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ВСТУП 

У сучасних умовах глобалізації та швидкої трансформації індустрії 

гостинності готелі зобов'язані не лише надавати високоякісні послуги 

розміщення, але й реагувати на важливі соціальні виклики та зміну очікувань 

клієнтів. Однією з ключових тенденцій у сучасному менеджменті готельно-

ресторанного бізнесу є інклюзія, яка має на меті забезпечити рівний доступ, 

комфорт, безпеку та повагу до всіх категорій гостей незалежно від їхніх 

фізичних здібностей, віку, соціального статусу, культурного походження чи 

психологічного стану. Інклюзивні практики дедалі більше стають невід'ємним 

компонентом брендингу готелів та значним фактором, що впливає на 

конкурентоспроможність у сфері гостинності. 

Актуальність дослідження. Актуальність інклюзії в Україні значно 

зросла через триваючу війну, спричинену російським вторгненням. Військові 

дії призвели до значного збільшення кількості людей, які потребують 

доступних та інклюзивних послуг, включаючи поранених солдатів, ветеранів, 

внутрішньо переміщених осіб, іноземних волонтерів, журналістів та осіб з 

фізичними чи психологічними травмами. Як наслідок, український бізнес, 

особливо у сфері готельно-ресторанного бізнесу, стикається з необхідністю 

адаптації інфраструктури, комунікацій та стандартів обслуговування до потреб 

цих груп. 

У цьому контексті місто Львів стало одним із найважливіших 

гуманітарних, культурних та ділових центрів Західної України. Завдяки своєму 

відносно безпечнішому географічному розташуванню під час війни, Львів 

активно приймає внутрішньо переміщених осіб, військовослужбовців, які 

проходять реабілітацію, представників міжнародних організацій, туристів та 

ділових мандрівників. Отже, готелі, що працюють у Львові, повинні 



підтримувати не лише високу якість обслуговування, але й доступність, 

інклюзивність, емоційний комфорт та безпеку для різних категорій гостей. 

Досвід готелю Best Western у Львові є особливо актуальним для 

дослідження, оскільки готель поєднує стандарти міжнародного готельного 

бренду з реаліями українського ринку гостинності воєнного часу. 

Розташований в історичному центрі Львова поблизу Ринкової площі, готель є 

прикладом того, як міжнародні стандарти гостинності, клієнтоорієнтований 

сервіс та інклюзивні підходи можуть впливати на сприйняття бренду та 

конкурентоспроможність. У сучасних умовах інклюзія стає не лише 

ініціативою соціальної відповідальності, а й стратегічним інструментом для 

зміцнення лояльності клієнтів, покращення репутації та підвищення 

конкурентоспроможності в готельній галузі. 

Актуальність дослідження визначається зростаючим значенням 

інклюзивної гостинності в Україні під час війни, зростанням попиту на 

доступні готельні послуги та необхідністю впровадження міжнародних 

інклюзивних стандартів в українських готельних підприємствах. Аналіз 

інклюзивних практик у готелі Best Western дозволяє визначити ефективні 

підходи до формування бренду та підвищення конкурентоспроможності в 

готельному секторі України. 

Об'єктом дослідження є процес формування бренду та розвитку 

конкурентоспроможності в індустрії гостинності. 

Предметом дослідження є вплив інклюзії на формування бренду та 

конкурентоспроможність готелю Best Western на ринку гостинності України. 



Метою дослідження є аналіз інклюзії як фактора формування бренду та 

визначення її впливу на підвищення конкурентоспроможності готелю Best 

Western в сучасних умовах української індустрії гостинності. 

Завдання дослідження: 

ослідити теоретичні основи інклюзії в індустрії гостинності. 

роаналізувати концепції брендингу готелів та 

конкурентоспроможності. 

ослідити взаємозв'язок між інклюзією та формуванням бренду 

готелів. 

ослідити інклюзивні практики, що впроваджуються в готелі Best 

цінити вплив інклюзивних послуг на задоволеність клієнтів та 

конкурентоспроможність готелю. 

изначити актуальні проблеми розвитку інклюзивної гостинності в 

Україні під час війни. 

роаналізувати важливість доступності та інклюзивної 

інфраструктури для ветеранів, поранених солдатів, внутрішньо 

переміщених осіб та іноземних гостей. 

озробити рекомендації щодо покращення стратегій інклюзивного 

брендингу та конкурентоспроможності готелю Best Western. 

Наукова новизна дослідження полягає у комплексному аналізі інклюзії 

як фактора формування бренду в контексті української індустрії гостинності 

у воєнний час. Дослідження визначає зв'язок між інклюзивними практиками, 

задоволеністю клієнтів, конкурентоспроможністю готелю та соціальною 

відповідальністю на прикладі готелю Best Western. 



Теоретичне значення дослідження полягає в розширенні наукових підходів 

до вивчення інклюзивної гостинності, брендингу та конкурентоспроможності 

в готельній індустрії. Дослідження сприяє розвитку теоретичних основ щодо 

ролі інклюзії у зміцненні цінності бренду готелю та адаптації підприємств 

гостинності до сучасних соціальних викликів в Україні. 

Практичне значення дослідження полягає у можливості застосування 

отриманих результатів та рекомендацій у діяльності готельних підприємств, 

що працюють у Львові та інших регіонах України. Запропоновані 

рекомендації можуть допомогти покращити доступність, зміцнити 

інклюзивну інфраструктуру та комунікації, підвищити лояльність клієнтів, 

покращити репутацію готелю та підвищити конкурентоспроможність у 

воєнний час та період післявоєнного відновлення. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ ІНКЛЮЗІЇ В ГОТЕЛЬНОМУ 

БІЗНЕСІ 

онцепція та сутність інклюзії в готельному бізнесі 

У сучасній індустрії гостинності інклюзія стала одним із ключових 

принципів сталого та соціально відповідального розвитку бізнесу. Зростаюча 

увага до рівності, доступності та прав людини суттєво вплинула на підходи до 

управління готелями та обслуговування клієнтів. Сьогодні від готелів 

очікується не лише надання послуг розміщення, але й створення комфортного, 

безпечного та доступного середовища для всіх категорій гостей. 

Термін «інклюзія» загалом стосується процесу забезпечення рівної 

участі та доступу для всіх осіб у різних сферах соціального життя незалежно 

від їхніх фізичних здібностей, віку, статі, етнічної приналежності, релігії чи 

соціального статусу. Згідно з Конвенцією Організації Об'єднаних Націй про 

права інвалідів, інклюзія ґрунтується на таких принципах, як рівність 

можливостей, недискримінація, доступність та повна участь у житті 

суспільства (Організація Об'єднаних Націй, 2006).  

 HYPERLINK "https://social.desa.un.org/issues/disability/crpd/convention-on-the-rights-of-
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Кембриджський словник визначає інклюзію як «акт включення когось 

або чогось до складу групи, організації чи суспільства». Хоча це визначення 

здається відносно простим, воно відображає важливий соціальний принцип: 

кожна людина повинна мати рівні можливості доступу до послуг, участі в 
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 В управлінні гостинністю інклюзія тісно пов'язана з доступністю. 

Доступність стосується проектування середовищ, послуг, технологій та 
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комунікаційних систем таким чином, щоб люди з різними потребами могли 

використовувати їх самостійно та комфортно. 

Ця концепція виходить далеко за рамки пандусів для інвалідних візків чи 

ліфтів. Сучасна доступність включає цифрову доступність, багатомовне 

спілкування, сенсорно-дружнє середовище, доступні веб-сайти, системи 

візуальної навігації та готовність персоналу підтримувати гостей з різними 

потребами. 

Стаття 9 Конвенції про права інвалідів підкреслює, що доступність 

повинна охоплювати: 

 будівлі та інфраструктуру; 

 транспортні системи; 

 інформаційно-комунікаційні технології; 

 цифрові послуги; 

 громадські заклади та послуги. 
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Розуміння інклюзії в готельному бізнесі значно розширилося протягом 

двадцять першого століття. Хоча ранні ініціативи щодо доступності були 

зосереджені переважно на фізичній інфраструктурі, сучасний менеджмент 

готельного бізнесу все більше визнає емоційні, психологічні та соціальні 

виміри інклюзії. 

 

Готель, який впроваджує інклюзію, прагне створити середовище, де 

кожен гість почувається поважним, бажаним та цінним. Цей підхід вимагає 

уваги як до видимих, так і до невидимих бар'єрів. 
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Інклюзивна гостинність може включати: 

 адаптовані номери; 

 доступні громадські зони; 

 багатомовне обслуговування клієнтів; 

 дієтичні умови; 

 цифрову доступність; 

 програми навчання персоналу; 

 персоналізовану підтримку гостей; 

 практику обслуговування, що враховує травми. 

Як зазначають науковці в галузі туризму, «доступність слід розглядати 

як невід'ємний компонент якісного туризму, а не як спеціалізовану послугу, що 

пропонується обмеженому сегменту ринку». 

Соціальна відповідальність - ще один важливий аспект інклюзії в 

готельному бізнесі. За словами Керролла (1991), корпоративна соціальна 

відповідальність включає етичні зобов'язання перед суспільством та 

зацікавленими сторонами, а не лише економічні цілі. Сьогодні від готелів все 

частіше очікується внесок у соціальне благополуччя та підтримку вразливих 

груп у суспільстві. (Carroll, A. B. (1991). The Pyramid of Corporate Social 

Responsibility: Toward the Moral Management of Organizational Stakeholders. 
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В контексті України важливість інклюзії значно зросла через триваючу 

війну. Кількість людей, які потребують доступних послуг, значно зросла, 

включаючи поранених солдатів, ветеранів, внутрішньо переміщених осіб та 

цивільних осіб, які постраждали від військових дій. Тому підприємства 

гостинності, особливо в таких містах, як Львів, який під час війни став 



відносно безпечнішим гуманітарним та діловим центром, повинні адаптувати 

свою інфраструктуру та послуги до потреб цих груп. 

Основні категорії гостей, яким можуть знадобитися інклюзивні послуги 

в готелях, включають: 

 люди з фізичними вадами; 

 

 гості з вадами зору або слуху; 

 

 літні мандрівники; 

 

 ветерани та поранені військовослужбовці; 

 

 внутрішньо переміщені особи; 

 

 сім'ї з маленькими дітьми; 

 

 іноземні гості, які потребують багатомовного спілкування; 

 

 люди з психологічними травмами або стресовими станами. 

 

Міжнародні стандарти інклюзії та доступності регулюються переважно 

Конвенцією Організації Об'єднаних Націй про права інвалідів (КПІ), яка 

наголошує на рівній участі, доступності та недискримінації як основних 
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Конвенція також запровадила концепцію «універсального дизайну», 

що означає, що продукти, середовище та послуги повинні бути максимально 

зручними для всіх людей без потреби в спеціальній адаптації. Ця концепція 

широко використовується в сучасній готельній архітектурі та управлінні 

гостинністю. 

Всесвітня туристична організація (UNWTO) також наголошує, що 

доступний туризм є ключовим компонентом сталого розвитку туризму та 
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Багато фахівців та дослідників у сфері гостинності зазначають, що 

інклюзія більше не розглядається виключно як соціальна ініціатива, а й як 

стратегічна бізнес-перевага. Готелі, які інвестують у доступність та 

інклюзивний сервіс, покращують свою репутацію, залучають ширшу цільову 

аудиторію та зміцнюють свою конкурентоспроможність на туристичному 

ринку. Сучасні мандрівники все частіше віддають перевагу соціально 

відповідальним брендам, які демонструють повагу, рівність та турботу про 

різноманітні потреби гостей. 

Таким чином, інклюзію в готельному бізнесі можна визначити як 

комплексний підхід, спрямований на створення рівних, доступних, безпечних 

та комфортних умов для всіх гостей. Інклюзивна гостинність сприяє не лише 

соціальній рівності, але й зміцненню іміджу бренду готелю, підвищенню 

задоволеності клієнтів та підвищенню конкурентоспроможності в сучасній 

індустрії готельно-ресторанного бізнесу. 

