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ВСТУП 

Сучасний етап розвитку туристичної індустрії характеризується 

зростанням уваги до соціальної відповідальності, рівності можливостей та 

забезпечення доступності туристичних і готельних послуг для всіх категорій 

споживачів. В умовах глобалізаційних процесів, інтеграції України у 

європейський соціально-економічний простір та реалізації державної політики 

безбар’єрності особливої актуальності набуває питання формування 

інклюзивного середовища у сфері гостинності. Готельні підприємства, як 

ключовий елемент туристичної інфраструктури, відіграють важливу роль у 

забезпеченні комфортних, безпечних та рівнодоступних умов перебування для 

осіб з інвалідністю, маломобільних груп населення, людей похилого віку, сімей 

з дітьми та інших категорій гостей з особливими потребами. 

Формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах 

передбачає не лише усунення фізичних бар’єрів, а й комплексний підхід, що 

охоплює архітектурно-планувальні рішення, інженерно-технічне оснащення, 

організацію сервісних процесів, інформаційну доступність, а також підготовку 

персоналу до роботи з різними категоріями споживачів. У цьому контексті 

інклюзія розглядається як системне явище, що інтегрує принципи 

універсального дизайну, соціальної справедливості та сталого розвитку 

готельної індустрії. 

Місто Львів, як один із провідних туристичних центрів України, щороку 

приймає значну кількість внутрішніх і іноземних туристів. Активний розвиток 

готельної інфраструктури, різноманітність засобів розміщення та зростаюча 

конкуренція на ринку готельних послуг зумовлюють необхідність впровадження 

сучасних підходів до формування інклюзивного середовища. Водночас на 

практиці рівень доступності готельних підприємств залишається нерівномірним, 

що потребує ґрунтовного наукового аналізу, оцінки відповідності чинним 

нормативно-правовим вимогам, а також визначення основних проблем і 

напрямів удосконалення. 
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Актуальність обраної теми зумовлена також потребою гармонізації 

національної системи готельних послуг із міжнародними стандартами 

доступності та інклюзії, а також зростаючим попитом на безбар’єрні туристичні 

продукти. Формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах є 

важливою складовою підвищення конкурентоспроможності закладів 

розміщення, поліпшення якості обслуговування та створення позитивного 

іміджу міста як доступного туристичного напряму. 

Метою дипломної роботи є дослідження теоретичних засад і практичних 

аспектів формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах міста 

Львова, а також розробка рекомендацій щодо підвищення рівня їхньої 

доступності відповідно до сучасних стандартів інклюзивності. 

Об’єктом дослідження є готельні підприємства міста Львова. 

Предметом дослідження є процес формування інклюзивного середовища в 

готельних підприємствах. 

Методологічну основу дослідження становлять загальнонаукові та 

спеціальні методи пізнання, зокрема аналіз і синтез, індукція та дедукція, 

системний і структурно-функціональний підходи, порівняльний аналіз, а також 

методи узагальнення та емпіричного дослідження. 

Практичне значення роботи полягає в можливості використання 

отриманих результатів і запропонованих рекомендацій у діяльності готельних 

підприємств з метою підвищення рівня доступності та формування інклюзивного 

середовища, а також у навчальному процесі закладів вищої освіти туристично-

готельного спрямування. 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ЗАСАДИ ІНКЛЮЗИВНОГО 

СЕРЕДОВИЩА В ГОТЕЛЬНІЙ ІНДУСТРІЇ 

Сучасний етап розвитку туристичної індустрії характеризується 

посиленням уваги до питань соціальної відповідальності, рівності можливостей 

та забезпечення доступу до туристичних послуг для всіх категорій населення. У 

цих умовах інклюзивне середовище набуває особливої значущості як 

концептуальний напрям розвитку галузі, спрямований на формування 

безбар’єрного туристичного простору та забезпечення повноцінної участі осіб з 

інвалідністю, маломобільних груп населення, людей похилого віку та інших 

категорій споживачів у туристичній діяльності. Реалізація принципів 

інклюзивності є важливою передумовою сталого розвитку туризму та 

підвищення якості туристичних послуг [1]. 

Інклюзивне середовище розглядається як комплексне соціально-

економічне явище, що поєднує фізичну, інформаційну та сервісну доступність 

туристичної інфраструктури. Його сутність полягає не лише в усуненні 

архітектурних бар’єрів, а й у створенні умов для комфортного, безпечного та 

самостійного користування туристичними послугами незалежно від 

індивідуальних особливостей туристів. У цьому контексті готельна індустрія 

відіграє ключову роль, оскільки саме готельні підприємства формують базові 

умови перебування у дестинації та значною мірою визначають загальний рівень 

її доступності [8]. 

Формування інклюзивного туристичного середовища у сфері готельних 

послуг ґрунтується на відповідному нормативно-правовому забезпеченні, яке 

визначає обов’язкові вимоги до доступності будівель, послуг та інформації. 

Законодавчі та нормативні акти, що регулюють питання соціального захисту, 

містобудування, архітектури та туристичної діяльності, створюють правову 

основу для впровадження принципів безбар’єрності в діяльності готельних 

підприємств. Водночас ефективність реалізації цих норм значною мірою 

залежить від рівня їх практичного застосування, організаційної готовності 
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підприємств та усвідомлення важливості інклюзивного підходу в управлінні 

готельним бізнесом. 

Важливим елементом теоретичного обґрунтування інклюзивного 

середовища є визначення критеріїв доступності готельних підприємств, які 

дають змогу оцінити рівень їхньої пристосованості до потреб інклюзивних 

туристів. Такі критерії охоплюють архітектурну доступність, інформаційну 

відкритість, якість сервісу, підготовку персоналу, транспортну зручність і 

безпеку перебування. Комплексний підхід до оцінки доступності дає змогу 

виявити сильні та слабкі сторони готельних підприємств, а також сформувати 

основу для розробки практичних рекомендацій щодо вдосконалення 

інклюзивного сервісу [29]. 

Таким чином, теоретичні засади інклюзивного середовища в готельній 

індустрії базуються на поєднанні соціальних, правових та організаційних 

аспектів забезпечення доступності. Інклюзивний підхід до організації готельних 

послуг сприяє підвищенню конкурентоспроможності готельних підприємств, 

розширенню туристичного ринку та формуванню позитивного іміджу 

туристичних дестинацій. Отримані теоретичні положення створюють 

методологічне підґрунтя для подальшого аналізу практичного стану доступності 

інклюзивного середовища в готельних підприємствах міста Львова. 

 

 

1.1. Поняття та сутність інклюзивного середовища 

Інклюзивне середовище є відносно новим, проте надзвичайно актуальним 

напрямом розвитку сучасної туристичної індустрії, що формується на засадах 

рівності, недискримінації та забезпечення доступу до туристичних послуг для 

всіх категорій населення. У широкому розумінні інклюзивне середовище 

передбачає створення таких умов, за яких кожна людина, незалежно від 

фізичних, сенсорних, інтелектуальних особливостей або тимчасових обмежень 
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життєдіяльності, має можливість повноцінно брати участь у туристичній 

діяльності та користуватися туристичною інфраструктурою на рівних засадах. 

У науковій літературі поняття «інклюзивне середовище» часто 

розглядається у взаємозв’язку з такими термінами, як «доступне середовище», 

«безбар’єрне середовище» та «універсальне середовище». Проте інклюзивне 

середовище має більш комплексний характер, оскільки охоплює не лише фізичну 

доступність об’єктів туристичної інфраструктури, а й соціальні, інформаційні, 

комунікаційні та сервісні аспекти туристичного обслуговування. На відміну від 

вузького підходу, що зосереджується виключно на адаптації простору для осіб з 

інвалідністю, інклюзивне середовище орієнтоване на потреби різноманітних 

груп споживачів туристичних послуг [5]. 

Згідно з міжнародними підходами, інклюзивне середовище охоплює 

інтереси таких цільових груп, як особи з інвалідністю, люди похилого віку, сім’ї 

з малолітніми дітьми, вагітні жінки, особи з тимчасовими травмами, а також 

туристи з особливими медичними або дієтичними потребами. Таким чином, 

інклюзивне середовище не є вузькоспеціалізованим сегментом, а є 

універсальною моделлю організації туристичних послуг, яка враховує 

різноманітність людських можливостей і потреб [25]. 

Сутність інклюзивного середовища полягає у застосуванні принципів 

універсального дизайну, які передбачають проєктування туристичних об’єктів, 

послуг і середовища таким чином, щоб ними могли користуватися всі люди без 

необхідності додаткової адаптації або спеціальних рішень. У контексті 

туристичної діяльності це означає створення доступних маршрутів, адаптованих 

засобів розміщення, зрозумілої навігації, інформаційних матеріалів у різних 

форматах, а також підготовку персоналу до роботи з інклюзивними туристами. 

Інклюзивне середовище має багатовимірний характер і включає низку 

взаємопов’язаних складових. Архітектурна складова передбачає відсутність 

фізичних бар’єрів у туристичному середовищі, зокрема, наявність пандусів, 

ліфтів, адаптованих санітарно-гігієнічних приміщень, спеціально обладнаних 
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номерів у готелях. Інформаційна складова полягає у забезпеченні доступності 

інформації про туристичні послуги, у тому числі через офіційні вебсайти, 

системи онлайн-бронювання, навігаційні знаки та позначення, які мають бути 

зрозумілими та доступними для осіб з порушеннями зору або слуху. Сервісна 

складова охоплює професійну підготовку персоналу, культуру обслуговування 

та здатність працівників туристичної сфери адекватно реагувати на потреби 

інклюзивних гостей. 

Важливою особливістю інклюзивного середовища є його тісний зв’язок із 

концепцією сталого розвитку. Забезпечення доступності туристичних послуг 

сприяє соціальній інтеграції, зменшенню нерівності та підвищенню якості життя 

населення. Крім того, інклюзивне середовище має економічне значення, оскільки 

розширює потенційну аудиторію споживачів туристичних послуг, стимулює 

попит на готельні та супутні послуги, підвищує конкурентоспроможність 

туристичних підприємств і дестинацій [27]. 

У контексті готельної індустрії інклюзивне середовище проявляється через 

забезпечення рівного доступу до всіх етапів готельного обслуговування — від 

отримання інформації та бронювання до проживання, користування 

додатковими послугами та виїзду з готелю. Це вимагає комплексного підходу, 

який включає адаптацію матеріально-технічної бази, удосконалення стандартів 

сервісу, впровадження інклюзивних політик управління та постійне підвищення 

кваліфікації персоналу [20]. 

Отже, інклюзивне середовище є важливим напрямом розвитку сучасної 

туристичної галузі, що поєднує соціальну відповідальність, економічну 

доцільність та орієнтацію на потреби різних категорій туристів. Його 

впровадження у діяльність готельних підприємств сприяє формуванню 

доступного, безпечного та комфортного туристичного середовища, яке 

відповідає сучасним європейським стандартам та вимогам сталого розвитку. 
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1.2. Нормативно-правове забезпечення доступності у сфері готельних                                                                             

послуг 

Нормативно-правове забезпечення доступності у сфері готельних послуг є 

важливою складовою формування інклюзивного туристичного середовища та 

реалізації прав людини на рівний доступ до туристичної інфраструктури. 

Законодавче регулювання у цій сфері спрямоване на усунення фізичних, 

інформаційних і соціальних бар’єрів, що обмежують можливості осіб з 

інвалідністю та інших маломобільних груп населення користуватися готельними 

послугами на рівних засадах (табл.1.1). 

Правові засади розвитку інклюзивного середовища в Україні формуються 

під впливом міжнародних норм і стандартів, які визначають загальні принципи 

доступності та недискримінації. Ключовим міжнародним документом у цій сфері 

є Конвенція Організації Об’єднаних Націй про права осіб з інвалідністю, 

ратифікована Україною, яка закріплює право осіб з інвалідністю на повну та 

ефективну участь у суспільному житті, зокрема у сфері туризму, відпочинку та 

дозвілля. Конвенція передбачає обов’язок держав-учасниць забезпечувати 

доступність фізичного середовища, транспорту, інформації та послуг, відкритих 

або наданих населенню, включно з об’єктами туристичної інфраструктури. 

На національному рівні нормативно-правове забезпечення доступності у 

сфері готельних послуг базується на положеннях Конституції України, яка 

гарантує рівність прав і свобод громадян та забороняє будь-які форми 

дискримінації. Розвиток цих положень здійснюється через спеціалізовані закони, 

підзаконні акти та державні програми, що регулюють питання соціального 

захисту осіб з інвалідністю, містобудування, архітектури та надання 

туристичних послуг. 

Важливе значення для формування безбар’єрного середовища має Закон 

України «Про основи соціальної захищеності осіб з інвалідністю в Україні», який 

визначає обов’язковість створення умов доступності об’єктів соціальної, 

транспортної та інженерної інфраструктури. Відповідно до цього закону 
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підприємства, установи та організації, незалежно від форми власності, 

зобов’язані забезпечувати доступність будівель і споруд для осіб з інвалідністю, 

що безпосередньо стосується діяльності готельних підприємств [11]. 

Регулювання туристичної діяльності здійснюється також Законом України 

«Про туризм», який визначає основні принципи державної політики у сфері 

туризму, зокрема орієнтацію на доступність туристичних послуг і врахування 

потреб різних категорій туристів. Хоча зазначений закон не містить детального 

переліку вимог щодо інклюзивності готельних послуг, він створює загальну 

правову рамку для впровадження стандартів доступності у туристичній галузі 

[13]. 

Значну роль у нормативному забезпеченні доступності відіграють 

державні будівельні норми (ДБН), які регламентують вимоги до проєктування, 

будівництва та реконструкції будівель і споруд. Практична реалізація вимог ДБН 

В.2.2-40:2018 «Інклюзивність будівель і споруд» передбачає адаптацію основних 

функціональних зон готельних підприємств до потреб маломобільних груп 

населення. Особлива увага приділяється забезпеченню безперешкодного 

пересування, облаштуванню доступних номерів, санітарно-гігієнічних 

приміщень, а також організації вертикального переміщення в будівлях [9]. 

Нормативні вимоги регламентують мінімальні параметри приміщень, ширину 

проходів, зони маневрування колісного крісла, вимоги до розміщення меблів, 

обладнання санітарних вузлів та встановлення підйомних платформ або ліфтів 

(рис.1.1, рис.1.2 та рис.1.3). 

Важливим елементом формування інклюзивного середовища у готельних 

підприємствах є облаштування доступних спальних кімнат та універсальних 

санітарних кабін, які забезпечують безпечне та комфортне користування 

приміщеннями особами з інвалідністю та іншими маломобільними групами 

населення (рис.1.4 та рис.1.5). Дотримання цих норм є необхідною умовою 

створення фізично доступного готельного середовища та забезпечення безпеки 

й комфорту інклюзивних гостей. 
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Окрему увагу в нормативно-правовому полі приділено питанням 

формування безбар’єрного простору. В Україні реалізується Національна 

стратегія зі створення безбар’єрного простору, спрямована на усунення бар’єрів 

у фізичному, інформаційному, цифровому та соціальному середовищі [22]. Для 

готельних підприємств положення цієї стратегії означають необхідність 

комплексного підходу до доступності, що включає не лише архітектурні 

рішення, а й доступність інформації, сервісу та комунікації з клієнтами. 

