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TURIZMDO KOMMUNIKASIYANIN ROLU

Xulasa

Turizm sektorunda kommunikasiyanin shamiyyati, miistarilors,igtisadiyyata necs tasir gostordiyini
miioyyonlasdirmok magalonin baslica magsadidir. ilkin olaraq tinsiyyat nadir?; onun turizmds mogsadi
nadir? bunlar vurgulanib. Dogru Unsiyyat naticasinds miistarilords mamnunluq hissi artir. Bunu Xxisu-
silo Unsiyyatin dord asas bacariqlari olan sifahi, yazili, dinloms, geyri-sifahi {insiyyat vo rogomsal un-
siyyato diqQat yetirarok hayata kegirmok lazimdir. 21-ci asr texnologiya asri oldugu tigiin bunun turizma
tosirindan s6hbat agilib. Turizm sektorunda innovativ yeniliklor mobil totbiglorlo ohats olunub.

Codvallor vasitasilo agiq formada miistori ilo Unsiyyatin texnikalar gostorilir. Todgiqatda turizm is-
Gilorinin effektiv kommunikasiyasi {iglin, onlarin inkisaf etdirilmasi Vo strategiyalarin qurulmasina
kdmoak etmak moagsadilo mixtalif yanasmalara nozar yetirilmisdir. Qadim yunan filosofu, ensiklopedi-
yag1 Aristotelin “inandirma modeli”dan istifads edorok turistlorin gorarvermo prosesini asanlasdirilma-
sindan bahs olunur. Miistari ilo Unsiyyst qurmag, onun problemini diggetlo dinlomok va ona uygun
mohsul tagdim etmok lazimdir.

Catbotlarin va bron sistemlarinin inkisafi, reqamsal tinsiyyatlor, suni intellekt ilo turizmds innovativ
holllor 6z oksini tapir. Muiassisolor miistori ilo Unsiyyoti pesokarcasina aparmalidir, omokdaslar
mutomadi olaraq kurslarda vo praktikalarda olmalidir. Kurslarda vo praktikalarda olmagla onlarin 6z
isloring gars1 sevgi yaranacaq, daha havaslo miistorilora kdmokgi olacaglar. Diizgiin strategiya osasinda
qurulmus kommunikasiya turizmds genis tifiiqlor agir, miassisani ham daxildon,ham da xaricdan inki-
saf edib kok salmasina gotirib ¢ixarir, bununla yanasi adi ¢akilon xidmot sahasinin beynalxalq slagalori
hortorafli glclonir.
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Giris asasan sifahi, yazili, dinlomo, geyri-sifahi baca-
Unsiyyat nadir? riglar ortaya c¢ixir. Miasir dovrdo biznes

Insanlarin bir-birilori ilo molumat mubadilesi  sahesinda tinsiyyati artirmaq iiciin ragomsal baca-
unsiyyst adlanir. Giindolik mixtolif situasiya-  riglari da tinsiyyatin bir hissasine slavs edirlor.

larda insanlar Unsiyyatds olurlar. Unsiyyat pro- Asagida geyd olunan molumatlarla tnsiyyat
sesi zamani danigaraq fikirlor ifado olunur, yazili  bacariqlarini otrafli sokildo dagiglosdirok:
motnlori oxuyaraq Yyeni biliklor oldo edir vo 1. Sifahi iinsiyyat- informasiyanin otiirticii
basqalarini dinloyarak onlarin diistincalorini anla- ~ torafindan aliciya verbal va vizual vasitslorlo cat-
maga caligilir. [1, S.6]. dirllmasi prosesidir. Buna misal olaraq, ¢ixislar,
9sas hissa muzakiralor, togdimatlari goéstormok olar. Un-

