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1.istehlakgilara istigamotlonmo - marketingin asas prinsipidir

Turist miiassisalorinin bazar imkanlarinin tohlili marketing konsepsiyasina uygun olaraq
foaliyyatin ugurlu togkili baximindan noainki miihiim shomiyyato malikdir, hom do bdyiik praktiki
ohomiyyot malik olan marhals ilo basa catir. Is ondadir ki, bazar iqtisadiyyati sistemindo
istonilon firmanin faaliyyet istiqgamatini 6ziiniin xiisusi miilahizesine gora turist mohsulunu alan
istehlak¢ilar miioyyan edir vo bununla da saticiya gostarir ki, bazara na toklif etmok lazimdir.
Miistorilorin ehtiyac va toloblorini somarali surotdo 6doyon xidmatlor toklif edon turist
miiassisalori ¢coxlu miikafatlandirilacaqdir. Vo oksina, buna nail olmagi bacarmayanlar
istehlakeilart bundan irali galon biitiin naticalori ilo birlikds itirmali olacaqdir. Mahz ona gors do
turizm kimi spesifik bir sferada istehlak¢ilarin 6yronilmasini marketing todqiqatlarinin mithiim
istigamoti adlandirmagq olar.

Istehlakeilarm todqiqi, turist xidmotinin alinmasinin asas motivlerinin askar edilmosi vo
istehlak davraniginin tohlili firmanin rohbor vo miitoxassislorini giiclii arsenalla silahlandirir,
bunsuz miiasir bazarda ugurlu foaliyyat, mohz 6z miiossiselorini tanimasi geyri-miimkiindiir. “Oz
miistorilorini tanimas1” — marketinqin osas prinsipidir.

Istehlakgilarin diizgiin basa diisiilmasi turist firmasina imkan verir:

-onlarin tolobatini prognozlasdirmaga;

-daha ¢ox tolobla istifads olunan xidmatlori agkar etmoyo;

-potensial istehlak¢ilarla qarsiliqli miinasibotlori yaxsilagdirmaga;

-istehlakeilarin tolablorinin basa diisiilmosi hesabina onlarin inamin1 qazanmaga;

-turist xidmatinin alinmas1 haqqinda goarar qabul edan istehlak¢inin noyin rohbor
tutdugunu basa diismoy9;

-alq1 haqqinda qorar gobul edilmasi zamani istifads edilon informasiyanin monbayini
aydinlagdirmaga;

-turist mohsulunun alinmasi haqqinda gorarin hazirlanmasina va qabuluna kimin vo neco
tosir etdiyini miioyyan etmoys;

-miivafiq marketinq strategiyasin1 vo daha somorali marketinq kompleksinin konkret
elementlorini hazirlamaga;

-turist xidmati istehlakeilar ilo oks olaqo sistemini yaratmaga;

-miistorilorlo 151 somarali yoluna qoymaga imkan verir.

Marketinqds istehlakgilarin diizgiin basa diisiilmosinin formalasmasi agsagidaki prinsiplori

asas tutur:



-istehlakc1 asili deyildir;

-istehlake¢ilarin davranisi todgigatin kdmayi ilo basa diistiliir;

-istehlakg¢ilarin davranisi tosirs moruz qalir;

-istehlakg¢ilarin davranisi ictimai cohatdon ganunidir.

Istehlakgilarin miistoqilliyi onda tozahiir edir ki, onun davranisi miioyyan moqsado
istigamatlonir. Turist xidmatlori onlar torafindon qobul edils bilor vo ya onlarin toloblorine uygun
golmoyan doracoado radd edilo bilor. Firmalar istehlakgiya azad se¢im vo real fayda toqdim etdiyi
zaman miifovvoqiyyat oldo edir. Bunun basa diisiilmoasi vo istehlak¢inin tolabloring turist
toklifinin daima uygunlagmasi marketing konsepsiyasinin omali realizasiyasinin somaraliliyini
tomin edir.

Istehlakg¢ilarin davranisi marketing todqigatlarinin komayi ilo &yranilo bilor. Bu alici
davraniginin modellasdirilmasi, alicilarin tolobatin1 xarakterizo edon motiv vo amillarin tadqiqi
va onlarin 6donilmasi iisullar1 vasitasilo hoyata kegirilir.

Istehlake¢ilarin davranisi tesiro maruz qalir. Marketing siibutlara (esaslara) vo
istehlake¢ilarin davranisina kifayst qodor gliclii tosir gostora bilor. Bu o sortlo aldos edilir ki, toklif
edilon turist mohsulu haqigoton miistarilorin tolobatinin 6donilmasi vasitasidir. Burada s6hbot
istehlak¢ilarin davranisinin har hansi1 manipulyasiyas: haqqinda getmomoalidir.

