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პირ ვე ლი, მე ორე და მე სა მე ჯგუ ფე ბი ურ თი ერ თდა კავ ში რე-
ბუ ლი ჯგუ ფე ბია, რომ ლე ბიც შე საძ ლე ბე ლია შეს წავ ლი ლი იქ ნენ 
ერ თდრო ულ ად მო პო ვე ბი დან პრო დუქ ცი ის მი წო დე ბამ დე ფა-
ზა ში ან გან ხი ლუ ლი იქ ნან ცალ ცალ კე. მე ოთხე და მე ხუ თე ჯგუ-
ფე ბი ფარ თოდ გა მო იყ ენ ება წი ნა ჯგუ ფე ბის მი ერ და აღ წე რენ გა-
რე მო ზე ზე მოქ მე დე ბის ინ ფორ მა ცი ას.

სამ რეწ ვე ლო ციკ ლის დე ტა ლი ზა ცი ის ზე მოთ აღ წე რი ლი სქე-
მა იძ ლე ვა გა რე მო ზე ზე მოქ მე დე ბის შე ფა სე ბის სრულ ყო ფილ შე-
საძ ლებ ლო ბას. გარ და ამ ისა აღ ნიშ ნუ ლი სქე მა სა მო მავ ლოდ გა-
რე მო ზე ზე მოქ მე დე ბის შე ფა სე ბის პრო ცე დუ რა ში თა ნა მედ რო ვე 
GIS (geographic information systems) ტექ ნო ლო გი ებ ის გა მო ყე ნე ბი-
სათ ვის სა ბა ზი სო მო დელ საც წარ მო ად გენს.

DETERMINATION OF THE BOUNDARIES OF MINING 
INDUSTRY IMPACT ON THE ENVIRONMENT

G.Tabataze,
M.Nadiraze

RESUME

The used generic data are often inadequate for a mining assessment, 
and cannot be used as an accurate account of mining environmental bur-
dens contributing to more complex systems ‘‘down-stream’. The main ob-
jective of the mining LCA model presented in this paper was to develop a 
tool that is able to represent the mining system in a comprehensive way. 
To attain this objective, the mining system was studied in more detail, as 
it is commonly practiced during the mine feasibility and design stages.
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ცენ ტრა ლუ რი ევ რო პის უნ ივ ერ სი ტე ტის ბიზ ნეს სკო ლის 
პრო ფე სო რი (Paul Garrison, Dean of the CEU (Central Europian 
University ) Business School, Proffessor.) პოლ გა რი სო ნი, მომ ხმა-
რებ ლის შე სა ხებ ამ ბობ და: „მომ ხმა რე ბელ ზე უპ ირ ვე ლეს ყოვ-
ლი სა, რო გორც ად ამი ან ზე იფ იქ რეთ და ის ინ იც უფ რო მეტ 
ლოიალობას გა მო იჩ ენ ენ თქვენს მი მართ. ორ გა ნი ზა ცი აში ყვე-
ლას გა უს წო რეთ კომ პა სი, რომ კლი ენ ტებ თან კო მუ ნი კა ცი აზე 
და მა თი მოთხოვ ნე ბის დაკ მა ყო ფი ლე ბი სა კენ აიღ ონ გე ზი. მხო-
ლოდ ამ შემ თხვე ვა ში ჩას ვამთ მომ ხმა რე ბელს CRM-ის პროგ რა-
მა ში და რე ალ ურ ად გა დახ ვალთ სიტყვი დან საქ მე ზე - კლი ენ-
ტთა ნამ დვი ლი სა ჭი რო ებ ებ ის შეს წავ ლა ზე. გა ით ავ ის ებთ რა 
უნ და მომ ხმა რე ბელს ამ კონ კრე ტულ მო მენ ტში, ცხოვ რე ბის მო-
ცე მულ ეტ აპ ზე. შე დე გად, სწო რედ გან საზღვრავთ სა ჭი რო პრო-
დუქ ტს, ჯე როვ ნად შე ად გენთ მის შე სა ხებ გზავ ნილს და შე სა ბა-
მი სად შე არ ჩევთ დრო სა და ად გილს. ეს არ ის ად ვი ლი, მაგ რამ 
გე ზი გარ კვე ულია - ესაა გზა შე ნი მომ ხმა რებ ლის კენ.“ (ბიზ ნე-
სი, მი მარ თეთ კომ პა სი მომ ხმა რებ ლის კენ, N 9, დე კემ ბე რი 2007, 
პოლ გა რი სო ნი,  გვ .76)

კომ პა ნი ებ მა თან და თა ნო ბით და იწყეს და ინ ტე რე სე ბა მომ-
ხმა რე ბელ თა სქე სით, ას აკ ით, სურ ვი ლე ბით, გაჩ ნდა კვლე ვი თი 
ორ გა ნი ზა ცი ები, აქ ტუ ალ ური გახ და მომ ხმა რე ბელ თა კვლე ვა 
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სხვა დას ხვა მი მარ თუ ლე ბით.  დღე ის ათ ვის ეს მომ ხმა რე ბელ-
თან ურ თი ერ თო ბის მე ნეჯ მენ ტის (CRM)-ის ჩა მო ყა ლი ბე ბის უმ-
თავ რე სი წი ნა პი რო ბაა. 

მომ ხმა რე ბელ თა კვლე ვის თვის სა ჭი როა ვი ცო დეთ თუ რა 
არ ის მომ ხმა რებ ლის თვის სა სარ გებ ლო? რო გორ შეგ ვიძ ლია გავ-
ზარ დოთ მომ ხმა რებ ლის ფა სე ულ ობა? 