Xidmat sahasi olan turizmds onun tominat¢i-  Siyyatin bu ndévinds mesajlar sozlorlo gondorilsa
lar1 yiiksok soviyyada turizm mohsulu toqdim  do, sifahi {insiyyst qeyri-sifahi {insiyyat ilo
etmok vo xos toossUratlar yaratmaq Ugln ifadoli  Dbirlogarok effektiv bir hala gevrilir. Sifahi {in-
Unsiyyat bacariglarina sahib olmaq onlarin asas  Siyyat zamani vizual vasitalordan istifads etdikdo
vozifasidir. Unsiyyatin hortorafli konsepsiyalarmi  Gtiiriilon mesaj daha aydin basa diisiiliir. [2, s.30].
anlamaq TUglin arasdirmalara vo miisahidalora
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2. Yazh iinsiyyat- Gondoricidon aliciya ya-
zili vo sonadlosdirilmis hor hansi bir tinsiyyat
novil yazili iinsiyyat adlanir. Sifahi tinsiyystdon
sonra yazili insiyyat do an godim (nsiyyst hesab
olunur. Yazili iinsiyyato geydlor, moktublar, he-
sabatlar va s. misal gostormak olar. Bu, har hansi
sonadi siibut etmak ti¢lin konkret bir formadir.
Molumatin yazili formada olmasinin bir ¢ox {is-
thnliklori vardir, yazili iinsiyyat asanligla yayila
bilir va kiitlavi Gnsiyyats gotirib ¢ixarir, malumat
unikal formada galdigi tigiin bunu bittn auditori-
yaya yaymagq asanlasir. [2, $.31].

3. Dinlama bacanig da Uinsiyyatdo 6nomli
yera malikdir. Qeyd olunan bacariq, bagqalarmin
fikirlorini, hisslorini diggotli vo anlasigh sokildo
doyarlondirmok bacarigidir. Dinloma bacarigi
molumat1 6tlironin, informasiyanit qobul edan
torafindon anlasilmasi, izah edilmasi va cavab ve-
rilmasi Ugun 6namlidir. Dinlomo bacarigi tobii
prosesdir, miayyan hallarda dinlomo zamani ve-
rilon mesaj diggotdon yaymma vo ya aydin esi-
dilmaya bilar, bu da lazimi molumat1 yerins yeti-
rilmomasina sobab ola bilar. Esitma funksiyasi ilo
dinloma bacarigr bazon qarigdirtlir, esitmo
dinlomadon forgli olaraq fiziki prosesdir vo
dinlomo bacarigi daha genis anlayis kimi hesab
olunur. Buna gora do, bu bacariq is ortaminda
muhum hesab olunur. Yuksok vozifs tutan insan-
larin dinloma gabiliyyati diqgatli olmalidir.

4. Qeyri-sifahi iinsiyyat- Unsiyystin bu
gabiliyyati Gmumi Unsiyystin 70 faizini toskil
edir ki, burda osas Ustlnlik fiziki horokatdi.
Qeyri-sifahi tinsiyyot zamani danigan soxsin fi-
ziki goriiniisii vo horokatlori elo olmalidir ki, bun-
lar qars1 torafdo rogbot hissi oyada bilsin. Un-
siyyatin digar ndvlarino nazaran, adi ¢okilan Un-
siyyat bacarigi ilo bagh alimlor aragdirmalar vo
todgigatlar aparsalar da tam olaraq bir naticoys
golinmomisdir [3, 5.463-464].

5. Ragamsal Unsiyyat bacarigi- insanlarin
internet, texnoloji vasitoalorlo informasiyanin mii-
badilasi prosesidir. Miasir dovriin bacarigi olan
rogomsal Unsiyyat bacarigina tosir edon osas Un-
srlor sosial medianin inkisafi, texniki doyisik-
liklordir. Rogomsal bacariglar zamani da iin-
siyyatin yazili novii digar novlara nisbatds Ustln-
Itk toskil edir, buna sabab iso yazinin daha az itib-
batmasidir. Hal-hazirda is miihitindo rogomsal
unsiyyst bacariglar1 tolob olunanlar arasinda
demak olar ki, liderlik edir. Turizm sahasinds do
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bunu aydin gors bilorik. Artiq 20-ci asrdon basla-
yaraq turizmds bronlasdirmadan istifado olu-
nurdu, bu yiksak pesokarliq talob edirdi,edilon
hor hansi yanlishqda turizm mohsulu mohv ola
bilordi vo bu yanlishq birbasa turizm sirkatinin ta-
leyina, hamginin an asas faktor olan turistin hoya-
tina tosir gostorirdi. Cuizi do olsa igag6tlranlor va-
kansiyaya miracist edonlordon rogemsal savadli-
liqg tolob edir. Rogomsal Unsiyyatin iscilor
torofindon inkisaf etmasino muossisalorin is¢ilori
bununla bagh tez-tez Kkurslara, talimlora
gbndarmasi tovsiys olunur.

