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	1.
	ՏԵՂԵԿՈՒԹՅՈՒՆ ԸՆԿԵՐՈՒԹՅԱՆ ՄԱՍԻՆ 


1.1
ԸՆԿԵՐՈՒԹՅԱՆ ԻՆՔՆՈՒԹՅՈՒՆԸ
	Անուն
	

	Ֆիրմային անուն
	

	Իրավական ձև
	

	Հիմնման տարեթիվ
	

	Մայր գրասենյակ (քաղաք/ երկիր)
	

	Հարկային համար
	

	Հասցե
	

	Հեռախոս
	

	Ֆաքս
	

	Էլեկտրոնային փոստ
	

	Համացանցում ներկայություն
	

	Իրավական ներկայացուցիչ
	

	Գործունեություն
	


1.2
ԸՆԿԵՐՈՒԹՅԱՆ ՊՐՈՖԻԼ
Բիզնես գործունեության, արտադրանքի/ծառայությունների, նորարարական էլեմենտների և դրանց՝ մրցակիցների հետ համեմատած տարբերակիչ հատկանիշների ամփոփ նկարագիր: Ինչպես նաև հաճախորդների (շուկայի սեգմենտավորման) ներկայացում
:
1.3
ԿԱԶՄԱԿԵՐՊՈՒԹՅԱՆ ՄԱՐԴԿԱՅԻՆ ՌԵՍՈՒՐՍՆԵՐԸ
Կազմակերպչական կառուցվածքը և աշխատանքային դերերի ցանկը (առանց անունների)՝ հիմնական պահանջներով (մասնագիտացում, վերապատրաստում, փորձառություն):
1.4
ՏԵԽՆԻԿԱԿԱՆ ԵՆԹԱԿԱՅՈՒՅՑԸ
Տեխնիկական ենթակառույցի (սարքավորումներ, ցանցեր) վերաբերյալ հաշվետվություն:
1.5
ՈՐԱԿԻ ՍԵՐՏԻՖԻԿԱՑՈՒՄ և ՂԵԿԱՎԱՐՄԱՆ ՀԱՄԱԿԱՐԳԵՐ
Ընկերության որակի կամ այլ սերտիֆիկատների և կառավարման համակարգերի վերաբերյալ հաշվետվություն:
	2.
	Հավասարակշռված Ցուցանիչների Համակարգ


2.1
Ընդհանուր տեղեկություն
Մինչ 1970ականների կեսերը արևմտյան ընկերությունները գործում էին բարենպաստ մրցակցային միջավայրում, ինչի արդյունքում այդ ընկերությունների ղեկավարները վերաբերվում էին ֆինանսական արդյունքներին՝ հատկապես շահույթին, որպես կատարողականության գրեթե բացարձակ ցուցանիշ: Այդ պահից ի վեր համաշխարհային շուկաների տարբեր միտումները կասկածի են ենթարկել                                                                                                                                                                                                                    վարչական վերահսկման և կատարողականության չափման այդ գերիշխող ընկալումը:
Ներկայումս միայն ֆինանսական արդյունքները չեն կարող արտացոլել բիզնեսի իրական կարգավիճակը: Բիզնեսի ղեկավարման կանխարգելիչ կողմնորոշումը պահանջում է այնպիսի ցուցանիշներ, որոնք նշմարում են պրոբլեմները մինչև դրանց ի հայտ գալը: Որակի, առաքման ժամանակի և ճշգրտության, ճկունության, նորարարության և այլ ցուցանիշներ ներկայումս համարվում են կարևոր գործոններ, որոնք ապահովում են հաջողություն և մրցակցային առավելություն: Այդ գործոնները պետք է չափվեն՝ օգտագործելով համապատասխան ցուցանիշներ, որոնք նույնքան կարևոր են, որքան ֆինանսական ցուցանիշները: Ժամանակակից գործարարության բարդությունը պահանջում է  գործոնների և համապատասխան ցուցանիշների միջև հարաբերությունների խորը ըմբռնում:
Որպեսզի շարունակաբար գնահատել հաջողության հիմնական գործոնների կատարողականության փոփոխությունները՝ պահանջվում է Կատարողականության Կառավարման Համակարգ, որը նպատակ ունի նախագծել, վերահսկել և բարելավել այդ գործոնների կատարողականությունը: Հարցումները ցույց են տալիս, որ տնտեսական և ոչ-տնտեսական ցուցանիշների կատարողականությունը այդպիսի համակարգեր մշակած բիզնեսների մոտ ավելի բարձր է, քան այդ ոլորտի միջին ցուցանիշները: Ավելին, այն բիզնեսները, որոնք մշակել և կիրառել են այդպիսի համակարգեր, անցյալի համեմատ հասել են զգալի բարելավումների:
Սա հանդիսանում է Հավասարակշռված Ցուցանիշների տեսության գաղափարը, այն է՝ բիզների կատարողականության գնահատման համար օգտագործել ոչ տեսանելի/ոչ նյութական գործոններ: Հավասարակշռված Ցուցանիշների Համակարգը լրացնում է անցյալի կատարողականի և մարտավարությունների գնահատումը՝ նաև գնահատելով ապագա կատարողականության հիմքերը: Այս գնահատման մեջ հաշվի առնված ոչ նյութական արժեքները և տարրերը կախված են բիզնեսի տեսլականից, ռազմավարությունից և նպատակներից: Գործադիր կառավարիչները այլևս կարող են չափել, թե ինչպես է իրենց բիզնեսը արժեք ստեղծում ներկա և ապագա հաճախորդների համար, ինչպես նաև չափել մարդկանց, ոչ նյութական արժեքների, ծրագրերի և գործընթացների մշակման և դրանց մեջ ներդրումների կատարման արդյունքները:
Սույն մեթոդի քննադատները հայտարարում են, որ շատ ընկերնություններ արդեն իսկ օգտագործում են գնահատման համակարգեր, որոնք հիմնված են թվային արժեքների վրա, այդ իսկ պատճառով Հավասարակշռված Ցուցանիչների Համակարգը չի ավելացնում շատ ավելի օգտակար ինֆորմացիա: Իրականում այդպիսի չափումների օգտագործումը ընդունվել է անցյալում, սակայն սահմանափակ մասշտաբով և հատուկ բարելավումների և որոշումների չափման համար, այլ ոչ թե ընդհանուր բիզնես փիլիսոփայության շրջանակներում: Իսկ Հավասարակշռված Ցուցանիչների Համակարգը, ընդհակառակը, շեշտադրում է, որ ֆինանսական և ոչ-ֆինանսական պատկերը պետք է դառնա ընկերության բոլոր մակարդակներում բոլոր աշխատակիցների և գործընկերների համար ինֆորմացիոն համակարգի մասը:
Ընկերության տեսլականը և նպատակները գնահատվում են 4 տեսանկյուններից՝ ֆինանսական, հաճախորդի, ներքին բիզնես-գործընթացների, ուսուցման և աճի: Այդ 4 գործոնները կազմում են Հավասարակշռված Ցուցանիչների Համակարգի հիմքը:
2.2
Պատմությունը
· 20րդ դարի սկզբում ֆրանսիացի ինժեներները ստեղծում են կատարողականության չափանիշների <Վահանակ> (հայտնի որպես Tableau de Bord)