თო თე ულ მომ ხმა რე ბელს აქ ვს სა კუ თა რი ღი რე ბუ ლე ბა და 
ფა სე ულ ობა, კომ პა ნი ამ უნ და იც ოდ ეს მი სი ბრენ დის მომ ხმა-
რე ბელ თა ღი რე ბუ ლე ბე ბი და ცდი ლობ დეს მათ უნ იკ ალ ურ 
მოთხოვ ნი ლე ბებ ზე მორ გე ბას. ას ევე გათ ვა ლის წი ნე ბუ ლი უნ
და იქ ნეს, რომ მომ ხმა რე ბელ თა მოთხოვ ნე ბი იც ვლე ბა პე რი ოდ-
ულ ად, კომ პა ნი ის თვის კი მნიშ ვნე ლო ვა ნია მომ ხმა რე ბელ თა 
გრძელ ვა დი ანი ურ თი ერ თო ბა, ამ იტ ომ აც კომ პა ნი ას სჭირ დე ბა 
მომ ხმა რებ ლის შე სა ხებ ინ ფორ მა ცი ის მუდ მი ვი კვლე ვა, შეს წავ-
ლა და ამ ინ ფორ მა ცი ის ან ალ იზი. 

მომ ხმა რე ბელ თან ურ თერ თო ბის მე ნეჯ მენ ტის CRM-ის დახ-
მა რე ბით კომ პა ნია ცდი ლობს გა ზარ დოს გა ყიდ ვე ბი და შე სა ბა-
მი სად შე მო სა ვა ლი მომ ხმა რებ ლე ბის კმა ყო ფი ლე ბის გაზ რდის 
მეშ ვე ობ ით. 

სწო რად და გეგ მი ლი მომ ხმა რე ბელ თან ურ თი ერ თო ბის მე-
ნეჯ მენ ტი CRM-ი ხელს უწყობს მომ ხმა რე ბელ თა კმა ყო ფი ლე-
ბის მა ტე ბას, ბაზ რის ტენ დენ დენ ცი ებ ის წი ნას წარ მეტყვე ლე ბას, 
პრო დუქ ცი ის ან შე თა ვა ზე ბის გა უმ ჯო ბე სე ბას მომ ხმა რებ ლე ბის 
მოთხოვ ნი ლე ბე ბის შე სა ბა მი სად. 

იმ ის თვის, რომ თი თოეული მომ ხმა რებ ლის თვის სწო რად 
მოხ დეს შე თა ვა ზე ბის გა კე თე ბა, მა თი ინ ტე რე სე ბი დან და ღი-
რე ბუ ლე ბე ბი დან გა მომ დი ნა რე ხში რად ხდე ბა მომ ხმა რე ბელ თა 
და ყო ფა ჯგუ ფე ბად. ძი რი თა დი კრი ტე რი უმ ები, რის მი ხედ ვი-
თაც მომ ხმა რე ბელ თა დაჯ გუ ფე ბა ხდე ბა ხში რად არ ის შემ დე გი: 
თუ რამ დე ნად დი დი ხნის გან მავ ლო ბა ში დარ ჩა იგი 

ბრენ დის ლოიალურ მომ ხმა რებ ლად ;
თუ რამ დე ნად დი დია მათ გან მი ღე ბუ ლი მო გე ბა, რა თა 

შე თა ვა ზე ბე ბი ისე და უბ რუნ დეთ, რომ მათ მი იღ ონ მე ტი სარ გე-
ბე ლი;

 რამ დე ნად მსხვი ლი მომ ხმა რე ბე ლია, კმა ყო ფი ლე ბის 
გაზ რდის შემ თხვე ვა ში იქ ნე ბა თუ არა უკ უგ ება;
 რამ დე ნად მზარ დი ორ გა ნი ზა ციაა? - მზარდ ორ გა ნი ზა-

ცი ას თან პარ ტნი ორ ობ ით მო მა ვალ ში მეტ სარ გე ბელს მი იღ ებს 
კომ პა ნია;
 კლი ენ ტი, რო მე ლიც უბ რა ლოდ იმ სა ხუ რებს ჩვენს სიმ-

პა ტი ას და გვსურს მა თი კმა ყო ფი ლე ბის გაზ რდა.
მომ ხმა რე ბელ თა დაჯ გუ ფე ბის შემ დეგ მათ მი მართ კონ კრე-

ტუ ლი შე თა ვა ზე ბე ბის ჩა მო ყა ლი ბე ბა ზე იწყე ბა მუ შა ობა. 
ქარ თულ სა ფი ნან სო სექ ტორ ში კლი ენ ტებ თან უთი ერ თო ბა-

ში მნიშ ვნე ლოვ ნად გა მო ირ ჩე ვა „სა ქარ თვე ლოს ბან კი“. სა ქარ-
თვე ლო ში მათ პირ ვე ლებ მა შე მო იღ ეს პერ სო ნა ლუ რი ბან კი რის 
ინ სტი ტუ ტი, რო მე ლიც გუ ლის ხმობს ექ სკლუ ზი ურ, პერ სო ნა-
ლურ სა ბან კო მომ სა ხუ რე ბას, პრი ვი ლე გი რე ბულ სერ ვი სებ სა 
და გა მორ ჩე ულ სა ბან კო პრო დუქ ტებს. დეკ ლა რა ცი ის შევ სე-
ბის ექ სკლუ ზი ური შე თა ვა ზე ბა, სეს ხე ბის  პორ ტი რე ბა „სა ქარ-
თვე ლოს ბან კში“ იპ ოთ ეკ ური სეს ხით ბი ნის შე ძე ნა პარ ტნი ორი 
დე ვე ლე პე რუ ლი კომ პა ნი ის გან, გან სა კუთ რე ბუ ლი პი რო ბე ბი 
სა დაზღვე ვო და მოგ ზა ურ ობ ას თან და კავ ში რე ბულ პრო დუქ-
ტებ ზე, მნიშ ვნე ლო ვა ნი ფი ნან სუ რი შე ღა ვა თე ბი. ას ევე, წე ლი-
წად ში რამ დენ ჯერ მე აწყო ბენ სხვა დას ხვა ტი პის ღო ნის ძი ებ ებ სა 
და სპე ცი ალ ური სა ჩუქ რე ბის დაგ ზავ ნით ულ ოც ავ ენ და ბა დე-
ბის დღე ებს მათ SOLO კლი ენ ტებს. აწყო ბენ ღო ნის ძი ებ ებს მა თი 
შვი ლე ბის თვის, ღო ნის ძი ებ ებს მათ თვის - ერ თმა ნე თის გა საც-
ნო ბად, შეხ ვედ რებს არ აფ ორ მა ლურ გა რე მო ში ურ თი ერ თო ბის 
გან ვი თა რე ბის თვის - წი ნას წარ გან საზღვრუ ლი ბი უჯ ეტ ის ფარ-
გლებ ში ძა ლი ან ბევ რი და ორ იგ ინ ალ ური ღო ნის ძი ებ ის მო ფიქ-
რე ბაა შე საძ ლე ბე ლი. 

