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Abstract. Hotel Services and Satisfied Users are the most important elements of tourism 

products. Success and profit of any hotel is closely linked to its customer satisfaction. Their 

satisfaction can be determined as a rating based on comparisons of customer experience and their 

original expectations. Customer satisfaction is considered one of the leading indicators of the 

success of the hotel sector and play an important role as a company's future. 

Satisfied customers for the hotel business are the ultimate goal of the work of all functional 

units. Concentrating on all the resources and all staff of the hotel should be focused on consumers, 

which is exactly what the customer focuses should provide additional profit (material or intangible). 
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CRM სისტემების სამი ძირითადი ამოცანა არსებობს: გაყიდვები,  მარკეტინგი,  

მომსახურება. 

მომხმარებელზე ორიენტირებულ ტექნოლოგიებს სასტუმროში განეკუთვნება : 

 თანამედროვე ინფორმაციული ტექნოლოგიის გამოყენება(ელექტრონულად 

დაჯავშნა), რომელიც საშუალებას იძლევა  და ხელს უწყობს აღრიცხვისა და მენეჯმენტის 

ყოველდღიურ განხორციელებას და მომსახურების მიწოდებას; მთლიანობაში სასტუმროს 

ოპერაციული სისტემის მუშაობისა და ეფექტურობის გაუმჯობესებას; 

 

დაჯავშნის სამსახურის მუშაობა 1 

 

 დაჯავშნის სამსახურის მუშაობის 

შეფასება 

 

 

სულ 
ცუდი საშუალ

ო 

კარგი ძალიან 

კარგი 

                                                           
1 შედგენილია ავტორის მიერ. 
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სასტუმროს ტიპი  საოჯახო 

ტიპის მცირე 

ზომის 

დიდი 

ზომის 

სულ 

16.5% 

8.6% 

 

 

9.8% 

72.5% 

62.9% 

1.9% 

51.9% 

11.0% 

28.6% 

20.8% 

19.2% 

 

 

 

77.4% 

19.2% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

 

 

ამ მიმართულებით, ძირითადი მონაცემები შემდეგნაირია:  დაჯავშნის სამსახურის 

მუშაობა საშუალოდ შეაფასა გამოკითხულ მომხმარებელთა 51,9% , ცუდად -9,8%, კარგად 

-19,2% და ძალიან კარგად  - 19,2%, რაც სწორედ აღნიშნული სამსახურის გაუმართავ 

მუშაობასა და პრობლემებზე მიუთითებს. 

 სასტუმროების ფუნქციონირებას  მატერიალურ-ტექნიკური ბაზის მდგომარეობის 

შესაბამისად; 

 კვების ხარისხი; 

 მონაწილეობა საერთაშორისო ავიაკომპანიების სხვადასხვა ბონუს პროგრამებში; 

 სასტუმროს იმიჯი პირდაპირ დამოკიდებულია პერსონალზე, რაც უფრო 

პროფესიონალი პერსონალია, მით უკეთესია სასტუმროს სტატუსი,  

არსებითი მნიშვნელობა აქვს პერსონალის დამოკიდებულებას მომხმარებელთან -

მზაობა დასახმარებლად, პრობლემის შემთხვევაში რეაგირებას. სწორედ ამ 

მიმართულებითაც გამოიკვეთა რიგი პრობლემები, რადგანაც პერსონალის მხრიდან 

პრობლემის არსებობის შემთხვევაში რეაგირება, სტუმრების საჭიროებების გაგება ძალიან 

კარგად შეაფასა მომხმარებელთა მხოლოდ 8.4%, რაც უდავოდ ძალზე დაბალი 

მაჩვენებელია. 

 

პერსონალის დამოკიდებულება 2მომხმარებელთან - რეაგირება პრობლემის არსებობის 

შემთხვევაში 

 

 სასტუმროს რეაგირება 

პრობლემის არსებობის 

შემთხვევაში 

 

 

 

ს

ულ 

საშუალო კარგი 
ძალიან 

კარგი 

 

სტუმრების საჭიროებების გაგება 

თანამშრომლების მხრიდან -

ცუდი 

საშუალო 

კარგი 

ძალიან კარგი 

სულ 

 

 

66.7% 

18.6% 

80.6% 

40.0% 

45.8% 

33.3% 

60.5% 

19.4% 

60.0% 

45.8% 

 

20.9% 

8.4% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

100.0% 

 

თანამედროვე ადამიანური რესურსების სისტემა(HR-Human Resources) წარმოადგენს 

მომხმარებელზე ორიენტირებული ტექნოლოგიების კომპლექსს, რომელიც ხელს უწყობს 

პერსონალთან მუშაობას ყველა დონეზე, დაწყებული ოპერატიულიდან (მონაცემთა 

ყოველდღიური ჩაწერიდან) დამთავრებული სტრატეგიის შემუშავებით (კომპანიის 

განვითარების შესახებ გადაწყვეტილების მიღება). კარგად აშენებულ სისტემაში ამ 

                                                           
2 შედგენილია ავტორის მიერ. 
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ტექნოლოგიების მოქმედება პირდაპირ კავშირშია მომსახურების მაღალ ხარისხთან და 

სასტუმროს კონკურენტუნარიანობასთან. 

 

დასკვნები და წინადადებები. ყოველივე ზემოაღნიშნულიდან გამომდინარე 

შეგვიძლია დავასკვნათ, რომ მომხმარებელზე ორიენტირებული ტექნოლოგიები 

ნებისმიერ სასტუმროში  კონკურენტული უპირატესობის ფაქტორია, რომელიც უდავოდ 

არის  სასტუმრო ინდუსტრიის  წარმატების მოდელი და  აშკარად მნიშვნელოვანია 

ნებისმიერი ბიზნესისათვის და მათ შორის, სასტუმრო ბიზნესისათვის.   
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