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	1. ՏՎՅԱԼՆԵՐ 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 ՊՐՈՖԻԼԸ
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 աշխատատեղերի ցանկը (առանց անունների)՝ հիմնական պահանջներով (մասնագիտացում, վերապատրաստում, փորձառություն):
1.4
ՏԵԽՆԻԿԱԿԱՆ ԵՆԹԱԿԱՌՈՒՑՎԱԾՔԸ
Տեխնիկական ենթակառույցի (սարքավորումներ, ցանցեր) վերաբերյալ հաշվետվություն:

1.5
ՈՐԱԿԻ ՍԵՐՏԻՖԻԿԱՑՈՒՄ և ՂԵԿԱՎԱՐՄԱՆ ՀԱՄԱԿԱՐԳԵՐ 

Ընկերության որակի կամ այլ սերտիֆիկատների և կառավարման համակարգերի վերաբերյալ հաշվետվություն:

	2. ՀԱՃԱԽՈՐԴՆԵՐԻ ԳՈՀՈՒՆԱԿՈՒԹՅՈՒՆ. ՆԵՐԱԾՈՒԹՅՈՒՆ


<Հաճախորդի գոհունակություն> տերմինը, որն օգտագործվում է ոչ միայն մարկետինգում, ցուցանիշ է, որը ներկայացնում է, թե արդյոք բիզնեսի կողմից մատուցվող ծառայությունները կամ վաճառվող ապրանքները բավարարում կամ գերազանցում են հաճախորդի սպասումները: Հիմնականում այս ցուցանիշը արտահայտվում է հարցումներին մասնակցած այն հաճախորդների համամասնությամբ, որոնք նշել են, որ ընկերության արտադրանքը կամ ծառայությունները գերազանցել են ակնկալիքները: Հարցմանը մասնակցած մոտավորապես 200 բիզնես ղեկավարներից 71%ը համարում են, որ հաճախորդի գոհունակության հարցումները բավականին օգտակար գործիքներ են՝ բիզնեսի կառավարման և մոնիտորինգի համար:
Հաճախորդի գոհունակությունը իրենից ներկայացնում է կարևոր կատարողականության ցուցանիշ և հաճախ ներառվում է Հավասարակշռված Ցուցանիշների Համակարգում /ՀՑՀ/: Մրցակցային շուկայում, որտեղ ընկերությունները մրցում են իրար հետ հաճախորդների ձեռք բերման համար, իրենց գոհունակությունը համարվում է կարևորագույն տարբերակիչ գործոն և արդյունքում հանդիսանում է բիզնես ռազմավարության կարևոր էլեմենտ:
Ընկերությունում հաճախորդի գոհունակության ցուցանիշը կատարում է հետևյալ ֆունկցիաները.
· Ապացուցում է ընկերության աշխատակիցներին, թե որքան կարևոր է բավարարել հաճախորդի ակնկալիքները, 
· Ցուցանիշի անկման դեպքում այն մատնանշում է այն խնդիրները, որոնք կարող է ազդեցություն ունենան վաճառքի և շահութաբերության վրա, 
· Լինելով անվճար և արդյունավետ գովազդ՝ օժանդակում է ընկերության և նրա ապրանքների/ծառայությունների հեղինակության աճին:
Այսպիսով, հաճախորդի գոհունակության արդյունավետ կառավարումը էական նշանակություն ունի, և իհարկե, հիմնված է գոհունակության վստահելի և ներկայացուցչական չափումների վրա:
Գոհունակությունը չափելու համար բիզնեսը հիմնականում հարցնում է իր հաճախորդներին արդյոք իրենց արտադրանքը կամ ծառայությունները բավարարում է իրենց սպասումները, և ինչ չափով: Սա նշանակում է, որ բավարարվածությունից բացի սպասումները ևս վճռական գործոն են: Երբ հաճախորդները ունեն մեծ սպասումներ, որոնք չեն բավարարվում, իրենք հայտարարում են իրենց դժգոհության մասին: Այդ իսկ պատճառով, օրինակ շքեղ հյուրատունը կարող է ունենալ հաճախորդների գոհունակության ավելի ցածր ցուցանիշ՝ համեմատած ավելի մատչելի հյուրատան հետ, նույնիսկ եթե առաջինի կողմից մատուցված ծառայությունները ավելի բարձր մակարդակի են՝ <բացարձակ արժեքով> արտահայտված:
Հաճախորդի գոհունակության հարցման մեջ էական և վճռորոշ են այն գործոնները, որոնց առումով հաճախորդները բացահայտում են իրենց դրական կամ բացասական բավարարվածությունը/գոհունակությունը, ինչպես նաև այդ գործոնների կարևորությունը իրենց համար: Հետևյալ աղյուսակը ներկայացնում է գոհունակության և կարևորության տարբեր համակցություններ:
	(  ԿԱՐևՈՐՈՒԹՅՈՒՆ   (
	ԲԱՐՁՐ
	Վտանգավոր իրավիճակ. արմատական բարելավումների անմիջապես իրագործման կարիք կա
	Էական բարելավումների կարիք կա
	Մտահոգություն. Անհրաժեշտ է կատարել բարելավումներ, որպեսզի դժգոհություն չառաջանա
	Շատ լավ պայմաններ. Բարելավումները կբերեն գերազանցության
	Գերազանց պայմաններ. Հաճախորդների պահպանում, բացահայտում և տարածում/սերմանում

