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ОСОБЕННОСТИ РАЗРАБОТКИ И ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ 
ТУРИСТСКИХ УСЛУГ ДЛЯ ЛЮДЕЙ  

С ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ

Приведены способы регулирования туристской деятельности, а также отличительные особенно-
сти разработки и предоставления туристских услуг для людей с ограниченными возможностями. 
Описываются основные этапы разработки специального турпродукта. Делается вывод о необхо-
димости подготовки квалифицированного персонала на всех точках пребывания туристов.
Ключевые слова: туризм для людей с ограниченными возможностями, инклюзивный туризм, без-
барьерный туризм.
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FEATURES OF DEVELOPMENT AND PROVISION  
OF TOURIST SERVICES FOR PEOPLE  

WITH LIMITED OPPORTUNITIES

The methods of regulation of tourist activities, as well as the distinctive features of the development and 
provision of tourist services for people with limited opportunities are given. The main stages of the de-
velopment of a special tourist product are described. It is concluded that it is necessary to train qualified 
personnel at all tourist points of stay.
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Во всем мире туризм является инстру-
ментом познания окружающего мира, 
способом отдыха и оздоровления. На со- 

временном этапе индустрия туризма и го-
степриимства развивается с большой ско-
ростью, стараясь при этом удовлетворить 
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возрастающие потребности населения 
и,  конечно, получить прибыль. С этой це-
лью на предприятиях туристического хо-
зяйства совершенствуются старые и созда-
ются абсолютно новые услуги.

На территории Российской Федерации 
наблюдаются тенденции развития внутрен-
него и въездного туризма. Но, несмотря на 
разработки как теоретического, так и  на-
учно-практического характера в области 
стратегического развития этой отрасли, 

вопросы развития безбарьерного туризма 
остаются малоисследованными [1; 2].

Туризм для лиц с ограниченными воз-
можностями является сравнительно но-
вым, но при этом динамично развиваю-
щимся направлением. По данным Росстата, 
количество людей с ограниченными воз-
можностями по-прежнему велико (табл.), 
тем самым обусловливается социальная 
значимость туризма для данной категории 
населения [7].

Общая численность инвалидов по группам инвалидности (на 1 января 2019 г.), 
тыс. человек

Категория 2012 г. 2013 г. 2014 г. 2015 г.** 2016 г. 2017 г. 2018 г.*** 2019 г.

Всего инвалидов 13 189 13 082 12 946 12 924 12 751 12 261 12 111 11 947
В том числе:
        I группы 1515 1496 1451 1355 1283 1309 1466 1433

        II группы 7076 6833 6595 6472 6250 5921 5552 5356
        III группы 4038 4185 4320 4492 4601 4395 4442 4488
        дети-инвалиды 560 568 580 605 617 636 651 670
Общая численность  
инвалидов*, приходящаяся  
на 1000 человек населения

0,0922 0,0913 0,0901 0,0884 0,087 0,0835 0,0825 0,0814

* В общую численность инвалидов включаются лица, состоящие на учете и получающие пенсию в системе 
Пенсионного фонда Российской Федерации, Министерстве обороны Российской Федерации, Министерстве 
внутренних дел Российской Федерации, Федеральной службе безопасности Российской Федерации и Феде-
ральной службе исполнения наказаний Минюста России.
** С 2015 г. с учетом численности инвалидов по Крымскому федеральному округу, представленной в 2015 г. по 
данным формы № 1-ЕДВ, в 2016–2017 гг. – по данным формы № 94 (ПЕНСИИ).
*** Начиная с 2018 г. приведены данные из федеральной государственной информационной системы «Феде-
ральный реестр инвалидов» без учета г. Байконура.

Под организацией безбарьерного ту-
ризма подразумевается процесс создания 
доступной среды в плане приспособленно-
сти инфраструктуры туристских центров, 
гостиничных комплексов, а также объек-
тов туристского показа к различным нуж- 
дам всех людей, в том числе людей с огра-
ниченными возможностями, пожилых или 
опекунов и членов их семей.

При создании доступной среды на объ-
ектах туристического пребывания затраги-
ваются такие сферы, как:

•	 архитектурное проектирование;
•	 соблюдение нормативов доступной 

среды;
•	 наличие инфраструктурных объектов 

доступной среды;
•	 подготовка специализированных ка-

дров.
Нормативно-правовые документы, меж-

дународные и национальные стандарты, 
а также государственные социальные про-
граммы хорошо описывают технические 
условия подготовки туристских дестина-
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ций для принятия туристов с ограничен-
ными возможностями. Но впечатления от 
туристической поездки складываются не 
только исходя из хорошей технической 
оснащенности зданий, также стоит учесть 
профессиональные навыки обслужива-
ющего персонала, который часто быва-
ет не готов к встрече с такими туриста- 
ми [6].

