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Актуальность. Лазание по искусственному 
рельефу в помещении является, одним из видов 
спортивного скалолазания, который быстро наби-
рает популярность во всем мире, включая Россию. 
Услуги скалолазных стендов (скалодромов) в РФ 
предоставляются в настоящее время различным 
категориям потребителей от спортсменов высоко-
го класса до любителей-скалолазов и новичков. 
Спрос на данные услуги постоянно растет. По 
данным статистики количество организованно за-
нимающихся скалолазанием за период с 2016 по 
2020 год выросло на 18 % [6]. В настоящее время 
в России функционирует более двухсот скалодро-
мов, а в Свердловской области, где скалолазание 
является базовым видом спорта имеет свою школу 
и традиции, работает более 25 скалодромов, из 
них 10 открылось за последние 5 лет.

Для обеспечения безопасности потребителей 
и в целом высокого качества услуг скалодромов 
важное значение имеет стандартизация работы 
скалодрома. В настоящее время государствен-
ный стандарт ГОСТ Р 58066-2018 содержит 
требования безопасности и методы испытания 
спортивного оборудования для различных видов 
скалолазных стендов. Процесс стандартизации 
непосредственно технологических процессов 
предоставления услуг скалодромов находится в 
стадии развития, утвержденные стандарты от-
сутствуют. При этом организация деятельности 
скалодромов связана с большим количеством 

трудностей, таких как недостаток финансовых и 
организационных ресурсов, устаревание матери-
ально-технической базы скалодромов, отсутствие 
в нормативных и методических источниках ори-
ентиров комфортности потребителей. В данной 
ситуации крайне актуальным является исследо-
вание факторов комфорта потребителей услуг 
скалодромов, включая обеспечение безопасности.

Цель и задачи. Целью исследования было про-
ведение анализа факторов комфорта посетителей 
спортивных скалодромов на основе сервисного 
подхода и разработка рекомендаций по их обе-
спечению.

В соответствии с целью исследования были по-
ставлены следующие задачи:

—	на основе анализа теоретических источников 
выявить подходы к определению комфорта 
потребителя и его составляющих, рассма-
триваемых в теории и практике сервисной 
деятельности в целом, и для физкультур-
но-оздоровительных и спортивных услуг в 
частности;

—	определить основные особенности и про-
блемы предоставления услуг на спортивных 
скалодромах, сопоставить текущее состоя-
ние обеспечения комфорта потребителей с 
желаемым;

—	определить сущность факторов комфор-
та для клиентов спортивных скалодромов, 
разработать рекомендации по обеспечению 
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комфорта потребителей услуг спортивных 
скалодромов.

Материалы и методы исследования. Для до-
стижения цели применялись следующие методы 
исследования: анализ теоретических, норматив-
но-правовых и информационных источников, 
анализ мнений специалистов, имеющих опыт в 
организации деятельности скалодромов, метод 
включенного наблюдения, сравнение, описание. 
Исследование проводилось на спортивных скало-
дромах г. Екатеринбурга в период с октября 2019 
года по январь 2021 года.

Результаты исследования и их обсуждение. 
В процессе исследования было выявлено, что по-
нятие «комфорт» является предметом изучения в 
различных отраслях научного знания, таких как 
психология, медицина, педагогика, физическая 
культура, эргономика и других. В его толковании 
существуют некоторые разночтения, но в целом, 
комфорт связывают с состоянием удовлетворен-
ности человека условиями внешней и внутренней 
среды [4].

В настоящее время технологии создания ком-
форта в социально-культурной сфере наиболее 
глубоко и широко рассматриваются российскими 
исследователями применительно к сфере туриз-
ма и гостеприимства. Научные исследования по 
проблемам формирования комфорта потребителей 
услуг в сфере физической культуры и спорта на-
чали появляться в последнее десятилетие, но пока 
их явно недостаточно [2; 5; 7].

