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§Æ-ìÇ øáÝ ë³É ÃÇÝ·¦ ö´À
Îñïë»ñ ËáñÑñ ¹³ ïáõ

ÈÆÈÆÂ 
Ø²ÂºìàêÚ²Ü

êºì²Î 
ÐàìÐ²ÜÜÆêÚ²Ü
§Æ-ìÇ øáÝ ë³É ÃÇÝ·¦ ö´À
Ø³ñ Ï» ïÇÝ ·³ ÛÇÝ ËáñÑñ ¹³ï íáõ-
Ã Û³Ý áõÕ ÕáõÃ Û³Ý Õ» Ï³ í³ñ

îºê²Îºî

§Æ-ìÇ øáÝ ë³É ÃÇÝ·¦ ö´À
Îñïë»ñ ËáñÑñ ¹³ ïáõ

ÈÆÈÆÂ
Ø²Âºìàê

êºì²Î
ÐàìÐ²ÜÜÆê
§Æ-ìÇ øáÝ ë³É ÃÇÝ·¦ ö´À
Ø³ñ Ï» ïÇÝ ·³ ÛÇÝ ËáñÑñ ¹³ï íáõ-
Ã Û³Ý áõÕ ÕáõÃ Û³Ý Õ» Ï³ í³ñ

 ¶á ÛáõÃ ÛáõÝ áõ ÝÇ± §í³ï ß³ ÑáõÛÃ¦, Ã»± ß³ ÑáõÛ ÃÁ ÙÇßï 
§É³íÝ ¿¦: º Ã», ³Û Ýá õ³ Ù» Ý³Û ÝÇí, ·á ÛáõÃ ÛáõÝ áõ ÝÇ, 
³ å³ ÇÝã å»±ë  Ï³ ñ» ÉÇ ¿ ¹ñ³Ýù ï³ ñ³Ý ç³ ï»É: ¸Åí³ñ 
Ã» ·ïÝíÇ Ù» ÏÁ, áí ·á Ý» Ù»Ï ³Ý ·³Ù Ñ³ÛïÝ í³Í ãÉÇ ÝÇ 
Ñ»ï¨Û³É Ç ñ³ íÇ ×³Ï Ý» ñÇó Ù» ÏáõÙ ¨ ³÷ ëá ë³Í ãÉÇ ÝÇ 
í×³ ñ³Í ·áõ Ù³ ñÇ Ñ³ Ù³ñ:

•  Ð³Ý ¹Ç åáõÙ ¿ Ýß³ Ý³Ï í³Í Ò»ñ ³ Ù» Ý³ Ï³ñ¨áñ 
·áñ ÍÁÝ Ï»ñ Ï³½ Ù³ Ï»ñ åáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÇó Ù» ÏÇ Ñ»ï: Ü³-
Ëû ñáù ïå³· ñáõÃ Û³Ý Ñ³ÝÓÝ í³Í ÝÛáõ ÃÁ, á ñÁ å»ïù ¿ 
å³ï ñ³ëï ÉÇ Ý»ñ ¹»é » ñ»ù ûñ ³ é³ç ¨ á ñÁ Ò»½ ³ÝÑ-
ñ³ Å»ßï ¿ñ ³Û¹ Ñ³Ý ¹Çå Ù³Ý ÁÝ Ã³ó ùáõÙ Ý»ñ Ï³ Û³ó Ý»-
Éáõ Ñ³ Ù³ñ, ÙÇ³ÛÝ í»ñ çÇÝ í³ÛñÏ Û³ ÝÇÝ ¿ ï»Õ Ñ³ë ÝáõÙ` 
Ñ»ï¨Û³É ä²ð¼ å³ï ×³ é³ µ³ ÝáõÃ Û³Ùµ. §¸áõù Ñá 
ÙÇ³Ï å³ï íÇ ñ³ ïáõÝ ã»±ù¦: 

•   ØïÝáõÙ »ù é»ë ïá ñ³Ý` Ñ³ Ù»Õ ëÝí» Éáõ ¨ Ñ³ ×» ÉÇ 
Å³ Ù³ Ý³Ï ³Ýó Ï³ó Ý» Éáõ: ²Ýó ÝáõÙ »Ý ñá å» Ý»ñ, ¨ 
Ò»½ áã áù ãÇ ÝÏ³ ïáõÙ: Ø³ ïáõ óá ÕÁ Ùá ï» ÝáõÙ ¿, »ñµ 
³ñ ¹»Ý ³Ý ·Çñ ·Ç ï»ù ×³ ß³ ó³Ý ÏÁ, ÇëÏ å³ï í» ñÁ 
Ñ³ë ÝáõÙ ¿ ³ÛÝ Å³ Ù³ Ý³Ï, »ñµ ³ Ëáñ Å³ ÏÁ §÷³ Ë»É 
¿¦: àõ ß³ÝáõÙ »ù Ï³ñ¨áñ Ñ³Ý ¹Ç åáõ ÙÇó, ë³ Ï³ÛÝ Ñ³-

