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Метою дослідження є виявлення особливостей формування клієнтоорієнтованих освітніх сервісів із ви-
користанням інклюзивних медіатехнологій. Актуальність теми полягає в тому, що ігнорування потреб різно-
манітних груп користувачів, зокрема людей з інвалідністю, обмежує доступ до якісної освіти, призводити до 
виключення їх з активної участі в освітньому процесі та суперечить принципам соціальної справедливості.  
В умовах цифрової трансформації освіти та зростання потреб у доступному навчанні важливо впроваджувати 
інноваційні медіатехнології, які здатні враховувати різноманітність потреб усіх учасників освітнього процесу, 
особливо тих, хто має особливі освітні потреби. Методика дослідження передбачає аналіз сучасних практик 
впровадження інклюзивних медіатехнологій у діяльність установ, а також вивчення міжнародного досвіду 
застосування клієнтоорієнтованого підходу в цифровому навчанні. Встановлено, що інклюзивні цифрові ме-
діатехнології значно посилюють ефективність освітнього процесу, сприяють розвитку навичок саморегуля-
ції, міжособистісної взаємодії, а також забезпечують рівні можливості для всіх споживачів освітніх послуг.  
Визначено, що інтеграція інклюзивних медіапрактик у цифрову освіту є одним із ключових чинників підвищен-
ня якості навчання та формування стійкої освітньої екосистеми.

Ключові слова: клієнтоорієнтованість, інклюзія, медіатехнології, цифрова освіта, освітні сервіси.

The aim of the study is to identify the specific features of developing client-oriented educational services through 
the use of inclusive media technologies. The relevance of the topic lies in the fact that neglecting the needs of 
diverse user groups, particularly people with disabilities, restricts access to quality education, leads to their exclusion 
from active participation in the educational process, and contradicts the principles of social justice. In the context 
of digital transformation of education and the growing demand for accessible learning, it is important to implement 
innovative media technologies that are capable of addressing the diverse needs of all participants in the educational 
process, especially those with special educational needs. At the same time, inclusive approaches ensure not 
only technical accessibility but also a supportive environment that promotes motivation, creativity, and a sense of 
belonging among learners. The research methodology involves analyzing current practices of implementing inclusive 
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media technologies in educational institutions, as well as studying international experience in applying a client-
oriented approach in digital learning. The findings indicate that inclusive digital media technologies significantly 
enhance the effectiveness of the educational process, promote the development of self-regulation and interpersonal 
interaction skills, and ensure equal opportunities for all consumers of educational services. It is determined that the 
integration of inclusive media practices into digital education is one of the key factors in improving the quality of 
learning and fostering a sustainable educational ecosystem. Moreover, inclusive media technologies contribute to 
reducing educational inequality, support lifelong learning, and create conditions in which every individual, regardless 
of their personal characteristics, can realize their potential and actively participate in academic and professional 
communities. The study highlights the importance of collaboration between educators, policymakers, and technology 
developers in order to design innovative tools and solutions that reflect the values of diversity and equality. Such 
practices will improve educational outcomes and strengthen social cohesion, encourage innovation, and promote 
the development of a knowledge-based society.

Keywords: client-orientation, inclusion, media technologies, digital education, educational services.

Постановка проблеми. Сучасна інклю-
зивна освіта неможлива без використання 
медіа-платформ та цифрових інструментів, 
що враховують різноманітні потреби спожива-
чів. З метою забезпечення рівного доступу до 
навчального контенту для осіб з інвалідністю, 
порушеннями зору, слуху, мовлення або мото-
рики, активно впроваджуються інклюзивні 
цифрові рішення, які побудовані на принци-
пах універсального дизайну. 

Сьогодні понад 1,3 мільярда людей, або 
16% населення світу мають значну інвалід-
ність [1]. Це число зростає через збільшення 
кількості неінфекційних захворювань, військо-
вих дій та інших чинників. Потреби людей з 
інвалідністю обумовлені різноманітними чин-
никами, такими, як стать, вік, гендерна іден-
тичність, сексуальна орієнтація, релігія, раса, 
етнічна приналежність та їхнє економічне ста-
новище. Вони впливають на їхній життєвий 
досвід та потреби у сфері охорони здоров'я. 