 

 

 

 

ормування бренду в готельному бізнесі 

У сучасній індустрії гостинності брендинг став одним із найважливіших 

стратегічних інструментів, що впливають на конкурентоспроможність готелів, 

лояльність клієнтів, позиціонування на ринку та довгостроковий успіх бізнесу. 

Швидке зростання світового туризму, цифрових технологій та очікувань 

клієнтів змінило роль брендингу в управлінні гостинністю. Сьогодні готелі 

конкурують не лише за ціною чи місцем розташування, але й за емоційним 



сприйняттям, репутацією, якістю обслуговування, корпоративними 

цінностями та здатністю створювати незабутній досвід для клієнтів. Зі 

зростанням конкуренції в секторі гостинності готелі повинні розвивати сильні 

бренди, здатні диференціювати їх від конкурентів та встановлювати стабільні 

емоційні зв'язки з гостями. 

Концепція бренду широко вивчалася маркетологами та дослідниками 

готельного бізнесу. За словами Філіпа Котлера та Кевіна Келлера, бренд 

визначається як «назва, термін, знак, символ або дизайн, або їх комбінація, 

призначені для ідентифікації товарів чи послуг одного продавця або групи 

продавців та для їх диференціації від товарів чи послуг конкурентів» (Kotler & 

Keller, 2016). Однак у готельному бізнесі бренд готелю виходить далеко за 

рамки логотипів, слоганів чи візуальної ідентичності. Бренд готелю 

відображає все сприйняття готелю гостями, включаючи якість обслуговування, 

атмосферу, емоційний комфорт, довіру, безпеку, соціальну відповідальність та 

досвід клієнтів.  

Дослідники О'Нілл та Маттіла (2010) наголошують, що брендинг готелів 

тісно пов'язаний з довірою клієнтів та сприйнятою цінністю. На думку авторів, 

сильні готельні бренди створюють довіру серед клієнтів, оскільки вони 

зменшують невизначеність щодо якості обслуговування та очікувань. Це 

особливо важливо в готельному бізнесі, оскільки готельні послуги є 

нематеріальними, і клієнти часто оцінюють готелі перед покупкою на основі 
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Одним із центральних компонентів брендингу готелю є репутація. 

Репутація готелю формується через досвід клієнтів, онлайн-відгуки, 

рейтинги, сприйняття в ЗМІ та громадську думку. В цифрову епоху управління 



репутацією стало критично важливим, оскільки мандрівники активно 

покладаються на такі платформи, як Booking.com, TripAdvisor та Google 

Reviews, вибираючи житло. Позитивні відгуки зміцнюють авторитет бренду та 

довіру клієнтів, тоді як негативні відгуки можуть суттєво впливати на рішення 

щодо бронювання. Згідно з дослідженням, проведеним Андерсоном (2012), 

збільшення балів онлайн-репутації на один пункт може позитивно вплинути 

на дохід готелю та рівень заповнюваності. Це демонструє, що репутація 

сьогодні є не лише фактором, пов'язаним з іміджем, але й економічним 

активом, який безпосередньо впливає на прибутковість та 

конкурентоспроможність готелю. (Андерсон, К. К. (2012). Вплив соціальних 

мереж на ефективність проживання. Звіт Корнельського інституту гостинності, 
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Ще одним ключовим компонентом брендингу готелю є якість 

обслуговування. Якість обслуговування визначає, наскільки успішно готель 

задовольняє або перевершує очікування гостей. Оскільки послуги гостинності 

в першу чергу базуються на враженні, клієнти оцінюють готелі через 

спілкування з персоналом, чистоту, комфорт, чуйність, безпеку та емоційне 

ставлення. Парасураман, Зейтхамл та Беррі (1988), творці моделі SERVQUAL, 

визначили п'ять основних вимірів якості обслуговування: надійність, чуйність, 

впевненість, емпатія та відчутні речі. Дослідники особливо наголосили на 

емпатії як одному з найважливіших аспектів обслуговування, оскільки клієнти 

цінують індивідуальну увагу та розуміння своїх потреб. ( Парасураман, А., 

Зейтхамл, В. А., та Беррі, Л. Л. (1988). SERVQUAL: Шкала з кількох пунктів 

для вимірювання сприйняття споживачами якості обслуговування. Журнал 
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У сучасному менеджменті готельного бізнесу клієнтський досвід став 

одним із найвпливовіших факторів брендингу. Пайн та Гілмор (1999) 

стверджують, що бізнес все частіше конкурує через враження, а не лише через 

продукти чи послуги. На думку авторів, клієнти прагнуть емоційної взаємодії, 

персоналізації, автентичності та незабутніх вражень. У готельному бізнесі 

клієнтський досвід включає не лише саме розміщення, але й атмосферу, 

емоційний комфорт, спілкування зі співробітниками, доступність та відчуття 

турботи, яке гості отримують під час свого перебування. (Пайн, Б. Дж. та 

Гілмор, Дж. Г. (1999). Економіка досвіду. Видавництво Гарвардської бізнес-
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Цей аспект став особливо актуальним у контексті сучасної української 

індустрії гостинності під час війни. Готелі Львова все частіше приймають 

внутрішньо переміщених осіб, військовослужбовців, які проходять 

реабілітацію, міжнародних волонтерів, журналістів та іноземних гостей. Отже, 

емоційна безпека, психологічний комфорт, емпатія та шанобливе спілкування 

стали невід'ємними елементами послуг гостинності. Гості сьогодні цінують 

готелі, які демонструють розуміння, гнучкість та соціальну відповідальність. 

Не менш важливим елементом брендингу готелів є корпоративні 

цінності. Корпоративні цінності представляють етичні принципи та 

пріоритети, якими керуються готельна діяльність та спілкування з гостями. 

Сучасні споживачі все частіше віддають перевагу брендам, які демонструють 

соціальну відповідальність, сталий розвиток, різноманітність та 

інклюзивність. За словами Керролла (1991), корпоративна соціальна 

відповідальність включає економічні, правові, етичні та філантропічні 

зобов'язання перед суспільством. Готелі, що впроваджують соціально 

відповідальні та інклюзивні практики, часто сприймаються як більш надійні, 
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гуманні та орієнтовані на клієнта. (Келлер, К. Л. (1993). Концептуалізація, 

вимірювання та управління капіталом бренду, орієнтованим на клієнта. 
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Сьогодні імідж бренду та лояльність клієнтів тісно взаємопов'язані. 

Імідж бренду стосується загального набору сприйняттів, емоцій та асоціацій, 

які споживачі пов'язують з брендом готелю. За Келлером (1993), вартість 

бренду, орієнтована на клієнта, формується, коли споживачі розвивають 

сильні, сприятливі та унікальні асоціації з брендом. Позитивний емоційний 

досвід підвищує задоволеність клієнтів та заохочує повторні візити, 

рекомендації та довгострокову лояльність. ( 

(1993). Концептуалізація, вимірювання та управління капіталом бренду, 

орієнтованим на клієнта. Журнал маркетингу, 57(1), 1–22.) 

Конкурентна перевага в готельній індустрії стосується здатності готелю 

перевершувати конкурентів завдяки створенню унікальної цінності. За 

словами Майкла Портера (1985), конкурентної переваги можна досягти за 

допомогою стратегій диференціації, інновацій, якості обслуговування та 

орієнтації на клієнта. У готельному бізнесі диференціація дедалі більше 

залежить від емоційного досвіду, персоналізації, сталого розвитку та інклюзії, 
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Сучасні споживачі дедалі більше цінують соціально відповідальні 

бренди, оскільки соціальні цінності суттєво впливають на купівельну 

поведінку. Згідно з глобальним дослідженням Nielsen (2015), багато 

споживачів готові платити більше за продукти та послуги, що надаються 

соціально відповідальними компаніями. Клієнти сьогодні оцінюють не лише 



якість послуг, але й те, як бізнес робить внесок у суспільство, підтримує 

рівність, демонструє екологічну відповідальність та ставиться до вразливих 
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Це питання особливо актуальне в Україні під час війни, коли багато 

гостей можуть зазнати фізичних травм, психологічних травм, стресу або 

переміщення. Готелі, які впроваджують інклюзивні практики, сприяють не 

лише фізичній доступності, але й емоційному відновленню та психологічному 

комфорту. Отже, інклюзія стає важливим фактором зміцнення іміджу бренду 

готелю, довіри клієнтів, лояльності та конкурентоспроможності в сучасній 

індустрії гостинності. 

 

нклюзія як фактор конкурентоспроможності готелю 

У сучасній індустрії гостинності конкурентоспроможність дедалі більше 

залежить не лише від традиційних факторів, таких як ціна, розташування чи 

якість обслуговування, але й від здатності готелів адаптуватися до соціальних 

змін, очікувань клієнтів та глобальних тенденцій сталого розвитку. Однією з 

найважливіших сучасних тенденцій, що впливають на туристичний та 

готельний сектор, є інклюзія. Інклюзивна гостинність поступово 

перетворюється з соціальної ініціативи на стратегічний бізнес-інструмент, 

який безпосередньо впливає на задоволення клієнтів, імідж бренду, 

позиціонування на ринку та довгострокову конкурентоспроможність. Готелі, 

здатні створювати доступне, комфортне та емоційно безпечне середовище для 

різних категорій гостей, отримують важливі конкурентні переваги на ринку 

гостинності. 



За словами Майкла Портера, конкурентна перевага досягається завдяки 

диференціації та створенню унікальної цінності для споживачів (Porter, 1985). 

В індустрії гостинності інклюзія дедалі більше слугує таким диференціюючим 

фактором, оскільки сучасні мандрівники оцінюють готелі не лише за якістю 

розміщення, але й за соціальною відповідальністю, доступністю, емоційним 

комфортом та етичними цінностями. Інклюзивні практики дозволяють готелям 

відрізнятися від конкурентів, одночасно зміцнюючи довіру та лояльність 

клієнтів. (Porter, M. E. (1985). Конкурентна перевага: створення та підтримка 

в

и

щ

о

ї

 

п

р

о

д

у

к

т

и

в

н

о

с

т

і

 

H

Дослідники Дімітріос Бухаліс та Саймон Дарсі наголошують, що 

доступний туризм не слід розглядати виключно як соціальну ініціативу, а й як 

швидкозростаючий сегмент економічного ринку. На думку авторів, 

інклюзивний туризм створює економічні можливості для підприємств 

гостинності, оскільки доступність дозволяє готелям залучати ширші групи 

клієнтів та покращувати загальну якість обслуговування. ( Бухаліс, Д., та 

Дарсі, С. (2011). Доступний туризм: концепції та проблеми. Channel View 

Однією з найважливіших економічних переваг інклюзії є можливість 

залучення ширшої цільової аудиторії. Інклюзивні готелі здатні обслуговувати 

не лише мандрівників з інвалідністю, а й туристів похилого віку, ветеранів, 

внутрішньо переміщених осіб, сім'ї з дітьми, іноземних гостей та людей, які 

потребують психологічного комфорту або багатомовного спілкування. За 

даними Всесвітньої організації охорони здоров'я, понад 1,3 мільярда людей у 

світі живуть з певною формою інвалідності, що становить приблизно 16% 

населення світу (ВООЗ, 2023). Ця статистика демонструє, що доступність - це 

не вузьконішева проблема, а важливий компонент світового туристичного 
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Економічний вплив доступного туризму ще більший, оскільки 

мандрівники з інвалідністю часто подорожують у супроводі родичів, 

помічників або друзів. Європейська мережа доступного туризму зазначає, що 

інклюзивний туризм значно збільшує витрати на туризм та заповнюваність 

готелів, оскільки доступність впливає на рішення щодо подорожей цілих груп, 
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Ще однією значною перевагою інклюзії є зміцнення лояльності клієнтів. 

В управлінні гостинністю емоційний комфорт та персоналізоване 

обслуговування сильно впливають на готовність гостей повертатися до готелів 

та рекомендувати їх іншим. Інклюзивні готелі створюють міцніші емоційні 

зв'язки, оскільки гості відчувають повагу, безпеку, розуміння та бажаний 

прийом незалежно від їхнього фізичного чи психологічного стану. За словами 

Кевіна Келлера, емоційні асоціації з брендом є фундаментальними для 

розвитку лояльності клієнтів та довгострокової цінності бренду (Келлер, 

1993). Готелі, які демонструють емпатію та інклюзивність, зміцнюють довіру 

серед гостей та покращують показники утримання клієнтів. (Келлер, К. Л. 

