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წინასიტყვაობა

მონოგრაფია ეძღვნება ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიულ, მეთოდოლოგიურ და 
პრაქტიკულ ასპექტებს. კვლევის აქტუალობა განპირობებულია გლობა-
ლიზაციის, ციფრული ტრანსფორმაციის, საერთაშორისო კონკურენციის 
გამწვავებისა და მომხმარებელთა მოთხოვნების ცვლილების პირობებში 
ინდუსტრიის კონკურენტული განვითარების განმსაზღვრელი ფაქტორე-
ბის სისტემური შესწავლის აუცილებლობით.

კვლევის მიზანია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკუ-
რენტუნარიანობის შეფასების თეორიული და მეთოდოლოგიური საფუძ-
ვლების სისტემატიზაცია, მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩოს შემუშა-
ვება და თანამედროვე ციფრული ტრანსფორმაციის, პერსონალიზებული 
მომსახურებისა და რეგულირების მექანიზმების გავლენის შეფასება 
ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაზე.

ნაშრომში გამოყენებულია სპეციალური და ზოგადმეცნიერული 
კვლევის მეთოდების კომპლექსი, მათ შორის: შედარებითი ანალიზი, კო-
ნტენტ-ანალიზი, ნორმატიულ-სამართლებრივი ანალიზი, სისტემური მი-
დგომა, მეცნიერული აბსტრაქცია, განზოგადება და კონცეპტუალური მო-
დელირება. კვლევის საინფორმაციო ბაზას წარმოადგენს საერთაშორისო 
და ადგილობრივი სამეცნიერო ლიტერატურა, საერთაშორისო ორგანიზა-
ციების ანგარიშები, ოფიციალური სტატისტიკური მონაცემები და ნორმა-
ტიული აქტები.

კვლევის შედეგად შემუშავებულია ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასების მრავალდონიანი ანალი-
ტიკური ჩარჩო, რომელიც მაკრო, მეზო და მიკრო დონის ფაქტორებს აე-
რთიანებს ერთიან სისტემაში. სისტემატიზებულია ტურისტული დანიშნუ-
ლების ადგილისა და სასტუმრო მომსახურების სფეროს კონკურენტუნა-
რიანობის შეფასების კლასიკური და თანამედროვე მიდგომები, მათი ევო-
ლუცია და პრაქტიკული გამოყენების თავისებურებები. გამოვლენილია 
ციფრული ტრანსფორმაციის, დიდი მონაცემების (Big Data), ხელოვნური 
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ინტელექტისა და პერსონალიზებული მომსახურების გავლენა ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებასა და გრძელვადიან განვითა-
რებაზე.

ნაშრომის სამეცნიერო სიახლეს წარმოადგენს დესტინაციის კონ­
კურენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური მატრიცისა და ტალღებზე 
დაფუძნებული ევოლუციური მოდელის შემუშავება, რომელიც კონკურე-
ნტუნარიანობის თეორიებისა და მმართველობითი პარადიგმების განვითა-
რებას ოთხ ძირითად ეტაპად აჯგუფებს და მეცნიერულად განასხვავებს 
„Tourism 4.0“-ის ტექნოლოგიურ პარადიგმას კონკურენტუნარიანობის ევო-
ლუციის IV ტალღის უფრო ფართო მმართველობითი და ინსტიტუციური 
ჩარჩოსაგან.

ასევე  ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს შეფასების მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩოს  და ავტორები-
სეული კონცეპტუალური მოდელის – სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
სტრატეგიული მართვის პირამიდის შემუშავება, რომელიც ხარისხის მა-
რთვის თეორიულ საფუძვლებს სტუმრის მოგზაურობის (Guest Journey) 
ოპერაციულ ლოგიკასთან აკავშირებს.

ნაშრომის პრაქტიკული მნიშვნელობა მდგომარეობს იმაში, რომ მი-
ღებული შედეგები და შემუშავებული რეკომენდაციები შეიძლება გამოყე-
ნებულ იქნეს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს შეფასების, სახელმწიფო პოლიტიკის ფორმირების, ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების მართვის, სტრატეგიული დაგეგმვისა და სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროს კონკურენტუნარიანობის ამაღლების 
პროცესში.

საკვანძო სიტყვები: ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია; კონ­
კურენტუნარიანობა; ტურისტული დანიშნულების ადგილი; ციფრული 
ტრანსფორმაცია; პერსონალიზებული მომსახურება; სასტუმრო მომსახუ-
რების სფერო.  
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Abstract

This monograph addresses the theoretical, methodological, and practical as­
pects of assessing competitiveness within the tourism and hospitality industry. The 
relevance of this study is driven by the need for a systematic analysis of the key 
determinants shaping the industry’s competitive development amid globalization, 
digital transformation, intensifying international competition, and evolving consum­
er demands.

The primary objective of the research is to systematize the theoretical and 
methodological foundations of competitiveness assessment in tourism and hospi­
tality, establish a multi-level analytical framework, and evaluate how contemporary 
digital transformation, personalized services, and regulatory mechanisms shape in­
dustry competitiveness.

 The methodology employs a comprehensive mix of specialized and general 
scientific research methods, including comparative analysis, content analysis, legal 
and regulatory analysis, the systems approach, abstraction, generalization, and con­
ceptual modeling. The research is grounded in a robust information base comprising 
international and local academic literature, reports from global organizations, official 
statistical data, and regulatory acts.
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As a result of the research, a multi-level analytical framework has been devel­
oped to assess the competitive environment of the tourism and hospitality industry, 
integrating macro-, meso-, and micro-level factors into a unified system. The study 
systematizes both classical and contemporary approaches to evaluating the com­
petitiveness of tourist destinations and the hotel sector, tracing their evolution and 
practical applications. Furthermore, it identifies the impact of digital transformation, 
big data, artificial intelligence, and personalized services on shaping industry com­
petitiveness and driving long-term development.

The scientific novelty of the monograph lies in the development of an evolu­
tionary matrix for destination competitiveness management and a wave-based evo­
lutionary model. This model categorizes the progression of competitiveness theories 
and management paradigms into four distinct stages, scientifically differentiating the 
technological paradigm of “Tourism 4.0” from the broader governance and institu­
tional framework of the fourth wave of competitiveness evolution. 

Additionally, the study introduces a multi-level analytical framework for as­
sessing the competitive environment of the tourism and hospitality industry and a 
proprietary conceptual model_the Strategic Pyramid of Hotel Service Quality Man­
agement–which bridges the theoretical foundations of quality management with the 
operational logic of the Guest Journey.

The practical significance of this work rests on the premise that its findings and 
recommendations can be directly applied to assessing the competitive environment 
of the tourism and hospitality industry, shaping public policy, managing tourist des­
tinations, strategic planning, and enhancing competitiveness across the hospitality 
sector.

Keywords: tourism and hospitality industry; competitiveness; tourist destina-
tion; digital transformation; personalized service; hotel sector.
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შ ე ს ა ვ ა ლ ი

თემის აქტუალობა. თანამედროვე პირობებში ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრია მსოფლიო ეკონომიკის ერთ-ერთ ყველაზე დინამიკურ, 
მაღალკონკურენტულ სფეროს წარმოადგენს, რომელიც ფუნდამენტურ გავლე-
ნას ახდენს მაკროეკონომიკურ ზრდასა და საინვესტიციო მიმზიდველობაზე. 
გლობალიზაციის, ციფრული ტექნოლოგიების პროგრესისა და საერთაშო-
რისო კონკურენციის გამკაცრების პირობებში, განსაკუთრებულ მეცნიერულ 
და პრაქტიკულ მნიშვნელობას იძენს ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის 
კომპლექსური შეფასება და მისი ფაქტორების სისტემური შესწავლა.

ბოლო პერიოდში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მიმდი-
ნარე სტრუქტურულმა გარდაქმნებმა არსებითად შეცვალა კონკურენტული 
გარემო და სტრატეგიული უპირატესობების ფორმირების მექანიზმები. აღ-
ნიშნულ ცვლილებებს სტიმული მისცა ციფრული პლატფორმების, CRM სისტე-
მების, მონაცემებზე დაფუძნებული მენეჯმენტისა და მეოთხე სამრეწველო 
რევოლუციის (Industry 4.0) ტექნოლოგიების აქტიურმა ინტეგრაციამ. მათ 
შორის განსაკუთრებით აღსანიშნავია: ნივთების ინტერნეტი (IoT), დიდი მო-
ნაცემების ანალიტიკა (Big Data), ხელოვნური ინტელექტი (AI), კიბერფიზი-
კური სისტემები, გეოინფორმაციული სისტემები (GIS), ციფრული ტყუპები 
(Digital Twin), პერსონალიზებული მომსახურების მოდელები და ციფრული 
მარკეტინგის ინსტრუმენტები.

გლობალური დიგიტალიზაციის პირობებში განსაკუთრებულ აქტუალო-
ბას იძენს ნაშრომში შემოთავაზებული ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის ტალღოვანი განვითარების კონცეფცია, რომელიც 
მეცნიერულად განასხვავებს „Tourism 4.0“-ის ტექნოლოგიურ პარადიგმას 
კონკურენტუნარიანობის კვლევის IV ტალღისაგან. განსხვავებით ვიწრო 
მიდგომებისა, წარმოდგენილი ხედვა კონკურენტუნარიანობას განმარტავს 
როგორც მმართველობით, ინსტიტუციურ, ტექნოლოგიურ და მდგრადობაზე 
დაფუძნებულ ტრანსფორმაციების კუმულაციურ ევოლუციას. აღნიშნული 
კონცეპტუალური ჩარჩო აყალიბებს ჰოლისტურ ხედვას მრავალდონიანი და-
რგობრივი სისტემების ეფექტიანი ფუნქციონირებისათვის, რაც მართვის 
უწყებებს ეხმარება გრძელვადიანი სტრატეგიული უპირატესობების მოპო-
ვებასა და ეკონომიკური რისკების პრევენციაში.
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ამასთან, მომსახურების პერსონალიზაციისა და სტუმრის გამოცდილე-
ბაზე ორიენტირებული მართვის პირობებში განსაკუთრებულ მნიშვნელო-
ბას იძენს ნაშრომში შემოთავაზებული სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
სტრატეგიული მართვის პირამიდა, რომელიც ხარისხის მართვის თეორიულ 
საფუძვლებს სტუმრის მოგზაურობის (Guest Journey) ოპერაციულ ლოგიკასთან 
ინტეგრირებულად აკავშირებს. წარმოდგენილი ინტეგრირებული მიდგომა 
ხარისხს განიხილავს როგორც იერარქიულ სისტემას, სადაც TQM, ადამია-
ნური კაპიტალი, უწყვეტი ტრენინგი, პერსონალის მოტივაცია და ჰოლისტი-
კური გამოცდილება ერთობლივად განსაზღვრავს სასტუმროს გლობალურ 
კონკურენტუნარიანობასა და სტუმრის მყარ ლოიალობას. ხარისხის ამგვარი 
გადააზრება უზრუნველყოფს მენეჯერული გადაწყვეტილებების სრულ სი-
ნქრონიზაციას სტუმრის მოლოდინებთან.

შედეგად, კონკურენტუნარიანობის შეფასება გასცდა ტრადიციული 
ეკონომიკური და ფინანსური პარამეტრების ფარგლებს, რამაც მისი ანალი-
ზისადმი ინტეგრირებული, მრავალფაქტორული და სისტემური მიდგომების 
ჩამოყალიბებას შეუწყო ხელი. ამასთან, კონკურენტული უპირატესობების 
ფორმირების პროცესში სულ უფრო მნიშვნელოვანი ადგილი დაიკავა ინსტი-
ტუციურმა, ტექნოლოგიურმა, ინოვაციურმა, მენეჯერულმა და ციფრულმა 
ფაქტორებმა, რომლებიც თანამედროვე პირობებში კონკურენტუნარიანო-
ბის განვითარების მნიშვნელოვან განმსაზღვრელ ფაქტორებად გვევლინება. 

საქართველოსთვის, როგორც ტურიზმის მაღალი პოტენციალის 
მქონე ქვეყნისთვის, განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს სისტემურ შეფა-
სებას. ამდენად, კონკურენტუნარიანობის ისეთი მოდელის ჩამოყალიბება, 
რომელიც მაკრო (ეროვნულ), მეზო (რეგიონულ/დარგობრივ) და მიკრო (სა-
წარმოს) დონეებზე უზრუნველყოფს ინდუსტრიის განმსაზღვრელი ფაქტო-
რების კომპლექსურ ემპირიულ ანალიზს, კვლავ მნიშვნელოვან სამეცნი-
ერო პრობლემად და კვლევით გამოწვევად რჩება. 

აქედან გამომდინარე, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
კონკურენტუნარიანობის თეორიული, მეთოდოლოგიური და პრაქტიკული 
ასპექტების კვლევა, მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩოს შემუშავება და 
ციფრული ტრანსფორმაციის პირობებში მისი რეალიზების შესაძლებლო-
ბების შეფასება უაღრესად აქტუალურია.

	კვლევის მიზანი და ამოცანები: თემის აქტუალობიდან და სა-
კვლევი პრობლემიდან გამომდინარე, კვლევის მიზანია ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორი-
ული, მეთოდოლოგიური და პრაქტიკული საფუძვლების სისტემატიზაცია, 
მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩოს შემუშავება და თანამედროვე ციფ-
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რული ტრანსფორმაციის, პერსონალიზებული მომსახურებისა და რეგული-
რების მექანიზმების გავლენის შეფასება ინდუსტრიის კონკურენტუნარია-
ნობის ფორმირებაზე.

დასახული მიზნის მისაღწევად ნაშრომში გადაჭრილია შემდეგი 
ამოცანები:

•	 კონკურენტუნარიანობის თეორიული საფუძვლების, ძირითადი 
პრინციპების, კონცეფციების და შეფასების მეთოდოლოგიური მიდგომე-
ბის შესწავლა და სისტემატიზაცია;

•	 ფირმის კონკურენტუნარიანობის შეფასების ძირითადი მეთოდე-
ბისა და მატრიცული მოდელების კომპლექსური ანალიზი;

•	 ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის არსის, სტრუქტურისა 
და განვითარების თანამედროვე ტენდენციების ანალიზი;

•	 ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარე-
მოს შეფასების მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩოს ჩამოყალიბება;

•	 ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მიმდინარე ინსტიტუ-
ციური და ციფრული ტრანსფორმაციული პროცესების შეფასება;

•	 ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
შეფასების თეორიული და მეთოდოლოგიური საფუძვლების, ძირითადი 
კლასიკური მოდელების, კონცეფციებისა და ინდიკატორების სისტემის 
ანალიზი;

•	  ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
თანამედროვე მიდგომებისა და ციფრული ტრანსფორმაციის ანალიზი;

•	 დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური 
მატრიცისა და ტალღოვანი ევოლუციის მოდელის შემუშავება, აგრეთვე 
კონკურენტუნარიანობის თეორიებისა და მმართველობითი პარადიგმების 
განვითარების ძირითადი ეტაპების სისტემატიზაცია;

•	 სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკისა და კონკურენტუნარიანო-
ბის შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლების შესწავლა და 
სისტემატიზაცია;

•	 სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის 
განმსაზღვრელი სტრატეგიული, მარკეტინგული, ინოვაციური, ტექნოლო-
გიური და ხარისხის მართვასთან დაკავშირებული ფაქტორების, აგრეთვე 
საქმიანობის ეფექტიანობის გავლენის ანალიზი და შეფასება;

•	 სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირა-
მიდის შემუშავება;

•	 სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის რეგულირების მექანიზმე-
ბის – სტანდარტიზაციის, სერტიფიცირებისა და ლიცენზირების – თეორი-
ული, მეთოდოლოგიური და პრაქტიკული ასპექტების კვლევა;
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•	 პერსონალიზაციის თეორიული საფუძვლებისა და მომხმარებლის 
ქცევის ანალიზი;

•	 ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის ფორ-
მირებაში პერსონალიზაციისა და ხელოვნური ინტელექტის როლის შეფასება;

•	  სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის 
ფორმირებაში პერსონალიზებული მომსახურების მართვის როლის შეფასება;

•	 საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის თანამე-
დროვე პრაქტიკისა და ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციის ანალიზი;

•	 კვლევის შედეგების საფუძველზე ინტეგრირებული დასკვნებისა და 
რეკომენდაციების შემუშავება;

•	 პრაქტიკული რეკომენდაციების შემუშავება სახელმწიფო პოლიტიკის 
დონეზე;

•	 პრაქტიკული რეკომენდაციების შემუშავება ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიისა და სასტუმრო მომსახურების სფეროსთვის.

	კვლევის ობიექტი და საგანი: კვლევის ობიექტს წარმოადგენს ტუ-
რიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია, როგორც მრავალდონიანი სოციალუ-
რ-ეკონომიკური სისტემა, რომელიც აერთიანებს ტურისტულ დანიშნულების 
ადგილებს, სასტუმრო მომსახურების სფეროს, მათ კონკურენტულ გარემოს, 
ინსტიტუციურ მექანიზმებსა და მიმდინარე ციფრული ტრანსფორმაციის 
პროცესებს. კვლევის საგანს წარმოადგენს ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიული, მეთოდო-
ლოგიური და პრაქტიკული ასპექტები, კონკურენტული უპირატესობების 
ფორმირების მექანიზმები, მათი შეფასების მრავალდონიანი ანალიტიკური 
ჩარჩო, აგრეთვე ციფრული ტრანსფორმაციის, პერსონალიზებული მომსა-
ხურების, ინოვაციური ტექნოლოგიებისა და რეგულირების თანამედროვე 
ინსტრუმენტების გავლენა ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობასა და მდგრად 
განვითარებაზე.

	კვლევის მეთოდოლოგია და საინფორმაციო ბაზა: ნაშრომის მე-
თოდოლოგიურ საფუძველს წარმოადგენს ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიული და მეთოდო-
ლოგიური ჩარჩოები. აღნიშნული მოიცავს დესტინაციებისა და სასტუმრო 
მომსახურების სფეროს კონკურენტუნარიანობის, სტრატეგიული მართვის, 
მარკეტინგისა და ბრენდინგის, ოპერაციული ეფექტიანობის, ხარისხის მე-
ნეჯმენტის, პერსონალიზებული სერვისების, ინოვაციებისა და ციფრული 
ტრანსფორმაციის თანამედროვე სამეცნიერო კონცეფციებს, მოდელებსა 
და ანალიტიკურ მიდგომებს.

კვლევის პროცესში დასახული ამოცანების გადასაჭრელად გამოყე-
ნებულია ზოგადმეცნიერული და სპეციალური კვლევის მეთოდების კომ-



21

პლექსი, კერძოდ: ნორმატიულ-სამართლებრივი ანალიზი, შედარებითი ანა-
ლიზი, კონტენტანალიზი, სისტემური მიდგომა, ანალიზისა და სინთეზის, 
ინდუქციისა და დედუქციის, მეცნიერული აბსტრაქციის, სისტემატიზა-
ციის, განზოგადებისა და კონცეპტუალური მოდელირების მეთოდები.

•	  კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური 
საფუძვლების შესწავლისას გამოყენებულია სამეცნიერო ლიტერატურის 
კრიტიკული ანალიზისა და სისტემატიზაციის მეთოდი, რომლის საფუძველ-
ზეც განზოგადებულია ადგილობრივი და უცხოური სამეცნიერო სკოლების 
ძირითადი მიდგომები;

•	 ნაშრომში ფართოდ არის გამოყენებული შედარებითი ანალიზის 
მეთოდი, რომელიც დაედო საფუძვლად ტურისტული დანიშნულების ადგი-
ლისა და სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის 
შეფასების კლასიკური და თანამედროვე მოდელების, ინდიკატორებისა და 
მეთოდოლოგიური მიდგომების სისტემატიზაციასა და კრიტიკულ შეფასე-
ბას;

•	 ამავე მეთოდოლოგიური აპარატის გამოყენებით გაანალიზებულია 
პერსონალიზებული მომსახურების განსხვავებული სტრატეგიები, აგრეთვე 
ბრენდირებული და არაბრენდირებული განთავსების ობიექტების ტექნო-
ლოგიური ინტეგრაციის თავისებურებები;

•	 სისტემური მიდგომისა და კონცეპტუალური მოდელირების მეთო-
დების საფუძველზე შემუშავებულია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების ორიგინალური მრავალდონიანი 
ანალიტიკური ჩარჩო;

•	 ნორმატიულ-სამართლებრივი ანალიზის მეთოდის საფუძველზე შეს-
წავლილია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მარეგულირებელი და 
ინსტიტუციური სტანდარტიზაციის, სერტიფიცირებისა და ლიცენზირების 
მექანიზმები, აგრეთვე მათი გავლენა მომსახურების ხარისხზე, უსაფრთხო-
ებაზე, მომხმარებელთა უფლებების დაცვასა და მთლიანად ინდუსტრიის 
კონკურენტუნარიანობაზე;

•	 სისტემური მიდგომის, შედარებითი ანალიზის, კონტენტ-ანალიზისა 
და კონცეპტუალური მოდელირების მეთოდების გამოყენებით შემუშავებუ-
ლია დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური მატ-
რიცა და ტალღობრივი ევოლუციის მოდელი;

•	 კვლევის ანალიტიკური ნაწილი ეფუძნება მეორეული სტატისტიკური 
მონაცემების, ოფიციალური დოკუმენტებისა და ციფრული პლატფორმე-
ბის მონაცემთა ანალიზს, მათ შორის საქართველოს ტურიზმის ეროვნული 
ადმინისტრაციისა და საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახურის 
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(საქსტატი) ოფიციალურ მასალებს. ამასთანავე, ნაშრომში წარმოდგენილია 
სტუმართა დადასტურებული ციფრული შეფასებების მეორეულ მონაცე-
მებზე დაფუძნებული ანალიზი, რომელიც განხორციელდა ელექტრონული 
პლატფორმების მონაცემებზე დაყრდნობით და დამუშავდა შესაბამისი 
სტატისტიკური ინსტრუმენტების გამოყენებით. აღნიშნული მიდგომა გა-
მოყენებულია მომსახურების ხარისხის აღქმის, სტუმართა კმაყოფილების 
განმსაზღვრელი ფაქტორებისა და სასტუმრო მომსახურების კონკურე-
ნტუნარიანობაზე მოქმედი ტენდენციების შეფასებისათვის, აგრეთვე მომ-
სახურების ხარისხის მართვის თეორიული და კონცეპტუალური მიდგომე-
ბის ემპირიული დასაბუთებისათვის;

•	 კვლევის საინფორმაციო ბაზას ქმნის საერთაშორისო და ადგილო-
ბრივი სამეცნიერო ლიტერატურა, აკადემიური მონოგრაფიები, მაღალრე-
იტინგული რეფერირებადი სამეცნიერო გამოცემები, საერთაშორისო ორ-
განიზაციების (UN Tourism, WTTC, OECD) ანგარიშები, საკანონმდებლო და 
ნორმატიული აქტები, აგრეთვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
ოფიციალური სტატისტიკური მონაცემები, უწყებრივი ანგარიშები და შე-
საბამისი ციფრული პლატფორმების მონაცემები.

მეთოდების აღნიშნული კომბინაცია უზრუნველყოფს კვლევის ვალი-
დურობას, დასმული ამოცანების კომპლექსურ ანალიზსა და ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიის მრავალმხრივ მეცნიერულ შესწავლას.

	ნაშრომის მეცნიერული სიახლე: კვლევის შედეგად მიღებული ძი-
რითადი მეცნიერული სიახლეები ფორმულირებულია შემდეგი პუნქტების 
სახით:

•	 შემუშავებულია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კო-
ნკურენტული გარემოს შეფასების ორიგინალური მრავალდონიანი ანალი-
ტიკური ჩარჩო, რომელიც მაკრო, მეზო და მიკრო დონის ფაქტორებს აე-
რთიანებს ერთიან იერარქიულ სისტემაში და უზრუნველყოფს მათ შორის 
არსებული ურთიერთკავშირებისა და კონკურენტუნარიანობაზე გავლენის 
კომპლექსურ შეფასებას;

•	 სისტემატიზებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილისა და სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროს კონკურენტუნარიანობის შეფასების კლა-
სიკური და თანამედროვე მიდგომები, მათი თეორიული ევოლუცია, ურთი-
ერთკავშირები და პრაქტიკული გამოყენების თავისებურებები, რაც ქმნის 
აღნიშნული სფეროების კონკურენტუნარიანობის შეფასების ინტეგრირე-
ბულ თეორიულ საფუძველს;

•	 გამოვლენილია და კონცეპტუალურად ასახულია ციფრული ტრანს-
ფორმაციის, დიდი მონაცემების (Big Data), ხელოვნური ინტელექტისა და 
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პერსონალიზებული მომსახურების გავლენა ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებასა და გრძელვადიან 
განვითარებაზე;

•	 შემუშავებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურე-
ნტუნარიანობის სამეცნიერო კვლევების ევოლუციის საფუძველზე ფორ-
მირებული ავტორებისეული ტალღობრივი კონცეპტუალური ჩარჩო, რო-
მელიც კონკურენტუნარიანობის განვითარების IV ტალღას დამოუკიდებელ 
ანალიტიკურ ეტაპად განიხილავს. წარმოდგენილი მიდგომა მეცნიერულ 
ლიტერატურაში გავრცელებულ „Tourism 4.0“-ის ტექნოლოგიურ პარადიგ-
მას უფრო ფართო მმართველობითი, ინსტიტუციური და მდგრადობაზე 
ორიენტირებული ჩარჩოსაგან განასხვავებს. ნაშრომი ასაბუთებს, რომ თა-
ნამედროვე კონკურენტუნარიანობის ფორმირება ეფუძნება არა მხოლოდ 
ტექნოლოგიურ პროგრესს, არამედ ინსტიტუციური განვითარების, მმა-
რთველობითი ტრანსფორმაციის, მონაცემებზე დაფუძნებული გადაწყვე-
ტილებებისა და მდგრადობის პრინციპების კუმულაციურ ზემოქმედებას. 
შესაბამისად, ტექნოლოგია განიხილება არა როგორც თვითმიზანი, არამედ 
როგორც კონკურენტუნარიანობის უფრო ფართო ეკოსისტემის ერთ-ერთი 
განმაპირობებელი კომპონენტი;

•	 იმავდროულად, შემოთავაზებული მიდგომა არ წარმოადგენს „Tou
rism 4.0“-ის კონცეფციის ალტერნატიულ ფორმულირებას ან მის მექანიკურ 
გაფართოებას. განსხვავებით „Tourism 4.0“-ისგან, რომელიც ძირითადად 
ტექნოლოგიურ ტრანსფორმაციაზეა ორიენტირებული, ავტორების მიერ 
შემუშავებული ტალღობრივი ევოლუციის მოდელი ასახავს კონკურენტუ-
ნარიანობის თეორიების, მმართველობითი მიდგომებისა და პარადიგმული 
ცვლილებების ისტორიულ განვითარებას და ტექნოლოგიურ პროგრესს 
განიხილავს, როგორც კონკურენტუნარიანობის მრავალგანზომილებიანი 
ტრანსფორმაციის ერთ-ერთ კომპონენტს;

•	 კვლევის ფარგლებში შემოთავაზებულია ავტორებისეული კონცეპ-
ტუალური მოდელი – „სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული 
მართვის პირამიდა“, რომელიც მომსახურების ხარისხის მართვის თეორიულ 
საფუძვლებს სტუმრის მომსახურების ციკლის (Guest Journey) ოპერაციულ 
ლოგიკასთან აკავშირებს. არსებული ფრაგმენტული მიდგომებისგან გან-
სხვავებით, წარმოდგენილი მოდელი მომსახურების ხარისხს განიხილავს 
არა როგორც ცალკეული სერვისული კომპონენტების ან იზოლირებული 
პროცესების ერთობლიობას, არამედ როგორც იერარქიულ, მრავალდო-
ნიან და ურთიერთდამოკიდებულ მენეჯერულ სისტემას. მოდელის სტრუქ-
ტურულ საფუძველს წარმოადგენს ხარისხის საყოველთაო მართვის (TQM) 
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პრინციპები, ადამიანური კაპიტალის მართვა, უწყვეტი პროფესიული ტრე-
ნინგი, შრომითი მოტივაცია და სტუმრის ჰოლისტიკური გამოცდილების 
მართვა. კვლევაში დასაბუთებულია, რომ აღნიშნული ელემენტების ინტე-
გრირებული და თანმიმდევრული მართვა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
მომსახურების ხარისხის მდგრადობაზე, სტუმრის გრძელვადიან ლოიალო-
ბასა და სასტუმრო კომპანიის კონკურენტუნარიანობაზე.

	ნაშრომის თეორიული და პრაქტიკული მნიშვნელობა:
 თეორიული მნიშვნელობა. ნაშრომში სისტემატიზებულია ტურიზმისა 

და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის ფუნდამენტური 
თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლები და განზოგადებულია ტუ-
რისტული დანიშნულების ადგილისა და სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობის კვლევის კლასიკური და თანამედროვე მი-
დგომები, აგრეთვე წარმოდგენილია მათი განვითარების ტენდენციები და 
ურთიერთკავშირები. ნაშრომს მნიშვნელოვანი წვლილი შეაქვს ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის კვლევის თეორიულ-მეთოდოლოგიური სა-
ფუძვლების განვითარებაში და შეიძლება გამოყენებულ იქნეს სასწავლო-
-მეთოდურ რესურსად ბიზნესის ადმინისტრირებისა და ტურიზმის მიმა-
რთულების საბაკალავრო, სამაგისტრო და სადოქტორო საგანმანათლებლო 
პროგრამებში.

პრაქტიკული მნიშვნელობა. ნაშრომში შემუშავებული მრავალდონიანი 
ანალიტიკური ჩარჩო, დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მართვის ევო-
ლუციური მატრიცა, ტალღებზე დაფუძნებული ევოლუციური მოდელი და 
პრაქტიკული რეკომენდაციები შეიძლება გამოყენებულ იქნეს ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასების, სტრა-
ტეგიული დაგეგმვის, სახელმწიფო პოლიტიკის ფორმირების, ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების მართვის (DMO) და სასტუმრო მომსახურების 
სფეროს კონკურენტუნარიანობის ამაღლების პროცესში. კვლევის შედე-
გები ორიენტირებულია მენეჯერული გადაწყვეტილებების ეფექტიანობის 
ზრდაზე, ციფრული ტრანსფორმაციის პროცესების მხარდაჭერაზე, პერ-
სონალიზებული მომსახურების განვითარებასა და მომსახურების ხარისხის 
გაუმჯობესებაზე.

	ნაშრომის სტრუქტურა: მონოგრაფია სტრუქტურულად შედგება 
აბსტრაქტის, შესავლის, შვიდი თავის, მათ შორის, ინტეგრირებული დასკვ-
ნებისა და რეკომენდაციებისგან. ნაშრომს თან ერთვის გამოყენებული ლი-
ტერატურის ნუსხა. 

•	 პირველ თავში განხილულია კონკურენტუნარიანობის თეორიული 
და მეთოდოლოგიური საფუძვლები;
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•	 მეორე თავი ეთმობა ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კო-
ნკურენტული გარემოს შეფასებას;

•	 მესამე თავი მოიცავს ტურისტული დანიშნულების ადგილების კო-
ნკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიულ და პრაქტიკულ ასპექტებს;

•	 მეოთხე თავი ეხება სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკუ-
რენტუნარიანობის შეფასებას;

•	 მეხუთე თავში განხილულია სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
რეგულირების მექანიზმები;

•	 მეექვსე თავი ეთმობა პერსონალიზებული მომსახურების, ციფ-
რული ტრანსფორმაციისა და ხელოვნურ ინტელექტზე დაფუძნებული თა-
ნამედროვე მიდგომების განხილვას ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიაში;

•	 მეშვიდე თავში წარმოდგენილია მონოგრაფიის ფარგლებში გა-
ნხორციელებული კვლევის ინტეგრირებული დასკვნები და პრაქტიკული 
რეკომენდაციები.
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I თავი. კონკურენტუნარიანობის შეფასება: კონცეპტუალური 
ჩარჩოები და მეთოდოლოგიური მიდგომები

1.1. კონკურენტუნარიანობის თეორიული საფუძვლები, ძირითადი 
პრინციპები და კონცეფციები _ კონცეპტუალური ჩარჩო

კონკურენტუნარიანობა წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან ეკო-
ნომიკურ კატეგორიას, რომლის ფორმირება და შეფასება ეფუძნება გარ-
კვეულ თეორიულ და მეთოდოლოგიურ პრინციპებს. აღნიშნული პრინცი-
პები განსაზღვრავს როგორც კონკურენტული უპირატესობების შექმნის, 
ისე მათი შენარჩუნებისა და განვითარების მექანიზმებს. თანამედროვე 
ეკონომიკურ ლიტერატურაში კონკურენტუნარიანობის შეფასების ძირი-
თად პრინციპებად მიიჩნევა:

1. შედარებითობის პრინციპი (Principle of Comparability) – კონკურე-
ნტუნარიანობა ყოველთვის შედარებითი ხასიათისაა და განისაზღვრება 
კონკურენტებთან, სფეროსთან/სექტორთან ან ბაზრის სხვა მონაწილეებ-
თან მიმართებით. ორგანიზაციის, დარგის ან ქვეყნის კონკურენტუნარია-
ნობის შეფასება შესაძლებელია მხოლოდ შესაბამისი საორიენტაციო ობი-
ექტების (benchmark) არსებობის შემთხვევაში (Porter 1990);

2. სისტემურობის პრინციპი (Principle of Systemicity) – კონკურენტუნა-
რიანობა ყალიბდება ურთიერთდაკავშირებული ეკონომიკური, ტექნოლო-
გიური, ინსტიტუციური, სოციალური და მენეჯერული ფაქტორების ერთო-
ბლივი ზემოქმედების შედეგად. შესაბამისად, ის უნდა შეფასდეს სისტე-
მური მიდგომის საფუძველზე (Esser et al. 1996);

3. დინამიკურობის პრინციპი (Principle of Dynamism) – კონკურენტუ-
ნარიანობა არ წარმოადგენს სტატიკურ მდგომარეობას. იგი მუდმივად 
იცვლება ბაზრის მოთხოვნების, ტექნოლოგიური პროგრესის, მომხმარე-
ბელთა ქცევის, გლობალური კონკურენციისა და ინოვაციების გავლენით. 
ამიტომ კონკურენტუნარიანობის შეფასება უნდა ეფუძნებოდეს არა მხო-
ლოდ მიმდინარე, არამედ პერსპექტიულ შესაძლებლობებსაც (Porter 1990; 
Barney 1991);

4. ეფექტიანობისა და შედეგიანობის პრინციპი (Principle of Efficiency 
and Effectiveness) – კონკურენტუნარიანობა დაკავშირებულია რესურსების 
ეფექტიან გამოყენებასა და დასახული მიზნების მიღწევის უნართან. კო-
ნკურენტული უპირატესობის წყაროდ განიხილება როგორც ოპერაციული 
ეფექტიანობა, ისე სტრატეგიული შედეგიანობა (Porter 1996);
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5. ინოვაციურობის პრინციპი (Principle of Innovativeness) – ინოვაცი-
ურობის პრინციპი (Principle of Innovativeness) – მდგრადი კონკურენტუნა-
რიანობის საფუძველს წარმოადგენს ინოვაციების, ახალი ცოდნის, ტექნო-
ლოგიებისა და მენეჯერული პრაქტიკის დანერგვის უნარი. ინოვაციური 
საქმიანობა უზრუნველყოფს კონკურენტული უპირატესობების მუდმივ 
განახლებას, ცვლილებებთან ადაპტაციასა და ბაზარზე პოზიციების გან-
მტკიცებას (Porter 1990; Teece 2007);

6. მომხმარებელზე ორიენტაციის პრინციპი (Principle of Customer 
Orientation) – კონკურენტუნარიანობის მნიშვნელოვანი საფუძველია მომხ-
მარებელთა მოთხოვნილებების, მოლოდინებისა და ღირებულებების მაქსი-
მალური დაკმაყოფილება. თანამედროვე კონკურენცია სულ უფრო მეტად 
ეფუძნება მომხმარებლისთვის უნიკალური ღირებულების შექმნას (Kotler 
and Keller 2016);

7. მდგრადობის პრინციპი (Principle of Sustainability) – თანამედროვე 
პირობებში კონკურენტუნარიანობა უნდა განიხილებოდეს არა მხოლოდ 
ეკონომიკური შედეგების, არამედ სოციალური პასუხისმგებლობის, გა-
რემოსდაცვითი მდგრადობისა და გრძელვადიანი განვითარების ჭრილში. 
სწორედ ეს მიდგომა ქმნის მდგრად კონკურენტულ უპირატესობას გლობა-
ლურ ბაზარზე (Porter and Kramer 2011).

აღნიშნული პრინციპები ქმნის თეორიულ საფუძველს კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების თანამედროვე მეთოდებისა და მოდელების 
გამოყენებისთვის.

კონკურენტუნარიანობის შეფასების პრინციპების განხილვის შე-
მდეგ მიზანშეწონილია თავად კონკურენტუნარიანობის ცნების არ-
სისა და შინაარსის დაზუსტება. ტერმინი „კონკურენტუნარიანობა“ გუ-
ლისხმობს პროდუქტის, მომსახურების, ორგანიზაციის, დარგის ან ქვეყნის 
უნარს, წარმატებით იფუნქციონიროს ბაზარზე და მოიპოვოს მდგრადი კო-
ნკურენტული უპირატესობა.1 იგი მჭიდროდ უკავშირდება კონკურენციის 
ცნებას, რაც ეკონომიკურ გარემოში ლიდერობის მოსაპოვებლად მიმდი-

1	 ტერმინოლოგიური შენიშვნა. წინამდებარე ნაშრომში ტერმინები „კომპანია“, 
„ფირმა,“ „საწარმო“ და „ორგანიზაცია“ გამოყენებულია ურთიერთდაკავშირებული 
მნიშვნელობით და უმეტეს შემთხვევაში აღნიშნავს კონკურენტულ გარემოში 
მოქმედ ეკონომიკურ სუბიექტს. მიუხედავად იმისა, რომ სამეცნიერო ლიტერა-
ტურაში აღნიშნულ ცნებებს შორის არსებობს გარკვეული განსხვავებები, კვლე-
ვის მიზნებიდან გამომდინარე, ისინი ძირითადად გამოიყენება, როგორც ურთიე-
რთდაკავშირებული ცნებები და ტექსტში მონაცვლეობით გვხვდება კონკრეტული 
კონტექსტის შესაბამისად. მათი გამოყენება არ გულისხმობს არსებით თეორიულ 
გამიჯვნას, გარდა იმ შემთხვევებისა, როდესაც ეს სპეციალურად არის დაზუსტე-
ბული.
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ნარე მეტოქეობას გამოხატავს. თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურაში 
ფართო განხილვის მიუხედავად, კონკურენტუნარიანობა კვლავ რჩება მრა-
ვალგანზომილებიან და კომპლექსურ კონცეფციად, რაც მისი დეფინიცი-
ებისა და ინტერპრეტაციების სიმრავლითაა განპირობებული. აღნიშნული 
ფენომენი განიხილება სხვადასხვა დონეზე – ქვეყნის, რეგიონის, დარგის, 
კომპანიისა და პროდუქტის/მომსახურების ჭრილში, რაც შეფასების მი-
დგომებისა და მეთოდოლოგიების მრავალფეროვნებას განაპირობებს (იხ. 
სქემა 1 – კონკურენტუნარიანობის პირამიდა).

სქემა 1 

კონკურენტუნარიანობის პირამიდა

წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული 

კონკურენტუნარიანობის კომპლექსური კვლევა გლობალური მასშტა-
ბით 1990-იანი წლებიდან გააქტიურდა და საწყის ეტაპზე კვლევის მთავარ 
ობიექტს საწარმოო სექტორი წარმოადგენდა. ამ კონტექსტში განსაკუთ-

 

წყარო: ავტორთა  მიერ ადაპტირებული  
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რებით საყურადღებოა ეკონომიკური თანამშრომლობისა და განვითარების 
ორგანიზაციის (OECD) მიდგომები. აღნიშნული ინსტიტუტი მნიშვნელოვან 
როლს ასრულებს მდგრადი ეკონომიკური ზრდის, დასაქმების ხელშეწყო-
ბისა და ცხოვრების დონის ამაღლების პოლიტიკის ფორმირებაში. 1990-იანი 
წლების OECD-ის დოკუმენტებში კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება, 
როგორც ქვეყნის ეკონომიკური სტრუქტურისა და პოლიტიკის მახასია-
თებელი, რომელიც განაპირობებს ეკონომიკის ეფექტიანობას, ზრდის პო-
ტენციალს და საერთაშორისო ბაზარზე პოზიციონირებას. შესაბამისად, 
ქვეყნის პოტენციალში მოიაზრება არა მხოლოდ მიმდინარე ეკონომიკური 
მაჩვენებლები, არამედ ის სტრუქტურული, ინსტიტუციური და პოლიტი-
კური წინაპირობები, რომლებიც ქმნიან საფუძველს ბაზარზე წარმატების 
მისაღწევად (Katsitadze and Natsvlishvili 2020) როგორც მოკლევადიან, ისე 
გრძელვადიან პერსპექტივაში.

OECD-ის მიდგომით, კონკურენტუნარიანობა განიხილება, როგორც 
ქვეყნის ეკონომიკური სისტემის ისეთი მახასიათებელი, რომელიც განსა-
ზღვრავს მის უნარს, საერთაშორისო ბაზრებზე აწარმოოს კონკურენტული 
პროდუქცია და მომსახურება, იმავდროულად კი უზრუნველყოს მოსახლე-
ობის შემოსავლების მდგრადი ზრდა (OECD 1992). აღნიშნული განსაზღვრება 
აერთიანებს როგორც ეკონომიკურ ეფექტიანობას, ისე – გრძელვადიან 
განვითარებასა და კეთილდღეობის ზრდას. შესაბამისად, ამ კატეგორიის 
მნიშვნელოვან ელემენტებს წარმოადგენს:

	პროდუქტიულობა – ეკონომიკური ეფექტიანობის ერთ-ერთი ძი-
რითადი მაჩვენებელია. იგი გამოხატავს, თუ რამდენად ეფექტიანად ხდება 
რესურსების (განსაკუთრებით, შრომისა და კაპიტალის) გამოყენება და 
ასახავს ეკონომიკის შესაძლებლობას, მინიმალური დანახარჯების ფონზე 
შექმნას მაღალი ღირებულება. მაგალითად, შრომის პროდუქტიულობა მი-
უთითებს ერთ დასაქმებულზე ან სამუშაო საათზე შექმნილ პროდუქტზე, 
ხოლო კაპიტალის პროდუქტიულობა ასახავს, თუ როგორ გამოიყენება არ-
სებული ფიზიკური ან ფინანსური რესურსები ეკონომიკური სარგებლის მი-
საღებად (Griliches 1998; Kendrick 1961; OECD 2001; Syverson 2011).

ინოვაციები და ტექნოლოგიური განვითარება – კონკურენტუნარია-
ნობის ერთ-ერთი კრიტიკულად მნიშვნელოვანი ელემენტია. ახალი ტექნო-
ლოგიების დანერგვა და გამოყენება ზრდის ქვეყნის ეკონომიკურ პოტენცი-
ალს, ამცირებს წარმოების ხარჯებს, აუმჯობესებს პროდუქციის ხარისხს და 
ზრდის შრომის პროდუქტიულობას. ტექნოლოგიური პროგრესი საშუალებას 
აძლევს როგორც ინდივიდუალურ კომპანიებს, ისე მთლიან ეკონომიკურ 
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სექტორებს, სწრაფად მოახდინონ რეაგირება ბაზრის ცვლილებებზე, დანე-
რგონ ახალი პროდუქტები და მომსახურებები და დაიკავონ კონკურენტული 
პოზიციები საერთაშორისო ბაზრებზე. ამასთანავე, ინოვაციური გარემოს 
არსებობა, რაც მოიცავს კვლევისა და განვითარების (R&D) მხარდაჭერას, 
ინტელექტუალური საკუთრების დაცვას, სტარტაპების წახალისებასა და სხვა 
ფაქტორებს, წარმოადგენს იმ მყარ საფუძველს, რაც განაპირობებს ქვეყნის 
გრძელვადიან, მდგრად ეკონომიკურ ზრდასა და კონკურენტუნარიანობის 
განმტკიცებას (OECD 2018; Porter 1990; Schumpeter 1942).

	ეკონომიკური სტრუქტურა – გულისხმობს ქვეყნის ეკონომიკის 
გადანაწილებას სხვადასხვა სექტორსა თუ საქმიანობის მიმართულებაში. 
იგი აჩვენებს, თუ რომელი სექტორებია პრიორიტეტული და რამდენად და-
ბალანსებულია ეკონომიკური განვითარება. აღსანიშნავია, რომ ეკონომი-
კური დარგების თანაბარი განვითარების პირობებში, ქვეყანა უკეთ ახდენს 
ადაპტირებას გლობალურ ცვლილებებთან. ეკონომიკის სტრუქტურაში და-
რგობრივი გადანაწილება ნათლად წარმოაჩენს ქვეყნის განვითარების დო-
ნეს, მის მდგრადობასა და კონკურენციისთვის მზაობას. დაბალანსებული 
და დივერსიფიცირებული ეკონომიკა ზრდის ინოვაციურობას, ინვესტიცი-
ების შესაძლებლობებსა და გრძელვადიან ეკონომიკურ ზრდას (McMillan et 
al. 2014; Syrquin 1988).

	ინფრასტრუქტურა – ქმნის კონკურენტუნარიანობის მნიშვნელო-
ვან საფუძველს, რადგან უზრუნველყოფს ეკონომიკის გამართულ ფუნ-
ქციონირებას. კარგად განვითარებული სატრანსპორტო, საკომუნიკაციო, 
ენერგეტიკული და ციფრული ინფრასტრუქტურა ამარტივებს საქონლის, 
მომსახურებისა და ადამიანური კაპიტალის გადაადგილებას, ამცირებს 
ტრანზაქციულ ხარჯებს და ზრდის ბიზნესის ეფექტიანობას. ინფრასტრუქ-
ტურის ხარისხი დიდ გავლენას ახდენს ინვესტიციების მოზიდვის შესაძლებ-
ლობაზე, რეგიონულ განვითარებასა და საგარეო ვაჭრობის სიმარტივეზე. 
თანამედროვე ციფრული ინფრასტრუქტურა კი აუცილებელია ტექნოლო-
გიებზე დაფუძნებული ეკონომიკის განვითარებისა და ინოვაციური ეკო-
სისტემების ფორმირებისთვის (Herrendorf et al. 2014; Maddison 2001).

	 ინსტიტუციური გარემო – მოიცავს სამართლებრივ ჩარჩოს, მმა-
რთველობის ხარისხს, რეგულაციებს, კორუფციის დონეს და, ზოგადად, იმ 
წესებსა და პრაქტიკებს, რომლებიც განსაზღვრავს ეკონომიკური აქტივო-
ბის მიმდინარეობას. ეფექტიანი, გამჭვირვალე და პროგნოზირებადი ინსტი-
ტუტები ამარტივებს ბიზნესის წარმოებას, ზრდის ინვესტორთა ნდობას და 
ხელს უწყობს კონკურენტული გარემოს ჩამოყალიბებას. ამასთან, ძლიერი 
სამართლებრივი სისტემა უზრუნველყოფს კონტრაქტების დაცვას, საკუთ-
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რების უფლებებისა და ინოვაციების სამართლებრივ მხარდაჭერას. საყო-
ველთაოდ აღიარებულია, რომ ინსტიტუციური გარემოს სტაბილურობა 
და სამართლიანი ფუნქციონირება ქმნის ქვეყნის მდგრადი ეკონომიკური 
ზრდისა და საერთაშორისო კონკურენტუნარიანობის მყარ საფუძველს.

	განათლება და ადამიანური კაპიტალი – კონკურენტუნარიანო-
ბის გრძელვადიანი განვითარების ერთ-ერთი მთავარი ფაქტორია. მაღალი 
ხარისხის განათლების სისტემა ამზადებს კვალიფიციურ სამუშაო ძალას, 
რომელიც ადაპტირებულია ცვალებად ბაზრებთან, ტექნოლოგიურ წი-
ნსვლასა და ინოვაციურ პროცესებთან. განათლებული კადრები უფრო 
პროდუქტიულები, მოქნილები და შემოქმედებითები არიან, რაც პირდაპირ 
ზემოქმედებს როგორც ორგანიზაციებზე, ისე მთლიანად ეკონომიკაზე. 
გარდა ამისა, პროფესიული განათლება და უწყვეტი გადამზადება უზრუნ-
ველყოფს შრომის ბაზრის საჭიროებებსა და განათლებულ ადამიანურ რე-
სურსს შორის შესაბამისობას, რაც ქმნის კონკურენტუნარიანობის მნიშ-
ვნელოვან წინაპირობას (Barro and Lee 2001; Hanushek and Woessmann 2015; 
Psacharopoulos and Patrinos 2018).

	ციფრული ტრანსფორმაცია და მწვანე ეკონომიკა – თანამე-
დროვე ეტაპზე კონკურენტუნარიანობის უმნიშვნელოვანეს განმსაზღვრელ 
ფაქტორად იქცა ციფრული ტრანსფორმაცია და მწვანე ეკონომიკის პრი-
ნციპების დანერგვა. ეკოლოგიური სტანდარტების დაცვა და მდგრადი 
განვითარება აღარ წარმოადგენს მხოლოდ სოციალურ პასუხისმგებლო-
ბას. იგი პირდაპირ აისახება ეკონომიკის გლობალურ კონკურენტულ პო-
ზიციაზე, ამცირებს საოპერაციო ხარჯებს გრძელვადიან პერსპექტივაში 
და ზრდის ინოვაციურ პოტენციალს (Porter and Linde 1995; Katsitadze and 
Natsvlishvili 2020). პარალელურად, ციფრული ტექნოლოგიების ინტეგრა-
ცია ქმნის სრულიად ახალ ეკონომიკურ მოდელებსა და უპრეცედენტო შე-
საძლებლობებს ბაზარზე სწრაფი ადაპტაციისთვის (World Economic Forum 
2020).

	გლობალურ ღირებულებათა ჯაჭვებში (GVCs) ინტეგრაცია – გა-
რდა ზემოთ ჩამოთვლილი შიდა ფაქტორებისა, გლობალიზებულ ეკონო-
მიკაში ქვეყნის ან ფირმის კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო მეტად ფა-
სდება არა მხოლოდ იზოლირებული წარმოებით, არამედ საერთაშორისო 
საწარმოო ქსელებში ჩართულობით. გლობალურ ღირებულებათა ჯაჭვებში 
ინტეგრაციის ხარისხი და მასში მაღალი დამატებული ღირებულების შექმ-
ნის უნარი განსაზღვრავს, თუ რამდენად ეფექტიანად იყენებს ქვეყანა სა-
ერთაშორისო ვაჭრობის უპირატესობებსა და ტექნოლოგიურ ტრანსფერს 
(Gereffi and Fernandez-Stark 2016).
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	პოლიტიკა და რეგულაციები – მოიცავს ბაზრების თავისუფლების 
ხარისხს, ეკონომიკური სტიმულების სისტემასა და სახელმწიფოს როლს 
კონკურენტუნარიანობის ზრდაში. ეფექტიანი კონკურენტული გარემოს 
უზრუნველსაყოფად აუცილებელია, რომ ეკონომიკურ აგენტებს ჰქონდეთ 
საკმარისი თავისუფლება პროდუქციისა თუ მომსახურების წარმოების, 
რეალიზაციისა და მოხმარების პროცესში, სახელმწიფოს მინიმალური ჩა-
რევის ფონზე. აღნიშნული გულისხმობს თავისუფალი ვაჭრობის არსებო-
ბას (დაბალი ტარიფები და ბარიერების შემცირება), ფასების თავისუფალ 
ფორმირებას, საკუთრების უფლების დაცვასა და უცხოური ინვესტიციების 
წახალისებას. ამასთან, ბაზრის თავისუფლება და რეგულაციები უნდა იყოს 
დაბალანსებული – სახელმწიფოს ამოცანაა, ერთი მხრივ, უზრუნველყოს 
თანაბარი და კონკურენტული გარემო, ხოლო, მეორე მხრივ, არ შეზღუდოს 
ინოვაცია და ბაზრის თვითრეგულირებადი მექანიზმები. კერძოდ, სახელ-
მწიფოს მნიშვნელოვანი ფუნქციებია:

ა) კონკურენციის წახალისება და მონოპოლიების კონტროლი – ბაზა-
რზე ისეთი დომინანტი კომპანიების არსებობის პრევენცია, რომლებიც ხე-
ლოვნურად დააბრკოლებენ სხვა ეკონომიკურ მოთამაშეებს;

ბ) რეგულაციები და სტანდარტები – მაგალითად, პროდუქტისა თუ 
მომსახურების ხარისხის კონტროლი, შრომის უსაფრთხოება, გარემოს და-
ცვა და სხვა;

გ) ინფრასტრუქტურის განვითარება – საგზაო, სატრანსპორტო და 
ციფრული (ინტერნეტ) ინფრასტრუქტურის უზრუნველყოფა, რაც აუცი-
ლებელია კომპანიებისა და მომხმარებლების ეფექტიანი საქმიანობისთვის;

დ) ინოვაციებისა და განათლების სტიმულირება – კონკურენტუნარია-
ნობის ასამაღლებლად საჭირო კვალიფიციური კადრების მომზადებისა და 
ტექნოლოგიური პროგრესის ხელშეწყობა;

ე) ეკონომიკური სტიმულები – სუბსიდიები, საგადასახადო შეღავა-
თები, ფინანსურ რესურსებზე წვდომის გამარტივება სტარტაპებისა და ექ-
სპორტიორებისთვის (Friedman, 1962; Mazzucato, 2013; Stiglitz, 2024). 

 კლარკისა და გაის (Clark and Guy 1998) მიხედვით, ქვეყნის კონკურე-
ნტუნარიანობა, საბოლოო ჯამში, განისაზღვრება იმით, თუ რამდენად შე-
უძლიათ მის ადგილობრივ კომპანიებს ეფექტიანი მეტოქეობა არა მხოლოდ 
ეროვნულ ეკონომიკაში, არამედ გლობალურ ბაზრებზეც.

რობერტ ჰაგინსის (Huggins 2000) მიხედვით, რეგიონული ეკონომი-
კური განვითარების კონტექსტში კონკურენტუნარიანობა, ბუნებრივია, 
მოიცავს ისეთი ძირითადი ელემენტების ერთობლიობას, როგორიცაა: პრო-
დუქტიულობა, ეფექტიანობა და მომგებიანობა. იგი სულ უფრო ხშირად გა-
ნიხილება არა მხოლოდ როგორც ეკონომიკური მიზანი, არამედ როგორც 
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სტრატეგიული ინსტრუმენტი ცხოვრების დონის გასაუმჯობესებლად და 
უფრო ფართო სოციალური კეთილდღეობის ხელშესაწყობად.

ლიფიცის (Лифиц 2009) კონცეფციის მიხედვით, კონკურენტუნა-
რიანობა განისაზღვრება, როგორც საქონლისა და მომსახურების უნარი, 
უზრუნველყოს წარმატება ბაზარზე ხარისხის, ინოვაციის, ბრენდის იმი-
ჯის, უსაფრთხოებისა და ფასის ოპტიმალური კომბინაციის შეთავაზების 
გზით, აგრეთვე, ეროვნული სტრატეგიული ინტერესებისა და ინდუსტრიის 
სტანდარტების დაცვით. ამასთან, ავტორი აღნიშნულ კატეგორიას განიხი-
ლავს არა მხოლოდ ეკონომიკური ეფექტიანობის ინდიკატორად, არამედ 
ეროვნული უსაფრთხოების მნიშვნელოვან ფაქტორადაც, რომელიც განსა-
ზღვრავს ქვეყნის საექსპორტო შესაძლებლობებს და ამცირებს იმპორტზე 
დამოკიდებულებას. შესაბამისად, კონკურენტუნარიანობა წარმოდგენილია, 
როგორც მრავალდონიანი სისტემა, რომელიც მოიცავს ეკონომიკურ, ინსტი-
ტუციურ და პროდუქტის სპეციფიკურ ფაქტორებს და განიხილება მაკრო, 
მეზო და მიკრო დონეებზე, სადაც თითოეულ დონეზე განსხვავებული მა-
მოძრავებელი ძალები მოქმედებს, კერძოდ:

მაკრო დონეზე მოქმედ ფაქტორებს მიეკუთვნება ეროვნული ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობა, სამთავრობო პოლიტიკა და პორტერის „ალ-
მასის მოდელი“. პორტერის „ალმასის მოდელი“ წარმოადგენს კონკურე-
ნტუნარიანობის ანალიზის ერთ-ერთ ყველაზე გავრცელებულ თეორიულ 
ჩარჩოს (Porter 1990), რომელიც გამოიყენება ქვეყნის ან რეგიონის კონკურე-
ნტუნარიანობის შესაფასებლად. მისი მიზანია განმარტოს, რატომ აღწევს 
ზოგიერთი ქვეყანა ან რეგიონი წარმატებას კონკრეტულ დარგებში, მაშინ 
როდესაც სხვები მსგავს შედეგებს ვერ აღწევენ. მოდელი მოიცავს ოთხ ძი-
რითად ფაქტორს:

ა) ფაქტორული პირობები – ბუნებრივი რესურსები, შრომითი რესურ-
სები, ინფრასტრუქტურა;

ბ) მოთხოვნის პირობები – შიდა ბაზარზე მოთხოვნის ხარისხი და დონე;
გ) მსგავს და დამხმარე ინდუსტრიებთან კავშირები – დაკავშირებული 

ეკონომიკური სექტორების განვითარების დონე;
დ) ფირმის სტრატეგია, სტრუქტურა და კონკურენცია – ბიზნესის ორ-

განიზების ფორმა და კონკურენციის ინტენსივობა.
მოდელი ასევე ითვალისწინებს ორ დამატებით ელემენტს, რომლებიც 

გავლენას ახდენს კონკურენტუნარიანობაზე:
ე) შემთხვევითი ფაქტორები (შანსი) – გარე გარემოებები, რომლებიც 

არ ექვემდებარება პირდაპირ კონტროლს;
ვ) მთავრობის როლი – სახელმწიფო პოლიტიკა და რეგულაციები, რომ-

ლებიც განსაზღვრავს კონკურენტული გარემოს ფორმირებას.
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მეზო დონეზე მოქმედ ფაქტორებს მიეკუთვნება ინდუსტრიის სტანდა-
რტები და მარეგულირებელი გარემო, რომლებიც განსაზღვრავს სექტო-
რის ფუნქციონირების წესებს, ხარისხის მოთხოვნებსა და კონკურენტული 
ურთიერთობების ჩარჩოს.

 მიკრო დონეზე მოქმედ ფაქტორებს წარმოადგენს პროდუქტისა და 
მომსახურების მახასიათებლები, როგორებიცაა: დიზაინი, ბრენდინგი, ინო-
ვაციურობა და ინფორმაციული უზრუნველყოფა, რომლებიც უშუალოდ 
განსაზღვრავს მომხმარებლის არჩევანსა და ბაზარზე პოზიციონირებას.

 შესაბამისად, ქვეყნის კონკურენტუნარიანობის შეფასების ძირითადი 
კრიტერიუმებია: ხარისხის სტაბილურობა, გარემოსდაცვითი უსაფრთხო-
ება, სოციალური მნიშვნელობა, მომხმარებლისთვის მიმზიდველობა, ბრე-
ნდისადმი ლოიალობა, მომსახურების ფასი, ინფორმაციის გამჭვირვალობა 
და ინოვაციის დონე.

 კონკურენტუნარიანობის ფართო და სისტემური ანალიზი განსაკუთ-
რებით მჭიდროდ უკავშირდება მაიკლ პორტერის ნაშრომებს. ავტორს კო-
ნკურენტუნარიანობა ყველაზე სრულყოფილად აქვს გაანალიზებული კონ-
ცეპტუალურ დონეზე – როგორც ქვეყნის, ისე დარგისა და ფირმის ჭრილში. 
პორტერი თავის ფართოდ აღიარებულ ნაშრომში „The Competitive Advantage 
of Nations“ კონკურენტუნარიანობას შემდეგნაირად განმარტავს: ქვეყნის 
დონეზე კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ ცენტრალურ კონცეფციას წა-
რმოადგენს ეროვნული პროდუქტიულობა. მოსახლეობის ცხოვრების დონე 
განისაზღვრება ეკონომიკის პროდუქტიულობით, რომელიც იზომება ადამი-
ანური კაპიტალის, მატერიალური კაპიტალისა (წარმოების საშუალებები) და 
ბუნებრივი რესურსების ერთეულზე წარმოებული საქონლისა და მომსახუ-
რების ღირებულებით (Porter 1990). შესაბამისად, ქვეყნის პროდუქტიულობა 
ეფუძნება რესურსების ეფექტიან გამოყენებას ეკონომიკური ღირებულების 
შექმნის პროცესში.

 ფირმის დონეზე კონკურენტუნარიანობის კონცეპტუალიზა-
ცია დეტალურად არის წარმოდგენილი მაიკლ პორტერის ნაშრომებში – 
„Competitive Strategy“ (Porter 1980) და „Competitive Advantage“ (Porter 1985), 
რომელთა მიხედვით, ფირმის კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება მისი 
უნარით შექმნას და შეინარჩუნოს მდგრადი კონკურენტული უპირატესობა. 
აღნიშნული ეფუძნება ორგანიზაციის შესაძლებლობას, კონკურენტებთან 
შედარებით შექმნას უფრო მაღალი ღირებულება და უზრუნველყოს რესურ­
სების ეფექტიანი გამოყენება, რომლის შედეგად მიღებული ეკონომიკური 
სარგებელი აღემატება გაწეულ დანახარჯებს. კონკურენტული უპირატე-
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სობა შეიძლება გამოვლინდეს დაბალი დანახარჯებით, პროდუქტის ან მომ-
სახურების დიფერენციაციით, მაღალი ხარისხით, ინოვაციებითა და მომხმა-
რებელზე ორიენტირებული მომსახურებით.

ფირმის კონკურენტუნარიანობის ანალიზში განსაკუთრებული მნიშვნე-
ლობა ენიჭება ავტორის მიერ შემუშავებულ „ხუთი ძალის“ მოდელს, რომელიც 
კონკურენტული გარემოს შეფასების ერთ-ერთ ყველაზე ფართოდ გავრცე-
ლებულ სტრატეგიულ ინსტრუმენტს წარმოადგენს. მისი მიხედვით, კონკუ-
რენტული სტრატეგია გულისხმობს განსხვავებული და მიზანმიმართული 
მოქმედებების არჩევას, რაც ორგანიზაციას საშუალებას აძლევს შექმნას 
უნიკალური ღირებულება და შეინარჩუნოს მდგრადი პოზიცია ბაზარზე.

პორტერი გამოყოფს კონკურენტული სტრატეგიის ხუთ ძირითად ტიპს: 
დანახარჯების მიხედვით ლიდერობის სტრატეგიას, ფართო დიფერენცია-
ციის სტრატეგიას, ოპტიმალური დანახარჯების სტრატეგიას, დაბალ დანა-
ხარჯებზე ფოკუსირებულ (საბაზრო ნიშის) სტრატეგიასა და დიფერენცია-
ციაზე ფოკუსირებულ (საბაზრო ნიშის) სტრატეგიას (Porter 1980, 11).

კლარკისა და გაის (Clark and Guy 1998) მიხედვით, კონკურენტუნარია-
ნობა მჭიდროდ არის დაკავშირებული ინოვაციასთან და განიხილება, როგორც 
მრავალკომპონენტიანი და მრავალგანზომილებიანი სისტემა. ავტორები აღ-
ნიშნულ კატეგორიას უკავშირებენ ადამიანური რესურსების ხარისხს, ტექნო-
ლოგიურ მზადყოფნას, კვლევისა და განვითარების (R&D) პოტენციალს, ინო-
ვაციების დანერგვის შესაძლებლობასა და მმართველობით-ორგანიზაციულ 
კომპეტენციებს. განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა შიდა პროცესების 
ეფექტიანობას, კოორდინაციასა და თანამშრომლობას მომწოდებლებთან, 
კვლევით ინსტიტუტებთან და სხვა ეკონომიკურ სუბიექტებთან.

ავტორების მტკიცებით, კონკურენტუნარიანობის საბოლოო შედეგობ-
რივი ინდიკატორებია – მომგებიანობა და ბაზარზე პოზიციის შენარჩუნება. 
ამასთან, ისინი ხაზს უსვამენ, რომ მაკროეკონომიკური მაჩვენებლები კონ­
კურენტუნარიანობას სრულად ვერ ასახავს, თუ ის არ ფასდება შესაბამისი 
სტრატეგიული პირობებისა და შეფასების ერთეულების გათვალისწინებით. 

ვასილის მ. პაპადაკისი (Papadakis 1994), კლარკისა და გაის მსგავსად, 
კონკურენტუნარიანობას არ განიხილავს როგორც ერთიან და უნივერსა-
ლურ კატეგორიას. ავტორი აღნიშნული ცნების შეფასებას უკავშირებს რაო-
დენობრივ სავაჭრო მაჩვენებლებს და გამოყოფს სამ ძირითად ინდიკატორს: 

1. საერთაშორისო ვაჭრობაში ბაზრის წილის დინამიკას;
2. სავაჭრო ბალანსის დეფიციტისა და პროფიციტის მაჩვენებლებს 

(ასახავენ ექსპორტის იმპორტზე გადაჭარბებას და დარგის კონკურენტულ 
პოზიციას საგარეო ვაჭრობაში) სექტორების მიხედვით;
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3. გამოვლენილი შედარებითი უპირატესობის (RCA) ინდექსებს, რომლე-
ბიც ასახავენ კონკრეტული დარგების წილს ქვეყნის ექსპორტის სტრუქტუ-
რაში.

პაპადაკისის მიხედვით, კონკურენტუნარიანობა წარმოადგენს დარგო-
ბრივ ეკონომიკურ მოვლენას, რომლის შეფასება შესაძლებელია სავაჭრო 
და საბაზრო რაოდენობრივი მაჩვენებლების ანალიზის საფუძველზე. 

ტეფერტლერისა და უორდის (Tefertiller and Ward 1995) მიხედვით, კო-
ნკურენტუნარიანობის შეფასება ეფუძნება გამოვლენილი შედარებითი წა-
რმოებითი უპირატესობების ინდექსის (RCPA) გამოყენებას, რომელიც ასახავს 
სექტორის შედარებით უპირატესობას წარმოებაში და იძლევა მისი კონკუ-
რენტუნარიანობის რაოდენობრივი შეფასების შესაძლებლობას. ავტორები 
კონკურენტუნარიანობას განიხილავენ, როგორც წარმოებაზე დაფუძნებულ 
ეკონომიკურ კატეგორიას, რომლის ანალიზი ემყარება ემპირიულ მონაცე-
მებს, წარმოების ზრდასა და პროდუქტის მიწოდების ელასტიურობას.

მათი მიდგომით, კონკურენტუნარიანობის შეფასებაში მნიშვნელოვანი 
ადგილი უკავია წარმოების ინდიკატორებს – უფრო მაღალი მოსავლიანობა 
და წარმოების ზრდის ტემპი მიუთითებს შედარებითი წარმოებითი უპირა-
ტესობის არსებობასა და რეგიონულ თუ საერთაშორისო ბაზრებზე უფრო 
მაღალ კონკურენტუნარიანობაზე. 

ფირმის კონკურენტუნარიანობის შეფასების პროცესში მნიშვნელო-
ვანი ადგილი უკავია პროდუქციის კონკურენტუნარიანობის ანალიზს, ვი-
ნაიდან ბაზარზე ფირმის პოზიცია მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული 
მის მიერ შეთავაზებული პროდუქტისა და მომსახურების კონკურენტულ 
უპირატესობებზე.

 აღნიშნულ მიდგომას ავითარებს იოსებ ლიფიცი (Лифиц 2009; 2025), 
რომლის მიხედვით, პროდუქციის კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება, 
როგორც პროდუქტის უნარი, მოცემულ ბაზარზე და განსაზღვრულ პერი-
ოდში, დააკმაყოფილოს მომხმარებელთა მოთხოვნები კონკურენტ ანალო-
გებთან შედარებით. ავტორის მოსაზრება ეფუძნება კონკურენტუნარიანო-
ბის შეფასებას „დრო-სივრცის“ სისტემაში, რაც გულისხმობს პროდუქტის 
შედარებას კონკრეტულ ბაზარზე, განსაზღვრულ დროით პერიოდში და 
შესაბამის კონკურენტულ გარემოში.

ი. ლიფიცი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს იმ გარემო-
ებაზე, რომ კონკურენტუნარიანობა არ განისაზღვრება მხოლოდ ფასობ-
რივი ფაქტორებით. 2025 წლის პუბლიკაციაში იგი კონკურენტუნარიანობას 
განმარტავს, როგორც პროდუქტის (ან მომსახურების) სამომხმარებლო და 
ღირებულებითი მახასიათებლების ერთობლიობას, რომელიც მომხმარე-
ბელს კონკურენტულ ანალოგებთან შედარებით უპირატესობას ანიჭებს.
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ამდენად, კონკურენტუნარიანობა ფორმირდება რამდენიმე ძირითადი 
კომპონენტის ურთიერთქმედებით: სამომხმარებლო მახასიათებლებით (ხა-
რისხი, ფუნქციური შესაძლებლობები, მომსახურება, გარანტიები, მიწოდე-
ბის პირობები), ფასობრივი მახასიათებლებითა და მომხმარებლის უპირა-
ტესობებით, რომლებიც განსაზღვრავენ მოთხოვნასა და გავლენას ახდენენ 
მომხმარებლის არჩევანსა და მყიდველობით გადაწყვეტილებაზე.

პორტერისა და სხვა თანამედროვე ავტორების მიერ შემუშავებული 
კონკურენტუნარიანობის შეფასების მეთოდოლოგიური მიდგომები სისტე-
მატიზებულია ცხრილ 1-ში – ფირმის დონეზე კონკურენტუნარიანობის 
შეფასების მეთოდოლოგია (კონცეფციები, ძირითადი ინდიკატორები და 
განმარტებები). იგი ეფუძნება ე. ბალიაშვილის მიერ ადრე გამოქვეყნებულ 
კვლევასა და მის შემდგომ განვითარებას (baliashvili, 2025 a).

ცხრილი 1. ფირმის დონეზე კონკურენტუნარიანობის შეფასების მეთოდოლოგია 
(კონცეფციები, ძირითადი ინდიკატორები და განმარტებები)
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/ 
 н н  н 

  
н 
(Porter 1980; 
1985) 

  
-нש н ש
  
н 
н. 

н
 н 
 „ 
“ 
н. 

  ; 
  ;  
 н   
  ннн нн-
 н  

  
 (Clark and 
Guy 1998) 

н
 нн 
, 
нн  
ннн. 

, 
н-
  -
н 
-ннש
н н-
. 

  нн; 
  н ; 
  R&D ; 
  н; 
 н нн-
н; 
 н 

 . 
 
(Papadakis 
1994) 

н
 н -
   
ннн 

 
 н-
 שнн-
 . 

•  ; 
  ; 
 н שнн 
н RCA нн. 

нн-
н  
 
(Tefertiller and 
Ward 1995) 

н
 н 
 -
нн н-
 שнн 
н  

н -
ннн 
н 
 .ннש

 ; 
 н ; 
 н н; 
 н שнн 
н н 
RCPA н 

н 
 
(Лифиц 2009; 
2025) 

  
 
 
н  

 
 нннש
н 
 .ннש

  нн; 
 ; 
 ; 
  н; 
 нн н-
н 

 
 

1.2.  н שнн 
н н   нн 

 
  н שнн нש 

н שн нн н н 
,  н н н 
 н н н שнн  ש
нн. 
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1.2. ფირმის კონკურენტუნარიანობის შეფასების 
მეთოდოლოგიური მიდგომები და მატრიცული მოდელები

 ფირმის კონკურენტუნარიანობის შეფასების პროცესში განსაკუთ-
რებული მნიშვნელობა ენიჭება მეთოდოლოგიური მიდგომების ცოდნას, 
რაც უზრუნველყოფს კონკურენტუნარიანობის რაოდენობრივ შეფასებას 
და დაკავშირებულია კომპანიების კონკურენტული პოზიციის გაძლიერება-
სთან.

შეფასება საშუალებას იძლევა:
ა). შედარდეს კონკურენტული ფირმების პოტენციალი;
ბ). გამოვლინდეს კონკურენტული უპირატესობების განმაპირობე-

ბელი ფაქტორები;
გ). შემუშავდეს და გაკონტროლდეს კონკურენტული პოზიციის გასა-

უმჯობესებელი ღონისძიებები;
დ). შეფასდეს განხორციელებული საქმიანობების ეკონომიკური შედე-

გები და მიღებული შემოსავალი.
ამჟამად კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შეფასებისათვის გამო-

იყენება რამდენიმე მეთოდოლოგიური მიდგომა, რომლებიც პირობითად 
იყოფა ორ ძირითად ჯგუფად:

I ჯგუფი – სტატიკური შეფასება: ძირითადად გამოიყენება შიდა ანა-
ლიზისა და ინდიკატორების განსაზღვრისთვის.

II ჯგუფი – დინამიკური შეფასება: ფოკუსირდება განხორციელებულ 
ინიციატივებზე, ინოვაციებზე, ბაზრის წილსა და ეფექტიანობის დინამი-
კაზე (OECD 2021).

სტატიკური შეფასება. სტატიკური შეფასება შედარებით მარტივად 
განსახორციელებელი მეთოდია, რომელიც ეფუძნება სხვადასხვა ანალი-
ტიკურ ინსტრუმენტსა და მიდგომას. მისი გამოყენება საშუალებას იძლევა 
(Teece 2020):

•	 კომპანიის საბაზრო პოზიციის იდენტიფიცირებას (პორტფოლიო 
ანალიზი) – ბიზნესერთეულებისა და პროდუქტების სტრატეგიული პოზი-
ციონირების განსაზღვრის საფუძველზე;

•	 შედარებითი უპირატესობების გამოვლენას (Benchmarking) – 
ინდუსტრიის სხვა მონაწილეებთან შედარებითი ანალიზის საფუძველზე;

•	 კომპანიების შედარებას კონკურენტუნარიანობისა და პროდუქციის 
ხარისხის მიხედვით (ფაქტორული ანალიზი, მათ შორის SWOT) – კომპანიის 
ძლიერი და სუსტი მხარეების, შესაძლებლობებისა და საფრთხეების იდენ­
ტიფიცირების გზით;
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•	 ფირმის მიმდინარე და პოტენციური კონკურენტუნარიანობის შე-
ფასებას (ღირებულებათა ჯაჭვის ანალიზი – Value Chain Analysis) – კომპა-
ნიის შიდა პროცესების სისტემური ანალიზის საფუძველზე, რომელიც უზ-
რუნველყოფს დამატებითი ღირებულების შემქმნელი საქმიანობების იდე-
ნტიფიცირებას და კონკურენტული უპირატესობის განსაზღვრას;

•	 ფირმის შიდა რესურსებისა და კომპეტენციების სტრატეგიული 
შეფასებას (VRIO ანალიზი) – ჯეი ბარნის რესურსებზე დაფუძნებული თე-
ორიის საფუძველზე. აღნიშნული მოდელი შიდა კონკურენტუნარიანობის 
ანალიზის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან აკადემიურ ინსტრუმენტს წარმოა-
დგენს. იგი აფასებს კომპანიის რესურსებს ოთხი ძირითადი კრიტერიუმის 
მიხედვით: ღირებულება (Value), იშვიათობა (Rarity), იმიტირების სირთულე 
(Imitability) და ორგანიზაციული მხარდაჭერა (Organization).

 VRIO ანალიზი ორგანიზაციას შესაძლებლობას აძლევს განსაზღვროს, 
თუ რომელი რესურსები ქმნიან დროებით, ხოლო რომელი _ მდგრად კო-
ნკურენტულ უპირატესობას გრძელვადიან პერსპექტივაში (Barney 1991). 

გარე, მაკროგარემოს ფაქტორების შეფასება ხორციელდება PESTEL 
ანალიზის მეშვეობით, რომელიც მოიცავს პოლიტიკური, ეკონომიკური, სო-
ციალური, ტექნოლოგიური, გარემოსდაცვითი და სამართლებრივი ფაქტო-
რების შეფასებას. პრაქტიკაში ასევე გამოიყენება მისი გამარტივებული ან 
ალტერნატიული მოდელები, მათ შორის PEST და CAGE ანალიზი. CAGE ჩარჩო 
გარემოს აფასებს კულტურული, ადმინისტრაციული, გეოგრაფიული და 
ეკონომიკური დისტანციების მიხედვით და განსაკუთრებით ეფექტიან ინ-
სტრუმენტად მიიჩნევა საერთაშორისო ბაზრებზე გაფართოების პროცესში 
(Ghemawat 2001; Johnson, Scholes, and Whittington 2008). 

დინამიკური შეფასება. დინამიკური შეფასების მეთოდოლოგია კონ-
ცენტრირებულია კომპანიის კონკურენტუნარიანობის განვითარებაზე 
დროში და ითვალისწინებს როგორც შიდა, ისე გარე გარემოს ცვლილებებს. 
აღნიშნული მიდგომა გამოიყენება ინოვაციების, საბაზრო ტრანსფორმაცი-
ების, კომპანიის ბაზრის წილის დინამიკისა და ეფექტიანობის ზრდის ანა-
ლიზისათვის. თანამედროვე ეტაპზე დინამიკური შეფასება აქტიურად იყე-
ნებს ციფრულ მეტრიკებს, მათ შორის, დიდ მონაცემთა ანალიტიკასა (Big 
Data) და ხელოვნურ ინტელექტს (AI). ეს ტექნოლოგიური ინსტრუმენტები 
საშუალებას იძლევა, მომხმარებლის ქცევის მოდელები, კონკურენტების 
სტრატეგიები და ბაზრის წილის ცვლილებები შეფასდეს რეალურ დროში 
(Real-time tracking). შესაბამისად, დინამიკური შეფასება ბევრად უფრო მოქ-
ნილი და პროგნოზირებადი ხდება, რაც კომპანიებს სწრაფი სტრატეგი-
ული გადაწყვეტილებების მიღებაში ეხმარება (Davenport 2014; McAfee and 
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Brynjolfsson 2012). მიდგომა ეფუძნება სხვადასხვა ანალიტიკურ მეთოდს და 
ორიენტირებულია კონკურენტუნარიანობის შეფასების ორ ძირითად მიმა-
რთულებაზე: სტრუქტურულსა და ფუნქციურზე. 

 ა) სტრუქტურული მიდგომა – ფირმის კონკურენტუნარიანობას 
აფასებს ინდუსტრიის მონოპოლიზაციის დონისა და ბაზარზე ახალი მონა-
წილეების შესვლის ბარიერების საფუძველზე. შეფასება ეფუძნება ისეთი 
პარამეტრების ანალიზს, როგორებიცაა: წარმოების ეფექტიანობა, დივერ-
სიფიკაციის ხარისხი, ხარჯების აბსოლუტური უპირატესობა და კაპიტალის 
მოცულობა. აღნიშნული მიდგომის ფარგლებში კონკურენტუნარიანობის 
ერთ-ერთ ძირითად ინდიკატორს წარმოადგენს ბაზრის წილი, რომელიც 
ასახავს კომპანიის პოზიციას ინდუსტრიაში.

 ბაზრის წილის მიხედვით ფირმები შეიძლება დაყოს კონკურენტულ ტი-
პებად: ლიდერები, ძლიერი კონკურენტული პოზიციის მქონე ფირმები, სუსტი 
კონკურენტული პოზიციის მქონე ფირმები და აუტსაიდერები (Багиев и др. 
1999). თითოეული ტიპისთვის დამახასიათებელია ბაზარზე ქცევის შესაბა-
მისი სტრატეგია, რომელიც კონკურენტუნარიანობის მართვის საშუალებას 
იძლევა. ამასთან, აღნიშნული მეთოდის შეზღუდვას წარმოადგენს ის, რომ იგი 
არ იძლევა კომპანიის კონკურენტული პოზიციის გაუარესების მიზეზების სი-
ღრმისეულ ანალიზს, რაც მის ძირითად ნაკლოვანებად შეიძლება ჩაითვალოს. 
ამ თვალსაზრისით, უფრო პროგრესულად მიიჩნევა ფუნქციური მიდგომა.

 ბ). ფუნქციური მიდგომა – კონკურენტუნარიანად მიიჩნევს იმ საწა-
რმოებს, სადაც ყველა ფუნქციური ქვედანაყოფის (წარმოება, ფინანსები, 
მარკეტინგი, პერსონალის მართვა და სხვ.) საქმიანობა ოპტიმალურად არის 
ორგანიზებული. აღნიშნული მიდგომა ფოკუსირდება ფირმის შიდა პროცე-
სების კოორდინაციასა და ფუნქციური ერთეულების ეფექტიან ურთიერთ-
ქმედებაზე, რაც საბოლოოდ განაპირობებს კომპანიის კონკურენტულ უპი-
რატესობას.

