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У статті розглянуто поняття «культура», «комунікація» та «крос-культурна комунікація» в контексті ту-
ристичної діяльності. Обґрунтовано важливість крос-культурного виду комунікації для забезпечення якіс-
ного обслуговування та задоволення потреб різних культурних груп туристів. Розкрито основні функції 
крос-культурних комунікацій у туристичній діяльності, визначено проблеми ефективності крос-культурних 
комунікацій пов’язані з мовними бар’єрами та культурними розходженнями, стереотипами та недостатньою 
підготовкою персоналу. Запропоновано шляхи вдосконалення крос-культурних комунікацій в туристичній ді-
яльності, які покращать якість послуг гостинності та рівень задоволеності туристів, що позитивно вплине на 
розвиток вітчизняного туризму в цілому. 

Ключові слова: культура, комунікації, крос-культурна комунікація, туристична діяльність, культурні від-
мінності, ефективність комунікацій.

The theoretical and practical concept of cross-cultural communications in tourism study in this article. The purpose 
is to clarify the cross-cultural communication concept definition in the tourism context; determination of theoretical 
aspects of this concept, identification problems and ways them solve in domestic practice. The research subject is 
communication processes between individuals or groups of different cultures in tourism. Scientific and methodological 
approaches and methods are used in the research: a dialectical approach to the analysis and understanding 
of the research subject essence and a generalization method to clarify of the cross-cultural communications 
concept definition; methods of logical and system-structural analysis used to assess communication barriers; 
analytical method and specification – to develop proposals for improving cross-cultural communications in tourism.  
The article defines the purpose of cross-cultural communication in tourism is to promote effective mutual understanding, 
comfort, satisfaction of different nationalities tourists; the main functions of cross-cultural communications in the 
tourism business are defined also. It’s substantiated, cross-cultural communications contribute to the tourism 
industry development, and also reduce cultural prejudices, contributing to the cultural diversity understanding.  
It’s established, cross-cultural communications effectiveness problems in tourism arise because of language and 
cultural differences, stereotypes, insufficient training of personnel and national problems. The authors emphasize the 
need for advanced cultural diversity management strategies and intercultural communication skills to address these 
issues. Several ways of improving intercultural communications are proposed in the article: training on intercultural 
education and communication for staff, foreign language training, development of culturally sensitive services, analysis 
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of tourists' feedback, formation of a multicultural team, and use of modern technologies to facilitate interaction.  
The implementation of these measures has practical value and can be implemented in the tourist enterprises 
activities, contribute to the creation of an open and comfortable environment for different cultures tourists, improve 
the service quality and the competitiveness of the tourism business as a whole.

Key words: culture, communications, cross-cultural communication, tourism, tourist enterprises, cultural  
differences, communications effectiveness.

Постановка проблеми. Одним з ключо-
вих факторів розвитку української індустрії 
гостинності, зокрема туристичного бізнесу на 
міжнародному ринку є знання та розуміння 
культури іноземних партнерів, зокрема, осо-
бливостей крос-культурних комунікацій та 
їх впливу на якість обслуговування. Крос-
культурні комунікації в туристичній діяльності 
набувають значної актуальності у зв'язку з 
глобалізацією та зростанням міжнародного 
туризму. Забезпечення ефективного спілку-
вання між туристами та персоналом готелів, 
ресторанів та інших підприємств індустрії 
гостинності стає ключовим для забезпечення 
високоякісного обслуговування та отримання 
позитивного досвіду від подорожей. Культурні 
відмінності, різноманіття та підвищення осві-
ченості про них ведуть до зменшення куль-
турних конфліктів та сприяють гармонійному 
співіснуванню. Адаптація послуг до потреб 
різних культур та розуміння їх очікувань стає 
стратегічним елементом підвищення конку-
рентоспроможності туристичних підприємств, 
що також позитивно впливає на їх репутацію 
та рівень задоволеності клієнтів.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Розвитку теорії крос-культурної комуніка-
ції присвячено праці багатьох вітчизняних 
і іноземних науковців, серед яких: З. Ата-
манчук [1], М. Алдошина і Г. Брусільцева [2], 
Л. Чорна [3], Н. Самойленко [4], Т. Близнюк [5], 
Ф. Бацевич [6], Г. Хофстеде [7], К. Альбу [8], 
Д. Гевін, Е. Фіппс та Октавіо Барріентос  
Арріага [9], М. Дуймович і А. Вітасович [10]  
та інші. 