ßÇ íÁ ãÏ³ áõ ãÏ³: êïÇå í³Í ¹ñ³ Ù³ñÏ ÕáõÙ í×³ ñ»-
Éáí` ¹áõñë »ù ·³ ÉÇë` ÙïùáõÙ ÏñÏÝ» Éáí, áñ ³Ûë ï»Õ ¿É 
»ñ µ»ù ã»ù í» ñ³ ¹³é Ý³:

•    Þï³ åáõÙ »ù ³ß Ë³ ï³Ý ùÇ ¨ É³í Ç Ù³ Ý³ Éáí Ñ³ Û»-
ñÇë µÝ³ íá ñáõÃ Ûáõ ÝÁ` ï³ù ëÇÝ Ï³Ý ãáõÙ »ù ¹áõñë ·³ Éáõó 
³ í» ÉÇ ù³Ý 30 ñá å» ³ é³ç: 45 ñá å» Ñ» ïá ½³Ý ·áõÙ 
¨ Ñ» ï³ùñùñ íáõÙ »ù, Ã» áõñ ÙÝ³ó Ù» ù» Ý³Ý, ÇëÏ Ò»½ 
Ù»ÕÙ ¨ ³Ý ï³ñ µ»ñ Ó³Û Ýáí å³ ï³ë Ë³ ÝáõÙ »Ý, áñ 5-6 
ñá å»Çó ÏÙá ï» Ý³: à ãÇÝã ãÇ ÙÝáõÙ ³ Ý» Éáõ, ù³Ý µçç³ ÛÇ-
ÝÇó çÝç»É ï³ù ëÇ Í³ é³ ÛáõÃ Û³Ý Ñ» é³ Ëá ë³ Ñ³ Ù³ ñÁ:
î»ë Ý»ë ³Û¹ í³ ñáñ¹Ý ÇÝã å»±ë  Ç ñ»Ý Ï½·³ñ, » Ã» Ò»ñ 
å³ï ×³ éáí áõ ß³ Ý³ñ ß³ï Ï³ñ¨áñ Ñ³Ý ¹Ç åáõ ÙÇó Ï³Ù 
Ã» Ïáõ½ ³ß Ë³ ï³Ý ùÇó, ù³ ÝÇ áñ ×³ Ý³ å³ñ ÑÇÝ á ñá ß»É 
¿Çù ¨ë  Ù»Ï å³ï í»ñ Ï³ ï³ ñ»É ÙÇÝã¨ Ýñ³Ý Ñ³ë Ý» ÉÁ: 
Ð» ï³ùñ ùÇñ ¿, Ã» áñ ù³Ý Ñ³ ×» ÉÇ ÏÃí³ñ í» ñáÝß Û³É 
Ù³ ïáõ óáÕ Ý» ñÇÝ é»ë ïá ñ³ ÝÁ, » Ã» ¸áõù Ýñ³Ýó ëå³-
ë³ñ Ï»Çù ¹Å·áÑ ¹»Ù ùáí áõ ÷ÝÃ÷ÝÃ³ Éáí, ù³ ÝÇ áñ 
» ñ»Ï íÇ ×»É ¿Çù Ñ³ñ¨³Ý Ý» ñÇ Ñ»ï: ¾É ã»Ù Ëá ëáõÙ ³ÛÝ 
Ù³ ëÇÝ, Ã» ÇÝã å»ë Ç ñ»Ý Ï½·³ñ í³ ×³ éá ÕÁ, »ñµ ¸áõù 
Ýñ³Ý ëå³ ë³ñ Ï»Çù Ë³ Ýáõ ÃáõÙ` ùÇã ³ é³ç å³ ÝÇñ 
Ïïñ³Í Ó»é ù» ñáí Ñ³ óÁ Ù»Ï Ý» Éáí Ýñ³Ý Ï³Ù Ñ»ñ Ã»ñ 
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Ïáõ ï³ Ï» Éáí, ù³ ÝÇ áñ Ò»ñ ÁÝ Ï» ñáõ-
ÑÇÝ Ñ» é³ Ëá ëáí å³ï ÙáõÙ ¿ñ, Ã» 
ÇÝã Ñ» ï³ùñ ùÇñ ¿ñ Ñ»ñ Ã³ Ï³Ý ë»-
ñÇ³É Ý» ñÇó Ù» ÏÇ Ñ» ñá ëáõ Ñáõ ùñáç 
ë³Ýñ í³Í ùÁ:
Ø» ù» Ý³ Ý» ñÇ í³ñ ÓáõÛ ÃÇ µÝ³ ·³-
í³ éáõÙ ·áñ ÍáÕ §Rent-A-Car¦ ÁÝ Ï»-
ñáõÃ Û³Ý ·áñ Í³ ¹Çñ ïÝû ñ»Ý ¾Ý ¹Ç 
Â»Û ÉáñÝ ³ ëáõÙ ¿. §² ×» Éáõ ÙÇ³Ï áõ-
ÕÇÝ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇ Ñ»ï ²ÚÜ ø²Ü 
É³í í³ñ í»ÉÝ ¿, áñ Ýñ³Ýù Ýá ñÇó áõ 
Ýá ñÇó í» ñ³ ¹³é Ý³Ý Ù»½ Ùáï ¨ 
Ç ñ»Ýó ßñç³ å³ ïÇÝ å³ï Ù»Ý Ù»ñ 
Ù³ ëÇÝ: ìëï³ Ñ³ µ³ñ ÇÝù Ý»ñë, áñ å»ë Ñ³ ×³ Ëáñ¹, 
Ïáõ ½» Ý³ ÛÇÝù ÐºÜò ³Ûë åÇ ëÇ í» ñ³ µ»ñ ÙáõÝ ùÇ ³ñ Å³-
Ý³ Ý³É¦: Ü³ »½ ñ³ ÷³ ÏáõÙ ¿` ³ ë» Éáí. §²Ûë áë Ï» Ï³-
Ýá ÝÇÝ Ñ³ Ù³ å³ ï³ë Ë³Ý í³ñ ùÁ Ñ³ í³ ï³ñ ÙáõÃ Û³Ý 
ÑÇÙùÝ ¿, ÇëÏ Ñ³ í³ ï³ñ ÙáõÃ Ûáõ ÝÁ` ß³ Ñáõ Ã³ µ»ñ ³ ×Ç 