მსოფლიო პრაქტიკაში, ზემოთ დასახელებული მიდგომის ფარგლებში 
კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შეფასებისას, გამოიყენება შემდეგი 
ინდიკატორები (Helfert 2001; Hitt et al. 2017; Kaplan and Norton 1996; Neely et al. 
2002; Porter 1985):

1.	 წარმოება-გაყიდვითი საქმიანობის ეფექტიანობის მაჩვენებ-
ლები: წარმოებული პროდუქციის მოცულობა (ერთეულებში ან ტონებში); 
რეალიზებული პროდუქციის მოცულობა (რაოდენობრივ ან ფულად გამო-
ხატულებაში); გაყიდვების მოცულობა (შემოსავალი); შეკვეთების შესრუ-
ლების დროულობა; სასაქონლო მარაგების ბრუნვის სიჩქარე; გაყიდვების 
ერთეულზე დანახარჯი.
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2.	 საწარმოო სფეროს მდგომარეობის მაჩვენებლები: ძირითადი 
საწარმოო საშუალებების გამოყენების დონე; შრომის პროდუქტიულობა; 
წარმოების თვითღირებულება; დეფექტური პროდუქციის წილი; ტექნი-
კური გამართულობის კოეფიციენტი; წარმოების განვითარებაში განხო-
რციელებული ინვესტიციების მოცულობა.

3.	 კომპანიის ფინანსური საქმიანობის მაჩვენებლები: შემოსავალი 
და მოგება (მთლიანი, საოპერაციო, წმინდა); მოგების ნორმა (მოგება/შემო-
სავალი, %); ფინანსური სტაბილურობის კოეფიციენტები (მაგ., ვალდებუ-
ლებებისა და კაპიტალის თანაფარდობა); გადახდისუნარიანობის კოეფიცი-
ენტი; მოქმედი კაპიტალის ბრუნვა; ROI (ინვესტიციების უკუგების მაჩვენე-
ბელი).

აღნიშნული წარმოადგენს კონკურენტუნარიანობის შეფასებისათვის 
გამოყენებული მაჩვენებლების ძირითად, ფართოდ გავრცელებულ კომ-
პლექსს. მაგრამ კონკრეტული დარგისა და კომპანიის სპეციფიკის გათვა-
ლისწინებით, მათი შემადგენლობა და მნიშვნელობა შეიძლება განსხვავდე-
ბოდეს. ამ მაჩვენებლების საფუძველზე, ადიტიური, მულტიპლიკატიური 
ან შერეული ფაქტორული მოდელების გამოყენებით, გამოითვლება თითო-
ეული ფირმის კონკურენტუნარიანობის ინტეგრალური კოეფიციენტი, რაც 
საშუალებას იძლევა, განხორციელდეს კონკურენტული პოზიციების შედა-
რება და ძლიერი და სუსტი კონკურენტების იდენტიფიცირება. კომპანიის 
კონკურენტუნარიანობის შეფასებისათვის ფართოდ გამოიყენება სხვადას-
ხვა ანალიტიკური მეთოდი (Teece 2020), მათ შორის:

 ა) კლასტერული ანალიზი; 
ბ) მატრიცული მეთოდები;
გ) ქულობრივი შეფასება; 
დ) შედარებითი რეიტინგული შეფასება.
 პროდუქციის კონკურენტუნარიანობის შეფასება ეფუძნება იმ პრინ­

ციპს, რომ ფირმის კონკურენტუნარიანობა იზრდება მისი პროდუქციის 
კონკურენტუნარიანობის ზრდასთან ერთად. პროდუქციის კონკურენტუ-
ნარიანობა განისაზღვრება, როგორც საქონლისა და მომსახურების უნარი, 
უფრო სრულყოფილად დააკმაყოფილოს მომხმარებლის მოთხოვნები 
ბაზარზე წარმოდგენილ ანალოგებთან შედარებით.

პროდუქციის კონკურენტუნარიანობის შეფასების მეთოდები შეიძ­
ლება დაჯგუფდეს ოთხ ძირითად კატეგორიად (Лифиц 2001):

1.	 გრაფიკული;
2.	 ანალიტიკური (გამოთვლითი);
3.	 მატრიცული;
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4.	 კომბინირებული.
 ანალიტიკური მეთოდების ჯგუფში შეიძლება გამოიყოს შემდეგი 

მიდგომები:
ა) დიფერენციალური მეთოდი – ეფუძნება ანალიზირებადი პროდუქ-

ტის ერთეული პარამეტრების (ტექნიკურ-ეკონომიკური მახასიათებლების) 
შეფასებას.

ბ) კომპლექსური მეთოდი – ეფუძნება ჯგუფური, საერთო ან ინტე-
გრალური მაჩვენებლების ერთობლივ გამოყენებას და მოიცავს როგორც 
მიმდინარე, ისე პოტენციური კონკურენტუნარიანობის შეფასებას. მიმდი-
ნარე კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება ფირმის პროდუქციის კო-
ნკურენტუნარიანობის საფუძველზე, ხოლო პოტენციური – ეფექტიანი კო-
ნკურენციის თეორიის ფარგლებში გამოყენებული მეთოდების ანალოგიით.

გ) შერეული მეთოდი – ეფუძნება დიფერენციალური და კომპლექსური 
მიდგომების კომბინირებულ გამოყენებას.

 პროდუქტის ხარისხზე დაფუძნებული კონკურენტუნარიანობის შეფა-
სების მეთოდები ეყრდნობა მეტოქე პროდუქციის ტექნიკურ-ეკონომიკური 
მაჩვენებლების შედარებით ანალიზს და ხორციელდება შესაბამისი შეფასე-
ბის მეთოდების ანალოგიით.

მატრიცული შეფასების მეთოდები ეფუძნება მატრიცების ფორმირე-
ბას, რომელთა უჯრებში განთავსებულია ანალიზის ობიექტები და ხდება 
მათი პოზიციონირება განსაზღვრული კრიტერიუმების მიხედვით. აღნიშ-
ნული მიდგომის თეორიულ საფუძველს წარმოადგენს პროდუქტის სასიცო-
ცხლო ციკლის კონცეფცია (Product Life Cycle Concept), რომლის მიხედვითაც 
პროდუქტი განვითარების პროცესში გადის შემდეგ ეტაპებს: ბაზარზე შე-
მოსვლა, ზრდა, სიმწიფე და დაცემა.

 გაყიდვების მასშტაბი, მათი დინამიკა და ბაზრის წილი პირდაპირ 
არის დამოკიდებული იმაზე, თუ პროდუქტის სასიცოცხლო ციკლის რომელ 
ეტაპზე იმყოფება იგი. შესაბამისად, აღნიშნული და სხვა დაკავშირებული 
ინდიკატორების ანალიზი იძლევა კომპანიების ბაზარზე ქცევის შესაბამისი 
სტრატეგიების ფორმირების შესაძლებლობას. მიუხედავად იმისა, რომ მა-
ტრიცული მოდელები, როგორც წესი, სტრატეგიული გადაწყვეტილებების 
მიღების სტანდარტულ ინსტრუმენტებს წარმოადგენს, მეთოდოლოგიის 
შემქმნელთა გამოცდილება და პრეფერენციები განაპირობებს არსებული 
მოდელების განსხვავებულ ინტერპრეტაციას და ახალი მატრიცების ფორ-
მირებას.

 კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შეფასებისათვის გამოყენებული 
მატრიცული მეთოდებიდან შეიძლება გამოიყოს თანამედროვე პრაქტიკაში 
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ფართოდ გავრცელებული მოდელების ჯგუფი (იხ. ცხრილი 2 – მატრიცული 
მეთოდების ტიპოლოგია კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შესაფასებლად). 

    
ცხრილი 2. მატრიცული მეთოდების ტიპოლოგია კომპანიის 

კონკურენტუნარიანობის შესაფასებლად
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„The Boston Consulting Group Matrix“ (BCG matrix) 

 „    שнн  BCG .“ 

н /ש  

„BCG “ שнש  н 
н שнн, нש н  
 н   , н -  
н н н .  нн  н:  
    н (Market Growth Rate); 
    (Relative Market Share) 
нн  2×2 . 

 
Henderson 
(1970)  
  

„McKinsey matrix of plant attractiveness and competitive capabilities“ 
(GE/McKINSEY matrix) 

 н  н שннн  
. 

„GE/McKinsey “  нн н 
н н,  н н  
н: 
    н; 
  н нн н н; 
  н שнн  н . 
 9  (3×3)  нн   : 
  н (Industry Attractiveness) – 
:     , н 
н, н   н  
 ;ннש
  н שннн (Business 
Strength / Competitive Strength) –  : 
нн, нн, н,   
 нн  

Kotler and 
Keller 
(2016), 
GE/McKins
ey matrix. 
 

„Strategie Position and Action Evaluation Matrix” („SPACE matrix“) 
н   н שнн . 

„SPACE “ н н  
н, н нн  н 
 שнн  н нн 
нн.  
 н  н   
н н: 
1. Financial Strength (FS) –  нн 
2. Competitive Advantage (CA) – н н 
3. Industry Strength (IS) –  нн 
4. Environmental Stability (ES) – н  
н  н н  нн (X  Y),  
 нн  н н-н нש
ש: 

1. Rowe et 
al. (1982);  
2. David 
(2011). 
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 Aggressive - / н н; 
 Conservative -  н; 
 Defensive - /שнн н; 
 Competitive - н н. 

„Porter's generic strategies matrix“ 
н  нн  

Porter's .“ н н н 
н н  н :  
1. н н - ש нн  
нн; 
2. нн -  н/н 
; 
3.  нн н - ש н нн  
нн; 
4.  нн н - ש  
 н/н.  
  нн н ,    
н    н  
н   н   н ש. 

Porter 
(1980) 

„life cycle phases - relative position in the market“ („ADL matrix“) 
   „  н -   н.“ „ADL 
“ 
„ADL “ нн  нн - н 
 שнн   нн. н 
нн н н н   
 שнн, н н  
 . н н нн   
нש  н  н:    
н ?   н нн 
н ? 

1. Arthur D. 
Little 
(1980);  
2. Hofer 
and 
Schendel 
(1978) 
 

business position matrix „The Mission and Core Competencies matrix, MCC“ 
нн  — „   ннн 

“ (MCC) 
„MCC Decision Matrix“ - н  н н 
, н н    
н   .  
н , н н  н: 
   ннн нн; 
  – н שннн н  н 
 ; 
  ннн –     
 н н, н  нн  ש
н 

Nicholls 
(2017), 
MCC 
matrix. 
 

Thompson-Strickland matrix „dynamics of market growth – competitive 
position of the firm“ - -н  - „  

   н “ 
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  н н ннн 
н   ש  н н , 
нн שнשн,  нн   
нн שнн.  שнн  :  
1.    + н  → 
ннн н н  н; 
2.    +   → 
ннн н   
н,  שн  ; 
3. н   +   → שн 
н שнн, н  שн; 
4. н   + н  → ннн 
н, н н, שн 
нש нн  

Thompson 
and 
Strickland 
1999 
 

matrix of evolution of competitive strategy („productivity – innovation“). 
н н н  - „  

“ 
„ - “ , н 
    н 
нн н н н, 
нн,   н    
ש. н  н  н 
нн, нн н н ( 
н, н  нн) н 
н н שнн  
н.  
   , н н 
/ н н н н: 
   н н нн:  
   нн нн. 
 нн н (fluid phase) - , 
ннн  - fluid phase,  
    н. 
 שн нн: н   н 
н н,  שн  нн 
  (specific phase) -  н  
н н н, нн нн  
ש ннн н. 
 н нн (technological discontinuities)  
 нн,  нש  нн 
н н н н , 
 н нн нн  н н 
н   н нн 
 н нש. 

Utterback 
and 
Tushman 
1992 
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პროდუქციის რეალიზაციის მოცულობების შესახებ სანდო ინფორმა-
ციის არსებობის შემთხვევაში, მატრიცული მეთოდები უზრუნველყოფს შე-
ფასების მაღალ სიზუსტეს. ამასთან, მათ ახასიათებთ გარკვეული შეზღუდ-
ვებიც. კერძოდ, მატრიცული მეთოდების გამოყენება მიზანშეწონილი არ 
არის, თუ: 

ა) კომპანია ხასიათდება ვიწრო სპეციალიზაციით; 
ბ) კონკურენცია ძირითადად ტექნოლოგიურ ინოვაციებზეა დაფუძნე-

ბული; 
გ) ფარდობითი ბაზრის წილი არ წარმოადგენს გადამწყვეტ ფაქტორს.
 კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების არსებული მეთო-

დები განსხვავებულ კრიტერიუმებსა და მიდგომებს ეფუძნება. პრაქტიკა 
ცხადყოფს, რომ მათი კომბინირებული გამოყენება ყველაზე ეფექტიანია, 
ვინაიდან სწორედ ეს უზრუნველყოფს კონკურენტუნარიანობის მრავალმხ-
რივ, ობიექტურ და რეალობასთან მაქსიმალურად მიახლოებულ შეფასებას 
(OECD 2021). კონკრეტული მეთოდის არჩევა დამოკიდებულია ხელმისაწ-
ვდომ ინფორმაციაზე კონკურენტების შესახებ, მათი საქმიანობის სპეცი-
ფიკაზე, წარმოების მოცულობაზე, ბაზრის მდგომარეობასა და კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების მიზნებსა და ამოცანებზე.

1.3. ძირითადი დასკვნები

•	 კონკურენტუნარიანობის ფორმირება და შეფასება ეფუძნება 
ურთიერთდაკავშირებულ პრინციპთა სისტემას, რომელიც აერთიანებს 
შედარებითობის, სისტემურობის, დინამიკურობის, ეფექტიანობის, ინო-
ვაციურობის, მომხმარებელზე ორიენტაციისა და მდგრადი განვითარე-
ბის მიდგომებს. აღნიშნული პრინციპები ქმნიან თეორიულ საფუძველს 
კონკურენტუნარიანობის შეფასების თანამედროვე მეთოდებისა და მო-
დელების გამოყენებისთვის.

•	 თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურასა და მრავალფეროვან 
ემპირიულ კვლევებში „კონკურენტუნარიანობის“ ცნება ფართოდ არის 
განხილული, თუმცა იგი კვლავ რჩება მრავალმხრივ და კომპლექსურ კონ-
ცეფციად, რაც განპირობებულია მისი განმარტებების მრავალფეროვნე-
ბითა და ინტერპრეტაციების განსხვავებულობით. აღნიშნული ცნება გა-
ნიხილება სხვადასხვა დონეზე – ქვეყნის, რეგიონის, დარგის, კომპანიისა 
და პროდუქტის/მომსახურების ჭრილში, რაც ბუნებრივად განაპირობებს 
შეფასების მიდგომებისა და მეთოდების მრავალფეროვნებას;

•	 OECD-ის მიდგომა კონკურენტუნარიანობას განიხილავს, როგორც 
კომპლექსურ ეკონომიკურ მახასიათებელს, რომელიც აერთიანებს რო-
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გორც საერთაშორისო კონკურენციის, ისე ეკონომიკური ეფექტიანობისა 
და გრძელვადიანი განვითარების ასპექტებს. აღნიშნული მიდგომა ხაზს 
უსვამს, რომ კონკურენტუნარიანობა არ შემოიფარგლება მხოლოდ წარმო-
ების მოცულობით, არამედ მოიცავს ხარისხის საერთაშორისო სტანდა-
რტებთან შესაბამისობას, თავისუფალი ბაზრის პრინციპებსა და მოსახლე-
ობის კეთილდღეობის ზრდის უზრუნველყოფას;

•	 ამ საფუძველზე, კონკურენტუნარიანობის ძირითად განმსაზღვრელ 
ფაქტორებად იკვეთება: პროდუქტიულობა, ინოვაციები და ტექნოლოგი-
ური პროგრესი, ეკონომიკური სტრუქტურა, ინფრასტრუქტურა, ინსტიტუ-
ციური გარემო, განათლება და ადამიანური კაპიტალი, აგრეთვე, ეფექტი-
ანი ეკონომიკური პოლიტიკა და რეგულაციები;

•	 ქვეყნის დონეზე კონკურენტუნარიანობის შეფასება, ძირითადად, 
ეფუძნება პროდუქტიულობის, ეკონომიკური ეფექტიანობისა და მომგებია-
ნობის ინდიკატორებს და განიხილება არა მხოლოდ ეკონომიკური შედეგე-
ბის, არამედ ცხოვრების დონისა და სოციალური კეთილდღეობის გაუმჯო-
ბესების ინსტრუმენტად. ფირმის დონეზე კი კონკურენტუნარიანობა განი-
საზღვრება, როგორც მრავალმხრივი კონსტრუქცია, რომელიც ეფუძნება 
ადამიანურ რესურსებს, ტექნოლოგიურ შესაძლებლობებსა და მმართვე-
ლობით კომპეტენციებს, ხოლო მისი შეფასება ხორციელდება ისეთი მაჩვე-
ნებლებით, როგორებიცაა: რენტაბელობა, ბაზრის წილი და ზრდის ტემპი;

•	 კომპანიის კონკურენტუნარიანობის შეფასების პროცესში გამოი-
ყოფა ორი ძირითადი მიდგომა – სტატიკური და დინამიკური, რომლებიც, 
შესაბამისად, ასახავს როგორც შიდა მდგომარეობის, ისე განვითარების 
დინამიკის ანალიზს. ამასთან, პროდუქციის კონკურენტუნარიანობის შეფა-
სების მეთოდები შეიძლება დაჯგუფდეს გრაფიკულ, ანალიტიკურ, მატრი-
ცულ და კომბინირებულ მიდგომებად, რომელთაგან თანამედროვე პრაქტი-
კაში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება მატრიცულ მოდელებს, რომ-
ლებიც ეფუძნება პროდუქტის სასიცოცხლო ციკლის კონცეფციას.

შეჯამების სახით შეიძლება ითქვას, რომ კონკურენტუნარიანობის შე-
ფასება წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან პროცესს, რომლის ეფექტია-
ნობა დამოკიდებულია როგორც გამოყენებული მეთოდების შერჩევაზე, ისე 
ინფორმაციის ხელმისაწვდომობასა და გარემოს სპეციფიკაზე. ამასთან, 
პრაქტიკა ცხადყოფს, რომ სხვადასხვა მეთოდის კომბინირებული გამოყე-
ნება უზრუნველყოფს კონკურენტუნარიანობის უფრო ობიექტურ და რეა-
ლობასთან მიახლოებულ შეფასებას.
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II თავი. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
კონკურენტული გარემო 

2.1. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის არსი, სტრუქტურა 
და განვითარების თანამედროვე ტენდენციები

თანამედროვე მსოფლიო ეკონომიკის პირობებში ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრია2 ერთ-ერთ ყველაზე დინამიკურად განვითარებად და 
მრავალფუნქციურ სოციალურ-ეკონომიკურ სისტემას წარმოადგენს. მისი 
მნიშვნელობა სცილდება მხოლოდ ტურისტული მომსახურების მიწოდების 
ფარგლებს და მოიცავს ეკონომიკური ზრდის, დასაქმების, რეგიონული გა-
ნვითარების, ინვესტიციების მოზიდვის, კულტურული გაცვლისა და საე-
რთაშორისო თანამშრომლობის მნიშვნელოვან მიმართულებებს.

ამ მხრივ, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მოქმედ კომპა-
ნიებსა და ორგანიზაციებს, ადგილობრივი და საერთაშორისო ვიზიტორე-
ბის მომსახურების პარალელურად, მნიშვნელოვანი წვლილი შეაქვთ რო-
გორც საკუთარი ეკონომიკური შედეგების გაუმჯობესებაში, ისე ქვეყნის 
ეკონომიკური განვითარების, რეგიონული კეთილდღეობის, საერთაშო-
რისო იმიჯისა და კონკურენტული პოზიციების განმტკიცებაში.

მსოფლიო მოგზაურობისა და ტურიზმის საბჭოს (WTTC) მონაცემებით, 
2026 წლის ბოლოსთვის ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის წვლილი 
გლობალურ ეკონომიკაში 12 ტრილიონ აშშ დოლარს მიაღწევს და მსოფლიო 
მთლიანი შიდა პროდუქტის დაახლოებით 9.9%-ს შეადგენს. ამასთანავე, იგი 
მსოფლიოში 376 მილიონ სამუშაო ადგილს უზრუნველყოფს, რაც ყოველი 
ცხრა სამუშაო ადგილიდან ერთს შეადგენს. პროგნოზების თანახმად, მო-
მდევნო ათწლეულის განმავლობაში ინდუსტრია თითქმის 89 მილიონ ახალ 
სამუშაო ადგილს შექმნის და გლობალურ ეკონომიკაზე უფრო მაღალი 
ზრდის ტემპით განვითარდება (World Travel and Tourism Council 2026).

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში განსაკუთრებული 
ადგილი უკავია სასტუმრო მომსახურების სფეროს, რომელიც წარმოად­
გენს ტურისტული ინფრასტრუქტურის ერთ-ერთ ძირითად კომპონენტს და 
2	 ტერმინოლოგიური შენიშვნა. წინამდებარე ნაშრომში ტერმინები „ტურიზმისა და 

მასპინძლობის ინდუსტრია“, „ტურიზმისა და მასპინძლობის მომსახურების ინდუსტ-
რია“ და „ტურიზმისა და მასპინძლობის სფერო“ გამოყენებულია, როგორც ფართო 
სოციო-ეკონომიკური სისტემის აღმნიშვნელი. ურთიერთდაკავშირებული ცნებები, 
რომლებიც აერთიანებს ტურისტული პროდუქტის შექმნის, მიწოდებისა და მოხმა-
რების პროცესში ჩართულ სხვადასხვა საქმიანობასა და მომსახურების სახეობას. 
მათი გამოყენება განპირობებულია კონკრეტული კონტექსტით და არ გულისხმობს 
არსებით თეორიულ გამიჯვნას, თუ ეს სპეციალურად არ არის აღნიშნული.
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მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს დესტინაციის კონკურენტუნარიანობაზე, 
ვიზიტორთა კმაყოფილებასა და ეკონომიკურ შედეგებზე. ცნობილი სტა-
ტიის (Statista 2026) პროგნოზის მიხედვით, 2026 წელს მსოფლიო სასტუმრო 
ბაზრის შემოსავალი 492.36 მილიარდ აშშ დოლარს მიაღწევს, ხოლო 2026–
2030 წლებში სფეროს საშუალო წლიური ზრდის ტემპი (CAGR) 6.71%-ს შეა-
დგენს.

 აღნიშნული ტენდენცია ადასტურებს, რომ სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრია გლობალური ტურიზმის ერთ-ერთ ყველაზე სწრაფად მზარდ 
და ეკონომიკურად მნიშვნელოვან სფეროდ რჩება, რომლის განვითარება 
მნიშვნელოვნად უკავშირდება ციფრულ ტრანსფორმაციას, ინოვაციებს, 
მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებასა და მომხმარებელზე ორიენტი-
რებული მართვის თანამედროვე მიდგომების დანერგვას.

მასპინძლობის (Hospitality) კონცეფცია ისტორიულად უკავშირდება 
მოგზაურთა მიღებასა და მათთვის უსაფრთხო და კომფორტული გარე-
მოს უზრუნველყოფას. ტერმინი მომდინარეობს ლათინური სიტყვიდან 
„hospitium“ (ან hospes), რომელიც სტუმრის მიღებასა და თავშესაფრის შე-
თავაზებას აღნიშნავდა. დროთა განმავლობაში აღნიშნულმა ცნებამ მნიშ-
ვნელოვნად განივითარა შინაარსი და თანამედროვე პირობებში მოიცავს 
მომსახურებების ფართო სპექტრს – განთავსების, კვების, ტრანსპორტი-
რების, გასართობი, რეკრეაციული, კულტურული, საქმიანი (MICE ) ღო-
ნისძიებებისა და სხვა დამხმარე სერვისების ორგანიზებას.

მასპინძლობის ცნების ისტორიული წარმოშობა ხაზს უსვამს ინდუსტ-
რიის არსებით ბუნებას – სტუმრისთვის უსაფრთხო, კომფორტული და 
კეთილგანწყობილი გარემოს შექმნას. თანამედროვე აკადემიურ ლიტერა-
ტურაში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია განიხილება, როგორც 
მომსახურების ეკონომიკის ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი და სწრაფად განვი-
თარებადი მიმართულება და აერთიანებს მისთვის დამახასიათებელ ისეთ 
თავისებურებებს, როგორიცაა – მომსახურების არამატერიალური ხასი-
ათი, მალფუჭებადობა, წარმოებისა და მოხმარების განუყოფლობა, მომხ-
მარებელთან უშუალო ურთიერთქმედება და მომსახურების ხარისხის მა-
ღალი დამოკიდებულება ადამიანურ ფაქტორზე.

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის საქმიანობის საფუძველს 
წარმოადგენს ადამიანებს შორის სოციალური ურთიერთქმედება, რაც გა-
ნსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებს ადამიანური რესურსების ხარისხს, 
პროფესიულ კომპეტენციებსა და მომსახურების კულტურას. მომსახურე-
ბის პროცესში პერსონალის ცოდნა, უნარები, ქცევა და მომხმარებელზე 
ორიენტირებული დამოკიდებულება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
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სტუმრის კმაყოფილებაზე, მომსახურების აღქმულ ხარისხსა და ორგანიზა-
ციის რეპუტაციაზე. 

შესაბამისად, თანამედროვე კონკურენტულ გარემოში კვალიფიციური 
და პროფესიონალი ადამიანური რესურსი განიხილება ტურიზმის სფეროს 
წარმატების, მდგრადი განვითარების და კონკურენტუნარიანობის ერთ-
ერთ უმნიშვნელოვანეს ფაქტორად.

როგორც უკვე აღინიშნა, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია 
მოიცავს მომსახურებების ფართო სპექტრს, რომლის განვითარება ეფუძ-
ნება სხვადასხვა ეკონომიკური სექტორის, ინფრასტრუქტურული ელემე-
ნტების და ადამიანური რესურსების მიერ ტექნოლოგიური გადაწყვეტი-
ლებების ურთიერთქმედებას. ინდუსტრიის მნიშვნელოვან კომპონენტებს 
წარმოადგენენ:

•	 განთავსების საშუალებები – მოიცავს ტურისტული მომსახურე-
ბის ობიექტებს, რომლებიც განკუთვნილია ტურისტთა დროებითი განთა-
ვსებისა და არანაკლებ ერთი ღამით დაბინავებისათვის და მნიშვნელოვან 
გავლენას ახდენენ ტურისტული გამოცდილების, მომსახურების ხარისხისა 
და დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაზე. 

კ. აბულაძის მიხედვით, დანიშნულების, ტურიზმის სახეობების თავი-
სებურებებისა და სხვა განმსაზღვრელი ფაქტორების გათვალისწინებით, 
განთავსების საშუალებათა ძირითად სახეობებს მიეკუთვნებიან – სასტუმ-
როები, მოტელები, აპარტ-სასტუმროები, ჰოსტელები და სხვა სპეციალი-
ზებული განთავსების ობიექტები, ხოლო დამატებით განთავსების საშუა-
ლებებს წარმოადგენენ – კემპინგები, ტურისტული ბაზები, ტურისტული 
თავშესაფრები, საოჯახო სასტუმრო სახლები, გასაქირავებელი აგარაკები, 
სოფლის ტურიზმის ობიექტები და სხვა (აბულაძე 2008).

მსოფლიო ცივილიზაციის, სატრანსპორტო სისტემების, საერთა-
შორისო ვაჭრობისა და ტურისტული გადაადგილების განვითარებასთან 
ერთად მნიშვნელოვანი ტრანსფორმაცია განიცადა სასტუმრო მეურნე-
ობამ. ცვლილებები შეეხო როგორც განთავსების ობიექტების ორგანიზა-
ციულ და სტრუქტურულ ფორმებს, ისე მათ ფუნქციურ დანიშნულებასა და 
მომსახურების შინაარსს.

მე-19 საუკუნის ბოლოსა და XX საუკუნის დასაწყისში ტურისტთა გა-
ნთავსების ბაზარზე დომინირებდა მცირე ზომის, ინდივიდუალური და საო-
ჯახო ტიპის სასტუმროები. თუმცა მასობრივი ტურიზმის, ურბანიზაციის, 
საერთაშორისო მოგზაურობების ზრდისა და მომსახურების სტანდარტი-
ზაციის პროცესების პარალელურად, სასტუმრო მომსახურება თანდათან 
ჩამოყალიბდა დამოუკიდებელ ეკონომიკურ ინდუსტრიად. განსაკუთრებით 
მნიშვნელოვანი ცვლილებები შეინიშნება XX საუკუნის მეორე ნახევრიდან.
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 სასტუმროთა რაოდენობის ზრდასა და ტურისტული მოთხოვნის გაფა-
რთოებას თან ახლდა მათი ორგანიზაციული ფორმების ევოლუცია. მცირე 
ზომის დამოუკიდებელი სასტუმროების პარალელურად ჩამოყალიბდა 
მსხვილი, ტექნიკურად და ტექნოლოგიურად განვითარებული სასტუმრო 
კომპლექსები, კორპორაციები და სასტუმრო ქსელები, რომლებმაც მნიშ-
ვნელოვანი ადგილი დაიკავეს მსოფლიო ტურისტულ ბაზარზე (აბულაძე 
2022). 

მიუხედავად ამისა, მცირე ზომის საოჯახო სასტუმროებს საკუთარი 
მნიშვნელობა არ დაუკარგავთ. პირიქით, მათ შეინარჩუნეს სპეციფიკური 
საბაზრო პოზიცია და კონკურენტული უპირატესობა ისეთ მიმართულე-
ბებში, როგორიცაა – ინდივიდუალური მომსახურება, ადგილობრივი რესუ-
რესების გამოყენება, ავთენტიკურობის შეთავაზება და მომხმარებელთან 
პერსონალიზებული ურთიერთობა (Middleton et al. 2009). 

საერთაშორისო პრაქტიკა ადასტურებს, რომ საოჯახო ბიზნესი მნიშ-
ვნელოვან როლს ასრულებს ადგილობრივი ეკონომიკის გააქტიურების, 
თვითდასაქმებისა და რეგიონული განვითარების ხელშეწყობის თვალსაზ-
რისით (Ward and Aronoff 1991; Gersick et al. 1997). ამასთან, მათი საქმიანობის 
ხარისხი და პასუხისმგებლიანი მართვა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
როგორც მომხმარებელთა კმაყოფილებაზე, ისე დანიშნულების ადგილის 
იმიჯსა და კონკურენტუნარიანობაზე.

ამრიგად, თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში 
ერთმანეთის პარალელურად ოპერირებენ როგორც მსხვილი სასტუმრო 
ქსელები და კომპლექსები, ისე მცირე და საშუალო ზომის საოჯახო განთავ-
სების ობიექტები, რომლებიც სხვადასხვა სამიზნე სეგმენტს ემსახურებიან 
და ერთობლივად ქმნიან ტურისტული დანიშნულების ადგილის მომსახუ-
რების სისტემას (Katsitadze, Baliashvili, and Kutateladze 2023).

თანამედროვე საერთაშორისო პრაქტიკაში სასტუმრო ქსელების 
რამდენიმე ძირითადი ორგანიზაციული ფორმა გამოიყოფა (Lockyer 2007; 
Katsitadze 2018):

ა) ინტეგრირებული (კორპორაციული) სასტუმრო ქსელები – აერთი-
ანებენ ერთიანი ბრენდის ქვეშ მოქმედ განთავსების ობიექტებს, რომლებიც 
სტუმრებს სტანდარტიზებულ და ერთგვაროვან მომსახურებას სთავაზობენ. 
აღნიშნული ტიპის ქსელები საკუთრების, ფრანჩაიზინგის ან მართვის ხელშე-
კრულებების საფუძველზე საქმიანობენ და, როგორც წესი, ორიენტირებულნი 
არიან ქსელის გაფართოებასა და ბაზარზე ლიდერული პოზიციების შენა-
რჩუნებაზე. თანამედროვე სასტუმრო ინდუსტრიაში სწორედ საერთაშორისო 
სასტუმრო კორპორაციები ფლობენ ბაზრის მნიშვნელოვან წილს;
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ბ) დამოუკიდებელი სასტუმროების გაერთიანებები (კონსორციუ-
მები) – აერთიანებენ იურიდიულად დამოუკიდებელ სასტუმროებს, რომ-
ლებიც თანამშრომლობენ საერთო დაჯავშნის სისტემების, მარკეტინგული 
პროგრამების, ლოიალობის სქემებისა და სხვა მხარდამჭერი სერვისების 
გამოყენების მიზნით. აღნიშნული მოდელი საშუალებას აძლევს დამოუკი-
დებელ სასტუმრო კომპანიებს შეინარჩუნონ საკუთარი იდენტობა და, იმა-
ვდროულად, ისარგებლონ მასშტაბის ეკონომიის უპირატესობებით;

გ) მმართველი (Management) კომპანიების ქსელები – სპეციალიზ-
დებიან სასტუმრო ობიექტების მართვაში და შესაბამისი მენეჯმენტური 
მომსახურების მიწოდებაში. ასეთ შემთხვევაში სასტუმროს საკუთრება 
და მართვა ერთმანეთისგან გამიჯნულია: ქონების მფლობელი შეიძლება 
იყოს ერთი სუბიექტი, ხოლო ოპერაციულ მართვას პროფესიონალური მმა-
რთველი კომპანია ახორციელებდეს. 

სასტუმრო ქსელების განვითარებამ მნიშვნელოვნად შეუწყო ხელი მო-
მსახურების სტანდარტიზაციას, ხარისხის მართვის სისტემების დანერგ-
ვას, საერთაშორისო ბრენდების გაფართოებასა და სასტუმრო ინდუსტრიის 
კონკურენტუნარიანობის ზრდას მსოფლიო ტურისტულ ბაზარზე. მათი გა-
ნვითარების თანამედროვე ტენდენციები ცხადყოფს, რომ სასტუმრო ქსე-
ლების კონკურენტული უპირატესობა მხოლოდ მასშტაბითა და გეოგრაფი-
ული გაფართოებით არ განისაზღვრება. განსაკუთრებული მნიშვნელობა 
ენიჭება ბრენდის ცნობადობას, მომსახურების ერთიანი სტანდარტების 
დაცვას, ინოვაციური ტექნოლოგიების გამოყენებასა და მომხმარებელთა 
ნდობის ფორმირებას.

სასტუმრო ქსელების სამივე ძირითად ტიპს გააჩნია საკუთარი ბრე-
ნდი და საბაზრო პოზიციონირების სტრატეგია, თუმცა საერთაშორისო 
სასტუმრო კორპორაციები განსაკუთრებულ ყურადღებას უთმობენ საქ-
მიანი რეპუტაციის, მომსახურების ხარისხისა და სტუმართა ლოიალობის 
მართვას. სწორედ ძლიერი ბრენდი, მომსახურების სტანდარტიზაცია და 
ეფექტიანი მენეჯმენტი განიხილება გლობალურ ტურისტულ ბაზარზე 
მათი ლიდერული პოზიციების შენარჩუნების ერთ-ერთ ძირითად წინაპი-
რობად (Katsitadze, Baliashvili, and Kutateladze 2023). სასტუმრო ინდუსტრიის 
განვითარების თანამედროვე ეტაპი ხასიათდება არა მხოლოდ საერთაშო-
რისო სასტუმრო ქსელების გაფართოებით, არამედ ციფრული ტექნოლო-
გიებისა და ონლაინდაჯავშნის პლატფორმების სწრაფი განვითარებით. XXI 
საუკუნეში განსაკუთრებული მნიშვნელობა შეიძინა ონლაინ ტურისტუ-
ლმა სააგენტოებმა (OTA – Online Travel Agencies) და ციფრულმა პლატფო-
რმებმა, როგორებიცაა Booking.com, Airbnb, Expedia, Agoda, Hotels.com, Trip.
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com და სხვა, რომლებმაც არსებითად შეცვალეს ტურისტული მომსახურე-
ბების რეალიზაციისა და ვიზიტორებთან ურთიერთობის ტრადიციული მო-
დელები (Buhalis and Law 2008).

განსაკუთრებით მნიშვნელოვანი გავლენა იქონია გაზიარების ეკო-
ნომიკის (Sharing Economy) მოდელის განვითარებამ, რომლის ერთ-ერთ 
ყველაზე თვალსაჩინო მაგალითს Airbnb წარმოადგენს (Sundararajan 2016). 
აღნიშნულმა პლატფორმებმა მნიშვნელოვნად გააძლიერა კონკურენცია 
ტურისტული განთავსების ბაზარზე, რადგან ვიზიტორებს შესაძლებლობა 
მისცა, სასტუმროების გარდა, შეერჩიათ – კერძო ბინები, სახლები, აპარტა-
მენტები და სხვა ალტერნატიული განთავსების საშუალებები (Buhalis and 
Law 2008; Guttentag 2015; Sundararajan 2016).

კონკურენტული გარემოს ცვლილებების საპასუხოდ ტრადიციულმა 
სასტუმროებმა და სასტუმრო ქსელებმა გააძლიერეს ინოვაციური მიდგო-
მების დანერგვა, მომსახურების დივერსიფიკაცია, ციფრული მარკეტინგის 
ინსტრუმენტების გამოყენება, მომხმარებელთა გამოცდილების მართვა 
და ონლაინ რეპუტაციის განვითარება. ამასთან, ციფრულმა დაჯავშნის 
სისტემებმა მნიშვნელოვნად გაზარდეს ბაზრის გამჭვირვალობა, მომხმა-
რებელთა ინფორმირებულობა და საერთაშორისო ბაზრებზე წვდომის შე-
საძლებლობები როგორც მსხვილი სასტუმრო ქსელებისთვის, ისე მცირე და 
საშუალო განთავსების ობიექტებისთვის.

ამრიგად, სასტუმრო ინდუსტრიის განვითარების თანამედროვე ტე-
ნდენციები ასახავს დამოუკიდებელი განთავსების ობიექტებიდან ინტეგრი-
რებული ქსელური და ციფრულ ტექნოლოგიებზე დაფუძნებული მართვის 
მოდელებისკენ ევოლუციურ გადასვლას. ამ პროცესში განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა შეიძინეს საერთაშორისო სასტუმრო ქსელებმა, ონლაინ ტუ-
რისტულმა სააგენტოებმა (OTA) და ინოვაციურმა ტექნოლოგიებმა, რომ-
ლებმაც არსებითად შეცვალეს ბაზრის სტრუქტურა და კონკურენტული 
ურთიერთობები.

თანამედროვე პირობებში სასტუმრო ინდუსტრიის კონკურენტუნა-
რიანობის უმნიშვნელოვანეს ფაქტორებად გვევლინება ბრენდის ღირებუ-
ლება, მომსახურების ხარისხი, ციფრული ტექნოლოგიების ეფექტიანი გა-
მოყენება, მომხმარებელზე ორიენტირებული მართვის სისტემები და სწრა-
ფად ცვალებად საბაზრო მოთხოვნებთან ადაპტაციის უნარი.

•	 საკვებისა და სასმელის მომსახურება – მოიცავს რესტორნებს, 
კაფეებს, ბარებს, სწრაფი კვების ობიექტებსა და სხვა კვებით დაწესებუ-
ლებებს, რომლებიც ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ერთ-ერთ 
მნიშვნელოვან კომპონენტს წარმოადგენს. იგი უზრუნველყოფს არა მხო-
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ლოდ ვიზიტორთა ბიოლოგიური მოთხოვნილებების დაკმაყოფილებას, 
არამედ მნიშვნელოვან სოციალურ, კულტურულ და გასართობ ფუნქცია-
საც ასრულებს. თანამედროვე პირობებში კვების მომსახურების ბაზარი 
ხასიათდება მრავალფეროვანი ორგანიზაციული ფორმებით, მათ შორის 
დამოუკიდებელი, ქსელური და ფრანჩაიზული რესტორნებით, აგრეთვე 
სრული და სწრაფი მომსახურების ობიექტებით.

საკვებისა და სასმელის მომსახურების სექტორი მნიშვნელოვან როლს 
ასრულებს ტურისტული გამოცდილების ფორმირებასა და ტურისტული 
პროდუქტის ღირებულების შექმნაში, რადგან ადგილობრივი გასტრონო-
მია, კულინარიული ტრადიციები და კვების კულტურა ხშირად თავად ტუ-
რისტული პროდუქტის მნიშვნელოვან ნაწილად გვევლინება. ამასთან, იგი 
გამოირჩევა მაღალი კონკურენციითა და მუდმივი ადაპტაციის აუცილებ-
ლობით, რაც დაკავშირებულია მომხმარებელთა მოთხოვნების, ცხოვრების 
სტილისა და კვებითი პრეფერენციების ცვლილებასთან. განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება მომსახურების ხარისხს, პროდუქციის უსაფრთხოე-
ბას, ინოვაციური ტექნოლოგიების გამოყენებას, ონლაინ შეკვეთისა და მი-
ტანის სერვისების განვითარებას, აგრეთვე ჯანსაღი და მდგრადი კვების 
კონცეფციების გავრცელებას.

თანამედროვე კვების ინდუსტრიაში სულ უფრო ფართოდ ვრცელდება 
ქსელური და ფრანჩაიზული რესტორნები, რომლებიც კონკურენტულ უპი-
რატესობას აღწევენ ბრენდის ცნობადობის, მომსახურების სტანდარტიზა-
ციის, ცენტრალიზებული მართვისა და მასშტაბის ეკონომიის გამოყენების 
გზით. ამასთან, დამოუკიდებელი რესტორნები ინარჩუნებენ მნიშვნელოვან 
პოზიციებს ბაზარზე ადგილობრივი ავთენტიკურობის, უნიკალური კონ-
ცეფციის, მოქნილობისა და მომხმარებელთან პერსონალიზებული ურთიე-
რთობის საფუძველზე (Walker 2021; აბულაძე 2022). 

ამასთან, სექტორის განვითარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ტენდენ-
ციას წარმოადგენს მომსახურების ფორმების ტრანსფორმაცია. ტრადი-
ციულ ადგილზე მომსახურებასთან ერთად სწრაფად ვითარდება საკვების 
თან წაღების (Take-away), ადგილზე მიტანის (Delivery) და ციფრულ პლატ-
ფორმებზე დაფუძნებული შეკვეთის სისტემები, რაც მნიშვნელოვნად 
ცვლის მომხმარებელთა ქცევას და კვებითი მომსახურების ორგანიზების 
თანამედროვე მოდელებს.

•	 ტრანსპორტი – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ერთ-ე-
რთი ფუნდამენტური კომპონენტია, რომელიც უზრუნველყოფს ტურის-
ტთა გადაადგილებას მუდმივი საცხოვრებელი ადგილიდან დანიშნულების 
ადგილამდე და თავად დანიშნულების ადგილის ფარგლებში. ტურისტული 
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პროდუქტის ფორმირებაში ტრანსპორტს განსაკუთრებული მნიშვნელობა 
ენიჭება, რადგან იგი განსაზღვრავს დესტინაციის ხელმისაწვდომობას, 
მოგზაურობის ხანგრძლივობას, კომფორტს, უსაფრთხოებასა და მომსახუ-
რების საერთო ხარისხს. 

თანამედროვე ტურიზმში გამოიყენება ტრანსპორტის სხვადასხვა სა-
ხეობა, მათ შორის: საჰაერო, სახმელეთო და საწყალოსნო. თითოეულ მა-
თგანს გააჩნია საკუთარი ფუნქციური დანიშნულება, უპირატესობები და 
გამოყენების სპეციფიკა, რაც დამოკიდებულია მოგზაურობის მიზანზე, 
მანძილზე, ღირებულებასა და ტურისტის ინდივიდუალურ მოთხოვნებზე 
(კოჭლამაზაშვილი, ყანდაშვილი, კაციტაძე 2024);

ა) საჰაერო ტრანსპორტი თანამედროვე საერთაშორისო ტურიზმის 
განვითარების ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს საფუძველს წარმოადგენს. 
მისი მთავარი უპირატესობა მდგომარეობს დიდი მანძილების სწრაფად და 
უსაფრთხოდ გადალახვის შესაძლებლობაში, რაც ტურისტებს საშუალებას 
აძლევს, მოკლე დროში მიაღწიონ მსოფლიოს სხვადასხვა დესტინაციას. 
საჰაერო ტრანსპორტის განვითარებამ მნიშვნელოვნად შეუწყო ხელი სა-
ერთაშორისო ტურისტული ნაკადების ზრდას, გლობალური ტურისტული 
ბაზრის ინტეგრაციასა და შორეული ტურისტული მიმართულებების პოპუ-
ლარიზაციას;

ბ) სახმელეთო ტრანსპორტი – მოიცავს სარკინიგზო და საავტომო-
ბილო ტრანსპორტს, რომელიც მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ტურის-
ტთა გადაადგილებისა და ტურისტული დანიშნულების ადგილების ხელ-
მისაწვდომობის უზრუნველყოფაში. სარკინიგზო ტრანსპორტი ტურიზმის 
განვითარების ერთ-ერთ ყველაზე მდგრად და ეკოლოგიურად პასუხის-
მგებლიან სატრანსპორტო საშუალებას წარმოადგენს. იგი გამოირჩევა 
უსაფრთხოების მაღალი დონით, ენერგოეფექტიანობითა და გარემოზე 
შედარებით ნაკლები ზემოქმედებით. თანამედროვე მაღალსიჩქარიანი სა-
რკინიგზო სისტემები მნიშვნელოვნად ამცირებს გადაადგილების დროს და 
ხელს უწყობს ტურისტული ცენტრების, რეგიონებისა და ქვეყნების ერთმა-
ნეთთან ეფექტიან დაკავშირებას.

ამასთან, საავტომობილო ტრანსპორტი ტურიზმის განვითარების 
ერთ-ერთ ყველაზე მოქნილ და ხელმისაწვდომ სატრანსპორტო საშუალე-
ბას წარმოადგენს. მისი მთავარი უპირატესობაა გადაადგილების თავი-
სუფლება, მარშრუტის ინდივიდუალური დაგეგმვის შესაძლებლობა და 
დესტინაციებთან უშუალო წვდომა. განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია მისი 
როლი შიდა, რეგიონულ და სოფლის ტურიზმში, სადაც ხშირად სწორედ 
საავტომობილო ტრანსპორტი უზრუნველყოფს ტურისტული ობიექტების 
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ხელმისაწვდომობას. თანამედროვე ტურიზმში ფართოდ გამოიყენება რო-
გორც კერძო ავტომობილები, ისე ტურისტული ავტობუსები, მიკროავტო-
ბუსები და ავტომობილების გაქირავების სერვისები. სახმელეთო ტრანსპო-
რტის განვითარება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურისტული ინფრას-
ტრუქტურის გაფართოებაზე, რეგიონების ტურისტულ ინტეგრაციასა და 
დანიშნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობის ზრდაზე;

გ) საწყალოსნო ტრანსპორტი – მოიცავს საზღვაო და სამდინარო 
ტრანსპორტს და ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მნიშვნელო-
ვან კომპონენტს წარმოადგენს. იგი განსაკუთრებულ როლს ასრულებს 
საკრუიზო, სანაპირო და რეკრეაციული ტურიზმის განვითარებაში. თა-
ნამედროვე პირობებში საზღვაო ტურიზმის ერთ-ერთ ყველაზე სწრაფად 
განვითარებად მიმართულებად მიიჩნევა საკრუიზო ტურიზმი, რომელიც 
ტურისტებს ერთდროულად სთავაზობს გადაადგილების, განთავსების, 
კვების, გასართობი და რეკრეაციული მომსახურებების ინტეგრირებულ 
პაკეტს.

საწყალოსნო მოგზაურობები გამოირჩევა კომფორტის მაღალი დო-
ნით, მრავალფეროვანი მომსახურებებითა და უნიკალური ტურისტული 
გამოცდილების შექმნის შესაძლებლობით. ამასთან, პორტების, იახტინგის, 
საკრუიზო მომსახურებებისა და სხვა სანაოსნო ინფრასტრუქტურის გა-
ნვითარება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს სანაპირო რეგიონების ეკონო-
მიკურ აქტივობაზე, ტურისტული ნაკადების ზრდასა და საერთაშორისო 
ტურისტულ ბაზარზე დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
გაძლიერებაზე.

•	 ტურისტული სადისტრიბუციო არხები (ტუროპერატორები, 
ტურისტული სააგენტოები და ონლაინ პლატფორმები). ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსახურებების მიწოდება ხორციელდება 
როგორც უშუალოდ – სატრანსპორტო კომპანიების, განთავსების ობი-
ექტების (სასტუმროები, საოჯახო სასტუმროები, გესთჰაუსები, აპარტა-
მენტები, ვილები, კემპინგები და სხვა), კვების, გასართობი, კულტურული 
და რეკრეაციული მომსახურებების მიმწოდებლების, ისე – სხვადასხვა ტუ-
რისტული სადისტრიბუციო არხების მეშვეობით. ტურისტული პროდუქტის 
მომსახურების ბაზარზე განაწილებისა და რეალიზაციის პროცესში მნიშ-
ვნელოვან როლს ასრულებენ შუამავალი ორგანიზაციები, რომელთა შორის 
განსაკუთრებული ადგილი უკავიათ ტუროპერატორებსა და ტურისტულ 
სააგენტოებს. ისინი ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ერთ-ერთ 
უმნიშვნელოვანეს კომპონენტს წარმოადგენენ, რადგან სხვადასხვა მომსა-
ხურების ინტეგრირების გზით:
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ა) ქმნიან ერთიან ტურისტულ პროდუქტს; 
ბ) კოორდინაციას უწევენ ტრანსპორტს, განთავსებას, კვებასა და ექ-

სკურსიებს; 
გ) ამცირებენ მომხმარებლის ტრანზაქციულ ხარჯებს; 
დ) ზრდიან დანიშნულების ადგილის ხელმისაწვდომობასა და კონკუ-

რენტუნარიანობას; 
ე) ციფრულ ეპოქაში ტრანსფორმირდებიან ონლაინ პლატფორმებად 

და დინამიკური პაკეტირების სისტემებად.
 თანამედროვე პირობებში ტურისტული მომსახურებების დისტრიბუ-

ციის პროცესზე მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ციფრული ტექნოლოგიე-
ბისა და ონლაინ პლატფორმების განვითარება. როგორც უკვე აღინიშნა, 
განსაკუთრებული მნიშვნელობა შეიძინეს ონლაინ ტურისტულმა სააგე-
ნტოებმა (OTA – Online Travel Agencies), რომლებმაც არსებითად შეცვალეს 
ტურისტული პროდუქტების რეალიზაციის ტრადიციული მოდელები. აღ-
ნიშნულმა პროცესმა გაზარდა ბაზრის გამჭვირვალობა, მომხმარებელთა 
ინფორმირებულობა და მომსახურებების ხელმისაწვდომობა, ხოლო ტრა-
დიციულ ტურისტულ შუამავლებს საკუთარი ბიზნესმოდელების ადაპტა-
ციისა და ციფრული ტრანსფორმაციის პროცესში აქტიური ჩართულობის 
აუცილებლობა დაუყენა.

•	 კულტურული და გასართობი მომსახურება – მოიცავს კულ-
ტურული, შემოქმედებითი, საგანმანათლებლო და გასართობი ხასიათის 
აქტივობების, ობიექტებისა და სერვისების ერთობლიობას, რომელიც 
უზრუნველყოფს ვიზიტორთა რეკრეაციული, შემეცნებითი და ემოციური 
მოთხოვნილებების დაკმაყოფილებას. მ. ალადაშვილის (ალადაშვილი 2023) 
მიხედვით, აღნიშნულ კომპონენტი მოიცავს – კულტურული მემკვიდრეო-
ბის ძეგლებს, მუზეუმებს, თეატრებს, საგამოფენო და საკონცერტო სივ-
რცეებს, ფესტივალებს, ხალხური შემოქმედების ნიმუშებს, გასართობ ცენ-
ტრებს, თემატურ პარკებს და სხვა კულტურულ-გასართობ რესურსებსა და 
ღონისძიებებს. 

 კულტურული და გასართობი მომსახურება მნიშვნელოვან როლს ას-
რულებს ტურისტული დანიშნულების ადგილის მიმზიდველობის ფორმირე-
ბაში, ტურისტული პროდუქტის დივერსიფიკაციაში, ვიზიტორთა კმაყოფი-
ლების ამაღლებასა და დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
გაძლიერებაში. იგი ხელს უწყობს ტურისტთა ნაკადების ზრდას, ტურისტე-
ბის ყოფნის ხანგრძლივობის გაზრდას, ტურისტული ხარჯების მატებას და 
ადგილობრივი კულტურული იდენტობის შენარჩუნებასა და პოპულარიზა-
ციას. 
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კულტურული ტურიზმის თანამედროვე კონცეფციის მიხედვით, სწო-
რედ კულტურული და გასართობი მომსახურების მრავალფეროვნება ქმნის 
იმ უნიკალურ გამოცდილებას, რომელიც ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტულ უპირატესობას განაპირობებს.

•	 რეკრეაციული მომსახურება – ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის მნიშვნელოვანი კომპონენტია, რომელიც მიმართულია ადა-
მიანის ფიზიკური, ფსიქოლოგიური და ემოციური რესურსების აღდგენის, 
ჯანმრთელობის გაუმჯობესებისა და თავისუფალი დროის ეფექტიანი ორ-
განიზებისაკენ. რეკრეაციული მომსახურება მოიცავს როგორც პასიურ, 
ისე აქტიურ დასვენებას და აერთიანებს მრავალფეროვან საქმიანობას, 
მათ შორის სპა და ველნეს მომსახურებებს, სამკურნალო-გამაჯანსაღებელ 
პროგრამებს, სპორტულ და სათავგადასავლო აქტივობებს, ეკოტურიზმს, 
ლაშქრობას, სათხილამურო ტურიზმს, სანაპირო დასვენებასა და სხვა 
რეკრეაციულ ღონისძიებებს.

თანამედროვე ტურიზმში რეკრეაციული მომსახურებების მნიშვნე-
ლობა მუდმივად იზრდება, რაც განპირობებულია ჯანსაღი ცხოვრების 
წესის, ველნესტურიზმისა და ბუნებაზე ორიენტირებული დასვენების მზა-
რდი პოპულარობით. აღნიშნული მომსახურებები მნიშვნელოვან გავლენას 
ახდენენ ტურისტული დანიშნულების ადგილის მიმზიდველობაზე, ტურის-
ტთა კმაყოფილებასა და ვიზიტორთა განმეორებითი ვიზიტების მოტივა-
ციაზე. ამასთან, რეკრეაციული რესურსების ეფექტიანი გამოყენება ხელს 
უწყობს რეგიონების სოციალურ-ეკონომიკურ განვითარებას, დასაქმების 
ზრდასა და ტურიზმის მდგრად განვითარებას. 

•	 MICE სექტორი (Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions/Events) – 
MICE სექტორი განიხილება ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კო-
ნკურენტული განვითარების, საერთაშორისო ინტეგრაციისა და მდგრადი 
ეკონომიკური ზრდის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან კომპონენტად. მოიცავს 
საქმიანი ტურიზმის ფარგლებში დაგეგმილ შეხვედრებს (Meetings), წა-
მახალისებელ მოგზაურობებს (Incentives), კონფერენციებსა და კონგრე-
სებს (Conferences), აგრეთვე, გამოფენებსა და სხვადასხვა ტიპის ღონისძი-
ებებს (Exhibitions/Events). აღნიშნული სექტორი თანამედროვე ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის ერთ-ერთ ყველაზე მაღალშემოსავლიან და 
დინამიკურად განვითარებად მიმართულებას წარმოადგენს, რადგან აე-
რთიანებს ტურისტულ, საგანმანათლებლო, სამეცნიერო, პროფესიულ და 
ბიზნესაქტივობებს. მის განვითარებას განაპირობებს შესაბამისი ინფრას-
ტრუქტურის არსებობა, მათ შორის – კონგრეს-ცენტრები, საგამოფენო სი-
ვრცეები, მრავალფუნქციური საკონფერენციო დარბაზები, თანამედროვე 
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სასტუმროები, სატრანსპორტო ხელმისაწვდომობა და მაღალხარისხიანი 
მომსახურება (Davidson and Rogers 2006; UN Tourism 2024).

MICE ღონისძიებები მნიშვნელოვნად უწყობს ხელს ტურისტული ნაკა-
დების ზრდას მთელი წლის განმავლობაში, ამცირებს სეზონურობის გავლე-
ნას, ზრდის ვიზიტორთა საშუალო დანახარჯს და ხელს უწყობს ადგილობ-
რივი ეკონომიკის განვითარებას. ამასთანავე, საერთაშორისო კონფერენ-
ციების, გამოფენებისა და ბიზნესღონისძიებების მასპინძლობა აძლიერებს 
ქვეყნისა და ტურისტული დანიშნულების ადგილის საერთაშორისო ცნობა-
დობას, საინვესტიციო მიმზიდველობასა და კონკურენტუნარიანობას. 

 MICE სექტორი მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს – ტრანსპორტის, კვე-
ბის, კულტურისა და სხვა დაკავშირებული დარგების განვითარებაზე, რაც 
მას ეკონომიკური ზრდისა და ცოდნის გაზიარების მნიშვნელოვან პლატ-
ფორმად აქცევს.

•	 თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში სულ 
უფრო მეტ მნიშვნელობას იძენს დისტანციური მუშაობისა და მოგზაუ-
რობის კომბინირებული ფორმები. აღნიშნული ტენდენციის ერთ-ერთ 
გამოვლინებას წარმოადგენს „ვორქეიშენი“ (Workation), რომელიც აერთია-
ნებს პროფესიულ საქმიანობასა და ტურისტულ გამოცდილებას და ცვლის 
როგორც მოგზაურობის ტრადიციულ მოდელებს, ისე ტურისტული დანიშ-
ნულების ადგილებისა და განთავსების ობიექტების კონკურენტულ სტრა-
ტეგიებს (Hannonen 2020; OECD 2023).

COVID-19-ის შემდგომ პერიოდში დისტანციური მუშაობის პრაქტიკის 
ფართო გავრცელებამ ხელი შეუწყო როგორც „ვორქეიშენის“ (Workation), 
ისე ციფრული მომთაბარეობის (Digital Nomadism) განვითარებას, რამაც 
ტურისტული დანიშნულების ადგილებისა და განთავსების ობიექტების 
კონკურენტუნარიანობის ახალი ფაქტორები წარმოშვა. მათ შორის განსა-
კუთრებული მნიშვნელობა შეიძინა მაღალსიჩქარიანმა ინტერნეტმა, კო-
ვორქინგ სივრცეებმა, თანამედროვე ციფრულმა ინფრასტრუქტურამ და 
გრძელვადიანი განთავსების სერვისებმა. აღნიშნული ტენდენციების საპა-
სუხოდ, სასტუმროებმა და სხვა განთავსების ობიექტებმა დაიწყეს სპეცია-
ლური სამუშაო სივრცეების, გახანგრძლივებული განთავსების პაკეტებისა 
და დისტანციური მუშაობისთვის ადაპტირებული მომსახურების შეთავა-
ზება, რაც მომხმარებელთა ახალი სეგმენტების მოთხოვნებზე რეაგირების 
და კონკურენტული უპირატესობების ფორმირების მნიშვნელოვან მიმა-
რთულებად ჩამოყალიბდა (OECD 2023).

ამრიგად, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია, როგორც დინა-
მიკური და მრავალგანზომილებიანი სისტემა, აერთიანებს ურთიერთდაკა-
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ვშირებულ მომსახურებათა კომპლექსს. მისი ეფექტიანი საქმიანობა დამო-
კიდებულია როგორც ცალკეული კომპონენტების განვითარების დონეზე, 
ისე მათ შორის კოორდინირებულ ურთიერთქმედებაზე. იგი მუდმივად 
განიცდის ტრანსფორმაციას ტექნოლოგიური ინოვაციების, გლობალიზა-
ციის პროცესების, მომხმარებელთა მოთხოვნებისა და ქცევის ცვლილებე-
ბის, აგრეთვე სოციალური ტენდენციების გავლენით.

საქართველოსთვის, როგორც ტურიზმის მაღალი პოტენციალის 
მქონე ქვეყნისთვის, განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს სისტემურ შეფა-
სებას, თანამედროვე გამოწვევების იდენტიფიცირებასა და განვითარების 
ეფექტიანი მექანიზმების განსაზღვრას. 

2.2. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლები

გლობალიზაციის რთული და მრავალფეროვანი პროცესით (ეკონო-
მიკური, პოლიტიკური, სოციალური, კულტურული და სხვა) გამოწვეულმა 
ქვეყნების საზღვრების გახსნამ გაამძაფრა და გაამწვავა ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში არსებულ კომპანიებს შორის კონკურენცია. 
ბაზრების ინტენსიური ინტეგრაციის პირობებში კონკურენტული გარემო 
მნიშვნელოვნად გართულდა, რაც მოითხოვს კონკურენტუნარიანობის თე-
ორიულად საფუძვლიან გააზრებასა და მისი შეფასების ეფექტიანი მეთო-
დოლოგიების გამოყენებას.

ნებისმიერი კომპანია საქმიანობს განსაზღვრულ გარემოში, რომლის 
ელემენტები გავლენას ახდენს მის საქმიანობაზე, კონკურენტულ პოზიციასა 
და განვითარების შესაძლებლობებზე. აღნიშნულ ელემენტებს ფაქტორები 
ეწოდება. მათი ზემოქმედების სრულად თავიდან აცილება ფირმას არ შეუძ-
ლია, შესაბამისად, იგი საკუთარ საქმიანობას აღნიშნული ფაქტორების გათ-
ვალისწინებით წარმართავს. ამდენად, კონკურენტული გარემო წარმოადგენს 
იმ ობიექტურ და სუბიექტურ ფაქტორთა ერთობლიობას, რომლებიც გარე 
და შიდა ზემოქმედების მეშვეობით გავლენას ახდენენ ბიზნესის საქმიანო-
ბაზე, განვითარების მიმართულებებსა და მასშტაბებზე (ბალიაშვილი 2012).

როგორც უკვე აღინიშნა (იხ. I თავი), კონკურენტუნარიანობა ყალიბდება 
მაკრო, მეზო და მიკრო დონეებზე, რომლებიც განსხვავდება მოქმედი ძალების 
მასშტაბით, ზემოქმედების მექანიზმებითა და ფუნქციური თავისებურებებით, 
თუმცა ერთობლივად განსაზღვრავენ კონკურენტული გარემოს ფორმირე-
ბასა და ინდუსტრიის განვითარების შესაძლებლობებს. მაკროეკონომიკური 



61

დონე მოიცავს გლობალურ და ეროვნულ გარემოს, მეზოეკონომიკური დონე 
– სექტორულ, რეგიონულ და ინდუსტრიულ ფაქტორებს, ხოლო მიკროეკო-
ნომიკური დონე უკავშირდება კონკრეტული კომპანიის საქმიანობასა და მის 
კონკურენტულ ქცევას (Kotler and Armstrong 2017; Drucker 1975).

აღნიშნული პირობების გათვალისწინებით, ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიაში კონკურენტული გარემოს შეფასება განსაკუთრე-
ბულ მნიშვნელობას იძენს, ვინაიდან იგი ეფუძნება მრავალგანზომილებიან 
და მრავალფაქტორულ სისტემას, რომელიც აერთიანებს ეკონომიკურ, ინ-
სტიტუციურ, ტექნოლოგიურ, ქცევით კომპონენტებს და განსაზღვრავს 
ინდუსტრიის განვითარების დინამიკასა და კონკურენტულ პოზიციონირე-
ბას. ამასთან, ინდუსტრიის განვითარებაზე მოქმედი ძირითადი ფაქტორები 
მოიცავს მრავალფეროვან ინდივიდუალურ ინდიკატორებს.

1. მაკროეკონომიკურ დონეზე მოქმედი ფაქტორები

 მაკროეკონომიკური გარემო ფართო სპექტრის ფაქტორების ერთო-
ბლიობას წარმოადგენს და მოიცავს – საერთაშორისო ვითარების, პოლი-
ტიკური, ეკონომიკური, კულტურულ-პოლიტიკური, საკანონმდებლო და 
სამართლებრივი, ბუნებრივი, დემოგრაფიული და მეცნიერულ-ტექნიკური 
გარემოს კომპონენტებს, რომლებიც განსაზღვრავენ ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრიის გარე გარემოს, განვითარების შესაძლებლობებსა და 
კონკურენტუნარიანობას (Kotler and Armstrong 2017; Buhalis and Amaranggana 
2015; Gretzel et al. 2015; ბალიაშვილი 2012; Baliashvili 2025 c).

	საერთაშორისო ვითარება – ასახავს მსოფლიო ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში მიმდინარე პროცესებს, რომლებიც ხასიათ-
დება მაღალი დინამიკურობითა და გარე ცვლილებებისადმი მგრძნობელო-
ბით. იგი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	  ომები და გეოპოლიტიკური კრიზისები – უარყოფითად მოქმედე-
ბენ ტურისტულ ნაკადებზე, ამცირებენ ქვეყნის უსაფრთხოების აღქმას და 
იწვევენ ვიზიტორთა რაოდენობის კლებას. ამასთან, სტაბილურ რეგიო-
ნებში შესაძლოა ტურისტული ნაკადები გადანაწილდეს;

•	 ეპიდემიოლოგიური მდგომარეობა – მნიშვნელოვნად ზღუდავს სა-
ერთაშორისო მოგზაურობას, ამცირებს ტურისტულ აქტივობას და აჩენს 
ახალ მოთხოვნებს (ჰიგიენა, უსაფრთხოება, დისტანციური სერვისები). პო-
სტპანდემიურ პერიოდში კი იზრდება ველნესისა და ეკოტურიზმის მნიშვ­
ნელობა;

•	 საერთაშორისო ვიზიტორთა ნაკადების დინამიკა – ასახავს ტური-
ზმის გლობალურ ტენდენციებს და მოთხოვნის ცვლილებებს. ზრდადი ნა-
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კადები ქმნის ახალ ბაზრებს, ხოლო კლებადი – საჭიროებს სტრატეგიულ 
ადაპტაციას;

•	  ინტეგრაციის დონე (სავიზო რეჟიმები, საერთაშორისო თანამ-
შრომლობა) – მაღალი ინტეგრაციის პირობებში მარტივდება მოგზაურობა, 
იზრდება ტურისტული ნაკადები და ძლიერდება ქვეყნის კონკურენტუნა-
რიანობა საერთაშორისო ბაზარზე;

•	 ინოვაციური ტექნოლოგიების ხელმისაწვდომობა – ციფრული 
პლატფორმები, ონლაინ დაჯავშნის სისტემები და ინოვაციური სერვისები 
ზრდიან ტურისტული მომსახურების ეფექტიანობას და მომხმარებელთა 
გამოცდილებას;

•	 საერთაშორისო სასტუმრო ქსელების განვითარება – ხელს უწყობს 
მომსახურების ხარისხისა და საერთაშორისო სტანდარტების ზრდას, ქვეყ-
ნის ცნობადობის ამაღლებას, ინვესტიციების მოზიდვასა და უცხოელი ტუ-
რისტების ნდობის გაძლიერებას;

•	 საერთაშორისო კონფერენციები და ფესტივალები – დადებითად 
მოქმედებენ ქვეყნის ტურისტულ მიმზიდველობაზე, ქმნიან სეზონურ და 
თემატურ ტურისტულ ნაკადებს და ხელს უწყობენ MICE ტურიზმის განვი-
თარებას;

	პოლიტიკური გარემო – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის სტაბილური განვითარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან განმსაზღვრელი 
ფაქტორია. მასში შემავალი ინდიკატორებია:

•	  პოლიტიკური სისტემის სტაბილურობა – განსაზღვრავს ქვეყნის 
შიდა სიმშვიდესა და პროგნოზირებადობას. მაღალი სტაბილურობა ზრდის 
ტურისტების ნდობას და ამცირებს რისკებს ტურისტული საქმიანობისთვის;

•	 მმართველი პარტიის საშინაო და საგარეო პოლიტიკა – გავლენას 
ახდენს ტურიზმის განვითარების პრიორიტეტებზე, საინვესტიციო გარე-
მოზე, საერთაშორისო ურთიერთობებსა და ტურისტული ბაზრების გა-
ხსნაზე. ლიბერალური და ღია პოლიტიკა ხელს უწყობს ტურისტული ნაკა-
დების ზრდას;

•	  დემოკრატიის ხარისხი – მაღალი დემოკრატიული სტანდარტები 
ზრდის ქვეყნის პოზიტიურ იმიჯს საერთაშორისო არენაზე და აძლიერებს 
ტურისტების ნდობას, განსაკუთრებით განვითარებული ქვეყნების ბაზრე-
ბიდან;

•	 ლობიზმი – ტურიზმის სექტორის ინტერესების წარმოდგენა და და-
ცვა პოლიტიკურ დონეზე ხელს უწყობს დარგის მხარდაჭერას, შესაბამისი 
კანონმდებლობის გაუმჯობესებასა და ინვესტიციების მოზიდვას;

•	 მედიის დამოუკიდებლობა – გავლენას ახდენს ქვეყნის იმიჯის ფო-
რმირებაზე. ობიექტური და სანდო მედია ზრდის საერთაშორისო ცნობადო-
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ბას, ხოლო ნეგატიური ინფორმაციის გავრცელებამ შესაძლოა შეამციროს 
ტურისტული ნაკადები;

•	 კრიმინოგენური სიტუაცია – უსაფრთხოების დონე ერთ-ერთი გა-
დამწყვეტი ფაქტორია ტურისტებისთვის. დაბალი დანაშაულებრივი რის-
კები ზრდის ქვეყნის ტურისტულ მიმზიდველობას, ხოლო მაღალი კრიმინო-
გენური ფონი აფერხებს ტურიზმის განვითარებას;

•	 .ტურიზმის მართვის ორგანოებისა და მათი ჩართულობის დონე – 
ეფექტიანი ინსტიტუციური მართვა უზრუნველყოფს სტრატეგიულ დაგეგ-
მვას, მარკეტინგულ აქტივობებსა და სფეროს კოორდინაციას. აქტიური და 
პროფესიული მართვა ზრდის ტურიზმის კონკურენტუნარიანობას.

	ეკონომიკური გარემო – მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:
•	 მაკროეკონომიკური მაჩვენებლები – ეკონომიკური სტაბილურობა 

(ზრდის ტემპი, საგარეო ბალანსი, ინვესტიციები) ქმნის პროგნოზირებად 
გარემოს ტურიზმის სექტორისათვის და ზრდის ბიზნესის სანდოობას;

•	 ქვეყნის საწარმოო პოტენციალი – განსაზღვრავს რესურსების 
ეფექტიან გამოყენებას ტურიზმში (საკვები პროდუქცია, ინფრასტრუქ-
ტურა, მომსახურება), რაც გავლენას ახდენს ტურისტული პროდუქტის ხა-
რისხსა და თვითღირებულებაზე.;

•	 მთლიანი შიდა პროდუქტი (მშპ) – იგი ეკონომიკის მასშტაბისა და 
განვითარების ინდიკატორია. მაღალი მშპ ასოცირდება უკეთ განვითარე-
ბულ ინფრასტრუქტურასთან და ტურისტული მომსახურების მრავალფე-
როვნებასთან.

•	 სიღარიბის დონე – მაღალი სიღარიბე ზღუდავს ადგილობრივი მო-
სახლეობის ჩართულობას ტურიზმში და ამცირებს მომსახურების ხარისხს, 
ხოლო მისი შემცირება ხელს უწყობს სოციალურ სტაბილურობას და ტუ-
რისტული გარემოს გაუმჯობესებას;

•	  უმუშევრობის დონე -	 მაღალი უმუშევრობა შეიძლება ქმნიდეს სა-
მუშაო ძალის რესურსს ტურიზმისთვის, თუმცა, ამავე დროს, ასახავს ეკო-
ნომიკურ პრობლემებს. დაბალი უმუშევრობა კი მიუთითებს ეკონომიკურ 
განვითარებასა და მომსახურების ხარისხის ზრდაზე.

•	 ფულად-საკრედიტო და საგადასახადო პოლიტიკა – ხელსაყრელი 
საკრედიტო პირობები და გონივრული საგადასახადო სისტემა ზრდის ინ-
ვესტიციებს ტურიზმში, ამარტივებს ბიზნესის განვითარებას და ხელს 
უწყობს მცირე და საშუალო საწარმოების გაძლიერებას.

•	 საკუთრების წილი – კერძო საკუთრების მაღალი წილი ეკონომიკაში 
მიუთითებს ბაზრის ლიბერალიზაციაზე და კერძო სექტორის აქტიურობაზე, 
რაც მნიშვნელოვანია ტურისტული ბიზნესის განვითარებისთვის;



64

•	 ინფლაციის ტემპი – მაღალი ინფლაცია ზრდის ფასებს ტურისტულ 
მომსახურებაზე და ამცირებს ქვეყნის კონკურენტუნარიანობას, ხოლო სტა-
ბილური ფასები ხელს უწყობს ტურისტული მოთხოვნის შენარჩუნებას.

•	 ინდუსტრიის ბაზრის სტრუქტურა და განვითარების სტრატე-
გია	 – კარგად ჩამოყალიბებული ბაზარი და სტრატეგიული ხედვა უზრუნვე-
ლყოფს სექტორის კოორდინირებულ განვითარებას, ხარისხის სტანდარტე-
ბის დაცვასა და საერთაშორისო კონკურენტუნარიანობის ზრდას.

	კულტურული პოლიტიკა – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის განვითარების მნიშვნელოვან ფაქტორს წარმოადგენს, რადგან გა-
ნსაზღვრავს საზოგადოების ღირებულებით სისტემას, კულტურულ იდე-
ნტობას, ცხოვრების წესსა და ტურისტების მიერ დანიშნულების ადგილის 
აღქმას. კულტურული გარემო ქმნის ტურიზმის „რბილ ძალას“, რომელიც 
მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ვიზიტორთა გამოცდილებასა და ემოციურ 
კავშირზე დესტინაციასთან. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირი-
თად ინდიკატორებს:

•	 ცხოვრების და განათლების დონე – მაღალი ცხოვრების და განათ-
ლების დონე ხელს უწყობს მომსახურების კულტურის განვითარებას, ზრდის 
ტურისტთა კმაყოფილებას და ქმნის ინოვაციების დანერგვის წინაპირობებს 
ტურიზმის სფეროში;

•	 კულტურული ფასეულობები, ტრადიციები და ქცევის ნორმები – გა-
ნსაზღვრავს ქვეყნის უნიკალურობასა და ავთენტიკურობას, რაც ტურისტე-
ბისთვის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მოზიდვის ფაქტორს წარმოადგენს;

•	 კულტურული განვითარების ტენდენციები – მოიცავს კულტურული 
მემკვიდრეობის დაცვის, კულტურული იდენტობის შენარჩუნებისა და კულ-
ტურული ღირებულებების განვითარების ზოგად მიმართულებებს;

•	 საზოგადოებრივი დამოკიდებულებები – სტუმართმოყვარე და პო-
ზიტიური სოციალური გარემო ზრდის ტურისტთა კმაყოფილებასა და განმე-
ორებითი ვიზიტების ალბათობას;

•	 დასვენებისა და მკურნალობის ტრადიციები – ხელს უწყობს ველ-
ნეს-, სპა- და სამკურნალო ტურიზმის განვითარებას, განსაკუთრებით იმ 
ქვეყნებში, სადაც არსებობს შესაბამისი ბუნებრივი და კულტურული წინა-
პირობები.

კულტურული პოლიტიკა გავლენას ახდენს ქვეყნის საერთაშორისო 
იმიჯზე, ტურისტული მიმართულების აღქმასა და კულტურული ტურიზმის 
განვითარების შესაძლებლობებზე. იგი ასევე ხელს უწყობს ტურისტული 
მოთხოვნის ფორმირებასა და დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარი-
ანობის ზრდას.
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	საკანონმდებლო და სამართლებრივი გარემო – მოიცავს ტური-
ზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მოქმედ სამართლებრივ და მარე-
გულირებელ ნორმებს, რომლებიც განსაზღვრავენ სფეროს განვითარე-
ბის ძირითად ჩარჩოს, ბიზნესსაქმიანობის სამართლებრივ საფუძვლებსა 
და მომხმარებელთა დაცვის მექანიზმებს. ეფექტიანი და სტაბილური სა-
მართლებრივი სისტემა ქმნის პროგნოზირებად და სანდო გარემოს, რაც 
მნიშვნელოვანია როგორც ადგილობრივი, ისე უცხოური ინვესტიციების 
მოზიდვისათვის.

აღნიშნულ სისტემაში მნიშვნელოვანი ადგილი უკავია ტურიზმის სფე-
როს მარეგულირებელ კანონმდებლობას, რომელიც განსაზღვრავს ტუ-
რისტული საქმიანობის ძირითად პრინციპებს, დარგში მოქმედი სუბიექტე-
ბის უფლებებსა და მოვალეობებს, ასევე სახელმწიფოს როლს ტურიზმის 
განვითარების ხელშეწყობაში.

ტურისტული მომსახურება მოიცავს ტურისტული საქმიანობის სუ-
ბიექტების მიერ მოგზაურობის პროცესში ტურისტთა მოთხოვნების დაკ-
მაყოფილებასთან დაკავშირებულ მომსახურებებს, მათ შორის: განთავსე-
ბის, კვების, ტრანსპორტირების, საექსკურსიო, გამაჯანსაღებელი და კულ-
ტურულ-საგანმანათლებლო მომსახურებებს. თავის მხრივ, საკურორტო 
საქმიანობა ეფუძნება ბუნებრივი სამკურნალო-გამაჯანსაღებელი რესურ-
სებისა და შესაბამისი ინფრასტრუქტურის გამოყენებას პროფილაქტიკის, 
მკურნალობისა და გაჯანსაღების მიზნით (საქართველოს კანონი „ტურიზ-
მის შესახებ“ 2023).

საკანონმდებლო და სამართლებრივი გარემოს შეფასება შესაძლებ-
ლობას იძლევა განისაზღვროს, რამდენად უზრუნველყოფს ქვეყანა ტური-
ზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიისთვის სტაბილურ, პროგნოზირებად 
და კონკურენტუნარიან გარემოს. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ 
ძირითად ინდიკატორებს:

•	 ტურიზმის სფეროს მარეგულირებელი კანონმდებლობა – გან-
საზღვრავს ტურისტული საქმიანობის ძირითად პრინციპებს, დარგში 
მოქმედი სუბიექტების უფლებებსა და მოვალეობებს და ხელს უწყობს სფე-
როს ინსტიტუციურ განვითარებას;

•	  შრომითი ურთიერთობების მარეგულირებელი ნორმები – გავლე-
ნას ახდენს დასაქმების პირობებზე, სამუშაო ძალის სტაბილურობასა და 
მომსახურების ხარისხზე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში;

•	 სახელმწიფო პოლიტიკა – განსაზღვრავს ტურიზმის განვითარების 
პრიორიტეტებს, სახელმწიფო მხარდაჭერის მიმართულებებსა და სექტო-
რის განვითარების სტრატეგიულ მიზნებს;
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•	  მომხმარებელთა უფლებების დაცვის მექანიზმები – უზრუნვე-
ლყოფს ტურისტთა უფლებების დაცვას, ზრდის ნდობას ტურისტული მომ-
სახურების მიმართ და აძლიერებს ქვეყნის ტურისტულ იმიჯს;

•	  საგადასახადო რეგულაციები – გავლენას ახდენს ტურისტული ბიზ-
ნესის ხარჯებზე, საინვესტიციო მიმზიდველობასა და სფეროს ეკონომიკურ 
აქტივობაზე;

•	 ეროვნული რეგულაციები ტურიზმისა და საკურორტო საქმიანობის 
სფეროში – განსაზღვრავს ტურისტული და საკურორტო საქმიანობის სამა-
რთლებრივ საფუძვლებს, ბუნებრივი რესურსების დაცვისა და მათი გამოყე-
ნების ძირითად პრინციპებს.

	ბუნებრივი გარემო – ტურიზმის განვითარების ერთ-ერთ ფუნდა-
მენტური საფუძველია. მათ შორის განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება 
ქვეყნის ბუნებრივ რესურსებს, რომლებიც განსაზღვრავენ ტურისტული 
პოტენციალის მასშტაბსა და სპეციფიკას. რეკრეაციული რესურსები 
აერთიანებენ როგორც ბუნებრივ-კლიმატურ პირობებსა და კულტურუ-
ლ-ისტორიულ მემკვიდრეობას, ისე – სოციალურ-ტექნიკურ ინფრასტრუქ-
ტურას, რომელიც უზრუნველყოფს მათი ეფექტიანი გამოყენების შესაძლებ-
ლობას. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 ბუნებრივი რესურსები – წყლის, მიწის, მინერალური, ენერგეტი-
კული, ბიოლოგიური და კლიმატური კომპონენტები, რომლებიც ქმნიან ტუ-
რისტული საქმიანობის ბუნებრივ საფუძველს. მათი მრავალფეროვნება და 
მდგრადი გამოყენება ხელს უწყობს ეკო (ბუნებრივ გარემოზე ორიენტირე-
ბული), აგრო (სასოფლო-სამეურნეო და სოფლის ცხოვრების გამოცდილე-
ბაზე დაფუძნებული) და სამკურნალო (მკურნალობასა და რეაბილიტაცია-
სთან დაკავშირებული. თავის მხრივ, შეიძლება იყოს აქტიური – სპორტული 
და ფიტნეს და პასიური – სილამაზის პროგრამები) ტურიზმის განვითარებას;

•	  კლიმატური პირობები და ლანდშაფტები – მთები, ზღვა, ტყეები და 
სხვა ბუნებრივი გარემო განსაზღვრავს სფეროს სეზონურობასა და მრა-
ვალფეროვნებას, ხელს უწყობს როგორც საზღვაო და ეკოტურიზმის, ისე 
სამთო-სათხილამურო ტურიზმის განვითარებას;

•	 წყლის ობიექტები – ზღვა, ტბები, მდინარეები, მინერალური და თე-
რმული წყლები წარმოადგენენ მნიშვნელოვან ტურისტულ ატრაქციებს და 
ხელს უწყობენ რეკრეაციული, სპორტული და ველნეს ტურიზმის განვითა-
რებას;

•	 დაცული ტერიტორიები – ნაკრძალები და ეროვნული პარკები უზ-
რუნველყოფენ უნიკალური ბუნებრივი გარემოს დაცვას და ქმნიან ეკოტუ-
რიზმის განვითარების შესაძლებლობებს. მათი ეფექტიანი მართვა მნიშვნე-
ლოვან როლს ასრულებს ტურიზმის მდგრად განვითარებაში;
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•	 კულტურულ-ისტორიული რესურსები – ძეგლები, მონასტრები, ცი-
ხესიმაგრეები, ეთნოგრაფიული და არქეოლოგიური ობიექტები, აგრეთვე 
ფესტივალები, წარმოადგენენ ქვეყნის იდენტობისა და კულტურული უნიკა-
ლურობის მნიშვნელოვან მატარებლებს. ისინი ხელს უწყობენ კულტურული 
ტურიზმის განვითარებას და ზრდიან ქვეყნის საერთაშორისო ცნობადობას;

•	 ინფრასტრუქტურული რესურსები – განთავსების ობიექტები, 
კურორტები, სპორტული კომპლექსები, პარკები და სხვა ტურისტული 
ინფრასტრუქტურა უზრუნველყოფს რესურსების ეფექტიან გამოყენებასა 
და ტურისტული მომსახურების ხარისხიან მიწოდებას. განვითარებული 
ინფრასტრუქტურა ზრდის ვიზიტორთა კომფორტსა და კმაყოფილებას;

	დემოგრაფიული გარემო – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის განვითარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ფაქტორს წარმოადგენს, რა-
დგან განსაზღვრავს როგორც შრომითი რესურსების ფორმირების შესაძ-
ლებლობებს, ისე ტურისტული მოთხოვნის სტრუქტურასა და დინამიკას.

განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება შრომისუნარიანი მოსახლეო-
ბის რაოდენობასა და პროფესიულ სტრუქტურას, რადგან ისინი გავლენას 
ახდენენ ტურიზმის სფეროში დასაქმების შესაძლებლობებზე, მომსახურე-
ბის ხარისხსა და ადამიანური რესურსების ეფექტიან მართვაზე. ამასთან, 
დემოგრაფიული ცვლილებები – მოსახლეობის დაბერება, ურბანიზაცია, 
საერთაშორისო მიგრაცია და ოჯახური სტრუქტურის ტრანსფორმაცია 
– განაპირობებს ტურისტული მოთხოვნის, მოგზაურობის მოტივებისა და 
მომსახურების ფორმატების ცვლილებას, რაც სასტუმრო და სხვა ტუ-
რისტული კომპანიების მხრიდან ბაზარზე ადაპტაციისა და მომხმარე-
ბელზე ორიენტირებული სტრატეგიების განვითარებას მოითხოვს. აღნიშ-
ნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ინდიკატორებს:

•	 მოსახლეობის სტრუქტურა;
•	 შობადობისა და სიკვდილიანობის მაჩვენებლები;
•	 სიცოცხლის საშუალო ხანგრძლივობა;
•	 მიგრაციული პროცესები;
•	 მოსახლეობის ტერიტორიული განაწილება და დასახლების სიმჭი-

დროვე;
•	 ურბანიზაციის დონე;
•	 ოჯახების ტიპები და მათი განვითარების ტენდენციები;
•	 შრომისუნარიანი მოსახლეობის რაოდენობა;
•	 ეკონომიკურად აქტიური მოსახლეობის წილი.
 მოსახლეობის სტრუქტურა – მოიცავს სქესობრივ, ასაკობრივ, პრო-

ფესიულ, შემოსავლითი მდგომარეობისა და ოჯახური სტრუქტურის მახა-
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სიათებლებს. ისინი გავლენას ახდენენ ტურიზმის სფეროში სამუშაო ძალის 
ხარისხსა და მომსახურების კულტურაზე; 

შობადობისა და სიკვდილიანობის მაჩვენებლები – ასახავენ დემოგ-
რაფიულ დინამიკას, მოსახლეობის ზრდის ტემპსა და საზოგადოებრივი 
ჯანმრთელობის ზოგად მდგომარეობას. დაბალანსებული დემოგრაფიული 
მაჩვენებლები მიუთითებენ სტაბილურ სოციალურ გარემოზე, რაც ხელს 
უწყობს ქვეყნის პოზიტიური იმიჯის ფორმირებას და ზრდის ტურისტთა 
ნდობას. მაღალი სიკვდილიანობა ან მკვეთრი დემოგრაფიული დისბალანსი 
კი შესაძლოა უარყოფითად აისახოს ქვეყნის ტურისტულ მიმზიდველო-
ბაზე;

სიცოცხლის საშუალო ხანგრძლივობა – ასახავს მოსახლეობის ჯა-
ნმრთელობის მდგომარეობას, ცხოვრების ხარისხსა და ჯანდაცვის სისტე-
მის ეფექტიანობას. სიცოცხლის საშუალო ხანგრძლივობის მაღალი მაჩვე-
ნებელი მიუთითებს სოციალურ სტაბილურობასა და ჯანდაცვის მაღალ 
დონეზე, რაც ზრდის ქვეყნის სანდოობასა და უსაფრთხოების აღქმას ტუ-
რისტების მხრიდან და დადებით გავლენას ახდენს ტურისტული ნაკადების 
ზრდაზე; 

მოსახლეობის სიმჭიდროვე – გავლენას ახდენს ტურისტული სივ-
რცეების დატვირთვაზე, ინფრასტრუქტურის ეფექტიან გამოყენებასა და 
ვიზიტორთა გამოცდილებაზე, რაც შეიძლება გამოვლინდეს როგორც გა-
დატვირთული, ისე კომფორტული და დაბალანსებული ტურისტული გარე-
მოს ფორმირებაში.

 ამდენად, დემოგრაფიული გარემო გავლენას ახდენს ტურისტული 
მოთხოვნის სტრუქტურაზე, მოგზაურობის მოტივებსა და მომხმარებელთა 
ქცევით თავისებურებებზე. მოსახლეობის დაბერება, ურბანიზაცია და მი-
გრაციული პროცესები განაპირობებს ტურისტული მომსახურებების დივე-
რსიფიკაციის, პერსონალიზაციისა და მომხმარებელზე ორიენტირებული 
სტრატეგიების განვითარების აუცილებლობას. ასევე გავლენას ახდენს 
რეგიონული ტურისტული ინფრასტრუქტურის განვითარებასა და ტუ-
რისტული ნაკადების სივრცობრივ განაწილებაზე.

	მეცნიერულ-ტექნიკური გარემო – წარმოადგენს ტექნიკაში, ტექ-
ნოლოგიებში, მართვის ფორმებსა და შრომის ორგანიზაციაში მიმდინარე 
ცვლილებებისა და ინოვაციების ერთობლიობას, რომლებიც მეცნიერუ-
ლ-ტექნიკური პროგრესის შედეგად ყალიბდება და ეკონომიკური განვი-
თარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მამოძრავებელ ძალას წარმოადგენს. 
იგი განსაზღვრავს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ციფრული 
ტრანსფორმაციის, ინოვაციური განვითარების, მომსახურების პერსონა-
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ლიზაციისა და ოპერაციული ეფექტიანობის შესაძლებლობებს. აღნიშნული 
ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	  ციფრული ტექნოლოგიების განვითარების დონე;
•	  ICT (ინფორმაციულ-საკომუნიკაციო) ინფრასტრუქტურა;
•	  ინოვაციური ტექნოლოგიების დანერგვა;
•	 AI / Big Data / IoT ტექნოლოგიების გამოყენება;
•	  ტურიზმის დიგიტალიზაციის (ციფრული ტექნოლოგიების ინტე-

გრაცია) დონე;
•	  Smart Tourism პლატფორმების განვითარება;
•	  კვლევისა და განვითარების (R&D) მხარდაჭერა;
•	  ტექნოლოგიური ინოვაციების ხელმისაწვდომობა;
•	  ელექტრონული სერვისების განვითარება;
•	  კიბერუსაფრთხოების უზრუნველყოფა;
•	  მონაცემთა მართვის სისტემების განვითარება.
თანამედროვე პირობებში აღნიშნული ფაქტორი მნიშვნელოვან გა-

ვლენას ახდენს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მომსახურე-
ბის ხარისხზე, ოპერაციულ ეფექტიანობასა და კონკურენტუნარიანობაზე. 
თანამედროვე ციფრული და ინოვაციური ტექნოლოგიების გამოყენება 
ხელს უწყობს ტურისტული მომსახურებების პერსონალიზაციას, მომხმა-
რებელთა ქცევის ანალიზს, მოთხოვნის პროგნოზირებასა და მონაცემებზე 
დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღებას. ამასთან, Smart Tourism პლატ-
ფორმები, AI, Big Data და IoT ტექნოლოგიები აძლიერებს ტურისტული მიმა-
რთულებების მართვის შესაძლებლობებს, აუმჯობესებს მომხმარებელთა 
გამოცდილებას და ხელს უწყობს ტურიზმის სექტორის მდგრად და ინოვა-
ციურ განვითარებას.

2. მეზოეკონომიკურ (რეგიონულ/სექტორულ) დონეზე მოქმედი 
ფაქტორები

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კონკურენტული გარე-
მოს მნიშვნელოვანი შემადგენელი ნაწილია მეზოგარემო, რომელიც მოი-
ცავს რეგიონულ და სექტორულ დონეზე მოქმედ ფაქტორებს, ინსტიტუ-
ციურ მექანიზმებსა და ინფრასტრუქტურულ პირობებს. მეზოგარემო წა-
რმოადგენს იმ გარემოს ნაწილს, რომელთანაც ტურისტულ და სასტუმრო 
მომსახურებებს უშუალო და პრაქტიკული ურთიერთქმედება აქვთ. იგი აე-
რთიანებს რეგიონულ, სექტორულ და ორგანიზაციულ პირობებს, რომლე-
ბიც გავლენას ახდენენ ტურისტული ბიზნესის ოპერაციულ საქმიანობასა 
და კონკურენტუნარიანობაზე.
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მეზოეკონომიკურ დონეზე განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება 
რეგიონული მართვის ორგანოების, სექტორული ინსტიტუტებისა და სხვა-
დასხვა ორგანიზაციული მექანიზმების საქმიანობას, რადგან მათ შესაძ-
ლებლობა აქვთ შეიმუშაონ ინდუსტრიის განვითარების პროგრამები, დაა-
რეგულირონ ბიზნესსუბიექტებს შორის ურთიერთობები და ხელი შეუწყონ 
ტურიზმის სფეროს კოორდინირებულ განვითარებას.

კონკურენტულ გარემოს ამ დონეზე განსაზღვრავს ფაქტორები, რომ-
ლებიც დაკავშირებულია ინდუსტრიის სტრუქტურასთან, ბაზრის ინსტი-
ტუციურ გარემოსთან, რეგიონულ განვითარებასთან, სექტორულ კოორდი-
ნაციასა და ინფრასტრუქტურულ შესაძლებლობებთან (Kotler and Armstrong 
2017; Kumar and Reinartz 2012; Buhalis and Amaranggana 2015).

	ბაზრის ინსტიტუციური გარემო3 – მოიცავს ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრიის სექტორული ორგანიზებისა და კოორდინაციის 
მექანიზმებს, რომლებიც უზრუნველყოფს ბაზრის ეფექტიან ფუნქციონი-
რებას, ინფორმაციის გაცვლასა და ინსტიტუციურ სტაბილურობას. აღნიშ-
ნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო სისტემის არსებობა, ინფორ-
მაციის ხელმისაწვდომობა და გაცვლის ეფექტიანობა;

•	 ბაზრის სტრუქტურა – სასტუმრო, სატრანსპორტო, ტუროპერა-
ტორულ და სხვა მომსახურების სფეროებში მოქმედი სუბიექტების რაოდე-
ნობა და კონკურენციის დონე;

•	 სექტორული კოორდინაციისა და ინსტიტუციური მართვის ეფექტი-
ანობა;

•	 ინსტიტუციური ჩარჩოს სტაბილურობა და სანდოობა;
•	 სფეროში მოქმედი ორგანიზაციული და ინსტიტუციური მექანიზმე-

ბის განვითარების დონე.
აღნიშნული ფაქტორი მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურიზმისა და 

მასპინძლობის ინდუსტრიის განვითარების შესაძლებლობებზე. ეფექტიანი 
ინსტიტუციური გარემო ხელს უწყობს ბაზრის სტაბილურობას, ამცირებს 
ინფორმაციულ და ორგანიზაციულ გაურკვევლობებს და ქმნის ხელსაყრელ 
პირობებს ბიზნესის განვითარებისათვის. ამასთან, ინფორმაციის ხელმისაწ-
3	 მიუხედავად იმისა, რომ საკანონმდებლო და სამართლებრივი გარემო მაკროეკო-

ნომიკურ ფაქტორთა ჯგუფში მოიაზრება, მეზოეკონომიკურ დონეზე ყურადღება 
გამახვილებულია რეგულირების მექანიზმების სექტორულ და ინსტიტუციურ გა-
ნხორციელებაზე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში. განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება ინდუსტრიული სტანდარტების დანერგვას, რეგულაციების 
შესრულების ხარისხს, ინსტიტუციურ კოორდინაციასა და ბაზრის მონაწილეთა შო-
რის ურთიერთქმედებას. 
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ვდომობა და სექტორული კოორდინაცია აუმჯობესებს ბაზრის მონაწილეთა 
შორის თანამშრომლობას, ზრდის ოპერაციულ ეფექტიანობასა და გადა-
წყვეტილებების მიღების ხარისხს. შედეგად, განვითარებული ინსტიტუცი-
ური გარემო აძლიერებს ტურიზმის სფეროს კონკურენტუნარიანობას და 
ზრდის საინვესტიციო მიმზიდველობას.

	ეკოლოგიური (გარემოსდაცვითი) მდგომარეობა – ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის მიმზიდველობისა და მდგრადი განვითარების 
ერთ-ერთი ძირითადი განმსაზღვრელი ფაქტორია. იგი ასახავს ბუნებრივ-
კლიმატური და გარემოსდაცვითი რესურსების ხარისხს, ეკოსისტემების 
შენარჩუნებისა და გარემოს მდგრადი მართვის მიმართულებით განხო-
რციელებული პოლიტიკისა და ღონისძიებების ეფექტიანობას. აღნიშნული 
ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	  ბუნებრივი და კულტურული რესურსების ხარისხი (ბუნებრივ-კლი-
მატური, წყლის, ნიადაგის, მთის, ტყის, ისტორიული და კულტურული რესუ-
რსები); 

•	 ეკოსისტემის მდგომარეობა და ეკოლოგიური მდგრადობის პარამე-
ტრები (ბიომრავალფეროვნების დონე, ეკოლოგიური ბალანსი, გარემოზე 
ანთროპოგენური ზემოქმედების ხარისხი, ეკოსისტემების აღდგენის შესაძ-
ლებლობა);

•	 გარემოსდაცვითი მართვის ეფექტიანობა;
•	  ეკოსისტემის დაცვასა და გარემოს მართვაზე მიმართული საბიუ-

ჯეტო ხარჯები;
•	  ბუნებრივი რესურსების რაციონალური და მდგრადი გამოყენების 

დონე;
•	  გარემოსდაცვითი პოლიტიკის განხორციელების ხარისხი.
მაღალი ხარისხის ბუნებრივი და კულტურული გარემო ზრდის დესტი-

ნაციის კონკურენტუნარიანობას, ხელს უწყობს ეკო, აგრო, ველნეს (დასვე-
ნებაზე, ჯანმრთელობის შენარჩუნებასა და კეთილდღეობაზე ორიენტირე-
ბული ტურიზმი), სამკურნალო და სათავგადასავლო ტურიზმის განვითარე-
ბას. ამასთან, იგი იზიდავს გარემოსდაცვით ღირებულებებსა და ავთენტი-
კურ გამოცდილებაზე ორიენტირებულ ვიზიტორთა ჯგუფებს. 

ამასთან, გარემოსდაცვითი მართვის ეფექტიანობა და ბუნებრივი რე-
სურსების მდგრადი გამოყენება უზრუნველყოფს ტურიზმის გრძელვადიან 
განვითარებას, ამცირებს ეკოლოგიურ რისკებს და ხელს უწყობს ბუნებ-
რივი და კულტურული მემკვიდრეობის შენარჩუნებას. ეკოლოგიური ბალა-
ნსის დარღვევა, პირიქით, ამცირებს დესტინაციის მიმზიდველობას, აუარე-
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სებს ტურისტულ გამოცდილებას და უარყოფითად აისახება ტურისტულ 
ნაკადებსა და სფეროს კონკურენტუნარიანობაზე.

	ჯანდაცვის სისტემა – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
განვითარების ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი განმსაზღვრელი ფაქტორია, რო-
მელიც მოიცავს ხარისხიანი სამედიცინო მომსახურების, კვალიფიციური 
პერსონალისა და შესაბამისი ინფრასტრუქტურის ხელმისაწვდომობას. ძი-
რითადი ინდიკატორებია:

•	 სამედიცინო მომსახურების განვითარების დონე (ინფრასტრუქ-
ტურა, თანამედროვე ტექნოლოგიები, მომსახურების ხარისხი და მრავალ-
ფეროვნება);

•	 კვალიფიციური სამედიცინო პერსონალით უზრუნველყოფა (ექი-
მები, ექთნები და სხვა სპეციალისტები);

•	 ჯანდაცვის მომსახურების გეოგრაფიული და ფინანსური ხელმისა-
წვდომობა, განსაკუთრებით ტურისტულ ზონებში;

•	 გადაუდებელი და კრიზისული სიტუაციების მართვის შესაძლებ-
ლობები;

•	 სამედიცინო ინფრასტრუქტურის მზადყოფნა ტურისტული მოთხო-
ვნების მომსახურებისთვის;

•	  სამედიცინო და ველნეს ტურიზმის განვითარების პოტენციალი.
ჯანდაცვის სისტემა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურიზმის უსა-

ფრთხოებაზე, სანდოობასა და საერთაშორისო იმიჯზე. განვითარებული 
სამედიცინო ინფრასტრუქტურა და ხელმისაწვდომი მომსახურება ზრდის 
ვიზიტორთა უსაფრთხოების განცდასა და ნდობას, რაც დადებითად აისა-
ხება დესტინაციის მიმზიდველობაზე.

ამასთან, მაღალკვალიფიციური სამედიცინო პერსონალი და ეფექტი-
ანი სამედიცინო მომსახურება ხელს უწყობს როგორც ზოგადი, ისე სამე-
დიცინო და ველნეს ტურიზმის განვითარებას. კრიზისულ სიტუაციებზე 
სწრაფი და ეფექტიანი რეაგირება კი ამცირებს რისკებს და უზრუნვე-
ლყოფს ტურისტული ნაკადების სტაბილურობას.

	განათლება და მეცნიერება – ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის მნიშვნელოვანი განმსაზღვრელი 
ფაქტორია, რომელიც უზრუნველყოფს კვალიფიციური ადამიანური რესუ-
რსების ფორმირებას, პროფესიული ცოდნის განვითარებასა და ინოვაცი-
ების დანერგვის შესაძლებლობას. ძირითად ინდიკატორებს წარმოადგენს:

•	 განათლების დონე (მოსახლეობის ზოგადი განათლების, პროფესი-
ული და აკადემიური ცოდნის ხარისხი და ხელმისაწვდომობა);

•	 სპეციალიზებული და უმაღლესი საგანმანათლებლო დაწესებულე-
ბების არსებობა (სფეროსთვის კადრების მომზადება);
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•	 პროფესიული განათლებისა და ტრენინგების სისტემის განვითა-
რება;

•	 პერსონალის კვალიფიკაციის ამაღლების შესაძლებლობები (ტრე-
ნინგები, სერტიფიცირების პროგრამები, უწყვეტი განათლება);

•	  სამეცნიერო-კვლევითი პოტენციალი და ინოვაციების განვითა-
რება;

•	  განათლების სისტემასა და ინდუსტრიას შორის კოორდინაცია (თე-
ორიული ცოდნისა და პრაქტიკული გამოცდილების ინტეგრაცია).

განათლება და მეცნიერება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობაზე, ვინაიდან 
მისი განვითარების დონე განსაზღვრავს მომსახურების ხარისხს, მმართვე-
ლობით კომპეტენციებს, შრომის პროდუქტიულობასა და სფეროს ადაპტა-
ციის უნარს თანამედროვე მოთხოვნებთან მიმართებით.

	კულტურული გარემო4 ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან განმსაზღვრელ 
ფაქტორს წარმოადგენს, რადგან მოიცავს კულტურული, გასართობი, სპო-
რტული და საექსკურსიო ინფრასტრუქტურის განვითარების დონეს, მათ 
ხელმისაწვდომობასა და გამოყენების ეფექტიანობას. აღნიშნული გარემო 
მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურისტული პროდუქტის დივერსიფიკა-
ციაზე, ვიზიტორთა გამოცდილების ხარისხსა და დანიშნულების ადგილის 
მიმზიდველობაზე. ძირითად ინდიკატორებს წარმოადგენს:

•	 კულტურული და სპორტული ინფრასტრუქტურის განვითარების 
დონე (თეატრები, მუზეუმები, ბიბლიოთეკები, კულტურული ცენტრები, 
სპორტული კომპლექსები და სხვა);

•	 საექსკურსიო და კულტურული მემკვიდრეობის ობიექტების რაო-
დენობა, ხარისხი და მიმზიდველობა;

•	 კულტურული, გასართობი და სპორტული სივრცეების ხელმისაწ-
ვდომობა და მრავალფეროვნება;

•	 კულტურული, სპორტული და გასართობი ღონისძიებებისა და ფე-
სტივალების ორგანიზების დონე და ინტენსივობა;
4	 შენიშვნა: მიუხედავად იმისა, რომ კულტურული პოლიტიკა მაკროეკონომიკურ 

ფაქტორთა ჯგუფში მოიაზრება, სადაც ძირითადი აქცენტი კეთდება ღირებულებით 
სისტემაზე, სახელმწიფოებრივ მიდგომებსა და კულტურული განვითარების ზოგად 
პოლიტიკაზე, მეზოეკონომიკურ დონეზე კულტურული გარემო განიხილება ტური-
ზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მისი სექტორული, ინფრასტრუქტურული და 
ორგანიზაციული განხორციელების თვალსაზრისით. განსაკუთრებული ყურადღება 
ეთმობა კულტურული და გასართობი ინფრასტრუქტურის განვითარებას, კულტუ-
რული რესურსების ხელმისაწვდომობასა და მათი გამოყენების ეფექტიანობას ტუ-
რისტული მიმართულების კონკურენტუნარიანობის უზრუნველსაყოფად.
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•	 კულტურული და სპორტული ინფრასტრუქტურის რეგიონული გა-
ნაწილება;

•	 კულტურული რესურსების მართვისა და გამოყენების ეფექტია-
ნობა.

კულტურული გარემო ხელს უწყობს ტურისტული მიმართულების 
ცნობადობის ზრდას, კულტურული ტურიზმის განვითარებასა და ვიზი-
ტორთა გამოცდილების გამდიდრებას. განვითარებული კულტურული და 
გასართობი ინფრასტრუქტურა, მრავალფეროვანი ღონისძიებები და საექ-
სკურსიო ობიექტების ხელმისაწვდომობა ამცირებს სეზონურობას, ზრდის 
ტურისტულ ნაკადებს და აძლიერებს დანიშნულების ადგილის კონკურე-
ნტუნარიანობას.

	ვაჭრობისა და კვების მომსახურება – განსაზღვრავს ტურისტული 
მომსახურების ხელმისაწვდომობას, ხარისხსა და ფასობრივ კონკურენტუ-
ნარიანობას. იგი უზრუნველყოფს მომსახურების მრავალფეროვან შეთავა-
ზებას და მნიშვნელოვან როლს ასრულებს დესტინაციის მიმზიდველობის 
ფორმირებაში. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატო-
რებს:

•	 სავაჭრო და კვების ობიექტების ხელმისაწვდომობა (ქალაქებისა და 
რეგიონების მიხედვით ტერიტორიული განაწილება);

•	 ობიექტების მრავალფეროვნება (რესტორნები, კაფეები, სწრაფი 
კვების ობიექტები, ბაზრები, სავაჭრო ცენტრები და სხვა);

•	 ფასისა და ხარისხის თანაფარდობა;
•	 მომსახურების დონე (მომსახურების სისწრაფე, პერსონალის პრო-

ფესიონალიზმი, მომხმარებელზე ორიენტაცია);
•	 ადგილობრივი კულინარიული კულტურისა და პროდუქტების ინტე-

გრაცია ტურისტულ შეთავაზებაში;
•	 მომსახურების სტანდარტებისა და სანიტარულ-ჰიგიენური ნორმე-

ბის დაცვა.
ვაჭრობისა და კვების მომსახურების განვითარება მნიშვნელოვან 

გავლენას ახდენს ტურისტული გამოცდილების ხარისხსა და ვიზიტორთა 
კმაყოფილებაზე. მრავალფეროვანი და ხარისხიანი მომსახურება ზრდის 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობას და ხელს უწყობს ტურისტული 
პროდუქტის დივერსიფიკაციას. ამასთან, ფასისა და ხარისხის ოპტიმა-
ლური თანაფარდობა და მომსახურების მაღალი დონე აყალიბებს დადებით 
მომხმარებლურ გამოცდილებას, რაც ზრდის ტურისტების კმაყოფილებასა 
და განმეორებითი ვიზიტების ალბათობას. ადგილობრივი კულინარიული 
ტრადიციებისა და პროდუქტების ინტეგრაცია კი აძლიერებს ტურისტული 
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დანიშნულების ადგილების უნიკალურობას და ხელს უწყობს გასტრონომი-
ული ტურიზმის განვითარებას.

	სატრანსპორტო სისტემა – ტურიზმის განვითარების ერთ-ერთ ძი-
რითად საფუძველს წარმოადგენს, ვინაიდან განსაზღვრავს დესტინაციის 
ხელმისაწვდომობასა და ტურისტული ნაკადების გადაადგილების ორგანი-
ზებას. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 სატრანსპორტო მომსახურების ხარისხი (მომსახურების სისწრაფე, 
სანდოობა, უსაფრთხოება, კომფორტი);

•	 სატრანსპორტო ინფრასტრუქტურის ხელმისაწვდომობა (სარკი-
ნიგზო, საგზაო, საჰაერო და საზღვაო ქსელები);

•	 სატრანსპორტო კვანძების განვითარების დონე და ტექნიკური 
მდგომარეობა (სადგურები, აეროპორტები, პორტები);

•	 ტრანსპორტის ინტეგრაცია და კავშირი ტურისტულ მიმართულე-
ბებს შორის;

•	 კვალიფიციური პერსონალით უზრუნველყოფა;
•	 სატრანსპორტო სისტემის ოპერაციული ორგანიზება და მომსახუ-

რების ეფექტიანობა.
განვითარებული და ინტეგრირებული სატრანსპორტო ინფრასტრუქ-

ტურა ამარტივებს გადაადგილებას, ამცირებს დროით დანახარჯებს და 
ზრდის ტურისტული მიმართულებების ხელმისაწვდომობას. ამასთან, მო-
მსახურების მაღალი ხარისხი, უსაფრთხოება და კომფორტი ხელს უწყობს 
ტურისტების დადებითი გამოცდილების ფორმირებას. სატრანსპორტო 
სისტემის ეფექტიანი ორგანიზება უზრუნველყოფს ტურისტული ნაკადე-
ბის ოპტიმალურ გადანაწილებას და ხელს უწყობს რეგიონული ტურიზმის 
განვითარებას.

	სოფლის მეურნეობა – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრი-
ისთვის მნიშვნელოვან ფაქტორს წარმოადგენს, ვინაიდან დაკავშირებულია 
ადგილობრივი პროდუქციის გამოყენებასთან, ტურისტული შეთავაზების 
დივერსიფიკაციასა და დესტინაციის ავთენტიკურობის ფორმირებასთან. 
იგი ხელს უწყობს აგროტურიზმისა და გასტრონომიული ტურიზმის განვი-
თარებას და მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ადგილობრივი ეკონომიკის 
გაძლიერებაში. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკა-
ტორებს:

•	 ადგილობრივი სასოფლო-სამეურნეო პროდუქციის არსებობა და 
ხელმისაწვდომობა;

•	 იმპორტირებული პროდუქციის ხვედრითი წილი;
•	 ადგილობრივი პროდუქციის კონკურენტუნარიანობა (ხარისხი, ფასი);
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•	  აგროსფეროს განვითარების დონე და წარმოების მოცულობა;
•	  აგროტურიზმის განვითარების პოტენციალი;
•	  ადგილობრივი პროდუქციის ინტეგრაცია ტურისტულ მომსახურე-

ბაში (გასტრონომია, ღვინის ტურიზმი და სხვა).
სოფლის მეურნეობა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურისტული 

პროდუქტის ხარისხზე, ავთენტიკურობასა და კონკურენტუნარიანობაზე. 
ადგილობრივი პროდუქციის გამოყენება ხელს უწყობს მომსახურების დი-
ვერსიფიკაციას, ამცირებს იმპორტზე დამოკიდებულებას და ზრდის ვიზი-
ტორთა კმაყოფილებას. ამასთან, აგროსფეროს განვითარება აძლიერებს 
რეგიონული ეკონომიკის მდგრადობას და ქმნის წინაპირობას აგროტური-
ზმისა და გასტრონომიული ტურიზმის გაფართოებისთვის, რაც ზრდის დე-
სტინაციის ტურისტულ მიმზიდველობას და ტურისტულ პროდუქტში დამა-
ტებითი ღირებულების შექმნას.

	მშენებლობა – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის განვი-
თარების მნიშვნელოვანი განმსაზღვრელი ფაქტორია, ვინაიდან უზრუნ-
ველყოფს ტურისტული და სოციალური ინფრასტრუქტურის შექმნასა და 
გაფართოებას. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატო-
რებს:

•	 სამრეწველო და კერძო მშენებლობის განვითარების ტემპი;
•	 ტურისტული ინფრასტრუქტურის განვითარების დინამიკა (სა-

სტუმროები, კურორტები, რეკრეაციული და სხვა ტურისტული ობიექტები);
•	 რეგიონისა და ქალაქის განვითარების გენერალური გეგმები (სივრ

ცით-ტერიტორიული განვითარება);
•	  სამშენებლო საქმიანობის წილი ადგილობრივ ეკონომიკასა და ბი-

უჯეტში;
•	 სამშენებლო პროდუქციის კონკურენტუნარიანობა (ხარისხი, ფასი, 

მოთხოვნა);
•	  მშენებლობის სფეროს განვითარების სტრატეგია;
•	  ინფრასტრუქტურული პროექტების ხარისხი და მდგრადობა.
მშენებლობა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურიზმის განვითარე-

ბაზე, ვინაიდან ქმნის ტურისტული დანიშნულების ადგილის ფუნქციური 
და სივრცითი განვითარების საფუძველს. ტურისტული ობიექტებისა და 
ინფრასტრუქტურის განვითარება ზრდის დესტინაციის ტევადობას, ხელ-
მისაწვდომობასა და მომსახურების ხარისხს.

ამასთან, ხარისხიანი და სტრატეგიულად დაგეგმილი ინფრასტრუქ-
ტურა აუმჯობესებს ტურისტულ გამოცდილებას და აძლიერებს ტუ-
რისტული მიმართულების კონკურენტუნარიანობას. თუმცა, სამშენებლო 
საქმიანობის არარაციონალურმა განვითარებამ შესაძლოა გამოიწვიოს გა-
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რემოზე ნეგატიური ზემოქმედება, რაც მოითხოვს მდგრადი განვითარების 
პრინციპებისა და სივრცითი დაგეგმვის მოთხოვნების გათვალისწინებას.

	მრეწველობა – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის განვი-
თარებაში მნიშვნელოვან როლს ასრულებს, ვინაიდან უზრუნველყოფს ტუ-
რისტულ საქმიანობასთან დაკავშირებული პროდუქციისა და მომსახურე-
ბის წარმოებას. ამასთან, მრეწველობის არარაციონალურმა განვითარებამ 
შესაძლოა კონკურენცია წარმოქმნას ტურიზმის სფეროსთან დაკავშირე-
ბულ რესურსებზე (მიწა, წყალი, ენერგია), რაც მოითხოვს მდგრადი განვი-
თარების პრინციპების გათვალისწინებას. ძირითად ინდიკატორებს წარმო-
ადგენს:

•	 მრეწველობის ძირითადი დარგები და წარმოებული პროდუქციის 
მრავალფეროვნება (ადგილობრივი პროდუქცია, სუვენირები, ღვინო, კვე-
ბის პროდუქტები და სხვა);

•	  მრეწველობის წილი ადგილობრივ ეკონომიკასა და ბიუჯეტში;
•	 პროდუქციის კონკურენტუნარიანობა (ხარისხი, ფასი, ბაზარზე 

მოთხოვნა);
•	  წარმოების მექანიზაციისა და ავტომატიზაციის დონე;
•	 ძირითადი ფონდების მდგომარეობა (ცვეთისა და განახლების 

დონე);
•	 მრეწველობის განვითარების სტრატეგია (ინოვაციები, მწვანე ტექ-

ნოლოგიები, მდგრადი განვითარება);
•	 ტურიზმთან დაკავშირებული წარმოებების ინტეგრაცია (სუვენი-

რები, გასტრონომია, ღვინის ინდუსტრია).
მრეწველობა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურიზმის განვითარე-

ბაზე როგორც პირდაპირი, ისე არაპირდაპირი გზით. კონკურენტუნარიანი 
და ხარისხიანი ადგილობრივი პროდუქცია ხელს უწყობს ტურისტული შეთა-
ვაზების დივერსიფიკაციას, დესტინაციის ავთენტიკურობის გაძლიერებას, 
დამატებითი ღირებულების შექმნას და ზრდის ვიზიტორთა კმაყოფილებას.

ამასთან, ტექნოლოგიური განვითარება და ინოვაციების დანერგვა 
უზრუნველყოფს პროდუქციის ხარისხის გაუმჯობესებასა და სტაბილურ 
მიწოდებას, ხოლო მწვანე ტექნოლოგიების გამოყენება ხელს უწყობს პასუ-
ხისმგებლიანი და მდგრადი ტურიზმის განვითარებას.

საბოლოოდ, მრეწველობისა და მშენებლობის განვითარება ხელს 
უწყობს ახალი სამუშაო ადგილების შექმნას, ადგილობრივი მოსახლეობის 
შემოსავლების ზრდასა და ტურისტული მომსახურებებით სარგებლობის 
შესაძლებლობების გაფართოებას. ამასთან, აღნიშნული პროცესების არა-
რაციონალურმა განვითარებამ შესაძლოა უარყოფითი გავლენა მოახდი-
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ნოს გარემოზე, რაც ეწინააღმდეგება ტურიზმის მდგრადი განვითარების 
პრინციპებს. შესაბამისად, მნიშვნელოვანია ბალანსის დაცვა ეკონომიკურ 
განვითარებასა და ბუნებრივი გარემოს მდგრად მართვას შორის.

3. მიკროეკონომიკურ დონეზე მოქმედი ფაქტორები

კონკურენტული გარემო უშუალოდ დაკავშირებულია კონკრეტული 
საწარმოს საქმიანობასთან და მოიცავს იმ ფაქტორებს, რომლებიც განსა-
ზღვრავენ მათი საბაზრო ქცევისა და სტრატეგიის ეფექტიანობას (Kotler 
and Armstrong 2017; Buhalis and Amaranggana 2015; Gretzel et al. 2015; ბალია-
შვილი 2012). ამ თვალსაზრისით განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება:

	კონკურენტებს – მათი მარკეტინგული სტრატეგიების, მომსახუ-
რების ხარისხის, ფასობრივი პოლიტიკისა და ბაზრის წილის გათვალისწი-
ნებით. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კონკურენტებად გა-
ნიხილებიან ის იურიდიული და ფიზიკური პირები, რომლებიც ბაზარზე 
სთავაზობენ ანალოგიურ, ნაწილობრივ ანალოგიურ ან შემცვლელ ტუ-
რისტულ პროდუქტსა და მომსახურებას და კონკურენციას უწევენ კო-
ნკრეტულ ბიზნესერთეულს. მათ შორის შეიძლება მოიაზრებოდეს სა-
სტუმროები, ტუროპერატორები, ტურისტული სააგენტოები, კვებისა და 
გასართობი ობიექტები, სატრანსპორტო კომპანიები და სხვა ტურისტული 
მომსახურების მიმწოდებლები. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძი-
რითად ინდიკატორებს:

•	 კონკურენტების მარკეტინგული აქტივობები (სარეკლამო, პრომო-
ციული და კომუნიკაციური სტრატეგიები);

•	  ბაზარზე პოზიციონირება და საბაზრო პოლიტიკა (ფასები, პარტ-
ნიორული ურთიერთობები, ბრენდინგი);

•	 საქმიანობის დივერსიფიკაცია (პროდუქტებისა და მომსახურებე-
ბის მრავალფეროვნება, ინოვაციური შეთავაზებები);

•	 მომსახურების ხარისხი და ვიზიტორთა კმაყოფილების დონე;
•	 ფინანსური მდგომარეობა და რესურსული პოტენციალი;
•	 ბაზრის წილი და პოზიცია ინდუსტრიაში;
•	 სტრატეგიული მიზნები და განვითარების გრძელვადიანი მიმართუ-

ლებები;
•	 კონკურენტული უპირატესობები და დიფერენციაციის დონე.
კონკურენტული გარემო მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტურისტული 

ბაზრის დინამიკასა და მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებაზე. კონკუ-
რენცია ასტიმულირებს კომპანიებს ინოვაციების დანერგვისკენ, მომსა-
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ხურების სრულყოფისა და მომხმარებელზე ორიენტირებული მიდგომების 
განვითარებისკენ.

ამასთან, კონკურენტი კომპანიების სტრატეგიები და საბაზრო პო-
ზიციონირება განსაზღვრავს ფასების დონეს, მომსახურების მრავალფე-
როვნებასა და მომხმარებელთა არჩევანს. კონკურენტული ზეწოლა ხელს 
უწყობს ბაზრის დინამიკურ განვითარებას, რაც საბოლოოდ აისახება რო-
გორც ცალკეული კომპანიების, ისე მთლიანად ტურისტული დესტინაციის 
კონკურენტუნარიანობის ზრდაზე.

	მომსახურების მომწოდებლებს – აღნიშნულ ჯგუფს მიეკუთვნება 
ყველა ის იურიდიული და ფიზიკური პირი, რომელიც ფირმას აწვდის სხვა-
დასხვა სახის რესურსსა და მომსახურებას და მნიშვნელოვან როლს ასრუ-
ლებს მისი საქმიანობის ორგანიზებასა და მომსახურების პროცესში. ტური-
ზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში ასეთებად შეიძლება განიხილებოდ-
ნენ – კვების პროდუქტების, ტექნიკური აღჭურვილობის, სატრანსპორტო, 
საინფორმაციო, კომუნალური და სხვა დამხმარე მომსახურებების მიმწო-
დებლები. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 მომწოდებლების სტაბილურობა და საიმედოობა (თანამშრომლო-
ბის უწყვეტობის უზრუნველყოფის უნარი);

•	 ფასობრივი პოლიტიკა და გადახდის პირობები (ფასების შესაბამი-
სობა საბაზრო პირობებთან, მოქნილი და ხელსაყრელი გადახდის მექანი-
ზმები);

•	 მომსახურების მიწოდების პირობები და ოპერატიულობა (დროული 
და შეთანხმებული პირობების დაცვით მიწოდება);

•	 მიწოდებული რესურსებისა და მომსახურების ხარისხი (სტანდა-
რტებთან შესაბამისობა);

•	 მომსახურებისა და რესურსების მოცულობის უზრუნველყოფის 
უნარი (მოთხოვნის სხვადასხვა დონეზე ადაპტაცია);

•	 თანამშრომლობის მოქნილობა და ადაპტაციის უნარი.
მომსახურების მომწოდებლები მნიშვნელოვან როლს ასრულებენ ტუ-

რისტული პროდუქტის ხარისხისა და მომსახურების უწყვეტობის უზრუნ-
ველყოფაში. საიმედო და ხარისხიანი მომწოდებლები ხელს უწყობენ მომ-
სახურების სტაბილურ მიწოდებას, რაც პირდაპირ აისახება ვიზიტორთა 
კმაყოფილებასა და ორგანიზაციის რეპუტაციაზე. ამასთან, ფასობრივი 
პირობები და მიწოდებული რესურსების ხარისხი გავლენას ახდენს მომსა-
ხურების საბოლოო ღირებულებასა და კონკურენტუნარიანობაზე. მომწო-
დებლებთან ეფექტიანი თანამშრომლობა ზრდის ფირმის ოპერაციულ მოქ-
ნილობას, ამცირებს რისკებს და უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის 
შენარჩუნებას საბაზრო პირობებში.
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	 მომხმარებლებს – წარმოადგენენ ტურისტული მოთხოვნის ფორ-
მირების მთავარ წყაროს და განსაზღვრავენ ბაზრის სტრუქტურასა და გა-
ნვითარების მიმართულებებს. მათი ქცევის, საჭიროებებისა და პრეფერენ-
ციების ანალიზი შესაძლებლობას იძლევა სწორად განისაზღვროს სამიზნე 
სეგმენტები და ჩამოყალიბდეს მომხმარებელზე ორიენტირებული სტრატე-
გიები. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 ვიზიტორთა დემოგრაფიული სტრუქტურა (სქესი, ასაკი, განათ-
ლება, ოჯახური მდგომარეობა, შემოსავალი);

•	 ძირითადი მომხმარებლები და სამიზნე სეგმენტების იდენტიფიცი-
რება;

•	 მომხმარებელთა ლოიალობის დონე და განმეორებითი ვიზიტების 
სიხშირე;

•	 გეოგრაფიული მიჯაჭვულობა (ქვეყანა, რეგიონი, ქალაქი, კონკრე-
ტული ობიექტი);

•	 მომხმარებელთა ფსიქოგრაფიული მახასიათებლები (ცხოვრების 
სტილი, ღირებულებები, ინტერესები, ქცევითი თავისებურებები);

•	 მომსახურების შეძენის მეთოდები და არხები;
•	 მომხმარებელთა მოლოდინები მომსახურების ხარისხსა და კომფო-

რტთან მიმართებით;
•	 დაჯავშნის მოტივები და გადაწყვეტილების მიღების განმაპირობე-

ბელი ფაქტორები.
მომხმარებელთა მოთხოვნები და ქცევითი თავისებურებები მნიშვნე-

ლოვან გავლენას ახდენს ტურისტული პროდუქტის ფორმირებასა და სა-
ბაზრო პოზიციონირებაზე. მომხმარებელთა კმაყოფილება და ლოიალობა 
ხელს უწყობს განმეორებითი ვიზიტების ზრდას, პოზიტიური რეკომე-
ნდაციების გავრცელებასა და ტურისტული ნაკადების სტაბილურობას. 
ამასთან, მომხმარებელთა საჭიროებებსა და მოლოდინებზე ადაპტირე-
ბული მომსახურება აძლიერებს დესტინაციისა და ტურისტული ორგანიზა-
ციების კონკურენტუნარიანობას.

	შუამავლებს – აღნიშნულ ჯგუფს მიეკუთვნება ყველა ის იურიდი-
ული და ფიზიკური პირი, რომლებიც კომპანიას ეხმარებიან ტურისტული 
პროდუქტის შექმნის, მარკეტინგული საქმიანობის, მომსახურების რეალი-
ზაციისა და ლოჯისტიკური პროცესების ორგანიზებაში. ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში შუამავლებს მიეკუთვნებიან – განთავსების 
ობიექტები, სატრანსპორტო ორგანიზაციები, კვების ობიექტები, გიდის 
მომსახურების მომწოდებლები, აგრეთვე მარკეტინგული სააგენტოები, 
ფინანსური ინსტიტუტები, მედია-საშუალებები და საზოგადოებრივი ორ-
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განიზაციები. აღნიშნული სუბიექტები კომპანიასთან ერთდროულად პარტ-
ნიორული და საკონტრაქტო ურთიერთობება აქვთ და მნიშვნელოვან როლს 
ასრულებენ ტურისტული მომსახურების ორგანიზებასა და რეალიზაციაში. 
აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 შუამავლური სტრუქტურები და სტრატეგიები (ტუროპერატორები, 
ტურისტული სააგენტოები, ონლაინ პლატფორმები, დისტრიბუციული 
არხები);

•	 თანამშრომლობის პირობები (საკონტრაქტო ურთიერთობები, სა-
კომისიო პოლიტიკა, პარტნიორული ქსელის ეფექტიანობა);

•	  შუამავლების სანდოობა და სტაბილურობა;
•	  დისტრიბუციული არხების მრავალფეროვნება და ხელმისაწვდო-

მობა;
•	 მაღალი და დაბალი სეზონების პირობებში განხორციელებული მა-

რკეტინგული მასტიმულირებელი ღონისძიებები;
•	  საკონტაქტო აუდიტორიასთან ურთიერთობების განვითარებისკენ 

მიმართული აქტივობები;
•	 ციფრული პლატფორმებისა და ონლაინ გაყიდვების არხების გამო-

ყენების დონე.
შუამავლები მნიშვნელოვან გავლენას ახდენენ ტურისტული პროდუქ-

ტის გავრცელებასა და ბაზარზე ხელმისაწვდომობაზე. ეფექტიანი სადის-
ტრიბუციო არხები ზრდიან მომსახურების ხელმისაწვდომობას, ამარტივე-
ბენ ტურისტებისთვის არჩევანის პროცესს და აძლიერებენ ფირმის საბა-
ზრო პოზიციონირებას.

ამასთან, შუამავლების სანდოობა, თანამშრომლობის პირობები და მა-
რკეტინგული აქტივობები გავლენას ახდენს ტურისტული ნაკადების მოცუ-
ლობასა და სტრუქტურაზე. ციფრული პლატფორმებისა და ონლაინ არხე-
ბის აქტიური გამოყენება აფართოებს საერთაშორისო ბაზრებზე წვდომას 
და ხელს უწყობს კონკურენტული უპირატესობების გაძლიერებას.

	საკონტაქტო აუდიტორიას – წარმოადგენს იმ ჯგუფებისა და ორგა-
ნიზაციების ერთობლიობას, რომლებიც პირდაპირ ან არაპირდაპირ გავლე-
ნას ახდენენ კომპანიის საქმიანობაზე, რეპუტაციასა და განვითარების შე-
საძლებლობებზე. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში საკონტაქტო 
აუდიტორია მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ინფორმაციის გავრცელების, 
პარტნიორული ურთიერთობების ჩამოყალიბებისა და ორგანიზაციის საბა-
ზრო პოზიციონირების გაძლიერებაში. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შე-
მდეგ ძირითად ინდიკატორებს:
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•	 საკრედიტო-საფინანსო ინსტიტუტებთან ურთიერთობები (საბანკო, 
საინვესტიციო, სადაზღვევო და სალიზინგო კომპანიები);

•	 მასობრივი ინფორმაციის საშუალებებთან კავშირები (ტელე- და რა-
დიოკომპანიები, ბეჭდური მედია, ონლაინ პლატფორმები);

•	 მარკეტინგული მომსახურების მიმწოდებელ სააგენტოებთან თანამ-
შრომლობა (სარეკლამო, საკონსულტაციო და სხვა პროფესიული მომსახუ-
რებები);

•	 საზოგადოებრივ ორგანიზაციებსა და სახელმწიფო დაწესებულე-
ბებთან ურთიერთობები;

•	 ასოციაციებთან, ალიანსებსა და პროფესიულ გაერთიანებებთან თა-
ნამშრომლობა;

•	 პარტნიორული ურთიერთობების მრავალფეროვნება, ხარისხი და 
ეფექტიანობა;

•	 საკომუნიკაციო არხების ეფექტიანობა და ინფორმაციული ხელმი-
საწვდომობა.

ეფექტიანი კომუნიკაციური ქსელი და სტრატეგიული პარტნიორობები 
უზრუნველყოფს ფინანსური რესურსების ხელმისაწვდომობას, ზრდის ორგა-
ნიზაციის ცნობადობას და აძლიერებს მის სანდოობას როგორც ადგილობრივ, 
ისე საერთაშორისო ბაზარზე. ამასთან, მედიის, პროფესიული ასოციაციების, 
საზოგადოებრივი ორგანიზაციებისა და მარკეტინგული სააგენტოების აქტი-
ური ჩართულობა ხელს უწყობს ეფექტიან კომუნიკაციას, ბრენდის განვითა-
რებასა და მომხმარებელთა მოზიდვას.

 აღსანიშნავია, რომ რიგი მკვლევრები (Жуков 2014; Шарипова 2018) სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასების 
სტრუქტურას განსხვავებული კლასიფიკაციით განიხილავენ. კერძოდ, ისინი 
მიკროეკონომიკურ ფაქტორებს მიაკუთვნებენ – მენეჯმენტს, მომსახურების 
მარკეტინგს, პერსონალს, საფასო პოლიტიკასა და მომსახურების ხარისხს, 
ხოლო ინდუსტრიულ ფაქტორებად განიხილავენ – კონკურენტებს, მომსა-
ხურების მომწოდებლებს, მომხმარებლებს, შუამავლებსა და საკონტაქტო 
აუდიტორიას. 

აღნიშნული მიდგომა გარკვეულწილად განსხვავდება კლასიკური 
მიკროეკონომიკური კლასიფიკაციისგან, თუმცა მისი განზოგადება შესაძ-
ლებელია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაზე, რადგან იგი ხაზს 
უსვამს როგორც შიდა (კომპანიის დონეზე არსებული), ისე გარე (ინდუსტ-
რიული) ფაქტორების ურთიერთკავშირსა და მათ ერთობლივ გავლენას კო-
ნკურენტულ გარემოზე. 

მენეჯმენტის, მომსახურების მარკეტინგის, პერსონალის, საფასო პო-
ლიტიკისა და მომსახურების ხარისხის გავლენა ტურიზმისა და მასპინძლო-
ბის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობაზე შემდეგია: 
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	მენეჯმენტი – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კო-
ნკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ ძირითად განმსაზღვრელ ფაქტორს წა-
რმოადგენს. ეფექტიანი მართვა უზრუნველყოფს სტრატეგიული მიზნების 
განხორციელებას, მომსახურების სტანდარტების დაცვას, ინოვაციების 
დანერგვასა და ორგანიზაციის ადაპტაციის უნარს ცვალებად საბაზრო პი-
რობებთან მიმართებით. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად 
ინდიკატორებს:

•	 სტრატეგიული დაგეგმვა და განვითარების ხედვა;
•	 ორგანიზაციული სტრუქტურა და მართვის ეფექტიანობა;
•	 გადაწყვეტილების მიღების პროცესის ოპერატიულობა;
•	 ადამიანური რესურსების მართვა (შერჩევა, გადამზადება, მოტივა-

ცია);
•	 მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემები (TQM, სტანდარტები);
•	 ინოვაციების დანერგვა და ტექნოლოგიური მართვა;
•	 მომხმარებელზე ორიენტირებული მენეჯმენტი (CRM, პერსონალი-

ზაცია);
•	 შიდა კომუნიკაციის ეფექტიანობა;
•	 კრიზისების მართვის უნარი;
•	 ფინანსური მართვა და რესურსების ოპტიმიზაცია.
ეფექტიანი მენეჯმენტი მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს მომსახურე-

ბის ხარისხის ამაღლებაზე, ოპერაციული პროცესების კოორდინაციაზე, 
რესურსების ოპტიმალურ გამოყენებასა და ორგანიზაციის კონკურენტული 
პოზიციების გაძლიერებაზე. ამასთან, ინოვაციური და მომხმარებელზე 
ორიენტირებული პერსონალიზებული მართვის მიდგომები ზრდიან ვიზი-
ტორთა კმაყოფილებას, აძლიერებენ ლოიალობას და უზრუნველყოფენ 
ორგანიზაციის მდგრად განვითარებას.

მენეჯმენტის მოქნილობა და კრიზისულ სიტუაციებზე ადაპტაციის 
უნარი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია წინამდებარე სფეროსთვის, რად­
გან მაღალი მგრძნობელობით ხასიათდება ეკონომიკური, პოლიტიკური და 
სოციალური ცვლილებების მიმართ.

	მომსახურების მარკეტინგი – წარმოადგენს ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრიაში მომხმარებელზე ორიენტირებული მართვის ერთ-
ერთ ძირითად ინსტრუმენტს, რომელიც უზრუნველყოფს ტურისტული 
მოთხოვნის კვლევას, ბაზრის სეგმენტაციას და ეფექტიან კომუნიკაციას 
მომხმარებელთან. იგი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	 მომხმარებელთა ქცევის, საჭიროებებისა და პრეფერენციების 
კვლევა;
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•	 სამიზნე სეგმენტების იდენტიფიცირება და სეგმენტაცია;
•	  ვიზიტორთა გადაწყვეტილების მიღების პროცესის ანალიზი;
•	  მოთხოვნის სეზონურობისა და დინამიკის შეფასება;
•	 მომხმარებელთა კმაყოფილებისა და ლოიალობის დონე;
•	 მომსახურების პოზიციონირება და ბრენდინგი;
•	 სარეკლამო და პრომოციული კამპანიების დაგეგმვა და განხორციე

ლება;
•	 საზოგადოებასთან ურთიერთობის (PR) ინსტრუმენტების გამოყე-

ნება;
•	 ციფრული მარკეტინგის არხების გამოყენება (სოციალური მედია, 

ონლაინ პლატფორმები, დაჯავშნის სისტემები);
•	 მომხმარებელთან კომუნიკაციის ეფექტიანობა და უკუკავშირის მა-

რთვა.
მომსახურების მარკეტინგი მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს ტუ-

რისტული მოთხოვნის ფორმირებასა და დესტინაციის კონკურენტუნარი-
ანობაზე. ეფექტიანი მარკეტინგული სტრატეგიები უზრუნველყოფს ტუ-
რისტული პროდუქტის სწორ პოზიციონირებას, ზრდის ბრენდის ცნობადო-
ბას და აძლიერებს ორგანიზაციისა და დესტინაციის პოზიტიურ იმიჯს.

ამასთან, მომხმარებელზე ორიენტირებული მარკეტინგი და მიზნობ-
რივი კომუნიკაცია ხელს უწყობს ვიზიტორთა მოზიდვას, კმაყოფილებისა 
და ლოიალობის ზრდას, რაც დადებითად აისახება განმეორებითი ვიზი-
ტებისა და ტურისტული ნაკადების სტაბილურობაზე. განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება ციფრულ მარკეტინგს, რომელიც აფართოებს გლო-
ბალურ ბაზრებზე წვდომას და აძლიერებს კონკურენტულ პოზიციებს.

	 პერსონალი – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსა-
ხურების ხარისხისა და მომხმარებელთა კმაყოფილების ერთ-ერთ ძირითად 
განმსაზღვრელ ფაქტორს წარმოადგენს. პერსონალის პროფესიული გა-
ნვითარება და კვალიფიკაციის უწყვეტი ამაღლება ხელს უწყობს მომსახუ-
რების ხარისხის გაუმჯობესებასა და ორგანიზაციის კონკურენტული უპი-
რატესობების გაძლიერებას. მომსახურების კულტურა, მომხმარებელზე 
ორიენტირებული დამოკიდებულება, კვალიფიციური და მოტივირებული 
თანამშრომლები ქმნიან დადებით მომხმარებლურ გამოცდილებას, რაც 
პოზიტიურად აისახება განმეორებითი ვიზიტებისა და ტურისტული ნაკა-
დების სტაბილურობაზე. აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად 
ინდიკატორებს:

•	 პერსონალის პროფესიონალიზმის დონე და კვალიფიკაცია;
•	 თანამშრომელთა კომპეტენცია და მომსახურების უნარები;
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•	 პერსონალის მოტივაციის დონე და შრომითი კმაყოფილება;
•	 კადრების შერჩევისა და მართვის სისტემის ეფექტიანობა;
•	 პროფესიული განვითარებისა და გადამზადების პროგრამები;
•	 კვალიფიკაციის უწყვეტი ამაღლება;
•	 მომსახურების კულტურა და მომხმარებელთან ურთიერთობის უნა-

რები;
•	 ინოვაციური და თანამედროვე მართვის მეთოდების გამოყენება;
•	 პერსონალის სტაბილურობა და კადრების ნაკადიანობა (turnover);
•	  შიდა კომუნიკაციისა და გუნდური მუშაობის ეფექტიანობა.
ამასთან, თანამედროვე მართვის მიდგომები, გუნდური მუშაობის 

ეფექტიანი ორგანიზება და შიდა კომუნიკაციის მაღალი დონე ხელს უწყობს 
ოპერაციული პროცესების გაუმჯობესებას, მომსახურების უწყვეტ განვი-
თარებასა და მომხმარებელთა ლოიალობის გაძლიერებას. პერსონალის 
სტაბილურობა და კადრების დაბალი დენადობა კი უზრუნველყოფს მომ-
სახურების თანმიმდევრულ ხარისხსა და ორგანიზაციის მდგრად განვითა-
რებას.

	საფასო პოლიტიკა – ტურისტული მოთხოვნის ფორმირებისა და 
კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ინსტრუმენტს წარმოა-
დგენს. სწორად განსაზღვრული და მოქნილი საფასო პოლიტიკა ზრდის მო-
მსახურების ხელმისაწვდომობას, ხელს უწყობს სხვადასხვა მომხმარებლის 
სეგმენტის მოზიდვას და უზრუნველყოფს მოთხოვნის ეფექტიან მართვას 
სეზონურობის პირობებში.

ამასთან, ფასების კონკურენტუნარიანობა, ფასდაკლებებისა და ლოი-
ალობის პროგრამების ეფექტიანი გამოყენება აძლიერებს საბაზრო პოზი-
ციონირებას, ხოლო შემოსავლების მართვის (Revenue Management) თანამე-
დროვე მიდგომები უზრუნველყოფს როგორც მომსახურების დატვირთვის 
ოპტიმიზაციას, ისე ფინანსური შედეგების გაუმჯობესებას. აღნიშნული 
ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:

•	  საფასო პოლიტიკის სტრატეგიული დაგეგმვა და მართვა;
•	 მომსახურების ფასების შესაბამისობა მომხმარებელთა გადახდისუ-

ნარიანობასა და სამიზნე სეგმენტების მოლოდინებთან;
•	 ფასდაკლებების, აქციებისა და ლოიალობის პროგრამების არსებობა 

და ეფექტიანობა;
•	 საფასო პოლიტიკის მოქნილობა და ადაპტაციის უნარი მოთხოვნის, 

სეზონურობისა და მომხმარებელთა სხვადასხვა სეგმენტის მიხედვით;
•	  სეზონური საფასო კორექტირების მექანიზმები;
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•	  მომსახურების ფასების კონკურენტუნარიანობა;
•	 საფასო პოლიტიკის შესაბამისობა ბაზარზე არსებულ ანალოგიურ 

შეთავაზებებსა და პარტნიორულ ურთიერთობებთან;
•	 შემოსავლებისა და მოგების ოპტიმიზაციის სისტემები (Revenue 

Management).
საბოლოო ჯამში, ეფექტიანი საფასო პოლიტიკა ხელს უწყობს შემოსა-

ვლების ოპტიმიზაციას, მომსახურების დატვირთვის ეფექტიან მართვასა და 
როგორც ტურისტული კომპანიების, ისე ტურისტული დანიშნულების ადგი-
ლების კონკურენტული პოზიციების გაძლიერებას.

	მომსახურების ხარისხი – ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიაში კონკურენტუნარიანობის, ვიზიტორთა კმაყოფილებისა და ლოია-
ლობის ერთ-ერთ უმთავრეს განმსაზღვრელ ფაქტორს წარმოადგენს. იგი 
ასახავს რამდენად შეესაბამება მიწოდებული მომსახურება მომხმარებელთა 
მოლოდინებს, საჭიროებებსა და თანამედროვე სტანდარტებს. მაღალი ხა-
რისხის მომსახურება აძლიერებს მათ დადებით გამოცდილებას, ზრდის 
კომპანიების რეპუტაციას და ხელს უწყობს განმეორებითი ვიზიტებისა და 
ტურისტული ნაკადების სტაბილურობას.

ამასთან, მომსახურების ხარისხი მჭიდროდ უკავშირდება მომსახურე-
ბის პროცესების ორგანიზებას, პერსონალის პროფესიონალიზმს, მომხმა-
რებელზე ორიენტირებულ მიდგომებსა და ხარისხის მართვის თანამედროვე 
სისტემების გამოყენებას. განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება მომსა-
ხურების უწყვეტ გაუმჯობესებას, ინოვაციური მიდგომების დანერგვასა და 
მომხმარებელთა უკუკავშირის ეფექტიან მართვას, რაც უზრუნველყოფს 
მომსახურების სტანდარტების შენარჩუნებასა და კონკურენტული პოზიცი-
ების გაძლიერებას.

აღნიშნული ფაქტორი მოიცავს შემდეგ ძირითად ინდიკატორებს:
•	 ვიზიტორთა მოთხოვნების დაკმაყოფილების დონე (მომსახურების 

შესაბამისობა მომხმარებელთა მოლოდინებსა და საჭიროებებთან);
•	 მომხმარებელზე ორიენტირებული მომსახურება და ინდივიდუა-

ლური მიდგომების გამოყენება;
•	 მომხმარებელთა ლოიალობის პროგრამების ეფექტიანობა;
•	 მომსახურების ხარისხის სტანდარტების დაცვა;
•	 მომსახურების ხარისხის უწყვეტი გაუმჯობესება (მომხმარებელთა 

უკუკავშირისა და ბაზრის მოთხოვნების გათვალისწინებით);
•	 მომსახურების პროცესების ოპტიმიზაცია და რესურსების ეფექტი-

ანი გამოყენება;
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•	 პერსონალის მართვის ეფექტიანობა (კვალიფიკაცია, მოტივაცია, 
ჩართულობა);

•	 ტოტალური ხარისხის მენეჯმენტის (TQM) პრინციპების დანერგვა.
ამდენად, ხარისხის მართვის სისტემური მიდგომები, მათ შორის TQM-

ის პრინციპების გამოყენება, ხელს უწყობს მომსახურების პროცესების 
სტანდარტიზაციას, ოპერაციული ეფექტიანობის ზრდასა და მომსახურე-
ბის უწყვეტ გაუმჯობესებას. მომსახურების მაღალი ხარისხი ხელს უწყობს 
ტურისტული კომპანიების რეპუტაციის გაძლიერებას და ზრდის როგორც 
ორგანიზაციების, ისე ტურისტული დანიშნულების ადგილების საერთაშო-
რისო კონკურენტუნარიანობას.

მიუხედავად იმისა, რომ რუსი მკვლევარები ინდუსტრიულ ფაქტორებს 
კონკურენტული გარემოს დამოუკიდებელ ჯგუფად გამოყოფენ, მეზოეკო-
ნომიკურ დონეზე კონკურენტული გარემოს შეფასება უნდა მოიცავდეს 
როგორც ინდუსტრიულ, ისე მიკროეკონომიკურ (კომპანიის დონეზე არ-
სებულ) ფაქტორებს. ამ თვალსაზრისით, კონკურენტები, მომხმარებლები, 
მომწოდებლები, შუამავლები და საკონტაქტო აუდიტორია განიხილება 
მეზო გარემოს მნიშვნელოვან ელემენტებად. 

ამდენად, ნაშრომში ისინი მეზოეკონომიკური გარემოს ფარგლებშია 
ინტეგრირებული, რადგან სექტორულ და რეგიონულ დონეზე ასახავენ 
ბაზრის მონაწილეთა შორის არსებულ კონკურენტულ და ინსტიტუციურ 
ურთიერთობებს.

ნაშრომში შემოთავაზებულია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის კონკურენტული გარემოს შეფასების მრავალდონიანი (მაკრო, მეზო 
და მიკრო) ანალიტიკური ჩარჩო, რომელიც ეფუძნება ფაქტორთა სისტე-
მატიზაციასა და მათზე მოქმედი ინდიკატორების კომპლექსურ ანალიზს. 
აღნიშნული ჩარჩო შესაძლებლობას იძლევა კონკურენტული გარემო შე-
ფასდეს როგორც ზოგადი მაკროეკონომიკური და ინსტიტუციური პირო-
ბების, ისე სექტორული, რეგიონული და მიკროეკონომიკური ფაქტორების 
ურთიერთქმედების საფუძველზე (იხ. ცხრილი 3 – ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასების ანალიტიკური 
ჩარჩო). 
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კონკურენტული გარემოს შეფასების ანალიტიკური ჩარჩო 

მაკროეკონომიკური ფაქტორები 
ფაქტორთა 

ჯგუფი 
ძირითადი ინდიკატორები ტურიზმზე ზეგავლენა 

საერთაშორისო 
ვითარება 

ომები და გეოპოლიტიკა; 
ეპიდემიოლოგიური მდგომარეობა; 
ვიზიტორთა ნაკადების დინამიკა; 
სავიზო რეჟიმები და ინტეგრაცია; 
ინოვაციური ტექნოლოგიები; 
საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელები, კონფერენციები და 
ფესტივალები. 

მოქმედებს ტურისტულ 
მოთხოვნაზე, ნაკადებზე, 
უსაფრთხოების აღქმაზე, 
მომსახურების 
სტანდარტებზე, 
ინვესტიციებსა და 
საერთაშორისო 
კონკურენტუნარიანობაზე. 

პოლიტიკური 
გარემო 

პოლიტიკური სისტემის 
სტაბილურობა; საშინაო და 
საგარეო პოლიტიკა; დემოკრატიის 
ხარისხი და ლობიზმი; მედიის 
დამოუკიდებლობა; კრიმინალური 
სიტუაცია; მართვის ორგანოების 
ჩართულობა. 

გავლენას ახდენს 
უსაფრთხოების აღქმაზე, 
ტურისტების ნდობაზე, 
საინვესტიციო გარემოზე, 
იმიჯსა და ინსტიტუციურ 
მართვაზე. 

ეკონომიკური 
გარემო 

მაკროეკონომიკური მაჩვენებლები 
და მშპ; ქვეყნის საწარმოო 
პოტენციალი; სიღარიბისა და 
უმუშევრობის დონე; ფულად-
საკრედიტო და საგადასახადო 
პოლიტიკა; კერძო საკუთრების 
წილი; ინფლაციის ტემპი. 

განსაზღვრავს საინვესტიციო 
გარემოს, ინდუსტრიის 
ეკონომიკურ მდგრადობას, 
მომსახურების ხარისხს, 
ინფრასტრუქტურასა და 
კონკურენტუნარიანობას. 

კულტურული 
პოლიტიკა 

 

ცხოვრებისა და განათლების 
დონე; კულტურული 
ფასეულობები, ტრადიციები და 
ქცევის ნორმები; განვითარების 
ტენდენციები; დასვენებისა და 
მკურნალობის ტრადიციები. 

აყალიბებს ტურისტულ 
მოთხოვნას, ქვეყნის იმიჯს, 
მიმართულების აღქმასა და 
კულტურული ტურიზმის 
განვითარების პოტენციალს. 

საკანონმდებ-
ლო და 

სამართლე-
ბრივი გარემო 

ტურიზმისა და კურორტების 
მარეგულირებელი 
კანონმდებლობა; შრომითი 
ნორმები; სახელმწიფო პოლიტიკა; 
მომხმარებელთა უფლებების 
დაცვა; საგადასახადო 
რეგულაციები. 

უზრუნველყოფს ინდუსტრი-
ის სტაბილურობას, ბიზნესის 
პროგნოზირებადობას, 
საინვესტიციო მიმზიდველო-
ბას, მომსახურების სანდოო-
ბასა და მომხმარებელთა 
ნდობას. 

ბუნებრივი 
გარემო 

ბუნებრივი რესურსები, კლიმატი 
და ლანდშაფტები; წყლის 
ობიექტები და დაცული 
ტერიტორიები; კულტურულ-
ისტორიული და ინფრა-
სტრუქტურული რესურსები. 

განსაზღვრავს მიმართულე-
ბის მიმზიდველობას, პრო-
დუქტების მრავალფეროვნე-
ბას, ეკო, აგრო, კულტურული 
და სათავგადასავლო 
ტურიზმის განვითარებას. 
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დემოგრა-
ფიული გარემო  

მოსახლეობის სტრუქტურა (ასაკი, 
სქესი); შობადობა, სიკვდილიანობა 
და მიგრაცია; სიმჭიდროვე და 
ურბანიზაცია; ოჯახების ტიპები; 
შრომისუნარიანი და აქტიური 
მოსახლეობა. 

მოქმედებს მოთხოვნის 
სტრუქტურაზე, მომხმა-
რებლის ქცევაზე, შრომითი 
რესურსების ფორმირებაზე, 
მომსახურების პერსონალი-
ზაციასა და ნაკადების 
განაწილებაზე. 

მეცნიერულ-
ტექნიკური 

გარემო  

ციფრული ტექნოლოგიები და ICT 
ინფრასტრუქტურა; AI, Big Data და 
IoT; Smart Tourism პლატფორმები; 
R&D მხარდაჭერა; ელექტრონული 
სერვისები და კიბერუსაფრთხოება. 

განაპირობებს ციფრულ ტრან-
სფორმაციას, ოპერაციულ 
ეფექტიანობას, მომსახურების 
პერსონალიზაციასა და 
მონაცემებზე დაფუძნებულ 
გადაწყვეტილებებს. 

 
 

მეზოეკონომიკური (რეგიონული) ფაქტორები 

ფაქტორთა 
ჯგუფი 

ძირითადი ინდივიდუალური 
მაჩვენებლები 

ტურიზმზე ზეგავლენა 

ბაზრის 
ინსტიტუ-

ციური გარემო 

რეგიონული საინფორმაციო 
სისტემა და ინფორმაციის 
გაცვლა; ბაზრის სტრუქტურა; 
სექტორული კოორდინაცია და 
მართვის ეფექტიანობა; ჩარჩოს 
სტაბილურობა. 

ხელს უწყობს ბაზრის 
სტაბილურობას, ოპერაციულ 
ეფექტიანობას და 
ბიზნესისთვის ხელსაყრელი 
გარემოს შექმნას. 

ეკოლოგიური 
(გარემო-

სდაცვითი) 
მდგომარეობა 

ბუნებრივი და კულტურული 
რესურსების ხარისხი; 
ეკოსისტემის მდგრადობა; 
გარემოსდაცვითი მართვა და 
ბიუჯეტი; რესურსების 
რაციონალური გამოყენება. 

მოქმედებს დესტინაციის 
ეკოლოგიურ მიმზიდვე-
ლობაზე, ეკო/ველნეს 
ტურიზმის განვითარებაზე, 
ტურისტთა კმაყოფილებასა 
და გრძელვადიან 
მდგრადობაზე. 

ჯანდაცვის 
სისტემა 

 

სამედიცინო მომსახურების დონე 
და ხელმისაწვდომობა; 
კვალიფიციური პერსონალი; 
კრიზისების მართვა; 
სამედიცინო/ველნეს ტურიზმის 
პოტენციალი. 

ზრდის ტურისტების 
უსაფრთხოების აღქმას, 
დესტინაციის სანდოობასა და 
იმიჯს, ხელს უწყობს 
სამედიცინო ტურიზმის 
განვითარებას. 

განათლება და 
მეცნიერება 

 

განათლების საერთო დონე; 
უმაღლესი და პროფესიული 
სასწავლებლები; კვალიფიკაციის 
ამაღლება; R&D პოტენციალი; 
კოორდინაცია ინდუსტრიასთან. 

უზრუნველყოფს კვალი-
ფიციური კადრების მომ-
ზადებას, მომსახურების 
ხარისხის გაუმჯობესებას, 
პროდუქტიულობის ზრდასა 
და ინოვაციების დანერგვას. 
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კულტურული 
გარემო  

კულტურული/სპორტული 
ინფრასტრუქტურა და 
რეგიონული განაწილება; 
მემკვიდრეობის ობიექტების 
ხარისხი; ფესტივალებისა და 
ღონისძიებების ინტენსივობა. 

ზრდის ცნობადობას, 
ამცირებს სეზონურობას, 
ამდიდრებს ვიზიტორთა 
გამოცდილებას და ზრდის 
ტურისტულ ნაკადებს. 

ვაჭრობა და 
კვების 

მომსახურება 

სავაჭრო და კვების ობიექტების 
ხელმისაწვდომობა/მრავალფეროვ
ნება; ფასისა და ხარისხის 
თანაფარდობა; მომსახურების 
დონე და სანიტარული ნორმები; 
კულინარიული კულტურა. 

გავლენას ახდენს 
ვიზიტორთა კმაყოფილებაზე, 
პროდუქტის 
დივერსიფიკაციასა და 
გასტრონომიული ტურიზმის 
განვითარებაზე. 

სატრან-
სპორტო 
სისტემა 

ტრანსპორტის ხარისხი და 
ხელმისაწვდომობა; 
სატრანსპორტო კვანძების 
მდგომარეობა; ინტეგრაცია 
მიმართულებებს შორის; 
პერსონალის კვალიფიკაცია. 

განსაზღვრავს დესტინაციის 
ხელმისაწვდომობას, 
ამცირებს მგზავრობის დროს 
და ხელს უწყობს ნაკადების 
რეგიონულ გადანაწილებას. 

სოფლის 
მეურნეობა 

ადგილობრივი პროდუქციის 
არსებობა, ხარისხი და 
კონკურენტუნარიანობა; 
იმპორტის წილი; აგროტურიზმის 
პოტენციალი; პროდუქტების 
ინტეგრაცია სერვისებში. 

ზრდის პროდუქტის 
ავთენტიკურობას, ავითარებს 
აგრო და გასტროტურიზმს, 
ამცირებს იმპორტზე 
დამოკიდებულებას. 

მშენებლობა  მშენებლობის ტემპი; ტურისტული 
ინფრასტრუქტურის დინამიკა; 
გენერალური გეგმები; დარგის 
წილი ეკონომიკაში; პროექტების 
ხარისხი და მდგრადობა. 

ხელს უწყობს დესტინაციის 
ტევადობის, 
ინფრასტრუქტურისა და 
ხელმისაწვდომობის ზრდას, 
აუმჯობესებს მომსახურების 
პირობებს. 

მრეწველობა  ძირითადი დარგები და 
პროდუქციის მრავალფეროვნება; 
დარგის წილი ბიუჯეტში; 
ავტომატიზაციის დონე; 
ტურიზმთან დაკავშირებული 
წარმოებების ინტეგრაცია. 

ხელს უწყობს შეთავაზებების 
დივერსიფიკაციას, 
ადგილობრივი წარმოების 
განვითარებას, დამატებითი 
ღირებულებისა და 
პასუხისმგებლიანი 
ტურიზმის შექმნას. 

კონკურენტები მარკეტინგული აქტივობები და 
პოზიციონირება; საქმიანობის 
დივერსიფიკაცია; მომსახურების 
ხარისხი; ბაზრის წილი და 
კონკურენტული უპირატესობები. 

სტიმულს აძლევს 
მომსახურების ხარისხის 
გაუმჯობესებას, 
ინოვაციების დანერგვასა და 
დესტინაციის საერთო 
კონკურენტუნარიანობას. 
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მომსახურების 
მომწოდებლები 

 
 
 

მომწოდებლების სტაბილურობა 
და საიმედოობა; საფასო 
პოლიტიკა; ოპერატიულობა; 
რესურსების ხარისხი და 
მოცულობა; მოქნილობა. 

გავლენას ახდენს 
პროდუქტის საბოლოო 
ღირებულებასა და ხარისხზე, 
უზრუნველყოფს სერვისის 
უწყვეტობას, ამცირებს 
ოპერაციულ რისკებს. 

მომხმარებ-
ლები 

 
 

 

ვიზიტორთა დემოგრაფია; სამიზნე 
სეგმენტები; ლოიალობა; 
ფსიქოგრაფიული მახასიათებლე-
ბი; შეძენის მეთოდები; მოლო-
დინები და მოტივები. 

განსაზღვრავს ტურისტული 
მოთხოვნის ფორმირებას, 
სერვისების ადაპტაციას, 
პოზიციონირებას და 
განმეორებით ვიზიტებს. 

 
შუამავლები 

 
 
 
 

შუამავლური სტრუქტურები და 
სტრატეგიები; თანამშრომლობის 
პირობები და სანდოობა; 
დისტრიბუციის არხები; ციფრული 
პლატფორმები და ონლაინ 
გაყიდვები. 

ხელს უწყობს პროდუქტის 
გავრცელებას, 
საერთაშორისო ბაზრებზე 
წვდომას, ხელმისაწვდომობის 
ზრდასა და ნაკადების 
მოზიდვას. 

საკონტაქტო 
აუდიტორია 

 
 
 

ურთიერთობები ფინანსურ 
ინსტიტუტებთან, მედიასთან, 
მარკეტინგულ სააგენტოებთან, 
საზოგადოებრივ და პროფესიულ 
გაერთიანებებთან. 

აძლიერებს ორგანიზაციის 
ცნობადობას, სანდოობას, 
პოზიციონირებას და 
ფინანსურ/საინფორმაციო 
რესურსებზე წვდომას. 

 
 

მიკროეკონომიკური ფაქტორები 

ფაქტორთა 
ჯგუფი 

ძირითადი ინდივიდუალური 
მაჩვენებლები/ინდიკატორები 

ტურიზმზე ზეგავლენა 

მენეჯმენტი სტრატეგიული დაგეგმვა და 
ორგანიზაციული სტრუქტურა; 
გადაწყვეტილებების 
ოპერატიულობა; HRM; ხარისხის, 
ინოვაციების, კრიზისებისა და 
ფინანსების მართვა. 

აუმჯობესებს 
მომსახურების ხარისხს, 
რესურსების ეფექტიან 
გამოყენებას, ზრდის 
მომხმარებელთა 
ლოიალობას და ამცირებს 
რისკებს. 

მომსახუ-
რების 

მარკეტინგი 
 
 
 

 

მომხმარებელთა ქცევის კვლევა; 
ბაზრის სეგმენტაცია; სეზონურობის 
შეფასება; პოზიციონირება, 
ბრენდინგი, რეკლამა, PR და 
ციფრული მარკეტინგი. 

ხელს უწყობს მოთხოვნის 
ფორმირებას, ბრენდის 
ცნობადობის ზრდას, 
მომხმარებელთა 
მოზიდვასა და ნაკადების 
სტაბილურობას. 
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წყარო: Kotler and Armstrong (2017); Buhalis and Amaranggana (2015); Gretzel et al. (2015); Kumar and 
Reinartz (2012); Жуков 2014; Шарипова 2018; ბალიაშვილი 2012; Baliashvili 2025 c) 
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

2.3. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს ინსტიტუციური და ციფრული ტრანსფორმაციის 

ასპექტები საქართველოში

მეზოეკონომიკურ გარემოში შემავალი ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი 
ფაქტორის – ბაზრის ინსტიტუციური გარემოს – განხილვისას განსაკუთ-
რებული ყურადღება ეთმობა ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო სის
ტემის არსებობას, ინფორმაციის ხელმისაწვდომობასა და გაცვლის 
ეფექტიანობას. აღნიშნული ინდიკატორი განსაკუთრებით აქტუალურია 
საქართველოსთვის, რადგან ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში 
ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო სისტემის განვითარება ჯერ კიდევ 
შეზღუდულია.

ამჟამად არსებობს ცალკეული საინფორმაციო არხები და პლატფო-
რმები, მათ შორის ტურიზმის საინფორმაციო ცენტრები სხვადასხვა ქა-
ლაქში და ოფიციალური პორტალები (მაგ., georgia.travel). ისინი უზრუნვე-
ლყოფენ ინფორმაციას ტურისტული და განთავსების ობიექტების, სატრან-
სპორტო მომსახურებების, ტურისტული სერვისებისა და ღირსშესანიშნაო-
ბების შესახებ. თუმცა, აღნიშნული საინფორმაციო რესურსები ერთმანეთ-
თან სრულად კოორდინირებული და ინტეგრირებული არ არის. 
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პერსონალი 
 
 
 

 
 

კვალიფიკაცია და პროფესიო-
ნალიზმი; მომსახურების უნარები 
და კულტურა; მოტივაცია და 
კმაყოფილება; კადრების მართვა, 
გადამზადება და სტაბილურობა. 

პირდაპირ აუმჯობესებს 
მომსახურების ხარისხს, 
ზრდის ოპერაციულ 
ეფექტიანობას და 
აყალიბებს კონკურენტულ 
უპირატესობას. 

საფასო 
პოლიტიკა 

საფასო სტრატეგიები; ფასების 
შესაბამისობა 
გადახდისუნარიანობასთან; 
ფასდაკლებები და ლოიალობის 
პროგრამები; Revenue Management 
სისტემები. 

უზრუნველყოფს 
მოთხოვნის მართვას, 
სხვადასხვა სეგმენტის 
მოზიდვას, დატვირთვის 
ოპტიმიზაციასა და 
შემოსავლების ზრდას. 

მომსახუ-
რების 

ხარისხი 
 

 
 

ვიზიტორთა მოთხოვნების 
დაკმაყოფილება; მომხმარებელზე 
ორიენტირება; ხარისხის 
სტანდარტების დაცვა; პროცესების 
ოპტიმიზაცია; TQM პრინციპები. 

ზრდის კმაყოფილებას, 
განმეორებით ვიზიტებს, 
ამყარებს რეპუტაციას და 
ზრდის საერთაშორისო 
კონკურენტუნარიანობას. 

