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В сучасному світі туризм і готельний бізнес все більше орієнтуються на потреби різних категорій людей, 
зокрема осіб з обмеженими можливостями. Зростаючий попит на доступність та інклюзивність у сфері го-
тельного обслуговування вимагає від готельних підприємств створення спеціальних умов, що забезпечують 
комфорт та безпеку для людей з особливими потребами. Це включає в себе не лише фізичну доступність, 
а й урахування психологічних, соціальних та культурних аспектів обслуговування. Врахування специфічних 
вимог таких гостей не тільки підвищує рівень їхнього комфорту, а й сприяє формуванню позитивного іміджу 
готельного закладу, що орієнтується на соціальну відповідальність. У статті розглянуто основні принципи 
організації готельних послуг для осіб з особливими потребами, а також важливість адаптації інфраструктури, 
персоналу та сервісу до їхніх потреб.

Ключові слова: готельна послуга, інклюзивні послуги, особи з особливими потребами, інклюзивна готель-
на послуга, безбар’єрне середовище.

In today's world, tourism and hospitality are increasingly focused on the needs of different categories of people, 
in particular persons with disabilities. The growing demand for accessibility and inclusiveness in the field of hotel 
services requires hotel enterprises to create special conditions that provide comfort and safety for people with 
special needs. This includes not only physical accessibility, but also taking into account the psychological, social and 
cultural aspects of service. The development of inclusive tourism is becoming an important stage in the formation 
of the modern hotel industry, where attention to the needs of people with disabilities should become the standard, 
not the exception. Taking into account the specific requirements of such guests not only increases the level of their 
comfort, but also contributes to the formation of a positive image of a hotel institution focused on social responsibility. 
Taking into account the specific requirements of such guests not only increases the level of their comfort, but also 
contributes to the formation of a positive image of a hotel institution focused on social responsibility. Successful 
implementation of this goal involves an integrated approach, including the correct selection of personnel, specialized 
training of employees and the provision of the necessary equipment. Ensuring the availability of hotel services for 
people with special needs is not only an important component of business social responsibility, but also an opportunity 
to create competitive advantages in the tourism market. Taking into account the needs of people with disabilities 
requires a systematic approach that covers all aspects of the work of hotels: from the design and reconstruction 
of buildings to the adaptation of services and communications. This includes the creation of barrier-free space, 
specially equipped rooms, the availability of auxiliary vehicles, as well as a sensitive approach to interaction with 
such guests. The article will consider how these factors can improve the quality of service and provide comfort for 
persons with disabilities, while maintaining high standards of hotel service.

Keywords: hotel service, inclusive services, persons with special needs, inclusive hotel service, barrier-free 
environment.

Постановка проблеми. Вивчення особли-
востей організації надання готельних послуг 
для осіб з особливими потребами є надзви-

чайно актуальним у сучасному суспільстві, 
оскільки інклюзивний туризм стає важливою 
складовою розвитку туристичної індустрії. 
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Люди з обмеженими можливостями склада-
ють значну частину суспільства, і забезпе-
чення їх рівного доступу до готельних послуг 
є не лише етичним обов'язком, а й важливим 
економічним фактором для розвитку готель-
ного бізнесу. В Україні кількість осіб з осо-
бливими потребами за останній час стрімко 
зросла. Причиною є наслідки бойових дій на 
території нашої країни. Колишній заступник 
міністра соціальної політики Назар Танаси-
шин зазначив на конференції, яка відбулася 
у штаб-квартирі ООН, що зараз в Україні про-
живає понад 3 млн людей з інвалідністю [10]. 

Із загальної кількості людей з інвалідністю 
станом на початок 2024 року працювали 
448,2 тис (17,4% від загальної чисельності 
людей з інвалідністю). Для порівняння, у Вели-
кобританії працює 53% працездатних людей з 
інвалідністю, у Франції – 44%, у США – 23%.

Найбільше людей з інвалідністю пра-
цюють в Києві (76,2 тис, 17% від загальної 
кількості працевлаштованих), Львівській 
(42,5 тис, 9,5%), Дніпропетровській (39,2 тис, 
8,7%), Харківській (30 тис, 6,7%), Одеській  
(28 тис, 6,2%) та Черкаській (23,2 тис, 5,2%) 
областях [4]. 