	
	ՄԻՋԻՆ
	Բիզնեսի ընդհանուր գնահատում. բարելավումների կարիք կա
	Առկա է բարելավումների կարիք
	Հաճախորդների սպասարկման մակարդակը պետք է պահպանվի
	Ընթացիկ գործառնական պայմանները պետք է պահպանվեն 
	Պահպանում՝ բացառելով չափազանցությունները

	
	ՑԱԾՐ
	Բարելավումներ, եթե կան անհրաժեշտ ռեսուրսներ
	Երաշխավորել որակի վատացման բացառումը
	Սահմանափակ ուշադրություն
	Պահպանելով գործառնական պայմանները՝ ռեսուրսների վերաուղղորդում այլ ուղղություններով
	Միջամտությունների կարիք չկա. Ռեսուրսները կարելի է վերաուղղորդել այլ ուղղություններով

	
	
	Բարձր աստիճանի դժգոհություն
	Դժգոհություն
	Միջին վիճակ
	Բավարարվածություն
	Բարձր աստիճանի բավարարվածություն

	
	
	(   ԳՈՀՈՒՆԱԿՈՒԹՅՈՒՆ/ԲԱՎԱՐԱՐՎԱԾՈՒԹՅՈԻՆ  (


Ինչպես և սպասվում էր, հաճախորդի գոհունակությունը համապատասխանում է իր հավատարմությանը: Հավատարիմ հաճախորդները կրկնում են իրենց գնումները, ավելի հաճախակի և ավելի մեծ ծավալների գնումներ են կատարում, և ներգրավվում են նոր հաճախորդների՝ ծառայելով որպես անվճար գովազդի աղբյուր: Հաճախորդների հավատարմությունը հավաստիացնում է իրենց պահպանումը և սահմանափակում է մրցակիցների ուղղությամբ իրենց հոսքը:
Հետևյալ պատկերը ներկայացնում է հաճախորդի գոհունակության և իրենց հավատարմության միջև հարաբերակցությունը:
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	3. ՀԱՐՑՄԱՆ ՄԵԹՈԴԱԲԱՆՈՒԹՅՈՒՆ


3.1
ԿԱՆՈ ՄՈԴԵԼ
Պրոֆեսոր Նորիակի Կանոն 1984թ. ներկայացրեց մոդել, որի միջոցով նա առաջարկում էր չափել հաճախորդների գոհունակությունը: Նա ապրանքի կամ ծառայության նկատմամբ հաճախորդի ունեցած պահանջները դասակարգեց չորս տեսակի: 
Հետևյալ սխեման ցույց է տալիս Կանո մոդելի ռացոնալությունը.
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Հաճախորդը ունի կարիքներ->նա ակնկալում է ապրանք կամ ծառայություն այնպիսի որակյալ հատկանիշներով->

· որոնք բավարարում են հաճախորդի պահանջները
· որոնք գերազանցում են են հաճախորդի պահանջները->էնտուզիազմ և հավատարմություն
· որոնք չեն բավարարում հաճախորդի պահանջները->դժգոհություն:
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Վերոնշյալ սխեմայի համաձայն հաճախորդի պահանջների երեք տեսակները հետևյալն են.
· անհրաժեշտ պահանջներ
Սրանք այն հատկանիշներն են, որոնք հաճախորդների կողմից համարվում են ակնհայտ: Այս պահանջներին համապատասխանությունը չի բերում հաճախորդի գոհունակության ավելացման: Ինչևէ, այս հատկանիշների անբավարար մատակարարումը առաջացնում է գոհունակության անկում: Կանոն անվանել է դրանք որպես <պարտադիր>, քանի որ դրանք այն պահանջներն են, որ պետք է անպայման բավարարվեն և որ դա հանդիսանում է այն գինը, որը պետք է <մուծել> շուկա մուտք գործելու համար: Օրինակ, տուրիզմի ոլորտում դրանք են մաքուր սենյակները, ապահովությունը, սիրալիր անձնակազմ, և այլն:
· միաչափ պահանջներ
Սրանք այն պահանջներն են, որոնք անմիջականորեն ներկայացվում են հաճախորդների կողմից և որոնք ամենից հեշտությամբ են բավարարվում մատակարարների կողմից: Որքան լավ են բավարարվում այս պահանջները, այնքան բարձր է հաճախորդի գոհունակությունը: Մյուս կողմից, եթե դրանք այնքան էլ լավ չեն իրականացվում, հաճախորդի գոհունակությունը շատ ավելի ցածր է: Ներկայումս դրանք նաև ներկայացվում են որպես կատարողականության հատկանիշներ: Ինչևէ, Կանոն իսկզբանե նկարագրեց դրանք որպես <միաչափ>, քանի որ այդ կապը գծային է: Սա նշանակում է, որ ինչքան լավ է պահանջի իրականացումը, այնքան բարձր է գոհունակությունը: 
Տուրիզմի ոլորտից կարելի է բերել հետևյալ ցուցանիշների օրինակներ՝ գին-կատարողականության գործակից, ամեն ինչ ներառող առաջարկներ, կամ հաճելի ժամանում:
· Գրավիչ պահանջներ (հաճույքներ)

