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ÎàðÚàôÜ ²ÂàÚ²Ü 
ÐäîÐ é»Ïïáñ, ïÝï»ë³·ÇïáõÃÛ³Ý ¹áÏïáñ, åñáý»ëáñ 

 

Ü²ðºÎ ÔàôÎ²êÚ²Ü  
ÐäîÐ Ù³ñù»ÃÇÝ·Ç ³ÙµÇáÝÇ ¹áó»Ýï,  

ïÝï»ë³·ÇïáõÃÛ³Ý Ã»ÏÝ³Íáõ 
 

êàôê²ÜÜ² â²È²´Ú²Ü  
ÐäîÐ É»½áõÝ»ñÇ ³ÙµÇáÝÇ í³ñÇã,  

µ³Ý³ëÇñ³Ï³Ý ·ÇïáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ã»ÏÝ³Íáõ, 
Ù³ñù»ÃÇÝ·Ç Ù³·Çëïñáë 

 
êä²èàÔÜºðÆ Ð²ì²î²ðØàôÂÚ²Ü 
ºì ´²ì²ð²ðì²ÌàôÂÚ²Ü 
öàÊ²èÜâàôÂÚàôÜÜºðÀ  

 
ÆÝãå»ë Ñ³ÛïÝÇ ¿, Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ ÑÇÙÝí³Í ¿ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý íñ³: 

²Ñ³ Ã» ÇÝãáõ ¿ ³ÝÑñ³Å»ßï å³ñ½»Éª áñù³Ýá±í ¿ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ Ï³Ëí³Í µ³-
í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÇó: ê³Ï³ÛÝ ÙÇßï ã¿, áñ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ¹»å-
ùáõÙ ýÇñÙ³Ý Ù»Í Ñ³çáÕáõÃÛ³Ý ¿ Ñ³ëÝáõÙ. å»ïù ¿ ï³ñµ»ñ»É å³ñ½³å»ë µ³í³-
ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÝ áõ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÁ: ²ñ¹Ûáù Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÝ ³½¹á±õÙ 
¿ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ß³ÑáõÛÃÇ íñ³: Ð³í³ï³ñÇÙ »Ý Ñ³Ù³ñíáõÙ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ï³ÛáõÝ 
·Ýáñ¹Ý»ñÁ, áíù»ñ ïíÛ³É ³åñ³ÝùÇ µ³½Ù³ÏÇ ·Ýáñ¹Ý»ñÝ »Ý: ´³½Ù³ÃÇí Ù³ëÝ³-
·»ïÝ»ñ ÏñÏÝ³ÏÇ ·ÝáõÙÝ»ñ Ï³ï³ñ»Éáõ ·áñÍáÝÁ í×éáñáß »Ý Ñ³Ù³ñáõÙ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý 
½³ñ·³óÙ³Ý Ñ³Ù³ñ: ÀÝ¹Ñ³Ýáõñ ³éÙ³Ùµ, áñù³Ý ß³ï ¿ ëå³éáÕÝ ³éÝãíáõÙ ÁÝÏ»-
ñáõÃÛ³Ý Ñ»ï, ³ÛÝù³Ý ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý ï»ë³Ï»ïÇó Ù»Í ³ñÅ»ù ¿ Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ: ÜÙ³Ý 
ëå³éáÕÝ»ñÇÝ Ï³ñ»ÉÇ ¿ ³Ýí³Ý»É »ñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ï: Üñ³Ýù ³í»ÉÇ ß³ï ³åñ³Ýù »Ý 
·ÝáõÙ, ³í»ÉÇ ùÇã áõß³¹ñáõÃÛáõÝ »Ý å³Ñ³ÝçáõÙ, å³Ï³ë ½·³ÛáõÝ »Ý ·Ý»ñÇ ÷á÷á-
ËáõÃÛ³Ý ÝÏ³ïÙ³Ùµ ¨ Ýå³ëïáõÙ »Ý Ýáñ ëå³éáÕÝ»ñÇ ÁÝ¹·ñÏÙ³ÝÁ: 

Ðá¹í³ÍáõÙ ùÝÝ³ñÏíáõÙ ¿ ëå³éáÕÝ»ñÇ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ¨ µ³í³ñ³ñí³-
ÍáõÃÛ³Ý ÷áË³¹³ñÓ Ï³åÁ« ¹ñ³Ýó ¹»ñÁ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ³çáÕáõÃÛ³Ý ·áñÍáõÙ: 

 
ÐÇÙÝ³µ³é»ñ. Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝ, μ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝ, Ñ³í³ï³ñÇÙ ·Ýáñ¹, 

³ñÅ»ù³ÛÇÝ ³ÕμÛáõñ, ÝíÇñí³ÍáõÃÛ³Ý ëË»Ù³ 
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²é¨ïñÇ áÉáñïáõÙ §Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝ¦ (loyalty) Ñ³ëÏ³óáõÃÛáõÝÁ ÙÇÝã 
ûñë ËáñáõÃÛ³Ùµ áõ Áëï ¿áõÃÛ³Ý ãÇ ÁÝÏ³ÉíáõÙ Ù»½³ÝáõÙ: Ð³ÛïÝÇ ¿, áñ ·áñ-
Í³ñ³ñáõÃÛ³Ý ï³ñµ»ñ áÉáñïÝ»ñáõÙ ³é³ç³ï³ñ ¹Çñù»ñ »Ý ·ñ³íáõÙ ÑÇÙ-
Ý³Ï³ÝáõÙ ³ÛÝ Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛáõÝÝ»ñÁ, áñáÝù áõÝ»Ý Ï³ÛáõÝ ëå³éáÕ³Ï³Ý 
Ñ»Ýù (µ³½³): Ð³çáÕáõÃÛ³Ý Ñ»Ýó ³Ûë ·áñÍáÝÝ ¿É ÏáãíáõÙ ¿ Ñ³í³ï³ñÙáõ-
ÃÛáõÝ: àñáß ¹»åù»ñáõÙ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ³ñ¹ÛáõÝùÝ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ³çáÕ 
·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý ß³ï ³í»ÉÇ Ñ½áñ å³ÛÙ³Ý ¿, ù³Ý ßáõÏ³Û³Ï³Ý µ³ÅÝ»Ù³ëÁ ¨ 
Í³Ëë»ñÇ Ï³éáõóí³ÍùÁ: 