“Kommunikasiya insanlar arasinda anlayisin
formalasdirilmasi vo alds edilmasi sonatidir. Bu,
iki vo ya daha ¢ox insan arasinda molumat va
hisslorin  mubadilosi  prosesidir vo effektiv
idaraetmo tigiin vacibdir.”(Terry and Franklin).
Turizmdos kommunikasiya, turistlorlo  xidmat
gOstaranlor arasinda qarsiliglt alage vo moalumat
mubadilosinin aparilmasinda miihiim rol oynayir.
Qeyd olunan sitatdan da gorindiyd kimi, kom-
munikasiyanin a5as magsadi insanlar arasinda an-
layis yaratmaq vo 0z hiss, duygulari paylas-
maqdir. Sitata 9sason bu nimunani gostormak
olar: masalon, otelin geydiyyat sobasinin asas
moqgsadi daxil olan miistorinin arzularimn tez bir
zamanda anlamag va Unsiyyat vasitasilo onun eh-
tiyacin1 qarsilamaqdir, basqa bir niimunado onu
gostara bilarik ki, har hansi bir gohara galon tu-
ristdo hamin orazi ilo bagl onun tarixi, memarliq
abidalari, gormali yerlorini 6yronmok arzusu bas
qaldirir, bunu da an yaxsi1 soviyyada yerino ye-
tirocak soxs, tobii ki baladgilordir. Hor bir bolodgi
gonagm diizgiin anlayacag torzdo onunla Un-
siyyotdo olmalidir, sohor hagqqinda miitloq diiz-
giin informasiyani ¢atdirmaga borcludur. Bundan
alavo, baloadgilor ¢alismalidir ki, basqa xarici dil
bilon soxslarlo do kontaktda olsunlar, bu onlarin
golon qonaglarla neco Unsiyyst qurmasina
kémokci olacaq vo balodgiys boyik tocriiba
qazandiracaqdhr.

Homginin, kommunikasiya turizm marke-
tingindo effektiv yera malikdir. Mioyyan kampa-
niyalar, reklamlar, tosvigedici elanlar turistlorin
diggatini calb edoacak va turist mohsulunun satil-
masina gotirib ¢ixardacaq. Bu satislardan dolayisi
ilo Olko iqtisadiyyatina birbasa olaraq miisbot
tosir gostoracokdir. Kommunikasiya na goadar
ugurlu olarsa,turistlor do bir 0 godor rahat va
momnun olacag|lar.
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Turizmda miistari ilo Gnsiyyatin asas xusu-
siyyatlari.

1. Mistorids glivon yaratmag.

2. Mistarini tagdim olunan mohsulun onun
istayine uygun olduguna,onun problemini hall et-
diyins inandirmag.

Bu iki nlians yerinos yetirildikdon sonra demok
olar ki,miistori ilo Unsiyyatin ugurlu oldugu
gonaatina galmok olar.

Miistoriyo etibar vo faydaya inam asilamaq
Uciin onunla Unsiyyatimizi asagidaki marhalalorlo
qurmaliy1q:

1. Mistori ilo kontakt (linsiyyat, etibar) ya-
ratmag;

2. Mistorinin talabatini agkarlamag;

3. Mohsulu tagdim etmok;

4. Sual vo etirazlarla is aparmag;

5. Satis1 hoyata kegirmak.

Oz isinin pesokari olan soxslor homiso miistari
ilo kontaktin yaradilmasina daha ¢ox vaxt va
enerji sorf edirlor, nainki biitiin sonraki addim-
lara. Belo bir moshur deyim var: “Miistarinin siz-
don xosu galmass, 0 sizdan he¢ na almayacaq”.
Mistori ilo qisa zaman kosiyindo “dostlasa
bilmok {¢iin” mitlogq Unsiyyst tsullarin
muikammol bilmok lazimdir.