Крім того, нормативно-правове забезпечення доступності у сфері 

готельних послуг охоплює стандарти обслуговування та рекомендації щодо 

підготовки персоналу. Хоча національні стандарти у цій сфері перебувають на 

стадії розвитку, у практиці готельного бізнесу дедалі частіше застосовуються 

міжнародні рекомендації та добровільні стандарти, орієнтовані на інклюзивний 

сервіс. Вони передбачають навчання персоналу основам етичної комунікації з 

особами з інвалідністю, надання допомоги без порушення особистого простору 

клієнтів та врахування індивідуальних потреб гостей. 

Важливим елементом розвитку доступності у сфері готельних послуг на 

регіональному рівні є впровадження стратегічних програм розвитку туризму. 

Зокрема, у місті Львові ухвалено Програму розвитку туризму на 2026–2028 роки, 

яка передбачає комплекс заходів, спрямованих на підвищення 

конкурентоспроможності туристичної дестинації та створення комфортного 

середовища для всіх категорій відвідувачів [18]. 

Одним із пріоритетних напрямів цієї програми є формування 

безбар’єрного туристичного простору, що включає адаптацію туристичної 

інфраструктури до потреб осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп 

населення. Програма передбачає впровадження принципів універсального 

дизайну, покращення фізичної доступності об’єктів розміщення, зокрема 

готелів, а також розвиток доступної туристичної навігації та інформаційного 

супроводу. 
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Окрема увага приділяється підвищенню якості туристичних послуг 

шляхом навчання персоналу принципам інклюзивного обслуговування, що є 

важливим для готельного бізнесу. Також передбачено розвиток цифрової 

доступності, зокрема створення адаптованих вебресурсів і сервісів бронювання, 

що відповідають потребам осіб з різними видами інвалідності. 

Таким чином, Програма розвитку туризму на 2026–2028 роки є важливим 

інструментом реалізації державної політики у сфері безбар’єрності на місцевому 

рівні та сприяє інтеграції принципів доступності в діяльність готельних 

підприємств. 

Водночас аналіз нормативно-правового забезпечення доступності у сфері 

готельних послуг свідчить про наявність певних проблем. Зокрема, 

спостерігається фрагментарність регулювання, недостатня конкретизація вимог 

щодо інклюзивного сервісу, а також розрив між нормативними положеннями та 

практикою їх реалізації. Особливо це стосується готелів, розміщених у будівлях 

історичної забудови, де адаптація до сучасних вимог доступності потребує 

індивідуальних рішень і додаткових фінансових ресурсів. 

Таблиця 1.1 

Нормативно-правове забезпечення формування безбар’єрного 

середовища у сфері готельних послуг 

Назва документа 
Рік 

прийняття 

Ключові положення щодо 

доступності 

Практичне значення для 

готелів 

Конституція 

України 
1996 

Гарантує рівність прав і свобод 

громадян, заборону 

дискримінації, право на 

соціальний захист 

Формує загальні правові засади 

забезпечення рівного доступу до 

послуг, у тому числі туристичних та 

готельних 

Закон України «Про 

основи соціальної 

захищеності осіб з 

1991 

Визначає обов’язок створення 

безперешкодного доступу осіб з 

інвалідністю до об’єктів 

соціальної інфраструктури 

Зобов’язує готельні підприємства 

забезпечувати доступність будівель, 

приміщень та послуг 
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інвалідністю в 

Україні» 

Закон України «Про 

туризм» 
1995 

Передбачає забезпечення 

безпеки туристів та створення 

належних умов обслуговування 

Визначає необхідність адаптації 

туристичних послуг до потреб 

різних категорій споживачів 

Закон України «Про 

регулювання 

містобудівної 

діяльності» 

2011 

Встановлює вимоги щодо 

дотримання будівельних норм, 

у тому числі норм доступності 

Зобов’язує враховувати вимоги 

безбар’єрності під час проєктування 

та реконструкції готельних об’єктів 

ДБН В.2.2-40:2018 

«Інклюзивність 

будівель і споруд» 

2018 

Визначає обов’язкові вимоги 

щодо забезпечення доступності 

будівель для маломобільних 

груп населення 

Регламентує облаштування входів, 

пандусів, ліфтів, санітарних 

приміщень, номерів та громадських 

зон у готелях 

ДБН В.2.2-9:2018 

«Громадські 

будинки та 

споруди» 

2018 

Встановлює вимоги до 

проєктування громадських 

будівель, у тому числі щодо 

доступності 

Визначає технічні параметри 

планування готельних підприємств 

Національна 

стратегія зі 

створення 

безбар’єрного 

простору в Україні 

до 2030 року 

2021 

Передбачає формування 

комплексної політики 

безбар’єрності у всіх сферах 

суспільного життя 

Сприяє впровадженню принципів 

інклюзивності в діяльність 

готельних підприємств на 

стратегічному рівні 

Конвенція ООН про 

права осіб з 

інвалідністю 

(ратифікована 

Україною) 

2009 

(ратифікація) 

Закріплює міжнародні 

стандарти забезпечення рівного 

доступу до середовища, 

транспорту та послуг 

Визначає міжнародні зобов’язання 

щодо створення доступної 

туристичної та готельної 

інфраструктури 

Програма розвитку 

туристичної галузі 

на території 

Львівської міської 

територіальної 

громади на 2026–

2028 роки 

2025 

Розвиток безбар’єрного 

середовища, універсальний 

дизайн, адаптація 

інфраструктури, доступна 

інформація та сервіси 

Адаптація готелів до потреб 

маломобільних гостей, підвищення 

інклюзивності послуг і сервісу 
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Отже, нормативно-правове забезпечення доступності у сфері готельних 

послуг в Україні формується на основі міжнародних зобов’язань, національного 

законодавства, державних програм та будівельних норм і спрямоване на 

створення безбар’єрного туристичного середовища. Проте ефективність 

реалізації цих норм значною мірою залежить від рівня їх практичного 

впровадження на рівні конкретних готельних підприємств, що зумовлює 

необхідність подальших досліджень і розробки прикладних рекомендацій щодо 

підвищення доступності інклюзивного середовища. 

 

 

1.3. Критерії доступності готельних підприємств 

Забезпечення доступності готельних підприємств є базовою умовою 

розвитку інклюзивного туризму та формування безбар’єрного туристичного 

середовища. Оцінка рівня доступності готельних послуг потребує системного 

підходу, який ґрунтується на чітко визначених критеріях, що охоплюють усі 

етапи взаємодії туриста з готельним підприємством — від отримання інформації 

та бронювання до проживання і користування додатковими сервісами. 

Використання таких критеріїв дає змогу не лише оцінити фактичний стан 

доступності, а й виявити проблемні аспекти та визначити напрями 

вдосконалення інклюзивного сервісу [39]. 

У наукових дослідженнях і практиці готельного менеджменту критерії 

доступності розглядаються як сукупність вимог і показників, що забезпечують 

можливість безпечного, комфортного та самостійного користування готельними 

послугами особами з інвалідністю та іншими маломобільними групами 

населення. З урахуванням міжнародних стандартів, національних нормативно-

правових актів і специфіки готельної діяльності доцільно виокремити кілька 

основних груп критеріїв доступності готельних підприємств. 
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Першою і найбільш очевидною групою є критерії архітектурної (фізичної) 

доступності. Вони передбачають відсутність фізичних бар’єрів на території 

готелю та забезпечення вільного пересування осіб з обмеженими фізичними 

можливостями. До цієї групи належать наявність зручного під’їзду до готелю, 

облаштованих пандусів або підйомників, достатньої ширини вхідних дверей і 

коридорів, ліфтів із доступним керуванням, а також спеціально обладнаних 

номерів і санітарно-гігієнічних приміщень. Важливими елементами фізичної 

доступності є безпечні покриття підлоги, відсутність порогів або перепадів 

висоти та належне освітлення загальних зон [12]. 

Другою важливою групою є критерії інформаційної доступності, які 

визначають можливість отримання повної та зрозумілої інформації про готельні 

послуги для різних категорій туристів. Інформаційна доступність охоплює 

адаптованість офіційних вебсайтів готелів, наявність чітких описів доступних 

номерів і сервісів, а також використання зрозумілих піктограм і навігаційних 

знаків у приміщеннях готелю. Для осіб з порушеннями зору важливими є 

контрастні кольори, тактильні елементи навігації, інформація шрифтом Брайля, 

а для осіб з порушеннями слуху — візуальні інформаційні матеріали та 

можливість альтернативної комунікації. Недостатня інформаційна доступність 

часто стає бар’єром навіть за наявності фізично адаптованого середовища. 

Третьою групою критеріїв є критерії сервісної доступності, які 

характеризують якість обслуговування та готовність персоналу готельного 

підприємства до роботи з інклюзивними гостями. Сервісна доступність 

передбачає наявність підготовленого персоналу, який володіє знаннями щодо 

особливостей обслуговування осіб з інвалідністю, дотримується принципів 

етичної комунікації та здатний надавати допомогу без порушення автономії 

клієнтів [28]. До цієї групи критеріїв також належать гнучкість процедур 

поселення та виїзду, можливість індивідуального підходу до гостей, а також 

адаптація додаткових послуг готелю до потреб маломобільних груп населення. 
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Окрему групу становлять критерії транспортної та територіальної 

доступності, які визначають зручність розташування готельного підприємства та 

можливість безперешкодного доступу до нього з використанням різних видів 

транспорту. Ці критерії включають доступність громадського транспорту, 

наявність адаптованих паркувальних місць, зручні пішохідні маршрути до 

готелю та безпечні підходи до входу. Для туристів з інвалідністю та інших 

маломобільних осіб територіальна доступність є важливим чинником вибору 

засобу розміщення. 

Наступною групою є критерії безпеки та комфортності перебування, які 

мають особливе значення для інклюзивних туристів. Вони охоплюють наявність 

систем екстреного виклику допомоги, адаптованих евакуаційних шляхів, 

протипожежних систем із візуальними та звуковими сигналами, а також загальну 

безпеку проживання. Комфортність перебування передбачає ергономічність 

меблів, зручність користування обладнанням у номері, доступність зон 

харчування, відпочинку та інших сервісів готелю [54]. 

Застосування наведених критеріїв у комплексі дає змогу сформувати 

цілісне уявлення про рівень доступності готельного підприємства та визначити 

ступінь його відповідності принципам інклюзивного середовища. Важливо 

зазначити, що доступність не повинна розглядатися як окремий елемент або 

додаткова опція, а має бути інтегрованою складовою загальної стратегії розвитку 

готельного підприємства. 

Таким чином, критерії доступності готельних підприємств є інструментом 

комплексної оцінки інклюзивності готельних послуг та основою для подальшого 

аналізу практичного стану доступності в конкретних готелях. Їхнє використання 

дозволяє не лише виявити наявні проблеми та бар’єри, а й обґрунтувати напрями 

вдосконалення готельної інфраструктури та сервісу відповідно до сучасних 

вимог інклюзивного середовища. 
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1.4 Зарубіжний досвід формування інклюзивного середовища у готельній 

індустрії 

Формування інклюзивного середовища в готельній індустрії є одним із 

ключових напрямів розвитку сучасного туризму, що відповідає принципам 

соціальної рівності та сталого розвитку. У міжнародній практиці інклюзивність 

розглядається як комплексний процес, що включає нормативно-правове 

регулювання, розвиток доступної інфраструктури, впровадження стандартів 

обслуговування, а також підготовку персоналу до роботи з різними категоріями 

гостей [63]. 

Зарубіжний досвід свідчить, що найбільш ефективні результати 

досягаються у країнах із високим рівнем соціальної політики та державного 

регулювання. Зокрема, значних успіхів у цій сфері досягли США, де 

впровадження інклюзивності у готельному бізнесі базується на законодавчому 

рівні. Закон про американців з інвалідністю (ADA) зобов’язує готелі 

забезпечувати безбар’єрний доступ до приміщень, наявність спеціально 

обладнаних номерів, адаптованих санітарних вузлів, а також доступність 

інформації для осіб з різними видами інвалідності. Завдяки цьому формується 

системний підхід до організації інклюзивного середовища в індустрії 

гостинності [62]. 

Важливим прикладом є діяльність міжнародних готельних мереж, зокрема 

Marriott International та Hilton, які активно впроваджують інклюзивні стандарти. 

У готелях цих мереж передбачені номери для людей з інвалідністю, що 

включають розширені дверні прорізи, спеціальні ванні кімнати, знижені меблі, а 

також системи оповіщення для гостей із порушеннями слуху. Крім того, 

впроваджуються цифрові рішення, що дозволяють гостям заздалегідь отримати 

інформацію про рівень доступності готелю. 

Високий рівень розвитку інклюзивного середовища характерний також для 

Канади, де реалізується державна політика зі створення безбар’єрного простору. 

У готельній індустрії широко застосовується принцип універсального дизайну, 



19 

 

що передбачає створення середовища, зручного для всіх категорій користувачів 

без додаткової адаптації. У готелях впроваджуються аудіо- та візуальні системи 

інформування, спеціальні навігаційні рішення та інклюзивні сервіси 

обслуговування гостей [61]. 

Країни Північної Європи, зокрема Швеція та Норвегія, демонструють 

високий рівень інтеграції принципів інклюзії в усі сфери суспільного життя. У 

цих країнах інклюзивність є складовою державної політики, а готельні 

підприємства зобов’язані відповідати встановленим стандартам доступності. 

Особливістю є широке використання універсального дизайну, що забезпечує 

комфортне перебування як для осіб з інвалідністю, так і для інших категорій 

туристів. 

Серед європейських країн вагомий досвід має Іспанія, зокрема місто 

Барселона, яке є одним із лідерів у розвитку доступного туризму. Тут 

впроваджено комплексний підхід, що охоплює адаптацію готелів, транспортної 

системи та туристичних об’єктів. У готелях Барселони широко 

використовуються спеціальні номери для людей з інвалідністю, тактильні 

покажчики, аудіогіди, а також інформаційні ресурси щодо доступності послуг 

[38]. 

Успішні приклади інклюзивних готелів можна спостерігати у різних 

країнах світу. Наприклад, готелі мережі Scandic Hotels (країн Скандинавії) 

вважаються одними з найбільш доступних у світі. Вони впровадили понад 100 

стандартів доступності, які охоплюють не лише фізичну інфраструктуру, а й 

сервіс, зокрема спеціальні меню для людей з алергіями, навчання персоналу та 

адаптовані інформаційні матеріали. 

У Німеччині значну роль у розвитку інклюзивного туризму відіграє 

German National Tourist Board, яка реалізує концепцію «туризм без бар’єрів». 

Однією з ключових особливостей є формування «безперервного ланцюга 

доступності», що передбачає доступність усіх етапів туристичної подорожі — 

від транспорту до проживання у готелі [53]. Готелі оснащуються пандусами, 
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спеціально пристосованими номерами, безбар’єрними ванними кімнатами, 

ліфтами з широкими дверними отворами та інформаційними системами, 

доступними для осіб з різними видами обмежень. 

Крім того, у Німеччині активно розвиваються спеціалізовані інформаційні 

ресурси, що містять детальну інформацію про доступні готелі та туристичні 

об’єкти. Це дає змогу туристам заздалегідь оцінити рівень доступності готельних 

послуг і обрати відповідні умови проживання. 

Таким чином, досвід Німеччини демонструє, що формування 

інклюзивного середовища у готельних підприємствах є важливим чинником 

підвищення конкурентоспроможності туристичної індустрії. Використання 

подібного досвіду може сприяти підвищенню доступності готельних 

підприємств у місті Львові та покращенню якості туристичних послуг для всіх 

категорій відвідувачів. 