На сьогодні постає питання не тільки їх 
працевлаштування, а й відповідної доступ-
ності у громадських об'єктах в тому числі і в 
закладах розміщення.

Багато країн активно розробляють та впро-
ваджують законодавчі ініціативи щодо забез-
печення доступності громадських об'єктів для 
осіб з обмеженими можливостями. Це сприяє 
необхідності і готельним закладам адапту-
вати свої послуги та інфраструктуру до нових 
нормативних вимог.

А після повномасштабного вторгнення 
рф в Україну закладам розміщення необ-
хідно створювати безбар'єрне середовище, 
оскільки кількість людей з особливими потре-
бами постійно зростає. 

Забезпечення доступності є важливою 
складовою сучасного готельного сервісу, 
адже це не лише питання соціальної відпо-
відальності, а й можливість залучити більшу 
аудиторію клієнтів.

Безбар'єрне середовище включає в себе 
не лише фізичну доступність, таку як пандуси, 
ліфти, спеціально облаштовані санвузли 
та номери, але й адаптацію інших аспектів 
обслуговування. Наприклад, наявність візу-
альних і слухових засобів для людей з пору-
шеннями зору чи слуху, а також надання спе-
ціалізованого персоналу, готового допомогти 
гостям із особливими потребами.

Створення таких умов є необхідним не 
тільки для того, щоб забезпечити рівний 
доступ до послуг для всіх гостей, але й для 
того, щоб готель здобув довіру та лояльність 
своєї клієнтської бази. Це сприяє не лише 
зростанню репутації підприємства, але й під-
вищує його конкурентоспроможність на ринку. 
Враховуючи демографічні зміни та зростання 
числа осіб з обмеженими можливостями, 
створення безбар'єрного середовища стає 
важливою складовою стратегії розвитку будь-
якого готельного бізнесу.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. В останні роки в сфері готельного бізнесу 
активно досліджуються питання організації 
обслуговування осіб з особливими потре-
бами. Це пов'язано з глобальним рухом із 
забезпечення доступності та інклюзивності 
для людей з обмеженими можливостями. 
У зв'язку з цим з'являються нові підходи, які 
охоплюють як технологічні, так і соціальні 
аспекти організації послуг в готелях для цієї 
категорії клієнтів.

Один із основних напрямів дослі-
джень – це створення безбар'єрного серед-
овища в готельних закладах. Відомо, що орга-
нізація доступу до готельних послуг для осіб 
з особливими потребами включає не лише 
технічне, а й необхідність створення психоло-
гічно комфортного середовища, де персонал 
готовий до обслуговування клієнтів з обмеже-
ними можливостями. 

Дослідження таких вчених, як Бойко О., 
Мілашовська О., Шейко Ю., Розметова О., 
Сімакова О., Чернишова Т. та багато інших, 
зазначають, що організація обслуговування 
осіб з особливими потребами має не лише 
соціальний, а й економічний ефект для готель-
ного бізнесу. Відомо, що готелі, які активно 
впроваджують інклюзивні практики, часто 
отримують додаткову лояльність з боку цієї 
категорії клієнтів та їх родин, що в перспективі 
підвищує їх конкурентоспроможність.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Організація обслу-
говування осіб з особливими потребами в 
готельному бізнесі є важливою складовою 
інклюзивного туризму, однак існує ряд аспек-
тів цієї проблеми, які досі потребують уваги 
та вирішення. Однією з найбільш важливих та 
невирішених частин проблеми є недостатня 
кваліфікація персоналу готельних закладів. 
Недостатня адаптація технологій для людей 
з обмеженими можливостями. Хоча впрова-
дження новітніх технологій, таких як мобільні 
додатки для орієнтування на території готелю, 
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автоматизовані системи реєстрації і оплати, 
вже активно розвивається, їх адаптація до 
потреб осіб з особливими потребами залиша-
ється обмеженою. Існує недостатня кількість 
інноваційних рішень, що допомагають людям 
з різними видами інвалідності повною мірою 
використовувати всі доступні сервіси готе-
лів. Розробка таких технологій та їх впрова-
дження в готельну індустрію потребує додат-
кових досліджень і розробок. 