· 1950թ.ին Ջեներալ Էլեկտրիկ ընկերնությունը կիրառում է կատարողականության չափման նշաձողը
· 1990թ. ԱՄՆում Անալոգ Դեվայս ընկերությունը ստեղծում է <Հավասարակշռված Ցուցանիշները> և ներառում է բիզնես ղեկավարման հետևյալ 4 ոլորտների համար արտադրողականության և կատարողականության գնահատման մեթոդներ՝ 
· Ֆինանսական
· Հաճախորդներ
· Գործընթացներ
· Մարդկային ռեսուրսներ:
· 1992թ.ին Ռոբերտ Կապլանը և Դեվիդ Նորտոնը նպաստեցին <Հավասարակշռված Ցուցանիշների Համակարգի> գաղափարի զարգացմանը: Նույն տարի Հարվարդ Բիզնես Ռեվյու պարբերականում նրանց կողմից հրապարակված հաշվետվությունը նկարագրում էր <Անալոգ Դեվայսիս> ընկերության կողմից ներկայացված ոլորտները՝ ընդգրկելով հետևյալ 4 հարցերը.
· Որպեսզի ֆինանսապես հաջողակ լինենք, ինչպես պետք է երևանք մեր բաժնետերերի աչքերում?
· Որպեսզի հասնենք մեր տեսլականին, ինչպես պետք է երևանք մեր հաճախորդների աչքերում?
· Որպեսզի բավարարենք մեր բաժնետերերին և հաճախորդներին, որ բիզնես գործընթացներում մենք պետք է աչքի ընկնենք?
· Որպեսզի հասնենք մեր տեսլականին, ինչպես մենք կապահովենք մեր՝ փոխվելու և բարելավվելու ունակությունը?
2.3
Հավասարակշռված ցուցանիշների գաղափարի ստեղծումը (ՀՑ)
Ինչպես նշվեց, ՀՑը իրենից ներկայացնում է Ռոբերտ Կապլանի և Դեվիդ Նորտոնի մտային աշխատանքի արդյունքը, և այն առաջին անգամ ներկայացվել է 1992թ.ին գիտական համայնքին Հարվարդ Բիզնես Ռեվյու պարբերականում <Հավասարակշռված Ցուցանիշներ՝ չափանիշներ, որոնք բարձրացնում են կատարողականությունը> հոդվածը: Այդ պահից ի վեր էական քանակի գրքեր և գիտական հրապարակումներ են հրատարակվել, և այսպիսով ՀՑ այսօր հանդիսանում է ամենաշատ քննարկվող ժամանակակից ղեկավարման գործիքներից մեկը:
Ինչ է իրականում ՀՑ և ինչու է այն ստեղծվել: Կապլանը և Նորտոնը հատկապես թերահավատ էին բիզնեսների կողմից օգտագործվող ավանդական կատարողականության ցուցանիշների նկատմամբ, որոնցից ճնշող մեծամասնությունը ֆինանսական բնույթ ունեն: Ըստ իրենց, <ՀՑ շարունակում է ուշադրության կենտրոնում պահել ֆինանսական նպատակների իրականացումը, սակայն միևնույն ժամանակ այն ներառում է այն օժանդակ գործոնները, որոնք բերում են այդ նպատակներին հասնելուն>:
Պետք է նաև նշել, որ երկու հեղինակներից մեկը՝ Կապլանը հավանություն չի տալիս հաշվապահական հաշվառմամբ ավանդական կառավարումը, պնդելով, որ այն մնացել է փակուղում, օգտագործելով հնացած տեխնիկաներ և կորցրել է իր տրամաբանությունը [Ջոնսոն և Կապլան (1987թ.)]:
Նորտոն և Կապլան հեղինակների գնահատմամբ կատարողականութան չափման համար օգտագործվող պրոբլեմատիկ հաշվապահական ցուցանիշների փոխարեն առաջարկվում է օգտագործել գործիք, որը ներառում է հավասար կշիռ ունեցող մեծություններ, ինչպես նկարագրված է ստորև ներկայացված պատկերի մեջ:
[image: image1.wmf]
Ինչպես ցույց է տրված վերոնշյալ աղյուսակում, Հավասարակշռված Ցուցանիշների Համակարգի չորս մեծություններն են՝
· Ֆինանսական
· Հաճախորդ
· Ներքին բիզնես գործընթացներ
· Ուսուցում և աճ:
Միևնույն ժամանակ, ՀՑՀը ոչ միայն ուղղված է վերջնական նպատակին, այլև իրենից ներկայացնում է գործողությունների, թիրախների և չափանիշների համահունչ ընտրանի, որոնց միջոցով ակնկալվում է ուղղորդվել դեպի ցանկալի արդյունքը, այդպիսով իսկ ձևավորելով ամբողջական մոտեցում: Ի վերջո, ակնհայտ է, որ ընկերության տեսլականը և ռազմավարությունը գնահատման համակարգի հիմնասյունն է՝ դրանով իսկ հաստատելով ՀՑՀի՝ որպես ղեկավարման ռազմավարական գործիքի կարևորությունը, որը անկապտելի կապված է ընկերության երկարաժամկետ պլանավորման հետ:
Համաձայն Նորտոնի և Կապլանի, ՀԾՀ կիրառումը անհրաժեշտ է, քանի որ ի տարբերություն ավանդական մոտեցումների՝ այն ունի նշանակալի առավելություններ, ինչպես օրինակ՝
· Ավանդական ֆինանսական չափանիշները բացատրում են միայն այն, ինչ անցյալում է կատարվել, մինչդեռ ՀԾՀ տրամադրում է ինֆորմացիա, թե ինչպես բիզնեսը կարող է հաջողության հասնել ապագայում,
· Չորս մեծությունների օգտագործումը  ապահովում է անհրաժեշտ հավասարակշռությունը արտաքին և ներքին կատարողականության ցուցանիշների միջև, որոնք հավասարապես կարևոր նշանակություն ունեցող հաջողության գործոններ են,
· Ղեկավարությունից պահանջվում է չորս մեծություններից յուրաքանչյուրի համար ընտրել սահմանափակ քանակությամբ գլխավոր ցուցանիշներ, այդպիսով ՀՑՀ բոլորի ջանքերը համապատասխանեցնում է ընկերության ռազմավարական ուղղությունների հետ,
· Ընկերության համար ՀՑՀն ամբողջական մոտեցում է և համընդհանուր նշաձողի համակարգ, որը հեշտացնում է հաղորդակցումը և կոորդինացնում է աշխատակիցների և ղեկավարության գործողությունները՝ հասնելու ընդհանուր նպատակներին:
Վերոնշալը հաշվի առնելով՝ Նորտոնը և Կապլանը ստեղծել են հետևյալ սահմանումը.
<ՀՑՀ իրենից ներկայացնում է կատարողականության ցուցանիշների համապարփակ ընտրանի՝ չորս մեծությունների միջոցով որոշված /ֆինանսներ, հաճախորդներ, գործընթացներ, ուսուցում և զարգացում/, որն ապահովում է հենք բիզնեսի ռազմավարության՝ գործառնական պայմանների տեսքով մեկնաբանության համար:
2.4
ՀՑՀ չորս մեծությունները
· Ֆինանսական
ՀՑՀ մեթոդը չի ենթադրում, որ ֆինանսական ցուցանիշները օգտակար չեն ընկերության համար: Ինչպես Նորտոնը և Կապլանն են ընդգծում, պարբերական ֆինանսական հաշվետվությունները և ֆինանսական ինդեքսները պետք է շարունակեն էական դեր ունենան, հիշեցնելով ղեկավարությանը, որ բարելավված որակը, հաճախորդի սպասարկումը ավելի սեղմ ժամանակում, արդյունավետությունը և նոր ծառայությունները/ապրանքները աջակցում են ընդհանուր նպատակի հասնելուն, սակայն չեն հանդիսանում հենց այդ նպատակը: Այդ բարելավումները միայն նպաստում են բիզնեսին, երբ նրանք մարմնավորվում են վաճառքի աճի, գործառնական ծախսերի իջեցման, կամ ակտիվների ավելի ինտենսիվ օգտագործման տեսքով:
Հետևաբար, հեղինակները չեն անտեսում այն ակներև, բայց նաև կարևոր փաստը, որ յուրաքանչյուր բիզնեսի հիմնական նպատակը տնտեսական ցուցանիշների բարելավումն է, և, հետևաբար, բոլոր այլ նպատակները աջակցում են դրան: Այդ իսկ պատճառով, ակնհայտ է, որ ֆինանսական ցուցանիշները իրենցից ներկայացնում են ՀՑՀ չորս մեծություններից մեկը:
Ստորև ներկայացված են օրինակներ, թե ինչպես է ֆինանսական մեծությունը մատուցվում ՀՑՀում /ռազմավարական նպատակներ և ցուցանիչներ/ (որպես տիպիկ օրինակ, սակայն ոչ բացառիկ և պարտադրող):
	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽՆԵՐ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Շրջանառություն
	Տեղական հաճախորդներից առաջացած շրջանառություն
	Աճ %
	...