Згідно з міжнародними дослідженнями, у країнах Європейського Союзу 

близько 80 млн осіб потребують доступної туристичної інфраструктури, що 

становить близько 16 % населення. Це зумовлює активний розвиток 

інклюзивного середовища в готельній індустрії як важливого елемента 

конкурентоспроможності туристичного ринку [35]. 

Водночас дослідження показують, що навіть у розвинених країнах рівень 

інклюзивності залишається частковим. Зокрема, лише близько 57,6 % готелів 

мають хоча б одну форму доступності, причому переважають елементи фізичної 

адаптації, тоді як сенсорна та інформаційна доступність розвинені значно менше 

[47]. 

У міжнародній практиці окрему увагу приділяють якості обслуговування. 

Зокрема, дослідження, проведене в Індонезії, підкреслює важливу роль готелів у 

формуванні інклюзивного середовища завдяки якості сервісу, підготовці 

персоналу та використанню сучасних технологій. Автори наголошують, що 

розвиток інклюзивного середовища передбачає не лише фізичну доступність 
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будівель, але й створення комплексної системи обслуговування, яка включає 

якість сервісу, професійну підготовку персоналу та ефективну комунікацію з 

гостями. Особлива увага приділяється таким аспектам, як підготовка персоналу 

до роботи з людьми з інвалідністю, забезпечення доступної інфраструктури 

готелів, а також використання сучасних технологій для покращення умов 

проживання гостей [50]. 

У межах дослідження було запропоновано модель підвищення якості 

інклюзивних готельних послуг, що включає кілька ключових компонентів. До 

них належать регулярне навчання персоналу щодо особливостей обслуговування 

людей з інвалідністю, покращення комунікації між готелем і гостями ще на етапі 

бронювання, надання супроводу та допомоги під час заселення, а також 

адаптація номерів і внутрішніх приміщень до потреб маломобільних осіб. 

Важливим елементом також є залучення людей з інвалідністю до процесу 

планування та модернізації готельної інфраструктури.   

Важливим аспектом інклюзивності є також організація харчування. 

Дослідження у Сербії показало, що готелі повинні враховувати потреби гостей із 

харчовими алергіями, впроваджувати стандарти безпечного приготування їжі та 

забезпечувати належну підготовку персоналу [34]. 

Дослідники зазначають, що для підвищення рівня інклюзивності у сфері 

гостинності необхідно впроваджувати систематичні навчальні програми для 

персоналу, розробляти чіткі протоколи приготування страв без алергенів, а 

також забезпечувати прозору комунікацію між гостями та працівниками 

готельних підприємств. Такий підхід дозволяє створити безпечне та комфортне 

середовище для всіх категорій відвідувачів [36]. 

У контексті сталого розвитку інклюзивність розглядається як фактор 

підвищення конкурентоспроможності готельної індустрії. У дослідженні 

зазначається, що впровадження інклюзивних практик у діяльність готелів сприяє 

розширенню цільової аудиторії, підвищенню рівня зайнятості населення та 

зростанню доходів туристичної галузі. Крім того, інклюзивність розглядається 
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як інструмент підвищення якості послуг, оскільки орієнтація на потреби різних 

груп споживачів стимулює готелі до вдосконалення сервісу та інфраструктури 

[32]. 

Особлива увага в дослідженні приділяється необхідності інтеграції 

принципів сталого розвитку в діяльність готельних підприємств. Це передбачає 

впровадження універсального дизайну, забезпечення доступності 

інфраструктури, використання екологічно відповідних технологій, а також 

розвиток соціально відповідального управління. Такий комплексний підхід 

дозволяє поєднати економічні, соціальні та екологічні аспекти розвитку 

готельного бізнесу. 

Разом з тим, дослідники відзначають, що основними перешкодами 

впровадження інклюзивних практик у готельній індустрії залишаються обмежені 

фінансові ресурси, недостатня обізнаність керівництва підприємств та 

відсутність чітких стандартів доступності. Це свідчить про необхідність 

посилення державної політики у сфері інклюзивного туризму та стимулювання 

готельних підприємств до впровадження безбар’єрного середовища [45]. 

Отже, зарубіжний досвід свідчить, що формування інклюзивного 

середовища в готельній індустрії є комплексним процесом, який включає 

розвиток інфраструктури, впровадження стандартів обслуговування, підготовку 

персоналу та ефективну державну політику. Найбільш успішними є ті країни та 

готельні підприємства, які застосовують системний підхід до інклюзії та 

враховують потреби різних категорій туристів. Використання цього досвіду є 

доцільним для вдосконалення діяльності готельних підприємств міста Львова та 

підвищення їхньої конкурентоспроможності. 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ДОСТУПНОСТІ ІНКЛЮЗИВНОГО 

СЕРЕДОВИЩА В ГОТЕЛЬНИХ ПІДПРИЄМСТВАХ МІСТА ЛЬВОВА 

Львів є одним із провідних туристичних центрів України, що вирізняється 

розвиненою туристично-готельною інфраструктурою та стабільним 

туристичним попитом. Місто володіє значним потенціалом для розвитку 

інклюзивного середовища завдяки різноманітності засобів розміщення, активній 

участі у міських та міжнародних ініціативах, а також зростаючій увазі до питань 

безбар’єрності в міському просторі. Водночас історичний характер забудови та 

особливості функціонування готельних підприємств зумовлюють низку 

обмежень у формуванні доступного середовища для осіб з інвалідністю та інших 

маломобільних груп населення. 

Аналіз туристично-готельної інфраструктури міста засвідчує, що готельні 

підприємства Львова представлені закладами різних категорій, форм власності 

та рівнів сервісу. Найбільша концентрація готелів спостерігається у центральній 

частині міста, де переважають будівлі історичної забудови. Саме цей фактор 

істотно впливає на рівень архітектурної доступності, обмежуючи можливості 

комплексної адаптації приміщень відповідно до сучасних вимог інклюзивності. 

У результаті рівень доступності готелів є нерівномірним і значною мірою 

залежить від року побудови або реконструкції будівлі, а також від управлінських 

рішень власників готельних підприємств. 

Розвиток інклюзивного середовища у Львові відбувається в контексті 

реалізації міських програм та участі у міжнародних проєктах, спрямованих на 

формування безбар’єрного середовища. У місті поступово зростає кількість 

туристичних об’єктів, адаптованих до потреб маломобільних осіб, зокрема 

засобів розміщення. Проте доступність готельних підприємств часто має 

вибірковий характер і не завжди охоплює всі елементи сервісного процесу — від 

доступу до будівлі до повноцінного користування номерним фондом та 

громадськими зонами. 
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Оцінка рівня доступності готельних підприємств Львова на основі 

розроблених критеріїв дозволила виявити суттєві відмінності між окремими 

закладами. Найвищий рівень доступності характерний для сучасних або 

реконструйованих готелів, які мають адаптовані вхідні групи, ліфтове 

обладнання, спеціально облаштовані номери та частково підготовлений 

персонал. Водночас у багатьох готелях інклюзивні рішення обмежуються 

мінімальним набором технічних елементів, що не забезпечує комплексного 

доступу та комфортного перебування гостей з інвалідністю. 

Суттєвими перешкодами у впровадженні інклюзивного сервісу 

залишаються архітектурні, організаційні, інформаційні та фінансові бар’єри. 

Архітектурні обмеження історичних будівель ускладнюють адаптацію готелів, 

організаційні проблеми пов’язані з недостатнім рівнем підготовки персоналу та 

відсутністю чітких стандартів інклюзивного обслуговування. Інформаційні 

бар’єри проявляються у недостатній прозорості та повноті даних щодо 

доступності готелів, а фінансові — у високих витратах на впровадження 

інклюзивних рішень та обмеженій державній підтримці. 

Узагальнення результатів аналізу свідчить, що формування інклюзивного 

середовища в готельних підприємствах міста Львова перебуває на етапі розвитку 

та потребує системного підходу. Поєднання інфраструктурних змін, 

удосконалення управлінських практик, підвищення рівня інформування та 

економічного стимулювання може стати підґрунтям для підвищення доступності 

готельних послуг і зміцнення позицій Львова як інклюзивної туристичної 

дестинації [7]. 

 

 

2.1. Сучасний стан та структура готельної мережі міста Львова 

Місто Львів є одним із провідних туристичних центрів України, що 

відіграє важливу роль у формуванні національного туристичного простору та 
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розвитку готельної індустрії. Вигідне географічне розташування, багата 

історико-культурна спадщина, статус об’єкта Світової спадщини ЮНЕСКО, 

розвинене транспортне сполучення та активне культурне життя зумовлюють 

стабільний туристичний потік і високий попит на готельні послуги. У таких 

умовах туристично-готельна інфраструктура міста формується як 

багатокомпонентна система, що охоплює засоби розміщення, заклади 

харчування, об’єкти туристичного показу, а також транспортну й сервісну 

інфраструктуру [4]. 

Готельна мережа міста Львова є динамічною та структурно розгалуженою 

системою, що формується під впливом туристичного попиту, економічних умов 

і урбаністичних особливостей розвитку міського середовища. Станом на 

сьогодні у Львові функціонує кілька сотень засобів розміщення різного типу, що 

забезпечують обслуговування як внутрішніх, так і іноземних туристів. Загалом 

ринок готельних послуг міста характеризується високим рівнем конкуренції, 

значною диференціацією пропозиції та поступовою адаптацією до сучасних 

стандартів гостинності. 

У структурі готельної мережі переважають малі та середні засоби 

розміщення, які становлять основу ринку. До них належать міні-готелі, бутик-

готелі, апарт-готелі та хостели. Така структура є типовою для туристичних міст 

із розвиненою історичною забудовою, де обмежені можливості для будівництва 

великих готельних комплексів [10]. Хостели та бюджетні готелі орієнтовані 

переважно на молодь, студентів та індивідуальних туристів, тоді як апарт-готелі 

користуються попитом серед сімей та туристів, які віддають перевагу тривалому 

перебуванню. 

Сегмент готелів середнього класу (3–4 зірки) є найбільш численним у 

структурі готельної мережі Львова. Такі підприємства забезпечують базовий 

рівень комфорту, широкий спектр додаткових послуг і водночас залишаються 

доступними за ціною для більшості туристів. Готелі вищої категорії (5 зірок) 

представлені обмеженою кількістю об’єктів, орієнтованих на преміальний 
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сегмент ринку, ділових туристів, офіційні делегації та клієнтів із високим рівнем 

доходів. Водночас значна частина засобів розміщення не має офіційної 

категоризації, що ускладнює об’єктивну оцінку якості послуг і створює 

нерівномірність стандартів обслуговування. 

За оцінками, у загальній структурі ринку частка готелів становить близько 

40–50 %, тоді як інші засоби розміщення (хостели, апартаменти, гостьові 

будинки) займають вагому нішу, яка постійно зростає. Окрему роль відіграє 

сегмент короткострокової оренди житла, який активно розвивається завдяки 

цифровим платформам бронювання. Це посилює конкуренцію на ринку 

готельних послуг і стимулює підприємства підвищувати якість сервісу. 

Територіально готельна мережа Львова має виражену концентрацію у 

центральній частині міста, зокрема в межах історичного ареалу. Це пояснюється 

близькістю до основних туристичних об’єктів, транспортною доступністю та 

високою діловою активністю. Водночас спостерігається тенденція до 

децентралізації розміщення готелів — нові об’єкти відкриваються у прилеглих 

районах, поблизу основних транспортних вузлів, виїздів із міста та нових 

житлових масивів. Така тенденція сприяє розвантаженню історичного центру та 

розширенню туристичної інфраструктури. 

Важливою характеристикою готельної мережі Львова є значна частка 

об’єктів, розташованих у будівлях історичної забудови. Це зумовлює 

унікальність готельної пропозиції, оскільки такі об’єкти поєднують функції 

розміщення з елементами культурної спадщини. Водночас експлуатація таких 

будівель супроводжується рядом обмежень, пов’язаних із необхідністю 

збереження автентичного вигляду, що ускладнює проведення реконструкцій, 

модернізацію інженерних систем і впровадження сучасних стандартів 

обслуговування. 

Поряд із цим у Львові активно розвивається сегмент нових готельних 

об’єктів, збудованих відповідно до сучасних будівельних норм і стандартів. Такі 

готелі зазвичай мають кращу інфраструктуру, зокрема паркінги, конференц-
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зали, SPA-зони, ресторани, а також вищий рівень технічного оснащення. Саме 

цей сегмент є найбільш перспективним з точки зору впровадження інновацій і 

підвищення якості готельних послуг. 

Ще однією важливою особливістю є співвідношення мережевих і 

незалежних готелів. Хоча у Львові представлені окремі міжнародні та 

національні готельні бренди, більшість підприємств функціонує як незалежні 

суб’єкти господарювання. Це сприяє формуванню різноманітної пропозиції, але 

водночас призводить до відсутності єдиних стандартів якості та управління. 

Аналізуючи сучасний стан готельної мережі Львова, доцільно також 

враховувати вплив зовнішніх факторів, зокрема економічної ситуації та 

військових подій в Україні. Упродовж останніх років спостерігалося певне 

скорочення туристичних потоків, що вплинуло на рівень завантаженості готелів 

і фінансові показники їхньої діяльності. Водночас Львів залишається одним із 

ключових центрів внутрішнього туризму, що підтримує стабільний попит на 

послуги розміщення. 

У контексті формування інклюзивного середовища структура готельної 

мережі має визначальний вплив на можливості впровадження безбар’єрних 

рішень. Зокрема, нові готельні комплекси мають значно ширші можливості для 

забезпечення доступності, оскільки проєктуються з урахуванням сучасних вимог 

і стандартів. Натомість об’єкти, розташовані в історичних будівлях, часто 

стикаються з архітектурними обмеженнями, що ускладнюють встановлення 

ліфтів, пандусів та інших елементів доступності. 

Крім того, рівень інклюзивності значною мірою залежить від категорії 

готелю та його фінансових можливостей. Готелі вищих категорій частіше 

впроваджують спеціалізовані номери для осіб з інвалідністю, адаптовані 

санітарно-гігієнічні приміщення, системи навігації та інші елементи 

безбар’єрності. Водночас у сегменті малих засобів розміщення такі рішення 

впроваджуються значно рідше. 
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Туристична інфраструктура міста включає також розвинену мережу 

закладів харчування, екскурсійних маршрутів, культурно-мистецьких установ, 

подієвих локацій і транспортних вузлів, що формують цілісний туристичний 

продукт [14]. Однак ефективне функціонування цієї системи з позицій 

інклюзивності можливе лише за умови узгодженості рівня доступності всіх її 

складових, зокрема готельних підприємств як базового елемента туристичного 

обслуговування. 

Таким чином, готельна мережа міста Львова характеризується високим 

рівнем розвитку, різноманітністю форм і значною адаптивністю до змін у 

ринковому середовищі. Разом із тим, її структурна неоднорідність та специфіка 

розміщення об’єктів зумовлюють нерівномірний рівень впровадження 

принципів інклюзивності, що потребує подальшого дослідження та розробки 

комплексних заходів щодо підвищення доступності готельних послуг у місті. 

 

 

2.2. Стан розвитку інклюзивного середовища у Львові 

Розвиток інклюзивного середовища в місті Львові відбувається в контексті 

загальнодержавної політики безбар’єрності та європейських підходів до 

забезпечення рівного доступу до туристичних і готельних послуг. Як один із 

найбільших туристичних центрів України, Львів поступово інтегрує принципи 

інклюзії у міське середовище, туристичну інфраструктуру та сферу гостинності. 