 Ð³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛ³Ý Ù»ç ½·³ÉÇ Ý»ñ¹ñáõÙ áõÝÇ üñ»-
¹»ñÇÏ è»ÛãÑ»É¹Á (Baind and Company ÙÇç³½·³ÛÇÝ ËáñÑñ¹³ïí³Ï³Ý ÁÝÏ»-
ñáõÃÛ³Ý Ý³Ë³·³Ñ): Ü³ Ñ³í³ù»É ¿ ½³Ý³½³Ý ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ù³ñù»ÃÇÝ-
·³ÛÇÝ Ñ»ï³½áïáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ÝÛáõÃ»ñ, áñáÝó áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛ³Ý ³é³ñÏ³Ý 
ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÝ ¿: ü. è»ÛãÑ»É¹Á ³Û¹ ÝÛáõÃ»ñÇ 
ÑÇÙ³Ý íñ³ Ññ³ï³ñ³Ï»É ¿ §Ð³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ¿ý»ÏïÁ. »Ï³Ùï³µ»ñáõ-
ÃÛ³Ý ¨ »ñÏ³ñ³ï¨ ³ñÅ»ùÝ»ñÇ ³×Ç Ã³ùÝí³Í ß³ñÅÇã áõÅÁ¦ ³ßË³ïáõÃÛáõ-
ÝÁ, áñáõÙ Ù³Ýñ³Ù³ëÝáñ»Ý ùÝÝ³ñÏ»É ¿ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³ÝÝ ³éÝãíáÕ ËÝ¹Çñ-
Ý»ñÁ: è»ÛãÑ»É¹Á Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ ë³ÑÙ³ÝáõÙ ¿ áñå»ë áñ³Ï, áñ Ñ³ïáõÏ 
¿ áñ¨¿ ³ñÅ»ùÇó (³åñ³Ýù, Í³é³ÛáõÃÛáõÝ) û·ïíáÕÇÝ« áí ³Ù»Ý ³Ý·³Ù í»-
ñ³¹³éÝáõÙ ¿ ïíÛ³É ³ÕµÛáõñÇÝ` ËáñÑáõñ¹ ï³Éáí ¹³ Ý³¨ µ³ñ»Ï³ÙÝ»ñÇÝ1: 
²ÛÉ Ï»ñå ³ë³Í` Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ ëå³éáÕÝ»ñÇ` ë»÷³Ï³Ý ³ñÅ»ùÝ»ñÇ 
³ÕµÛáõñÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ ÝíÇñí³ÍáõÃÛáõÝÝ ¿:  

Ð³í³ï³ñÇÙ ·Ýáñ¹Á ³ñÅ»ùÝ»ñÇ ³ÕµÛáõñÁ ãÇ ÷áËáõÙ ¨ ËáñÑáõñ¹ ¿ 
ï³ÉÇë Çñ ßñç³å³ïÇÝ û·ïí»Éáõ ¹ñ³ÝÇó: 2006 Ã. ü. è»ÛãÑ»É¹Á ³Ù»ñÇÏÛ³Ý 
400-Çó ³í»ÉÇ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛ³Ý ÑÇÙ³Ý 
íñ³ Ññ³ï³ñ³Ï»ó Çñ §ì»ñçÇÝ Ñ³ñó. É³í ß³ÑáõÛÃ ¨ Çñ³Ï³Ý ³×¦ ·ÇñùÁ, 
áñï»Õ ³é³ç³ñÏ»ó ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý óáõóãÇ (NPS` Net 
Promoter Score) Ñ³Û»ó³Ï³ñ·Á: 

ü. è»ÛãÑ»É¹Ý Çñ Ñ»ï³½áïáõÃÛáõÝÁ Ï³éáõó»É ¿ Áëï §àñù³±Ý ¿ Ù»ñ ³ñ-
ï³¹ñ³ÝùÁ Ó»ñ ÁÝÏ»ñÝ»ñÇÝ Ý»ñÏ³Û³óÝ»Éáõ Ñ³í³Ý³Ï³ÝáõÃÛáõÝÁ¦ Ñ³ñóÇ 
å³ï³ëË³ÝÝ»ñÇ: êå³éáÕÁ å³ï³ëË³ÝÁ ·Ý³Ñ³ïáõÙ ¿ 10-ÙÇ³íáñ³ÛÇÝ 
ë³Ý¹Õ³Ïáí: Àëï ³Û¹Ù՝ µáÉáñ å³ï³ëË³ÝáÕÝ»ñÁ µ³Å³ÝíáõÙ »Ý 3 ËÙµÇ. 

1. ì³×³éùÇÝ Ýå³ëïáÕÝ»ñ` §9−10¦ ÙÇ³íáñ (Promoters` §å³ßïå³Ý-
Ý»ñ Ï³Ù ÏáÕÙÝ³ÏÇóÝ»ñ¦). Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñ, áíù»ñ Ñ³í³ï³ñÇÙ »Ý 
ÁÝÏ»ñáõÃÛ³ÝÁ ¨ å³ïñ³ëï »Ý ·áí³½¹»Éáõ ³ÛÝ Çñ»Ýó ÁÝÏ»ñÝ»ñÇÝ: 

2. â»½áùÝ»ñ` §7−8¦ ÙÇ³íáñ. å³ëÇí Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñ, áíù»ñ ÑÇÙÝ³-
Ï³ÝáõÙ ·áÑ »Ý ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÇó, ë³Ï³ÛÝ ³é³ÝÓÝ³å»ë ã»Ý ·áí³½-
¹áõÙ ³ÛÝ Çñ»Ýó Ùï»ñÇÙÝ»ñÇÝ: 

3. øÝÝ³¹³ïÝ»ñ` §0−6¦ ÙÇ³íáñ. ·áÑ ã»Ý, Ñ»ï¨³µ³ñ` ³ÛÉÁÝïñ³Ýù »Ý 
÷ÝïñáõÙ: 

NPS óáõóÇãÁ Ñ³ßí³ñÏíáõÙ ¿ Áëï í³×³éùÇÝ Ýå³ëïáÕÝ»ñÇ ¨ ùÝÝ³-
¹³ïÝ»ñÇ ÙÇç¨ »Õ³Í ïáÏáë³ÛÇÝ Ñ³ñ³µ»ñ³ÏóáõÃÛ³Ý: àñù³Ý Ù»Í ¿ í³×³é-
ùÇÝ Ýå³ëïáÕÝ»ñÇ ÃÇíÁ, ³ÛÝù³Ý Ù»Í ¿ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý NPS-Á: ²Ûë ¹»åùáõÙ 
ßáõÏ³Ý ³í»ÉÇ ß³ï ¹ñ³Ï³Ý Ï³ñÍÇùÝ»ñ ¿ ëï³ÝáõÙ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ù³ëÇÝ« ¨ 
³í»ÉÇ ß³ï Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñ »Ý ÁÝïñáõÙ ïíÛ³É ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÁ: ´³óÇ ¹ñ³ÝÇó, 
í³×³éùÇÝ Ýå³ëïáÕÝ»ñÁ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ µ³½³ÛÇ ³Ù»Ý³-

                                                 
1 î»°ë Reichheld F., The Hidden Force Behind Growth, Profits and Lasting Value, Harvard Businss 
School Press, 1996: 
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ß³ÑáõÃ³µ»ñ Ù³ëÝ »Ý: êáíáñ³µ³ñ Ýñ³Ýù ·ÝÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ å³Ï³ë ½·³ÛáõÝ 
»Ý ¨ ·ÝáõÙÝ»ñÇ Í³í³ÉÝ ³í»ÉÇ ³ñ³· »Ý Ù»Í³óÝáõÙ, ù³Ý ÙÛáõëÝ»ñÁ: 

Ð»ï³½áïáÕÇ Ï³ñÍÇùáí` Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ¿ý»ÏïÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ ³é³-
í»É ½·³ÛáõÝ »Ý ·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý ³ÛÝ áÉáñïÝ»ñÁ, áñáÝù Ùï³íáñ µ³ñÓñ áõÝ³-
ÏáõÃÛáõÝÝ»ñ ¨ åñáý»ëÇáÝ³ÉÇ½Ù »Ý å³Ñ³ÝçáõÙ (³å³Ñáí³·ñáõÃÛáõÝ, µ³Ý-
Ï³ÛÇÝ ·áñÍáõÝ»áõÃÛáõÝ, Ññ³ï³ñ³Ïã³Ï³Ý ·áñÍ): 