	
	Արտասահմանյան հաճախորդներից առաջացած շրջանառություն
	Աճ %
	

	
	Եկամուտ՝ մեկ աշխատողի հաշվարկով
	Աճ %
	...

	Շահույթ
	EBIT (շահույթ մինչ ֆինանսական ծախսեր և հարկեր)
	Աճ %
	...

	
	…
	…
	…

	Ներդրման արդյունավետությունը
	ROI (Ներդրումներից Եկամուտ)
	%
	...

	Ինքնարժեք
	Գործառնական ծախսերի հարաբերակցություն
	Անկում %
	...

	
	…
	…
	

	Դրամական հոսքեր
	DPO (Կրեդիտորական պարտքերի չմարման օրերի քանակը)
	Անկում %
	...

	
	…
	…
	...

	…
	…
	…
	...

	
	…
	…
	...


· Հաճախորդ
ՀՑՀ ընդունում է, որ հաջողակ բիզնեսները թիրախային հաճախորդներին և շուկայի սեգմենտներին մատուցում են արժեքային հիմնավորումներ, առաջարկելով բիզնեսի մոտեցման էական փոփոխություն դեպի ավելի հաճախորդամետ մոտեցում:
Ինչպես Նորտոնն ու Կապլանն են կարծում, <անցյալում բիզնեսները կարող էին կենտրոնանալ իրենց ներքին կարողությունների վրա, շեշտադրելով արտադրանքի կատարողականությունը և նորարարությունը: Սակայն այն բիզնեսները, որոնք չէին հասկանում իրենց հաճախորդների կարիքները, արդյունքում բախվեցին այն փաստի հետ, որ մրցակիցները կարող էին "ներխուժել"՝ առաջարկելով այնպիսի արտադրանք կամ ծառայություն, որն ավելի համահունչ էր հաճախորդների նախասիրությունների հետ>: Նրանք նույնպես շեշտադրում են, որ դա է պատճառը այն իրողության, որ բիզնեսների մեծամասնությունը իրենց շահերի կենտրոնում տեղադրել է, կամ պետք է տեղադրի հաճախորդների գոհացության նպատակը:
Մեթոդի կարևոր ներդրումը այն չէ, որ շեշտադրվում է մարկետինգի հիմնարար սկզբունքները, ինչպես օրինակ ժամանակակից բիզնես աշխարհում շուկայի սեգմենտավորումը, այլ ընկերությունների քաջալերումը, որ իրենց գերագույն ռազմավարությունը /առաքելությունը և տեսլականը/ մեկնաբանեն հաճախորդի վրա կենտրոնացված հստակ չափվող թիրախների միջոցով:
ՀՑՀ մեթոդը ընդունում է հաճախորդ մեծության երկու տեսակի չափման ընտրանի.
· Առաջինը այսպես կոչված հիմնական չափանիշներն են, որոնք ներառում են <հիմնարար> թիրախային ցուցանիշները, որոնք ոչ մի բիզնեսի կողմից չեն կարող վրիպվեն: Այդ ցուցանիշներն են շուկայաբաժինը, հաճախորդների պահպանումը, ձեռբերումը, գոհունակությունը և շահութաբերությունը: Վերոնշյալ հինգ չափանիշները այնքան կարևոր են, որ նրանք վերաբերվում են բոլոր տեսակի կազմակերպություններին, անկախ չափից, ոլորտից և այլ բնութագրիչներից: 

· Մյուս կողմից, չափանիշների երկրորդ խումբը բաղկացած է այսպես կոչված արժեքային հիմնավորումներից /value propositions/, որոնք ներկայացնում են արտադրանքի/ծառայությունների այն առանձնահատկությունները, որոնք ստեղծում են հաճախորդի գոհունակություն և հավատարմությունը: Թեև տարբեր ընկերություններում դրանք տարբեր են լինում,   արժեքային հիմնավորումները կարելի է խմբավորել երեք հիմնական կատեգորիաների, այն է՝ արտադրանքի/ծառայության հատկություններ, հաճախորդի հետ փոխհարաբերություններ և հեղինակություն:
Ստորև ներկայացված են օրինակներ, թե ինչպես <հաճախորդ> մեծությունը ներկայացվում է ՀՑՀում (ռազմավարական նպատակներ և ցուցանիշներ) (որպես տիպիկ օրինակ, սակայն ոչ բացառիկ և պարտադրող):
	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽՆԵՐ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Շուկա
	Շուկայի բաժին
	Աճ %
	...

