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cnobilia, rom xarisxi warmoadgens fun-
damentur filosofiur kategorias, romel-
sac kacobrioba sakuTari msoflmxedvelo-
bis yvela Semadgeneli aspeqtis, social-
uri wesrigisa da adamianis saqmianobis
faqtorebis gaTvaliswinebiT iyenebs. xarisx-
is kategorias Semoaqvs gonivruloba ka-
cobriobis arsebobaSi da xels uwyobs misi
SemoqmedebiTobis zrdas. xarisxi sakmaod
farTe, rTuli da universaluri kategori-
aa, romelsac mravali Tavisebureba da gan-
sxvavebuli aspeqti gaaCnia. misi gamoyeneb-
isa da masze dakvirvebis miznebis mixedviT,
xarisxis kategoriis umTavres aspeqtebs
SegviZlia mivakuTvnoT da ganvasxvavoT:
filosofiuri, socialuri, teqnikuri,
ekonomikuri da samarTlebrivi xarisxi.

- filosofiuri poziciidan, xarisxi war-
moadgens  sakvlevi obieqtis arsebiT gan-
sazRvras, romlis wyalobiTac igi (obieq-
ti) xdeba specifiuri da gansxvavdeba sxva
obieqtebisagan, amasTan, xarisxs erToblioba-
Si mohyavs  mravali obieqti da aqcevs maT
erTgvarovnad. xarisxis kategoria gamox-
atavs adamianis mier obieqturi realobis
Semecnebis Sesabamis safexurs.

- xarisxis socialuri aspeqti dakav-
Sirebulia subieqtis da/an mTeli sazoga-
doebis damokidebulebasTan Sesaswavli
obieqtis mimarT, magaliTad, gansazRvruli
momxmareblis mier Sesabamisi produqciisa
an momsaxurebis mimarT aRqmasa da damok-
idebulebaze. amis mixedviT, xarisxi Sesa-
Zlebelia ganxilul iqnas rogorc miwode-
ba - moTxovnis kanonze pasuxismgebeli kat-
egoria, romelic damokidebulia momxmare-
blis kulturul doneze, mis Semosavlebsa
da sxva faqtorebze. [1]

- xarisxis teqnikuri aspeqti moicavs
kvlevis obieqtis raodenobriv da xarisxo-

momsaxurebis xarisxis
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briv cvlilebebs, amrigad, Tu xarisxis
filosofiuri aspeqti qmnis xarisxobrivad
erTgvarovani obieqtebis erTobliobebs,
teqnikur aspeqts mis SinaarsSi konkretu-
li mniSvneloba Semoaqvs.

- ekonomikuri poziciidan, xarisxi ganix-
ileba rogorc sakvlevi obieqtis moxmare-
bis Sedegi an misi samomxmareblo Rire-
buleba. radgan sxvadasxva obieqtTa mima-
rT sasurveli xarisxis moTxovna mraval-
ferovania, Sesabamisad, igi (xarisxi) momx-
mareblis mxridan sxvadasxvagvarad fasde-
ba. aqedan gamomdinare, ekonomikuri Tval-
sazrisiT, mniSvnelovania vicodeT, Tu ram-
denad Seesabameba xarisxi momxmareblis
moTxovnilebas.

- xarisxis samarTlebrivi aspeqti exe-
ba normatiul - teqnikuri dokumentaciis
SemuSavebas, wesrigs maT dasamuSaveblad,
dasamtkiceblad, dasanergad da gansaxor-
cieleblad, agreTve maT aRricxvas. samarT-
lebrivi TvalsazrisiT, xarisxi warmoad-
gens im obieqtTa Tvisebebis erTobliobas,
romelnic pasuxismgebelni arian normati-
ul- teqnikuri dokumentaciiT dadgenil
moTxovnebze.

xarisxis terminis ganmartebis dros,
gasaTvaliswinebelia misi gaazrebis sxva-
dasxva aspeqtebi. rogorc Sida, aseve sazR-
vargareTul literaturaSi mis mraval
formulirebas vxvdebiT.[1] magaliTad, ISO
9000 seriis saerTaSoriso standartebis
adreuli versiebiT, xarisxi ganisazRvre-
boda rogorc obieqtis Tvisebebis er-
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Toblioba, romelic dakavSirebulia mis
(obieqtis) unarTan, daakmayofilos ukve
arsebuli da agreTve, samomavlod mos-
alodenli moTxovna. obieqtad ki moiazre-
boda yvelaferi is, ris individualurad
ganxilvac SesaZlebeli iyo. ISO 2008 - is
saerTaSoriso standartebis versiis mixed-
viT, igi (xarisxi) ganisazRvreba rogorc
savraudo an gardauvali moTxovnebis
(saWiroebebis an molodinebis) saTanado,
Cveuli maxasiaTebeli. (damaxasiaTebeli
Tviseba, raodenobrivad an xarisxobrivad
Sefasebadi) axali versiis mixedviT, xarisx-
Tan dakavSirebuli ZiriTadi cnebebi (kon-
cefciebi) warmodgenilia naxazze 1. ucx-
our literaturul wyaroebSi xarisxi ganx-
ilulia rogorc momxmareblis moTxovnas-
Tan Sesabamisoba, xolo zogan xarisxi gan-
martebulia, rogorc saeqspluataciod var-
gisianoba.

