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ІНКЛЮЗИВНІСТЬ ЯК ВИМОГА ЧАСУ ТА КОНКУРЕНТНА ПЕРЕВАГА 
ПІДПРИЄМСТВ ІНДУСТРІЇ ГОСТИННОСТІ

У статті обґрунтовано, що в умовах зростаючої конкурентної боротьби, забезпечення доступ-
ності і відкритості закладу і надаваних послуг для максимально широкого кола відвідувачів може 
стати однією з конкурентних переваг підприємств індустрії гостинності. Окрім значного соціального 
ефекту, імплементація принципів інклюзії забезпечить низку вигод для суб'єктів бізнесу, що проде-
монстровано на прикладі ієрархії потреб за Маслоу через призму інклюзивних підприємств індустрії 
гостинності. Визначено, що досягнення інклюзивності досліджуваних суб'єктів передбачає реалізацію 
мобільної, візуальної, слухової і когнітивної складових і полягає у забезпеченні доступності і диверси-
фікації послуг із врахуванням потреб різних категорій споживачів, підготовці персоналу до роботи 
з різними категоріями споживачів, забезпеченні належних технічних характеристик перевезення 
туристів, транспортної доступності закладів та облаштуванні прилеглої території, універсальному 
проектуванні та дизайні безбар'єрної архітектури, інклюзивному працевлаштуванні, інклюзивності 
маркетингових інструментів та безпечності закладу. 

Ключові слова: інклюзія, інклюзивність, індустрія гостинності, доступність, конкурентна перевага.

INCLUSIVENESS AS A REQUIREMENT OF TIME  
AND COMPETITIVE ADVANTAGE OF HOSPITALITY ENTERPRISES
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The article substantiates that in the conditions of growing competition, ensuring the accessibility and open-
ness of the institution and the services provided to the widest possible range of visitors, ie implementation of the 
principles of inclusion, can become one of the competitive advantages of the hospitality industry. Inclusion is 
a process of increasing the degree of participation of all citizens in society. This applies not only to people with 
disabilities, but also to parents with prams, people of other nationalities, members of the LGBT community, 
elderly people and any members of society who may have certain special needs at one time or another, need equal 
opportunities and tolerance attitude. And although the main role in creating a barrier-free space in the country is 
played by state and regional authorities, the actions of economic entities that directly provide services to consum-
ers are no less important. In addition to the significant social effect, the implementation of the principles of inclu-
sion will provide a number of benefits for businesses, as demonstrated by the example of the Maslow's hierarchy 
of needs through the prism of inclusive hospitality industry. Among the benefits gained, in particular, increased 
sales, financial stability of the company, increased productivity, protection of businesses from accusations of non-
inclusiveness and reputation during the active development of the Internet and social networks, consumer con-
fidence, recognition and strengthening of brand reputation,staff motivation and realization of business owners' 
ambitions. It is determined that ensuring the accessibility of the studied subjects involves the implementation of 
mobile, visual, auditory and cognitive components and is to ensure the availability and diversification of services 
taking into account the needs of different categories of consumers, training staff to work with different categories 
of consumers, ensuring proper technical characteristics of tourist transportation, transport accessibility of facili-
ties and arrangement of the surrounding area, universal design and design of barrier-free architecture, inclusive 
employment, inclusive marketing tools and security of the institution.

Keywords: inclusion, inclusiveness, hospitality industry, affordability, competitive advantage.

Постановка проблеми. В сучасних умовах 
насиченого ринку, жорсткої конкуренції і каран-
тинних потрясінь, заклади готельно-ресторанної 
сфери перебувають у пошуку шляхів досягнення і 

збереження стійких ринкових позицій, тих аспек-
тів і особливостей діяльності, що можуть стати 
їх конкурентними перевагами, до яких, безза-
перечно, відноситься висока якість обслугову-
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вання клієнтів. Одним із способів її досягнення 
є забезпечення доступності і відкритості закладу 
і надаваних послуг для максимально широкого 
кола споживачів, тобто імплементація принципів 
інклюзії. 

Інклюзія – це процес збільшення ступеня 
участі всіх громадян у соціумі [2].

