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ИНСТРУМЕНТЫ ЭМПАТИИ В ИНДУСТРИИ ТУРИЗМА И ГОСТЕПРИИМСТВА
08.00.05 — Экономика и управление народным хозяйством (15 — Рекреация и туризм)

Аннотация. В статье актуализируется инструментарий 
эмпатии в деятельности организаций индустрии туризма и 
гостеприимства, ведущий к повышению результативности и 
продуктивности организаций отрасли. Для формирования вы-
сокой степени удовлетворенности и лояльности туриста, что 
повышает конкурентоспособность организаций индустрии 
туризма и гостеприимства, от персонала туристских пред-
приятий в межличностных отношениях требуется владение 
профессиональным навыком, связанным с умением чувство-
вать эмоции гостя, воспринимать его переживания, прини-
мать участие в эмоциональном опыте гостя, способностью 
понимать его поведенческие мотивы, оказывать воздействие 
на создание позитивного потребительского опыта туриста, 
т. е. активное применение техник и инструментов эмпатии 
как одного из коммуникативных навыков в индустрии туризма 
и гостеприимства. Проведенное авторами статьи исследова-
ние позволило выявить широкий спектр актуализации эмпатии  
в деятельности организаций индустрии туризма и гостеприим-
ства: во-первых, активное применение инструментария эмпа-
тии позволяет выстроить долгосрочные отношения с гостями 

и тем самым повысить уровень и степень устойчивости про-
даж, во-вторых, эмпатия руководителя в турбизнесе позволяет 
адекватно оценивать уровень удовлетворенности персонала и 
дает возможность правильно мотивировать персонал, повы-
шать степень доверия, увеличивать производительность их 
деятельности. Авторы статьи приходят к выводу о том, что 
эмпатическое поведение в турбизнесе имеет воздействие на 
трех уровнях: в качестве инструментария для гостеприимного 
подхода к недовольным клиентам, для формирования персонали-
зированных отношений между сотрудниками и гостями и для 
создания обратной связи с целью трансформации предоставля-
емых туруслуг и повышения конкурентоспособности организа-
ций индустрии туризма и гостеприимства.

Ключевые слова: эмпатия в туризме, эмоциональный 
интеллект, межличностные отношения в туризме, инду-
стрия туризма и гостеприимства, отношения с клиента-
ми в турбизнесе, модель SERVQUAL, спектр идентично-
стей туриста, потребительский опыт туриста, обрат-
ная связь с туристом, эмпатическое поведение, культура 
эмпатии в туризме, навыки персонала турбизнеса
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TOOLS OF EMPATHY IN THE TOURISM AND HOSPITALITY INDUSTRY
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Abstract. The article highlights the tools of empathy in the activ-
ities of organizations in the tourism and hospitality industry, leading 
to an increase in the effectiveness and productivity. To form a high 

degree of satisfaction and loyalty of the tourist, which increases 
the competitiveness of organizations in the tourism and hospitality 
industry, the staff of tourism enterprises in interpersonal relations 
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is required to possess a professional skill related to the ability to 
feel the emotions of the guest, perceive their experiences, take part 
in the emotional experience of the guest, the ability to understand 
their behavioral motives, have an impact on the creation of a pos-
itive consumer experience of the tourist, i. e. active use of empathy 
techniques and tools as one of the communication skills in the tour-
ism and hospitality industry. The study conducted by the authors 
of the article made it possible to identify a wide range  of empathy 
manifestations in the activities of organizations in the tourism and 
hospitality industry: firstly, the active use of empathy tools allows 
to build long-term relationships with guests and thereby increase 
the level and degree of sales sustainability, and secondly, the em-
pathy of a manager in the tourism business enables to adequately 
assess the level of staff satisfaction and makes it possible to properly 

motivate staff, increase the degree of confidence, and increase the 
productivity of their activities. The authors of the article come to the 
conclusion that empathic behavior in the tourism business has an 
impact in three levels: as a tool for a hospitable approach to dis-
satisfied customers, for the formation of personalized relationships 
between employees and guests, and for creating feedback in order to 
transform the tourism services provided and increase competitive-
ness organizations in the tourism and hospitality industry.