SOLO: სა ქარ თვე ლოს ბან კის ექ სკლუ ზი ური პერ სო ნა ლუ-
რი სა ბან კო მომ სა ხუ რე ბაა, რო მე ლიც ფი ზი კურ პი რებს სთა ვა-
ზობს პრი ვი ლე გი რე ბულ სერ ვი სებ სა და გა მორ ჩე ულ სა ბან კო 
პრო დუქ ტებს. SOLO შე იქ მნა მათ თვის, ვის თვი საც მნიშ ვნე ლო-
ვა ნია დრო ის და ზოგ ვა და მაქ სი მა ლუ რად მომ გე ბი ანი სა ბან კო 
მომ სა ხუ რე ბის მი ღე ბა კომ ფორ ტულ გა რე მო ში. იმ ის თვის, რომ 
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მომ ხმა რე ბე ლი გახ დეს SOLO კლი ენ ტი, მი სი ყო ველ თვი ური 
შე მო სა ვა ლი უნ და შე ად გენ დეს მი ნი მუმ 3,000 ლარს, ან ქონ დეს 
ვა დი ანი ან აბ არი სა ქარ თვე ლოს ბან კში მი ნი მუმ 20,000 ლა რის 
ოდ ენ ობ ით. დღე ის ათ ვის SOLO ემ სა ხუ რე ბა 7, 089 მომ ხმა რე-
ბელს. http://bankofgeorgia.ge/ge/about-bank-of-georgia/references

მნიშ ვნე ლო ვა ნი პრო ცე სია სპე ცი ალ ური შე თა ვა ზე ბის თუ 
აქ ცი ის შე სა ხებ მომ ხმა რე ბელ თა დრო ული ინ ფორ მი რე ბაც, მა-
გა ლი თის თვის ყვე ლა კლი ენ ტმა, თით ქმის ერ თდრო ულ ად და 
სწრა ფად უნ და გა იგ ოს, რომ მათ თვის ფა სე ბი შე იც ვა ლა, აგ რეთ-
ვე ის თუ რა ტომ მოხ და ეს და რა მო ლო დი ნი უნ და ჰქონ დეთ 
მო მა ვალ ში. 

ქარ თულ ბა ზარ ზე მე ორე დი დი ბან კი - თი ბი სი, თა ვის კლი-
ენ ტებს სთა ვა ზობს TBC Prime Card-ს. მათ მფლო ბე ლებს სა შუ-
ალ ება აქ ვთ ამ ბა რა თით გა დახ დის შემ თხვე ვა ში და ხარ ჯუ ლი 
თან ხის 6-7 % უკ ან და იბ რუ ნონ. 

ქარ თულ სა ფი ნან სო სექ ტორ ში თა ვი სუ ფა ლი ნი შა, რო მე ლიც 
თი ბი სი ბან კმა აით ვი სა, არ ის ბიზ ნე სის მხარ და ჭე რის პროგ რა-
მა, თუ ახ ლად და რე გის ტრი რე ბუ ლი ბიზ ნე სის თვის ან გა რიშს 
თი ბი სი ბან კში გახ სნით, ის ინი ყვე ლა სხვა ქარ თუ ლი ბან კის გან 
გან სხვა ვე ბულ, პრი ვი ლე გი რე ბულ პი რო ბებს შე მოგ თა ვა ზე ბენ. 
ან გა რი შის გახ სნა უფ ას ოდ, უპ რო ცენ ტო გა და რიცხვე ბი, თა ნამ-
შრომ ლე ბის თვის უფ ას ოდ დამ ზა დე ბუ ლი პლას ტი კუ რი ბა რა-
თე ბი და სხვა. მცი რე მე წარ მე ებ ის თვის მათ აქ ვთ თი ბი სი ბან კის 
ტრე ნინ გე ბი სა ჭი რო და სა ინ ტე რე სო თე მებ ზე, რო გორც ბიზ ნე-
სის ფი ნან სი რე ბის ას ევე ის ეთ სა კითხებ ზე რო გო რი ცაა; რა უნ და 
გა ით ვა ლის წი ნოთ, რო გორ უნ და ჩა მო აყ ალ იბ ოთ წარ მა ტე ბუ-
ლი გუნ დი, რო გორ უნ და შე ამ ცი როთ ბიზ ნე სის ხარ ჯე ბი და ა.შ. 
თი ბი სი ბან კი მომ ხმა რე ბელს სთა ვა ზობს ონ ლა ინ კონ სულ ტა-
ცი ებს ონ ლა ინ ჩა ტის მეშ ვე ობ ით, ას ევე აქ ვთ 24 სა ათი ანი ცხე ლი 
ხა ზი, ას ევე სწრა ფად ხდე ბა გაგ ზავ ნილ მე ილ ზე რე აგ ირ ება. 