µ³ Ý³ ÉÇÝ¦:
Amazon.com-Á Ï³ ñáÕ ¿ Ç ñ»Ý ÃáõÛÉ ï³É ³ í» ÉÇ ß³ï 
·á í³½¹ Ý»ñ, ù³Ý ³ÛÅÙ ³ ÝáõÙ ¿, ë³ Ï³ÛÝ ¹ñ³ ÷á Ë³-
ñ»Ý Çñ Ý»ñ¹ ñáõÙ Ý»ñÝ áõÕ ÕáõÙ ¿ ³ å³ Ñá í» Éáõ Ñ³ Ù³ñ 
³Ýí ×³ñ ³ é³ ùáõÙ, ó³Íñ ·Ý»ñ ¨ Ï³ ï³ ñ» É³ ·áñÍ í³Í 
ëå³ ë³ñ ÏáõÙ: ÐÇÙ Ý³ ¹Çñ ¨ ·áñ Í³ ¹Çñ ïÝû ñ»Ý æ»ý 
´» ½áëÝ ³ ëáõÙ ¿. §º Ã» ¹áõù ÑÇ³ Ý³ ÉÇ ÷áñ Ó³ éáõÃ-
ÛáõÝ »ù ³ å³ Ñá íáõÙ, ³ å³ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÁ ÙÇÙ Û³Ýó 
å³ï ÙáõÙ »Ý ¹ñ³ Ù³ ëÇÝ¦: 
Ü»ñ Ï³ ÛáõÙë ëå³ éáÕ Ý» ñÇ µ³ í³ ñ³ñ í³ ÍáõÃ ÛáõÝÝ 
³ í» ÉÇ Ù»Í Ï³ñ¨á ñáõÃ Û³Ý ¿ ³ñ Å³ Ý³ ÝáõÙ, ù³Ý »ñµ¨¿: 
º Ã» Ý³Ë ÏÇ ÝáõÙ ÁÝ Ï» ñáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÁ Ùñó³Ï ó³ ÛÇÝ ³ é³-
í» ÉáõÃ ÛáõÝ Ó»éù µ» ñ» Éáõ Ñ³ Ù³ñ Ñ»Ý íáõÙ ¿ÇÝ ï»Ë Ýá Éá-
·Ç³ Ï³Ý ÷á ÷á ËáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÇ ¨ Ýá ñ³ ñ³ ñáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÇ 
íñ³, ³ å³ ³ÛÅÙ` ·Éá µ³É Ùñó³Ï óáõÃ Û³Ý, ³Ý ¹³ ¹³ñ 
ï»Ë Ýá Éá ·Ç³ Ï³Ý ³ é³ çÁÝ Ã³ óÇ, ëï³Ý ¹³ ñï³ó í³Í 
³ñ ï³¹ ñ³ Ï³Ý ßÕÃ³ Ý» ñÇ å³Û Ù³Ý Ý» ñáõÙ, ÷áñ ÓáõÙ 
»Ý ï³ñ µ»ñ í»É Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇ ëå³ ë³ñÏ Ù³Ý ³ é³-
í»É Ï³ ï³ ñ» É³ ·áñÍ í³Í Ùá ï» óáõÙ Ý»ñ ³ é³ ç³ñ Ï» Éáí: 
§Big business¦ Ï»ó í³Í ùÁ å»ïù ¿ áõ Õ»Ïó íÇ §small 
business¦ Ùï³ Í» É³ Ï»ñ åáí, áñ ï»Õ §³ é³ çÇÝ ·ÍÇ¦ 
³ß Ë³ ï³ ÏÇó Ý» ñÁ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇÝ í» ñ³ µ»ñ íáõÙ 
»Ý Ëá ñÇÝ Ñ³ñ ·³Ý ùáí ¨ ³ñ Å³ Ý³ å³ï íáõÃ Û³Ùµ¦: 
Ð³ ×³ Ëáñ¹Ý ³ÏÝ Ï³ ÉáõÙ ¿ í×³ñ í³Í ·áõ Ù³ ñÇ ¹Ç Ù³ó 
ëï³ Ý³É ³ñ Å³ ÝÇ Í³ é³ ÛáõÃ ÛáõÝ Ï³Ù ³ñ Å»ù: º Ã» Ý³ 
³Û¹ ³ñ Å» ùÁ ëï³ ÝáõÙ ¿ µ³ ñ» Ñ³Ù µáõÛñ ¨ å³ï ñ³ë-
ï³ Ï³Ù ëå³ ë³ñÏ Ù³Ý áõ Õ»Ï óáõÃ Û³Ùµ, ³ å³ íëï³-
Ñ³ µ³ñ ÏñÏÇÝ Ï¹Ç ÙÇ ¨ ÝáõÛ ÝÇëÏ Ëáñ Ñáõñ¹ Ïï³ Ùï»-
ñÇÙ Ý» ñÇÝ ¹Ç Ù»É Ñ»Ýó ÝáõÛÝ ÁÝ Ï» ñáõÃ Û³ ÝÁ: 
Ø³ñ Ï» ïÇÝ ·Ç Ù³ë Ý³ ·»ï Ý» ñÁ íëï³ Ñ»ó ÝáõÙ »Ý, áñ 
µ³ í³ ñ³ñ í³Í Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÁ í×éá ñáß Ýß³ Ý³ ÏáõÃ-