 
 

წყარო: Kotler and Armstrong (2017); Buhalis and Amaranggana 
(2015); Gretzel et al. (2015); Kumar and Reinartz (2012); Жуков 2014; 

Шарипова 2018; ბალიაშვილი 2012; Baliashvili 2025 c)  
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი 

 
 
 
 

2.3. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს ინსტიტუციური და ციფრული ტრანსფორმაციის ასპექტები 

საქართველოში 
 

მეზოეკონომიკურ გარემოში შემავალი ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი 
ფაქტორის - ბაზრის ინსტიტუციური გარემოს - განხილვისას 
განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა ერთიანი რეგიონული 
საინფორმაციო სისტემის არსებობას, ინფორმაციის 
ხელმისაწვდომობასა და გაცვლის ეფექტიანობას. აღნიშნული 
ინდიკატორი განსაკუთრებით აქტუალურია საქართველოსთვის, რადგან 
ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში ერთიანი რეგიონული 
საინფორმაციო სისტემის განვითარება ჯერ კიდევ შეზღუდულია. 
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ინდუსტრიაში მონაცემთა შეგროვებისა და გავრცელების პროცესში 
მნიშვნელოვან როლს ასრულებს საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული 
სამსახური (National Statistics Office of Georgia – Geostat), რომელიც უზრუნვე-
ლყოფს ტურიზმის სტატისტიკური მონაცემების წარმოებას (ვიზიტორთა 
რაოდენობა, ტურიზმიდან მიღებული შემოსავლები, ტურისტული ხარჯები 
და სხვა ეკონომიკური მაჩვენებლები). მიუხედავად ამისა, აღნიშნული მო-
ნაცემები წარმოდგენილია ცალკეული მიმართულებების მიხედვით და არ 
ქმნის ერთიან რეგიონულ საინფორმაციო სისტემას (საქართველოს სტა-
ტისტიკის ეროვნული სამსახური 2024).

ამასთან, ტურიზმის განვითარების, მარკეტინგისა და საერთაშორისო 
პოპულარიზაციის მიმართულებით აქტიურად მუშაობს საქართველოს ტუ-
რიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია (Georgian National Tourism Administration), 
რომელიც ქმნის საინფორმაციო პლატფორმებსა და სარეკლამო რესურ-
სებს. მიუხედავად ამისა, აღნიშნული სისტემები ძირითადად ორიენტირე-
ბულია ინფორმაციის გავრცელებაზე და ნაკლებად – მონაცემთა სრული 
ინტეგრაციისა და ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო ბაზის შექმნაზე 
(საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია 2023).

ერთიანი სისტემის არარსებობა იწვევს მონაცემთა დუბლირებასა და 
არასრულყოფილებას. სტატისტიკური ინფორმაცია, რომელსაც აწარმო-
ებს საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახური, და მარკეტინგული 
თუ ოპერატიული მონაცემები, რომლებიც ხელმისაწვდომია საქართველოს 
ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის პლატფორმებზე, ერთმანეთთან 
სრულად თავსებადი არ არის, რაც ამცირებს მონაცემთა სიზუსტესა და გა-
მოყენების ეფექტიანობას (საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსა-
ხური 2024; საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია 2023). მი-
უხედავად მიმდინარე ციფრული განვითარების პროცესებისა, მონაცემთა 
სრული ინტეგრაცია კვლავ მნიშვნელოვან გამოწვევად რჩება.

გარდა ამისა, ერთიანი საინფორმაციო სისტემის არარსებობა აფე-
რხებს რეგიონულ დონეზე ინფორმაციის ხელმისაწვდომობას. მცირე და 
საშუალო ტურისტული საწარმოები ხშირად ვერ ერთვებიან საერთო სა-
ინფორმაციო სივრცეში, რაც ამცირებს მათ კონკურენტუნარიანობას რო-
გორც ადგილობრივ, ისე საერთაშორისო ბაზარზე. აღნიშნული პრობლემა 
განსაკუთრებით მწვავედ ვლინდება იმ რეგიონებში, სადაც ტურიზმის 
ინფრასტრუქტურა ჯერ კიდევ განვითარების ეტაპზეა.

ამასთან, გარკვეული ხარვეზები შეიმჩნევა საკანონმდებლო დონეზეც. 
მიუხედავად იმისა, რომ საქართველოს კანონი „ტურიზმის შესახებ“ (2023) 
განსაზღვრავს ტურიზმის სფეროს მართვის ზოგად პრინციპებს, მოქმედი 
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რეგულაციები ნაკლებად ეხება თანამედროვე ციფრული ინფრასტრუქ-
ტურის, მათ შორის ერთიანი საინფორმაციო სისტემების განვითარების 
საკითხებს. ეს მიუთითებს იმაზე, რომ რეგულირების ჩარჩო საჭიროებს გა-
ნახლებასა და თანამედროვე ტექნოლოგიურ მოთხოვნებთან ადაპტაციას.

შესაბამისად, საქართველოში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიაში ინფორმაცია იმართება დეცენტრალიზებულად, სხვადასხვა უწყებისა 
და პლატფორმის მეშვეობით. მიუხედავად იმისა, რომ ქვეყანაში წარმოდგე-
ნილია ტურიზმის სფეროსთან დაკავშირებული სხვადასხვა საინფორმაციო 
წყარო და ინსტიტუციური მექანიზმი, მათი დეცენტრალიზებული ხასი-
ათი მნიშვნელოვნად ზღუდავს სფეროს ეფექტიან მართვას. ინფორმაციის 
ფრაგმენტაცია ართულებს როგორც ბაზრის სრულყოფილ ანალიზს, ისე 
სტრატეგიული გადაწყვეტილებების მიღებას, რაც განსაკუთრებით მნიშ-
ვნელოვანია რეგიონული ტურიზმის განვითარების კონტექსტში.

ამრიგად, არსებული მდგომარეობა ცხადყოფს, რომ საქართველოში 
ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში ერთიანი რეგიონული საინ-
ფორმაციო სისტემის ფორმირება წარმოადგენს მნიშვნელოვან გამოწვე-
ვასა და განვითარების პერსპექტიულ მიმართულებას, რაც ხელს შეუწყობს 
ინდუსტრიის ეფექტიანობისა და კონკურენტუნარიანობის ზრდას.

სისტემა უნდა უზრუნველყოფდეს მონაცემთა ინტეგრაციას, რეალურ 
დროში ინფორმაციის განახლებასა და სხვადასხვა დაინტერესებულ მხარეს 
– სახელმწიფოს, კერძო სექტორსა და მომხმარებლებს – შორის ეფექტიან 
კომუნიკაციას.

 საერთაშორისო შედარებითი ანალიზი
საერთაშორისო პრაქტიკა ცხადყოფს, რომ ტურიზმისა და მასპინ-

ძლობის ინდუსტრიის ეფექტიანი მართვისათვის ერთიანი საინფორმაციო 
სისტემების არსებობას მნიშვნელოვანი როლი ენიჭება. ამ მიმართულებით 
განსაკუთრებით წარმატებულ მაგალითებად მიიჩნევა ესტონეთი, ესპა-
ნეთი და თურქეთი, სადაც ციფრული პლატფორმები ინტეგრირებულია 
როგორც სახელმწიფო, ისე კერძო სექტორის მონაცემთა სისტემებთან.

	ესტონეთი მიჩნეულია ციფრული მმართველობის სფეროში ერთ-
ერთ მოწინავე ქვეყნად. ქვეყანაში მოქმედებს ერთიანი ელექტრონული 
მმართველობის სისტემა, რომელიც მოიცავს სხვადასხვა სფეროს, მათ შო-
რის ტურიზმს. მონაცემთა გაცვლა ხორციელდება X-Road პლატფორმის მე-
შვეობით, რაც უზრუნველყოფს სხვადასხვა უწყებას შორის ინფორმაციის 
ინტეგრაციასა და რეალურ დროში ხელმისაწვდომობას (Information System 
Authority of Estonia 2023). აღნიშნული მოდელი მნიშვნელოვნად ზრდის მო-
ნაცემთა მართვის ეფექტიანობას და ხელს უწყობს გადაწყვეტილებების მი-
ღების პროცესის გაუმჯობესებას.
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	ესპანეთში ტურიზმის ინდუსტრიის მართვა ხორციელდება ციფ-
რული პლატფორმებისა და ინოვაციური ტექნოლოგიების აქტიური გამო-
ყენებით. განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა „Smart Tourism Destinations“ 
ინიციატივას, რომელიც ეფუძნება მონაცემთა ინტეგრაციას, ინოვაციურ 
ტექნოლოგიებსა და მდგრადი განვითარების პრინციპებს. აღნიშნული 
სისტემა ერთიან პლატფორმაში აერთიანებს ტურისტულ ინფორმაციას, 
ინფრასტრუქტურას, მომსახურებებსა და მომხმარებელთა ქცევით მონა-
ცემებს, რაც მნიშვნელოვნად ზრდის სექტორის მართვის ეფექტიანობასა 
და კონკურენტუნარიანობას (SEGITTUR 2022).

	თურქეთის შემთხვევაში, ტურიზმის სფეროში დანერგილია ცენ-
ტრალიზებული ციფრული საინფორმაციო სისტემები, რომლებიც უზრუნ-
ველყოფს როგორც სტატისტიკური მონაცემების შეგროვებას, ისე ტუ-
რისტული მომსახურებების რეგისტრაციასა და მონიტორინგს. აღნიშნული 
სისტემები ხელს უწყობს სექტორის გამჭვირვალობასა და ეფექტიან რეგუ-
ლირებას (Ministry of Culture and Tourism of Turkey 2023).

ზემოაღნიშნული მაგალითები ნათლად აჩვენებს, რომ ერთიანი სა-
ინფორმაციო სისტემების დანერგვა მნიშვნელოვნად აუმჯობესებს ტუ-
რიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მართვას, ზრდის მონაცემთა სი-
ზუსტესა და ხელმისაწვდომობას და აძლიერებს საჯარო და კერძო სექტო-
რებს შორის კოორდინაციას.

მეზოეკონომიკურ გარემოში შემავალი ფაქტორის – ბაზრის ინსტიტუ-
ციური გარემოს – განხილვისას აგრეთვე განსაკუთრებული ყურადღება 
ეთმობა სექტორული კოორდინაციისა და ინსტიტუციური მართვის 
ეფექტიანობას, რომელიც ასახავს ინფორმაციის ხელმისაწვდომობის, ორ-
განიზაციული მექანიზმების, ინსტიტუციური სტაბილურობისა და რეგუ-
ლირების პრაქტიკული განხორციელების ხარისხს ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიაში.

რეგულირების განხორციელების მნიშვნელოვან მექანიზმებად განი-
ხილება სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება, რომლებიც 
მიზნად ისახავს მომსახურების ხარისხის, უსაფრთხოებისა და სანდოობის 
უზრუნველყოფას. განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება უსაფრთხო-
ების ნორმების დაცვას, მათ შორის ხანძარსაწინააღმდეგო სისტემების, 
ევაკუაციის გეგმებისა და შესაბამისი საინფორმაციო ნიშნების არსებობას, 
აგრეთვე, შშმ პირთათვის ადაპტირებული ინფრასტრუქტურის – მისასვლე-
ლებისა და პანდუსების – უზრუნველყოფას. მნიშვნელოვანი ყურადღება 
ეთმობა ასევე ჰიგიენისა და დასუფთავების რეგულაციების დაცვას, რაც 
მოიცავს როგორც ადგილობრივი სანიტარულ-ჰიგიენური მოთხოვნების, 
ისე საერთაშორისო პრაქტიკისა და სტანდარტების გათვალისწინებას. 
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აღნიშნული საკითხი განსაკუთრებით აქტუალურია საქართველოს სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროს განვითარების თვალსაზრისით, რადგან 
მოქმედი რეგულირების ჩარჩო სრულყოფილად არ განსაზღვრავს სტანდა-
რტიზაციის, სერტიფიცირებისა და ლიცენზირების სამართლებრივ მექა-
ნიზმებს, რაც პრაქტიკაში ქმნის რეგულირების ხარვეზებს და ამცირებს 
მათი ეფექტიანი განხორციელების შესაძლებლობას (დეტალური ანალიზი 
იხილეთ V თავში – „სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის რეგულირების 
მექანიზმები: სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება – მე-
თოდოლოგიური და პრაქტიკული ასპექტები“).

ქვეყნისთვის მნიშვნელოვან გამოწვევად რჩება ტურისტული განთა-
ვსების ობიექტების სამართლებრივი განსაზღვრებისა და კლასიფი-
კაციის არასაკმარისი დეტალიზაცია. კერძოდ, მოქმედი რეგულაციები 
სრულყოფილად არ განსაზღვრავენ სხვადასხვა ტიპის განთავსების ობი-
ექტების – სასტუმროების, ჰოსტელების, მოტელების, აპარტამენტებისა 
და სხვა მსგავსი ობიექტების – კლასიფიკაციისა და სტანდარტიზაციის 
ერთიან კრიტერიუმებს. აღნიშნული გარემო ართულებს მომსახურების ხა-
რისხის სტანდარტების ერთგვაროვან შეფასებას და გავლენას ახდენს მო-
მხმარებელთა მოლოდინებთან შესაბამისობაზე.

მნიშვნელოვან მიმართულებას წარმოადგენს მომსახურების ხარის
ხის ამაღლება და მომხმარებელთა დაცვის მექანიზმების გაძლიერება. 
ამ მხრივ განსაკუთრებით აღსანიშნავია საქართველოს მოქმედ კანონმდებ-
ლობაში განხორციელებული ცვლილებები (2025–2026 წლები), რომელთა 
მიხედვითაც:

1. ჯანმრთელობისა და უბედური შემთხვევის დაზღვევის მოთხო-
ვნა სავალდებულო ხასიათს იძენს. აღნიშნული რეგულაციის თანახმად, 
ქვეყანაში შემოსულ ტურისტებს უნდა ჰქონდეთ შესაბამისი სადაზღვევო 
უზრუნველყოფა. მოცემული ცვლილება შეიძლება შეფასდეს ტურისტთა 
უსაფრთხოების უზრუნველყოფისა და პასუხისმგებლიანი ტურისტული გა-
რემოს განვითარების მიმართულებით გადადგმულ მნიშვნელოვან ინსტი-
ტუციურ ნაბიჯად;

2. ამასთან, საქართველოს მთავრობის შესაბამისი დადგენილებით გა-
ნისაზღვრა რისკის შემცველი ტურისტული მომსახურებების ჩამონათ-
ვალი, რომელთა მიმწოდებლები ვალდებული არიან საქმიანობის განხო-
რციელების ყველა ეტაპზე ფლობდნენ სამოქალაქო პასუხისმგებლობის 
დაზღვევას. აღნიშნული რეგულაციები ვრცელდება აგრეთვე სამთო, სა-
თხილამურო და ალპურ გამყოლებზე. მოცემული მექანიზმი ხელს უწყობს 
ტურისტული მომსახურებების უსაფრთხოების სტანდარტების გაძლიერე-
ბას, მომხმარებელთა ინტერესების დაცვასა და ტურიზმის სფეროში პასუ-
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ხისმგებლიანი საქმიანობის განვითარებას (საქართველოს კანონი „ტურიზ-
მის შესახებ“ 2025);

3. მნიშვნელოვანი ყურადღება დაეთმო აგრეთვე გიდებისა და სპეცი-
ალიზებული ტურისტული მომსახურების სფეროში პროფესიული სტა-
ნდარტების განვითარებას. კანონით განისაზღვრა სამთო, სათხილამურო 
და ალპური გამყოლის ვალდებულებები, რომლებიც მოიცავენ პროფესი-
ული სტანდარტების დაცვასა და საქმიანობის განხორციელებისას ოფიცი-
ალური მაიდენტიფიცირებელი ნიშნის გამოყენებას. ამასთან, ტექნიკური 
რეგლამენტით განისაზღვრება მათი საქმიანობის ტერიტორიული კომპე-
ტენციები, რაც დაკავშირებულია უსაფრთხოების პარამეტრების დაცვასა 
და შესაბამისი პროფესიული საქმიანობის რეგულირებასთან;

4. კანონმდებლობა ასევე ითვალისწინებს უცხო ქვეყნის მოქალაქე 
ტურისტული გიდების რეგისტრაციის წესისა და პირობების განსა-
ზღვრას, რაც ხელს უწყობს მომსახურების ხარისხის, პროფესიული პა-
სუხისმგებლობისა და საქმიანობის გამჭვირვალობის უზრუნველყოფას. 
ამასთან, გათვალისწინებულია სპეციალიზებული ტურისტული მომსახუ-
რებების სერტიფიცირების სისტემის ინსტიტუციური გაძლიერება, მათ 
შორის სერტიფიცირების განმახორციელებელი პერსონალის ავტორიზა-
ციის მექანიზმების განსაზღვრა, რაც ხელს უწყობს პროფესიული სტანდა-
რტების განვითარებასა და მომსახურების ხარისხის კონტროლის სისტემის 
სრულყოფას;

5.	 მნიშვნელოვანი ყურადღება დაეთმო ტურისტთა უსაფრთხოებისა 
და ინკლუზიური ტურისტული გარემოს უზრუნველყოფის საკითხებს. 
კანონმდებლობის თანახმად, სახელმწიფო და არასახელისუფლებო ორ-
განიზაციებთან თანამშრომლობით გათვალისწინებულია ტურისტულ 
ობიექტებში შეზღუდული შესაძლებლობის მქონე პირთათვის (შშმ პირე-
ბისთვის) ადაპტირებული ინფრასტრუქტურის განვითარების ხელშეწყობა. 
პრაქტიკაში ეს გულისხმობს სპეციალური ტექნიკური საშუალებების, ლიფ-
ტებისა და სხვა აუცილებელი ინფრასტრუქტურული ელემენტების მოწყო-
ბას, რაც მიზნად ისახავს შშმ პირთათვის ხელმისაწვდომი ტურისტული გა-
რემოს ფორმირებას. 

ამასთან, კანონი (მუხლი 25) ტუროპერატორებს ავალდებულებს ტუ-
რისტებს დახმარება გაუწიონ მოგზაურობის პროცესში წარმოშობილი 
სირთულეების შემთხვევაში, მათ შორის მიაწოდონ ინფორმაცია ჯანმრთე-
ლობის დაცვის, საკონსულო და ალტერნატიული ტურისტული მომსახუ-
რებების შესახებ. განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა შშმ პირთათვის 
ინკლუზიური ტურისტული მომსახურებების ხელმისაწვდომობასა და მათი 
საჭიროებების გათვალისწინებას.
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აღნიშნული რეგულაციები ხელს უწყობენ მომხმარებელთა უფლებე-
ბის დაცვის მექანიზმების გაძლიერებას, ტურისტული მომსახურებების 
უსაფრთხოების სტანდარტების ამაღლებასა და სოციალური პასუხისმგებ-
ლობის პრინციპებზე დაფუძნებული ტურისტული გარემოს განვითარებას;

6.	 მომხმარებელთა უფლებების დაცვის თვალსაზრისით განსაკუთრე-
ბული მნიშვნელობა ენიჭება რეკლამის გამჭვირვალობასა და მარკეტი-
ნგული კომუნიკაციების სანდოობას. აღსანიშნავია, რომ საქართველოს 
კანონი „ტურიზმის შესახებ“ მოიცავს რეკლამასთან დაკავშირებულ ზოგად 
დებულებას, თუმცა ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის, მათ შო-
რის სასტუმრო მომსახურების სფეროსთვის დამახასიათებელი მარკეტინ-
გული და სარეკლამო პრაქტიკის დეტალური რეგულირება საკმარისად არ 
არის განვითარებული. 

ამასთან, საქართველოში მოქმედებს საქართველოს კანონი „რეკლა-
მის შესახებ“ (1998), რომელიც არეგულირებს სარეკლამო საქმიანობის 
ზოგად პრინციპებსა და მომხმარებლის შეცდომაში შეყვანის დაუშვებლო-
ბას. მიუხედავად ამისა, ტურიზმის სფეროში მომსახურების სპეციფიკიდან 
გამომდინარე, განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს ტურისტული და სა-
სტუმრო მომსახურებების რეკლამირების, ონლაინ პლატფორმებზე ინფო-
რმაციის განთავსებისა და მარკეტინგული კომუნიკაციების გამჭვირვალო-
ბის საკითხები.

საერთაშორისო პრაქტიკისა და ევროპული რეგულაციების მიხედ-
ვით (Directive 2005/29/EC; Directive (EU) 2015/2302), ტურისტულ კომპანიებს 
– ტურსააგენტოებს, ტუროპერატორებს, სასტუმროებს, განთავსების სხვა 
ობიექტებსა და მომსახურების მიმწოდებლებს – ეკრძალებათ ისეთი მარ-
კეტინგული და გაყიდვების პრაქტიკის გამოყენება, რომელმაც შესაძლოა 
მომხმარებელი შეცდომაში შეიყვანოს.

კერძოდ, დაუშვებელია მომსახურების პირობების, ხარისხის, ფასებისა 
და ინფრასტრუქტურის შესახებ არასწორი, არასრული ან დამახინჯებული 
ინფორმაციის გავრცელება. მაგალითად, როდესაც სარეკლამო მასალებში 
წარმოდგენილი მომსახურება, განთავსების პირობები, სასტუმროს კატე-
გორია ან დამატებითი მომსახურებები არ შეესაბამება რეალურ გარემოს, 
ან მომხმარებელს არასრულყოფილი ინფორმაცია მიეწოდება მომსახურე-
ბის საბოლოო ღირებულებისა და დამატებითი ხარჯების შესახებ.

აგრეთვე აკრძალულია აგრესიული კომერციული პრაქტიკის გამოყე-
ნება, მათ შორის მომხმარებელზე ზეწოლა, მანიპულაციური მიდგომები და 
შეცდომაში შემყვანი მარკეტინგული კომუნიკაციები, რომლებიც ზღუდავს 
მომხმარებლის თავისუფალ არჩევანს.
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აღნიშნული რეგულაციები ხელს უწყობენ სამართლიანი კონკურე-
ნტული გარემოს, გამჭვირვალობისა და მომხმარებელთა ნდობის გაძლიე-
რებას ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში.

ზემოაღნიშნული ანალიზი ცხადყოფს, რომ საქართველოში ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ინსტიტუციური და ციფრული ტრა-
ნსფორმაცია ხასიათდება როგორც მნიშვნელოვანი პროგრესით, ისე რიგი 
გამოწვევებით, რომლებიც დაკავშირებულია რეგულირების, ინფორმაციის 
მართვის, მომსახურების ხარისხისა და სექტორული კოორდინაციის საკი-
თხებთან. ეს უკანასკნელი გულისხმობს: 

1. სახელმწიფო უწყებებს შორის კოორდინაციას
•	 ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია; 
•	 ეკონომიკის სამინისტრო; 
•	 გარემოს დაცვისა და სოფლის მეურნეობის სამინისტრო; 
•	 კულტურის სამინისტრო; 
•	 ადგილობრივი თვითმმართველობები; 
•	 დაცული ტერიტორიების სააგენტო და სხვ. 
2. საჯარო და კერძო სექტორის თანამშრომლობას
•	 სასტუმროები და განთავსების სხვა ობიექტები; 
•	 ტუროპერატორები; 
•	 ტურისტული სააგენტოები; 
•	 გიდები; 
•	 სატრანსპორტო კომპანიები; 
•	 რესტორნები; 
•	 სახელმწიფო უწყებები. 
3. რეგიონულ კოორდინაციას
•	 მუნიციპალიტეტები; 
•	 DMO-ები (არსებობის შემთხვევაში); 
•	 ტურისტული ასოციაციები; 
•	 ადგილობრივი ბიზნესები. 
4. ინფორმაციისა და მონაცემების კოორდინაციას
•	 სტატისტიკური მონაცემების გაცვლა; 
•	 ერთიანი საინფორმაციო სისტემები; 
•	 ბაზრის მონიტორინგი; 
•	 ვიზიტორთა ნაკადების მართვა.
აღნიშნული მიმართულებების სისტემატიზაციის მიზნით, ცხრილ 4-ში 

– საქართველოში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ინსტიტუცი-
ური და ციფრული ტრანსფორმაციის ძირითადი მიმართულებები, მიღწე-
ვები და გამოწვევები ანალიტიკური ჩარჩო – წარმოდგენილია ინდუსტრიის 
განვითარების ძირითადი მიღწევები და არსებული გამოწვევები. 
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ცხრილი 4. საქართველოში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
ინსტიტუციური და ციფრული ტრანსფორმაციის ძირითადი მიმართულებები, 

მიღწევები და გამოწვევები
 ანალიტიკური ჩარჩო
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მიმართულებები, მიღწევები და გამოწვევები 
 ანალიტიკური ჩარჩო 

 
მიმართულება მიმდინარე 

ცვლილებები/მიღწევები 
არსებული გამოწვევები 

და პრობლემები 
1. ტურისტთა 
უსაფრთხოება და 
პასუხისმგებლობის 
მექანიზმები 

1. სავალდებულო დაზღვევის 
მექანიზმების დანერგვა; 
2. რისკის შემცველი ტურის-
ტული მომსახურებების რეგუ-
ლირება; 
3. სამოქალაქო და პროფესიუ-
ლი პასუხისმგებლობის დაზ-
ღვევის მოთხოვნები 

დაზღვევის სისტემის ადმი-
ნისტრირებისა და მონიტო-
რინგის მექანიზმების 
განვითარება 

2. პროფესიული 
სტანდარტები და 
გიდების საქმიანობა 

1. სამთო, სათხილამურო და 
ალპური გამყოლების პრო-
ფესიული ვალდებულებების 
განსაზღვრა;  
2. სერტიფიცირების სისტემის 
განვითარება;  
3. უცხოელი გიდების რეგისტ-
რაციის მექანიზმები 

პროფესიული სტანდარ-
ტების დანერგვისა და 
მონიტორინგის მექანიზ-
მების განვითარება 

3. ინკლუზიური 
ტურისტული 
გარემო 

1. შშმ პირთათვის ადაპტი-
რებული ინფრასტრუქტურის 
განვითარების ხელშეწყობა; 
2. ხელმისაწვდომი 
ტურისტული გარემოს 
ფორმირების მხარდაჭერა 

ინკლუზიური ტურისტული 
ინფრასტრუქტურის განვი-
თარების გაფართოება 
რეგიონულ დონეზე 

4. მომხმარებელთა 
უფლებების დაცვა 

1.მომხმარებელთა 
დახმარებისა და 
ინფორმირების 
ვალდებულებების განსაზღვრა; 
2. შეცდომაში შემყვანი 
მარკეტინგული პრაქტიკის 
შეზღუდვა 

ტურისტული მომსახუ-
რებების მარკეტინგული 
კომუნიკაციების (სარეკ-
ლამო) რეგულირების 
სრულყოფა 

5. ციფრული 
ტრანსფორმაცია და 
ინფორმაციის 
მართვა 

ციფრული ტექნოლოგიებისა 
და ელექტრონული სერვისების 
ეტაპობრივი განვითარება 

ერთიანი რეგიონული საინ-
ფორმაციო სისტემის ფორ-
მირება და მონაცემთა ინ-
ტეგრაციის გაუმჯობესება 
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6. ტურისტული 
განთავსების 
ობიექტების 
რეგულირება 

ტურისტული განთავსების 
ობიექტების კლასიფიკაციის 
წესების არსებობა 

ტურისტული განთავსების 
ობიექტების კლასიფიკა-
ციისა და სამართლებრივი 
განსაზღვრების შემდგომი 
სრულყოფა 

7. ინსტიტუციური 
და სექტორული 
კოორდინაცია 

ტურიზმის სფეროში 
რეგულირების მექანიზმების 
ეტაპობრივი განვითარება 

სექტორული კოორდინა-
ციისა და ინსტიტუციური 
თანამშრომლობის 
მექანიზმების განვითარება 

 
წყარო: საქართველოს კანონმდებლობის, ოფიციალური წყაროებისა 

და სამეცნიერო ლიტერატურის ანალიზის საფუძველზე ავტორების მიერ 
ადაპტირებული 

 
წარმოდგენილი ანალიზი ადასტურებს, რომ ტურიზმისა და 

მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასება 
მრავალგანზომილებიანი და კომპლექსური პროცესია. იგი საჭიროებს 
სისტემურ მიდგომას, რომელიც ითვალისწინებს როგორც მაკრო, მეზო 
და მიკრო დონეებზე მოქმედ ფაქტორებს, ისე მათ შორის არსებულ 
ურთიერთდამოკიდებულებებსა და დინამიკურ ურთიერთქმედებას. 
თითოეული დონე ასახავს ინდუსტრიის განვითარების განსხვავებულ 
ასპექტებს და ერთობლივად განსაზღვრავს მის კონკურენტულ გარემოს. 

 მაკრო დონეზე მოქმედი ფაქტორები ქმნიან ინდუსტრიის 
განვითარების ზოგად ჩარჩოს და მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავენ 
მისი განვითარების შესაძლებლობებს როგორც გლობალურ, ისე 
ეროვნულ დონეზე; 

 მეზო დონე მოიცავს სექტორულ და რეგიონულ გარემოს, მათ 
შორის ინდუსტრიულ სტანდარტებსა და მარეგულირებელ მექანიზმებს, 
რომლებიც უშუალოდ ზემოქმედებენ სფეროს ოპერაციულ პროცესებსა 
და კონკურენტულ პირობებზე; 

 მიკრო დონეზე ყურადღება გამახვილებულია კონკრეტული 
კომპანიების საქმიანობაზე, მათ კონკურენტულ ქცევაზე, 
მომხმარებელთა მოთხოვნებსა და ბაზრის მონაწილეებთან 
ურთიერთობებზე. 
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წყარო: საქართველოს კანონმდებლობის, ოფიციალური წყაროებისა და სამეცნიერო ლიტერა-
ტურის ანალიზის საფუძველზე ავტორების მიერ ადაპტირებული

წარმოდგენილი ანალიზი ადასტურებს, რომ ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასება მრავალგანზო-
მილებიანი და კომპლექსური პროცესია. იგი საჭიროებს სისტემურ მიდგო-
მას, რომელიც ითვალისწინებს როგორც მაკრო, მეზო და მიკრო დონეებზე 
მოქმედ ფაქტორებს, ისე მათ შორის არსებულ ურთიერთდამოკიდებუ-
ლებებსა და დინამიკურ ურთიერთქმედებას. თითოეული დონე ასახავს 
ინდუსტრიის განვითარების განსხვავებულ ასპექტებს და ერთობლივად 
განსაზღვრავს მის კონკურენტულ გარემოს.

•	 მაკრო დონეზე მოქმედი ფაქტორები ქმნიან ინდუსტრიის განვითა-
რების ზოგად ჩარჩოს და მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავენ მისი განვი-
თარების შესაძლებლობებს როგორც გლობალურ, ისე ეროვნულ დონეზე;

•	 მეზო დონე მოიცავს სექტორულ და რეგიონულ გარემოს, მათ შო-
რის ინდუსტრიულ სტანდარტებსა და მარეგულირებელ მექანიზმებს, რომ-
ლებიც უშუალოდ ზემოქმედებენ სფეროს ოპერაციულ პროცესებსა და კო-
ნკურენტულ პირობებზე;

•	 მიკრო დონეზე ყურადღება გამახვილებულია კონკრეტული კომპა-
ნიების საქმიანობაზე, მათ კონკურენტულ ქცევაზე, მომხმარებელთა 
მოთხოვნებსა და ბაზრის მონაწილეებთან ურთიერთობებზე.

შედეგად, შეიძლება ითქვას, რომ ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში კონკურენტული გარემოს შეფასება სტრატეგიული მნიშ-
ვნელობის პროცესია, რომელიც ხელს უწყობს როგორც ინდივიდუალური 
კომპანიების, ისე მთლიანად სფეროს მდგრად განვითარებას, ეფექტიანო-
ბის ზრდასა და საერთაშორისო ბაზარზე კონკურენტუნარიანობის გაძლი-
ერებას.
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6. ტურისტული 
განთავსების 
ობიექტების 
რეგულირება 

ტურისტული განთავსების 
ობიექტების კლასიფიკაციის 
წესების არსებობა 

ტურისტული განთავსების 
ობიექტების კლასიფიკა-
ციისა და სამართლებრივი 
განსაზღვრების შემდგომი 
სრულყოფა 

7. ინსტიტუციური 
და სექტორული 
კოორდინაცია 

ტურიზმის სფეროში 
რეგულირების მექანიზმების 
ეტაპობრივი განვითარება 

სექტორული კოორდინა-
ციისა და ინსტიტუციური 
თანამშრომლობის 
მექანიზმების განვითარება 

 
წყარო: საქართველოს კანონმდებლობის, ოფიციალური წყაროებისა 

და სამეცნიერო ლიტერატურის ანალიზის საფუძველზე ავტორების მიერ 
ადაპტირებული 

 
წარმოდგენილი ანალიზი ადასტურებს, რომ ტურიზმისა და 

მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასება 
მრავალგანზომილებიანი და კომპლექსური პროცესია. იგი საჭიროებს 
სისტემურ მიდგომას, რომელიც ითვალისწინებს როგორც მაკრო, მეზო 
და მიკრო დონეებზე მოქმედ ფაქტორებს, ისე მათ შორის არსებულ 
ურთიერთდამოკიდებულებებსა და დინამიკურ ურთიერთქმედებას. 
თითოეული დონე ასახავს ინდუსტრიის განვითარების განსხვავებულ 
ასპექტებს და ერთობლივად განსაზღვრავს მის კონკურენტულ გარემოს. 

 მაკრო დონეზე მოქმედი ფაქტორები ქმნიან ინდუსტრიის 
განვითარების ზოგად ჩარჩოს და მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავენ 
მისი განვითარების შესაძლებლობებს როგორც გლობალურ, ისე 
ეროვნულ დონეზე; 

 მეზო დონე მოიცავს სექტორულ და რეგიონულ გარემოს, მათ 
შორის ინდუსტრიულ სტანდარტებსა და მარეგულირებელ მექანიზმებს, 
რომლებიც უშუალოდ ზემოქმედებენ სფეროს ოპერაციულ პროცესებსა 
და კონკურენტულ პირობებზე; 

 მიკრო დონეზე ყურადღება გამახვილებულია კონკრეტული 
კომპანიების საქმიანობაზე, მათ კონკურენტულ ქცევაზე, 
მომხმარებელთა მოთხოვნებსა და ბაზრის მონაწილეებთან 
ურთიერთობებზე. 
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2.4. ძირითადი დასკვნები

2.1. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის არსი, სტრუქტურა და 
განვითარების თანამედროვე ტენდენციების მიმართულებით

•	 ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის არსის, სტრუქტურისა 
და განვითარების თანამედროვე ტენდენციების ანალიზი ცხადყოფს, რომ 
იგი წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან და დინამიკურ სოციალურ-ეკო-
ნომიკურ სისტემას, რომელიც აერთიანებს ურთიერთდაკავშირებულ მო-
მსახურებათა ფართო სპექტრს. ინდუსტრიის ეფექტიანი ფუნქციონირება 
დამოკიდებულია როგორც მისი ცალკეული კომპონენტის განვითარების 
დონეზე, ისე მათ შორის კოორდინირებულ ურთიერთქმედებასა და ინტე-
გრაციაზე;

•	 კვლევამ აჩვენა, რომ თანამედროვე პირობებში ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიის განვითარებაზე მნიშვნელოვან გავლენას ახ-
დენს გლობალიზაციის პროცესები, ციფრული ტრანსფორმაცია, მომხმა-
რებელთა მოთხოვნებისა და ქცევის ცვლილებები, აგრეთვე ინოვაციური 
ტექნოლოგიების ფართო გავრცელება. განსაკუთრებული მნიშვნელობა 
შეიძინა ონლაინ პლატფორმებმა, ციფრულმა სადისტრიბუციო არხებმა, 
მომხმარებელზე ორიენტირებულმა მომსახურების სისტემებმა და მონაცე-
მებზე დაფუძნებულმა მართვის მიდგომებმა, რომლებმაც არსებითად შე-
ცვალა ინდუსტრიის კონკურენტული გარემო;

•	 ამასთან, დადგენილია, რომ ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო მეტად განისაზღვრება არა 
მხოლოდ მატერიალური რესურსებითა და ინფრასტრუქტურით, არამედ 
მომსახურების ხარისხით, ადამიანური რესურსების პროფესიული კომპე-
ტენციებით, ციფრული ტექნოლოგიების ეფექტიანი გამოყენებით, ინოვა-
ციურობითა და მომხმარებელზე ორიენტირებული მმართველობით;

•	 თანამედროვე ტენდენციები, მათ შორის MICE ინდუსტრიის გაფა-
რთოება, ონლაინ ტურისტული პლატფორმების განვითარება, გაზიარე-
ბის ეკონომიკის მოდელების გავრცელება, აგრეთვე „Workation“-ისა და 
ციფრული მომთაბარეობის (Digital Nomadism) ზრდა, ადასტურებს, რომ 
ინდუსტრია მუდმივი ტრანსფორმაციის პროცესში იმყოფება. აღნიშნული 
გარემოება განაპირობებს მოქნილი, ინოვაციური და ადაპტირებადი მა-
რთვის სისტემების დანერგვის აუცილებლობას, რაც ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრიის მდგრადი განვითარების და კონკურენტუნარიანო-
ბის მნიშვნელოვანი წინაპირობაა.
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2.2. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლების 

მიმართულებით

•	 გლობალიზაციისა და ბაზრების ინტენსიური ინტეგრაციის პირო-
ბებში კონკურენტული გარემო მნიშვნელოვნად გართულდა, რაც მოი-
თხოვს კონკურენტუნარიანობის თეორიულად საფუძვლიან გააზრებას და 
მისი შეფასების ეფექტიანი მეთოდოლოგიური მიდგომების გამოყენებას;

•	 ამ თვალსაზრისით, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში 
კონკურენტული გარემოს შეფასება განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს, 
ვინაიდან იგი ეფუძნება მრავალგანზომილებიან და მრავალფაქტორულ 
სისტემას, რომელიც აერთიანებს ეკონომიკურ, ინსტიტუციურ, ტექნოლო-
გიურ, ქცევით და სხვა კომპონენტებს და განსაზღვრავს ინდუსტრიის გა-
ნვითარების დინამიკასა და კონკურენტულ პოზიციონირებას;

•	 რიგი მკვლევრები (Жуков 2014; Шарипова 2018) სასტუმრო მომსა-
ხურების ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს სტრუქტურას განსხვავე-
ბული კლასიფიკაციით განიხილავენ. აღნიშნული მიდგომა გარკვეულწი-
ლად განსხვავდება კლასიკური მიკროეკონომიკური კლასიფიკაციისგან, 
თუმცა მისი განზოგადება შესაძლებელია ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაზე, რადგან იგი ხაზს უსვამს შიდა (კომპანიის დონეზე არსე-
ბული) და გარე (ინდუსტრიული) ფაქტორების ურთიერთკავშირსა და მათ 
ერთობლივ გავლენას;

•	 მეზო დონეზე კონკურენტული გარემოს შეფასება მოიცავს რო-
გორც ინდუსტრიულ, ისე სექტორულ ფაქტორებს, რომლებიც განსა-
ზღვრავენ ბაზრის განვითარების სპეციფიკას. ინდუსტრიული ფაქტორები 
(კონკურენტები, მომხმარებლები, მომწოდებლები, შუამავლები და საკო-
ნტაქტო აუდიტორია) განიხილება მეზო გარემოს მნიშვნელოვან კომპო-
ნენტებად, ვინაიდან ისინი ასახავენ ბაზრის მონაწილეთა ურთიერთქმედე-
ბასა და კონკურენტული გარემოს ფორმირების მექანიზმებს; 

•	 ნაშრომში შემოთავაზებულია ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასების მრავალდონიანი (მაკრო, 
მეზო და მიკრო) ანალიტიკური ჩარჩო, რომელიც ეფუძნება ფაქტორთა 
სისტემატიზაციასა და მათზე მოქმედი ინდიკატორების კომპლექსურ ანა-
ლიზს. აღნიშნული ჩარჩოს მიხედვით, კონკურენტული გარემოს ეფექტიანი 
შეფასება შეუძლებელია მხოლოდ ერთი ფაქტორის გათვალისწინებით და 
საჭიროებს სისტემურ მიდგომას, რომელიც ითვალისწინებს მაკრო, მეზო 
და მიკრო დონეებზე მოქმედ ფაქტორებს, ასევე მათ შორის არსებულ 
ურთიერთდამოკიდებულებებსა და დინამიკურ ურთიერთქმედებას. 
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2.3. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული 
გარემოს ინსტიტუციური და ციფრული ტრანსფორმაციის ასპექტები 

საქართველოში მიმართულებით

•	 დადგენილია, რომ საქართველოში ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო სისტემის არსებობა 
შეზღუდულია. მიუხედავად სხვადასხვა საინფორმაციო წყაროს არსებო-
ბისა, მათ შორის საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახურისა და 
საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის, მონაცემები დე-
ცენტრალიზებულია და არ არის ინტეგრირებული ერთიან პლატფორმაში 
(საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახური 2024; საქართველოს 
ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია 2023). მიუხედავად მიმდინარე ციფ-
რული განვითარების პროცესებისა, მონაცემთა სრული ინტეგრაცია კვლავ 
მნიშვნელოვან გამოწვევად რჩება;

•	  ინფორმაციის ფრაგმენტაცია უარყოფითად აისახება სფეროს 
ეფექტიან მართვაზე, ართულებს ბაზრის სრულყოფილ ანალიზს და ზღუ-
დავს მტკიცებულებებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღების შე-
საძლებლობას;

•	  საერთაშორისო გამოცდილება (ესტონეთი, ესპანეთი, თურქეთი) 
ადასტურებს, რომ ერთიანი საინფორმაციო სისტემების დანერგვა მნიშ-
ვნელოვნად ზრდის ტურიზმის სექტორის მართვის ეფექტიანობასა და კო-
ნკურენტუნარიანობას (Information System Authority of Estonia 2023; SEGITTUR 
2022; Ministry of Culture and Tourism of Turkey 2023);

•	  საქართველოში აუცილებელია ერთიანი რეგიონული საინფორმა-
ციო სისტემის ფორმირება, რომელიც უზრუნველყოფს მონაცემთა ინტე-
გრაციას, ხელმისაწვდომობასა და ეფექტიან გამოყენებას, ასევე გააძლი-
ერებს სფეროს კოორდინაციასა და სტრატეგიული მართვის შესაძლებლო-
ბებს;

•	 ქვეყნისთვის მნიშვნელოვან გამოწვევად რჩება ტურისტული გა-
ნთავსების ობიექტების სამართლებრივი განსაზღვრისა და კლასიფიკაციის 
არასაკმარისი დეტალიზაცია. აღნიშნული გარემო ართულებს მომსახურე-
ბის ხარისხის სტანდარტების ერთგვაროვან შეფასებას და გავლენას ახ-
დენს მომხმარებელთა მოლოდინებთან შესაბამისობაზე;

•	 მნიშვნელოვან მიმართულებას წარმოადგენს მომსახურების ხა-
რისხის ამაღლება და მომხმარებელთა დაცვის მექანიზმების გაძლიერება. 
ამ მხრივ განსაკუთრებით აღსანიშნავია საქართველოს მოქმედი კანონ-
მდებლობის ფარგლებში ტურისტთა უსაფრთხოების უზრუნველყოფისა და 
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პასუხისმგებლიანი ტურისტული გარემოს განვითარების მიმართულებით 
განხორციელებული შემდეგი ცვლილებები:

1. ჯანმრთელობისა და უბედური შემთხვევის სავალდებულო დაზღვე-
ვის სისტემის შემოღება;

2. რისკის შემცველი ტურისტული მომსახურებების ჩამონათვალისა 
და შესაბამისი სამოქალაქო პასუხისმგებლობის დაზღვევის მოთხოვნების 
განსაზღვრა, რომლებიც ვრცელდება როგორც შესაბამისი მომსახურებე-
ბის მიმწოდებლებზე, ისე სამთო, სათხილამურო და ალპურ გამყოლებზე;

3. სამთო, სათხილამურო და ალპური გამყოლების პროფესიული ვა-
ლდებულებების, საქმიანობის სტანდარტებისა და ტერიტორიული კომპე-
ტენციების რეგულირება, რაც დაკავშირებულია უსაფრთხოების მოთხო-
ვნების დაცვასა და პროფესიული საქმიანობის მოწესრიგებასთან;

4. უცხო ქვეყნის მოქალაქე ტურისტული გიდების რეგისტრაციის წე-
სისა და პირობების განსაზღვრა, აგრეთვე სპეციალიზებული ტურისტული 
მომსახურებების სერტიფიცირების სისტემისა და ავტორიზაციის მექანი-
ზმების ინსტიტუციური გაძლიერება;

5. ტურისტთა უსაფრთხოებისა და ინკლუზიური ტურისტული გარე-
მოს უზრუნველყოფის მექანიზმების განვითარება, მათ შორის შეზღუ-
დული შესაძლებლობის მქონე პირთათვის (შშმ პირებისთვის) ადაპტირე-
ბული ინფრასტრუქტურის შექმნისა და ხელმისაწვდომობის ხელშეწყობა.

•	 მომხმარებელთა უფლებების დაცვის თვალსაზრისით, განსაკუთ-
რებული მნიშვნელობა ენიჭება რეკლამის გამჭვირვალობასა და მარკეტი-
ნგული კომუნიკაციების სანდოობას. საქართველოში მოქმედებს კანონი 
„რეკლამის შესახებ“ (1998), რომელიც არეგულირებს სარეკლამო საქმია-
ნობის ზოგად პრინციპებსა და მომხმარებლის შეცდომაში შეყვანის დაუ-
შვებლობას, თუმცა ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის, მათ შორის 
სასტუმრო მომსახურების სფეროსთვის დამახასიათებელი მარკეტინგული 
და სარეკლამო პრაქტიკის სპეციფიკური რეგულირება ცალკე დეტალიზე-
ბული არ არის;

•	 ამრიგად, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კონკურე-
ნტული გარემოს შეფასება სტრატეგიული მნიშვნელობის პროცესია, რომე-
ლიც ხელს უწყობს როგორც ინდივიდუალური კომპანიების, ისე მთლიანად 
ინდუსტრიის მდგრად განვითარებას, ეფექტიანობის ზრდასა და საერთა-
შორისო ბაზარზე კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას.
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2.5. რეკომენდაციები

კვლევის შედეგებზე დაყრდნობით, მიზანშეწონილია შემდეგი რეკომე-
ნდაციების განხორციელება:

1. საქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სამი-
ნისტროს, საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის, აკა-
დემიური და კვლევითი ინსტიტუტებისთვის – ნაშრომში შემუშავებული 
მრავალდონიანი (მაკრო, მეზო და მიკრო) ანალიტიკური ჩარჩოს გამოყე-
ნება ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს 
შეფასების, ანალიზისა და სტრატეგიული დაგეგმვის პროცესში;

2. საქართველოს მთავრობის, საქართველოს ტურიზმის ეროვნული 
ადმინისტრაციისა და საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახუ-
რისთვის – ერთიანი რეგიონული საინფორმაციო სისტემის ფორმირება და 
მონაცემთა შეგროვების, დამუშავებისა და გაზიარების ერთიანი სტანდა-
რტების შემუშავება, რაც უზრუნველყოფს მონაცემთა ინტეგრაციას, თავ-
სებადობას, რეალურ დროში განახლებასა და ხელმისაწვდომობას;

3. საქართველოს მთავრობის, საქართველოს ტურიზმის ეროვ-
ნული ადმინისტრაციის, ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სა-
მინისტროსა და აკადემიური (კვლევითი) ინსტიტუტებისთვის – წარმა-
ტებული საერთაშორისო გამოცდილების (ესტონეთი, ესპანეთი, თურქეთი) 
ადგილობრივ რეალობასთან ადაპტაცია და ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიის ციფრული ტრანსფორმაციის ხელშეწყობა.

წარმოდგენილი რეკომენდაციების განხორციელება ხელს შეუწყობს 
ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ეფექტიან მართვას, კონკურე-
ნტუნარიანობის ზრდასა და მდგრად განვითარებას, ასევე გააძლიერებს 
სფეროს ციფრული ტრანსფორმაციის პროცესსა და საერთაშორისო ბაზა-
რზე ინტეგრაციის შესაძლებლობებს.
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III თავი. ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობა

3.1. ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის კონცეპტუალური საფუძვლები

 სამრეწველო სფეროსგან განსხვავებით, ტურიზმისა და მასპინძლო-
ბის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობა, როგორც კონცეპტუალური და 
ემპირიული კვლევის საგანი, სამეცნიერო ლიტერატურაში მხოლოდ ბოლო 
პერიოდში დამკვიდრდა. კვლევითი ინტერესი განსაკუთრებით კონცენტ-
რირებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილებსა5 და სასტუმრო მომ-
სახურების ინდუსტრიაზე, რაც აისახება ამ მიმართულებებით განხორციე-
ლებული სამეცნიერო კვლევებისა და პუბლიკაციების ზრდაშიც.

 დესტინაციებთან მიმართებით აღნიშნული ტენდენცია განპირობებუ-
ლია იმით, რომ მათი კონკურენტუნარიანობა გავლენას ახდენს არა მხო-
ლოდ ტურისტული შემოსავლების ფორმირებაზე, არამედ მულტიპლიკა-
ციურ ეფექტს ქმნის მომიჯნავე ეკონომიკური საქმიანობის მრავალ სფე-
როში (Tsai, Song, and Wong 2009; Baliashvili 2026). 

გურუჩურნისა და სუგიარტოს (Gooroochurn and Sugiyarto 2005) თანახ-
მად, ეს საკითხი კრიტიკულად მნიშვნელოვანია იმ რეგიონებისთვის, რო-
მელთა ეკონომიკა დიდწილად დამოკიდებულია ტურიზმზე. მათი მოსაზრე-
ბით, დესტინაცია კონკურენტუნარიანია, თუ მას შესწევს ძალა, ეფექტი-
ანად მოიზიდოს პოტენციური ტურისტები და სრულად დააკმაყოფილოს 
მათი მოთხოვნები.

ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის კონ-
ცეფციის განხილვამდე აუცილებელია თავად მისი არსისა და თეორიული 
ინტერპრეტაციების გააზრება. დესტინაციის დეფინიციასთან დაკავშირე-
ბული მიდგომები მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავს მისი კონკურენტუ-
5	 ტერმინოლოგიური შენიშვნა: წინამდებარე ნაშრომში ტერმინები „ტურისტული 

დანიშნულების ადგილი,“ „დესტინაცია,“ და ცალკეულ შემთხვევებში „ტურისტული 
მიმართულება“ გამოყენებულია ურთიერთდაკავშირებული მნიშვნელობით და აღ-
ნიშნავს ტურისტული მოთხოვნის ობიექტად ქცეულ გეოგრაფიულ სივრცეს, რომე-
ლიც ხასიათდება შესაბამისი რესურსებით, ინფრასტრუქტურით, მომსახურებითა 
და მართვის სისტემით. მიუხედავად იმისა, რომ სამეცნიერო ლიტერატურაში აღ-
ნიშნულ ტერმინებს შორის გარკვეული შინაარსობრივი განსხვავებები გვხვდება, 
მონოგრაფიაში ისინი ძირითადად გამოიყენება, როგორც ურთიერთდაკავშირე-
ბული ცნებები და ტექსტში მონაცვლეობით გვხვდება სტილისტიკური მრავალფე-
როვნების უზრუნველყოფის მიზნით.
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ნარიანობის კვლევის თეორიულ საფუძვლებსა და განვითარების ძირითად 
მიმართულებებს.

ტურისტული მიმართულების კონცეფციის ფორმირება სათავეს იღებს 
კლასიკური მიდგომებიდან. განნი (Gunn 1972) დესტინაციას ძირითადად 
ფიზიკურ-გეოგრაფიულ ჭრილში განიხილავდა, ხოლო ნილ ლეიპერმა 
(Leiper 1979), რომელიც ტურიზმის სისტემური ანალიზის ერთ-ერთ ფუძე-
მდებლად მიიჩნევა, წინამდებარე ცნება განმარტა არა როგორც სტატი-
კური ადგილი, არამედ როგორც ტურიზმის სისტემის განუყოფელი ელემე-
ნტი. ავტორის აზრით, დესტინაცია არის ადგილი, სადაც ტურისტი გარკვე-
ული დროით ჩერდება კონკრეტული გამოცდილების მისაღებად. ამასთან, 
ნილ ლეიპერმა ჩამოაყალიბა „ტურისტული ნაკადის“ კონცეფცია, რომლის 
მიხედვითაც ტურისტული დანიშნულების ადგილი განიხილება, როგორც 
ურთიერთდაკავშირებული პროცესების ნაწილი, რომელიც ტურისტების 
გენერირების რეგიონსა და სატრანზიტო მარშრუტებთან მჭიდრო ურთიე-
რთკავშირით ფუნქციონირებს. 

შემდგომ პერიოდში მედლიკმა (Medlik 1981) ტურისტული დანიშნულე-
ბის ადგილის, როგორც ტურისტული პროდუქტის, კონცეფცია განავითარა, 
რომელიც განიხილა სერვისების, ატრაქციების, ინფრასტრუქტურისა და 
სხვა ტურისტული რესურსების ერთობლიობად. თუ ადრეულ ეტაპზე ტუ-
რისტული მიმართულება ძირითადად ფიქსირებულ ტურისტულ პროდუქ-
ტად აღიქმებოდა, სარანიემიმ და კილანენმა (Saraniemi and Kylänen 2011) 
დაამკვიდრეს „Destinating“-ის (დესტინაცია, როგორც პროცესი) კონცეფ-
ცია, რომელმაც დესტინაციის ტრადიციული, სტატიკური ინტერპრეტაცია 
დინამიკური და სოციალურ ურთიერთქმედებებზე დაფუძნებული ხედვით 
ჩაანაცვლა. ავტორთა მიხედვით, ტურისტული დანიშნულების ადგილი არ 
უნდა განიხილებოდეს მხოლოდ გეოგრაფიულ ერთეულად ან სტატიკურ 
ტურისტულ პროდუქტად. იგი წარმოადგენს დინამიკურ და სოციალურად 
კონსტრუირებულ სივრცეს, რომელიც ფორმირდება ტურისტების, ადგი-
ლობრივი მოსახლეობის, ბიზნესის, საჯარო სექტორისა და სხვა დაინტე-
რესებული მხარეების ურთიერთქმედების შედეგად. აღნიშნული მიდგომის 
თანახმად, ადგილი დესტინაციად გარდაიქმნება არა მხოლოდ ფიზიკური 
რესურსების არსებობით, არამედ იმ გამოცდილებების, კულტურული იდე-
ნტობის, მარკეტინგული ნარატივებისა და სოციალური ურთიერთობების 
მეშვეობით, რომლებიც მის შესახებ საერთო აღქმასა და იმიჯს აყალიბებს.

 დესტინაციის კონცეფციის ერთ-ერთ ყველაზე სისტემურ და ინტე-
გრირებულ ინტერპრეტაციას გვთავაზობს პირსი (Pearce 2014). ავტორის 
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მიხედვით, ტურისტული მიმართულება უნდა გაანალიზდეს გეოგრაფიული, 
ინსტიტუციური და ეკონომიკური განზომილებების ერთობლივი გათვა-
ლისწინებით, რაც მის კომპლექსურ შეფასებას უზრუნველყოფს.

ტურისტული დანიშნულების ადგილის კვლევის თანამედროვე ეტაპზე 
განსაკუთრებული მნიშვნელობა შეიძინა ლოპეს დე ავილას (Lopez de Avila 2015) 
მიერ განვითარებულმა „ჭკვიანი დესტინაციის“ (Smart Destination) კონცეფციამ, 
რომლის მიხედვით, დესტინაციის წარმატება პირდაპირ არის დამოკიდებული 
იმაზე, თუ რამდენად ეფექტიანად იყენებს ის მონაცემებს (Big Data), ინტერ-
ნეტსა და ციფრულ სერვისებს. ავტორი აქცენტს აკეთებს მდგრადობასა და 
ხელმისაწვდომობაზე და აცხადებს, რომ ჭკვიანი დესტინაცია არ ნიშნავს 
მხოლოდ „მაღალ ტექნოლოგიებს,“ ის გულისხმობს რესურსების გონივრულ 
მართვას და გარემოს ხელმისაწვდომობას ნებისმიერი საჭიროების მქონე 
პირისათვის.

მოცემულ ტენდენციას ასახავს მსოფლიო ტურიზმის ორგანიზაციის 
(UNWTO 2019) განახლებული დეფინიციაც, რომლის მიხედვითაც დესტინა-
ცია წარმოადგენს ფიზიკურ სივრცეს შესაბამისი მართვის სტრუქტურით, 
ტურისტული რესურსებითა და მომსახურებით, რომლის ღირებულება და 
იდენტობა მნიშვნელოვანწილად განისაზღვრება ვიზიტორთა მიერ მისი აღ-
ქმითა და გამოცდილებით.

 ზემოაღნიშნულიდან გამომდინარე, ტურისტული დანიშნულების ადგი-
ლის კონკურენტუნარიანობის გააზრებაც სინერგიულად იცვლებოდა. კერძოდ, 
ბორდასმა (Bordas 1994), ტურისტული ბიზნესი სამგანზომილებიან კონცეფ-
ციად წარმოადგინა. მან დესტინაცია განიხილა, როგორც ერთიანი კლასტერი, 
სადაც ატრაქციების, ინფრასტრუქტურისა და მართვის ორგანოთა სინერგია 
განსაზღვრავს მიმართულების განვითარების პოტენციალს. ამ მოსაზრებას 
აძლიერებს ჰასანი (Hassan 2000), რომელიც აღნიშნავს, რომ დესტინაციის 
უნარი, შექმნას დამატებული ღირებულება, დამოკიდებულია რესურსების 
ეფექტიან ინტეგრირებასა და ორგანიზაციულ შესაძლებლობებზე.

 კონცეფციის ევოლუციის პროცესში მკვლევრებმა ყურადღება გადა-
იტანეს საბაზრო პოზიციონირებაზეც. მაგალითად, დ’ოტსერი (d’Hauteserre 
2000) კონკურენტუნარიანობას აფასებს დესტინაციის უნარით, დროში შე-
ინარჩუნოს ან გააუმჯობესოს თავისი ბაზრის წილი. თუმცა, მხოლოდ რა-
ოდენობრივი მაჩვენებლები არ აღმოჩნდა საკმარისი. შემდგომ უკვე ჰითი 
(Heath 2003) ხაზს უსვამს, რომ შეფასება უნდა ეფუძნებოდეს როგორც ობი-
ექტურ, ისე სუბიექტურ (აღქმით) ინდიკატორებს, რომლებიც ერთობლი-
ვად განსაზღვრავენ დესტინაციის პოზიციას.
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 განსაკუთრებული აღნიშვნის ღირსია რიჩისა და კრაუჩის (Ritchie and 
Crouch 1993; Crouch and Ritchie 1999) მიდგომა. ავტორებმა კონკურენტუნა-
რიანობა პირდაპირ დაუკავშირეს საზოგადოებრივ კეთილდღეობასა და 
მდგრადობას. მათი მტკიცებით, რეალური კონკურენტუნარიანობა მოი-
თხოვს მდგრადობის უზრუნველყოფას ეკონომიკურ, გარემოსდაცვით, სო-
ციალურ-კულტურულ და პოლიტიკურ დონეებზე. ისინი ხაზს უსვამენ, რომ 
დესტინაციის კონკურენტული უპირატესობა არ ეფუძნება მხოლოდ ფა-
სობრივ ფაქტორებს. მნიშვნელოვანი როლი ენიჭება ხარისხს, ინოვაციას, 
დიფერენციაციასა და მომხმარებლისთვის დამატებითი ღირებულების შექ-
მნის შესაძლებლობას.

ამ აზრს იზიარებენ დუაიერი და კიმი (Dwyer and Kim 2003), რომლებიც 
მიიჩნევენ, რომ კონკურენტუნარიანობა არის ინსტრუმენტი ადგილობრივი 
მოსახლეობის ცხოვრების ხარისხის გასაუმჯობესებლად. აღნიშნული მი-
დგომების სინთეზს წარმოადგენს ბაჰარისა და კოზაკის (Bahar and Kozak 
2007) ხედვა, რომელიც აერთიანებს ეკონომიკურ სარგებელს, საბაზრო წი-
ლის შენარჩუნებასა და ხარისხობრივ მაჩვენებლებს (მაგ. კულტურული მე-
მკვიდრეობა, ტურისტული გამოცდილება).

 თეორიული ევოლუციის მომდევნო ეტაპზე დესტინაციის კონკურე-
ნტუნარიანობის გაგება კიდევ უფრო კომპლექსური გახდა. დიუ პლესი, სა-
იმანი და ფერეირა (Du Plessis, Saayman and Ferreira 2007) მიუთითებენ, რომ 
კონკურენტუნარიანობა არის დესტინაციის უნარი, მოიზიდოს ვიზიტო-
რები და შესთავაზოს მათ ხარისხიანი გამოცდილება ისე, რომ მიღებული 
შემოსავლები ეფექტიანად გარდაიქმნას ადგილობრივი მოსახლეობის ეკო-
ნომიკურ კეთილდღეობად. კრაუჩმა (Crouch 2011) მოგვიანებით დააზუსტა, 
რომ ეს არის ადგილის შესაძლებლობა, მოახდინოს რესურსების ოპტიმიზა-
ცია ტურიზმის მდგრადი ზრდისათვის, ხოლო გოფიმ (Goffi 2013) აქცენტი 
ეკოლოგიური და სოციალური ბალანსის დაცვაზე გადაიტანა. საბოლოოდ, 
პაიკი და პეიჯი (Pike and Page 2014) საკითხს სტრატეგიული მარკეტინგის 
ჭრილში აჯამებენ და კონკურენტუნარიანობას განიხილავენ, როგორც მა-
რთვის ორგანიზაციების უნარს, შექმნან უნიკალური ბრენდი და შეინარჩუ-
ნონ მომხმარებლის ლოიალობა გლობალურ ბაზარზე. ტურისტული დესტი-
ნაციის კონკურენტუნარიანობის ძირითადი განმარტებები და მათი შინა-
არსობრივი აქცენტები სისტემატიზებულია ცხრილ 5-ში – დესტინაციის 
კონკურენტუნარიანობის დეფინიციების ტიპოლოგია. აგრეთვე იხილეთ 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის  მიდგომების შინაარსობრივი რუკა.
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ცხრილი 5 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის დეფინიციების ტიპოლოგია 

ავტორი / 
წელი 

განმარტების ძირითადი აქცენტები მიდგომა 

Gunn (1972) 

დესტინაციას ძირითადად ფიზიკურ-გეოგრაფიულ ჭრილ-
ში განიხილავს. ტურისტული დანიშნულების ადგილი 
აღიქმება როგორც კონკრეტული სივრცე, რომელშიც 
ტურისტული აქტივობები ხორციელდება. 

გეოგრაფიული 

Leiper 
(1979) 

დესტინაციას განიხილავს არა როგორც სტატიკურ 
ადგილს, არამედ ტურიზმის სისტემის განუყოფელ 
ელემენტს. იგი არის ადგილი, სადაც ტურისტი გარკვეული 
დროით ჩერდება კონკრეტული გამოცდილების მისაღებად 
და ფუნქციონირებს ტურისტების გენერირების რეგიონ-
თან და სატრანზიტო მარშრუტებთან ურთიერთკავშირში. 

სისტემური 

Medlik 
(1981) 

ტურისტული დანიშნულების ადგილი განიხილება რო-
გორც ტურისტული პროდუქტი – სერვისების, ატრაქ-
ციების, ინფრასტრუქტურისა და სხვა ტურისტული რე-
სურსების ერთობლიობა. 

ტურისტულ 
პროდუქტზე 
ორიენტი-
რებული 

Bordas 
(1994) 

დესტინაცია განიხილება როგორც ერთიანი კლასტერი, 
სადაც ატრაქციების, ინფრასტრუქტურისა და მართვის 
ორგანოების სინერგია განსაზღვრავს განვითარების 
პოტენციალს. გრძელვადიანი წარმატება დამოკიდებულია 
კონკურენტული უპირატესობების შექმნაზე, სტრატე-
გიულ დაგეგმვასა და კერძო და საჯარო სექტორების 
კოორდინაციაზე. 

მენეჯერულ-
ორგანიზაციული 

Ritchie & 
Crouch 
(1993; 
1999) 

კონკურენტუნარიანობა უკავშირდება არა მხოლოდ ეკო-
ნომიკურ წარმატებას, არამედ საზოგადოებრივ კეთილ-
დღეობასა და გრძელვადიან მდგრადობას. რეალური 
კონკურენტუნარიანობა მოითხოვს ეკონომიკური, გა-
რემოსდაცვითი, სოციალურ-კულტურული და პოლიტი-
კური ფაქტორების დაბალანსებას. 

კეთილდღეობა 
და მდგრადი 
განვითარება 

Hassan 
(2000) 

დესტინაციის კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება 
მისი უნარით, შექმნას დამატებული ღირებულება რე-
სურსების ეფექტიანი ინტეგრირებისა და ორგანი-
ზაციული შესაძლებლობების გამოყენებით. 

რესურსები და 
ღირებულება 

d’Hauteserr
e (2000) 

კონკურენტუნარიანობას აფასებს დესტინაციის უნარით, 
დროში შეინარჩუნოს ან გააუმჯობესოს საკუთარი 
საბაზრო პოზიცია და ბაზრის წილი. 

საბაზრო 
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ავტორი / 
წელი 

განმარტების ძირითადი აქცენტები მიდგომა 

Dwyer, 
Forsyth & 
Rao (2000) 

კონკურენტუნარიანობა განიხილება ფასისა და არა-
საფასო ფაქტორების ერთობლიობით. ფასობრივი კონ-
კურენტუნარიანობის შეფასებისთვის ავტორები იყენებენ 
მგზავრობასთან და უშუალოდ დანიშნულების ადგილზე 
გაწეულ ხარჯებს და ადგენენ ფასობრივი კონკურენტ-
უნარიანობის ინდექსს. 

ფასობრივი 
კონკურენტუნარ

იანობა 

Dwyer & 
Kim (2003) 

კონკურენტუნარიანობის მოდელი აერთიანებს შედა-
რებით და კონკურენტულ უპირატესობებს და განსა-
კუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებს მოთხოვნის პირობებს. 
შესაბამისად, შეფასებაში ერთიანდება როგორც მიწო-
დების, ისე მოთხოვნის მხარე. 

შედარებითი და 
კონკურენტული 
უპირატესობა 

Heath 
(2003) 

კონკურენტუნარიანობის შეფასება უნდა ეფუძნებოდეს 
როგორც ობიექტურ, ისე სუბიექტურ, აღქმაზე დაფუძ-
ნებულ ინდიკატორებს. მოდელი აერთიანებს ბიზნეს-
ფაქტორებს, მიმზიდველობისა და იმიჯის ფაქტორებს, 
მდგრადი განვითარების პოლიტიკასა და მარკეტინგს. 

კომპლექსური 
შეფასება 

Bahar & 
Kozak 
(2007) 

კონკურენტუნარიანობის შეფასებისას გათვალისწინე-
ბულია როგორც ტურისტების, ისე მომსახურების 
მიმწოდებლების აღქმები. მათი შედარება საშუალებას 
იძლევა გამოვლინდეს განსხვავებები კონკურენტუნარია-
ნობის შეფასებაში და უფრო ობიექტურად შეფასდეს 
დესტინაციის პოზიცია. 

მომხმარებელზე 
და აღქმაზე 
ორიენტირე-

ბული 

Du Plessis, 
Saayman & 
Ferreira 
(2007) 

კონკურენტუნარიანობა განიხილება დესტინაციის უნა-
რად, მოიზიდოს ვიზიტორები, შესთავაზოს მათ ხარის-
ხიანი გამოცდილება და მიღებული ტურისტული შემო-
სავლები ეფექტიანად გარდაქმნას ადგილობრივი მოსახ-
ლეობის ეკონომიკურ კეთილდღეობად. 

ტურისტულ 
გამოცდილებასა 
და კეთილდღე-
ობაზე ორიენტი-

რებული 

Saraniemi & 
Kylänen 
(2011) 

დესტინაცია აღარ განიხილება მხოლოდ გეოგრაფიულ 
ერთეულად ან სტატიკურ ტურისტულ პროდუქტად. იგი 
არის დინამიკური და სოციალურად კონსტრუირებული 
სივრცე, რომელიც ტურისტების, ადგილობრივი მოსახ-
ლეობის, ბიზნესის, საჯარო სექტორისა და სხვა დაინ-
ტერესებული მხარეების ურთიერთქმედებით ყალიბდება. 

სოციალურ-
კონსტრუქციონი

სტული 

Crouch 
(2011) 

კონკურენტუნარიანობა განიხილება როგორც დესტი-
ნაციის შესაძლებლობა, მოახდინოს რესურსების ოპ-
ტიმიზაცია ტურიზმის მდგრადი ზრდის უზრუნველსა-
ყოფად. 

რესურსების 
ოპტიმიზაცია 



113

წყარო: შედგენილია ავტორთა მიერ დასახელებულ ლიტერატურაზე დაყრდნობით

ავტორი / 
წელი 

განმარტების ძირითადი აქცენტები მიდგომა 

Goffi (2013) 
კონკურენტუნარიანობის საფუძვლად განიხილება ეკო-
ლოგიური და სოციალური ბალანსის დაცვა, რაც უზრუნ-
ველყოფს დესტინაციის გრძელვადიან განვითარებას. 

ეკოლოგიური და 
სოციალური 
ბალანსი 

Pearce 
(2014) 

დესტინაციის ანალიზი უნდა განხორციელდეს გეოგრა-
ფიული, ინსტიტუციური და ეკონომიკური განზომი-
ლებების ერთობლივი გათვალისწინებით, რაც მისი კომ-
პლექსური შეფასების შესაძლებლობას იძლევა. 

ინტეგრირებული 

Pike & Page 
(2014) 

კონკურენტუნარიანობა განიხილება სტრატეგიული 
მარკეტინგის ჭრილში და უკავშირდება დესტინაციის 
უნარს, შექმნას უნიკალური ბრენდი და შეინარჩუნოს 
მომხმარებელთა ლოიალობა გლობალურ ბაზარზე. 

სტრატეგიულ-
მარკეტინგული 

Lopez de 
Avila (2015) 

„ჭკვიანი დესტინაციის“ წარმატება დამოკიდებულია Big 
Data-ს, ინტერნეტისა და ციფრული სერვისების ეფექტიან 
გამოყენებაზე. მიდგომა ასევე აერთიანებს მდგრადობასა 
და ხელმისაწვდომობას და დესტინაციას განიხილავს 
როგორც რესურსების გონივრული მართვის სისტემას. 

ციფრულ-
ტექნოლოგიური 

UNWTO 
(2019) 

ტურისტული დანიშნულების ადგილი არის ფიზიკური 
სივრცე შესაბამისი მართვის სტრუქტურით, ტურისტული 
რესურსებითა და მომსახურებებით. მისი ღირებულება და 
იდენტობა მნიშვნელოვანწილად განისაზღვრება ვიზი-
ტორთა მიერ დესტინაციის აღქმითა და მიღებული გა-
მოცდილებით. 

მართვა, 
რესურსები და 
მომხმარებლის 
გამოცდილება 

 

 

წყარო: შედგენილია ავტორთა მიერ დასახელებულ ლიტერატურაზე 
დაყრდნობით 
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დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მიდგომების 
შინაარსობრივი  რუკა

წარმოდგენილ ავტორთა მიდგომების შედარებითი ანალიზი ცხად-
ყოფს, რომ მიუხედავად ტერმინოლოგიური და მეთოდოლოგიური განსხვა-
ვებებისა, ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის არსი განისაზღვრება რესურსული პოტენციალის, მართვის ხარისხის, 
საბაზრო გარემოსა და მომხმარებელთა მოთხოვნების უწყვეტი ურთიერთ-
ქმედებით. შესაბამისად, დესტინაციის კონკურენტუნარიანობა უნდა განი-
ხილებოდეს არა როგორც სტატიკური მაჩვენებელი, არამედ როგორც დი-
ნამიკური სისტემა, რომლის შეფასებაც საჭიროებს მუდმივ მონიტორინგს, 
ინტეგრირებულ ანალიზსა და ჰოლისტურ მიდგომას.

 ამრიგად, ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუ-
ნარიანობის კონცეფცია წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან კატეგო-
რიას, რომელიც ჰოლისტური მიდგომის საფუძველზე აერთიანებს ეკონო-
მიკურ, სოციალურ, კულტურულ და გარემოსდაცვით ასპექტებს. ავტორე-
ბის (Crouch; Ritchie; Hassan; Dwyer და სხვ) მიდგომების ანალიზი ცხადყოფს, 
რომ, მიუხედავად საერთო მიზნისა – დესტინაციის განვითარების, მიმზიდ-
ველობისა და ეფექტიანობის ზრდისა – სამეცნიერო წრეებში არ არსებობს 

და გაგრძელდეს  დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მიდგომების  
შინაარსობრივი რუქით (ეს იქვე ჩასამატებელია) 

 

დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მიდგომების შინაარსობრივი  რუქა 

 

 

 

და ბოლოს, ყველა ნახაზში შინაარსობრივი ტექსტი არის სახაზავით 
გასასწორებელი 

და სქემები უნდა იყოს ფერადი    
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კონკურენტუნარიანობის ერთიანი და უნივერსალურად აღიარებული გან-
მარტება.

 სწორედ ამ კონცეპტუალურმა მრავალფეროვნებამ და თეორიულმა 
არაერთგვაროვნებამ განაპირობა კონკურენტუნარიანობის შეფასების 
მრავალფეროვანი მოდელებისა და მეთოდოლოგიური ჩარჩოების განვითა-
რება. თითოეული მათგანი განსხვავებული პერსპექტივიდან განმარტავს 
დესტინაციის წარმატების განმსაზღვრელ ფაქტორებსა და ინდიკატორებს. 
შესაბამისად, განსაკუთრებულ ინტერესს იწვევს ის კლასიკური მოდელები, 
რომლებმაც საფუძველი ჩაუყარა ტურისტული დანიშნულების ადგილების 
კონკურენტუნარიანობის სისტემურ შეფასებას. სწორედ მათი ანალიზი წა-
რმოადგენს მომდევნო ქვეთავის ძირითად საგანს.

3.2. ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის ძირითადი კლასიკური მოდელები, 

კონცეფციები და ინდიკატორების სისტემა

ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის კონ-
ცეფციის გააზრების შემდეგ განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს მისი 
შეფასების თეორიული და მეთოდოლოგიური საფუძვლების განხილვა. ამ 
მიმართულებით აკადემიურ ლიტერატურაში ჩამოყალიბებულია არაერთი 
კლასიკური მოდელი და მიდგომა, რომლებიც განსხვავებული პერსპექტი-
ვიდან აანალიზებენ კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელ ფაქტორებსა 
და მათ ურთიერთქმედებას.

კლასიკური მოდელები ძირითადად ეფუძნება ეკონომიკური და არა-
ეკონომიკური ფაქტორების ინტეგრირებულ ანალიზს და მიზნად ისახავს 
– დესტინაციის რესურსების, ინფრასტრუქტურის, მმართველობისა და 
ბაზრის გარემოს სისტემურ შეფასებას. აღნიშნული მიდგომები ქმნის სა-
ფუძველს კონკურენტუნარიანობის შემდგომი, უფრო კომპლექსური და მო-
ნაცემებზე დაფუძნებული შეფასებისათვის.

ამ ქვეთავში განხილულია ტურისტული დანიშნულების ადგილის კო-
ნკურენტუნარიანობის ძირითადი კლასიკური მოდელები და მიდგომები, 
რომლებიც წარმოადგენენ თანამედროვე კვლევების საწყის თეორიულ ბა-
ზას და მნიშვნელოვან როლს ასრულებენ დესტინაციის სტრატეგიული გა-
ნვითარების ანალიზში.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის ბორდასის მოდელი (Bordas Model)

ბორდასის მიერ შემუშავებული ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
მართვის მოდელი (Bordas 1994) წარმოადგენს კონცეპტუალურ ჩარჩოს, რო-



116

მელიც გამოიყენება მიმართულების კონკურენტუნარიანობის შეფასებისა 
და მართვისთვის.

ტრადიციულად, შედარებითი უპირატესობები, როგორიცაა: სამუშაო 
ძალის დაბალი ხარჯები და ხელსაყრელი გაცვლითი კურსი, განიხილებოდა 
ტურისტული ბაზრის წარმატების ძირითად განმაპირობებელ ფაქტორე-
ბად. თუმცა, აღნიშნული მოდელის მიხედვით, ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის გრძელვადიანი წარმატება უფრო მეტად დამოკიდებულია კონკუ-
რენტული უპირატესობების შექმნასა და განვითარებაზე.

ბორდასის მიდგომის მიხედვით, მხოლოდ შედარებითი უპირატესო-
ბები (მაგალითად, იაფი სამუშაო ძალა ან ხელსაყრელი გაცვლითი კურსი) 
არ არის საკმარისი ტურიზმის მდგრადი განვითარებისა და მიმართულე-
ბის წარმატებისთვის. კონკურენტული უპირატესობების ფორმირება უზ-
რუნველყოფს უფრო სტაბილურ და გრძელვადიან შედეგებს, რაც ქმნის 
საფუძველს დანიშნულების ადგილის ეფექტიანი მართვისა და განვითარე-
ბისათვის.

აღნიშნული განსხვავება შეიძლება აიხსნას შემდეგი გარემოებებით:
•	 შედარებითი უპირატესობა წარმოადგენს იმ ფაქტორებს, რომლე-

ბიც ქვეყანას ან რეგიონს ბუნებრივად ან შედარებით მარტივად გააჩნია 
(მაგალითად, იაფი სამუშაო ძალა, ბუნებრივი რესურსები, ხელსაყრელი 
გაცვლითი კურსი). თუმცა, აღნიშნული უპირატესობები ხშირად დროე-
ბითია, რადგან ეკონომიკური პირობების ცვლილება (ხელფასების ზრდა, 
გაცვლითი კურსის მერყეობა, კონკურენტების გამოჩენა) ამცირებს მათ 
მნიშვნელობას;

•	 კონკურენტული უპირატესობა კი წარმოადგენს მიზანმიმართული 
პოლიტიკისა და მართვის შედეგად შექმნილ შესაძლებლობებს, რომლებიც 
ხასიათდება მდგრადობით დროში (მაგალითად, განვითარებული ინფრას-
ტრუქტურა, ინოვაციური ტურისტული პროდუქტები, ძლიერი ბრენდი და 
მომსახურების მაღალი სტანდარტები).

ამგვარად, ბორდასის მიხედვით, სახელმწიფოს პოლიტიკა ორი ძირი-
თადი მიმართულებით უნდა იყოს კონცენტრირებული:

1.	 ტურისტული სექტორის სტრატეგიულ დაგეგმვაზე, რომელიც 
უზრუნველყოფს როგორც სახელმწიფო, ისე – კერძო სექტორის კოორდი-
ნირებულ განვითარებას და დაინტერესებული მხარეების აქტიურ ჩართუ-
ლობას; 

2.	 ტურისტული ბიზნესისთვის კონკურენტული გარემოს ფორმი-
რებაზე, განსაკუთრებით კლასტერების განვითარების გზით, რაც უნდა 
წარმოადგენდეს ტურიზმის პოლიტიკის განსაზღვრის საფუძველს. 
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ამასთან, კლასტერების კონკურენტუნარიანობის გეგმები საჭიროებს 
ინტეგრაციას უფრო მაღალ დონეებზე – რეგიონულ, დანიშნულების ადგი-
ლისა და ეროვნული მასშტაბით, რაც საბოლოოდ უნდა იყოს მიმართული 
ადგილობრივი მოსახლეობის კეთილდღეობის ზრდასა და გაუმჯობესებაზე 
(Heath 2003).

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
კონცეპტუალური კრაუჩისა და რიჩის მოდელი (Crouch and Ritchie Model)

კრაუჩისა და რიჩის მიერ შემუშავებული ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის მოდელი წარმოადგენს კომპლექსურ 
კონცეპტუალურ ჩარჩოს (Crouch and Ritchie 1999), რომელიც ეფუძნება კო-
ნკურენტუნარიანობის თეორიულ საფუძვლებს, მათ შორის რესურსების 
ეფექტიან გამოყენებასა და შედარებითი უპირატესობების კონცეფციას 
(Porter 1990; Enderwick 1990).

აღნიშნული მოდელი მოიცავს ტურისტული მიმართულების კონკურე-
ნტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების ფართო სპექტრს, როგორი-
ცაა: ადამიანური, მატერიალური, ცოდნისა და კაპიტალური რესურსები, 
აგრეთვე, ინფრასტრუქტურა და ისტორიულ-კულტურული აქტივები, რომ-
ლებიც ერთობლივად განსაზღვრავენ დანიშნულების ადგილის შესაძლებ-
ლობებსა და კონკურენტულ პოზიციას.

ავტორების მიხედვით, კონკურენტუნარიანობის შეფასებისთვის საკმა-
რისი არ არის მხოლოდ აღნიშნული ფაქტორების იდენტიფიცირება – მნიშ-
ვნელოვანია მათ შორის არსებული ურთიერთკავშირებისა და ურთიერთქმე-
დების ანალიზიც. შესაბამისად, მოდელი მოიცავს შემდეგ ძირითად კომპო-
ნენტებს:

•	  კონკურენტულ (მიკრო) გარემოს;
•	  გლობალურ (მაკრო) გარემოს;
•	 დანიშნულების ადგილის პირველადი მიმზიდველობის განმაპირობე-

ბელ ძირითად რესურსებსა და ფაქტორებს;
•	 დამხმარე ფაქტორებსა და რესურსებს, რომლებიც უზრუნველყო-

ფენ მეორეულ მიმზიდველობას;
•	 დანიშნულების ადგილის მენეჯმენტს (იხ. აგრეთვე, Go and Govers 

2000) და კვალიფიკაციის განმსაზღვრელ (სიტუაციურ) ფაქტორებს.
პირველადი მიმზიდველობის რესურსებსა და ფაქტორებს მიეკუთ-

ვნება ის ელემენტები, რომლებიც უშუალოდ განსაზღვრავს ტურისტთა 
ინტერესს დანიშნულების ადგილის მიმართ, კერძოდ: ბუნებრივი რესურ-
სები (ლანდშაფტი, ზღვა, მთა, კლიმატი), კულტურული და ისტორიული 
ობიექტები (მემკვიდრეობა, მუზეუმები, ძეგლები), ღონისძიებები და ფესტი-
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ვალები, აგრეთვე, უნიკალური ადგილობრივი გამოცდილება (ტრადიციები, 
გასტრონომია).