Istehlakgilarin davranist ictimai cohatden qanunauygunlugu onunla oslagodardir ki, bazar
iqtisadiyyat1 soraitindo onlarin miistoqilliyi (hokmranlig1) bir sira hiiquqlara asaslanir. Onlara
omal edilmasi nainki biitiinliikds comiyyastin, ham ds ayri-ayr1 miiassisalorin miihiim vozifasidir.
Istehlakgilarin hiiququnun ictimai ganuniliyi onlarimn tolobatinin donilmosine tominatdir. Yalan,
aldatma, xidmaotin keyfiyyotinin asag1 soviyyasi, ganuni sikayot vo iddialara cavabin olmamasi
va digar oxsar faaliyyatlor — miistarilorin hiiquq vo maraqlarina saymazliq gostorilmasindon
basqa bir sey deyildir.

Marketing tadqiqatlar1 prosesinds turist miiossisalori asagidaki prinsipial masalolora
cavab tapmalidir:

-Hazirki dovrdo kim miiossisonin miistorisidir vo perspektivds onlar kim olacaqdir?

-Miistarilorin tolobatina hansi amillar tosir edir?

- Turist xidmatinin alinmasina istehlakg¢ilarin hans1 motivlori sabab olur?

-miistorilordo 6donilmoyon hansi tolobatlar (hansi xidmaotlors onlar ehtiyac duyur)
movcuddur ki, bu da firmanin faaliyyatinin inkisafi vo tokmillogdirilmasi ideyasinin miithiim
manbayi ola bilor?

-turist xidmatinin alinmas1 haqqinda gararin vo ya bu va ya digor turist firmasina

miiraciatin gobulu prosesi neco hoyata kegirilir?



Yuxarida gostorilon suallara cavablarin axtariginin metodik iisulu istehlak¢ilarin
davraniginin modellosdirilmasidir. Umumi sokildo alict davranisi modeli sokil 1-do verilmisdir
(bax: Sakil 1)

Sokil 1-don goriindiiyii kimi , istehlak¢ilar miihit amillori vo marketing kompleksi
amillori daxil olmagla xarici sovqgedici stimullara miioyyon cliro reaksiya verir. Bununla barabar,
turist miiossisolori yalniz marketing amillorino birbasa tosir gostora bilor. Miistoriyo miihitin
sovqgedici amillori vasitosila tosir gostormnak yalniz vasitali olur. Turist xidmatinin alinmast
haqqinda gorarin gobul edilmosino miistorinin soxsi xarakteristikasi vo onun dolillori (notivlori)

tosir gostorir.

Stimullasdirict amillor

miihit marketing

v Istehlak¢1 (miistori)

Soxsi xarakteristika Stibutlar (motivler

A A

Turist mohsulunun alinmasi haqqinda gerar qabulu prosesi

Sokil 1. Istehlak¢1 davranisinin modeli
Belolikls, marketingin rolu asagidakilarin dyronilmoesine miincar olur:
-miistoriys tosir edon amillar;
-miistorilorin davranis motivlori;

-turist xidmatinin alinmas1 haqqinda garar gqabulu prosesi.



2. Turist xidmati istehlakcilarina tasir gostoran amillor

Turist xidmati istehlak¢ilarina tosir gostoran biitiin ciirbaciir amillori iki qrupa ayirmaq
olar:

-xarici sovqedici amillor

-soxsiyyot amillori.

Xarici sévqedici amilloro daxildir:

-marketinq amillori;

-miihit amillori.

Turist miiessisasi miistoriys marketing amillori vasitasilo birbasa tosir gostorir. Ona
aiddir: turist mohsulu, qiymat, sati, kommunikasiya, heyat, xidmatin toqdim olunmasi, otraf.
Vozifa turist miiossisasinin moagsading nail olunmasi {igiin bu amillordon maksimum olaraq
somoarali istifado etmokdon ibaratdir.

Miihit amillari turist miiassisalori tartofindon bilavasito nazarat altina diismiir. Lakin onlar
miistarilorin davranigina oldugca miihiim tosir gostorir. Ona gors do onlar1 yalniz hor hansi ciddi
marketing gorarini gabul etmokda deyil, hom do giindalik foaliyystde daima nozarato almaq
lazimdir.

Miihit amillori i¢orisinde agsagidaki amillor ayrilir:

-iqtisadi;

-slyasi;

-moadani;

-ictimai (sosiasl).