Необхідно вдосконалити підхід до проек-
тування готельних будівель, зокрема створю-
вати безбар'єрні зони не тільки в номерах, а 
й в інших частинах готелю: ресторанах, залах 
для проведення заходів, холах. Крім того, 
важливо адаптувати внутрішнє обладнання, 
враховуючи потреби людей з інвалідністю, 
наприклад, створювати спеціальні ванні кім-
нати, забезпечувати доступ до ліфтів та схо-
дових кліток. 

Серед важливих невирішених проблем – 
це надання додаткових послуг для осіб з осо-
бливими потребами, таких як спеціальний 
транспорт, індивідуальний супровід, орга-
нізація екскурсій або культурних заходів. 
Дослідження показують, що багато готелів не 
мають відповідних сервісів або забезпечують 
їх лише частково. 

Відсутність достатнього рівня соціальної 
підтримки для осіб з обмеженими можливос-
тями в готельних закладах є ще одним важли-
вим аспектом, який потребує вирішення. 

Таким чином, хоча окремі аспекти орга-
нізації обслуговування осіб з особливими 
потребами в готельному бізнесі вже зна-
йшли своє відображення в наукових та прак-
тичних розробках, все ще існує низка про-
блем, які потребують глибшого вивчення та  
вирішення. 

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою дослідження є вивчення 
особливостей організації надання готельних 
послуг для осіб з особливими потребами з 
урахуванням їхніх специфічних вимог до інф-
раструктури, сервісу та обслуговування.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Забезпечення доступності та ком-
фортного обслуговування осіб з особли-
вими потребами в готельному бізнесі стало 
невід’ємною частиною сучасної індустрії гос-
тинності. Сучасні готелі повинні прагнути не 
лише до задоволення базових потреб таких 
осіб, але й до забезпечення їм рівних мож-
ливостей для відпочинку, розваг та реабілі-
тації. В результаті, правильно організоване 
обслуговування осіб з особливими потребами 

стає важливим інструментом для підвищення 
якості готельних послуг і забезпечення гідних 
умов для кожного клієнта.

Надаючи послуги для таких клієнтів, готелі 
повинні враховувати особливості такої групи 
споживачів, забезпечуючи комфорт, безпеку 
і зручність, а також надаючи відповідну під-
тримку протягом усього перебування [5].

Одним із перших аспектів є фізична доступ-
ність готелю для людей з особливими потре-
бами. При створенні планів щодо упорядку-
вання будь якої будівлі чи то у сільській чи 
то міській місцевості завжди потрібно брати 
до уваги потреби маломобільних груп насе-
лення. Це повинно бути складовою части-
ною політики планування. Слід враховувати 
розміри колісного крісла  зона для розташу-
вання якого повинна мати ширину не менше 
0,9 м, довжину – не менше 1,5 м. При цьому 
смуга руху в приміщенні і на ділянці при 
односторонньому русі повинна мати ширину 
не менше 1,5 м, при двосторонньому русі – не 
менше 1,8 м, оскільки необхідно передбачати 
розташування на ній особи з інвалідністю на 
кріслі колісному й іншої особи.

Номери для осіб з обмеженими можливос-
тями повинні бути спеціально облаштовані 
та мати розширені дверні прорізи, просторі 
коридори, ванні кімнати з поручнями та без-
печними душовими кабінами, низькі столи, 
кнопки виклику персоналу та інші елементи, 
що забезпечують комфорт та безпеку [1].

Основні вимоги до кімнат, які передбачені 
для спалень, – це створення зручності, тиші 
і гігієнічних умов проживання. Спальня на дві 
особи – 10-12 м2, спальня на одну особу – не 
менше 8 м2. Обладнання спалень повинно 
бути простим, а набір меблів – мінімальним. 
Основні меблі: ліжко односпальне розміром 
80х190 см, двоспальне розміром 120х190 см 
або диван-ліжко; легкі матраци, укладені на 
дерев’яну або металеву раму; письмовий 
стіл; гардероб або вбудована шафа; стільці 
та дзеркало; туалетний столик. У приміщенні 
висотою не менше 2,5 м дозволяється обла-
штовувати двоярусні ліжка. Площа кімнати 
при цьому може бути менше за розміром на 
20 %. Обов’язковою повинна бути кнопка екс-
треного виклику біля ліжка [1].