Особливо актуальним це питання є для 
України, де внаслідок повномасштабного 
вторгнення кількість людей з інвалідністю 
зросла на 300 тисяч осіб, досягнувши понад 
3 мільйони [2]. Це зростання на 10% за два 
роки зумовлено переважно травмами, отри-
маними внаслідок бойових дій та обстрілів 
мирних міст [3]. Щоденно в умовах повно-
масштабної війни чисельність українців з 
інвалідністю передусім у віці від 18 до 60 років 
збільшується [4].

Проблематика доступу до якісної освіти 
для осіб з інвалідністю завжди була, є і зали-
шається актуальною, оскільки здобуття освіти 
є не лише базовим правом, але й ключовим 
інструментом соціальної інтеграції та само-
реалізації. Успішне включення осіб з інвалід-
ністю в освітній процес є вагомим показником 
ефективності реалізації державної політики у 
сфері інклюзії, а також свідченням реального 
забезпечення рівних можливостей у суспіль-
стві. Формування інклюзивного освітнього 

середовища – це стратегічний крок до побу-
дови сталого, толерантного та прогресивного 
соціуму.

Сьогодні цифрова трансформація освіти 
стала визначальним фактором не лише у 
забезпеченні рівних можливостей навчання, 
але й надання інших послуг. Попри численні 
технологічні інновації, багато освітніх сервісів 
досі залишаються недоступними для значної 
частини населення. У той же час спостеріга-
ється часткова адаптація освітніх цифрових 
сервісів до потреб людей з особливими освіт-
німи потребами. Така ситуація обумовлена 
складністю розробки цифрових медіасерві-
сів під специфічні потреби клієнтів, напри-
клад одночасне забезпечення субтитрування, 
синхронного перекладу, наявності аудіо та 
відеосупровіду або шрифту Брайля. 

Це обумовлює проблему формування клі-
єнтоорієнтованих освітніх сервісів, які вра-
ховують принципи інклюзії та використову-
ють сучасні медіатехнології. Розробка таких 
підходів є ключовою умовою для створення 
безбар’єрного освітнього середовища.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Інклюзивна освіта, згідно з визначенням ООН 
[5], передбачає рівне право кожного учня брати 
участь у загальноосвітньому процесі, включно 
з цифровим освітнім середовищем [6; 7].

Інтеграція інформаційно-комунікаційних 
технологій в освітній процес визнається 
стратегічним напрямом як в українській, так 
і в європейській політиці. План дій Євро-
пейського Союзу щодо цифрової освіти  
(2021–2027) акцентує на необхідності забез-
печення рівного доступу до цифрових інстру-
ментів та ресурсів для всіх категорій здобува-
чів освіти, включно з особами з інвалідністю 
[8]. В українському контексті ці принципи зна-
йшли відображення в Національній стратегії 
зі створення безбар’єрного простору в Укра-
їні до 2030 року, яка передбачає розвиток 
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інклюзивного цифрового освітнього серед-
овища, адаптованого до потреблюдей з осо-
бливим освітніми потребами. Крім того, Дер-
жавна стратегія розвитку освіти в Україні на  
2022–2032 роки та Концепція розвитку циф-
рових компетентностей громадян визнача-
ють цифрову інклюзію як ключовий елемент 
забезпечення доступності та якості освіти в 
умовах трансформацій [10, 11]. Використання 
інклюзивних медіатехнологій дозволяє вра-
ховувати різноманітні освітні потреби, спри-
яючи персоналізованому зворотному зв’язку  
(Маєр У., Клоц Ц.) [12], розвитку саморегу-
ляції (Аль-Хавамлех М. С., Алаземі А. Ф.,  
Аль-Джамал Д. А. Х., Аль-Шдайфат С., Резаї 
Гашті З.) [13] та активному залученню до 
навчального процесу.