Keywords: empathy in tourism, emotional intelligence, 
interpersonal relations in tourism, tourism and hospitality in-
dustry, customer relations in the tourism industry, SERVQUAL 
model, spectrum of tourist identities, tourist consumer experi-
ence, tourist feedback, empathic behavior, culture of empathy  
in tourism, tourism staff skills
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Введение
Эмпатия как тема межличностных отношений является 

относительно новым понятием в индустрии туризма, в свя-
зи с чем исследование применения технологий и инстру-
ментов эмпатии в туркомпаниях следует признать акту-
альным. Эмпатия считается основным коммуникативным 
навыком, который может существенно повлиять на опыт 
и, следовательно, на результат взаимодействия между про-
вайдером туристических услуг и клиентом туркомпании. 
Хотя индустрия туризма и гостеприимства динамично раз-
вивается, это чрезвычайно конкурентный рынок, поэтому 
формируемый клиентами лучший туристический опыт мо-
жет выступать существенным конкурентным преимуще-
ством туркомпании и способствовать созданию и поддер-
жанию удовлетворенности и лояльности клиентов.

Понятие «эмпатия» происходит от древнегреческого сло-
ва «empatheia», т. е. em («в») и pathos («страдание»). Термин 
был впервые использован немецкими учеными в форме эк-
вивалентного немецкого «Einfuhlung», т. е. «в чувстве» [1]. 
Соответствующий термин перешел в английский словарь как 
«empathy». Как явствует из этимологии, эмпатия описывает 
способность человека чувствовать чужие чувства. Посколь-
ку это определение не является строго оформленным, авторы 
могли бы констатировать, что эмпатия — это также способ-
ность человека «видеть мир чужими глазами» [1, 2], «ставить 
себя на место другого» [1], понимать чужую точку зрения [3] 
или переживать чувства чужих эмоций. Этот термин также 
может использоваться для обозначения обстоятельств чувств 
и самоосознания. Некоторые исследователи определяют эм-
патию как участие в чужом эмоциональном опыте [4] или как 
способность полностью понять другую личность [5].

Для людей, занятых в индустрии туризма и гостеприим-
ства, очень важно использовать правильную и корректную 
лексику и терминологию, чтобы сделать полученную цен-
ную информацию пригодной для использования. Эмоцио-
нальные инструменты могут облегчить вербальное «описа-
ние» и, таким образом, «коммуникацию» эмпатии [6].

В аспекте изучения терминологии полезно подчер-
кнуть, что концепция эмпатии напоминает понятие «сим-
патия». Однако между этими терминами есть некоторые 
существенные отличия. Например, симпатия описывается 
как эмоция, вызванная чужим страданием [1]. Расширенное 
определение трактует симпатию как способность понимать 
чужую мысль [6]. Эмпатия — это не эмоция, а, скорее, на-
вык и поведение по отношению к другим (или к себе).

Тема эмпатии и ее влияния на экономические резуль-
таты деятельности компаний в различных отраслях сейчас 
активно изучается. В качестве базы исследования можно 
привести труды С. Г. Афанасьева [7], И. Б. Бовиной [8], 
Ю. А. Менджерицкой [5] и др. Роль и значение эмпатии в 
деятельности представителей сферы туризма и гостепри-
имства отражены в работах В. И. Даниловой [9], З. А. Ша-
куровой [10], Л. П. Паршуковой [10] и др.

Популярность эмпатии как концепции можно рассма-
тривать как признак того, что к человеческому взаимодей-
ствию следует подходить с новой точки зрения, поскольку 
эмпатию можно применять в различных сферах экономиче-
ской деятельности.

Цель данного исследования состоит в расширении и 
углублении теоретических и эмпирических инструментов 
эмпатии применительно к сфере туризма и гостеприимства.

Задачи исследования заключаются в определении роли 
и значения эмпатии в профессиональной деятельности со-
трудников индустрии туризма и гостеприимства, а также в 
формировании рекомендаций по развитию культуры и ис-
пользованию инструментов эмпатии на предприятиях ин-
дустрии туризма и гостеприимства.