	Որակ
	Հաճախորդի գոհունակության ընդհանուր գնահատական
	Աճ %
	...

	
	Հաճախորդների բողոքներ
	Անկում %
	...

	
	…
	…
	

	Հաճախորդներ
	Նոր հաճախորդների քանակ
	Քանակ կամ Աճ %
	...

	
	Մեկ հաճախորդից շրջանառություն
	Աճ %
	...

	
	…
	…
	

	Հարաբերություններ
	% ակտիվ հաճախորդների կշիռը ընդհանուրի մեջ
	Աճ %
	...

	
	Հաճախորդների պահպանման հարաբերակցություն
	Աճ %
	

	
	Զուտ խթանման միավոր
	Աճ %
	...

	
	…
	…
	

	Ժամանակ
	Հաճախորդների հարցերին արձագանքման ժամանակը
	Անկում %
	...

	Հեղինակություն
	Բրենդային անվան ճանաչում
	Աճ %
	


· Ներքին բիզնես գործընթացներ
ՀՑՀն առաջարկում է բիզնեսներին ոչ միայն կենտրոնանալ հաճախորդի և իր կարիքների վրա, այլ նաև ուսումնասիրել իրենց ներքին գործընթացները՝ առաջին երկու մեծությունները /ֆինանսներ և հաճախորդ/ ուսումնասիրելուց հետո: 
Սա հանդիսանում է Նորտոնի և Կապլանի հիմնադրույթը, որոնք կարծում են, որ վերջին տարիների ընթացքում ընկերությունները բիզնես կատարողականության չափման համար ժամանակակից գործիքներով կիրառման հսկայական առաջընթաց են ունեցել, սակայն դա դեռ բավարար չէ: 
Նրանք շեշտադրում են, որ չնայած արդյունավետության և արտադրողականության բարելավման, բիզնեսի համար եզակի կարողություն, այն է՝ մրցակցային առավելություն չի ստեղծվում, քանի դեռ չկա ընկերության համար համընդհանուր ելակետային չափանիշ/նշաձող:

Այս բացը լրացնելու համար ՀՑՀ կապում է <Հաճախորդ> և <Ներքին Բիզնես Գործառույթներ> մեծությունները, ինչպես նշված է ստորև նշված <Ընդհանուր Արժեքային Շղթա Մոդելում> [Նորտոն և Կապլան (1996թ.)]:
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Վերոնշյալ պատկերի մեջ երևում է, որ "Ներքին Բիզնես Գործընթացներ" մեծությունը կարելի է վերլուծել երեք հիմնական բիզնես գործընթացների առանձնացման միջոցով, այն է՝ նորարարություն, բիզնես գործառություններ և վաճառքից հետո սպասարկում:
· Առաջին գործընթացում (նորարարություն) Ընկերությունը փնտրում է ոչ միայն հաճախորդի ներկայումս գոյություն ունեցող, այլև ապագայում հնարավոր և զարգացող կարիքները, և դրանց բավարարելու համար ստեղծում է ապրանքներ;
· Երկրորդ գործընթացն (բիզնես գործառույթներ) ուղղակիորեն վերաբերվում է բիզնեսի արդյունավետությանը և արտադրողականությանը, քանի որ այն ստեղծում է արտադրության, ապրանքների և ծառայությունների մատուցման հենքը և ելակետը: Մինչ ավանդական կատարողականության/արտադրողականության չափման համակարգերը կենտրոնանում են բացառապես ներքին գործընթացների շղթայի վրա՝ ՀՑՀն մանրակրկիտ և ամբողջովին ուսումնասիրում է բոլոր բիզնես գործընթացները:
· Վերջապես, երրորդ գործընթացը (սպասարկում վաճառքից հետո) կենտրոնանում է վաճառքի իրականացումից հետո սպասարկման ծառայության վրա, հաշվի առնելով, որ դա էական գործոն է շուկայի մասնաբաժնի պահպանման և բիզնեսի  մրցակցային դիրքերի ամրապնդման համար:
Ստորև ներկայացված են ՀՑՀում ներքին գործընթացների մեծության ներկայացման օրինակներ (ռազմավարական նպատակներ և ցուցանիշներ) (որպես տիպիկ օրինակ, սակայն ոչ բացառիկ և պարտադրող):

	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Արտադրություն
	Արտադրության ծավալ %
	ԱՃ %
	...

	
	Նյութի թափոն 
	Անկում %
	…

	Մատակարարում/սպասարկում
	Պահանջից մինչև առաքում միջին ցիկլի երկարությունը (օրերով արտահայտված)
	Անկում %
	...

	
	Ուշ առաքման դեպքեր
	Անկում %
	…

	Մարկետինգ
	Հաճախորդների ձեռբերման արժեք
	Անկում %
	...

	Գործառնություններ
	Բոլոր ակտիվ նախագծերում պլանավորված ժամանակացույցից շեղումների ընդհանուր ժամանակը (օրինակ՝ օրերով արտահայտված) 
	Անկում %
	...

	Որակի վերահսկում
	Անհամապատասխանություններ
	Անկում %
	...

	
	Որակի ներքին ստուգումներ (օրինակ՝ անակնկալ ստուգումներ/գնումներ)
	Քանակ
	

	Վաճառքից հետո սպասարկում
	Խնդիրների լուծման միջին ժամանակ
	Անկում %
	...