Питанню крос-культурної комунікації у 
туристичному бізнесі присвячено значно 
менше наукових праць, зокрема, поодинокі 
праці вітчизняних науковців. Так, З. Атаман-
чук досліджувала вплив крос-культурних кому-
нікацій у міжнародному туризмі на дифузію 
інновацій між країнами, автором було сформо-
вано ряд пропозицій щодо підвищення ефек-
тивності розвитку інновацій у міжнародному 
туризмі в умовах глобалізації і крос-культурної 
взаємодії [1]. Науковиця М. Алдошина вивчала 
питання крос-культурної комунікації в галузі 
туризму в умовах глобалізації, нею було 

запропоновано основні рекламні стратегії в 
міжнародній комунікаційній політиці, які допо-
можуть представникам туристичного бізнесу 
більш ефективно просувати свій туристичний 
продукт на міжнародні ринки [2]. Л. Чорна роз-
глядала питання міжкультурної комунікації в 
туризмі в професійно-прикладному аспекті та 
доводить, що якісні зміни можливі за умови 
налагодженням ефективного комунікаційного 
процесу між представниками різних культур і 
підготовкою фахівців з туризму для професій-
ної діяльності в умовах полікультурності [3]. 

З огляду на вищезазначені дослідження 
можна зробити висновок, що багато науковців 
зробили вагомий внесок у розвиток теорії та 
практики крос-культурних комунікацій, але у 
відмінних від індустрії гостинності сферах.

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Не зважаючи на велику 
кількість праць присвячених питанню крос-
культурної комунікації, відкритими залиша-
ються питання уточнення дефініції поняття 
«крос-культурна комунікація» через при-
зму туристичного бізнесу, її мети та функцій; 
окреслення проблем, що виникають при крос-
культурній комунікації у туристичній діяль-
ності та ймовірних шляхів їх попередження 
або усунення. 

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Мета дослідження полягає 
в уточненні поняття крос-культурні комуніка-
ції в контексті туристичної діяльності; визна-
ченні теоретичних аспектів даного поняття, 
ідентифікації проблем та розробки шляхів їх 
вирішення у вітчизняній практиці. Предметом 
дослідження є комунікаційні процеси між осо-
бами або групами різних культур в туристич-
ній діяльності.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Поняття «крос-культурні комуніка-
ції» походить від поєднання слів «культура» 
і «комунікація» та інтегрує в собі природу 
цих двох понять. Існує понад сто визначень 
поняття «культура» з позиції різних підходів. 
«Культура» слово латинського походження 
(лат. culture), яке дослівно перекладається як 
обробка, догляд, поліпшення. В історичному 
розрізі культура є сукупністю практичних, 
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матеріальних і духовних надбань суспіль-
ства, які відображають історично досягнутий 
рівень розвитку суспільства й людини і втілю-
ються в результатах продуктивної діяльності  
[11, с. 182]. 

Американський науковець Д. Мацумото [12] 
розглядає культуру як складний, багаторівне-
вий конструкт, в якому можна виділити окремі 
компоненти: об'єктивні (фізичні маніфеста-
ції культури) і суб'єктивні – всі ті аспекти, які 
ми не можемо побачити і торкнутися, але які, 
як ми знаємо, існують, наприклад, соціальні 
норми, звичаї, установки і цінності. 

Вітчизняні науковці, наприклад, В. Андру-
щенко визначає культуру як надбання 
людини, досягнуті нею в процесі перетво-
рення природи [13]; Т. Гриценко розглядає 
культуру як специфічний спосіб організації та 
розвитку людської життєдіяльності, представ-
лений продуктами матеріальної й духовної 
праці, системою соціальних норм й настанов, 
духовними цінностями, сукупністю відносин 
людей з природою, між собою та ставленням 
до власної особистості, це система життєвих 
орієнтацій суб’єкта [14, с. 10]; Н. Сідоричева 
і А. Тащенко вважають, що культура – це те, 
з чим ми повсякчас стикаємося і чим обумов-
лена наша поведінка; це й спосіб мислення, 
й спосіб пізнання світу, й спосіб ідентифікації 
себе [15, с. 28].

