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ПРИКЛАДНИЙ АСПЕКТ ПРОФЕСІЙНОЇ КОМУНІКАЦІЇ ІНОЗЕМНОЮ МОВОЮ 
ФАХІВЦІВ У СФЕРІ ТУРИЗМУ
APPLIED ASPECT OF PROFESSIONAL COMMUNICATION IN A FOREIGN 
LANGUAGE OF SPECIALISTS IN THE FIELD OF TOURISM

Туристичний сектор дедалі більше інтер-
націоналізується. За таких умов знання 
мови іншої країни чи принаймні базових мов 
міжнародної комунікації є неоціненним під 
час спілкування з клієнтами туристичної 
ніші. Ефективна професійна комунікація 
іноземною мовою є ключовим аспектом 
успіху у сфері туризму, оскільки сприяє 
створенню позитивного досвіду для клі-
єнтів, що є передумовою розвитку бізнесу 
в цій галузі. Мета статті – окреслити 
прикладний аспект професійної комуні-
кації іноземною мовою фахівців у сфері 
туризму. Зокрема, у розвідці проаналізо-
вано принципову важливість іншомовної 
компетенції для працівників туристичної 
галузі у праксеологічній та інтуїтивно-
стратегічній площині, тобто з огляду 
на практику вербального супроводу дій із 
надання сервісу клієнтам та формування 
через якісну практичну комунікацію з клі-
єнтом його подальших запитів на отри-
мання туристичних послуг саме в цій 
компанії. У статті проаналізовано досвід 
іноземних країн, зокрема Великої Британії, 
щодо іншомовної підготовки спеціалістів 
туристичних спеціальностей. Катего-
ризація цього досвіду іноземними дослід-
никами, особливо з англомовних країн, 
робить аксіоматичною вимогу макси-
мально розвинених іншомовних компетен-
цій у студентів сфери туризму й гостин-
ності. Розглянуто вектори прикладного 
виміру професійної комунікації іноземною 
мовою у сфері туризму. Звернено увагу на 
такі моменти, як пластичність у вербаль-
ній комунікації іноземною мовою, належна 
винахідливість, знання як розмовної мови, 
сленгових виразів, так і нормативного 
літературного варіанту. Загалом заува-
жено принцип практичної доцільності, 
який має домінувати під час укладання 
освітньо-професійних програми для здо-
бувачів сфери туризму та гостинності 
на час їхнього навчання на рівнях бака-
лаврату, магістратури та аспірантури. 
Визначено найбільш часті проблеми, з 
якими стикаються студенти туристич-
них спеціальностей під час практичного 
використання іноземної мови. Визначено 
й типові перевагами знання іноземної 
мови в туристичній взаємодії, які зазви-
чай зауважують самі працівники. Окрім 
того, розглянуто переваги, які відзнача-
ють роботодавці туристичної сфери під 
час заповнення вакансій, якщо аплікант 
знає іноземні мови. Перевагою розвідки є 
подвійна оптика: враховано як тенденції 
загальносвітового туристичного ринку, 
так і вітчизняну його перспективу 
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туризм, фахівці сфери туризму, іноземна 
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The tourism sector is increasingly internation-
alized. Under such conditions, knowing the 
language of another country or at least the 
basic languages of international communica-
tion is invaluable when communicating with cli-
ents of the tourist niche. Effective professional 
communication in a foreign language is a key 
aspect of success in the field of tourism, as it 
contributes to the creation of a positive expe-
rience for customers, which is a prerequisite 
for business development in this field. The 
purpose of the article is to outline the applied 
aspect of professional communication in a 
foreign language of specialists in the field of 
tourism. In particular, the study analyzed the 
fundamental importance of foreign language 
competence for workers in the tourism indus-
try in the praxeological and intuitive-strategic 
plane, i.e. in view of the practice of verbal sup-
port of actions to provide services to clients 
and the formation through high-quality practi-
cal communication with the client of his further 
requests for receiving tourist services precisely 
in this company. The article analyzes the expe-
rience of foreign countries, in particular Great 
Britain, regarding the foreign language training 
of tourism specialists. The categorization of 
this experience by foreign researchers, espe-
cially from English-speaking countries, makes 
it an axiomatic requirement for students in the 
field of tourism and hospitality to have the most 
developed foreign language skills. The vectors 
of the applied dimension of professional com-
munication in a foreign language in the field 
of tourism are considered. Attention is paid to 
such points as plasticity in verbal communica-
tion in a foreign language, appropriate inge-
nuity, knowledge of both colloquial language, 
slang expressions, and normative literary 
version. In general, the principle of practical 
expediency was noted, which should domi-
nate when drawing up educational and profes-
sional programs for students in the field of tour-
ism and hospitality during their studies at the 
bachelor's, master's and postgraduate levels. 
The most frequent problems encountered by 
students of tourism majors during the practical 
use of a foreign language have been deter-
mined. The typical advantages of knowing a 
foreign language in tourism interaction, which 
are usually noted by the employees them-
selves, are also determined. In addition, the 
advantages noted by employers in the tourism 
sector when filling vacancies, if the applicant 
knows foreign languages, are considered. The 
advantage of intelligence is double optics: both 
the trends of the global tourist market and its 
domestic perspective are taken into account.
Key words:  foreign language competences, 
tourism, specialists in the field of tourism, for-
eign language, English language, German lan-
guage, professional communication.
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Постановка проблеми у загальному вигляді. 
Туристичні підприємства України помітно мак-
симізують та підтримують традиційні галузеві 
ринки в прагненні забезпечити хоч якусь міжна-
родну конкурентоспроможність в надскладний 
час війни, який у першому своєму етапі наклався 
ще й на ковід – як також деструктивний чинник 
для туризму. Специфікою неангломовних країн 
є те, що англійська мова стає тут як інструментом 
виходу на нові ринки світу, так і залучення турис-
тів з інших країн до України. Знання інших мов, 
окрім англійської, це нові можливості для роз-
ширення бізнесу та надійного функціонування [4; 
9]. Тому для успішної роботи в туристичній сфері 
належна фахова підготовка означає не тільки роз-
виток організаційних навичок, специфічних ком-
петенцій для виконання обов’язків у ніші туризму, 
уміння застосовувати ефективні маркетингові 
стратегії тощо. Наявність висококваліфікованих, 
професійних менеджерів і персоналу з необхід-
ними навичками спілкування для роботи з інозем-
ними організаціями, підприємствами та клієнтами 
(як наявними, так і потенційними) є фундаментом 
для будь-якого подальшого професійного розви-
тку [14,  с.  16]. Міжкультурний взаємозв’язок між 
туристичними компаніями та відвідувачами мож-
ливий завдяки знанню й практичному застосу-
ванню працівниками сфери туризму компетенцій 
з іноземної мови.