Կանոն ի սկզբանե անվանել էր սրանք <Գրավչություններ կամ Հաճույքներ>, քանի որ դա է հենց իրենց հիմնական ֆունկցիան: Դրանք հաճույք են պատճառում հաճապորդներին եթե առկա են, սակայն դրանց բացակայությունը չի հանգեցնում դժգոհության առաջացման, քանի որ հաճախորդը չէր էլ ակնկալում դրանց: Այսպիսի բնութագրիչների օգնությամբ ապրանքը փորձում է տարբերակել իրեն մրցակցությունից՝ նպատակ ունենալով գերել հաճախորդին և ազդել նրա գոհունակության վրա: Ապրանքի կատարողականության մեջ փոքրիկ բարելավումը կարող է հանգեցնել հավելյալ օգուտների: Այսպիսով, չնայած մրցակիցներից տարբերակումը կարող է լինել սահմանային/չնչին, հաճախորդի գոհունակության աճը կարող է էական լինել: 
Օգտագործելով տուրիզմի օրինակը՝ 
հյուրանոցի սենյակային մուլտիմեդիա համակարգ, բազմաթիվ լեզուներով հաղորդակցության ունակություն, մարմնամարզություն, ֆիտնես սրահ եւ այլն:
· Անտարբեր
Սրանք այն հատկանիշներն են, որոնք կարևոր չեն հաճախորդների համար: Եթե դրանք առկա են, չեն առաջացնում գոհունակության որևէ աճ, և եթե առկա չեն՝ չեն առաջացնում հաճախորդների դժգոհությունը: 
Օգտագործելով տուրիզմի օրինակը՝ սա կարող է լինել հաճախորդների հատուկ խմբի համար թռիչքուղին կամ օդաչուն:
Կանոյի մոդելի պահանջների դասակարգումը և դրանք իրականացումից գոհունակությունը ներկայացված է հետևյալ պատկերի միջոցով.
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Կանո մոդելը օգտագործվում է ապրանքի/ծառայության որակի հատկանիշները և դրանց կարևորության ազդեցությունը հաճախորդի գոհունակության վրա ցուցադրելու նպատակով: Հաճախորդների կողմից <ոչ կարևոր> հատկանիշները ներկայացված են Պատկեր 3ի <անտարբերության տարածքում>: Գոհունակության ցածր դրսևորումները խոսում են պարտադիր պահանջների առկայության մասին, միջին դրսևորումները՝ միաչափ պահանջների մասին, իսկ գոհունակության բարձր դրսևորումները վերաբերվում են հաճույքի պահանջների բավարարմանը:
Եթե հարցաթերթիկների մեջ հաճախորդների պատասխանները  տեղադրվեն կարևորության/բավարարվածության սանդղակի վրա, այն կստանա Պատկեր 4ի տեսքը: Պետք  նշել, որ զոնաների միջև սահմանները չեն կարող հստակ լինել յուրաքանչյուր այն ապրանքի/ծառայության համար, որի համար հաճախորդի գոհունակության աստիճանը/մակարդակը/դիրքը չափված է: 
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3.2
Դիզայն
Հաճախորդի գոհունակության չափման համար հարցում իրականացնելու մեթոդոլոգիան ներկայացված է ստորև և իր մեջ ներառում է հետևյալը.

· Հարցման նպատակները
· Գոհունակության տարրերի որոշում (հաճախորդի պահանջներ)

· Ընտրանքի որոշում և հարցման գործընթաց
· Հարցաթերթիկի մշակում
· Արդյունքների մշակում և եզրակացություններ
· Եզրակացությունների օգտագործում (մեթոդաբանության առաջարկ):
3.2.1
Հարցման նպատակներ
Ինչպես նշվեց, հաճախորդի գոհունակությունը վճռական դեր է խաղում և՛ ընկերության գոյատևման, և՛ մրցակցային առավելության ձեռք բերման համար: Այսպիսով, դրա կանոնավոր չափումները կարող են նշանակալիորեն աջակցել ռազմավարության մշակմանը և որոշումների ընդունմանը: Այս հարցման նպատակն է՝
· Հայտնաբերել հաճախորդների <պարտադիր, միաչափ և հաճելի> պահանջները, ինչպես նաև այն տարրերը, որոնց նպատմամբ նրանք անտարբեր են, 
· Հաճախորդի գոհունակության մակարդակի չափում՝ ընդհանուր և ըստ ենթատեսակների, 
· Բացահայտել բիզնեսի թույլ և ուժեղ կողմերը՝ դիտարկելով հաճախորդի տեսանկյունից,
· Ընդգծել խնդիրները, հնարավոր ապագա նպատակները և ուղղությունները:
3.2.2
Գոհունակության տարրեր (հաճախորդի պահանջներ)

Գոհունակության չափումը և վերլուծությունը հիմնված է այն իրատեսական ենթադրության վրա, որ հաճախորդի ընդհանուր գոհունակությունը կախված է այն տարրերից, որոնք առաջանում էին 3.1 կետում ներկայացված հաճախորդի պահանջներից:
Այդպիսի տարրերը կարող են լինել, համաձայն Պառասուրամանի, Զեյթմալի և Բերրիի կողմից ներկայացված SERVQUAL որակի մոդելի՝ ընկերության հարմարությունները (տարածք, սարքավորումներ, և այլն), բիզնեսի և ապրանքի/ծառայության հուսալիություն, տնտեսական գործոններ (գին, այլն), աշխատակազմ (գիտելիք, հմտություններ, վարքագիծ, այլն), ինքնավստահություն, հաղորդակցում, այլն: Հաշվի առնելով վերոնշյալը՝ տվյալ հարցման մեջ ներառվում են գոհունակության հետևյալ  տարրերը: Այդ տարրերը այնուհետև վերածվում են հարցերի, որոնցից և կազմվում է հաճախորդի գոհունակության չափման հարցաշարը.
· Աշխատակազմ
· Ծառայություններ
· Գին
· Ընդհանուր հեղինակություն/իմիջ
· Ընդհանուր գոհունակություն:
3.2.3
Ընտրանք
Հարցման իրականացման համար հարցերի կոնկրետ քանակ է որոշվում՝ օգտվելով հետևյալ աղյուսակից.
	Հաճախորդների ընդհանուր քանակ
	Հարցերի քանակ