Diizgiin davranis.

Cadval 1.Miistari ilo Unsiyyatin yollart [1, 5.12].

Miistarini calb etmayin digar yollarina gadim yunan filosofu, Sarq 6lkslorinds Orastun kimi taninan,
bir ¢ox elmin banisi olmus Aristotelin “inandirma modeli”’ni bura aid etmok olar. Bu model “logos-

pathos-ethos”-dan ibaratdir.

LOGOS M ETHOS ¥ PATOS

Cadval 2. Aristotelin “inandirma modeli”

1. Logos-mantiqi fikirlor

2. Ethos-etika vo emosiya

3.Pathos-hisslor

Logos turizm sahasinda bunu yerina yetirmoak
Ucuin dagiq va siibut olunmus malumatlardan isti-
fado etmok lazimdir. Buna uygun olaraq demok
olar ki, turoperator miistariya turizm mohsulu ilo
bagl 6z praktikasini, real forglori, qiymatlorlo
bagli tistiinliiyii ¢atdira bilor.
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Ethos turizm iscilori 6z biliklori ilo alicilara
tosir etmolidirlor. Masoalon, turoperator 6z toc-
ribali vo bilikli yanagmast ilo turistlorin glivanini
gazana bilor.

Pathos emosional tasir qvvatli bir glico ma-
likdir. Bunu turizm (zarindan belo gdstoarmok
olar: turizm sirkotlorinin sosial mediada verdiyi
kampaniyalar vo elanlar izlayicilordo emosional
hisslor yaratmalidir. Reklamlarda gozmoys
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hisslor yaradacaq carxlar vermok lazimdir va in-
sanlarin rahathigini tomin edocok molumatlar pay-
lagilmalidir ki, qarsi tarofds soyahat arzusu yarat-
sin. Baladgilar isa na godar ¢ox maraqli moalumat-
lar danigsalar turistlords bir 0 godor xos toassurat
yaradacaglar.

Belaliklo, Aristotelin “inandirma modeli”-dan
dizgun istifado noticasindo turizmdo effektiv
kommunikasiya vo duzgin marketing strategi-
yas1 qurmag olar [4, $.76-77].

Informasiya vo Kommunikasiya Texnologiya-
larnm  (IKT) siirotli inkisafi turizm vo
qgonagparvarlik sonayesinin dinamikasini vo biz-
nes modellorini tamamilo doyismisdir. Bu,
xidmot tominatgilari arasinda yeni ragabot forma-
larina sobob olur vo yeni xidmatlor vasitosilo
miistori tacriiboasini yenidon formalagdirir. XUsu-
silo, turizm sektorunun son texnoloji sigrayist
mobil tatbiglarls tomsil olunur. Turistlorin otel re-
zervasiyasl, aviasirkot biletlorinin alinmasi vo
yerli mokanlar iizra tovsiyolor kimi xidmatlora
mobil ¢ix1s imkanina malik olmasi bdyiik maraq
va ohomiyyatli galir yaradir.

Bir torofdon, ani giris imkani, avtomatlagdirma
va istifadonin asanlig1 bu totbiqglori bir ¢ox turistin
giindalik hayatinin avozolunmaz bir hissasing ¢e-
virmigdir.Digor torofdon, avtomatlagdirmaya
osaslanan  xiisusiyyatlordon olave, fordilos-
dirmoays do ehtiyac var. Bunu tomin etmoak iiciin
bazarda bir sira Siini intellekt (AI) osasl hallor
getdikco daha ¢ox yer qazanir. Molumat yoniimlii
stini intellekt dovriinde bu imkan ¢ox doyerlidir,
clinki fordilosdirilmis tovsiyslor vo dialoglar
toqdim etmoys sorait yaradir vo bunun istifadogi
tocriibosini  artiracagi  gozlonilir.  Masalan,
qonagparvarlik sektorunda Mercure (AccorHo-
tels brendi) 6z virtual komokgisini Facebook
Messenger platformasinda yerlogdirmoyi sec-
misdir. Qonagqlar geolokasiya sayasindo otraf ora-
zilor haqqinda maraqh faktlar vo gizli mokanlar
barado molumat alds eds bilirlor. Bundan slava,
Booking.com-un yeni xidmat vo dastok catbotu
hazirda ingilis dili ilo edilon bronlar {i¢iin genis
sokildo olcatandir vo miistori suallarinin 30%-ni
avtomatik olaraq bes dogiqadon az bir miiddotdo
cavablandirir [5, s.3-4].

