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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.
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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 
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თა ვი სი ცხოვ რე ბით, ას ევე სა მუ შა ოთი, რო მელ საც ის ას რუ ლებს 
ორ გა ნი ზა ცი აში, რად გან ცხოვ რე ბის ხა რის ხი ორ გა ნი ზა ცი აში 
- ეს არ ის  მთლი ანი ხა რის ხის ინ დი კა ტო რი, რო მელ საც ად ამი-
ანი სა კუ თარ სა მუ შაო ად გილ ზე  გა რე სამ ყა რო დან შე იგ რძნობს, 
ამ იტ ომ ლო გი კუ რია, ორ გა ნი ზა ცი ულ ქცე ვა ში პრი ორ იტ ეტ ულ 
მი მარ თუ ლე ბად იქ ცეს, ად ამი ან თა ინ ტე რე სებ ზე ორი ენ ტა ცია, 
რო მე ლიც აწ ევს ორ გა ნი ზა ცი ის ცხოვ რე ბის ხა რის ხს. ად ამი ან-
ის ფაქ ტო რი უმ თავ რე სია - მო ტი ვა ცი აში. უნ და აღ ინ იშ ნოს, რომ 
ჰერ ცბერ გის მიდ გო მით, მო ტი ვა ცი აში გა ერ თი ან ებ ული ფაქ ტო-
რე ბის (წარ მა ტე ბა, და წი ნა ურ ება, მუ შა ობ ის შე დე გე ბის აღი არ ება 
და მო წო ნე ბა, პა სუ ხის მგებ ლო ბის მა ღა ლი დო ნე, შე მოქ მე დე ბი-
თი და საქ მი ანი ზრდის შე საძ ლებ ლო ბე ბი) არ არ სე ბო ბა,   არ იწ-
ვევს სა მუ შა ოთი და უკ მა ყო ფი ლებ ლო ბის გრძნო ბას, მაგ რამ მა თი 
არ სე ბო ბა უზ რუნ ველ ყოფს -  მუ შა კის დაკ მა ყო ფი ლე ბას და მის 
მო ტი ვა ცი ას, ეფ ექ ტი ან ობ ის ას ამ აღ ლებ ლად.

ორ გა ნი ზა ცი ის ხელ მძღვა ნე ლი უნ და ფლობ დეს ორ გა ნი ზა-
ცი ული ქცე ვის თა ვი სე ბუ რე ბე ბის შე სა ხებ ინ ფორ მა ცი ას.  ორ-
გა ნი ზა ცი ული ქცე ვის შეს წავ ლა, ხელ მძღვა ნელს, თე ორი ული 
შე ხე დუ ლე ბე ბის და პრაქ ტი კუ ლი ჩვე ვე ბის ფორ მი რე ბის შე საძ-
ლებ ლო ბას აძ ლევს, რომ ლე ბიც მის მმარ თვე ლო ბით საქ მი ან ობ-
აში უნ და გა მოვ ლინ დეს.

თა ნა მედ რო ვე მიდ გო მა, რო მე ლიც   ,,ალ ბა თო ბის მიდ გო მის’’ 
სა ხე ლი თაა ცნო ბი ლი, სწო რედ, მარ თვის პრაქ ტი კულ გან ხორ ცი-
ელ ებ ას და კონ კრე ტულ სი ტუ აცი ას თან შე სა ბა მი სო ბის სა შუ ალ-
ებ ას იძ ლე ვა, მი სი დახ მა რე ბით შე იძ ლე ბა მი ვი ღოთ უფ რო ეფ-
ექ ტუ რი გა დაწყვე ტი ლე ბა, რად გან ალ ბა თო ბის მიდ გო მა ხსნის 
ახ ალ შე საძ ლებ ლო ბებს, მოხ დეს  მე ნეჯ მენ ტში -  პრაქ ტი კის შე-
სა ბა მი სო ბა გან საზღვრულ დროს. ეს მიდ გო მა  სხვა დას ხვა სი ტუ-
აცი ებ ში, მარ თვის შე სა ბა მი სი მე თო დე ბის ძი ებ ის სა შუ ალ ებ ას აც 
იძ ლე ვა.1 ცნო ბი ლია, რომ რო დე საც ორ გა ნი ზა ცი აში  არ სე ბობს  
სა მუ შა ოსა და ცხოვ რე ბას შო რის ბა ლან სი -ეფ ექ ტი ან ობ აც მა ღა-
ლია, მაგ რამ გა სათ ვა ლის წი ნე ბე ლია ის ფაქ ტიც რომ, მე თო დე ბი, 