Як зазначають експерти ВООЗ у Світовому 
звіті про інвалідність [10], близько 1 млрд. осіб, 
або 15 % усього населення світу живуть з тією чи 
іншою формою інвалідності За даними Держстату 
[3] в Україні станом на 01.01.2021 року налічува-
лось 2724,1 тис. осіб з інвалідністю, що становить 
6,6 % загальної чисельності населення країни.

Україна, як держава, що 16 грудня 2009 року 
ратифікувала Конвенцію про права осіб з інвалід-
ністю, зобов'язана "...забезпечувати й заохочувати 
повну реалізацію всіх прав людини й основополож-
них свобод всіма особами з інвалідністю без будь-
якої дискримінації за ознакою інвалідності [7]". 

Серед інших у Конвенції виокремлюються 
право на працю та зайнятість, участь у політич-
ному і суспільному житті, участь у культурному 
житті, проведенні дозвілля й відпочинку та занят-
тях спортом.

Проте часто саме ці особи, що мають певні 
фізичні, ментальні чи сенсорні порушення, є вилу-
ченими із суспільних процесів. В першу чергу це 
зумовлено нормативно-правовими прогалинами, 
викривленим сприйняттям людей з обмеженими 
можливостями та нерозумінням їх потреб, обме-
женістю сфери послуг та механізмів залучення у 
суспільні процеси.

Ще в 2013 році в рамках проекту "Доступна 
Україна" було опубліковано дані моніторингу 
формування архітектурної доступності для людей 
з інвалідністю. Зокрема, за результатами моніто-
рингу більше 7500 об'єктів суспільних і держав-
них установ, 26 % закладів відповідають кри-
терію "доступно", 17% – "частково доступно", 
57 " – "недоступно" [5]. 

Проте, говорячи про інклюзію, мова йде не 
лише про осіб з інвалідністю. Вона стосується 
батьків з дитячими візочками, людей інших наці-
ональностей, представників ЛГБТ-спільноти, 
людей похилого віку і будь-яких членів суспіль-
ства, що в той чи інший період життя можуть мати 
певні особливі потреби, потребують рівних мож-
ливостей і толерантного ставлення. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Питання забезпечення інклюзивності індустрії 
гостинності стали предметом дослідження бага-
тьох науковців, зокрема О.О. Бейдик, І.В. Єрко, 
Л.А. Слатвінська досліджували особливості 
організації інклюзивного туризму, А.С. Соко-
ленко – засади доступності закладів ресторан-
ного господарства, О.Г. Розметова – перспективи 
впровадження соціальних інновацій в діяльність 

підприємств готельного господарства, В.О. Азін, 
Л.Ю. Байда, Я.В. Грибальський, О.В. Красюкова-
Еннс в цілому досліджували теоретико-прикладні 
засади доступності та універсального дизайну. 

Не зважаючи на значну кількість праць, у яких 
досліджуються засади забезпечення доступності 
закладів індустрії гостинності, низка питань, 
зокрема щодо переваг, що можуть бути одержані 
цими закладами внаслідок імплементації принци-
пів інклюзії у повсякденну діяльність, є недостат-
ньо вивченими. 

Постановка завдання. Метою дослідження 
є окреслення переваг інклюзивності для під-
приємств індустрії гостинності та пріоритетних 
напрямків її забезпечення. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Перш за все слід зазначити, що інклюзивність у 
наш час є своєрідним глобальним трендом. Заяви 
міжнародних міжурядових організацій та соці-
альні рухи декларують необхідність і важливість 
участі у соціальних процесах усіх членів суспіль-
ства, акцентуючи увагу на особах з інвалідністю 
та недопущенні дискримінації суспільних груп за 
ознакою національності, мови, віку, статі, орієн-
тації, стану здоров'я та рівня достатку. Для цілей 
статті усіх громадян, що потребують створення 
інклюзивного середовища, назвемо людьми з осо-
бливими потребами. 

