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ТРАНСФОРМАЦІЯ КОМУНІКАЦІЙ У СФЕРІ ГОСТИННОСТІ ПІД 

ВПЛИВОМ ЗАГРОЗ ТА ВИКЛИКІВ 

В умовах воєнних загроз, постпандемічної нестабільності, зміни структури 

мобільності та зростання культурної різноманітності попиту сфера гостинності 

переходить до нової моделі сервісу, у якій вирішального значення набувають 

інклюзивність, культурна чутливість та емпатійна взаємодія з гостем. Така 

трансформація зумовлена не лише зміною ринкових умов, а й переорієнтацією 

очікувань споживачів: від стандартного комфортного обслуговування до безпечного, 

етичного, психологічно підтримувального та культурно адаптованого сервісу.  

Відповідно до концепції сталого туризму та положень UN Tourism, сучасна 

індустрія гостинності має ґрунтуватися на принципах доступності, культурної 

поваги та соціальної відповідальності [1].  

Водночас аналітичні дані свідчать, що у 2020-2024 роках туристичні 

потоки в Україну характеризувалися значною нестабільністю, що обумовило 

зміну структури попиту та потребу в адаптації комунікаційних стратегій. 

Зокрема, у 2020 році різке скорочення туристичних потоків і зменшення частки 

іноземних гостей у готелях із 16,3% до 9,2% свідчить про переорієнтацію 
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сектору на внутрішнього споживача та зміну не лише обсягу потоку, а й самого 

характеру взаємодії між закладом гостинності та клієнтом (табл.1).  

Одночасно 2022 рік став точкою глибокої деформації структури попиту. Сама 

структура потоків представлена наступним чином: бізнес – 0,1%, відпочинок – 

близько 0%, інші особисті цілі – 99,9%. Класичний дозвіллєвий і діловий туризм 

був майже повністю витіснений категорією «інші особисті цілі», тобто поїздками 

змішаного, гуманітарного, приватного або вимушеного характеру. 

Таблиця 1 

Узагальнення основних показників розвитку готельного сектору [1] 

Показник 2018 2019 2020 Тенденція 

Кількість закладів 2 777 3 165 2 902 падіння після 2019 

Номерний фонд 71 132 83 147 78 955 Падіння 

Ліжко-місця 135 327 171 721 162 088 Падіння 

Внутрішні гості (тис.) 4 536 4 598 2 435 різке падіння 

Іноземні гості (тис.) 874 896 248 різке падіння 

Частка іноземців (%) 16,2 16,3 9,2 Падіння 

Ночівлі (іноземці) 2,00 2,04 1,98 Стабільно 

Ночівлі (внутрішні) 1,84 1,87 1,88 Стабільно 

 

Ці зміни зумовлюють трансформацію комунікаційної моделі у сфері 

гостинності – від стандартного сервісу до емпатійного, інклюзивного та 

культурно адаптованого підходу. Кризові явища (COVID-19 та війна, яка 

посилила цю тенденцію) спричинили не зміну поведінки гостя, а скорочення 

самого потоку, що вимагає переорієнтації сервісу та комунікацій.  

У такому контексті комунікація перестає бути лише інструментом продажу 

послуги. Вона набуває функції соціальної адаптації, психологічного супроводу, 

формування довіри та безпеки.  

У сучасних дослідженнях трансформація комунікацій у сфері гостинності 

розглядається через три взаємопов‟язані напрями: інклюзивність сервісу, 

культурну чутливість взаємодії та емпатійно-безпечний формат обслуговування.  

По-перше, інклюзивність у туризмі й гостинності сьогодні трактується 

значно ширше, ніж лише фізична доступність. Clio Flego підкреслює, що 

ефективна інклюзивність формується через довгострокове планування, 
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співпрацю стейкхолдерів та залучення місцевих громад, тобто як комплексна 

організаційна й комунікаційна система [2].  

Karolina Korbiel, Katarzyna Gmyrek і Zygmunt Kruczek також доводять, що 

сучасний inclusive tourism слід розуміти як міждисциплінарну модель, 

пов‟язану із соціальною справедливістю, універсальним дизайном, якістю 

сервісу та сталим розвитком [3].  

У свою чергу, Reindrawati та співавт. показують, що практики disability-

friendly hospitality, орієнтовані на потреби вразливих груп, у підсумку 

підвищують комфорт і якість сервісу для всіх категорій гостей [4].  

По-друге, важливим напрямом є культурна чутливість, яку дослідники 

дедалі частіше пов‟язують із поняттям культурного інтелекту. У працях Frías-

Jamilena культурний інтелект визначається як практичний ресурс, що впливає 

на якість туристичного досвіду, оцінку дестинації та ефективність 

міжкультурної взаємодії [5].  

Інші автори розширюють цю позицію, показуючи, що культурна чутливість 

має бути властива не лише персоналу, а й цифровим каналам сервісу та 

ширшому локальному середовищу гостинності [6]. Отже, культурно чутлива 

комунікація у сфері гостинності повинна охоплювати людську, цифрову й 

територіальну складові [5; 6].  

По-третє, у новітній літературі помітно посилюється увага до емпатійного 

сервісу як відповіді на кризові та травматичні контексти. Li, Zhang і Wang 

доводять, що сприймана соціальна гостинність формується не лише через 

стандартний сервіс, а й через атмосферу дружності, прийняття й соціально 

комфортної взаємодії [7]. 