mZafri konkurenciis pirobebSi, msof-
lios ganviTarebuli qveynebi produqciisa

Tu momsaxurebis maRal xarisxs aRiqvamen
rogorc strategiul aucileblobas (ko-
merciuli TvalsazrisiT) da erovnuli
simdidris umniSvnelovanes wyaros. xarisxi
didwilad gansazRvravs saxelmwifos
prestiJs, emsaxureba safuZvlis Seqmnas
rogorc TiToeuli moqalaqis, aseve mTliani
sazogadoebis moTxovnebisa da miznebis
dasakmayofileblad, amasTan, gvevlineba
konkurentunarianobis umniSvnelovanes Se-
madgenel komponentad. sabazro urTierTo-
bis pirobebSi, xarisxis uzrunvelyofa unda
iyos prioriteti nebismieri organizacii-
saTvis, radgan mxolod mis safuZvelze
ZaluZs mas (organizacias) gadarCes konku-
rentul garemoSi da miiRos saWiro Semo-
savali, amitom, savsebiT bunebrivia nebis-
mieri organizaciis mcdeloba izrunos
xarisxis mudmivi gaumjobesebisaTvis. Zir-
iTadi mizezebi, rac iwvevs xarisxis uzrun-
velyofisa da misi gaumjobesebis saWiroe-
bas, Semdegia:

naxazi 1.
xarisxTan dakavSirebuli koncefciebi
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-   mzardi kerZo, sawarmoo da sazogado
saWiroebebis arseboba.

- samecniero - teqnikuri progresis
mzardi roli da tempebi   mecnierebis, te-
qnikis, warmoebis, ekonomikisa da sxva darge-
bis ganviTarebaSi.

- momsaxurebis gaumjobesebisa da  ga-
moSvebuli produqciis Sesasrulebeli
funqciebis gazrdili mniSvneloba.

- warmoebuli produqciisa da gaweuli
momsaxurebis raodenobis zrdasTan erTad,
Tanmdev Sedegad, wundebuli produqciis
Rirebulebisa da sarCelebis savaraudo
zrda.

-  momxmareblis mxridan produqciasa
an momsaxurebaze uaris Tqma maTi xarisxis
arasakmarisad maRali donis gamo.

- gamkacrebuli moTxovnebi warmoebis
intensiurobisa da misi efeqturobis zr-
dis mimarT, rogorc organizaciaTa war-
matebuli funqcionirebisaTvis aucilebe-
li faqtorebisadmi.

CamoTvlil mizezebTan erTad, agreTve
unda aRvniSnoT - gazrdili konkurencia
msoflios bazrebze.

dReisaTvis mkvlevarTa umravlesoba
xarisxis cnebas ukavSirebs momxmarebelSi
gansazRvruli molodinisa da moTxovnis
arsebobis Semdeg konkretuli produqci-
isa an momsaxurebis miRebis mimarT gaCe-
nil kmayofilebas. xarisxis marTvis Tval-
sazrisiT, moTxovnaTa maxasiaTeblebi Se-
sabamisobaSi unda iyvnen obieqtis xarisx-
is maxasiaTeblebTan. xarisxis kategoriis
ganmarteba iseTi faqtorebis moSveliebiT,
rogorebic aris momxmareblis molodini
da moTxovna, gvevlineba sruliad bunebriv
midgomad. meoce saukunis dasawyisSi gaCn-
da e.w. sazogado moxmarebis cneba, romel-
ic saukunis SuaSi sabolood Camoyalibda.
aseTi sazogadoebis mTavari figura aris -
momxmarebeli. mis moTxovnebs icavs sax-
elmwifo da sazogadoeba. sazogado mox-
marebisaTvis damaxasiaTebelia Semdgomi
maxasiaTeblebi:

- Tavisufali vaWrobis ganviTareba,
saerTaSoriso bazrebis arseboba produ-
qciisa da momsaxurebisaTvis: momxmarebels
SeuZlia SeiZinos nebismier qveyanaSi war-
moebuli produqcia, ris Sedegadac saxezea
konkurenciis mkveTri zrda mwarmoebelTa
Soris, Zlierdeba maT Soris brZola produ-
qciis xarisxis gaumjobesebisa da konkuren-

tunariani fasebis SeTavazebis sakiTxebSi.
- saxelmwifo da sazogadoebrivi siste-

mis ganviTareba momxmareblis uflebebis
dacvis sakiTxSi, raTa man (momxmarebelma)
SeiZinos xarisxiani produqcia da momsax-
ureba, rac ara mxolod nebas aZlevs mas
moiTxovos mwarmoeblisagan zianis anazRau-
reba uxarisxo produqciis an momsaxureb-
is miwodebis gamo, aramed daabrkolos misi
bazarze saerTod daSveba, ris Sedegadac
mwarmoeblisaTvis Cndeba saWiroeba, rom
SesTavazos man momxmarebels produqciis
xarisxis damadasturebeli niSani (xarisx-
is garantia) manamde, sanam momxmarebeli mas
SeiZens.