ÛáõÝ áõ Ý»Ý »ñ Ï³ ñ³ Å³Ù Ï»ï ¨ µ³ñÓñ ß³ ÑáõÛ ÃÇ ³ å³-
Ñáí Ù³Ý ·áñ ÍáõÙ:

•  êå³ éáÕ Ý» ñÇ µ³ í³ ñ³ñ í³ ÍáõÃ Û³Ý µ³ñÓñ Ù³ Ï³ñ-
¹³Ï ³ å³ Ñá í» Éáõ ¹»å ùáõÙ ëå³ éáÕ Ý»ñÝ Ç ñ»Ýù »Ý 
·³ ÉÇë ¨ ¹³é ÝáõÙ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý»ñ:

• Üñ³Ýù ß³ï ³ í» ÉÇ Ù»Í ó³Ý ÏáõÃ ÛáõÝ »Ý áõ Ý» ÝáõÙ 
÷áñ Ó»É Ýáñ ³ é³ ç³ñÏ Ý» ñÁ:

•  Ð³ í³ ï³ ñÇÙ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇ ·ÝáõÙ Ý»ñÝ ³ í» ÉÇ Ñ³-
×³ Ë³ ÏÇ »Ý ¹³é ÝáõÙ, ù³ ÝÇ áñ Ýñ³Ýó ¹áõñ ¿ ·³ ÉÇë 
ëå³ ë³ñ Ïáõ ÙÁ ¨ í» ñ³ µ»ñ ÙáõÝùÝ Ç ñ»Ýó ÝÏ³ï Ù³Ùµ:

• ´³ í³ ñ³ñ í³Í Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÁ Ï³ ñáÕ »Ý ¹³é Ý³É 
ÁÝ Ï» ñáõÃ Û³Ý ³ Ù» Ý³³ñ¹ Ûáõ Ý³ í»ï ·á í³½ ¹³ ÛÇÝ ·áñ-
Í³ Ï³É Ý» ñÁ` Ùï» ñÇÙ Ý» ñÇÝ » ñ³ß Ë³ íá ñ» Éáí ÁÝ Ï» ñáõÃ-
Û³Ý ³ñ ï³¹ ñ³Ý ùÁ, ¨ ¹³` ÙÇ³Ý ·³ Ù³ÛÝ ³Ýí ×³ñ:

•  Üñ³Ýù ·Ý³ ÛÇÝ ÷á ÷á ËáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÇ ÝÏ³ï Ù³Ùµ ÇÝã-
áñ ã³ ÷áí ¹³é ÝáõÙ »Ý ³ í» ÉÇ ùÇã ½·³ ÛáõÝ ¨ Ý³ ËÁÝï-
ñáõÙ »Ý ÁÝ Ï» ñáõÃ Ûáõ ÝÁ ó³Ý Ï³ ó³Í Ùñó³Ï óÇó, ù³ ÝÇ 
áñ ìêî² ÐàôØ ºÜ, » Ã» ÝáõÛ ÝÇëÏ ëïÇå í³Í »Ý ³ í» ÉÇ 
Ã³ÝÏ í×³ ñ»É:

ÐÛáõ ñ³ Ýá ó³ ÛÇÝ µÇ½ Ý» ëÇ ßáõ Ï³ ÛÇ åñ» ÙÇáõÙ ë»· Ù»Ý-
ïáõÙ ·áñ ÍáÕ Ritz-Carlton-Á` ·»ñËÝ ¹Çñ ¹Ç ï³ñ Ï» Éáí 
Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇ µ³ í³ ñ³ñ í³ ÍáõÃ Ûáõ ÝÁ, Éáõñç Ñ³ çá-
ÕáõÃ ÛáõÝ Ý» ñÇ ¿ Ñ³ ë»É, ¨ ¹ñ³ ÑÇÙ Ý³ Ï³Ý ·ñ³ í³ Ï³ ÝÁ 
·» ñ³ ½³Ýó ëå³ ë³ñ ÏáõÙÝ ¿: ÀÝ Ï» ñáõÃ Ûáõ ÝÁ ÙÇ³ÏÝ ¿, 
áñ »ñ Ïáõ ³Ý ·³Ù ³ñ Å³ Ý³ ó»É ¿ ëå³ ë³ñÏ Ù³Ý Ï³ ï»-
·á ñÇ³ ÛáõÙ µ³ñÓñ Ñ» ÕÇ Ý³ ÏáõÃ ÛáõÝ í³ Û» ÉáÕ Malcolm 
Baldrige á ñ³ ÏÇ ³½ ·³ ÛÇÝ Ùñó³ Ý³ ÏÇÝ: ºñÏ ñáñ¹ ³Ý-
·³Ù ÝáõÛÝ Ùñó³ Ý³ ÏÇÝ ³ñ Å³ Ý³ Ý³ ÉÇë ÁÝ Ï» ñáõÃ Ûáõ ÝÁ 
Ýß»É ¿, áñ Ñ³ ×³ Ëáñ¹ Ý» ñÇ µ³ í³ ñ³ñ í³ ÍáõÃ ÛáõÝÝ Çñ 
³ÏÝ Ñ³Ûï ³ñ ï³ Ñ³Û ïáõÃ ÛáõÝÝ ¿ ·ï»É ÁÝ Ï» ñáõÃ Û³Ý ýÇ-
Ý³Ý ë³ Ï³Ý óáõ ó³ ÝÇß Ý» ñáõÙ. Ñ³ Ù³ Ë³éÝ » Ï³ Ùáõ ïÁ 
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ÏñÏÝ³å³ïÏí»É ¿ ãáñë ï³ñí³ ÁÝÃ³óùáõÙ, ÇëÏ ÁÝÏ»-
ñáõÃÛ³Ý Ù³ëÝ³µ³ÅÇÝÁ ßáõÏ³ÛáõÙ ÙÇçÇÝ óáõó³ÝÇßÁ 
·»ñ³½³ÝóáõÙ ¿ 300%-áí:
ØÇ±Ã» É³í ëå³ë³ñÏáõÙÁ ã¿ ³ÛÝ »É³Ï»ï³ÛÇÝ ·áñ-
ÍáÝÝ»ñÇó Ù»ÏÁ, áñÇ û·ÝáõÃÛ³Ùµ §ìÇí³ê»É-Øîê¦-Á 
Ï³ñ× Å³Ù³Ý³Ï³Ñ³ïí³ÍáõÙ ·ñ³í»ó Ñ³Û³ëï³Ý-
Û³Ý µçç³ÛÇÝ Ï³åÇ ßáõÏ³ÛÇ ·»ñ³ÏßÇé Ù³ëÁ ¨ å³Ñ-
å³ÝáõÙ ¿ ³é³ç³ï³ñ ¹ÇñùÁ ÙÇÝã ûñë: Ð³×³Ëáñ¹Ç 
Ñ»ï ³ÝÙÇç³å»ë ß÷íáÕ ëå³ë³ñÏáÕ ³ÝÓÝ³Ï³½ÙÝ 
³ÛÝ Ï³ñ¨áñ³·áõÛÝ ûÕ³ÏÝ ¿, áñÁ Ñ³×³Ëáñ¹ÇÝ ¿ Ý»ñ-
Ï³Û³óÝáõÙ µÇ½Ý»ëÁ ¨ å³ÛÙ³Ý³íáñáõÙ í»ñçÇÝÇë 
Ñ³çáÕáõÃÛáõÝÁ Ï³Ù Ó³ËáÕáõÙÁ: ²Ûë Ñ³Ù³ï»ùëïáõÙ 
Ð³Û³ëï³ÝÁ ¹Çï³ñÏ»ÉÇë ³ÏÝÑ³Ûï ¿ ¹³éÝáõÙ, áñ 
¹»é ß³ï Éáõñç ³Ý»ÉÇùÝ»ñ Ï³Ý: ²é³çÇÝ Ñ»ñÃÇÝ, 
ëË³É ãÇ ÉÇÝÇ ³ë»É, áñ µ³ó³Ï³ÛáõÙ ¿ ëå³ë³ñÏÙ³Ý 
Ùß³ÏáõÛÃÁ ¨ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ ³ÝÑ³ï³-
Ï³Ý áõ Ñ³Ù³Ñ³í³ë³ñ Ùáï»óáõÙÁ: Î³ñ¨áñ³·áõÛÝ 