На всем протяжении маршрута необхо-
димо обеспечить должные условия пребы-
вания для лиц с ограниченными возмож-
ностями. Именно для этого нужно иметь 
подготовленные кадры, которые будут 
сопровождать туристов в  путешествии. 
В зависимости от физических ограничений 
таких туристов необходимы различные 
специалисты, в том числе по сурдопереводу, 
взаимодействию со слепыми. Для работы 
с  подобными группами требуются специ-
альные навыки, которые можно получить 
как путем повышения квалификации, так 
и  посредством конструктивного сотрудни-

чества со специализированными педагога-
ми, реабилитологами и дефектологами.

При создании туристского продукта 
для людей с ограниченными возможностя-
ми стоит учитывать многие факторы, для 
того чтобы грамотно адаптировать его для 
жизнедеятельности будущих потребителей. 
При этом нужно обратить внимание на то, 
чтобы такой турпродукт не отличался по 
своей смысловой нагрузке от турпродукта 
для здоровых людей. Использование совре-
менных технологий в турпродукте, а также 
квалифицированный персонал обеспечат 
снижение трудозатрат и упростят взаимо-
действие между потребителем и поставщи-
ком услуг. Вместе с тем возможно примене-
ние таких инструментов оценки качества, 
как сертификация, категорирование и  не-
зависимая оценка квалификации [3; 4]. 
Основные этапы разработки турпродукта, 
учитывающего особенности жизнедеятель-
ности людей с  ограниченными возможно-
стями, отображены на рисунке. 

Этапы разработки тура для лиц с ограниченными возможностями здоровья

 
 

 
 
 

• Выявление потребностей познания; 
• определение дестинации; 
• определение популярных экскурсий 

Диагностический 

• Организация системы взаимодействия специалистов-
реабилитологов и экскурсоводов; 

• систематизация и адаптация экскурсионных маршрутов; 
• организация предметно-развивающей среды музея; 
• заключение договоров о сотрудничестве в пределах 

пакета тура  (транспорт, социальное обслуживание, 
экскурсионные услуги, услуги дополнительных 
специалистов) 

Организационный 

• Повышение компетенции экскурсоводов в вопросах 
дефектологии; 

• организация целенаправленного взаимодействия  
в системе «лицо с ограниченными возможностями – 
экскурсовод» в процессе организации социального 
туризма 

Информационно-
обучающий 

• Формирование и проведение тура для лиц  
с ограниченными возможностями здоровья 

Коррекционно-
технологический 

• Оценка достижения поставленной цели проекта; 
• выяснение эффективности методических основ  

и модели организации тура; 
• коррекция 

Контрольно-
оценочный 
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При формировании тура на первом  – 
диагностическом – этапе сначала необхо-
димо исследовать популярные туристские 
регионы, а также изучить ассортимент 
сервисных услуг, предлагаемых предприя-
тиями туристского показа и гостиничного 
бизнеса. Тематика объектов и экскурсий 
может варьироваться, так как акцентиро-
вание на различных предметах способно 
изменять ассортимент: от культурно-по-
знавательного до паломнического. Очень 
часто случается, что популярные экскур-
сии или отели совсем не адаптированы для 
туристов с ограниченными возможностя-
ми. Следовательно, для их включения в тур 
потребуется модернизировать средства 
подачи информации и технического обо-
рудования объектов размещения и турист-
ского показа (например, изменение инте-
рьера для проезда на инвалидных колясках, 
информационные таблички со шрифтом 
Брайля, сурдоперевод, субтитры, видеоряд 
и т.д.).

Реализация работ по этим направлени- 
ям осуществляется на втором этапе  – ор-
ганизационном. При этом на каждом 
объекте туристского обслуживания со-
ставляется перечень конструктивных и тех- 
нологических изменений, ведутся мето-
дические работы по внесению корректив 
в привычные экскурсионные программы 
или разрабатываются новые. Согласно 
ГОСТ  32613-2014 «Туристские услуги. 
Услуги туризма для людей с ограниченны-
ми физическими возможностями. Общие 
требования» длительность проведения 
экскурсии не должна превышать полуто-
ра часов в связи с большой нагрузкой на 
организм туриста [2]. Следовательно, для 
комфортного пребывания туриста на экс-
курсии нужно делать частые перерывы на 
свободное времяпрепровождение. Также 
это показывает, насколько необходимо тес-
ное взаимодействие сотрудников объекта 

туристического пребывания со специали-
стами медицинского профиля и  социаль-
ными службами, что будет способствовать 
определению особенностей как этики об-
щения с инвалидами различных категорий, 
так и форм восприятия информации таки-
ми людьми.

При оценке туристского маршрута 
в  разрезе доступной среды следует обра-
тить внимание на то, чтобы каждый объект 
пребывания был обеспечен необходимы-
ми техническими средствами. Отсутствие 
данной среды на объектах показа или раз-
мещения зачастую делает их просто недо-
ступным для туристов с  ограниченными 
возможностями.

