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СОДЕРЖАНИЕ ИНФОРМАЦИОННОГО КОМФОРТА               
В ГОСТИНИЧНОМ ПРЕДПРИЯТИИ

Радыгина Е.Г.

Обслуживание в гостинице невозможно без организации обмена 
информацией между потребителями и производителями гостинич-
ных услуг. Качество, полнота, доступность и достоверность инфор-
мации влияет на создание информационного комфорта, который в 
свою очередь оказывает влияние на удовлетворенность и лояльность 
гостей. Статья посвящена рассмотрению видов информации, опре-
деляющей создание информационного комфорта в гостиничном пред-
приятии. Вся информация, воспринимаемая гостем в процессе обслу-
живания, делится на два больших блока: внешнюю и внутреннюю 
информацию по отношению к гостинице. Внешняя информация ока-
зывает влияние на взаимоотношения потребителей и производите-
лей гостиничных услуг, но само они на ее содержание повлиять не 
могут. Внутренняя информация представляет собой все, что форми-
руется самой гостиницей на основании требований потребителей. 
Правильная организация предоставляемой гостям информации вли-
яет на психологическое восприятие гостем процесса обслуживания.
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CONTENTS OF THE INFORMATION COMFORT                         
IN HOTEL ENTERPRISE

Radygina E.G.

Service in hotel impossible without organization of the exchange by 
information between consumer and producer of the hotel services. The 
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Quality, fullness, accessibility and validity to information influences upon 
making the information comfort, which in turn influences on complacen-
cy and loyalty of the guests. The Article dedicated to consideration type 
to information, defining making the information comfort in hotel enter-
prise. The Whole information perceived by guest in process of the ser-
vice, divided on two greater blocks: external and internal information to 
hotel. External information influences on relations of the consumers and 
producers of the hotel services, but itself they on its contents to affect can 
not. Internal information presents itself all that is formed most hotel on 
the grounds of requirements of the consumers. The Correct organization 
provided to guest to information influences upon psychological percep-
tion by guest of the process of the service.

Keywords: comfort; information; information comfort; external and 
internal information, hotel.

Сфера гостиничного обслуживания является информационно-
насыщенной отраслью экономики, в которой взаимодействие по-
требителей и производителей гостиничного продукта происходит 
посредством обмена информацией. Информационные потоки вклю-
чают в себя ассортимент и характеристики услуг, персональные дан-
ные гостей, финансовые потоки и т.п. Предоставление необходимой 
информации гостям также может являться частью обслуживания, 
например, предоставление информации о культурных мероприяти-
ях и экскурсионных программах, предоставляемых гостям отеля.

Между участниками рынка гостиничных услуг существуют ин-
формационные взаимосвязи, в которых особое внимание уделяется 
точности, достоверности и востребованности информации. В на-
стоящее время в процессе обслуживания на первый план выходит 
проблема обеспечения комфортности пребывания в гостинице и 
такой его составляющей, как информационный комфорт. 

Несмотря на широкое употребление термина «информация» 
в литературных источниках, оно является одним из самых дис-
куссионных понятий. Существуют несколько подходов: функци-
ональный, атрибутивный и антропоцентрический. С точки зрения 
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функционального подхода, информация трактуется как сообщение, 
передаваемое по каналам связи (К.Э. Шеннон, Ю.М. Каныгин, 
И. Яглом). С позиции атрибутивного подхода, информация вос-
принимается как содержание, внутренняя характеристика объекта 
или процесса (Н. Винер, В.И. Корогодин, Э. Шредингер). Антропо-
центрический подход концентрирует внимание на интерпретации 
потребителем полученного сообщения и субъективности отноше-
ния к информации (С.А. Бешенков, Е.А. Ракитина, И.Г. Семакин). 
В данном исследовании информация рассматривается с точки зре-
ния антропологического подхода: «информация – это смысл, со-
держание сообщений, получаемых человеком из внешнего мира 
посредством его органов чувств» [12]. Логическим отображением 
такого понимания информации становится информационное вза-
имодействие между субъектами обслуживания (потребителем и 
обслуживающим персоналом), способствующее возникновению 
чувства комфорта у потребителя.