µ³óÃáÕáõÙÝ»ñÇó ¿ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ëå³ë³ñÏÙ³Ý 
í»ñ³å³ïñ³ëïÙ³Ý ¹³ëÁÝÃ³óÝ»ñÇ, ÇÝãå»ë Ý³¨ 
å³ïß³× í³ñí»óáÕáõÃÛ³Ý Ï³ÝáÝÝ»ñÇ µ³ó³Ï³ÛáõÃ-
ÛáõÝÁ: ÀÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ Ëáßáñ Ý»ñ¹ñáõÙÝ»ñ »Ý Ï³-
ï³ñáõÙ` ³å³Ñáí»Éáõ Ñ³Ù³ñ Ï³ï³ñÛ³É ¹Ç½³ÛÝ ¨ 
áñ³Ï³Ï³Ý µ³ñÓñ Ñ³ïÏ³ÝÇßÝ»ñ, ë³Ï³ÛÝ ¹ñ³Ýù 
ÁÝ¹³Ù»ÝÁ Ù»Ï í³ÛñÏÛ³ÝáõÙ Ï³ñáÕ »Ý Ñû¹ë óÝ¹»É Ñ³-
×³Ëáñ¹Ý»ñÇÝ ³ÝÙÇç³Ï³Ý ëå³ë³ñÏáÕ ³ßË³ï³-
ÏÇóÝ»ñÇ å³ï×³éáí: Ð³×³Ëáñ¹Ç Ñ»ï ó³ÝÏ³ó³Í 
ß÷áõÙ å»ïù ¿ ï»ÕÇ áõÝ»Ý³ ³ÛÝ ïñ³Ù³µ³ÝáõÃÛ³Ùµ, 
áñ Ýñ³Ýó ³ñÅ»ùÁ áã Ã» ïíÛ³É å³ÑÇÝ í×³ñí³Í ·áõ-
Ù³ñÝ ¿, ³ÛÉ ³ÛÝ µáÉáñ ·ÝáõÙÝ»ñÇ ·áõÙ³ñÁ, áñ »ñµ¨¿ 
Ýñ³Ýù ÏÏ³ï³ñ»Ý: ²ÛëÇÝùÝ` ³Ù»Ý³³ñÅ»ù³íáñ Ñ³-
×³Ëáñ¹Ý»ñÁ áã Ã» Ýñ³Ýù »Ý, áíù»ñ ß³ï Ù»Í ·ÝáõÙ 
»Ý ³ÝáõÙ, ³ÛÉ Ýñ³Ýù, áíù»ñ ÏñÏÇÝ áõ ÏñÏÇÝ í»ñ³-
¹³éÝáõÙ »Ý: ´³óÇ ³Û¹, Ñ³ßí³ñÏí³Í ¿, áñ Ýáñ Ñ³-
×³Ëáñ¹Ý»ñ Ó»éù µ»ñ»ÉÁ 20 ³Ý·³Ù ³í»ÉÇ Ã³ÝÏ ¿, 
ù³Ý ³éÏ³ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇÝ å³Ñå³Ý»ÉÁ: 
Æ í»ñçá, ÇÝãåÇëÇ± Ï³å ·áÛáõÃÛáõÝ áõÝÇ Ñ³×³Ëáñ¹-
Ý»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ¨ ß³ÑáõÛÃÇ áñ³ÏÇ ÙÇç¨: 
²ñ¹Ûá±ù ÑÝ³ñ³íáñ ¿ §É³í¦ ß³ÑáõÛÃÁ ï³ñµ»ñ»É §í³-
ïÇó¦: §ì³ï¦ ß³ÑáõÛÃÁ ß³ï Ñ»ßï ¿ ×³Ý³ã»É: ºñµ 
Ñ³×³Ëáñ¹Ý Çñ»Ý Ë³µí³Í ¿ ½·áõÙ, í³ï í»ñ³µ»ñ-
ÙáõÝùÇ ³ñÅ³Ý³ó³Í Ï³Ù ³Ýï»ëí³Í, ³å³ ³Û¹ Ñ³-
×³Ëáñ¹Ý»ñÇó ëï³óí³Í ß³ÑáõÛÃÝ ¿É Ñ»Ýó §í³ïÝ¦ 
¿: ²ÛÝ Ó¨³íáñíáõÙ ¿ Ý³¨ §³Ý³ñ¹³ñ¦ ·ÝÇ Ñ³ßíÇÝ: 
ì³ï ß³ÑáõÛÃÁ, Ï³ñÍ»ë, ³ñÅ»ùÇ Ïáñ½áõÙ ¿ ëå³éá-
ÕÇó, ³ÛÉ áã Ã» Ýñ³ Ñ³Ù³ñ ³ñÅ»ùÇ ëï»ÕÍáõÙ: ºí 
Ñ»Ýó ³ÛëåÇëÇ ß³ÑáõÛÃÝ ¿, áñ Ï³ñáÕ ¿ ³Õ»ï³ÉÇ ÉÇ-
Ý»É ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ³Ù³ñ, ù³ÝÇ áñ ³ÛÝ Ñ³Ý·»óÝáõÙ ¿ 
¹Å·áÑÝ»ñÇ µ³Ý³ÏÇ Ó¨³íáñÙ³Ý: ¸ñ³Ýù ³ÛÝ ÑÇ³ë-
Ã³÷í³Í Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÝ »Ý, áíù»ñ ³ÛÉ¨ë ·ÝáõÙ 
ã»Ý ³ÝÇ ³Û¹ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÇó áõ ÙÇ³Ý·³ÙÇó Ï¹ÇÙ»Ý 