1  Тюкулмина О.И., Организационное Поведение. Издательство Томского 1  Тюкулмина О.И., Организационное Поведение. Издательство Томского 
политехнического университета. 2009, стр.10.политехнического университета. 2009, стр.10.

რომ ლე ბიც ეფ ექ ტს იძ ლე ვა ერთ რო მე ლი მე სო ცი ალ ურ კულ ტუ-
რა ში, შე საძ ლე ბე ლია აბ სო ლუ ტუ რად გა მო უს ად ეგ არი და მი უღ-
ებ ელი აღ მოჩ ნდეს სხვა რო მე ლი მე კულ ტუ რის თვის. ამ ას თა ნა-
ვე, ურ იგო არ იქ ნე ბო და ამ ერ იკ ელი პრო ფე სო რის ფ. ლუ ტენ სის 
ცნო ბი ლი კონ ცეფ ცი ის გათ ვა ლის წი ნე ბა: ,,წარ სუ ლი, რო გორც 
პრო ლო გი - დღე ვან დე ლო ბის თვის და მო მავ ლის თვის’’.1

ძი რი თა დად,   რე ორ გა ნი ზა ცია - ორ გა ნი ზა ცი აში წარ მა ტე ბუ-
ლია,  რო დე საც ორ გა ნი ზა ცი ის და ინ დი ვი დის მო ტი ვა ცი ური 
პრი ორ იტ ეტ ები თან ხვედ რა შია და კვეთს ერ თმა ნეთს.2

უნ და აღ ინ იშ ნოს, რომ  ,,მო ტი ვა ცი ური ზრდის’’ სა შუ ალ ებ-
ებ ის გა მო ყე ნე ბა  ორ გა ნი ზა ცი ის სრულ ყო ფის და ეფ ექ ტუ რო ბის 
სა შუ ალ ებ ას იძ ლე ვა, რად გან მო რა ლუ რი სტი მუ ლი, მა ტე რი ალ-
ური სტი მუ ლი, ყვე ლა მო მუ შა ვე ზე ინ დი ვი დუ ალ ური მიდ გო მა, 
მიზ ნის და სახ ვა, ინ ფორ მი რე ბუ ლო ბა, ორ გა ნი ზა ცი ული კულ-
ტუ რა, მარ თვის პრაქ ტი კა, დის ციპ ლი ნის ზო მე ბი, მო მუ შა ვე თა 
ყვე ლა ზე მნიშ ვნე ლო ვან ღი რე ბუ ლე ბებ ზე ყუ რადღე ბის გა მახ ვი-
ლე ბა, დარ წმუ ნე ბა, ის სა შუ ალ ებ ებია, სა დაც, რო გორც ვხე დავთ, 
ჩარ თუ ლია, რო გორც  ,,ინ დი ვი დუ ალ ური მო ტი ვა ცი ური კონ-
ტექ სტი’’, ას ევე ,,ორ გა ნი ზა ცი ული მო ტი ვა ცი ური კონ ტექ სტი’’, 
რად გან ვე რა ნა ირ მო ტი ვა ცი აზე ვერ ვი სა უბ რებთ ინ დი ვი დის 
გა რე შე, თუმ ცა არ სე ბობს სხვა დას ხვა დო ნე და და მო კი დე ბუ ლე-
ბე ბი -სტრუქ ტუ რულ იერ არ ქი ებ ში. ორ გა ნი ზა ცი აში,  ორ ივე კონ-
ტექ სტის  სინ თე ზუ რო ბა, და დე ბით და ეფ ექ ტურ შე დეგს იძ ლე ვა.