	0-30
	All

	31-60
	30

	60-100
	35

	100-200
	45

	200-500
	55

	500-1000
	60

	>1000
	65


Չնայած որ վերոնշյալ ընտրանքի չափը լիովին չի բավարարում վիճակագրական գիտության կանոններին, այն ընտրված է, քանի որ այն կիրառելու արդյուքում ընկերությունը կունենա վստահելի արդյունքներ:
Տվյալների հավաքագրումը կարող է տեղի ունենալ ընկերության տարածքում: Հարցաթերթիկը կարելի է յուրաքանչյուր հաճախորդի տրամադրել հատ-հատ՝ խնդրելով լրացնել և վերադարձնել ընկերությանը՝ այն վերլուծելու նպատակով:
3.2.4
Հարցաթերթիկի մշակում
Հիմնվելով 3.2.2 կետում  հայտնաբերված գոհունակության տարրերի վրա՝ մշակվում է պարզ և հասկանալի հարցաթերթիկ՝ նպատակ ունենալով նվազագույնի հասցնել շփոթմունքի հավանականությունը:
Պատասխանների լրացման համար օգտագործվում է Լիքերտի 4-աստիճանային սանդղակը ("Լիովին դեմ եմ", "Դեմ եմ", "Համաձայն եմ", և "Լիովին համաձայն եմ"): Նախընտրելի է չունենալ "Ոչ համաձայն եմ, ոչ դեմ եմ" տարբերակ, որպեսզի խուսափել հեշտ և չեզոք պատասխաններից: Այն անձինք, որոնք որևիցէ տարրի նկատմամբ չունեն հստակ կողմնորոշում/կարծիք, չպետք է պատասխանեն այդ հարցին: Հարցաշարում ավելացված է <կարևորության բաժինը>՝ հնարավորություն տալով ներկայացնել գոհունակության տարբեր գործոնների կարևորությունը:
Հավելված 1ում ներկայացված է հյուրանոցային ոլորտի հարցաթերթիկի օրինակ: 
3.2.5
Արդյունքների մշակում և եզրահանգում
Հարցաթերթիկների պատասխանները գրանցվում են MS-EXCEL® sheet-ում, որը գեներացնում է և ընդհանուր, և ըստ գոհունակության յուրաքանյուր տարրի կարևորության և գահունակության ամփոփված արդյունքներ, ինչպես նաև գոհունակության և կարևորության սխեմա՝ Պատկեր 4ի նման:
Այդ սխեմայում առանձնացվում են հաճախորդների տարբեր պահանջների դասերը, այն է՝ պարտադիր, միաչափ, հաճելի և անտարբերություն: Այն պարտադիր և միաչափային պահանջների համար, որոնք հետ են ընկել, առաջարկվում են բարելավումների նախագծեր՝ աղյուսակի տեսքով ներկայացված: Այս բարելավումները գնահատվում են 0-10 սանդղակով՝ իրենց կարևորության և իրագործելիության հիման վրա, և առաջնահերթությունը տրված է՝ հաշվի առնելով կարևորության և իրագործելիության գնահատականը: Հարցման հիմնական եզրահանգումը իրենից ներկայացնում է պլանային բարելավումների ցանկը՝ ըստ առաջնահերթության:
Հարցումների արդյունքները և պլանային բարելավումների ցանկը՝ ըստ առաջնահերթության ներկայացված են Հավելված 2ում: 
Հարկ է նշել, որ հարցաթերթիկի ձևանմուշը, հարցաթերթիկի արդյունքները, և պլանային բարելավումների ցանկը միայն օրինակներ են, և պետք է հարմարացվեն յուրաքանչյուր ընկերության առանձնահատկություններին:
3.2.6
Եզրակացությունների կիրառում (մեթոդոլոգիական առաջարկ)

Պլանավորված բարելավումների իրականացումը չի ներառված տվյալ հարցման մեջ: Սակայն խորհուրդ է տրվում օգտագործել RADAR մեթոդոլոգիան՝ գործողությունների համակարգված հերթականություն, ինչը ապահովում է բարելավումների նախաձեռնությունների արդյունավետությունը:
RADAR մեթոդոլոգիան ներառում է 4 փուլ. 