Більшість науковців, праці яких присвячені 
дефініції поняття «культура», сходяться на 
думці, що розбіжність у існуючих визначеннях 
досить суттєва, але є і спільні риси: єдність 
зазначених підходів у розумінні домінування 
духовних начал у культурі над матеріальними, 
інтерпретації культури як духовної діяльності 
людей, системи ідей, символів, традицій, 
типів мислення тощо.

Поняття «культура» тісно пов’язане з кому-
нікацією між людьми та має вагомий вплив 
на комунікаційні процеси як міжособові, так і 
між групами чи навіть народами. Так Л. Сагер 
вважає, що комунікація – це багатогранний 
соціально обумовлений процес обміну інфор-
мацією за допомогою комунікаційних інстру-
ментів і засобів [16, с. 130]. Д. Кіслов розглядає 
комунікацію, як природно-соціальний фено-
мен, явище глобально-космічного виміру, що 
є загальним відображенням симбіозу склад-
них, багаторівневих процесів пересування 
будь-чого та будь-кого у часі й просторі, у 
тому числі, кодів і символів штучно-природ-
ного походження всіх форм буття, які містять 
в собі інформацію [17]. Т. Павленко визначає 
комунікацію, як спосіб взаємодії особистості 

з оточуючим середовищем, завдяки якому 
вона має змогу засвоїти суспільні цінності, 
сформувати індивідуальний стиль діяльності 
і спілкування [18, с. 373]. 

Для туристичного бізнесу комунікаційні 
процеси є основою діяльності, особливу роль 
відіграють міжкультурні або крос-культурні 
комунікації. Поняття «крос-культурний» утво-
рено від англійського слова «cross», яке озна-
чає «перетинати, переходити», і «culture», 
яке в усіх мовах має однакове значення. 
Отже, дослівно цей термін можна перекласти 
як «перетин культур». Відповідно, крос-
культурна комунікація – це комунікація на 
стику або перетині різних культур [20, с. 131].

Поняття «міжкультурної (крос-культурної, 
міжетнічної) комунікації» було введено до 
наукового обігу Г. Трейгеромі та Е. Холлом 
у 1954 р. у праці «Культура і комунікація. 
Модель аналізу» [21]. Вони інтерпретували 
міжкультурну комунікацію як ідеальну мету, 
до якої повинна йти людина у своєму праг-
ненні якомога краще та ефективніше адап-
туватися до навколишнього середовища.  
Сьогодні існує велика кількість трактувань 
даного поняття, розглянемо деякі з них. 

Науковці А. Козлова і О. Усачова дають 
наступне визначення поняттю крос-культурна 
комунікація – це вербальна і невербальна 
взаємодія представників різних моральних 
систем, світоглядів, релігій тощо [22]. Вони 
наголошують, що при крос-культурній кому-
нікації необхідно прийняти до уваги три пра-
вила: 1) інформація, передана на невербаль-
ному рівні, представляє найбільші труднощі 
для інтерпретації членами іншої культури;  
2) для досягнення розуміння при спілкуванні 
необхідно навчати учасників міжкультурної 
взаємодії активного слухання; 3) необхідно 
вміти передбачати і запобігти можливим 
помилкам при комунікації з представниками 
різних культур, інакше запланований міжкуль-
турний контакт може зірватися за рахунок 
виробленого негативного враження. 

Згідно з дослідженням Н. Самойленко, 
крос-культурна комунікація інтерпретується 
як особливий тип культури, характерними 
рисами якого є взаємодія етнокультур, етно-
культурна компетентність особистості, толе-
рантність, намагання досягти згоди у всіх сфе-
рах міжнаціонального спілкування [4, с. 14].