რო გორც ცნო ბი ლია, მარ თვა ში  სის ტე მუ რი მიდ გო მა ით ვა-
ლის წი ნებს იმ ას,  რომ ის გა ნი ხი ლე ბა, რო გორც ურ თი ერ თდა-
მო კი დე ბუ ლი ელ ემ ენ ტე ბის კომ პლექ სი. მოვ ლე ნე ბი, რომ ლე ბიც 
გავ ლე ნას ახ დე ნენ ერთ მო მუ შა ვე ზე, ან მთლი ან ად გან ყო ფი ლე-
ბა ზე, სი ნამ დვი ლე ში, შე იძ ლე ბა მნიშ ვნე ლო ვა ნი რო ლი ით ამ-

1  http://bigreferat.ru/339507/1/%D0%9E%D1%80%D0%B3%D0%B0%D0%1  http://bigreferat.ru/339507/1/%D0%9E%D1%80%D0%B3%D0%B0%D0%
BD%D0%B8%D0%B7%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%BE%D0%BD%D0%BDBD%D0%B8%D0%B7%D0%B0%D1%86%D0%B8%D0%BE%D0%BD%D0%BD
%D0%BE%D0%B5_%D0%BF%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%B4%D0%B5%%D0%BE%D0%B5_%D0%BF%D0%BE%D0%B2%D0%B5%D0%B4%D0%B5%
D0%BD%D0%B8%D0%B5_%D0%B3%D0%BB%D0%B0%D0%B2%D0%B0_9dD0%BD%D0%B8%D0%B5_%D0%B3%D0%BB%D0%B0%D0%B2%D0%B0_9d
oc.html გვ. 53-55.oc.html გვ. 53-55.

2  Пивоворова С.Э., Сравнительный Менеджмент. М.,  Питер. 2006 стр.  2  Пивоворова С.Э., Сравнительный Менеджмент. М.,  Питер. 2006 стр.  
86-103.86-103.
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biznesi, menejmenti, marketingi

აშ ონ სხვა ქვე სის ტე მებ ზეც ან მთლი ან ად ორ გა ნი ზა ცი აზ ეც. გა-
დაწყვე ტი ლე ბის მი ღე ბის დროს, მე ნე ჯე რებ მა უნ და შე აფ ას ონ 
და გა ით ვა ლის წი ნონ,  გრძელ ვა დი ანი გავ ლე ნა ორ გა ნი ზა ცი ის 
ყვე ლა ელ ემ ენ ტებ ზე, ქვე სის ტე მებ ზე და მთლი ან ად სის ტე მა ზე. 

აქ ედ ან გა მომ დი ნა რე, სის ტე მუ რი მიდ გო მა გვთა ვა ზობს, მე-
ნე ჯე რე ბის სა ერ თო შე ხე დუ ლე ბებს, მმარ თველ სუ ბი ექ ტზე. 
ორ გა ნი ზა ცი ული ქცე ვა მთლი ან ობ აში გუ ლის ხმობს ურ თი ერ-
და მო კი დე ბუ ლე ბას: ,,ინ დი ვი დე ბი-ორ გა ნი ზა ცია.’’ პი როვ ნე ბა 
მთლი ან ად, გუნ დი მთლი ან ად, ორ გა ნი ზა ცია და სო ცი ალ ური 
სის ტე მე ბი მთლი ან ად. ორ გა ნი ზა ცი ულ ქცე ვა ში იგ ულ ის ხმე ბა 
ად ამი ან თა ქცე ვის ფაქ ტო რე ბის  რაც შე იძ ლე ბა დი დი რიცხვი.