Імплементація принципів інклюзії у бізнесі може 
здійснюватись за трьома основними напрямками: 

– залучення осіб з особливими потребами до 
підприємницької діяльності. Недостатньо роз-
винені навички підприємництва та управління, 
фінансові та інформаційні обмеження, зумовлю-
ють низький рівень підприємницької активності 
окремих категорій громадян. Важливо, аби такі 
особи отримали необхідні знання і підтримку на 
етапах започаткування, налагодження роботи та 
оптимізації власної справи, змогли самостійно 
забезпечувати її конкурентоспроможність, а не 
виживали за рахунок державної та благодійної 
підтримки; 

– максимальний доступ осіб з особливими 
потребами до надаваних послуг. Через несприй-
няття, дискримінаційні прояви і нерозуміння 
потреб окремих членів суспільства і, що важливо, 
неусвідомлення необхідності і важливості ство-
рення інклюзивного середовища, певні суспільні 
групи не мають належного доступу до суспільно-
культурного життя;

– комфортні умови праці для осіб з особли-
вими потребами як найманих працівників. Через 
певне викривлене і стереотипне бачення серед 
роботодавців, дещо дискримінаційні умови пра-
цевлаштування і недостатню вмотивованість до 
створення робочих місць для осіб з особливими 
потребами, психологічні бар'єри, недостатній 
рівень комунікабельності і професійної зорієнто-
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ваності, а також особливі життєві умови (необхід-
ність догляду за дитиною, та іншими особами, що 
цього потребують) окремих категорій громадян, 
часто їх право на працю не може бути реалізова-
ним належним чином. 

Для ефективного забезпечення інклюзивності 
індустрії гостинності необхідна участь суб'єктів 
всіх рівнів, як органів державної влади та управ-
ління, громадських організацій, так і суб'єктів під-
приємництва, які власне і займаються безпосеред-
нім наданням послуг споживачам. 

Завдання органів управління державного і 
регіональних рівнів полягає у: 

– розробці і реалізації законодавчих механіз-
мів, стратегій і програм забезпечення доступності 
сфери послуг і розвитку інклюзивної індустрії 
гостинності. Зокрема, 14 квітня 2021 року Кабі-
нетом міністрів України видано розпорядження 
"Про схвалення Національної стратегії із ство-
рення безбар’єрного простору в Україні на період 
до 2030 року"; 

– забезпеченні інфраструктурної доступності 
міст, пам'яток природи і культури; 

– створенні сприятливих умов та сприянні 
подоланню бар'єрів економічного і соціально-пси-
хологічного характеру, що виникають у громадян 
при інтеграції у суспільні процеси; 

– інформаційному забезпеченні суб'єктів під-
приємництва щодо переваг і необхідних дій для 
того, аби зробити їх бізнес доступнішим, та все-
бічному мотивуванні до таких дій. 

Саме невмотивованість і нерозуміння комер-
ційними організаціями необхідності імплемен-

тації принципів інклюзії є одним із чинників, що 
пригальмовують процеси повсюдного створення 
безбар'єрного середовища. 

Звісно, усе, що вимагає від підприємців додат-
кового вкладення будь-яких видів ресурсів, викли-
кає певний супротив і намагання співставити 
витрати із можливими вигодами в майбутньому. 
Саме тому варто зазначити, що імплементація 
принципів інклюзії, окрім очевидного соціального 
ефекту, є вигідною і для підприємств і їх власни-
ків, дозволяючи певним чином задовольнити усі 
види потреб компанії. Розглянемо ці процеси на 
прикладі ієрархії потреб за Маслоу (рис. 1). 

Базовою потребою будь-якого підприємства є 
прибутковість, що у випадку інклюзивного бізнесу 
задовольняється шляхом залучення додаткової 
цільової аудиторії, а саме обрання і споживання осо-
бами з особливими потребами послуг конкретного 
закладу серед інших. Більш того, працевлашто-
вані з числа осіб з особливими потребами, напри-
клад люди з інвалідністю, цінять одержаний шанс, 
демонструючи підвищену продуктивність роботи. 

Додатково одержані кошти від реалізації про-
дукції і послуг сприяють фінансовій стабільності 
компанії, таким чином задовольняючи потреби 
бізнесу у безпечному безперебійному функціону-
ванні. Окрім того, намагання зробити свої послуги 
доступними для кожного, убезпечують бізнес від 
звинувачень у неінклюзивності та допомагають 
зберегти електронну репутацію у час активного 
розвитку Інтернету та соціальних мереж.