Turizm sektorunda ilk dofs catbotlara hovalo
edilon qarsiliglt olagoalor asason yerli restoranlar
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haqqinda maoslohot vo molumat axtarigina
(mosalon, is saatlar1) dostok vermok vo miistori
xidmatlorinin asas funksiyalarini yerino yetirmok
ticlin istifads olunurdu. Hazirda turizm sahasinda
miistori xidmaotlorinin 85%-1 ¢atbotlar vo siini in-
tellekt asasli sistemlar torafinden idars olunur.

Notica

Notico olaraq, kommunikasiya bacariglar1 hor
zaman insan hoyatinda vo xidmot sahslorinds
onomli yer tutmusdur. Unsiyyatin sifahi, yazili,
dinloma, geyri-sifahi novlarinin  har  birinin
Ozlnamoaxsus XUsusiyyatlori vardir vo muxtalif
situasiyalarda 6z Ustlnluklorini qoruyub saxlayir-
lar. Rogomsal (nsiyystin  mahiyysti muasir
dovrdo artsa da, insanlar hor zamanki kimi
ananavi Unsiyyata Ustlinluk verarok problemloarini
hall etmays ¢alisirlar. Xususilos turizm birbasa tin-
siyyat tolob etdiyi Ggln effektiv Unsiyyst baca-
riglarina sahib olmaq lazimdir ki, miistari mom-
nuniyyati artsin vo xidmot keyfiyyati yuksalsin.
Tovsiya olunur ki, magalads geyd olundugu kimi
muassisalor daima 6z isgilarinin inkisafi tizorinda
dursunlar. Effektiv Unsiyyat ilo miistarinin istoyi
cold anlasilir, onun istayine uygun xidmatlor ona
toklif edilir vo bu proses miistorido guiven hissi
yaradir.

Effektiv kommunikasiyanin diger bir yolu
ucun qodim filosof olan Aristotelo muraciot
edorok onun inandirma modelindan istifads oluna
bilor. Inandirma modelindoki (i¢ asas komponent-
logos, ethos, pathos ilo miistorinin qgorar
vermasing, turizm mohsuluna ragbat baslomasina
kdmok edo bilor. Logosla siibut olunmus faktlari,
ethosla pesakarliq va bilik, pathosla iso emosional
tosir gostorarok mivaffaqiyyst gazanmag olar.

Informasiya vo Kommunikasiya texnologiya-
larinin inkisafi digor sahalordo oldugu kimi tu-
rizm sahasinds do ingilabi doyisiklikliya gatirib
¢ixartmigdir. Turizm sahasinda bitlin xidmotlor
rogomsallasa bilmasa do, bileti alis1 va satisi, vi-
zalarin verilmasi, tur paketlorin yigilmast va
bronlasdirilmasi artiq rogomsallagdirilmigdir. Son
zamanlarda siini intellektin ixtira olunmasi ilo
24/7 turistlora xidmot gosterir, onlar1 operativ
olaraq cavablandirir vo alternativ tovsiyslor
toqdim edir. Masalon, Booking.com va Mercure
kimi bronlagdirma sistemlari artiq 6z amaliyyat-
larinin bozilorini Al vasitasilo yerina yetirirlor ki,
bu da sirkatin islorinin daha suratlo ¢alismasina,
ragabato vo miistori sadigliyina nail olur.
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THE ROLE OF COMMUNICATION iN TOURISM

Summary

The main purpose of this article is to highlight the importance of communication in the tourism
sector and its impact on customers and the economy. Effective communication increases customer sa-
tisfaction. This can be achieved by focusing on the four key communication skills: verbal, written,
listening, non-verbal, and digital communication. Since the 21st century is a technology-driven era, the
impact of technology on tourism is also explored. Innovations in tourism are represented through mo-
bile applications.