Ф. Бацевич визначає поняття «міжкуль-
турна комунікація», як процес спілкування 
(вербального і невербального) людей, які 
належать до різних національних лінгвокуль-
турних спільнот, як правило, послуговуються 
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різними ідентичними мовами, відчувають 
лінгвокультурну «чужинність» партнера по 
спілкуванню, мають різну комунікативну ком-
петенцію, яка може стати причиною комуніка-
тивних невдач або культурного шоку в спілку-
ванні [6, с. 9].

Провівши детальний аналіз понять «куль-
тура», «комунікація», «крос-культурна кому-
нікація» пропонуємо уточнити визначення 
поняття крос-культурна комунікація в контек-
сті туристичної діяльності. 

Крос-культурна комунікація в туристичній 
діяльності – це процес обміну інформацією, 
ідеями, переконаннями та емоціями між 
представниками різних культур в контексті 
туристичного середовища. Цей вид комуніка-
ції враховує культурні відмінності, що існують 
між туристами, персоналом готелів, рестора-
нів, туристичних агентств та інших учасників 
туристичного процесу. 

Мета крос-культурної комунікації в 
туризмі – сприяти ефективному взаєморозу-
мінню, забезпечити комфорт та задоволення 
туристів різних національностей, а також під-
тримувати позитивні міжкультурні відносини в 
туристичному середовищі.

В туристичному бізнесі крос-культурні 
комунікації відіграють ключову роль у взаємо-
дії між особами та групами, що представляють 
різні культури. Провівши дане дослідження 
можна виокремити такі основні функції  
крос-культурних комунікацій в туристичній 
діяльності:

1) покращення взаєморозуміння між 
людьми різних культур, що включає в себе 
розуміння культурних контекстів, традицій і 
цінностей, допомагає уникнути непорозумінь 
та конфліктів;

2) забезпечення ефективної взаємодії 
між туристами та працівниками сфери обслу-
говування – готельно-ресторанної та турис-
тичної індустрії;

3) стимулювання розвитку поваги до 
культурного розмаїття, створення позитив-
ного середовища для обміну культурним 
досвідом та вивчення нових аспектів різних 
культур; 

4) покращення міжкультурних відносин в 
бізнесі. В туристичному бізнесі крос-культурні 
комунікації допомагають підприємствам 
вивчати та розуміти різні ринки, адаптувати 
свої продукти та послуги до потреб різних 
культур, що сприяє успішному розвитку на 
міжнародному рівні;

5) зменшення культурних стереотипів 
та упереджень. Усвідомлення особливостей 

крос-культурних комунікацій допомагає змен-
шити стереотипи та упередження, тим самим 
забезпечуючи можливість людям сприймати 
та розуміти різноманіття культур;

6) сприяння розвитку туристичної 
індустрії. У сфері туризму розуміння крос-
культурних комунікацій забезпечує комфорт 
туристів, їх безпеку та задоволення від нових 
культурних вражень.

Разом з тим, крос-культурні комунікації в 
туристичній діяльності часто є неефектив-
ними через бар’єри, які виникають в наслі-
док необізнаності в культурних особливостях, 
незнанні мов, традицій та їх неоднозначному 
сприйнятті в різних країнах та серед різних 
груп туристів. Серед основних комунікаційних 
крос-культурних проблем можна виокремити:

– мовні бар'єри – незнання мов часто 
викликає непорозуміння та ускладнення вза-
ємодії між туристами та місцевим населенням 
або обслуговуючим персоналом. Також недо-
ліки в перекладі можуть призводити до втрати 
суттєвої інформації та неправильного сприй-
няття культурних особливостей;

– культурні розходження – різниця в 
культурних нормах, цінностях, етиці. Туристи 
можуть не розуміти місцеві звичаї, або 
навпаки, місцеві можуть сприймати деякі 
дії туристів як образливі чи неприйнятні, що 
може викликати конфлікти та непорозуміння;

– стереотипи та упередження. Туристи 
можуть мати певні стереотипи про культуру 
того місця, яке вони відвідують, що може 
впливати на їхню поведінку та сприйняття. 
З іншого боку, місцеві можуть мати уперед-
ження до туристів, проявляти надмірну увагу 
та неусвідомлений вияв неповаги до них чи їх 
традицій;