(1993). Концептуалізація, вимірювання та управління цінністю бренду на 

о

с

н

о

в

і

 

к

л

і

є

Зростаюча важливість інклюзії в індустрії гостинності все частіше 

підкреслюється не лише міжнародними організаціями, а й українськими 

фахівцями з туризму та готельного бізнесу. Реалії воєнного часу в Україні 

суттєво змінили розуміння послуг гостинності, змусивши готелі адаптуватися 

до потреб внутрішньо переміщених осіб, поранених військовослужбовців, 

ветеранів, пацієнтів реабілітації, іноземних волонтерів, гуманітарних 
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працівників та іноземних гостей. За таких умов доступність більше не 

обмежується лише покращенням фізичної інфраструктури, таким як пандуси, 

ліфти або спеціально обладнані готельні номери. Сучасна гостинність дедалі 

більше вимагає емоційної чутливості, шанобливого спілкування, гнучкості, 

багатомовної підтримки та здатності створювати психологічно комфортні 

умови для гостей, які переживають стрес або травму. 

Представники українського готельного сектору наголошують, що 

інклюзія стала одним із найважливіших компонентів сучасної культури 

обслуговування та конкурентоспроможності готелів. Експерти Української 

асоціації готелів та курортів зазначають, що українські готелі повинні 

поступово інтегрувати інклюзивні практики як в інфраструктурні, так і в 

комунікаційні стратегії, щоб відповідати сучасним соціальним та міжнародним 

стандартам гостинності. На думку представників галузі, інклюзивна культура 

обслуговування безпосередньо впливає на довіру клієнтів, репутацію готелю 

та довгострокову конкурентоспроможність, особливо в контексті воєнних 

реалій України та майбутнього післявоєнного відновлення. 

Важливість емпатії та емоційного інтелекту в гостинності також 

підкреслює український ресторатор та експерт з гостинності Дмитро Борисов. 

Обговорюючи трансформацію української культури обслуговування під час 

війни, він наголошує, що гості дедалі більше цінують людяність, емоційний 

комфорт, гнучкість та щире спілкування поряд з традиційними стандартами 

якості обслуговування. В одному зі своїх публічних інтерв'ю Борисов заявив, 

що сучасна гостинність - це принципово «люди та емоції, перш за все», 

демонструючи, як емоційний зв'язок та турбота стали важливими елементами 

досвіду клієнтів в українській індустрії гостинності. 



Питання доступності та інклюзії також активно просувається на 

національному рівні через українську ініціативу «Безбар’єрність», яку 

підтримує Олена Зеленська. Ініціатива сприяє всебічному розумінню 

доступності, наголошуючи на тому, що інклюзія повинна охоплювати не лише 

архітектуру, а й комунікацію, цифрові технології, освіту, транспорт, рівні 

можливості та шанобливу взаємодію з усіма людьми незалежно від віку, 

фізичного стану чи соціального статусу. У матеріалах ініціативи 

наголошується, що «безбар’єрне середовище комфортне для всіх, не лише для 

людей з інвалідністю», що відображає сучасні європейські підходи до 

інклюзивного розвитку. «Це колосальні зрушення в суспільній свідомості. 

Таку вмотивованість людей треба зберегти. Тому хочу сфокусувати на цьому 

нашу увагу - ось суспільний запит нарешті з’явився, не відповісти на нього не 

можна. Втрачену мотивацію піднімати навіть важче, аніж створювати з нуля», 
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Сучасні міжнародні тенденції ще раз демонструють, що інклюзивна 

гостинність поступово стає очікуваним галузевим стандартом, а не 

необов’язковою соціальною ініціативою. Згідно з рекомендаціями Всесвітньої 

туристичної організації ООН, доступний туризм одночасно сприяє соціальній 

рівності, сталому розвитку, економічному зростанню та 

конкурентоспроможності туризму. Організація наголошує, що туристична 

інфраструктура та послуги повинні бути розроблені таким чином, щоб 

забезпечити «незалежний, рівний та гідний туристичний досвід для всіх 

л

ю
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1.3.1. Методи дослідження 

Для досягнення цілей цього дослідження та забезпечення комплексного 

вивчення інклюзії як фактора формування бренду, що впливає на 



конкурентоспроможність готелю, було використано поєднання теоретичних та 

емпіричних методів дослідження. Використання кількох методів дослідження 

дозволило дослідити тему з різних точок зору та отримати більш об'єктивне 

розуміння взаємозв'язку між інклюзією, іміджем бренду та 

конкурентоспроможністю в індустрії гостинності. 

Теоретична основа дослідження базується на методах аналізу, синтезу, 

порівняння, абстракції та узагальнення. Метод аналізу був використаний для 

вивчення наукової літератури, академічних статей, міжнародних нормативних 

актів, галузевих звітів та публікацій, пов'язаних з інклюзією, доступністю, 

брендингом, корпоративною соціальною відповідальністю та 

конкурентоспроможністю готелів. За допомогою методу синтезу різні 

теоретичні підходи та концепції були поєднані для формування комплексного 

розуміння інклюзивної гостинності та її ролі в сучасному готельному 

менеджменті. 

Порівняльний метод був застосований для оцінки різних підходів до 

інклюзії, що застосовуються міжнародними компаніями гостинності та 

готельними мережами. Цей метод дозволив визначити найкращі практики в 

доступному туризмі, обслуговуванні клієнтів та інклюзивному управлінні. 

Крім того, порівняльний аналіз був використаний для оцінки подібностей та 

відмінностей між традиційними підходами до гостинності та сучасними 

моделями інклюзивного обслуговування. 

Метод тематичного дослідження слугував одним з основних методів 

роботи. Він був використаний для вивчення діяльності Best Western Hotels & 

Resorts як конкретного прикладу бренду гостинності, який впроваджує 

принципи обслуговування та доступності, орієнтовані на клієнта, у свою 

діяльність. Підхід, заснований на тематичному дослідженні, дозволив 



поглиблено дослідити політику готелю, стандарти обслуговування, 

корпоративні цінності та інклюзивні ініціативи, надаючи практичне розуміння 

того, як інклюзія може сприяти розвитку бренду та конкурентоспроможності. 

 

Для оцінки загальнодоступної інформації щодо заходів доступності 

готелю, корпоративних документів, звітів про сталий розвиток, матеріалів 

офіційного веб-сайту, описів послуг та каналів комунікації з клієнтами було 

застосовано контент-аналіз. Цей метод дозволив визначити ступінь інтеграції 

принципів інклюзивності в діяльність готелю та маркетингові стратегії. 

У роботі також використовувався метод спостереження. Хоча пряме 

польове спостереження не проводилося, непряме спостереження за 

готельними приміщеннями, загальнодоступні фотографії, описи доступності, 

відгуки гостей та онлайн-платформи надали цінну інформацію щодо 

впровадження інклюзивних практик та загального досвіду клієнтів. Цей підхід 

допоміг оцінити практичне застосування інклюзії в середовищі гостинності. 

Особлива увага була приділена аналізу вторинних даних, отриманих 

від міжнародних організацій та професійних установ. Було досліджено звіти 

та рекомендації, опубліковані Організацією Об'єднаних Націй (ООН), 

Всесвітньою організацією охорони здоров'я (ВООЗ), Туристичною 

організацією ООН (ООН-туризм) та асоціаціями індустрії гостинності, з 

метою виявлення глобальних тенденцій у розвитку доступності та 

інклюзивного туризму. 

Крім того, для впорядкування зібраної інформації за логічними 

категоріями, включаючи доступність, якість обслуговування, задоволеність 

клієнтів, імідж бренду та конкурентоспроможність, використовується метод 



систематизації. Це сприяло структурованому викладенню теоретичних та 

практичних висновків протягом усього дослідження. 

 

Метод узагальнення застосовуватиметься на заключному етапі 

дослідження для формулювання висновків щодо впливу інклюзії на 

конкурентоспроможність готелю. На основі зібраних теоретичних та 

емпіричних даних були розроблені загальні висновки та рекомендації щодо 

ролі інклюзивних практик у зміцненні ринкової позиції готелю, підвищенні 

задоволеності клієнтів, підвищенні репутації бренду та створенні стійких 

конкурентних переваг. 

Поєднання цих методів дослідження забезпечує надійність та 

узгодженість роботи та дозволяє провести комплексну оцінку інклюзії як 

стратегічного фактора, що впливає на конкурентоспроможність Best Western 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ІНКЛЮЗИВНИХ ПРАКТИК ГОТЕЛЮ BEST 

агальна характеристика готельного бренду Best Western 

Готельний бренд Best Western є одним із найвідоміших прикладів 

глобально розподіленої мережі гостинності, що працює за франчайзинговою 

бізнес-моделлю. Заснована в 1946 році в Сполучених Штатах М.К. Гертеном, 

компанія спочатку функціонувала як добровільна реферальна система серед 

незалежних операторів мотелів. З часом ця співпраця перетворилася на 

структурований міжнародний готельний бренд, який сьогодні працює під 

егідою організації BWH Hotels та охоплює кілька тисяч готелів по всьому світу 

На відміну від традиційних готельних мереж, що характеризуються 

централізованою власністю, Best Western базується на особливій гібридній 

моделі, що поєднує глобальні стандарти бренду з готелями, що знаходяться в 

незалежній власності та керуються незалежними компаніями. Така структура 

дозволяє окремим готелям підтримувати операційну автономію, 

дотримуючись при цьому єдиних вимог до якості, брендингу та 

обслуговування. Як результат, бренд характеризується високим ступенем 

географічної та культурної адаптивності, що сприяє його сильній міжнародній 

експансії та доступності на різних ринках. 

Ринкова позиція та структура бренду 

Best Western займає позицію середнього та вищого рівня на світовому 

ринку гостинності, хоча його портфоліо диверсифіковане за кількома 



сегментами. Структура бренду включає кілька суббрендів, розроблених для 

різних груп клієнтів та цінових категорій, зокрема Best Western, Best Western 

Plus, Best Western Premier, BW Signature Collection, SureStay Hotels та 

WorldHotels (BWH Hotels, 2025). Така стратегія сегментації дозволяє компанії 

працювати на ринкових рівнях економ-, середнього та високого класу. 

Зі стратегічної точки зору, ця мультибрендова архітектура підвищує 

конкурентоспроможність, дозволяючи компанії обслуговувати широкий 

спектр мандрівників, включаючи бюджетних туристів, ділових мандрівників 

та гостей преміум-класу. Вона також збільшує проникнення на ринок, 

дозволяючи адаптуватися до місцевих умов попиту. 

За Портером (1985), конкурентна перевага досягається завдяки 

диференціації та створенню цінності. У цьому контексті багатобрендова 

система Best Western дозволяє компанії диференціюватися завдяки гнучкості, 

доступності та локалізованому наданню послуг. 

Місія та корпоративні цінності 

Корпоративна місія Best Western зосереджена на наданні високоякісних 

послуг гостинності, зберігаючи при цьому індивідуальність незалежних 

готелів. Бренд наголошує на таких цінностях, як відмінний сервіс, чесність, 

повага та турбота, орієнтована на гостя (Best Western, 2025). 

Ключовим елементом філософії компанії є акцент на «гостинності, 

орієнтованій на людей», що підкреслює важливість персоналізованого 

обслуговування та етичного ставлення до гостей. Цей підхід відповідає 

сучасним тенденціям гостинності, які надають пріоритет емоційному досвіду, 
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Як стверджують Пайн та Гілмор (1999), сучасні сфери послуг 

конкурують переважно за рахунок якості обслуговування клієнтів, а не лише 

за функціональні характеристики продукту. 



