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АННОТАЦИЯ: Цель. Выявление проблем в создании доступной среды на предприятиях гости-
нично-ресторанного комплекса. В исследовании отмечается, что, несмотря на актуальность 
данного вопроса, существуют проблемы с внедрением инклюзивных технологий на предпри-
ятиях гостинично-ресторанного комплекса. Большинство заведений ГРК не имеет адаптиро-
ванной инфраструктуры к потребностям маломобильных групп населения. Также при проек-
тировании элементов доступной среды остаются неучтенными некоторые аспекты, которые в 
дальнейшем могут повлиять на функционирование заведения в целом.  Одной из самых важ-
ных проблем является некомпетентность персонала в специфике обслуживания инвалидов.  

Методы. Проводится анализ доступности предприятий гостинично-ресторанного ком-
плекса для инвалидов и маломобильных групп населения, а также опрос среди сотрудников 
предприятий гостинично-ресторанного комплекса.  

Результаты. Объекты социальной инфраструктуры имеют частичные элементы доступно-
сти. Прилегающие территории и входы в здания, пути движения внутри здания, зоны целевого 
назначения и санитарно-бытовые комнаты не соответствуют требованиям доступности. Опрос 
сотрудников ГРК выявил их недостаточную подготовку к оказанию услуг лицам с ОВЗ. Глав-
ным барьером являются не только технические проблемы, но и психологические барьеры. До 
сих пор в обществе в целом и на предприятиях сервиса в частности персонал не готов к кон-
тактам с лицами с ОВЗ.  

Научная новизна. Научная новизна заключается с исследовании  механизмов создания 
доступной среды на предприятиях сервиса. Создание доступной среды, в свою очередь, способ-
но повлиять на качество предоставляемых услуг для всех категорий потребителей сферы сер-
виса. В результате повысится лояльность клиентов и увеличатся доходы предприятия. 
 
КЛЮЧЕВЫЕ СЛОВА: совершенствование сервиса, доступная среда, лица с ограниченными воз-
можностями здоровья, предприятия гостинично-ресторанного комплекса, лояльность клиен-
тов. 
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В настоящее время главным конку-
рентным преимуществом в гостинично-
ресторанном бизнесе является качествен-
ный сервис. Потребителей привлекает, в 
первую очередь, сервисное обслуживание, и 
они готовы платить за него, так как удо-
вольствие, получаемое в процессе потреб-
ления услуги, важнее, чем цена [1, с. 35]. В 
условиях конкурентной среды высоко-

классный сервис становится более эффек-
тивным инструментом повышения объемов 
продаж, чем маркетинг [2, c. 45]. Качествен-
ное обслуживание клиентов становится 
фактором выживания компании в долго-
срочной перспективе [3, c. 26; 4, с. 138; 5, 
с. 86].  

В настоящее время существует большое 
количество научных работ и публикаций по ©
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совершенствованию уровня сервиса на 
предприятиях гостинично-ресторанного 
бизнеса [6; 7; 8]. 

Но в то же время одним из актуальных 
направлений является внедрение инклю-
зивных технологий в сферу услуг. Понятие 
«инклюзивный» означает вовлеченность 
кого-либо в какое-то  явление.  

В России почти треть населения страны
 (около 30 %) относится к категории лиц с  
ограниченными возможностями здоровья 
(далее – лица с ОВЗ).  Инвалид – это «лицо, 
которое имеет нарушение здоровья со 
стойким расстройством функций организ-
ма, обусловленное заболеваниями, послед-
ствиями травм или дефектами, приводящее 
к ограничению жизнедеятельности и вы-
зывающее необходимость его социальной 
защиты» [9, c. 83].  

Данная группа является потребителями 
сервисных услуг и способна увеличить до-
ходы предприятий гостеприимства. Совер-
шенствование системы сервисного обслу-
живания, удовлетворяющей запросы по-
требителей, в том числе с ОВЗ, является ак-
туальным направлением развития пред-
приятий гостинично-ресторанного ком-
плекса. 

Система сервисного обслуживания 
предполагает оказание широкого спектра 
дополнительных услуг, привлекательных 
для потребителя и сопровождающих основ-
ную услугу [10, с. 43]. Роль дополнительных 
услуг заключается в предвосхищении по-
требностей клиентов и обеспечении такого 
уровня обслуживания, за которое они гото-
вы платить. 

В целом, понятие «сервис» можно опре-
делить как вид профессиональной деятель-
ности, обеспечивающий удовлетворение 
потребности в обслуживании [11, с. 201]. 
Глубокое понимание потребностей клиен-
тов имеет для них необыкновенную цен-
ность [12, с. 21]. Сама же нацеленность на 
такое понимание является в настоящее 
время элементом  рыночной ориентации 
компании [13, c. 3]. 