Серед найбільш ефективних та інклюзив-
них стратегій навчання у цифровому контек-
сті дослідження виділяються такі: проблемно/
проєктне навчання (project based learning), 
кооперативне навчання, суспільно орієнто-
ване навчання (service learning) (Ван-Ден-
Бемт А., Дієпстратен І. [14]).

Поточне дослідження фокусується на впро-
вадженні цих підходів з урахуванням їхнього 
потенціалу до інклюзії та цифрової адаптації.

Питання інклюзивності в освіті активно 
досліджуються в працях Й. Сеале [16], які 
фокусуються на доступному дизайні циф-
рового контенту для студентів з особли-
вими освітніми потребами. Дослідження 
Б. Ал-Азавей [17] пропонують інтеграцію уні-
версального дизайну навчання (UDL) у циф-
рове середовище, що збігається з принци-
пами клієнтоцентричності.

Разом із тим, дослідження рідко поєдну-
ють клієнтоорієнтований підхід, що характер-
ний для маркетингу та сервісного дизайну, з 
інструментами інклюзивних медіатехнологій у 
розробці саме освітніх сервісів.

Це залишає низку відкритих питань – яким 
чином інтегрувати логіку сервіс-дизайну в 
освітню інфраструктуру та які технології 
забезпечують реальну безбар’єрність.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Визначити основні підходи до 
забезпечення клієнтоорієнтованої інклюзив-
ної освітньої медіаплатформи, що враховує 
особливі освітні потреби людей.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Усі здобувачі освіти відрізняються 
за своїми індивідуальними особливостями, 
здібностями, освітніми стилями та культур-
ним походженням. Вони навчаються у різний 
спосіб, мають різні освітні потреби – зокрема, 

і особливі освітні потреби. Тому навчальне 
середовище має бути гнучким, інклюзивним 
і враховувати різноманіття учасників освіт-
нього процесу.

Визнаючи унікальність кожної особистості, 
освіта повинна сприяти її всебічному розви-
тку. Водночас недоліки у структурі освітньої 
системи або бар'єрне середовище можуть 
обмежувати участь і створювати труднощі 
для здобувачів, особливо для осіб з інвалід-
ністю. Саме тому принципи безбар’єрності, 
рівного доступу та універсального дизайну 
є критично важливими для справді якісної 
освіти для всіх.

Поняття універсального дизайну походить 
із архітектури. Його автор, архітектор Рональд 
Мейс, визначив його як проєктування всіх 
продуктів і середовища так, щоб ними могли 
користуватись усі люди – незалежно від віку, 
фізичних або когнітивних особливостей [17].

Універсальний дизайн також називають 
інклюзивним дизайном, дизайном для всіх, 
дизайном впродовж життя, що тісно пере-
гукується з концепцією «навчання протягом 
життя». Згідно з визначенням Центру уні-
версального дизайну [18], це підхід, за якого 
середовища, послуги та продукти створю-
ються таким чином, щоб бути доступними 
для якомога ширшого кола користувачів без 
потреби у спеціальних адаптаціях.

Інклюзивна цифрова освіта – це галузь, 
що розвивається, метою якої є забезпечення 
рівних можливостей навчання для всіх учнів, 
включаючи тих, хто має особливі освітні 
потреби (ООП). 

Споживачі освітніх послуг мають різно-
манітні потреби, що обумовлені різноманіт-
тям походження, мотивацією, здібностями 
та можливостями. Їхня відмінність має різну 
проекцію у стилях та методах навчання [12]. 
Отже, навчальне середовище та процес 
викладання повинні задовольняти їхні різно-
манітні потреби та вимоги. Кожен клієнт має 
бути визнаний, а його потенціал має бути роз-
винений та сприятливий через освіту. Для 
досягнення цієї мети система, практика та 
саме середовище освіти повинні бути при-
датними для всіх суб’єктів. Іноді сама сис-
тема та структура стають бар'єром та ство-
рюють труднощі в навчанні, оскільки можуть 
бути несприятливими, особливо для клієнтів 
з особливими освітніми потребами та вимо-
гами [7]. Тому дизайн та структури повинні 
бути безбар'єрними та сприяти всебічному 
та повноцінному розвитку всіх споживачів, 
забезпечуючи клієнтоорієнтований підхід.
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Клієнтоорієнтованість – це фокус на 
користувача в процесі створення продукту 
чи послуги. У сфері освіти це означає враху-
вання:

–	 індивідуальних потреб клієнтів (осо-
бливості сприйняття, доступність часу, мови 
тощо);

–	 бар’єрів (фізичних, психологічних, 
цифрових);

–	 культурних та соціальних контекстів.
Важливим є також застосування принципів 

сервіс-дизайну – наприклад, створення освіт-
ніх сервісів за методологією "Design Thinking" 
з акцентом на емпатію до користувача [16]. 
Використання інклюзивних медіатехнологій 
дозволить побудувати взаємодію більш ефек-
тивно, враховуючи особливі потреби та вибу-
дувати інклюзивне освітнє середовище. 

Сьогодні для забезпечення клієнтоорієнот-
ваного інклюзивного середовища викорис-
товуються різноманітні технології та підходи 
(рис. 1).

У таблиці нижче представлено класифіка-
цію ключових типів інклюзивних медіа-плат-
форм та інструментів, що застосовуються в 
освітньому середовищі. Вона враховує функ-
ціональні можливості цих засобів, їх призна-
чення та конкретні приклади використання.

Концепція універсального дизайну перед-
бачає спрямованість на врахування широкого 
спектру особливостей тіла, забезпечуючи 
умови, які відповідають функціональним мож-
ливостям [17]. 

Оцінювання впливу інклюзивних медіатех-
нологій на якість освітніх сервісів.

З метою виявлення ефективності впрова-
дження інклюзивних медіатехнологій у про-
цес формування клієнтоорієнтованих освітніх 
сервісів було використано підхід до кількіс-

ного оцінювання змін основних показників 
якості. Для цього введено коефіцієнти впливу 
ІМТ (Kі

ІМТ ) на кожен із цільових параметрів, 
який розраховується за формулою:

K Р Рі
ІМТ

і і
до= ∆ / ,

де: ∆Р Р Рі і
після

і
до= − ,  Pi∈{A, S, C, L, U}

A – академічна успішність;
S – задоволеність освітніми послугами;
C – якість комунікації та взаємодії;
L – рівень залученості до навчального  

процесу;
U – ступінь самостійності та автономності 

здобувачів;
ΔPi – абсолютне значення приросту відпо-

відного показника після впровадження ІМТ.
Таким чином, кожен показник оцінюється 

у двох часових зрізах – до і після інтеграції 
інклюзивних рішень у навчальне середовище. 
Це дозволяє не лише якісно, а й кількісно 
проаналізувати ефект нововведень, а також 
окреслити напрями подальшої оптимізації 
освітніх сервісів з урахуванням потреб осіб з 
інвалідністю, ВПО та інших вразливих катего-
рій здобувачів.

Для більш глибокого аналізу ефективності 
інклюзивних медіатехнологій в освітньому 
середовищі доцільно використовувати Інди-
відуалізований показник доступності (IPD), 
який враховує не лише наявність інклюзивних 
рішень, а й їхню відповідність потребам кон-
кретних користувачів.

де:
Di – оцінка доступності за i-им критерієм 

(наприклад, наявність субтитрів, озвучення, 
можливість масштабування шрифтів, аль-
тернативна навігація, адаптивний інтерфейс 
тощо);

Рис. 1. Технології для забезпечення інклюзивного медіасередовища
Джерело: створено авторами
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wi – ваговий коефіцієнт, що відображає 
суб’єктивну або експертну оцінку важливості 
i-го критерію (визначається на основі опиту-
вання користувачів з інвалідністю, внутрішніх 
тестувань, фокус-груп тощо);

n – кількість інклюзивних медіатехнологій 
або доступних функцій, застосованих у кон-
кретному освітньому сервісі.

Значення цього показника дозволяє кіль-
кісно відобразити ступінь адаптації освітнього 
середовища до індивідуальних потреб здо-
бувача освіти. Чим вищим є значення, тим 
більш інклюзивним та ефективним є освітній 
сервіс з позиції кінцевого користувача.