	Հետազոտություններ և զարգացում /R&D/
	Նոր արտադրանք/ծառայություններ
	Քանակ
	


· Ուսուցում/գիտելիք և աճ
Չնայած այն փաստին, որ ընկերությունները տեսականորեն ճանաչում են կազմակերպչական ուսուցման և զարգացման կարևորությունը, նրանք ընդհանուր առմամբ դեռևս ետ են մնում համապատասխան չափելի ցուցանիշներ մշակելու գործում՝ վերահսկելու այս նպատակին հասնելու ընթացքը:  Ըստ Նորտոն և Կապլանի՝ <Ուսուցում և աճ> մեծությունը հիմք է ստեղծում այլ երեք մեծություններում հավակնոտ/ամբիցիոզ նպատակներ ունենալու համար: Եթե ընկերությունը կարող է նվաճել այս մեծության առջև դրված նպատակները, և եթե այս նպատակները տեղին են, ապա առկա են լավատես լինելու համար բոլոր հիմքերը, այն է՝ որ նրանք ոչ միայն կգոյատևեն, այլև կգերազանցեն ժամանակակից մրցակցության մեջ: Նորտոն և Կապլանը նշում են, որ <Ուսուցում և աճ> մեծությունը բաղկացած է երեք հիմնական կատեգորիաներից. 
· Աշխատակիցների ունակությունները. այս դեպքում հիւմնական ցուցանիշներն են աշխատակիցների գոհունակությունը, հոսունությունը և արտադրողականությունը: Այդ իսկ պատճառով ընկերությունը պետք է կատարի այս ցուցանիշների ամենաճշգրիտ չափումը և, որտեղ անհրաժեշտ է, արդյունքներից բխող անհրաժեշտ ուղղիչ գործառույթներ իրականացնի:
· Տեղեկատվական համակարգի արդյունավետությունը. այս երկրորդ կատեգորիան շեշտադրում է ժամանակակից բիզնես միջավայրում տեղեկատվության որակի կարևորագույն նշանակությունը: Ինչևէ, ինչքան էլ աշխատակիցների ունակությունները կարևոր են, եթե իրենք չունեն բավարար և ժամանակին տեղեկատվություն հաճախորդների, ներքին գործընթացների, ֆինանսական արդյունքների, և այլնի մասին, օգուտը ավելի քիչ կլինի, քան սպասվում է: 
· Մոտիվացիա, քաջալերել և համագործակցում. այս երրորդ կատեգորիան հիմնականում կենտրոնանում է այնպիսի աշխատանքային մթնոլորտի ստեղծման շուրջ, որը կքաջալերի աշխատակիցներին գործել և նախաձեռնել բիզնեսի օգտին: Բազմաթիվ ամենակարևոր բիզնես մտահաղացումները գոյանում են սովորական աշխատակիցներից, որոնք խորապես տեղյակ են առանձնահատուկ գործընթացների և գործառնությունների ուժեղ և թույլ կողմերի մասին՝ շնորհիվ դրանց մեջ իրենց ամենօրյա և ինտենսիվ ներառվածության: Ինչևէ, դրա համար անհրաժեշտ պայման է ռազմավարական նպատակների հստակ  տարածումը ստորին հիերարխիայի մակարդակներում ևս, ինչը հեշտ է ՀՑՀ կիրառման դեպքում:
Ստորև ներկայացված են <Ուսուցում և աճ> մեծության՝ ՀՑՀում ներկայացման օրինակներ (ռազմավարական նպատակներ և ցուցանիշներ) (որպես տիպիկ օրինակ, սակայն ոչ բացառիկ և պարտադրող):
	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Աշխատակիցներ
	Աշխատակիցների գոհունակության գնահատական
	Աճ %
	...

	
	…
	…
	...

	Գիտելիք
	Ուսուցմանը հատկացված ժամանակ/աշխատակիցներ
	Աճ %
	...

	
	Վերապատրաստված աշխատակիցներ 
	Քանակ
	...

	
	Օտար լեզուների իմացություն
	Քանակ
	...

	
	…
	…
	...

	Տեխնոլոգիա
	Կիրառվող նոր ՏՏ հավելվածներ
	Քանակ
	...

	
	…
	…
	...