პირ ვე ლად სა ქარ თვე ლო ში, თი ბი სი ბან კმა მი იღო მსოფ ლი-
ოს წამ ყვა ნი ფი ნან სუ რი ჟურ ნა ლე ბის, The Banker და  Professional 
Wealth Magazine-ის მი ერ და წე სე ბუ ლი ჯილ დო-2014 წლის სა-
უკ ეთ ესო პერ სო ნა ლუ რი სა ბან კო მომ სა ხუ რე ბა სა ქარ თვე ლო ში. 

http://www.tbcbank.ge/web/ka/web/guest/news1
კონ კურ სში მო ნა წი ლე ობ ას იღ ებ და  136 ბან კი 60 სხვა დას ხვა 

ქვეყ ნი დან. ჟი ური და კომ პლექ ტე ბუ ლი იყო სა ბან კო ინ დუს-
ტრი ის 15 ექ სპერ ტით ჩრდი ლო ეთ ამ ერ იკ იდ ან, აზი იდ ან, ევ-
რო პი დან და ახ ლო აღ მო სავ ლე თი დან. ჟი ურ იმ შე აფ ასა ბან კის 
და ინ ტე რე სე ბა CRM-ით, პერ სო ნა ლუ რი სა ბან კო მომ სა ხუ რე ბის 
მომ ხმა რე ბელ თა და არ არ ეზ იდ ენ ტი პი რე ბის ზრდის მაჩ ვე ნე ბე-
ლი, მა თი მომ სა ხუ რე ბის ეფ ექ ტუ რო ბა და შე თა ვა ზე ბუ ლი პრო-
დუქ ტე ბის მრა ვა ფე როვ ნე ბა. 

თი ბი სი ბან კი სა კუ თარ მომ ხმა რე ბელს VIP სა ბან კო მომ სა-
ხუ რე ბას 2005 წლი დან სთა ვა ზობს. www.tbcbank.ge

ქარ თულ ბა ზარ ზე სფე რო, რო მელ შიც ას ევე დი დი ყუ რადღე-
ბა ექ ცე ვა CRM-ს არ ის სა აფ თი აქო ბა ზა რი, სა დაც ორი ძი რი თა-
დი მო ნა წი ლე GPC და PSP ინ ტეგ რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ გუ ლი 
კო მუ ნი კა ცი ის თით ქმის ყვე ლა ფორ მას მი მარ თავს მომ ხმა რე-
ბელ თა სტი მუ ლი რე ბის თვის. CRM-ს მდგო მა რე ობ ის გან სა-
საზღვრად მათ შე მო იღ ეს დაგ რო ვე ბი თი ბა რა თე ბი, რო მელ ზეც 
სხვა დას ხვა აქ ტი ვო ბას თან ერ თად მიბ მუ ლია წა მა ხა ლი სე ბე ლი 
გა თა მა შე ბე ბი, ფას დაკ ლე ბე ბი, სა ჩუქ რე ბი და სხვა. 

PSP -ს შემ თხვე ვა ში (ჩე მი ოჯ ახ ის ბა რა თი)  აფ თი აქ ის მი ერ 
მომ ხმა რებ ლის თვის შექ მნი ლი პრო დუქ ტი, სა დაც აღ ირ იცხე ბა 
სა აფ თი აქო ქსელ ში გა კე თე ბუ ლი შე ნა ძე ნე ბი და გროვ დე ბა ბო-
ნუს ქუ ლე ბი-„ღი მი ლე ბი“. დაგ რო ვი ლი ღი მი ლე ბის სა შუ ალ-
ებ ით მომ ხმა რე ბელს შე უძ ლია მი იღ ოს სა ჩუქ რე ბი, რო მელ საც 
შე არ ჩევს რო გორც სა აფ თი აქო ას ორ ტი მენ ტი დან, ას ევე სპე ცი-
ალ ური სა სა ჩუქ რე კა ტა ლო გე ბი დან. 

PSP - ს ას ევე გაჩ ნია მშობ ლის ბა რა თი, „მშობ ლის ბა რა თი“ არ
ის PSP - ს და ჯი სი-ს ერ თობ ლი ვი პრო ექ ტი. ბა რა თი მუ შა ობს 
ჩვე ულ ებ რი ვად, რო გორც „ჩე მი ოჯ ახ ის ბა რა თი“ იმ გან სხვა ვე-
ბით, რომ „მშობ ლის ბა რა თით“ თქვენ შე გიძ ლი ათ მი იღ ოთ 7%-
იანი ფას დაკ ლე ბა ჯი სი-ს პრო დუქ ცი აზე, რო მე ლიც წე როს ნიშ-
ნის ქვე შაა გა ერ თი ან ებ ული. http://card.psp.ge/?mid=61

მომ ხმა რე ბელ თა კმა ყო ფი ლე ბის ას ამ აღ ლებ ლად PSP -მ 2008 
წლი დან ჩა ატ არა 10 წა მა ხა ლი სე ბე ლი გა თა მა შე ბა. 
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biznesi, menejmenti, marketingi

PSP - ს  ვებ გვერ დის მო ნა ცე მით გა თა მა შე ბუ ლია 96 სუ პერ 
პრი ზი და 2 ბო ნუს პრი ზი. 
 35 ავ ტო მან ქა ნა
 სა ოჯ ახო ტუ რის ტუ ლი საგ ზუ რე ბი
 სა ოჯ ახო ტექ ნი კის VIP პო ლი სე ბი
 სა ოჯ ახო ტექ ნი კის 1500 და 2000 ლა რი ანი ვა უჩ ერ ები
 300 ლა რი ანი ხელ ფა სე ბი 1 წლის გან მავ ლო ბა ში
 სა ოჯ ახო კოს მე ტი კის 500 ლა რი ანი ვა უჩ ერ ები
და უამ რა ვი სხვა პრი ზი 
http://card.psp.ge/?mid=54
GPC - ის დაგ რო ვე ბი თი ზღარ ბი ბა რა თი, მუდ მი ვი მომ ხმა-

რებ ლის ბა რა თია, რო მე ლიც გან კუთ ვნი ლია GPC - ის და წი თე-
ლი ა“-ს სა აფ თი აქო ქსე ლის მომ ხმა რებ ლე ბი სათ ვის. 