Ð³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ« ÷³ëïáñ»Ý« »ÝÃ³¹ñáõÙ ¿ ëå³éáÕÝ»ñÇ ¹ñ³Ï³Ý 
í»ñ³µ»ñÙáõÝùÝ ³ÛÝ ³Ù»ÝÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ, ÇÝãÝ ³éÝãíáõÙ ¿ Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý 
·áñÍáõÝ»áõÃÛ³ÝÁ, ³ñï³¹ñ³Í ³åñ³ÝùÝ»ñÇÝ« Ù³ïáõó³Í Í³é³ÛáõÃÛáõÝÝ»-
ñÇÝ, ³ßË³ï³Ï³½ÙÇÝ, í³ñÏ³ÝÇßÇÝ, ³åñ³Ýù³ÝÇßÇÝ, Éá·áïÇåÇÝ ¨ ³ÛÉÝ: 

Ð³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ùµ, ÇÝãå»ë Ý³¨ ïíÛ³É ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ÝÏ³ïÙ³Ùµ ëå³-
éáÕÝ»ñÇ µ³ñ»Ñ³ÙµáõÛñ í»ñ³µ»ñÙáõÝùáí ¿ å³ÛÙ³Ý³íáñí³Í í³×³éùÇ Ï³-
ÛáõÝ Í³í³ÉÁ« áñÁ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ³çáÕ é³½Ù³í³ñáõÃÛ³Ý óáõó³ÝÇßÝ ¿: Ð³Ûï-
ÝÇ ¿, áñ ëå³éáÕÇ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ µÝáõÃ³·ñíáõÙ ¿ áñáß³ÏÇ 
³åñ³Ýù³ÝÇßÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ Ýñ³ ÝíÇñí³ÍáõÃÛ³Ùµ ¨« ëáíáñ³µ³ñ« ã³÷íáõÙ ¿ 
³ñï³¹ñ³ÝùÇ ÏñÏÝ³ÏÇ ·ÝáõÙÝ»ñÇ ù³Ý³Ïáí: êå³éáÕÝ»ñÇ Ñ³í³ï³ñÙáõ-
ÃÛ³Ý ³ñï³Ñ³ÛïÙ³Ý µ³ñÓñ³·áõÛÝ Ó¨Á ³åñ³ÝùÇ (µñ»Ý¹Ç) å³ßï³ÙáõÝùÝ 
¿. Ý³ËÁÝïñáõÙ ¨ Ó»éù »Ý µ»ñáõÙ` ãÑ»ï¨»Éáí §·ÇÝ-áñ³Ï¦ ëÏ½µáõÝùÇÝ: 

Ð³í³ï³ñÇÙ Ï³ñ»ÉÇ ¿ Ñ³Ù³ñ»É Ý³¨ ³ÛÝ ·Ýáñ¹Ý»ñÇÝ, áíù»ñ µ³í³-
Ï³Ý »ñÏ³ñ Å³Ù³Ý³Ï ³Ý¹³í³ճ³Ý û·ïíáõÙ »Ý ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Í³é³ÛáõÃÛáõÝ-
Ý»ñÇó, µ³½Ù³ÏÇ ·ÝáõÙÝ»ñ Ï³ï³ñáõÙ: 

Ð³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ÑÇÙù»ñÇó Ù»ÏÁ ¹ñ³Ï³Ý ÷áñÓÝ ¿, áñ ëå³éáÕÁ Ó»éù 
¿ µ»ñáõÙ ïíÛ³É ³åñ³ÝùÇ Ï³Ù Í³é³ÛáõÃÛ³Ý ·ÝÙ³Ý Ï³Ù ëå³éÙ³Ý ÁÝÃ³ó-
ùáõÙ: úñÇÝ³Ï` »Ã» ëå³éáÕÁ ÉÇáíÇÝ µ³í³ñ³ñí³Í ¿ áñáß³ÏÇ Ù³ëÝ³·Ç-
ïáõÃÛ³Ý ÏñÃ³Ï³Ý Íñ³·ñ»ñÇó, ³å³ ÙÛáõë µáÉáñ ³Ý÷á÷áË ·áñÍáÝÝ»ñÇ 
¹»åùáõÙ Ñ³çáñ¹ ³Ý·³Ù Ý³ Çñ ëå³éáÕ³Ï³Ý ÁÝïñáõÃÛáõÝÁ« ³Ù»Ý³ÛÝ Ñ³-
í³Ý³Ï³ÝáõÃÛ³Ùµ, Ï³ÝÇ Ñû·áõï ³Ûë Ù³ëÝ³·ÇïáõÃÛ³Ý: Æñ Ñ»ñÃÇÝ` ïÝï»-
ë³·Çï³Ï³Ý ÏñÃáõÃÛáõÝ ÁÝïñ»ÉÇë, ÇÙ³Ý³Éáí, áñ ïíÛ³É µáõÑÁ Ù³ïáõóáõÙ ¿ 
áñ³ÏÛ³É Í³é³ÛáõÃÛáõÝÝ»ñ, í»ñÝ ÁÝïñí³Í Ù³ëÝ³·ÇïáõÃÛ³Ý ·Íáí Í³é³Ûáõ-
ÃÛáõÝÝ»ñ Ù³ïáõóáÕÝ»ñÇ µ³ñ»Ñ³ÙµáõÛñ ¨ µ³ñ»ËÇÕ× í»ñ³µ»ñÙáõÝùÁ Ï³ñáÕ 
¿ ïíÛ³É µáõÑÇ ó³ÝÏ³ó³Í Ù³ëÝ³·Çï³Ï³Ý ÏñÃ³Ï³Ý Íñ³·ñÇ ÁÝïñáõÃÛ³Ý 
ÑÇÙùÁ ¹³éÝ³É: 

²ñ¹Ûá±ù Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ (³ÛëÇÝùÝ` ÑÇÙÝ³Ï³Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ ³éÏ³-
ÛáõÃÛáõÝÁ) ³½¹áõÙ ¿ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ß³ÑáõÛÃÇ íñ³: Î³ÛáõÝ ·Ýáñ¹Ý»ñÁ ÑÇÙÝ³-
Ï³ÝáõÙ Ýñ³Ýù »Ý, áíù»ñ ÝáñÇó áõ ÝáñÇó ·ÝáõÙ »Ý ÝáõÛÝ ³åñ³ÝùÁ: Þ³ï 
Ù³ëÝ³·»ïÝ»ñ ³Û¹ ·áñÍáÝÁ` ÏñÏÝ³ÏÇ ·ÝáõÙÝ»ñ Ï³ï³ñ»ÉÁ, í×éáñáß »Ý Ñ³-
Ù³ñáõÙ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ½³ñ·³óÙ³Ý Ñ³Ù³ñ 2 : ÀÝ¹Ñ³Ýáõñ ³éÙ³Ùµ, áñù³Ý 
ß³ï ¿ ëå³éáÕÝ ³éÝãíáõÙ ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Ñ»ï, ³ÛÝù³Ý ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý ï»ë³-
Ï»ïÇó Ù»Í ³ñÅ»ù ¿ Ý»ñÏ³Û³óÝáõÙ: ÜÙ³Ý ëå³éáÕÝ»ñÇÝ Ï³ñ»ÉÇ ¿ ³Ýí³Ý»É 
»ñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ï: Üñ³Ýù ³í»ÉÇ ß³ï ³åñ³Ýù »Ý ·ÝáõÙ, ³í»ÉÇ ùÇã áõß³¹-
ñáõÃÛáõÝ »Ý å³Ñ³ÝçáõÙ, å³Ï³ë ½·³ÛáõÝ »Ý ·Ý»ñÇ ÷á÷áËáõÃÛ³Ý ÝÏ³ï-
Ù³Ùµ ¨ Ýå³ëïáõÙ »Ý Ýáñ ëå³éáÕÝ»ñ ÁÝ¹·ñÏ»ÉáõÝ: Üñ³Ýó ³éÝãíáÕ ³Ù»-
Ý³áõß³·ñ³í ³é³í»ÉáõÃÛáõÝÁ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ Ó»éù µ»ñ»Éáõ Ý³ËÝ³Ï³Ý 
Í³Ëë»ñÇ µ³ó³Ï³ÛáõÃÛáõÝÝ ¿: 

ºñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ï ëå³éáÕÝ»ñÝ ³ÛÝù³Ý ³ñÅ»ù³íáñ »Ý, áñ áñáß áÉáñï-
Ý»ñáõÙ, Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ÁÝ¹Ñ³Ýáõñ Ï³éáõóí³ÍùáõÙ, »ñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ï ëå³- 

                                                 
2 î»°ë http://www. reklamist.com/useful/brand/0.html 
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éáÕÝ»ñÇ ÃíÇ ÁÝ¹³Ù»ÝÁ 5% ³×Á Ñ³Ý·»óÝáõÙ ¿ ß³ÑáõÛÃÇ 100% ³×Ç: 
ºÃ» ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Õ»Ï³í³ñáõÃÛáõÝÁ Ó¨³íáñ»É ¿ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý Ñ³-

Ù³Ï³ñ·, ³å³ ¹³ Ï³ñáÕ ¿ Ýå³ëï»É Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý ·áñÍáõÝ»áõÃÛ³Ý 
í»ñÉáõÍáõÃÛ³Ý ÙÇ ù³ÝÇ Ýáñ ï³ññ»ñÇ Ý»ñ¹ñÙ³ÝÁ. 

− Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ñ³ßí»ÏßÇé, 
− Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ù³Ý³ÏÇ ÷á÷áËáõÃÛ³Ý Ñ³ßí»ïíáõÃÛáõÝ, 
− Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ ÃíÇ Ýí³½Ù³Ý å³ï×³éÝ»ñÇ µ³ó³Ñ³ÛïáõÙ ¨ ³ÛÉÝ: 
ê³ Ïû·ÝÇ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇÝ ·ñ³í»Éáõ ¨ å³Ñ»Éáõ áñáßáõÙÝ»ñÇ ÁÝ¹áõÝ-

Ù³ÝÁ: ¶Çï³Ïó»Éáí, áñ ëå³éáÕÝ»ñÇ ÏáñáõëïÁ Ã³ÝÏ ³ñÅ»« ¨ Ýñ³Ýó å³-
Ñ»ÉÁ ß³ÑáõÃ³µ»ñ ¿, Ñ³Ý·»óñ»ó §ÝíÇñí³ÍáõÃÛ³Ý ëË»Ù³Ý»ñÇ¦ Ùß³ÏÙ³ÝÁ, 
áñáÝù ³ÝóÛ³É ¹³ñÇ 90-³Ï³Ý Ãí³Ï³ÝÝ»ñÇó Ñ³çáÕáõÃÛ³Ùµ ÏÇñ³éíáõÙ »Ý 
³ñ¨Ùï³»íñáå³Ï³Ý »ñÏñÝ»ñÇ ¨ ²ØÜ-Ç Ù³ñù»ÃÇÝ·³ÛÇÝ áÉáñïáõÙ: ÜíÇñ-
í³ÍáõÃÛ³Ý ëË»Ù³Ý ·áñÍáÕáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Íñ³·Çñ ¿, áñÁ Ùß³ÏíáõÙ ¿ ëå³éáÕ-
Ý»ñÇ ó³ÝÏáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ¨ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÇ í»ñ³µ»ñÛ³É ×ß·ñÇï ¨ Å³Ù³-
Ý³ÏÇÝ Ó»éù µ»ñí³Í ï»Õ»Ï³ïíáõÃÛ³Ý ÑÇÙ³Ý íñ³:  

ÆÝãå»ë ³ñ¹»Ý Ýß»É »Ýù« Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ÑÇÙùáõÙ µ³í³ñ³ñí³Íáõ-
ÃÛ³Ý ½·³óáõÙÝ ¿: ÆëÏ ÇÝãåÇëÇ±Ý ¿ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ¨ µ³í³ñ³ñí³Íáõ-
ÃÛ³Ý Ï³åÁ: Ð³ñÏ ¿ Ýß»É« áñ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÝ ³ÝÑñ³Å»ßï« µ³Ûó å³ñ-
ï³¹Çñ å³ÛÙ³Ý ã¿ Ù»Í Ñ³çáÕáõÃÛáõÝÝ»ñÇ Ñ³ëÝ»Éáõ Ñ³Ù³ñ: ä»ïù ¿ ï³ñµ»-
ñ»É å³ñ½³å»ë µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÁ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÇó: êå³-
éáÕÝ»ñÇ å³ñ½³å»ë µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÁ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛáõÝÇó 
ãï³ñµ»ñ»Éáõ Ñ³Ý·³Ù³ÝùÁ Ï³ñáÕ ¿ ýÇñÙ³ÛÇ ÏáñÍ³ÝÙ³Ý å³ï×³é ¹³é-
Ý³É3: Ð»ï³ùñùÇñ ¿, ûñÇÝ³Ï« ü. è»ÛãÑ»É¹Ç ³ÛÝ åÝ¹áõÙÁ, Ã»` ãÝ³Û³Í ëå³-
éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý µ³ñÓñ óáõó³ÝÇßÝ»ñÇÝ« ýÇñÙ³Ý ß³ñáõÝ³ÏáõÙ 
¿ ÏáñóÝ»É Çñ ¹Çñù»ñÁ ßáõÏ³ÛáõÙ: 

²Ûë ³éáõÙáí« áõß³·ñ³í ¿ Ý³¨ Â. æáÝëÇ ¨ ì. ê³ë»ñÇ` ³Ûë »ñ¨áõÛÃÁ 
Éáõë³µ³ÝáÕ ûñÇÝ³ÏÁ 4 : üÇñÙ³ÛÇ áõÃ ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñ ·áñÍ³ñ³ñáõ-
ÃÛ³Ùµ »Ý ½µ³ÕíáõÙ ï³ñµ»ñ áÉáñïÝ»ñáõÙ: ´áÉáñ ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñáõÙ 
½·³óíáõÙ ¿ Ùñó³ÏóáõÃÛ³Ý ÁÝ¹·Íí³Í ³×: üÇñÙ³Ý Çñ Ñ»ñÃÇÝ Ùß³ÏáõÙ ¿ 
ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ å³ñ½»Éáõ Íñ³·Çñ: 