Под комфортом понимается чувство удовлетворенности гостя, 
вызываемое удобством окружающих условий, обстановки и обслу-
живания. Комфорт рассматривается с двух позиций: во-первых, 
как комплекс благоприятных условий окружающей среды, в ко-
торых человек находится в состоянии наименьшего психического 
и физического напряжения; или, во-вторых, как положительное 
психологическое состояние, связанное с субъективной оценкой 
внешних условий [3]. В гостиничном обслуживании выделяют 
следующие направления комфорта: информационный, экономи-
ческий, эстетический, бытовой, комфорт безопасности, психо-
логический комфорт [9, с. 241–242]. Информационный комфорт 
связан с содержанием внешней и информации о гостинице (бу-
клеты, рекламные носители, веб-сайт) и внутренней информации, 
предоставляемой гостю (папка гостя, уголок потребителя, система 
пиктограмм и указателей, компетентность персонала) [5, с. 83]. 
Информационный комфорт связан в первую очередь с качеством 
и оперативностью предоставления информации гостю в гостини-
це и за ее пределами.
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В экономической сфере выделяют несколько видов информации: 
−	 деловая информация, включающая информацию о компании, 

направлениях ее деятельности, продуктах и услугах, деловых 
связях и др.; 

−	 научно-техническая информация, включающая данные фун-
даментальных и прикладных исследований, а также профес-
сиональную информацию в сфере туризма и гостеприимства;

−	 массово-потребительская информация, включающая новости, 
справочную информацию, информацию для потребителей и 
развлекательную информацию (погода, расписание транспор-
та и т.д.) [10, с. 114].

Создание информационного комфорта начинается с предоставле-
ния наиболее полной информации об отеле, подразделении питания 
и других объектах гостиничной инфраструктуры еще до момента 
бронирования. Здесь очень важную роль играет размещение визу-
альной информации: фотографий с интерьером помещений, инфор-
мации о комплексе предоставляемых основных и дополнительных 
услуг, стоимости услуг, наличии сертификатов безопасности и др. 
Во время проживания в гостинице гость сталкивается с другими 
элементами информационного комфорта. Структура информации 
о предприятии, влияющая на уровень информационного комфорта, 
представлена в табл. 1. Она включает информацию о стране и реги-
оне и информацию о предприятии и услугах. Информация о стране 
и регионе носит по отношению к предприятию внешний характер, 
ни гостиница, ни потребитель не может повлиять на содержание 
этой информации, но она оказывает сильное влияние на их взаимо-
действие. Информация о предприятии и услугах носит внутренний 
характер и формируется гостиничным предприятием на основе из-
учения потребностей и запросов потребителей.

Информация, полученная гостем до посещения гостиничного 
предприятия, формирует его представления о гостиничном про-
дукте, затем, уже при размещении в гостинице, сформированное 
представление оказывает влияние на восприятие всей окружающей 
обстановки и качества предоставляемых услуг. Таким образом, ин-
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формация, предоставляемая гостю, должна быть достоверной и не 
формировать неоправданных ожиданий, иначе гость не будет дово-
лен обслуживанием.

Таблица 1.
Структура внешней и внутренней информации

Вид инфор-
мации Тип информации Особенности

Внешняя 
информация 
(о стране и 
регионе)

Макроэкономиче-
ская и геополитиче-
ская информация

Уровень инфляции, темпы экономического 
развития региона, колебания курсов валют, 
уровень политической и социальной ста-
бильности региона, стратегические про-
граммы правительства 

Рыночная инфор-
мация

Объем и темпы роста рынка, покупатель-
ная способность, спрос и поведение по-
требителей, информация о конкурентах и 
поставщиках

Внешняя финансо-
вая информация

Динамика курсов акций, движение на рын-
ке капитала

Информация о регу-
лировании и налого-
обложении

Система стандартов, ГОСТов и других 
нормативно-правовых актов, регулирую-
щих деятельность предприятия, налоги и 
льготы

Внутренняя 
информация 
(о предпри-
ятии и услу-
гах)

Информация о про-
изводстве

Наличие производственных мощностей, 
количество и категории номеров, виды 
предприятий питания и дополнительного 
обслуживания

Информация о тру-
довых ресурсах

Обучение персонала и уровень квалифика-
ции, моральное состояние персонала и до-
брожелательность по отношению к гостям

История и описание 
стратегии предпри-
ятия

История предприятия, процесс производ-
ства в ретроспективе, миссия и стратегия 
развития предприятия, истории взаимодей-
ствия с потребителями

Внутренняя инфор-
мация

Отчетность и обязательства компании, со-
циальная ответственность предприятия, 
участие в социальных и благотворитель-
ных проектах

Одним из основных направлений повышения информационного 
комфорта на современном этапе развития общества является ис-
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пользование новых приемов и методов организации информацион-
ного обслуживания, внедрение новых информационных технологий. 
Самостоятельным компонентом формирования информационной 
среды предприятия является организация доступа к электронным 
ресурсам через сайт гостиницы. На сайте должна быть представле-
на вся информация, имеющая отношение к обслуживанию гостей. 
Важным с точки зрения потребителей является не только информа-
ционная насыщенность сайта гостиницы, но и организация навига-
ции по сайту, его функциональность, а также организация обратной 
связи и взаимодействия с потребителями через сайт. Оперативное 
изменение информации и ответы на обращения вызывают большее 
доверие потребителей.