В теории и практике сервисной деятельности 
выделяют следующие основные виды комфорта: 
информационный, экономический, эстетический, 
бытовой, психологический и комфорт безопасно-
сти [3. С. 100].

Данные составляющие комфорта, по нашему 
мнению, носят универсальный характер для всей 
сферы сервиса, и могут рассматриваться как осно-
вополагающие применительно к услугам в сфере 
спорта и активного досуга в целом, и к услугам 
скалодромов в частности.

В контексте предоставления услуг, связанных 
с профессиональной деятельностью потребите-
ля, целесообразно также рассматривать функци-
ональный комфорт, а именно функциональное со-
стояние человека, занятого трудовым процессом, 
при котором достигнуто соответствие средств и 
условий труда функциональным возможностям 
человека и наблюдается его положительное от-
ношение к работе, что обусловливает адекватную 
мобилизацию психофизиологических процессов, 
отдаляет развитие утомления, способствует дли-

тельной работоспособности без ущерба для здо-
ровья [1. С. 726]. Это фактор комфорта весьма 
актуален для сферы спорта, где потребителями 
услуг спортивных организаций являются спор-
тсмены и тренеры, находящиеся при исполнении 
профессиональных обязанностей.

Предоставление услуг скалодромов имеет ряд 
отличительных особенностей по сравнению с ус-
лугами других спортивных сооружений, главной 
из которых, является необходимость обеспечить 
безопасность клиентов, связанную с опасностью 
падения с высоты. В целом, для обеспечения 
нормальной деятельности скалодрома необхо-
димо выполнение ряда ключевых требований, а 
именно:

—	обеспечить безопасность клиентов во время 
пребывания на территории скалодрома;

—	обеспечить доступность и применимость 
скалодрома для различных целевых катего-
рий потребителей за счет наличия трасс для 
различного уровня подготовленности;

—	обеспечить наличие квалифицированного 
персонала для работы со всеми целевыми 
аудиториями клиентов.

Для расширения потребительской аудитории 
целесообразно предоставлять услуги по прокату 
снаряжения, продаже сопутствующих товаров для 
скалолазания (магнезия, скальные туфли, товары 
с символикой скалодрома и др.).

Анализ деятельности одиннадцати скалодромов 
г. Екатеринбурга показал, что их можно разделить 
на насколько типов: коммерческие скалодромы, 
скалодромы на базе вузов, скалодромы для дет-
ских спортивных школ и сборной команды обла-
сти. В настоящее время на данных скалодромах 
предоставляются следующие виды услуг: груп-
повые тренировочные занятия с тренером, инди-
видуальные тренировочные занятия с тренером, 
свободное посещение, прокат снаряжения, орга-
низация учебно-тренировочных сборов, услуги 
по проведению соревнований и досуговых меро-
приятий, организация выездов на скалы региона, 
России, мира.

Потребителей услуг рассмотренных скалодро-
мов можно разделить на следующие основные 
категории:

— дети дошкольного и младшего школьного 
возраста, занимающиеся скалолазанием на 
адаптированных трассах в форме развива-
ющего активного досуга;

— дети среднего школьного и старшего школь-
ного возраста, регулярно занимающиеся ска-
лолазанием в форме активного досуга;
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— дети разного возраста, занимающиеся ска-
лолазанием в детско-юношеских спортив-
ных школах в соответствии с Федеральным 
стандартом спортивной подготовки по виду 
спорта скалолазание;

— взрослые начинающие, которые только зна-
комятся со скалолазанием;

— взрослые любители, занимающиеся скалола-
занием регулярно для поддержания спортив-
ной формы и проведения активного досуга;

— спортсмены, деятельность которых направ-
лена на спорт высших достижений.

