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Анотація: Ця публікація спрямована на поліпшення теоретико-методологічних 

основ дослідження впливу комунікації на туристичну сферу. Розглянуто 

різноманітні варіанти тлумачення та розуміння комунікації. Представлено 

важливість правильного спілкування та взаєморозуміння між особами, які 

надають туристичні послуги, та які використовують їх.   

Ключові слова: туризм, комунікації, міжособистісне спілкування, невербальне 

спілкування. 

 

Сьогодні туризм є галуззю, яка динамічно розвивається в усьому світі. На 

туристичну галузь припадає 10% світового валового продукту та більше 1/3 

світової торгівлі послугами, 7% інвестицій. У зв'язку з цим, зростає 

необхідність вивчення особливостей розвитку туристичної діяльності та послуг. 

Комунікація є дуже важливою та невід'ємною складовою туристичної індустрії. 

Від її рівня розвитку залежить якість самого туризму та ефективність 

здійснення туристичної діяльності. З розвитком інформаційних технологій в 

сучасному світі змінилися способи та характер комунікацій. Це безпосередньо 

стосується і туристичної сфери й, окрім іншого, призвело до перетворення 

механізмів туристичної діяльності. У зв'язку з цим, актуальною науково-

практичною задачею є дослідження сутності, видів та шляхів розвитку 
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комунікації в туризмі. Актуальність цього завдання посилюється з інтенсивним 

розвитком міжнародного туризму в останні десятиліття.[12] 

Комунікація є дуже важливим інструментом у будь-якій галузі, особливо в 

галузі туризму. Комунікаційна поведінка тих, хто бере участь у процесі 

спілкування, є елементами які досягають гарного іміджу туроператора та 

туристичного продукту. У галузі туризму ефективне спілкування має важливе 

значення для успіху бізнесу. Зв'язок між туроператорами та їх туристами, має 

бути відкритим. Спілкування повинно бути щирим і справжнім, щоб розвивати 

хороші ділові відносини в майбутньому, для тих, хто продають туристичні 

послуги та тих, хто купує їх, щоб досягти своєї мети. 

Питання розвитку туристичної діяльності та комунікативного середовища 

туризма досліджували автори: Н.А. Євтушенко [8], О.В. Головашенко [6], Г.А. 

Гарбар [5], Н.І. Ведмідь [4], Л.Д. Божко [3], В.І. Биркович [2]. Над теоретичним 

обгрунтуванням комунікативних стратегій розвитку працювали: О.Ю. Єгорова 

[7], М. Armstrong [1], Е.В. Назаренко [7], Н.Б. Решетняк [7], Н.Н. Лепа [9], 

Дж.М. Лєйхифф [10], Дж.М. Пенроуз [10], Мусана М.О. Омуш [11]. 

Поняття "комунікація" (від лат. communico - "загальне") означає, передачу не 

тільки інформації, але і сенсу або значення за допомогою символів. 

Існуючі уявлення про процеси комунікації в туристських організаціях засновані 

на її трактуванні: Комунікація — процес передачі повідомлення одержувачу від 

джерела передачі з метою зміни його стану. Комунікація — обмін інформацією 

між сторонами. Головною метою комунікаційного процесу є забезпечення 

розуміння інформації, що надходить до одержувача за допомогою обміну 

повідомленнями. 

Всі види організаційно-управлінської діяльності ґрунтуються на обміні 

інформацією, але інформація і комунікація — це різні поняття, хоч і пов'язані 

між собою. Під комунікацією мається на увазі не тільки сама інформація, а й 

спосіб її передачі. [13 c.138] 

Комунікація на досить високому рівні є дуже важливою, для того, щоб продати 

туристичну пропозицію та підтримувати своїх клієнтів і зробити їх лояльними. 
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Ось чому туристичні агенти повинні завжди спілкуватися зі своїми клієнтами, 

навіть коли вони не подорожують, надсилаючи їм пропозиції електронною 

поштою. 

Характерними комунікаціями в туризмі є: 

 Ефективне спілкування між людьми часто є головним фактором успіху 

 У готелі чи взагалі у туризмі багато груп людей, які залучений до 

процесу спілкування: 

• Клієнт 

• Співробітники 

• Представники допоміжних організацій 

• Постачальники туристичних послуг 

 Спілкування має багато форм: письмове, словесне, невербальне 

 Важлива форма спілкування в туризмі представлена слуховими та 

візуальними повідомленнями з навколишнього середовища (зображення та 

звук) 

 Методи комунікації включають дискусію віч-на-віч, телефоном, 

електронній пошті, Інтернету тощо. 