Igtisadi vo siyasi amillor konkret insan davranisina nisboaton daha gox doracodo digor
biitlin amillore (sosial, madani) tasir edir. Lakin bununla barabor o fakti da inkar etmok olmaz
ki, comiyyotde mohsuldar qiivvalarin va istehsal miinasibatlorin inkisafi ilo imumi voziyyat
bazarda istehlak¢inin davranisina tosir edir.

Daha miihiim iqtisadi amillors inflyasiya proseslorinin dinamikasi, amtos vo xidmatlor
bazarinin voziyyati, amolo golon valyuta kurslari, faiz stavkalari vo 1.a. kimi belo amillor aid
edilir. Masolon, inflyasiya istehlakgilarin davranisina birbasa tosir géstorir. Bu onda ifado olunur
ki, onlar daima 6z faaliyyatini onlarin pul vasaitlorinin samarali istifade edilmasi baximindan
giymatlondirir vo dl¢iir. Bununla borabor belo 6l¢gma doracasi inflyasiya proseslorinin temp vo

xarakterindon birbasa asililigda olur. Demali, miiossisonin iqtisadi amillarin alic1 davranisina



tosir mexanizmini bilmosi ona yalniz miistorilorin optimal foaliyyatini prognozlasdirmaga deyil,
ham da bu tesirden 6z monafeyine uygun istifads etmays imkan verir.

Turist xidmati istehlak¢ilarina daha ¢ox tosir gdstoron siyasi xarakterli amillor igorisindo
son illords aparilan “agiq qap1” siyasati tosir edir ki, xarico soyahot edon votondaslarin saymin
artmasina tosir edir. Miistorilorin davranisina homg¢inin dovlatin gobul etdiyi ganun vo normayiv
aktlar da miihiim doracads tosir edir.

Miistorilors on birbasa tosir gdstoron amillor madoni gabildon olan amillordir. Bu on ¢ox
ondan irali goalir ki, biitiin miistorilor onlarin davranisina miioyyon diizalislor edon comiyyotdo
yasayir vo foaliyyot gostorir. Moveud oldugumuz modoni miihit miihiim doracado risko
miinasibat, soxsi sarbostlik, miivoffoqiyystlor dalinca gagma, fordiyyetgilik vo s. kimi
comiyyatds yaranan belo asas doyorlors tosir gostarir.

Mohz madoani gobildon olan amillor asason miixtalif 6lkolords turistlorin davraniginda
miihiim forqlori miioyyan edir ki, bunu da ispan miitoxassisi X.M.Montexano asagidaki kimi
mioyyen edir.

Fransizlar daha asag1 qiymot xidmotlor axtarir, ailo turizmina, cografi yaxinliga,
insanlarla tanighga, sakitliys vo gilinago istiinliik verirlor.

Italyanlar tamsliga, modoniyyati Syranmaya soy gdstarir, istirahati, tobiatls {insiyyati
sevirlor, asag1 qiymaoto tistiinliik verirlor. Turistlor fordi, az togkil edilon olurlar.

Ingilislor iglim, qiymot, motbox xarakteristikasina goro soyahot yeri secirlor.Hom turist
agentlorinin kdmayi ilo, hoam do 6z proqramlari iisro soyahot edirlor.”Keyfiyyat — qiymot”
uygunlugu axtarirlar.

Almanlar madoniyyat, tabiot, tomiz yasayis miihiti hovaskarlaridir. Onlar “keyfiyyot-
giymat” uygunluguna ¢ox talabkardirlar. Kempinglords toskil olunmus istirahats, ailo
pansionatlarina iistiinliik verirlor.

Madoni sferada bas veran proseslor — insan davraniginin doyisilmasinin an dorin
sobobidir. Insan davranis1 daha ¢ox daracads alinmus, yoni torbiys edilmis modoniyyotdir.

Madam ki, madaniyyat comiyyatin doyarlorini miioyyon edir, madoni normalar is9
insanlarin hoyatina vo onlarin davranisina tosir edir, tamamils aydindir ki, bu, marketing {igiin do
miihiim shamiyyate malikdir. Yeni turist xidmatlori toklif etmoklo madoniyyetin inkisafinda on
kicik doyisikliklori nazars almaq lazimdir. Bels ki, masalon, oksar dlkslorde miisahids olunan
idmanla masgul olmaya va istirahoto meyl edilmasina boyiik digqgat verilmasi turist sferasinin
inkisafi iiclin yaxs1 perspektivlor agir.

Onu da nazere almaq lazimdir ki, istanilon madaniyyat cografi, iqlim, etnik alamatlore
goro forqlonon daha kigik torkib hissolordon vo ya submodoniyystdon ibaratdir. Marketing tigiin

miistorilorin miioyyan dini submadoniyyato moxsuslugu da miithiim amillordon biridir.