Ùñó³ÏóÇÝ: ÜáõÛÝÇëÏ ³í»ÉÇÝ, Ýñ³Ýù Ï½·áõß³óÝ»Ý 
³ÛÉ ³éÏ³ ¨ ÑÝ³ñ³íáñ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇÝ Ñ»éáõ ÙÝ³É 
³Û¹ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÇó, »Ã» ã»Ý áõ½áõÙ Ë³µí³Í ½·³É ¨ 
³÷ëáë³É Çñ»Ýó í³ïÝ³Í ·áõÙ³ñÇ Ñ³Ù³ñ: ²ÛëåÇëÇ 
Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÁ, µÝ³Ï³Ý³µ³ñ, ã»Ý »ñ¨áõÙ ÁÝÏ»-
ñáõÃÛ³Ý ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³ßí»ïíáõÃÛáõÝÝ»ñáõÙ, µ³Ûó 
Ýñ³Ýù Ï³ñáÕ »Ý ³í»ÉÇ Ã³ÝÏ Ýëï»É ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý 
íñ³, ù³Ý µáÉáñ å³ñï³íáñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ ÙÇ³ëÇÝ:
²Ûëûñ ³ëïÇ×³Ý³µ³ñ Ù»Í³ÝáõÙ ¿ ³ÛÝ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝ-
Ý»ñÇ ÃÇíÁ, áñáÝù å³ñµ»ñ³µ³ñ, ÝáõÛÝÇëÏ ³Ù»Ý ûñ, 
¹Çï³ñÏáõÙ »Ý Çñ»Ýó Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ µ³í³ñ³ñí³-
ÍáõÃÛáõÝÁ Ù³ñÏ»ïÇÝ·³ÛÇÝ Ñ³ïáõÏ ·áñÍÇùÝ»ñÇ ÙÇçá-
óáí: ²Ûë µÝ³·³í³éÇ µÇ½Ý»ë ËáñÑñ¹³ïáõÝ»ñÁ ï³ñ-
µ»ñ Ù»Ë³ÝÇ½ÙÝ»ñ »Ý ³é³ç³ñÏáõÙ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³-
í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÁ ·Ý³Ñ³ï»Éáõ Ñ³Ù³ñ: ²Ù»Ý³ï³-
ñ³Íí³Í óáõó³ÝÇßÝ»ñÇó »Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñ-
í³ÍáõÃÛ³Ý óáõóÇãÁ (Customer Satisfaction Index-CSI) 
¨ µ³ó³ñÓ³Ï Ëñ³ËáõëáÕÝ»ñÇ óáõóÇãÁ (Net Promoter 
Score-NPS): Ð³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ¹ñ³Ï³Ý ·Ý³Ñ³ï³-
Ï³ÝÇÝ ³ñÅ³Ý³ó³Í ³ÛÝåÇëÇ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ, ÇÝã-
åÇëÇù »Ý Amazon.com-Á, eBay-Á, Costco-Ý ¨ Dell-Á, 
·ñ³Ýó»É »Ý 50-80% µ³ó³ñÓ³Ï Ëñ³ËáõëáÕÝ»ñÇ óáõ-
