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Повномасштабна війна в Україні спричинила безпрецедент-
ну трансформацію готельного бізнесу, яка охоплює не лише 
масштабну руйнацію фізичної інфраструктури, але й докорін-
ну зміну структури споживачів готельних послуг [1]. Зокрема, 
за даними Міністерства соціальної політики України, кількість 
осіб з інвалідністю, спричиненою війною, зросла більш ніж на  
300 тис. осіб [2].

 Відтак інклюзивність перестає бути другорядною опцією та 
набуває статусу пріоритетного стратегічного напряму післявоєн-
ної відбудови галузі. Така зміна пріоритетів зумовлена тим, що 
війна суттєво змінила портрет споживача готельних послуг. 

Окрім традиційних категорій (туристи, бізнес-мандрівники), 
з’явилися нові групи гостей з особливими потребами: ветерани 
з ампутаціями, порушеннями зору, слуху та опорно-рухового апа-
рату; цивільні особи, що отримали інвалідність внаслідок бойо-
вих дій; тимчасово переміщені особи з обмеженими фізичними 
можливостями; люди з посттравматичним стресовим розладом 
(ПТСР). Готельні підприємства дедалі частіше виступають не 

https://dbn.co.ua/load/normativy/dbn/dbn_v_2_2_40/1-1-0-1832
https://dbn.co.ua/load/normativy/dbn/dbn_v_2_2_40/1-1-0-1832
https://ribashotelsgroup.ua/blog/bezbaryerniy-otdih-kak-ukrainskie-oteli-vnedryayut-napravlenie-inklyuzivnosti
https://ribashotelsgroup.ua/blog/bezbaryerniy-otdih-kak-ukrainskie-oteli-vnedryayut-napravlenie-inklyuzivnosti
https://ribashotelsgroup.ua/blog/bezbaryerniy-otdih-kak-ukrainskie-oteli-vnedryayut-napravlenie-inklyuzivnosti
https://eumiesawards.com/heritageobject/bankhotel
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лише місцем тимчасового проживання, а й платформою для реа-
білітації, соціальної адаптації та психологічної підтримки зазна-
чених категорій. Ігнорування цих потреб призводить до втрати 
значного сегмента ринку та посилення соціальної напруги.

Важливим нормативним підґрунтям для впровадження  
інклюзивних рішень у готельному бізнесі стала державна політи-
ка безбар’єрності. Указ Президента України «Про забезпечення 
створення безбар’єрного простору в Україні» [3] та «Національна 
стратегія із створення безбар’єрного простору в Україні на період 
до 2030 року» [4] охоплюють шість напрямів: фізичний, інформа-
ційний, цифровий, соціальний, освітній та економічний.

 У контексті післявоєнної відбудови вимоги безбар’єрності 
стають обов’язковими для всіх об’єктів, що будуються або рекон-
струюються, включаючи готельні підприємства. Водночас галу-
зеві стандарти інклюзивності саме для готельного бізнесу в Укра-
їні перебувають на стадії формування, що створює як виклики, 
так і можливості для першопрохідців.

Аналіз сучасного стану готельних підприємств України доз-
воляє виокремити чотири групи бар’єрів на шляху до інклюзив-
ності. Фізичні бар’єри виявляються у вузьких дверних прорізах, 
відсутності пандусів, недоступності верхніх поверхів без ліфтів, 
неадаптованих санвузлах, а також недоступності зон додаткових 
послуг (ресторанів, SPA, басейнів).

 Комунікативні бар’єри пов’язані з відсутністю тактильних 
табличок, шрифту Брайля, індукційних петель, жестових пере-
кладачів, а також нерозумінням персоналом особливих потреб 
гостей. Інституційні бар’єри зумовлені відсутністю обов’язкових 
стандартів інклюзивності для готелів та недостатністю держав-
ного стимулювання (податкові пільги, гранти).

 Психологічні бар’єри включають стереотипи персоналу про 
високу вартість інклюзивних заходів та страх гостей з інвалідні-
стю зіткнутися з байдужістю або незручностями. Подолання за-
значених бар’єрів потребує комплексного підходу.

Формування інклюзивного готельного середовища передбачає 
реалізацію заходів за кількома векторами. Архітектурно-плану-
вальні рішення ґрунтуються на принципах універсального ди-
зайну, визначених міжнародним стандартом ISO 21902:2021 [5]: 
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доступність усіх зон (вхідна група, рецепція, ліфти, коридори, 
номери, санвузли), адаптація зон додаткових послуг (ресторанів, 
конференц-залів, SPA, фітнес-центрів, басейнів) через встанов-
лення підйомників, поручнів, розширення проходів. 

Інклюзивні додаткові послуги включають реабілітаційні прог
рами (ЛФК, масаж, фізіотерапія) для осіб з інвалідністю, сен-
сорно-релаксаційні кімнати для гостей із ПТСР або аутизмом 
(знижене світло, звукоізоляція, антистрес-обладнання), а також 
спеціальне меню в ресторанах для осіб із дисфагією, алергіями 
чи особливими дієтичними потребами. 

Цифрова доступність забезпечується через мобільні додатки 
з голосовим супроводом, онлайн-бронювання з можливістю за-
значити особливі потреби та віртуальні тури готелями для попе-
реднього ознайомлення.

 Особливого значення набуває підготовка персоналу: тренінги 
з інклюзивності (етика спілкування, правила допомоги, основи 
жестової мови) та закріплення «відповідального за інклюзив-
ність» у штаті великих готелів.

Економічна доцільність впровадження інклюзивних заходів 
підтверджується низкою факторів. Серед них – розширення рин-
ку: понад 2,7 млн осіб з інвалідністю в Україні (за довоєнними 
даними) після війни становлять потужний сегмент платоспро-
можних споживачів, оскільки ветерани отримують державну до-
помогу та міжнародні гранти. 

Додатковим аргументом є підвищення лояльності: інклюзив-
ний готель отримує рекомендації від громадських організацій, 
позитивний PR та високі оцінки на платформах бронювання. Вар-
то також врахувати диференціацію: в умовах високої конкуренції 
інклюзивність стає потужною неціновою конкурентною перева-
гою.

Не менш важливим чинником виступає залучення іноземних 
туристів: міжнародний ринок доступного туризму (accessible 
tourism) оцінюється в мільярди доларів, а туристи з ЄС та США 
обирають готелі з підтвердженою інклюзивністю [5]. Додатковим 
стимулом є можливість залучення грантового фінансування між-
народних організацій, таких як USAID, ЄС, ООН.
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Таким чином, інклюзивність у вітчизняному готельному біз-
несі трансформується з другорядної послуги на одну з фунда-
ментальних передумов сталого розвитку галузі в післявоєнний 
період [6]. Попри наявність сформованої державою нормативної 
бази [4], готельна індустрія досі відчуває дефіцит спеціалізова-
них галузевих стандартів та недостатність економічних механіз-
мів стимулювання.

Перспективними напрямами подальших досліджень є ство-
рення чек-листу для самооцінки готелями рівня інклюзивності, 
а також дослідження психологічної готовності персоналу до ро-
боти з різними категоріями гостей.
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