на гостиницы «Октябрьская» и «Заречная», чуть меньше (5–6%) – на «МаринскПаркХотел», «Александровский сад» и «Нижегородскую».

Результаты анализа отзывов о гостиницах г. Нижнего Новгорода показаны в таблице 18. 

Таблица 18 – Результаты анализа отзывов о гостиницах г.Нижнего Новгорода 

	Наименование гостиницы
	Положительные отзывы
	Отрицательные отзывы

	
	Кол-во,

шт.
	Содержание
	Кол-во, шт.
	Содержание

	Гранд Отель «Ока»
	23
	Понравилось:

–обслуживание;

–состояние номеров в корпусе 4-звезды*;

–цены в корпусе 4-звезды;

–инфраструктура; 

–дизайн отеля;

–месторасположение;

–кухня
	45
	Не понравилось:

–состояние номеров в отеле 3*;

–несоответствие цены и качества;

–плохая шумоизоляция;

–проблемы с Интернетом (не работает/медленный/ платный);

–грубый и невнимательный персонал;

–плохой завтрак

	«Николь»
	31
	–Вежливый персонал;

–развитая инфраструктура;

–удачное месторасположение

–цена соответствует качеству;
–хорошая кухня
	7
	–Неприятный запах с масло-жирового комбината;

–неполное оснащение номера;

–плохая кухня;

–завышенная цена

	«Волна»
	29
	–Уютные номера;

–инфраструктура;

–сервис;

–кухня на высоком уровне;

–вежливый персонал;

–красивый интерьер;

–цена соответствует качеству;

–удачное месторасположение
	9
	–Удаленность от центра;

–качество обслуживания;

–маленькие номера;

–неквалифицированный персонал;

–плохая кухня.



	«Октябрьская»
	15
	–Дружелюбный персонал;

–удачное месторасположение 

–дополнительные услуги (Wi-Fi, тренажерный зал);

–чистые  и уютные номера;

–номера (пластиковое окно, новый ковер, новые кровати, хорошо отремонтированная ванная комната);

–кухня;

–соответствие цены и качества;
–инфраструктура
	9
	–Маленькие номера;

–отсутствие системы кондиционирования;

–несоответствие цены качеству;

–в пиковые часы не хватает мест в ресторане;

–совковый стиль в номере и ресторане;

–неудовлетворительное состояние номеров;

–грубый персонал;
–присутствие женщин легкого поведения в коридорах

	«Заречная»
	12
	–Вежливый персонал;

–хорошее состояние номеров;

–удачное месторасположение

–широкий перечень дополнительных услуг;

–цена соответствует качеству;
–хорошая кухня
	10
	–Плохое состояние номеров;

–цена не соответствует качеству;

–неквалифицированный персонал;

–отсутствие заявленных услуг;

–плохая кухня

	«МаринскПаркХотел»
	6
	–Состояние номеров (качество ремонта, новая мебель и т.д.);

–вежливый персонал;

–кухня;

–местоположение 
	7
	–Непрофессионализм сотрудников;

–плохая звукоизоляция номеров;

–несоответствие цены и качества;

–звонки с ресепшен с недвусмысленными предложениями

	«Александровский сад»
	7
	–Сервис;

–кухня;

–внимательный персонал;

–удачное месторасположение 

–чистые номера
	5
	–Непрофессионализм сотрудников;

–сервис;

–несоответствие цены качеству предложения;

–неудачное расположение

	«Нижегородская»
	7
	–Обслуживание;

–чистые уютные номера;

–удачное месторасположение;

–широкий перечень дополнительных  услуг
	4
	–Плохое состояние номеров;

–неквалифицированный персонал;

–плохая  кухня;

–завышенная цена

	Итого
	130
	
	96
	


*Примечание. Гранд Отель «Ока» состоит из двух корпусов: корпус «Бизнес» (3 звезды) и корпус «Премиум» (4 звезды). 