 Власники готелів, мотелів, гостьових будинків, туристичні агенти 

можуть використовувати спілкування як прийоми для задоволення клієнтів 

 Відсутність зв’язку між готельєрами та туристичними агенціями 

 Правильна та правдива інформація є важливою для туристів 

 У процесі спілкування необхідно враховувати так звані «Моменти 

істини». («Момент істини» - це момент зустрічі клієнта з компанією, при якому 

у клієнта складається власне «справжнє» уявлення про компанію). 

Визначення спілкування має дуже широку сферу і величезне значення. За 

допомогою спілкування здійснюється змістовний обмін інформацією на основі 

взаємодії двох або більше осіб. Людське спілкування можна розглядати як 

основні права, досягнуті психосоціальною взаємодією людей 

через соціальне узагальнення символів та значень дійсності, щоб отримати 

поведінкові зміни. [16] 
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Він виражає сутність людських стосунків, виражену здатністю розуміти 

значення соціальних контактів. Цей взаємозв'язок досягається через мову. Мова 

- найважливіший засіб спілкування людей, тобто засіб вираження і передавання 

думок, почуттів, волевиявлень. 

Міжособистісне спілкування - це взаємодія індивіда з іншими індивідами. 

Міжособистісне спілкування відзначається неминучістю, а також 

закономірністю виникнення в різних реальних групах. Міжособистісні 

суб'єктивні відносини виступають відображенням спілкування між членами 

однієї групи, які служать предметом вивчення для соціальної психології. 

Наступні критерії визначають міжособистісну взаємодію: 

 це безпосередня взаємодія, тобто її учасники знаходяться в просторовій 

близькості, мають можливість бачити, чути, торкатись один одного, легко 

здійснюють зворотний зв'язок; 

 в ній бере участь невелика кількість осіб (найчастіше — група з 2-3 

людей); 

 це особисте спілкування, учасники якого визнають незамінність, 

унікальність партнера, зважають на особливості його емоційного стану. 

Робота менеджера з туризму супроводжується постійним контактом з різними 

категоріями людей. Невербальні прийоми допомагають підвищити 

ефективність використання вербальних прийомів. 

Вивчення цих прийомів потребує постійної роботи над формуванням власного 

зовнішнього вигляду. Основою в цьому випадку є положення візуальної 

психодіагностики — відносно самостійної галузі прикладної психології, яка 

вивчає "зовнішні" характеристики поведінки та зовнішності людини заради 

пізнання її "внутрішнього" психологічного світу. 

Формування зовнішнього вигляду вимагає критичного підходу до себе і 

цілеспрямованої праці з удосконалення: власного іміджу; атмосфери 

спілкування завдяки висновкам візуального аналізу; відносин у колективі 

співробітників. 
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Невербальна професійна компетенція виражається в  умінні управляти 

зовнішніми проявами почуттів і емоцій комунікантів: мімікою, жестами, позою, 

візуально. Ці невербальні компоненти несуть в собі велику інформацію. 

Обслуговуючи туристів фахівець безпосередньо мають справу з гостями, 

ефективне ділове спілкування з якими залежить від того, наскільки правильно і 

психологічно грамотно вибудувана система вербальних і невербальних 

комунікацій. [16] 

Поняття невербального спілкування полягає не тільки у вмінні інтерпретувати 

жести та міміку туриста, а й контролювати свою поведінку, вміти керувати ним. 

Невербальне спілкування у сфері туризму містить у собі і поняття особистої 

території людини, її зони; національні особливості поведінки комунікантів; їх 

взаємне розташування під час спілкування. 

Організаційна комунікація є найважливішим елементом для розвитку компанії, 

організації. Це процес передачі інформації у вигляді символічних повідомлень 

між двома або більше особами, деякі мають статус передавача та приймача, 

інші характеризуються за певними ознаками. Цей розвиток відбувається через 

конкретні фактори, що сприяють спілкуванню: 

 Посилення складності бізнес-середовища шляхом глобалізації та вільного 

руху ресурсів. 

 Підвищення складності (економічної, управлінської, технологічної, 

культурної) організації. 

 Збільшення об'єму інформаційного потоку всередині та зовні організації.[14] 

Комунікація є запорукою успішного туристичного бізнесу та залучення великої 

кількості клієнтів. Це ключ до нових можливостей. Туризм повинен бути 

представлений у сприятливій формі і легким для розуміння, і для цього 

необхідно мати відповідні канали комунікації, такі як просування засобами 

масової інформації, електронною поштою, телефоном, безпосередньо віч-на-віч 

тощо. Туристичні агенти повинні підтримувати добрі та тісні стосунки зі своїми 

клієнтами та майбутніми клієнтами та повідомляти їм усі нові пропозиції щодо 

всіх видів туризму. 
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