	Աշխատակիցների ներգրավում
	Բարելավման գաղափարներ
	Աճ %
	

	
	…
	…
	


2.5
"Երկրորդ սերնդի"ՀՑՀ 
Կապլանի և Նորտոնի կողմից արագ նշմարվեցին ՀՑՀի թերությունները: Արդյունքում ՀՑՀի "երկրորդ սերնդի" մշակման միջոցով ներկայացվեց "ռազմավարական նպատակների" գաղափարը [Կապլան և Նորտոն, 1993թ.]:
ՀՑՀ յուրաքանչյուր մեծություն ներառում է ռազմավարական նպատակների իր ընտրանին: Իր հերթին, յուրաքանչյուր նպատակը համապատասխանում է մեկ կամ երկու կատարողականության չափանիշների, որոնք կապված էին իրար հետ պատճառահետևանքային հարաբերություններով: Այս բոլոր էլեմենտները հանգեցրել են 1996թ. Կապլանի և Նորտոնի կողմից "ռազմավարական կապի մոդելների" ստեղծմանը, որոնք հետագայում անվանվել են "ռազմավարական քարտեզներ":
Ռազմավարական քարտեզը դա սխեմատիկ դասավորություն է, որը նկարագրում է հիմնական գործողությունները՝ դասակարգված ՀՑՀ չորս մեծությունների միջև, և այն ուղղությունները, որոնցում նրանք համապատասխանեցված եմ միմյանց՝ վերջնական արդյունքին օժանդակելու համար: Քարտեզը նկարագրում է պատճառահետևանքային շղթան, որտեղ Ընկերության ոլորտում կոնկրետ բարելավումները կարող են ցանկալի արդյունքներ տալ այլոց:
Ռազմավարական քարտեզը ստեղծվում է սկսելով նպատակի սահմանումից և ուսումնասիրելով այն ուղղությունները, որոնք հանգեցնում են նպատակի նվաճմանը: Անհրաժեշտ է, որ ղեկավարությունը առաջին հերթին վերաձևակերպի իր առաքելությունը, գոյության նպատակը և Ընկերության հիմնարար արժեքները: Հիմնվելով դրանց վրա, նրանք մշակում են այնպիսի ռազմավարական տեսլական, որը ստեղծում է հենասյուն ընդհանուր նպատակների որոշման համար: Հաջորդ փուլն է տրամաբանական քայլերի որոշումը, որոնք կտանեն դրանց իրականացմանը:
Ինչպես նշվեց, Ընկերության բոլոր գործողությունները ի վերջո բերում են ֆինանսական արդյունքի նվաճմանը: Հետևաբար, ֆինանսական մեծությունը պետք է լինի ռազմավարական քարտեզի ամենավերևում:
Հիմնվելով այս տեսակետի վրա, փնտրվում են ցանկալի արդյունքին առաջնորդող պատճառները, և, այսպիսով, կառուցվում է ռազմավարական քարտեզ՝ այնպիսի ռազմավարական նպատակներով, որոնք համապատասխանում են ՀՑՀ չորս մեծություններին:
Հետևյալ պատկերը ներկայացնում է ռազմավարական քարտեզի միջոցով ռազմավարական նպատակների և իրենց պատճառահետևանքային կապի ցուցադրման օրինակ:
[image: image2.wmf]
2.6
ԵԶՐԱԿԱՑՈՒԹՅՈՒՆ. ՀՑՀ որպես ռազմավարական վերահսկողության համակարգ և հաղորդակցման գործիք
Վերոնշյալից հասկանալի է դառնում, որ ՀՑՀ կարող է լինել վճռական գործիք՝ համապատասխանացնելու Ընկերության կարճաժամկետ գործողությունները ռազմավարության հետ:
Այս կերպ օգտագործվելով ՀՑՀն լուծում է շատ խնդիրներ, որոնք առաջացել են ռազմավարության ոչ արդյունավետ իրականացումից: Օրինակ, այն կարող է հաղթահարել Ընկերության հիմնականում աղոտ և անորոշ տեսլականի՝ ռազմավարական նպատակների տեսքով պատշաճ մեկնաբնման խոչընդոտը: Կամ այն կարող է Ընկերության տարբեր ստորաբաժանումների միջև առանձին ՀՑՀների մշակման միջոցով միավորել Ընկերության տարբեր ստորաբաժանումներ, միավորներ և աշխատակիցներ՝ նպատակ ունենալով հասնել ընդհանուր նպատակներին:
Ավելին, ՀՑՀ մշակումը հնարավորություն է տալիս միավորելու Ընկերության ռազմավարական պլանավորումը և բյուջեի ձևավորման գործընթացը, ինչպես նաև ճշգրտորեն զննել Ընկերության հազարավոր ընթացիկ ռազմավարական միջոցառումները: Վերջապես, ՀՑՀ գլխավոր օգնականի դերն է կատարում այն ռազմավարական որոշումների կայացման գործում, որոնք ամենալավ կերպ են մեկնաբանում Ընկերության ռազմավարությունը և հաջողության են ուղղորդում:
Ընկերության կազմակերպչական ռազմավարությունը մեկնաբանելու և բոլոր աշխատակիցներին այդ գործընթացին ծանոթացնելու ՀՑՀ շնորհքը դարձնում է նրան արդյունավետ հաղորդակցման գործիք ամբողջ Ընկերության համար: Կազմակերպչական ռազմավարության ըմբռնման միջոցով աշխատակիցները ավելի հավանական է, որ կբացահայտեն իրենց հնարավոր հմտությունները և էական ներդրում կանեն կազմակերպչական տեսլականի իրագործմանը (Մերի Ա. Մալինա, Ֆրանկ Հ. Սեյտո, 2000թ.):
	3.
	"XYZ" ԸՆԿԵՐՈՒԹՅՈՒՆՈՒՄ ՀԱՎԱՍԱՐԱԿՇՌՎԱԾ ՑՈՒՑԱՆԻՇՆԵՐԻ ՀԱՄԱԿԱՐԳԸ (ՕՐԻՆԱԿ ՀՅՈՒՐԱՏՆԱՅԻՆ ՈԼՈՐՏԻՑ)


3.1
ՌԱԶՄԱՎԱՐԱԿԱՆ ՔԱՐՏԵԶ 
Ընկերության ռազմավարական քարտեզը հետևյալ տեսքն ունի.
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3.2
ՀԱՎԱՍԱՐԱԿՇՌՎԱԾ ՑՈՒՑԱՆԻՇՆԵՐԻ ՀԱՄԱԿԱՐԳ
	ՖԻՆԱՆՍՆԵՐ
	
	
	

	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Շահույթ
	EBIT /ՇՄՖԾՀ/ (Շահույթ մինչև ֆինանսական ծախսեր և հարկում)
	Տարեկան աճ ( 10%
	· Եռամսյակային վերահսկողություն

	Շրջանառություն
	Շրջանառություն 
	Տարեկան աճ ( 5%
	· Եռամսյակային վերահսկողություն

	
	Մեկ հաճախորդից շրջանառություն
	Տարեկան աճ ( 5%
	· Մատուցվող ծառայությունների ներքին խրախուսումը

	Ինքնարժեք
	Գործառնական ծախսերի հարաբերակցություն
	Հաճախորդի պահպանում
	· Եռամսյակային վերահսկողություն


	ՀԱՃԱԽՈՐԴ
	
	
	

	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Հաճախորդների պահպանման հարաբերակցություն?
	Հին հաճախորդներ
	Տարեկան աճ ( 2%
	· Տարեկան վերահսկողություն

	Նոր հաճախորդներ
	Ժամանումներ
	Տարեկան աճ ( 5%
	· Տարեկան վերահսկողություն

	Հաճախորդների գոհացություն
	Հաճախորդի գոհացության հարցման ընդհանուր գնահատական
	(3 (1-4 սահմաններում)
	· Հաճախորդների գոհացության հարցման իրականացում

· Նախկին հարցման արդյունքում բացահայտված բարելավումների իրականացում


	ՆԵՐՔԻՆ ԲԻԶՆԵՍ ԳՈՐԾԸՆԹԱՑՆԵՐ
	
	
	

	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Որակի վերահսկում
	Անհամապատասխանությունների քանակ
	(2%
	· Որակի վերահսկման համակարգի ներդրում
· Որակի ներքին ստուգումներ (օրինակ՝ անակնկալ ստուգայցային գնումներ)

	Մարկետինգ
	Հաճախորդի ձեռքբերման արժեք
	Հաճախորդի պահպանում
	· Մարկետինգային լավագույն փորձի ուսումնասիրություն

	Արտադրություն
	Նյութերի թափոն
	(5%
	· Ամենօրյա վերահսկողություն


	ՈՒՍՈՒՑՈՒՄ և ԱՃ
	
	
	

	ՆՊԱՏԱԿՆԵՐ
	ՉԱՓԱՆԻՇՆԵՐ
	ԹԻՐԱԽ
	ՆԱԽԱՁԵՌՆՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ

	Գիտելիք և հմտություններ
	Վերապատրաստված աշխատակիցներ
	(25%
	· Վերապատրաստման կարիքների բացահայտում
· Աշխատակիցների ուսուցանում

	
	Ուսուցմանը հատկացված ժամեր/աշխատակիցներ
	(200
	

	Տեխնոլոգիա
	ՏՏ նոր հավելվածներ
	(1
	· Նոր ՏՏ հավելվածների/կիրառությունների իրագործելիության ուսումնասիրություն