Как следует из таблицы 1, распределение найденных отзывов, следующее: 130 – положительных и 96 – отрицательных. Наибольшее количество отзывов приходится на «Гранд Отель «Ока» – всего 68 ед. (30% от общего количества), по этой же гостинице найдено и больше всего отрицательных отзывов – 45 ед. (20%). Наибольшее количество положительных отзывов принадлежит гостинице «Николь» – 24% от общего количества, чуть меньше – 22% –гостинице «Волна», на «Гранд отель Ока» приходится 18%. Что касается отрицательных отзывов, то здесь «Гранд отель «Ока» занимает 47% от всего количества отрицательных отзывов, гостинице «Заречная» принадлежит 11%, гостинице «Волна» – 10%, гостинице «Николь» – 7% . 

Необходимо заметить, что нередко информация в сети ИНТЕРНЕТ очень противоречива. Так, как показали исследования, о качестве питания имеются одновременно и хорошие и плохие отзывы. Аналогичная ситуация с персоналом, соответствием цены качеству услуг и пр. Даже о месторасположении гостиницы мнения гостей нередко расходятся. Так, части гостей нравится месторасположение гостиницы «Александровский сад», другая же часть не согласна с ними: ценя красивый обзор на реку Волга и красивые пейзажи, гостям не нравится достаточно обособленное месторасположение гостиницы. 

В целях более детального исследования качества гостиничных услуг в Нижнем Новгороде проанализируем динамику отзывов в сети Internet с 2009 по 2013 гг. (табл. 19). 

Таблица 19 – Количество отзывов по основным гостиницам г. Нижнего Новгорода с 2009 по 2013 г.г., ед. (согласно сайтам в Internet)

	Гостиница

год
	«Ока»
	«Николь»
	«Волна»
	«Октябрьская»
	«Заречная»
	«Центральная»
	«Александровский сад»
	«Нижегородская»

	
	+*
	–**
	+
	–
	+
	–
	+
	–
	+
	–
	+
	–
	+
	–
	+
	–

	2009
	1
	6
	-
	-
	1
	1
	-
	-
	1
	2
	1
	2
	1
	1
	1
	-

	2010
	1
	12
	4
	-
	3
	3
	-
	4
	-
	1
	-
	1
	1
	-
	2
	1

	2011
	2
	7
	11
	3
	2
	-
	-
	3
	6
	-
	-
	1
	2
	-
	2
	-

	2012
	7
	8
	7
	2
	7
	1
	5
	3
	3
	3
	2
	1
	-
	2
	1
	1

	2013
	12
	12
	9
	2
	16
	4
	4
	5
	2
	4
	3
	2
	3
	2
	1
	2

	Итого
	23
	45
	31
	7
	29
	9
	9
	15
	12
	10
	6
	7
	7
	5
	7
	4


Примечание. Знак «+» означает положительные отзывы,

Знак «–» – отрицательный отзыв.

«Гранд Отель «Ока». Проанализировано 68 отзывов, в т.ч. 45 отрицательных и 23 – положительных. На протяжении всего анализируемого периода (с 2009 по 2013 гг.) гости «Гранд Отеля «Ока» жалуются на неудовлетворительное состояние номеров в трехзвездочном корпусе. Следующий по распространенности негативный отзыв (вплоть до 2011 г.) – наличие грязи в номерах и коридорах отеля, неприятный запах, пятна на мебели и полу, грязные, заношенные халаты и полотенца. Отзывы о несоответствии цены качеству предоставляемых услуг также наблюдаются на протяжении всех лет: «цена завышена и доходит до уровня московских, а предлагаемые условия совсем не соответствуют заявленному уровню гостиницы». Кроме этого, с 2009 и вплоть до 2013 гг. выявлены отзывы относительно несоответствия рекламы услуг реальному предложению, в т.ч. отсутствие заявленного бесплатного Интернета. 

Необходимо отметить, что некоторые недостатки, на которые указывали гости ранее, к настоящему времени устранены. Так, в 2009 были отзывы об однообразии завтрака и его неудовлетворённом качестве. Много отрицательных отзывов было на плохую шумоизоляцию номеров. В связи с завершением строительства нового корпуса и частичной реконструкцией существующего здания последняя проблема стала не столь острой, поэтому и количество жалоб уменьшилось. Что касается положительных отзывов, то наблюдается хорошая динамика их роста, свидетельствующая о повышении качества предоставляемых услуг. 