მეორეული მიმზიდველობის დამხმარე ფაქტორები და რესურსები 
კი მოიცავს იმ ელემენტებს, რომლებიც უზრუნველყოფს აღნიშნული რე-
სურსების ეფექტიან გამოყენებას და ტურისტული გამოცდილების კომფო-
რტულობას, მათ შორის: ინფრასტრუქტურა (ტრანსპორტი, გზები, აერო-
პორტები, საჯარო სერვისები), განთავსების საშუალებები (სასტუმროები, 
ჰოსტელები, კემპინგები), კვების ობიექტები და დამატებითი სერვისები (სა-
ბანკო მომსახურება, სავაჭრო ცენტრები, სამედიცინო მომსახურება, უსა-
ფრთხოება).

ტურიზმის პოლიტიკა ავტორების მიერ განიხილება, როგორც აღნიშ-
ნული კონცეპტუალური ჩარჩოს ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი ელემენტი, რო-
მელიც განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს დაგეგმვისა და განვითა-
რების იმ კრიტიკულ საკითხებზე, რომლებიც განსაზღვრავს ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობასა და მდგრადობას 
(Ritchie and Crouch 2000).

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
სტრუქტურული განტოლების იუნის მოდელი (Yoon Model)

იუნმა ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
სტრუქტურული განტოლების მოდელი შეიმუშავა ტურიზმის სფეროში ჩა-
რთული დაინტერესებული მხარეების (Stakeholder): ვიზიტორები, დამფუძ-
ნებელები, ინვესტორები და სხვა კონტრაგენტები და მათი ინტერესები – 
პერსპექტივიდან და ემპირიულად შეისწავლა ძირითადი კონსტრუქციების 
ურთიერთქმედება (Yoon 2002).

მოდელი მოიცავს ხუთ ძირითად კონსტრუქციას:
•	  ტურიზმის განვითარების გავლენა;
•	  გარემოსდაცვითი დამოკიდებულებები;
•	  ადგილთან მიჯაჭვულობა;
•	  ტურისტული ღირსშესანიშნაობების განვითარების პრეფერენცი-

ები;
•	  დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის სტრატეგიის 

მხარდაჭერა.
პირველი სამი კონსტრუქცია განიხილება, როგორც ეგზოგენური, 

ხოლო ბოლო ორი – როგორც ენდოგენური.
კვლევის შედეგები მიუთითებს, რომ ტურიზმის განვითარების გავლენა 

(განსაკუთრებით სამუშაო ადგილების შექმნისა და საინვესტიციო კაპიტა-
ლის მოზიდვის თვალსაზრისით) და ადგილთან მიჯაჭვულობა (ემოციურ-
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სიმბოლური კავშირის კონტექსტში) მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს დაი-
ნტერესებული მხარეების დამოკიდებულებაზე ტურისტული ღირსშესანიშ-
ნაობების განვითარების მიმართ.

აღნიშნული დამოკიდებულება, თავის მხრივ, დადებითად განაპირო-
ბებს მათ მხარდაჭერას დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
სტრატეგიის მიმართ.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის დუაიერისა და კიმის მოდელი (Dwyer and Kim Model)

დუაიერისა და კიმის მიერ შემუშავებული ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის მოდელი წარმოადგენს ანალიტიკურ ჩა-
რჩოს, რომელიც გამოიყენება – ქვეყნების, რეგიონებისა და ტურისტული 
ინდუსტრიების შედარებითი შეფასებისთვის (Dwyer and Kim 2003).

მოდელის ძირითადი ელემენტები მნიშვნელოვანწილად ეფუძნება კრა-
უჩისა და რიჩის მიერ შემუშავებულ კონცეპტუალურ ჩარჩოს (Crouch and 
Ritchie 1999), სადაც ხაზგასმულია როგორც შედარებითი, ისე – კონკურე-
ნტული უპირატესობების როლი დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნა-
რიანობის ფორმირებაში.

თუმცა, კრაუჩისა და რიჩის მოდელისგან განსხვავებით, დუაიერი და 
კიმი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებენ მოთხოვნის პირობებზე 
და მათ განიხილავენ, როგორც დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარი-
ანობის ერთ-ერთ მთავარ განმსაზღვრელ ფაქტორს. აღნიშნული მიდგომა 
აფართოებს მოდელის ანალიტიკურ შესაძლებლობებს და უფრო სრულად 
ასახავს ბაზარზე მიმდინარე პროცესებს, რომლებიც გავლენას ახდენს ტუ-
რისტული მიმართულების კონკურენტულ პოზიციაზე.

ამგვარად, დუაიერისა და კიმის მოდელი წარმოადგენს ერთ-ერთ ყვე-
ლაზე სრულყოფილ ჩარჩოს, რომელიც აერთიანებს როგორც მიწოდების, 
ისე – მოთხოვნის მხარეს ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების პროცესში.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის ჰიტის მოდელი (Heath Model)

ჰითმა შემოგვთავაზა ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურე-
ნტუნარიანობის მოდელი (Heath 2003), რომელიც ეფუძნება სტრატეგიული 
დაგეგმვის პროცესში მიღებულ გამოცდილებას და აერთიანებს რიჩისა და 
კრაუჩის (2000) და დუაიერისა და კიმის (2003) მოდელებში გამოყენებულ 
ძირითად ინდიკატორებს.

მოდელი წარმოდგენილია „სახლის“ მეტაფორის სახით და მოიცავს შე-
მდეგ ელემენტებს:
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•	  საძირკველი – ქმნის კონკურენტუნარიანობისთვის აუცილებელ 
საფუძველს;

•	 ცემენტი – უზრუნველყოფს სხვადასხვა კომპონენტების ურთიერ-
თკავშირსა და მთლიანობას;

•	 საშენი ბლოკები – მოიცავს მდგრადი განვითარების პოლიტიკას, 
ინსტიტუციურ სტრუქტურებს, აგრეთვე სტრატეგიულ და ინოვაციურ მა-
რკეტინგულ მიდგომებს;

•	 სახურავი – როგორც წარმატების მთავარი მამოძრავებელი ძალა, 
ასახავს კონკურენტუნარიანობის „ადამიანურ“ ფაქტორს.

ჰითი ასევე ხაზგასმით აღნიშნავს ტურიზმის განვითარების და მარ-
კეტინგის ურთიერთდამოკიდებულებას, რაც შეესაბამება ბორდასის მიერ 
შემუშავებულ „კონკურენტული მარკეტინგის“ კონცეფციას (Bordas 1994).

მოდელის ფარგლებში იდენტიფიცირებულია 37 ბიზნესფაქტორი და 
15 ტრადიციული იმიჯისა და მიმზიდველობის ფაქტორი, რაც უზრუნვე-
ლყოფს ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
მრავალმხრივ და კომპლექსურ ანალიზს.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის შეფასების ენრაითისა და ნიუტონის კონცეფცია (Enright and Newton 
Approach)

ჰითის მიერ წარმოდგენილი ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის ხედვა შემდგომში განვითარებული და გამყარე-
ბული იქნა ენრაიტისა და ნიუტონის მიერ 2004 და 2005 წლებში წარმოდგე-
ნილი მიდგომებით (Enright and Newton 2004; 2005).

პირველ კვლევაში ავტორებმა გამოიყენეს მნიშვნელობისა და შეს-
რულების ანალიზის მეთოდი (Importance–Performance Analysis), რათა შეე-
ფასებინათ კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების მნიშ-
ვნელობა და შესრულების დონე ძირითადი კონკურენტი დანიშნულების 
ადგილების მიმართ. მიღებულმა შედეგებმა აჩვენა, რომ ტურისტული მი-
მართულების კონკურენტუნარიანობის ჰოლისტური შეფასებისთვის აუცი-
ლებელია ტურიზმთან უშუალოდ დაკავშირებული ფაქტორების ფარგლებს 
მიღმა არსებული ელემენტების გათვალისწინებაც.

შემდგომ კვლევაში (2005) ენრაიტმა და ნიუტონმა კონკურენტუნარი-
ანობა ემპირიულად შეისწავლეს კრაუჩისა და რიჩის (1999) და რიჩის, კრა-
უჩისა და ჰადსონის (2001) მონაცემებზე დაყრდნობით. კვლევის შედეგებმა 
აჩვენა, რომ დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასების 
პროცესში თანაბრად მნიშვნელოვანია როგორც ინდუსტრიის ფაქტორების 
(ბიზნესთან დაკავშირებული ასპექტები), ისე დანიშნულების ადგილის ატ-
რიბუტების (მიმზიდველობისა და გარემოს ფაქტორები) გათვალისწინება.
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	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის შეფასების მიდგომა (Bahar and Kozak Approach)

ბაჰარისა და კოზაკის მიერ შემოთავაზებულია ემპირიული, პერ-
სპექტივებზე დაფუძნებული მიდგომა (Bahar and Kozak 2007), რომელიც ტუ-
რისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასებისას 
ითვალისწინებს როგორც ტურისტების, ისე – მომსახურების მიმწოდებ-
ლების აღქმებს. აღნიშნული მიდგომა შესაძლებლობას იძლევა, შედარდეს 
ვიზიტორებისა და სერვისების მომწოდებლების შეფასებები და გამოვლი-
ნდეს მათ შორის არსებული განსხვავებები.

კონკურენტუნარიანობის იმ კვლევებისგან განსხვავებით, რომლებიც 
ფოკუსირებულია მხოლოდ ტურისტებზე (Hsu, Wolfe, and Kang 2004) ან მხო-
ლოდ მომსახურების მიმწოდებლებზე (Enright and Newton 2004; Yoon 2002), 
ავტორებმა შეისწავლეს თურქეთის კონკურენტული პოზიცია ხუთ სხვა 
ქვეყანასთან მიმართებით და გააანალიზეს ორივე მხარის – ტურისტებისა 
და მომსახურების მიმწოდებლების – პერსპექტივები.

კვლევის შედეგად იდენტიფიცირდა კონკურენტუნარიანობის ოთხი 
ძირითადი ფაქტორი:

•	  კულტურული და ბუნებრივი მიმზიდველობა;
•	  ტურისტული მომსახურების ხარისხი;
•	  ტურისტული ობიექტებისა და აქტივობების ხელმისაწვდომობა;
•	  ინფრასტრუქტურის ხარისხი.
გარდა ამისა, გამოვლინდა დანიშნულების ადგილის კონკურენტუ-

ნარიანობის 23 პოტენციური განმსაზღვრელი ფაქტორი და დაფიქსირდა 
არსებითი განსხვავებები ტურისტებისა და მომსახურების მიმწოდებლე-
ბის შეფასებებს შორის, განსაკუთრებით – ტურისტული მომსახურების 
ხარისხის, ინფრასტრუქტურისა და აქტივობების ხელმისაწვდომობის მიმა-
რთულებით.

აღნიშნული მიდგომა ხაზს უსვამს კონკურენტუნარიანობის შეფასე-
ბის მრავალპერსპექტიულ ხასიათს და ადასტურებს, რომ სხვადასხვა და-
ინტერესებული მხარის აღქმების ინტეგრირება აუცილებელია უფრო ობი-
ექტური ანალიზისთვის.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის ფასობრივი კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების მიდგომა (Dwyer, Forsyth and Rao Approach)

ლარი დუაიერის, პიტერ ფორსაითისა და პრაბჰა რაოს მიერ წარმო-
დგენილი მიდგომა (Dwyer et al. 2000) აფასებს ფასობრივი ფაქტორების გა-
ვლენას ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობაზე 
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19 ქვეყნის მაგალითზე. კვლევის თანახმად, ტურისტული კონკურენტუნა-
რიანობა ფარდობითი ცნებაა და მისი მიმზიდველობა განისაზღვრება რო-
გორც საფასო, ისე არასაფასო (სოციალურ-ეკონომიკური, დემოგრაფიული 
და ხარისხობრივი) ფაქტორების ერთობლიობით.

ფასების კონკურენტუნარიანობის ინდექსი ორ ძირითად კომპონენტს 
ეფუძნება:

1. მგზავრობასთან დაკავშირებულ დანახარჯებს (Travel Costs) – მო-
იცავს:

•	 ავიაბილეთის ან დანიშნულების ადგილზე ტრანსპორტირების სხვა 
საშუალებების ღირებულებას;

•	 სატრანსპორტო გადასახადებს;
•	 უსაფრთხოების მოსაკრებლებს.
2. უშუალოდ დანიშნულების ადგილზე გაწეულ დანახარჯებს (Local 

or Ground Costs) – მოიცავს: 
▪ განთავსებისა და კვების ხარჯებს;
▪ ტურისტული მომსახურებების ღირებულებას (გიდის მომსახურება, 

ექსკურსიები და სხვა);
▪ მომსახურებების საბაზრო ფასებს.
ფასების კონკურენტუნარიანობის ინდექსის ფორმირება ხორციე-

ლდება შემდეგი ფორმულით: PCI = (LC + TC) / BC 
PCI (Price Competitiveness Index) – ფასების კონკურენტუნარიანობის 

ინდექსი;
LC (Local Costs / Ground Costs) – დანიშნულების ადგილზე გაწეული და-

ნახარჯები;
TC (Travel Costs) – მგზავრობასთან დაკავშირებული დანახარჯები;
BC (Base Country Costs) – საბაზისო ქვეყნის (ან კონკურენტი დესტინა-

ციის) ანალოგიური ჯამური დანახარჯები, რომელთანაც ხდება შედარება.
მიღებული შედეგის ინტერპრეტაცია (შეფასების კრიტერიუმი) მდგო-

მარეობს შემდეგში:
ა). თუ PCI<1: საკვლევი ტურისტული დანიშნულების ადგილი უფრო 

კონკურენტუნარიანი და ხელმისაწვდომია (იაფია), ვიდრე საბაზისო ქვე-
ყანა. რაც უფრო დაბალია მაჩვენებელი, მით მაღალია ფასობრივი უპირა-
ტესობა;

ბ). თუ PCI>1: საკვლევი ტურისტული დანიშნულების ადგილი ნაკლე-
ბად კონკურენტუნარიანია (უფრო ძვირია), ვიდრე საბაზისო ქვეყანა;

გ) თუ PCI=1: ორივე ტურისტული დანიშნულების ადგილზე ფასების 
დონე იდენტურია.
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აღნიშნული მიდგომა ცხადყოფს, რომ ფასობრივი კონკურენტუნარია-
ნობა წარმოადგენს ტურისტული დანიშნულების ადგილის საერთო კონკუ-
რენტუნარიანობის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან, თუმცა არა ერთადერთ განმ-
საზღვრელ კომპონენტს. 

ამრიგად, ფასობრივი კონკურენტუნარიანობის ინდექსი ასახავს 
ტურისტულ მიმართულებაზე გაწეული დანახარჯებისა და მგზავრობის 
დანახარჯების ერთობლივ მოცულობას საბაზისო ქვეყანასთან შედარე-
ბით. ინდექსის საშუალებით შესაძლებელია შეფასდეს კონკრეტული ტუ-
რისტული დანიშნულების ადგილის ფასობრივი კონკურენტუნარიანობა სა-
ერთაშორისო ბაზარზე (იხ. სქემა 2 – დუაიერის, ფორსათისა და რაოს (2000) 
ფასობრივი კონკურენტუნარიანობის ინდექსი).

სქემა 2

წყარო: შედგენილია Dwyer, Forsyth and Rao (2000)-ის კონცეპტუალური მიდგომის საფუძველზე

	დანიშნულების ადგილის უპირატესობის/მიმზიდველობის ინ
დექსი (Destination Preference / Attractiveness Index)

 სონგის, რომილისა და ლიუსის კვლევა (Song, Romilly, and Liu, 2000) 
ტრადიციულ ეკონომიკურ პარამეტრებს (ფასი, შემოსავალი, სატრანსპო-
რტო ხარჯები) არაეკონომიკურ მახასიათებლებთან აერთიანებს და ტუ-



124

რისტული მოთხოვნის კომპლექსურ ანალიზს გვთავაზობს. ავტორებმა 
შეიმუშავეს რაოდენობრივი ინსტრუმენტი – დანიშნულების ადგილის 
უპირატესობის/მიმზიდველობის ინდექსი, რომელიც აფასებს პირდაპირი 
ეკონომიკური მაჩვენებლების მიღმა არსებული ფაქტორების გავლენას ვი-
ზიტორის არჩევანზე. აღნიშნული ინდექსი ეკონომეტრიკულ მოდელებში 
დამატებით ცვლადად გამოიყენება და მისი ფორმირება ორ ძირითად ეტაპს 
მოიცავს:

1. ფაქტორების იდენტიფიცირება და წონის მინიჭება, რაც გუ-
ლისხმობს ვიზიტორებისთვის მნიშვნელოვანი ისეთი არაეკონომიკური 
ფაქტორებისთვის შესაბამისი წონის მინიჭებას, როგორებიცაა: 

•	 სოციალური ფაქტორები – სტატუსი და პრესტიჟი;
•	 კულტურული ფაქტორები – წარმომავლობა, ღირებულებები და 

ტრადიციები;
•	 ფსიქოლოგიური ფაქტორები – პირადი ინტერესები, მოტივაცია და 

ცხოვრების სტილი;
•	 გეოგრაფიული ფაქტორები – ბუნებრივი გარემო, კლიმატი და ტე-

რიტორიული ხელმისაწვდომობა.
2. ქულების მინიჭება და ინდექსის გამოთვლა. თითოეული ფაქტო-

რის მნიშვნელობა ფასდება კითხვარების ან სტატისტიკური მონაცემების 
საფუძველზე. მიღებული ქულების შეჯამების ან შეწონვის შედეგად დგი-
ნდება ინდექსის საბოლოო მნიშვნელობა, რომელიც ასახავს დანიშნულების 
ადგილის მიმზიდველობის დონეს. დასკვნის სახით, ინდექსი ადასტურებს, 
რომ ტურისტული დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის სრულფასოვანი 
შეფასება ეკონომიკური და არაეკონომიკური ფაქტორების აუცილებელ 
ინტეგრირებულ ანალიზს მოითხოვს.

ზემოაღნიშნული მოდელები ერთობლივად ქმნიან ტურისტული დანიშ-
ნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასების მრავალგანზომი-
ლებიან თეორიულ და მეთოდოლოგიურ ჩარჩოს.

	ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
ძირითადი ინდიკატორების სისტემა (Key Indicators of Destination 

Competitiveness)

 ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შე-
ფასება შეუძლებელია შესაბამისი ინდიკატორების სისტემის გარეშე, რომე-
ლიც უზრუნველყოფს როგორც თეორიული მოდელების პრაქტიკულ გამო-
ყენებას, ისე შედარებით ანალიზს სხვადასხვა მიმართულებას შორის. ინდი-
კატორები წარმოადგენს საზომ ინსტრუმენტებს, რომლებიც საშუალებას 
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იძლევა, შეფასდეს დანიშნულების ადგილის განვითარება, ეფექტიანობა და 
კონკურენტული პოზიცია გლობალურ ტურისტულ ბაზარზე.

თანამედროვე კვლევებში ტურისტული მიმართულების კონკურენტუ-
ნარიანობა განიხილება, როგორც მრავალგანზომილებიანი კატეგორია, 
რაც განაპირობებს ინდიკატორების სისტემის კომპლექსურობას. შესაბა-
მისად, კონკურენტუნარიანობის შეფასებისას გამოიყენება როგორც რაო-
დენობრივი, ისე ხარისხობრივი მაჩვენებლები, რომლებიც ასახავს ეკონო-
მიკურ, სოციალურ, გარემოსდაცვით და ინსტიტუციურ ასპექტებს.

 საერთაშორისო პრაქტიკაში ტურისტული დანიშნულების ადგი-
ლის კონკურენტუნარიანობის ინდიკატორები, როგორც წესი, ჯგუფდება 
რამდენიმე ძირითად მიმართულებად. ყველაზე გავრცელებული კლასიფი-
კაციის მიხედვით, ისინი მოიცავენ შემდეგ კატეგორიებს (Ritchie and Crouch 
2003; World Economic Forum 2019):

1.	 ეკონომიკური ინდიკატორები: მოიცავს ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიის ეკონომიკურ შედეგებსა და მის გავლენას ეროვნულ 
და რეგიონულ ეკონომიკაზე (ტურიზმის შემოსავლები, საერთაშორისო ვი-
ზიტორთა რაოდენობა, საშუალო ხარჯი ერთ ტურისტზე, დასაქმების დონე 
ტურიზმის სექტორში, ინვესტიციების მოცულობა).

2.	 ინფრასტრუქტურული და მომსახურების ხარისხის ინდიკატო-
რები: ასახავს ტურისტული ინფრასტრუქტურის განვითარებასა და მომ-
სახურების ხარისხის დონეს (სატრანსპორტო ხელმისაწვდომობა, განთა-
ვსების ობიექტების რაოდენობა და კატეგორია, მომსახურების ხარისხის 
სტანდარტები, ციფრული ინფრასტრუქტურა და ონლაინ სერვისები).

3.	 გარემოსდაცვითი ინდიკატორები: აფასებს მდგრადობისა და 
ეკოლოგიური პასუხისმგებლობის დონეს (ბუნებრივი რესურსების დაცვის 
ხარისხი, ეკოლოგიური სტანდარტების დაცვა, ტურიზმის გავლენა გარე-
მოზე, მწვანე ტურიზმის განვითარების დონე).

4.	 სოციალური და კულტურული ინდიკატორები: გულისხმობს ტუ-
რიზმის გავლენას საზოგადოებასა და კულტურულ გარემოზე (ადგილო-
ბრივი მოსახლეობის ჩართულობა, კულტურული მემკვიდრეობის დაცვა, 
ცხოვრების ხარისხი, ტურისტებისა და ადგილობრივი მოსახლეობის ურთი-
ერთობა).

5.	 ინსტიტუციური და მმართველობითი ინდიკატორები: ასახავს 
მართვის ეფექტიანობასა და პოლიტიკის ხარისხს (ტურიზმის პოლიტიკის 
ეფექტიანობა, რეგულაციების ხარისხი, საჯარო და კერძო სექტორის თა-
ნამშრომლობა, მარკეტინგული სტრატეგიების ეფექტიანობა).

აღნიშნული მიდგომა ასახავს ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობას, როგორც კომპლექსურ და მრავალფაქტორულ 
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სისტემას. განსაკუთრებული წვლილი ამ მიმართულებით შეიტანეს რიჩმა 
და კრაუჩმა, რომლებმაც დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობა 
განიხილეს, როგორც რესურსებისა და მენეჯმენტის ეფექტიანი კომბინა-
ციის შედეგი, რომელიც უზრუნველყოფს გრძელვადიან წარმატებას საე-
რთაშორისო ტურისტულ ბაზარზე. მათი მოდელი მოიცავს როგორც მემ-
კვიდრეობით (endowed) რესურსებს, ისე შექმნილ (created) ინფრასტრუქ-
ტურასა და მმართველობით მექანიზმებს.

 ამასთან, თანამედროვე კვლევებში ფართოდ გამოიყენებოდა მსო-
ფლიო ეკონომიკური ფორუმის (World Economic Forum – WEF) მიერ შემუ-
შავებული ტურიზმისა და მოგზაურობის კონკურენტუნარიანობის ინდექსი 
(Travel and Tourism Competitiveness Index – TTCI). თუმცა, ტურიზმის სფეროში 
მიმდინარე სტრუქტურული ცვლილებებისა და ახალი გლობალური გამო-
წვევების გათვალისწინებით, 2021 წელს ინდექსის მეთოდოლოგია მნიშვნე-
ლოვნად განახლდა და მას ტურიზმისა და მოგზაურობის განვითარების 
ინდექსი (Travel and Tourism Development Index – TTDI) ეწოდა.

ინდექსის სახელწოდებისა და მეთოდოლოგიის ცვლილება ასახავს 
კონცეპტუალურ ტრანსფორმაციას. თუ TTCI ძირითადად ფოკუსირებული 
იყო ტურიზმის კონკურენტუნარიანობის, საინვესტიციო მიმზიდველობისა 
და სექტორის განვითარების ხელშემწყობი ფაქტორების შეფასებაზე, TTDI 
აქცენტს აკეთებს ტურიზმის სფეროს მდგრად (Sustainable), ინკლუზიურ 
და მედეგ (Resilient) განვითარებაზე, რაც თანამედროვე ტურიზმის პოლი-
ტიკის ერთ-ერთ უმთავრეს პრიორიტეტს წარმოადგენს.

TTDI 2024-ის მეთოდოლოგიის მიხედვით, ქვეყნების შეფასება ხორცი-
ელდება 5 ძირითადი განზომილების (Dimensions) და მათში შემავალი 17 
კომპონენტის (Pillars) საფუძველზე. აღნიშნული განზომილებები წარმოა-
დგენს ტურიზმისა და მოგზაურობის ინდუსტრიის განვითარების კომპლექ-
სური შეფასების ჩარჩოს.

1. ხელსაყრელი გარემო (Enabling Environment) – აფასებს ქვეყანაში 
არსებულ ზოგად სიტუაციას, რომელიც აუცილებელია ბიზნესის ოპერირე-
ბისა და ინვესტირებისთვის. ის მოიცავს ისეთ ფაქტორებს, როგორებიცაა:

•	 ზოგადი ბიზნესგარემო;
•	 უსაფრთხოება და დაცულობა;
•	 ჯანდაცვა და ჰიგიენა;
•	 ადამიანური რესურსები და შრომის ბაზარი (მოიცავს კვალიფი-

ციურ კადრებსა და შრომის ბაზრის მედეგობას);
•	 ციფრული მზაობა (ინფორმაციულ-საკომუნიკაციო ტექნოლოგიე-

ბის – ICT-ის განვითარების დონე).
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2. ტურიზმის პოლიტიკა და ხელშემწყობი პირობები (T&T Policy and 
Enabling Conditions). ეს მიმართულება აფასებს, რამდენად პრიორიტეტულია 
სფერო სახელმწიფოსთვის და რამდენად ღიაა ქვეყანა ტურისტებისთვის:

•	 ტურიზმის პრიორიტეტულობა (მთავრობის პოლიტიკა და ბიუ-
ჯეტი);

•	 საერთაშორისო ღიაობა (სავიზო პოლიტიკა, სავაჭრო შეთანხმე-
ბები);

•	 ფასობრივი კონკურენტუნარიანობა (მგზავრობასთან დაკავშირე-
ბული დანახარჯები, დანიშნულების ადგილზე გაწეული დანახარჯები, სა-
წვავის ფასები და ცხოვრების ღირებულება).

3. ინფრასტრუქტურა და მომსახურება (Infrastructure and Services) 
აფასებს ქვეყნის ფიზიკურ და სერვისულ ინფრასტრუქტურას, რაც პირდა-
პირ განაპირობებს ვიზიტორის კომფორტს:

•	 საჰაერო ტრანსპორტის ინფრასტრუქტურა;
•	 სახმელეთო და საზღვაო/საპორტო ინფრასტრუქტურა;
•	 უშუალოდ ტურისტული სერვისები და ინფრასტრუქტურა (სასტუმ-

როები, მანქანების გაქირავება, ტურისტული ობიექტების სიმრავლე).
4. ტურისტული რესურსები (Travel and Tourism Resources) ეს განზომი-

ლება აფასებს იმ უმთავრეს მიზეზებს (მიზიდულობის ძალებს), რომელთა 
გამოც ტურისტები სტუმრობენ ქვეყანას:

•	 ბუნებრივი რესურსები (ეროვნული პარკები, ლანდშაფტი);
•	 კულტურული რესურსები (იუნესკოს ძეგლები, ტრადიციები);
•	 არასარეკრეაციო (Non-Leisure) რესურსები (საქმიანი ტურიზმი – 

MICE, წამყვანი უნივერსიტეტები, მსხვილი კორპორაციული ცენტრები).
5. ტურიზმის მდგრადობა (Travel and Tourism Sustainability) – წარმო-

ადგენს განახლებული მეთოდოლოგიის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს სია-
ხლეს და აფასებს ტურიზმის სფეროს გრძელვადიან მდგრადობასა და მე-
დეგობას. აღნიშნული განზომილება მოიცავს:

•	 გარემოსდაცვით მდგრადობას (კლიმატის ცვლილებებთან ადაპ-
ტაცია, ენერგოეფექტურობა, ბუნებრივი რესურსებისა და ეკოსისტემების 
დაცვა);

•	 სოციალურ-ეკონომიკურ გავლენას (მაღალანაზღაურებადი სა-
მუშაო ადგილების შექმნა, გენდერული თანასწორობა, ეკონომიკური სა-
რგებლის განაწილება და ადგილობრივი მოსახლეობის კეთილდღეობა);

•	  მოთხოვნის მდგრადობას (ტურისტული ნაკადების ეფექტიანი მა-
რთვა, სეზონურობის შემცირება და დესტინაციების დაცვა ტურისტების 
ჭარბი კონცენტრაციისგან – Overtourism).



128

TTDI-ის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან თავისებურებას წარმოადგენს იმ 
ფაქტორების ინტეგრირება, რომლებიც TTCI-ის ადრეულ ვერსიებში შეზღუ-
დულად იყო წარმოდგენილი. მათ შორის განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია:

•	 სოციალურ-ეკონომიკურ გავლენა და მედეგობა (Socioeconomic 
Resilience and Conditions) – განახლებული მეთოდოლოგია აფასებს არა მხო-
ლოდ ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში დასაქმებულთა რაოდე-
ნობას, არამედ სამუშაო ადგილების ხარისხს, მათ შორის მაღალანაზღაუ-
რებადი დასაქმების შესაძლებლობებს, გენდერული თანასწორობის დონეს, 
სოციალური დაცვის მექანიზმების ეფექტიანობასა და შრომის ბაზრის 
მედეგობას კრიზისულ პირობებში. აღნიშნული მიდგომა ტურიზმს განიხი-
ლავს არა მხოლოდ დამოუკიდებელ სფეროდ, არამედ ფართო სოციალუ-
რ-ეკონომიკური განვითარების მნიშვნელოვან კატალიზატორად;

•	 მოთხოვნის მდგრადობა და ტურისტული ზეწოლის მართვა (T&T 
Demand Pressure and Impact) – ახალი ინდექსი განსაკუთრებულ ყურადღე-
ბას უთმობს ტურისტული ნაკადების მართვის ეფექტიანობას. იგი აფასებს 
ქვეყნის შესაძლებლობას, შეამციროს ტურისტული მოთხოვნის სეზონური 
კონცენტრაცია, მართოს ჭარბი ტურიზმის (Overtourism) რისკები და ხელი 
შეუწყოს ვიზიტორთა ნაკადების უფრო დაბალანსებულ სივრცით განაწი-
ლებას, რაც ამცირებს ისტორიულ, კულტურულ და ბუნებრივ ობიექტებზე 
გადაჭარბებულ დატვირთვას.

•	 გარემოსდაცვითი მდგრადობის გაფართოება – დაემატა მკაცრი 
ინდიკატორები, რომლებიც აფასებს ენერგოეფექტურობას, კლიმატის 
ცვლილებისადმი სფეროს მზაობასა და დანიშნულების ადგილზე დაბინძუ-
რების დონეს;

•	 არასარეკრეაციო რესურსების შეფასება (Non-Leisure Resources) – 
განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა საქმიანი (MICE), საგანმანათლებლო 
და სამედიცინო ტურიზმის განვითარების პოტენციალს, რაც ამცირებს 
ქვეყნის დამოკიდებულებას მხოლოდ ტრადიციულ რეკრეაციულ დასვენე-
ბაზე და ზრდის ინდუსტრიის მდგრადობას შოკების მიმართ;

•	 საერთაშორისო მონაცემთა ბაზების როლი ინდექსის ფორმირე-
ბაში. განახლებული მეთოდოლოგიის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან თავისებუ-
რებას წარმოადგენს სუბიექტური შეფასებებისა და ექსპერტული გამოკი-
თხვების წილის შემცირება და რაოდენობრივ, სტატისტიკურ მონაცემებზე 
დაფუძნებული შეფასების გაძლიერება. აღნიშნული მიდგომა ზრდის ინდექ-
სის ობიექტურობას, შედარებადობასა და სანდოობას. 

კომპლექსური ეკონომიკური, სოციალური, ინსტიტუციური და ტუ-
რისტული ინდიკატორების შეფასების მიზნით TTDI ფართოდ იყენებს საე-
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რთაშორისო ორგანიზაციების ოფიციალურ მონაცემთა ბაზებს, მათ შორის 
გაეროს ტურიზმის ორგანიზაციის (UN Tourism), მოგზაურობისა და ტური-
ზმის მსოფლიო საბჭოს (WTTC), მსოფლიო ბანკის (World Bank), იუნესკოს 
(UNESCO), შრომის საერთაშორისო ორგანიზაციის (ILO), ჯანმრთელობის 
მსოფლიო ორგანიზაციის (WHO) და სხვა საერთაშორისო ინსტიტუტების 
სტატისტიკურ ინფორმაციას. განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება 
გაეროს ტურიზმის ორგანიზაციის (UN Tourism) და მოგზაურობისა და ტუ-
რიზმის მსოფლიო საბჭოს (WTTC) მონაცემებს, რომლებიც ტურიზმისა და 
მოგზაურობის ინდუსტრიის განვითარების შეფასების ერთ-ერთ ძირითად 
საინფორმაციო საფუძველს წარმოადგენს.

3.3. ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის თანამედროვე მიდგომები და 

ციფრული ტრანსფორმაცია

გლობალიზაციის, ტექნოლოგიური პროგრესისა და ტურისტული 
მოთხოვნის ტრანსფორმაციის პირობებში, ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასების ტრადიციული მიდგომები თა-
ნდათანობით დაიხვეწა და შეივსო ახალი კონცეპტუალური და მეთოდოლო-
გიური ხედვებით. თანამედროვე ეტაპზე დანიშნულების ადგილის კვლევა 
სულ უფრო მეტად ეფუძნება ინტერდისციპლინურ მიდგომებს, სადაც გან-
საკუთრებული ყურადღება ეთმობა ციფრული და ინოვაციური ტექნოლო-
გიების როლს ტურიზმის განვითარებაში (Baliashvili and Katsitadze 2026).

თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურაში მკაფიოდ იკვეთება ახალი 
კვლევითი მიმართულებები, რომლებიც დანიშნულების ადგილის კონკუ-
რენტუნარიანობას განიხილავს „ჭკვიანი“ (smart), მდგრადი (sustainable) 
და მონაცემებზე დაფუძნებული (data-driven) განვითარების პარადიგმე-
ბის ფარგლებში. აღნიშნული მიდგომები მნიშვნელოვნად აფართოებს კო-
ნკურენტუნარიანობის შეფასების ტრადიციულ ჩარჩოებს და საშუალებას 
იძლევა ტურისტული მიმართულება შეფასდეს არა მხოლოდ რესურსებისა 
და ინფრასტრუქტურის ჭრილში, არამედ ინოვაციური პოტენციალის, ციფ-
რული ინტეგრაციის, მმართველობის ეფექტიანობისა და მდგრადი განვი-
თარების პრინციპების გათვალისწინებით (Gretzel et al. 2015; World Economic 
Forum 2019). ამგვარი მიდგომები ქმნის შესაძლებლობას, უფრო ღრმად 
შეფასდეს ტურისტული დანიშნულების ადგილის განვითარების პოტენცი-
ალი, გამოვლინდეს ფარული რესურსები და ჩამოყალიბდეს გრძელვადიანი 
კონკურენტული უპირატესობები გლობალურ ტურისტულ ბაზარზე.
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ჭკვიანი (Smart) მიდგომა თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურაში 
აღიქმება როგორც პარადიგმა, რომელიც ასახავს ტექნოლოგიური, ეკონო-
მიკური და სოციალური განვითარების ახალ ფორმებს. იგი ეფუძნება სე-
ნსორულ სისტემებს, დიდ და ღია მონაცემებს (Big Data, Open Data), ინფო-
რმაციისა და კომუნიკაციის ინოვაციურ არხებს, აგრეთვე ანალიტიკური 
მსჯელობისა და ცოდნის გენერირების შესაძლებლობებს, რაც განპირობე-
ბულია ტექნოლოგიური პროგრესის ინტენსიური განვითარებით.

 მოცემული პარადიგმის პრაქტიკული რეალიზაცია ვლინდება სხვა-
დასხვა ტექნოლოგიური გადაწყვეტის სახით, მათ შორის (Baliashvili and 
Katsitadze 2026):

•	 ნივთების ინტერნეტით (IoT) – მოწყობილობების ურთიერთდაკავ-
შირება და რეალურ დროში მონაცემთა გაცვლა;

•	 რადიოტალღური იდენტიფიკაციით (RFID) – ობიექტების ავტომა-
ტური იდენტიფიკაცია და მონიტორინგი;

•	 მოკლე მანძილზე კომუნიკაციით (NFC) – ინფორმაციის სწრაფი 
და უსაფრთხო გაცვლა მოწყობილობებს შორის ახლო მანძილზე.

 ზემოხსენებული ტექნოლოგიური პროგრესი ქმნის საფუძველს ჭკვი-
ანი ტურიზმის განვითარებისთვის, რაც გულისხმობს ინოვაციური გადა-
წყვეტილებების დანერგვას, მომსახურების პერსონალიზაციას და ვიზიტო-
რთა გამოცდილების ხარისხობრივ გაუმჯობესებას.

 წარმოდგენილ კონტექსტში მნიშვნელოვანი ადგილი უჭირავს ბუჰა-
ლისისა და ამარანგგანის კვლევას (Buhalis and Amaranggana 2015), რო-
მელიც კონცენტრირებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილებში 
ინტელექტუალური ტექნოლოგიების ინტეგრაციაზე. მკვლევართა მოსა-
ზრებით, ჭკვიანი ტექნოლოგიების ინტეგრირება დესტინაციებს აძლევს 
საშუალებას, მომხმარებლებს პერსონალიზებული პროდუქტები და მო-
მსახურებები შესთავაზონ, რაც, თავის მხრივ, არსებითად ამაღლებს მათ 
კონკურენტუნარიანობას. ეს ხედვა ეფუძნება ვიზიტორთა უნიკალური 
საჭიროებებისა და პრეფერენციების ღრმა გააზრებას, რაც თანამედროვე 
ტურიზმის კვლევით დისკურსში ერთ-ერთ ცენტრალურ მიმართულებას 
წარმოადგენს. აღნიშნული საკითხის დეტალური განხილვა მოცემულია 
მონოგრაფიის VI თავის 6.2 ქვეთავში – „პერსონალიზებული მომსახურება 
ტურისტულ დანიშნულების ადგილებში“. 

ჰოიერისა და ვანგელის (Höjer and Wangel 2015) შეფასებით, „ჭკვიანო-
ბის“ არსი არ განისაზღვრება მხოლოდ ინდივიდუალური ტექნოლოგიური 
მიღწევებით. იგი ეფუძნება სხვადასხვა ტექნოლოგიის ურთიერთდაკავში-
რებას, სინქრონიზაციასა და კოორდინირებულ გამოყენებას. ჰარისონისა 
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და მის თანაავტორთა (Harrison et al. 2010) განმარტებით, ჭკვიანი ტექნო-
ლოგიების კონცეპტუალიზაცია გულისხმობს ოპერატიული გადაწყვეტი-
ლებების მიღებას რეალურ დროში, რაც შესაძლებელი ხდება რეალური 
გარემოდან მიღებული მონაცემების ინტეგრაციისა და გაზიარების გზით, 
აგრეთვე რთული ანალიტიკის, მოდელირების, ოპტიმიზაციისა და ვიზუა-
ლიზაციის გამოყენებით.

„ჭკვიანი ტურიზმის“ კონცეფციის ფარგლებში ტერმინი „ჭკვიანი“ სწორედ 
ამ კომპლექსური ტექნოლოგიური, ეკონომიკური და სოციალური ურთიერთ-
ქმედების აღსაწერად გამოიყენება. შესაბამისად, მისი დანერგვა განიხილება, 
როგორც ინოვაციის მნიშვნელოვანი მამოძრავებელი ძალა და ერთ-ერთი 
საკვანძო ფაქტორი, რომელიც განაპირობებს ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას გლობალურ ბაზარზე.

 გრეტცელისა და სხვა თანაავტორთა (Gretzel et al. 2015) ნაშრომი 
ფართოდ არის აღიარებული, როგორც „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) 
კონცეფციის ერთ-ერთი ფუნდამენტური საფუძველი. ავტორები გამოყო-
ფენ მონაცემთა შექმნასა და გამოყენებაზე დაფუძნებულ სამ ძირითად 
კომპონენტს:

1.	 ჭკვიანი ტურისტული მიმართულებები („Smart destinations“);
2.	 ჭკვიანი ბიზნესეკოსისტემები („Smart business ecosystems“);
3.	 ჭკვიანი გამოცდილება („Smart experience“).
გრეტცელისა და შემდგომი პერიოდის სამეცნიერო ნაშრომებში წა-

რმოდგენილი „ჭკვიანი ტურიზმის“ ფუნდამენტური ელემენტები ადასტუ-
რებს, რომ ეს კონცეფცია ტრადიციული მიდგომებისგან არა მხოლოდ 
ტექნოლოგიური პროგრესით, არამედ ტურისტულ დესტინაციებზე ორიე-
ნტირებული, მომხმარებლის გამოცდილების ტრანსფორმაციის უნარითაც 
განსხვავდება. ამასთან, განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა ეკოსისტე-
მურ მიდგომას, რომელსაც ავტორები Smart Tourism-ის განვითარების სა-
ფუძვლად მიიჩნევენ. აღნიშნული მიდგომა გულისხმობს, რომ ტურიზმის 
განვითარება ეფუძნება ურთიერთდაკავშირებულ აქტორებსა და ტექნო-
ლოგიურ პლატფორმებს შორის კოორდინირებულ თანამშრომლობას, რაც 
პრაქტიკაში საკმაოდ რთული განსახორციელებელია.

 ავტორები ხაზს უსვამენ, რომ მსოფლიოში Smart Tourism-ის ინიციატი-
ვები მიმართულია სიცოცხლისუნარიანი ტურისტული ეკოსისტემების ჩა-
მოყალიბებისკენ, თუმცა სფეროს კომპლექსურობა მნიშვნელოვნად ართუ-
ლებს პლატფორმებზე, ტექნოლოგიებსა და სერვისებზე დაფუძნებული 
მაღალსპეციფიკური ინოვაციების ეფექტიან დანერგვას. შესაბამისად, 
ნაშრომში ტურისტული დანიშნულების ადგილი განიხილება არა როგორც 
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იზოლირებული სივრცე, არამედ როგორც ეკოსისტემა, სადაც ურთიე-
რთქმედებს პლატფორმები, ტექნოლოგიები, სერვისები და მონაწილეები 
(stakeholders). ამ თეორიული ხედვის საფუძველზე, ტურისტული დანიშნუ-
ლების ადგილის კონკურენტუნარიანობა კონცეპტუალიზებულია როგორც 
ეკოსისტემის სიცოცხლისუნარიანობისა და კოორდინირებული ინოვაციის 
უნარის შედეგი, რაც სცილდება ინდივიდუალური კომპანიებისა და ცალკე-
ული ტექნოლოგიური გადაწყვეტილებების ფარგლებს.

გაიდოშიკის კვლევა (Gajdošík, 2021) მიზნად ისახავს ჭკვიანი მიდგო-
მების ინტეგრირებას დანიშნულების ადგილის მართვის თეორიასთან, ჭკვი-
ანი დანიშნულების ადგილის მმართველობის ჩარჩოს ფორმირების მიზნით. 
ავტორის მიხედვით, ჭკვიანი დანიშნულებები განისაზღვრება როგორც 
მონაცემებზე დაფუძნებული და ტექნოლოგიურად ინტეგრირებული ეკო-
სისტემები, სადაც კონკურენტუნარიანობა განპირობებულია ინოვაციით, 
თანამშრომლობითა და მდგრადი განვითარების პრინციპების დანერგვით.

ავტორი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს დანიშნულე-
ბის ადგილის მართვის ორგანიზაციის – DMO (Destination Management 
Organization) როლზე, რომელიც ჭკვიანი ტურიზმის პირობებში იძენს გაფა-
რთოებულ ფუნქციურ დატვირთვას. DMO-ები პასუხისმგებელნი არიან დე-
სტინაციის სტრატეგიულ განვითარებაზე, მარკეტინგსა და ბრენდირებაზე, 
ინოვაციური ტექნოლოგიებისა და მონაცემთა ეკოსისტემების დანერგვაზე, 
ადგილობრივი საზოგადოებისა და ბიზნესის აქტიურ ჩართვაზე მართვის 
პროცესებში, აგრეთვე ეკოლოგიური, კულტურული და სოციალური მდგრა-
დობის ხელშეწყობასა და ტურისტული სერვისების ხარისხის კონტროლზე.

 ამრიგად, ჭკვიანი ტურიზმის ფარგლებში DMO განიხილება არა მხოლოდ 
როგორც მარკეტინგული ან საკოორდინაციო ერთეული, არამედ როგორც 
პლატფორმა, რომელიც უზრუნველყოფს სხვადასხვა აქტორის – საჯარო, 
კერძო და სამოქალაქო სექტორებს შორის ეფექტიან თანამშრომლობას, 
მონაცემთა მართვის მექანიზმებისა და ინოვაციური გადაწყვეტილებების 
ინტეგრაციას, რაც საბოლოოდ განაპირობებს ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებასა და განვითარებას. 

DMO-ს ძირითადი ფუნქციები ჭკვიან ტურიზმში მოიცავს:
1.	 სტრატეგიულ დაგეგმვას:
•	 ტურისტული დანიშნულების ადგილის გრძელვადიანი განვითარე-

ბის და კონკურენტუნარიანობის სტრატეგიის შემუშავება;
•	 ჭკვიანი ტურიზმის პრინციპების ინტეგრირება, მათ შორის, მონა-

ცემებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღება და მდგრადი განვი-
თარების უზრუნველყოფა.
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2.	 მარკეტინგსა და პოპულარიზაციას:
•	 დანიშნულების ადგილის ბრენდინგი და პოპულარიზაცია როგორც 

ციფრული, ისე ტრადიციული საკომუნიკაციო არხების გამოყენებით; 
•	 მონაცემთა ანალიზზე დაფუძნებული პერსონალიზებული ტუ-

რისტული გამოცდილებების ფორმირება.
3.	 ინოვაციასა და ტექნოლოგიების დანერგვას:
•	 ჭკვიანი ინფრასტრუქტურისა და ციფრული პლატფორმების განვი-

თარება;
•	 მონაცემთა ინტეგრირებული ეკოსისტემის შექმნა ტურისტული 

პროცესების ოპტიმიზაციის მიზნით.
4.	 მონაწილეობასა და კოორდინაციას:
•	 ადგილობრივი საზოგადოების და ბიზნესსექტორის აქტიური ჩა-

რთვა მართვის პროცესებში;
•	  მართვის პროცესში ჩართული სხვადასხვა დაინტერესებული მხა-

რის (მუნიციპალიტეტი, კერძო სექტორი, კულტურული ორგანიზაციები და 
სხვ.) ეფექტიანი კოორდინაცია.

5. მდგრადობასა და ხარისხის კონტროლს:
•	 ეკოლოგიური, კულტურული და სოციალური მდგრადობის პოლი-

ტიკის მხარდაჭერა და ინტეგრაცია;
•	 ტურისტული სერვისების ხარისხის სისტემური მონიტორინგი და 

უწყვეტი გაუმჯობესება.
 გაიდოშიკის მიერ შემუშავებული ჩარჩო ნათლად აჩვენებს, თუ როგორ 

შეუძლიათ „ჭკვიანი ტურიზმის“ პრინციპებს, ინსტრუმენტებსა და მეთო-
დებს მნიშვნელოვანი წვლილის შეტანა დანიშნულების ადგილის მდგრადი 
კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებაში, განსაკუთრებით მონაწილეობითი 
მმართველობისა და ადგილობრივი საზოგადოების აქტიური ჩართულობის 
პირობებში. თეორიულად, აღნიშნული მიდგომა წარმოადგენს ინტეგრი-
რებულ მოდელს მართვის ეფექტიანი სტრუქტურებისა და პროცესების 
განვითარებისთვის, ხოლო პრაქტიკულად – მოქნილ ინსტრუმენტს მენე-
ჯერებისა და პოლიტიკის შემქმნელებისთვის, რომელიც ადაპტირებადია 
კონკრეტულ კონტექსტთან და ეფუძნება ეტაპობრივ, ურთიერთდაკავში-
რებულ განვითარების ლოგიკას.

 სურიოტირსონგკოსა და სხვა თანაავტორთა ნაშრომი – „ციფრული 
ტყუპი ჭკვიანი ტურიზმის მიმართულებებისთვის“ (Suryotrisongko et al. 
2021) – ეხება ციფრული ტყუპების (digital twin) კონცეფციის გამოყენებას 
ტურისტულ დესტინაციებში. აღნიშნული მიდგომა გულისხმობს რეალური 
ტურისტული დანიშნულების ადგილის ვირტუალური ასლის შექმნას, რო-
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მელიც ინტეგრირებს მრავალმხრივ მონაცემებს და წარმოადგენს დინამი-
კურ, რეალურ დროში განახლებად მოდელს. ციფრული ტყუპი მოიცავს მო-
ნაცემებს ვიზიტორთა გადაადგილების, სერვისების გამოყენების, ინფრა-
სტრუქტურის დატვირთვის, გარემოს ხარისხისა და სხვა საკვანძო ინდი-
კატორების შესახებ, რაც უზრუნველყოფს დესტინაციის ფუნქციონირების 
კომპლექსურ ანალიზს.

 სისტემის ძირითადი მიზანია, მხარდაჭერა გაუწიოს დესტინაციის მე-
ნეჯერებს ოპტიმალური გადაწყვეტილებების მიღებაში, მათ შორის:

•	 ტურისტული ნაკადების ეფექტიანი მართვა და გადატვირთულობის 
შემცირება;

•	 მონაცემებზე დაფუძნებული პერსონალიზებული მომსახურების 
შეთავაზება;

•	 რესურსების ეფექტიანი განაწილება და მდგრადი განვითარების 
მიზნების მხარდაჭერა;

•	 რეალურ დროში სიტუაციური ანალიზისა და პროგნოზირების შე-
საძლებლობა.

პრაქტიკაში, ციფრული ტყუპების გამოყენება საშუალებას აძლევს 
დესტინაციის მართვის ორგანოებს, წინასწარ განსაზღვრონ ტურისტული 
ნაკადების კონცენტრაცია კონკრეტულ სივრცეებსა და დროში და, შესა-
ბამისად, განახორციელონ დინამიკური მარშრუტების დაგეგმვა და ვიზი-
ტორთა გადაადგილების ოპტიმიზაცია. ანალოგიურად, ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში მოქმედ ბიზნესსუბიექტებს (განთავსების, 
ტრანსპორტისა და სხვა მომსახურების მიმწოდებლებს) შეუძლიათ ვიზი-
ტორთა ქცევითი მონაცემების ანალიზის საფუძველზე პერსონალიზებული 
შეთავაზებების ფორმირება, რაც მნიშვნელოვნად აუმჯობესებს მომხმარე-
ბელთა გამოცდილებას.

ამგვარად, ციფრული ტყუპის კონცეფცია წარმოადგენს ციფრული 
ტრანსფორმაციის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ინსტრუმენტს, რომელიც აე-
რთიანებს მონაცემთა ანალიტიკას, მოდელირებასა და პროგნოზირებას და 
ხელს უწყობს ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარია-
ნობისა და მდგრადობის გაძლიერებას.

ციფრული ტყუპების მიდგომა საშუალებას იძლევა ტურისტული და-
ნიშნულების ადგილები შეფასდეს და იმართოს უფრო ინტეგრირებული 
ხედვის საფუძველზე, რაც ერთდროულად ემსახურება ეკონომიკურ, სო-
ციალურ და გარემოსდაცვით მიზნებს. შესაბამისად, ტურისტული მიმა-
რთულების ციფრული ტყუპების სისტემის ძირითადი ფუნქციები და 
ეფექტიანობა მოიცავს:
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1.	 ტურისტული ნაკადების მართვას – მონაცემთა ანალიზის სა-
ფუძველზე შესაძლებელია პიკური პერიოდების გადატვირთულობის შე-
მცირება, ოპტიმალური მარშრუტების დაგეგმვა და ვიზიტორთა ნაკადების 
ეფექტიანი რეგულირება („crowd management“);

2.	 პერსონალიზებულ მომსახურებას – ვიზიტორთა ინტერესებისა 
და ქცევითი მახასიათებლების გათვალისწინებით შესაძლებელი ხდება 
ინდივიდუალურად მორგებული სერვისებისა და რეკომენდაციების შეთა-
ვაზება;

3.	 რესურსების ეფექტიან განაწილებას – ინფრასტრუქტურისა და 
მომსახურების ოპტიმიზაცია, ენერგო და გარემოს რესურსების რაციონა-
ლური გამოყენება;

4.	 სცენარების პროგნოზირებას – რეალურ დროში მონაცემთა ანა-
ლიზი უზრუნველყოფს ალტერნატიული განვითარების სცენარების მო-
დელირებას, რაც ხელს უწყობს ინფორმირებულ გადაწყვეტილებებსა და 
მდგრადი განვითარების მიზნების მიღწევას;

5.	 დაინტერესებულ მხარეთა (stakeholders) ჩართულობას – სისტემა 
ქმნის ერთიან პლატფორმას ტურიზმისა და მასპინძლობის სექტორის მა-
რთვისთვის, აერთიანებს ადმინისტრაციულ, კერძო და საზოგადოებრივ 
ინტერესებს და უზრუნველყოფს კოორდინირებულ თანამშრომლობას.

წარმოდგენილი სისტემის გამოყენების შედეგად ტურისტული დანიშ-
ნულების ადგილი ხდება უფრო ინტეგრირებული, მონაცემებზე დაფუძნე-
ბული და მომხმარებელზე ორიენტირებული, რაც ზრდის მართვის ეფექტი-
ანობას, მდგრადობასა და ვიზიტორთა გამოცდილების ხარისხს. 

ტომაშ გაიდოშიკის (Gajdošík, 2023) ნაშრომი ფოკუსირებულია ტუ-
რისტული დესტინაციების მართვის პროცესებში ქსელური მიდგომის კონ-
ცეპტუალიზაციასა და მისი პრაქტიკული მნიშვნელობის წარმოჩენაზე. 
ავტორის ხედვით, მოცემული მოდელი წარმოადგენს ინოვაციურ პერ-
სპექტივას, რომელიც ტურიზმისა და მასპინძლობის სფეროში მმართვე-
ლობითი მექანიზმების ეფექტიან ფუნქციონირებას განაპირობებს. კვლევა 
ეფუძნება ცენტრალური ევროპის ათი რეალური და ვირტუალური დესტი-
ნაციის ქსელის ემპირიულ ანალიზს, რის საფუძველზეც გამოკვეთილია ის 
სტრატეგიული მიმართულებები, სადაც ქსელურ მიდგომას მართვის ხა-
რისხის გაუმჯობესებაში გადამწყვეტი წვლილის შეტანა შეუძლია. ნაშრო-
მში განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა მენეჯერული გადაწყვეტილებე-
ბის პრაქტიკულ შედეგებს, რომლებიც უშუალოდ უკავშირდება ტურიზმის 
კონკურენტუნარიანობისა და მდგრადი განვითარების ზრდას.
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ნაშრომის ავტორი არგუმენტირებულად ასაბუთებს, რომ: 
•	 ტურისტული დანიშნულების ადგილი უნდა განიხილებოდეს, რო-

გორც ანალიზის ძირითადი ერთეული, რაც უზრუნველყოფს ტურიზმის 
სისტემის კომპლექსურ გააზრებას (Bordas, 1994);

•	 დესტინაციები წარმოადგენენ ტურისტული აქტივობების ცენტრა-
ლურ კერებსა და დარგობრივი კვლევის ფუნდამენტურ ობიექტებს;

•	 ტერმინოლოგიური მრავალფეროვნება ასახავს ტურიზმის კვლევის 
ინტერდისციპლინურ და მრავალმხრივ ხასიათს.

 თანამედროვე აკადემიური დისკურსი პრიორიტეტს ანიჭებს ტუ-
რისტული დესტინაციის აღქმას რთულ სისტემად, რომელიც ურთიერთდა-
კავშირებული კომპონენტებისგან შედგება. „Smart Tourism“-ის კონცეფციის 
ფარგლებში აქცენტი კეთდება ისეთ ელემენტებზე, როგორებიცაა:

1. „ჭკვიანი ბიზნესეკოსისტემები“ (smart business ecosystems);
2. „ჭკვიანი გამოცდილება“ (smart experience).
აღნიშნული ხაზს უსვამს ტექნოლოგიური ინტეგრაციისა და მომხმა-

რებელზე ორიენტირებული ინოვაციების კრიტიკულ მნიშვნელობას.
 გაიდოშიკის განსხვავებული ხედვის მიხედვით, ტურისტული მიმა-

რთულება განსაზღვრულია, როგორც ქსელური სტრუქტურა, სადაც:
1. მიწოდების მხარეს წარმოდგენილია მრავალფეროვანი დაინტე-

რესებული მხარეები (stakeholders). განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა 
მათ შორის ურთიერთქმედებას, მათ როლებსა და ინტერესებს, აგრეთვე იმ 
წვლილს, რომელიც დესტინაციის განვითარებისა და კონკურენტუნარია-
ნობის ფორმირების პროცესში შეაქვთ. ხოლო

2. მოთხოვნის მხარეს – თავად ტურისტები. 
მხარეთა შორის არსებული ურთიერთობები ხასიათდება დინამიკურო-

ბითა და არაწრფივობით, რაც გარემო ფაქტორების ზემოქმედებით ხში-
რად ღია და არაპროგნოზირებადია. ამდენად, ტურისტული დესტინაციები 
განიხილება, როგორც ურთიერთდაკავშირებული აქტორებისა და ფაქტო-
რების სისტემა, რომელიც სოციალური და ინსტიტუციური ქსელების სა-
ფუძველზე ყალიბდება და ვითარდება. ისინი რთული ადაპტური სისტემე-
ბია (complex adaptive systems), რომელთა ეფექტიანი მართვა მოითხოვს ქსე-
ლურ, კოორდინირებულ და მოქნილ მმართველობით სტრატეგიებს.

გაიდოშიკის დასკვნით, ქსელური მიდგომა მმართველობით სუბი-
ექტებს შესაძლებლობას აძლევს:

•	 რაოდენობრივი მაჩვენებლების საფუძველზე მოახდინონ საკუთარი 
დესტინაციების შედარებითი ანალიზი ანალოგიურ მიმართულებებთან;

•	 სტრუქტურული ცვლილებების საფუძველზე განსაზღვრონ მმარ­
თველობითი პროცესების რეინჟინერიის საჭიროება;
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•	 ცოდნის ცენტრების იდენტიფიცირების გზით ხელი შეუწყონ ინოვა-
ციების დიფუზიასა და კონკურენტუნარიანობის შენარჩუნებას;

•	 ბუნდოვანი საზღვრების პირობებში უფრო ზუსტად განსაზღვრონ 
დანიშნულების ადგილის სივრცითი კონფიგურაცია;

•	 ვიზიტორთა ქცევის ანალიზის საფუწველზე მოიპოვონ ღირებული 
მონაცემები ტურისტული ნაკადების სტრატეგიული მართვისთვის.

ამრიგად, ორივე მიდგომა – „ჭკვიანი ტურიზმი“ (Smart Tourism) და 
ქსელური მმართველობა (Network Governance) – განსხვავებული, თუმცა 
ურთიერთშემავსებელი პერსპექტივიდან წარმოაჩენს ტურისტული დანიშ-
ნულების ადგილის კომპლექსურ ბუნებას. 

 შარიფუდინმა და მისმა თანაავტორებმა (Shariffuddin et al. 2023) 
სისტემატური ლიტერატურული მიმოხილვის საფუძველზე წარმოადგინეს 
ბოლო ათწლეულის განმავლობაში ტურისტული დესტინაციების კონკურე-
ნტუნარიანობის (Tourism Destination Competitiveness – TDC) შესახებ გამოქვე-
ყნებული ნაშრომების კონსოლიდირებული შეფასება. ამასთანავე, კვლევა 
მიზნად ისახავს იმ ძირითადი ფაქტორების იდენტიფიცირებას, რომლებიც 
განსაზღვრავენ ტურისტული მიმართულებების კონკურენტუნარიანობას. 
კვლევის შედეგები საშუალებას იძლევა, გამოიყოს დესტინაციის კონკურე-
ნტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების შემდეგი ძირითადი ჯგუფები:

1.	 ძირითადი რესურსები და ატრაქციონები (Core Resources and 
Attractions) – ტრადიციულად განიხილება TDC-ის ერთ-ერთ მთავარ საყრდე-
ნად, განსაკუთრებით განვითარებულ ქვეყნებში, სადაც ბუნებრივი, კულ-
ტურული და ისტორიული რესურსების მრავალფეროვნება მნიშვნელოვან 
კონკურენტულ უპირატესობას ქმნის.

2.	 დანიშნულების ადგილის მართვა (Destination Management) – მოი-
ცავს ტურისტული მიმართულების მმართველობით სტრუქტურებს, ორგა-
ნიზაციულ მექანიზმებსა და სახელმწიფო პოლიტიკას, რომელიც უზრუნ-
ველყოფს როგორც სერვისების, ისე ინფრასტრუქტურის ეფექტიან ფუნ-
ქციონირებას.

3.	 გლობალიზაცია (Globalization) – გულისხმობს დესტინაციის ინტე-
გრაციას საერთაშორისო ეკონომიკურ და ტურისტულ სისტემაში, რაც 
აისახება უცხოური პირდაპირი ინვესტიციების (FDI) ინტენსივობაზე, საე-
რთაშორისო კავშირებსა და გლობალურ ბაზრებზე წვდომაზე. აღნიშნული 
ფაქტორი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია განვითარებადი და მცირე შე-
მოსავლების მქონე ქვეყნებისათვის.

4.	 ადამიანური და ტექნოლოგიური რესურსები (Human Resources 
and ICT Readiness) – მოიცავს სამუშაო ძალის კვალიფიკაციას, განათლების 
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სისტემას და საინფორმაციო-საკომუნიკაციო ტექნოლოგიებისთვის მზად-
ყოფნას (ICT readiness), რაც მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ინოვაციების 
დანერგვასა და მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებაში.

5.	 დასასვენებელი და არადასასვენებელი რესურსები (Leisure and 
Non-Leisure Resources) – დასასვენებელი რესურსები მოიცავს იმ ტურისტულ 
ატრაქციებსა და ობიექტებს, რომლებიც დაკავშირებულია რეკრეაციულ, 
კულტურულ და გასართობ საქმიანობებთან, მათ შორის მუზეუმებს, კულ-
ტურულ ღირსშესანიშნაობებს, ატრაქციონებს, გასართობ ობიექტებსა და 
სხვა ტურისტულ რესურსებს. არადასასვენებელი რესურსები კი მოიცავს 
საქმიან, საგანმანათლებლო, სამედიცინო და სხვა სპეციალიზებული მიზ-
ნით განხორციელებული მოგზაურობისათვის მნიშვნელოვან ინფრასტ-
რუქტურულ და ინსტიტუციურ შესაძლებლობებს, რომლებიც ხელს უწყო-
ბენ ტურისტული მოთხოვნის დივერსიფიკაციას და დესტინაციის კონკუ-
რენტუნარიანობის ზრდას.

6.	 საფასო კონკურენტუნარიანობა (Price Competitiveness) – არ შემოი-
ფარგლება მხოლოდ ფასების დონით, არამედ მოიცავს იმ კომპლექსურ პა-
რამეტრებსაც, რომლებიც განსაზღვრავს მომსახურებების ხელმისაწვდო-
მობასა და ეფექტიან მიწოდებას დანიშნულების ადგილზე. იგი ასახავს ტუ-
რისტის მიერ აღქმულ ღირებულებას („value for money“) და მოიცავს ისეთ 
ასპექტებს, როგორიცაა განთავსების ობიექტების ხელმისაწვდომობა, მომ-
სახურების ხარისხი და სერვისების მრავალფეროვნება.

7.	 ბუნებრივი და კულტურული რესურსები (Natural and Cultural 
Resources) – ტურისტული მიმართულების გრძელვადიანი მიმზიდველობის 
ერთ-ერთ ძირითად საფუძველს წარმოადგენს ბუნებრივი და კულტურული 
რესურსები, მათ შორის ისტორიული მემკვიდრეობა, ლანდშაფტები და 
ეკოსისტემები.

8.	 ტურისტული შეთავაზება და ინფრასტრუქტურა (Quality of Tourist 
Offer and Infrastructure) – მოიცავს სატრანსპორტო, საინფორმაციო და ტუ-
რისტული სერვისების განვითარებას, აგრეთვე მომსახურების უწყვეტო-
ბასა და ხარისხს, რაც უზრუნველყოფს ვიზიტორთა კმაყოფილებას და დე-
სტინაციის კონკურენტულ პოზიციონირებას.

9.	 დანიშნულების აღქმა და გამოცდილება (Destination Perception and 
Experience) – გულისხმობს დესტინაციის იმიჯს, პოზიციონირებასა და ბრე-
ნდინგს, აგრეთვე ვიზიტორთა გამოცდილებას, რომელიც აისახება ლოია-
ლობის დონესა და რეკომენდაციის მზადყოფნაზე. თანამედროვე კვლევები 
მიუთითებს, რომ ინტეგრირებული ტურიზმის მოდელებსა და ადგილობ-
რივი ბრენდინგის სტრატეგიებს შორის ურთიერთქმედება მნიშვნელოვან 
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გავლენას ახდენს დესტინაციის მიმზიდველობასა და მდგრად განვითარე-
ბაზე (Papatheochari et al. 2024).

10.	გარემოს დაბინძურება (Pollution) – ხმაურის, ჰაერისა და წყლის 
დაბინძურება წარმოადგენს მნიშვნელოვან გარემოსდაცვით ფაქტორს, 
რომელიც გავლენას ახდენს ტურისტული მიმართულების მიმზიდველო-
ბაზე. აღნიშნული ინდიკატორის შეფასება ხშირად რთულია, თუმცა მისი 
გავლენა კონკურენტუნარიანობაზე უდავოა.

11.	ინფრასტრუქტურა და ჯანმრთელობა (Transport, Health and 
Hygiene) – მოიცავს როგორც საჰაერო და სახმელეთო ტრანსპორტის განვი-
თარებას, ისე ჯანდაცვისა და ჰიგიენის სტანდარტების უზრუნველყოფას, 
რაც დესტინაციის უსაფრთხო და ეფექტიანი ფუნქციონირების მნიშვნე-
ლოვანი წინაპირობაა.

12.	ადგილობრივი გარემო, უსაფრთხოება და ეკონომიკური ღირე-
ბულება (Local Attitude, Safety and Value for Money) – ემპირიული კვლევები 
ადასტურებს, რომ მასპინძელი საზოგადოების სოციალური განწყობები, 
უსაფრთხოების ხარისხი და ფასისა და მომსახურების ხარისხის ოპტი-
მალური თანაფარდობა ფუნდამენტურ გავლენას ახდენს ტურისტული 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობაზე. ადგილობრივი მოსახლეობის 
პოზიტიური დამოკიდებულება და სტუმარმასპინძლობის კულტურა პირ-
დაპირპროპორციულად ზრდის ვიზიტორთა კმაყოფილების დონეს, ხოლო 
უსაფრთხო გარემოს უზრუნველყოფა წარმოადგენს უალტერნატივო, ბაზი-
სურ დეტერმინანტს მოგზაურობის გადაწყვეტილების მიღების პროცესში.

არსებული სამეცნიერო ლიტერატურის სისტემური ანალიზი ცხად-
ყოფს, რომ არ არსებობს ინდიკატორების, ატრიბუტებისა და ელემენტე-
ბის ისეთი უნივერსალური სისტემა, რომელიც ერთმნიშვნელოვნად და 
სტატიკურად განსაზღვრავს ტურისტული დანიშნულების ადგილების 
კონკურენტუნარიანობას. საზომი ელემენტების მრავალფეროვნება, 
მათი ურთიერთდამოკიდებულება და სტრუქტურული სირთულე ადა-
სტურებს, რომ კონკურენტუნარიანობა წარმოადგენს კომპლექსურ, 
მრავალგანზომილებიან და დინამიკურ ფენომენს, რომლის შეფასებაც 
ინტეგრირებულ და კონტექსტზე მორგებულ მიდგომებს მოითხოვს.

 კვლევა ასევე ხაზს უსვამს სინერგიულ კავშირს შედარებით და კო-
ნკურენტულ უპირატესობებს შორის, რომლებიც მჭიდროდ არის დაკავში-
რებული დანიშნულების ადგილის იმიჯთან, ტურისტულ გამოცდილებასა 
და ვიზიტორთა ლოიალობასთან. ამგვარად, კონკურენტუნარიანობა განი-
ხილება არა მხოლოდ ობიექტური მაჩვენებლების, არამედ სუბიექტური აღ-
ქმისა და გამოცდილებითი ფაქტორების ერთობლიობის შედეგად. 
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ავტორების მნიშვნელოვანი წვლილი ისაა, რომ ისინი ავლენენ ლიტე-
რატურაში არსებულ მნიშვნელოვან ხარვეზს, რომელიც დაკავშირებულია 
დანიშნულების ადგილის იმიჯის, ტურისტული გამოცდილებისა და ლოია-
ლობის ურთიერთმიმართების არასაკმარისად შესწავლასთან ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის ფორმირებისა და შეფა-
სების პროცესში. აღნიშნული ასპექტი დღემდე არასათანადოდ არის ინტე-
გრირებული კონკურენტუნარიანობის შეფასების არსებულ მოდელებში. 
ამასთანავე, ავტორები რეკომენდაციას იძლევიან, რომ მომავალმა 
კვლევებმა უფრო სიღრმისეულად გააანალიზონ როგორც ტურიზმის 
მიწოდების, ისე მოთხოვნის მხარე, რაც ხელს შეუწყობს ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის კონცეპტუალურ, 
აღქმით და პრაქტიკულ განზომილებებს შორის არსებული სტრატეგი-
ული დისბალანსის შემცირებას და შეფასების უფრო ინტეგრირებული 
ჩარჩოს ჩამოყალიბებას.

ამავე მიმართულებით, სამეცნიერო ლიტერატურაში არსებული კვლე-
ვითი ხარვეზების შევსების თვალსაზრისით, განსაკუთრებულ ინტერესს წა-
რმოადგენს გომესელისა და ჟაბკარის (Gomezelj and Žabkar 2025) ნაშრომი 
– „ადგილობრივი დანიშნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობის განმ-
საზღვრელი ფაქტორების იდენტიფიცირება მანქანური სწავლების მეთოდე-
ბის გამოყენებით.“ მიუხედავად იმისა, რომ პუბლიკაციის სრული ტექსტი ამ 
ეტაპზე ხელმისაწვდომი არ არის, არსებული წინასწარი მონაცემები მიუთი-
თებს, რომ ავტორები გვთავაზობენ ახალ მეთოდოლოგიურ ჩარჩოს. ნაშრომი 
ფოკუსირებულია იმ დინამიკური პროცესებისა და ფაქტორების ანალიზზე, 
რომლებიც ციფრულ ეპოქაში გავლენას ახდენს ტურისტული დანიშნულე-
ბის ადგილების კონკურენტულ უპირატესობაზე. მისი განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ისაა, რომ კვლევის ფარგლებში გამოყენებულია მანქანური 
სწავლებისა და პროგნოზირებადი ანალიტიკის თანამედროვე მეთოდები, 
რომლებიც დიდი მოცულობის მონაცემთა დამუშავებისა და ანალიზის შე-
საძლებლობას იძლევა. ეს მიდგომა კიდევ ერთხელ ადასტურებს მონაცემებზე 
დაფუძნებული ანალიტიკური ინსტრუმენტების მზარდ როლს ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობის შეფასებისა და პროგ-
ნოზირების პროცესში.

აღნიშნული მეთოდები ხელს უწყობენ რთული, ხშირად ფარული კავში-
რებისა და კანონზომიერებების გამოვლენას, რაც კონკურენტუნარიანობის 
განმსაზღვრელი ფაქტორების უფრო სიღრმისეული ანალიზის შესაძლებ-
ლობას ქმნის. კვლევის ფარგლებში გამოყენებული მონაცემები მოიცავენ 
მრავალფეროვან წყაროებს, მათ შორის ტურიზმის ინფრასტრუქტურას, 
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ტურისტული მიმართულების ონლაინ ხილვადობასა და პოპულარობას, 
ბუნებრივ და კულტურულ რესურსებს, აგრეთვე ვიზიტორთა აღქმებსა და 
გამოცდილებას. ამგვარი მრავალგანზომილებიანი მონაცემთა ბაზა შესაძ-
ლებლობას იძლევა კომპლექსურად შეფასდეს დესტინაციის კონკურენტუ-
ნარიანობაზე მოქმედი ფაქტორები და გამოვლინდეს მათ შორის არსებული 
ურთიერთკავშირები.

 აღსანიშნავია, რომ ბოლო წლების კვლევებში (Sueur and Sun 2024; 
Sancho Núñez and Gómez-Pulido 2024; Zhao et al. 2025 და სხვ.) ხელოვნური 
ინტელექტისა და მანქანური სწავლების მეთოდების გამოყენება ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის სფეროში მნიშვნელოვნად გააქტიურდა, რამაც კო-
ნკურენტუნარიანობის, მდგრადობისა და მომხმარებელთა ქცევის შეფასე-
ბისათვის ახალი ანალიტიკური შესაძლებლობები შექმნა.

ამგვარად, გომესელისა და ჟაბკარის (Gomezelj and Žabkar, 2025) კვლევა 
წარმოადგენს აღნიშნული ინოვაციური და ალგორითმული მიმართულებე-
ბის ლოგიკურ და მეთოდოლოგიურ გაგრძელებას. ავტორთა მიდგომა მნიშ-
ვნელოვნად ამდიდრებს ტურიზმისა და მასპინძლობის კვლევის მეთოდო-
ლოგიურ ბაზას და ქმნის ახალ შესაძლებლობებს ტურისტული დანიშნულე-
ბის ადგილების კონკურენტუნარიანობის შეფასების, პროგნოზირებისა და 
გრძელვადიანი განვითარების მიმართულებით.

 ტურიზმის სფეროში მიმდინარე ციფრული ტრანსფორმაცია და მო-
ნაცემთა დამუშავების მზარდი შესაძლებლობები კიდევ უფრო ფართო 
თეორიულ და პრაქტიკულ განზომილებას იძენს 2025 წლის სხვა უახლეს 
კვლევებში, რომლებიც ჭკვიანი ტურიზმის ევოლუციას განსხვავებული, 
თუმცა ურთიერთშემავსებელი პერსპექტივებიდან განიხილავენ. ამ მხრივ, 
განსაკუთრებულ ინტერესს იწვევს იანოშ ჩაპოსა და საბინა ვეგის (Csapó 
and Végi 2025) კვლევა, რომელიც ფოკუსირებულია დესტინაციის მართვის 
ორგანიზაციების (DMO) როლსა და მისი მართვის მექანიზმებზე მმართვე-
ლობის (Governance) მაკროდონეზე. ავტორები, რომლებიც გვევლინებიან 
სფეროს „სტრატეგიულ არქიტექტორებად“, განსაკუთრებულ ყურადღებას 
უთმობენ მრავალდონიან, ტექნოლოგიებით მხარდაჭერილ ურთიერთქმე-
დებებს, რომლებიც ჭკვიანი ტურისტული ეკოსისტემების ფუნქციონირე-
ბის მნიშვნელოვან საფუძველს წარმოადგენენ. მათი მიხედვით, გრძელვა-
დიანი კონკურენტუნარიანობა მიიღწევა მხოლოდ მაშინ, როდესაც მაკრო-
დონეზე ხდება ყველა დაინტერესებული მხარის – სამთავრობო სტრუქ-
ტურების, DMO-ების, კერძო სექტორისა და ადგილობრივი მოსახლეობის 
– სრული ციფრული კონვერგენცია და ერთიან მონაცემთა ბაზების შექმნა, 
რაც საფუძველს უყრის გლობალურ მდგრადობას. ამ პროცესში ისინი წამ-
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ყვან როლს ანიჭებენ სტეიკჰოლდერთა ციფრულ კოლაბორაციას და მონა-
ცემთა ღია გაცვლას.

იანოშ ჩაპოსა და საბინა ვეგის კვლევა წარმოადგენს ე.წ. „ქოლგა მი-
მოხილვას“ (Umbrella Review), რომელიც 800-ზე მეტი სამეცნიერო ნაშრო-
მის ანალიზის საფუძველზე აჯამებს ჭკვიანი ტურიზმის ევოლუციასა და 
მის თანამედროვე ტრანსფორმაციას. ავტორთა მიგნებებით, აღნიშნუ-
ლმა სფერომ მნიშვნელოვანი ტრანსფორმაცია განიცადა – მარტივი ციფ-
რული ინსტრუმენტების (მაგ., უფასო Wi-Fi) გამოყენებიდან კომპლექსურ 
ტექნოლოგიურ ეკოსისტემებზე გადასვლით, სადაც ცენტრალური როლი 
მონაცემთა დიდი მასივების (Big Data) ანალიტიკას ენიჭება. მათ მიერ შე-
მოთავაზებული „ინოვაციების კვანძის“ (Innovation Nexus) კონცეფცია ხაზს 
უსვამს მმართველობის, ტექნოლოგიებისა და ადამიანური გამოცდილების 
სინერგიას, რომელიც ტურისტული დანიშნულების ადგილის სისტემური 
ტრანსფორმაციის აუცილებელ წინაპირობას წარმოადგენს. აღნიშნულის 
საფუძველზე ავტორები გამოყოფენ ოთხ ძირითად თემატურ კლასტერს, 
რომლებიც, მათი შეფასებით, განსაზღვრავს ჭკვიანი ტურიზმის განვი-
თარების სამომავლო მიმართულებებს:

1.	 დესტინაციების ჭკვიანი მართვა – ტურისტული ნაკადების ოპტი-
მიზაცია;

2.	 გამოცდილების თანაშექმნა (Co-creation of Experience) – ტურისტის 
აქტიური ჩართულობა მომსახურებისა და გამოცდილების ფორმირებაში;

3.	 მდგრადობა ინტელექტუალური სისტემების მეშვეობით – რესურ-
სების ეფექტიანი გამოყენება და დაზოგვა;

4. ტექნოლოგიური მამოძრავებლები – ხელოვნური ინტელექტისა (AI) 
და ნივთების ინტერნეტის (IoT) ტექნოლოგიების ინტეგრაცია

აღნიშნული კვლევა ადასტურებს, რომ თანამედროვე ტურიზმი ციფ-
რული ინსტრუმენტების ფრაგმენტული გამოყენებიდან ეტაპობრივად გა-
დავიდა კომპლექსურ ციფრულ ტრანსფორმაციაზე, სადაც მონაცემებზე 
დაფუძნებული მართვა, ინტელექტუალური ტექნოლოგიები და ინოვაცი-
ური ეკოსისტემები დესტინაციის განვითარების, კონკურენტუნარიანობისა 
და მდგრადობის მნიშვნელოვან წინაპირობად გვევლინება. ამასთანავე, 
ავტორები ხაზს უსვამენ, რომ ჭკვიანი ტურიზმის შემდგომი განვითარე-
ბის ერთ-ერთ მთავარ გამოწვევად პერსონალური მონაცემების დაცვა, 
კონფიდენციალურობის უზრუნველყოფა და ეთიკური მარკეტინგის 
პრინციპების დაცვა რჩება.

მიუხედავად იმისა, რომ ლინ მუსას და მისი თანაავტორების (Mu et 
al. 2025) კვლევა ძირითადად ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
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ოპერაციულ პროცესებზეა ორიენტირებული, ავტორთა მიგნებები ადა-
სტურებს, რომ მონაცემებზე დაფუძნებული მართვა, ჰიპერპერსონალიზა-
ცია და პროგნოზირებადი ანალიტიკა თანამედროვე ჭკვიანი დესტინაცი-
ების ციფრული ეკოსისტემის მნიშვნელოვან კომპონენტებად ყალიბდება. 
აღნიშნული საკითხის დეტალური განხილვა მოცემულია მონოგრაფიის 
VI თავის 6.3. ქვეთავში – „პერსონალიზებული მომსახურების მართვა სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროში.“

წარმოდგენილი კვლევები ერთობლიობაში ქმნის ინტეგრირებულ წა-
რმოდგენას იმის შესახებ, თუ როგორ გარდაქმნის ციფრული ტრანსფორ-
მაცია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიას როგორც სტრატეგიული 
მართვისა და დესტინაციის განვითარების (მაკროდონე), ისე მომხმარე-
ბელთა გამოცდილებისა და მომსახურების პერსონალიზაციის (მიკრო-
დონე) მიმართულებით.