Istehlakgilarin davranist homisa ictimai (sosial) amillorin tosiri altinda olur ki, onlardan
osas olanlar asagidakilardir:

-ictimai (sosial) voziyyati;

-referent qruplart;

-ailo;

-ictimai rolu va statuslar.

Insanlarin sosial vaziyyati — bu onun bu vo ya digor ictimai sinfo moxsuslugudur. Ictimai
siniflor nisbi olaraq comiyyatin sabit vo eyni (oxsar) daxili bolmasi olub eyni maraga, doyarlors,
davranisa malikdir vo eyni hoyat torzi kegirirlor. Dayisilmasi ti¢lin illor tolob olunan madoni
doyarlordon forqli olaraq sinfi doyarlar siiratlo doyisilo bilor.

Insanin davramisina coxsayh referent qruplari xiisusilo ¢ox giiclii tosir gostorir.

Referent qruplar1 — mosgul olan insanin mévqgeyina vo onun davranigina tosir edon
istonilon insanlarin macmusudur.

Formal vo geyri-formal belo qruplar olduqca coxdur. Ilkin adlanan bazi qruplar azsayl vo
oxsardir (masalon, ailo, fordi linsiyyat dairasi, i yoldaslarr).

Daha boylik vo az oxsar olan qruplar ikinci qruplardir.Onlar daha ¢ox formaldir. Bels ki.
mosalon, insanlar ictimai-siyasi toskilatlarda, ittifaqlarda, dini harokatlarda birlossirlor. Az iri
olan, lakin istehlak¢ilarin davranisina tosir edon qruplar maraga gors klublar, idman
klublari,yasayis yerino gors toskilatlar vo s.dir.

Ails comiyyatin miihiim istehlak — alic1 toskilidir. O, oldugca diggatlo, ilk ndvbads turist
xidmetinin alinmasina orin, arvadin vo usaqlarin rolu vo tasirinin dyronilmasini tolob edir.

Qorar gabul edilmasinds ailonin har bir {izviiniin rolunun miiayyan edilmasi do miioyyan
maraq dogurur. Bu, naticads turist mohsulunun xarakteristikasinin hazirlanmasina, reklam
foaliyyatinin hoyata kecirilmasing va satisin stimullagdirilmasi {izrs todbirlor hazirlanmasina
imkan verir.

Soxsiyyet amillorini bilmok turist faaliyyati li¢lin miithiim ohomiyyats malikdir. Bu onunla
olagodardir ki, onlar:

-toklif olunan xidmat néviing;

-onlarin alinmasi yerinin se¢ilmasing;

-toklif edilon xidmato goro istehlakginin 6domays hazir oldugu qiymotin miimkiin
miqdarina;

-komokliyi ilo miistariys tasir gdstoarmak vo onu 0z torafine tohrik etmoyin miimkiin
oldugu tisullara tosir edir.

Daha miihiim soxsiyyat amillori igorisinde adaton asagidakilart ayirirlar:

-yas1 vo hoyat dovriiniin marhalslori;

-faaliyyot novii;

-tohsili;

-iqtisadi voziyyati;

-soxsiyyatin tipi vo tokobblirii;



-hoyat torzi.

Oz hoyat1 dovriinds bir adam 6z zdvqjinii, arzusunu, doyarlorini vo {imumi davranisini
doyisdirir. Tobiidir ki, bu doyisikliklor aliciliq davranisinda oks olunur. Madam ki, insani ailasi
ohato edir, onda ailodoki doyisikliklori nozors almagla onun biitiin hoyat dovriinii moarhalslors
ayirmaq maqsodouygundur.

Insanlar yasays dovriindo ald1g1 omtoalari doyisdirirler. Yas vo hayat dovriiniin
morhololori homg¢inin insanin istirahats vo ayloncalors tolobatini miioyyan edir.Bu asasda firma
tez-tez yonoldiyi bazar seqmentlorini miioyyon edir vo miivafiq marketing programlar1 geyd
olunur.

3.istehlake¢ilarin davrams motivlari

Istehlakgilarin davranisin1 bu hadisonin moenbalarini, sovqedici giiclorini, motivlorini
aydinlagdirmadan baga diismok miimkiin deyildir. Soxsiyyetin aktivliyi motivlor iyerarxiyasi,
dominant prinsipi ilo tomin edilmoklo onun optimal toskil edilmasi vo magsadouygunlugu
zaman yiiksok somaraliliyo catir.