Гостиница «Николь». Всего по гостинице «Николь» было проанализировано 38 отзывов: 31 положительный и 7 отрицательных. По данным сайтов видно, что наибольшее количество гостей отеля «Николь» отмечает его развитую инфраструктуру (30%), работу персонала: дружелюбный, вежливый, отзывчивый (16%), состояние номеров (14%), хорошую кухню (12%). Основными жалобами гостей отеля «Николь» являются: запах с масложирового комбината, находящегося в непосредственной близости к отелю (25%) и неполное оснащение номеров, в частности отсутствие тапочек в номере; плохая комплектация мини–бара («состоит только из алкоголя») – также 25%.  
Гостиница «Волна». По результатам анализа выявлено, что среди положительных отзывов уровень обслуживания занимает лидирующую позицию (17%). Чистота и уют в номерах привлекает 15%, такое же количество приходится на общий вид и интерьер гостиницы.  Немаловажным фактором успеха является отзывчивость и приветливость персонала (12%) и работа ресторана (вкусная еда, качество обслуживания). 
Наиболее распространенной жалобой на гостиницу «Волна» является её неудачное месторасположение (44% от общего числа отзывов). 19% посетителей не понравилось качество и сервис обслуживания, цена, не соответствующая качеству обслуживания. Также поступили жалобы, что предоставленные номера были не уютными и в комнате присутствовал запах дыма (13%). 
Гостиница «Октябрьская». Самыми распространёнными жалобами постояльцев гостиницы являются: плохой стиль ресторана и номерного фонда (19%), недостаток посадочных мест в пиковые часы (19%), отсутствие системы кондиционирования (13%) и небольшая площадь номеров (12%). Основными преимуществами гостиницы «Октябрьская», по мнению гостей, являются: доброжелательный персонал (32%), хорошее состояние номеров (29%), удачное месторасположение (13%), а также ассортимент дополнительных услуг и соответствие цены качеству предложения (8%). 
Гостиница «Заречная». Основные негативные отзывы поступили на плохое состояние номеров (старая сантехника, грязная мебель, запах, плохая шумоизоляция) – 34%, несоответствие цены качеству предложения (24%), непрофессионализм сотрудников (21%), отсутствие заявленных услуг, плохая кухня и др. (по 7%). Что касается положительных отзывов, то основными преимуществами отеля, по мнению клиентов, являются: вежливый персонал (25%), состояние номеров (25%), месторасположение (13%), перечень предоставляемых услуг (9%), разнообразие и качество кухни. 

Отель «Центральный». Основные жалобы клиентов отеля «Центральный» поступают на непрофессионализм сотрудников (16%), плохую звукоизоляцию номеров (17%), несоответствие цены качеству предложения (25%), звонки с ресепшен с недвусмысленными предложениями и пр. Большее количество негативных отзывов приходилось на 2007-2009 гг. Основными преимуществами отеля, по мнению клиентов, являются: отличное состояние номеров (наличие ремонта, новой мебели и т.д.), вежливый и профессиональный персонал, разнообразие и качество кухни, местоположение отеля. 
Гостиница «Александровский сад». Как показали проведенные исследования, основные жалобы поступили на непрофессионализм сотрудников (30%), плохой сервис (40%), несоответствие цены качеству предложения. Также значительная доля жалоб приходится на неудачное расположение (добраться можно только на такси). Однако, что касается положительных отзывов, то здесь гости отеля также отмечают хороший уровень сервиса, персонал, разнообразие и качество кухни, месторасположение отеля, чистые уютные номера 

Гостиница «Нижегородская». Основные жалобы от клиентов гостиницы поступают на непрофессионализм сотрудников (28%), состояние номеров (28%), отсутствие дополнительных услуг, плохое питание (17%), несоответствие цены качеству предложения. Основными преимуществами отеля, являются: вежливый персонал (28%), чистые уютные номера (24%), месторасположение (20%), дополнительные услуги (16%).