როგორც ვხედავთ, თანამედროვე გლობალიზებული ეკონომიკის პი-
რობებში ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
(Tourism Destination Competitiveness – TDC) ფენომენი მნიშვნელოვან ტრანს-
ფორმაციას განიცდის, რაც ციფრული ტექნოლოგიების სწრაფი განვითა-
რებითა და მათი ფართომასშტაბიანი დანერგვითაა განპირობებული. თუ 
ტრადიციული მიდგომების ფარგლებში დესტინაციის კონკურენტული უპი-
რატესობა ძირითადად ეფუძნებოდა ისეთ შედარებით სტაბილურ ფაქტო-
რებს, როგორებიცაა: გეოგრაფიული მდებარეობა, კულტურული მემკვი-
დრეობა, ისტორიული ღირსშესანიშნაობები, ბუნებრივი რესურსები და ფი-
ზიკური ინფრასტრუქტურა, თანამედროვე პირობებში აღნიშნული ფაქტო-
რები დამოუკიდებლად უკვე აღარ წარმოადგენს კონკურენტუნარიანობის 
საკმარის საფუძველს. მათი ეფექტიანი გამოყენება სულ უფრო მეტად და-
მოკიდებულია ციფრულ ტექნოლოგიებთან, თანამედროვე მმართველობით 
მექანიზმებსა და მომხმარებლის გამოცდილებაზე ორიენტირებულ მიდგო-
მებთან ინტეგრაციაზე.

 თანამედროვე კვლევებში განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა იმ 
დინამიკურ და ადაპტირებად ფაქტორებს, რომლებიც ციფრული ტრანს-
ფორმაციის პირობებში მნიშვნელოვან გავლენას ახდენენ ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაზე, მათ 
შორისაა:

•	 სახელმწიფოსა და ადგილობრივი ხელისუფლების მხარდაჭერა; 
•	 ტექნოლოგიური განვითარება და ციფრული ხილვადობა; 
•	 ადგილობრივი ინფრასტრუქტურის ხარისხი და ხელმისაწვდომობა; 
•	 ადგილობრივი საზოგადოების ჩართულობა და მონაწილეობა; 



144

•	 პერსონალიზებული მომსახურებისა და მომხმარებლის გამოცდი-
ლების მართვა.

შესაბამისად, ციფრული ტრანსფორმაცია აღარ განიხილება ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მხოლოდ დამხმარე ან ფრაგმენტულ 
ინსტრუმენტად. იგი წარმოადგენს ახალ პარადიგმულ საფუძველს, რომე-
ლიც არსებითად გარდაქმნის დესტინაციების ფუნქციონირების, მართვისა 
და გლობალურ ბაზარზე სტრატეგიული პოზიციონირების მექანიზმებს. 
ცხრილ 6-ში სისტემატიზებულია ჭკვიანი ტურიზმის ძირითადი ტექნოლო-
გიური კომპონენტები, მათი ფუნქციური დანიშნულება და კონკურენტუნა-
რიანობაზე ზემოქმედების მიმართულებები, მათ შორის 2025 წლის უახლეს 
სამეცნიერო კვლევებში გამოკვეთილი მიგნებები.

ცხრილი 6

როგორც ვხედავთ, მონაცემებზე დაფუძნებული მიდგომების განვითა-
რება ბოლო წლებში მჭიდროდ უკავშირდება მდგრადი განვითარების, დიდი 
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მონაცემების (Big Data) და მანქანური სწავლების (Machine Learning) ტექნოლო-
გიების ინტეგრირებულ გამოყენებას. აღნიშნული მიდგომები ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში შესაძლებლობას იძლევა დინამიკურ რეჟიმში 
შეფასდეს არა მხოლოდ კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ტრადიცი-
ული ეკონომიკური ფაქტორები, არამედ ეკოლოგიური გარემოს მდგომარეობა, 

ბუნებრივი და ანთროპოგენური რესურსების გამოყენების ეფექტია-
ნობა, ასევე ადგილობრივი საზოგადოების სოციალურ-ეკონომიკური ჩა-
რთულობის ხარისხი.

ციფრული ტრანსფორმაციის პირობებში მდგრადობის ასპექტი სტრა-
ტეგიულ მნიშვნელობას იძენს, რადგან მონაცემებზე დაფუძნებული ანა-
ლიტიკა ტურისტული დანიშნულების ადგილების მართვის ორგანიზაცი-
ებს (DMO) შესაძლებლობას აძლევს რეალურ დროში შეაფასონ გარემო-
სდაცვითი და სოციალურ-ეკონომიკური პროცესები. შედეგად, მართვის 
სისტემა რეაქტიული მოდელიდან პროაქტიულ მიდგომაზე გადადის, რაც 
მნიშვნელოვნად უწყობს ხელს ტურისტული მიმართულების მდგრად განვი-
თარებასა და კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას.

ამასთან, „Tourism 4.0“-ისა და ციფრული ტყუპის (Digital Twin) კონცეფ-
ციები დესტინაციის მართვაში ახალ შესაძლებლობებს ქმნის დინამიკური 
მოდელირების, სცენარების სიმულაციისა და სტრატეგიული გადაწყვეტი-
ლებების მხარდაჭერის მიმართულებით. ციფრული ტყუპი წარმოადგენს 
რეალური დესტინაციის ვირტუალურ ანალოგს, რომელიც სხვადასხვა 
მონაცემის წყაროდან მიღებული ინფორმაციის საფუძველზე ასახავს მის 
მიმდინარე მდგომარეობასა და განვითარების ტენდენციებს. აღნიშნული 
ტექნოლოგია შესაძლებელს ხდის სხვადასხვა სცენარის წინასწარ შეფა-
სებას, ტურისტული ნაკადების პროგნოზირებასა და რესურსების უფრო 
ეფექტიან დაგეგმვას, რაც მნიშვნელოვნად ზრდის დესტინაციის მართვის 
მოქნილობასა და მედეგობას გარე გამოწვევების მიმართ.

ამრიგად, ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარია-
ნობის ტრანსფორმაცია წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან პროცესს, 
რომელიც მოიცავს როგორც ტრადიციული მართვის მოდელებიდან ჭკვიანი 
(Smart) მენეჯმენტის პარადიგმებზე გადასვლას, ისე ციფრული ტექნოლო-
გიებისა და მონაცემებზე დაფუძნებული ინსტრუმენტების ინტეგრაციას 
დესტინაციის მართვის პრაქტიკაში. აღნიშნული ცვლილებები არსებითად 
გარდაქმნის კონკურენტული უპირატესობის ფორმირების მექანიზმებს 
და დესტინაციის მართვის ორგანიზაციების (DMO) წინაშე აყენებს ახალ 
მოთხოვნებს, რომლებიც დაკავშირებულია ინოვაციურობასთან, ადაპტა-
ციის უნართან, მონაცემთა ეფექტიან გამოყენებასა და მდგრად განვითა-
რებაზე ორიენტირებულ მმართველობით გადაწყვეტილებებთან.
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3.4. ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის ტალღოვანი ევოლუცია: 

პარადიგმული ტრანსფორმაციის ჩარჩო

 ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის კვლე-
ვის ისტორიული განვითარება და მეთოდოლოგიური ბაზის ფორმირება არ 
ყოფილა არც ქაოტური და არც ხაზოვანი პროცესი. იგი ხასიათდება ეტა-
პობრივი ტრანსფორმაციებით, რომლებიც ასახავენ როგორც ეკონომიკური 
აზროვნების, ისე გლობალური ტექნოლოგიური ცვლილებების ევოლუციას.

მონოგრაფიაში შემოთავაზებულია დესტინაციის კონკურენტუნარია-
ნობის განვითარების „ტალღოვანი ევოლუციის“ კონცეპტუალური ჩარჩო, 
რომელიც შესაძლებლობას იძლევა სისტემურად, სტრუქტურირებულად და 
შედარებით ჭრილში გაანალიზდეს ტურისისტული დანიშნულების ადგილის 
(TDC)-ის ფენომენის ტრანსფორმაცია – რესურსებზე ორიენტირებული კლა-
სიკური მიდგომებიდან მონაცემებზე დაფუძნებულ, ციფრულ, ინტელექტუ-
ალურ და მდგრადობაზე ორიენტირებულ თანამედროვე პარადიგმებამდე. 
აღნიშნული ევოლუციური პროცესი შეიძლება ოთხ ძირითად ტალღად კლა-
სიფიცირდეს (იხ. ცხრილი 7 – ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკუ-
რენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური მატრიცა).

I ტალღა – საწყისი თეორიული მოდელები და მიდგომები (1990–2000)

პირველი ტალღა წარმოადგენს ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობის კვლევის ფორმირების საწყის ეტაპს, როდესაც 
აკადემიური ინტერესის ცენტრში დესტინაციის ძირითადი მახასიათებლე-
ბისა და კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების იდენტი-
ფიცირება მოექცა. 

აღნიშნული პერიოდი ხასიათდება კონკურენტუნარიანობის კონ-
ცეპტუალური საფუძვლების ჩამოყალიბებითა და მისი განმსაზღვრელი 
კომპონენტების პირველადი სისტემატიზაციით. კვლევების ძირითადი აქ-
ცენტი კეთდებოდა საფასო კონკურენტუნარიანობაზე, ბუნებრივ და კულ-
ტურულ რესურსებზე, ტურისტული ინფრასტრუქტურის განვითარებასა 
და ტურისტული დანიშნულების ადგილის მიმზიდველობის შეფასებაზე. ამ 
ეტაპზე ტექნოლოგიური და ინოვაციური ფაქტორები ჯერ კიდევ არ განი-
ხილებოდა კონკურენტუნარიანობის დამოუკიდებელ განმსაზღვრელ ელე-
მენტებად, ხოლო ყურადღება ძირითადად ტრადიციულ რესურსებსა და 
ეკონომიკურ პარამეტრებზე იყო კონცენტრირებული.
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ცხრილი 7. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
მართვის ევოლუციური მატრიცა

ამ კონცეპტუალური ჩარჩოს ფარგლებში, პირველი ტალღის – სტატიკუ-
რ-რესურსული პარადიგმის – ერთ-ერთ მნიშვნელოვან წარმომადგენლად შე-
იძლება განვიხილოთ ბორდასის (Bordas 1994) ნაშრომი. ავტორი ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის ძირითად განმსაზღვრელ 
ფაქტორებად განიხილავს ფიზიკურ ინფრასტრუქტურას, ადამიანურ რე-
სურსებს, ბუნებრივ კაპიტალსა და კულტურულ პოტენციალს. აღნიშნული 
მიდგომა ასახავს იმ პერიოდისთვის დამახასიათებელ ხედვას, რომლის მი-
ხედვითაც კონკურენტული უპირატესობა უმთავრესად რესურსული პოტენ-
ციალითა და დესტინაციის ობიექტური მახასიათებლებით განისაზღვრებოდა.

პირველი ტალღის განვითარებაში მნიშვნელოვანი ადგილი უკავია 
კრაუჩისა და რიჩის (Crouch and Ritchie 1999) მოდელს, რომელმაც კონკუ-
რენტუნარიანობის შეფასებაში გააერთიანა როგორც მემკვიდრეობითი 
რესურსები, ისე დესტინაციის მიკრო და მაკრო გარემოს ფაქტორები და 
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მართვის მექანიზმები. ამგვარად, კონკურენტუნარიანობა უკვე აღარ გა-
ნიხილებოდა მხოლოდ რესურსების ერთობლიობად, არამედ როგორც მრა-
ვალფაქტორული სისტემა, რომელშიც არსებითი მნიშვნელობა ენიჭება დე-
სტინაციის მართვასა და გარემო პირობებთან ადაპტაციის უნარს.

 ამავე პერიოდში, კვლევების ეკონომეტრიკული მიმართულებით გა-
ნვითარებაში მნიშვნელოვანი წვლილი შეიტანეს დუაიერმა, ფორსაითმა და 
რაომ (Dwyer, Forsyth, and Rao 2000), რომლებმაც ტურისტული მიმართულების 
კონკურენტუნარიანობა საფასო და არასაფასო ფაქტორების კომპლექსურ 
ერთობლიობად განიხილეს. აღნიშნულმა მიდგომამ ხელი შეუწყო კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების ეკონომიკური საფუძვლების გაღრმავებას და 
დესტინაციის კონკურენტული პოზიციის უფრო ობიექტურ ანალიზს.

პირველი თეორიული ტალღის განვითარების მნიშვნელოვანი ეტაპი 
დაკავშირებულია სონგის, რომილისა და ლიუს (Song, Romilly, and Liu 2000) 
კვლევებთან. ავტორებმა ტურიზმის მოთხოვნის პროგნოზირების პროცესში 
გააერთიანეს როგორც ეკონომიკური, ისე სოციო-კულტურული და სხვა არა-
ეკონომიკური ფაქტორები, რითაც მნიშვნელოვნად გააფართოვეს კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების ანალიტიკური ჩარჩო. შედეგად, პირველი ტალღის 
ფარგლებში ჩამოყალიბდა კონკურენტუნარიანობის შეფასების საწყისი თე-
ორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლები, რომლებიც შემდგომი კვლევების 
განვითარების მნიშვნელოვან პლატფორმად იქცა.

	II ტალღა – კონცეპტუალური და სტრუქტურირებული მოდელები 
(2000–2015)

მეორე ტალღა ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნა-
რიანობის კვლევებში გამოირჩევა კონცეპტუალური მოდელების სისტემატი-
ზაციითა და შეფასების სტრუქტურირებული ჩარჩოების ფორმირებით. ამ 
ეტაპზე კვლევითი ფოკუსი გადაინაცვლა დესტინაციის შიდა მექანიზმების, 
კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების ურთიერთკავშირე-
ბისა და მართვის ეფექტიანობის ანალიზზე. აღნიშნული პერიოდი ხასიათდება 
მრავალფაქტორული და ჰოლისტიკური მიდგომების განვითარებით, რომლე-
ბიც ორიენტირებულია მდგრადობაზე, რესურსების ეფექტიან მართვასა და 
კონკურენტუნარიანობის ძირითადი პარამეტრების სისტემატიზაციაზე.

ამ პერიოდის დასაწყისში იუნმა (Yoon 2002) ტურიზმის კვლევის მეთო-
დოლოგიაში აქტიურად დანერგა სტრუქტურულ განტოლებათა მოდელი-
რება (SEM), რამაც შესაძლებელი გახადა იმიჯს, კმაყოფილებასა და ლო-
იალობას შორის არსებული ურთიერთკავშირების ემპირიული ანალიზი. 
აღნიშნულმა მეთოდოლოგიურმა წინსვლამ მნიშვნელოვანი გავლენა იქო-
ნია კონკურენტუნარიანობის კვლევის შემდგომ განვითარებაზე.
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მეორე ტალღის ერთ-ერთ ყველაზე გავლენიან ნაშრომად მიიჩნევა 
დუაიერისა და კიმის (Dwyer and Kim 2003) ინტეგრირებული მოდელი, რომ-
ლის ფარგლებში ავტორებმა მკაფიოდ გამიჯნეს შედარებითი (Comparative 
Advantage) და კონკურენტული უპირატესობები (Competitive Advantage) და 
კონკურენტუნარიანობის შეფასებისათვის მრავალფაქტორული ჩარჩო ჩა-
მოაყალიბეს.

ამავე პერიოდში, ერნი ჰიტმა (Heath 2003) შეიმუშავა დესტინაციის კო-
ნკურენტუნარიანობის ე.წ. „სახლის მოდელი“ (Heath’s House Model), რომელშიც 
განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა ადამიანურ ფაქტორს, პარტნიორულ 
თანამშრომლობასა და კოორდინირებულ კომუნიკაციას. მაიკლ ენრაიტისა 
და ჯეიმს ნიუტონის (Enright and Newton 2004; 2005) კვლევებმა კონკურენტუ-
ნარიანობის შეფასებაში გააძლიერა ინდუსტრიული და საბაზრო გარემოს 
ანალიზის მნიშვნელობა, რისთვისაც გამოყენებულ იქნა მაიკლ პორტერის 
კონკურენტული უპირატესობის თეორიის ძირითადი პრინციპები. მეორე ტა-
ლღის ფარგლებში მნიშვნელოვანი ადგილი უკავია ასევე ბაჰარისა და კო-
ზაკის (Bahar and Kozak 2007) მრავალკრიტერიუმიან მიდგომას, რომელმაც 
კონკურენტუნარიანობის შეფასების თეორიული და ემპირიული ასპექტების 
ინტეგრაციას შეუწყო ხელი.

III ტალღა – ციფრული და ინოვაციური მიდგომები (2015–2021)

მესამე ტალღა ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარი-
ანობის კვლევებში გამოირჩევა ციფრული ტრანსფორმაციისა და ინოვაციური 
მიდგომების გაძლიერებით. ამ ეტაპზე კვლევითი ფოკუსი მნიშვნელოვნად 
გადაინაცვლა „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) კონცეფციის, ციფრული 
ეკოსისტემების ფორმირების, რეალურ დროში მონაცემთა გამოყენებისა და 
მომხმარებელზე მორგებული გამოცდილების შექმნის მიმართულებით.

აღნიშნული მიმართულების განვითარებაში მნიშვნელოვანი წვლილი 
შეიტანეს გრეცელმა და მისმა თანაავტორებმა (Gretzel et al. 2015), რომლებ-
მაც ნაშრომში Smart Tourism: Foundations and Developments დაასაბუთეს, რომ 
თანამედროვე პირობებში დესტინაციის კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო 
მეტად დამოკიდებულია ციფრული ეკოსისტემის ეფექტიან ფუნქციონირე-
ბასა და მის ადაპტაციის უნარზე. დიმიტრიოს ბუჰალისმა და ამარანგანამ 
(Buhalis and Amaranggana 2015) განსაკუთრებული ყურადღება დაუთმეს სა-
ინფორმაციო და საკომუნიკაციო ტექნოლოგიების (ICT) როლს ტურისტული 
გამოცდილების პერსონალიზაციასა და მისი ხარისხის გაუმჯობესებაში.

დესტინაციის მმართველობის შემდგომ განვითარებაში მნიშვნელო-
ვანი ადგილი უკავია ტომაშ გაიდოშიკის (Gajdošík 2021) კვლევას, რომელმაც 
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ჭკვიანი ტურიზმის ფარგლებში DMO განიხილება არა მხოლოდ როგორც 
მარკეტინგული ან საკოორდინაციო ერთეული, არამედ როგორც პლატფო-
რმა, რომელიც უზრუნველყოფს სხვადასხვა აქტორის – საჯარო, კერძო და 
სამოქალაქო სექტორებს შორის ეფექტიან თანამშრომლობას, მონაცემთა 
მართვის მექანიზმებისა და ინოვაციური გადაწყვეტილებების ინტეგრაციას. 

ამავე დროს, სურიოტრიზონგომ და მისმა თანაავტორებმა (Suryotrisongko 
et al. 2021) ტურისტული მიმართულების მართვის კვლევებში ციფრული ტყუ-
პის (Digital Twin) კონცეფციის გამოყენების შესაძლებლობა წარმოაჩინეს, რაც 
ციფრული მოდელირების, პროგნოზირებისა და სცენარების სიმულაციის 
მიმართულებით მნიშვნელოვან მეთოდოლოგიურ წინსვლას წარმოადგენს. 
აღნიშნული მიდგომა ქმნის მნიშვნელოვან დამაკავშირებელ რგოლს მესამე 
ტალღის ციფრულ ეკოსისტემებსა და მეოთხე ტალღის მონაცემებზე და-
ფუძნებულ ინტელექტუალურ სისტემებს შორის.

IV ტალღა – მონაცემებზე დაფუძნებული და მდგრადობაზე 
ორიენტირებული მიდგომები (2023–2025)

მეოთხე ტალღა ხასიათდება მონაცემებზე დაფუძნებული, ინტე-
ლექტუალური და მდგრადობაზე ორიენტირებული მართვის სისტემების 
განვითარებით. ამ ეტაპზე განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება დიდი 
მონაცემების (Big Data), ხელოვნური ინტელექტის (AI), მანქანური სწავლე-
ბისა (Machine Learning) და რეალურ დროში ანალიტიკის ინტეგრირებულ გა-
მოყენებას, რაც შესაძლებელს ხდის კონკურენტუნარიანობის შეფასებას, 
პროგნოზირებასა და მდგრადი ტურისტული განვითარების მხარდაჭერას.

აღნიშნული ტალღის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან საფუძველს წარმო-
ადგენს შარიფუდინისა და მისი თანაავტორების (Shariffuddin et al. 2023) 
სისტემატური მიმოხილვითი კვლევა, რომელმაც წარმოაჩინა ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის მრავალგანზომილები-
ანი ბუნება და განსაკუთრებული ყურადღება გაამახვილა ეკოლოგიური, 
სოციალური და ეკონომიკური მდგრადობის ფაქტორებზე.

ამავე მიმართულებით, ტომაშ გაიდოშიკის (Gajdošík 2023) კვლევა ფოკუ-
სირებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილების მართვის პროცესებში 
ქსელური მმართველობის კონცეფციის განვითარებასა და მისი პრაქტიკული 
მნიშვნელობის წარმოჩენაზე. ავტორი დესტინაციას განიხილავს, როგორც 
ურთიერთდაკავშირებული აქტორების ქსელს, სადაც კონკურენტუნარიანობა 
მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული თანამშრომლობის ხარისხზე, კოორ-
დინაციის მექანიზმებსა და მმართველობის ეფექტიანობაზე.

აღსანიშნავია, რომ ბოლო წლების ემპირიულ კვლევებში (Wang et al. 
2023; Sueur and Sun 2024; Sancho Núñez and Gómez-Pulido 2024; Zhao et al. 2025 
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და სხვ.) ხელოვნური ინტელექტისა და მანქანური სწავლების მეთოდების 
გამოყენება ტურიზმისა და მასპინძლობის სფეროში მნიშვნელოვნად გა-
აქტიურდა, რამაც კონკურენტუნარიანობის, მდგრადობისა და მომხმარე-
ბელთა ქცევის შეფასებისათვის ახალი ანალიტიკური შესაძლებლობები 
შექმნა.

გომესელისა და ჟაბკარის (Gomezelj and Žabkar 2025) კვლევა წარმოა-
დგენს აღნიშნული ინოვაციური და ალგორითმული მიმართულებების ლო-
გიკურ და მეთოდოლოგიურ გაგრძელებას. ავტორები კონკურენტუნარი-
ანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების იდენტიფიცირებისთვის მანქანური 
სწავლებისა და პროგნოზირებადი ანალიტიკის თანამედროვე მეთოდებს 
იყენებენ, რაც დიდი მოცულობის მონაცემთა დამუშავებისა და ანალიზის 
შესაძლებლობას იძლევა. აღნიშნული მიდგომა ნათლად წარმოაჩენს მონა-
ცემებზე დაფუძნებული ანალიტიკის მზარდ მნიშვნელობას ტურისტული 
დანიშნულების ადგილების შეფასებისა და კონკურენტუნარიანობის პროგ-
ნოზირების პროცესში.

მეოთხე ტალღის უახლეს გამოვლინებებს შორის განსაკუთრებული 
ყურადღება იმსახურებს იანოშ ჩაპოსა და საბინა ვეგის (Csapó and Végi 2025) 
კვლევები, რომლებშიც ყურადღება გამახვილებულია მაკრო-დონის ციფ-
რულ ტრანსფორმაციასა და ჭკვიანი ტურიზმის სტრატეგიულ მმართველო-
ბაზე. ამავე პერიოდში გამოქვეყნებული ლინ მუსა და მისი თანაავტორების 
(Mu et al. 2025) კვლევა, მიუხედავად იმისა, რომ ძირითადად ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის ოპერაციულ პროცესებს ეხება, კიდევ 
ერთხელ წარმოაჩენს მონაცემებზე დაფუძნებული მართვის, ხელოვნური 
ინტელექტისა და პერსონალიზაციის მზარდ მნიშვნელობას თანამედროვე 
ტურისტულ ეკოსისტემებში.

ამგვარად, მეოთხე ტალღა აერთიანებს ხელოვნურ ინტელექტს, დიდი 
მონაცემების ანალიტიკას, მდგრადობის პრინციპებსა და ინტელექტუა-
ლურ მართვის სისტემებს, რომლებიც თანამედროვე ტურისტული დანიშ-
ნულების ადგილების კონკურენტუნარიანობის ფორმირების მნიშვნელო-
ვან საფუძვლებად გვევლინება.

მმართველობითი ტრანსფორმაციის ანალიტიკური შეჯამება

წინამდებარე ნაშრომში შემოთავაზებული ტურისტული დანიშნულე-
ბის ადგილის კონკურენტუნარიანობის ევოლუციური მატრიცისა და დე-
სტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტალღებზე დაფუძნებული ევოლუცი-
ური მოდელის ანალიზი ცხადყოფს, რომ კონკურენტუნარიანობის კვლევა 
და პრაქტიკა თვისობრივად ახალ ეტაპზეა გადასული. თუ ადრეულ ეტა-
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პებზე კონკურენტული უპირატესობა უმთავრესად ბუნებრივ რესურსებს, 
ინფრასტრუქტურასა და საფასო ფაქტორებს ეფუძნებოდა, თანამედროვე 
პირობებში იგი სულ უფრო მეტად განისაზღვრება მონაცემებზე დაფუძ-
ნებული მართვით, ციფრული ტექნოლოგიების ინტეგრაციითა და მრავა-
ლაქტორული თანამშრომლობის ეფექტიანობით. ამ პროცესში განსაკუთ-
რებული მნიშვნელობა ენიჭება სამ ძირითად სტრატეგიულ მიმართულებას:

1. მონაცემებზე დაფუძნებული მართვა და ინტელექტუალური გა-
დაწყვეტილებების მხარდაჭერა (Data-Driven Management and Intelligent 
Decision Support) 

მეოთხე ტალღის ფარგლებში, ხელოვნური ინტელექტის (AI) დანერგვა 
არ უნდა განიხილებოდეს ადამიანური რესურსისა და მენეჯერული ინტუი-
ციის ჩანაცვლების საშუალებად. თანამედროვე პარადიგმა ეფუძნება ინტე-
ლექტუალური გაძლიერების კონცეფციას, რომლის თანახმადაც AI გადა-
წყვეტილების მხარდაჭერის სისტემის ფუნქციას ასრულებს. ალგორითმები 
ამუშავებენ დიდი მოცულობის მონაცემებს (Big Data), ახდენენ ტენდენციე-
ბის იდენტიფიცირებას, რისკებისა და შესაძლებლობების პროგნოზირებას, 
რაც მენეჯერებს საშუალებას აძლევს, მიიღონ უფრო ზუსტი, ფაქტებზე 
დაფუძნებული და სტრატეგიულად გამართლებული გადაწყვეტილებები. 
შედეგად, ხელოვნური ინტელექტი ამცირებს რუტინული ანალიზის დატ-
ვირთვას და ადამიანურ რესურსს შესაძლებლობას აძლევს, მეტი ყურა-
დღება დაუთმოს შემოქმედებით, ეთიკურ და მაღალი დონის სტრატეგიულ 
საქმიანობას. 

2. მდგრადი განვითარების მიზნებზე (SDGs) ორიენტაცია, როგორც 
კონკურენტუნარიანობის ახალი პარადიგმა

 მეოთხე ევოლუციურ ტალღაზე გადასვლა უკავშირდება კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასების კრიტერიუმების არსებით ტრანსფორმაციას. 
თუ წარსულში დესტინაციის წარმატება ძირითადად ეკონომიკური და 
რაოდენობრივი მაჩვენებლებით – ვიზიტორთა ნაკადებითა და გენერირე-
ბული შემოსავლებით – ფასდებოდა, თანამედროვე ეტაპზე განსაკუთრე-
ბული მნიშვნელობა ენიჭება გაეროს მდგრადი განვითარების მიზნებთან 
(SDGs) შესაბამისობას. შესაბამისად, ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო მეტად განისაზღვრება მისი ეკოლო-
გიური, სოციალური და ეკონომიკური პასუხისმგებლობით. თანამედროვე 
შეფასების მოდელები ინტეგრირებულად მოიცავს ისეთ ინდიკატორებს, 
როგორებიცაა ნახშირბადის კვალი, წყლისა და ენერგიის გამოყენების 
ეფექტიანობა, აგრეთვე ადგილობრივი თემების კეთილდღეობა (Well-
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being). ამ მიმართულებით მეოთხე ტალღისთვის დამახასიათებელი ინსტ-
რუმენტები – ავტომატური მონიტორინგის სისტემები, დიდი მონაცემების 
ანალიტიკა და ციფრული ტყუპები (Digital Twins) – ქმნის მდგრადობის პა-
რამეტრების უწყვეტი შეფასებისა და მართვის შესაძლებლობას, რაც ხელს 
უწყობს დესტინაციის გრძელვადიან სიცოცხლისუნარიანობასა და მედე-
გობას გლობალური გამოწვევების პირობებში.

 3. ევოლუციური პერსპექტივა და მომავლის ხედვა 
კონკურენტუნარიანობის მართვის ევოლუცია მეოთხე ტალღით არ 

სრულდება. თანამედროვე ტენდენციები მიუთითებს, რომ ტურისტული 
მიმართულების მართვის სისტემები თანდათან ვითარდება უფრო ინტეგ-
რირებული, ინტელექტუალური და მდგრადობაზე ორიენტირებული მო-
დელების მიმართულებით. ამ პროცესში დესტინაცია სულ უფრო მეტად 
განიხილება, როგორც ურთიერთდაკავშირებული ეკოსისტემა, სადაც მო-
ნაცემებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებები, ხელოვნური ინტელექტი და 
პროგნოზირებადი ანალიტიკა ხელს უწყობს ტურისტული ნაკადების, რე-
სურსების გამოყენებისა და გარემოზე ზემოქმედების ოპტიმიზაციას.

იმავდროულად, მდგრადობის პრინციპები თანდათან გარდაიქმნება 
კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს განმსაზღვრელ 
ფაქტორად, სადაც ბუნებრივი კაპიტალის დაცვა, რესურსების ეფექტიანი 
მართვა და ადგილობრივი თემების კეთილდღეობა დესტინაციის განვითა-
რების სტრატეგიულ პრიორიტეტებს წარმოადგენს.

აღნიშნული სტრატეგიული მიმართულებების კომპლექსური სინერგია 
საფუძველს უყრის ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნა-
რიანობის მართვის ახალ მოდელს. 

თეორიული თვალსაზრისით, ოთხივე ტალღის ფარგლებში განხორცი-
ელებული მმართველობითი, ინსტიტუციური, ტექნოლოგიური და პარა-
დიგმული ტრანსფორმაციების დინამიკა, აგრეთვე ავტორებისეული მოდე-
ლის ძირითადი მახასიათებლები და ევოლუციური ეტაპები, სისტემატიზე-
ბულია დესტინაციის მართვის ევოლუციურ მატრიცაში (ცხრილი 7). მატ-
რიცის ანალიზი ნათლად აჩვენებს, რომ დესტინაციის კონკურენტუნარია-
ნობის განვითარება ასახავს შეფასების კრიტერიუმების, მმართველობითი 
მიდგომებისა და სტრატეგიული პრიორიტეტების თანმიმდევრულ ტრანს-
ფორმაციას, რომლის ფარგლებში ტექნოლოგიური პროგრესი მხოლოდ 
ერთ-ერთ, თუმცა მნიშვნელოვან განმსაზღვრელ ფაქტორს წარმოადგენს.

თუ საწყის ეტაპებზე ტექნოლოგიური კომპონენტის როლი შედარე-
ბით შეზღუდული იყო, მე-4 ტალღის ფარგლებში იგი დესტინაციის კო-
ნკურენტუნარიანობის ფორმირების ერთ-ერთ ცენტრალურ ფაქტორად 
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გვევლინება. ამასთანავე, წარმოდგენილი კლასიფიკაცია ცხადყოფს, რომ 
ფართოდ გავრცელებული კონცეფცია „Tourism 4.0“ (ცხრილი 7, IV ტალღა) 
ძირითადად ასახავს კონკურენტუნარიანობის ტექნოლოგიურ და ციფრულ 
განზომილებებს, მაშინ როდესაც წინამდებარე ნაშრომში შემოთავაზებული 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტალღებზე დაფუძნებული ევოლუ-
ციური მოდელი (იხ. ნახაზი 1 – დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტა-
ლღებზე დაფუნებული ევოლუციური კონცეპტუალური მოდელი) მოიცავს 
კონკურენტუნარიანობის თეორიული, მმართველობითი, ინსტიტუციური და 
ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციების უფრო ფართო ანალიტიკურ ჩარჩოს.

ნახაზი 1. დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტალღებზე დაფუძნებული 
ევოლუციური კონცეპტუალური მოდელი

წყარო: ავტორების მიერ შემუშავებული განხილული თეორიული და მეთოდოლოგიური საფუძ-
ვლების, თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურისა და ავტორების ანალიტიკური განზოგადე-
ბის საფუძველზე.

 კვლევის მეთოდოლოგიური და კონცეპტუალური სიცხადის უზრუნველ-
საყოფად მნიშვნელოვანია აღინიშნოს, რომ წინამდებარე მოდელი (Wave-based 
Evolutionary Model of Destination Competitiveness) არ წარმოადგენს თანამე-
დროვე სამეცნიერო ლიტერატურაში ფართოდ გავრცელებული „Tourism 4.0“-
ის კონცეფციის პირდაპირ გაგრძელებას, რეპროდუქციას ან მის ალტერნა-
ტიულ სახელწოდებას. მიუხედავად იმისა, რომ ორივე მიდგომა ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიაში მიმდინარე ციფრულ ტრანსფორმაციას 
უკავშირდება, მათ შორის არსებობს მნიშვნელოვანი კონცეპტუალური და 
სტრუქტურული განსხვავებები. კერძოდ, „Tourism 4.0“ ძირითადად ფოკუსირე-
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ბულია ციფრულ ტექნოლოგიებზე, მონაცემთა გამოყენებასა და ინოვაციურ 
ინსტრუმენტებზე, მაშინ როდესაც დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის 
ტალღებზე დაფუძნებული ევოლუციური მოდელი კონკურენტუნარიანობის 
თეორიების, მმართველობითი მიდგომებისა და პარადიგმული ტრანსფორმა-
ციების ისტორიულ განვითარებას ასახავს. შესაბამისად, იგი წარმოადგენს 
უფრო ფართო ანალიტიკურ ჩარჩოს, რომლის ერთ-ერთ შემადგენელ ეტაპს 
სწორედ „Tourism 4.0“-ის მიდგომები ქმნის. 

	„Tourism 4.0“ და მისი ტექნოლოგიური ორიენტაცია

 „Tourism 4.0“ თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტ-
რიის კვლევებში ერთ-ერთ მნიშვნელოვან კონცეფციას წარმოადგენს, რო-
მელიც ძირითადად ფოკუსირებულია ტექნოლოგიურ ტრანსფორმაციასა 
და Industry 4.0-ის ინსტრუმენტების წინამდებარე ინდუსტრიაში ინტეგრა-
ციაზე. აღნიშნული მიდგომა მოიცავს ხელოვნური ინტელექტის (AI), დიდი 
მონაცემების (Big Data), ნივთების ინტერნეტის (IoT), ბლოკჩეინისა და სხვა 
ციფრული ტექნოლოგიების გამოყენებას ტურისტული მომსახურების, მა-
რთვისა და მომხმარებლის გამოცდილების გაუმჯობესების მიზნით. შესა-
ბამისად, „Tourism 4.0“ განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს იმ ტექ-
ნოლოგიურ მექანიზმებსა და ინსტრუმენტებზე, რომლებიც თანამედროვე 
ეტაპზე განაპირობებს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ციფ-
რულ ტრანსფორმაციას.

	ტალღოვანი ევოლუციის მოდელი, როგორც ფართო 
კონცეპტუალური ჩარჩო

წინამდებარე ნაშრომში შემოთავაზებული დესტინაციის კონკურე-
ნტუნარიანობის ტალღებზე დაფუძნებული ევოლუციური მოდელი მიზ-
ნად ისახავს არა მხოლოდ თანამედროვე ციფრული ინოვაციების აღწერას, 
არამედ კონკურენტუნარიანობის თეორიების, მმართველობითი მიდგომე-
ბისა და ინსტიტუციური ტრანსფორმაციების ისტორიული განვითარების 
ანალიზს. ამ თვალსაზრისით, „Tourism 4.0“ განიხილება არა როგორც და-
მოუკიდებელი და ყოვლისმომცველი თეორიული ჩარჩო, არამედ როგორც 
დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ევოლუციის მეოთხე ტალღისთვის 
დამახასიათებელი ტექნოლოგიური და ციფრული ტრანსფორმაციის ერთ-ე-
რთი მნიშვნელოვანი კომპონენტი.

ტალღოვანი ევოლუციის მოდელი ტურისტული დანიშნულების ადგი-
ლის კონკურენტუნარიანობის განვითარებას განიხილავს უფრო ფართო, 
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დინამიკურ და ევოლუციურ ჭრილში, სადაც განსაკუთრებული ყურადღება 
ეთმობა შემდეგ ასპექტებს:

•	 ისტორიული პერიოდიზაცია და ევოლუციური მემკვიდრეობა 
– მოდელი კონკურენტუნარიანობის თეორიებს განვითარების ეტაპებად 
(1994 წლიდან დღემდე) აჯგუფებს და აჩვენებს, რომ ყოველი ახალი ტალღა 
არ უარყოფს წინამორბედ მიდგომებს, არამედ მათ გამოცდილებასა და ძი-
რითად ელემენტებს ახალ კონცეპტუალურ ჩარჩოში აერთიანებს;

•	 მმართველობითი პარადიგმების ევოლუცია – მოდელი ასახავს 
მმართველობითი მიდგომების თანმიმდევრულ ტრანსფორმაციას: ცენ-
ტრალიზებული და იერარქიული სტრუქტურებიდან (I ტალღა), საჯარო და 
კერძო სექტორის თანამშრომლობაზე (II ტალღა), ჭკვიან ეკოსისტემებსა 
და ციფრულ პლატფორმებზე (III ტალღა) და მონაცემებზე დაფუძნებულ, 
პროგნოზირებად მმართველობაზე (IV ტალღა);

•	 კომპლექსური და ინტეგრირებული მიდგომა – ჩარჩო ერთმანეთ-
თან აკავშირებს ტექნოლოგიურ, ინსტიტუციურ, სოციალურ, ეკოლოგიურ 
და მმართველობით ტრანსფორმაციებს და მათ დესტინაციის კონკურე-
ნტუნარიანობის ერთიანი სისტემის ნაწილად განიხილავს;

•	 დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის შეფასების კრიტერი-
უმების ტრანსფორმაცია – მოდელი წარმოაჩენს, თუ როგორ შეიცვალა 
წარმატების შეფასების ძირითადი აქცენტები: ვიზიტორთა რაოდენობასა 
და ეკონომიკურ შედეგებზე ორიენტირებული მიდგომებიდან (I ტალღა) მო-
მხმარებლის გამოცდილების მართვამდე (III ტალღა) და სისტემური მდგრა-
დობისა და მედეგობის შეფასებამდე (IV ტალღა).

•	
	ტალღოვანი მიდგომის თეორიული საფუძვლები

თეორიული მოდელირებისა და კონცეპტუალური კლასიფიკაციის 
თვალსაზრისით, წინამდებარე ნაშრომში შემოთავაზებული ტალღოვანი 
მიდგომა ეყრდნობა მეცნიერებაში ფართოდ გავრცელებულ ევოლუციურ 
და პარადიგმულ ხედვებს, რომლებიც სხვადასხვა სფეროში განვითარების 
ეტაპობრივი ტრანსფორმაციის ასახვისთვის გამოიყენება. აღნიშნული მი-
დგომა კონცეპტუალურად უკავშირდება:

1.	 თომას კუნის (Thomas Kuhn) პარადიგმული ცვლილებების კონ-
ცეფციას, რომლის მიხედვითაც მეცნიერული და მმართველობითი აზრო-
ვნება ვითარდება არა ხაზობრივად, არამედ ახალი მიდგომებისა და პარა-
დიგმების თანმიმდევრული ჩამოყალიბების გზით;

2.	 იოზეფ შუმპეტერის (Joseph Schumpeter) ინოვაციური განვითა-
რების თეორიას (Creative Destruction), რომელიც ტექნოლოგიურ და ეკო-
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ნომიკურ ცვლილებებს არსებული სტრუქტურების გარდაქმნისა და ახალი 
სისტემების ფორმირების პროცესად განიხილავს;

3.	 ევოლუციური მმართველობის თეორიის (Evolutionary Governance 
Theory) თანამედროვე მიდგომებს, რომელთა მიხედვითაც მართვის ინსტი-
ტუტები, პოლიტიკის ინსტრუმენტები და სოციალური სისტემები მუდმივი 
თანაევოლუციის პროცესშია.

	IV ტალღის ძირითადი მახასიათებლები

მონოგრაფიაში შემოთავაზებული მოდელის მიხედვით, ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის ევოლუციის მეოთხე ტა-
ლღა მხოლოდ ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციით არ შემოიფარგლება და 
მოიცავს შემდეგ ურთიერთდაკავშირებულ მახასიათებლებს:

•	  სისტემური მედეგობა (Systemic Resilience) – დესტინაციის უნარი, 
შეინარჩუნოს ფუნქციონირება გარე შოკების, კრიზისებისა და სწრაფად 
ცვალებადი გარემოს პირობებში;

•	 მდგრად განვითარებაზე ორიენტაცია (Sustainability) – კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასება არა მხოლოდ ეკონომიკური, არამედ ეკოლოგი-
ური და სოციალური პარამეტრების გათვალისწინებით, მათ შორის გაეროს 
მდგრადი განვითარების მიზნებთან (SDGs) შესაბამისობის ჭრილში;

•	 პროგნოზირებადი მმართველობა (Predictive Governance) – მონა-
ცემებზე დაფუძნებული ანალიტიკისა და მოდელირების გამოყენება გადა-
წყვეტილებების მიღების პროცესში, რაც შესაძლებელს ხდის რისკებისა და 
განვითარების ტენდენციების წინასწარ შეფასებას;

•	 ხელოვნურ ინტელექტზე დაფუძნებული მართვა (AI-based 
Management) – ხელოვნური ინტელექტის გამოყენება როგორც სტრატე-
გიულ, ისე ოპერაციულ დონეზე, მათ შორის მონაცემთა ანალიზის, პერსო-
ნალიზაციისა და მართვის პროცესების ოპტიმიზაციის მიზნით;

•	  ეკოლოგიური ტევადობის მართვა (Ecological Carrying Capacity) – 
ტურისტული ნაკადებისა და რესურსების გამოყენების კოორდინაცია გა-
რემოსდაცვითი და სოციალური მდგრადობის პრინციპების გათვალისწინე-
ბით.

აღნიშნული მახასიათებლები ასახავენ ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის განვითარების თანამედროვე მიმართუ-
ლებებს და ნათლად მიუთითებენ, რომ მეოთხე ტალღა აერთიანებს ტექ-
ნოლოგიურ, ინსტიტუციურ, სოციალურ და ეკოლოგიურ განზომილებებს 
ერთიან მმართველობით სისტემაში. ისინი სისტემატიზებულია ავტორთა 
მიერ წარმოდგენილ დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტალღებზე 
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დაფუძნებულ ევოლუციურ მოდელში. ნახაზი 1 ვიზუალურად აჯამებს ტუ-
რისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის განვითარე-
ბის ძირითად ეტაპებს და თვალსაჩინოს ხდის მათ შორის არსებულ ურთი-
ერთკავშირებს. 

ნახაზის სტრუქტურა ცხადყოფს რომ „Tourism 4.0“ კონკურენტუნარი-
ანობის ევოლუციის მეოთხე ტალღის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ტექნოლო-
გიურ კომპონენტს წარმოადგენს, რომელიც ინტეგრირებულია უფრო ფა-
რთო მმართველობით, ინსტიტუციურ და მდგრადობაზე ორიენტირებულ 
ჩარჩოში. მოდელი ასევე წარმოაჩენს, თუ როგორ ვითარდება ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობა დროთა განმავლობაში 
რესურსებზე ორიენტირებული მიდგომებიდან უფრო ინტეგრირებული, 
მონაცემებზე დაფუძნებული და პროგნოზირებადი მართვის სისტემების 
მიმართულებით.

ამრიგად, დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის ტალღებზე დაფუძ-
ნებული ევოლუციური მოდელის განსაკუთრებული ღირებულება ისაა, რომ 
კონკურენტუნარიანობის სხვადასხვა მიდგომა გააზრებულია, როგორც 
თეორიული და მმართველობითი ტრანსფორმაციის ერთიანი ევოლუციური 
პროცესის ნაწილი, რაც მათი განვითარების ლოგიკისა და ურთიერთდამო-
კიდებულებების სისტემური ინტერპრეტაციის შესაძლებლობას იძლევა.

მიუხედავად იმისა, რომ განსაკუთრებული ყურადღება ენიჭება პროგ-
ნოზირებად ანალიტიკურ ინსტრუმენტებს, ხელოვნური ინტელექტის (AI) 
დანერგვა არ უნდა განიხილებოდეს ადამიანური ფაქტორის ჩანაცვლე-
ბად. იგი უფრო მეტად გვევლინება გადაწყვეტილების მხარდაჭერის ინტე-
ლექტუალურ სისტემად (Intelligent Augmentation), რომელიც აძლიერებს 
მენეჯერულ შესაძლებლობებს, ხელს უწყობს რისკების იდენტიფიცირებას 
და ზრდის სტრატეგიული გადაწყვეტილებების ეფექტიანობას.

3.5. ძირითადი დასკვნები

3.1. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის კონცეპტუალური საფუძვლების მიმართულებით:

•	 ჩატარებულმა ანალიზმა აჩვენა, რომ ტურისტული დანიშნულე-
ბის ადგილის კონცეფცია ისტორიული განვითარების პროცესში მნიშვნე-
ლოვნად ტრანსფორმირდა. თუ ადრეულ ეტაპზე დესტინაცია ძირითადად 
გეოგრაფიულ და რესურსულ ერთეულად განიხილებოდა, თანამედროვე 
მიდგომები მას აღიქვამს, როგორც დინამიკურ, მრავალაქტორულ და სო-
ციალურ-ეკონომიკურ სისტემას, რომლის ფორმირებაშიც მონაწილეობენ 
ტურისტები, ადგილობრივი მოსახლეობა, ბიზნესი და საჯარო სექტორი;
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•	  დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის კონცეფცია წარმოადგენს 
მრავალგანზომილებიან კატეგორიას, რომელიც აერთიანებს ეკონომიკურ, 
სოციალურ, კულტურულ, გარემოსდაცვით და მმართველობით ფაქტო-
რებს. შესაბამისად, კონკურენტუნარიანობა აღარ განისაზღვრება მხოლოდ 
ტურისტული ნაკადებით ან ბაზრის წილით, არამედ დესტინაციის უნარით, 
შექმნას ღირებულება და უზრუნველყოს მდგრადი განვითარება;

•	 სამეცნიერო ლიტერატურის ანალიზმა ცხადყო, რომ კონკურენტუ-
ნარიანობის მიმართ ერთიანი და უნივერსალურად აღიარებული მიდგომა 
არ არსებობს. სხვადასხვა ავტორი განსხვავებულ აქცენტს აკეთებს რე-
სურსულ პოტენციალზე, ბაზრის პოზიციონირებაზე, მომხმარებელთა გა-
მოცდილებაზე, მმართველობის ხარისხსა და ადგილობრივი მოსახლეობის 
კეთილდღეობაზე;

•	 თანამედროვე კვლევებში ტურისტული დანიშნულების ადგილის 
კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო მეტად უკავშირდება მდგრადობის, 
ცხოვრების ხარისხის, მომხმარებელთა გამოცდილების, ბრენდინგისა და 
ეფექტიანი მმართველობის საკითხებს, რაც მის კომპლექსურ და დინამი-
კურ ბუნებას კიდევ უფრო გამოკვეთს;

•	  დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის კონცეპტუალური მრავალ-
ფეროვნება და თეორიული ევოლუცია საფუძველს ქმნის მისი შეფასების 
მრავალფეროვანი მოდელებისა და მეთოდოლოგიური ჩარჩოების ჩამოყა-
ლიბებისთვის, რომელთა განხილვა წარმოდგენილია მომდევნო ქვეთავში.

3.2. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის ძირითადი კლასიკური მოდელების, კონცეფციებისა და ინდიკატო-
რების სისტემის მიმართულებით

•	 ჩატარებულმა ანალიზმა ცხადყო, რომ ტურისტული დანიშნულების 
ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასება ეფუძნება მრავალფეროვან 
თეორიულ და მეთოდოლოგიურ მიდგომებს, რომლებიც განსხვავებული 
პერსპექტივიდან განიხილავენ კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელ 
ფაქტორებსა და მათ ურთიერთქმედებას. კლასიკური მოდელები ქმნიან იმ 
თეორიულ საფუძველს, რომელზეც შემდგომ განვითარდა თანამედროვე, 
მონაცემებზე დაფუძნებული და ინტეგრირებული შეფასების სისტემები;

•	 Bordas (1994), Crouch and Ritchie (1999), Yoon (2002), Dwyer and Kim 
(2003), Heath (2003), Enright and Newton (2004; 2005) და Bahar and Kozak (2007) 
მოდელების შედარებითი ანალიზი ადასტურებს, რომ ტურისტული და-
ნიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობა მრავალფაქტორული და 
კომპლექსური კატეგორიაა, რომლის ფორმირებაშიც გადამწყვეტ როლს 
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ასრულებს რესურსების, ინფრასტრუქტურის, მმართველობის, ბაზრის გა-
რემოსა და მოთხოვნის პირობების ურთიერთქმედება.

•	  კვლევამ აჩვენა, რომ კონკურენტუნარიანობის შეფასების პრო-
ცესში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება როგორც მიწოდების, ისე 
მოთხოვნის მხარის ერთობლივ ანალიზს. შესაბამისად, თანამედროვე მი-
დგომები ყურადღებას ამახვილებს არა მხოლოდ რესურსულ და ინფრასტ-
რუქტურულ პოტენციალზე, არამედ ვიზიტორთა აღქმებზე, გამოცდილე-
ბაზე, ლოიალობასა და დანიშნულების ადგილის იმიჯზე;

•	  Dwyer, Forsyth and Rao-ს ფასობრივი კონკურენტუნარიანობის 
ინდექსი და Song, Romilly and Liu-ს დანიშნულების ადგილის მიმზიდველობის 
ინდექსი ადასტურებს, რომ ტურისტული მიმართულების კონკურენტუნა-
რიანობის შეფასება მოითხოვს როგორც ეკონომიკური, ისე არაეკონომი-
კური ფაქტორების ინტეგრირებულ ანალიზს. კონკურენტუნარიანობა ვერ 
აიხსნება მხოლოდ ფასებით, შემოსავლებით ან ტურისტული ნაკადებით და 
მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია სოციალურ, კულტურულ, ფსიქო-
ლოგიურ და გარემოსდაცვით ფაქტორებზეც;

•	 კონკურენტუნარიანობის შეფასების ინდიკატორთა სისტემის ანა-
ლიზმა აჩვენა, რომ თანამედროვე პრაქტიკაში ფართოდ გამოიყენება ეკო-
ნომიკური, ინფრასტრუქტურული, გარემოსდაცვითი, სოციალური, კულ-
ტურული და ინსტიტუციურ-მმართველობითი ინდიკატორები, რომლებიც 
ერთობლივად უზრუნველყოფს დესტინაციის კონკურენტული პოზიციის 
კომპლექსურ შეფასებას;

•	 განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება მსოფლიო ეკონომიკური 
ფორუმის მიერ შემუშავებულ ტურიზმისა და მოგზაურობის განვითარების 
ინდექსს (TTDI), რომლის განახლებული მეთოდოლოგია კონკურენტუნარი-
ანობის შეფასებას უკავშირებს მდგრადობის, ინკლუზიურობისა და მედე-
გობის პრინციპებს. აღნიშნული მიდგომა ასახავს თანამედროვე ტურიზმის 
განვითარების პარადიგმულ ცვლილებას, რომლის მიხედვითაც დესტინა-
ციის წარმატება განისაზღვრება არა მხოლოდ ეკონომიკური შედეგებით, 
არამედ სოციალური, გარემოსდაცვითი და ინსტიტუციური მდგრადობით.

•	  ამგვარად, კლასიკური მოდელებისა და ინდიკატორთა სისტემის 
ევოლუცია ადასტურებს, რომ ტურისტული დანიშნულების ადგილის კო-
ნკურენტუნარიანობა წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან, დინამიკურ და 
ინტეგრირებულ კატეგორიას, რომლის შეფასებაც მოითხოვს ჰოლისტურ 
მიდგომას და სხვადასხვა ფაქტორის ერთიან ანალიზს.
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3.3. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარია-
ნობის თანამედროვე მიდგომებისა და ციფრული ტრანსფორმაციის 
მიმართულებით

•	 თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურის ანალიზმა აჩვენა, რომ 
ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასება 
თანდათანობით გასცდა ტრადიციულ რესურსულ და ინფრასტრუქტურულ 
მიდგომებს და გადავიდა მონაცემებზე დაფუძნებულ, ინტეგრირებულ და 
მრავალგანზომილებიან ჩარჩოებზე;

•	  „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) კონცეფცია კონკურენტუნა-
რიანობას განიხილავს როგორც ტექნოლოგიების, მონაცემთა, ბიზნესეკო-
სისტემებისა და მომხმარებლის გამოცდილების ურთიერთქმედების შედეგს. 
შესაბამისად, დესტინაციის წარმატება სულ უფრო მეტად დამოკიდებულია 
ინოვაციების დანერგვის, ციფრული ინტეგრაციისა და ეფექტიანი მმართვე-
ლობის უნარზე. 

•	 Gajdošík-ის (2021; 2023) მიდგომების ანალიზმა ცხადყო, რომ თანამე-
დროვე დესტინაციების კონკურენტუნარიანობა მნიშვნელოვანწილად განი-
საზღვრება როგორც ჭკვიანი მმართველობის, ისე ქსელური თანამშრომლო-
ბის ეფექტიანობით. ამ პირობებში DMO-ები ტრადიციული მარკეტინგული 
ფუნქციებიდან თანდათან გადადიან მონაცემთა მართვის, კოორდინაციისა 
და ინოვაციური ეკოსისტემების განვითარების მიმართულებით;

•	  Digital Twin, Big Data, Artificial Intelligence და Machine Learning-ის გამო-
ყენება ქმნის კონკურენტუნარიანობის შეფასების ახალ შესაძლებლობებს, 
რაც საშუალებას იძლევა რეალურ დროში შეფასდეს ტურისტული ნაკადები, 
მომხმარებელთა ქცევა, რესურსების გამოყენების ეფექტიანობა და მდგრადი 
განვითარების პარამეტრები. აღნიშნული მიდგომები მნიშვნელოვნად აფა-
რთოებს დესტინაციის მართვისა და პროგნოზირების შესაძლებლობებს;

•	  თანამედროვე კვლევები (Suryotrisongko et al. 2021; Shariffuddin et al. 
2023; Gajdošík 2023; Csapó and Végi 2025; Mu et al. 2025; Gomezelj and Žabkar 
2025) ადასტურებს, რომ ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურე-
ნტუნარიანობის ფორმირების პროცესში განსაკუთრებული მნიშვნელობა 
ენიჭება მდგრადობას, სისტემურ მედეგობას, მონაცემებზე დაფუძნებულ 
გადაწყვეტილებებსა და პერსონალიზებულ მომსახურებას. შედეგად, ტუ-
რისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობა ყალიბდება 
როგორც დინამიკური, მონაცემებზე დაფუძნებული და მრავალაქტორული 
სისტემა, რომლის ეფექტიანი მართვა მოითხოვს ტექნოლოგიური, ინსტი-
ტუციური, სოციალური და გარემოსდაცვითი ფაქტორების ინტეგრირე-
ბულ ანალიზს.
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3.4. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანო-
ბის ტალღოვანი ევოლუცია: პარადიგმული ტრანსფორმაციის ჩარჩოს 
მიმართულებით

•	 თანამედროვე კვლევების ანალიზი ცხადყოფს, რომ ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის თეორიებისა და მიდგო-
მების განვითარება არ წარმოადგენს ხაზოვან პროცესს და ხასიათდება თა-
ნმიმდევრული ევოლუციური ტრანსფორმაციით, რომელიც ასახავს ეკონო-
მიკური, მმართველობითი და ტექნოლოგიური პარადიგმების ცვლილებას. 
იმავდროულად, კონკურენტუნარიანობის თანამედროვე მოდელებში სულ 
უფრო მეტად იზრდება მდგრადობის, სისტემური მედეგობის, მონაცემებზე 
დაფუძნებული მმართველობისა და პერსონალიზებული მომსახურების 
მნიშვნელობა;

•	 მასზე დაყრდნობით, მონოგრაფიაში შემუშავებულია დესტინაციის 
კონკურენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური მატრიცა და ტალღებზე 
დაფუძნებული ევოლუციური მოდელი, რომლებიც კონკურენტუნარიანო-
ბის ისტორიულ ტრანსფორმაციას ოთხ ძირითად ტალღად სისტემატიზებს 
და ასახავს ტურისტული დანიშნულების ადგილის ტრანსფორმაციას რე-
სურსებზე ორიენტირებული მიდგომებიდან მონაცემებზე დაფუძნებულ, 
ინტელექტუალურ და მდგრადობაზე ორიენტირებულ თანამედროვე პარა-
დიგმებამდე;

•	 კერძოდ, ნაშრომში განხორციელებული სისტემატიზაცია ცხად-
ყოფს, რომ დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის თანამედროვე ეტაპი 
მხოლოდ ციფრული ტექნოლოგიების დანერგვით არ განისაზღვრება. მე-
ოთხე ტალღა აერთიანებს სისტემურ მედეგობას, მდგრად განვითარებას, 
პროგნოზირებად მმართველობას, ხელოვნურ ინტელექტზე დაფუძნებულ 
გადაწყვეტილებებსა და ეკოლოგიური ტევადობის მართვას, რაც კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასებისა და მართვის პროცესს მრავალგანზომილებიან 
და ინტეგრირებულ ხასიათს ანიჭებს;

•	 ავტორების მიერ შემუშავებული დესტინაციის კონკურენტუნარი-
ანობის ტალღოვანი ევოლუციის მოდელი არ წარმოადგენს „Tourism 4.0“-ის 
კონცეფციის ალტერნატიულ სახელწოდებას ან მის პირდაპირ გაგრძელე-
ბას. განსხვავებით „Tourism 4.0“-ისგან, რომელიც ძირითადად ტექნოლო-
გიურ ტრანსფორმაციასა და ციფრული ინსტრუმენტების გამოყენებაზეა 
ორიენტირებული, წარმოდგენილი მოდელი ასახავს კონკურენტუნარიანო-
ბის თეორიების, მმართველობითი მიდგომებისა და პარადიგმული ცვლი-
ლებების ისტორიულ განვითარებას და ქმნის უფრო ფართო ანალიტიკურ 
ჩარჩოს, რაც შესაძლებელს ხდის მათი განვითარების ლოგიკისა და ურთიე-
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რთკავშირების სისტემურ გააზრებას. ამ თვალსაზრისით, იგი წარმოადგენს 
დამოუკიდებელ კონცეპტუალურ კონსტრუქციას, რომელიც დესტინაციის 
კონკურენტუნარიანობას განიხილავს ინტეგრირებულ ჭრილში, სადაც 
ტექნოლოგიური პროგრესი აღიქმება არა როგორც თვითმიზანი, არამედ 
როგორც მმართველობითი ტრანსფორმაციის, კონკურენტული პოზიციო-
ნირებისა და გრძელვადიანი მდგრადი განვითარების ხელშემწყობი სტრა-
ტეგიული ინსტრუმენტი. 

3.6. რეკომენდაციები 

	რეკომენდაცია 1. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები) და ტურიზმის სფეროს საჯარო მმართველობის ინსტიტუტე-
ბისთვის

დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებმა (DMO) და ტურიზმის სფეროს 
საჯარო მმართველობის ინსტიტუტებმა მიზანშეწონილია კონკურენტუ-
ნარიანობის შეფასებისა და სტრატეგიული დაგეგმვის პროცესში ეტაპობ-
რივად გადაინაცვლონ ტრადიციული, რაოდენობრივ მაჩვენებლებზე ორი-
ენტირებული მიდგომებიდან უფრო ინტეგრირებულ და პროგნოზირებად 
მმართველობით მოდელებზე. ამ პროცესში განსაკუთრებული ყურადღება 
უნდა დაეთმოს სისტემური მედეგობის, მდგრადი განვითარების, გარემო-
სდაცვითი პასუხისმგებლობისა და ადგილობრივი საზოგადოების კეთილ-
დღეობის მაჩვენებლების ინტეგრირებას. აღნიშნული მიდგომა ხელს შე-
უწყობს ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის 
შეფასებას არა მხოლოდ მოკლევადიანი ეკონომიკური შედეგების, არამედ 
გრძელვადიანი განვითარების პერსპექტივიდან.

	რეკომენდაცია 2. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები), ადგილობრივი თვითმმართველობებისა და ტურიზმის სფე-
როს კერძო სექტორის წარმომადგენლებისთვის

მიზანშეწონილია ტურისტული დანიშნულების ადგილების მართვის 
პროცესში გაძლიერდეს ციფრული ტექნოლოგიების ინტეგრაცია და მათი 
გამოყენება გასცდეს მხოლოდ საოპერაციო ან მარკეტინგულ ფუნქციებს. 
ხელოვნური ინტელექტის, დიდი მონაცემების (Big Data), ბლოკჩეინისა და სხვა 
ციფრული ინსტრუმენტების დანერგვა სასურველია დაკავშირებული იყოს 
სტრატეგიული დაგეგმვის, რესურსების მართვის, ტურისტული ნაკადების 
მონიტორინგისა და გადაწყვეტილების მიღების პროცესებთან. აღნიშნული 
მიდგომა ხელს შეუწყობს მონაცემებზე დაფუძნებული მმართველობის გაძ-



164

ლიერებას, რესურსების უფრო ეფექტიან გამოყენებასა და ტურისტული 
მიმართულების გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობის უზრუნველყოფას.

	რეკომენდაცია 3. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები), ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და ადგილობრივი 
თვითმმართველობის ორგანოებისთვის

მიზანშეწონილია, ტურისტული დანიშნულების ადგილების მართვის 
პრაქტიკაში ეტაპობრივად დაინერგოს მონაცემებზე დაფუძნებული (Data-
driven) და პროგნოზირებადი მმართველობის ინსტრუმენტები. გადაწყვეტი-
ლებების მიღების პროცესში სასურველია უფრო აქტიურად იქნას გამოყე-
ნებული დიდი მონაცემების (Big Data) ანალიტიკა, ხელოვნური ინტელექტი 
(AI) და პროგნოზირებადი მოდელირების მეთოდები, რაც შესაძლებელს 
გახდის ტურისტული მოთხოვნის, ვიზიტორთა ქცევის, რესურსების და-
ტვირთვისა და პოტენციური რისკების წინასწარ შეფასებას. ამასთან, ხე-
ლოვნური ინტელექტი უნდა განიხილებოდეს არა როგორც ადამიანური 
ფაქტორის შემცვლელი, არამედ როგორც გადაწყვეტილების მხარდაჭერის 
ინტელექტუალური სისტემა (Intelligent Augmentation), რომელიც აძლიერებს 
მენეჯერულ შესაძლებლობებს, ხელს უწყობს რისკების დროულ იდენტი-
ფიცირებას და ზრდის სტრატეგიული გადაწყვეტილებების ეფექტიანობას.

	რეკომენდაცია 4. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები), ტურიზმის პოლიტიკის შემმუშავებლებისა და სტრატეგი-
ული დაგეგმვის სფეროში ჩართული ინსტიტუტებისთვის

დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის სტრატეგიული განვითარების 
პროცესში მიზანშეწონილია გათვალისწინებულ იქნას კონკურენტუნარია-
ნობის ევოლუციური და კუმულაციური ხასიათი. ახალი ტექნოლოგიების, 
ინოვაციური მმართველობითი მიდგომებისა და ციფრული ინსტრუმენტე-
ბის დანერგვა არ უნდა განიხილებოდეს წინა ეტაპებზე დაგროვილი კონკუ-
რენტული უპირატესობების შემცვლელად. პირიქით, ეფექტიანი განვითა-
რება მოითხოვს ბუნებრივი და კულტურული რესურსების, მომსახურების 
ხარისხის, ინფრასტრუქტურული პოტენციალის, ბრენდინგის, ციფრული 
პლატფორმებისა და თანამედროვე ტექნოლოგიების ინტეგრირებულ გა-
მოყენებას. აღნიშნული მიდგომა უზრუნველყოფს კონკურენტუნარიანო-
ბის სხვადასხვა ეტაპზე ჩამოყალიბებული უპირატესობების შენარჩუნებას, 
მათ ურთიერთშევსებასა და ახალ პირობებთან ადაპტაციას, რაც დესტინა-
ციის მდგრადი და გრძელვადიანი განვითარების მნიშვნელოვან წინაპირო-
ბას წარმოადგენს.
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	რეკომენდაცია 5. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები), ადგილობრივი თვითმმართველობებისა და ტურიზმის პოლი-
ტიკის შემმუშავებელი ინსტიტუტებისთვის

მიზანშეწონილია დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის შეფასებისა 
და მართვის პროცესში სისტემური მედეგობის (Resilience) და მდგრადი გა-
ნვითარების პრინციპების ინტეგრირებული გამოყენება. სტრატეგიული 
დაგეგმვისას განსაკუთრებული ყურადღება უნდა დაეთმოს იმ მექანიზმე-
ბის განვითარებას, რომლებიც უზრუნველყოფს ტურისტული მიმართულე-
ბის ადაპტაციის უნარს ეკონომიკური, ეკოლოგიური, ეპიდემიოლოგიური 
და გეოპოლიტიკური გამოწვევების პირობებში. ამასთან, კონკურენტუნა-
რიანობის შეფასება სასურველია დაეფუძნოს არა მხოლოდ ეკონომიკურ 
შედეგებს, არამედ გარემოსდაცვით, სოციალურ და ინსტიტუციურ მაჩვე-
ნებლებს, რაც დესტინაციის გრძელვადიანი სიცოცხლისუნარიანობისა და 
მდგრადი განვითარების მნიშვნელოვან წინაპირობას წარმოადგენს.

	რეკომენდაცია 6. დესტინაციის მართვის ორგანიზაციებისთვის 
(DMO-ები), საჯარო და კერძო სექტორის წარმომადგენლებისთვის, 
აგრეთვე ადგილობრივი თემებისა და პროფესიული ასოციაციებისთვის

მიზანშეწონილია, გაძლიერდეს სექტორთაშორისი თანამშრომლობა 
და განვითარდეს ერთიანი ციფრული ეკოსისტემები, რომლებიც უზრუნვე-
ლყოფს საჯარო, კერძო და სამოქალაქო სექტორებს შორის ინფორმაციის, 
რესურსებისა და ცოდნის ეფექტიან გაცვლას. განსაკუთრებული მნიშვნე-
ლობა ენიჭება მაკრო დონეზე დაინტერესებულ მხარეთა („Stakeholder“) ცი-
ფრულ კონვერგენციასა და კოორდინაციას, ხოლო მიკრო დონეზე – მონა-
ცემებზე დაფუძნებული პერსონალიზებული მომსახურების განვითარებას. 
აღნიშნული მიდგომა ხელს შეუწყობს ტურისტული გამოცდილების გაუმ-
ჯობესებას, მართვის ეფექტიანობის ზრდას და დესტინაციის კონკურე-
ნტული პოზიციების გაძლიერებას როგორც ეროვნულ, ისე საერთაშორისო 
ბაზრებზე.



166

IV თავი. სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
კონკურენტუნარიანობა

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონცეპტუალური და ემპი-
რიული კვლევების ფარგლებში განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა რო-
გორც ტურისტული დანიშნულების ადგილებს, ისე სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიას.

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის მიმართ მზარდი სამეცნიერო და 
პრაქტიკული ინტერესი განპირობებულია მისი მნიშვნელოვანი როლით გლო-
ბალურ ეკონომიკაში, სფეროს დინამიკური განვითარებით, ბაზარზე მოქმედი 
კომპანიების რაოდენობის ზრდით, მომსახურების ხარისხის მიმართ მომხმა-
რებელთა მზარდი მოთხოვნებითა და კონკურენტული გარემოს გამწვავებით. 

აღნიშნულ პირობებში სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანო-
ბის შეფასება და მისი განმსაზღვრელი ფაქტორების კვლევა განსაკუთრე-
ბულ მნიშვნელობას იძენს როგორც თეორიული, ისე პრაქტიკული თვალსა-
ზრისით (Tsai, Song, and Wong 2009; Baliashvili 2026 ). ამ მიდგომის ფარგლებში 
იკვეთება შემდეგი ძირითადი მიმართულებები:

1. სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკა და კონკურენტუნარიანობის 
შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლები;

2. სტრატეგიებისა და სტრატეგიული გადაწყვეტილებების როლი სა-
სტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაში;

3. სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასება;
4. მარკეტინგი და ბრენდინგი სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნა-

რიანობის სისტემაში;
5. ინოვაცია, ციფრული ტექნოლოგიები და მონაცემებზე დაფუძნე-

ბული მართვა სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში;
6. მომსახურების ხარისხის მართვა სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-

რიაში;
7. სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება სასტუმრო 

მომსახურების ინდუსტრიაში;
8. პერსონალიზებული მომსახურების მართვა სასტუმრო მომსახურე-

ბის სფეროში.
აღნიშნული მიმართულებები ურთიერთდაკავშირებულ სისტემას ქმნის, 

თუმცა თითოეული მათგანი დამოუკიდებელი ანალიტიკური განხილვისა და 
კრიტიკული შეფასების საგანს წარმოადგენს.
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4.1. სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკა 
და კონკურენტუნარიანობის შეფასების                                           

თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლები

მიუხედავად იმისა, რომ ეროვნული კონკურენტუნარიანობის განსა-
ზღვრებასთან შედარებით ფირმის დონეზე კონკურენტუნარიანობა მიჩნე-
ულია მარტივ ცნებად, სასტუმრო მომსახურების აღნიშნული ეკონომიკური 
კატეგორია მაინც უნდა განვიხილოთ რთულ კონსტრუქციად. იგი განპი-
რობებულია თავად სფეროს კომპლექსური ბუნებითა და სპეციფიკური 
მახასიათებლებით. აღნიშნული გარემოება მნიშვნელოვნად განსაზღვრავს 
სასტუმრო კომპანიების კონკურენტული სტრატეგიების ფორმირებას და 
ბაზარზე მათი პოზიციონირების შესაძლებლობებს. სასტუმრო მომსახუ-
რების თავისებურებები მდგომარეობს შემდეგში (Kotler, Bowen, and Makens 
2017; Zeithaml, Bitner, and Gremler 2018; Lovelock and Wirtz 2016; Baliashvili 
2025b):

•	 სეზონურობა – სასტუმროების საქმიანობა ხასიათდება მკვე-
თრად გამოხატული სეზონურობით, რაც განპირობებულია ტურისტული 
ნაკადების ცვლილებითა და მოთხოვნის ციკლური რყევებით. აღნიშნული 
ფაქტორი გავლენას ახდენს მომსახურების მოცულობაზე, შემოსავლებზე, 
დასაქმების დონესა და რესურსების მართვაზე. სეზონურობის ინტენსი-
ვობა დამოკიდებულია კულტურულ, ეკონომიკურ, ბუნებრივ-კლიმატურ 
და ფსიქოლოგიურ ფაქტორებზე;

•	 მალფუჭებადობა – სასტუმრო მომსახურება არ ექვემდებარება 
შენახვას, რის გამოც მისი რეალიზაცია შესაძლებელია მხოლოდ მომსა-
ხურების გაწევის მომენტში. მაგალითად, დაუტვირთავი ნომრის გაყიდვა 
გასული დღის პირობებით პრაქტიკულად შეუძლებელია, რაც კომპანიე-
ბისთვის შეუქცევად დანაკარგს წარმოადგენს. მოთხოვნის შემცირების 
პირობებში სასტუმროები ხშირად მიმართავენ ფასების კორექტირებას, შე-
მოსავლების მართვის (Revenue Management) მექანიზმებსა და დინამიკურ 
ფასწარმოქმნას, რათა დანაკარგები მინიმუმამდე დაიყვანონ;

•	 კაპიტალის მაღალი ფონდტევადობა – სასტუმრო ინდუსტრია 
ხასიათდება კაპიტალის მაღალი ინტენსივობით, რაც დაკავშირებულია 
მნიშვნელოვან ინვესტიციებთან ინფრასტრუქტურაში, ტექნიკურ აღჭუ-
რვილობასა და ძირითად საშუალებებში. აღნიშნული თავისებურება ზრდის 
როგორც საწყის საინვესტიციო, ისე ოპერაციულ ხარჯებს და განაპირო-
ბებს ძირითადი აქტივების ცვეთის მაღალ დონეს, რაც მნიშვნელოვან გა-
ვლენას ახდენს ფინანსურ შედეგებსა და კონკურენტუნარიანობაზე;
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•	 საბაზრო კონიუნქტურის მიმართ მაღალი მგრძნობელობა – სა-
სტუმრო ბიზნესი გამოირჩევა საბაზრო გარემოსა და ეკონომიკური კონი-
უნქტურის ცვლილებების მიმართ მაღალი მგრძნობელობით, რაც განაპი-
რობებს როგორც მიკრო, ისე მაკრო გარემო ფაქტორებზე ოპერატიული 
რეაგირების აუცილებლობას. აღნიშნული თავისებურება მოითხოვს მო-
მსახურების ხარისხის უწყვეტ გაუმჯობესებას, ინოვაციების დანერგვასა 
და ადამიანური რესურსების ეფექტიან მართვას, რაც პირდაპირ აისახება 
კომპანიის კონკურენტუნარიანობასა და ბაზარზე პოზიციონირებაზე;

•	 პროცესების მაღალი დინამიკურობა – სასტუმრო მომსახურება 
ხასიათდება პროცესების მაღალი დინამიკურობით, რაც დაკავშირებულია 
მომხმარებელთა მოთხოვნების, ქცევისა და ვიზიტორთა კმაყოფილების 
განმსაზღვრელი ფაქტორების მუდმივ ცვლილებასთან. აღნიშნული გა-
რემოება განაპირობებს კომპანიის საქმიანობის უწყვეტ განახლებასა და 
ადაპტაციას, რაც მიმართულია მისი ეფექტიანობის, ზრდისა და კონკურე-
ნტული პოზიციების გაძლიერებისკენ;

•	 მომხმარებელთა უშუალო ურთიერთქმედება მომსახურე პერსო-
ნალთან – სასტუმრო მომსახურება გამოირჩევა წარმოებისა და მოხმარე-
ბის ერთდროულობით, რაც გულისხმობს სტუმრისა და მომსახურე პერსო-
ნალის უშუალო ურთიერთქმედებას მომსახურების მიწოდების პროცესში. 
აღნიშნული თავისებურების გამო პერსონალი განიხილება მომსახურების 
განუყოფელ ელემენტად, რომელიც მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს მომ-
სახურების ხარისხზე, ვიზიტორთა კმაყოფილებასა და სტუმართა საერთო 
გამოცდილებაზე;

•	 მომსახურების პროცესის ხანმოკლე ციკლი – სასტუმროებში 
მომხმარებელთა მომსახურების პროცესი ხასიათდება შედარებით მოკლე 
ოპერაციული ციკლით, რომელიც მოიცავს ისეთ ოპერაციებს, როგორები-
ცაა დაჯავშნა, სტუმართა მიღება და განთავსება, ნომრების დასუფთავება, 
დამატებითი მომსახურებების (მაგ., ტაქსის გამოძახება) უზრუნველყოფა, 
ანგარიშსწორება და სტუმართა გაწერა. ინდივიდუალური სერვისების მი-
წოდების პროცესში თითოეული ოპერაციის შესრულებას განსაკუთრე-
ბული მნიშვნელობა ენიჭება, ხოლო მათი დროითი პარამეტრები ხშირად 
წუთებითა და წამებითაც კი იზომება. პროცესების დროითი მგრძნობე-
ლობა საჭიროებს ოპერატიულ და ეფექტიან მართვას, რადგან მომსახურე-
ბის სისწრაფე და ხარისხი პირდაპირ გავლენას ახდენს ვიზიტორთა კმაყო-
ფილებასა და კომპანიის კონკურენტუნარიანობაზე;

•	 მომსახურების ხარისხის წინასწარი შეფასების შეზღუდულობა 
– სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკიდან გამომდინარე, მომხმარებლე-
ბისთვის შეუძლებელია შეთავაზებული სერვისის ხარისხის სრულყოფილი 
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შეფასება მის მიღებამდე. მომსახურების საბოლოო შეფასება ყალიბდება 
უშუალოდ მისი მოხმარების პროცესში, რაც ზრდის როგორც სტუმართა 
სუბიექტური აღქმის მნიშვნელობას, ისე მომსახურების ხარისხის უზრუნ-
ველყოფის როლს. ამასთან, აღნიშნული თავისებურება აძლიერებს სასტუმ-
როს ბრენდის, რეპუტაციისა და სტუმართა გამოცდილების მნიშვნელობას 
კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაში;

•	 არამატერიალურობა და წარმოება-მოხმარების განუყოფელობა 
– სასტუმრო მომსახურება გამოირჩევა არამატერიალური ბუნებითა და 
წარმოებისა და მოხმარების განუყოფელობით, რის შედეგადაც მომხმა-
რებლები თანხას იხდიან არა მხოლოდ მომსახურების ფუნქციური ელემე-
ნტებისთვის, არამედ მიღებული გამოცდილების, ემოციური შთაბეჭდილე-
ბებისა და დამატებითი ღირებულებისთვის. აღნიშნული გარემოება ზრდის 
მომსახურების ხარისხის, ბრენდის, რეპუტაციისა და ვიზიტორთა გამოც-
დილების მნიშვნელობას კონკურენტული უპირატესობების ფორმირებაში;

•	 სასტუმრო კომპანიების ტიპოლოგია და კატეგორიზაცია – გა-
ნთავსების ობიექტები გამოირჩევა მრავალფეროვანი ტიპოლოგიური 
სტრუქტურით. მათ მიეკუთვნება სასტუმროები, პანსიონატები, საკურო-
რტო სასტუმროები, ჰოსტელები, მოტელები, კლუბური სასტუმროები, აპა-
რტ-სასტუმროები, საოჯახო სასტუმროები და სხვა. აღნიშნული მრავალფე-
როვნება უზრუნველყოფს სხვადასხვა სეგმენტის ვიზიტორთა მოთხოვნების 
დაკმაყოფილებას და მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ბაზარზე კონკურე-
ნტული პოზიციონირების პროცესში. საერთაშორისო პრაქტიკაში განთავ-
სების ობიექტების კატეგორიზაცია სხვადასხვა სისტემის საფუძველზე ხო-
რციელდება. რიგ ქვეყნებში გამოიყენება სიმბოლური შეფასების სისტემა 
(მაგ., ვარსკვლავების მინიჭება), თუმცა აღნიშნული მიდგომა არ წარმოა-
დგენს ერთიან და უნივერსალურ საერთაშორისო სტანდარტს;

•	 მომხმარებელთა ლოიალობაზე ორიენტაცია – სასტუმრო მომ-
სახურება ორიენტირებულია მომხმარებელთა ლოიალობის ფორმირებასა 
და შენარჩუნებაზე, რაც კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან 
ფაქტორს წარმოადგენს. აღნიშნული მიზნის მიღწევა მოითხოვს მომსახუ-
რების მაღალი ხარისხის უზრუნველყოფას, პერსონალიზებული მიდგომების 
დანერგვასა და დამატებითი ღირებულების შემქმნელი სერვისების განვითა-
რებას;

•	 ძირითადი და დამატებითი სერვისების ერთობლიობა – სასტუმრო 
მომსახურების ძირითად სერვისებს მიეკუთვნება განთავსებისა და კვების 
მომსახურება, რომლებიც, როგორც წესი, კომპანიის საქმიანობაში ყველაზე 
მნიშვნელოვან ადგილს იკავებს. დამატებითი სერვისები მოიცავს სხვადას-
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ხვა სახის მომსახურებას, მათ შორის საკონფერენციო სივრცეებს საქმიანი 
შეხვედრებისთვის, ავტომობილების გაქირავებას, სილამაზისა და ველნეს 
მომსახურებებს, სპორტულ დარბაზებს, საცურაო აუზებს, სამრეცხაოს და 
სხვა. აღნიშნული სერვისები ქმნის დამატებით ღირებულებას ვიზიტორე-
ბისთვის და მნიშვნელოვან როლს ასრულებს კონკურენტული უპირატესო-
ბების ფორმირებაში;

•	 არაერთგვაროვნება და ხარისხის ცვალებადობა – სასტუმრო 
მომსახურება ხასიათდება არაერთგვაროვნებით, რაც გამოიხატება მომსა-
ხურების ხარისხის ცვალებადობაში და მნიშვნელოვნადაა დამოკიდებული 
მომსახურე პერსონალის ინდივიდუალურ მახასიათებლებზე. შემეცნებითი, 
აფექტური და ქცევითი კომპონენტები განსაზღვრავს თანამშრომელთა ქცე-
ვასა და მომსახურების მიწოდების სტილს. კერძოდ, შემეცნებითი კომპონე-
ნტი უკავშირდება პერსონალის ცოდნას, შეხედულებებსა და პროფესიულ 
კომპეტენციებს; აფექტური კომპონენტი ასახავს მათ ემოციურ მდგომა-
რეობასა და დამოკიდებულებებს; ხოლო ქცევითი კომპონენტი დაკავში-
რებულია თანამშრომელთა მოქმედებებსა და სტუმრებთან ურთიერთობის 
პრაქტიკასთან. აღნიშნული ფაქტორები პირდაპირ აისახება ვიზიტორთა 
კმაყოფილებასა და კომპანიის კონკურენტუნარიანობაზე.