Сегменти клієнтів 

B

e

s
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Western обслуговує широкий спектр сегментів клієнтів завдяки своїй 

мультибрендовій структурі та глобальному розподілу. Основні групи клієнтів 

включають ділових мандрівників, туристів-відпочивальників, сім'ї, гостей для 

тривалого перебування та мандрівників похилого віку. У певних контекстах, 

особливо в регіонах, що постраждали від соціальної чи політичної 

нестабільності, готелі також можуть розміщувати переміщених осіб та 

гуманітарних працівників. 

Це різноманіття профілів клієнтів вимагає гнучкого надання послуг та 

адаптивної операційної практики, особливо щодо доступності та інклюзії. 

Політика сталого розвитку та інклюзивності 

Best Western розробив рамки сталого розвитку та відповідальності, 

включаючи програму відповідального, етичного та сталого туризму (REST). 

Ця рамка оцінює готелі на основі екологічних показників, етичного управління 

та соціальної відповідальності, включаючи принципи доступності та інклюзії 

 

Інклюзивний вимір REST відповідає глобальним стандартам сталого 

розвитку, зокрема Цілям сталого розвитку Організації Об'єднаних Націй (ЦСР 

ООН), зокрема: 

 ЦСР 10: зменшення нерівності 

 ЦСР 11: сталі міста та громади 

 ЦСР 12: відповідальне споживання та виробництво (Організація 

Об'єднаних Націй, 2015) 

Крім того, доступність у сфері гостинності підтримується 

міжнародними та регіональними рамками, включаючи: 



Рамку Всесвітньої організації охорони здоров'я (ВООЗ) щодо 

інвалідності, яка наголошує на рівному доступі до послуг для людей з 

інвалідністю (ВООЗ, 2023) 

Політику доступності Європейського Союзу, включаючи Європейський 

закон про доступність (Директива ЄС 2019/882), який сприяє рівному доступу 

до цифрових та фізичних послуг на ринку ЄС (Європейська комісія, 2019) 

Ці рамки разом позиціонують інклюзію як правову, етичну та 

стратегічну вимогу в сучасній гостинності. 

Академічна інтерпретація 

З академічної точки зору, Best Western можна визначити як 

децентралізовану глобальну мережу гостинності, що поєднує стандартизацію 

з місцевою автономією. Згідно з теорією конкурентних переваг Портера (1985), 

така структура дозволяє диференціацію через гнучкість та реагування на 

ринок. 

Однак децентралізація також вносить варіативність у надання послуг, 

зокрема у впровадження стандартів доступності та інклюзії. Це означає, що 

хоча корпоративна політика підтримує інклюзію, фактичне виконання 

залежить від практики управління окремими готелями. 

Отже, Best Western являє собою глобально інтегровану, але локально 

гнучку систему гостинності. Її франчайзингова структура, диверсифікований 

портфель брендів та зобов'язання щодо сталого розвитку позиціонують її як 

конкурентоспроможного гравця в міжнародній готельній індустрії. 

З точки зору інклюзії, бренд демонструє формальну відповідність 

глобальним рамкам доступності та рівності. Однак ефективність інклюзивних 

практик різниться залежно від окремих об'єктів, що підкреслює важливість 

аналізу тематичних досліджень у наступних розділах цього дослідження. 
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.  Аналіз інклюзивних практик, що впроваджуються компанією Best 

Ключовим емпіричним джерелом для розуміння інклюзивних практик у 

готелі Best Western Plus Market Square Lviv є інтерв'ю з епізоду «Відвал ніг у 

Львові з Машею Єфросиніною» на YouTube-каналі Олександра Терена. На 

відміну від офіційних описів готелів, цей матеріал надає детальне, практично 

орієнтоване розуміння того, як рішення для забезпечення доступності були 

розроблені, протестовані та впроваджені в реальних умовах експлуатації. 

https://www.bestwestern.com/en_US/about.html
https://www.bwhhotels.com/
https://eur-lex.europa.eu/
https://sdgs.un.org/2030agenda
https://www.who.int/news-room/fact-sheets/detail/disability-and-health
https://www.bestwestern.co.uk/rest


Інтерв'ю є особливо цінним, оскільки воно виходить за рамки 

формальних стандартів і показує, як інклюзія відбувається на практиці, 

включаючи дизайнерські рішення, тестування користувачами та 

інфраструктурні обмеження. Воно також підкреслює ширший соціальний 

попит на доступне житло у Львові. 

Дизайн, орієнтований на користувача, та практичне тестування 

Одна з центральних ідей, на якій наголошувався в інтерв'ю, полягає в 

тому, що доступний номер був створений шляхом прямого практичного 

тестування персоналом. Замість того, щоб покладатися лише на теоретичні 

стандарти, команда готелю фізично оцінила зручність використання, імітуючи 

досвід користувача інвалідного візка. 

Як зазначено в інтерв'ю: «Ми самі сиділи в інвалідному візку, 

протестували різні елементи номера та оцінили, наскільки зручно ними 

користуватися». 

Цей підхід відображає принципи дизайну, орієнтованого на користувача, 

де ефективність рішень для доступності визначається шляхом безпосередньої 

взаємодії з навколишнім середовищем. У сфері гостинності це особливо 

важливо, оскільки гарантує, що дизайнерські рішення відповідають реальним 

потребам гостей, а не абстрактним вимогам. 

Інтерв'ю показує, що цей процес тестування вплинув на численні 

варіанти дизайну, включаючи просторове планування, розташування меблів та 

простір для пересування. 

Просторова організація та незалежність руху 

Повторюваною темою в інтерв'ю є важливість вільного пересування в 

кімнаті. Доступна кімната була спроектована таким чином, щоб людина, яка 

користується інвалідним візком, могла пересуватися та діяти самостійно без 

постійної допомоги. 



Одним з ключових просторових рішень було видалення традиційних 

приліжкових меблів: «Ми навмисно відмовилися від приліжкових тумбочок, 

щоб ніщо не заважало гостю підійти до ліжка з будь-якого боку». 

Це рішення не лише естетичне, а й функціональне. Воно забезпечує 360-

градусний доступ до ліжка, що є важливим для самостійного пересування з 

інвалідного візка та для екстреного доступу у разі потреби в допомозі. 

В інтерв'ю також наголошується, що саме ліжко було спеціально 

підібране: «Це ліжко спеціально адаптоване для людей з такими потребами. 

Воно ширше за стандартне односпальне ліжко». 

Збільшена ширина ліжка покращує комфорт і безпеку, особливо для 

гостей, яким потрібна додаткова стабільність або допомога. Це також 

відображає необхідність балансування медичної функціональності зі 

стандартами комфорту готелю. 

Доступність як незалежність, а не допомога 

Сильним концептуальним посилом в інтерв'ю є те, що доступність - це 

не лише допомога, а й незалежність. Кілька елементів дизайну спрямовані на 

зменшення потреби в зовнішній допомозі. 

Наприклад, номер включає: 

 ширші дверні отвори для доступу для крісел колісних 

 розсувні або автоматизовані двері 

 достатній радіус повороту для пристроїв для людей з інвалідністю 

 безперешкодні шляхи доступу до ключових меблів 

Однією особливо важливою особливістю є система автоматичних 

дверей. В інтерв'ю підкреслюється, що гостям не потрібно покладатися на 

персонал чи ручну роботу: 



«Коли ви виходите з номера, тут є кнопка. Вам не потрібно 

використовувати картку - просто натисніть кнопку, і двері відчиняться 

автоматично». 

Ця деталь ілюструє, як невеликі технологічні рішення можуть значно 

підвищити автономію та гідність гостей з обмеженими можливостями 

пересування. 

Структурні обмеження доступності під час реконструкції готелю 

В інтерв'ю також чітко висвітлюється одна з найважливіших проблем в 

інклюзивній гостинності: складність адаптації існуючих готельних будівель. 

Представник готелю пояснює, що перетворення стандартного номера на 

доступний є надзвичайно складним: «Це дуже важко. Існують фізичні 

обмеження самого номера та проблеми з уже встановленими комунікаціями». 

 

Це твердження відображає ключове питання в управлінні гостинністю: 

доступність значно легше реалізувати на етапі проектування будівництва, ніж 

шляхом пізнішої реконструкції. У старих або історичних будівлях 

інфраструктура, така як сантехніка, ширина коридору та конструкція стін, 

часто обмежує можливості модифікації. 

В інтерв'ю додатково порівнюються стандартні номери з доступними, 

відзначаючи відмінності в просторі, розмірі ванних кімнат та плануванні. Це 

порівняння демонструє, що доступність вимагає принципово іншого 

архітектурного планування, а не незначних коригувань. 

Попит на доступні номери та соціальний контекст у Львові 

Ще одним важливим висновком з інтерв'ю є зростання попиту на 

доступне житло у Львові. Готель повідомляє про помітне зростання кількості 

гостей, які потребують адаптованих номерів. 



«Останнім часом ми приймаємо багато гостей, які проходять лікування 

або реабілітацію». 

Цей попит безпосередньо пов'язаний з ширшим контекстом в Україні, 

зокрема з наслідками війни, що триває. Львів став головним центром 

медичного лікування, реабілітації та тимчасового переселення. В результаті 

готелі все частіше обслуговують не лише туристів, а й: 

 поранених військовослужбовців 

 ветеранів 

 пацієнтів реабілітаційних центрів 

 переміщених осіб 

 супроводжуючих членів сімей 

В інтерв'ю чітко згадується близькість до реабілітаційної 

інфраструктури в місті, що підсилює актуальність доступних готельних 

номерів як частини ширшої екосистеми охорони здоров'я та відновлення. 

Ринкові комунікації та видимість доступності 

В інтерв'ю також розглядається питання про те, як готель повідомляє про 

наявність номера з доступом для людей з обмеженими можливостями. За 

словами представника, обізнаність поширюється як неформально, так і 

формальними каналами. 

«Інформація передається від людини до людини. Ми також 

відображаємо цей номер на всіх електронних каналах продажів та 

бронювання». 

Це свідчить про те, що доступність - це не лише фізична характеристика, 

а й маркетинговий елемент. Однак, залежність від усної реклами свідчить про 

те, що інформація про доступність може бути недостатньо представлена в 

стандартизованих системах маркетингу гостинності. 



Обмежена масштабованість та операційні обмеження 

Суть, на яку звернуто увагу в інтерв'ю, полягає в тому, що готель наразі 

має лише один повністю доступний номер. Це створює природні обмеження у 

задоволенні зростаючого попиту. 

Причина цього обмеження є, перш за все, структурною та фінансовою. 

Модернізація додаткових номерів вимагає значної переробки існуючої 

інфраструктури, що не завжди можливо в історичних або вже повністю 

функціонуючих готелях. 

 

В інтерв'ю наголошується, що доступність має бути інтегрована з самого 

початку архітектурного планування: «Щоб впровадити такі рішення, потрібно 

подумати про них на етапі проектування». 

Це твердження має вирішальне значення для розуміння системних 

бар'єрів в інклюзивній гостинності. Це говорить про те, що хоча індивідуальні 

покращення можливі, повна доступність вимагає довгострокового 

стратегічного планування на рівні будівництва. 

З аналітичної точки зору, інтерв'ю демонструє, що Best Western Plus 

Market Square Lviv впроваджує інклюзію як практичний, заснований на досвіді 

процес, а не як суто формальну вимогу. 

Можна зробити три ключові висновки: 

оступність розглядається як зручність використання, а не як декор. 

ожна модифікація (дизайн ліжка, видалення меблів, автоматизація 

дверей) служить функціональній меті. 

освід користувача є центральним для дизайнерських рішень. 

Тестування персоналу на інвалідних візках свідчить про сильний підхід 

до дизайну послуг, заснований на емпатії. 



Незважаючи на значні індивідуальні зусилля, структурні, фінансові та 

архітектурні обмеження обмежують розширення. 

Загалом, інтерв'ю надає вагомі емпіричні докази того, що інклюзія в 

гостинності є поєднанням дизайну, культури обслуговування та 

інфраструктури, але її реалізація сильно залежить від фізичних та економічних 

умов будівлі. 

Таким чином, цей випадок служить реалістичним прикладом як 

потенціалу, так і обмежень інклюзивної гостинності в сучасній Україні. 