Таким образом, проведенный анализ отзывов о наиболее крупных гостиницах Нижнего Новгорода показал, что посетители гостиниц достаточно активно делятся впечатлениями об условиях проживания. Наибольшее количество положительных отзывов найдено по гостинице «Николь, наибольшее количество отрицательных – по гостинице «Гранд Отель «Ока». Эта гостиница попала в число аутсайдеров, прежде всего, из-за неудобств, вызванных строительством нового корпуса. В целом же, по мнению посетителей, несмотря на очевидные плюсы, гостиницам города предстоит достаточно большая работа по устранению недостатков и повышению качества обслуживания. 
3. ПРЕДЛОЖЕНИЯ ПО РАЗВИТИЮ НИЖЕГОРОДСКОГО РЫНКА 

ГОСТИНИЧНЫХ УСЛУГ  

В настоящее время в Нижнем Новгороде сложилась достаточно сложная ситуация на рынке гостиничных услуг. С одной стороны, гостиничная база города, как в количественном, так и качественном отношении, не готова к проведению масштабных мероприятий мирового значения. С другой стороны, строительство новых гостиниц к Чемпионату мира по футболу в 2018 г. может усугубить и без того сложную ситуацию по загрузке гостиниц. По нашему мнению, решить данную проблему можно только путем развития внутреннего туризма и привлечения в город новых туристических потоков. 

Для повышения туристической привлекательности Нижегородского региона предлагаем создание новых объектов туристического показа. 

3.1. Историко-познавательный комплекс «Гостиный Двор» 

Идея проекта – воссоздание исторического облика Всероссийской промышленной и художественной выставки (Нижний Новгород, 1896 г.). Оригинальность архитектурно-строительного решения состоит в том, что торговые павильоны и корпуса должны иметь элементы стилизации под древнерусское зодчество, подчеркивающие образ древней Руси и имидж экологически чистого района. Целесообразно воссоздать здания, которые были на Всероссийской промышленной и художественной выставке в 1896 г. – рис. 8:
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Рис. 8. Здания на Всероссийской промышленной 

и художественной выставке 1896 года

Кроме этого на территории Гостиного Двора следует расположить следующие объекты:

– лавки, где будут продаваться пироги из русской печи, расположенной  по соседству, леденцы, бублики, пряники;

– харчевни, где можно отведать традиционные блюда русской кухни;

– «банные дома», в которых можно приобрести предметы для посещения бани;

– «портные балаганы», где можно примерить одежду периода конца   19 в.;

– «питейные» с различными сортами кваса, медовухи и других русских напитков.

Гостиный Двор выполняет несколько функций:

1) исторический комплекс, знакомящий туристов с одной из значимых вех в истории Нижнего Новгорода – Всероссийской промышленно-художественной выставкой 1896 года;

2) торговая зона, где можно приобрести изделия художественных промыслов, сувениры и другие товары;

3) культурно-познавательный комплекс, где народные умельцы из различных районов Нижегородской области демонстрируют свое искусство: роспись по дереву – «золотая хохлома»; городецкая, семеновская, полховско-майданская резьба по дереву; городецкая золотная вышивка; казаковская филигрань; павловский оружейный промысел и изготовление столовых приборов; чкаловский гипюр; балахнинское кружево; варнавинские изделия из кости; полхов-майданские матрешки; городецкие пряники; арзамасское, павловское и лысковское лозоплетение и другие виды ремесел. 

Позиционирование гостиного двора в качестве торговой площадки позволит привлечь жителей близлежащих сел и деревень с изделиями художественных промыслов. С этой целью каждую среду в Гостином дворе планируется организовывать базарный день. 

В этот день предлагается устраивать «Мыльные Ярмарки». Такие мероприятия проводились на нижегородчине в XIX в.: купец Алексей Лукич Рождественский предлагал городским модницам мыло 12 сортов в яркой разноцветной упаковке.