В рамках исследования было проведено сопо-
ставление желаемого уровня обеспечения всех 
факторов комфорта с текущей ситуацией на ска-
лодромах. Были выявлены следующие проблемы 
в обеспечении комфорта потребителей:

— при проектировании и монтаже трасс не вез-
де обеспечены условия для максимальной 
безопасности их прохождения;

— не все спортивные скалодромы рассчитаны 
на клиентов различного уровня подготовки, 
возраста, антропологических данных, трас-
сы не являются доступными для посещения 
широкой целевой аудиторией потребителей;

— не на всех скалодромах поддерживается ком-
фортная температура и необходимая венти-
ляция, активное потоотделение в душном 
помещении во время занятий создает серьез-
ный дискомфорт для посетителей;

— имеются неудобства при пользовании раз-
девалками (неудобное расположение сан. 
узлов, душевых, отсутствие шкафчиков для 
личных вещей);

— не все тренеры имеют соответствующую 
квалификацию и опыт для работы с различ-
ными категориями потребителей, умеют 
контролировать физическое и психологиче-
ское состояние подопечных во время про-
ведения занятий;

— не всегда скалодромы имеют медицинское 
обеспечение для оказания первой доврачеб-
ной помощи при получении травмы;

— не все скалодромы достаточное внимание 
уделяют информированию потребителей, 
не всегда осуществляется оперативное опо-
вещение клиентов об изменениях в графике 
работы и проводимых мероприятиях;

— цветовое оформление и санитарно-гигие-
ническое состояние помещений некоторых 
скалодромов вызывает негативные эмоции.

Рассматривая вопрос привлечения новых кли-
ентов, имеет большое значение наличие квали-

фицированных тренеров для занятий скалола-
занием. Очень важно не только дать человеку 
возможность попробовать свои силы в лазании 
на скалодроме, но и грамотно объяснить по-
сетителю как это делать правильно. В детских 
спортивных школах этим занимаются тренеры с 
высоким уровнем спортивной и тренерской ква-
лификации, имеют соответствующее образование 
и стаж работы. Для взрослых занимающихся та-
ких возможностей в Екатеринбурге явно недо-
статочно. В основном на скалодромах работают 
инструкторы, в задачу которых входит обеспече-
ние безопасности занимающихся, а не обучение 
техникам скалолазания.

По результатам проведённого анализа была со-
ставлена таблица сущности факторов комфорта 
потребителей услуг скалодромов, а также раз-
работаны краткие рекомендации по организации 
деятельности скалодрома для обеспечения каче-
ственного предоставления услуг по всем состав-
ляющим комфорта (см. таблицу).

Данные в таблице размещены в порядке нашего 
понимания приоритетности фактора в обеспече-
нии комфорта потребителей услуг скалодромов, а 
именно: комфорт безопасности, бытовой комфорт, 
психологический комфорт, информационный ком-
форт, функциональный комфорт (для отдельных 
категорий потребителей), эстетический комфорт, 
экономический комфорт.

Разработанные рекомендации приведены в кра-
тком виде, тем не менее, они позволяют сконцен-
трировать внимание специалистов, отвечающих за 
качество услуг, предоставляемых на спортивных 
скалодромах, на ключевых направлениях совер-
шенствования работы по обеспечению необходи-
мого уровня комфорта потребителей.

Заключение. В рамках исследования были рас-
смотрены особенности организации деятельности 
скалодромов на основе сервисного подхода. Те-
оретическая значимость настоящего исследова-
ния заключается в углублении знаний об особен-
ностях сервисного обеспечения потребителей в 
индустрии спорта в целом и потребителей услуг 
скалодромов в частности.