Очевидно, особливо щодо сфери обслуго-
вування клієнтів та міжнародних відвідувачів 
(потенційних чи фактичних), що в Україні, яка 
має значний туристичний потенціал (особливо 
в повоєнний період) у діловому плані життєво 
важливо стимулювати знання персоналом турис-
тичного бізнесу іноземних мов (щонайменше 
двох, де обов’язковою є англійська й додатко-
вою – котрась із інших поширених іноземних 
мов, скажімо, німецька, іспанська, французька 
тощо). Знання щонайменше двох іноземних мов 
важливе, оскільки у Європейському Союзі з усіх 
держав-членів лише 47% жителів добре розмов-
ляє англійською. У континентальній Європі зага-
лом успіх у багатьох суспільних галузях часто 
пов’язаний саме з практичними здібностями щодо 
іноземної мови. У сфері туризму діє аксіома: куди 
б не поїхали клієнти, що простіше їм буде отри-
мати доступ до потрібної інформації та послуг, що 
більш привітно їх там вітатимуть, то більша ймо-
вірність їхнього повернення до місця призначення 
знову або ж надання від них позитивних рекомен-
дацій своїм друзям та знайомим. Тобто це найпер-
ший, найдієвіший інструмент реклами. Водночас 
належний туристичний сервіс неможливо забезпе-
чити повноцінно без знання мови відвідувача. 