Научная новизна исследования заключается в уточнении 
и совершенствовании понятийного аппарата, а также в пред-
ложении актуального инструментария эмпатии в деятельности 
предприятий индустрии туризма и гостеприимства, способно-
го значимо повлиять на результативность их деятельности.

Теоретическая значимость исследования состоит  
в научном обосновании методических подходов к разра-
ботке инструментария эмпатии в сфере туризма и госте-
приимства. Практическая значимость исследования за-
ключается в возможности использования предложенного 
инструментария в деятельности предприятий индустрии 
туризма и гостеприимства.

Методология исследования. В процессе исследования 
авторы использовали следующие методы научных иссле-
дований: общетеоретические (анализ и синтез, сравнение, 
комплексный подход), социологические (анализ эксперт-
ных опросов), конкретно-научные (сбор и анализ первич-
ной и вторичной информации, сравнительный анализ).

Основная часть
Эмпатия является основным навыком человека с вы-

соким эмоциональным интеллектом. Эмоциональный ин-
теллект определяется как способность человека понимать  
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чужие или свои собственные эмоции и продуктивно выра-
жать их [1]. Его можно количественно определить, исполь-
зуя коэффициент эмоционального интеллекта (EQ) в каче-
стве соответствующего индекса IQ (коэффициента интел-
лекта). Эти два типа интеллекта не похожи друг на друга. 
Более высокий эмоциональный интеллект обычно связан  
с развитыми социальными навыками, высоким самосозна-
нием, лучшим управлением эмоциями и, в некоторых слу-
чаях, более высокой профессиональной эффективностью. 

В последнее время внимание бизнеса привлечено к эм-
патии как к инструменту, который может увеличить про-
дажи и повысить удовлетворенность клиентов [11]. По-
скольку построение прочных и долгосрочных отношений с 
клиентами является одним из основных приоритетов пред-
приятий индустрии туризма и гостеприимства, гораздо бо-
лее важным, чем объемы продаж, эмпатия как инструмент 
стала важным объектом. Помимо удовлетворенности кли-
ентов, эмпатическое поведение может иметь значительное 
влияние на внутреннюю среду и, следовательно, на общую 
результативность деятельности предприятий.

Индустрия туризма и гостеприимства является одним из 
наиболее важных источников дохода для достаточно боль-
шого количества стран. На региональном уровне она может 
быть основным доходным ресурсом. В своем фундаменталь-
ном виде индустрия туризма рассматривается как сфера де-
ятельности, предоставляющая ограниченный набор услуг,  
в основном связанных с пребыванием в живописных местах 
и осмотром достопримечательностей. Однако современный 
туризм — это обширная индустрия, в которой может быть 
предоставлено множество разнообразных услуг. Он включает 
рекреационный, культурно-познавательный, спортивный, ме-
дицинский, религиозный, академический туризм и множество 
других видов и категорий туризма.

Эмпатия в туризме может применяться на двух основ-
ных уровнях: как инструмент для решения проблем и прео-
доления препятствий при потреблении клиентом туруслуги 
и как инструмент извлечения обратной связи для дальней-
шего изучения желаний клиентов, введения дополнитель-
ных услуг и улучшения турпродукта.

Учитывая массовый характер доступного продукта инду-
стрии туризма и обширную рекламную программу отрасли, 
турист (или потенциальный турист) может быть человеком  
с широким спектром идентичностей. Это может быть один 
человек, пара или семья, пожилой человек, любитель актив-
ного отдыха, профессиональный спортсмен, турист с допол-
нительными потребностями, человек, не знакомый с культу-
рой дестинации, опытный путешественник или нет, кто-то 
из-за границы или с другого континента, ученый или про-
фессионал и многие другие. Таким образом, ожидания от 
идеальных услуг и общего туристского потребительского 
опыта каждого из них могут значительно различаться. С дру-
гой стороны, индустрия туризма существует благодаря тем, 
кто в ней работает. Взаимодействие между этими двумя ос-
новными группами, туристами/клиентами/гостями и специа-
листами индустрии туризма, неизбежно.

Два фактора, имеющие большое значение с точки зре-
ния отношений между людьми, участвующими в руковод-
стве, — это эмпатия и доверие [12]. Доверие можно рассма-
тривать как параметр эмпатии, как результат способности 
человека глубоко переживать те же чувства, что и другие. 
Хотя индустрия турбизнеса развивается в строгих рамках 
правил, в современных моделях управления проявляются 
тенденции подлинной заботы и сострадания [13].