· Results/Արդյունքներ
Այն Արդյունքների ընտրությունը, որ ընկերությունը նպատակ ունի հասնելու՝ իր կազմակերպության ռազմավարությանը համապատասխան
· Approach/Մոտեցում
Պլանավորել և մշակել Մոտեցումների ինտեգրված ընտրանի՝ նպատակ ունենալով և ներկայումս, և ապագայում հասնել պահանջվող արդյունքների:
· Deploy/Կիրառություն
Կիրառել մոտեցումները համակարգված կերպով՝ որպեսզի ապահովել իրագործումը:
· Assess & Refine /Գնահատում և վերանայում
Գնահատել և վերանայել կիրառված մոտեցումները՝ հիմնվելով ձեռք բերված արդյունքների մոնիտորինգի և վերլուծության, ինչպես նաև շարունակական ուսուցման վրա:
RADAR մեթոդոլոգիան ներկայացված է հետևյալ պատկերի միջոցով.
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Պատկեր 5

ՀԱՎԵԼՎԱԾ I
ՀԱՐՑԱՇԱՐ (հյուրանոցային ոլորտի օրինակ)
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ՀԱՃԱԽՈՐԴՆԵՐԻ ԳՈՀՈՒՆԱԿՈՒԹՅԱՆ ՀԱՐՑԱՇԱՐ (օրինակ հյուրանոցների համար)
Հարգելի Տիկին/Պարոն
Մենք ընտրել ենք մշտական բարելավումներ կատարելու ռազմավարությունը: Այդ իսկ պատճառով մեզ անհրաժեշտ է իմանալ Ձեր կարծիքը: Շատ շնորհակալ կլինենք, եթե հատկացնեք մի քանի րոպե՝ պատասխանելու հետևյալ հարցերին: Ձեր պատասխանները կօգնեն մեզ բարելավելու մեր աշխատանքը, որպեսզի հասնենք որակի այն մակարդակին, որ արժանավայել է մեր հաճախորդների համար, այն է՝ լավագույնին:
Խնդրում եմ պատասխանել որքան հրարավոր է օբյեկտիվորեն:
Հետևյալ հարցաշարում թվարկված են մեր բիզնեսի գործունեության որոշ պնդումներ: Խնդրում ենք, յուրաքանչյուր պնդման համար նշել այն գնահատականը, որը առավել Ձեզ հոգեհարազատ է (կարևոր/ոչ-կարևոր և համաձայն եմ/դեմ եմ), ինչպես հետևյալ օրինակում՝
	
	ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ
	Ոչ կարևոր
	Կարևոր
	Շատ կարևոր
	Լիովին դեմ եմ
	Դեմ եմ
	Համաձայն եմ
	Լիովին համաձայն եմ

	#
	Գրանցումը արագ էր
	
	x
	
	
	
	x
	


Դուք կարող եք չպատասխանել այն հարցերին, որոնց հանդեպ չունեք հստակ կողմնորոշում/կարծիք:
ՄԻ ՔԱՆԻ ՀԱՐՑ ՁԵՐ ՄԱՍԻՆ  (ԿԱՄԱՎՈՐ)

1. Ձեր բնակության վայրը/երկիրը: ___________________________

2. Ձեր գործունեությունը
Աշխատում եմ

 FORMCHECKBOX 

Աշխատում եք որպես ձեռներեց

 FORMCHECKBOX 

Չեմ աշխատում

 FORMCHECKBOX 

Թոշակառու / վարձակալ

 FORMCHECKBOX 

Ուսանող/դպրոցական

 FORMCHECKBOX 

Այլ.

______________________________

3. Ծննդյան ամսաթիվ: _________________________

4. Սեռ
Արական


 FORMCHECKBOX 

Իգական                     

 FORMCHECKBOX 

ԿԱՐևՈՐՈՒԹՅԱՆ և ԳՈՀՈՒՆԱԿՈՒԹՅԱՆ ՀԱՐՑԱՇԱՐ
	
	
	Ոչ կարևոր
	Կարևոր
	Շատ կարևոր
	Լիովին դեմ եմ
	Դեմ եմ
	Համաձայն եմ
	Լիովին համաձայն եմ

	A
	ԱՇԽԱՏԱԿԱԶՄ
	
	
	
	
	
	
	

	A1
	Հյուրանոցի անձնակազմը բարեհամբյուր էր
	
	
	
	
	
	
	

	A2
	Հյուրանոցի անձնակազմը քաղաքավարի էր
	
	
	
	
	
	
	

	A3
	Հյուրանոցի անձնակազմը արհեստավարժ էր
	
	
	
	
	
	
	

	A4
	Տնային տնտեսության համար պատասխանատու անձնակազմը շատ լավ էր մաքրել իմ սենյակը
	
	
	
	
	
	
	

	A5
	Դռնապանը միշտ աջակցում էր
	
	
	
	
	
	
	

	A6
	Հյուրանողի աշխատակազմը արագ էր արձագանքում իմ պահանջներին
	
	
	
	
	
	
	

	B
	ԾԱՌԱՅՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ
	
	
	
	
	
	
	

	B1
	Հյուրանոցը մաքուր և կոկիկ էր (ընդունարան, ռեստորան, այլ հասարակական տարածքներ)
	
	
	
	
	
	
	

	B2
	Գրանցման գործընթացը արագ էր
	
	
	
	
	
	
	

	B3
	Տեղեկատվության տարբեր տեսակներ ճշգրիտ և հասանելի էին
	
	
	
	
	
	
	

	B4
	Սենյակը մաքուր էր իմ ժամանման պահին
	
	
	
	
	
	
	

	B5
	Իմ սենյակը լավ կահավորված էր
	
	
	
	
	
	
	

	B6
	Անկողնուս սպատակեղենը հարմարավետ էր
	
	
	
	
	
	
	

	B7
	Սննդի ժամերի տարբերակները հարմար էին
	
	
	
	
	
	
	

	B8
	Հյուրանոցի նախաճաշի ծառայությունը շատ լավն էր
	
	
	
	
	
	
	