Motivler — bu , arzu, niyyat, mogsod va ya diisiincs olub davranisi oks etdirmoklo bazi
ardicil foaliyyato s6vq edir. Motiv insanin daxilinds olur, “soxsi” xarakter dasiyir. Motiv tokco
insan1 miloyyon faaliyyats sdvq etmir, eyni zamanda na etmok vo neco etmok kimi proseslori
toyin edir. Insan davranis1 bir motivle miioyyen edils bilmoz. O, insan davranisina tosir
doaracosino gors bir-biri ilo miloyyon miinasibatdo olan motivlerin macmusu ilo miioyyon edilir.

Motivin farqlondirici slamati onlarin magsadouygunlugudur. Foaaliyyatin mogsodyonlii
olmasindan 6trii insan basa diismalidir ki, 0 mohz noys ehtiyac duyur, no ona kifayat etmir.

Insanin davranis1 saysiz-hesabsiz motivlorlo miioyyan olunur. Hazirda onlarin
Oyranilmasino maraq artmisdir, davranig motivlorini insanlarin tolabati ilo eynilogdirmaayo
baslamislar.

Tolobat insan soxsiyyatinin, sosial qruplarin vo ya biitiinliikdo comiyyatin hoyat
foaliyyatinin saxlanmasi vo orqanizmin inkisafi {i¢iin obyektiv surotdo zoruri noyo-iss olan
ehtiyacdir. Bazarda tolobat todiys qabiliyyaetli tolab soklindo tozahiir edir.

Potensial miistorilorin talobati vo onlarin almaq istadiklori moelum olan zaman derhal
onlarin davranisinin hazirda vo golocokds aydinlasdirmaq imkani yaranir. Masalon. tozolonmis
turist mohsulunun mévqeyinin miioyyanlosdirilmasi zamani marketing lizro miitoxassis 0z
qarsisina bir sira masalolor qoymalidir ki. onlardan daha miihiimlori agagidakilardir:

-Mohsulun hansi xarakteristikas1 doyisilmalidir?

-Hans1 yeni reklam va satis tadbirlori zoruridir?

-Homin mohsulun hans {istiinliiklorini reklamda necs vo hansi ardicilligla oks etdirmok

lazimdir?



Insan on miixtalif tolobatlarin1 domaya soy gostarir. Onlardan bazilori o doracads aktual
olur ki, insan1 onlarin 6donilmasi yollarini vo tisullarini axtarmaga vadar edir. (motivlosdirir).
Demoli, motiv — bu, soxsiyyato tolobatin intensiv tozyiqidir. Tolobatin ddonilmasi soxsiyyatdon
gorginliyi gotiiriir,sonra iso yeni tolobat omolo golir vo bu proses belo sonsuz davam edir.
Sadolosdirilmis bu proses bir-birinin dalinca golon agsagidaki 5 morhoalo soklinds togdim

olunmusdur (Sakil 2).

v

Tolobatin omolo golmasi

Talabatin 6donilmasi yollarinin axtarilmasi

Faaliyyat istigamatinin miioyyon edilmasi

Faaliyystin hoyata kecirilmasi

A

l

Talobatin 6danilmasi

Sokil 2. Motivlesdirma prosesi

Tabiidir ki, belo nozordon kecirmo kifayot qodor sorti xarakter dasiyir, ¢iinki real hoyatda
o0 godor marhalalarin doqiq ayrilmasi yoxdur, vo ayrilmig motivlesdirma proseslori yoxdur. Lakin
motivlesdirma prosesinin mantiqi aydinlagdirilmasi {i¢iin belo yanasma tamamilo gobul edilon vo
faydalidir.

Birinci marhalos - talobatin amolo galmasidir. O els sokildos tozahiir edir ki, insan
miioyyan vaxt hiss etmaya baglayir ki, ona no iso kifayot etmir. Tolobat insandan imkan tapmagi
va onun ddanilmasi li¢iin hansisa addimi qobul etmakdon 6trii “tolob etmoyo™ baslayir.

Bir halda ki, tolobat amolo golmis va insan ii¢lin problem yaradirsa, o, onun édonilmasi
yollarin1 axtarmaga baglayir. No iso etmok, noyoso togobbiis gdstormok zoruriliyi yaranir.

Ucgiincii moarhalodo foaliyyat istigamatinin miioyyon edilmasi bas verir. Insan tolobati
0domakdan 6trii na va hansi vasaitlorle etmali oldugunu qgorara alir.

Faaliyystin hayata kecirilmasi marhalasinds insan son naticads tolobati 6domali olan

foaliyyatin real olaraq bas vermasine say gostarir.