У туризмі неможливо говорити про якісний 
діловий контакт без вербального спілкування 
на належному рівні. Можливість розмовляти 

з відвідувачами їхньою рідною мовою чи мовою, 
яку вони розуміють, особливо важлива, коли 
виникають проблемні ситуації. У закордонній 
науковій літературі це окреслюється поняттям 
«міжкультурної компетентності в наданні послуг» 
(англ. cross cultural service competence), яке окрес-
люється ще наприкінці ХХ століття [6]. Є навіть 
спеціальні дослідження, які емпірично підтвер-
джують, що потенційні клієнти з більшою ймовір-
ністю бронюють номер, якщо під час ознайом-
лювальної розмови з ними говорять саме їхньою 
мовою [12, с.  261]. Важливо, що згадані дослід-
ники інспектували переважно туристичну нішу 
Великої Британії. Отже, навіть для англомовних 
країн питання професійної комунікації іноземною 
мовою фахівців туристичної ніші є надактуаль-
ним – у цьому вбачається засіб маркетингу та 
нарощення обороту прибутків у сфері (з’ясовано, 
що мовні бар’єри негативно впливають також на 
витрати відвідувачів). 

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Д. Леслі та Х. Рассел зауважують, що навіть 
у Великій Британії, для якої туристична сфера 
є стратегічною щодо розвитку економіки та 
в іміджевому плані, недостатньо приділяється 
уваги прикладним аспектам взаємодії працівни-
ків сфери туризму з різнонаціональним контин-
гентом клієнтів [11, с.  1397]. Натомість у конти-
нентальній Європі, як відзначено, більше уваги 
приділяється розвитку навичок іншомовного спіл-
кування з туристами у студентів, які навчаються 
на відповідних спеціальностях. Удосконалена 
практика спілкування іноземною мовою з турис-
тами в індивідуальному вимірі покращує можли-
вості кар’єрного розвитку та управління туризмом 
у країні загалом [3; 10; 12]. 

Отже, проблема професійної комунікації іно-
земними мовами специфічно для сфери туризму 
актуалізується навіть в англомовних країнах. 
Однак в англомовних проблема проєктується на 
потребу знання французької, німецької, іспанської 
для обслуговування іноземних клієнтів. Сказано, 
що англійська мова не є рідною майже для поло-
вини туристів Великобританії, а з 320 мільйонів 
людей у Європейському співтоваристві 53% не 
розмовляють англійською. Водночас культурний 
та мовний бар’єри є задокументованим чинни-
ком невдач під час спроб налагодити туристичне 
партнерство між компаніями з різних країн [2; 5; 
7; 15]. Тому питання вивчення двох іноземних 
мов є гостроактуальним. Для України ідеальну 
пару складають англійська та німецька мова – так 
звана dreamteam для вітчизняного туризму, який 
дедалі більше набуває глобальної орієнтованості 
[1; 8; 13]. 

Знання іноземних мов працівниками туризму 
розглядається в працях наскрізно як елемент 
розширення бізнесу, його масштабування через 
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інтернаціоналізацію [5; 11; 12], яка розвивається 
працівниками зі знанням національних мов інших 
країн. Для поточного дослідження важливу роль 
відіграють праці, у яких представлено результати 
дослідження мовних навичок, якими користу-
ються студенти вищих навчальних закладів сфери 
туризму та гостинності під час стажування та на 
час подальшого працевлаштування. Так, Дж. Девіс 
не тільки визначає на основі опитування робото-
давців у туристичній ніші, якими є базові іншомовні 
комунікативні навички персоналу, але й з’ясовує 
зони труднощів, з якими стикаються студенти під 
час застосування цих навичок [5, с. 66–71]. Окрім 
англійської, наголошено на компетентнісному зна-
нні французької, німецької та іспанської. Компе-
тентнісне знання означає можливість послугову-
ватись іншомовними знаннями й навичками для 
супроводу виконання своїх професійних обов’язків 
у сфері туризму без необхідності подальшого тре-
нування (але це не означає, що первинно сфор-
мовані компетенції не потрібно розвивати для 
покращення ефективності роботи в туризмі) [2; 5; 
10; 16].

Виділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. У наявних джерелах, які стосуються 
професійного спілкування іноземними мовами 
для обслуговування сфери туризму досить мало 
практично зорієнтованих студій, у яких би звер-
талась увага на особливості та практичний вимір 
опанування іноземних мов фахівцями туристичної 
галузі.

Мета статті – окреслити прикладний аспект 
професійної комунікації іноземною мовою фахів-
ців у сфері туризму. Зокрема, проаналізувати 
принципову важливість іншомовної компетенції 
для працівників туристичної галузі у праксеоло-
гічній та інтуїтивно-стратегічній площині, тобто 
з огляду на практику вербального супроводу дій 
із надання сервісу клієнтам та формування через 
якісну практичну комунікацію з клієнтом його 
подальших запитів на отримання туристичних 
послуг саме в цій компанії.

Виклад основного матеріалу.  Прикладний 
аспект професійної комунікації іноземною мовою 
фахівців у сфері туризму – важливий елемент 
успішної роботи в цій галузі. Туризм – глобальний 
індустріальний сектор, де взаємодія з клієнтами та 
партнерами з різних країн є не бонусом, а необ-
хідністю. Практика застосування компетентностей 
іншомовної комунікації буде різнитись залежно 
від специфікації / напряму надання туристичних 
послуг: сфера проживання (кемпінги та готелі), 
визначні місця, туристичні інформаційні центри, 
організації спорту та дозвілля, турагенти, тран-
спортні компанії, туроператори та гіди, активний 
відпочинок (інструкторська робота) тощо.

Прикладний вектор професійної комунікації 
іноземною мовою у сфері туризму охоплює:

–– роботу з клієнтами, тобто передбачає 
вміння з релевантним іншомовним супроводом 
виконувати типові запити туриста: приймати бро-
нювання, надавати інформацію про послуги, від-
повідати на запити клієнтів;

–– ведення переговорів та укладання угод: 
у туристичній галузі звичною справою є налаго-
дження мережевого сервісу, тобто туристичним 
компаніям потрібно укладати угоди з партнерами 
країн, які є точками туристичних маршрутів їхніх 
клієнтів. Зокрема, це готелі, авіакомпанії, туропе-
ратори на місцях тощо. Задля цього потрібно вміти 
ефективно вести переговори, укладати вигідні та 
надійні в плані подальшого сервісу угоди – це ще 
вищий рівень знання іноземної мови, оскільки від 
цього значно залежить функціональність усієї сис-
теми туристичних сервісів;

–– уміння вирішувати конфлікти: у процесі 
роботи можуть виникати конфлікти з клієнтами 
або партнерами. Спеціальним умінням на перетині 
іншомовної компетентності та психологічної прак-
тики міжособистісних взаємин є вміння швидко та 
якісно вирішувати конфлікти та здатність збері-
гати позитивне спілкування за принципом «клієнт 
завжди має рацію», а також на засадах взаємної 
вигоди з партнерами;

–– використання технологій: сучасні техноло-
гії онлайн-бронювання, соціальні медіа, рекламні 
платформи, вебсайти й лендинги відіграють 
важливу роль у туристичній галузі. Фахівці пови-
нні бути здатні використовувати низку цифрових 
інструментів та платформ для трансляції іміджу 
своєї компанії також і за кордоном, а також для 
дієвої комунікації з клієнтами телефоном та за 
допомогою інтернетних каналів, для реклами своїх 
послуг на всіх можливих і відповідних рекламному 
бюджету платформах.

–– безпека та екстрені ситуації: іншомов-
ний супровід цього боку надання туристичних 
послуг в Україні безпрецедентно активізувався з 
огляду на розв’язану російсько-українську війну 
та загрозу ракетних атак, атак безпілотників. Хоча 
наразі туристичний бізнес в Україні переважно 
переживає стан стагнації, аналітики прогнозують 
сплекс інтересу до України в повоєнний період. 
Так званий чорний туризм уже розвивається й теж 
потребує належного вербального супроводу. Утім, 
питання безпеки завжди є базовими й вимагають 
від фахівців уміння надавати інформацію про без-
пеку та діяти в екстрених ситуаціях з використан-
ням іноземної мови, щоб гарантувати безпеку й 
комфорт клієнтів.

