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i , , i   i  .     i i i ���� ����� �������� � ������ �� ��� �� �������� ���� �� �������� ��� � ���� �
  i i    i  i i  i   Facebook  ����� ������� ��� �� ������ � ����� � ������ ��� � ���� ��� � ��

Twitter i     i i i,   i  . , �� ��� ���� �� ������ � ���� � �� ��������� ���� ��� ������ ���� ����
    KLM    i  Twitter,  �� �������� ��������� �������� ��� ����������� �� �� � ������� �����
 twitter.com/klm ,    i   i i    �� ������ �� �� ������ �� ������ �� � ���� �� ������� �������

  (    ,     ).����� ������ � ��� ����� ������ ���� � ������� �� ������

   i i i  i  i   i i ?�� ��� ���� � ���� ����� ��� ��������� �� ������ �� �� ��� �

  KLM  i  i    i i   i i i   ��� ��� �� ���� �� �� ���� ������� ������������� �� ��� � ��� � � ������� ��
 i i     ,  .������ � ������� ����� ��������� �� ���������� ������� � ��������

2010       ii   ���� ������ ��������� ������� ������������ � ������ ����� ������� ���������
107  i    i ,   i   ���� �������� � ������� ������ �� � ��������� �� ������ ����� �������
10 i i  i [9 - Bente Lilja Bye, Volcanic Eruptions: Science and Risk �� ����� � ������� � �
Management , Science 2.0, May 27, 2011, http://www.science20.com/planetbye/ �
volcanic_ eruptions_ science_ and_ risk_ management-79456 (accessed September 7, 
2015).].

-  ,   KLM  . i i i     ����� ���� �������� �� � ������� ���� ����� �� ��� � ��������� ������� �
, i . ,       ���� �� ��������� �������� �������� ���� ����������� ���������� ����� ��

,  i    i  . i   i  ��������� � ��� � ��������� �� ��� ������ ����� ��� �� ���� ������� �
i    ,  i i i ,     ��� ������ ������� ��� ���� �� ������� �� ������ ��� �� ������ ���������

i ,    Facebook i   Twitter.   i   ������ �� �� ������ � �� � �� ���� ����� ������ �����
 i i , i   .   i    i  : ��������� ������� � �� ���� ��� �� ������� ��� ���� ���� �������� � � ����

i i  i    i .  i i  i ?    i  ���� ���� ��� ���� �� ������ ��� �� �� ��� � ������ ��� �� � �� ���� �� ����
 i i .   i  i i� � ������� � �� ���� �� ���� � �� ��蔻.



 i  i    ,  KLM   i , ���� � ���� �� ���� ���������������� �������� ���� �� �������� � �� ������
i   , i  i  i-  i    �� ����� ��������� ������ �� � ���� ����� ���� �� ���� ������������ ��������
   ii. -    :     �� �������� ���� ������ ����� ���� ����� �� ������ ��� ��� ��� ���������

,   i   i   i ii i  ������ ���� �� ��� ���� ������ � ������������ � ���������� ������ �� ����
i  i : ,    ,    ,  ���� ���� ����� ����������� �� ������ ��� ����� �� ��� �������� ����� ���

i i .  :   ,    .   � ���� ���� ��� ������ ���� �� ������� ������ ����� �� ���� � ���
i  : i i   i .� ����������� ������ �� ���� ����� �� �� ��

i  i    i,  i   KLM i   i i ��� ���� � ���� ��������� �� ���� ������ ���� � ������� ��� �� �� �� ���� �
 i   i,   i i , i    i   ��������� �� ���� � ��������� �� ���� ��� ������ �� � ������ ��� ��� � �

i i. ,    i   i   i  i ��� �� ���� ����� ���� �������� � ���� ������������ � ������ �� �����
i i      ,  i   i  .� ���� ��� �� ����� �������� �� ������ ������� ������ � ������� �� � ������

i  i  i i KLM i     , i i    ����� ���� � �� � ��� �� �� ������� � ���������� � ���� ���� �� ��������
i i , i    i    i  ,  �� ��� � �� ��� ������� ���� �������� ������������� � ��� ������ ������� ��

 - .������ ����� ����

KLM   i i  i ,   . , i  �� ��������� � ���� ���� �� ����� ���� ����� ���������� ������� ������ �
   .     , i  ��������������� �� ��������� ������������� � �� ����� ���� ��������� ��� �� ����

i  i   ?      i : ,  ���� ����� ����� �� �� ������� �� � �� ������ ������� �� ����� �� ��
 ,     Facebook  Twitter?    ������������� ������������� ��� �� �������� � �� �� ���� ����

i  i    !���� ����� �������� � �� ��������� ������� �

i  KLM i   , i    .     ���� ����� � ���� �� �������� �� �� ��������� ��� �� ����� �� �������
i  i  i  i    ,  i     � ���� ��� � ������ � ��������� �������� �� ����� �� � ���� ��� �� ��������

 ,  .�������� ��� �� �

i i      ,   i,    � ���� �� �� ����� ������ �� �������� � ������� ����� ������� ���� �������
  i i i.   i       i  ������� ������ � ������� ��� � ������ � �� ����� ��������� � ������ ���

  ,     i  i  i   ������������ ����� ������ ��� �� ����������� ���� ���� ��� ����� ���� ��� ���
i i    ,    .� ���� �� �� ������ ���� �� ���� ���� ���������

 i  i  i  i  i���� ���� ���� ��� � ������ � ������ ��� ��� ���

  i  i  i ,  i     :  ���� �� � ����� ��� � ������ � ��� � ���� ������������� � ������ ������� ��
 i   i;   i  i i ;  ����������� ����� ������ �� ���� �� �������� �������� ��� �� ��� � �� ��������

  i i;  i i  i  i . i     ����� �� � ������ �� � �� ������ � � ��������� � ���� ���� ����� � ��������
   ,  i    i  i i ii.����� ���������� �� ��� �������� � � ���� �� ���� �� ���� ����� ���

 1:     i������ �� ����������� ������� ����� �� ����

i   i i     i  i  i    i��������� �� ������� � ���� ���� �� ������ �� � ���� ��� � ������ � � �� ��������
  i      i .  ����� ��� ������ ��� ��������� �� �������� ������������� �� ���� ��������

i    i    i  i i ,  � ��������� ��������� �� ��� ����� ���������� �� ���������� ����� �� ��� � ���
i  i    ,   i i ,     ���� ���� ��� ���� ���� ����� ���� ��� �������� �� ��� � �� �������� ���� ����
  i.��� ��������� ����

,   i :    ,   i i . ������� �� ���� ���� � �������� � �� ������� ��������� �� ������ �� ���
   i i ,  ii   �������� ���� ��������� �������� �� ����� ���������� ������ � �������
i   i  Geek Squad (    ii Best Buy).  ������� � �� �������� �� ����� �� ������� �������� �����

i i   i i i i   :    , ���� �� ���������� � � �� ���� ���� ����� �������� � �� ������� �����������
i,   i  i i  i i  i i ,  i   ��� ���� �� �������� � �������� ��� � ��� �� � �� ��� � �� �� ������

   i[10 - Shaun Smith, Marketing Is a Tax You Pay for ��������� ���� ��������� ��� �
Being Unremarkable , Customer Think, April 1, 2008, �
http://customerthink.com/marketing_tax_being_unremarkable/ (accessed September 7, 



2015).].

        i  i  i    �� �������� ������� ������ � ����� ������ � ��� � ����� � ����� ������� � ��
:  i   i   i   i i .  ������� ������� ������ � �� �� ���� ������� ���� ��� ������ �� ��� � ���� ������

  ,   ,    i i , i i   i  ����� ������� ��� �� ���� ������ ��� ���������� ����� �� ��� � �� ���� �� �
,   i   , i  i i   ,   ������ ��� ������ ����� �� ���� �� ���� �� ��� � ���� �������� ���� ��

i   i  [11 - Janelle Barlow and Claus Moller, A Complaint Is a Gift: �� ���� �� � ������ �
Recovering Customer Loyalty When Things Go Wrong  (San Francisco: Berrett-Koehler, �
2008), Kindle edition.].

      i i   5 i i   �� ��������� ������������� � �������� �������� �� ��� � �� � ����� � ����
i    25 85 i i [12 - Frederick F. Reichheld and W. Earl �� ������ �������� �� � � ����� �

Sasser Jr., Zero Defections: Quality Comes to Services , Harvard Business Review, � �
October 1990, https://hbr.org/1990/09/zero-defections-quality-comes-to-services/
ar/1 (accessed September 7, 2015).].