Такий показник може бути використано для 
порівняльного аналізу різних освітніх курсів 
або платформ; моніторингу динаміки змін  у 
впровадженні інклюзивних рішень; обґрун-
тування пріоритетів фінансування  інклюзив-
них технологій; інформування політик інсти-
туційного розвитку в напрямі універсального 
дизайну.

Досягнення найвищих значень може від-
буватися за рахунок підходів, що посилюють 
інклюзивність освітніх платформ. Центр уні-
версального дизайну [18] сформулював сім 

базових принципів, які застосовуються також і 
в освітньому середовищі (рисунок 2).

Клієнтоорієнтований підхід дозволяє пере-
осмислити принципи організації освітніх сер-
вісів, зробити їх по-справжньому доступними, 
адаптивними та ефективними. Інклюзивні 
медіатехнології відіграють ключову роль у цій 
трансформації.

Сьогодні доцільним є впровадження в 
курсів з інклюзивного дизайн-мислення; 
створення мультидисциплінарних команд з 
участю студентів з ООП; інституційне закрі-
плення принципів безбар’єрності в освітній 
політиці [15].

Універсальний дизайн у сфері освіти – це 
не лише технічний або архітектурний аспект. 
Це передусім ціннісний підхід, що ґрунтується 
на правах людини, інклюзії та рівному доступі. 
Його впровадження дозволяє створити серед-
овище, де усі здобувачі освіти – зокрема ті, 
хто має особливі освітні потреби або інвалід-
ність – можуть повноцінно навчатися, взаємо-
діяти та зростати.

Висновки. Інклюзивність освітнього про-
цесу набуває особливої актуальності в умо-
вах зростання кількості людей з інвалід-

Таблиця 1 
 Класифікація медіатехнологій у розрізі забезпечення  

інклюзивної клієнтоорієнтованості
№ Категорія інструментів Призначення Приклади платформ/засобів

1
Платформи 
з адаптивним 
інтерфейсом

Доступ для осіб з 
порушеннями зору, слуху, 
моторики

Moodle (з плагінами), Blackboard 
Ally, Microsoft Immersive Reader

2 Аудіо- та відео-супровід
Озвучування тексту, 
субтитри, пояснення через 
звук/відео

Natural Reader, Voice Dream 
Reader, YouTube (субтитри), 
Caption.Ed, Subly

3 AR/VR-платформи
Візуалізація навчального 
матеріалу, сенсорне 
навчання

Google Expeditions, ClassVR, 
CoSpaces Edu

4
Інструменти 
альтернативної 
комунікації (AAC)

Допомога у мовленні 
та комунікації для осіб 
з аутизмом, ДЦП, афазією

Proloquo2Go, Avaz AAC, Cboard

5 Інтелектуальні адаптивні 
системи навчання

Персоналізація контенту 
залежно від рівня знань 
або потреб

Squirrel AI, Smart Sparrow, 
адаптивні платформи з AI

6 Інклюзивні інтерактивні 
освітні платформи

Універсальний доступ 
до навчального матеріалу 
для всіх категорій учнів

Khan Academy, Seesaw, Edmodo, 
Bookshare

7
Платформи 
для колаборації 
з урахуванням 
доступності

Спільна робота, зручна 
для користувачів з 
інвалідністю

Google Workspace, Microsoft 
Teams (субтитри), Padlet

Джерело: створено авторами на основі [14–16]
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ністю в Україні, що зумовлено наслідками 
повномасштабної війни. Цей виклик вима-
гає системних змін у підходах до організації 
навчання.

Універсальний дизайн є дієвим концепту-
альним підґрунтям для створення доступного 
освітнього середовища, що відповідає потре-

бам усіх здобувачів освіти, незалежно від 
фізичних чи когнітивних обмежень.

Медіа-платформи та цифрові інструменти, 
розроблені на основі принципів універсаль-
ного дизайну, забезпечують рівний доступ до 
знань, стимулюють самостійне навчання та 
соціальну включеність.
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