Sonuncu morhals - tolobatin 6donilmaosidir. Tolobatin sobab oldugu gorginliyin
gotiiriilmasi doracoasindon, homginin tolobatin 6donilmosinin motivlegdirmanin zoiflodilmasi vo
ya gliclondirilmasino sobab olmasindan asili olaraq yeni tolobatin omolo golmasi bas verir, yaxud
insan avvalki tolobatinin 6donilmasi {izro imkan axtarmaqda va foaliyyatini hoyata kegirmokdo
davam edir.

Motivlosdirma prosesinin montiqi biliyi onlarin édenilmesindon 6trii kifayat deyildir. Is
ondadir ki, bazarda insanin konkret davranigini miixtalif ciira, miixtalif istiqgamatli vo vaxt {izro
uygun golmoyon motivlar (siibutlar) miioyyan edir. Hotta omtoolorin qitlig1 soraitindo insan tez-
tez yalniz bir sévqedici motivin tosiri altinda foaliyyot gostarir. Insan foaliyyati homiso bir nego
motivin yekunudur, onlardan har biri digarina tesir gostorir. Turist miiassisalari ii¢lin
miirokkablik ondan irali golir ki, istehlak¢inin bazar foaliyystinin osas sovqgedici motivlorini
yalniz duymaq deyil, hom do motivlordon har birinin ¢akisini miioyyan etmok zoruridir.Bu,
marketing todqiqatlarinin komayi ilo miistorids bu va ya digar alqi niyyastinin bag tutmasina
sobab olmasindan 6trii oldugca mithiimdiir. Bunun ii¢iin asagidaki moqamlar1 bilmok lazimdir:

-turist toklifi neco gabul edilir;

-0 hansi tolobat1 6dayir;

-hans1 amillar tolobin inkisafini stimullasdirir vo ya oksino longidir;

-bu vo ya digor xidmotlorin alqisi baximindan miistorilorin davranigi necadir;

-turist sferasinin nailiyyatlorino dair miistarilor torafindon hansi miilahizolor sdylonilir.

Demali, istehlakg¢ilarin davranig motivlori masalasi cox diggatle dyronilmalidir. Xiisuson
ona goro ki. bu ciir tadgiqatlar bazarin toloblorine adekvat cavab veran turist mohsulunu iizo
¢ixarmaga imkan verir. Eyni zamanda nazars almaq lazimdir ki, motivlesdirma prosesi olduqgca

miirakkabdir va birmanali deyildir.

4.Turist xidmatinin alinmasi haqqinda gartarin qabul edilmasi prosesinin
xarakteristikasi

Marketing foaliyyotinin somorali toskili ii¢lin yalniz no {igiin (motivlori) deyil, hom do
neca (alq1 prosesi) istehlakei turist mohsuluna dair gorar qobul edir.

Alq1 prosesi — turist mohsulunun istehlak¢iya dogru onun siiurunda homin mohsula
tolabatin yarandig1 andan basa catdirilmis alqinin tohlilinin aparilmast anina qador harakatidir.

Demali, turist xidmatinin alqis1 miistarinin bu va ya digar firmaya miiracistindon xeyli
ovval baglayir, natico iso onun yerina yetirilmosindon sonra uzun miiddot tosir edir.

Turist mohsulunun alinmasi haqqinda gorar gobul edilmasi prosesinin basa diisiilmasinin

tosirli vasitasi miioyyan davranis modeli ola bilar. O, albatts, miioyyon doracads real gergaklikdo
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bas verondon forqlonacokdir vo istehlak¢inin xiisusiyyatlorindon vo xarici soraitdon asili

olacaqdir. Bununla belo, insanlarin oksariyyaeti bir yolla gedirlar. Onlar1 tanimaqla vo basa

diismokla turist miiossisalori toklif edilon turist mohsuluna istehlakgilari colb eds bilon miixtalif

usullardan istifada eda bilarlar.

Marketinqdo alqi prosesi gorar prosesi kimi nazordon kegirilir, ¢linki o, daim gorar gobul

edilmosini talob edon pilladir (Sokil 3).

Narahatliq va ya geyri-momnunluq hissi

Momnunluq (raziliq) hissins nail olunmasi
lictin foaliyyot

\ 4

Natico - tolobati tomin etmo vo ya limidsizlik
(mayusluq)

\ 4

Sakil 3.Alq1 prosesinin pillalori
Motivasiya prosesinin xiisusiyyatlori asas tutulmagla foaliyyatin horokatverici giicii
narahatliq vo ya geyri-momnunluq hissidir. Mahz o, tolobatin 6donilmasi ii¢iin bu vo ya digor
foaliyyat formasinin inkisafin1 miioyyan edir.