Рассмотрение сущности факторов комфорта, а 
так же рекомендации по их обеспечению в де-
ятельности скалодромов, имеет практическую 
значимость как для спортивных организаций, на-
целенных на спорт высших достижений, так и для 
организаций, предоставляющих услуги для мас-
сового потребителя спортивных услуг. Комплекс-
ный подход к обеспечению комфорта потребите-
лей услуг спортивных скалодромов, выполнение 
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Сущность факторов комфорта и рекомендации 
по их обеспечению при оказании услуг спортивного скалодрома

Фактор комфорта Сущность фактора 
для спортивных скалодромов

Рекомендации по организации 
деятельности скалодрома 

для обеспечения комфорта потребителей

Комфорт безопасности

Предполагает безопасность жизни, 
здоровья, имущества, экологическую 
безопасность, информационную без-
опасность посетителей скалодрома

Квалификация инструкторов и тренеров, рабо-
тающих с клиентами скалодрома должна соот-
ветствовать действующим профессиональным 
стандартам.
Занятия скалолазанием связаны с рисками при 
падении с высоты, поэтому в задачу сотрудни-
ков скалодрома входит разъяснения правил тех-
ники безопасности и контроль её исполнения.
Скалолазный стенд, зацепы, страховочные 
маты следует проектировать согласно требо-
ваниям безопасности, указанным в ГОСТ Р 
58066.1-2018.
Страховочные системы, веревки, страховочные 
устройства, карабины должны проходить обяза-
тельную сертификацию, документы о которой 
предоставляются производителями.
Спортивный инвентарь, не требующий обя-
зательной сертификации, рекомендуется при-
обретать у надежных поставщиков с хорошей 
репутацией.
На скалодроме должны быть соблюдены меры 
противопожарной безопасности, а сотрудники 
должны быть проинструктированы о действи-
ях, которые необходимо предпринять в случае 
возникновения ЧС.
Необходимо разработать ряд документов, ре-
гламентирующих отношения скалодрома и по-
требителя: договор оказания услуг, согласие на 
защиту персональных данных, правила техни-
ки безопасности на скалодроме.
Помимо этого, при проектировании трасс, по-
становщики должны учитывать специфику ау-
дитории скалодрома и не допускать элементов 
движений на трассе, при неуспешном выпол-
нении которых присутствует шанс опасного 
падения с высоты.
В случаях возникновения травм сотрудникам 
скалодрома необходимо оказать пострадавше-
му первую доврачебную помощь и минимизи-
ровать риски ухудшения состояния здоровья 
пострадавшего после получения травмы

Бытовой комфорт

Предполагает нормальные условия 
жизнедеятельности, включая опти-
мальную температуру, влажность 
воздуха, атмосферное давление, от-
сутствие запахов, удобную мебель, и 
другие бытовые удобства для посети-
телей скалодромов

Необходимо обеспечить максимальное удоб-
ство при посещении раздевалок. Нужны раз-
дельные сан. узлы, душевые, удобные шкафчи-
ки и скамейки. При возможности необходимо 
организовать отдельные детские раздевалки.
Во время занятий скалолазы используют маг-
незию для обеспечения максимального трения 
с зацепами и уменьшения влажности рук. Для 
большего комфорта нужно иметь мощную вен-
тиляционную систему, а также контролировать 
температурный режим на скалодроме
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Фактор комфорта Сущность фактора 
для спортивных скалодромов

Рекомендации по организации 
деятельности скалодрома 

для обеспечения комфорта потребителей
Нужно создать удобную зону ожидания для ро-
дителей и зону отдыха, в которой можно прове-
сти время во время перерыва между подходами

Психологический ком-
форт

Предполагает создание благоприятной 
психологической атмосферы на скало-
дроме, обстановки уважения и госте-
приимства 

Сотрудники должны обладать базовыми знани-
ями психологии общения с клиентами, иметь 
навыки эффективного делового общения, уметь 
предотвращать конфликты и находить подход 
к каждому клиенту. Чаще всего посетители 
скалодромов готовы друг другу помочь, в том 
числе во время тренировочного процесса, а 
задача сотрудников скалодрома поддерживать 
дружескую атмосферу, вежливо общаясь и по-
могая клиентам. 

Информационный ком-
форт

Полное и своевременное предоставле-
ние информации о скалодроме и его 
услугах, а также дополнительной ин-
формации, которая была бы интересна 
потребителю.
 