ზღარ ბი ბა რა თით აფ თი აქ ში შე ძე ნილ პრო დუქ ტზე მომ ხმა-
რე ბელს უგ როვ დე ბა ქუ ლე ბი, (10 ლა რი-1 ვაშ ლი) პი რო ბი თად 
ვაშ ლე ბი, დაგ რო ვი ლი ვაშ ლე ბით კი შე საძ ლე ბე ლია სა სურ ვე ლი 
პრო დუქ ცი ის არ ჩე ვა (მე დი კა მენ ტე ბი, ბავ შთა კვე ბა, პი რა დი ჰი-
გი ენ ის ნივ თე ბი და სხვა.) http://www.gpc.ge/?menuid=20&lang=1

მომ ხმა რე ბელ თა კმა ყო ფი ლე ბის გა საზ რდე ლად, იმ ის ათ ვის, 
რომ ქუ ლე ბი უფ რო მარ ტი ვად და სწრა ფად დაგ როვ დეს, მომ-
ხმა რე ბელს სა შუ ალ ება აქ ვს ოჯ ახ ის წევ რე ბიც და იხ მა როს. სწო-
რედ ამ ის თვის არ სე ბობს დე და და შვი ლი ბა რა თე ბი, რო მე ლიც 
ერთ ან გა რიშ ზე გროვ დე ბა. 

GPC ზღარ ბი ბა რა თის მფლო ბელ თათ ვის ხში რად მარ თავს 
სხვა დას ხვა ტი პის მას ტი მუ ლი რე ბელ აქ ცი ებს; მე დი კა მენ ტებ-
ზე გა ნახ ლე ბუ ლი ფა სე ბის აქ ცია, ზღარ ბი ბა რა თის ყო ველ მე-
ათე მომ ხმა რე ბელს სი ურ პრი ზი ჯი პი სი სა გან; სა სა უბ რო დრო 
მო ბი ლურ ტე ლე ფონ ზე ან 5 ლა რი ანი სა სა ჩუქ რე ვა უჩ ერი და 
სხვა. 

ას ევე მომ ხმა რე ბელ თა კმა ყო ფი ლე ბის ას ამ აღ ლებ ლად უფ-
ასო ინ ტერ ნე ტი ჯი პი სის აფ თი აქ ებ ში ნამ დვი ლად არ ის ინ ოვ-
აცი ური შე თა ვა ზე ბა ჯი პი სის გან. 

GPC - ის ქსელ ში ყო ველ ოთხშა ბათს , 20 და მე ტი ლა რის ღი-
რე ბუ ლე ბის შე ნა ძენ ზე თქვენ სარ გებ ლობთ 22% და მე ტი ფას-

დაკ ლე ბით მე დი კა მენ ტებ ზე.
ფას დაკ ლე ბას თან ერ თად, ზღარ ბი ბა რა თის გა ტა რე ბის შემ-

თხვე ვა ში, თქვენ ავ ტო მა ტუ რად ერ თვე ბით უნ იკ ალ ურ აქ ცი აში  
„+5 ფას დაკ ლე ბის დღე“ აქ ცი ის ფარ გლებ ში. 22% და მეტ ფას დაკ-
ლე ბას გარ და ოთხშა ბა თი სა, და მა ტე ბით მი იღ ებთ თქვენ თვის 
სა სურ ველ ნე ბის მი ერ 5 დღეს თვის გან მავ ლო ბა ში, 20 და მე ტი 
ლა რის შე ძე ნის შემ თხვე ვა ში, ამ ის თვის სა ჭი როა, მხო ლოდ, თან 
იქ ონი ოთ ზღარ ბი ბა რა თი რომ ლი თაც ერ თდრო ულ ად ხდე ბა 
რო გორც ფას დაკ ლე ბა , ისე ქუ ლე ბის დაგ რო ვე ბა. http://www.
gpc.ge/?id=71&menuid=14&lang=1

მომ ხმა რე ბელ თან ურ თი ერ თო ბის მე ნეჯ მენ ტი (CRM) ინ ტეგ-
რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ გუ ლი კო მუ ნი კა ცი ის კვალ დაკ ვალ, თან-
და თა ნო ბით ვი თარ დე ბა სა ქარ თვე ლო შიც. მცი რე და სა შუ ალო 
ბიზ ნე სიც კი მზად არ ის ამ მი მარ თუ ლე ბით და გეგ მოს და გა ნა-
ხორ ცი ელ ოს აქ ცი ები ეტ აპ ობ რი ვად. დიდ ბიზ ნე სის და ინ ტე რე-
სე ბა ამ მი მარ თუ ლე ბით კი ზე მოთ მოყ ვა ნი ლი (სა ქარ თვე ლოს 
ბან კი, თი ბი სი ბან კი, GPC და PSP-ს) მა გა ლი თე ბი და ნაც თვალ-
ნა თე ლია.