Наступною сходинкою є потреби у приналеж-
ності і любові. Інклюзивний бізнес стає "своїм" 

Фізіологічні (первинні) 
потреби 

Потреби в безпеці

Потреби 
приналежності, любові

Потреби 
визнання

Само-
реалізація

● приналежність до групи інклюзивного
бізнесу, визнання серед усіх членів суспільства
● задоволеність всіх груп клієнтів і працівників

● убезпечення від звинувачень про 
неінклюзивність бізнесу
● фінансова стабільність

● прибутковість: заробіток від 
залучення додаткової цільової аудиторії
● підвищена продуктивність роботи 

● розробка інноваційних способів і методів надання
послуг усім членам суспільства
● участь у соціальних проектах

● статус соціально відповідального інклюзивного
бізнесу
● додаткова популярність
● самоповага, відчуття важливості власної справи

Рис. 1. Піраміда Маслоу через призму  
інклюзивних підприємств індустрії гостинності 
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серед суспільних груп, що в той чи інший період 
часу мають особливі потреби. Популярність і 
любов до таких закладів швидко зростає. 

Ще однією перевагою інклюзивного бізнесу є 
визнання і репутація, адже імплементуючи прин-
ципи доступності у повсякденну діяльність, бізнес 
демонструє турботу про споживачів і працівників. 
За даними глобального звіту про корпоративну 
соціальну відповідальність [1], у 2015 році 70% 
споживачів в Україні готові були платити більше 
за продукцію компаній, що відповідально став-
ляться до суспільства та навколишнього середо-
вища. Власники і команда соціально-відповідаль-
ного інклюзивного бізнесу відчувають важливість 
власної справи. 

І, зрештою, впровадження соціальних іннова-
цій, реалізація власних і участь у соціальних про-
ектах у сфері інклюзивності є чудовим інструмен-
том самореалізації, тобто задоволення найвищих 
за ієрархією Маслоу потреб. 

Як бачимо, інклюзивний бізнес одержує низку 
вагомих переваг, стає відкритішим, дає можли-
вість власникам реалізувати власні ініціативи. 
В цілому, як зазначають експерти Української 
соціальної академії, за дослідженням Delioitte, 
після введення інклюзивного підходу у компаніях 
на 29% покращилася взаємодія в команді, а про-
дуктивність роботи зросла на 17% [4].

Для того, аби визначити чи відповідає функці-
онування закладу принципам інклюзії, керівник 
повинен відповісти на низку запитань: 

– Чи зможуть усі туди дістатись?
– Чи зможуть скористатись приміщеннями та 

устаткуванням? 
– Чи зможуть одержати надавані послуги в 

максимально можливих обсягах?
– Чи належним чином облаштовані робочі 

місця?
Забезпечення доступності індустрії гостин-

ності передбачає реалізацію мобільної, візуаль-
ної, слухової і когнітивної складових і полягає у:

– забезпеченні доступності і диверсифікації 
послуг із врахуванням потреб різних категорій 
споживачів (при складанні меню, плануванні 
і організації подій, подорожей, облаштуванні 
готельних номерів). Наприклад, при розробці 
маршрутів, їх слід диверсифікувати за трива-
лістю, рівнем складності, насиченістю. При пла-
нуванні подій слід забезпечити умови (зручність 
пересування, доступність вбиралень, переклад 
жестовою мовою тощо) для комфортного перебу-
вання різних категорій відвідувачів;

– підготовці персоналу до роботи з різними 
категоріями споживачів. Персонал повинен бути 
ознайомлений із манерами і правилами обслу-
говування відвідувачів різних соціальних груп, 
уміти надати допомогу маломобільним групам 
населення при вході, виході і пересуванню по 

приміщенню, оплаті послуг, належний інформа-
ційний супровід;

– забезпеченні належних технічних харак-
теристик перевезення туристів, транспортної 
доступності закладів та облаштуванні прилеглої 
території, зокрема паркінгу, пандусів тощо;