Специфіка практичної діяльності туристичної 
галузі вимагає від спеціалістів високого рівня мов-
них навичок, що б дало змогу коректно та своє-
часно реагувати на прохання туристів, аби забез-
печити їм належний рівень сервісу та комфорту 
під час перебування в іншій країні. Це охоплює 
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також уміння вирішувати подеколи неминучі в цій 
ніші екстрені та конфліктні ситуації – із правиль-
ним використанням термінів і фраз, специфічних 
для сфери туризму, а також уміння спілкуватися 
з дотриманням загальних літературних норм іно-
земної мови – за всіма чотирма базовими різнови-
дами мовленнєвої діяльності. Міжособистісна вза-
ємодія потребує від працівників туристичної сфери 
міжкультурної компетентності, що окреслюється 
як розуміння різниці в культурному сприйнятті та 
способах спілкування різних національностей (тут 
уже йдеться й про невербальну комунікацію: жес-
тову мову, праксеміку тощо). Це допоможе уник-
нути непорозумінь та конфліктів.

Треба зауважити, що особливості роботи 
з людьми різного інтелектуального рівня розвитку, 
різного рівня достатку, зрештою, з різними світо-
глядами та моральними домінантами потребу-
ють від спеціалістів туристичної ніші пластичності 
у вербальній комунікації, належної винахідливості, 
знання як розмовної мови з елементами сленгу 
(принаймні щоб сприймати інформацію від клієн-
тів, розуміти їхні запити), так і академічного, нор-
мативного варіанту іноземної мови, яким вони самі 
завжди повинні послуговуватись у спілкуванні, 
транслюючи імідж, високі стандарти своєї компанії. 
З цією метою фахівцям, як правило, недостатньо 
тих базових компетенцій, знань, умінь і навичок, 
які формуються під час навчання в університетах. 
Тож вони повинні постійно вдосконалювати свої 
мовно-комунікаційні навички через курси, семі-
нари та інші форми навчання. Зовсім не йдеться 
про достатність кваліфікації з іноземних мов, яка 
набувається в школі та під час вивчення загаль-
ного курсу іноземної мови в університеті: це не 
забезпечує майбутніх фахівців туристичної галузі 
достатніми навичками для спілкування в бізнес-
середовищі. Важливо керуватись питаннями прак-
тичної доцільності під час укладання освітньо-про-
фесійних програми для здобувачів сфери туризму 
та гостинності на час їхнього навчання на рівнях 
бакалаврату, магістратури та аспірантури.

Прикладний аспект використання іноземних 
мов у туризмі також стосується кращих міжособис-
тісних взаємин між мережею працівників компанії: 
як у первинній країні, так і з колегами за кордоном. 
Знання персоналом іноземних мов до того ж дає 
можливість відкривати нові посади в інших краї-
нах. Це можливість для фахівців у сфері туризму 
і самим подорожувати, бути гнучкими в можливос-
тях працевлаштування. Поліпшене спілкування 
з закордонними клієнтами сприяє кращому розу-
мінню закордонного бізнесу, дає змогу покращити 
обслуговування клієнтів. Справа в тому, що клієнти 
почуваються найупевненіше, коли спілкуються 
рідною мовою, а якщо в компанії немає працівни-
ків із відповідними мовними здібностями, туристи 
опиняються передусім у психологічно невигідному 

становищі, оскільки не можуть достатньо вільно – 
ефективно й результативно – взаємодіяти в межах 
іноземного сервісу.

Налагодження ділових зв’язків з іноземними 
організаціями сприятиме покращеному іміджу 
туристичної компанії за кордоном. Тому кожна 
туристична компанія зацікавлена наймати фахів-
ців, належно підготовлених як специфічно в ніші 
туризму, так і зі сформованими іншомовними ком-
петенціями щонайменше з двох іноземних мов. 
Персонал, який володіє деякою кількістю інозем-
них європейських і не тільки мов зміцнює здатність 
компанії, у якій працює, не лише підтримувати 
наявні зовнішні ринки, але й виходити та надійно 
закріплюватись на нових.