За последние годы связь между руководителями и со-
трудниками туристских организаций сильно изменилась.  
В частности, в туризме и гостеприимстве эмпатия, очевидная 
для руководителя организации, может помочь ему адаптиро-
вать новые, возможно, более позитивные аспекты отношения  
к своим сотрудникам. Поскольку руководитель настроен на 
повышение бизнес-профиля возглавляемой им компании, он 
готов оценить уровень удовлетворенности своих сотрудни-
ков, чтобы повысить их мотивацию и производительность 
труда. Применение эмпатии имеет решающее значение для 
этого достижения, поскольку эмпатию можно использовать 
как инструмент для реалистичного управления в индустрии 
туризма и гостеприимства. Своим намерением использовать 
эмоции для достижения ментального общения со своими 
подчиненными, даже на невербальной основе, руководитель 
уменьшает возможные чувства стресса, страха, угнетения или 
недоверия сотрудников. Кроме того, такое решение умень-
шило бы его собственные возможные негативные характери-
стики, например жесткость, исходящую от стиля лидерства, а 
также высокомерие. Устанавливая культуру доверия в сфере 
туризма и гостеприимства, руководство фактически воспиты-
вает персонал в духе открытого, искреннего и нравственного 
общения. Одновременно демонстрируется современный об-
разец взаимодействия между сотрудниками. Таким образом, 
эмпатия и доверие работают на двойной основе: как между 
руководителями и персоналом, так и среди сотрудников.

Хотя термин «эмпатия» обычно рассматривается с тео-
ретической точки зрения [12], эмпирический подход может 
предоставить ценную информацию о психометрических 
свойствах эмпатии. Так, в одном из онлайн-исследований 
самоотчетов приняли участие 216 бизнес-лидеров из раз-
личных стран. Цель опроса заключалась в использовании 
конкретных шкал эмпатии и последующем сравнении этих 
величин. Результаты исследования были получены с помо-
щью альфа-теста Кронбаха и теста ANOVA и подтвердили 
релевантные данные [14]. Важнейшее значение имеет тот 
факт, что лидерство по эффективности эмпатии в значи-
тельной степени обладает надежностью. Кроме того, очень 
важно подчеркнуть тот факт, что бизнес-лидеры молодого 
возраста демонстрируют более высокий уровень эмпатии 
по сравнению с менеджерами старшего возраста.

Эмпатия является одним из пяти факторов шкалы 
SERVQUAL — модели, которая используется в качестве во-
просника, предлагаемого потребителям услуг и включающе-
го, помимо эмпатии, материальные ценности, надежность, 
уверенность и ответственность [2]. Эмпатия в индустрии ту-
ризма и гостеприимства может быть оценена количественно 
и связана с определенными измеренными данными исследо-
ваний. На самом деле, эмпатию можно «измерить» с помо-
щью «единиц», которые варьируются в зависимости от пред-
лагаемой методики. Обычно используется та или иная форма 
анкеты, например модель прогрессивной эмпатической со-
ртировки [2], шкала Джефферсона с эмпатией (JSPEHP) [3] 
и др. Те же или эквивалентные инструменты могут исполь-
зоваться для обучения эмпатии в системе образования или в 
схеме обучения и консультирования персонала.

Влияние, оказываемое эмпатией на потребительский опыт, 
можно объяснить с помощью некоторых общих случаев.

Предположим, что турист живет в гостинице и слышит не-
приятные звуки из соседнего номера, о чем сообщает персоналу 
отеля. Сочувствующий персонал сосредоточится на том, чтобы 
позиционировать себя в ситуации гостя. Он должен показать 
понимание проблемы, прочувствовать негативные эмоции и, 
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конечно же, действовать таким образом, чтобы устранить про-
блему. В то же время персонал должен использовать соответ-
ствующую лексику, достаточную для передачи эмпатического 
сообщения гостю. В конце этого общения турист получит ре-
шение своей проблемы, частичное или полное, в зависимости 
от самой проблемы, но самое главное — испытает высокое ка-
чество обслуживания и высокий уровень удовлетворенности, 
так как его/ее требование было услышано и сотрудники прило-
жили к разрешению ситуации много энергии и усилий. Основ-
ным результатом является создание «связи» между клиентом и 
поставщиком услуг/компанией, что также является частью го-
стиничного или туристского бренда.