Кроме этого в  гостином дворе целесообразно организовать ярмарку рубленых изб – изделий плотницкого искусства. «Хотя у русских все орудия состоят в одних топорах, но ни один архитектор не сделает лучше, чем они делают… Нет ни гвоздей, ни крючьев, но все так хорошо сделано, что нечего похулить» – писал 400 лет назад французский путешественник Жан Саваж из Дьеппа. Организация на ярмарке народных гуляний в честь праздника русской избы поможет воссоздать облик Нижнего Новгорода конца XIX – начала XX в.

Праздник русской избы

Идея проекта – ознакомление с процессом изготовления русской избы, где опытные мастера-плотники не только продемонстрируют чудеса плотницкого искусства, но и предоставят туристам возможность прикоснуться к таинству изготовления русской избы.

Цель – ознакомление туристов с историей, традициями нижегородцев, стимулирование интереса к внутреннему туризму. 

Форма проведения:  массовые гулянья. 

Организация праздника: центр музыкального празднества – место на территории Гостиного Двора, где плотники рубят избы по старинным технологиям, демонстрируя свое искусство туристам. Плотники одеты в старинные русские костюмы. Все это сопровождается представлениями кукольников, цирковым шоу, выступлением балалаечников, гадалок.  

Туристы могут попробовать себя в рубке избы. 

Организуется продажа рубленых изб, где не только можно получить грамотную консультацию, но и приобрести сруб местных умельцев.

3.2. Историко-тематический комплекс «Нижегородский трамвай»

Идея проекта – ознакомление туристов с важным событием в жизни нижегородцев – появлением трамвая. Первый в городе трамвай был пущен к открытию Нижегородской ярмарки в 1896 г.

С этой целью предлагаем организовать движение дизельных экскурсионных трамвайчиков, которые позволят воссоздать историческую картину Нижнего Новгорода конца XIX – начала XX в. 

Кроме этого в специально созданном трамвайном депо предлагаем организовать музейную экспозицию с трамвайной атрибутикой – формой кондукторов, билетами, схемами движения трамваев, фото трамваев и пр.

Историческая справка

На рубеже ХIХ-ХХ веков изобретенный еще в 1870-х годах русским инженером   Ф. А. Пироцким электрический трамвай был не просто средством передвижения, но и одним из символов эпохи перехода от нового времени к новейшему. Нижний Новгород был вторым после Киева городом Российской Империи, который познакомился с этим новым видом транспорта. 

Трамвайное движение в Нижнем Новгороде было открыто 8 (20) мая   1896 г. В год проведения Всероссийской промышленной и художественной выставки в городе были открыты сразу три трамвайные линии общей протяженностью 13,1 км.: 

– от Московского вокзала до Скобы; 

– круговая по территории Ярмарки;

– от площади Минина и Пожарского до нынешней пл. Горького. 

С технической точки зрения нижегородское трамвайное хозяйство представляло в основном однопутные линии с разъездами с шириной колеи 60 дюймов или 1 метр. Электропитание поставлялось мотор-генераторами с трех объектов – двух подстанций и одной обособленной электростанции. Подвижной состав был представлен двухосными вагонами питерской постройки для колеи 1524 мм и бельгийскими «Эрликонами» для метровой колеи. До нашего времени уцелело по одному экземпляру основных моторных трамваев той эпохи – Х и КМ. Сейчас они являются музейными. 

Сохранился даже деревянный трамвай 1896 года выпуска, который в свое время закупили в Германии специально к открытию Нижегородской ярмарки. Предполагают, что именно в том вагоне, прокатился до ярмарки император Николай II. 

3.3. Природно-тематический комплекс «Аллея любви» 

Идея проекта – создание природного культурно-познавательного комплекса для туристов. Все желающие получают возможность посадить собственное дерево, в том числе молодожены в день свадьбы. По старой русской традиции дерево, посаженное в день свадьбы, является символом благополучия и мира в доме. В знак любви и верности каждая пара прикрепляет к молодому деревцу ленточку с собственными именами и получает специальный сертификат, подтверждающий наличие у молодой семьи собственного дерева. 