Исходя из понимания сервиса как вида 
деятельности, направленного на повыше-
ние степени удовлетворенности потреби-
телей, можно сформулировать понятие 
инклюзивного сервиса как комплекса до-
полнительных услуг, придающих основной 
услуге особую привлекательность для по-
требителя, в том числе для лиц с ОВЗ. Для 

этого требуется специальное оборудование 
[14, c. 70].  Перечень нормативных докумен-
тов, которые содержат требования по фор-
мированию доступной среды, достаточной 
широкий и включает федеральный закон 
«О социальной защите инвалидов в Россий-
ской Федерации» от 24 ноября 1995 года 
№181-ФЗ (с изменениями и дополнения-
ми), «Градостроительный кодекс Россий-
ской Федерации» от 29.12.2014 №190-ФЗ (с 
изменениями и дополнениями) и другие 
документы. 

Адаптация предприятий гостинично-
ресторанном бизнеса для маломобильных 
групп населения позволит повысить каче-
ство сервиса, репутацию заведения и выве-
дет его на новый социальный уровень. 

Создание системы инклюзивного сер-
виса в гостиничных комплексах включает 
следующие этапы (рис.1): 

 

 
Рис. 1. Основные этапы создания  
системы инклюзивного сервиса  

в гостиничных комплексах 
 

На первом этапе, при обеспечении дос-
тупности отеля и близлежащей территории, 
должны быть предусмотрены специальные 
дорожки для инвалидов-колясочников, ши-
рина которых составляет от 1,5 м и более, а 
уклон – 4–6 см на погонный метр [15, c. 3]. 
Вход в отель должен быть оборудован пан-
дусом шириной 1–1,1 м с углом наклона не 
более 30–35 градусов [15, c. 4]. Площадь 
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гостиничного номера для лиц с ОВЗ должна 
составлять не менее 28 кв.м. В таком номе-
ре полностью отсутствуют пороги. Ширина 
дверных проемов составляет не менее 0,9 м. 
В номере устанавливается специальное 
оборудование для перехода с инвалидной 
коляски на кровать. Санузел также должен 
быть оборудован специальными поручнями 
и кнопкой вызова горничной [16, c. 139–
140]. На втором этапе создаются парковоч-
ные места для автомобилей инвалидов. На 
третьем этапе обеспечивается доступность 
визуальной, звуковой, тактильной инфор-
мации. 

 Вышеперечисленные рекомендации по 
созданию системы инклюзивного сервиса в 
гостиницах, за исключением рекомендаций 
по оборудованию номера, могут быть ис-
пользованы и для ресторанов. 

Несмотря на актуальность данного во-
проса, существуют проблемы с внедрением 
инклюзивных технологий на предприятиях 
гостинично-ресторанного комплекса. Боль-
шинство заведений не имеют адаптирован-
ной к потребностям маломобильных групп 
населения инфраструктуры. Также при 
проектировании элементов доступной сре-
ды остаются неучтенными некоторые ас-
пекты, которые в дальнейшем могут по-
влиять на функционирование заведения в 
общем [16, c. 53].  Одной из самых важных 
проблем является некомпетентность пер-
сонала в специфике обслуживания инвали-
дов.  

В целях оценки доступности для инва-
лидов и маломобильных групп населения 
(далее – МГН) объектов гостинично-
ресторанного комплекса г. Нижнего Новго-
рода была проведена  оценка доступности 
гостиницы, бара и пиццерии c использова-
нием методических рекомендаций по во-
просам обеспечения доступности для инва-
лидов  услуг и объектов [17]. 

В целом, можно сделать вывод, что ис-
следуемые объекты имеют ограниченную 
доступность для инвалидов и МГН. 

Результаты проведенного исследова-
ния показывают, что прилегающие терри-
тории и входы в здания, пути движения 
внутри здания, зоны целевого назначения и 
санитарно-бытовые комнаты не соответст-
вуют требованиям доступности. Также мо-
жем отметить, что во всех обследуемых за-
ведениях одни и те же нарушения. Требует-
ся значительная доработка объектов для 
повышения уровня инклюзивного сервиса. 

В рамках данного исследования был 
проведен опрос персонала гостиниц и рес-
торанов г. Нижнего Новгорода. В исследо-
вании приняли участие 100 респондентов, 
работающих в индустрии гостеприимства. 
При опросе сотрудников выявлено, что с 
ними не проводили инструктаж по специ-
фике обслуживания инвалидов и МГН, и это 
является основной проблемой при созда-
нии доступной среды. Не обладают навы-
ками общения с людьми, не имеющими слу-
ха, 66 % опрошенных (рис. 2). 