	B9
	Մատուցված սնունդը շատ համեղ էր
	
	
	
	
	
	
	

	B10
	Ես բավարարված եմ հյուրանոցի կողմից մատուցվող լրացուցիչ ծառայություններից (սպորտային և զվարճանքի հարմարություններ, այլն)
	
	
	
	
	
	
	

	B11
	Ես բավարարված եմ տեղայնքում մատուցվող լրացուցիչ ծառայություններից (էքսկուրսիաների հնարավորություններ, մշակութային միջոցառումներ, այլն)
	
	
	
	
	
	
	

	C
	ԱՐԺԵՔ
	
	
	
	
	
	
	

	C1
	B&B/half board/full board  հյուրանոցում գործող գները խելամիտ են
	
	
	
	
	
	
	

	C2
	Այս հյուրանոցում լրացուցիչ ծառայությունների գները բարենպաստ ենl (օրինակ խմիչքի և սննդի, հուշանվերների, էքսկուրսիաների, գեղեցկության և ռելաքսացիայի ծրագրերի գները, այլն)
	
	
	
	
	
	
	

	C3
	Այս հյուրանոցը արժանի էր իր վրա ծախսած գումարին
	
	
	
	
	
	
	


ԸՆԴՀԱՆՈՒՐ ՀԵՂԻՆԱԿՈՒԹՅԱՆԸ ՎԵՐԱԲԵՐՎՈՂ ՀԱՐՑԵՐ
	
	
	Լիովին դեմ եմ
	Դեմ եմ
	Համաձայն եմ
	Լիովին համաձայն եմ

	1
	Կարծում եմ մարդիկ հիմնականում լավ կարծիք ունեն այս հյուրանոցի մասին
	
	
	
	

	2
	Այս հյուրանոցը ունի յուրահատուկ իմիջ
	
	
	
	

	3
	Կարծում եմ, որ այս հյուրանոցը ճանաչված է
	
	
	
	

	4
	Ես մեծ հաճույքով նորից կօգտվեի այս հյուրանոցից
	
	
	
	

	5
	Ես խորհուրդ կտամ այս հյուրանոցը ընկերներիս և աշխատակիցներիս
	
	
	
	


ԸՆԴՀԱՆՈՒՐ ԲԱՎԱՐԱՐՈՒԹՅՈՒՆ
Խնդրում ենք գնահատել Ձեր ընդհանուր բավարարվածությունը մեր հյուրանոցից 1-10 սանդղակով (1՝ ընհանրապես դժգոհ և 10՝լիովին գոհ)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


ՆՇՈՒՄՆԵՐ, ԱՌԱՋԱՐԿՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ, ԲՈՂՈՔՆԵՐ
	

	

	

	

	

	

	


Շնորհակալ ենք Ձեր ժամանակի և պատասխանների համար
Հավելված II
ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐ և ԵԶՐԱԿԱՑՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ
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<Ընկերության անվանում կամ Ապրանքանշան >

<Ընկերության տեսակ>
ՀԱՃԱԽՈՐԴԻ ԳՈՀՈՒՆԱԿՈՒԹՅԱՆ ՀԱՐՑՈՒՄ
ԱՐԴՅՈՒՆՔՆԵՐ և ԵԶՐԱԿԱՑՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐ
<Վայր, ամսաթիվ>
[image: image12.jpg]=Name of the enterprise=