მეც ნი ერ ებ ის მი ერ ჩა ტა რე ბუ ლი ყვე ლა კვლე ვა ორ გა ნი ზა-
ცი ულ ქცე ვა ზე, შრო მი თი საქ მი ან ობ ის ეფ ექ ტუ რი წარ მარ თვის 
სა შუ ალ ებ ას იძ ლე ვა. ორ გა ნი ზა ცი ული ქცე ვა ეს მეც ნი ერ ული 
დის ციპ ლი ნაა, რო მელ საც ემ ატ ება კვლე ვე ბის, მეც ნი ერ ული მიღ-
წე ვე ბის შე დე გე ბი, წარ მა ტე ბუ ლი მე ნე ჯე რე ბის წარ მა ტე ბე ბის და 
წა რუ მა ტებ ლო ბე ბის გა ზი არ ება, რო მე ლიც სხვა დას ხვა ორ გა ნი-
ზა ცი ებს სა შუ ალ ებ ას აძ ლევს გა მო იყ ენ ონ სა კუ თარ საქ მი ან ობ-
აში. გა ან ალ იზ ონ ინ დი ვი დე ბის ქცე ვა სხვა დას ხვა მე ნე ჯე რე ბის 
კულ ტუ რა თა შო რი სი და მო კი დე ბუ ლე ბე ბის და ურ თი ერ თო ბის  
გა მოც დი ლე ბის სა ფუძ ველ ზე, ყო ვე ლი ვე ეს, სხვა დას ხვა პრინ-
ცი პე ბის და მე თო დე ბის გა მო ყე ნე ბის ბრწყინ ვა ლე სა შუ ალ ებაა, 
რად გან ის მმარ თვე ლო ბი თი დის ციპ ლი ნე ბის მთლი ან კომ პლექ-
სს მო იც ავს.

სა სურ ვე ლია, ყვე ლა ხელ მძღვა ნელ მა გა ით ვა ლის წი ნოს ფაქ-
ტო რე ბი, რომ ლებ საც თა ნა მედ რო ვე ობა, კლა სი კურ მიდ გო-
მებ თან სინ თეზ ში გვთა ვა ზობს, კა ნონ ზო მი ერ ებ ანი, რო მე ლიც 
ყვე ლა სათ ვის ერ თია, თუმ ცა  გა სათ ვა ლის წი ნე ბე ლია, ორ გა ნი ზა-
ცი ებ ის  სპე ცი ფი კა  და ქვე ყა ნა ში არ სე ბუ ლი მდგო მა რე ობა.   

ორ გა ნი ზა ცი ის წარ მა ტე ბის, ეფ ექ ტუ რო ბის, სრულ ყო ფის რა-
იმე მზა მო დე ლი, რო მე ლიც  ყვე ლა ქვეყ ნის თვის მი სა ღე ბი იქ ნე-
ბა - არ არ სე ბობს. თუმ ცა ფაქ ტია, რომ ორ გა ნი ზა ცი აში, ,,მო ტი-
ვა ცი ური ზრდის’’ სა შუ ალ ებ ებ ის გა მო ყე ნე ბა, ორ გა ნი ზა ცი ის და 
ინ დი ვი დის მო ტი ვა ცი ური პრი ორ იტ ეტ ებ ის თან ხვედ რა - სის-

ტე მუ რი თუ სი ტუ აცი ური მიდ გო მა,  და დე ბით შე დეგს იძ ლე ვა. 
სა ურ ვე ლია, ორ გა ნი ზა ცი ამ თვი თონ მო ახ ერ ხოს, გან ვი თა რე ბის-
თვის აუც ილ ებ ელი ყვე ლა პი რო ბის, რო გორც შექ მნა, ას ევე გა მო-
ყე ნე ბა, შე იმ უშა ოს უფ რო ზუს ტი მიდ გო მე ბი და მე თო დე ბი, რა
თა მი იღ ოს  სწო რი გა დაწყვე ტი ლე ბე ბი, ორ გა ნი ზა ცი ის, რო გორც  
სრულ ყო ფი სათ ვის, ას ევე ეფ ექ ტუ რო ბი სათ ვის. 
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ПЕРСПЕКТИВЫ СОВРЕМЕННЫХ ТЕНДЕНЦИИ И 
РАЗВИТИЕ ОРГАНИЗАЦИОННОГО ПОВЕДЕНИЯ  

ПРИМЕНЕНИЕМ СРЕДСТВ “МОТИВАЦИОННОГО РОСТА”

Ванишвили Т.

РЕЗЮМЕ

В статье рассмотрены современные тенденции организационного 
поведения и элементы успешного менеджмента. Перспективы раз-
витие организационного поведения  применением средств “мотива-
ционного роста”.