Кроме этого на благоустроенных площадках аллеи планируется организация литературных вечеров, празднование Дня Святого Валентина (14 февраля), организация познавательных туров, знакомящих с исторической картиной жизни молодых нижегородцев, их любви и верности друг другу. 

Цель – привлечение молодежи, в том числе молодоженов к внутреннему и въездному туризму в Нижегородскую область. Ознакомление туристов с историей Нижегородской области. 

Состав комплекса:

Благоустроенная аллея, скамейки, беседки, предприятия питания, где можно перекусить в спокойной обстановке (рис. 9). 
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Рис. 9. Один из уголков аллеи любви.

Тур для молодоженов

К услугам молодоженов разработано несколько программ:

1) официальные свадебные церемонии; 

2) символические церемонии;

3) проведение медового месяца. 

Программа официальной свадебной церемонии включает зрелищный обряд свадебной церемонии на Руси. По старинному русскому обычаю молодых к венцу доставит «свадебный поезд», состоящий из множества подвод и саней. Встречая молодых из-под венца, их и всех присутствующих по старинному обычаю осыпят хмелем и зерном, что должно принести молодой семье достаток и благополучие. Благословляя, как и в старину, молодоженам предложат молоко, клюкву, свежеиспеченный каравай хлеба. Свадебное пиршество чередуется с катанием на разукрашенных санях, играми, пением. 

Символические церемонии подходят тем, кто хочет повторить торжественный момент, отметить годовщину или просто вновь укрепить свои отношения, но в иной необычной обстановке. Сценаристы готовы предоставить программу праздника, как по старинному русскому обычаю, так и в современном исполнении: в ресторане, на природе – заказчик сам выбирает наиболее подходящую настроению и возможностям. 

Проведение медового месяца. Великолепный лес, чистый прозрачный воздух, песчаный пляж и речные прогулки как нельзя лучше соответствуют желаниям и чувствам молодоженов. Молодожены получают отличную возможность побывать в новых местах и стать ещё ближе друг другу.  Вечером можно отправиться в путешествие по Волге или отдохнуть в ресторане с прекрасной кухней. 

Кроме этого для молодоженов разработаны специальные мероприятия:

1) организация театрализованного представления в знак памяти о сормовских девушках Дарье, Варюше, Параше, не выдержавших разлуки с любимыми, которые погибли при защите города от врагов. 

Легенда гласит: «У Марьи, жившей в стародавние времена на самом берегу Волги, были три красавицы-дочери – Даша, Варюша и Параша. Посватались к ним три удальца, три добрых молодца. Сыграли три свадьбы. Но счастье молодых длилось недолго. Напали на Русь черной тучей вороги. В злой сече пали все три молодца, остались сестры вдовами. Не выдержав горя, умерла от тоски Дашенька, бросилась в речку Парашенька, приняла отраву Варюшка. В память о них народ назвал одну деревушку Варей, другую – Дарьино, а речку, где утопилась третья сестра, – Парашей…»

2) организация стихотворных вечеров в честь известной поэтессы Мысовской Анны Дмитриевны (1838–1912 гг.). 

Мысовская А.Д. Родилась в Литве, в семье военного врача. В юности жила в Нижнем Новгороде, окончательно поселилась на Волге в 1874 году. Впервые опубликовалась в журнале «Отечественные записки». Ее творчество высоко ценил драматург А. Н. Островский На рубеже двух столетий дом Мысовской на улице Тихоновской (ныне на его месте расположен универсам «Нижегородский») был своеобразным литературным клубом, в нем бывали В. Г. Короленко, С Я. Елпатьевский, молодой М. Горький.

Таким образом, создание новых объектов туристического показа позволит привлечь туристов в Нижний Новгород, тем самым обеспечив загрузку нижегородских гостиниц. Однако без поддержки со стороны органов государственной власти это сделать крайне затруднительно. Эффективность развития гостиничной индустрии должна решаться в комплексе государственных программных мероприятий развития внутреннего и въездного туризма в Нижегородской области.