Це проявляється у впровадженні міських програм, реалізації міжнародних 

проєктів, а також у розширенні мережі доступних об’єктів розміщення. [16] 

Важливу роль у формуванні інклюзивного середовища у Львові відіграють 

муніципальні програми та ініціативи, спрямовані на створення безбар’єрного 

міського простору. Львівська міська рада реалізує комплекс заходів, 

спрямованих на підвищення доступності громадських будівель, транспортної 

інфраструктури, туристичних об’єктів та закладів сфери обслуговування. У 
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межах цих ініціатив інклюзія розглядається не як окремий напрям, а як складова 

сталого розвитку міста. 

Одним із ключових напрямів є адаптація громадських просторів і 

туристичних маршрутів для осіб з інвалідністю та маломобільних груп 

населення. У місті впроваджуються програми з облаштування пандусів, 

понижених бордюрів, тактильної плитки, безбар’єрних входів до закладів, а 

також модернізації зупинок громадського транспорту. Значна увага приділяється 

підвищенню доступності історичного центру міста, що є складним, але 

стратегічно важливим завданням з огляду на його туристичну привабливість. 

Окремим напрямом міських ініціатив є інформаційна доступність. 

Розробляються туристичні інформаційні матеріали, адаптовані для різних 

категорій користувачів, зокрема для осіб із порушеннями зору та слуху. 

Проводяться навчальні заходи та тренінги для працівників сфери туризму і 

гостинності щодо принципів інклюзивного обслуговування, етичної комунікації 

та роботи з гостями з особливими потребами. Такі ініціативи створюють 

передумови для підвищення якості сервісу в готельних підприємствах та 

формування позитивного іміджу Львова як доступного туристичного напряму. 

Розвиток інклюзивного середовища у Львові значною мірою 

підтримується завдяки участі міста в міжнародних проєктах і програмах 

технічної допомоги. Співпраця з європейськими партнерами сприяє 

впровадженню сучасних стандартів доступності, обміну досвідом та залученню 

додаткових ресурсів для розвитку безбар’єрного середовища. 

Міжнародні проєкти, у яких бере участь Львів, спрямовані на адаптацію 

міської та туристичної інфраструктури до потреб осіб з інвалідністю, розвиток 

інклюзивних туристичних маршрутів, а також підвищення обізнаності 

громадськості щодо важливості інклюзії. У межах таких проєктів реалізуються 

пілотні ініціативи з оцінювання рівня доступності об’єктів туристичної 

інфраструктури, зокрема готелів, музеїв, закладів харчування та транспортних 

вузлів. 
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Участь у міжнародних програмах дозволяє Львову адаптувати кращі 

європейські практики до місцевих умов, що особливо важливо для міста з 

історичною забудовою. Отримані результати та рекомендації використовуються 

для розробки локальних стратегій розвитку інклюзивного середовища, а також 

для вдосконалення нормативно-організаційних підходів у сфері туризму та 

готельного господарства [59]. 

Однією з ключових складових інклюзивного середовища є наявність 

доступних засобів розміщення, що відповідають потребам різних категорій 

гостей. У Львові поступово зростає кількість готельних підприємств, що 

декларують або впроваджують елементи інклюзивного середовища. До таких 

елементів належать безбар’єрні входи, ліфти або підйомні платформи, 

спеціально обладнані номери, доступні санітарно-гігієнічні приміщення, а також 

адаптовані зони загального користування [41]. 

Разом із тим, рівень доступності готельних підприємств у місті 

залишається неоднорідним. Найбільш адаптованими, як правило, є нові або 

реконструйовані готелі, які проєктувалися з урахуванням сучасних будівельних 

норм і стандартів доступності. У таких закладах інклюзивне середовище 

формується комплексно та охоплює не лише матеріально-технічні аспекти, а й 

сервісну складову, зокрема підготовку персоналу. 

Натомість значна частина готелів, розташованих у будівлях історичної 

забудови, має обмежені можливості для повноцінної адаптації. Це пов’язано з 

конструктивними особливостями будівель, обмеженнями щодо реконструкції 

пам’яток архітектури та високими фінансовими витратами. У таких закладах 

елементи інклюзивності часто мають фрагментарний характер, що ускладнює 

формування повноцінного інклюзивного середовища. 

Таким чином, стан розвитку інклюзивного середовища у Львові 

характеризується позитивною динамікою, наявністю міських ініціатив, участю у 

міжнародних проєктах та поступовим розширенням мережі доступних об’єктів 

розміщення. Водночас існують суттєві проблеми, пов’язані з нерівномірністю 
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рівня доступності готельних підприємств та складністю адаптації історичного 

середовища.  

 

 

2.3. Оцінка рівня доступності готельних підприємств Львова 

Оцінка рівня доступності готельних підприємств є ключовим етапом 

емпіричного дослідження процесу формування інклюзивного середовища в 

готельній індустрії міста Львова. Вона дозволяє не лише визначити фактичний 

стан адаптації засобів розміщення до потреб маломобільних груп населення, а й 

виявити основні тенденції, проблеми та обмеження, що впливають на рівень 

інклюзивності готельних послуг. 

Емпірична частина дослідження ґрунтується на поєднанні якісних та 

кількісних методів аналізу, зокрема: порівняльної оцінки готельних підприємств 

різних категорій, аналізу відкритих інформаційних джерел (офіційних сайтів 

готелів, сервісів онлайн-бронювання), а також узагальнення інформації щодо 

наявності та характеру елементів доступності. 

Для проведення оцінки було сформовано вибірку з готельних підприємств 

різних категорій та форматів, що функціонують у місті Львові. До вибірки 

включено готелі, які, відповідно до відкритих джерел, туристичних платформ і 

власних інформаційних ресурсів, декларують наявність інклюзивних номерів 

або окремих елементів доступності. Такий підхід дає змогу забезпечити 

репрезентативність дослідження та проаналізувати різні моделі формування 

інклюзивного середовища. 

До дослідження було включено такі готельні підприємства: Tulip 

Residences Lviv, Grand Hotel, !FEST Hotel, Citadel Inn Hotel & Resort, Best Western 

Plus Market Square Lviv, Premier Hotel Dnister, Swiss Hotel, а також окремо 

враховано інформацію щодо готелів ibis Lviv Center, LEV Lifestyle Hotel, Maestro 
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Hotel, Select Hotel та Loft7, які часто згадуються в онлайн-сервісах бронювання 

як такі, що мають певні умови для осіб з обмеженою мобільністю. 

Вибір зазначених готелів зумовлений їх популярністю серед туристів, 

різною категорійністю, розташуванням у центральних та наближених до центру 

частинах міста, а також різним роком введення в експлуатацію або 

реконструкції, що є важливим чинником формування доступного середовища. 

Оцінка рівня доступності готельних підприємств здійснювалася за 

критеріями, сформульованими в теоретичному розділі роботи, з урахуванням 

принципів універсального дизайну та вимог нормативно-правового забезпечення 

доступності (табл.2.2). Основними групами критеріїв стали: 

 • архітектурна доступність (наявність безбар’єрного входу, пандусів, ліфтів, 

ширина дверних прорізів, доступність номерів та санітарно-гігієнічних 

приміщень); 

 • інформаційна доступність (наявність чіткої та зрозумілої інформації про умови 

доступності на офіційних сайтах готелів і сервісах бронювання); 

 • сервісна доступність (готовність персоналу до обслуговування гостей з 

особливими потребами, можливість отримання допомоги); 

 • організаційна доступність (зручність розміщення функціональних зон, доступ 

до рецепції, ресторану, конференц-залів); 

 • транспортна та територіальна доступність (наявність доступної парковки, 

зручних під’їздів). 

Кожен готель оцінювався за сукупністю зазначених критеріїв, що 

дозволило сформувати загальне уявлення про рівень сформованості 

інклюзивного середовища. 

Результати аналізу свідчать, що найбільш комплексний підхід до 

формування інклюзивного середовища притаманний новим або нещодавно 

реконструйованим готельним підприємствам. Зокрема, апарт-готель Tulip 
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Residences Lviv, що належить до міжнародної готельної мережі та був відкритий 

у 2025 році, функціонує відповідно до сучасних стандартів готельного 

обслуговування, які передбачають впровадження принципів інклюзивності та 

безбар’єрності (рис.2.1). Проєктування та організація простору закладу 

орієнтовані на забезпечення комфортного перебування гостей з різними 

фізичними можливостями, зокрема осіб з інвалідністю та маломобільних груп 

населення. Готельна інфраструктура передбачає наявність адаптованих номерів 

зі спеціально спроєктованим плануванням, що забезпечує достатню ширину 

проходів, зручне розміщення меблів і безперешкодний доступ до ключових 

функціональних зон приміщення (рис.2.2). Особлива увага приділена 

облаштуванню санітарно-гігієнічних вузлів, які відповідають вимогам 

доступності, з урахуванням можливості самостійного користування ними 

гостями з обмеженими фізичними можливостями (рис.2.3 та рис.2.4). 

Крім того, у готелі реалізовано безбар’єрний доступ до основних 

громадських зон, включно з вхідною групою, рецепцією та зонами загального 

користування, що сприяє підвищенню рівня комфорту та безпеки під час 

пересування. Сучасна матеріально-технічна база, використання новітніх 

інженерних рішень та дотримання міжнародних стандартів готельного сервісу 

створюють передумови для формування інклюзивного середовища, 

орієнтованого на задоволення потреб туристів різних категорій.  

У межах дослідження практичних аспектів формування інклюзивного 

середовища в готельних підприємствах міста Львова доцільно розглянути 

діяльність Citadel Inn Hotel & Resort як приклад впровадження елементів 

безбар’єрності в об’єкті, розташованому в будівлі історичної архітектури, що 

саме по собі ускладнює адаптацію простору до сучасних вимог доступності. 

Даний готель належить до сегмента високого рівня обслуговування та 

орієнтується на широкий спектр споживачів, зокрема маломобільні групи 

населення, що зумовлює необхідність упровадження інклюзивних рішень у 

структурі номерного фонду. Аналіз інклюзивного номеру свідчить про наявність 
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базових елементів архітектурної доступності, зокрема облаштування широких 

дверних прорізів без порогів, що забезпечує безперешкодне пересування осіб, які 

користуються кріслами колісними або мають обмеження рухливості, а також 

сприяє загальному підвищенню ергономічності простору (рис.2.5). 

 Важливим компонентом є адаптована ванна кімната (рис.2.6), яка 

характеризується збільшеною площею, що дозволяє здійснювати маневрування, 

а також наявністю спеціального сантехнічного обладнання, зручного для 

користування людьми з інвалідністю, включаючи доступ до душової зони без 

перепадів висоти, що відповідає принципам універсального дизайну (рис.2.7). 

Відсутність бар’єрів у вигляді порогів та вузьких проходів свідчить про 

врахування ключових вимог державних будівельних норм щодо інклюзивності 

будівель і споруд, а також про прагнення готелю забезпечити комфортні умови 

перебування для різних категорій гостей. 

Разом із тим, враховуючи розташування готелю в історичній будівлі, 

можна припустити, що впровадження інклюзивного середовища має частково 

обмежений характер і реалізується переважно в межах окремих номерів, що є 

типовим для більшості готельних підприємств у центральній частині Львова. 

Загалом досвід Citadel Inn Hotel & Resort демонструє поєднання сучасних 

підходів до формування доступного середовища з архітектурними обмеженнями 

історичної забудови, що дозволяє розглядати його як репрезентативний приклад 

часткової інтеграції принципів інклюзивності у практику функціонування 

готельних підприємств міста. 

Одним із прикладів впровадження принципів безбар’єрності у готельному 

господарстві Львова є Grand Hotel, розташований у центральній частині міста. 

Готель позиціонує себе як сучасний заклад гостинності, що поєднує історичну 

спадщину, високий рівень сервісу та елементи інклюзивного середовища для 

гостей з інвалідністю та маломобільних груп населення.   

Важливою складовою інклюзивної інфраструктури готелю є спеціально 

облаштований інклюзивний номер категорії «Стандарт інклюзивний», створений 



35 

 

відповідно до принципів безбар’єрності та комфортного перебування осіб, які 

користуються кріслами колісними. Номер має площу 26,2 м² та розрахований на 

проживання двох осіб. Простір кімнати організований таким чином, щоб 

забезпечити вільне пересування гостей та зручний доступ до основних 

функціональних зон номера (рис.2.8). 

Особливу увагу у готелі приділено параметрам доступності приміщення. 

Ширина проходів у номері становить 90 см, а дверних прорізів — 80 см, що 

відповідає потребам осіб на кріслах колісних. У номері передбачено 

безбар’єрний вхід та достатній простір навколо ліжка для комфортного 

пересування і маневрування. Також гостям доступна можливість користування 

суміжним номером, що є зручним для супроводжуючих осіб або членів сім’ї 

(рис.2.9).  

Готель обладнав номер спеціальним ліжком із можливістю регулювання 

висоти матраца — 52 см або 63 см. Це дозволяє адаптувати спальне місце 

відповідно до індивідуальних потреб гостей та полегшує пересаджування з 

крісла колісного (рис.2.10).  

Важливою складовою інклюзивного номера є адаптована ванна кімната. У 

Grand Hotel Lviv вона обладнана душем із поручнями та сидінням, що забезпечує 

безпечне користування санітарно-гігієнічними зонами (рис.2.11). Також 

встановлено дзеркало з регульованим кутом нахилу, що підвищує зручність 

користування для осіб різного зросту та гостей на кріслах колісних.  

Крім адаптованого номера, Grand Hotel забезпечує доступність і в інших 

зонах готелю. На офіційному сайті зазначено про наявність просторих ліфтів, 

інклюзивної вбиральні у лобі, безбар’єрних конференц-зон та адаптованого 

пересування територією готелю. Це свідчить про комплексний підхід закладу до 

створення інклюзивного середовища та прагнення забезпечити комфортне 

перебування гостей різних категорій.   
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Важливим елементом цифрової доступності готелю є наявність окремого 

розділу на офіційному вебсайті, присвяченого інклюзивному номеру. У ньому 

детально описані технічні характеристики номера, особливості облаштування та 

умови проживання для осіб з інвалідністю. Надання такої інформації в онлайн-

форматі значно спрощує процес бронювання та дозволяє гостям заздалегідь 

оцінити рівень доступності готельного підприємства.   

Таким чином, діяльність Grand Hotel демонструє приклад впровадження 

принципів інклюзивності та цифрової доступності у сфері готельного 

господарства Львова. Наявність спеціально обладнаних номерів, адаптованих 

громадських зон та відкритої інформації про безбар’єрність сприяє розвитку 

інклюзивного туризму й формуванню позитивного іміджу міста як доступної 

туристичної дестинації. 

Best Western Plus Market Square Lviv — сучасний готель у центральній 

частині Львова, який впроваджує елементи інклюзивного середовища для осіб з 

інвалідністю та маломобільних груп населення. Одним із елементів інклюзивної 

інфраструктури готелю є спеціально обладнаний номер категорії Accessible 

Room / Standard Single, призначений для людей з порушеннями мобільності. На 

офіційному сайті готелю зазначено, що номер розташований на першому поверсі 

поруч із головним входом, рецепцією та ліфтом, що забезпечує зручне та 

безбар’єрне пересування гостей територією готелю.   