The study examines communication techniques with customers using tables. VVarious approaches are
analyzed to improve communication skills among tourism employees and help develop effective stra-
tegies. The study also refers to Aristotle’s "persuasion model," highlighting how it aids tourists in their
decision-making process. It’s crucial to listen to customers attentively and provide them with the right
product.

The development of chatbots, reservation systems, and artificial intelligence reflects innovative so-
lutions in tourism. Businesses must communicate professionally with customers, and employees should
regularly participate in training. Such training will increase their passion for their work, making them
more eager to assist customers. Communication, based on the right strategy, can lead to the growth and
international expansion of tourism services.

Key words:communication,service,tourist,tourism product.
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POJIb KOMMYHUKAILINU B TYPU3IME

Pe3ome

OcHOBHas Li€ldb JAHHOM CTaTbU — OIPENEIUTh BAKHOCTb KOMMYHUKAIMM B TYPUCTUYECKOM
CEKTOPE U €€ BIMSIHHME HAa KIMEHTOB M SKOHOMHKY. B nepByro odepenp, YTO Takoe KOMMYHHUKALVs U
KakoBa €€ 1eab B Typu3Me? OTH BOIIPOCHI OCBEIIEHBbl B cTaThe. lIpaBuibHas KOMMYyHMKaLMs
CIIOCOOCTBYET TMOBBIIICHUIO YAOBJIETBOPEHHOCTH KIMEHTOB. DTO MOXHO JOCTUYb, aKLEHTHPYS
BHHUMAaHME Ha YETBIPEX OCHOBHBIX HAaBBIKAX KOMMYHMKALIMM: YCTHOM, MMCBbMEHHOM, CIIYyIIATENbHOM,
HeBepOanbHol 1 1dpoBoii. [Tockonbky XXI Bek — 3T0 3110Xa TEXHOIOTHH, TAK)KE pacCMaTPUBACTCS
BJIMSIHUE TEXHOJIOTUI Ha Typu3M. VIHHOBaIlMK B TYpU3MeE OXBAThIBAIOT MOOUJIbHBIE TIPUIIOKEHUS.

UYepes TaOmuIBl MPEICTAaBICHBI OTKPHITHIE METOMABI OOIIEHHS C KIHMEeHTamu. B mcciemoBaHuH
paccMaTpUBaOTCS Pa3IMYHbIE MOAXOABI U YIyYIIEHUS] KOMMYHUKAUU COTPYAHHUKOB TypuU3Ma U
pa3pabotku 3G GEeKTHBHBIX cTpareruil. Mcmonp3ys «Mozenb YOeXKICHHS» JIPEBHETPEUECKOTO
¢uocoda Apucroress, 00CykIaeTcsi, Kak 3T0 00JIerdaeT MpoLecc MPUHATHS peIlieHUH TypUCTaMH.
BaxHo oOmarbcs ¢ KIMEHTOM, BHUMATEIbHO CIyIIaTh €ro MnpoOieMy M  IpeaIoXHUTh
COOTBETCTBYIOIIUHI MPOIYKT.

Pa3zBute uar-00TOB, cHcTeM OpOHUpPOBAaHUS, IU(PPOBBIX KOMMYHHKAIMHA W HCKYCCTBEHHOTO
MHTEJJIEKTa OTpaXkaeT MHHOBALMOHHBIE peleHus B Typu3me. KoMnanuu g0imkHbI IpodecCuoHaIbHO
00IIaThCsl ¢ KIMEHTAMH, a COTPYAHUKU JIOJDKHBI PETYJSPHO MPOXOAUTH KYpPChl M IPAKTUUYECKHE
TPEHUPOBKH.

KiroueBble CJI0Ba:KoMMYHUKAYUA, Y CTY2, MYPUCH, IMYPUCIMUYECKULL BPOOYKI.
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