Біля ліжка повинна знаходитися зона для 
розвороту візка на 360° Ліжко повинне бути 
міцне, стійке, висотою 50-60 см і досить про-
сторе. Матрац – ортопедичний і його бажано 
помістити в прорезинений чохол. Якщо ліжко 
розташоване біля стіни, то над ним (на неве-
ликій висоті) потрібно прикріпити ручку, щоб 
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гість міг триматися за неї при спробі поверну-
тися з боку на бік.

На ліжку, дивані або кріслах повинні бути 
додаткові подушки. Додаткове одіяло в шафі 
має лежати на висоті не вище 1,2 м.

Рівень підлоги лоджій і балконів у номері 
не повинен відрізнятися від загального рівня 
підлоги в номері не більше 2,5 см. Розташу-
вання розеток і вимикачів в номері – не вище 
1,2 метра від рівня підлоги.

Телевізор краще встановити на панелі, яка 
обертається. Телефон має бути переносний. 
Письмовий стіл повинен вигинатися по кон-
туру, щоб можна було під’їхати до нього на 
кріслі колісному.

Сучасні телефонні апарати дають можли-
вість без надмірних зусиль робити дзвінки, 
зокрема мобільні телефони та радіотелефони 
це дозволяють здійснювати у русі. Актуаль-
ними є також і апарати для слабозорих (кноп-
кові) та незрячих осіб (дубльовані шрифтом 
Брайля).

Мінімальна ширина коридору при одно-
сторонньому руху у візках повинна становити 
120 см, а мінімальна ширина коридору в міс-
цях постійного відвідування осіб з особли-
вими потребами – 180 см. 

Для незрячих безбар’єрність по висоті 
більше 210 см не повинна перешкоджати, 
причому предмети інтер’єру в коридорі не 
ускладнюють пересування, а двері примі-
щень по коридору відчиняються на коридор в 
середину приміщення.

Вільна ширина коридору повинна бути не 
менше 1,50 м (бажано 1,8 м), що дозволить 
вільно переміщатися одночасно двом осо-
бам в інвалідних візках або зробити поворот 
на 180° в одному інвалідному візку. У міс-
цях, які мало використовуються, або в умо-
вах обмеженого простору, ширина коридору 
може бути до 1,5 м, але не менше 0,90 м для 
повороту інвалідного крісла на 90°. Ширина 
коридору повинна дозволяти особі в інва-
лідному візку рухатися через усі двері, роз-
ташовані вздовж нього. Перешкоди, зокрема 
питні фонтанчики, зони відпочинку, крісла або 
інші меблі, повинні розміщуватися за голо-
вним проходом – у спеціально облаштованих  
нішах [1].

В будівлях та спорудах у місцях перепаду 
рівнів горизонтальних ділянок підлоги, в тому 
числі на сходах від вестибюлю головного 
входу до ліфтового холу, необхідно передба-
чати влаштування пандусів.

Внутрішні пропорції ліфта 1,40 м х 1,60 м, 
що дозволяють людині в інвалідному кріслі 

робити повне обертання або одночасно 
перебувати в ліфті двом людям в інвалід-
них кріслах. Мінімальні внутрішні параметри 
кабіни ліфта 1,10 м х 1,40 м, які дозволяють 
доступ до ліфта однієї людини в кріслі коліс-
ному. Ширина повного розкриття дверей 
повинна бути не менше 0,80 м, оптимальна  
ширина – 0,90 м.

Розмір душової кабіни 1,5 м х 0,9 м, перед 
кабіною слід передбачати простір для манев-
рування колісного крісла. Піддон (трап) для 
зливу води повинен бути в одному рівні з під-
логою (не допускається облаштовувати кабіни 
піддонами на підвищенні). Душову кабіну 
слід обладнати відкидним сидінням на висоті  
0,45 м, комбінованими горизонтально-вер-
тикальними допоміжними поручнями на  
висоті 0,85 м.

Кран змішувача та полички повинні бути в 
зоні досяжності з відкидного сидіння. Вхід в 
кабіну слід обладнати ширмою.