4. Предложения для разработки «Дорожной карты» УФАС

	№ п\п
	Содержание предложений
	Адресат

	1
	На площадке ННГУ им. Н.И. Лобачевского создать профессиональное сообщество, включая профессорско-преподавательский состав и студентов, для оценки развития конкуренции на нижегородских товарных рынках
	ННГУ им. Н.И. Лобачевского,

УФАС по Нижегородской обл.

	2
	Мониторинг и оценка эффективности действий по развитию конкуренции на товарных рынках
	ННГУ им. Н.И. Лобачевского

	3
	Проведение конкурсов научных работ среди студентов ННГУ им. Н.И. Лобачевского по изучению конкуренции на товарных рынках
	ННГУ им. Н.И. Лобачевского,

УФАС по Нижегородской обл.

	4.
	Организация научно-практических конференций по изучению вопросов развития конкуренции на товарных рынках
	ННГУ им. Н.И. Лобачевского


ПРИЛОЖЕНИЕ  А
Анкета для гостей Нижнего Новгорода.
Мы благодарны Вам за то, что Вы посетили наш город. Чтобы сделать ваше пребывание более комфортным, просим Вас заполнить предложенную анкету.  Анкета является анонимной.
Нужные варианты ответов выделите любым способом (обведите, «галочкой», подчеркните)

1. С какой целью Вы приехали в наш город?


1) Бизнес
         2) Командировка



3) Учеба/стажировка


4) Лечение
         5) Осмотр достопримечательностей 

6) Погостить у родных/друзей 


7) Другое

2.Бывали ли Вы раньше в Нижнем Новгороде?


1) Да

          2) Нет 

3. Из какого города Вы к нам приехали?_______________________

4. Как часто Вы пользуетесь гостиничными услугами?


1) Реже  одного раза  в год
 

2) Раз в год


3) Чаще одного раза в год


4) Не пользуюсь

5. Где Вы будете проживать в Нижнем Новгороде?


1) В гостинице  (переход к вопросу 6)
 
 2) Съемная квартира (переход к вопросу  12)


3) У родственников (переход к вопросу  12) 

4) Другое  (переход к вопросу  12) 

6. В какой гостинице Вы остановились?________________________

7. Чем был обоснован Ваш выбор гостиницы? (возможны несколько вариантов ответов)


1) удобное месторасположение
 

 
2) приемлемая цена


3) хорошая транспортная развязка



4) уровень безопасности


5) категория гостиницы (число звезд);
 

6) хороший уровень сервиса 


7) наличие дополнительных услуг



8) рекомендации знакомых


9) проживал ранее





10) другое

8. Из каких источников Вы узнали об этой гостинице?


1) реклама на транспорте и билбордах
 
2) Интернет

3) телевидение

4) рекомендации друзей и знакомых


5) радио

6) газеты, журналы






     9. Каким способом Вы забронировали номер?


1) через сайт гостиницы по Интернету 
 
2) просто приехал и поселился 


3) через пригласившую организацию


4) по телефону


5) другое
10. Оцените выбранную Вами гостиницу по 5-ти балльной шкале по представленным критериям:

(1балл – очень плохо; 5 – очень хорошо)

	Оценка

Критерии
	1
	2
	3
	4
	5

	Месторасположение
	
	
	
	
	

	Соотношение цена/качество
	
	
	
	
	

	Простота и доступность заказа и бронирования номеров
	
	
	
	
	

	Уровень сервиса 
	
	
	
	
	

	Качество питания
	
	
	
	
	

	Комфортабельность номеров
	
	
	
	
	

	Ассортимент дополнительных услуг
	
	
	
	
	

	Атмосфера
	
	
	
	
	


11. Выберите наиболее подходящие для Вас условия проживания в гостинице:

	Категория гостиницы
	Месторасположение
	Цена

	1) Без звезд
	
	1) Центр города
	
	1) До 3 тыс. руб.
	

	2) 1*-2*
	
	2) Спальные районы
	
	2) 3-5 тыс. руб.
	

	3) 3*-4*
	
	3) За городом
	
	3) 6-10 тыс. руб.
	