Площа інклюзивного номера становить 24 м². Номер обладнаний одним 

ліжком розміром 120×200 см та має достатній простір для комфортного 

пересування осіб, які користуються кріслом колісним або іншими допоміжними 

засобами пересування. Двері в інклюзивний номер не тільки ширші, але й 

відкриваються автоматично. Людина заїжджає, прикладаючи ключ до 

спеціального пристрою, а коли хоче виїхати, натискає велику кнопку на стіні, і 

двері відчиняються (рис.2.12). Зазвичай людині на візку важко відкрити двері як 

на себе, так і від себе. Двері в ванну кімнату слайдерні, вони з’їжджають убік. 
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Планування приміщення створене з урахуванням принципів безбар’єрності та 

функціональної зручності для гостей з особливими потребами.   

Особливу увагу в готелі приділено адаптації санітарно-гігієнічної зони. В 

описі номера вказано, що ванна кімната та душова обладнані допоміжними 

аксесуарами для осіб з обмеженою мобільністю (рис.2.13). Це сприяє безпечному 

користуванню душем і санітарними зонами та забезпечує вищий рівень 

самостійності гостей під час проживання.   

Важливим елементом архітектурної доступності є наявність пандуса біля 

входу до готелю. Адміністрація також повідомляє про можливість надання 

персоналом допомоги гостям під час пересування від автомобіля до рецепції. 

Такий підхід свідчить про орієнтацію закладу не лише на фізичну доступність 

приміщень, а й на сервісну підтримку осіб з інвалідністю.   

Інклюзивний номер оснащений сучасними засобами комфорту та цифрової 

доступності. Готель також забезпечує можливість онлайн-бронювання номера 

через офіційний сайт, де представлено окремий розділ із детальним описом 

інклюзивного номера та його характеристиками. 

Market Square Lviv демонструє приклад часткового впровадження 

інклюзивного середовища в умовах історичної забудови центральної частини 

міста, де архітектурні обмеження суттєво впливають на можливості повної 

адаптації будівель до сучасних стандартів безбар’єрності. Наявність номера для 

маломобільних груп населення, розташованого на першому поверсі, є важливою 

перевагою, оскільки мінімізує залежність гостей від вертикальних комунікацій, 

зокрема ліфтів, які часто відсутні або мають обмежені технічні характеристики 

у будівлях історичного типу. Додатково, використання автоматичної системи 

відкривання дверей свідчить про врахування потреб осіб із порушеннями 

опорно-рухового апарату та відповідає сучасним підходам до формування 

фізичної доступності. Адаптована душова кабіна, як правило, передбачає 

безпороговий доступ, наявність поручнів, достатній простір для маневрування та 

зручне розміщення сантехнічних елементів, що дозволяє забезпечити базовий 
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рівень самостійності гостей під час користування санітарно-гігієнічними 

приміщеннями. 

Аналіз готелів, які часто згадуються у сервісах онлайн-бронювання як 

доступні, зокрема ibis Lviv Center та LEV Lifestyle Hotel, показує, що маркування 

«доступний готель» не завжди означає повну відповідність усім критеріям 

інклюзивності, визначеним у науковій та нормативній базі. У більшості випадків 

така характеристика базується на наявності окремих елементів фізичної 

доступності, як-от ліфтів, пандусів або безбар’єрного входу, тоді як комплексний 

підхід, що включає адаптований номерний фонд, спеціалізоване обладнання, 

інформаційну доступність та підготовлений персонал, реалізований частково або 

відсутній. Зокрема, навіть у сучасних готелях може бути обмежена кількість 

інклюзивних номерів, що не відповідає потенційному попиту, або відсутня 

детальна інформація про їхні технічні характеристики у відкритому доступі, що 

ускладнює процес прийняття рішення для осіб з інвалідністю. 

У свою чергу, !FEST Hotel та Premier Hotel Dnister демонструють наявність 

окремих елементів інклюзивності, зокрема зручного планування громадських 

зон, достатньої ширини проходів, можливості безперешкодного доступу до 

рецепції та частини номерного фонду, що відповідає базовим вимогам фізичної 

доступності. Водночас аналіз свідчить, що такі елементи часто впроваджуються 

без системного підходу, що проявляється у відсутності повної адаптації 

санітарних приміщень, недостатній кількості допоміжних засобів (поручнів, 

спеціальних сидінь, сигналізації виклику допомоги) та обмеженій підготовці 

персоналу до роботи з інклюзивними гостями. Окремою проблемою залишається 

інформаційна закритість або неповнота даних щодо доступності готелів у 

відкритих джерелах, зокрема на офіційних сайтах та платформах бронювання, де 

відсутні детальні описи параметрів доступності номерів, що є критично 

важливими для планування подорожей маломобільними особами.  

Окрему увагу в межах дослідження приділено аналізу інформаційної 

доступності. Встановлено, що значна частина готельних підприємств Львова не 



39 

 

надає систематизованої та детальної інформації щодо умов проживання осіб з 

інвалідністю. Опис доступності часто є загальним, без зазначення конкретних 

характеристик номерів, що створює додаткові бар’єри для потенційних гостей і 

суперечить принципам інклюзивного середовища. 

Таблиця 2.2 

Оцінка рівня доступності готельних підприємств міста Львова за 

основними критеріями 

Назва 

готелю 

Архітектурна 

доступність 

Доступність 

номерного фонду 

Доступність 

загальних зон 

Інформаційна та 

сервісна доступність 

Tulip 

Residences 

Lviv 

Безбар’єрний вхід до 

будівлі, наявність 

ліфтів, широкі 

коридори, відсутність 

порогів у основних 

зонах пересування 

Наявні спеціально 

обладнані номери для 

осіб з інвалідністю; 

адаптовані санвузли з 

поручнями та 

безбар’єрним душем 

Доступ до 

рецепції, ліфтів 

та місць 

загального 

користування без 

перепадів висот 

Інформація про 

доступність частково 

представлена на 

офіційному сайті; 

персонал орієнтований 

на стандарти 

міжнародної мережі 

Grand 

Hotel Lviv 

Безбар’єрний вхід, 

широкі дверні прорізи 

(80 см), проходи 

шириною 90 см, 

просторі ліфти, 

адаптоване 

пересування 

територією готелю 

Наявний інклюзивний 

номер площею 26,2 м²; 

регулювання висоти 

матраца (52 см та 63 

см); достатній простір 

для пересування осіб на 

кріслах колісних; 

доступ до суміжного 

номера 

Інклюзивна 

вбиральня у лобі, 

безбар’єрні 

конференц-зони, 

доступні ліфти та 

громадські 

простори готелю 

На офіційному сайті 

представлено окремий 

розділ про інклюзивний 

номер із детальним 

описом умов 

доступності; можливість 

попереднього 

повідомлення про 

індивідуальні потреби 

гостей; онлайн-

бронювання 

Best 

Western 

Plus 

Market 

Square 

Lviv 

Наявний пандус при 

вході до готелю, ліфт 

для осіб на кріслах 

колісних, безбар’єрний 

доступ до рецепції та 

основних зон готелю 

Наявний інклюзивний 

номер Accessible Room 

площею 24 м², 

розташований на 

першому поверсі; 

адаптована ванна 

кімната та душова; 

достатній простір для 

пересування осіб з 

порушеннями 

мобільності 

Доступні 

громадські зони, 

рецепція, 

ресторан та ліфт; 

зручне 

розташування 

номера поруч із 

головним входом 

та рецепцією 

На офіційному сайті 

представлено окремий 

розділ про інклюзивний 

номер; доступне онлайн-

бронювання; персонал 

надає допомогу гостям з 

обмеженою мобільністю 

!FEST 

hotel 

Зручний вхід до будівлі, 

можливість 

пересування на кріслі 

колісному у 

громадських зонах; 

наявність ліфта 

Обмежена кількість 

номерів, придатних для 

проживання 

маломобільних осіб; 

санвузли частково 

адаптовані 

Рецепція та 

основні зони 

доступні; окремі 

зони можуть 

мати просторові 

обмеження 

Інформація про 

доступність подається 

узагальнено; сервісна 

допомога надається за 

запитом 

Citadel Inn 

Hotel & 

Resort 

Пандус на вході, 

доступна територія 

першого поверху; 

Один номер на 

першому поверсі, 

Доступні 

санітарні 

приміщення та 

Відсутність детального 

опису доступності на 

сайті; сервіс 
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обмежений доступ до 

верхніх рівнів 

частково адаптований 

для осіб з інвалідністю 

основні зони 

першого поверху 

індивідуального 

супроводу 

Premier 

Hotel 

Dnister 

Вхід без значних 

архітектурних бар’єрів, 

ліфт; доступ до 

основних приміщень 

Наявні номери для осіб 

з обмеженою 

мобільністю, санвузли 

адаптовані частково 

Доступні 

конференц-зали, 

ресторан, 

рецепція 

Інформація про 

доступність обмежена; 

персонал надає допомогу 

за потреби 

Swiss 

Hotel 

Пандус на вході, доступ 

до рецепції; будівля з 

історичною забудовою 

Окремі інклюзивні 

номери з адаптованими 

ванними кімнатами 

Доступ до 

основних зон 

першого поверху 

Інформація про 

інклюзивні номери 

представлена на сайті; 

сервіс персоналізований 

ibis Lviv 

Center 

Безбар’єрний вхід, ліфт, 

зручні коридори 

Окремі номери, 

придатні для 

проживання осіб з 

інвалідністю 

Доступ до 

рецепції, 

ресторану та 

ліфтів 

Інформація про 

доступність зазначена на 

сервісах бронювання; 

стандартний сервіс 

LEV 

Lifestyle 

Hotel 

Вхід з мінімальними 

бар’єрами, ліфт 

Відсутні спеціалізовані 

інклюзивні номери 

Загальні зони 

доступні 

частково 

Інформація про 

доступність обмежена, 

без деталізації 

 

Загалом результати емпіричного дослідження свідчать про те, що рівень 

доступності готельних підприємств міста Львова є нерівномірним і суттєво 

залежить від категорії готелю, року його побудови або останньої реконструкції, 

а також від управлінських підходів до організації готельного сервісу. 

Формування інклюзивного середовища в готельній індустрії Львова перебуває 

на етапі поступового розвитку та характеризується поєднанням позитивних 

практик із наявністю низки структурних і організаційних обмежень. 

Проведений емпіричний аналіз показує, що, незважаючи на наявність 

окремих готельних підприємств, які мають добре обладнані інклюзивні номери 

та відповідають більшості основних критеріїв доступності, значна частина 

закладів розміщення все ще потребує комплексного вдосконалення. Зокрема, 

актуальними залишаються питання підвищення рівня сервісної підготовки 

персоналу, покращення інформаційної відкритості щодо умов доступності, а 

також модернізації та адаптації матеріально-технічної бази відповідно до потреб 

маломобільних груп населення. Це, у свою чергу, підтверджує необхідність 

упровадження цілеспрямованих і системних заходів, спрямованих на 

підвищення рівня інклюзивності готельної індустрії міста Львова загалом. 
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2.4. Проблеми та бар’єри впровадження інклюзивного сервісу 

Незважаючи на поступове зростання уваги до питань безбар’єрності та 

інклюзії у туристично-готельній сфері, результати проведеного аналізу свідчать, 

що впровадження інклюзивного сервісу в готельних підприємствах міста Львова 

супроводжується низкою суттєвих проблем і бар’єрів. Вони мають комплексний 

характер і охоплюють архітектурні, організаційні, інформаційні та фінансові 

аспекти функціонування готелів. Сукупна дія цих чинників значною мірою 

обмежує можливість створення повноцінного доступного середовища для осіб з 

інвалідністю та інших маломобільних груп населення (табл.2.3). 

Архітектурні обмеження є однією з найбільш поширених і складних 

проблем впровадження інклюзивного сервісу у готельних підприємствах Львова. 

Значна частина готелів розміщена у будівлях історичної забудови, що 

перебувають під охороною як об’єкти культурної спадщини. Це суттєво 

ускладнює або унеможливлює проведення повноцінної реконструкції з метою 

усунення фізичних бар’єрів. 

До основних архітектурних проблем належать відсутність або недостатня 

адаптація вхідних груп (високі сходи, вузькі дверні прорізи, відсутність 

пандусів), обмежена ширина коридорів, наявність перепадів висот між 

функціональними зонами, а також відсутність або невідповідність ліфтового 

обладнання потребам осіб, які користуються кріслами колісними. Окремою 

проблемою є санітарно-гігієнічні приміщення, які у більшості готелів не 

відповідають вимогам доступності через обмежений простір, відсутність 

поручнів та безбар’єрних душових зон. 

У результаті навіть за наявності окремих елементів безбар’єрності готельні 

підприємства часто забезпечують лише фрагментарну доступність, що не 

дозволяє говорити про системне формування інклюзивного середовища. 

Організаційні бар’єри пов’язані передусім з особливостями управління 

готельними підприємствами та рівнем підготовки персоналу. Проведений аналіз 
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засвідчує, що інклюзивний сервіс у більшості випадків не є складовою 

стратегічного планування розвитку готелів, а реалізується ситуативно або у 

відповідь на запити окремих гостей. 

Суттєвою проблемою залишається недостатній рівень професійної 

підготовки персоналу щодо обслуговування осіб з інвалідністю. Працівники 

готелів часто не володіють спеціальними знаннями та навичками комунікації, не 

обізнані в принципах етичного спілкування й не проходять системного навчання 

з питань інклюзивності. Це призводить до залежності якості обслуговування від 

суб’єктивного ставлення та досвіду окремих працівників. 

Крім того, в багатьох готелях відсутні чітко розроблені внутрішні 

регламенти або стандарти інклюзивного обслуговування, що ускладнює 

координацію дій персоналу та знижує загальний рівень сервісу для 

маломобільних гостей. 

Інформаційна доступність є важливою складовою інклюзивного 

середовища, однак саме цей аспект залишається одним із найменш розвинених у 

готельних підприємствах Львова. Аналіз офіційних сайтів готелів та сервісів 

онлайн-бронювання показав, що інформація про рівень доступності номерів і 

загальних зон часто є фрагментарною, узагальненою або взагалі відсутньою. 

У більшості випадків готелі обмежуються загальними формулюваннями 

без детального опису конкретних елементів доступності, що ускладнює 

прийняття рішення щодо бронювання для осіб з інвалідністю. Відсутність 

фотоматеріалів, схем приміщень, а також чітких технічних характеристик 

номерів знижує рівень довіри до наданої інформації. 

Окрім цього, обмеженою залишається адаптація інформаційних ресурсів 

для осіб з порушеннями зору або слуху, зокрема через відсутність 

альтернативних форматів подання інформації та недостатню оптимізацію сайтів 

відповідно до принципів універсального дизайну. 
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Фінансові обмеження є одним із ключових чинників, що стримують 

впровадження інклюзивного сервісу в готельних підприємствах. Створення 

доступного середовища потребує значних капіталовкладень, зокрема на 

реконструкцію будівель, встановлення спеціалізованого обладнання, адаптацію 

номерного фонду та навчання персоналу. 

Для малих і середніх готелів, які переважають у структурі готельного 

господарства Львова, такі витрати часто є економічно складними або 

нерентабельними у короткостроковій перспективі. Відсутність достатніх 

фінансових стимулів, державних програм підтримки або податкових пільг 

знижує мотивацію власників готелів інвестувати в інклюзивні рішення. 

Крім того, вплив зовнішніх економічних факторів, зокрема нестабільності 

туристичного попиту, додатково ускладнює ухвалення стратегічних рішень 

щодо розвитку інклюзивної інфраструктури. 