- momxmareblis TviTSegnebis sakmarisad
maRali done, rac vlindeba mis mzadyofna-
Si, raTa man gadaixados Tanxa xarisxSi da
iTanamSromlos mwarmoebelTan mis (xarisx-
is) gasaumjobeseblad.

dasaxelebulma faqtorebma gamoiwvies
naxsenebi kategoriis (xarisxis) axali gageba,
romlis mixedviTac, xarisxi - es aris is,
ris molodinic aqvs momxmarebels orga-
nizaciis saqmianobis Sedegad. am midgomis
mixedviT, organizaciam sakuTari saqmiano-
bis fokusireba unda moaxdonos momxmareb-
lis moTxovnaTa dakmayofilebisaken.
xarisxi umTavresad fasdeba momxmareblis
mxridan, Sesabamisad, misTvis produqciisa
Tu momsaxurebis miwodeba unda moxdes misi
saWiroebebisa da survilebis gaTval-
iswinebiT. es niSnavs, rom momxmarebeli xdeba
procesis monawile, igi dainteresebulia
organizaciis saqmianobis saboloo Sede-
giT da axorcielebs mis Sefasebas.

dRevandel msoflioSi agreTve icvle-
ba warmodgena konkurentunarianobis cneb-
is Sesaxeb. Tanamedrove droSi - konkuren-
tunarianoba - es niSnavs ara „ukeTess” (an
uaress) konkurentze, aramed iseTs, rogoric
sWirdeba momxmarebels.

dRes Tu produqti an momsaxureba ar
Seesabamebian konkretuli momxmareblis
moTxovnebs, maSin isini aSkarad arakonkuren-
tunarianni da uxarisxoni arian, imis miuxe-
davad, Tu ras sTavazoben mocemul momen-
tSi sxva organizaciebi momxmarebels,
swored amitom, Tanamedrove menejerebma
TavianTi qmedebebis orientireba, upirvele-
sad momxmareblis kmayofilebis, xarisxis
kontrolisa da marTvis sistemebis gaum-
jobesebisaken unda mimarTon.
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amdenad, kategorias - „xarisxi” Tanamed-
rove pirobebSi mravalaspeqtiani mniS-
vneloba gaaCnia. igi exeba ara mxolod
produqciasa Tu momsaxurebas, aramed or-
ganizaciis SigniT mimdinare yvela pro-
cess (produqciisa da momsaxurebis sasic-
ocxlo ciklis procesebs, mmarTvelobiT
procesebs, resursebis marTvas, kvlevas, anal-
izs, gaumjobesebis mcdelobas). kategoria
- „xarisxi” asaxavs ara mxolod im poten-
cials, rac organizacias gaaCnia, aramed
miRweul Sedegebs da Tavad saqmianobas maT
misaRwevad.

ocdameerTe saukuneSi xarisxi gaxda

nebismieri organizaciisaTvis ganviTareb-
is strategia. xarisxze orientirebuli
strategia, Tavis yvela gamovlinebiT
moicavs iseTi midgomebis damuSavebasa da
realizebas, romlebic miznad isaxaven in-
teresTa dabalansebas mwarmoeblebs, momx-
mareblebs, partniorebs, Sida personalsa
da agreTve mTlianad sazogadoebis miznebs
Soris. msgavsi balansis miRweva warmoad-
gens garkveul garantias organizaciis
mdgradi ganviTarebisaTvis, iZleva  misi
saqmianobis uwyveti gaumjobesebis karg
winapirobas Tanamedrove, cvalebad konkuren-
tul garemoSi.
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THEORETISCHE GRUNDLAGEN DER VERWALTUNG
VON DIENSTLEISTUNGSQUALITÄT
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Unter dem Begriff - Qualität ist eine grundlegende philosophische Kategorie gemeint, welche von der Men-
schheit mit Berücksichtigung aller Aspekte eigener Ausblick, der sozialer Ordnung und der Faktore der menschli-
chen Aktivitäten wird benützt. Die Qualitätskategorie bringt die Angemessenheit im Leben der Menschheit und hilft
an die Steigerung  derren Kreativität.

Qualität ist doch eine breite, komplexe und universalle Kategorie, die über viele Besonderheiten und Untersc-
heidungsmerkmale verfügt. Nach Unterscheidung derren Verwendung und Ziele der Forschung, können wir zur
wichtigste Aspekte der Qualitätskategorie: philosophische, soziale, technische, wirtschaftliche und rechtliche Qual-
ität unterscheiden und diskutieren.

In vorliegender Arbeit ist die theoretische Grundlagen der Verwaltung von Dienstleistungsqualität diskutiert.
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