	Աշխատակիցների գոհունակություն
	Աշխատակիցների գոհացության հարցման ընդհանուր գնահատական
	(3 (1-4 սահմաններում)
	· Աշխատակիցների գոհացության հարցման իրականացում
· Նախկին հարցման արդյունքում բացահայտված բարելավումների իրականացում


3.3
ՉԱՓՈՒՄՆԵՐԻ ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԱՂՅՈՒՍԱԿ
	N
	ՉԱՓԱՆԻՇ
	ԹԻՐԱԽ
	ՉԱՓՄԱՆ ԱՐԴՅՈՒՆՔ
	ՏԱՐԲԵՐՈՒԹՅՈՒՆ

	1
	EBIT /ՇՄՖԾՀ (Շահույթ մինչև ֆինանսական ծախսեր և հարկում)
	Տարեկան աճ ( 10%
	
	

	2
	Շրջանառություն
	Տարեկան աճ ( 5%
	
	

	3
	Մեկ հաճախորդից ստացված շրջանառություն
	Տարեկան աճ ( 5%
	
	

	4
	Գործառնական ծախսերի հարաբերակցություն
	Հաճախորդի պահպանում
	
	

	5
	Հին հաճախորդներ
	Տարեկան աճ ( 2%
	
	

	6
	Ժամանումներ
	Տարեկան աճ ( 5%
	
	

	7
	Հաճախորդների գոհացության հարցման ընդհանուր գնահատական
	

(3 (1-4 սահմաններում)
	
	

	8
	Անհամապատասխանությունների քանակ
	(2%
	
	

	9
	Հաճախորդի ձեռքբերման ինքնարժեք
	Հաճախորդի պահպանում
	
	

	10
	Թափոն
	(5%
	
	

	11
	Վերապատրաստված աշխատակիցներ
	(25%
	
	

	12
	Ուսուցմանը հատկացված ժամեր/աշխատակիցներ
	(200
	
	

	13
	ՏՏ նոր հավելվածներ
	(1
	
	

	14
	Աշխատակիցների գոհացության հարցման ընդհանուր գնահատական
	
(3 (1-4 սահմաններում)
	
	


3.4
Տվյալների չափումների թերթիկներ
Հավելվածում ներկայացված է հետևյալ ինֆորմացիան ՀՑՀ յուրաքանչյուր չափանիշի համար.
· Քանակ
· Անվանում
· Նպատակ
· Նկարագրություն
· Չափման հաճախականիություն
· Չափման միավոր
· Թիրախ
· Չափման մեթոդ (չափումների, ինֆորմացիայի աղբյուրի համար պատասխանատու անձինք)
· Արդյունքների ընդունող
· Բացատրական նշումներ:
Տվյալների չափումների թերթիկները ստորագրվում են մեկ այլ լիազորված գործադիր մարմնի ղեկավարության ներկայացուցչի կողմից:
ՀԱՎԱՍԱՐԱԿՇՌՎԱԾ ՑՈՒՑԱՆԻՇՆԵՐԻ ՀԱՄԱԿԱՐԳ
Հավելված
ՏՎՅԱԼՆԵՐԻ ՉԱՓՈՒՄՆԵՐԻ ԹԵՐԹԻԿՆԵՐ
	N
	01

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	ՇՄՀՖ /EBIT/ (Շահույթ մինչև ֆինանսական ծախսերը և հարկերը)

	ՆՊԱՏԱԿ
	Շահույթ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Տվյալ ժամանակաշրջանի շահույթ մինչև ֆինանսական ծախսերը  և հարկերը համեմատած անցյալ տարվա նույն ժամանակաշրջանի ցուցանիշի հետ 

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Եռամսյակային

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Տարեկան աճ ( 10%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ հաշվապահական հաշվառման ստորաբաժանում
· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաշվապահական հաշվառման տվյալներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	02

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Շրջանառություն

	ՆՊԱՏԱԿ
	Շրջանառություն

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Շրջանառության ցուցանիշի համեմատում նախորդ տարվա նույն ժամանակահատվածի հետ 

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Եռամսյակային

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Տարեկան աճ ( 5%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ հաշվապահական հաշվառման ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաշվապահական հաշվառման տվյալներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	03

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Մեկ հաճախորդից ստացված շրջանառությունը

	ՆՊԱՏԱԿ
	Շրջանառության ծավալների համեմատում նախորդ տարվա ցուցանիշի հետ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	(Շրջանառություն)/(Հաճախորդների քանակ)

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Տարեկան աճ ( 5%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ հաշվապահական հաշվառման ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաշվապահական հաշվառման տվյալներ և հաճախոդների ցանկ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարթետինգի Ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	04

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Գործառնական ծախսերի հարաբերակցություն?

	ՆՊԱՏԱԿ
	Ծախսի գումարի համեմատում նախորդ տարվա հետ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	(Ծախսեր)/(Շրջանառություն)

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Եռամսյակային

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Հաճախորդների պահպանում

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ հաշվապահական հաշվառման ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաշվապահական հաշվառման տվյալներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, ստորաբաժանումների ղեկավարներ

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	05

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Հին հաճախորդներ

	ՆՊԱՏԱԿ
	Հաճախորդների պահպանման տոկոս?

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Հին հաճախորդների թվաքանակի հարաբերակցությունը ամբողջի մեջ

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Տարեկան աճ ( 2%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ


	· Չափման պատասխանատու՝ վաճառքի ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաճախորդների ցանկ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարկետինգի Ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	Նոր հաճախորդների մասին գրանցումները պետք է համապատասխանաբար նշված լինեն


	N
	06

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Ժամանումներ

	ՆՊԱՏԱԿ
	Նոր հաճախորդներ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Ժամանումների քանակի համեմատում նապորդ տարվա հետ

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Տարեկան աճ ( 5%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ վաճառքի ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաճախորդների ցանկ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Վաճառքի Ղեկավար, Մարկետինգի Ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	Nr
	07

	N
	Հաճախորդների գոհունակության հարցման ընդհանուր գնահատական

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Հաճախորդների գոհունակություն

	ՆՊԱՏԱԿ
	Հաճախորդների գոհունակության հարցման ընդհանուր գնահատական

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Յուրաքանչյուր երկու տարին մեկ անգամ

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Քանակ

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	(3 (1-4 սահմաններում)

	ԹԻՐԱԽ
	· Չափման պատասխանատու՝ վաճառքի ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաճախորդների գոհունակության հարցում

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, բոլոր ստորաբաժանումների ղեկավարներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	-