Таблиця 2.3 

Проблеми та бар’єри впровадження інклюзивного сервісу в готельних 

підприємствах м. Львова 

Вид бар’єру Прояв у готельних підприємствах м. Львова 
Наслідки для розвитку 

інклюзивного середовища 

Архітектурні 

Відсутність або невідповідність пандусів нормативним 

вимогам; вузькі дверні прорізи; наявність порогів; 

відсутність ліфтів у малоповерхових історичних 

будівлях; необладнані санвузли для осіб з інвалідністю 

Обмеження фізичного доступу до 

готелів; неможливість самостійного 

пересування гостей; зниження рівня 

комфорту та безпеки 

Планувальні 

Недостатня площа номерів для маневрування крісла 

колісного; невдале розташування меблів; складна 

внутрішня навігація 

Часткова або формальна 

доступність номерного фонду; 

залежність гостя від сторонньої 

допомоги 

Організаційні 

Відсутність внутрішніх стандартів інклюзивного 

обслуговування; нерегламентований порядок надання 

допомоги; недостатня увага керівництва до питань 

доступності 

Низька якість сервісу; 

нерівномірний підхід до 

обслуговування гостей з 

особливими потребами 
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Кадрові 

Недостатній рівень підготовки персоналу; відсутність 

навчання з комунікації з особами з різними формами 

інвалідності 

Психологічний дискомфорт гостей; 

помилки в обслуговуванні; 

зниження репутації підприємства 

Інформаційні 

Відсутність детальної інформації про доступність на 

вебсайтах; відсутність адаптованих версій сайтів; 

недостатня кількість тактильних або візуальних 

позначень у приміщенні 

Неможливість попередньо оцінити 

умови перебування; обмеження 

самостійності гостей 

Фінансові 

Висока вартість реконструкції та адаптації будівель; 

відсутність державних або муніципальних програм 

підтримки; обмежені інвестиційні ресурси 

Повільні темпи впровадження 

інклюзивних рішень; збереження 

бар’єрного середовища 

Соціально-

психологічні 

Недостатній рівень обізнаності щодо принципів 

інклюзивності; формальне ставлення до потреб 

маломобільних груп 

Низький рівень розвитку культури 

безбар’єрності; уповільнення 

системних змін 

 

Таким чином, проблеми впровадження інклюзивного сервісу в готельних 

підприємствах міста Львова мають системний характер і зумовлені поєднанням 

архітектурних, організаційних, інформаційних та фінансових бар’єрів. 

Подолання цих перешкод потребує комплексного підходу, що включає 

модернізацію інфраструктури, удосконалення управлінських практик, 

підвищення рівня інформованості та запровадження економічних стимулів для 

розвитку інклюзивного готельного середовища. 
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РОЗДІЛ 3. НАПРЯМИ ВДОСКОНАЛЕННЯ ДОСТУПНОСТІ 

ІНКЛЮЗИВНОГО СЕРЕДОВИЩА В ГОТЕЛЯХ ЛЬВОВА 

Формування доступного та інклюзивного середовища в готельних 

підприємствах міста Львова є важливою складовою сталого розвитку 

туристичної галузі та реалізації принципів соціальної відповідальності у сфері 

гостинності. Удосконалення доступності готельних послуг потребує 

комплексного підходу, що поєднує інфраструктурні зміни, підвищення рівня 

професійної підготовки персоналу, удосконалення управлінських практик і 

формування довгострокової стратегії розвитку інклюзивного середовища. 

Підвищення рівня доступності готельних підприємств передбачає 

впровадження практичних рішень, спрямованих на усунення фізичних і 

інформаційних бар’єрів. Адаптація вхідних груп, номерного фонду та 

громадських зон, упровадження принципів універсального дизайну, а також 

забезпечення достовірного інформування про рівень доступності створюють 

умови для комфортного перебування осіб з інвалідністю та інших маломобільних 

груп населення. Такі заходи сприяють не лише покращенню якості готельного 

сервісу, а й розширенню цільової аудиторії туристів [19]. 

Важливим напрямом удосконалення доступності інклюзивного 

середовища є підготовка та мотивація персоналу готельних підприємств. 

Формування професійних компетентностей у сфері інклюзивного 

обслуговування, розвиток комунікативної культури та дотримання етичних 

стандартів забезпечують ефективну реалізацію інклюзивних рішень на практиці. 

Системне навчання персоналу, впровадження внутрішніх стандартів 

обслуговування та формування інклюзивної корпоративної культури сприяють 

підвищенню рівня довіри з боку гостей і зміцненню репутації готелів. 

Перспективи розвитку інклюзивного середовища у Львові пов’язані з 

інтеграцією принципів безбар’єрності у загальну стратегію розвитку міста як 

туристичної дестинації. Посилення співпраці між органами місцевого 

самоврядування, готельним бізнесом та громадськими організаціями, участь у 
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міжнародних проєктах і впровадження кращих європейських практик створюють 

передумови для формування цілісного інклюзивного туристичного середовища. 

У довгостроковій перспективі це сприятиме підвищенню 

конкурентоспроможності Львова на туристичному ринку та його 

позиціонуванню як міста, відкритого для всіх категорій туристів [30]. 

Узагальнюючи, можна зазначити, що напрями вдосконалення доступності 

інклюзивного середовища в готелях Львова мають багатовекторний характер і 

потребують послідовної реалізації на рівні окремих готельних підприємств та 

міста загалом. Комплексне впровадження запропонованих заходів створює 

підґрунтя для сталого розвитку готельної індустрії, підвищення якості 

туристичних послуг та формування сучасного інклюзивного туристичного 

середовища. 

 

 

3.1. Практичні рекомендації для готельних підприємств 

Формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах міста 

Львова потребує комплексного та системного підходу, що поєднує архітектурні, 

організаційні, інформаційні та сервісні рішення. З огляду на результати 

проведеного аналізу рівня доступності готельних підприємств, доцільним є 

впровадження практичних рекомендацій, спрямованих на підвищення якості 

обслуговування осіб з інвалідністю та інших маломобільних груп населення, а 

також на забезпечення відповідності готельних послуг принципам 

універсального дизайну. 

Першочерговим напрямом формування інклюзивного середовища є 

забезпечення фізичної доступності готельних будівель і приміщень. Для 

готельних підприємств, розміщених у сучасних або реконструйованих будівлях, 

доцільно забезпечити безбар’єрний доступ до вхідних груп шляхом 

облаштування пандусів із нормативним ухилом, автоматичних або полегшених 
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дверей, а також безпечних покриттів підлоги. Важливим є усунення перепадів 

висот між функціональними зонами та забезпечення достатньої ширини 

проходів і коридорів [26]. 

У готелях, розташованих у будівлях історичної забудови, доцільно 

впроваджувати альтернативні технічні рішення, зокрема підйомні платформи, 

мобільні пандуси або спеціально визначені маршрути доступу. Особливу увагу 

слід приділяти доступності громадських зон — рецепцій, ресторанів, конференц-

залів та санітарно-гігієнічних приміщень, які мають бути адаптовані до потреб 

осіб з інвалідністю відповідно до чинних нормативних вимог. 

Важливим елементом інклюзивного готельного середовища є наявність 

спеціально обладнаних номерів для осіб з інвалідністю. Рекомендується 

передбачати не менше одного адаптованого номера на кожну категорію 

номерного фонду або відповідно до загальної місткості готелю. Такі номери 

повинні мати збільшену площу для вільного маневрування крісла колісного, 

адаптовані санітарно-гігієнічні приміщення з поручнями, безпорогові душові 

зони, знижене розташування меблів та елементів управління. 

Доцільним є також уніфікування елементів інтер’єру та технічного 

оснащення з урахуванням принципів універсального дизайну, що дозволяє 

забезпечити комфортне користування номером не лише для осіб з інвалідністю, 

а й для осіб похилого віку, сімей з дітьми та інших категорій гостей. 

Однією з ключових умов ефективного впровадження інклюзивного сервісу 

є підвищення рівня професійної компетентності персоналу готельних 

підприємств. Рекомендується впровадження регулярних навчальних програм і 

тренінгів, спрямованих на формування навичок етичної та коректної комунікації 

з особами з інвалідністю, ознайомлення з основами інклюзивного сервісу та 

алгоритмами надання допомоги у різних ситуаціях [3]. 

Доцільним є розроблення внутрішніх стандартів обслуговування 

маломобільних гостей, які б регламентували дії персоналу на всіх етапах 
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обслуговування — від моменту бронювання до виїзду з готелю. Це сприятиме 

підвищенню якості сервісу, зменшенню ризику помилок та формуванню 

позитивного іміджу готельного підприємства. 

Інформаційна доступність є важливою складовою формування 

інклюзивного середовища. Рекомендується забезпечити повне та достовірне 

інформування потенційних гостей про рівень доступності готелю через офіційні 

сайти, онлайн-платформи бронювання та інформаційні матеріали. Інформація 

має бути структурованою, деталізованою та доповненою фотоматеріалами, що 

відображають реальний стан доступності приміщень і номерного фонду [40]. 

Доцільним є також адаптування цифрових ресурсів готелів відповідно до 

принципів вебдоступності, зокрема, використання зрозумілої навігації, 

контрастного дизайну та альтернативних форматів подання інформації. Це 

сприятиме підвищенню довіри з боку гостей та зменшенню інформаційних 

бар’єрів. 

З метою підвищення мотивації готельних підприємств до впровадження 

інклюзивних рішень доцільним є використання поетапного підходу до 

модернізації інфраструктури, що дає змогу оптимізувати фінансові витрати. 

Інвестиції в інклюзивний сервіс можуть розглядатися не лише як витрати, а й як 

чинник підвищення конкурентоспроможності готелю та розширення цільової 

аудиторії. 

Рекомендується також активна співпраця готельних підприємств з 

органами місцевого самоврядування, громадськими організаціями та 

міжнародними проєктами у сфері інклюзивного середовища. Така взаємодія 

сприятиме обміну досвідом, залученню консультаційної підтримки та 

впровадженню кращих практик формування інклюзивного середовища. 

Систематизацію запропонованих практичних рекомендацій подано в таблиці 3.4. 
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Таблиця 3.4 

Практичні рекомендації щодо вдосконалення формування інклюзивного 

середовища в готельних підприємствах  

Напрям 

удосконалення 
Конкретні заходи Очікуваний результат 

Підвищення 

архітектурної 

доступності 

Облаштування пандусів відповідно до ДБН; 

встановлення автоматичних дверей; розширення 

дверних прорізів; усунення порогів; 

встановлення ліфтів або підйомних платформ 

Забезпечення безперешкодного 

доступу до будівлі та громадських зон; 

підвищення рівня безпеки і 

самостійності гостей 

Адаптація 

номерного фонду 

Створення спеціально обладнаних номерів із 

достатньою площею для маневрування; 

облаштування санвузлів поручнями та 

сидіннями; використання протиковзких 

матеріалів; встановлення світлових і звукових 

сигналізаторів 

Підвищення комфорту проживання 

осіб з інвалідністю; розширення 

цільової аудиторії готелю 

Удосконалення 

інформаційної 

доступності 

Розміщення на сайті детальної інформації про 

рівень доступності; створення адаптивної версії 

сайту; встановлення тактильних покажчиків і 

табличок зі шрифтом Брайля; впровадження 

зрозумілої системи навігації 

Забезпечення можливості 

попереднього планування подорожі; 

підвищення рівня поінформованості та 

довіри гостей 

Підготовка 

персоналу 

Проведення тренінгів із комунікації з особами з 

різними формами інвалідності; розроблення 

внутрішніх стандартів інклюзивного сервісу; 

залучення профільних експертів 

Формування професійних 

компетентностей; покращення якості 

обслуговування; зниження ризику 

конфліктних ситуацій 

Запровадження 

внутрішнього 

моніторингу 

Проведення регулярних аудитів доступності; 

оцінювання відповідності нормативним 

вимогам; опитування гостей щодо якості сервісу 

Системний контроль рівня 

доступності; своєчасне виявлення та 

усунення недоліків 

Фінансове 

планування 

заходів з адаптації 

Поетапне бюджетування витрат; залучення 

грантових коштів; співпраця з органами 

місцевого самоврядування 

Реалістичне впровадження заходів без 

значного фінансового навантаження; 

стабільний розвиток інклюзивного 

середовища 

Співпраця з 

міськими 

структурами  

Участь у міських програмах безбар’єрності; 

консультації з представниками маломобільних 

груп населення; обмін досвідом між готелями 

Формування комплексного 

інклюзивного туристичного простору; 

підвищення конкурентоспроможності 

готельних підприємств 
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Впровадження інклюзивного середовища в готельних підприємствах є не 

лише соціально необхідним, але й економічно доцільним напрямом розвитку 

сучасного готельного бізнесу. Формування безбар’єрного простору дає змогу 

розширити цільову аудиторію, підвищити конкурентоспроможність 

підприємства та забезпечити стабільне зростання доходів [2]. 

Особи з інвалідністю, люди старшого віку, гості з тимчасовими 

обмеженнями мобільності, сім’ї з малими дітьми становлять значний сегмент 

споживачів туристичних послуг. Ігнорування потреб цієї категорії призводить до 

втрати потенційних клієнтів. Водночас створення доступних умов забезпечує 

залучення нових споживачів і формує позитивний імідж готелю як соціально 

відповідального підприємства. 

Економічна ефективність впровадження інклюзивних рішень проявляється 

у таких аспектах: 

– зростання рівня завантаженості номерного фонду; 

– підвищення лояльності гостей та повторних бронювань; 

– розширення співпраці з туристичними операторами, що спеціалізуються на 

інклюзивному середовищі; 

– можливість участі у державних та міжнародних програмах підтримки 

безбар’єрності; 

– підвищення рейтингу готелю на міжнародних онлайн-платформах 

бронювання. 

Важливо зазначити, що більшість організаційних та сервісних змін 

(навчання персоналу, удосконалення комунікації, адаптація інформаційних 

ресурсів) не потребує значних фінансових витрат, однак суттєво впливає на 

якість обслуговування та загальну репутацію підприємства. 

Крім того, системне впровадження принципів універсального дизайну на 

етапі реконструкції або модернізації готелю є економічно вигіднішим, ніж 
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подальша адаптація вже сформованого простору. Таким чином, інклюзивність 

слід розглядати як довгострокову інвестицію в розвиток готельного 

підприємства [24]. 

Отже, формування безбар’єрного середовища у готельних підприємствах 

м. Львова є стратегічно обґрунтованим кроком, що поєднує соціальну 

відповідальність із економічною раціональністю. 

 

 

3.2. Напрями вдосконалення формування інклюзивного середовища в 

готельних підприємствах м. Львова 

Формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах м. 

Львова потребує системного, багаторівневого підходу, що поєднує модернізацію 

матеріально-технічної бази, удосконалення управлінських процесів, підвищення 

якості сервісу та впровадження принципів універсального дизайну. З огляду на 

результати проведеного аналізу рівня доступності готельних підприємств міста, 

доцільним є визначення стратегічних і прикладних напрямів удосконалення, 

орієнтованих на забезпечення комплексної безбар’єрності. 

Першочерговим напрямом є удосконалення архітектурної доступності 

готелів. Йдеться про забезпечення безперешкодного доступу до будівель, 

адаптацію вхідних груп, облаштування пандусів відповідно до нормативних 

вимог, встановлення автоматичних або полегшених дверей, забезпечення 

достатньої ширини проходів і коридорів. Важливим аспектом є облаштування 

ліфтів з тактильними кнопками та звуковим супроводом, а також створення 

доступних санітарно-гігієнічних приміщень у зонах загального користування. 

