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В умовах війни, що триває в Україні, спостерігається постійне зростання 
кількості громадян з інвалідністю, що суттєво підвищує актуальність 
діджиталізації інклюзивного готельного сервісу. Забезпечення доступності 
туристичної інфраструктури для всіх категорій гостей, зокрема для людей з 
обмеженими можливостями, стає одним із пріоритетних завдань розвитку сфери 
послуг. Діджиталізація як загальносвітова тенденція охоплює всі галузі 
економіки, включаючи готельний бізнес, і в українських реаліях набуває 
особливої ваги, сприяючи підвищенню рівня соціальної відповідальності 
підприємств та інтеграції інклюзивних практик у сервісні процеси [1]. 

На основі проведених досліджень було встановлено низку ключових 
аспектів, що підтверджують важливість цифровізації в забезпеченні доступності 
готельних послуг.  

Одним із пріоритетних напрямів розвитку інклюзивного готельного 
сервісу є впровадження сучасних цифрових технологій, зокрема мобільних 
застосунків, систем онлайн-бронювання та інтегрованих платформ управління 
готельною діяльністю. Використання таких інструментів істотно спрощує 
доступ осіб з інвалідністю до широкого спектру послуг готельної 
інфраструктури. Застосування мобільних застосунків дозволяє гостям 
отримувати всю необхідну інформацію у зручному форматі, здійснювати 
бронювання без фізичної присутності та оперативно вирішувати організаційні 
питання, що підвищує рівень комфорту та автономності користувачів. 

Особливо важливим є використання інтерактивних інформаційних 
панелей, які можуть забезпечувати оперативний доступ до даних про доступність 
номерів, ресторанних зон, приміщень для проведення заходів та інших об’єктів 
готельного комплексу. Такі рішення дозволяють враховувати індивідуальні 
потреби гостей ще на етапі планування їхнього перебування у закладі, сприяючи 
підвищенню рівня задоволеності та покращенню якості обслуговування. 

В умовах української реальності впровадження цифрових рішень для 
підвищення інклюзивності готельного сервісу має значний потенціал для 
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трансформації ринку. Адаптація сучасних технологій не лише поліпшить якість 
надання послуг для людей з обмеженими можливостями, а й стане важливим 
етапом у розвитку конкурентоспроможної, соціально відповідальної туристичної 
індустрії. Використання цифрових інструментів для забезпечення доступності 
має стати обов’язковою складовою стратегії розвитку готельних підприємств, 
орієнтованих на відповідність європейським стандартам інклюзивності та 
гостинності. 

Наступним важливим аспектом цифрової трансформації готельного 
бізнесу є модернізація фізичної інфраструктури об’єктів гостинності шляхом 
впровадження автоматизованих систем доступу та управління, спеціально 
орієнтованих на потреби осіб з інвалідністю. Такий підхід забезпечує суттєве 
розширення можливостей самостійного користування готельними послугами, 
сприяючи створенню безбар’єрного середовища для всіх категорій гостей. 
Одним із ефективних технологічних рішень є застосування безконтактних 
систем доступу, зокрема електронних замків, які відкриваються за допомогою 
смартфонів, смарткарт або біометричних даних [1, 2]. Використання таких 
технологій мінімізує фізичні бар'єри для осіб з обмеженими можливостями та 
дозволяє уникнути необхідності здійснювати складні механічні дії, що особливо 
важливо для гостей із порушеннями моторики або обмеженими фізичними 
можливостями. 

Інтеграція подібних систем у готельну інфраструктуру не лише підвищує 
рівень комфорту та безпеки проживання для осіб з інвалідністю, а й позитивно 
впливає на загальну репутацію закладу як соціально відповідального бізнесу, що 
дотримується принципів інклюзії та доступності. У перспективі модернізація 
фізичної інфраструктури із застосуванням автоматизованих і безконтактних 
технологій стане одним із ключових чинників підвищення 
конкурентоспроможності українських готельних підприємств як на 
національному, так і на міжнародному ринках. Таким чином, впровадження 
сучасних технологічних рішень у фізичну інфраструктуру є необхідним 
елементом комплексної стратегії цифрової трансформації готельного бізнесу, 
орієнтованої на створення інклюзивного середовища та забезпечення рівного 
доступу до сервісних послуг. 

Ефективна діджиталізація неможлива без підготовки персоналу готелів до 
роботи з інклюзивними технологіями. Проведення спеціалізованих тренінгів і 
семінарів дозволяє формувати необхідні компетенції для надання високоякісних 
послуг гостям з особливими потребами та сприяє розвитку інклюзивної культури 
обслуговування [3]. Крім того, важливою складовою процесу цифровізації є 
організація зворотного зв'язку з гостями з інвалідністю. Використання 
інструментів онлайн-опитування та спеціалізованих платформ для обміну 
досвідом дає змогу оперативно виявляти недоліки сервісу та враховувати 
потреби споживачів при розробці нових послуг. 
Важливим напрямом забезпечення ефективної цифрової трансформації 
інклюзивного готельного сервісу є налагодження системної співпраці з 
неурядовими організаціями, які мають експертизу у сфері інклюзії, прав осіб з 
інвалідністю та адаптації середовища до потреб вразливих груп населення. Такі 
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організації часто володіють глибоким розумінням специфіки потреб цільової 
аудиторії, практичним досвідом у розробці інклюзивних рішень, а також 
доступом до міжнародних рекомендацій, стандартів і передових практик. 
Партнерство з цими структурами дозволяє готельним підприємствам отримувати 
консультаційну підтримку щодо адаптації цифрових сервісів та інфраструктури 
до потреб осіб з інвалідністю, включаючи проведення аудитів доступності, 
розробку індивідуальних рішень, а також залучення до процесів тестування 
кінцевих користувачів з особливими потребами. Така взаємодія сприяє більш 
точному налаштуванню сервісів відповідно до реальних очікувань і практичних 
викликів, з якими стикаються інклюзивні групи клієнтів. 
Крім того, спільні проєкти з неурядовими організаціями можуть відкривати 
можливості для участі в грантових програмах, міжнародних ініціативах, а також 
інформаційних кампаніях, що формують позитивний імідж бренду як соціально 
відповідального бізнесу. У довгостроковій перспективі така співпраця сприяє 
формуванню сталих партнерських відносин, які є основою для послідовної 
реалізації інклюзивної політики у сфері гостинності. 
Таким чином, залучення експертизи неурядового сектору є ключовим чинником 
якісної імплементації інклюзивних цифрових рішень у готельній сфері та 
важливим елементом розвитку інноваційної та відповідальної моделі ведення 
бізнесу [4, 5].  

Отже, діджиталізація інклюзивного готельного сервісу в Україні є 
стратегічним напрямом розвитку туристичної галузі, що сприяє формуванню 
більш доступного, комфортного та соціально відповідального середовища для 
всіх категорій гостей. Інтеграція сучасних технологій, модернізація 
інфраструктури, підвищення кваліфікації персоналу та розвиток партнерств із 
організаціями громадянського суспільства дозволяють суттєво покращити якість 
обслуговування та стимулюють сталий розвиток туристичного сектору країни. 
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