цінка впливу інклюзії на конкурентоспроможність готелю 

Інклюзія в індустрії гостинності дедалі більше визнається 

багатовимірним визначальним фактором конкурентоспроможності, який 

інтегрує фізичну доступність, якість обслуговування, емоційний досвід та 

корпоративну репутацію. На відміну від традиційних конкурентних факторів, 

таких як ціна чи розташування, інклюзія діє одночасно на інфраструктурному, 

операційному та перцептивному рівнях, формуючи те, як гості оцінюють 

цінність готелю до, під час та після перебування. 

На сучасних туристичних ринках, особливо в міських місцях, таких як 

Львів, конкурентоспроможність більше не визначається виключно 

стандартами розміщення. Натомість вона тісно пов'язана зі здатністю готелів 

реагувати на різноманітні потреби гостей, включаючи людей з інвалідністю, 

літніх мандрівників, пацієнтів реабілітаційних центрів, сім'ї з дітьми та гостей, 

які мають тимчасові обмеження мобільності. Цей зсув відображає ширші 

глобальні зміни в моделях споживання готельних послуг, де соціальна 

відповідальність та доступність дедалі більше впливають на рішення щодо 

бронювання та лояльність до бренду. 

У випадку Best Western Plus Market Square Lviv інклюзія відіграє 

особливо важливу роль через два ключові контекстуальні фактори. По-перше, 



готель працює в історичній будівлі в центрі Львова, що охороняється 

ЮНЕСКО, що значно обмежує структурні зміни. По-друге, попит на доступне 

житло в Україні зріс через соціально-економічні наслідки війни, включаючи 

зростання кількості ветеранів, поранених цивільних осіб та осіб, які проходять 

реабілітацію. Як наслідок, інклюзія стає не лише соціальним обов'язком, а й 

практичною бізнес-необхідністю, що впливає на конкурентоспроможність. 

Для оцінки впливу інклюзії на конкурентоспроможність у цьому 

дослідженні оцінюються п'ять ключових вимірів: імідж бренду, задоволеність 

клієнтів, онлайн-репутація, операційна гнучкість та потенціал розширення 

ринку. Ці показники відображають як матеріальні, так і нематеріальні 

результати інклюзивної гостинності та дозволяють структуровано оцінити їх 

стратегічне значення. 

SWOT-аналіз застосовується як аналітична основа для систематизації 

внутрішніх сильних та слабких сторін, а також зовнішніх можливостей та 

загроз, пов'язаних з інклюзією. Цей метод є доречним, оскільки інклюзія не 

функціонує як ізольована операційна функція, а радше як фактор системного 

рівня, що впливає на численні аспекти діяльності готелю. 

SWOT-аналіз 

STRENGTHS - СИЛЬНІ СТОРОНИ: 

 Високий рівень клієнтоорієнтованого 

обслуговування та чуйності персоналу 

 Висока емоційна гостинність та 

персоналізоване спілкування з гостями 

 Багатомовне обслуговування, що покращує 

доступність для іноземних гостей 

 Наявність спеціально розробленого номера 

для людей з обмеженими можливостями 

WEAKNESSES - СЛАБКІ СТОРОНИ 

 Доступний лише один повністю доступний 

номер 

 Структурні обмеження історичної будівлі 

перешкоджають універсальному дизайну 

 Нерівномірна доступність номерів різних 

категорій 

 Висока вартість адаптації існуючої 

інфраструктури 

 Обмежена масштабованість інклюзивних 

рішень у рамках поточного проекту будівлі 



 Центральне розташування у Львові, що 

забезпечує високу функціональну 

доступність 

 Позитивний досвід гостей щодо комфорту 

та якості обслуговування 

 Тверда відповідність корпоративним 

стандартам обслуговування гостей Best 

 Залежність від операційних, а не 

структурних рішень для забезпечення 

доступності Обмежена масштабованість 

рішень фізичної доступності 

OPPORTUNITIES – МОЖЛИВОСТІ 

 Зростання попиту на доступний туризм в 

Україні 

 Зростання реабілітаційного, медичного та 

довготривалого туризму у Львові 

 Процес інтеграції з ЄС та узгодження з 

директивами щодо доступності 

 Розширення критеріїв оцінки гостинності 

на основі ESG 

 Розробка інклюзивного брендингу як 

конкурентної переваги 

 Підвищення обізнаності про права людей з 

інвалідністю та доступність 

THREATS – ЗАГРОЗИ 

 Високі витрати на реконструкцію та 

модернізацію історичних будівель 

 Сильна конкуренція з боку новозбудованих 

готелів без бар'єрів 

 Економічна нестабільність, що впливає на 

інвестиційні рішення в секторі гостинності 

 Ризик репутаційного розриву між 

заявленою та фактичною доступністю 

 Стійкі стереотипи щодо економічної 

цінності гостей з інвалідністю 

Табл. 2.2. 

Результати SWOT-аналізу демонструють, що інклюзія в Best Western Plus 

поєднуючи сильні переваги, пов'язані з обслуговуванням, зі структурними 

обмеженнями, які обмежують повну масштабованість. 

1. Інклюзія як рушійна сила іміджу бренду 

Одним із найважливіших позитивних ефектів інклюзії є її вплив на 

сприйняття бренду. Готелі, які демонструють доступність та інклюзивний 

сервіс, все частіше сприймаються як соціально відповідальні та сучасні 

організації, що відповідають європейським стандартам гостинності. У випадку 



корпоративну афілійованість, так і через місцеве впровадження доступних 

послуг. 

Дані інтерв'ю підтверджують це сприйняття, зокрема, завдяки акценту 

на дизайні, орієнтованому на користувача. Той факт, що персонал фізично 

перевірив доступність за допомогою інвалідних візків, демонструє сильну 

відданість експериментальному дизайну: «Ми самі сиділи в інвалідному візку, 

протестували різні елементи кімнати та оцінили, наскільки зручно ними 

користуватися». 

Такий підхід підвищує довіру до бренду, оскільки демонструє, що 

інклюзія не є теоретичною, а практично реалізованою. З точки зору 

маркетингу, такі практики сприяють емоційному брендингу, де довіра гостей 

будується через сприйняття автентичності та турботи. 

2. Інклюзія та задоволення клієнтів (перспектива SERVQUAL) 

На задоволення клієнтів у сфері гостинності сильно впливають виміри 

якості обслуговування, визначені в моделі SERVQUAL (Parasuraman et al., 

1988), зокрема емпатія, чуйність та впевненість. У цьому випадку інклюзія 

безпосередньо посилює ці виміри. 

Чутливість персоналу, багатомовне спілкування та готовність допомогти 

гостям з особливими потребами значно покращують сприйняту якість 

обслуговування. Емоційний комфорт стає особливо важливим у контексті 

гостей, які проходять реабілітацію, ветеранів та осіб з обмеженою 

мобільністю. 

В інтерв'ю підкреслюється, що доступний номер був розроблений не 

лише для функціональності, але й для незалежності: 

 «Ми навмисно відмовилися від тумбочок біля ліжка, щоб ніщо не заважало 

гостю підійти до ліжка з будь-якого боку». 



Це дизайнерське рішення безпосередньо підвищує автономію, що є 

критичним компонентом задоволення для гостей з обмеженою мобільністю. 

Аналогічно, адаптоване ліжко та розширений простір покращують як 

фізичний комфорт, так і психологічну безпеку. 

В результаті, інклюзія сприяє не лише функціональному задоволенню, 

але й емоційному задоволенню, що стає все більш важливим у сучасному 

досвіді гостинності. 

3. Операційна конкурентоспроможність та доступність як зручність 

використання 

Ключовим аналітичним висновком є те, що інклюзія в цьому готелі 

функціонує переважно як операційна зручність використання, а не як 

структурна трансформація. Доступний номер включає такі функції, як ширші 

двері, автоматизовані системи та безбар'єрне планування; однак ці покращення 

існують в обмеженому архітектурному середовищі. 

Особливо важливою особливістю є система автоматичних дверей, яка 

зменшує залежність від допомоги персоналу та підвищує незалежність гостей. 

Це відображає ширший зсув у дизайні гостинності в бік доступності, 

орієнтованої на автономію. 

Однак операційна доступність за своєю суттю обмежена в 

масштабованості. Наразі готель має лише один повністю доступний номер, що 

обмежує його здатність реагувати на зростаючий попит. Це обмеження 

підкреслює критичну структурну слабкість у впровадженні інклюзії. 

Інтерв'ю чітко підтверджує це обмеження: «Щоб впровадити такі 

рішення, потрібно подумати про них на етапі проектування». 

Це твердження відображає фундаментальний принцип інклюзивної 

архітектури: доступність значно ефективніша, коли вона інтегрована під час 

початкового будівництва, а не модернізована в існуючі будівлі. 



4. Ринковий попит та зовнішні рушійні сили інклюзії 

Зовнішній аналіз середовища показує, що попит на доступні послуги 

гостинності значно зростає у Львові. В інтерв'ю зазначається зростання 

кількості гостей, які проходять реабілітацію: «Останнім часом ми приймаємо 

багато гостей, які проходять лікування або реабілітацію». 

Ця тенденція безпосередньо пов'язана з ширшим соціально-політичним 

контекстом в Україні, включаючи травми, пов'язані з війною, зростання потреб 

у реабілітації та розширення медичної інфраструктури у Львові. Як результат, 

готелі все частіше виступають частиною екосистеми відновлення, а не лише як 

туристичні об'єкти. 

Цей зсув перетворює інклюзію на ринкову необхідність, а не на 

добровільне покращення послуг. Це також розширює цільовий ринок за межі 

традиційних туристичних сегментів, включаючи довгострокове перебування, 

медичний туризм та гуманітарне розміщення. 

5. Конкурентне позиціонування через інклюзію 

Зі стратегічної точки зору, інклюзія функціонує як фактор диференціації 

відповідно до теорії конкурентної переваги Портера (1985). Готелі, які успішно 

інтегрують доступність та емоційну гостинність, можуть створювати унікальні 

ціннісні пропозиції, що відрізняють їх від конкурентів. 

У випадку Best Western Plus Market Square Lviv конкурентна перевага в 

першу чергу походить від: 

 якості обслуговування 

 центрального розташування 

 емоційної гостинності 

 часткової доступності інфраструктури 

Однак ця перевага є помірною, а не домінуючою через структурні 

обмеження. Конкуренти з нещодавно збудованою безбар'єрною 



інфраструктурою можуть мати кращу фізичну доступність, але можуть не мати 

такої ж емоційної та сервісно-орієнтованої інклюзивності. 

Це створює подвійну конкурентну модель: 

 Best Western Lviv: сильна інклюзія послуг, обмежена фізична 

масштабованість 

 Сучасні нові готелі: сильна фізична доступність, потенційно 

слабша емоційна інтеграція 

6. Бар'єри, що обмежують повний потенціал 

конкурентоспроможності 

Незважаючи на позитивні ефекти, кілька бар'єрів обмежують повний 

потенціал конкурентоспроможності інклюзії: 

 Архітектурні обмеження зменшують масштабованість 

 Фінансові обмеження не дозволяють розширення доступних 

номерів 

 Фрагментоване впровадження доступності для різних типів 

номерів 

 Проблеми сприйняття ринку щодо прибутковості інвестицій у 

доступність 

Ці бар'єри ілюструють поширене протиріччя в готельному бізнесі: хоча 

інклюзія підвищує конкурентоспроможність, вона вимагає початкових 

інвестицій, які можуть не принести негайної фінансової віддачі. 

Аналіз показує, що інклюзія має позитивний, але структурно обмежений 

вплив на конкурентоспроможність готелю. Її найсильніший вплив 

спостерігається в якості послуг, емоційному задоволенні та сприйнятті бренду, 

тоді як її найслабшим аспектом є фізична масштабованість. 



Випадок Best Western Plus Market Square Lviv підтверджує, що інклюзію 

слід розуміти як стратегічну довгострокову інвестицію, а не як короткострокові 

операційні витрати. Хоча поточне впровадження є частковим, зростаючий 

ринковий попит та розвиток стандартів доступності свідчать про те, що 

інклюзія продовжуватиме набувати значення як конкурентний фактор у сфері 

гостинності. 