– універсальному проектуванні, як процесі 
створення просторів, предметів максимально 
зручних для всіх клієнтів, незалежно від їхнього 
віку, фізичних чи когнітивних можливостей, без 
необхідності використання допоміжних чи ком-
пенсаційних засобів або вузько спрямованих спе-
ціалізованих рішень [8]. Зокрема, дане рішення 
передбачає дизайн безбар'єрної архітектури: 
входи до будівель, дверні прорізи, сходи, розмі-
щення столиків у закладах, можливість скорис-
татись меблями та устаткуванням. Обов'язковим 
є дотримання державних стандартів України 
та державних будівельних норм при проекту-
ванні, будівництві, реконструкції та ремонті 
будівель, зокрема [6]: ДБН В.2.2-40:2018 Інклю-
зивність будівель і споруд. Основні положення; 
ДБН В.2.2-25-2009 Підприємства харчування 
(заклади ресторанного господарства). ДБН 
В.2.2-20-2008 Готелі; ДБН В.2.2-13-2003 Спор-
тивні та фізкультурно-оздоровчі споруди; ДБН 
В.2.2-16:2019 Культурно-видовищні та дозвіллєві 
заклади та інших, у яких визначено засади розум-
ного пристосування цих типів будівель до потреб 
населення в цілому і маломобільних груп зокрема. 

– інклюзивному працевлаштуванні. Вітчиз-
няним законодавством встановлено норматив 
робочих місця для працевлаштування інвалідів 
у обсязі 4% від середньооблікової чисельності 
штатних працівників чи одного робочого місця 
у компаній з чисельністю працівників 8-25 осіб. 
Проте інклюзія у працевлаштуванні повинна сто-
суватись не лише виконання норм і сплати пони-
женої ставки ЄСВ. Звісно кожен роботодавець 
бажає найняти найкваліфікованіших працівників. 
І саме на етапі підбору персоналу слід уникати 
упередженого ставлення до кандидатів на роботу 
за ознакою віку, статі, наявності інвалідності та 
інших зовнішніх факторів, акцентуючи увагу на 
професійності, наполегливості і вмотивованості. 
Потрібно коректно складати опис вакансій, зро-
бивши акцент на можливій гнучкості, доступ-
ності виробничих приміщень тощо, а обравши 
кандидата з числа осіб з особливими потребами – 
створити належні і безпечні умови праці;

– інклюзивності маркетингових інструментів, 
зокрема оснащенні закладів засобами ефективної 
орієнтації, диверсифікації способів презентації 
послуг, замовлення / бронювання та доставки: 
замовлення онлайн, по телефону, дублювання 
інформації шрифтом Брайля, забезпечення доступ-
ності веб-сайтів, додаткове вираження інформації 
у візуальній та звуковій формах, налагодження 
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роботи служби доставки. Не залежно від того, чи 
конкретний об'єкт забезпечений умовами доступ-
ності чи ні, доцільно розмістити інформаційний 
вказівник, що інформуватиме про це;

– безпечності закладу: безперешкодне і безри-
зикове користування приміщеннями і послугами. 
Наприклад, Соколенко А.С. [9], окреслюючи 
вимоги критерію безпеки, вказує на можливість 
уникати травм тощо через властивості архітектур-
ного середовища будинку, уникнення місць пере-
хрещення шляхів руху, які погано сприймаються, 
виключення помилкових ефектів сприйняття 
середовища, яке провокує ситуацію ризику. 

Висновки з проведеного дослідження. Гло-
бальні тенденції свідчать про зростання ролі сфери 
послуг у світовій економіці. Все більшого розви-
тку у її структурі дістають галузі індустрії гостин-
ності, підприємства яких постійно розширюють 

коло надаваних послуг, стають роботодавцями для 
все більшого числа зайнятих осіб. Така ситуація 
призводить до зростання конкуренції у цьому сек-
торі. Однією із конкурентних переваг для закладів 
індустрії гостинності може бути забезпечення мак-
симальної доступності послуг для широкого кола 
споживачів. І хоча основну роль для створення 
безбар'єрного простору в країні відіграють органи 
влади державного і регіонального рівнів, імпле-
ментація принципів інклюзії в діяльність підпри-
ємств на етапах проектування і дизайну будівель, 
розробки асортименту пропонованих послуг, під-
бору персоналу тощо, матиме не лише значний 
соціальний ефект, а й забезпечить низку переваг 
для суб'єктів бізнесу, зокрема зростання обсягів 
реалізації, довіру споживачів, визнання і зміцнення 
репутації бренду, вмотивованість персоналу і реа-
лізацію амбіцій власників бізнесу. 
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