Особливу увагу слід приділяти реконструкції історичних будівель, у яких 

розташовані готелі, з урахуванням вимог збереження культурної спадщини та 

необхідності мінімізації бар’єрів [55]. 
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Наступним напрямом є адаптація номерного фонду. У кожному готелі 

доцільно передбачити достатню кількість номерів, пристосованих для осіб з 

порушеннями опорно-рухового апарату та іншими формами обмеженої 

мобільності. Такі номери повинні відповідати вимогам доступності: збільшена 

площа для маневрування, відсутність порогів, зручне розташування меблів, 

спеціально обладнані санвузли з поручнями, сидіннями в душових зонах, 

протиковзким покриттям. Окрім фізичної доступності, доцільно враховувати 

потреби осіб із порушеннями зору та слуху шляхом встановлення світлових 

сигналізаторів, систем візуального та звукового оповіщення. 

Важливим напрямом удосконалення є формування доступного сервісного 

середовища. Інклюзивність у готелі повинна проявлятися не лише в 

архітектурних рішеннях, а й у якості обслуговування. Доцільним є розроблення 

внутрішніх стандартів інклюзивного сервісу, що регламентують порядок 

взаємодії з гостями з інвалідністю, надання допомоги, дотримання принципів 

поваги та недискримінації. Впровадження чітких алгоритмів дій персоналу 

сприятиме підвищенню рівня довіри з боку споживачів та формуванню 

позитивного іміджу підприємства. 

Окрему увагу слід приділити розвитку інформаційної доступності 

готельних підприємств. Офіційні вебсайти та сторінки в системах онлайн-

бронювання повинні містити детальний опис умов доступності, фотоматеріали, 

що відображають реальний стан інфраструктури, а також можливість 

попереднього узгодження спеціальних потреб гостя. Важливим є забезпечення 

адаптивності вебресурсів для осіб із порушеннями зору, зокрема, сумісності з 

програмами екранного озвучення та застосування контрастного дизайну. 

Наявність зрозумілої навігації в приміщенні готелю, тактильних покажчиків і 

інформаційних табличок із шрифтом Брайля сприятиме підвищенню рівня 

самостійності гостей. 

Стратегічним напрямом удосконалення є підвищення кваліфікації 

персоналу у сфері інклюзивного обслуговування. Проведення систематичних 
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навчань, тренінгів і семінарів з питань комунікації з особами з різними формами 

інвалідності дозволить сформувати професійні компетентності та відповідальне 

ставлення до принципів безбар’єрності. Доцільним є залучення представників 

громадських організацій осіб з інвалідністю до розроблення навчальних 

програм, що забезпечить практичну орієнтацію підготовки. 

Важливим напрямом є впровадження управлінських механізмів контролю 

та моніторингу рівня доступності. Готельні підприємства м. Львова можуть 

запроваджувати внутрішні аудити доступності, оцінювати відповідність чинним 

нормативним вимогам та здійснювати регулярний перегляд стандартів 

обслуговування. Доцільним є використання систем сертифікації або 

добровільного маркування об’єктів із підтвердженим рівнем безбар’єрності, що 

сприятиме підвищенню їхньої конкурентоспроможності на туристичному ринку. 

Фінансовий аспект удосконалення передбачає поетапне планування витрат 

на адаптацію інфраструктури та використання різних джерел фінансування. 

Раціональне бюджетування заходів з підвищення доступності, участь у 

грантових програмах, співпраця з місцевими органами влади можуть 

забезпечити поступове впровадження необхідних змін без суттєвого фінансового 

навантаження на підприємства. 

Перспективним напрямом є інтеграція готельних підприємств у 

загальноміську систему формування безбар’єрного простору. Координація дій із 

туристично-інформаційними центрами, транспортними службами та іншими 

суб’єктами туристичної діяльності дозволить створити комплексний 

інклюзивний туристичний продукт. Взаємодія між готелями щодо обміну 

досвідом впровадження інклюзивних практик сприятиме поширенню 

ефективних рішень у межах міста. Таким чином, вдосконалення формування 

інклюзивного середовища в готельних підприємствах м. Львова має 

здійснюватися на засадах комплексності, системності та поетапності. Реалізація 

визначених напрямів забезпечить підвищення рівня доступності готельних 
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послуг, зміцнення конкурентних позицій підприємств та формування 

позитивного іміджу Львова як міста, відкритого для всіх категорій туристів.  

 

 

Рис. 3.5 – Схема формування інклюзивного сервісу в готельному підприємстві 

 

 

3.3. Рекомендації щодо підготовки персоналу 

Ефективне формування інклюзивного середовища в готельних 

підприємствах міста Львова неможливе без належного рівня професійної 

підготовки персоналу. Навіть за наявності адаптованої інфраструктури та 

Інклюзивний сервіс у готелі 
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2. Управлінське рішення 

керівництва 
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інфраструктури 

 
 • Архітектурна доступність 

 • Адаптація номерного фонду 

 • Доступні громадські зони 

7. Моніторинг та вдосконалення 

 
 • Збір відгуків 

 • Аудит доступності 

 • Коригування стандартів 

6. Надання інклюзивної послуги 
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обслуговування) 
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 • Доступний вебсайт 

 • Зрозуміла навігація 

 • Прозора комунікація з гостем 
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 • Внутрішній контроль якості 
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спеціально обладнаного номерного фонду, якість інклюзивного сервісу значною 

мірою залежить від компетентності працівників, їхніх комунікативних навичок, 

рівня обізнаності та готовності працювати з особами з інвалідністю та іншими 

маломобільними групами населення. У зв’язку з цим підготовка персоналу має 

розглядатися як ключовий елемент системи управління якістю готельних послуг. 

Першочерговим завданням є формування у працівників готельних 

підприємств базових знань щодо сутності інклюзивного середовища, принципів 

універсального дизайну та особливостей потреб різних категорій гостей. 

Навчальні програми повинні охоплювати питання обслуговування осіб з 

порушеннями опорно-рухового апарату, зору, слуху, а також осіб похилого віку 

та інших маломобільних груп [15]. 

Особливу увагу доцільно приділяти розвитку практичних навичок, зокрема 

правильного надання допомоги під час пересування, користування ліфтом, 

розміщення в номері, а також організації евакуації в надзвичайних ситуаціях. 

Формування таких компетентностей сприяє підвищенню впевненості персоналу 

у роботі з маломобільними гостями та зменшує ризик виникнення конфліктних 

ситуацій. 

Однією з важливих складових підготовки персоналу є формування високої 

культури комунікації та дотримання етичних стандартів обслуговування. 

Рекомендується впровадження тренінгів, спрямованих на розвиток толерантного 

ставлення, уникнення дискримінаційних формулювань і дотримання принципів 

поваги до гідності кожного гостя. 

Персонал повинен бути обізнаний з основами коректного спілкування з 

особами з інвалідністю, зокрема, вмінням пропонувати допомогу без 

нав’язування, враховувати індивідуальні потреби та підтримувати комфортну 

психологічну атмосферу. Це важливий чинник формування позитивного іміджу 

готельного підприємства та підвищення рівня задоволеності гостей. 
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Підготовка персоналу до роботи в умовах інклюзивного середовища має 

бути системною та безперервною. Доцільним є запровадження внутрішніх 

навчальних програм, які включають вступний інструктаж для нових працівників, 

регулярні підвищення кваліфікації та оновлення знань відповідно до змін 

нормативно-правової бази й сучасних стандартів обслуговування. 

Рекомендується також використання різних форм навчання, зокрема очних 

тренінгів, онлайн-курсів, практичних занять і рольових ігор. Це дозволяє 

адаптувати навчальний процес до потреб конкретного готельного підприємства 

та забезпечити максимальну ефективність підготовки персоналу. 

Для підвищення якості інклюзивного сервісу доцільно розробляти та 

впроваджувати внутрішні стандарти обслуговування маломобільних гостей. Такі 

документи мають визначати алгоритми дій персоналу у типових ситуаціях, 

порядок взаємодії між підрозділами готелю та відповідальність працівників за 

дотримання принципів інклюзивності. 

Наявність чітко сформульованих регламентів сприяє уніфікації процесів 

обслуговування, зменшенню суб’єктивного фактора та забезпеченню стабільної 

якості сервісу незалежно від змін у персоналі. 

Важливою умовою успішної реалізації інклюзивного сервісу є формування 

відповідної корпоративної культури, орієнтованої на принципи доступності та 

соціальної відповідальності. Рекомендується впровадження мотиваційних 

механізмів, які стимулюють персонал до дотримання стандартів інклюзивного 

обслуговування, зокрема, систем заохочень, внутрішнього визнання та 

професійного розвитку [6]. 

Залучення працівників до процесу формування інклюзивного середовища 

сприяє підвищенню їхньої відповідальності, рівня залученості та лояльності до 

готельного підприємства. У довгостроковій перспективі це позитивно впливає на 

якість сервісу та конкурентоспроможність готелю на туристичному ринку. 
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3.4. Цифрова доступність готельних послуг 

У сучасних умовах цифровізації сфери гостинності важливим елементом 

формування інклюзивного середовища в готельних підприємствах є 

забезпечення цифрової доступності послуг. Для багатьох осіб з інвалідністю 

саме вебсайт, мобільний додаток чи система онлайн-бронювання стають першою 

точкою взаємодії з готелем. Тому цифрова безбар’єрність безпосередньо впливає 

на можливість людини самостійно отримати інформацію, здійснити бронювання, 

комунікувати з персоналом та користуватися послугами готелю без сторонньої 

допомоги. 

Цифрова доступність передбачає створення вебресурсів та цифрових 

сервісів, які є зручними для всіх користувачів незалежно від фізичних, сенсорних 

чи когнітивних особливостей. Особливо це стосується людей з порушеннями 

зору, слуху, опорно-рухового апарату, мовлення або когнітивними 

порушеннями. У сфері готельного бізнесу цифрова доступність є не лише 

елементом соціальної відповідальності, а й важливою складовою 

конкурентоспроможності підприємства. 

Основою міжнародних вимог щодо цифрової доступності є стандарти 

WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), розроблені консорціумом W3C. 

Найбільш поширеним рівнем відповідності у сфері гостинності є WCAG 2.1 

рівня AA [64]. Ці стандарти базуються на чотирьох основних принципах: 

сприйнятність, керованість, зрозумілість та надійність цифрового контенту. 

Для людей з порушенням зору особливо важливою є адаптація сайтів 

готелів для роботи зі скрінрідерами — програмами, які озвучують текстовий 

контент сторінки [42]. Доступний сайт повинен мати альтернативний текст до 

зображень, правильну структуру заголовків, логічну навігацію та можливість 

керування клавіатурою без використання миші [58]. Наявність таких функцій 

дозволяє людям із повною або частковою втратою зору самостійно знаходити 

необхідну інформацію про номери, ціни, доступні послуги та умови проживання.   
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Однією з найважливіших складових цифрової доступності є адаптивність 

систем онлайн-бронювання [44]. Саме процес бронювання часто стає бар’єром 

для осіб з інвалідністю через складні форми, дрібний текст, відсутність 

голосового супроводу або неможливість користуватися клавіатурою. 

Дослідження у сфері цифрової доступності готельних сайтів показують, що 

значна частина вебресурсів готелів не відповідає вимогам WCAG, що ускладнює 

або унеможливлює самостійне бронювання номерів для людей з інвалідністю 

[57].   

Важливим аспектом є також надання детальної інформації про доступність 

номерів та інфраструктури готелю. На практиці користувачі часто стикаються з 

ситуацією, коли інформація про інклюзивні номери відсутня або подана 

недостатньо детально. Це створює труднощі для людей, які потребують 

спеціальних умов проживання. Деякі готелі приховують доступні номери в 

онлайн-системах і пропонують бронювання лише за телефонним зв’язком, що 

знижує рівень цифрової інклюзії.   

Сучасні готельні підприємства дедалі активніше використовують 

голосових помічників і технології штучного інтелекту. Голосове управління 

дозволяє людям із порушеннями зору або моторики взаємодіяти з цифровими 

сервісами без необхідності вводити текст вручну. Голосові помічники можуть 

допомагати здійснювати бронювання, отримувати інформацію про послуги 

готелю, замовляти сервіс у номер або зв’язуватися із рецепцією. Такі технології 

суттєво підвищують рівень автономності гостей з інвалідністю та сприяють 

створенню комфортного середовища [49]. 

Окрему увагу слід приділяти контрастності кольорів та вибору шрифтів на 

сайтах готелів. Для людей зі слабким зором важливими є достатній контраст між 

текстом та фоном, можливість збільшення шрифту без втрати функціональності 

сторінки, а також використання простих та читабельних гарнітур шрифтів. 

WCAG рекомендує дотримуватися мінімального коефіцієнта контрастності 

тексту для забезпечення комфортного читання контенту [51].   
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Важливим елементом цифрової доступності є також субтитри у 

відеоматеріалах. Відеопрезентації номерів, рекламні ролики та інформаційні 

відео повинні супроводжуватися субтитрами для людей з порушеннями слуху. 

Крім того, доцільним є використання текстових транскриптів аудіоматеріалів. Це 

забезпечує рівний доступ до інформації для всіх категорій користувачів. 

Суттєву роль у забезпеченні цифрової інклюзії відіграє онлайн-

комунікація з гостями. Для людей з порушенням слуху особливо важливими є 

текстові канали зв’язку: онлайн-чати, месенджери, електронна пошта або 

мобільні застосунки [31]. Готелі, які пропонують кілька альтернативних способів 

комунікації, демонструють вищий рівень доступності та клієнтоорієнтованості. 

Сьогодні цифрова інклюзія стає одним із ключових напрямів розвитку 

готельної індустрії. Інклюзивний цифровий простір забезпечує не лише 

виконання нормативних вимог, а й розширення кола потенційних клієнтів. За 

міжнародними оцінками, понад 1 мільярд людей у світі мають певну форму 

інвалідності, тому доступність цифрових сервісів стає економічно доцільною для 

бізнесу.   

Особливе значення для готельної сфери має Європейський акт про 

доступність (European Accessibility Act), який набув чинності у країнах ЄС у 2025 

році. Документ зобов’язує компанії, які надають цифрові послуги, забезпечувати 

відповідність своїх сайтів та онлайн-сервісів стандартам цифрової доступності 

[37]. Це стосується й готельних підприємств, що здійснюють онлайн-

бронювання або електронні платежі.   

Мобільні додатки готелів також мають відповідати принципам цифрової 

безбар’єрності. Інклюзивний мобільний застосунок має підтримувати голосове 

озвучення, масштабування тексту, адаптацію для користувачів зі слабким зором 

і просту навігацію. Для сучасного готелю мобільний додаток стає не лише 

інструментом маркетингу, а й важливим засобом забезпечення доступності 

послуг. 
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Прикладом розвитку цифрової доступності у Львові є впровадження 

онлайн-карти «Доступне місто», створеної за підтримки Львівської міської ради 

(рис.3.1). Карта містить інформацію про безбар’єрні заклади, громадські 

простори, заклади харчування, туристичні об’єкти та інші локації, адаптовані для 

осіб з інвалідністю та маломобільних груп населення [23]. 

Важливим елементом проєкту є візуалізація рівня доступності об’єктів, що 

дозволяє мешканцям і туристам заздалегідь оцінити умови пересування та 

користування послугами [17]. Використання таких цифрових інструментів 

сприяє розвитку інклюзивного туризму, підвищує інформаційну доступність 

міста та формує позитивний імідж Львова як безбар’єрної туристичної 

дестинації. 