В розрізі аналізу прикладного аспекту про-
фесійної комунікації іноземною мовою доречно 
звернути увагу також на дані наявних досліджень 
щодо контексту використання мови фахівцями 
туристичної ніші у відсотках. Передусім це повсяк-
денні ситуації – 41,2%, з клієнтами – 38,8%, у соці-
альних ситуаціях – 38,8%, у надзвичайних ситу-
аціях – (наприклад, крадіжка, хвороба) – 32,0%, 
з працівниками в туризмі – 23,5%, з суміжними 
працівниками – 19,4%, дослідницькі цілі – 5,3% 
[5, c. 68]. До того ж визначено найбільш часті про-
блеми, з якими стикаються студенти туристичних 
спеціальностей під час практичного використання 
іноземної мови: брак упевненості в розмові – 
37,7%, нездатність висловитись адекватно – 
34,0%, нерозуміння почутого – 28,7%, брак відпо-
відного словникового запасу – 28,0% [5, с. 70].

Серед інших типових у туризмі професійно 
детермінованих проблем – граматика, розуміння 
розмовного варіанту мови та регіональних діа-
лектів, коректність вимови та навички письма. Ці 
аспекти підкреслюють важливість зосередження 
на навичках аудіювання та говоріння, а також 
актуалізують потребу організації викладацької 
діяльності в контексті, який гарантуватиме знання 
студентами відповідної лексики. 

Типовими перевагами знання іноземної мови 
в туристичній взаємодії є: полегшене спілкування 
з іноземцями, ефективніше вирішення проблем-
них ситуацій, краще розуміння людей і культури, 
мовні знання сприяють перспективам працевла-
штування, зусилля туристичних працівників гово-
рити рідною мовою клієнтів позитивно оцінюються 
клієнтами, стає легше отримати потрібну інфор-
мацію. Роботодавці в туристичній ніші, як правило, 
відзначають такі переваги претендента на посаду 
зі знанням іноземних мов, як: можливість надання 
ними якісної послуги, зменшення практичних 
труднощів, покращення спілкування та створення 
доброзичливості. 

Висновки.  Сфера туризму іманентно інтер-
національна. Міжнародний туризм у старій 
Європі все ще перебуває в стані зростання, хоча 
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наразі його частка на ринку неухильно зменшу-
ється – через актуалізацію нових цікавих напрям-
ків. З настанням перемоги Україна, яка дедалі 
активніша в євроінтеграційних процесах, має всі 
шанси розвинути власний туристичний сектор 
і перетворити українські землі на цікаві туристичні 
локації, які водночас є цікавими й доступними 
в усіх планах для європейського й не тільки корис-
тувача туристичних послуг. Задля цього сектор 
має стати конкурентоспроможним у Європі, приді-
ляти більше уваги послугам і якості. Щоб надати 
найкращі послуги, важливо, щоб працівники 
сфери дозвілля та туризму мали змогу спілкува-
тися з клієнтами їхньою рідною мовою або іншою 
мовою, яку знають обидві сторони. Сисема підго-
товки фахівців у сфері туризму має відображати 
цю вимогу до кваліфікації. Володіння мовами має 
розглядатися як основна фахова навичка і стано-
вити невід’ємний елемент освітньо-професійних 
програм та рамок компетентностей у сфері відпо-
чинку, гостинності й туризму.

Слід уважно поставитися до вибору інозем-
них мов. Їх має бути щонайменше дві. Для укра-
їнського туристичного ринку актуальними, крім 
англійської, є німецька мова, польська, іспанська, 
французька тощо. Викладання мов має відобра-
жати тип мовних навичок, які найчастіше потрібні 
в галузі, причому найвищий пріоритет має надава-
тися специфічним для роботи навичкам мовлення 
та аудіювання. Навчання має відбуватися в контек-
сті дозвілля та туризму, щоб студенти в життєпо-
дібних ситуаціях ознайомлювалися з відповідною 
лексикою та іншими аспектами, що характеризу-
ють типові в туристичній ніші взаємодії. 
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