Необходимо использовать разнообразные со-
временные каналы информирования потре-
бителей, таких как официальный сайт и акка-
унты в социальных сетях, а также различные 
публичные мероприятия, имеющие потенци-
альную аудиторию. Важно своевременно об-
новлять информацию, поддерживать инфор-
мированность персонала скалодрома обо всех 
аспектах его деятельности.
Необходимо предоставлять информацию не 
только о деятельности скалодрома, но и о ска-
лолазании, как о виде спорта. Клиентам долж-
но быть удобно записываться на занятие по 
любым каналам связи (сайт, соц.сети, телефон, 
личное посещение)

Продолжение табл.
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Фактор комфорта Сущность фактора 
для спортивных скалодромов

Рекомендации по организации 
деятельности скалодрома 

для обеспечения комфорта потребителей

Функциональный ком-
форт (для спортсменов 
профессионалов и их 
тренеров)

Предполагает соответствие средств и 
условий труда функциональным воз-
можностям спортсменов и тренеров, 
удобство и эффективность использова-
ния специализированных помещений, 
инвентаря и оборудования при осу-
ществлении тренировочного процесса

Для обеспечения максимальной эффективности 
реализации тренировочного процесса необхо-
димо постоянно модернизировать инфраструк-
туру скалодрома. Для этого нужно регулярно 
обновлять зацепы и рельефы, приобретать но-
вые тренажеры для общей и специальной фи-
зической подготовки, обеспечивать скалодром 
новыми трассами

Эстетический комфорт

Наличие привлекательного дизайна 
помещений и территорий, чистота 
на скалодроме, привлекательный вид 
скалодрома, интересные решения для 
интерьера, Приятный внешний вид со-
трудников скалодрома 

Красивый дизайн скалодрома привлекает но-
вых клиентов, он должен гармонировать с 
цветовым решением фирменной символики, 
логотипами скалодрома.
Наличие дневного света на скалодроме до-
бавляет теплоты и уюта для посетителей. Ска-
лодром состоит из фанеры, что является эко-
логичным материалом, так же рекомендуется 
использовать другие элементы интерьера из 
фанеры или дерева.
Сотрудники скалодрома должны опрятно вы-
глядеть, иметь корпоративную форму

Экономический ком-
форт

Удобство расчетов, наличие скидок 
при получении услуг, наличие клуб-
ных карт и лояльности для постоян-
ных клиентов скалодромов

Гибкая система абонементов и сертификатов 
может удержать клиентов на скалодроме, так 
же возможность оплаты разными методами 
обеспечивает мобильность и позволяет эконо-
мить время потребителей

Окончание табл.
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разработанных рекомендаций, позволит привлечь 
большее число занимающихся скалолазанием, а 
также повысить качество работы с имеющимся 
контингентом посетителей.
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The article discusses the issues of ensuring the comfort of consumers of sports climbing gyms on the basis of a service 
approach based on the formation of safety comfort, household comfort, psychological comfort, informational comfort, 
functional comfort, aesthetic and economic comfort.
The relevance of research lies in the growing popularity of sport climbing, the demand for services of climbing gyms. At 
the same time, there is a problem of insufficient level of comfort provision for consumers of services of sports climbing 
walls in conditions of undeveloped standards for the provision of these services, limited resource provision, insufficient 
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information and methodological support for organizing the work of climbing walls.
In accordance with the purpose of the research, the article presents the results of the analysis of the factors of com-
fort of visitors to climbing gyms based on the research of the conditions for the provision of services and ensuring the 
comfort of consumers at eleven climbing gyms in the city of Yekaterinburg and recommendations for their provision. 
The research used the methods of theoretical analysis, observation, comparison, description.
The results of the research can be used in organizing the activities of existing and newly opened sport climbing gyms, 
in developing standards for climbing services, and also serve as a methodological basis for ensuring the comfort of 
consumers of other physical culture, health and sports services.
Keywords: sport climbing, climbing gym, consumer, service, comfort, factors of comfort.
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