Для готельних підприємств подібні цифрові сервіси мають важливе 

практичне значення, оскільки дозволяють інтегрувати інформацію про рівень 

доступності готелів у загальноміську систему навігації та інформування 

туристів. Це сприяє підвищенню прозорості готельних послуг, полегшує вибір 

засобів розміщення для осіб з особливими потребами та стимулює готелі до 

впровадження принципів інклюзивності. 

Таким чином, цифрова доступність є невід’ємною складовою формування 

інклюзивного середовища в готельних підприємствах. Вона забезпечує рівний 

доступ до інформації та послуг для всіх категорій гостей, сприяє підвищенню 

якості сервісу, зміцнює репутацію готелю та відповідає сучасним міжнародним 

стандартам у сфері інклюзії й безбар’єрності. 
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3.5. Економічна ефективність та вплив інклюзивності на 

конкурентоспроможність готельних підприємств 

У сучасних умовах розвитку туристичної сфери інклюзивність у 

готельному бізнесі розглядається не лише як соціальна необхідність, а і як 

важливий економічний чинник підвищення конкурентоспроможності 

підприємства. Формування безбар’єрного середовища забезпечує рівний доступ 

до готельних послуг для всіх категорій населення, зокрема людей з інвалідністю, 

осіб похилого віку, сімей з маленькими дітьми та інших маломобільних груп 

населення. Водночас впровадження принципів інклюзивності створює для 

готельних підприємств значні економічні та репутаційні переваги. 

Інклюзивність слід розглядати як довгострокову інвестицію у розвиток 

готельного підприємства. Хоча облаштування безбар’єрного середовища 

потребує певних фінансових витрат, у перспективі це сприяє збільшенню 

кількості клієнтів і розширенню цільової аудиторії. За даними Всесвітньої 

організації охорони здоров’я, понад 1 млрд людей у світі мають певні форми 

інвалідності, що становить близько 16 % населення світу [60]. Значна частина 

цих людей активно користується туристичними послугами за умови наявності 

доступної інфраструктури. 

Доступність готельного середовища безпосередньо впливає на вибір 

туриста під час бронювання житла. Сучасні мандрівники дедалі більше 

звертають увагу не лише на комфорт і вартість проживання, а й на рівень 

соціальної відповідальності закладу. Готелі, які впроваджують принципи 

безбар’єрності, формують позитивний імідж і підвищують довіру клієнтів. 

Інклюзивний підхід сприяє формуванню репутації сучасного, соціально 

відповідального та клієнтоорієнтованого підприємства [56]. 

Крім репутаційних переваг, інклюзивність забезпечує підприємствам 

додаткові конкурентні переваги на ринку готельних послуг. Безбар’єрне 

середовище дозволяє залучати міжнародних туристів, для яких доступність є 

одним із ключових критеріїв вибору готелю. Особливо це актуально для 
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європейського туристичного ринку, де стандарти інклюзивності є важливою 

складовою якості сервісу. У зв’язку з цим інклюзивність стає не лише 

соціальною тенденцією, а й необхідною умовою для підтримання 

конкурентоспроможності готельного підприємства. 

Важливим аспектом є також економічна вигода від збільшення кількості 

гостей. Люди, які потребують доступного середовища, часто подорожують разом 

із сім’ями або супроводжуючими особами, що додатково збільшує обсяг 

споживання готельних послуг. Відповідно, створення інклюзивного середовища 

сприяє зростанню завантаженості номерного фонду та підвищенню 

прибутковості підприємства. 

Додатковою перевагою впровадження інклюзивності є можливість 

отримання грантової підтримки та участі у міжнародних програмах розвитку 

туризму й безбар’єрного середовища. Європейські та міжнародні організації 

активно підтримують проєкти, спрямовані на забезпечення доступності 

громадських просторів і туристичної інфраструктури [48]. Для готельних 

підприємств це створює можливість залучення додаткових фінансових ресурсів 

для модернізації та розвитку. 

Світова практика свідчить про те, що провідні міжнародні готельні мережі 

дедалі активніше впроваджують принципи інклюзивності як важливу складову 

стратегічного розвитку та підвищення якості обслуговування клієнтів. У 

сучасних умовах глобальної конкуренції доступність готельного середовища 

розглядається не лише як виконання соціальних зобов’язань, а і як ефективний 

інструмент формування позитивного іміджу та розширення цільової аудиторії. 

Саме тому великі міжнародні бренди приділяють значну увагу створенню 

комфортних умов для всіх категорій гостей, незалежно від їхніх фізичних 

можливостей. 

Зокрема, готельні мережі Marriott International, Hilton Hotels & Resorts та 

Scandic Hotels реалізують комплексні програми розвитку безбар’єрного 

середовища [43,46,52]. Вони передбачають облаштування спеціально 
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адаптованих номерів для людей з інвалідністю, встановлення пандусів, ліфтів, 

автоматичних дверей, тактильних елементів навігації, а також забезпечення 

доступності громадських зон, ресторанів, конференц-залів та санітарних 

приміщень. Окрім фізичної доступності, значна увага приділяється цифровій 

інклюзивності, зокрема адаптації вебсайтів і систем онлайн-бронювання для 

людей із порушеннями зору чи слуху. 

Таким чином, формування інклюзивного середовища в готельних 

підприємствах є важливим чинником економічної ефективності та підвищення 

конкурентоспроможності. Інклюзивність дозволяє розширити цільову 

аудиторію, покращити репутацію підприємства, залучити нових клієнтів і 

забезпечити довгострокову економічну вигоду. У сучасних умовах розвитку 

туристичної галузі безбар’єрність стає невід’ємною складовою якісного 

готельного сервісу та одним із ключових напрямів розвитку готельних 

підприємств міста Львова. 

 

 

3.6. Перспективи розвитку інклюзивного середовища у Львові 

Розвиток інклюзивного середовища у Львові є важливим стратегічним 

напрямом удосконалення туристичної та готельної сфери міста, що відповідає 

сучасним світовим тенденціям сталого розвитку, соціальної відповідальності та 

забезпечення рівних можливостей для всіх категорій населення. З огляду на 

туристичний потенціал Львова, його культурно-історичну цінність та активну 

інтеграцію у європейський туристичний простір, формування інклюзивного 

середовища розглядається як необхідна умова підвищення 

конкурентоспроможності міста як туристичної дестинації. 

Однією з ключових перспектив розвитку інклюзивного середовища у 

Львові є подальша інтеграція принципів безбар’єрності у міське планування та 

туристичну інфраструктуру. Розширення мережі доступних туристичних 
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маршрутів, адаптація громадських просторів, закладів культури та засобів 

розміщення сприятимуть формуванню цілісного інклюзивного туристичного 

середовища. Особливого значення набуває узгодження дій органів місцевого 

самоврядування, туристичного бізнесу та громадських організацій з метою 

забезпечення комплексного підходу до розвитку доступності [21]. 

Перспективним напрямом є також підвищення ролі готельних підприємств 

у розвитку інклюзивного середовища міста. У майбутньому інклюзивність може 

стати важливим елементом позиціонування готелів Львова на туристичному 

ринку. Запровадження стандартів інклюзивного сервісу, розширення 

адаптованого номерного фонду та підвищення рівня підготовки персоналу 

створюють умови для залучення нових сегментів туристів, зокрема осіб з 

інвалідністю, людей похилого віку та сімей з дітьми. Це сприятиме 

диверсифікації туристичних потоків та зменшенню сезонності попиту. 

Важливу роль у перспективному розвитку інклюзивного середовища 

відіграє участь Львова у міжнародних програмах і проєктах, спрямованих на 

формування безбар’єрного середовища. Обмін досвідом з європейськими 

містами, впровадження кращих практик універсального дизайну та залучення 

міжнародної технічної допомоги можуть суттєво прискорити процес адаптації 

туристичної інфраструктури [33]. Така співпраця також сприяє формуванню 

позитивного іміджу Львова як міста, відкритого й доступного для всіх. 

Перспективи розвитку інклюзивного середовища тісно пов’язані з 

удосконаленням нормативно-правового та економічного механізму підтримки 

безбар’єрних ініціатив. Запровадження фінансових стимулів для готельних 

підприємств, зокрема податкових пільг, грантових програм або часткового 

співфінансування проєктів з адаптації інфраструктури, може суттєво 

активізувати процес формування інклюзивного середовища. У довгостроковій 

перспективі такі заходи сприятимуть підвищенню якості готельних послуг та 

зміцненню туристичного потенціалу міста. 
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Окремої уваги потребує розвиток інформаційної доступності як складової 

інклюзивного середовища. Подальше вдосконалення цифрових ресурсів, 

створення єдиних інформаційних платформ про доступні туристичні об’єкти та 

готельні підприємства, а також активне використання сучасних комунікаційних 

технологій сприятимуть підвищенню рівня проінформованості потенційних 

туристів. Це важливий чинник у формуванні довіри та стимулюванні 

туристичної активності серед осіб з інвалідністю. 

Узагальнюючи, можна стверджувати, що перспективи розвитку 

інклюзивного середовища у Львові є значними й багатоаспектними. Реалізація 

потенціалу міста у цій сфері потребує послідовної політики, системного підходу 

та активної взаємодії всіх зацікавлених сторін. Формування інклюзивного 

середовища в готельних підприємствах та туристичній інфраструктурі загалом 

здатне не лише покращити якість життя маломобільних груп населення, а й 

забезпечити сталий розвиток туристичної галузі Львова у довгостроковій 

перспективі. 
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ВИСНОВКИ 

Актуальність обраної теми зумовлена зростанням суспільної уваги до 

питань безбар’єрності, необхідністю забезпечення рівного доступу до 

туристичних послуг та посиленням ролі інклюзивності як складової сталого 

розвитку туристичної галузі. 

Узагальнення теоретичних підходів до сутності інклюзивного туризму та 

інклюзивного середовища в готельній індустрії дало змогу визначити його як 

напрям туристичної діяльності, що передбачає створення рівних можливостей 

для користування туристичними послугами особами з інвалідністю та іншими 

маломобільними групами населення шляхом усунення фізичних, інформаційних 

і соціальних бар’єрів. Формування такого середовища в готельних 

підприємствах має комплексний характер і охоплює забезпечення архітектурної 

доступності, адаптацію сервісних процесів, професійну підготовку персоналу та 

належне інформаційне супроводження.  

Аналіз нормативно-правового регулювання доступності у сфері готельних 

послуг засвідчив наявність в Україні базових правових передумов для розвитку 

інклюзивного середовища. Водночас практична реалізація чинних норм і 

стандартів у діяльності готельних підприємств є нерівномірною та потребує 

вдосконалення механізмів їх впровадження й контролю. 

Оцінка туристично-готельної інфраструктури міста Львова свідчить про 

значний потенціал міста для розвитку інклюзивного середовища, зумовлений 

високим рівнем туристичної привабливості та розвиненою мережею закладів 

розміщення. Разом із тим, історичний характер забудови, обмежені можливості 

реконструкції будівель і концентрація готелів у центральній частині міста 

негативно впливають на рівень їхньої доступності. 

Результати аналізу стану розвитку інклюзивного середовища у Львові 

підтверджують наявність позитивних зрушень, пов’язаних із реалізацією міських 

програм, участю в міжнародних ініціативах та поступовим зростанням кількості 
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туристичних об’єктів, адаптованих для маломобільних груп населення. 

Водночас розвиток інклюзивного середовища в готельних підприємствах має 

фрагментарний характер і не забезпечує комплексної доступності. 

Оцінювання рівня доступності окремих готельних підприємств Львова за 

визначеними критеріями дозволило встановити, що найвищі показники 

характерні для сучасних або реконструйованих готелів, які мають адаптовані 

номери, доступні громадські зони та елементи інклюзивного сервісу. Значна 

частина готелів забезпечує доступність лише частково, що обмежує можливості 

повноцінного користування їхніми послугами. 

Основними проблемами впровадження інклюзивного сервісу в готельних 

підприємствах міста Львова залишаються архітектурні бар’єри, недостатній 

рівень організаційної та кадрової готовності, обмежена інформаційна 

доступність і значні фінансові витрати на адаптацію інфраструктури. Сукупність 

цих чинників стримує розвиток інклюзивного середовища та знижує 

конкурентоспроможність готельних підприємств. 

Запропоновані напрями вдосконалення доступності інклюзивного 

середовища в готелях Львова спрямовані на поетапну адаптацію матеріально-

технічної бази, підвищення рівня підготовки персоналу, удосконалення 

інформаційного супроводу та впровадження управлінських рішень, 

орієнтованих на потреби маломобільних гостей. Реалізація зазначених заходів 

сприятиме підвищенню якості готельних послуг і формуванню безбар’єрного 

середовища. 

Перспективи розвитку інклюзивного середовища у місті Львові пов’язані з 

інтеграцією принципів доступності у стратегічні документи розвитку туризму, 

активізацією співпраці з міжнародними партнерами, використанням 

економічних стимулів для готельних підприємств і підвищенням рівня 

суспільної обізнаності щодо важливості інклюзивності. 
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ДОДАТОК А 

 

 

 

Рис. 1.1 – Варіанти вирішення санітарних вузлів відповідно до вимог ДБН 

В.2.2-40:2018 
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Рис. 1.2 – Обладнання універсальної кабіни. План, фрагмент облаштування 

унітаза поручнями відповідно до вимог ДБН В.2.2-40:2018 

 

 

 

Рис. 1.3 –Приклад обладнання сходів підйомником різного переміщення 

відповідно до вимог ДБН В.2.2-40:2018 

 

 

 



77 

 

 

 

 

Рис. 1.4 – Визначення параметрів спальної кімнати відповідно до вимог ДБН 

В.2.2-40:2018 
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Рис. 1.5 – Схема інклюзивного готельного номера, розроблена відповідно до 

вимог ДБН В.2.2-40:2018 
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ДОДАТОК Б 

 

 

 Рис. 2.1 – Адаптований номер у готелі «Tulip Residences Lviv» 
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рис.2.2 – Приклад адаптованого номера для осіб з інвалідністю у готелі «Tulip 

Residences Lviv»  
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Рис. 2.3 – Санітарно-гігієнічне приміщення адаптованого номера у готелі «Tulip 

Residences Lviv» 

 

Рис. 2.4 – Облаштування душової зони в номері для маломобільних груп 

населення у готелі «Tulip Residences Lviv» 
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Рис. 2.5 – Елемент архітектурної доступності: дверний проріз без порогів у 

готелі «Citadel Inn Hotel & Resort», м. Львів 

 

Рис. 2.6 – Адаптований санітарно-гігієнічний вузол у готелі «Citadel Inn Hotel & 

Resort», м. Львів 
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Рис. 2.7 – Душова зона адаптована для маломобільних гостей у готелі «Citadel 

Inn Hotel & Resort», м. Львів 
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Рис. 2.8 – Інклюзивний номер в «Grand Hotel Lviv»  

 

 

Рис. 2.9 – Доступ до суміжного номера в інклюзивному номері «Grand Hotel 

Lviv» 
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Рис. 2.10 – Ліжко з можливістю регулювання висоти матраца в інклюзивному 

номері «Grand Hotel Lviv» 

 

 

Рис. 2.11 – Адаптована ванна кімната з поручнями та сидінням в «Grand Hotel 

Lviv» 
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Рис. 2.12 – Інклюзивний номер у «Best Western Plus Market Square». Коли гість 

хоче виїхати з номеру, то натискає велику кнопку на стіні, і двері відчиняються 

 

 

Рис. 2.13 – Санітарно-гігієнічне приміщення адаптованого номера у готелі «Best 

Western Plus Market Square» 
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ДОДАТОК В 

 

 

 

 Рис. 3.1 – Онлайн-карта «Доступне місто» у Львові 

 