Елементи облаштування інклюзивної ван-
ної кімнати: безпорогова душова зона, ста-
ціонарне сидіння та поручні біля лійки душу 
та кранів у душовій зоні, поручні з обох боків 
від унітазу, рукомийник з можливістю регулю-
вання висоти та вільним простом для ніг під 
ним, дзеркало з можливістю регулювання 
куту нахилу. Проте механізм управління 
душем повинен мати чітко видимі позна-
чення, оптимальними є тактильні рельєфні 
символи «включено»/ «вимкнено» і «гаряча 
вода»/«холодна вода»; поручень розміщу-
ється на висоті 0,85-0,95 м напроти стіни і 
вздовж задньої стіни.

Наконечник душу повинен кріпитися до 
гнучкого шлангу і мати регулятор довжини в 
межах 1,20-1,90 м. Елементи управління роз-
ташовуються на відстані мінімум 0,30 м від 
бічних стін. Якщо у даному приміщенні є поріг, 
то його висота максимально повинна стано-
вити 13 мм, а краще без порогу.

Для доступу на різні рівні будівлі готелю 
необхідні ліфти з голосовими або тактиль-
ними сигналами для людей з порушеннями 
зору, а також пандуси для тих, хто пересува-
ється на інвалідних візках.

Інформаційні ресурси, які надаються гос-
тям, повинні бути доступні для осіб з різними 
видами обмежень. Це включає: тактильні та 
голосові елементи.

 Для людей з порушеннями зору в готелях 
повинні розмістити тактильні знаки на ліфтах, 
дверях, сходах. Також можуть бути голосові 
повідомлення для інформування про місцез-
находження ключових об’єктів.
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Для людей з порушенням слуху повинні 
бути інформаційні матеріали, наприклад, 
через підписки до відео або за допомогою 
жестової мови. Також у номері може бути 
надана спеціальна система для сповіщення 
про події (пожежні сигнали, дзвінки).

Для спрощення орієнтування у просторі 
лобі чи вестибюлю доцільно розміщувати 
плани-схеми території або приміщень з 
кольоровим та текстовим позначенням зон.  
На поверхах навігаційну функцію можуть 
виконувати плани евакуації. До носіїв планів-
схем застосовуються загальні вимоги щодо 
шрифтів та контрастності. Висота розмі-
щення – 1,2-1,6 м від підлоги.

Тактильні елементи доступності – це сис-
тема засобів безпеки, орієнтування та отри-
мання інформації, які сприймаються на дотик 
і призначені для надання гостям з порушен-
ням зору необхідну і достатню інформацію 
для самостійного орієнтування у просторі 
Тактильні елементи доступності поділяються 
на тактильні смуги та тактильні інформаційні 
покажчики Тактильні смуги призначені для 
попередження про перешкоди на шляхах 
руху на пішохідних шляхах зовні та всередині 
будівель, а також для інформування про поча-
ток та закінчення руху, зміни напрямку, місць 
отримання інформації.

Доцільно звернути увагу і на ознакування 
місць для паркування транспорту осіб з осо-
бливими потребами. Слід виділяти не менше 
10 % місць для транспорту осіб з особливими 
потребами. Ширина виділеного місця сто-
янки для таких осіб повинна становити 3,5 м 
та бути достатньою для проїзду візка. Виїзд 
зі стоянки на тротуар повинен бути обладна-
ний похилою площиною. Особливістю є наяв-
ність знаків-піктограми «Стоянка для осіб з  
інвалідністю» [1].

Готелі повинні мати доступні веб-сайти та 
мобільні додатки, що мають функцію вели-
кого шрифту, голосового супроводу та інших 
інструментів для зручності користувачів з 
обмеженими можливостями.

Підготовка персоналу є важливою скла-
довою ефективного обслуговування осіб з 
особливими потребами. Всі співробітники 
готелю повинні бути навчені відповідним 
стандартам обслуговування, що включає: 
комунікацію з особами з особливими потре-
бами, що включає навчання жестової мови, 
методи взаємодії з людьми з порушеннями 
слуху чи зору, а також розуміння потреб 
людей з інтелектуальними чи психологічними  
порушеннями.

Персонал має бути готовим допомогти в 
організації доступу до номеру, наданні послуг 
харчування або транспортування до об'єктів 
готелю.