 
Таблица 1  

Результаты обследования доступности объектов 
 

Объекты исследования Выявленные нарушения 
Территории, прилегаю-
щие к зданиям 

- подъезд к зданиям затруднен; 
- отсутствуют стоянки для автомобилей инвалидов-колясочников; 
- отсутствуют знаки доступности 

Входы в здания - отсутствуют турникеты, приспособленные для инвалидов-колясочников; 
-не соблюдены требования к наружным дверям; 

Внутренняя инфра-
структура зданий 

- отсутствуют тактильные предупреждающие указатели перед поворотами; 
- отсутствуют ограждения под нависающими элементами; 
 – высота порогов или перепад высот превышает допустимое значение; 
- не соблюдены требования к конструктивным элементам и устройствам 
внутри здания 

Зоны целевого назначе-
ния 

- отсутствует необходимое количество мест для обслуживания инвалидов; 
- не соблюдены требования по минимальному расстоянию мест для инвали-
дов от эвакуационных входов; 
 – отсутствуют информирующие обозначения 

Санитарные комнаты - отсутствует специальное оборудование и системы тревожной сигнализа-
ции; 
- не соблюдены требования к размещению раковин, зеркал, поручней и от-
кидных сидений 
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Рис 2. Владение навыками  

общения с людьми,  
 имеющими проблемы со слухом 

 
На вопрос, часто ли посещают вашу гос-

тиницу люди с ограниченными возможно-
стями, 26 % опрошенных ответили, что не 
посещают совсем, а 63 % респондентов от-
ветили «редко посещают», то есть всего 
лишь несколько раз в год. В то же время 
данная группа является потребителями 
сервисных услуг и способна увеличить до-
ходы от основной деятельности предпри-
ятий гостеприимства [18, c. 331; 19. c. 42]. 

Кроме отсутствия доступной среды, на 
предприятиях ГРК отсутствуют развлека-
тельные мероприятия для людей с ограни-
ченными способностями (рис. 3). 

 

 
Рис. 3. Проведение мероприятий  

для лиц с ограниченными  
возможностями здоровья 

. 
На рисунке 4 представлено распределе-

ние ответов на вопрос об использовании 
лицами с ОВЗ кнопки вызова. 

Всего лишь 12 % респондентов ответили, 
что гости пользовались данной кнопкой, а 
88 % не сталкивались на практике с такой 
ситуацией или сталкивались редко. Это сви-
детельствует о том, что на данных предпри-
ятиях отсутствует поток клиентов с ОВЗ. 

  

 
Рис. 4.  Частота использования кнопки вызо-

ва сотрудников 
 

В целом, проблемы в создании доступ-
ной среды на предприятиях ГРК носят тех-
нический и социально-психологический 
характер: 

1) Исследуемые объекты ГРК имеют 
частичные элементы доступности. Приле-
гающие территории и входы в здания, пути 
движения внутри здания, зоны целевого 
назначения и санитарно-бытовые комнаты 
не соответствуют требованиям доступно-
сти.  

2) Результаты исследования свиде-
тельствуют о недостаточной подготовке 
сотрудников к оказанию услуг лицам с ОВЗ. 
До сих пор в обществе в целом и на пред-
приятиях сервиса в частности персонал не 
готов к контактам с лицами с ОВЗ. И реше-
ние этой проблемы является основной за-
дачей [20, c. 300; 21, c. 326].  

Исходя из полученных результатов, не-
обходимо совершенствовать механизмы 
создания доступной среды на предприятиях 
сервиса. Создание доступной среды, в свою 
очередь, способно повлиять на качество 
предоставляемых услуг для всех категорий 
потребителей сферы сервиса. Заведения с 
доступной средой способны обслужить 
большее количество клиентов, тем самым 
получить большую прибыль. 

Пути решения проблем совершенство-
вания сервиса в гостинично-ресторанных 
комплексах: 

1. Доработка объектов гостинично-
ресторанного комплекса для обеспечения 
их доступности для инвалидов и МГН. До-
работка требуется как прилегающим к зда-
ниям территориям, так и внутренним по-
мещениям. 

2. Повышение квалификации работни-
ков предприятий гостинично-ресторанных 
комплексов – проведение тренингов и мас-
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тер-классов по работе с лицами с ограни-
ченными возможностями здоровья.  

3. Разработка и внедрение инструкта-
жа для сотрудников гостинично-рес-
торанных комплексов, который повысит их 
профессиональную компетентность в необ-
ходимой коммуникации с лицами с ОВЗ. 

4. Включение в образовательные про-
граммы высшего и среднего профессио-
нального образования по направлениям 
«Гостиничное дело», «Сервис» и «Туризм» 
дисциплины «Особенности сервисной рабо-
ты с лицами с ОВЗ». 