Momnunluq hissing nail olunmasi tigiin foaliyyat bir sira marhalalorden omalo goalir

(Sakil 4).

Toalobatin basa diistilmosi

Konkret tolobata ehtiyaclarin transformasiyasi

Informasiya axtarist

Xidmatlaor vo onlar1 géstaron firmalar haqqinda zaruri
informasiyanin toplanmasi

Informasiyanin giymotlondirilmasi

Miixtolif turist xidmatlorinin miistarilor iiglin onlarin
daxil oluna bilmasi lizra miiqayisali qiymatlondirilmasi

Turist xidmatinin alinmas1 haqqinda qarar gabulu

Konkret xidmato miiraciot etmok niyyetinin formalagmasi

Alq

Xidmatin alinmasi tizro konkret foaliyyot
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Toalobatin basa diistilmosi miixtalif daxili vo xarici amillarin tosiri altinda bas verir. Hor hansi
turist xidmotine miiraciot etmomigdon qabaq miistori ona ehtiyac hiss etmolidir. Lakin bir halda
ki, ehtiyac — bu yalniz noyinse ¢atigmamasinin hiss olunmasidirsa, onda konkret turist xidmatinin
alinmasi li¢lin insana homin ehtiyaci doqiq eynilogdirmok vo onu miioyyan tolobata
transformasiya etmok lazimdir (hansi ki, 6z ndvbasindo miioyyoan xidmat néviino uygun

olacaqdir).

4. Turist xidmatinin alinmasi1 haqqinda garar ¢abul edilmasi prosesi

Tolobatin basa diisiilmasi morholasinin dyronilmasi insani onun problemini basa diismok
tictin horokoto gotiron o voziyyoti anlamaga imkan verir. Bu asagidaki suallara cavab almagi
talob edir?

-Moshz hansi tolobat yaranmisdir?

-Onlarin amole golmasine na sabab olmugdur?

-Onlar miistorini konkret turist mohsuluna neco ¢ixarmisdir?

Bu ciir informasiyaya malik olmaqla on giiclii stimullar1 agkar etmak olar ki, bu da
golacokds marketing foaliyyatindo aktiv istifads olunacaqdir. Burada nazare almaq lazimdir ki.
turist miiossisolori tolobatin basa diisiilmasina yalniz marketing stimullari vasitasilo birbasa tosir
gostora bilor. Miistoriys miihitin sovgedici amillori vasitasilo tasir gostormok dolayr miimkiindiir.

Informasiya axtarig1 moarhoalosinds miistori onun tolobatinin 6donilmasi imkanlarina aid
biitiin molumatlari toplayir. Bu molumatlar turist xidmatinin miixtslif ndvleri ils, hamginin onlar1
gdstoran turist firmalari ilo olagadar olacaqdir. Informasiya toplanmasi miixtolif iisullarla hoyata
kecirilir. Burada miistori onun qarsisinda duran problemin ciddiliyindan asili olaraq miixtalif
aktivlik doracasi gostors bilor. Istehlakgilart maraglandiran xidmotlor hagqinda molumatlarin
toplanmasinin an aktiv formasi — onun bilavasito turist firmaya miiracistidir. Biitlinliiklo turist
xidmatinin alinmasi haqqinda qorar qabulu zamani informasiya alinmasi {i¢iin miistori 4 qrup
monbadan istifads eds bilar:

-soxsi (ailo, dostlar, qonsular, tanislar vo i.a.);

-kommersiya (reklam, firmanin heyati vo i.a.);

-ag1q (kiitlovi informasiya vasitalori, sayialor);

-empirik (empirik-tocriibays asaslanan) (istehlak¢inin tacriibasi).

Informasiya manbalorinin genis diapazonunu nozora almagqla turist miiossisalorinin
vazifosi ondan ibaratdir ki. 6zii haqqinda va toklif edilon xidmatlor hagqinda malumatlari
potensial miistorilor {igiin sado, basa diisiilon etsinlor.Bunun ii¢iin magsodouygundur:

-miistorilorin aldig1 asas informasiya monbalorini agkar etmok;
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-turist xidmatinin alinmas1 haqqinda gorar gobulu {i¢iin miixtolif monbalorin vacibliyini
qiymatlondirmak.

Zoruri informasiyani toplayaraq istehlak¢i informasiyanin qiymatlondirilmasine baslayir.
Bu morhoslods informasiya almaga miivoffoq olunan xidmatlorin névlorinin miigayisoli vo
ohomiyyatina gora qiymatlondirilmasi bas verir. Burada onu togdim edon turist firmalarinin
xiisusiyyatlorine do diqqgat verilir.