Ô»Ï³í³ñÁ í»ñÉáõÍáõÙ ¿ »ññáñ¹ »é³ÙëÛ³ÏáõÙ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñ-
í³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ ·Í³å³ïÏ»ñÇ ÙÇçáóáí: Ü³ ÝßáõÙ ¿, áñ ëå³éáÕÝ»ñÇ 
82%-Ý Çñ»Ýó å³ï³ëË³ÝÝ»ñáí ÷³ëïáõÙ »Ý, áñ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³-
Ï³ñ¹³ÏÁ 4-ñ¹ (µ³í³ñ³ñí³Í »Ýù) Ï³Ù 5-ñ¹ (ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³Í »Ýù) ïÇ-
ñáõÛÃáõÙ ¿: Î³é³í³ñÇãÝ»ñÁ Ñ³Ùá½í³Í »Ý, áñ ³Ûë óáõó³ÝÇßÁ íÏ³ÛáõÙ ¿ 
ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý µ³í³Ï³ÝÇÝ É³í íÇ×³ÏÇ Ù³ëÇÝ: ÀÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ëïáñ³µ³Å³-
ÝáõÙÝ»ñÇó 3-Ý áõÝ»Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ÙÇçÇÝ óáõó³ÝÇß` 4,5 
ÙÇ³íáñ: ²Ûë µ³Å³ÝÙáõÝùÝ»ñÇ Ï³é³í³ñÇãÝ»ñÇ Ï³ñÍÇùáí Ñ»ï³·³ ýÇ-
Ý³Ýë³Ï³Ý Ý»ñ¹ñáõÙÝ»ñÁ ã»Ý Ýå³ëïÇ ³ñ¹ÛáõÝùÇ Ù»Í³óÙ³ÝÁ (·Í³å³ï-
Ï»ñ 1): 

²ÛÝáõÑ»ï¨ í»ñÉáõÍáõÃÛ³Ý ¿ »ÝÃ³ñÏíáõÙ ëå³éáÕÝ»ñÇ ³Ù»Ý³ó³Íñ` 
2.7% µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³Ïáí ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÁ, áñÁ ßáõÏ³ÛáõÙ 
·áñÍáõÙ ¿ ³Ù»Ý³µ³ñÓñ Ùñó³ÏóáõÃÛ³Ý å³ÛÙ³ÝÝ»ñáõÙ: Þ³ÑáõÛÃÇ Ù³Ï³ñ¹³-
ÏÁ ß³ï ó³Íñ ¿, ¨ Ï³é³í³ñÇãÝ»ñÁ Ï³ñÍáõÙ »Ý, Ã» ïíÛ³É ßáõÏ³ÛÇ ·Ý»ñÇ 

                                                 
3 î»°ë Reichheld F., Learning from Customer Defections, Harvard Businss Review, Apr.« 1996: 
4 î»°ë Jones T. and Sasser W., Why Satisfied Customers Defect, Harvard Business Review, Nov., 
1995: 



 

 
 

13 

÷á÷áËáõÃÛáõÝÝ»ñÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ µ³í³Ï³ÝÇÝ ½·³ÛáõÝ ëå³éáÕÝ»ñÇÝ ¹Åí³ñ 
¿ ÉñÇí µ³í³ñ³ñ»É, ¨ Ýå³ï³Ï³Ñ³ñÙ³ñ ã¿ ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ý»ñ¹ñáõÙÝ»ñ Ï³-
ï³ñ»É ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ µ³ñÓñ³óÝ»Éáõ Ñ³-
Ù³ñ:  

0
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¶Í³å³ïÏ»ñ 1. ÀÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ 3-ñ¹ 
»é³ÙëÛ³ÏáõÙ   
1. -  µáÉáñáíÇÝ ãµ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñ  

2. -  ãµ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñ 

3. -  ã»½áùÝ»ñ 

4. -  µ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñ 

5. -  ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñ 

 
ØÛáõë 4 ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñÇ ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÇ ùÝÝ³ñÏáõÙÇó å³ñ½íáõÙ ¿« 

áñ ëå³éáÕÝ»ñÝ« ÁÝ¹Ñ³Ýáõñ ³éÙ³Ùµ« ·áÑ »Ý, ë³Ï³ÛÝ ã»½áù í»ñ³µ»ñÙáõÝù 
áõÝ»Ý ýÇñÙ³ÛÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ: Üñ³Ýó µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÁ ï³-
ï³ÝíáõÙ ¿ 3,5−4,5 ÙÇ³íáñÝ»ñÇ ïÇñáõÛÃáõÙ: àñáßíáõÙ ¿ å³ñ½»É« Ã» Ç±ÝãÁ 
¹áõñ ãÇ ·³ÉÇë ³Ù»Ý³¹Å·áÑ ëå³éáÕÝ»ñÇÝ« ³å³ í»ñ³óÝ»É ¹³:  

ö³ëïáñ»Ý« Áëï Ï³é³í³ñÇãÝ»ñÇ« ³é³çÇÝÁ` ß³ï µ³ñ¹ ¿ ÉñÇí µ³í³-
ñ³ñ»É ëå³éáÕÝ»ñÇÝ, ¨ »Ã» µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÁ 4 ÙÇ³íáñÇó 
ó³Íñ ã¿, Ï³ñ»ÉÇ ¿ ³ë»É, áñ ýÇñÙ³ÛÇ ¨ ëå³éáÕÝ»ñÇ ÙÇç¨ Ï³åÁ µ³í³Ï³Ý 
Ñ³ëï³ïáõÝ ¿: Æ í»ñçá, ³åñ³ÝùÝ»ñÝ áõ Í³é³ÛáõÃÛáõÝÝ»ñÁ ã»Ý Ï³ñáÕ 
Ï³ï³ñÛ³É ÉÇÝ»É, Ñ»ï¨³µ³ñ` ëå³éáÕÝ»ñÇÝ ¹Åí³ñ ¿ ÉñÇí ·áÑ³óÝ»É: ºñÏ-
ñáñ¹Á` å³ñ½³å»ë ·áÑ ëå³éáÕÝ»ñÇÝ ÉñÇí ·áÑ³óÝ»Éáõ Ñ³Ù³ñ Ï³ï³ñíáÕ 
ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ý»ñ¹ñáõÙÝ»ñÁ, é»ëáõñëÝ»ñÇ û·ï³·áñÍáõÙÁ É³í³·áõÛÝ ï³ñ-
µ»ñ³ÏÝ»ñÁ ã»Ý: àñáß ¹»åù»ñáõÙ (ûñÇÝ³Ï` í»ñçÇÝ 4 ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñÇ 
å³ñ³·³ÛáõÙ) ÝáõÛÝÇëÏ ã³ñÅ» ÷áñÓ»É ¹³ ³Ý»É: ì»ñç³å»ë` ³ÛÝ ëïáñ³µ³-
Å³ÝáõÙÝ»ñÁ, áñáÝó ëå³éáÕÝ»ñÁ µ³í³ñ³ñí³Í »Ý (Ñ³Ù³Ó³ÛÝ ë³Ý¹Õ³ÏÇ` 
3,5−4,5 ÙÇ³íáñ), å»ïù ¿ Çñ»Ýó ç³Ýù»ñÁ Ï»ÝïñáÝ³óÝ»Ý ãµ³í³ñ³ñí³Í 
ëå³éáÕÝ»ñÇÝ ·áÑ³óÝ»Éáõ Ñ³Ù³ñ:  