цінка впливу інклюзії на конкурентоспроможність готелю 

Вплив інклюзії на конкурентоспроможність готелю у випадку Best 

Western Plus Market Square Lviv слід інтерпретувати як багатовимірне явище, 

яке інтегрує фізичну доступність, якість обслуговування, емоційний досвід, 

сприйняття бренду та зовнішні ринкові умови в єдину аналітичну структуру. 

Виходячи з теоретичних основ інклюзії та брендингу в готельному бізнесі, а 

також емпіричних висновків з тематичного дослідження та матеріалів 

інтерв'ю, інклюзію можна визначити як фактор, який одночасно посилює певні 

аспекти конкурентоспроможності, водночас виявляючи структурні та 

операційні обмеження. 

У сучасних дослідженнях готельного бізнесу конкурентоспроможність 

більше не визначається виключно через традиційні економічні показники, такі 

як рівень цін, рівень заповнюваності або перевага розташування. Натомість 

вона все більше включає якісні виміри, такі як досвід клієнтів, емоційне 

задоволення, сприйнята якість обслуговування, доступність та корпоративна 

соціальна відповідальність. У цих рамках інклюзія діє як стратегічний 

диференціатор, що сприяє створенню цінності та позиціонуванню бренду. 

Згідно з теорією конкурентних переваг Портера, диференціація досягається, 

коли організація надає унікальну цінність, яку конкуренти не можуть легко 

відтворити. Інклюзія, за умови її ефективного впровадження, стає таким 



диференціюючим фактором, особливо на міських ринках готельного бізнесу, 

де якість обслуговування та досвід гостей відіграють вирішальну роль у виборі 

споживачів. 

Оцінка впливу інклюзії вимагає врахування як внутрішніх, так і 

зовнішніх детермінант діяльності готелю. Внутрішні детермінанти включають 

культуру обслуговування, компетентність персоналу, фізичну доступність та 

наявність адаптованої інфраструктури. Зовнішні детермінанти включають 

ринковий попит, демографічні зміни, нормативно-правову базу та ширші 

соціально-економічні умови. У випадку Best Western Plus Market Square Lviv ці 

фактори взаємодіють складним чином через розташування готелю в історичній 

будівлі та його функціонування в умовах швидкозмінного українського 

середовища гостинності, на яке вплинули соціальні трансформації, пов'язані з 

війною. 

Одним з найважливіших висновків аналізу є те, що інклюзія має 

найсильніший вплив на нематеріальні компоненти конкурентоспроможності, 

зокрема на імідж бренду та задоволеність клієнтів. Готель демонструє сильну 

культуру, орієнтовану на обслуговування, що характеризується чуйністю, 

багатомовним спілкуванням та високим рівнем залученості персоналу. Ці 

елементи сприяють формуванню позитивних емоційних переживань, які все 

частіше визнаються в дослідженнях готельного бізнесу як ключові рушійні 

сили лояльності клієнтів та довіри до бренду. Емоційний комфорт, емпатія та 

персоналізована взаємодія відіграють центральну роль у формуванні 

сприйняття гостей і часто компенсують певні інфраструктурні обмеження. 

Емпіричні дані, отримані під час інтерв'ю щодо доступного номера, 

надають цінне розуміння практичного впровадження інклюзії. Дизайн номера 

відображає орієнтований на користувача підхід, який надає пріоритет 

функціональності, незалежності та безпеці. Той факт, що персонал оцінював 



доступність за допомогою прямого експериментального тестування, 

включаючи моделювання використання інвалідних візків, демонструє 

практичну відданість принципам універсального дизайну та розвитку послуг 

на основі емпатії. Такий підхід зміцнює автентичність інклюзивних практик та 

сприяє позитивному сприйняттю готелю як соціально відповідального та 

орієнтованого на клієнта. 

В інтерв'ю також висвітлюються кілька конкретних дизайнерських 

особливостей, які покращують доступність та автономію. До них належать 

просторова реорганізація, усунення фізичних бар'єрів, встановлення 

автоматизованих систем та адаптація меблів для забезпечення зручності 

використання з різних положень. Однією з ключових модифікацій є адаптація 

ліжка та видалення тумбочок біля ліжка для забезпечення необмеженого 

доступу. Ці дизайнерські рішення відображають перехід від традиційних 

конфігурацій готельних номерів до більш гнучкої та інклюзивної просторової 

моделі. Акцент на незалежності особливо важливий у контексті гостей з 

обмеженими можливостями пересування, потребами в реабілітації або 

тимчасовими фізичними обмеженнями. 

Особливо важливим аспектом інклюзії в цьому випадку є її актуальність 

для зростаючого попиту на проживання, орієнтоване на реабілітацію. Інтерв'ю 

вказує на зростання кількості гостей, які проходять лікування або одужують, 

що відображає ширші соціальні зміни в Україні. Таким чином, готель 

функціонує не лише як туристичний об'єкт, але й як частина ширшої 

екосистеми тимчасового розміщення для осіб, які постраждали від 

захворювань або воєнних станів. Цей розвиток значно розширює 

функціональну роль готелів та підвищує важливість доступності як основної 

операційної вимоги, а не додаткової функції обслуговування. 



Попри ці позитивні зрушення, аналіз також виявляє структурні 

обмеження, які обмежують повну реалізацію інклюзивної 

конкурентоспроможності. Наявність лише одного повністю доступного 

номера значно обмежує можливості готелю обслуговувати ширший сегмент 

гостей з потребами доступності. Це обмеження в першу чергу спричинене 

архітектурними характеристиками будівлі, яка розташована в історичному та 

заповідному міському середовищі. Як наслідок, повна відповідність 

стандартам універсального дизайну неможлива без значних структурних 

модифікацій, які обмежені як фінансово, так і технічно. 

Ще одне важливе обмеження стосується масштабованості. Хоча інклюзія 

на основі послуг може бути розширена шляхом навчання персоналу та 

покращення комунікаційних практик, фізична доступність залежить від 

інфраструктури і тому не може бути легко відтворена на всі номери. Це 

створює дисбаланс між операційною та структурною інклюзією, де перше є 

відносно гнучким, а друге залишається дуже обмеженим. Отже, інклюзія в 

цьому випадку функціонує переважно як операційна можливість, а не як 

повністю інтегрований архітектурний стандарт. 

З точки зору ринку, інклюзія сприяє розширенню потенційних сегментів 

клієнтів. До них належать люди з інвалідністю, літні мандрівники, сім'ї, які 

потребують додаткової підтримки доступності, та гості, які проходять 

реабілітацію. Однак на ступінь цього розширення ринку впливають 

інфраструктурні обмеження та фінансові міркування. У багатьох випадках 

підприємства гостинності сприймають інвестиції в доступність як 

дороговартісні втручання з невизначеною короткостроковою віддачею. Це 

сприйняття залишається суттєвою перешкодою для ширшого впровадження 

інклюзивних стратегій у секторі гостинності. 



Водночас, інклюзія має вимірний позитивний вплив на онлайн-

репутацію та лояльність клієнтів. Відгуки гостей часто підкреслюють 

професіоналізм персоналу, емоційну підтримку, чистоту та комфорт. У 

цифровому середовищі гостинності, де на рішення щодо бронювання значною 

мірою впливають онлайн-відгуки, ці фактори відіграють вирішальну роль у 

формуванні конкурентної переваги. Таким чином, інклюзія опосередковано 

сприяє конкурентоспроможності, зміцнюючи механізми прийняття рішень на 

основі довіри та підвищуючи довіру до бренду на цифрових платформах. 

SWOT-аналіз, проведений раніше, забезпечує структуровану основу для 

інтерпретації цих висновків. Ключовими сильними сторонами готелю є 

високоякісне обслуговування, сильна емоційна гостинність, багатомовна 

комунікація та центральне розташування. Ці фактори значно підвищують 

конкурентоспроможність, покращуючи задоволеність клієнтів та зміцнюючи 

позитивні асоціації з брендом. Однак, такі слабкі сторони, як обмежена 

доступність інфраструктури, архітектурні обмеження та низька 

масштабованість інклюзивних рішень, знижують здатність готелю повною 

мірою скористатися зростаючим попитом на доступний туризм. 

Зовнішні можливості є особливо значними в контексті постійної 

інтеграції України до європейських стандартів та зростаючої важливості 

принципів ESG в управлінні гостинністю. Розвиток доступного туризму являє 

собою зростаючу глобальну тенденцію, яка позиціонує інклюзію як 

стратегічну необхідність, а не як добровільну ініціативу. Водночас, такі 

загрози, як високі витрати на ремонт, економічна нестабільність та 

конкуренція з боку нещодавно побудованих готелів без бар'єрів, можуть 

перешкоджати розширенню інклюзивної інфраструктури в історичних 

об'єктах. 



Загалом, синтез висновків демонструє, що інклюзія в Best Western Plus 

конкурентоспроможності. Вона має сильний вплив на емоційний брендинг, 

сприйняття якості обслуговування та задоволеність клієнтів, одночасно 

стикаючись зі структурними та економічними обмеженнями, що обмежують її 

масштабованість. У цьому сенсі інклюзію слід розуміти як стратегічний 

фактор, що розвивається, що сприяє переважно якісним, а не кількісним 

результатам конкурентоспроможності. 

Отже, вплив інклюзії на конкурентоспроможність готелів є значним, але 

нерівномірним. Її найбільша цінність полягає в покращенні досвіду гостей, 

зміцненні сприйняття бренду та підтримці конкурентоспроможності на 

цифрових ринках, що базується на репутації. Однак її довгострокова 

ефективність залежить від здатності сектору гостинності долати 

інфраструктурні обмеження та більш систематично інтегрувати доступність як 
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РОЗДІЛ 3. СПОСОБИ ПОКРАЩЕННЯ ІНКЛЮЗИВНИХ СТРАТЕГІЙ 

екомендації щодо покращення інклюзії 

Покращення інклюзивної гостинності в готелі Best Western Plus Market 

Square Lviv вимагає багатовимірної стратегії, яка поєднує архітектурну 

адаптацію, інновації в обслуговуванні, цифрову трансформацію та 

довгострокове фінансове планування. Попередній аналіз показав, що інклюзія 

в готелі вже частково реалізована через індивідуальні дизайнерські рішення та 

сильну культуру обслуговування. Однак ці заходи залишаються 

фрагментарними та недостатніми стосовно зростаючого попиту на доступне 

житло у Львові. За даними Всесвітньої організації охорони здоров'я, понад 1,3 

мільярда людей у світі мають значну інвалідність, що робить доступність 
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Ключовою відправною точкою для покращення є архітектурна та 

просторова оптимізація готельного середовища. Тематичне дослідження 

показує, що основним обмеженням є не відсутність інклюзивного наміру, а 

обмеження історичної будівлі, розташованої в охоронній міській зоні. За таких 

умов повна реконструкція не є реалістичною. Тому адаптивне переобладнання 

стає найбільш життєздатним підходом. Ця концепція широко підтримується в 

дослідженнях доступності, які наголошують, що «універсальний дизайн слід 

поступово інтегрувати в існуюче середовище, а не нав'язувати шляхом 
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Найнагальнішою рекомендацією є розширення місткості номерів для 

людей з обмеженими можливостями. Наразі готель має лише один повністю 

адаптований номер, що створює структурне вузьке місце в наданні послуг. 

Міжнародна практика гостинності свідчить про те, що номери для людей з 

обмеженими можливостями повинні становити щонайменше 5–10 відсотків 

від загальної кількості номерів, щоб забезпечити рівний доступ та операційну 

стійкість. Це не обов'язково вимагає повної реконструкції будівлі. Натомість, 

вибрані номери можна поступово переобладнати за допомогою модульних 

компонентів доступності, включаючи регульовані меблі, знімні світильники та 

гнучкі просторові планування. 