<Type of the enterprise>
CUSTOMER SATISFACTION SURVEY - ANSWERS TO THE QUESTIONNAIRE - SATISFACTION
112 (3[4]5)6] 789 1] 1 12 13141516 17181920 | 21 NUM | AVE
A |STAFF
A1 |The hotel staff was friendly 4033434444344 |4|3|4(3[3[4[3[3|4]|4]|3 403 4033 30 | 83
A2 |The hotel staff was polite 4(2(1]3[3]|3 10131 ]2[1]3]1]3[3]2 AR ERE 303 FEIIE 28 | 43
A3 |The hotel staff was professional 30 2 4033 |4]4[4|3]4 403 [4|4]3[4)4]4[3|4]4 4]3 A % | 83
A4 |The housekeeping staff clean my room very wel 2 3(3[4(3(4(3|4|4(3[4[3|4]|24 3043 413 303 3033 % | 717
A5 |Throughout my stay the concierge was helpfu 3|4 33434 |3|4|a(3|a|4|4[3|3|4|3[3[3]3 303 333 29 | 78
A6 |The hotel staff responded quickly to my requests 343|443 |4]|4]4 403343 344344 3|4 4 4 271 | 86
B [SERVICES
B1 The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces) S| 8| &8 8GR B @S| K]S 8 B8 88 S| &8 S & 0
B2 |The check-in process was quick AEKEIEIEIERE 3[1]3[3/3[3|3][1 3[3)1]1 27| %
53 arious types of information were accessible, clear & accurate and reliable Tl 8|8 4211|888 (4)8)8 33 gl 8 ® &
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entertainment, etc)
I'm satisfied with the additional activities offered in the local area (possibilities
B11 for excursions, cultural events etc) 24| 23| 2|2 |3 | |1 (| &[3|2 |43 8|1]|34 30 43
¢ [PRICE
¢1 |The price of B&B/half board/full board in this hotel is reasonable 4|43 [3[3[3[3/3/4|3|3|3|3|4|3|4|4|3[3|4a]|a2 30 79
The prices of additional activities offered at this hotel {.e. prices of food and
G2 |drink, souvenirs, handcrafted products, excursions, beauty and relaxing 413(3|33|3|[3|3[3(3|3[3|3[3|3|4(4|43|4]4 30 79
programs etc) are favorable
3 [Staying at this hotel is worth every amount of money paic 3133|3833 (3|4 |3|%|3(3 333|333 3|33 30 71
QUESTIONS RELATED TO GENERAL IMAGE
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4 |l would be pleased to stay at this hotel again’ 404(3|3 3(3[3]|4 EIFIEEE 4034|424 3(3[4(3 3|3 % | 717
5 [l would recommend this hotel to friends and/or colleagues i &l (3|38 (8|34 8| %3383 3/3[4[3|4]|3 43|44 3| 3 29 80
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY - ANSWERS TO THE QUESTIONNAIRE - IMPORTANCE
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A5 [Throughout my stay the concierge was helpful T2 2 @2 2|2z 222|822 z|9]|2|2|3[4|2)]8]4|[2|2]|3 29 43
AB  [The hotel staff responded quickly to my requests 2|13|[2|2|2|2|3|2|8)| 3 2|2 3|2 |2 3123 3|2 |2|8 A EAERE 26 65
B |SERVICES
B1 |The hotel was clean and fidy (reception area, restaurant otherpublicspaces) | 3 | 2 | 2 | 2| 2|3 |2 |3 | 2|2 |3 |2 |2|2|2|2|3|3|3|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2|2 30 62
B2 |The check-in process was quick 22| z|2| 2|2 |28 |22 |2|2|2|2|8[2) 3] 8 222|222 22| 2|2 29 59
B3 |Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable 103 2l 2|8 |82 2 8|28 283|223 &2 3|82 2|8)2| 222 28 70
B4 |Upon arrival the room was clean 2| 8[| 3|8 | 22|28 o | e I < A 0 O A [ < ) 2| 8 [2 28 80
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B6 [My bed linens were comfortable 332 22 (2 )] x| |22 (|22 || 2|22 2|2 |2)2|2]|2 28 45
B7 |The hours of the food service options were convenient |22 0| 8 2[2] F]2]4](12 2 |4 (4| £ 2] 21 ||| 4231 1| 4] 2 28 29
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entertainment, etc)
B11 I'm satlsﬁgd with the additional activities offered in the local area (possibilities 2l 1] 201 ol 1121 alalalal2lal2lalalal2l1]212]2]3]2 2 2%
for excursions, cultural events etc)
C |PRICE
C1  [The price of B&B/half board/full board in this hotel is reasonable 2|2 || 2(2|8 |2 |8 |3 |3 |2[8%]|2|8|3|3|83|8[s3]|8]|2 3|2 (33|83 232 29 81
The prices of additional activities offered at this hotel {.e. prices of food and
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

A STAFF

IMPORTANCE %
A1 |The hotel staff was friendly 72
A2 |The hotel staff was polite 77
A3 |The hotel staff was professional 9
A4 |The housekeeping staff clean my room very well 55
A5 [Throughout my stay the concierge was helpful 43
A6 |The hotel staff responded quickly to my requests 65

SATISFACTION %
A1 |The hotel staff was friendly 83
A2 |The hotel staff was polite 43
A3 |The hotel staff was professional 83
A4 |The housekeeping staff clean my room very well 77
A5 [Throughout my stay the concierge was helpful 78
A6 [The hotel staff responded quickly to my requests 86

Staff

The hotel staff was friendly
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The hotel staff was polite

The hotel staff was professional

The housekeeping staff clean my room 55
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Throughout my stay the concierge was 43
helpful 3 '

The hotel staff responded quickly to my | 65
requests '

0 20 40 60 80 100

Satisfaction

Importance

0: Dissatisfaction 100: Delight
0: Low importance 100: High importance





[image: image15.jpg]=Name of the

enterprisex

<Type of the enterprise=

CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

B SERVICES
IMPORTANCE %
B1 |The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces) 62
B2 |The check-in process was quick 59
B3 |Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable 70
B4 |Upon arrival the room was clean 80
B5  |My room was well-equipped 67
B6 |My bed linens were comfortable 45
B7 |The hours of the food service options were convenient 29
B8 [The hotel breakfast service was delicious 30
B9 |The food offered was very good 67
B10 |I'm satisfied with the additional activities offered by the hotel (sports facilities, entertainment, etc) "
B11 |I'm satisfied with the additional activities offered in the local area (possibilities for excursions, cultural events etc) 25
SATISFACTION %
B1 |The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces) 70
B2 |The check-in process was quick 40
B3 |Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable 64
B4 |Upon arrival the room was clean 36
B5  |My room was well-equipped 31
B6 |My bed linens were comfortable 44
B7 |The hours of the food service options were convenient 83
B8 [The hotel breakfast service was delicious 65
B9 |The food offered was very good 69
B10 |I'm satisfied with the additional activities offered by the hotel (sports facilities, entertainment, etc) 36
B11 |I'm satisfied with the additional activities offered in the local area (possibilities for excursions, cultural events etc) 43
Services
The hotel was clean and tidy (reception area, restaurant, other public spaces)
The check-in process was quick
Various types of information were accessible, clear & accurate and reliable
Upon arrival the room was clean 80
My room was well-equipped
My bed linens were comfortable =
The hours of the food service options were convenient
The hotel breakfast service was delicious  |—
The food offered was very good
I'm satisfied with the additional activities offered by the hotel (sports faciliies,
entertainment, etc)
I'm safisfied with the additional acfivities offered in the local area (possibilities for
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