Слух — важная функция в межличностных отноше-
ниях. Это также важный инструмент коммуникации [15].  
В случае эмпатического поведения слух может использо-
ваться для целей мониторинга в качестве инструмента до-
бычи «данных». Это позволяет извлекать информацию, ко-
торая является частично рациональной и частично эмоцио-
нальной. Провайдер услуги должен внимательно слышать, 
что говорит клиент, и стараться «заглянуть за линию».

Положительный результат в приведенном простом при-
мере может быть увеличен, если гостиницу заменить постав-
щиком более персонифицированных услуг, например туро-
ператором. Изменим приведенный выше сценарий и заменим 
клиента гостиницы группой любителей спорта или активного 
отдыха, а гостиницу — туроператором, предлагающим заня-
тия спортом и активный отдых. Это могут быть походы, езда 
на велосипеде, водные виды спорта в море или реке, кардио-
тренировки на свежем воздухе или в помещении, медитация на 
свежем воздухе и т. д. Предположим также, что некоторые ту-
ристы сталкиваются с подобными видами деятельности впер-
вые и неохотно. Эмпатическое поведение в этом случае может 
действовать на трех уровнях: как инструмент для искреннего 
подхода к недовольным клиентам, как инструмент для созда-
ния «связи» между персоналом и клиентами и как инструмент 
для получения обратной связи по дальнейшему улучшению 
или модификации предоставляемых услуг. Эмпатическое по-
ведение, высокая социальная вовлеченность и командный дух 
являются основными темами в таких групповых мероприяти-
ях, поскольку основной целью этих услуг является отдых, а не 
компетентность и спортивные результаты.

Эмпатия является одним из основных навыков сотруд-
ников индустрии туризма и гостеприимства, которые могут 
привести к успешному решению возникающих проблем.

Результаты
На основании изучения теоретических разработок и эмпи-

рической практики применения эмпатии в различных сферах 
деятельности авторы полагают, что для развития культуры 
эмпатии на предприятиях индустрии туризма и гостеприим-
ства необходимо применять следующие инструменты:

1. Понимание своих предубеждений.
Мы инстинктивно выносим суждения на основе языка, 

цвета кожи, пола, религии, акцента и словарного запаса. 
Мы не замечаем, когда действуем предвзято, но это застав-
ляет нас относиться к одним клиентам иначе, чем к другим.

Например, предположить, что клиент не будет тех-
нически подкован, потому что он старше, и обвинять его  
в проблеме, с которой он сталкивается, из-за нашей предвзя-
тости. Это предубеждение создает барьер между сотрудни-
ками компании и клиентами.

Чтобы развивать эмпатию, нужно признать свои пре-
дубеждения. Каждый раз, когда мы предполагаем что-то  

о ком-то, когда нет подтверждающих это данных, необходи-
мо подумать и выяснить, не было ли это предубеждением.

2. Чтение художественной литературы и другие актив-
ности, чтобы поставить себя на место другого.

Чтение художественной литературы — проверенный 
метод развития эмпатии. Если человек не очень любит чи-
тать, знакомство с разными людьми также поможет развить 
эмпатию. Можно начать с малого, поставив перед собой 
цель встречаться с одним новым человеком каждый день. 
Каждый человек привнесет другую точку зрения и откроет 
мир немного больше.

3. Поддерживание позитива.
Быть чутким к первому клиенту дня легко. Но чтобы 

относиться к последнему клиенту так же, как к первому, 
нужно оставаться позитивным и мотивированным.

Хороший способ сохранять позитивный настрой — на-
блюдать за собой в течение недели и записывать моменты, 
когда вы испытываете положительные или отрицательные 
эмоции, а также события, которые их вызывают. Это даст чет-
кое представление о том, каких действий следует избегать, 
когда нужно оставаться позитивным, чтобы пережить день.