– недостатня підготовка персоналу в 
сфері гостинності до взаємодії з представ-
никами різних культур може призвести до 
невірного сприйняття потреб та очікувань 
туристів, що може впливати на якість обслу-
говування;

– різниця в сприйнятті якості обслугову-
вання в закладах розміщення та харчування. 
Інтернаціональні клієнти можуть мати різне 
розуміння та очікування щодо якості обслу-
говування. Також, різні стандарти обслуго-
вування можуть впливати на взаємодію з  
персоналом;

– загальнодержавні проблеми. Для 
туристичної галузі важливо мати ефективну 
державну політику розвитку туризму, яка 
включає управління крос-культурними взає-
модіями. Відсутність такої політики може при-
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звести до недоцільного розвитку туристичної 
інфраструктури та неефективної взаємодії з 
іноземними гостями.

Вирішення цих проблем вимагає розвинених 
стратегій управління культурною різноманіт-
ністю, навичок міжкультурного спілкування та 
усвідомленості учасників туристичного процесу 
щодо культурних особливостей та різниць.

Отже, покращення крос-культурних кому-
нікацій в туристичній діяльності важливе для 
забезпечення якісного обслуговування та 
задоволення потреб різних культурних груп. 
Пропонуємо кілька шляхів, які можуть спри-
яти удосконаленню крос-культурних комуніка-
цій в туризмі.

По-перше, доцільно організовувати для 
персоналу та адміністрації туристичних під-
приємств спеціальні тренінги з міжкультурної 
освіти та комунікації. Це допоможе зрозуміти 
різницю в культурах, етикеті та сприйнятті 
сервісу. 

По-друге, обов’язковою і постійною має 
стати іншомовна підготовка. Забезпечення 
персоналу, особливо того, хто працює безпо-
середньо з клієнтами, достатнім рівнем іншо-
мовної компетентності є запорукою порозу-
міння. Це може включати вивчення основних 
фраз, що найчастіше використовуються у 
сфері гостинності, різними мовами.

По-третє, розробка та адаптація послуг, 
що враховують культурні відмінності.  
Це може включати в себе меню з різноманіт-
тям страв, розміщення з урахуванням тради-
цій та особливостей різних культур, а також 
інші аспекти обслуговування туристів.

По-четверте, формування колективу під-
приємства з представників різних культур. 
Такий підхід допоможе розширити кругозір 
персоналу, покращити взаєморозуміння та 
комунікацію всередині колективу.

По-п’яте, використання сучасних технологій 
для покращення комунікації. Мобільні додатки, 
віртуальні тури та інші інноваційні інструменти 
можуть полегшити взаємодію та обмін інфор-
мацією між туристами та персоналом.

По-шосте, збір і аналіз відгуків туристів 
щодо вдосконалення сервісу, а також, ство-
рення каналів зворотного зв'язку для туристів, 
які можуть допомогти виявити можливі про-
блеми та недоліки в системі обслуговування.

По-сьоме, розробка культурно-чутливих 
маркетингових стратегій, які враховують осо-
бливості різних культурних груп. 

Використання цих практичних порад спри-
ятиме створенню відкритого комфортного 
середовища для туристів різних культур, що 
в результаті призведе до покращення якості 
обслуговування та збільшення задоволеності 
від подорожей.

Висновок. Отже, крос-культурні комуні-
кації відіграють ключову роль в туристичній 
діяльності, що сприяє взаєморозумінню та 
позитивній взаємодії з іноземними туристами, 
покращує якість туристичних послуг та рівень 
задоволеності клієнтів. Це в свою чергу при-
зводить до розвитку міжнародного туризму, 
позитивного споживчого досвіду та лояль-
ності іноземних туристів до України. 

Для розвитку крос-культурних комунікацій в 
туристичному бізнесі важливо проводити сис-
тематичні тренінги для персоналу з міжкуль-
турної компетентності, розробляти адаптовані 
до різних культур програми обслуговування, а 
також активно вивчати іноземні мови й розши-
рювати обізнаність персоналу в особливостях 
різних культурних груп. Сприятливий підхід до 
крос-культурних комунікацій забезпечує поліп-
шення якості обслуговування та робить турис-
тичний бізнес ефективним та привабливим 
для різних культурних груп та контекстів.
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