Ð»ÕÇÝ³ÏÝ»ñÁ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ¨ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý 
÷áËÏ³Ëí³ÍáõÃÛáõÝÝ áõëáõÙÝ³ëÇñ»Éáõó Ñ»ïá »Ï»É »Ý ³ÛÝ Ñ³Ùá½Ù³Ý, áñ 
Ï³é³í³ñÇãÝ»ñÁ Ï³°Ù ³Ýï»ëáõÙ, Ï³°Ù å³ïß³× áõß³¹ñáõÃÛáõÝ ã»Ý ¹³ñÓ-
ÝáõÙ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý Ýßí³Í ÏáÕÙ»ñÇÝ: 

´³ó³éÇÏ ¹»åù»ñáõÙ ÙÇ³ÛÝ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³Í ëå³éáÕÝ»ñÁ Ñ³í³-
ï³ñÙáõÃÛ³Ý ³å³ÑáíÙ³Ý ¨ »ñÏ³ñ³ï¨ ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý Ñ³çáÕáõÃÛ³Ý ÑÇÙùÁ 
Ï³ñáÕ »Ý ÉÇÝ»É: Ð³×³Ë Ñëï³Ï ãÇ ÉÇÝáõÙ µ³í³ñ³ñí³Í ¨ ÉÇáíÇÝ µ³í³-
ñ³ñí³Í ëå³éáÕÝ»ñÇ ï³ñµ»ñ³ÏáõÙÁ: ¸³ Ñ³ïÏ³å»ë ÝÏ³ï»ÉÇ ¿ Ù»Í 

3% 5% 

10%

34% 

48%
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Ùñó³ÏóáõÃÛ³Ùµ ³ßË³ïáÕ ³ñï³¹ñáõÃÛáõÝáõÙ: ÜáõÛÝÇëÏ áã ß³ï Ùñó³Ïó³-
ÛÇÝ ßáõÏ³Ý»ñáõÙ ëå³éáÕÝ»ñÇ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³å³ÑáíáõÙÁ Ï³-
ñáÕ ¿ ¹³éÝ³É Ýñ³Ýó Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛáõÝÁ Ó»éù µ»ñ»Éáõ ÙÇ³Ï ÙÇçáóÁ: Î³-
ñ¨áñ ¿, áñ Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛáõÝÁ Ï³ñáÕ³Ý³ ³é³ÝÓÝ³óÝ»É Çñ Ýå³ï³Ï³ÛÇÝ 
ëå³éáÕ³Ï³Ý Ñ³ïí³ÍÁ ¨ ïñ³Ù³¹ñ»É ëå³éáÕÝ»ñÇÝ ÉÇáíÇÝ µ³í³ñ³ñáÕ 
³åñ³ÝùÝ»ñ áõ Í³é³ÛáõÃÛáõÝÝ»ñ: ²åñ³ÝùÇ Ï³Ù Í³é³ÛáõÃÛ³Ý áñ³ÏÁ ÙÇßï 
ã¿« áñ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ó³Íñ ³ëïÇ×³ÝÇ ÑÇÙÝ³Ï³Ý å³ï-
×³éÝ ¿: ºñµ»ÙÝ Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛáõÝÝ»ñÁ Ý»ñ·ñ³íáõÙ »Ý áã ³ÛÝ ëå³éáÕÝ»-
ñÇÝ Ï³Ù Ç íÇ×³ÏÇ ã»Ý ÉÇÝáõÙ Ñ»ï µ»ñ»Éáõ Çñ»ÝóÇó ¹Å·áÑ ÙÝ³ó³Í ëå³éá-
ÕÇÝ: ¶. ÈÇÝ Ï³ñÍáõÙ ¿, áñ å»ïù ¿ ³é³ÝÓÝ³óÝ»É ëå³éáÕÇ »ñÏáõ ïÇå` 
§×Çßï¦ Ï³Ù Ýå³ï³Ï³ÛÇÝ, áõÙ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÁ ýÇñÙ³Ý å»ïù ¿ Ï³ñá-
Õ³Ý³ µ³í³ñ³ñ»É Çñ Ñ³Ù³ñ ¹ñ³Ï³Ý ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý ³ñ¹ÛáõÝùáí« ¨ §ëË³É¦, 
áõÙ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÁ µ³í³ñ³ñ»ÉÇë ýÇñÙ³Ý ß³ÑáõÛÃ Ó»éù ãÇ µ»ñÇ: 
§êË³É¦ ëå³éáÕÝ»ñÇ Ç Ñ³Ûï ·³ÉÁ ÑÇÝ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇÝ å³Ñ»Éáõ ¨ Ýáñ»-
ñÇÝ Ý»ñ·ñ³í»Éáõ ·áñÍÁÝÃ³óÝ»ñÇ í³ï Ï³½Ù³Ï»ñåÙ³Ý Ñ»ï¨³Ýù ¿: º½ñ³-
Ï³óáõÃÛáõÝÁ Ñ»ï¨Û³ÉÝ ¿. Ñ³ñÏ ¿ ³ñ³· µ³ó³Ñ³Ûï»É §ëË³É¦ ëå³éáÕÝ»ñÇÝ, 
Ýñ³Ýó íñ³ ãÍ³Ëë»É Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý ³ßË³ï³Ýù³ÛÇÝ ¨ ýÇÝ³Ýë³Ï³Ý 
ÙÇçáóÝ»ñÁ5:  

´³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÝ»ñÁ å³ÛÙ³Ý³íáñí³Í »Ý ï³ñµ»ñ 
·áñÍáÝÝ»ñáí ¨ å³Ñ³ÝçáõÙ »Ý µ³í³ñ³ñÙ³Ý ï³ñµ»ñ Ù»Ãá¹Ý»ñ: ¶. ÈÇÝ 
³é³ÝÓÝ³óÝáõÙ ¿ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ íñ³ ³½-
¹áÕ 4 ·áñÍáÝ. 

− ³åñ³ÝùÇ Ï³Ù Í³é³ÛáõÃÛ³Ý ÑÇÙÝ³Ï³Ý Ñ³ïÏ³ÝÇßÝ»ñ, áñáÝù ëå³-
éáÕÝ»ñÁ ³ÏÝÏ³ÉáõÙ »Ý ÇÝãå»ë ïíÛ³É ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÇó, ³ÛÝå»ë ¿É 
Ýñ³ µáÉáñ Ùñó³ÏÇóÝ»ñÇó, 

− ³åñ³ÝùÇ ëå³ë³ñÏÙ³Ý ¨ å³Ñå³ÝÙ³Ý ÑÇÙÝ³Ï³Ý Ñ³Ù³Ï³ñ·,  
− ýÇñÙ³ÛÇ íÝ³ëÁ ÷áËÑ³ïáõó»Éáõ Ï³ñáÕáõÃÛáõÝ, 
− ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ ³ÝÓÝ³Ï³Ý å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÁ µ³í³ñ³-

ñ»Éáõ (Ï³Ù ³åñ³ÝùÁ ï³ñµ»ñ³Ï»Éáõ) áõÝ³ÏáõÃÛáõÝ: 
Â»¨ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ áõëáõÙÝ³ëÇñáõ-