Готелі можуть надавати ряд спеціалізо-
ваних послуг, які забезпечать ще більшу 
зручність та комфорт для гостей з особли-
вими потребами: інвалідні візки та засоби  
пересування. 

Послуги трансферу, організація спеціаль-
них транспортних послуг для осіб з особли-
вими потребами, що включають автомобілі з 
пандусами та іншими пристосуваннями.

Індивідуальні дієтичні потреби, готелі пови-
нні мати можливість задовольнити спеціальні 
дієтичні вимоги гостей, таких як приготування 
їжі без алергенів або з урахуванням інших 
потреб.

Безпека та екстрені ситуації – безпека 
гостей з особливими потребами є пріори-
тетною для готелів. Важливою є організація 
пожежної безпеки, зокрема, наявність спе-
ціальних сигналів для людей з порушен-
нями слуху, а також спеціальні евакуаційні 
плани для осіб з обмеженими руховими  
можливостями.

У номерах та інших зонах готелю мають 
бути встановлені кнопки екстреного виклику, 
щоб викликати персонал.

Доцільно виокремити і відпочинкову зону 
коло басейну. Слід зазначити, що територія 
навколо басейну має бути рівною і не слизь-
кою. Щоб потрапити безпосередньо в басейн 
встановлюють підйомник чи спуск у воду. Щоб 
спуститися у воду, задля збереження гігієни 
та відпочинку у воді, людина пересідає на 
спеціальне крісло.

З опису до вимог організації обслугову-
вання осіб з особливими потребами можемо 
зазначити, що надання якісних послуг людям 
з обмеженими можливостями вимагає комп-
лексного підходу: від доступної інфраструк-
тури та спеціальних номерів до кваліфікова-
ного персоналу, який здатний забезпечити 
високий рівень обслуговування [9]. Забез-
печення безпеки, зручності пересування, 
надання інформації доступними способами 
та спеціалізованих послуг, таких як транспорт 
або харчування, має стати стандартом для 
кожного готелю.

Крім того, готелі, які активно впроваджу-
ють інклюзивні практики, отримують не тільки 
соціальний, а й економічний ефект. Вони 
можуть залучити нових клієнтів, розширити 
свою аудиторію та покращити свою репутацію 
на ринку. 
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Висновки. Зважаючи на глобальну тен-
денцію до забезпечення рівних можливостей 
для всіх категорій громадян, готелі повинні 
активно адаптувати свою інфраструктуру, 
послуги та персонал до потреб осіб з різними 
видами обмежень.

Організація готельних послуг для осіб з 
особливими потребами вимагає індивіду-
ального підходу, що включає забезпечення 
доступності номерів, ванних кімнат, а також 
загальних приміщень для людей з обмеже-
ними можливостями. Це дозволяє створити 
комфортні умови для відпочинку та забезпе-
чити рівний доступ до готельних послуг.

Важливою складовою є підготовка та 
навчання персоналу, який працює з гостями 
з особливими потребами. Це включає зна-
ння основних вимог, необхідних для надання 
допомоги, а також етичний підхід до взаємодії 
з такими гостями.

Готелі повинні бути оснащені спеціальними 
засобами для забезпечення доступу осіб з 
особливими потребами, такими як пандуси, 

ліфти, спеціально обладнані санвузли та інші 
технічні засоби, що відповідають сучасним 
вимогам доступності.

Важливим аспектом є врахування інди-
відуальних потреб гостей з обмеженими 
можливостями. Це може включати осо-
бливі дієтичні вимоги, підтримку в перемі-
щенні по території готелю, а також організа-
цію додаткових послуг, таких як спеціальний  
транспорт.

Створення комфортних умов для осіб з 
особливими потребами не тільки є етичним 
зобов’язанням, але й сприяє покращенню імі-
джу готелю, привертаючи лояльних клієнтів 
та підвищує рівень репутації на ринку турис-
тичних послуг.

Розвиток інфраструктури та послуг для 
осіб з обмеженими можливостями є перспек-
тивним напрямом у готельній індустрії, що 
дозволить залучити нові цільові аудиторії та 
розширити спектр послуг, підвищуючи таким 
чином конкурентоспроможність готелів на 
ринку.
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