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Xizmat ko’rsatish korxonalarining asosiy raqobatbardoshlilik omillari — bu
personalning ijodiy faolligini mobilizatsiyalash choralaridir. Xizmat ko’rsatish
sohasidagi mashhur mutaxassis Normann R. korxona xodimi va mijozning
bevosita alogaga kirishini ‘“haqiqat payti” deb nomladi. Xodimlarning
mahoratlari, bilimlari bir tomondan, mijozlarning ishonchi va xulgi ikkinchi

tomondan — bu xizmatlarni ko’rsatish jarayoni elementlaridir.
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Xizmat ko’rsatishda insoniy omillar korxonaning muhim resursi bo’lib,
asosly rolni o’ynaydi. Personal va mijoz o’rtasidagi xizmat ko’rsatish
jarayonidagi o’zaro munosabatlar aniglovchi payt hisoblanadi, chunki “xizmat
ko’rsatish” tushunchasining 0’zi bunday munosabatlarning yig’indisidir. Xizmat
ko’rsatish amaliyoti shundan dalolat beradiki, xizmat ko’rsatish jarayonida
personal va mijoz o’rtasidagi o’zaro munosabatlar ulushiga xizmat jarayonidan
iste’molchilarning qonigmasligi kabi yuzaga keluvchi vaziyatlarning 79-90 % i
to’g’ri keladi. Shu sababli xizmat ko’rsatish korxonalari sifatli xizmat ko’rsata
oladigan xodimlar shtatiga ega bo’lishi kerak.

Mijozlarga yuqori sifatli xizmat ko’rsatishning muhim omili — mahsulotni
taklif etish muhitini aniglovchi atrof-mubhit hisoblanadi, bu mijozning u yoki bu
korxona xizmatidan foydalanishga garori uchun asos bo’ladi. Masalan, restoran
zalidagi muhit xo’randaga tez ta’sir ko’rsatadi. Tan olingan samara restoranni
tanlash jarayoniga ta’sir etadi. Beixtiyor samara eng nozik vositalar bilan
yaratiladi: yorug’lik, mebel turi, dasturxon rangi, musiga orgali amalga oshiriladi.
Bu ko’proq “mavzuli” restoranlarda ko’rinadi. Ular mijozlarda maxsus kayfiyatni
ko’tarish uchun rang, tovush, yorug’lik, dikorativ va vizual samaralardan
foydalanadilar. Xuddi shunday, mehmonxona mahsulotini shakllantirib, uning
taklif etilish mubhitini inobatga olish kerak. Tashqi ko’rinishi keraklicha
bezatilmagan mehmonxona uning obro’siga putur yetkazishi mumkin.
Kechqurunlari ba’zi harflarining chiroqglari yonmaydigan yozuvlar, kerakli tarzda
jihozlanmagan avtomobillar to’xtash joylari, xizmat ko’rsatuvchi personallarning
yuvilmagan ish kiyimlari, eskirgan reklama ma’lumotlari va boshqa narsalar
mijozda mehmondo’stlik industriyasi korxonasi haqidagi salbiy taassurotlarni
shakllantiradi.

Marketingni tashkil etish marketing tadbirlarini amalga oshirishni
ta’minlovchi, shuningdek o’zaro munosabat marketingi va ichki marketingni
rivojlantirish va shakllantirishga yordam beruvchi korxonaning tegishli tashkiliy

tizimini yaratishga garatilgan.
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Korxona faoliyati ular oldida turgan magsadlar marketing strategiyasi va
dasturlarini ishlab chigishdagi dastlabki bosgich hisoblanadi, ularning bajarilish
jarayoni ko’zlangan maqsadga aniq siljishini ta’minlashi kerak.

Ko’zlangan maqsad va dasturlarning bajarilish darajasini baholash
marketingni nazorat qilish yordamida ta’minlanadi. U korxona marketingini
boshgarish jarayonini integratsiyalash va koordinatsiyalashning konseptual va
uslubiy asosi kabi chigadi. Nazorat marketingni boshqarish jarayonini 0’z ichiga
oladi va bir vaqtning o’zida marketing faoliyatini rejalashtirishning yangi siklini
boshlaydi.

Amaliyotda marketingni boshgarish jarayoni egiluvchanligi bilan
farglanadi. U o’zining tuzilishi, alohida tarkibiy qismlarning o’rnini korxona
Xususiyati va uning marketingga Kiritilganligi, bozorni o’rganish darajasi,
qo’yilgan magsadlar, vazifalar va shartlaridan gat’1 nazar o’zgartirishi mumkin.
Biroq bu elementlarning hammasi bir-biri bilan o’zviy bog’liqdir. Ularning hech

birini marketingni boshqarish jarayonidan chigarib bo’lmaydi.
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