ÃÛáõÝÝ»ñÇ ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÁ Ï³ñ¨áñ óáõóÇã (ÇÝ¹ÇÏ³ïáñ) »Ý, ë³Ï³ÛÝ ÙÇ³ÛÝ 
¹ñ³Ýóáí ÏáÕÙÝáñáßí»ÉÁ Ï³ñáÕ ¿ ÏáñÍ³Ý³ñ³ñ ÉÇÝ»É Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý 
Ñ³Ù³ñ: ÜÙ³Ý áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ ÑëÏ³Û³Ï³Ý ù³Ý³ÏáõÃÛ³Ùµ û·ï³-
Ï³ñ ï»Õ»ÏáõÃÛáõÝÝ»ñ »Ý å³ñáõÝ³ÏáõÙ« áñáÝù« ³ÛÝáõ³Ù»Ý³ÛÝÇí« µ³í³ñ³ñ 
ã»Ý Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý é³½Ù³í³ñáõÃÛáõÝÁ ¨ ³ñï³¹ñ³Ï³Ý Ýáñ³ñ³ñáõ-
ÃÛáõÝÝ»ñÁ Ùß³Ï»Éáõ Ñ³Ù³ñ: àõëïÇ ýÇñÙ³Ý»ñÁ å»ïù ¿ Ý³¨ áõñÇß Ù»Ãá¹Ý»ñ 
ÏÇñ³é»Ý Ñ³í³Ý³Ï³Ý ¨ Ý³ËÏÇÝ ëå³éáÕÝ»ñÇ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÁ áñáß»Éáõ 
Ñ³Ù³ñ: 

ä³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñÙ³Ý Ï³é³í³ñÙ³Ý ó³ÝÏ³ó³Í Ñ³çáÕ 
é³½Ù³í³ñáõÃÛ³Ý Ùß³ÏÙ³Ý ÑÇÙùáõÙ, ³ÝÏ³ëÏ³Í, ëå³éáÕÝ»ñÇÝ Éë»Éáõ Ï³-
ñáÕáõÃÛáõÝÝ ¿: êå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ áõëáõÙÝ³-
ëÇñáõÃÛáõÝÁ Ï³é³í³ñÇãÝ»ñÇÝ û·ÝáõÙ ¿ å³ïÏ»ñ³óÝ»É Çñ³¹ñáõÃÛáõÝÁ, Ñ³ë-
Ï³Ý³É, Ã» ëå³éáÕÝ ÇÝãåÇëÇ± í»ñ³µ»ñÙáõÝù áõÝÇ ÁÝ¹Ñ³Ýñ³å»ë ÁÝÏ»ñáõ-
ÃÛ³Ý« Ù³ëÝ³íáñ³å»ë` ïíÛ³É ³åñ³ÝùÇ ÝÏ³ïÙ³Ùµ: ø³ÝÇ áñ ³Ûë óáõó³-
ÝÇßÁ ù³Ý³Ï³Ï³Ý ¿, ¹³ ÑÝ³ñ³íáñáõÃÛáõÝ ¿ ï³ÉÇë Ñ³Ù»Ù³ï»Éáõ ï³ñµ»ñ 

                                                 
5 http://www.reklamist.com/useful/brand/2.html 
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Å³Ù³Ý³Ï³Ñ³ïí³ÍÝ»ñÇ ïíÛ³ÉÝ»ñÁ, ¹Çï³ñÏ»Éáõ ëïáñ³µ³Å³ÝáõÙÝ»ñÇ ¨ 
ï³ñ³Í³ßñç³Ý³ÛÇÝ Ñ³Ù³ÝÙ³Ý óáõó³ÝÇßÝ»ñÁ: 

ØÇ ß³ñù Ñ»ÕÇÝ³ÏÝ»ñ Ù»Í³å»ë Ï³ñ¨áñáõÙ »Ý ëå³éáÕÝ»ñÇ Ñ»ï Ñ»-
ï³¹³ñÓ Ï³åÁ` Ïáã ³Ý»Éáí §ù³ÛÉ»É ëå³éáÕÝ»ñÇ ÏáßÇÏÝ»ñáí¦ (§Walk in 
your customer’s shoes¦)6: ÀÝÏ»ñáõÃÛáõÝÁ ãÇ Ï³ñáÕ ÉáõÍ»É Çñ ³éç¨ Í³é³ó³Í 
ËÝ¹ÇñÝ»ñÁ` ³é³Ýó ÇÙ³Ý³Éáõ, Ã» ¹ñ³Ýù ÇÝãå»ë »Ý ³ñï³Ñ³ÛïíáõÙ: Â»¨ 
ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ ³í³Ý¹³µ³ñ ÑëÏ³Û³Ï³Ý ÙÇçáóÝ»ñ »Ý Ý»ñ¹ÝáõÙ ßáõÏ³ÛÇ 
áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛ³Ý Ýå³ï³Ïáí, ë³Ï³ÛÝ Ñ³×³Ë ³Ýï»ëáõÙ »Ý Ñ»ï¨Û³É 
Ñ³Ý·³Ù³ÝùÁ. ³ÝÑñ³Å»ßï ¿ áã ÙÇ³ÛÝ Éë»É Ýñ³Ýó, áíù»ñ Çñ»Ýó ëå³éáÕÝ »Ý 
¹³ñÓ»É, ³ÛÉ Ý³¨ Ýñ³Ýó, áíù»ñ Ññ³Å³ñí»É »Ý ÁÝÏ»ñáõÃÛ³Ý Í³é³ÛáõÃÛáõÝ-
Ý»ñÇó: Î³ñÍáõÙ »Ýù` ³ÝÑñ³Å»ßï ¿ ëï³Ý³É Ñ»ï¨Û³É ³é³Ýóù³ÛÇÝ Ñ³ñó»-
ñÇ å³ï³ëË³ÝÁ.  

1. àñá±Ýù »Ý Ù»ñ ³ñï³¹ñ³ÝùÁ Ó»éù µ»ñ»Éáõ ÑÇÙÝ³Ï³Ý ¹ñ¹³å³ï-
×³éÝ»ñÁ: 

2. à±ñÝ ¿ Ù»ñ ³ñï³¹ñ³ÝùÁ ã·Ý»Éáõ ÑÇÙÝ³Ï³Ý å³ï×³éÁ: 
êå³éáÕÝ»ñÇ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÇ ÑÇÙ³Ý íñ³ ëï»ÕÍí³Í µ³ñÓñáñ³Ï 

³ñï³¹ñ³ÝùÁ ÏÝå³ëïÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³í»ÉÇ µ³ñÓñ Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ 
³å³ÑáíÙ³ÝÁ: ´³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý µ³ñÓñ Ù³Ï³ñ¹³ÏÁ ÏÝå³ëïÇ ëå³-
éáÕÝ»ñÇ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ µ³ñÓñ³óÙ³ÝÁ: Ð³í³ï³ñÙáõÃÛáõ-
ÝÁ, ÇÝãå»ë ³ñ¹»Ý Ýßí»É ¿, Ï³½Ù³Ï»ñåáõÃÛ³Ý »ñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ï ýÇÝ³Ýë³-
Ï³Ý Ñ³çáÕáõÃÛ³Ý ³é³Ýóù³ÛÇÝ µ³Õ³¹ñÇãÝ ¿: àõß³·ñ³í »Ý Ñ»ÕÇÝ³ÏÝ»ñÇ 
áõëáõÙÝ³ëÇñáõÃÛ³Ý ³ñ¹ÛáõÝùÝ»ñÁ. ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³Í ëå³éáÕÝ»ñÁ å³ñ-
½³å»ë µ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñÇó í»ó ³Ý·³Ù ³í»ÉÇ å³ïñ³ëï³Ï³Ù »Ý ÏñÏÝ³-
ÏÇ ·ÝáõÙ Ï³ï³ñ»Éáõ7: ä³ñ½³å»ë µ³í³ñ³ñí³Í ëå³éáÕÁ ÉÇáíÇÝ Ñ³í³-
ï³ñÇÙ ãÇ ¹³éÝáõÙ: ÆëÏ³å»ë Ñ³í³ï³ñÇÙ ëå³éáÕÝ»ñ Ï³ñ»ÉÇ ¿ Ñ³Ù³ñ»É 
ÙÇ³ÛÝ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³ÍÝ»ñÇÝ: 