CRM-ი მნიშ ვნე ლოვ ნად ეხ მა რე ბა მე ნეჯ მენ ტს უკ ეთ ეს ად 
გა იც ნოს მომ ხმარ ბე ლი, ეკ ონ ტაქ ტოს მათ და მიმ დი ნა რე მომ-
სა ხუ რე ბა ში არ სე ბუ ლი პრობ ლე მე ბის მოგ ვა რე ბა ზეც უფ რო 
აქ ტი ურ ად იზ რუ ნოს.  CRM-ი მნიშ ვნე ლოვ ნად უწყობს ხელს 
რო გორც მომ სა ხუ რე ბის, ისე პრო დუქ ტე ბის ხა რის ხის გან ვი თა-
რე ბის პრო ცესს. 

თვით კლი ენ ტებ თან ურ თი ერ თო ბის მე ნეჯ მენ ტის (CRM) 
მო დე ლიც, რო მე ლიც იმ ის თვის შე იქ მნა, რომ სწრა ფად და 
სრულ ყო ფი ლად მო ეხ დი ნა კლი ენ ტე ბის შე სა ხებ ინ ფორ მა ცი-
ის მო პო ვე ბა, მა ლე ისე გარ თულ და, რომ გა და წო ნა ამ ინ ფორ-
მა ცი ის სა ფუძ ველ ზე კლი ენ ტის სა კე თილ დღე ოდ მი ღე ბუ ლი 
გა დაწყვე ტი ლე ბე ბი. რო გორც ავ სტრი ელ ები ამ ბო ბენ: „რო ცა ნი-
ან გე ბით ხარ გარ შე მორ ტყმუ ლი, ძნე ლია იფ იქ რო იმ აზე, რომ შე
ნი თავ და პირ ვე ლი მი ზა ნი ჭა ობ ის ამ ოშ რო ბა იყო“(ბიზ ნე სი, მი-
მარ თეთ კომ პა სი მომ ხმა რებ ლის კენ, N 9, დე კემ ბე რი 2007, პოლ 
გა რი სო ნი, გვ 75).



ekonomika  #10-12, 2014

156 157

biznesi, menejmenti, marketingi

ინ ტეგ რი რე ბულ მარ კე ტინ გულ კო მუ ნი კა ცი ებ ში იგ ულ ის-
ხმე ბა მომ ხმა რე ბელ ზე მი ზან მი მარ თუ ლად მოქ მე დი, უნ იფ-
იც ირ ებ ული, მას ტი მუ ლი რე ბე ლი შეტყო ბი ნე ბის მი სა ღე ბად 
გან ხორ ცი ელ ებ ული, ყვე ლა სა ხის საქ მი ან ობ ის კო ორ დი ნა ცია 
(მარ კე ტინ გის სა ფუძ ვლე ბი, ნუგ ზარ თო დუა, გვ 318).

ალ ბათ, ერ თად-ერ თი გზა არ სე ბობს მომ ხმა რებ ლის კენ ორი-
ენ ტი რე ბის დო ნის შე სა მოწ მებ ლად. აუც ილ ებ ელია და ვად გი-
ნოთ, თუ რა ვი ცით სი ნამ დვი ლე ში ჩვე ნი ყვე ლა ზე ფა სე ული აქ-
ტი ვის - კლი ენ ტე ბის შე სა ხებ. მე არ ვსა უბ რობ იმ ის შე სა ხებ თუ 
რამ დენს ყი დუ ლო ბენ ის ინი, სად ცხოვ რო ბენ, ან კი დევ რამ დე ნი 
შე მო სა ვა ლი აქ ვთ. მე მა ინ ტე რე სებს, რა იც ით მათ ცხოვ რე ბა ზე. 
შე საძ ლოა კარ გად გქონ დეთ შეს წავ ლი ლი კლი ენ ტთა „ფსი ქო-
ლო გი ური“ თა ვი სე ბუ რე ბე ბი,რად გან სეგ მენ ტი რე ბუ ლი გყავთ 
მომ ხმა რე ბე ლი იმ ის მი ხედ ვით, თუ რო დის რას თან ერ თად და 
რა ტომ მო იხ მა რენ ამა თუ იმ სა ქო ნელს. კარ გი და საწყი სია, მაგ-
რამ ჩე მი აზ რით, ეს ზე და პი რუ ლი ხედ ვაა, ძა ლი ან სა სარ გებ-
ლოა იმ ის ცოდ ნა, თუ რო გო რი ურ თი ერ თბა აქ ვს პრო დუქ თან 
არ სე ბულ მომ ხმა რე ბელს, მაგ რამ უფ რო მნიშ ვნე ლო ვა ნია, გა ით-
ავ ის ოთ კლი ენ ტის ცხოვ რე ბა და შემ დგომ გა ან ალ იზ ოთ რო გორ 
შუწყობს ხელს თქვე ნი პრო დუქ ტი  მი სი ცხოვ რე ბის გა უმ ჯო-
ბე სე ბას. რო გორც ფუნ ქცი ონ ალ ურ ად ას ევე ემ ოცი ონ ალ ურ ად, 
სა ნამ არ და იწყე ბა კლი ენ ტე ბის სრულ ყო ფი ლად შე სა წავ ლა და 
არა მხო ლოდ იმ ის დად გე ნას რო გორ ყი დუ ლო ბენ ან მო იხ მა რენ 
ის ინი თქვენს კონ კრე ტულ პრო დუქ ტს , შე საძ ლოა , დიდ სირ-
თუ ლე ებს წა აწყდეს ბიზ ნე სი  მომ ხმა რე ბელ თა წრის გა ფარ თო-
ვე ბის საქ მე ში (ბიზ ნე სი, მი მარ თეთ კომ პა სი მომ ხმა რებ ლის კენ, 
N 9, დე კემ ბე რი 2007, პოლ გა რი სო ნი,  გვ 76).