	4) 5*
	
	4) Не имеет значения
	
	4) Более 10 тыс. руб.
	

	5)Не имеет значения
	
	5) Другое
	
	5) Не имеет значения
	


12. Известна ли Вам гостиница «Волна»?


1) Да, останавливался в ней 

  2) Слышал                  3) Нет, не был и не слышал 
13. Порекомендовали бы Вы гостиницу «Волна» своим знакомым?


1) Да
 



2) Скорее нет


3) Пожалуй, да


4) Нет

14. С какими проблемами Вы столкнулись, пребывая в нашем городе?


1) Нет хороших гостиниц



            2) Некуда сходить



3) Плохая работа общественного транспорта


4) Высокие цены


5)  Нет информационных указателей                                  6) Другое

Немного о себе:

16. Ваш пол:
1) Мужчина                                 2) Женщина

17. Ваш возраст:


1) до 25 лет
                          2) от 26 до 30 лет 

3) от 30 до 40 лет



4) от 41 до 50 лет

5) старше 50 лет

18. Основной род занятий в настоящее время:


1) студент
 
 
2) предприниматель                          3) рабочий


4) пенсионер                              5) служащий
 

         6) безработный 

Благодарим за сотрудничество!


































































� Принимая во внимание, что требования к гостиничным услугам бизнесменов и командировочных существенно отличаются, эти сегменты дифференцированы в разные группы
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		Отдых

		Работа

		Экстрим, новые впечатления

		Улучшение здоровия

		Другое



Распределение ответов респондентов по цели путешествий%

Распределение ответов респондентов по цели путешествий
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Лист1

				Распределение ответов респондентов по цели путешествий%

		Отдых		49.09%

		Работа		20.91%

		Экстрим, новые впечатления		18.18%

		Улучшение здоровия		9.09%

		Другое		2.73%
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		Широкий ассортимент

		Имидж турфирмы

		Низкие цены

		Удобное местоположение



Распределение факторов выбора турфирм Нижнего Новгорода

Распределение факторов выбора турфирм Нижнего Новгорода, %
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				Распределение факторов выбора турфирм Нижнего Новгорода

		Широкий ассортимент		50.9

		Имидж турфирмы		30

		Низкие цены		10.9

		Удобное местоположение		8.2
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		Отсуствие туристических формальностей

		Оптимальное соотношение цены и качества

		Культура

		Дешевизна

		Другое



Распределение факторов выбора Нижегородской области, %
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				Распределение факторов выбора Нижегородской области, %

		Отсуствие туристических формальностей		60

		Оптимальное соотношение цены и качества		22.6

		Культура		10.7

		Дешевизна		4

		Другое		2.7
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		Неинтерестно

		Низкий уровень

		Интересует

		Высокие цены

		Другое



Продажи

Распределение факторов, препятствующих в выборе Нижегородской области для туризма, %

8.6

22.9

17.1

48.5

2.9
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				Продажи

		Неинтерестно		8.6

		Низкий уровень		22.9

		Интересует		17.1

		Высокие цены		48.5

		Другое		2.9






_1481463769.xls
Диаграмма1
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Нижегородская область

Другие города России

За границей

Соотношение выбора мест отдыха в зависимости от возраста туристов, %
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				Нижегородская область		Другие города России		За границей

		До 20 лет		9.1		13.6		77.3

		20 - 30 лет				13.9		86.1

		30 - 40 лет				33.3		66.7

		40 - 50 лет		26.7				73.3

		более 50		75		6.3		18.7
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Работа
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				Отдых		Работа		Экстрим, новые впечатления		Улучшения здоровия		Другое

		Руководитель		62.5		25				12.5

		Предприниматель		5.9		94.1

		Служащий		69.6		8.7		15.2		4.3		2.2

		Студент		65				35

		Пенсионер		42.9						57.1

		Безработный		50						50
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Интенсивность отдыха Нижегородцев
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				Интенсивность отдыха Нижегородцев

		Один раз в год		53

		Один раз в пол года		30

		Редко		12.7

		Довольно часто		4.3