ამდენად, სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სპეციფიკური მახასია-
თებლები ადასტურებს, რომ კონკურენტუნარიანობა მრავალგანზომილებიანი 
და კომპლექსური ეკონომიკური კატეგორიაა. შესაბამისად, სასტუმრო კომპა-
ნიების კონკურენტული უპირატესობა ფორმირდება არა მხოლოდ ფასობრივი 
და ინფრასტრუქტურული ფაქტორების, არამედ მომსახურების ხარისხის, 
პერსონალის პროფესიული კომპეტენციის, ინოვაციური განვითარების და 
სტუმართა გამოცდილების ერთობლივი ზემოქმედების საფუძველზე.

აკადემიურ ლიტერატურაში ხაზგასმულია, რომ დარგის მკვლევრები, 
მათ შორის მაიკლ პორტერი, კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაში გა-
ნსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებენ სამომხმარებლო ბაზრის ქცევას, 
სტუმართა კმაყოფილებასა და ეფექტიანი ფასობრივი სტრატეგიების შე-
მუშავებას, რადგან აღნიშნული ფაქტორები პირდაპირ განსაზღვრავს სა-
სტუმრო კომპანიის კონკურენტულ პოზიციას ბაზარზე. 

	სასტუმრო კონკურენტუნარიანობის თეორიული ინტერპრეტაციები

არსებული კვლევებისა და თეორიული მიდგომების სისტემატიზაციის 
საფუძველზე შესაძლებელია გამოიყოს მსოფლიო მკვლევართა მიერ შე-
მოთავაზებული სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის ძირი-
თადი ინტერპრეტაციები (Baliashvili 2025a): 
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1. ტურიზმის მსოფლიო ორგანიზაცია (World Tourism Organization 
2007) – სასტუმროს კონკურენტუნარიანობა გულისხმობს ისეთი მომსახუ-
რების მიწოდების უნარს, რომელიც განასხვავებს მას ალტერნატიული შე-
თავაზებებისგან მომსახურების ხარისხის, სტუმართა კმაყოფილების, მიმ-
ზიდველობისა და ღირებული შეთავაზების თვალსაზრისით.

აღნიშნული ფორმულირება ეფუძნება ტურიზმის მსოფლიო ორგანი-
ზაციის (UNWTO) ტურიზმისა და კონკურენტუნარიანობის კომიტეტის (CTC) 
მიერ შემუშავებულ ოპერაციულ ჩარჩოებს და შეესაბამება მსოფლიო ტუ-
რიზმისა და მოგზაურობის საბჭოს (WTTC) ხედვას, რომლის მიხედვითაც სა-
სტუმროების კონკურენტული უპირატესობა ფორმირდება მომსახურების 
სრულყოფისა და სტრატეგიული პოზიციონირების საფუძველზე 

მიდგომა განსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებს მომხმარებლის 
მიერ აღქმულ ღირებულებას, როგორც კონკურენტუნარიანობის ძირითად 
განმსაზღვრელ ფაქტორს;

2. ლიფიტსი (Лифиц 2001) – სასტუმროს კონკურენტუნარიანობა გა-
ნიმარტება, როგორც განთავსების ობიექტის უნარი, ეფექტიანად განახო-
რციელოს საქმიანობა სასტუმრო მომსახურების მიწოდების მიზნით საბა-
ზრო პირობებში და მოიპოვოს უპირატესობა კონკურენტებთან შედარებით. 
ამასთან, კონკურენტუნარიანობა ასოცირდება დამატებითი ეკონომიკური 
სარგებლის მიღებასთან, რომელიც მიმართულია: 

•	 როგორც სასტუმროსა და მისი პერსონალის განვითარებისკენ, 
•	  ასევე, მომხმარებლებისთვის მაღალი ხარისხის მომსახურების 

უზრუნველყოფისკენ. 
 ავტორი ხაზს უსვამს კონკურენტუნარიანობას განიხილავს, როგორც 

ეკონომიკური ეფექტიანობისა და სტრატეგიული უპირატესობის ერთობ
ლიობას;

3. დუაიერი და კიმი (Dwyer and Kim 2003) – სასტუმრო ბიზნესში კონ­
კურენტუნარიანობა განისაზღვრება კომპანიის უნარით, მიიზიდოს და და-
აკმაყოფილოს სტუმრების საჭიროებები ისეთი შეთავაზებით, რომელიც 
ფასის, ხარისხის, მომსახურებისა და საერთო შთაბეჭდილების ერთობლიო-
ბით უზრუნველყოფს მათთვის უმაღლეს ღირებულებას კონკურენტებთან 
შედარებით. იმავდროულად, კონკურენტუნარიანობა განიხილება გრძე-
ლვადიანი მდგრადი განვითარების კონტექსტში, რომელიც მოიცავს ეკო-
ნომიკურ, სოციალურ და გარემოსდაცვით კომპონენტებს. ძირითად ინდი-
კატორებს წარმოადგენს:

•	 ფასი/ღირებულება; 
•	 მომსახურების ხარისხი და სტანდარტები; 
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•	 ინფრასტრუქტურა (ოთახები, ტექნოლოგია, მომსახურება);
•	  ადამიანური რესურსები;
•	  ბრენდის რეპუტაცია; 
•	 მდგრადობა და უსაფრთხოება 
მოცემული ხედვა კონკურენტუნარიანობას განიხილავს, როგორც 

ინტეგრირებულ სისტემას, რომელიც აერთიანებს ეკონომიკურ ეფექტია-
ნობას, მომხმარებელზე ორიენტაციასა და მდგრად განვითარებას.

4. ენცი, გრანდი და ჩენი (Enz 2010; Grundy 2006; Chen 2011) – მაიკლ 
პორტერის „ხუთი ძალის მოდელის“ საფუძველზე ადაპტირებული კონკუ-
რენტუნარიანობის მოდელის შესაბამისად, სასტუმრო მომსახურების სფე-
როში კონკურენტუნარიანობა განისაზღვრება ბაზარზე მოქმედი ძირი-
თადი ძალების გავლენით.

ამ მოდელის მიხედვით, კონკურენტუნარიანობის ფორმირებაში გადამ
წყვეტ როლს ასრულებენ შემდეგი ფაქტორები:

•	 კონკურენტული მეტოქეობის ინტენსივობა განსაზღვრავს ფასების 
პოლიტიკასა და მომსახურების ხარისხის დონეს, რაც პირდაპირ აისახება 
მომხმარებელთა არჩევანზე;

•	 ალტერნატიული სერვისების არსებობა (მაგ., ბუტიკ სასტუმროები, 
აპარტამენტები ან მოკლევადიანი გაქირავების პლატფორმები) ზრდის ჩა-
ნაცვლების საფრთხეს და აიძულებს სასტუმროებს განავითარონ დიფერენ-
ციაციის სტრატეგიები;

•	 მომწოდებლების მოლაპარაკების ძალა გავლენას ახდენს ოპერა-
ციულ ხარჯებზე;

•	 მომხმარებლების მოლაპარაკების ძალა განსაზღვრავს ფასისა და 
მომსახურების ხარისხის მიმართ მოთხოვნებს;

•	 ახალი მოთამაშეების ბაზარზე შემოსვლის საფრთხე კი ზრდის კო-
ნკურენციის დონეს და საჭიროებს ისეთი სტრატეგიული ბარიერების შექ-
მნას, როგორებიცაა ძლიერი ბრენდი, ინოვაციები და მაღალი მომსახურე-
ბის სტანდარტები.

თითოეული აღნიშნული ძალა გავლენას ახდენს სასტუმრო კომპანიის 
ბაზარზე პოზიციონირებასა და სტრატეგიულ გადაწყვეტილებებზე. ავტო-
რები ხაზს უსვამენ კონკურენტული გარემოს, სტრატეგიული მდგრადობისა 
და ბაზრის მოთხოვნებთან ადაპტაციის უნარის შეფასების მნიშვნელობას, 
რაც სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს, განსაზღვრონ საკუ-
თარი პოზიცია ბაზარზე და შეიმუშაონ ეფექტიანი სტრატეგიული გადაწყვე-
ტილებები.

5. ვისერი და ალვერა (Visser and Alvera 2009) – ტურისტული პროდუქ-
ტის კონკურენტუნარიანობა წარმოადგენს კომპლექსური მომსახურების 
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განვითარების შედეგს. იგი არ შემოიფარგლება მხოლოდ ტურისტული და-
ნიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობის შეფასებით, არამედ ეფუძ-
ნება ინდივიდუალური პროდუქტების უნიკალურობასა და მათ არსებით 
მახასიათებლებს, როგორებიცაა სასტუმროები, ტურისტული ობიექტები 
და სხვადასხვა სერვისის პაკეტები.

ამგვარად, ავტორები კონკურენტუნარიანობას განიხილავენ, როგორც 
ძალების, ინდიკატორებისა და წარმატების ფაქტორების ერთობლიობას, 
რომელიც განსაზღვრავს თითოეული ტურისტული პროდუქტის უნიკალუ-
რობას და შესაძლებელს ხდის მისი ძლიერი და სუსტი მხარეების იდენტი-
ფიცირებას. 

ამ ინტერპრეტაციის მიხედვით, განსაკუთრებულ მნიშვნელობა ენი-
ჭება ტურისტული პროდუქტის დიფერენციაციასა და უნიკალურობას, რაც 
კონკურენტულ გარემოში წარმოადგენს გადამწყვეტ ფაქტორს.

6. ელისაბედ ბალიაშვილი (Baliashvili 2025b) – სასტუმრო მომსახურე-
ბის კონკურენტუნარიანობა არის სასტუმროს უნარი, დამკვიდრდეს ბაზრის 
კონკრეტულ სეგმენტზე და ეფექტიანად მართოს მის მფლობელობაში არ-
სებული სტრატეგიული რესურსი. ამ პროცესში სტრატეგიული რესურსის 
გარდაქმნა კონკურენტულ უპირატესობებად უზრუნველყოფს სტუმართა 
შენარჩუნებასა და ახალი მომხმარებლების მოზიდვას, რაც საბოლოოდ გა-
ნსაზღვრავს კომპანიის მდგრად განვითარებას.

 ამრიგად, სხვადასხვა ავტორის მიდგომების ანალიზი ცხადყოფს, რომ 
სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის შეფასება ეფუძნება მრა-
ვალფეროვან თეორიულ და მეთოდოლოგიურ საფუძვლებს, რომლებიც 
განსხვავებული კუთხით განმარტავენ კონკურენტული უპირატესობების 
ფორმირების მექანიზმებს. მიუხედავად განსხვავებული აქცენტებისა, 
მკვლევართა მიდგომები ერთიანდება იმ თვალსაზრისით, რომ კონკურენ­
ტუნარიანობა არ შემოიფარგლება მხოლოდ ფასობრივი უპირატესობით, 
არამედ ეფუძნება მომხმარებლისთვის ღირებულების შექმნას, მომსახურე-
ბის ხარისხს, სტრატეგიულ პოზიციონირებასა და მდგრად განვითარებას. 
აღნიშნული თეორიული საფუძვლები ქმნის შესაძლებლობას, კონკურე-
ნტუნარიანობის შეფასება განხორციელდეს ინტეგრირებული ინდიკატო-
რების სისტემის მეშვეობით, რაც უზრუნველყოფს სასტუმრო კომპანიე-
ბის პოზიციის უფრო ობიექტურ და კომპლექსურ ანალიზს. შესაბამისად, 
წარმოდგენილი მიდგომები ქმნიან მეთოდოლოგიურ საფუძველს, რომლის 
მიხედვითაც შესაძლებელია სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარია-
ნობის შეფასება კონკრეტული ფაქტორებისა და ინდიკატორების სისტემის 
საფუძველზე.
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ამასთან, თანამედროვე კვლევების მიხედვით, სასტუმრო კომპანიების 
კონკურენტუნარიანობის ძირითად განმსაზღვრელ ფაქტორებს წარმოა-
დგენს (Buhalis and Amaranggana 2015; Prasad and Dev 2000):

•	  მომსახურების ხარისხი და სტანდარტების დაცვა;
•	 ფასისა და ღირებულების ბალანსი;
•	 ბრენდის ცნობადობა და რეპუტაცია;
•	  ადგილმდებარეობის სტრატეგიული უპირატესობები;
•	 ინოვაციური და ციფრული ტექნოლოგიების დანერგვა;
•	 პერსონალის კვალიფიკაცია და მომსახურების პერსონალიზაცია.
სასტუმრო კომპანიები აღნიშნულ რესურსებს იყენებენ ახალი პრო-

დუქტებისა და მომსახურების შესაქმნელად, ხოლო მათი ხარისხი და მახა-
სიათებლები დამოკიდებულია კომპანიის სტრატეგიულ და კონკურენტულ 
პოზიციონირებაზე კონკრეტულ ბაზარზე. 

ფაქტორების ეფექტიანი მართვა განსაზღვრავს სასტუმროს შესაძ-
ლებლობას, შეინარჩუნოს კონკურენტული პოზიცია და ადაპტირდეს ბაზ-
რის ცვლილებებთან. შესაბამისად, კონკურენტუნარიანობის შენარჩუნება 
მოითხოვს როგორც რესურსების ეფექტიან გამოყენებას, ისე გრძელვადი-
ანი სტრატეგიული ხედვის ჩამოყალიბებას, სადაც ფაქტორები, სტრატე-
გიული გადაწყვეტილებები და სტრატეგიები ერთმანეთთან მჭიდროდ 
არიან დაკავშირებულნი.

აღნიშნული ფაქტორების ინტეგრირებული მართვა აყალიბებს კონკუ-
რენტუნარიანობის სისტემურ მოდელს, რომლის საფუძველსაც წარმოა-
დგენს რესურსების ტრანსფორმაცია სტრატეგიულ გადაწყვეტილებებსა 
და ბაზარზე პოზიციონირების პროცესში.

4.2. სტრატეგიებისა და სტრატეგიული გადაწყვეტილებების 
როლი სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის 

ფორმირებაში

სტრატეგია წარმოადგენს კომპანიის მართვის ერთ-ერთ უმნიშვნე-
ლოვანეს კომპონენტს და ასრულებს მრავალ ფუნქციას მის საქმიანობაში. 
იგი განიხილება, როგორც დინამიკური სისტემა, რომელიც აერთიანებს 
როგორც წინასწარ დაგეგმილ მოქმედებებს (მიმართული სტრატეგია), ისე 
– გარემოს ცვლილებებზე სწრაფი რეაგირების შედეგად წარმოქმნილ გა-
დაწყვეტილებებს (აღმოცენებადი სტრატეგიული გადაწყვეტილებები). აღ-
ნიშნული მიდგომა შეესაბამება სტრატეგიის დინამიკურ გაგებას, რომლის 
მიხედვითაც ორგანიზაციის, მათ შორის, განთავსების ობიექტების წარმა-
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ტება დამოკიდებულია როგორც დაგეგმვის, ისე – ადაპტაციის უნარზე (ბა-
ლიაშვილი, ღუდუშაური და პირტახია 2017). 

ამდენად, მიზანშეწონილია, სასტუმრო მომსახურების სფეროში სტრა-
ტეგია განვიხილოთ, როგორც წინასწარ განსაზღვრული მოქმედებებისა და 
გარემოში მიმდინარე ცვლილებებთან ადაპტაციის პროცესში მიღებულ გა-
დაწყვეტილებათა ერთობლიობა. ამ კონტექსტში განსაკუთრებული მნიშ-
ვნელობა ენიჭება სამ ძირითად მიმართულებას (Grant 2005): 

1. გადაწყვეტილების მიღების მხარდაჭერას – როგორც გადაწყვე-
ტილების მიღების მხარდამჭერი მექანიზმი, სტრატეგია ორგანიზაციას 
აძლევს შესაძლებლობას, მიღებული გადაწყვეტილებები ჩამოაყალიბოს 
ერთიან ჩარჩოში, რაც ხელს უწყობს მათი ხარისხისა და თანმიმდევრულო-
ბის გაუმჯობესებას;

2. მიზნების განსაზღვრას – როგორც მიზნების განსაზღვრის ინსტ-
რუმენტი, სტრატეგია ადგენს ორგანიზაციის განვითარების ძირითად მი-
მართულებებს და უზრუნველყოფს მისი საქმიანობის მიზნობრივ მართვას;

3. ორგანიზაციულ კოორდინაციას – კოორდინაციის ფუნქციის ფარ­
გლებში, სტრატეგია უზრუნველყოფს ორგანიზაციის შიგნით მოქმედი 
ინდივიდებისა და ერთეულების საქმიანობის შეთანხმებასა და სინქრონი-
ზაციას, რაც ზრდის საერთო ეფექტიანობას.

ამგვარად, სტრატეგია ქმნის საფუძველს სასტუმრო კომპანიების 
ეფექტიანი მართვისთვის და უზრუნველყოფს მის კონკურენტუნარიანობას 
გრძელვადიან პერსპექტივაში.

 უცხოელ მეცნიერთა მიხედვით (Roth and Velde 1991; Roth 1993; Yeung 
and Lau 2005), კორპორაციული, ბიზნესდონეებისა და ოპერაციული დო-
ნეების სტრატეგიული გადაწყვეტილებები და გეგმები გრძელვადიანი და 
მოკლევადიანი პერსპექტივით წარმოადგენს იმ კრიტიკულად მნიშვნელო-
ვან ფაქტორებს განთავსების ობიექტების განვითარების პროცესში, რო-
მელებიც პირდაპირ განსაზღვრავენ მათი კონკურენტული პოზიციების 
სიმყარესა და ეფექტიანობას ბაზარზე. როგორც მკვლევრები აღნიშნავენ, 
სტრატეგიის ეფექტიანობა ეფუძნება ფირმის უნარს, იპოვოს ან შექმნას 
ოპტიმალური საბაზრო ნიშა.

 სიმწიფის ფაზაში სასტუმრო კომპანიები ხშირად აწყდებიან სირთუ-
ლეებს კორპორაციული და ბიზნესსტრატეგიების შემუშავებაში, რომლე-
ბიც აუცილებელია კონკურენტებზე უპირატესობის მისაღწევად (Wong 
and Kwan 2001; Hwang and Chang 2003). ამ პროცესში განსაკუთრებულ მნიშ-
ვნელობას იძენს სტრუქტურებისა და ჩარჩოების გამოყენება, რომლებიც 
კომპანიებს საშუალებას აძლევს, ჩამოაყალიბონ ეფექტიანი სტრატეგიული 
გადაწყვეტილებები და გააძლიერონ საკუთარი პოზიცია.
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დივერსიფიცირებულ ორგანიზაციებში, მათ შორის, საერთაშორის 
ქსელის სასტუმროებში, სტრატეგიული გადაწყვეტილებები რეალიზდება 
4 სხვადასხვა – კორპორაციულ, ბიზნეს, ფუნქციურ და ოპერაციულ დო-
ნეზე. მათი კოორდინაცია ქმნის ერთიან სტრატეგიულ სისტემას, რომელიც 
განსაზღვრავს სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობას. განვიხი-
ლოთ თითოელი ცალ-ცალკე: 

1. კორპორაციული სტრატეგია – წარმოადგენს დივერსიფიცირე-
ბული კომპანიის მართვის საერთო გეგმას, რომელიც ვრცელდება ორგა-
ნიზაციის მთელ საქმიანობაზე და მოიცავს მის ყველა მიმართულებას. იგი 
აერთიანებს იმ ქმედებებსა და მართვის მეთოდებს, რომლებიც გამოიყე-
ნება კომპანიის პოზიციების გასაძლიერებლად სხვადასხვა საქმიანობის 
სფეროსა და ბაზარზე. ქართველი ავტორების მიხედვით (ბალიაშვილი, ღუ-
დუშაური და პირტახია 2017): 

•	 პირველი ძირითადი მიმართულება მოიცავს ახალი საქმიანობის 
სფეროებში შესვლას და პოზიციების განმტკიცებას, რაც დაკავშირებულია 
იმასთან, თუ რომელ სექტორებში უნდა ოპერირებდეს კომპანია და რა ფო-
რმით – ახალი ბიზნესის შექმნით თუ არსებული ობიექტების შეძენით;

•	  მეორე მნიშვნელოვანი მიმართულება არის კომპანიის სტრუქტუ-
რული ერთეულების ეფექტიანობისა და პროდუქტიულობის ზრდა. არჩეულ 
სფეროებში პოზიციების გაძლიერება განაპირობებს კორპორაციული 
სტრატეგიის კონცენტრაციას ორგანიზაციის საქმიანობის გაუმჯობესე-
ბაზე ყველა ფუნქციურ დონეზე;

•	  კორპორაციული სტრატეგიის ფარგლებში მნიშვნელოვანი ადგილი 
უჭირავს ასევე ქვედანაყოფებს შორის სინერგიული ეფექტის მიღების გზე-
ბის ძიებასა და მის კონკურენტულ უპირატესობად გარდაქმნას. ახალი ბიზ-
ნესის განვითარებისას, როდესაც კომპანიას აქვს მსგავსი ტექნოლოგიები, 
საქმიანობის მახასიათებლები, გაყიდვის არხები ან ემსახურება ერთსა და 
იმავე მომხმარებელთა სეგმენტს, იგი იძენს კონკურენტულ უპირატესობას 
იმ კომპანიებთან შედარებით, რომლებიც სრულიად ახალ სფეროებში ოპე-
რირებენ;

•	 მონათესავე დივერსიფიკაციის პროცესში კომპანიებს ეძლევათ შე-
საძლებლობა გააზიარონ გამოცდილება, ერთობლივად იმოქმედონ საერთო 
მიზნების მისაღწევად, შეამცირონ ხარჯები და, იმავდროულად, გაზარდონ 
პროდუქციისა და მომსახურების კონკურენტუნარიანობა ორგანიზაციის 
სხვადასხვა ქვედანაყოფის საქმიანობის გაუმჯობესების ხარჯზე;

•	  კიდევ ერთ მნიშვნელოვან მიმართულებას წარმოადგენს – საინ-
ვესტიციო პრიორიტეტების განსაზღვრა და რესურსების გადანაწილება 
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უფრო მომგებიან სფეროებში. დივერსიფიცირებული კომპანიის სხვადა­
სხვა საქმიანობის სფეროები ხშირად განსხვავდება მომგებიანობის დონით, 
რის გამოც მენეჯმენტმა უნდა უზრუნველყოს რესურსების მიზნობრივი 
გადანაწილება იმ მიმართულებებზე, რომლებიც უფრო მაღალი სტრატეგი-
ული მნიშვნელობითა და ეკონომიკური ეფექტიანობით ხასიათდება.

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში კორპორაციული სტრატე-
გიის მიდგომა შეიძლება გამოიხატოს სხვადასხვა ტიპის სასტუმროების 
(მაგ., სასტუმროები, პანსიონატები, საკურორტო სასტუმროები, ჰოსტე-
ლები, მოტელები, კლუბური სასტუმროები, აპარტ-სასტუმროები, საოჯახო 
სასტუმროები და სხვა ) ერთიან მართვაში, რაც მათ საშუალებას აძლევს, 
ეფექტიანად გამოიყენონ რესურსები, გააძლიერონ ბრენდი და მიაღწიონ 
მასშტაბის ეკონომიას.

2. ტერმინი ბიზნესსტრატეგია“ გულისხმობს კომპანიის ცალკეული 
საქმიანობის მიმართულების მართვის გეგმას და კონცენტრირებულია იმ 
ქმედებებსა და მიდგომებზე, რომლებიც უზრუნველყოფს კომპანიის წარ­
მატებულ ფუნქციონირებას კონკრეტული საქმიანობის სფეროში. ბარ-
ნისა და ჰესტერლის მიხედვით, ბიზნესსტრატეგია მიმართულია ბაზარზე 
კონკურენტული პოზიციის ჩამოყალიბებასა და მდგრადი კონკურენტული 
უპირატესობის მოპოვებაზე (Barney and Hesterly 2006).

ერთსექტორულ კომპანიებში კორპორაციული და ბიზნესსტრატე-
გიები, როგორც წესი, ემთხვევა ერთმანეთს, რადგან სტრატეგიული გადა-
წყვეტილებები მიიღება მხოლოდ ერთი ტიპის საქმიანობისთვის. მათ შორის 
განსხვავება განსაკუთრებით მკაფიოდ ვლინდება დივერსიფიცირებულ 
კომპანიებში, სადაც სხვადასხვა ბიზნესმიმართულებები დამოუკიდებელ 
სტრატეგიულ მართვას საჭიროებს.

ამასთან, ბიზნესსტრატეგია მოიცავს ყველა იმ გადაწყვეტილებასა და 
მეთოდს, რომლებსაც კომპანიის მენეჯმენტი მიზანშეწონილად მიიჩნევს 
კონკურენტული გარემოს გათვალისწინებით. იგი ეფუძნება – ეკონომიკურ 
და საბაზრო ფაქტორებს, დემოგრაფიულ ტენდენციებს, მომხმარებელთა 
მოთხოვნებს, სამართლებრივ რეგულაციებსა და სხვა მნიშვნელოვან გარე 
გარემო პირობებს.

ბიზნესსტრატეგია ითვლება ძლიერად, როდესაც მისი განხორციე-
ლება უზრუნველყოფს კომპანიის მიერ კონკურენტული უპირატესობის 
მიღწევას, ხოლო სუსტად – როდესაც იგი იწვევს კონკურენტული პოზიცი-
ების შესუსტებას.

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ბიზნესსტრატეგია ხშირად 
მოიცავს მომსახურების დიფერენციაციას, ფასობრივ პოლიტიკას, მომხმა­
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რებელთა კონკრეტულ სეგმენტზე ფოკუსირებასა და ბრენდის პოზიციო-
ნირებას, რაც განსაზღვრავს კომპანიის კონკურენტუნარიანობას კონკრე-
ტულ ბაზარზე.

3. ფუნქციური სტრატეგია – ორიენტირებულია კონკრეტული ფუნ-
ქციური მიზნების მიღწევაზე და უზრუნველყოფს საერთო ბიზნესსტრა-
ტეგიის ეფექტიან განხორციელებას. იგი მოიცავს კომპანიის საქმიანობის 
ცალკეული ფუნქციური მიმართულების (მაგ., მარკეტინგი, ფინანსები, 
ადამიანური რესურსები, მომხმარებელთა მომსახურება, განაწილება და 
სხვ.) მართვის გეგმებს და, ამდენად, თითოეულ სფეროს გააჩნია შესაბა-
მისი სტრატეგია. 

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ფუნქციური სტრატეგიები 
მოიცავს, მაგალითად, მარკეტინგულ სტრატეგიას (ბრენდინგი და კომუნი-
კაციები), ფინანსურ სტრატეგიას (ხარჯებისა და შემოსავლების მართვა), 
ადამიანური რესურსების სტრატეგიას (პერსონალის განვითარება) და ოპე-
რაციულ მიმართულებებს, რომლებიც უზრუნველყოფენ სასტუმრო მომსა-
ხურების ხარისხსა და ვიზიტორთა კმაყოფილებას.

ბიზნესსტრატეგიისგან განსხვავებით, ფუნქციური სტრატეგია უზ-
რუნველყოფს კომპანიის საერთო განვითარების გეგმის დეტალიზაციას 
კონკრეტული მიდგომების, ქმედებების, გადაწყვეტილებებისა და პრაქტი-
კული ნაბიჯების დონეზე, რომლებიც უშუალოდ უკავშირდება ფუნქციური 
ერთეულების საქმიანობას. ამდენად, ბიზნესსტრატეგიის წარმატებული 
რეალიზაციისთვის აუცილებელია, რომ ფუნქციური სტრატეგიები იყოს 
ერთმანეთთან კოორდინირებული, ურთიერთშეთავსებადი და ეფუძნებო-
დეს თანმიმდევრულ მენეჯერულ გადაწყვეტილებებს (ბალიაშვილი, ღუდუ-
შაური და პირტახია 2017) .

მარკეტინგული, საწარმოო, ფინანსური და ადამიანური რესურსების 
სტრატეგიების ინტეგრაცია ქმნის ერთიან მართვის სისტემას, რაც ზრდის 
სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობას და უზრუნველყოფს 
მათი საქმიანობის სინერგიულ ეფექტს.

4. ოპერაციული სტრატეგია წარმოადგენს შედარებით ვიწრო მასშტა-
ბის სტრატეგიას, რომელიც განკუთვნილია სასტუმროთა ძირითადი სტრუქ-
ტურული ერთეულებისთვის (მაგ., დეპარტამენტები, სერვისული ჯგუფები, 
ოპერაციული ქვედანაყოფები). მიუხედავად იმისა, რომ იგი მასშტაბით შედა-
რებით დაბალი დონისაა კორპორაციულ და ბიზნესსტრატეგიებთან მიმართე-
ბით, სწორედ მისი ეფექტიანი განხორციელება უზრუნველყოფს კომპანიის 
ბიზნესგეგმის პრაქტიკულ რეალიზაციას და სრულყოფილებას, შესაბამისად 
ახდენს ბიზნესსტრატეგიის პრაქტიკულ რეალიზაციას. 
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სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ოპერაციული სტრატეგიის 
ეფექტიანობა განსაკუთრებულად მნიშვნელოვანია, რადგან მომსახურების 
ხარისხი, სისწრაფე და სტუმართა გამოცდილება უშუალოდ დამოკიდებუ-
ლია ყოველდღიური ოპერაციების მართვაზე.

რობერტ გრანტის (Grant 2005) მიხედვით, ოპერაციული სტრატეგია 
წარმოადგენს კომპანიის მომსახურების მიწოდების გრძელვადიან გეგმას 
და ასრულებს დამაკავშირებელ რგოლს სტრატეგიულ მიზნებსა და ყოვე-
ლდღიურ ოპერაციულ საქმიანობას შორის. იგი განისაზღვრება, როგორც 
იმ გადაწყვეტილებების შედეგი, რომლებიც დროთა განმავლობაში უზრუნ-
ველყოფს ბიზნესერთეულისათვის სასურველი საწარმოო სტრუქტურის, 
ინფრასტრუქტურისა და სპეციფიკური შესაძლებლობების ჩამოყალიბებას. 
უფრო კონკრეტულად, ოპერაციული სტრატეგია შედგება სტრუქტურული 
და ინფრასტრუქტურული ელემენტებისგან. სტრუქტურული ელემენტები 
მოიცავს – საწარმოო სიმძლავრეებს, ლოკაციას, პროცესის არჩევანსა და 
ვერტიკალურ ინტეგრაციას, ხოლო ინფრასტრუქტურული ელემენტები – 
უკავშირდება ადამიანური რესურსების მართვას, ხარისხის უზრუნველყო-
ფას, დაგეგმვას, კონტროლსა და ორგანიზაციულ სტრუქტურას. 

გრანტის აზრით, ოპერაციული სტრატეგიის მთავარი ფუნქცია ისაა, 
რომ უზრუნველყოს ოპერაციული პროცესების ეფექტიანი ფუნქციონირება 
არსებული რესურსების ოპტიმალური გამოყენების გზით. ამასთან, იგი გან-
საზღვრავს იმ ოპერაციულ სტრატეგიულ არჩევანებს, რომლებიც შეიძლება 
გამოყენებულ იქნეს, როგორც კონკურენტული უპირატესობის წყარო.

აქედან გამომდინარე, ოპერაციული სტრატეგია ემსახურება ორ ძირი-
თად მიზანს:

•	 ოპერაციული ფუნქციის ინტეგრირებას სტრატეგიული მენეჯმე-
ნტის სისტემაში;

•	 ორგანიზაციაში მიმდინარე პროცესების კოორდინაციასა და მიმარ­
თულების განსაზღვრას, მათ შორის თანამშრომელთა ინდივიდუალური და 
გუნდური საქმიანობის დონეზე.

საბოლოოდ, ოპერაციული სტრატეგია განიხილება, როგორც ოპერა-
ციული გადაწყვეტილებების ხარისხი, რომელიც განსაზღვრავს სასტუმრო-
ების ოპერაციული სისტემის ეფექტიანობას, უზრუნველყოფს მის შესაბა-
მისობას კომპანიის საერთო სტრატეგიასთან და ქმნის მომხმარებლისთვის 
ღირებულებას. 

თანამედროვე კვლევებში, პორტერის კონკურენტული უპირატესობის 
კონცეფციის საფუძველზე, სმიტი (Smith 2010) გამოყოფს კონკურენტული 
უპირატესობის ორ ძირითად ფორმას: ფასობრივ ლიდერობას, რომელიც 
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ეფუძნება დანახარჯებისა და ფასის კონკურენტულ უპირატესობას, და დი-
ფერენციაციას, რომელიც დაკავშირებულია პროდუქტისა თუ მომსახურე-
ბის უნიკალური მახასიათებლების შექმნასთან.

ამასთან, ტომპსონი, სტრიკლენდი, გემბლი და ჯეინი (Thompson et al. 
2006) დამატებით გამოყოფენ ფოკუსირების სტრატეგიას, რომელიც კონ-
კრეტულ საბაზრო სეგმენტზე კონცენტრირების გზით კონკურენტული უპი-
რატესობის მიღწევას ითვალისწინებს და მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
კომპანიის საქმიანობის ეფექტიანობასა და კონკურენტუნარიანობაზე.

აღნიშნული მიდგომები ხშირად განიხილება როგორც პოზიციური 
კონკურენტული უპირატესობის ფორმები, რადგან ისინი განსაზღვრავენ 
კომპანიის სტრატეგიულ პოზიციონირებასა და მის შესაძლებლობას, დაი-
კავოს მდგრადი პოზიცია კონკრეტულ ბაზარზე.

პორტერის (Porter 1980; Porter 1985) მიხედვით, კონკურენტული უპი-
რატესობის მიღწევის ძირითადი სტრატეგიებია – დანახარჯების მიხედ-
ვით ლიდერობა, დიფერენციაცია და ფოკუსირება. ამ სტრატეგიების სა-
ფუძველზე ორგანიზაცია ცდილობს კონკურენტებთან შედარებით უფრო 
დაბალი დანახარჯების მიღწევას, უნიკალური ღირებულების შექმნას ან 
კონკრეტულ საბაზრო სეგმენტზე სპეციალიზაციას.

ამასთან, თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურაში კონკურენტუნა-
რიანობის მნიშვნელოვან წყაროებად სულ უფრო ხშირად განიხილება მა-
ღალი ხარისხი, ინოვაციური საქმიანობა, მომხმარებელზე ორიენტირებული 
მომსახურება და პერსონალიზაცია, რომლებიც ციფრული ტრანსფორ­
მაციის პირობებში კონკურენტული უპირატესობის ფორმირების მნიშვნე-
ლოვან ფაქტორებად გვევლინება.

 აღნიშნული სტრატეგიების ეფექტიანი კომბინირება სასტუმრო 
კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს, შექმნან სტუმრისთვის გამორჩე-
ული ღირებულება, გააძლიერონ საბაზრო პოზიციები და უზრუნველყონ 
გრძელვადიანი კონკურენტული უპირატესობა. სასტუმრო მომსახურების 
სფეროში კონკურენტული სტრატეგიების პრაქტიკული რეალიზაცია გან-
საკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს, რადგან კონკურენტუნარიანობა დამო-
კიდებულია არა მხოლოდ ფასსა და დანახარჯებზე, არამედ მომსახურების 
ხარისხზე, სტუმრის გამოცდილებაზე, ბრენდის აღქმასა და ინოვაციურ შე-
საძლებლობებზე.

ამდენად, მეცნიერთა მიხედვით, კონკურენტული უპირატესობის მიღ-
წევის ძირითად სტრატეგიებს მიეკუთვნება:

•	 დანახარჯების მიხედვით ლიდერობის სტრატეგია (Cost Leadership) 
– გულისხმობს მომსახურების მიწოდებას კონკურენტებთან შედარებით 
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უფრო დაბალი დანახარჯებით, რაც კომპანიას საშუალებას აძლევს შეინა-
რჩუნოს მომგებიანობა და, საჭიროების შემთხვევაში, მომხმარებელს შე-
სთავაზოს უფრო კონკურენტული ფასები;

•	 დიფერენციაციის სტრატეგია (Differentiation) – ეფუძნება ისეთი 
უნიკალური ღირებულების შექმნას, რომელიც კონკურენტების შეთავაზე-
ბებისგან განასხვავებს სასტუმროს. ეს შეიძლება გამოიხატებოდეს მომსა-
ხურების ხარისხში, ბრენდის იმიჯში, ინოვაციურ სერვისებში, პერსონალი-
ზებულ მომსახურებასა და სტუმრის გამოცდილებაში (Porter 1985; Porter 
2011);

•	 ფოკუსირების სტრატეგია (Focus Strategy) – გულისხმობს ბაზრის 
კონკრეტულ სეგმენტზე კონცენტრირებას და ამ სეგმენტის მოთხოვნების 
უკეთ დაკმაყოფილებას, ვიდრე ამას ფართო ბაზარზე მოქმედი კონკურე-
ნტები ახერხებენ. სასტუმრო ბიზნესში აღნიშნული მიდგომა ხშირად გამო-
იყენება ბიზნესტურისტებზე, ფუფუნების სეგმენტზე, ეკოტურისტებზე, 
ოჯახურ ან სხვა სპეციალიზებულ ჯგუფებზე ორიენტირების შემთხვევაში.

პრაქტიკაში კონკურენტული სტრატეგიები იშვიათად გვხვდება იზო-
ლირებული სახით. თანამედროვე სასტუმრო კომპანიები, როგორც წესი, 
აერთიანებენ დანახარჯების ეფექტიან მართვას, დიფერენციაციას, ფოკუ-
სირებას, მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესებას, ინოვაციებსა და მომხ-
მარებელზე ორიენტირებულ მიდგომებს. სწორედ ამ ელემენტების ინტე-
გრირებული გამოყენება ქმნის კონკურენტული უპირატესობების ფორმი-
რების საფუძველს და უზრუნველყოფს განთავსების ობიექტების მდგრად 
კონკურენტუნარიანობას.

ალენისა და ჰელმსის (Allen and Helms 2006) მიხედვით, სასტუმრო 
კომპანიის გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობა და მომსახურების მა-
ღალი ხარისხის უზრუნველყოფა მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული 
შესაბამისი კონკურენტული სტრატეგიების შერჩევასა და ეფექტიან განხო-
რციელებაზე. ავტორები აღნიშნავენ, რომ ერთ ან რამდენიმე სტრატეგი-
ული მიდგომის არარსებობა უარყოფითად აისახება როგორც საქმიანობის 
ეფექტიანობაზე, ისე კომპანიის საბაზრო პოზიციებზე.

ამასთან, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კონკურენტული 
უპირატესობის საფუძველს წარმოადგენს ორგანიზაციის ძირითადი კომპე-
ტენციები, რომლებიც მოიცავს უნარებსა და რესურსებს, რაც კომპანიას 
შესაძლებლობას აძლევს, ეფექტიანად იმოქმედოს ბაზარზე. აღნიშნულ 
კომპეტენციებზე გავლენას ახდენს ისეთი ფაქტორები, როგორებიცაა: 
ადგილმდებარეობა, ბრენდი, ინფრასტრუქტურა, პერსონალისა და მომხმა-
რებელთა ლოიალობა, ბაზრის წილი, მომსახურების ხარისხი, ტექნოლოგი-
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ური განვითარება, მენეჯმენტი, ორგანიზაციული პროცესები და კორპო-
რაციული კულტურა.

შესაბამისად, სასტუმრო კომპანიებისთვის განსაკუთრებული მნიშ-
ვნელობა ენიჭება ისეთი უნიკალური მახასიათებლებისა და კომპეტენცი-
ების ჩამოყალიბებას, რომლებიც მათ კონკურენტებისგან განასხვავებს 
და სტუმრისთვის დამატებით ღირებულებას ქმნის (Gehrels 2007). სწორედ 
აღნიშნული რესურსებისა და შესაძლებლობების ეფექტიანი ინტეგრირება 
კონკურენტულ სტრატეგიებთან ერთად წარმოადგენს განთავსების ობი-
ექტის მდგრადი კონკურენტული უპირატესობისა და გრძელვადიანი კო-
ნკურენტუნარიანობის მნიშვნელოვან საფუძველს.

საქართველოში მოქმედმა სასტუმროებმა განსაკუთრებული ყურა-
დღება უნდა დაუთმონ ახალი კონკურენტული მახასიათებლების განვითა-
რებას, რაც მათ საშუალებას მისცემს, გამოკვეთილად განსხვავდნენ მეტო-
ქეებისგან და ბაზარზე მოიპოვონ უპირატესობა. გლობალური კონკურე-
ნტული გარემოს პირობებში, მათთვის აუცილებელია უნიკალური კონკუ-
რენტული უპირატესობების ფლობა, რათა შეინარჩუნონ და გააძლიერონ 
საკუთარი პოზიცია.

კლასენი, ლაურიდსენისა და ჰაკანსონის (Klassen, Lauridsen, and 
Håkansson 2006) მიხედვით, ორგანიზაცია, რომელიც ეფექტიანად არის 
მორგებული გარემოს პირობებს, აღწევს უფრო მაღალ შედეგიანობას, საქ-
მიანობის ხარისხის გაუმჯობესებასა და შემოსავლების ზრდას, რაც, თავის 
მხრივ, განაპირობებს კომპანიის გაფართოებას. 

სტრატეგიული მორგების (Strategic Fit) თეორიის (Donaldson 2006) მი-
ხედვით, კომპანიები, რომლებიც საკუთარ სტრატეგიებსა და რესურსებს 
გარემოს მოთხოვნებთან ჰარმონიულ შესაბამისობაში აყალიბებენ, ახერხე-
ბენ რესურსების უფრო ეფექტიან მართვას, ოპერაციული ხარჯების შე-
მცირებასა და გარემო რისკებზე ადეკვატურ რეაგირებას. ამასთან, ისინი 
უფრო ეფექტიანად იყენებენ ახალ შესაძლებლობებს და ინარჩუნებენ კონ­
კურენტულ პოზიციებს დინამიკურ გარემოში. კონკურენტული გარემოს 
დინამიკურობის გათვალისწინებით, მენეჯერებმა უნდა უზრუნველყონ 
შიდა პროცესების ეფექტიანი მართვა, რაც ხელს უწყობს არჩეული სტრა-
ტეგიის წარმატებულ განხორციელებას.

აღნიშნული მიდგომა განსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებს სტრა-
ტეგიულ გადაწყვეტილებებს, რადგან სწორედ მათი მეშვეობით ხდება 
კომპანიის შიდა შესაძლებლობებისა და გარე გარემოს ფაქტორების შეთავ­
სება. ამ პროცესში მნიშვნელოვანია კორპორაციული, ბიზნეს და ფუნქცი-
ური სტრატეგიების კოორდინაცია, რაც უზრუნველყოფს გადაწყვეტილე-
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ბების თანმიმდევრულობას და კომპანიის საერთო სტრატეგიული მიზნების 
მიღწევას.

ამასთან, სტრატეგიული მორგების თეორია ამყარებს კავშირს ადამია-
ნური რესურსების სტრატეგიასა და ბიზნესსტრატეგიას შორის, რაც ხელს 
უწყობს პერსონალის მოტივაციის ზრდას, ორგანიზაციული ეფექტიანობის 
გაუმჯობესებასა და თანამშრომელთა შენარჩუნებას (Donaldson 2006).

ამგვარად, სტრატეგიული მორგება წარმოადგენს კონკურენტუნარი-
ანობის ერთ-ერთ საფუძველს, რომელიც განსაზღვრავს კომპანიის შესაძ-
ლებლობას ეფექტიანად იმოქმედოს დინამიკურ საბაზრო გარემოში.

სტრატეგიული მორგების (strategic fit) ერთ-ერთ საუკეთესო ფორმას 
წარმოადგენს მდგომარეობა, როდესაც ბიზნესსტრატეგია, ადამიანური 
რესურსების მართვის სტრატეგია და წახალისების სისტემა ეფექტიანად 
არის ურთიერთინტეგრირებული. იგი უზრუნველყოფს ორგანიზაციის საქ-
მიანობის ხარისხის გაუმჯობესებას და ქმნის საფუძველს მდგრადი კონკუ-
რენტული უპირატესობის ფორმირებისთვის.

ადნერისა და ზემსკის (Adner and Zemsky 2006) მიხედვით, ორგანიზა-
ციებმა უნდა გააცნობიერონ, რომ წახალისების სისტემის პირდაპირი გა-
დმოტანა სხვა კომპანიებიდან არ იძლევა სასურველ შედეგს. აუცილებელია 
მისი ადაპტირება კონკრეტული ორგანიზაციის სპეციფიკასთან, რათა მაქ-
სიმალურად ეფექტიანად იმოქმედოს მოცემულ გარემოში. სტრატეგიული 
მორგება და გადაწყვეტილებების თანხვედრა წარმოადგენს იმ მექანიზმს, 
რომლის მეშვეობითაც სასტუმრო კომპანიები უზრუნველყოფენ საკუთარი 
კონკურენტუნარიანობის ზრდასა და ბაზარზე პოზიციის განმტკიცებას.

კონკურენციისა და დინამიკურად ცვალებადი გარემოს პირობებში 
სასტუმრო კომპანიების მენეჯერებს ხშირად უწევთ სტრატეგიული პრიო-
რიტეტებისა და მართვის მიდგომების გადახედვა. დენისონისა და მიშრას 
(Denison and Mishra 1995) მიხედვით, ორგანიზაციული კულტურა მნიშვნელო-
ვან გავლენას ახდენს ორგანიზაციის ადაპტაციის უნარსა და ეფექტიანობაზე. 
მისი ეფექტიანი განვითარება უზრუნველყოფს არა მხოლოდ გარემოს ცვლი-
ლებებთან წარმატებულ შეგუებას, არამედ ორგანიზაციის შესაძლებლობას 
დროულად გამოავლინოს პოტენციური რისკები და მიიღოს პროაქტიული 
მმართველობითი გადაწყვეტილებები. ამგვარი მიდგომა ხელს უწყობს რე-
სურსების მიზნობრივ განაწილებას, ამცირებს გაურკვევლობის გავლენას 
და აძლიერებს კომპანიის პოზიციას კონკურენტულ გარემოში.

ამრიგად, სტრატეგიული მორგება წარმოადგენს არა მხოლოდ ადაპ-
ტაციის, არამედ კონკურენტული უპირატესობის შექმნის მექანიზმს დინა-
მიკურ ტურისტულ გარემოში.
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წარმოდგენილი თემატიკის ფარგლებში საინტერესოა დაინტერესე-
ბულ მხარეთა თეორიის (Stakeholder Theory) განხილვა, რომლის ფუძემდებ-
ლად მიიჩნევა რ. ედვარდ ფრიმენი (Freeman 1984). აღნიშნული თეორიის მი-
ხედვით, დაინტერესებულ მხარედ („stakeholder“) მიიჩნევა ნებისმიერი პირი, 
ჯგუფი ან ორგანიზაცია, რომელზეც კომპანიის საქმიანობა პირდაპირ ან 
ირიბ გავლენას ახდენს.

ფრიდმენისა და მაილსის (Friedman and Miles 2006) მიხედვით, ორ-
განიზაციამ გადაწყვეტილებების მიღებისა და სტრატეგიული მართვის 
პროცესში უნდა გაითვალისწინოს მათი ინტერესები. უცხოელ მეცნიერთა 
მიხედვით, ყველა მათგანს გააჩნია ლეგიტიმური პრეტენზია ორგანიზაცი-
ების მიმართ, და, შესაბამისად, დაინტერესებულ მხარეთა ყველა თვალსა-
ზრისი უნდა იყოს გათვალისწინებული ორგანიზაციული ეფექტიანობის 
(OE) შეფასებისას (Guerci and Shani 2012; Schuler and Jackson 2014; Sparrow and 
Miller 2013; Ulrich, et al. 2012). ისინი ორგანიზაციისთვის ერთ-ერთ ყველაზე 
მნიშვნელოვან აქტორებს წარმოადგენენ, ვინაიდან მუდმივად ურთიერთ-
ქმედებენ კომპანიებთან და მნიშვნელოვან გავლენას ახდენენ ბიზნესსაქმი-
ანობაზე (Fassim 2008). 

ორგანიზაციის დამოკიდებულებისა და მართვის მიდგომების მიხედ-
ვით, დაინტერესებული მხარეები შეიძლება გადაიქცნენ როგორც რისკის 
წყაროებად, ისე – სტრატეგიულ პარტნიორებად. ამდენად, ორგანიზაციამ 
უნდა შეიმუშაოს დაინტერესებულ მხარეებთან ურთიერთობის ეფექტიანი 
მექანიზმები. შესაბამისი სტრატეგიული და მართვითი მიდგომები მოიცავს 
მათთან – თანამშრომლობას, კომუნიკაციას, მხარდაჭერას, მოტივაციასა 
და ინტერესების მართვას (Enz 2008).

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში დაინტერესებულ მხარეთა 
როლი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია, რადგან სასტუმრო ბიზნესი მრა-
ვალმხრივ ურთიერთობებს ეფუძნება. „stakeholder-“ს მიეკუთვნებიან: სტუმ-
რები, დამფუძნებლები, თანამშრომლები, ინვესტორები, მომწოდებლები, 
ადგილობრივი საზოგადოება, სახელმწიფო ინსტიტუტები და ტურისტული 
პლატფორმები, რომელთა ინტერესებისა და მოლოდინების გათვალისწი-
ნება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს კომპანიის კონკურენტუნარიანობასა 
და მდგრად განვითარებაზე. 

ბოლო პერიოდში პრაქტიკაში სასტუმროები კონკურენტუნარიანობის 
გასაძლიერებლად მიმართავენ სხვადასხვა სტრატეგიულ მიდგომას (Buhalis 
and Amaranggana 2015; Prasad and Dev 2000):

•	 მომსახურების ხარისხისა და პერსონალიზაციის გაუმჯობესებას; 
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•	 ციფრული ტექნოლოგიებისა და ინოვაციების დანერგვას; 
•	 ბრენდის განვითარებასა და მარკეტინგული კომუნიკაციების გაძ-

ლიერებას;
•	  მდგრადი განვითარების პრინციპების ინტეგრირებას; 
•	 თანამშრომელთა პროფესიული უნარების განვითარებას და კორ-

პორაციული კულტურის გაძლიერებას. 
აღნიშნული მიდგომები უშუალოდ უკავშირდება სასტუმრო კომპანი-

ების ეფექტიანობის შეფასებას, რომელიც ეფუძნება ფინანსურ, ოპერა-
ციულ და მენეჯერულ მაჩვენებლებს. შესაბამისად, სტრატეგიული გადა-
წყვეტილებები წარმოადგენს კონკურენტუნარიანობის ფორმირების ცენ-
ტრალურ მექანიზმს, რომელიც აკავშირებს კომპანიის რესურსებს, ბაზრის 
მოთხოვნებსა და საბოლოო შედეგებს. მათი ეფექტიანი განხორციელება 
განსაზღვრავს არა მხოლოდ სასტუმროს პოზიციას ბაზარზე, არამედ მის 
გრძელვადიან განვითარებასა და მდგრადობას.

ამრიგად, სტრატეგიული მენეჯმენტის სისტემური გამოყენება უზ-
რუნველყოფს სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის ზრდას და 
მათ წარმატებულ ოპერირებას დინამიკურ საბაზრო გარემოში.

4.3. სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასება

საყოველთაოდ აღიარებულია, რომ ქვეყნის კონკურენტუნარიანობა 
მნიშვნელოვანწილად განისაზღვრება მისი საწარმოების ეფექტიანობით 
(Barros 2005), რაც სრულად ვრცელდება სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-
რიაზეც. მისი ეფექტიანი საქმიანობა არა მხოლოდ უწყობს ხელს ეკონო-
მიკურ ზრდასა და კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას, არამედ მნიშ-
ვნელოვან გავლენას ახდენს საზოგადოების ეკონომიკურ, სოციალურ და 
კულტურულ განვითარებაზე (Go, Pine, and Yu 1994).

სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასების საკითხი თანამედროვე 
მენეჯმენტის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მიმართულებას წარმოადგენს. ამ მხრივ 
განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ფილიპსისა და სხვა თანამედროვე 
მკვლევართა მიერ შემუშავებულ შეფასების მოდელებს, რომლებიც ეფექტი-
ანობის ანალიზს მრავალგანზომილებიან ჭრილში განიხილავენ.

ფილიპსის (Phillips 1999) მიერ შემუშავებული სასტუმრო კომპანიების 
ეფექტიანობის შეფასების სისტემა ერთ-ერთ კომპლექსურ მოდელად არის 
მიჩნეული, რომელიც აერთიანებს სტრატეგიული მართვისა და დაგეგმვის 
სამ ძირითად კომპონენტს – სტრატეგიის შემუშავებას, განხორციელებასა 
და მიღებული შედეგების შეფასებას. 
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თანამედროვე პირობებში სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შე-
ფასება აღარ შემოიფარგლება მხოლოდ ფინანსური შედეგების ანალიზით. 
ფილიპსის მიდგომიდან გამომდინარე, იგი უნდა ეფუძნებოდეს ურთიერთდა-
კავშირებული ფინანსური, ოპერაციული, მენეჯერული და მარკეტინგული 
მაჩვენებლების კომპლექსურ ანალიზს. აღნიშნული მიდგომა შესაძლებლო-
ბას იძლევა, შეფასდეს არა მხოლოდ კომპანიის მიმდინარე შედეგები, არამედ 
მისი კონკურენტული პოზიცია, რესურსების გამოყენების ეფექტიანობა და 
განვითარების პოტენციალი.

ზემოაღნიშნულის გათვალისწინებით, ავტორების მიერ სისტემატი-
ზებულია სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობისა და კონკურენტული პო-
ზიციის შეფასების ძირითადი კრიტერიუმები, რომლებიც წარმოდგენილია 
ცხრილ 8-ში – სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობისა და კონკურენტული 
პოზიციის შეფასების ძირითადი კრიტერიუმები.

ცხრილი 8. სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობისა და კონკურენტული 
პოზიციის შეფასების ძირითადი კრიტერიუმები
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ა •	 მომსახურების ფასების შესაბამისობა კონკურენტების ანალო-

გიურ შეთავაზებებთან;
•	 ფასისა და ხარისხის ოპტიმალური თანაფარდობა;
•	 ფასების დიფერენციაცია მომხმარებელთა სეგმენტების მიხედ-

ვით;
•	 ფასების მოქნილობა მოთხოვნისა და სეზონურობის გათვა-

ლისწინებით;
•	 ფასდაკლებებისა და სპეციალური შეთავაზებების (პრომოაქცი-

ები, პაკეტები, ლოიალობის პროგრამები) გამოყენება;
•	 სადისტრიბუციო არხების მიხედვით ფასების პოლიტიკის მა-

რთვა (ონლაინ პლატფორმები, ტუროპერატორები და სხვ.);
•	 შემოსავლების მართვის (Revenue Management) პრინციპების გა-

მოყენება;
•	 საფასო და სატარიფო პოლიტიკის კონკურენტუნარიანობა და 

მისი გავლენა მოთხოვნასა და კონკურენტულ პოზიციაზე
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•	 ნომერული ფონდის, შენობების, ნაგებობებისა და საინჟინრო-
-ტექნიკური სისტემების მდგომარეობის შესაბამისობა სასტუმ-
როს კატეგორიისა და მოქმედი სტანდარტების მოთხოვნებთან;

•	 მომსახურების პროცესების შესაბამისობა მოქმედ სტანდარტებ-
თან, ნორმებსა და რეგულაციებთან;

•	 მომსახურე პერსონალის კვალიფიკაცია, პროფესიული კომპე-
ტენცია და მომსახურების კულტურა;

•	 ჰიგიენური, ტექნიკური და ოპერაციული უსაფრთხოების უზ-
რუნველყოფის დონე;

•	 მატერიალურ-ტექნიკური ბაზისა და აღჭურვილობის მოვლა-პა-
ტრონობის ხარისხი;

•	 მომსახურების ხარისხის შესაბამისობა მომხმარებელთა მოლო-
დინებსა და საერთაშორისო სტანდარტებთან;

•	 მომხმარებელთა კმაყოფილებისა და ლოიალობის დონე, რო-
გორც მომსახურების ხარისხის შედეგობრივი მაჩვენებელი.
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•	 მომსახურების ორგანიზებისა და მიწოდების საერთო დონე;
•	 ინტერიერისა და ექსტერიერის დიზაინის შესაბამისობა სასტუმ-

როს კატეგორიასა და კონცეფციასთან;
•	 დამატებითი სერვისების მრავალფეროვნება და მათი მართვის 

ეფექტიანობა;
•	 დაჯავშნის სისტემებისა და საკომუნიკაციო არხების ხელმისაწ-

ვდომობა და საქმიანობის ეფექტიანობა;
•	 სტუმრებთან ურთიერთობის მართვის (CRM) პრაქტიკები და მომ-

სახურების პერსონალიზაციის დონე;
•	 ანგარიშსწორებისა და გაწერის (Check-out) პროცესების ეფექტი-

ანობა და მოქნილობა;
•	 ოპერაციული პროცესების კოორდინაციისა და ადმინისტრირე-

ბის ეფექტიანობა;
•	 სტუმართა კმაყოფილების ინდექსი (CSI – Customer Satisfaction 

Index) და განმეორებითი ვიზიტების მაჩვენებლები;
•	 ადმინისტრაციული პროცესების გავლენა მომსახურების ხა-

რისხზე, სტუმართა კმაყოფილებასა და ლოიალობაზე.
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•	 სასტუმროს დატვირთვის მაჩვენებელი (Occupancy) – ასახავს გა-
ყიდული ნომრების წილს გასაყიდ ნომრებთან მიმართებაში;

•	 საშუალო დღიური ტარიფი (ADR – Average Daily Rate) – ასახავს 
გაყიდულ ნომერზე მიღებულ საშუალო დღიურ შემოსავალს;

•	  ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალი (RevPAR 
– Revenue per Available Room) – წარმოადგენს სასტუმროს ნომე-
რული ფონდის შემოსავლიანობის ერთ-ერთ ძირითად მაჩვენე-
ბელს;

•	 ერთი სტუმრისგან მიღებული საშუალო შემოსავალი (RevPC – 
Revenue per Customer) – ასახავს თითოეული სტუმრის მიერ გენე-
რირებულ საშუალო შემოსავალს;

•	 ნომერული ფონდის შემოსავლიანობა (Yield) – ასახავს რეალური 
და პოტენციური შემოსავლების თანაფარდობას;

•	 ინვესტიციების ანაზღაურების მაჩვენებელი (ROI – Return on 
Investment) – აფასებს განხორციელებული ინვესტიციების ეკო-
ნომიკურ შედეგიანობასა და უკუგებას. 
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•	 დასუფთავების (Housekeeping) სერვისის ხარისხის შეფასება, მათ 
შორის სტუმართა უკუკავშირის საფუძველზე;

•	 მომსახურე პერსონალის რაოდენობისა და სამუშაო დატვირთვის 
შესაბამისობა მომსახურების მოცულობასთან;

•	 სასტუმროსა და ტექნიკური ინფრასტრუქტურის გამართულობის 
დონე;

•	 ნომერული ფონდის მოვლა-პატრონობასა და ექსპლუატაციასთან 
დაკავშირებული დანახარჯები;

•	 მომსახურების სტანდარტების დაცვისა და შიდა აუდიტის შედე-
გები;

•	 ნომერული ფონდის განახლებისა და სარემონტო სამუშაოების 
განხორციელების სიხშირე.	
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•	 სარეკლამო და პრომოციული აქტივობების დაგეგმვისა და გა-
ნხორციელების ეფექტიანობა;

•	  სადისტრიბუციო არხების (ონლაინ პლატფორმები, ტუროპერა-
ტორები და სხვ.) გამოყენების შედეგიანობა და ოპტიმიზაცია;

•	  მომსახურების პოპულარიზაციის ეფექტიანობა მიზნობრივ ბა-
ზრებზე;

•	  ბრენდის ცნობადობის, რეპუტაციისა და საბაზრო პოზიციონი-
რების დონე;

•	  ციფრული მარკეტინგის ინსტრუმენტების (სოციალური მედია, 
SEO, ონლაინ პლატფორმები და სხვ.) გამოყენების ეფექტია-
ნობა;

•	 სტუმართა მოზიდვის, შენარჩუნებისა და ლოიალობის ფორმი-
რების მარკეტინგული ღონისძიებების შედეგიანობა;

•	 მარკეტინგული აქტივობების გავლენა მოთხოვნის ფორმირე-
ბასა და კონკურენტული პოზიციის გაძლიერებაზე.

წყარო: Baliashvili 2025b; STR. 2024; Mews. 2024; Remy, Nicolas, et al. 2023; Alexander Zhukov 2014

სასტუმრო კომპანიების ფინანსური და ოპერაციული ეფექტიანო-
ბის შეფასების პროცესში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ისეთ 
ინდიკატორებს, როგორებიცაა: სასტუმროს დატვირთვის მაჩვენებელი 
(Occupancy); საშუალო დღიური ტარიფი (ADR – Average Daily Rate); ერთ ხე-
ლმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალი (RevPAR); ერთი სტუმრისგან 
მიღებული საშუალო შემოსავალი (RevPC); ნომერული ფონდის შემოსავლია-
ნობა (Yield) და ინვესტიციების ანაზღაურების მაჩვენებელი (ROI).

 აღნიშნული ინდიკატორები ფართოდ გამოიყენება როგორც საერთა-
შორისო, ისე ადგილობრივ პრაქტიკაში სასტუმროს ფინანსური, ოპერაცი-
ული და ეკონომიკური ეფექტიანობის შეფასების მიზნით. მათი გაანგარიშე-
ბის ძირითადი მეთოდები და ფორმულები შემდეგნაირად განისაზღვრება:
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1. სასტუმროს დატვირთვის მაჩვენებელი (Occupancy) – ასახავს გაყი-
დული ნომრების წილს გასაყიდ ნომრებთან მიმართებით და გამოითვლება 
შემდეგი ფორმულით:

Occupancy = (RmSd / RmAv) × 100%
სადაც RmSd წარმოადგენს გაყიდული ნომრების რაოდენობას, ხოლო RmAv 
– მოცემულ პერიოდში გასაყიდად არსებულ ნომრებს.

2.	  საშუალო დღიური ტარიფი (ADR – Average Daily Rate) – ასახავს 
გაყიდულ ნომერზე მიღებულ საშუალო შემოსავალს და წარმოადგენს სა-
სტუმრო ინდუსტრიაში ერთ-ერთ ძირითად ფინანსურ მაჩვენებელს. იანგა-
რიშება შემდეგი ფორმულით:

ADR = RmRv / RmSd

სადაც RmRv წარმოადგენს ნომრების გაყიდვიდან მიღებულ შემოსავალს, 
ხოლო RmSd – გაყიდული ნომრების რაოდენობას.

3. ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალი (RevPAR – 
Revenue per Available Room) – ასახავს სასტუმროს ნომერული ფონდის შე-
მოსავლიანობას და გვიჩვენებს, რამდენ შემოსავალს გამოიმუშავებს თი-
თოეული ხელმისაწვდომი ნომერი, მიუხედავად იმისა, გაიყიდა თუ არა იგი. 
იანგარიშება შემდეგი ფორმულით:

RevPAR = RmRv / RmAv

სადაც RmRv წარმოადგენს ნომრების გაყიდვიდან მიღებულ შემოსავალს, 
ხოლო RmAv – მოცემულ პერიოდში ხელმისაწვდომი (გასაყიდი) ნომრების 
რაოდენობას.

4. ერთი სტუმრისგან მიღებული საშუალო შემოსავალი (RevPC) – 
ასახავს თითოეული სტუმრის მიერ გენერირებულ საშუალო შემოსავალს 
და გამოიყენება ვიზიტორთა ეკონომიკური ღირებულების შესაფასებლად. 
იანგარიშება შემდეგი ფორმულით:

RevPC = TRevFHG / NumG

სადაც TRevFHG წარმოადგენს სასტუმროს მთლიან შემოსავალს, ხოლო 
NumG – სტუმართა რაოდენობას.

5. ნომერული ფონდის შემოსავლიანობა (Yield) – ასახავს ნომრების 
გაყიდვიდან მიღებული რეალური შემოსავლის თანაფარდობას პოტენციურ 
შემოსავალთან და გამოიყენება ნომერული ფონდის შემოსავლიანობის შე-
ფასებისათვის. იანგარიშება შემდეგი ფორმულით:

Yield = (RmRv / PotRv) × 100%
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სადაც RmRv წარმოადგენს ნომრების გაყიდვიდან მიღებულ რეალურ შემო-
სავალს, ხოლო PotRv – პოტენციურ შემოსავალს, რომელიც განისაზღვრება 
შემდეგი ფორმულით:

PotRv = RmAv × Rack Rate

სადაც RmAv აღნიშნავს მოცემულ პერიოდში ხელმისაწვდომი (გასაყიდი) 
ნომრების რაოდენობას, ხოლო Rack Rate – ნომრის სტანდარტულ (საბაზო) 
ფასს ფასდაკლებებისა და სპეციალური შეთავაზებების გათვალისწინების 
გარეშე.

6. ინვესტიციების ანაზღაურების მაჩვენებელი (ROI – Return on 
Investment) – ასახავს განხორციელებული ინვესტიციების ეკონომიკურ 
ეფექტიანობას და გვიჩვენებს, რამდენად ამართლებს ინვესტიცია მიღე-
ბული ფინანსური შედეგებით. აღნიშნული მაჩვენებელი გამოიყენება, მა-
გალითად, ნომერული ფონდის განახლების, რემონტის, ტექნოლოგიური 
აღჭურვილობის დანერგვის ან სხვა საინვესტიციო პროექტების შედეგია-
ნობის შესაფასებლად.

ROI = (Net Profit / Investment Cost) × 100%
სადაც Net Profit წარმოადგენს ინვესტიციის შედეგად მიღებულ წმინდა მო-
გებას, ხოლო Investment Cost – განხორციელებული ინვესტიციის მოცულო-
ბას.

ამდენად, თანამედროვე მიდგომები სასტუმრო კომპანიების ეფექტია-
ნობის შეფასების პროცესში ფინანსურ მაჩვენებლებთან ერთად განსაკუთ-
რებულ ყურადღებას უთმობენ ოპერაციულ, მენეჯერულ, მომსახურების 
ხარისხის, მომხმარებელთა კმაყოფილების, კონკურენტუნარიანობისა და 
ორგანიზაციული განვითარების პარამეტრებს. აღნიშნული მიდგომა ეფუძ-
ნება იმ მოსაზრებას, რომ სასტუმროს საქმიანობის შედეგიანობა განისა-
ზღვრება არა მხოლოდ მიღებული ფინანსური შედეგებით, არამედ რესუ-
რსების გამოყენების ეფექტიანობით, მომსახურების ხარისხით, მომხმარე-
ბელთა აღქმებით, სტრატეგიული მართვის ხარისხითა და გრძელვადიანი 
განვითარების შესაძლებლობებით.

ამ მიზნით, ეფექტიანობის შეფასების თანამედროვე სისტემები აგებუ-
ლია შეყვანებს (Inputs), პროცესებს (Processes), შედეგებს (Outputs), ბაზრის 
მახასიათებლებს, სტრატეგიულ ორიენტაციასა და გარე გარემოს ფაქტო-
რებს შორის არსებული ურთიერთკავშირების საფუძველზე, რომლებიც 
საბოლოოდ განსაზღვრავენ ორგანიზაციის საქმიანობის შედეგებს (იხ. 
აგრეთვე Fitzgerald, Johnston et al. 1991; Neely, Gregory, and Platts 1995; Brignall 
and Ballantine 1996 ).
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შესაბამისად, წარმოდგენილი ხედვა ეყრდნობა სასტუმრო კომპანიის 
საქმიანობის შეფასების კომპლექსურ და ინტეგრირებულ მოდელს, რომე-
ლიც შესაძლებლობას იძლევა ეფექტიანობა შეფასდეს მრავალგანზომილე-
ბიან ჭრილში. ფილიპსის (Phillips 1999) მიდგომის საფუძველზე, ავტორისე-
ული კონცეპტუალური ჩარჩოს ფარგლებში სასტუმრო კომპანიის ეფექტი-
ანობის შეფასება ხორციელდება სამი ძირითადი კატეგორიის მიხედვით:

1. ფიზიკური მახასიათებლები (Physical Characteristics) – მოიცავს სა-
სტუმროს მატერიალურ და ინფრასტრუქტურულ რესურსებს, რომლებიც 
მნიშვნელოვან გავლენას ახდენენ მომსახურების ხარისხსა და სტუმართა 
გამოცდილებაზე, კერძოდ:

•	  ნომრების რაოდენობა და ფართობი;
•	 ოთახების სტანდარტი, ტექნიკური აღჭურვილობა და კომფორტის 

დონე;
•	 საერთო სივრცეების ინფრასტრუქტურა (ლობი, საკონფერენციო 

დარბაზები, სპა-ცენტრები და სხვა);
•	  სასტუმროს ადგილმდებარეობა და სატრანსპორტო ხელმისაწვდო-

მობა.
2. ბაზრის მიერ განსაზღვრული ფაქტორები (Market-Defined Factors) 

– დაკავშირებულია გარე გარემოსა და კონკურენტულ პირობებთან, რო-
მელთა პირდაპირი კონტროლი სასტუმროს მხრიდან შეზღუდულია, თუ-
მცა მათი გათვალისწინება აუცილებელია სტრატეგიული და ოპერაციული 
გადაწყვეტილებების მიღების პროცესში. აღნიშნულ ფაქტორებს მიეკუთ-
ვნება:

•	 ადგილობრივი ბაზრის მოთხოვნა და ტურისტული ნაკადების დინა-
მიკა;

•	 კონკურენტი კომპანიების ფასები, მომსახურებები და საბაზრო შე-
თავაზებები;

•	 ეკონომიკური, სოციალური და სეზონური ტენდენციები;
•	  ბრენდის აღქმა, რეპუტაცია და შეფასებები ონლაინ პლატფო-

რმებზე.
3. გენერალური მენეჯერის მიერ კონტროლირებადი ფაქტორები 

(Managerially Controllable Factors) – მოიცავს მართვის პროცესებსა და სტრა-
ტეგიულ გადაწყვეტილებებს, რომლებიც უშუალოდ კომპანიის შიდა გარე-
მოში ხორციელდება და მნიშვნელოვან გავლენას ახდენენ სასტუმროს ოპე-
რაციულ ეფექტიანობასა და კონკურენტუნარიანობაზე, კერძოდ:

•	 მომსახურების ხარისხისა და პერსონალის მართვა;
•	 ფასების პოლიტიკა და შრომის ანაზღაურების სისტემა;
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•	 მარკეტინგული კამპანიები და გაყიდვების არხების მართვა;
•	 ხარჯების კონტროლი და ოპერაციული ეფექტიანობის უზრუნვე-

ლყოფა.
შედეგად, ფილიპსის მოდელი ქმნის საფუძველს მართვის სტრატეგიე-

ბის ეფექტიანი შემუშავებისთვის.
ამასთან, ბაროსი (Barros 2005), ფილიპსის (Phillips 1996) და მორისისა 

და დიტმანის (Morris and Ditman 1995) დასკვნებზე დაყრდნობით, ხაზგას-
მით აღნიშნავენ სასტუმროს გენერალური მენეჯერის როლს მოთხოვნისა 
და კონკურენტული გარემოს გათვალისწინებით ეფექტიანი სტრატეგიული 
გადაწყვეტილებების მიღების პროცესში.

მეცნიერთა იუნგისა და ლაუს მიერ წარმოდგენილი კონკურენტული 
ქმედებების ჩარჩოს (Yeung and Lau 2005) მიზანს წარმოადგენს სასტუმრო 
ინდუსტრიის კომპანიებში სტრატეგიული ქცევის ანალიზი. Phillips-ის (1999) 
კონცეპტუალური მიდგომისგან განსხვავებით, აღნიშნული მოდელი განსა-
კუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს ფირმებს შორის და ფირმების შიდა 
დონეზე არსებული ქმედებების პორტფელების განსხვავების ხარისხზე, 
როგორც კომპანიის ეფექტიანობის განმსაზღვრელ ფაქტორზე.

ქმედებების პორტფელის დიფერენციაციის ხარისხი და მისი ეფექტია-
ნობა მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული კონკურენტულ გარემოზე. აღ-
ნიშნული დამოკიდებულია როგორც ფირმის რესურსულ უზრუნველყოფასა 
და არსებული რესურსების ეფექტიან გამოყენებაზე (resource endowment), 
ისე კონკურენტების სტრატეგიულ ნაბიჯებსა და კონკურენტულ ქცევებზე 
(Porter 1991).

აღნიშნული მიდგომის ფარგლებში გამოყოფილია დიფერენციაციის 
ორი ძირითადი მეთოდი:

1. კონკურენტული ქმედებების მრავალფეროვნება (Olsen 1995; D’Aveni 
1994); 

2. კონკურენტების მიერ განხორციელებული ქმედებებისგან განსხვა-
ვებული და არასტანდარტული სტრატეგიული ქცევა.

ემპირიულმა კვლევებმა დაადასტურა, რომ სტრატეგიული მოქნილობა 
ფირმის კონკურენტული პოზიციონირების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ფაქტორს 
წარმოადგენს. სასტუმრო კომპანიების პირობებში განსაკუთრებით ეფექტია-
ნად მიიჩნევა კონკურენტული ქმედებების დივერსიფიცირებული პორტფელის 
ფორმირება, რომელიც სტრუქტურულად და შინაარსობრივად შეესაბამება 
კონკურენტების ქმედებების პორტფელს (Yeung and Lau 2005).

ამასთან, სტრატეგიული მოქნილობა აღიარებულია კონკურენტული 
უპირატესობის შენარჩუნების ერთ-ერთ კრიტიკულ წინაპირობად. შესაბა-
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მისად, სასტუმრო კომპანიებისთვის მიზანშეწონილია ისეთი დივერსიფი-
ცირებული კონკურენტული ქმედებების პორტფელის განვითარება, რომე-
ლიც ადეკვატურად პასუხობს კონკურენტული გარემოს ცვლილებებს და 
თანხვედრაშია კონკურენტების მოქმედებათა სტრუქტურასთან.

ამდენად, იუნგისა და ლაუს კონკურენტული ქმედებების ჩარჩოს მნიშ-
ვნელოვანი წვლილი შეაქვს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სტრა-
ტეგიული ქცევის კვლევაში. მისი ძირითადი ღირებულება ისაა, რომ აღნიშ-
ნული მიდგომა არ შემოიფარგლება მხოლოდ ინდივიდუალური ფირმის რე-
სურსების შეფასებით, არამედ სისტემურად აანალიზებს კონკურენტული 
ქმედებების მრავალფეროვნებასა და კონკურენტული ქცევის სტრუქტუ-
რასთან მათ შესაბამისობას. აღნიშნული მიდგომა შესაძლებლობას იძლევა 
სასტუმრო კომპანიებმა:

•	 ეფექტიანად შეაფასონ საკუთარი სტრატეგიული პოზიციონირება;
•	 განავითარონ მოქნილი და დივერსიფიცირებული ქმედებების პო-

რტფელი, რომელიც ადეკვატურად რეაგირებს კონკურენტული გარემოს 
ცვლილებებსა და მეტოქეთა სტრატეგიულ ქცევაზე;

•	  ეფექტიანობის ზრდა უზრუნველყონ არა მხოლოდ შიდა რესურსე-
ბის გამოყენების, არამედ – გარე სტრატეგიული გარემოს სისტემური ანა-
ლიზის საფუძველზე.

შესაბამისად, აღნიშნული ჩარჩო ქმნის ინტეგრირებულ ხედვას, რომე-
ლიც აერთიანებს რესურსულ შესაძლებლობებს, კონკურენტული ქცევის 
დინამიკასა და სტრატეგიულ მოქნილობას, რაც სასტუმრო კომპანიების 
კონკურენტუნარიანობისა და ეფექტიანობის ზრდის მნიშვნელოვან სა-
ფუძველს წარმოადგენს.

აბას ალ-რაფაიეს მიერ წარმოდგენილი ადამიანური რესურსების მა-
რთვის კონცეპტუალური მოდელი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახ-
ვილებს ადამიანური რესურსების მართვის სისტემებისა და მიდგომების 
გავლენაზე სასტუმროს მომსახურების ეფექტიანობაზე (Al-Refaie 2015). 
მის მიერ განხორციელებული ემპირიული კვლევა ეფუძნება იორდანიის 
სამ, ოთხ და ხუთვარსკვლავიანი სასტუმროების მონაცემებს და სტრუქ-
ტურული განტოლებების მოდელირების (Structural Equation Modeling – SEM) 
გამოყენებით აანალიზებს სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის განმსა-
ზღვრელ ფაქტორებს.

კვლევის ფარგლებში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება სტუმარ­
თა ლოიალურობისა და სასტუმრო მომსახურების ეფექტიანობას შორის 
ურთიერთკავშირს. კვლევის შედეგების მიხედვით, მომხმარებელთა ლოია-
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ლურობა დადებით გავლენას ახდენს სასტუმროს საქმიანობის ეფექტიანო-
ბაზე (Customer loyalty is positively correlated with hotel performance).

აღნიშნული მიდგომა ეფუძნება იმ მოსაზრებას, რომ სასტუმრო მომ-
სახურების ინდუსტრია საქმიანობს მაღალი კონკურენციის პირობებში, სა-
დაც სტუმართა კმაყოფილებისა და ლოიალურობის ზრდა ერთ-ერთ კრიტი-
კულ ფაქტორს წარმოადგენს. მომხმარებელთა ერთგულება ხელს უწყობს 
განმეორებითი შესყიდვების ზრდას, პოზიტიური რეკომენდაციების გავ-
რცელებას, მათ შენარჩუნებასა და ბრენდისადმი ერთგულების ფორმირე-
ბას, რაც საბოლოოდ დადებითად აისახება სასტუმროს მომსახურების ფი-
ნანსურ შედეგებსა და საერთო ეფექტიანობაზე (Wilkins 2010).

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის ეფექტიანობის ერთ-ერთ მნიშ-
ვნელოვან კომპონენტს წარმოადგენს პროდუქტიულობა. უცხოელი მკვლე-
ვარების (Reynolds and Thompson 2007; Sigala 2004; Wang, Hung, and Shang 2006) 
მიხედვით, პროდუქტიულობა სასტუმროთა ოპერატორებისთვის ერთ-ერთ 
მუდმივ და პრიორიტეტულ მიმართულებად მიიჩნევა, ხოლო მისი მართვა 
დაკავშირებულია ადამიანური რესურსების ეფექტიან გამოყენებასთან და 
სამუშაო პროცესების ოპტიმიზაციასთან. 

სასტუმრო მომსახურების სფეროში აღნიშნული ცნება, როგორც წესი, 
ფართო შინაარსით განიხილება და მოიცავს ისეთ კომპონენტებს, როგორი-
ცაა: ეფექტურობა, ეფექტიანობა, მომსახურების ხარისხი, პროგნოზირე-
ბადობა და მომსახურების სხვა შედეგობრივი მაჩვენებლები. ამასთან, რიგ 
კვლევებში პროდუქტიულობა შედარებით ვიწრო მნიშვნელობით განიმა-
რტება და ძირითადად სასტუმროების ოპერაციული ეფექტიანობის ჭრილ­
ში განიხილება (Sigala 2004).

ლავლოკისა და იანგის (Lovelock and Young 1979) „მომხმარებელთან 
კონტაქტის“ მოდელი („Customer Contact Model“) თავდაპირველად შემუშა-
ვდა მომსახურების ორგანიზაციების კლასიფიკაციისათვის და უშუალოდ 
სასტუმრო კომპანიებზე არ ყოფილა ორიენტირებული. მიუხედავად ამისა, 
იგი ფართოდ გამოიყენება აღნიშნულ სფეროში, რადგან სასტუმრო მომ-
სახურება ვიზიტორებთან პირდაპირი და ინტენსიური ურთიერთქმედების 
მაღალი დონით ხასიათდება. მაგალითად:

•	 სტუმრების რეგისტრაცია;
•	  ნომერში მომსახურება;
•	 კონსიერჟის მომსახურება (concierge service) და სხვა.
მოდელი ასახავს სტუმრებთან უშუალო კონტაქტის ინტენსივობას და მის 

გავლენას ორგანიზაციული პროცესების დიზაინზე, ოპერაციულ საქმიანო-
ბასა და მენეჯმენტზე. შესაბამისად, აკადემიურ ლიტერატურაში აღნიშნული 
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ნაშრომი გამოიყენება, როგორც მომსახურების ორგანიზაციების ანალიზისა 
და კლასიფიკაციის მნიშვნელოვანი თეორიულ-პრაქტიკული მოდელი.

ლავლოკისა და იანგის მიხედვით, მომსახურების სფეროს ორგანიზა-
ციებს პროდუქტიულობის გაუმჯობესება ოთხი ძირითადი მიმართულებით 
შეუძლიათ:

•	 პირველი – სამუშაო ძალის ხარისხის ამაღლება პერსონალის 
ეფექტიანი შერჩევისა და ინტენსიური ტრენინგების გზით, რაც ადამია-
ნური კაპიტალის განვითარებას უკავშირდება;

•	  მეორე – ინვესტიციების მიმართვა უფრო ეფექტიანი კაპიტალური 
აღჭურვილობისა და ინფრასტრუქტურის განვითარებაზე;

•	  მესამე – შრომითი რესურსების ნაწილობრივი ჩანაცვლება ავტომა-
ტიზებული სისტემებითა და თანამედროვე ტექნოლოგიებით;

•	  მეოთხე – მომხმარებელთა აქტიური ჩართვა მომსახურების პრო-
ცესში, რაც ხელს უწყობს საოპერაციო ხარჯების შემცირებას.