В условиях наличия доступной среды 
маршрут передвижения будет проходить 
между главными точками экскурсии в пре-
делах объекта показа. При таких обстоя- 
тельствах, например из-за отсутствия 
средств подъема для инвалидов, из посе-
щения могут быть исключены верхние или 
цокольные этажи музеев. Через винтовые 
лестницы или узкие проходы станет не-
возможным движение на инвалидных ко-
лясках. Объекты туристского показа или 
гостиничные предприятия могут быть ис-
ключены из маршрута по таким причинам, 
как отсутствие пандусов и перил, а также 
ненормативный уклон дорожки, так как 
это не обеспечивает безопасности туриста 
при передвижении на территории объекта.

При формировании и организации пу-
тешествия для людей с ограниченными 
возможностями основными субъектами, 
с которыми происходит взаимодействие, 
являются транспортная компания, кото-
рая предоставляет специализированный 
транспорт, гостиничный комплекс и юри-
дическое лицо объекта туристского пока-
за, являющееся поставщиком сервисных 
услуг (экскурсионных и пр.). Если данный 
тур предоставляется потребителям по 
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программе социального обслуживания, 
то участие также принимают органы со-
циальной защиты населения, потому как 
они являются основным покупателем тура.  
Кроме того, органы социальной защиты 
могут обеспечивать группу сопровожда-
ющими лицами и профильными специали-
стами (сурдопереводчиками, медработни-
ками и т.д.).

Информационно-обучающий этап  – 
один из важнейших этапов разработки 
инклюзивного тура – предполагает обуче-
ние обслуживающего персонала на объек-
те туристического пребывания. Хотя дан-
ный этап полностью возложен на личный 
состав объекта, фактор обучения является 
определяющим при выборе тура. Только 
квалифицированный персонал с достаточ-
ными знаниями способен предоставлять 
качественные полноценные услуги, обес- 
печивая при этом высокую удовлетворен-
ность потребителя.

При проведении мероприятий кор-
ректное взаимодействие между обслужи-
вающим персоналом и туристами с огра-
ниченными возможностями крайне важно, 
так как оно позволяет потребителям чув-
ствовать себя полноценными членами об-
щества. Неквалифицированный персонал 
может обесценить все разработки, испор-
тив впечатление от путешествия, и  значи-
тельно понизить качество турпродукта. 
Поэтому стоит отдать предпочтение орга-
низациям, регулярно повышающим квали-
фикацию своего персонала [5]. Также на 
этом этапе производится распространение 
информации о туре с помощью рекламы 
и размещение информации на специализи-
рованных сайтах.

Коррекционно-технологический этап 
применим к турам, создаваемым впервые. 
В процессе реализации тура могут обнару-
житься различные моменты, которые как 
усложняют, так и упрощают его проведение.

При внезапном выявлении технических 
сложностей требуется быстрое решение 
возникших проблем, а также их учет при 
дальнейшем проведении подобных ту-
ров. К примеру, это могут быть плохая 
согласованность действий между подраз-
делениями объекта туристского показа, 
отклонение заявленных технических ус-
ловий доступной среды от реальных и т.д.  
Не исключается изменение продолжитель-
ности работы трансфера, поскольку по-
грузка и выгрузка пассажиров из автобуса 
может затянуться дольше расчетного вре-
мени.

Контрольно-оценочный этап наступа-
ет по завершении тура. Он предполагает 
изучение мнения потребителей о данном 
туристском продукте. Оценивается до-
стижение цели проекта: было ли реализо-
вано запланированное, какое впечатление 
произведено на потребителей, насколько 
эффективной стала выбранная рекламная 
стратегия. Также выясняется рентабель-
ность применяемой методологии и модели 
организации тура. В случае необходимости 
осуществляется коррекция турпродукта, 
например изменение точки питания или 
размещения.

Организация инклюзивных туров для 
людей с ограниченными возможностями – 
это сложный процесс, в котором квалифи-
цированный персонал на объектах тури-
стического пребывания играет решающую 
роль в  реализации самих туров. И если 
техническое оснащение объектов показа 
и гостиничного размещения регулируется 
законом, то уровень квалификации обслу-
живающего персонала остается на сове-
сти принимающей стороны. Для усиления 
интенсификации в инклюзивном туризме 
целесообразно подготовить программы 
обучения кадров, работающих с туристами 
с ограниченными возможностями различ-
ных категорий.
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Таким образом, в условиях развития 
внутреннего и въездного туризма в Рос-
сии особое место должно уделяться такому 
направлению в деятельности туристских 
организаций, как предоставление турист-
ских услуг людям с  ограниченными воз-
можностями. На каждом этапе разработки 
туристского маршрута важно учитывать 
особенные потребности туристов, тем са-

мым предусматривая трудности, с которы-
ми они могут столкнуться в путешествии.

В завершение отметим, что технические 
условия туристических дестинаций хоро-
шо описаны в нормативно-правовых доку-
ментах, стандартах и так далее, но вопрос 
подготовки квалифицированного персо-
нала на всех точках пребывания туристов 
остается открытым.
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