êå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý ³ëïÇ×³ÝÇ í»ñ³µ»ñÛ³É ï»Õ»Ï³ï-
íáõÃÛáõÝÁ Ñëï³Ï íÏ³ÛáõÙ ¿, Ã» ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÁ áñù³Ýá±í ¿ É³í Ï³Ù í³ï 
µ³í³ñ³ñáõÙ Çñ Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ å³Ñ³ÝçÙáõÝùÝ»ñÁ: ê³ Ï³ñáÕ ¿ Ý³¨ û·-
Ý»É Ñ³ëÏ³Ý³Éáõ, Ã» ÇÝãÁ å»ïù ¿ É³í³óÝ»É, áñå»ë½Ç Ñ³×³Ëáñ¹Ý»ñÇ Ù»Í 
Ù³ëÁ ÉñÇí µ³í³ñ³ñí³Í ½·³ Çñ»Ý: ²Ñ³ Ã» ÇÝãáõ é³½Ù³í³ñ³Ï³Ý ï»ë-
³ÝÏÛáõÝÇó Ï³ñ¨áñ ¿ ÇÙ³Ý³É ëå³éáÕÝ»ñÇ Ï³ñÍÇùÁ: 

Æ ÙÇ µ»ñ»Éáí í»ñÁ Ýßí³ÍÁ` Ï³ñ»ÉÇ ¿ ³ë»É, áñ »ñÏ³ñ³Å³ÙÏ»ïáõÙ ·á-
Û³ï¨áõÙ ¨ µ³ñ·³í³×áõÙ »Ý ³ÛÝ ÁÝÏ»ñáõÃÛáõÝÝ»ñÁ, áñáÝù Ùßï³å»ë 
áõß³¹ñáõÃÛáõÝ »Ý ¹³ñÓÝáõÙ ëå³éáÕÝ»ñÇ µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³Ï³ñ¹³ÏÇ 
¨ Ñ³í³ï³ñÙáõÃÛ³Ý ÷áËÏ³Ëí³ÍáõÃÛ³ÝÁ: 

²Ûë ³éáõÙáí« Ðáñëï ÞáõÉóÁ` §èÇó¦ ÑÛáõñ³ÝáóÝ»ñÇ ó³ÝóÇ ÑÇÙÝ³¹ÇñÁ ¨ 
ïÝûñ»ÝÝ»ñÇ ËáñÑñ¹Ç Ý³Ë³·³ÑÁ« Ñ»ï¨Û³É Ï³ñÍÇùÝ ¿ ³ñï³Ñ³Ûï»É. §ø³-
ÝÇ ¹»é Ó»ñ ëå³éáÕÝ»ñÁ 100%-áí µ³í³ñ³ñí³Í ã»Ý ¨ ÑÇ³ó³Í ã»Ý ³ÛÝ 
³Ù»Ýáí, ÇÝã ³ÝáõÙ »ù Ýñ³Ýó Ñ³Ù³ñ, ¹áõù ³Ý»Éáõ ¹»é ß³ï µ³Ý áõÝ»ù: ÆëÏ 
»Ã» ³ñ¹»Ý Ñ³ë»É »ù ëå³éáÕÝ»ñÇ 100%-³Ýáó µ³í³ñ³ñí³ÍáõÃÛ³Ý Ù³-
Ï³ñ¹³ÏÇÝ, íëï³Ñ »Õ»ù, áñ áõß³¹Çñ Ñ»ï¨»Éáõ »ù ³Û¹ óáõó³ÝÇßÇ ÑÝ³ñ³-
íáñ ÷á÷áËáõÃÛáõÝÝ»ñÇÝ, áñå»ë½Ç ÇÝùÝ»ñ¹ ¨ë ³ñ³· ÷á÷áËí»ù¦8:  

                                                 
6 î»°ë Sauerwein E., Bailom F., Matzler K., Hinterhuber H., Preprints Volume I of the IX International 
Working Seminar on Production Economics, Innsbruck /Igls/ Austria, Feb. 19-23, 1996, ¿ç 313-327: 
7 î»°ë Jones T., Ýßí. ³ßË., ¿ç 10: 
8 Ø»çµ»ñáõÙÁ` Áëï ¶. ÈÇÇ ³ßË³ïáõÃÛ³Ý. // http://www.marketing.spb.ru/read/article/a47.htm 
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 Взаимосвязь между лояльностью и удовлетво-
ренностью потребителей.- Как известно лояльность 
основана на удовлетворенности. По этому необходимо 
выяснить насколько лояльность зависит от удовлетворен-
ности. Однако это не означает, что в случае удовлетворен-
ности потребителей фирма должна достичь больших 
успехов - необходимо различать простую удовлетворен-
ность от полной удовлетворенности. Имеет ли лояльность 
влияние на прибыль? Лояльными считаются те потреби-
тели, которые неоднократно приобретают данный товар. 
Многие специалисты считают, что решающим для развития 
компании является фактор неоднократных покупок. Чем 
больше потребитель обращается к компании, тем большую 
стоимость он приобретает с финансовой точки зрения. 
Таких потребителей можно называть долгосрочными. Они 
делают больше покупок, меньше внимания требуют к себе 
со стороны обслуживающего персонала, меньше чувсви-
тельны к изменениям цен и способствуют к привлечению 
новых потребителей. В статье рассматривается взаимо-
связь между лояльностью и удовлетворенностью потреби-
телей и их роль в успешной деятельности компании.  

 
Ключевые слова: лояльность, удовлетворенность, 

лояльный потребитель, источник ценности, схема предан-
ности. 
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Interrelation between Loyalty and Consumer Satisfaction.- 

It is well-known that loyalty is based on satisfaction. Therefore, 
finding out to what extent loyalty is dependent on satisfaction is 
of great significance. It does not imply, however, that in case of 
consumer satisfaction the company must achieve great 
success: the simple satisfaction should be differentiated from 
the complete one. Does loyalty have any impact on profits? 
Consumers repeatedly buying the same good are considered to 
be loyal. Most specialist think that the fact of repeated 
purchases is the very factor contributing to the company’s 
success. The more the consumer deals with the company the 
more valuable he becomes from the financial viewpoint. Such 
consumers are regarded longterm consumers as they make 
more purchases, require less attention from the personnel, are 
less sensitive to price changes and contribute to engaging new 
consumers. The interrelationship between loyalty and consumer 
satisfaction, their role in the successful performance of the 
company are considered in the given paper.  
 

Keywords:  loyalty, satisfaction, loyal consumer, value source, 
devotion scheme. 

 

 
 
 

  
 
 