	N
	08

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Անհամապատասխանությունների քանակը

	ՆՊԱՏԱԿ
	Որակի վերահսկում

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Անհամապատասխանությունների քանակը չափաբաժինը ընդհանուր տեստերի մեջ 

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Եռամսյակային 

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	(2%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ որակի վերահսկման սորաբաժանում
· Տեղեկատվության աղբյուր՝ որակի վերահսկման մասին գրանցումներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, բոլոր ստորաբաժանումների ղեկավարներ

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	09

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Հաճախորդի ձեռքբերման ինքնարժեքը

	ՆՊԱՏԱԿ
	Մարքետինգ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Հաճախորդի ձեռբերման ինքնարժեքի հարաբերակցության համեմատում նախորդ տարվա հետ /(մարքետինգային ծախսեր)/(նոր հաճախորդների քանակ)/

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	Հաճախորդների պահպանում

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ մարքետինգի ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ հաճախորդների ցանկ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարկետինգի Ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	Նոր հաճախորդների մասին գրանցումները պետք է համապատասխանաբար նշված լինեն


	N
	10

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Թափոն/ավելցուկ նյութեր

	ՆՊԱՏԱԿ
	Արտադրություն

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Թափոն նյութերի համամասնությունը ընդհանուրի մեջ՝ արժեքային արտահայտությամբ (օր.՝ ռեստորանում)

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Եռամսյակային

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	(5%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ արտադրական ստորաբաժանում, օր.՝ ռեստորան 

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ նյութերի օգտագործման հիմքերը

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Արտադրության Ղեկավար /օր.՝ ռեստորանի ղեկավար/

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	11

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Վերապատրաստված աշխատակիցներ

	ՆՊԱՏԱԿ
	Գիտելիք և հմտություններ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Վերապատրաստված աշխատակիցների քանակի հարաբերակցությունը ընդհանուրի հետ

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	%

	ԹԻՐԱԽ
	(25%

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ մարդկային ռեսուրսների ստորաբաժանում 

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ վերապատրաստման, ուսուցման մասին գրանցումներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարդկային Ռեսուրսների ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	12

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Ուսուցմանը հատկացված ժամանակ /աշխատակից*ժամ/ 

	ՆՊԱՏԱԿ
	Գիտելիք և հմտություններ

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Ընդհանուր ուսուցմանը հատկացված ժամանակ /աշխատակից*ժամ/

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարեկան

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	Քանակ

	ԹԻՐԱԽ
	(200

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ մարդկային ռեսուրսների ստորաբաժանում 

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ վերապատրաստման, ուսուցման մասին գրանցումներ

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարդկային Ռեսուրսների ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	13

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Նոր Ինֆորմացիոն Տեխնոլոգիաների /ԻՏ/ հավելվածներ/ծրագրեր

	ՆՊԱՏԱԿ
	Տեխնոլոգիա

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Ներկայացված նոր ՏՏ հավելվածների քանակ

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Տարին մեկ անգամ

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	Քանակ

	ԹԻՐԱԽ
	(1 

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ ՏՏ ստորաբաժանում

· Տեղեկատվության աղբյուր՝ ՏՏ ղեկավար

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


	N
	14

	ԱՆՎԱՆՈՒՄ
	Հաճախորդի գոհունակության հարցման ընդհանուր գնահատական 

	ՆՊԱՏԱԿ
	Աշխատակիցների գոհունակություն

	ՆԿԱՐԱԳՐՈՒԹՅՈՒՆ
	Աշխատակիցների գոհունակության հարցման ընդհանուր գնահատական

	ՉԱՓՄԱՆ ՀԱՃԱԽԱԿԱՆՈՒԹՅՈՒՆ
	Յուրաքանչյուր երկու տարին մեկ անգամ

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԻԱՎՈՐ
	Քանակ/թիվ

	ԹԻՐԱԽ
	(3 (1-4 սահմաններում)

	ՉԱՓՄԱՆ ՄԵԹՈԴ
	· Չափման պատասխանատու՝ Մարդկային Ռեսուրսների ստորաբաժանում
· Տեղեկատվության աղբյուր՝ աշխատակիցների գոհունակության հարցումից

	ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐԻ ԸՆԴՈՒՆՈՂ
	Գլխավոր Գործադիր Տնօրեն, Մարդկային Ռեսուրսների գծով ղեկավար

	ԲԱՑԱՏՐԱԿԱՆ ՆՇՈՒՄՆԵՐ
	-


Նշումներ
	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	

	


	Համատեղ Գործառնական Ծրագիր
<Սևծովյան ավազանի անդրսահմանային 

համագործակցության ծրագիր
2014-2020թթ.>

Հունաստանի Մասնագիտական Պալատ – Մակեդոնիայի Արևելյան Մասնաճյուղ
Հրապարակման ամսաթիվ՝ 12.12.2018թ.

Համատեղ Գործառնական Ծրագիր <Սևծովյան ավազանի անդրսահմանային համագործակցության ծրագիր 2014-2020թթ.> համատեղ ֆինանսավորվում է Եվրոմիության կողմից  Եվրոպական Հարևանության  Գործիքի և մասնակից երկրների կողմից՝ Հայաստան, Բուլղարիա, Վրաստան, Հունաստան, Մոլդովական Հանրապետություն, Ռումինիա, Թուրքիա և Ուկրաինա:
Այս փաստաթուղթը հրապարակվել է Եվրոմիության ֆինանսական աջակցությամբ: Այս փաստաթղթի բովանդակության նկատմամբ պատասխանատվություն է կրում միայն Հունաստանի Մասնագիտական Պալատը – Մակեդանիայի Արևելյան Մասնաճյուղ, և ոչ մի դեպքում չեն կարող համարվել որպես Եվրոմիության տեսակետների արտացոլում:



5. Արտադադրանքի/ծառայության մատուցում








4. Արտադադրանքի/ծառայության արտադրություն








3. Արտադադրանքի/ծառայության մշակում





7. Հաճախորդի կարիքի բավարարում





6. Հետվաճառքի սպասարկում





2. Շուկայի բացահայտում





Հաճախորդի կարիքի բացահայտում





Շրջանառություն





Շահույթ





Ինքնարժեք





Արտադրություն





Մարկետինգ





Որակի վերահսկողություն





Նոր հաճախորդներ 





Հաճախորդի գոհունակություն





Հաճախորդի պահպանման հարաբերակցություն





Տեխնոլոգիա





Աշխատակիցների գոհացություն





Գիտելիք և հմտություններ








� Կարմրով նշված տեքստը ներկայացնում է տվյալ պարագրաֆի բովանդակությունը





Common borders. Common solutions.
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