i    i i   ,  i     .   ��� � � ����� ������� �������� � � �� �� � ����� ������ �� ������ ��� ��
i   i    ,    i  i   ���� ��� ������ � ��� ���������� ���� �� �� ��������� � ����� ������� � ���

i   i ,    i     ������ �������� �� �� �������� �� ���������� ��� ��� �� ������� �� �����������
i i .      ,  ,  ��� ������ �� ��������� ������ ������� ��� ���� ��������� ���������� ����� �
i   i  i  i .    i  i,   ��� ������ ������� � ���� � ��� ������� ������� �� �� ��� ��� �� ������

i    ,  i , i     i   ������� � � ���� �� ����� ���� ����� ��� ��������� ������ ������ ��� ���� �
 i .����������� �� ����

i  i    i    i  ,  ���� ���� ������ � ����� ��� ������ ��� ������� � ����� � ������� �����������
i   i   i i , i    .����� ������ �� ���� �� �������� �� ��� � �� ��� � ��� �

  i   i ,  i   i i    i���� ������ ����� � � ����� �� ���� � � �������� � ���� ��� �� ����� ����� ������
i   i   Amazon. i     i  i� ���� �� ��� ������ �� � � ���������� �� �������� � ���������� ��������

i  i  i  i   .   i  ���� ��� ���� �� �������� ���������� � � ��������� ������ �� ���� �������� �
  , i    i  i  .   ,  ��������� ���� ���� ������� � ��� � � � ������� ��� ������ ���� �������� ��

i  i i ,    ,     i  . ������ ���� � ���� �� ��� ���� �� ������� �� ���� � ����� ���� � ���������
i  , i  i   i,  , i  i   ,  �� � ���� ���� ��� � � ����� ����� �� ��� �� ������ � ����� �� ���� ��

 ,  i i  i   i  i  i  �������� ������ ������ � ��� �� ��� ��������� � ��� ������� ��� �� ��� �������
.�������

  , i   Amazon: ,   i ,     �� ������ ���� �� ������ �� ���� �� ���� ��� ���� �� ��� ������� ��
.     ,  i  .   i  .  ������ � ����� ���� � ������ � ������ ��� ������ �� �� � ���� ���������� ��

,     ,  ,      ���� �� �� ���������� �������� ���� � ���� �� �� ������ ���������������� ���
 i  i ,    .������� ������� ��� �������� �� ��� �� �������

 i i  i  i  i .     i  ���� � � ������ � � ������ ��� �������� � ���� �� �������� ���������� � ���� ���
i  i  i ,      i  i i.����� ����� ��� � ������ � � ������ ���� �� ��������� � ���������� ��� ����

 i i    ,    i  i  i    ����� � �� � ���������� � ��� �� ����������� ����� � ���� �� ���� ��� �� � ����
 i  i   Amazon  i   i . i  ��������� ����� ������ � ������ �� �� ���� ������ ������� �� �� �� ����

i    i   , i    i  i, � ������� ��� ������� � ����� ����� ������� ��� ��� ����� ���� � �����������
  i ,  ii  i   ,   i [13 - �� ����� � ����� ������ �� ����� ����� ���� ��� �� ���� ���������� ��

http://gawker.com/british-writer-tracks-down-teen-who-gave-his-book-a-bad-
1741713016?utm _ expid= 66866090 -62.YkETBcIMTk2uX1oytHipyg.0.]. , , ��� ��������� ��

i   i  i , i i  i   (i   �� � ��������� ��� � ������ � ���� ������ ���� ��� ������� ����� ��
i )  i   ii       ,  �� ����� �� ��� �� � ������ ����������� �������� � � ����� �� ������� ������
i  i  Fresh Brothers Pizza.   i ii.  i���� �������� � ��� ��������� ����� ����� ���� �������

    i  i  i   .�� ������ ������� �������� �� �� ������ � �������� ��� �����

    i . i   ,      i  � ����� ���� �������� �� ���� ��� ��� �� ������ ���� ���� ������ ��� �� ��� �
i  i  i i ,  i  i i  ����� � ����� ������ � ���� � ������ ���� ��������� ���������� ������ ����

 i i   i  i   i ,   i  ������������� � �� ������� ���� ���� �� �� ���� �������� �� ���� ���� �� ����
    .   i  i  , i �������� �������� �� �� ���������� ��� ��������� ��������� ����� � � ���� ��



   :     i ,   i .������ ���� �� ������ ����� ������ �� ������������ ������ ��� ���� �� ��� �����
 i  i ,    .    ,  i  .   �� �� ��� ������ � �� �� �������� �� ����� � ���� �� ������ ��� ���� �� ��

i   , i  ,   .� ��������� ������� ���� �� ������ �� �� ����������

  .����� ���������������� ���������

   .����� ������������ ��� �������

   ,     ���������� ��� ����� ������� ����� ����� �������� �����
(https://www.litres.ru/pages/biblio_book/?art=48800102&lfrom=362673004)  .�� ������

      Visa, MasterCard, Maestro,  ��������� �������� ����� ����� ���������� ������ ��
  ,   ,     ,  ����� ���������� �������� � ���������� ��������� � ������ ��� ��� ������ �����

PayPal, WebMoney, . , QIWI ,     ������ ������ ������� ��������� ������� ��� ������
  .������� ��� ��������
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