მომ ხმა რე ბელ ზე ეფ ექ ტი ან ად ზე მოქ მე დე ბის თვის აუც ილ-
ებ ელია სხვა დას ხვა წყა რო დან მი ღე ბუ ლი შეტყო ბი ნე ბე ბის კო-
ორ დი ნა ცია, რაც ხელს შე უწყობს მომ ხმა რებ ლის დარ წუ ნე ბას 
მი ღე ბუ ლი ინ ფორ მა ცი ის უტყუ არ ობ აში. ამ ის მიღ წე ვა შე საძ-
ლე ბე ლია ინ ტეგ რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ გუ ლი კო მუ ნი კა ცი ებ ის 
გა მო ყე ნე ბით. (მარ კე ტინ გის სა ფუძ ვლე ბი, ნუგ ზარ თო დუა, გვ 
318)

ინ ტეგ რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ გუ ლი კო მუ ნი კა ცი ები იწყე ბა 
იმ ის გა აზ რე ბით, თუ რა სურს მომ ხმა რე ბელს. მხო ლოდ ამ ის 
შემ დეგ ექ ცე ვა ყუ რადღე ბის ცენ ტრში სა ქო ნე ლი და სა წარ მო. 
ამ იტ ომ მომ ხმა რებ ლის კენ გაგ ზავ ნილ შეტყო ბი ნე ბა ში აქ ცენ ტი 
კეთ დე ბა არა იმ დე ნად პრო დუქ ტზე, რამ დე ნა დაც მომ ხმა რებ-
ლის ინ ტე რე სებ ზე(მარ კე ტინ გის სა ფუძ ვლე ბი, ნუგ ზარ თო დუა, 
გვ 318). 

მარ კე ტინ გი და მარ კე ტინ გუ ლი კო მუ ნი კა ცია  ბიზ ნე სის სის-
ტე მის ერთ - ერ თი ძი რი თა დი ელ ემ ენ ტია, რო მე ლიც ეფ ექ ტუ-
რად გა მო იყ ენ ება სტი მუ ლი რე ბის თვის. 

სტი მუ ლი რე ბა წარ მო ად გენს რამ დე ნი მე მე თო დის ერ თობ-
ლი ობ ას. იდე ალ ურ შემ თხვე ვა ში, ინ ტეგ რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ-
გუ ლი კო მუ ნი კა ცი ის კონ ცეფ ცია გუ ლის ხმობს კომ პა ნი ის მი ერ 
სტი მუ ლი რე ბის ელ ემ ენ ტე ბის გულ დას მით კო ორ დი ნი რე ბას, 
რომ ლის სა ბო ლოო მი ზა ნია გა ავ რცე ლოს გა სა გე ბი, თა ნა მიმ-
დევ რუ ლი და გა მორ ჩე ული შეტყო ბი ნე ბა ორ გა ნი ზა ცი ასა და 
მის პრო დუქ ტებ ზე („მარ კე ტინ გის სა ფუძ ვლე ბი“, მეშ ვი დე გა-
მო ცე მა, გა რი ამ სტრონ გი, ფი ლიპ კოტ ლე რი, გვ 39).

მარ კე ტე რებს ხში რად უწ ევთ ფიქ რი იმ აზე თუ რო გორ აქ ცი-
ონ მომ ხმა რე ბე ლი ლოიალურ მომ ხმა რებ ლად. რო გორ აიძ ულ-
ონ, რომ მომ ხმა რე ბელ მა კვლა ვაც მა თი პრო დუქ ტი შე იძ ინ ოს 
და მა თი ბრენ დის დამ ცვე ლი გახ დეს. 

ყვე ლა მომ ხმა რე ბე ლი მნიშ ვნე ლო ვა ნია, მაგ რამ ლოიალურ 
მომ ხმა რე ბელს მე ტი გაფ რთხი ლე ბა სჭირ დე ბა, სწო რედ 
ლოიალური მომ ხმა რე ბე ლი შეძ ლებს გა ზარ დოს ბრენ დის ახ ალ 
მომ ხმა რე ბელ თა რა ოდ ენ ება. 

ლოიალურ მომ ხმა რე ბელ თა მი მართ გა მო ჩე ნი ლი ყუ რადღე-
ბის და და ხარ ჯუ ლი ძა ლის ხმე ვის  უკ უკ ავ ში რია მომ ხმა რე ბელ-
თა კმა ყო ფი ლე ბის გაზ რდა. 

მნიშ ვნე ლო ვა ნია, უკ უკ ავ ში რი მომ ხმა რე ბელ თან და მა თი 
კმა ყო ფი ლე ბის კვლე ვა, თუ რა მოს წონს, რა არ მოს წონს, რის შეც-
ვლას ის ურ ვებ და და რის შე ნარ ჩუ ნე ბას მომ ხმარ ბე ლი. კვლე ვის 
შემ დგომ კი არ ან აკ ლებ მნიშ ვნე ლო ვა ნია მი ღე ბუ ლი ინ ფორ მა-
ცი ის სწო რი ან ალ იზი და ად ეკ ვა ტუ რი რე აგ ირ ება უკ ლებ ლივ 
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ყვე ლა შე ნიშ ვნა ზე. ზო გი ერ თი კომ პა ნია ინ ფორ მა ცი ას აწ ვდის 
მომ ხმა რე ბელს მი სი შე ნიშ ვნის შემ დგომ რე აგ ირ ებ აზ ეც, რაც ას-
ევე მნიშ ვნე ლოვ ნად ზრდის მომ ხმარ ბე ლის კმა ყო ფი ლე ბას. 