óÇã, ³ÛëÇÝùÝ` ÝáõÛÝÇëÏ ëå³ë³ñÏÙ³Ý µ³ñÓñ áñ³Ï 
³å³ÑáíáÕ ³ÛëåÇëÇ ³é³ç³ï³ñ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ 
µ³ñ»É³íÙ³Ý ¨ Ï³ï³ñ»É³·áñÍÙ³Ý ï»Õ áõÝ»Ý: 
§Æ-ìÇ øáÝë³ÉÃÇÝ·¦ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý` Ñ³Û³ëï³ÝÛ³Ý 
ßáõÏ³ÛÇ Ñ»ï³½áïáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÁ óáõÛó 
»Ý ï³ÉÇë, áñ ëå³ë³ñÏÙ³Ý ·áñÍáõÙ Ñ³×³Ëáñ¹-
Ý»ñÝ ³Ù»ÝÇó ß³ï Ï³ñ¨áñáõÙ »Ý ³ßË³ï³ÏÇóÝ»-
ñÇ µ³ñ»Ñ³ÙµáõÛñ í»ñ³µ»ñÙáõÝùÁ, Ýñ³Ýó û·Ý»Éáõ 
å³ïñ³ëï³Ï³ÙáõÃÛáõÝÁ ¨, áñ ³Ù»Ý³Ï³ñ¨áñÝ ¿, 
Ñ³×³Ëáñ¹Ç ÝÏ³ïÙ³Ùµ Ñ»ï³ùñùñí³ÍáõÃÛáõÝÁ: 
êå³ë³ñÏÙ³Ý ³ÛëåÇëÇ ·áñÍáÝÝ»ñÁ, Áëï Ý»ñÏ³ÛÇë 
å³Ñ³ÝçÏáï ëå³éáÕÝ»ñÇ, ß³ï ³í»ÉÇ ¿³Ï³Ý ¹»ñ 
»Ý Ë³ÕáõÙ, ù³Ý ó³ÝÏ³ó³Í ·ÝíáÕ ³åñ³ÝùÇ Ï³Ù 
Í³é³ÛáõÃÛ³Ý ýáõÝÏóÇáÝ³É Ñ³ïÏ³ÝÇß: ²Ûë ¨ ß³ï 
³ÛÉ ÷³ëï³ñÏÝ»ñ ·³ÉÇë »Ý ³å³óáõó»Éáõ, áñ ß³ÑáõÙ 
»Ý ³ÛÝ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ, áñï»Õ ó³ÝÏ³ó³Í Ñ³×³-
Ëáñ¹ Ùßï³å»ë ³ñÅ³Ý³ÝáõÙ ¿ µ³ñÓñ³Ï³ñ· ëå³-
ë³ñÏÙ³Ý ¨ ³ÝÑ³ï³Ï³Ý Ùáï»óÙ³Ý: 
Ä³Ù³Ý³ÏÝ ¿, áñå»ë½Ç Ù»Ýù ¿É §½áõï ß³ÑáõÛÃÇ¦ 
·³Õ³÷³ñÁ í»ñ³÷áË»Ýù §É³í ß³ÑáõÛÃÇ¦` ³é³Ýó-
ù³ÛÇÝ Ñ»Ý³ëÛáõÝ ¹³ñÓÝ»Éáí ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³-
ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÁ: êñ³ ÙÇ³Ï µ³Ý³ÉÇÝ ëå³éáÕÝ»ñÇ 
íëï³ÑáõÃÛ³ÝÝ ³ñÅ³Ý³Ý³Éáõ Ù»ç ¿` É³í ëå³ë³ñÏ-
Ù³Ý, Ñ»ÕÇÝ³ÏáõÃÛ³Ý ¨ µ³ñÓñ í³ñÏ³ÝÇßÇ ßÝáñÑÇí: 
Þ³ï ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñ ßáõÏ³ÛáõÙ Ï³ÛáõÝ ¹Çñù»ñ »Ý 
·ñ³íáõÙ, ù³ÝÇ áñ Ýñ³Ýù Ï³ñáÕ³ÝáõÙ »Ý ï³ñµ»ñ»É 
§É³í¦ ß³ÑáõÛÃÁ §í³ïÇó¦: §ì³ï¦ ß³ÑáõÛÃÁ ·áÛ³-
ÝáõÙ ¿ Ç Ñ³ßÇí ëå³éáÕÝ»ñÇ, ÇëÏ §É³í¦ ß³ÑáõÛ-
ÃÁ ·áÛ³ÝáõÙ ¿ Ýñ³Ýó Ñ»ï ÙÇ³ëÇÝ:

MANAGEMENT