Другими видами деятельности, которые повышают эм-
патию, являются волонтерство, участие в ролевых играх 
или даже посещение уроков актерского мастерства, где че-
ловек буквально «ходит в чьей-то шкуре».

4. Изучение клиентской базы.
Когда нет понимания, откуда приходит клиент, лег-

ко подумать, что он слишком остро реагирует на простую 
проблему. Трудно скрыть эти мысли и действовать так, как 
будто вы сопереживаете. Чтобы преодолеть этот барьер, 
нужно выяснить, кто наши клиенты и что для них значит 
наш продукт или услуга. В контексте их образования, воз-
раста, компании, организационной структуры и т. д. дей-
ствительно можно преодолеть разрыв и развивать эмпатию.

5. Получение обратной связи от коллег и клиентов.
Иногда очень сложно объективно взглянуть на то, как 

сотрудники работают с клиентами. В этом случае в конце 
разговора можно задать своим клиентам открытые вопро-
сы, например: «Как вы думаете, что могло бы сделать этот 
разговор лучше?». Если клиенты жалуются на то, что их не 
слышат или не уважают, то это проблема эмпатии.

Точно так же можно спросить мнение коллеги, который 
хорошо ладит с клиентами, об уровне ведения разговора с 
клиентом. Здесь важно помнить, что нужно принимать об-
ратную связь непредвзято.

6. Обучение.
Эмпатия может быть врожденной, но ей также мож-

но научиться. Обучение эмпатическому поведению — это 
процесс, который может проходить в рамках корпоратив-
ной схемы обучения профессионалов. В практике турком-
паний имеются различные методы обучения. Большинство 
из них являются вариациями или включают в себя некую 
процедуру ролевой игры.

Целью этих техник является приобретение и совершен-
ствование навыка эмпатии, а также обучение людей отбра-
сыванию собственных мыслей и эмоций и сосредоточению 
внимания на чужих мыслях и эмоциях. Аналогичные техни-
ки ролевых игр можно применять для эмоционального пони-
мания агрессивного поведения [6]. Подобные методы могут 
быть легко адаптированы для использования в туркомпани-
ях в качестве части схемы профессиональной подготовки.

Обучение требует большого терпения и практики. В про-
цессе обучения сотрудники смогут увидеть, с чем сталкиваются  
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новые клиенты, и как каждый человек понимает вещи по-свое-
му. Это поможет им взглянуть на ситуацию с точки зрения кли-
ента и повысит их способность сопереживать клиенту [16].

Нет сомнений в том, что люди, которые участвовали  
в каком-либо тренинге по эмоциональному интеллекту или 
социальному обучению, демонстрируют более высокие ре-
зультаты в отношении эмпатического поведения и, таким 
образом, могут предоставлять услуги более высокого каче-
ства, когда они правильно используют эмпатию.

Заключение
Эмпатия — это социальный и эмоциональный навык, 

который может применяться в сфере туризма и гостепри-

имства в качестве инструмента для улучшения предо-
ставляемых услуг и формирования прочных долгосроч-
ных связей с клиентами. В индустрии туризма и госте-
приимства эмпатия может помочь компании выделиться 
среди конкурентов благодаря своему положительному 
влиянию на общий опыт клиентов. Для того чтобы полу-
чить больше статистических данных и выявить тенден-
ции, формирующиеся в настоящее время в области ис-
пользования эмоционального интеллекта и применения 
инструментов эмпатии с целью повышения результатив-
ности и продуктивности деятельности предприятий ту-
ризма и гостеприимства, необходимо провести дальней-
шие исследования.
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Аннотация. Цифровое сельское хозяйство подразумева-
ет применение в процессе производства современных мето-
дов, которые в будущем способны повысить продуктивность 
рабочего персонала и снизить производственные издержки. 
Осуществление любой деятельности предприятием невоз-
можно без использования систем информационных, комму-

никационных, компьютерных технологий, так как влияние 
только человеческих ресурсов на механизм производства про-
дукции не приведет к высоким результатам. По этой причине 
особо актуальной проблемой на данном этапе эволюции яв-
ляется внедрение автоматизированных систем в растение-
водство, в том числе за счет средств государства, которые 