Інтерв'ю з представниками готелю чітко демонструє ефективність 

втручань у дизайн на мікрорівні. Одне з найважливіших тверджень підкреслює 

важливість просторової свободи в плануванні номерів. Їхнє дизайнерське 

рішення відображає ключовий принцип інклюзивної гостинності, де 

доступність досягається не лише за допомогою технічного обладнання, але й 

шляхом усунення фізичних бар'єрів, що обмежують незалежність. 

Ще одна архітектурна рекомендація стосується простору для 

переміщення та потоку мобільності. Доступний номер, описаний в інтерв'ю, 

був спроектований за допомогою прямого симуляційного тестування, де 

персонал оцінював зручність використання, фізично використовуючи інвалідні 

візки. Представник зазначив: «Ми самі сиділи в інвалідному візку, тестували 

різні елементи номеру та оцінювали, наскільки зручно ними користуватися». 

Цей підхід відповідає методології дизайну, орієнтованої на користувача, яка 

вважається найкращою практикою в інклюзивній архітектурі. Однак цю 

практику слід формалізувати та поширити на всі майбутні процеси 

реконструкції та редизайну номерів у готелі. 



Ванні кімнати залишаються однією з найкритичніших проблем 

доступності в історичних будівлях. Хоча повна реконструкція часто 

неможлива, часткові покращення можуть значно покращити зручність 

використання. До них належать встановлення складних опорних поручнів, 

протиковзких підлогових покриттів, сенсорного освітлення та переносних 

систем душових сидінь. Такі втручання широко рекомендуються в 

рекомендаціях щодо доступності, оскільки вони не вимагають структурних 

змін, але значно покращують безпеку та автономію гостей з обмеженою 

мобільністю. 

Ще одним важливим напрямком розвитку є цифрова доступність. 

Конкурентоспроможність сучасних готелів дедалі більше залежить від 

прозорої та інклюзивної цифрової комунікації. Хоча Best Western вже керує 

глобальною системою бронювання, інформація про доступність не завжди 

достатньо стандартизована або детальна. Це створює невизначеність для 

потенційних гостей з особливими потребами. Як зазначається в 

Європейському законі про доступність, цифрові послуги повинні 

забезпечувати «ефективний доступ до інформації та функціональності для 

користувачів з інвалідністю на рівних умовах з іншими» (Директива ЄС 

повинен запровадити структуроване маркування доступності для всіх номерів. 

Це включає стандартизовані значки, детальні описи доступних функцій та 

візуальну перевірку за допомогою фотографій або віртуальних турів. Крім 

того, слід запровадити інструменти цифрової комунікації перед прибуттям, що 

дозволить гостям уточнити свої потреби до прибуття. Це підвищує операційну 

ефективність та зменшує стрес як для персоналу, так і для гостей. 

Якість обслуговування є однією з найсильніших існуючих переваг Best 

Western Plus Market Square Lviv і повинна надалі розвиватися як основний 



стовп стратегії інклюзії. Відгуки гостей постійно підкреслюють чуйність 

персоналу, емпатію та професіоналізм як ключові фактори, що формують 

задоволення. У теорії гостинності Парасураман, Зейтхамл та Беррі 

наголошують, що емпатія є центральним виміром якості обслуговування, 

оскільки вона відображає «турботливу, індивідуалізовану увагу, що надається 

клієнтам» (модель SERVQUAL, 1988). 

У контексті інклюзивної гостинності емпатія стає ще більш значущою. 

Матеріали інтерв'ю підтверджують, що готель вже приймає все більшу 

кількість гостей, які проходять реабілітацію або медичне одужання. 

Представник зазначив: «Останнім часом ми приймаємо багато гостей, які 

проходять лікування або реабілітацію». Це свідчить про те, що емоційна 

підтримка та людська взаємодія є такими ж важливими, як і фізична 

інфраструктура, для формування вражень гостей. З цієї причини слід 

запровадити структуроване навчання персоналу інклюзивній комунікації. Це 

навчання повинно включати не лише теоретичні знання, але й практичні 

симуляційні вправи. Підхід, який вже використовується у розробці доступного 

приміщення, слід інституціоналізувати як постійний метод навчання. Досвідне 

навчання значно покращує розуміння персоналом реальних потреб 

користувачів та підвищує стабільність обслуговування. 

Фінансові обмеження залишаються однією з найважливіших перешкод 

для розвитку доступності. Інтерв'ю чітко показує, що повна адаптація 

приміщень є технічно та економічно складною. Представник наголосив, що 

рішення щодо доступності необхідно враховувати на етапі проектування, 

оскільки модернізація існуючих конструкцій значно складніша. Це відображає 

ширшу галузеву реальність, де інклюзія часто затримується через уявні високі 

витрати та невизначену окупність інвестицій. Однак ця перспектива поступово 

змінюється. Дослідження Nielsen (2015) показує, що споживачі все частіше 



віддають перевагу соціально відповідальним компаніям та готові підтримувати 

їх фінансово. Це свідчить про те, що інклюзія не повинна розглядатися як 

центр витрат, а як довгострокова стратегія брендингу та доходів. У випадку 

Львова це особливо актуально через зростання кількості пацієнтів реабілітації, 

ветеранів та внутрішньо переміщених осіб, які потребують доступного житла. 

Тому стратегії фінансування повинні поєднувати внутрішні інвестиції із 

зовнішньою фінансовою підтримкою. Можливі джерела включають програми 

реконструкції Європейського Союзу, інвестиційні фонди, орієнтовані на ESG, 

гранти на розвиток туризму та партнерство з неурядовими організаціями, що 

спеціалізуються на інклюзії людей з інвалідністю. Узгодження покращень 

доступності готелів з процесами інтеграції з ЄС ще більше збільшує 

ймовірність зовнішньої фінансової підтримки. 

Водночас важливо враховувати обмеження збереження історичної 

спадщини. Розташування будівлі в зоні, що охороняється ЮНЕСКО, вимагає, 

щоб усі модифікації залишалися оборотними та неінвазивними. Це обмежує 

можливості структурної реконструкції, але відкриває можливості для 

модульних та адаптивних дизайнерських рішень. У європейській практиці 

багато готелів історичної спадщини успішно використовують портативні 

системи доступності та гнучкі конфігурації інтер'єру, щоб збалансувати 

вимоги до збереження з цілями інклюзивності. Тому рекомендується поетапна 

стратегія впровадження. Замість спроб повної трансформації, доступність слід 

розвивати крок за кроком. Пріоритет слід надавати зонам рецепції, ключовим 

маршрутам пересування та поступово зростаючій кількості адаптованих 

номерів. Такий підхід забезпечує фінансову доцільність, зберігаючи при цьому 

операційну стабільність. Нарешті, інклюзія має бути інтегрована у стратегічну 

ідентичність готелю. Наразі доступність функціонує як додаткова функція 

послуги, але в довгостроковій перспективі вона має стати частиною основного 



позиціонування бренду. За словами Котлера та Келлера, сила бренду будується 

завдяки «послідовним та змістовним асоціаціям у свідомості споживачів» 

обслуговування зміцнить конкурентні позиції готелю як на внутрішньому, так 

і на міжнародному ринках. 

На завершення, вдосконалення інклюзивних стратегій у Best Western 

Plus Market Square Lviv вимагає збалансованого поєднання архітектурної 

адаптації, покращення послуг, цифрової прозорості та стратегічного 

фінансового планування. Хоча структурні та економічні обмеження 

обмежують швидку трансформацію, поступове впровадження інклюзивних 

заходів може значно покращити конкурентоспроможність, задоволеність 

клієнтів та сприйняття бренду. Інклюзію в цьому контексті слід розуміти не як 

одноразовий проект, а як безперервний еволюційний процес, узгоджений із 

сучасними стандартами гостинності та соціальними очікуваннями. 

 

3.2. Очікуваний вплив запропонованих заходів 

Одним із найважливіших очікуваних результатів є поступова 

трансформація функціонального профілю готелю на місцевому ринку 

гостинності. Наразі готель працює переважно як міський готель, розташований 

у центрі міста, що обслуговує туристів та ділових мандрівників. Однак 

інтеграція більш структурованих рішень для забезпечення доступності, 

ймовірно, розширить його функціональну ідентичність, дозволяючи йому 

обслуговувати додаткові сегменти, такі як пацієнти, що проходять 

реабілітацію, літні мандрівники, гості з тимчасовими обмеженнями 

мобільності та особи, які потребують довгострокового проживання. Цей зсув 



не означає зміни основної бізнес-моделі, а радше розширення можливостей 

обслуговування в бік більш різноманітних та соціально чутливих груп клієнтів. 

Така диверсифікація попиту особливо актуальна в українському 

контексті. Через постійні соціально-економічні та гуманітарні виклики 

кількість людей, які потребують доступного житла, значно зросла. Як наслідок, 

очікується, що готелі, які можуть задовольнити такі потреби, матимуть 

стабільніші моделі заповнюваності, особливо в періоди коливань туристичного 

попиту. У цьому сенсі інклюзія сприяє не лише соціальній відповідальності, 

але й стійкості попиту, зменшуючи залежність від сезонних туристичних 

потоків. 

На рівні вражень гостей очікуваний вплив пов'язаний, перш за все, зі 

збільшенням незалежності, комфорту та психологічної безпеки для гостей з 

особливими потребами доступності. Міжнародні дослідження у сфері 

гостинності показують, що автономія в просторовій навігації та використанні 

послуг є одним з найважливіших факторів задоволення в доступному 

середовищі розміщення. Коли гості можуть вільно пересуватися, 

користуватися зручностями без сторонньої допомоги та самостійно 

користуватися функціями номера, їхнє сприйняття якості послуг значно 

покращується, навіть якщо інфраструктура не повністю оптимізована. У 

випадку з готелем Best Western Plus Market Square Lviv навіть поступові 

покращення зручності використання, ймовірно, матимуть непропорційно 

позитивний вплив на оцінку гостей. 

Подальшим очікуваним результатом є зміцнення лояльності клієнтів та 

поведінки повторних відвідувань. У теорії управління гостинністю лояльність 

тісно пов'язана з емоційним комфортом та сприйнятою турботою, а не з суто 

функціональними атрибутами, такими як розмір номера чи рівень цін. Гості, 

які відчувають, що їхні індивідуальні потреби розуміють та поважають, з 



більшою ймовірністю повернуться та порекомендують готель у своїх 

особистих або професійних мережах. Цей ефект особливо важливий у 

сегментах гостинності, орієнтованих на доступність, де довіра та 

передбачуваність відіграють вирішальну роль у рішеннях про бронювання. 

Отже, покращена інклюзивність може сприяти формуванню стабільного ядра 

гостей, що повертаються, особливо серед груп відвідувачів, пов'язаних з 

реабілітацією. 

З точки зору репутації, очікується, що впровадження більш 

систематичних інклюзивних практик зміцнить асоціації бренду готелю з 

відповідальністю, емпатією та сучасними стандартами гостинності. На 

сучасних туристичних ринках сприйняття бренду все більше залежить від 

етичних та соціальних аспектів надання послуг. Готелі, які демонструють 

відчутну відданість доступності, часто сприймаються як більш прогресивні та 

надійні. З часом це може призвести до покращення позиціонування на 

платформах онлайн-бронювання, вищих оцінок відгуків та сильнішої 

диференціації від конкурентів, які не надають пріоритету інклюзивності. 

Також очікується, що покращення доступності матиме прямий вплив на 

динаміку онлайн-репутації. Відгуки гостей все частіше містять згадки про 

функції доступності, чуйність персоналу та легкість пересування в межах 

готелю. Позитивний досвід у цих сферах може значно підвищити загальні 

рейтинги, тоді як негативний досвід часто непропорційно впливає на 

сприйняття громадськістю. Тому навіть часткові покращення інфраструктури 

доступності та комунікації послуг можуть сприяти зниженню репутаційного 

ризику та стабілізації ефективності відгуків на цифрових платформах. 