Внутренний информационный комфорт обеспечивается не только 
доступом к сайту и другим электронным информационным систе-
мам, но и с помощью материальных (системы указателей и пикто-
грамм, полиграфической продукции) и нематериальных (инфор-
мированность и информативность персонала предприятия). При 
оформлении информации внимание необходимо уделять также 
оформлению и логотипизации объектов, содержащих информа-
цию. Грамотно выполненный логотип может многое поведать о го-
стиничном предприятии: о его местонахождении, уровне комфорта, 
архитектурном стиле, назначении, контингенте потребителей и т.д. 
Требуется масса усилий для того, чтобы создать гармонию между 
всеми элементами фирменного стиля: эмблемой, шрифтом, оформ-
лением полиграфической продукции и т.д. [1, 3]. Умело подобранная 
информация для гостей, размещенная в нужном месте, – это гаран-
тия успешного функционирования всех служб дополнительного 
обслуживания в отеле.

Перечень информации, необходимой для размещения в гостинич-
ном номере, является обязательным и прописан в правилах предостав-
ления гостиничных услуг [2, 7]. Информация, наличие которой влияет 
на создание информационного комфорта для гостей предприятия:

−	 Информация обо всех услугах, предоставляемых отелем, с 
указанием месторасположения соответствующих служб, ре-
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жима их работы, контактных телефонов, по услугам телефон-
ной связи с полным перечнем расценок на телефонные пере-
говоры, а также кодов стран и городов, о работе телевидения;

−	 Меню работы службы обслуживания на этажах (питание, до-
полнительные услуги) с указанием стоимости услуг, телефо-
нов для осуществления заказа, перечень продуктов и напит-
ков мини-бара с указанием расценок, количества продукции, 
а также порядка пользования мини-баром, бланк карты-заказа 
завтрака в номер;

−	 Бланк анкеты-отзыва для гостя о качестве обслуживания; 
−	 Информация о мерах пожарной безопасности, памятка о по-

рядке проживания в гостинице;
−	 Табличка-вывеска на дверь (разрешение/запрет уборки в но-

мере;
−	 Карта города с указанием основных достопримечательностей 

и телефонов экстренных служб;
−	 Материалы с логотипом гостиницы (календарь с видом го-

стиницы, открытки, писчая бумага, блокноты для записей, 
конверты, ручки и др.).

Указатели, используемые в гостиницах, а также различные си-
стемы визуальной навигации тоже играют важную роль в создании 
информационного комфорта. Это своего рода гиды, указывающие 
гостям верное направление, составляющие системы навигации для 
гостиницы начиная с самого первого дорожного знака. Разработка 
дизайна системы знаков гостиницы нелегкая задача и представля-
ет собой сложную систему визуальной навигации, учитывающую 
тенденции поведения гостей, корректное направление, особенности 
окружающей среды, специфику конструктивных элементов здания 
и многое другое [11]. Важно, чтобы вся визуальная информация со-
ответствовала нормативным требованиям и была доступна для ис-
пользования гостями с ограниченными возможностями [5, с. 207].

Таким образом, обеспечение информационного комфорта в го-
стинице становится отдельным направлением обслуживания по-
требителей. Информация становится важнейшим стратегическим 
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ресурсом привлечения потребителей, достижения более высокого 
уровня их удовлетворенности и формирования лояльности. Инфор-
мационные услуги переходят из разряда вспомогательного элемента 
в разряд самостоятельной дополнительной услуги, востребованной 
потребителями. 

Информационный комфорт выступает как основополагающий ин-
струмент в создании и предоставлении качественного гостиничного 
продукта. Именно поэтому руководству гостиничного предприятия 
необходимо обращать внимание на содержание внешней и внутрен-
ней по отношению к гостиничному комплексу информации. В струк-
туре информационного комфорта можно выделить информацию, ко-
торую гость не будет ассоциировать с гостиничным предприятием, 
но которая будет влиять на комфортность его пребывания – это ин-
формация о регионе. На содержание этой информации гостиничное 
предприятие не может повлиять, но она будет оказывать влияние на 
его взаимодействие с гостем. Внутренняя же информация является 
необходимой, так как именно на основании этой информации у гостя 
будут формироваться ожидания перед употреблением гостиничного 
продукта, и соответственно оцениваться качество гостиничного про-
дукта и формироваться удовлетворенность обслуживанием.
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