5. Распространение информации о 
предприятиях гостинично-ресторанных 
комплексов с доступной средой в средствах 
массовой информации и с использованием 
интернет-технологий. 

6. Проведение специальных развлека-
тельных мероприятий для лиц с ограни-
ченными возможностями здоровья в гости-
нично-ресторанных комплексах – темати-
ческих праздников, экскурсионных про-
грамм, творческих мастер-классов. 

В результате реализации данных меро-
приятий повысится уровень сервиса в гос-
тинично-ресторанном бизнесе, что в свою 
очередь, отразится на лояльности клиен-
тов. Лояльность выражается в готовности 
постоянно пользоваться товарами или ус-
лугами определенной компании. Таким об-
разом, лояльность клиентов гостинично-
ресторанных комплексов проявляется в 
том, что они предъявляют стабильный 
спрос к услугам гостиницы или ресторана 
[22, c. 49].  

Для оценки уровня сервиса в гостинич-
но-ресторанных комплексах может быть 
использован индекс лояльности клиентов 
(NPS – англ.  Net Promoter Score) [23, с. 147]. 
Данный показатель отражает готовность 
потребителей повторно пользоваться услу-
гами компании. Для измерения индекса ло-
яльности необходимо провести опрос кли-
ентов, попросив их оценить готовность ре-
комендовать услуги компании своим зна-
комым и друзьям по десятибалльной шка-
ле, где 10 баллов соответствует высокой 
готовности рекомендовать услугу, а 0 бал-
лов – отсутствию такой готовности. После 
опроса и обработки результатов необходи-
мо рассчитать количество сторонников 
компании, готовых дать рекомендации на 
9–10 баллов. Те клиенты, которые относят-
ся нейтрально к услугам компании, готовы 

рекомендовать услуга по шкале на 7–8 бал-
лов. Критические настроенные потребите-
ли – это клиенты, оценивающие свою го-
товность дать рекомендации на шесть бал-
лов и ниже. Тогда индекс лояльности кли-
ентов можно рассчитать следующим обра-
зом: 

   (1), 
где: 

NPS – индекс лояльности клиентов, 

Ds – доля сторонников компании,  %, 

Dc – доля критически настроенных по-

требителей,  %. 

Чем выше показатель NPS, тем выше 
лояльность клиентов по отношению к дан-
ной компании. Высокая лояльность клиен-
тов характеризуется показателем, равным 
70–85 %. 

Таким образом, результаты проведен-
ного исследования показали, что объекты 
гостинично-ресторанного комплекса имеют 
частичные элементы доступности. Опрос 
сотрудников ГРК выявил их недостаточную 
подготовку к оказанию услуг лицам с ОВЗ. 
Исходя из этого, необходимо совершенст-
вовать механизмы создания доступной сре-
ды на предприятиях сервиса. В статье раз-
работаны пути решения проблем совер-
шенствования сервиса в гостинично-
ресторанных комплексах.  

Совершенствование сервиса на пред-
приятиях гостинично-ресторанного ком-
плекса за счет создания доступной среды и 
повышения уровня подготовки персонала 
будет способствовать увеличению потока 
клиентов, в том числе с ограниченными 
возможностями здоровья, повысит лояль-
ность клиентов и увеличит доходы пред-
приятий гостеприимства.  
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ABSTRACT: Identification of problems in creating an accessible environment at the enterprises of the 
hotel and dining complex (HDC). The study notes that despite the relevance of this issue, there are 
problems with implementation of inclusive technologies at the enterprises of the hotel and dining 
complex. Most of the public faces of the HDC do not have an adapted infrastructure to the needs of 
people with limited mobility. In addition, when designing elements of the accessible environment, 
some aspects remain unaccounted for, which in the future may affect the functioning of the public 
place in general.  One of the most important problems is incompetence of the staff in the specific char-
acter of the service for the disabled. 

The analysis of availability of the enterprises of hotel and restaurant complex for disabled people 
and people with limited mobility, and poll of the employees of those places of hotel and restaurant 
complex is carried out. 

Social infrastructure facilities have partial accessibility elements. Adjacent areas and entrances to 
the premises, paths within the building, designated areas and sanitary rooms do not meet accessibility 
requirements. A survey of HDC employees revealed their lack of training in providing services to disa-
bled people. Not only technical problems, but also psychological barriers are the main barriers for it. 
Until now, in the society as a whole, and in service business, in particular, staff is not ready for contacts 
with limited mobility people. 

The scientific novelty includes the study of mechanisms for creating an accessible environment at 
the service enterprises. Creating an accessible environment, in turn, can affect the quality of services 
for all categories of consumers of the service sector. As a result, customers’ loyalty will improve and 
the company's revenues will increase. 
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