Marketing lizro miitoxassislors aydinlasdirmaq ¢ox vacibdir ki, konkret xidmatin
se¢ilmosi zamani alternativ variant noqteyi nozorindon potensial miistori informasiyani neco
giymatlondirir. Problem ondan ibaratdir ki. onlardan hansina istehlak¢inin iistiinliikk vermasini
qabaqcadan xabor vermak lazimdir.Bunu etmak kifayat qodar miirokkabdir, ¢iinkiinformasiyanin
qiymatlondirilmasi prosesinin vahid sxemi mévcud deyildir. Lakin sifarig¢ilorin rohbar tutdugu
asas prinsipi qeyd etmok lazimdir.O, istehlakeilar ticlin xidmatlorin faydali xassalorinin birinci
daracali oshamiyyatindon ibaratdir. Bununla barabar bu xassslorin qiymotlondirilmosi zamani
onlardan xiisusilo an miihiim olanlar1 tolobatin 6donilmasino daha ¢ox doracads cavab veranlor
hesab edilir. Demali, istiinliik o mohsullara verilir ki, faydali xassolorinin macmusu daha yaxsi
suratdo miistorinin konkret tolobatina uygun golir. Eyni zamanda nazards tutmaq lazimdir ki,
miistori toklif edilon mohsulun bu v ya digor moziyyatlorini bilmays vo yalniz onlarin daha
saciyyavi xassalorini rohbar tuta bilorlor.

Miixtolif turist xidmatlorinin istehlakgilar torofindon qiymaotlondirilmasinin tohlili turist
firmalarina marketing foaliyyatinin miixtalif variantlarini isloyib hazirlamaga imkan verir.Bir
halda toklif edilon turist mohsulunu keyfiyyatca yaxsilasdirmaq, diger halda roqiblorin tokliflori
qarsisinda onlarin iistiinliiklorini siibut etmoklo miistorilorin 6z xidmatlorina miinasibatini
doyismoys cohd gostormok lazimdir. Miirokkabdir, lakin balko do turist mohsulunun istehlak
xassolorinin ohamiyyatini doyismoys cohd gdstormays doyor? Basqa sozlo, miistorini tohrik
etmoklo ovvallor onun fikir vermadiyi xidmatin o xarakteristikasina daha boyiik digqget
yetirsin.Firma yeni, hotta az ohomiyyatli olamot toqdim eds bilar ki, bu da onun toklifini
istehlakei ticlin daha calbedici edo bilar.

Informasiyan1 qiymotlondirib istehlakg1 turist xidmatinin alinmasi hagqinda gorar gobul edir.

Qati gorarin gabul edilmasine ¢ox miixtolif tosir gostoron otrafdakilarin miinasibotlori,
irolicadon bilinmoyan hallar tosir eds bilor. Misal {igiin, dostlarin, tanislarin, onunla bir yerdo
calisanlarin bu va ya digor turist mshsulunun alinmasi niyyatina vo ya konkret turist firmasinin
xidmatlorindon istifads etmays miihiim derocads tesir eds bilar. Burada turist xidmatinin ilkin
yiiksok giymatlondirilmosinin agagi salinmasi doracasi xarici monbadon (misal {igiin, dostlar
xidmatin alinmasindan miistorini fikrindon dasindirir) vo bu monbs haqqinda miistorinin

fikrindan irali golon manfi qiymatlondirmonin intensivliyindon asilidir. Manfi qiymatlondirms va
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onun manbayinin avtoriteti no qodor giicliidiirss, bir o godar onun tosiri coxdur vo miistorinin
ilkin niyyatinin doyisilmoasi ehtimali bir o godor yliksokdir.

Ikinci voziyyat — turist mohsulunun alinmasi niyyetinin alq1 gabag: son anda yaranan
irolicadon bilinmoyan hallardan (masalon, istehlak¢inin goliri doyisile bilor) asililigidir.

Qati gorar gobul edilon zaman konkret foaliyyot — alqi aparilir. Gliman edilo bilor ki,
sonra bag veranlor turist firmasint maraqlandirmamalidir. Bu sshvdir. Turist biznesinds nadir
hallarda olur ki, firma tokrar satigdan asili deyildir.Ona géra do onun sonraki foaliyyati ii¢iin
alqiya istehlak¢inin bilavasito reaksiyasi haqqinda informasiya boylik shomiyyato malikdir. Bu
masaloni alq1 prosesine uygun olaraq nozordon kegirmoklo inanmaq olar ki, bu morholo asas
mosalaya - naticoya dogru aparir. Bununla olagadar olaraq basa diismok olduqca mithiimdiir ki,

marketing lizro is turist xidmoti satis1 akt1 ilo basa catmur.
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