C PRICE
IMPORTANCE %
C1 |The price of B&B/half board/full board in this hotel is reasonable 81
2 The prices of additional activities offered at this hotel (i.e. prices of food and drink, souvenirs, handcrafted products, excursions, beauty 60
and relaxing programs etc) are favorable
C3 |Staying at this hotel is worth every amount of money paid 64
SATISFACTION %
C1 |The price of B&B/half board/full board in this hotel is reasonable 79
2 The prices of additional activities offered at this hotel (i.e. prices of food and drink, souvenirs, handcrafted products, excursions, beauty 79
and relaxing programs etc) are favorable
C3 |Staying at this hotel is worth every amount of money paid 77
Price
81
The price of B&B/half board/full board in
this hotel is reasonable
The prices of additional activities offered
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souvenirs, handcrafted products,
excursions, beauty and relaxing
programs etc) are favorable
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amount of money paid i
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CUSTOMER SATISFACTION SURVEY

QUESTIONS RELATED TO GENERAL IMAGE

%
1 [ think most people have a positive opinion about this hotel 78
2 |This hotel has a unique image 76
3 |l think this hotel is popular 70
4 |l would be pleased to stay at this hotel again? 77
5 |l would recommend this hotel to friends and/or colleagues 80
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| think this hotel is popular 70
| would be pleased to stay at this hotel
P 77
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and/or colleagues
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	ՊԼԱՆԱՎՈՐՎԱԾ ԲԱՐԵԼԱՎՈՒՄՆԵՐ


A.
ՊԼԱՆԱՎՈՐՎԱԾ ԲԱՐԵԼԱՎՈՒՄՆԵՐԻ ՑԱՆԿ ԸՍՏ ԱՌԱՋՆԱՀԵՐԹՈՒԹՅՈՒՆՆԵՐԻ
I: 
Կարևորություն 1-10 սահմաններում (1 ոչ կարևոր, 10 շատ կարևոր)

F: 
Իրագործելիություն 1-10 սահմաններում (1 շատ դժվար, 10 շատ հեշտ)
P:
Առաջնահերթություն
IP:
Պլանավորված բարելավումներ
	N
	Նկարագրություն
	I
	F
	IxF
	P

	1
	Գործոն: A2 – Հյուրանոցի աշխատակազմը քաղաքավարի էր
IP: Աշխատակիցների ուսուցում. Ինչպես վերաբերվել հաճախորդների հետ
	6
	8
	48
	4

	2
	Գործոն: A2 – Հյուրանոցի աշխատակազմը քաղաքավարի էր
IP: Անակնկալ ստուգումներ
	6
	4
	24
	7

	3
	Գործոն: B2 – Գրանցումը արագ էր 
IP: Գրանցման գործընթացի վերանայում և բարելավում: Ժամանման ծառայության մեջ գրանցման կետերի հնարավոր ավելացում
	5
	6
	30
	6

	4
	Գործոն: B4 – Սենյակը մաքուր էր ժամանման պահին
IP: Տնային տնտեսության համար պատասխանատու անձնակազմի վերապատրաստում
	8
	8
	64
	1

	5
	Գործոն: B4 – Սենյակը մաքուր էր ժամանման պահին
IP: Տնային տնտեսության համար պատասխանատու անձնակազմի կազմակերպչական աշխատանքի բարելավում
	8
	7
	56
	2

	6
	Գործոն: B5 – Իմ սենյակը լավ էր կահավորված/զինված
IP: Սենյակներում սարքավորումների ավելացում
	8
	4
	32
	5

	7
	Գործոն: B10 – Ես բավարարված եմ հյուրանոցի կողմից մատուցվող լրացուցիչ ծառայություններից (սպորտային և զվարճանքի հարմարություններ, այլն)

IP: Հյուրանոցի կողմից մատուցվող հավելյալ ծառայությունների ուսումնասիրություն
	7
	8
	56
	2


Β.
ՊԼԱՆԱՎՈՐՎԱԾ ԲԱՐԵԼԱՎՈՒՄՆԵՐԻ ՑԱՆԿ ԸՍՏ ԱՌԱՋՆԱՀԵՐԹՈՒԹՅԱՆ
	ԱՌԱՋՆԱՀԵՐԹՈՒԹՅՈՒՆ
	ՊԼԱՆԱՎՈՐՎԱԾ ԲԱՐԵԼԱՎՈՒՄՆԵՐ

	1
	Տնային տնտեսության համար պատասխանատու անձնակազմի վերապատրաստում

	2
	Տնային տնտեսության համար պատասխանատու անձնակազմի կազմակերպչական աշխատանքի բարելավում

	2
	Հյուրանոցի կողմից մատուցվող հավելյալ ծառայությունների ուսումնասիրություն

	4
	Անձնակազմի ուսուցում՝ թե ինչպես վերաբերվել հաճապորդի հետ

	5
	Սենյակներում սարքավորումների ավելացում 

	6
	Գրանցման գործընթացի վերանայում և բարելավում: Ժամանման ծառայության մեջ գրանցման կետերի հնարավոր ավելացում

	7
	Անակնկալ ստուգումներ


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:


� Կարմրով նշված տեքստը ներկայացնում է տվյալ պարագրաֆի բովանդակությունը





Common borders. Common solutions.
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