Irimiás і Mitev у межах концепції hospidarity підкреслюють значення 

безпечних проміжних просторів, у яких людина відчуває не стигматизацію, а 

підтримку, повагу та відновлення суб‟єктності [8]. У сумі ці підходи 

підтверджують: у кризових умовах сфера гостинності має виконувати не лише 

комерційну, а й соціально-відновлювальну функцію [7; 8].  
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Загалом позиції авторів збігаються в тому, що сучасна трансформація 

комунікацій у сфері гостинності означає перехід від стандартизованого сервісу до 

інклюзивної, культурно чутливої та емпатійної моделі взаємодії (табл.2). Така 

модель особливо актуальна в умовах криз, коли гість потребує не лише послуги, а й 

безпеки, поваги, зрозумілої комунікації та психологічно комфортного середовища 

[1-8]. Трансформація комунікацій у сфері гостинності є наслідком не лише зміни 

туристичних потоків, а й переосмислення самої природи сервісу в умовах кризи. 

Таблиця 2 

Розширена трансформація комунікацій у сфері гостинності [1-8] 

Критерій 
До структурного 

зламу 
Нова структура попиту Причини зміни фокусу 

Домінуючий 

тип гостя 

Турист 

дозвіллєвого або 

ділового типу 

Гість із змішаними, 

приватними, 

гуманітарними, іноді 

вимушеними мотивами 

Зміна структури в‟їзних 

поїздок, зростання ролі 

нетуристичних мотивів 

Фокус сервісу 

Комфорт, 

швидкість, 

функціональність, 

ціна 

Безпека, довіра, 

етичність, підтримка, 

гнучкість 

Вразливість споживача, 

невизначеність 

середовища, 

психологічний стрес 

Стиль 

комунікації 

Стандартизований, 

формально 

ввічливий 

Емпатійний, культурно 

чутливий, 

персоналізований 

Потреба у делікатній 

взаємодії з гостями 

різних культур і станів 

Роль 

персоналу 

Виконавець 

сервісної 

процедури 

Емпатійний комунікатор, 

медіатор, провідник 

безпечного досвіду 

Зростання значення soft 

skills, CQ і trauma-

informed practice 

Інклюзивність 

Додаткова 

конкурентна 

перевага 

Базовий стандарт якості 

сервісу 

Розширення розуміння 

inclusive tourism у науці 

та практиці  

Культурна 

адаптація 

Обмежувалась 

мовним супроводом 

і загальним 

етикетом 

Включає культурні 

сценарії, релігійні, мовні, 

поведінкові та 

психологічні відмінності 

Зростання культурної 

різноманітності клієнтів, 

роль CQ  

Цифрова 

комунікація 

Зручність та 

швидкість доступу 

до сервісу 

Доступність, ясність, 

безпека даних, зниження 

тривоги користувача 

Поширення цифрового 

сервісу і потреба у довірі 

до платформ 

Гостьовий 

досвід 

Оцінка 

матеріальних і 

функціональних 

параметрів 

Оцінка безпечності 

середовища, поваги, 

турботи і соціальної 

гостинності 

Посилення ролі 

соціальної гостинності та 

безпечного простору 

Мета сервісної 

комунікації 

Продаж і супровід 

послуги 

Підтримка, орієнтація, 

зниження тривоги, 

відновлення довіри 

Комунікація стала 

інструментом соціальної 

адаптації 

Конкурентна 

перевага 

Стандартизація й 

ефективність 

Людяність, 

інклюзивність, культурна 

чутливість, репутація 

безпечного місця 

Сервіс конкурує не лише 

продуктом, а й 

ціннісною моделлю 

взаємодії 
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На основі поданих даних і сучасної літератури можна стверджувати, що 

перспективна модель гостинності має спиратися на три взаємопов‟язані опори: 

інклюзивність як стандарт доступу й участі, культурну чутливість як основу 

міжкультурної якості сервісу, емпатійний сервіс як механізм підтримки 

безпечного й людяного досвіду гостя. Саме така модель найкраще відповідає 

новій структурі попиту у сфері гостинності та створює передумови для стійкого 

відновлення галузі. 
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РОЛЬ ЛІНГВОКРАЇНОЗНАВЧОГО КОМПОНЕНТУ В 

ФОРМУВАННІ МІЖКУЛЬТУРНОЇ КОМПЕТЕНТНОСТІ МАЙБУТНІХ 

ФАХІВЦІВ ГАЛУЗІ «ТРАНСПОРТ ТА ПОСЛУГИ» 

У глобалізованому просторі туризму й гостинності володіння іноземними 

мовами – це не тільки засіб комунікації, а своєрідний ключ до розуміння 

світогляду як мандрівника так і фахівця сфери послуг. Особливого значення у 

цьому зв‟язку набуває лінгвокраїнознавчий аспект, який, як слушно зазначила 

українська дослідниця Світлана Гордун, дозволяє збагачувати мовленнєву 

практику здобувачів, занурюючи їх у культурні реалії країни, мова якої 

вивчається»[2, с. 225]. Крізь призму цих лінгвокраїнознавчих знань і навичок 

здобувач вищої освіти вивчає мову не як ізольовану систему, а розглядає її як 

носія культури. Володіння мовними нюансами – ідіомами, формулами етики та 

взаємоповаги – сигналізує співрозмовнику про глибоку повагу до його 

культурних цінностей. Для визначеної сфери послуг це означає розуміння 

реалій: від високого рівня формальності у спілкуванні до розрізнення 
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