Ще один важливий очікуваний ефект стосується операційної 

ефективності та оптимізації внутрішніх процесів. Впровадження чіткіших 

стандартів доступності та структурованих протоколів обслуговування 



зменшує невизначеність у щоденних операціях. Персонал стає краще 

підготовленим до реагування на нестандартні запити, а координація між 

відділами покращується завдяки більш передбачуваним вимогам до 

обслуговування. Це призводить до ефективнішого розподілу людських 

ресурсів, особливо на рівні рецепції та прибирання. Крім того, стандартизовані 

процедури зменшують залежність від досвіду окремих співробітників, 

роблячи надання послуг більш узгодженим протягом змін та кадрових змін. 

Очікується, що цифрова трансформація відіграватиме допоміжну роль у 

досягненні цих результатів. Покращена інформація про доступність на 

платформах бронювання в поєднанні з чіткішою комунікацією до прибуття 

гостя зменшує операційний тиск під час реєстрації та мінімізує необхідність 

коригування в останню хвилину. Така координація перед прибуттям підвищує 

точність планування та дозволяє персоналу ефективніше готувати номери та 

послуги. В результаті готель отримує вигоду від більш плавних операційних 

процесів та покращеного процесу адаптації гостей. 

З фінансової точки зору, очікуваний вплив слід розуміти як 

середньострокове та довгострокове, а не негайне зростання доходів. Основний 

фінансовий ефект від інклюзивних покращень полягає у стабілізації попиту та 

розширенні ринку. Завдяки обслуговуванню раніше недостатньо 

обслуговуваних сегментів клієнтів, готель збільшує свою потенційну базу 

заповнюваності. Гості, які потребують доступного житла, часто демонструють 

довше середнє перебування, що може сприяти вищому сукупному доходу від 

одного бронювання. Крім того, покращена репутація та задоволеність клієнтів 

можуть призвести до вищих коефіцієнтів конверсії на цифрових платформах 

бронювання, що опосередковано впливає на показники доходів. 

Ще одним фінансовим наслідком є потенційне скорочення 

маркетингових витрат з часом. Оскільки готель зміцнює свою репутацію в 



інклюзивній гостинності, рекомендації «з уст в уста» та органічна видимість 

серед певних спільнот мандрівників можуть зменшити потребу в агресивних 

рекламних кампаніях. Це особливо актуально в нішевих сегментах, таких як 

реабілітаційні подорожі, де рекомендації, засновані на довірі, часто мають 

більшу вагу, ніж традиційна реклама. 

На інституційному рівні очікується, що узгодження з міжнародними 

рамками доступності покращить стратегічне позиціонування готелю в 

ширшому європейському середовищі гостинності. Дотримання принципів, 

викладених у Законі ЄС про доступність та стандартах Організації Об'єднаних 

Націй щодо інклюзії людей з інвалідністю, підвищує сумісність готелю з 

міжнародними туристичними ініціативами, партнерствами та можливостями 

фінансування. У контексті процесу європейської інтеграції України таке 

узгодження може також посилити доступ до програм реконструкції та 

розвитку, зосереджених на сталому та інклюзивному інфраструктурному 

комплексі. 

Додатковим очікуваним результатом є поступова трансформація 

організаційної культури. Оскільки інклюзивні практики стають все більш 

вбудованими в щоденну діяльність, ймовірно, зростатиме обізнаність 

персоналу щодо різноманітності, потреб доступності та клієнтоорієнтованого 

обслуговування. Це сприяє розвитку більш адаптивного та емпатичного 

середовища обслуговування, де працівники краще підготовлені до вирішення 

широкого спектру ситуацій з гостями. З часом цей культурний зсув може 

підвищити задоволеність працівників, зменшити комунікаційні бар'єри та 

підвищити загальну стабільність якості обслуговування. 

На рівні розвитку міської гостинності готель може поступово займати 

більш помітну роль як постачальник доступного розміщення в центрі міста 

Львів. Враховуючи обмежену кількість повністю адаптованих готельних 



номерів у центральних історичних районах, готелі, які впроваджують навіть 

часткові покращення доступності, можуть отримати конкурентну перевагу у 

видимості серед міжнародних мандрівників, медичних туристів та організацій, 

що координують реабілітаційні подорожі. Це підвищує стратегічну 

актуальність готелю в межах місцевої туристичної інфраструктури 

Нарешті, важливо наголосити, що очікувані результати інклюзивної 

трансформації є кумулятивними та нелінійними. Їхня реалізація залежить від 

послідовності впровадження, наявності фінансових ресурсів та зовнішніх 

факторів навколишнього середовища, таких як коливання попиту на туризм та 

зміни в нормативних актах. Однак, навіть часткове впровадження 

запропонованих заходів, ймовірно, призведе до помітних покращень у 

задоволенні гостей, операційній стабільності та сприйнятті бренду. 

Отже, очікуваний вплив інклюзивного розвитку в Best Western Plus 

підвищує автономію гостей, зміцнює лояльність, покращує репутацію бренду, 

підтримує операційну ефективність та розширює охоплення ринку. Замість 

того, щоб функціонувати як окрема трансформаційна подія, інклюзія діє як 

безперервний процес розвитку, який поступово змінює конкурентну 

ідентичність готелю та позиціонує його в рамках більш сталої та соціально 

відповідальної моделі гостинності. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

ВИСНОВКИ 

Проведене дослідження підтверджує, що інклюзія перетворилася з суто 

соціальної ініціативи на значний стратегічний фактор, що впливає на розвиток 

сучасних підприємств гостинності. В умовах глобалізації та зростаючої 

конкуренції в готельній індустрії інклюзивні практики стали невід'ємним 

компонентом якості обслуговування, позиціонування бренду та довгострокової 

конкурентоспроможності. Готелі оцінюються не лише за комфортом, ціною чи 

розташуванням, а й за їхньою здатністю забезпечити доступність, емоційний 

комфорт та рівні умови обслуговування для всіх категорій гостей. 

Дослідження продемонструвало, що інклюзія в індустрії гостинності - 

це багатовимірна концепція, яка інтегрує фізичну доступність, адаптацію 

послуг, цифрову комунікацію та організаційну культуру. Її реалізація 

безпосередньо пов'язана з принципами універсального дизайну, 

недискримінації та клієнтоорієнтованого обслуговування. Міжнародні 

нормативно-правові бази, включаючи Конвенцію Організації Об'єднаних 

Націй про права інвалідів та європейські стандарти доступності, 

підтверджують, що доступність - це не необов'язкова функція, а 

фундаментальна вимога сучасного надання послуг. 

Аналіз брендингу в готельній індустрії показав, що сучасні готельні 

бренди будуються не лише за допомогою візуальної ідентичності та 

маркетингових комунікацій, але й, перш за все, за допомогою клієнтського 

досвіду та сприйнятої цінності. Емоційне сприйняття, довіра та якість 



обслуговування формують основу цінності бренду. У цьому контексті інклюзія 

значно зміцнює імідж бренду, створюючи асоціації з турботою, 

відповідальністю та соціальною свідомістю. Готелі, які впроваджують 

інклюзивні стратегії, як правило, створюють міцніші емоційні зв'язки з 

клієнтами, що позитивно впливає на лояльність та повторні відвідування. 

 

Зв'язок між інклюзією та конкурентоспроможністю був підтверджений 

протягом усього дослідження. Інклюзія сприяє конкурентній перевазі шляхом 

розширення цільової аудиторії, підвищення задоволеності клієнтів, зміцнення 

онлайн-репутації та посилення диференціації на ринку. Згідно з теорією 

конкурентної стратегії, зокрема роботою М. Портера, диференціація є 

ключовим механізмом досягнення стійкої конкурентної переваги. Інклюзія 

функціонує як сучасна форма диференціації, оскільки вона відображає не лише 

якість обслуговування, але й етичне та соціальне позиціонування. 

Кейс-стаді готелю Best Western Plus Market Square Lviv 

продемонстрував, як міжнародні стандарти гостинності функціонують у 

контексті історичної міської будівлі та умов воєнного часу в Україні. Готель 

являє собою гібридну модель інклюзії, де взаємодіють корпоративні 

стандарти, місцеві обмеження та індивідуальні управлінські рішення. Аналіз 

показав, що, незважаючи на архітектурні обмеження, готель впровадив 

значущі рішення щодо доступності, зокрема, щодо адаптованого номера, 

культури обслуговування та чуйності персоналу. 

Інтерв'ю з представниками готелю надало цінні емпіричні докази 

практичного впровадження інклюзії. У ньому було підкреслено, що 

доступність була досягнута не лише завдяки технічним модифікаціям, але й 

завдяки тестуванню дизайну, орієнтованого на користувача, та безпосередній 

участі персоналу. Водночас дослідження виявило структурні обмеження, 



включаючи наявність лише одного повністю адаптованого номера та труднощі, 

пов'язані з модернізацією історичної архітектури. Ці висновки підкреслюють, 

що інклюзія в існуючих будівлях часто обмежується фізичними, фінансовими 

та регуляторними факторами. 

Дослідження також виявило кілька системних проблем, що впливають 

на розвиток інклюзивної гостинності в Україні. Серед найбільш значущих - 

економічні обмеження, обмежені інвестиційні можливості та стійкі стереотипи 

щодо купівельної спроможності людей з інвалідністю. Ці фактори 

уповільнюють темпи розвитку доступності в готельному секторі, незважаючи 

на зростаючий попит з боку ветеранів, внутрішньо переміщених осіб та осіб, 

які потребують реабілітаційних послуг. 

Водночас дослідження підтвердило, що попит на інклюзивну 

гостинність в Україні зростає через воєнні умови. Львів, як великий 

гуманітарний та діловий центр, відіграє ключову роль у прийомі різноманітних 

категорій гостей, включаючи поранених військовослужбовців, переміщених 

осіб, міжнародних волонтерів та медичних мандрівників. Це створює як 

соціальну відповідальність, так і економічну можливість для готельних 

підприємств. 

Оцінка впливу інклюзії на конкурентоспроможність продемонструвала, 

що інклюзивні практики позитивно впливають на ключові показники 

ефективності, такі як імідж бренду, задоволеність клієнтів, репутація та 

розширення ринку. Інклюзія покращує емоційне сприйняття готелю, зміцнює 

довіру та сприяє вищій лояльності гостей. Хоча фінансові вигоди часто є 

непрямими та довгостроковими, вони пов'язані зі збільшенням стабільності 

заповнюваності та покращенням позиціонування в цифрових системах 

бронювання. 



Запропоновані рекомендації підтвердили, що сталий розвиток 

інклюзивної гостинності вимагає поєднання архітектурної адаптації, навчання 

персоналу, цифрової прозорості та поетапних стратегій впровадження. Було 

встановлено, що повна реконструкція часто неможлива в історичних будівлях; 

тому адаптивні та модульні рішення є найбільш реалістичним підходом. 

Очікувані результати впровадження інклюзивних стратегій включають 

покращення автономії гостей, покращення сприйняття якості обслуговування, 

сильнішу диференціацію бренду та розширення доступу до нових сегментів 

ринку. Інклюзія також сприяє внутрішньому організаційному розвитку шляхом 

покращення компетентності персоналу, емпатії та культури обслуговування. 

Загалом, дослідження підтвердило гіпотезу про те, що інклюзія є 

значним фактором формування цінності бренду готелю та підвищення 

конкурентоспроможності. Вона функціонує не лише як соціальне чи етичне 

зобов'язання, але й як стратегічний бізнес-інструмент, що впливає на досвід 

клієнтів, позиціонування на ринку та довгострокову стійкість. 

Водночас, дослідження підкреслює, що повна реалізація інклюзивного 

потенціалу в українському секторі гостинності вимагає подолання фінансових, 

інфраструктурних та ставлення до них бар'єрів. Зокрема, залишається 

необхідним усунути розрив між заявленою інклюзивністю та фактичним 

впровадженням у готельній практиці. 

Таким чином, інклюзію слід розглядати як безперервний процес 

розвитку, а не як одноразовий захід з покращення. Її інтеграція в стратегію 

готелю дозволяє підприємствам адаптуватися до сучасних соціальних 

викликів, зміцнювати свої конкурентні позиції та сприяти розвитку більш 

доступного та справедливого середовища гостинності в Україні під час 

воєнного часу та післявоєнного відновлення. 
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