ინ ტეგ რი რე ბუ ლი მარ კე ტინ გუ ლი კო მუ ნი კა ცი ის გა მო-
ყე ნე ბის პრო ცეს ში მომ ხმა რე ბელ თან ურ თი ერ თო ბის სამ სა-
ხუ რის მნიშ ვნე ლო ბა თან და თა ნო ბით სულ უფ რო მე ტი კომ-
პა ნი ის თვის გახ და ნა თე ლი სა ქარ თვე ლო შიც და და იწყეს ამ 
მი მარ თუ ლე ბით მუ შა ობა. CRM-ი ხელს უწყობს კომ პა ნი ასა თუ 
ბრენ დს, რომ მხო ლოდ და ბა ლი ფა სის გა მო მომ ხმა რე ბე ლი არ 
წა ვი დეს და რაც შე იძ ლე ბა დიდ ხანს დარ ჩეს მი სი პრო დუქ ტის 
ლოიალურ მომ ხმა რებ ლა თა  დამ ცვე ლად. 

СИСТЕМА УПРАВЛЕНИЯ ВЗАИМООТНОШЕНИЯМИ 
С КЛИЕНТАМИ (CRM) И ЕГО ЗНАЧЕНИЕ В 

ПРОЦЕССЕ ИСПОЛЬЗОВАНИЯ ИНТЕГРИРОВАННЫХ  
КОММУНИКАЦИЙ

Диана Вашакмадзе

РЕЗЮМЕ

Все больше компаний начали  ясно понимать значение системы 
управления взаимоотношениями с клиентами (CRM) в процессе 
использования интегрированных  коммуникаций.  Работать в этом 
направлении начали в том числе и в Грузии. В данной статье при-
водятся примеры того, как на грузинских предприятиях по стопам 
интегрированной маркетинговой коммуникации постепенно раз-
вивается и система управления взаимоотношениями с клиентами 
(CRM). Малые и средние предприятия готовы планировать и осу-
ществлять действия в этом направлении. Заинтересованность же 
большого бизнеса к данному направлению, в статье показанна на 
примерах таких компаний, как  Банк Грузии,Ти-Би-Си Банк а так-
же фармапцевтических компаний GPC и PSP.

or ga ni za ci uli qce vis Ta na med ro ve 

ten den ci ebi da  gan vi Ta re bis 

per speq ti ve bi `mo ti va ci uri zrdis~ 

sa Su al eb eb is ga mo ye ne biT

Ta mar va niS vi li 

stu  doq to ran ti

ორ გა ნი ზა ცი ულ ქცე ვა ში მე ნე ჯე რე ბის მი ერ, მარ თვის თა ნა-
მედ რო ვე მე თო დე ბის გა მო ყე ნე ბა, ორ გა ნი ზა ცი ის სრულ ყო ფი სა 
და ეფ ექ ტი ან ობ ის ამ აღ ლე ბის სა უკ ეთ ესო სა შუ ალ ებაა. 

თა ნა მედ რო ვე მე ნე ჯე რი, რო გორც წე სი ,,ტრე ნე რი’’-ს ან ,,დამ-
ხმა რე’’-ს  როლ ში წა მოგ ვიდ გე ბა, მი სი საქ მი ან ობ ის ეფ ექ ტუ რო-
ბა გა ნი საზღვრე ბა, თუ რო გორ შე უძ ლია მას მი აღ წი ოს მა ღალ 
შე დე გებს და შე უნ არ ჩუ ნოს მო მუ შა ვე ებს სა მუ შაო ენ თუ ზი აზ მი 
- ხან გრძლი ვად. მე ნე ჯერს, თა ვი სი საქ მი ან ობ ის გან მავ ლო ბა-
ში, უხ დე ბა გა ნა ხორ ცი ელ ოს კო მუ ნი კა ცი ური ურ თი ერ თო ბე ბი, 
რო გორც ორ გა ნი ზა ცი ის შიგ ნით, ას ევე მის გა რე თაც, რო მე ლიც 
გვთა ვა ზობს ხალ ხის ჩარ თუ ლო ბას - გა დაწყვე ტი ლე ბის მი ღე ბის 
დროს. მე ნე ჯე რის საქ მი ან ობ ის წარ მა ტე ბას ას ევე გან საზღვრავს, 
ის ეთი ფუნ ქცი ებ ის შეს რუ ლე ბა, რო გო რი ცაა: ძი რი თა დი მი მარ-
თუ ლე ბე ბის და გეგ მვა, რე სურ სე ბის და სის ტე მე ბის ორ გა ნი ზე ბა, 
მო ტი ვი რე ბა, რო მე ლიც მო მუ შა ვის ენ თუ ზი აზ მის გა მო ხა ტუ ლე-
ბაა, სა ბო ლოო რე ზულ ტა ტის კონ ტრო ლი, შე საძ ლებ ლო ბა, მი-
იღო სა სურ ვე ლი შე დე გი - მმარ თვე ლო ბი თი ჩვე ვე ბის ფორ მი რე-
ბით.

ორ განი ზა ცი ული ქცე ვის ძი რი თა დი მი ზა ნია  პრაქ ტი კუ ლი 
იდე ებ ის შე მუ შა ვე ბა, რო მე ლიც მი მარ თუ ლია ორ გა ნი ზა ცი ის 
მა ღა ლე ფექ ტუ რო ბი სა კენ, სო ცი ალ ურ პა სუ ხის მგებ ლო ბე ბის და 
ეთ იკ ური ქცე ვე ბის კვლე ვე ბი სა კენ. ძი რი თა დი აქ ცენ ტი ამ მიზ ნის 
მიღ წე ვის დროს ორ გა ნი ზა ცი აში, უნ და კეთ დე ბო დეს ცხოვ რე ბის 
ხა რის ხის აწ ევ აზე, რო მე ლიც ყვე ლა მო მუ შა ვეს თვი საა სა ჭი რო. 
აუც ილ ებ ელია, ყვე ლა და საქ მე ბუ ლი  კმა ყო ფი ლი იყ ოს, რო გორც 