ვინაიდან შრომითი დანახარჯები, როგორც წესი, სასტუმროს ოპერა-
ციული ხარჯების მნიშვნელოვან ნაწილს შეადგენს, აღნიშნული მიდგომები 
რესურსების რაციონალური გამოყენების საფუძველზე პროდუქტიულობის 
ზრდის მნიშვნელოვან მექანიზმად განიხილება.

გარდა ამისა, როგორც ბაროსი (Barros 2005) აღნიშნავს, კომპანიებს 
პროდუქტიულობის ზრდა შეუძლიათ ეფექტიანი სტრატეგიული გადაწყვე-
ტილებების მიღების გზითაც და მიუთითებს, რომ ოპერაციული ეფექტიანობა 
მენეჯმენტის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს მიზანს წარმოადგენს. ამასთან, 
ეფექტიანი მენეჯმენტი განიხილება კრიტიკულ ფაქტორად, რომელიც პირ-
დაპირ გავლენას ახდენს სასტუმროს პროდუქტიულობასა და საქმიანობის 
შედეგიანობაზე (Yang and Lu 2006; Sustainable Energy Ireland [SEI] 2001).

მ. ქუთათელაძის მიხედვით (ქუთათელაძე 2024), სასტუმროს შრომითი 
საქმიანობის მაღალი ეფექტიანობის უზრუნველსაყოფად, სასტუმროს ხელ-
მძღვანელები განსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებენ ბიზნესსტრატეგიის 
სწორ განსაზღვრასა და პერსონალის მართვის ეფექტიანი მიდგომების გა-
მოყენებას. მნიშვნელოვან ფაქტორებად განიხილება თანამშრომელთა მო-
ტივაცია და კვალიფიკაციის ამაღლება, აგრეთვე, სიახლეების დანერგვის 
პროცესში პერსონალთან ეფექტიანი კომუნიკაცია და მათი ჩართულობა.

კვლევის მიხედვით, სასტუმროს ხელმძღვანელთა უმრავლესობა სა-
კუთარ კომპანიასა და თანამშრომლებს „უნიკალურად“ მიიჩნევს, რაც ორ-
განიზაციული კულტურის, ადამიანური რესურსებისა და კონკურენტული 
უპირატესობის მნიშვნელობაზე მიუთითებს. პერსონალის კმაყოფილების 
მახასიათებელი პირდაპირ უკავშირდება როგორც მათი ლოიალურობის 
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ფორმირებას, ისე – სტუმართა კმაყოფილებას. არამოტივირებული და უკ-
მაყოფილო თანამშრომელი ვერ უზრუნველყოფს მომსახურების მაღალი 
ხარისხის მიწოდებას, რაც საბოლოოდ უარყოფითად აისახება სასტუმრო 
მომსახურების შედეგიანობასა და კონკურენტუნარიანობაზე.

ამდენად, სასტუმრო მომსახურების ეფექტიანობა და პროდუქტიუ-
ლობა მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული როგორც სტუმართა, ისე თა-
ნამშრომელთა კმაყოფილებისა და ლოიალურობის ფორმირებაზე.

ამ პროცესში განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს ადამიანური 
რესურსების მართვის ეფექტიანი სისტემის დანერგვა, რადგან HRM-ის 
პრაქტიკა პირდაპირ განაპირობებს მომსახურების ხარისხის გაუმჯობესე-
ბას სასტუმრო ინდუსტრიაში.

აღნიშნული მიდგომები ცხადყოფს, რომ სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში პროდუქტიულობის ზრდა მხოლოდ ოპერაციული ეფექტია-
ნობის გაუმჯობესებით არ შემოიფარგლება. ადამიანური, ფინანსური და 
ტექნოლოგიური რესურსების ოპტიმიზაცია, პერსონალისა და სტუმა-
რთა კმაყოფილებისა და ლოიალურობის უზრუნველყოფა, ვიზიტორთა 
ჩართულობა და ეფექტიანი სტრატეგიული გადაწყვეტილებები ერთო-
ბლივად ქმნიან – პროდუქტიულობის ზრდის, მომსახურების ხარისხის ამა-
ღლებისა და კონკურენტუნარიანობის გაძლიერების საფუძველს.

ამ პროცესში განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია გენერალური მენე-
ჯერის როლი, რადგან სწორედ იგი განსაზღვრავს ტურისტული ბაზრის 
მოთხოვნებისა და კონკურენტული გარემოს გათვალისწინებით ორგანიზა-
ციის მართვისა და განვითარების ძირითად მიმართულებებს.

წინამდებარე ინდუსტრიაში პროდუქტიულობისა და ეფექტიანობის 
მრავალგანზომილებიანი შეფასების აუცილებლობამ განაპირობა შესა-
ბამისი ანალიტიკური მეთოდების განვითარება. ამ მიმართულებით ფა-
რთოდ გამოიყენება მონაცემთა კონვერტის ანალიზი (Data Envelopment 
Analysis – DEA), რომელიც თავდაპირველად შემუშავდა ჩარნსი, კუპერი და 
როდსის მიერ (Charnes, Cooper and Rhodes 1978). იგი წარმოადგენს არაპა-
რამეტრულ ანალიტიკურ მეთოდს და გამოიყენება ოპერაციული პროდუქ-
ტიულობისა და ეკონომიკური ეფექტიანობის ობიექტური შეფასებისთვის 
სასტუმრო მომსახურების სფეროში. აღნიშნული მიდგომა შესაძლებლობას 
იძლევა, შეფასდეს ფირმის პროდუქტიულობა როგორც ენდოგენური (კონ-
ტროლირებადი), ისე – ექსოგენური (გარემოსა და ინსტიტუციური) ფაქტო-
რების გათვალისწინებით, რაც განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს სა-
სტუმრო კომპანიებში. DEA ხასიათდება რესურსების მრავალფეროვნებითა 
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და ოპერაციული პროცესების ჰეტეროგენული სტრუქტურით (Reynolds 
2004; Reynolds and Thompson 2007).

აღნიშნული მოდელი არსებითად განსხვავდება ტრადიციული ეკონო-
მეტრიკული შეფასების მეთოდებისაგან, ვინაიდან არ მოითხოვს შეყვანისა 
და გამონატანის ცვლადებს შორის ფუნქციური დამოკიდებულების წინა-
სწარ განსაზღვრას (Hwang and Chang 2003). ამასთან, იგი ერთდროულად 
ითვალისწინებს მრავალრიცხოვან შეყვანებსა და გამონატანებს და უზრუნ-
ველყოფს გადაწყვეტილების მიმღები ერთეულების (Decision Making Units – 
DMUs) შედარებით შეფასებას ტექნიკური ეფექტიანობის თვალსაზრისით.

DEA-მეთოდის შემდგომ განვითარებას წარმოადგენს ეტაპობრივი 
(Stepwise) DEA-მოდელი (Sigala 2004), რომელიც ეფუძნება ეტაპობრივ ანალი-
ტიკურ პროცედურას. აღნიშნული მიდგომის ფარგლებში პროდუქტიულობა 
და ეფექტიანობა ფასდება ეტაპობრივად გამოვლენილი განმსაზღვრელი 
ფაქტორების საფუძველზე.

საწყის ეტაპზე იდენტიფიცირდება ის ცვლადები, რომლებიც სტატისტი-
კურად კორელირებულია ეფექტიანობის მაჩვენებლებთან. შემდგომ აღნიშ-
ნული ცვლადები ინტეგრირდება DEA-მოდელში და ანალიზის პროცესი მე-
ორდება მანამ, სანამ ყველა რელევანტური განმსაზღვრელი ფაქტორი არ 
იქნება გამოვლენილი.

მოცემული ხედვა შესაძლებლობას იძლევა გამოვლინდეს კონკრეტული 
გადაწყვეტილების მიმღები ერთეულის (Decision Making Unit – DMU) ეფექტი-
ანობის ან არაეფექტიანობის განმაპირობებელი ეკონომიკური ფაქტორები 
(Sigala, Airey, Jones, and Lockwood 2004).

ამრიგად, DEA და მისი ეტაპობრივი მოდიფიკაცია, მიუხედავად იმისა, 
რომ არ წარმოადგენს სპეციალურად სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-
რიისთვის შექმნილ მეთოდოლოგიას, განიხილება, როგორც სანდო და გამა-
რთული ანალიტიკური ჩარჩო სასტუმრო კომპანიების პროდუქტიულობისა 
და ტექნიკური ეფექტიანობის შეფასებისთვის.

მოცემული ხედვა განსაკუთრებით ეფექტიანია იმ პირობებში, როდე-
საც აუცილებელია მრავალი შეყვანისა და გამონატანის ერთობლივი ანალიზი 
და ეკონომიკური ერთეულების შედარებითი ეფექტიანობის განსაზღვრა. სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ეს განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია, 
რადგან მომსახურების შეფასება ხშირად მოითხოვს როგორც ფინანსური და 
ოპერაციული, ისე ხარისხთან დაკავშირებული მაჩვენებლების ინტეგრირე-
ბულ ანალიზს.

 სასტუმროთა ეფექტიანობის შეფასების პროცესში ხშირად აუცილე-
ბელია:
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•	  მრავალი შემავალი ფაქტორის (მაგალითად, ადამიანური რესურ-
სები, მომსახურების ხარისხი, ფინანსური და მატერიალური რესურსები) 
ერთობლივი გათვალისწინება;

•	 სხვადასხვა ეკონომიკური ერთეულის შედარებითი ეფექტიანობის 
განსაზღვრა (მაგალითად, სხვადასხვა სასტუმროს ან სასტუმროს ცალკე-
ული დეპარტამენტების მიხედვით).

სასტუმროს ეფექტიანობის შეფასების DEA მოდელის გამოყენება სფე-
როში, როგორც წესი, ხორციელდება შემდეგი ეტაპების მიხედვით (იხ. 
სქემა 3 – სასტუმრო კომპანიის ეფექტიანობის შეფასების ანალიტიკური 
ჩარჩო DEA (Data Envelopment Analysis) მეთოდის საფუძველზე ):

სქემა 3. სასტუმრო კომპანიის ეფექტიანობის შეფასების ანალიტიკური ჩარჩო 
DEA (Data Envelopment Analysis) მეთოდის საფუძველზე

წყარო: ავტორების მიერ შედგენილი Hwang and Chang (2003), Sigala (2004), Reynolds (2004) და 
Reynolds and Thompson (2007)-ის საფუძველზე.

1. გამოსაყენებელი რესურსების განსაზღვრა (Inputs) – შემავალ რე-
სურსებს შეიძლება მიეკუთვნებოდეს:

•	 თანამშრომელთა რაოდენობა და ადამიანური რესურსების სტრუქ-
ტურა (მენეჯმენტი, მომსახურების პერსონალი და სხვა);

•	 მატერიალურ-ტექნიკური ბაზა და საწარმოო სივრცეები (ნომრები, 
საკონფერენციო დარბაზები და სხვა);

•	 ფინანსური რესურსები და საოპერაციო ბიუჯეტი;
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•	 ინფრასტრუქტურული და ტექნოლოგიური რესურსები (ინტერ-
ნეტი, საინფორმაციო სისტემები, ტექნიკური აღჭურვილობა და სხვა).

2. შედეგების განსაზღვრა (Outputs) – სასტუმროს ეფექტიანობის შეფა-
სების პროცესში შედეგობრივი მაჩვენებლების სახით ხშირად გამოიყენება:

•	 ნომრების დატვირთვის მაჩვენებელი (Occupancy Rate);
•	 შემოსავლები და მომგებიანობის მაჩვენებლები;
•	 მომხმარებელთა კმაყოფილების დონე;
•	 დამხმარე სერვისებიდან მიღებული შემოსავლები (რესტორანი, 

სპა-ცენტრი, ღონისძიებები და სხვა). 
3. ორგანიზაციული ერთეულების შედარებითი შეფასება
•	 DEA-მეთოდი შესაძლებლობას იძლევა შეფასდეს, რომელი სა-

სტუმრო ან დეპარტამენტი ფუნქციონირებს ყველაზე ეფექტიანად არსე-
ბული რესურსების გამოყენების პირობებში;

•	 არაეფექტიანი ერთეულების იდენტიფიცირების საფუძველზე შე-
საძლებელი ხდება იმ მიმართულებების განსაზღვრა, სადაც რესურსების 
ოპტიმიზაცია და ოპერაციული პროცესები საჭიროებს გაუმჯობესებას.

4. მრავალფაქტორიანი გარემოს გათვალისწინება
•	  DEA-მეთოდის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან უპირატესობას წარმოა-

დგენს შესაძლებლობა, ერთდროულად იქნეს გათვალისწინებული როგორც 
რაოდენობრივი და ხარისხობრივი, ისე გარემო და ინსტიტუციური ფაქტო-
რები, რომლებიც გავლენას ახდენენ სასტუმროს ეფექტიანობაზე;

•	 აღნიშნულ ფაქტორებს შორის შეიძლება გამოიყოს სასტუმროს 
ადგილმდებარეობა, ტურისტული სეზონურობა, რეგიონული კონკურენ-
ციის დონე და ბაზრის გარემოს სხვა მახასიათებლები.

5. სტრატეგიული და მენეჯერული ანალიზი – მიღებული შედეგების 
საფუძველზე სასტუმროს მენეჯმენტს შესაძლებლობა ეძლევა მიიღოს მნიშ-
ვნელოვანი სტრატეგიული და ოპერაციული გადაწყვეტილებები, მათ შორის:

•	  ფასების სტრატეგიის კორექტირება;
•	 მომსახურების ხარისხისა და სერვისების გაუმჯობესება;
•	 ადამიანური რესურსების ოპტიმიზაცია და პერსონალის ეფექტიანი 

გადანაწილება.
ამრიგად, DEA-ს მოდელები სასტუმრო მომსახურების სფეროს კომპა-

ნიებში ეფექტიანობის შეფასების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ანალიტიკურ 
ინსტრუმენტებად მიიჩნევა, რადგან ისინი შესაძლებლობას იძლევიან კომ-
პლექსურად შეფასდეს რესურსების გამოყენების ეფექტიანობა, ოპერაცი-
ული პროცესების შედეგიანობა და მენეჯერული გადაწყვეტილებების ხა-
რისხი.
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4.4. მარკეტინგი და ბრენდინგი სასტუმრო კომპანიების 
კონკურენტუნარიანობის სისტემაში

თანამედროვე სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში მარკეტინ-
გული საქმიანობა და ბრენდის ფორმირების (ბრენდინგის) სტრატეგია კო-
ნკურენტუნარიანობის უზრუნველყოფის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს მიმა-
რთულებად განიხილება. მზარდი კონკურენციის, მომხმარებელთა მოთხო-
ვნების ტრანსფორმაციისა და ციფრული ტექნოლოგიების განვითარების 
პირობებში, სასტუმრო კომპანიებისთვის განსაკუთრებულ მნიშვნელობას 
იძენს ისეთი კომპლექსური მარკეტინგული მიდგომების შემუშავება, რომ-
ლებიც ორიენტირებულია ვიზიტორთა მოზიდვაზე, მათ კმაყოფილებასა 
და გრძელვადიანი ლოიალურობის ჩამოყალიბებაზე.

უცხოელ მკვლევართა მოსაზრებით (Keh, Chu, and Xu 2006), მძაფრი 
კონკურენციის პირობებში, განთავსების ობიექტებმა მეტი რესურსი უნდა 
მიმართონ მარკეტინგული საქმიანობისა და ბრენდინგის მიმართულებით, 
რათა მოიზიდონ და შეინარჩუნონ სტუმრები, მოახდინონ საკუთარი შეთა-
ვაზების დიფერენცირება კონკურენტებისგან და უზრუნველყონ ბაზარზე 
მყარი კონკურენტული პოზიციის დაკავება.

ამასთან, თანამედროვე სასტუმრო ბიზნესში ბრენდი განიხილება არა 
მხოლოდ როგორც სახელწოდება ან ვიზუალური იდენტობა, არამედ როგორც 
მომხმარებელთა აღქმის, ემოციური კავშირისა და კონკურენტული პოზიცი-
ონირების უმნიშვნელოვანესი ინსტრუმენტი. ეფექტიანი მარკეტინგული საქ-
მიანობა და ძლიერი ბრენდი პირდაპირკავშირშია ბაზრის წილის ზრდასთან, 
ფინანსურ შედეგიანობასა და ორგანიზაციის გრძელვადიან მდგრადობასთან.

კოტლერის (Kotler 1984) მიხედვით, მარკეტინგი წარმოადგენს სოცი-
ალურ და მენეჯერულ პროცესს, რომლის ფარგლებში ინდივიდები და 
ორგანიზაციები ურთიერთქმედების გზით იღებენ მათთვის საჭირო და სა-
სურველ პროდუქტებს, მომსახურებებსა და ღირებულებებს. მარკეტინგის 
არსი მდგომარეობს მომხმარებელთა საჭიროებებისა და ბაზრის მოთხოვ­
ნების ანალიზში, ღირებულების შექმნასა და მომხმარებელზე ორიენტირე-
ბული შეთავაზებების ფორმირებაში. 

შესაბამისად, თანამედროვე პირობებში მარკეტინგი განიხილება რო-
გორც ორგანიზაციის სტრატეგიული ფუნქცია, რომელიც უზრუნველყოფს 
– ვიზიტორთა კმაყოფილებას, ლოიალურობასა და კომპანიის კონკურე-
ნტუნარიანობას.

მეცნიერი ლევიტიც (Levitt 1986) აღნიშნავს, რომ მარკეტინგზე ორი-
ენტირებული კომპანიის საქმიანობის ეფექტიანი წარმართვისთვის, აუცი-
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ლებელია მომხმარებელთა მოთხოვნილებებისა და ბაზრის მოთხოვნების 
სისტემური ანალიზი. მისი მიდგომა ფოკუსირებულია მომხმარებელზე ორი-
ენტირებული ღირებულების შექმნასა და ბაზრის მოთხოვნებთან ადაპტი-
რებულ სტრატეგიულ მართვაზე. აღნიშნული დებულება განსაკუთრებით 
მნიშვნელოვანია სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში, სადაც კომპა-
ნიების მიზანია, სტუმრებისთვის ისეთი ღირებულების შექმნა, რომელიც 
არა მხოლოდ დააკმაყოფილებს არსებულ მოთხოვნებს, არამედ უზრუნვე-
ლყოფს კონკურენტულ პოზიციონირებასა და სტუმრებთან გრძელვადიანი 
ურთიერთობების ფორმირებას. აღნიშნული მიიღწევა მომხმარებელზე 
ორიენტირებული მომსახურების შეთავაზების, მომსახურების ხარისხის, 
კომუნიკაციისა და მომხმარებელთა გამოცდილების ეფექტიანი მართვის 
გზით (Levitt 1986).

აღსანიშნავია, რომ კლასიკური მარკეტინგული კონცეფციების ფარგ-
ლებში ჩამოყალიბებული ეს ფუნდამენტური პრინციპები დღემდე ინარჩუ-
ნებს აქტუალობას და თანამედროვე, ტექნოლოგიურად ტრანსფორმირე-
ბულ გარემოში კიდევ უფრო მეტ მნიშვნელობას იძენს. ფილიპ კოტლერის 
უახლესი ხედვის მიხედვით (Kotler et al. 2021), მარკეტინგი გადავიდა 5.0 
ეტაპზე, რომლის მთავარი ამოცანაა ტექნოლოგიური მიღწევებისა და ადა-
მიანური ფასეულობების ინტეგრირება მომხმარებელთა გამოცდილების 
გაუმჯობესებისა და ღირებულების შექმნის მიზნით.

ამავე კონტექსტში, თანამედროვე მკვლევარი დოგან გურსოი (Gursoy 
and Chi 2022) აღნიშნავს, რომ პოსტპანდემიურ პერიოდში სასტუმრო 
ინდუსტრიის მდგრადი განვითარებისა და კონკურენტუნარიანობის უზ-
რუნველყოფისთვის გადამწყვეტ მნიშვნელობას იძენს არა მხოლოდ მომ-
სახურების მაღალი ხარისხი, არამედ ციფრული ინოვაციებისა და მონაცე-
მებზე დაფუძნებული პერსონალიზაციის ინტეგრირება მარკეტინგულ საქ-
მიანობაში. ავტორის მიხედვით, თანამედროვე მარკეტინგული მიდგომის 
ერთ-ერთი მნიშვნელოვანი თავისებურება ისაა, რომ მომხმარებელი აღარ 
განიხილება მხოლოდ მომსახურების პასიურ მიმღებად, არამედ ღირებუ-
ლების თანაშემქმნელად (co-creator). აღნიშნული გარემოება სასტუმრო 
კომპანიებისგან მოითხოვს უფრო მოქნილი, პერსონალიზებული, ემოცი-
ურად ორიენტირებული და ტექნოლოგიურად გამართული კომუნიკაციის 
სისტემების განვითარებას.

 განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს კეჰის, ჩუსა და სუს (Keh, Chu, 
and Xu 2006) მიერ შემოთავაზებული მოდელი. მისი ძირითადი იდეა ისაა, 
რომ მომსახურების ინდუსტრიაში, მათ შორის სასტუმრო ბიზნესში, მარ-
კეტინგული საქმიანობა შეფასდეს არა მხოლოდ გაწეული მარკეტინგული 
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ხარჯების ან მიღებული შედეგების მიხედვით, არამედ – ამ ორი კომპონე-
ნტის ერთობლივი ანალიზის საფუძველზე, რაც მარკეტინგის რეალური ღი-
რებულების კომპლექსური შეფასების შესაძლებლობას იძლევა.

ავტორები მარკეტინგულ საქმიანობას უკავშირებენ სამ საკვანძო პა-
რამეტრს: ეფექტიანობას (Efficiency), შედეგიანობას (Effectiveness) და პრო-
დუქტიულობას (Productivity).

•	  მარკეტინგის ეფექტიანობა (Marketing Efficiency) – ასახავს მარკე-
ტინგული რესურსების გამოყენების რაციონალურობას და განსაზღვრავს, 
რამდენად ეფექტიანად გარდაიქმნება გამოყენებული რესურსები კონკრე-
ტულ მარკეტინგულ შედეგებად;

•	 მარკეტინგის შედეგიანობა (Marketing Effectiveness) – განსა-
ზღვრავს, რამდენად წარმატებით ახერხებს კომპანია მარკეტინგული 
მიზნების მიღწევას, მათ შორის, ბრენდის ცნობადობის ზრდას, მომხმარე-
ბელთა კმაყოფილებისა და ლოიალურობის ფორმირებას, აგრეთვე, ბაზრის 
პოზიციების გაძლიერებას. აღნიშნული პარამეტრი შეფასებულია როგორც 
ხარისხობრივი, ისე – ბაზრისა და მომხმარებელთა რეაქციებზე დაფუძნე-
ბული ინდიკატორებით; 

•	  მარკეტინგის პროდუქტიულობა (Marketing Productivity) – წარმო-
ადგენს მარკეტინგული ეფექტიანობისა და შედეგიანობის ინტეგრირებულ 
შეფასებას. იგი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია ტურიზმისა და მასპინ-
ძლობის, მათ შორის სასტუმრო მომსახურების სფეროში, რადგან მარკეტი-
ნგული საქმიანობის შედეგები პირდაპირ აისახება ნომრების დატვირთვის 
მაჩვენებელზე (Occupancy Rate), ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებულ 
შემოსავალზე – RevPAR-ზე (Revenue per Available Room) და სასტუმროს საე-
რთო ფინანსურ შედეგიანობაზე.

 როგორც უკვე აღინიშნა (Morey and Dittman 1995; Phillips 1996; Barros 
2005; Gundersen, Heide, and Olsson 1996), კომპანიის საქმიანობის შედეგია-
ნობა და პროდუქტიულობა მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია მენეჯე-
რების უნარზე, ჩამოაყალიბონ გონივრული მარკეტინგული სტრატეგიები. 
აღნიშნული სტრატეგიების ეფექტიანი განხორციელება ორგანიზაციის 
მარკეტინგულ საქმიანობაში კონკურენტული უპირატესობის ფორმირების 
მნიშვნელოვან საფუძველს ქმნის.

ამასთან, არანაკლებ მნიშვნელოვანია ოპერაციულ პროცესებში გან­
ხორციელებული ინვესტიციები, რადგან სწორედ ისინი განსაზღვრავენ მო-
მხმარებელთა კმაყოფილებასა და მომსახურების ხარისხს (Roth and Jackson 
1995). არაეფექტიანმა ოპერაციულმა პროცესებმა შესაძლოა უარყოფითი 
გავლენა მოახდინოს კომპანიის შედეგიანობასა და კონკურენტუნარიანო-
ბაზე.
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აღნიშნულიდან გამომდინარე, სასტუმრო კომპანიები, როგორც წესი, 
ბიუჯეტის მნიშვნელოვან ნაწილს მიმართავენ მარკეტინგულ საქმიანობაზე, 
მათ შორის, გაყიდვების სტიმულირებასა და ბრენდის განვითარებაზე.

DEA-მოდელის (Data Envelopment Analysis) გამოყენებით, კე და სხვა მეც-
ნიერები (Keh et al. 2006) ხაზგასმით აღნიშნავენ მარკეტინგისა და ბრენდის 
პოპულარიზაციის მნიშვნელოვან როლს კომპანიის საქმიანობის შედეგი-
ანობის გაუმჯობესებაში. ამასთან, მათი შეფასებით, მარკეტინგულ საქ-
მიანობაზე გაწეულმა გადაჭარბებულმა ხარჯებმა შესაძლოა შეაფერხოს 
მარკეტინგული მიზნების ეფექტიანი მიღწევა და შეამციროს რესურსების 
გამოყენების ეფექტიანობა.

შესაბამისად, მომსახურების კომპანიებისთვის განსაკუთრებულ მნიშ-
ვნელობას იძენს მარკეტინგული რესურსების ოპტიმალური განაწილება 
და მარკეტინგული ინსტრუმენტების ეფექტიანი გამოყენება, რაც ხელს 
უწყობს საქმიანობის შედეგიანობისა და კონკურენტუნარიანობის ზრდას. 

მანდელბაუმი და ნიკოლასი (Mandelbaum and Nicholas 2006) განსა-
კუთრებულ ყურადღებას ამახვილებენ მარკეტინგის დეპარტამენტისა 
და, უპირველეს ყოვლისა, მარკეტოლოგ მენეჯერების მნიშვნელობაზე სა-
სტუმრო ბიზნესში. მათი აზრით, ბრენდების განვითარებამ და ბაზრის სეგ-
მენტაციის გაღრმავებამ განაპირობა სასტუმრო კომპანიებში მარკეტინგის 
დეპარტამენტების ფუნქციური გაძლიერებისა და პროფესიული კადრებით 
დაკომპლექტების აუცილებლობა.

თანამედროვე სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ბრენდინგი მა-
რკეტინგული საქმიანობის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს მიმართულებად 
განიხილება, რადგან იგი მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს სტუმართა აღქმაზე, 
სასტუმროს იმიჯსა და კომპანიის გრძელვადიან კონკურენტუნარიანობაზე.

საბაზრო პოზიციონირება, რომელიც სხვადასხვა სარეკლამო და სა-
კომუნიკაციო სტრატეგიების მეშვეობით მიიღწევა, მარკეტინგული პრო-
ცესის მნიშვნელოვან კომპონენტს წარმოადგენს და გულისხმობს მომხმა-
რებელთა ცნობიერებაში ბრენდის განსხვავებული პოზიციის ფორმირებას 
კონკურენტებთან მიმართებით (Ries and Trout 1972; Kim and Kim 2005).

თანამედროვე პირობებში ბრენდები სულ უფრო მეტად განიხილება, 
როგორც მნიშვნელოვანი არამატერიალური აქტივი. უცხოელ მეცნიერთა 
(Kim and Kim 2005; Prasad and Dev 2000) მიხედვით, „ბრენდის კაპიტალი“ (Brand 
Equity) ტურიზმისა და მასპინძლობის მომსახურების ინდუსტრიაში კონკუ-
რენტული უპირატესობის ფორმირების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ფაქტორს 
წარმოადგენს, რაც, თავის მხრივ, ზრდის სტრატეგიული ალიანსებისა და 
პარტნიორული ურთიერთობების მნიშვნელობას.
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ბრენდის კაპიტალის კონცეფცია ფართო თეორიულ საფუძველს ეყრ-
დნობა და უკავშირდება კაპიტალის მრავალგანზომილებიანი ბუნების შესა-
ხებ განვითარებულ მიდგომებს. აღნიშნულ კონტექსტში განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება ფრანგი სოციოლოგის, პიერ ბურდიეს (Bourdieu 
1989), „კაპიტალისა და კლასობრივი განსხვავებების თეორიას“.

ბურდიემ კაპიტალი განმარტა, როგორც აქტივების ერთობლიობა, 
რომელიც გამოიყენება სოციალური და ეკონომიკური პოზიციების ფორმი-
რებისა და შენარჩუნებისთვის. ავტორის მიხედვით, კაპიტალი რამდენიმე 
ძირითადი ფორმით ვლინდება, მათ შორის – ეკონომიკური, სოციალური, 
კულტურული და სიმბოლური კაპიტალის სახით. ამ თვალსაზრისით, „ბრე-
ნდის კაპიტალი“ შეიძლება განვიხილოთ, როგორც სიმბოლური კაპიტალის 
ერთ-ერთი ფორმა, რადგან იგი ეფუძნება მომხმარებელთა აღქმას, რეპუ-
ტაციას, აღიარებასა და ნდობას.

ბურდიეს მიხედვით, „სიმბოლური კაპიტალი“ წარმოადგენს ღირსების, 
პრესტიჟისა და აღიარების საფუძველზე ფორმირებულ რესურსს, რომე-
ლიც საზოგადოების ან კონკრეტული სოციალური ჯგუფის ნდობასა და 
აღიარებას ეფუძნება. ავტორის აზრით, სიმბოლური კაპიტალი ერთგვარი 
„ნდობის კრედიტია“, რომლის არსებობა დამოკიდებულია იმ სოციალურ 
აღიარებასა და ლეგიტიმაციაზე, რომელსაც ინდივიდი ან ორგანიზაცია სა-
ზოგადოებისგან იღებს (Bourdieu 1989).

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონტექსტში აღნიშნული მი-
დგომა შეიძლება განიმარტოს, როგორც სტუმართა ნდობა სასტუმრო 
კომპანიის, მისი ბრენდისა და მენეჯმენტის მიმართ. ამგვარი ნდობა მნიშ-
ვნელოვან გავლენას ახდენს კომპანიის რეპუტაციაზე, მომხმარებელთა 
ლოიალობასა და კონკურენტულ პოზიციებზე.

ამ თვალსაზრისით, ჯერ კიდევ ლეონარდ ბერი (Berry 2000) აღნიშნავდა, 
რომ მომსახურების სფეროში, სადაც პროდუქტი არამატერიალური ხასიათი-
საა, პერსონალი წარმოადგენს „ცოცხალ ბრენდს“ (Living Brand). მისი მოდელის 
მიხედვით, ბრენდის კაპიტალის ფორმირება პირდაპირ არის დამოკიდებული 
იმაზე, თუ რამდენად ეფექტიანად ახორციელებენ თანამშრომლები კომპანიის 
მიერ გაცემულ დაპირებებს სტუმართან უშუალო ურთიერთობის პროცესში.

აღნიშნული თეორიის თანამედროვე განვითარებას წარმოადგენს მ. 
ქუთათელაძის (2024) ხედვა, რომელიც ბერის მიდგომას აფართოებს და 
მასში სოციოლოგიურ განზომილებას – „სიმბოლური რესურსის“ კონცეფ-
ციას – ამკვიდრებს. თუ ბერი პერსონალს განიხილავდა, როგორც ბრენდის 
დაპირების რეალიზების ძირითად მექანიზმს, ქუთათელაძე უფრო შორს 
მიდის და ასაბუთებს, რომ დასაქმებული ინდივიდები დამოუკიდებელი სიმ-
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ბოლური რესურსების მატარებლებად უნდა იქნენ მიჩნეულნი. ავტორის შე-
ფასებით, აღნიშნული რესურსი ორ ძირითად დონეზე ვლინდება:

•	 პირველ შემთხვევაში, სიმბოლური კაპიტალი დაკავშირებულია 
თავად ორგანიზაციასთან და მოიცავს ისეთ კომპონენტებს, როგორიცაა 
კომპანიის რეპუტაცია, სასტუმროს კატეგორია (ვარსკვლავების რაოდე-
ნობა) და საერთაშორისო ქსელებთან კუთვნილება;

•	 მეორე შემთხვევაში, განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა პერსო-
ნალის ავტონომიურ სიმბოლურ რესურსებს, მათ პროფესიულ სტატუსს, 
გამოცდილებას, კომპეტენციასა და აღიარებულ რეპუტაციას, რომლებიც 
ხშირად სასტუმროს ბრენდისგან დამოუკიდებელ „ნდობის კრედიტს“ აყალი-
ბებენ.

ამრიგად, აღნიშნული თეორიული ევოლუცია ასახავს გადასვლას პერ-
სონალის, როგორც ბრენდის დაპირების რეალიზების ინსტრუმენტის (Berry 
2000) აღქმიდან პერსონალის, როგორც დამოუკიდებელი სიმბოლური კაპი-
ტალის მატარებლის (ქუთათელაძე 2024), აღიარებამდე. აღნიშნული კვლე-
ვის შედეგების მიხედვით, კითხვაზე – თუ რას ეფუძნება სტუმართა მხრი-
დან „ნდობის კრედიტი,“ რესპონდენტებმა ძირითად ფაქტორებად დაასახე-
ლეს ბრენდის სახელწოდება, კომპანიის იმიჯი და მისი საკვანძო ატრიბუ-
ტები, აგრეთვე მომსახურების სფეროს წარმომადგენელთა პროფესიული 
კომპეტენცია, რეპუტაცია და გამოცდილება (იხ. დიაგრამა 1 – სასტუმროს 
მიმართ სტუმართა „ნდობის კრედიტის“ განმსაზღვრელი კომპონენტები).

დიაგრამა 1. სასტუმროს მიმართ სტუმართა „ნდობის კრედიტის“ 
განმსაზღვრელი კომპონენტები

წყარო: ქუთათელაძე 2024
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მკაფიო იმიჯისა და ეფექტიანი პოზიციონირების მქონე კომპანიას 
შესაძლებლობა აქვს მომხმარებელთა ცნობიერებაში ეფექტიანად ჩამო-
აყალიბოს წარმოდგენა მომსახურების ხარისხის, ფასისა და სასტუმროს 
შეთავაზების ღირებულების შესახებ. შესაბამისად, ბრენდინგზე ორიენ­
ტირებული მარკეტინგული პროგრამები განსაკუთრებულ მნიშვნელობას 
იძენს, რადგან ისინი ხელს უწყობენ ბრენდის ცნობადობის ზრდას, მომხ-
მარებლებთან მყარი ურთიერთობების ფორმირებასა და ვიზიტორთა ლო-
იალურობის გაძლიერებას. აღნიშნული ფაქტორები, თავის მხრივ, ზრდიან 
მომხმარებელთა მზაობას, გადაიხადონ დამატებითი ღირებულება ძლიერი 
ბრენდის მქონე მომსახურებისთვის (Kim and Kim 2005).

ამ თვალსაზრისით, განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს ჰ. კიმისა 
და ვ. კიმის მიერ შემუშავებული „სასტუმრო ინდუსტრიის ბრენდის ღირე-
ბულების მოდელი“ (Brand Equity Model for the Hotel Industry). იგი ეფუძნება 
ააკერის (Aaker 1991) ბრენდის ღირებულების კლასიკურ თეორიას, თუმცა 
ადაპტირებულია სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სპეციფიკური 
მახასიათებლების გათვალისწინებით. მოდელი წარმოადგენს სტრუქტუ-
რულ კონცეპტუალურ ჩარჩოს, რომელშიც განსაზღვრულია ბრენდის ღი-
რებულების ძირითადი კომპონენტები, მათი ურთიერთკავშირები და ბიზ-
ნესშედეგებზე გავლენის მიმართულებები. 

ავტორები აღნიშნავენ, რომ სასტუმრო მომსახურების სფეროში ბრენ­
დის ღირებულება (Brand Equity) ოთხი ძირითადი კომპონენტისგან შედგება:

1.	  ბრენდის ცნობადობა (Brand Awareness);
2.	 აღქმული ხარისხი (Perceived Quality);
3.	 ბრენდის ასოციაციები (Brand Associations);
4.	 ბრენდის ლოიალურობა (Brand Loyalty).
აღნიშნული ოთხი კომპონენტი ურთიერთდაკავშირებულად აყალი-

ბებს ბრენდის მთლიან ღირებულებას, რადგან თითოეულ მათგანზე სისტე-
მური ზემოქმედება მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს სასტუმროს საბაზრო 
პოზიციასა და ფინანსურ შედეგიანობაზე. კერძოდ, ბრენდის ღირებულების 
კომპონენტების გაძლიერება ხელს უწყობს:

•	 ბაზრის წილის ზრდას (Market Share);
•	 საშუალო დღიური ტარიფის – ADR-ის (Average Daily Rate) ზრდას;
•	 ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავლის – RevPAR-ის 

(Revenue per Available Room) ზრდას;
•	 კომპანიის საერთო ფინანსური შედეგიანობის გაუმჯობესებას 

(Overall Financial Performance).
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ამდენად, აღნიშნული მოდელი მხოლოდ ბრენდის აღქმისა და მომ­
ხმარებელთა დამოკიდებულებების ანალიზით არ შემოიფარგლება. იგი 
ასახავს ბრენდის ღირებულების უშუალო კავშირს ეკონომიკურ და ფინან
სურ შედეგებთან, რაც მას სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში ეკო-
ნომიკურ-მარკეტინგული ანალიზის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან კონცეპტუა-
ლურ მოდელად წარმოაჩენს.

კელერის (Keller 1993) მიხედვით, სასტუმრო კომპანიის კონკურე-
ნტული პოზიციონირება მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია მომხმარე-
ბელთა მიერ ბრენდის აღქმასა და მის ღირებულებაზე. ავტორი აღნიშნავს, 
რომ ძლიერი ბრენდი ყალიბდება მომხმარებელთა ცნობიერებაში არსე-
ბული ასოციაციების, აღქმული ხარისხისა და დადებითი გამოცდილების 
საფუძველზე. შესაბამისად, მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფა და 
მისი ეფექტიანი კომუნიკაცია კონკურენტული უპირატესობისა და გრძე-
ლვადიანი საბაზრო წარმატების მნიშვნელოვანი წინაპირობაა.

მომსახურების ხარისხზე ორიენტირებული პოზიციონირების მოდე-
ლის ძირითადი იდეები შემდეგში მდგომარეობს:

•	 მომსახურების ხარისხი განსაზღვრავს ბრენდის აღქმულ ღირებუ-
ლებას;

•	 ხარისხის სტრატეგიული კომუნიკაცია ქმნის ბრენდის პოზიციონი-
რებას;

•	 მომხმარებელთა სხვადასხვა სეგმენტისთვის ხორციელდება მომსა-
ხურების ხარისხის დიფერენცირებული წარმოდგენა;

•	  ბრენდი ყალიბდება არა მხოლოდ მომსახურების მიწოდების, 
არამედ მომხმარებელთა აღქმის ეფექტიანი მართვის საფუძველზე.

ამასთან, მოდელი ეფუძნება შემდეგ ძირითად პრინციპებს:
•	  მომსახურების ხარისხი ბრენდის ღირებულების ფორმირების ერთ-

ერთ მთავარ ფაქტორს წარმოადგენს, რადგან სასტუმრო მომსახურება მა-
ღალი ჰეტეროგენურობითა და მომხმარებელთან უშუალო ურთიერთქმე-
დებით ხასიათდება;

•	 ბრენდის პოზიციონირება უნდა ეფუძნებოდეს მომსახურების ხა-
რისხის მტკიცებულებებს (Service Evidence), მათ შორის – მომსახურების 
სტანდარტებს, ატმოსფეროს, პერსონალის კულტურასა და მომსახურების 
თანმიმდევრულობას;

•	 სეგმენტაციისა და მიზნობრივი კომუნიკაციის ერთობლივი გამოყე-
ნება უზრუნველყოფს სტუმართა მოლოდინებსა და სასტუმროს შეთავაზე-
ბას შორის შესაბამისობის ფორმირებას;
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•	 საკომუნიკაციო სტრატეგია ისეთივე მნიშვნელოვანი კომპონენტია, 
როგორიც თავად მომსახურება, რადგან მომსახურების მაღალი ხარისხი 
მომხმარებლის მიერ აღქმულ ღირებულებად უნდა გარდაიქმნას.

აღნიშნული კონცეფცია განსაკუთრებით ეფექტიანია იმ პირობებში, 
როდესაც სასტუმრო კომპანიები კონკურენტული უპირატესობის ფორმი-
რებას ცდილობენ მომსახურების ხარისხის, პერსონალიზებული მიდგომისა 
და ემოციური გამოცდილების მეშვეობით განსაკუთრებით იმ ბაზრებზე, 
სადაც მატერიალური დიფერენციაციის შესაძლებლობები შეზღუდულია.

ამასთან, აღნიშნული მიდგომა სრულად შეესაბამება თანამედროვე 
სასტუმრო ბიზნესის ერთ-ერთ მთავარ გამოწვევას – სასტუმროებისთვის 
გადამწყვეტ მნიშვნელობას იძენს არა მხოლოდ მომსახურების მაღალი ხა-
რისხის უზრუნველყოფა, არამედ სტუმართა ცნობიერებაში ამ ხარისხის 
აღქმული ღირებულების ეფექტიანი ფორმირებაც.

მანდელბაუმი და ნიკოლოზი (Mandelbaum and Nicholas 2006) განსაკუთ-
რებულ ყურადღებას ამახვილებენ იმაზე, რომ განთავსების ობიექტების 
კონკურენტული პოზიციონირება და ბრენდინგი უნდა ეფუძნებოდეს არა 
მხოლოდ ემოციურ და მომსახურების ხარისხზე ორიენტირებულ სტრატე-
გიებს, არამედ ბაზრის პროგნოზირებად ანალიზსაც, რაც შემოსავლების 
მართვის (Revenue Management) სისტემის ეფექტიან ინტეგრაციას უზრუნ-
ველყოფს.

მათი მიდგომა ერთ-ერთ პირველ კონცეპტუალურ ჩარჩოდ მიიჩნევა, 
რომელმაც აჩვენა, რომ ბრენდინგის ეფექტიანობა მნიშვნელოვნად იზრ­
დება მაშინ, როდესაც იგი ბაზრის ციკლურ ანალიზსა და მოთხოვნის პროგ-
ნოზირებას ეფუძნება. აღნიშნული სრულად ეხმიანება თანამედროვე სა-
სტუმრო ბიზნესის გამოწვევებს, სადაც ბაზრის არასტაბილურობა კომპა-
ნიებისგან დინამიკურ, მოქნილ და მონაცემებზე დაფუძნებულ ბრენდულ 
სტრატეგიებს მოითხოვს. 

მონაცემებზე დაფუძნებული სტრატეგიული პოზიციონირებისა და ბა-
ზრის პროგნოზირების კონცეფციის ძირითადი იდეები მოიცავს:

•	 შემოსავლების პოზიციონირების მოდელს (Revenue Positioning 
Model), რომლის მიხედვითაც ბრენდისა და მარკეტინგული სტრატეგიის 
ფორმირება უნდა ეფუძნებოდეს ბაზრის პროგნოზირებას;

•	 სასტუმროს კონკურენტული უპირატესობა მიიღწევა ისეთი მარკე-
ტინგული გადაწყვეტილებების საფუძველზე, რომლებიც სინქრონიზებუ-
ლია:

ა) საშუალო დღიური ტარიფის (ADR – Average Daily Rate) პროგნოზთან;
ბ) ნომრების დატვირთვის მაჩვენებელთან (Occupancy Rate);
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გ) ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავლის – RevPAR-ის 
(Revenue per Available Room) ცვლილებებთან.

შესაბამისად, აღნიშნული მიდგომის ძირითადი ელემენტები მოიცავს:
•	 საშუალო დღიური ტარიფის, ნომრების დატვირთვის მაჩვენებლის 

და ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავლის პროგნოზირებას, 
როგორც ბრენდინგსა და მარკეტინგულ გადაწყვეტილებებთან დაკავშირე-
ბული სტრატეგიული ანალიზის საფუძველს;

•	  ბაზრის ციკლებისა და მაკროეკონომიკური ფაქტორების ანალიზს, 
რათა ბრენდის სტრატეგია დინამიკურად ადაპტირდეს მოთხოვნის ცვლი-
ლებებსა და კონკურენტული გარემოს ტრანსფორმაციებზე;

•	  შემოსავლების პოზიციონირების მოდელს (Revenue Positioning 
Model), რომლის მიხედვითაც სასტუმროს მარკეტინგული პოზიციონირება 
უნდა შეესაბამებოდეს ბაზრის რეალურ შესაძლებლობებს, მომხმარებელთა 
სეგმენტების სტრუქტურასა და კონკურენტების სტრატეგიულ ქცევას;

•	 ბრენდის სტრატეგიისა და მონაცემებზე დაფუძნებული გადა-
წყვეტილებების სინქრონიზაციას, რაც ხელს უწყობს ფულადი ნაკადების 
ზრდასა და გრძელვადიანი სტაბილურობის ფორმირებას.

 მოდელის ძირითადი იდეა ისაა, რომ ბრენდის სტრატეგია უნდა იყოს 
მოქნილი და ეფუძნებოდეს არა მხოლოდ ისტორიულ მონაცემებს, არამედ 
ბაზრის პროგნოზირებულ ტენდენციებსაც.

კელერის (Keller 1993) მომსახურების ხარისხზე ორიენტირებული პო-
ზიციონირების მოდელი და მანდელბაუმისა და ნიკოლასის (Mandelbaum 
and Nicholas 2006) მონაცემებზე დაფუძნებული სტრატეგიული პოზიციო-
ნირების მიდგომა ერთობლივად ქმნიან კონცეპტუალურ ჩარჩოს, ამით სა-
სტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევენ:

•	 ჩამოაყალიბონ კონკურენტუნარიანი და მომხმარებლისთვის მა-
ღალი ღირებულების მქონე ბრენდი;

•	 ეფექტიანად მართონ მომსახურების ხარისხისა და ბრენდის აღქმა;
•	 უზრუნველყონ ბაზრის მიზნობრივი სეგმენტების მოთხოვნებზე 

მორგებული პოზიციონირება;
•	 გააძლიერონ მომხმარებელთა ლოიალობა და გრძელვადიანი კო-

ნკურენტული უპირატესობა.
ზემოაღნიშნული თეორიული და ემპირიული ანალიზი ცხადყოფს, რომ 

თანამედროვე სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში მარკეტინგული საქ-
მიანობა გასცდა ტრადიციული გაყიდვების სტიმულირების ფუნქციას და 
ჩამოყალიბდა ორგანიზაციის სტრატეგიული მართვის ერთ-ერთ მნიშვნე-
ლოვან ინსტრუმენტად. კოტლერისა და ლევიტის მიერ ჩამოყალიბებული 
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მომხმარებელზე ორიენტირებული მიდგომა დღეს ტრანსფორმირებულია 
ციფრულ და ემოციურ ინტერაქციად, სადაც ბრენდი აღარ აღიქმება მხო-
ლოდ ვიზუალურ იდენტობად, არამედ წარმოადგენს სასტუმრო კომპანიის 
ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს არამატერიალურ აქტივს.

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სპეციფიკიდან გამომდინარე, 
მარკეტინგული საქმიანობის ეფექტიანობა მჭიდროდ უკავშირდება ისეთ 
ფინანსურ ინდიკატორებს, როგორებიცაა ADR (საშუალო დღიური ტარიფი) 
და RevPAR (შემოსავალი ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე). თუმცა, როგორც 
კვლევამ ცხადყო, აღნიშნული მაჩვენებლების გაუმჯობესება მნიშვნელო-
ვანწილად დამოკიდებულია ბრენდის სიმბოლური კაპიტალის ფორმირე-
ბასა და განვითარებაზე. განსაკუთრებულ ყურადღებას იმსახურებს ის 
გარემოება, რომ პოსტპანდემიურ ეპოქაში სასტუმროს „ნდობის კრედიტი“ 
მხოლოდ ბრენდის სახელწოდებით აღარ განისაზღვრება. სიმბოლური რე-
სურსის მნიშვნელოვან მატარებლად სულ უფრო მეტად გვევლინება მომსა-
ხურების სფეროში დასაქმებული პერსონალი, რომლის პროფესიული რეპუ-
ტაცია, კომპეტენცია და მომხმარებელთან ურთიერთობის უნარი ხშირად 
სტუმართა ლოიალობის ფორმირების გადამწყვეტ ფაქტორს წარმოადგენს.

ამრიგად, შეიძლება დავასკვნათ, რომ თანამედროვე სასტუმრო 
კომპანიის კონკურენტუნარიანობა ეფუძნება სამი ძირითადი კომპონე-
ნტის სინერგიას:

1.	 მონაცემებზე დაფუძნებული სტრატეგიული მართვა, რომელიც უზ-
რუნველყოფს რესურსების ეფექტიან განაწილებას, ბაზრის ტენდენციების 
ანალიზსა და მოთხოვნის პროგნოზირებას;

2.	 ბრენდის კაპიტალისა და მისი ატრიბუტების უწყვეტი განვითარება, 
რაც ზრდის მომსახურების აღქმულ ღირებულებას და აძლიერებს მომხმა-
რებელთა ნდობას;

3.	 ადამიანური კაპიტალის, როგორც მნიშვნელოვანი სიმბოლური რე-
სურსის, ეფექტიანი გამოყენება, რაც ქმნის ემოციურ კავშირს სტუმარსა 
და ბრენდს შორის.

საბოლოო ჯამში, მარკეტინგისა და ბრენდინგის ინტეგრირებული გა-
მოყენება სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს არა მხოლოდ 
ეფექტიანად მოახდინონ ბაზარზე პოზიციონირება, არამედ ჩამოაყალიბონ 
მდგრადი ურთიერთობები მომხმარებლებთან, სადაც სტუმარი გვევლინება 
ღირებულების თანაშემქმნელად, ხოლო ბრენდი – ხარისხის, სანდოობისა 
და კონკურენტული უპირატესობის მნიშვნელოვან წყაროდ.

ამ კონტექსტში, თანამედროვე სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში 
განსაკუთრებულ სტრატეგიულ მნიშვნელობას იძენს ინოვაცია და ტექნო-
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ლოგიური განვითარება. გლობალური კონკურენციის პირობებში სასტუმრო 
კომპანიები სულ უფრო მეტად ეყრდნობიან ტექნოლოგიურ ინოვაციებს კო-
ნკურენტული უპირატესობის ფორმირების, ოპერაციული ეფექტიანობის 
ზრდისა და სტუმართა გამოცდილების გაუმჯობესების მიზნით. შესაბამისად, 
განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს თანამედროვე მენეჯერული და ტექნო-
ლოგიური მიდგომების ინტეგრირება, მათ შორის მონაცემებზე დაფუძნებული 
სტრატეგიების, ინოვაციური მარკეტინგული ინსტრუმენტების, ინტელექტუა-
ლური სისტემების, ავტომატიზაციის, ციფრული პლატფორმებისა და „ჭკვიანი“ 
ინფრასტრუქტურის განვითარების მიმართულებით.

აღნიშნული პროცესები ზრდის ორგანიზაციების მოქნილობას, ხელს 
უწყობს მომსახურების პერსონალიზაციას, ოპერაციული პროცესების ოპ-
ტიმიზაციასა და კონკურენტულ გარემოსთან ეფექტიან ადაპტაციას, რაც 
თანამედროვე პირობებში სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანო-
ბისა და მდგრადი განვითარების მნიშვნელოვან წინაპირობას წარმოადგენს.

4.5. ინოვაცია, ციფრული ტექნოლოგიები და მონაცემებზე 
დაფუძნებული მართვა სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში

თანამედროვე მსოფლიო სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის გა-
ნვითარება მნიშვნელოვნად არის განპირობებული გლობალიზაციის პრო-
ცესებით, სატრანსპორტო ინფრასტრუქტურის განვითარებითა და ინფორ-
მაციული ტექნოლოგიების ფართო გავრცელებით. შესაბამისად, სფეროში 
წარმატებისა და მდგრადი განვითარების უზრუნველყოფა რთულ და დინა-
მიკურ ამოცანას წარმოადგენს.

ქართველი ავტორები აღნიშნავენ, რომ ეს პროცესი გულისხმობს გა-
რემო პირობებთან მუდმივ ადაპტაციას, მათ შორის – ეროვნული დარგო-
ბრივი სტანდარტების საერთაშორისო სტანდარტებთან ჰარმონიზაციას, 
აგრეთვე თანამედროვე ციფრული მიდგომების გამოყენებას მარკეტინგულ 
სტრატეგიებსა და მაკროეკონომიკურ ცვლილებებზე ეფექტიანი რეაგირე-
ბის მიზნით (Baliashvili and Katsitadze 2025). 

წლების განმავლობაში ჩამოყალიბდა და განვითარდა არაერთი კონ-
ცეპტუალური მიდგომა, თეორიული ჩარჩო და შეფასების მოდელი (Lovelock 
and Young 1979; Fitzgerald et al. 1991; Gundersen et al. 1996; Brignall and Ballantine 
1996; Phillips 1999; Neely, Gregory, and Platts 1995; Kim and Kim 2005; Sigala 2004), 
რომელიც ორიენტირებული იყო წინამდებარე სფეროს ეფექტიანობისა და 
კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორების ანალიზზე. აღნიშ-
ნულ კვლევებში განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობოდა ისეთ სტრატე-
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გიულ მიმართულებებს, როგორიცაა: სასტუმრო ბიზნესის ეფექტიანობის 
მაჩვენებლები, პროდუქტიულობის მართვის მექანიზმები, მარკეტინგული 
პოლიტიკა და ბრენდინგი, სტუმართა გამოცდილებისა და მომსახურების 
ხარისხის შეფასება, აგრეთვე ოპერაციული პროცესებისა და დანახარჯე-
ბის ოპტიმიზაცია.

როგორც უკვე აღინიშნა, ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
კონცეპტუალური და ემპირიული კვლევების ინტენსიფიკაციის ფონზე 
სფეროში შეინიშნება ფუნდამენტური ტრანსფორმაცია. კერძოდ, კვლევის 
პრიორიტეტებმა თანდათან გადაინაცვლა ინოვაციური ტექნოლოგიების 
ინტეგრაციისა და მონაცემებზე დაფუძნებული მენეჯმენტის აკადემიური 
ანალიზისკენ (Baliashvili and Katsitadze 2026). ციფრული პლატფორმების, 
ჭკვიანი ინფრასტრუქტურის, დიდი მონაცემების ანალიტიკისა და ინტე-
ლექტუალური სისტემების დანერგვამ არსებითად შეცვალა სასტუმრო 
ბიზნესის მარკეტინგი, ვიზიტორთა ნაკადების მართვა, მომსახურების ხა-
რისხი და უსაფრთხოების სტანდარტები.

ნაშრომის III თავში ძირითადი ყურადღება გამახვილებული იყო ტუ-
რისტული მიმართულების კონკურენტუნარიანობაზე, ხოლო მოცემულ 
შემთხვევაში განხილვის საგანს წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში თანამედროვე ტექნოლოგიური და მენეჯერული მიდგომები. 
ისინი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებენ ისეთ სტრატეგიულ მი-
მართულებებზე, როგორებიცაა:

1.	 ტექნოლოგიური პლატფორმებისა და Industry 4.0-ის ტექნოლო-
გიების ინტეგრაცია: სასტუმრო კომპანიების მართვაში აქტიურად ინე-
რგება Industry 4.0-ის ტექნოლოგიები, მათ შორის: ნივთების ინტერნეტი – 
IoT (Internet of Things), დიდი მონაცემების ტექნოლოგიები – Big Data, ხელო-
ვნური ინტელექტი (Artificial Intelligence) GIS და კიბერფიზიკური სისტემები, 
რომლებიც უზრუნველყოფენ ოპერაციული პროცესების ავტომატიზაციას, 
მონაცემებზე დაფუძნებული მენეჯერული გადაწყვეტილებების მიღებასა 
და რეალურ დროში მონიტორინგის სისტემების განვითარებას;

2.	  „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) კონცეფციის განვითარება: 
სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრია თანდათან გარდაიქმნება ინტე-
ლექტუალურ, ქსელურ და დიგიტალიზებულ სისტემად, რომელიც ეფუძ-
ნება ისეთი კომპონენტების ინტეგრაციას, როგორიცაა: Digital Twins, სენსო-
რული ანალიტიკა, ინტეგრირებული მონაცემთა პლატფორმები და „ინტე-
ლექტუალური გამოცდილებები“ (Smart Experiences); 

3.	  „ინტელექტუალური გამოცდილებების“ (Smart Experiences) ფო-
რმირება და პერსონალიზებული მომსახურების განვითარება: დიდი 
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მონაცემებისა (Big Data) და ანალიტიკური ალგორითმების გამოყენების სა-
ფუძველზე, სასტუმრო კომპანიები ვიზიტორთა ინდივიდუალური მოთხო-
ვნებისა და ქცევითი მახასიათებლების შესაბამისად ქმნიან პერსონალიზე-
ბულ მომსახურებასა და მომხმარებელზე ორიენტირებულ გამოცდილებას.

1. Industry 4.0-ის ტექნოლოგიებისა და ციფრული პლატფორმების 
ინტეგრაცია სასტუმრო ბიზნესში

პრასადისა და დევის (Prasad and Dev 2000) მიხედვით, თანამედროვე სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში კონკურენტული უპირატესობა აღარ 
ფორმირდება მხოლოდ მომსახურების ხარისხისა და ფასის საფუძველზე. 
ავტორები თავიანთ ნაშრომში – „სასტუმროს ბრენდის კაპიტალის მართვა: 
მომხმარებელზე ორიენტირებული სისტემის ეფექტიანობის შეფასება“ – 
ადასტურებენ, რომ ციფრულად გამართული მარკეტინგისა და ტექნოლო-
გიური ინოვაციების ბრენდის სტრატეგიასთან სინერგიული ინტეგრაცია 
მნიშვნელოვნად აძლიერებს მომხმარებელთა გამოცდილებას, ორგანიზა-
ციულ ეფექტიანობასა და საქმიანობის შედეგიანობას. მიდგომა ცხადყოფს, 
რომ თანამედროვე სასტუმრო ბიზნესში ტექნოლოგიური შესაძლებლობები 
და ბრენდის ღირებულება კონკურენტული პოზიციონირების ერთ-ერთ ძი-
რითად საფუძვლად ყალიბდება.

აღნიშნულის ფარგლებში, CRM სისტემას ორი ძირითადი ფუნქცია ენი-
ჭება:

1.	 მონაცემთა მართვა და ანალიზი – სტუმართა ქცევისა და პრეფე-
რენციების დეტალური შესწავლა; 

2.	 პერსონალიზებული კომუნიკაცია და ინტერაქცია – მომხმარე-
ბელზე მორგებული შეთავაზებების, ლოიალობის პროგრამებისა და პირდა-
პირი მარკეტინგული აქტივობების განხორციელება. 

 CRM სისტემა სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს, დაა-
გროვონ ინფორმაცია სტუმართან ურთიერთობის ყველა შეხების წერტილზე 
(Touchpoints) – დაწყებული ონლაინ ძიებითა და დაჯავშნის პროცესით, ჩექ-ი-
ნითა და სტუმრობის გამოცდილებით, შემდგომი კომუნიკაციის ეტაპის 
ჩათვლით.

აღნიშნული მონაცემები გამოიყენება ვიზიტორთა საჭიროებების 
პროგნოზირებისთვის, მომხმარებელთა სეგმენტაციისთვის, მარკეტინგული 
კამპანიების ოპტიმიზაციისა და პერსონალიზებული შეთავაზებების ფორ-
მირებისთვის. შედეგად, იზრდება სტუმართა კმაყოფილება, ლოიალობა და 
განმეორებითი ვიზიტების მაჩვენებელი. CRM-ის წარმატებული ინტეგრაცია 
განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს ისეთ მიმართულებებში, როგორები-
ცაა:
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1. პერსონალიზებული მარკეტინგი – გულისხმობს ინდივიდუალური 
შეთავაზებების ფორმირებას სტუმართა ქცევითი მახასიათებლებისა და 
მომსახურების ისტორიის ანალიზის საფუძველზე. თანამედროვე ტექნო-
ლოგიების გამოყენებით სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობა აქვთ:

•	 განახორციელონ მომხმარებელთა სეგმენტაცია ქცევის, ვებაქტი-
ვობისა და ლოიალობის ისტორიის მიხედვით;

•	 შესთავაზონ ვიზიტორებს პერსონალიზებული მომსახურება და შე-
თავაზებები (მაგალითად: დინამიკური ფასები, ინდივიდუალური აეროპო-
რტ-ტრანსფერი, SPA-ს სპეციალური პაკეტები და სხვა);

•	  უზრუნველყონ სტუმართა გამოცდილების სრული ციკლის მართვა 
(Customer Journey).

აღნიშნული მიდგომა ხელს უწყობს ბუქინგების კონვერსიის მაჩვენებ-
ლის ზრდას (პოტენციური მომხმარებლების რეალურ ჯავშნებზე გადას-
ვლის ინტენსიფიკაციას), მარკეტინგული არხების ხარჯების ოპტიმიზაცი-
ასა და ვიზიტორთა ლოიალობის გაძლიერებას. 

2. CRM-პლატფორმების ინტეგრაცია PMS/Booking სისტემებთან – 
ქმნის ერთიან მონაცემთა ეკოსისტემას, რაც მნიშვნელოვნად ზრდის რო-
გორც ოპერაციული, ისე მარკეტინგული მართვის ეფექტიანობას. ავტო-
რები განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებენ CRM-ის სტრატეგიულ 
მნიშვნელობაზე, რადგან იგი, როგორც „ორგანიზაციული მეხსიერება“, ცე-
ნტრალიზებულად აერთიანებს სტუმართა დემოგრაფიულ და ქცევით მონა-
ცემებს, მოხმარებისა და უკუკავშირის დინამიკას, აგრეთვე მარკეტინგული 
კამპანიების ეფექტიანობის მაჩვენებლებს. იმავდროულად, CRM უზრუნვე-
ლყოფს მომსახურების პერსონალიზაციას, განმეორებითი სტუმრების მო-
ზიდვასთან დაკავშირებული დანახარჯების შემცირებასა და ბრენდისადმი 
ლოიალობის გაძლიერებას.

მოცემულ ხედვას ადასტურებს ამ მიმართულებით განხორციელე-
ბული სხვა კვლევებიც (Payne and Frow 2005; Buttle 2009; Kumar and Reinartz 
2012). მათი მიხედვით, ტექნოლოგიური პლატფორმებისა და Industry 4.0-ის 
ტექნოლოგიების ინტეგრაციის არქიტექტურაში მნიშვნელოვანი ადგილი 
უკავია თანამედროვე მენეჯმენტის პლატფორმებს – CRM-ს (Customer 
Relationship Management) და CDP-ს (Customer Data Platform), რომლებიც სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში სტუმრებთან ურთიერთობის მა-
რთვის ცენტრალურ მონაცემთა სისტემებად ყალიბდება.

წინამდებარე პლატფორმები, როგორც უკვე აღვნიშნეთ, ინტეგრირ-
დება IoT, Big Data, AI და კიბერფიზიკურ სისტემებთან და ამგვარი ინტეგრი-
რებული მონაცემთა არქიტექტურა განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს 
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სტუმართა ქცევის, მოთხოვნის დინამიკისა და მომსახურების პროცესების 
ანალიტიკური შეფასების მიმართულებით, რაც სასტუმრო კომპანიებს სა-
შუალებას აძლევს, უფრო ეფექტიანად მართონ რესურსები, ფასების პო-
ლიტიკა და საოპერაციო პროცესები.

3. პროგნოზირების მოდელები – მოიცავს მოთხოვნის მაღალი სი-
ზუსტით პროგნოზირებას, დინამიკური ფასწარმოქმნის სტრატეგიების 
(Revenue Management) გამოყენებას, აგრეთვე – სეზონურობის, ბაზრის ტე-
ნდენციებისა და კონკურენტული გარემოს ანალიზს. აღნიშნული მიდგო-
მები სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევენ:

•	 ოპტიმალურად მართონ ფასები;
•	  გაზარდონ ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალი – 

RevPAR (Revenue per Available Room);
•	 შეამცირონ დაუტვირთავი ნომრების რაოდენობა (reduce the number 

of unoccupied rooms);
•	 შეინარჩუნონ კონკურენტული პოზიციები ბაზარზე.
4. ონლაინ ბრენდინგი და ავტომატიზებული კომუნიკაციები. ცი-

ფრული საკომუნიკაციო არხების ინტეგრირებული მართვა თანამედროვე 
სასტუმრო მარკეტინგის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მიმართულებას წარმოა-
დგენს. პრასადისა და დევის მიხედვით, ბრენდი სულ უფრო მეტად ყალიბ-
დება და ძლიერდება ციფრული არხების მეშვეობით. აღნიშნული პროცესი 
მოიცავს ვებ-გვერდის UX/UI დიზაინს, ვიზუალური ბრენდინგის თანმიმდევ­
რულობას, ონლაინ რეპუტაციის მართვას (Reviews, Ratings), SEO-ოპტიმი-
ზაციასა და OTA პლატფორმებზე ეფექტიან პოზიციონირებას, აგრეთვე 
სოციალურ ქსელებში ბრენდის ტონალობისა და ემოციური კომუნიკაციის 
მართვას. აღნიშნული მიდგომების ეფექტი ვლინდება:

•	 ბრენდის ცნობადობის ზრდაში;
•	 სტუმართა ნდობის გაძლიერებაში;
•	 ბუქინგის ბარიერების შემცირებაში.6

 ამრიგად, CRM სისტემების, მომხმარებელთა კმაყოფილებისა და ბრე-
ნდის ღირებულების ინტეგრაცია ამცირებს განმეორებითი სტუმრების მო-
ზიდვასთან დაკავშირებულ დანახარჯებს და აძლიერებს ბრენდისადმი ლო-
იალობას, რაც საბოლოოდ ზრდის ბრენდის ღირებულებას. 

6	 შენიშვნა: ბრენდის მაღალი ცნობადობა და მომხმარებელთა ნდობა ამცირებს ინ-
ფორმაციის ძიების, ალტერნატივების შედარებისა და გადაწყვეტილების მიღების 
პროცესის სირთულეს, რის შედეგადაც სტუმარი ჯავშნის განხორციელებას უფრო 
სწრაფად და მარტივად ახერხებს. შესაბამისად, მცირდება სხვა სასტუმროებთან 
ხანგრძლივი შედარების საჭიროებაც.
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3. „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) კონცეფციის განვითარება:
ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) განვითარების კონცეფცია ვრცლად 

იქნა განხილული 3.3. ქვეთავში, სადაც მისი პრაქტიკული რეალიზაცია ძირი-
თადად ტურისტული დესტინაციების კონტექსტში იყო წარმოდგენილი. მო-
ცემულ შემთხვევაში ყურადღება გამახვილებულია აღნიშნული მიდგომის 
სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში გამოყენებაზე, კერძოდ – მონაცე-
მებზე დაფუძნებული მენეჯმენტის, ციფრული პლატფორმებისა და ინტე-
ლექტუალური ტექნოლოგიების ინტეგრაციის პრაქტიკულ ასპექტებზე.

სუდჰანსუ სეხარ პატნაიკისა და ანსუმან სამალის (Sudhansu Sekhar 
Pattnaik and Ansuman Samal 2025) თანამედროვე კვლევა ეფუძნება პრასა-
დისა და დევის (Prasad and Dev 2000) კონცეფციას, თუმცა მას ტექნოლო-
გიური განზომილებით ავითარებს. ნაშრომი წარმოადგენს თვალსაჩინო 
მაგალითს იმისა, თუ როგორ გამოიყენება CRM სისტემები, Industry 4.0-ის 
ტექნოლოგიები და Big Data Analytics სასტუმროების მარკეტინგსა და სტუ-
მართა მომსახურების მართვაში.

კვლევის შედეგები მიუთითებს, რომ Smart CRM-ის ეფექტიანი გამოყე-
ნება პირდაპირ გავლენას ახდენს ვიზიტორთა კმაყოფილებისა და ლოია-
ლობის ზრდაზე. აღნიშნული სისტემა აერთიანებს სტუმართა მონაცემებს, 
Big Data Analytics-ს, Industry 4.0-ის ტექნოლოგიებსა და მანქანური სწავლე-
ბის (Machine Learning) ალგორითმებს, რაც უზრუნველყოფს:

•	 პერსონალიზებული შეთავაზებების ფორმირებას;
•	 მომსახურების ხარისხის ოპტიმიზაციას;
•	 მოთხოვნის პროგნოზირებას რეალურ დროში;
•	  დაჯავშნის გადაწყვეტილებების მიღების პროცესის დაჩქარებასა 

და კონვერსიის მაჩვენებლის გაუმჯობესებას.
მოცემული ხედვა არ წარმოადგენს მხოლოდ ტექნოლოგიურ ინოვა-

ციას, არამედ – სტრატეგიულ მენეჯერულ ინსტრუმენტს, რომელიც სა-
სტუმრო კომპანიებს საშუალებას აძლევს სწრაფად მოახდინონ რეაგირება 
სტუმართა მოთხოვნებზე, გაზარდონ ლოიალური ვიზიტორების რაოდე-
ნობა და გააძლიერონ ბრენდის პოზიცია ბაზარზე.

რაც შეეხება Digital Twin-ის კომპონენტს, თანამედროვე სამეცნიერო 
ლიტერატურაში მზარდ ყურადღებას იპყრობს აღნიშნული ტექნოლოგიის 
გავლენა სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაზე. კვლევები ძირითადად 
ორიენტირებულია როგორც ოპერაციული ეფექტიანობის ზრდაზე, ისე 
ვიზიტორთა ქცევითი ცვლილებების ანალიზზე. მიუხედავად იმისა, რომ 
Digital Twin ტექნოლოგია ჯერ კიდევ განვითარების შედარებით ადრეულ 
ეტაპზეა, არაერთი თანამედროვე კვლევა ხაზს უსვამს მის ფუნქციურ შე-
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საძლებლობებს, პრაქტიკულ გამოყენებასა და სტრატეგიულ მნიშვნელო-
ბას სასტუმრო ბიზნესში. 

მაგალითად, პრატეკშა მოჰანის (Prateksha Mohan 2025) სამეცნიერო 
ნაშრომი და სხვა პროფესიული თუ განვითარების ანგარიშები მიუთითებს, 
რომ Digital Twin ტექნოლოგია აქტიურად გამოიყენება „Smart Hotel“ მართვის 
მოდელში. ვირტუალური მოდელი უზრუნველყოფს რეალურ დროში მონა-
ცემთა ანალიზს, პროცესების წინასწარ სიმულაციას, ენერგომოხმარებისა 
და აღჭურვილობის ეფექტიანობის ოპტიმიზაციას, აგრეთვე, სტრატეგი-
ული გადაწყვეტილებების მიღების მხარდაჭერას. მოდელი საფუძვლიანად 
აღწერს:

ა) როგორ იქმნება სასტუმროს ვირტუალური მოდელი IoT სენსორები-
დან და PMS (Property Management System) სისტემიდან მიღებული მონაცე-
მების საფუძველზე;

ბ) როგორ ტარდება სტუმართა ქცევისა და მოთხოვნის წინასწარი ანა-
ლიზი;

გ) როგორ აისახება მიღებული შედეგები სასტუმროს შემოსავლების 
ზრდასა და ხარჯების შემცირებაზე.

IoT მოწყობილობები აღრიცხავს და რეალურ დროში მონიტორინგს 
უწევს სივრცეების დატვირთვასა და გადაადგილების დინამიკას, ენერგო-
მოხმარებასა და კლიმატურ პარამეტრებს, უსაფრთხოებისა და დაშვების 
სისტემებს, აგრეთვე, საერთო სივრცეების გამოყენებას. აღნიშნული მო-
ნაცემები ქმნის სასტუმროს ინფრასტრუქტურის ფუნქციონირების „ცო-
ცხალ“ სურათს, რაც Digital Twin-ს მაღალი სიზუსტის სიმულაციური ანალი-
ზის შესაძლებლობას აძლევს.

სიმულაციური მოდელი PMS-დან იღებს ისეთ მონაცემებს, როგორე-
ბიცაა: ჯავშნების დინამიკა, ნომრების დატვირთვა და ხელმისაწვდომობა, 
სტუმრის პროფილი, ხარჯვითი ქცევა და მომსახურებების მოხმარების 
ისტორია.

IoT-ისა და PMS-ის ინტეგრაცია ქმნის მულტიდისციპლინურ მონაცემთა 
ეკოსისტემას, რომელიც უზრუნველყოფს ოპერაციული პროცესებისა და 
მომხმარებელთა ქცევის სრულფასოვან ანალიტიკურ სურათს. აღნიშნული 
მიდგომა ხელს უწყობს გარემოს მდგრადობის, ოპერაციული ეფექტიანო-
ბისა და სტუმართა გამოცდილების გაუმჯობესებას.

Digital Twin პროექტები, მათ შორის ციფრული ტყუპის სასტუმროს 
პროექტი – „TwinHotel Project“, წარმოადგენს თანამედროვე ტექნოლოგიურ 
პლატფორმებს, რომლებიც რეალურ დროში მონაცემთა ანალიტიკის სა-
ფუძველზე სასტუმროების ოპერაციული პროცესების მოდელირებასა და 
ოპტიმიზაციას უზრუნველყოფს (Vicomtech 2022).
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ვიკომთექის მიხედვით, „TwinHotel Project“ იყენებს IoT სენსორებიდან, 
PMS-დან და სხვა ოპერაციული წყაროებიდან მიღებულ მონაცემებს სა-
სტუმროს ინფრასტრუქტურის, აქტივებისა და სტუმართა ქცევის დინამი-
კის სრულყოფილი ვირტუალური მოდელის შესაქმნელად.

პროგნოზირებადი ტექნიკური მომსახურების (Predictive Maintenance) 
ალგორითმები სასტუმრო კომპანიებს საშუალებას აძლევს, წინასწარ გა-
მოავლინონ ტექნიკური გაუმართაობები, რაც ამცირებს ოპერაციულ დანა-
ხარჯებს (OPEX) და ზრდის ოპერაციების უწყვეტობის ხარისხს.

Digital Twin-ის გამოყენება არა მხოლოდ აუმჯობესებს სტუმართა გამოც-
დილებას (Guest Experience), არამედ დადებით გავლენას ახდენს სასტუმროს 
ფინანსურ მაჩვენებლებზე, მათ შორის – ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მი-
ღებულ შემოსავალსა (RevPAR) და საშუალო დღიურ ტარიფზე (ADR).

არსებული ტექნიკურ-ემპირიული მონაცემები აჩვენებს, რომ 
„TwinHotel“-ის დანერგვამ შესაძლოა უზრუნველყოს ენერგოეფექტიანობის 
10–20%-იანი გაუმჯობესება, ტექნიკური დანახარჯების 20–25%-იანი შე-
მცირება და ოპერაციული შეფერხებების 40%-მდე შემცირება (Vicomtech 
2023).

კვლევის შედეგები მიუთითებს, რომ Digital Twin-ის მქონე კომპანიებში 
საშუალო დღიური ტარიფისა (ADR) და ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღე-
ბული შემოსავლის (RevPAR) მაჩვენებლები საშუალოდ უფრო მაღალია, რაც 
პირდაპირ ასახავს გაციფრებული ოპერაციული პროცესების ეკონომიკურ 
ეფექტიანობას.

ასევე, კვლევის შედეგებმა აჩვენეს, რომ Digital Twin ტექნოლოგია 
ამცირებს როგორც სტუმართა მიერ გადაწყვეტილების მიღების ხანგრ-
ძლივობას („Booking Latency“), ისე – ჯავშნის განხორციელების ბარიერს 
გაძლიერებული ვიზუალიზაციისა და რეალურ დროში ინფორმაციის მიწო-
დების საშუალებით. შედეგად, იზრდება კონვერსიის მაჩვენებელი, ანუ იმ 
ვიზიტორთა ხვედრითი წილი, რომლებიც ინტერესიდან რეალურ ჯავშანზე 
გადადიან, და მცირდება OTA პლატფორმებსა და სხვა შუამავლურ არხებზე 
დამოკიდებულება.

ლიისა და კიმის (Lee and Kim 2024) კვლევა – Digital Twin Adoption in 
Hospitality Operations – წარმოადგენს ემპირიულ, კითხვარზე დაფუძნებულ 
(survey-based) ანალიზს, რომელიც შეისწავლის Digital Twin ტექნოლოგიის 
დანერგვის გავლენას სასტუმრო ოპერაციების მართვასა და მენეჯერული 
გადაწყვეტილებების მიღების პროცესზე.

კვლევა განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებს სასტუმრო მენე-
ჯერების დამოკიდებულებაზე ახალი ციფრული ტექნოლოგიების მიმართ 
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და აფასებს Digital Twin სისტემების გავლენას ოპერაციულ, მარკეტინგულ 
და მომხმარებელზე ორიენტირებულ პროცესებზე.

კვლევის შედეგები აგრეთვე მიუთითებენ, რომ სასტუმრო კომპანი-
ების მნიშვნელოვანი ნაწილი Digital Twin ტექნოლოგიას კონკურენტული 
უპირატესობის (Competitive Advantage) ფორმირების მნიშვნელოვან წყაროდ 
განიხილავს. ავტორების შეფასებით, აღნიშნული ტექნოლოგიის დანერგვა 
მნიშვნელოვნად აუმჯობესებს რესურსების მართვას, ოპერაციული პრო-
ცესების კოორდინაციასა და მომსახურების ეფექტიანობას.

ამასთან, კვლევის შედეგები მიუთითებენ იმაზე, რომ Digital Twin დადე-
ბით გავლენას ახდენს სტუმართა კმაყოფილებასა და აღქმულ ღირებულე-
ბაზე (Perceived Value), რაც განსაკუთრებით გამოიხატება შემდეგ კომპონე-
ნტებში:

•	 ოთახის წინასწარი ვიზუალიზაცია და ციფრული წარმოდგენა;
•	 მომსახურების სხვადასხვა სცენარის სიმულაცია;
•	 სტუმართა უკუკავშირზე დინამიკური და რეალურ დროში რეაგი-

რება.
ავტორები ხაზს უსვამენ, რომ აღნიშნული შესაძლებლობები ზრდიან 

ვიზიტორთა ჩართულობას, ამცირებენ მომსახურებასთან დაკავშირებულ 
გაურკვევლობებს და აძლიერებენ მათ ნდობას სასტუმროს ბრენდის მი-
მართ. შედეგად, Digital Twin ტექნოლოგია განიხილება არა მხოლოდ ოპერა-
ციული მართვის ინსტრუმენტად, არამედ – მომხმარებელზე ორიენტირე-
ბული ციფრული გამოცდილების ფორმირების მნიშვნელოვან მექანიზმად.

აღსანიშნავია, რომ უცხოელ მეცნიერთა კვლევების (Pattnaik and Samal 
2025; Mohan 2025; Vicomtech 2022; 2023; Lee and Kim 2024) შედარებითი ანა-
ლიზი შემდეგ ძირითად ტენდენციებს ავლენს:

•	 Digital Twin ტექნოლოგია დადებით გავლენას ახდენს სასტუმრო 
კომპანიების ფინანსურ მაჩვენებლებზე – ზრდის საშუალო დღიურ ტარიფს 
(ADR) და ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებულ შემოსავალს (RevPAR), 
აგრეთვე ხელს უწყობს ოპერაციული დანახარჯების შემცირებას, რაც 
პირდაპირ ასახავს გაციფრებული ოპერაციული პროცესების ეკონომიკურ 
ეფექტიანობას;

•	 მონაცემებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღება აუმჯო-
ბესებს მომსახურების სტანდარტებსა და მომხმარებელთა კმაყოფილების 
მაჩვენებლებს;

•	 პროცესების სიმულაცია და რეალურ დროში მონიტორინგი ზრდის 
ოპერაციულ ეფექტიანობას და ამარტივებს ტექნიკური და საოპერაციო 
პროცესების მართვას;
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•	 მომხმარებელთა გამოცდილების მაჩვენებლები (User Experience 
Metrics), მათ შორის – მომხმარებელთა რეკომენდაციის ინდექსი – NPS (Net 
Promoter Score) და მომხმარებლის ძალისხმევის მაჩვენებელი – Customer 
Effort Score, მიუთითებენ, რომ ვიზუალიზაცია და ინტერაქტიური გამოც-
დილება ზრდის სტუმართა ერთგულებასა და განმეორებითი ვიზიტის ალ-
ბათობას;

•	 Digital Twin ტექნოლოგია ამცირებს სტუმართა მიერ გადაწყვეტილე-
ბის მიღების ხანგრძლივობას („Booking Latency“) და ჯავშნის განხორციელე-
ბის ბარიერს გაძლიერებული ვიზუალიზაციისა და რეალურ დროში ინფო-
რმაციის მიწოდების საშუალებით.

რაც შეეხება მესამე სტრატეგიულ მიმართულებას – „ინტელექტუა-
ლური გამოცდილებების“ (Smart Experiences) ფორმირებასა და პერსონალი-
ზებული მომსახურების განვითარებას – იგი განხილულია მონოგრაფიის VI 
თავში – პერსონალიზაცია და ხელოვნურ ინტელექტზე დაფუძნებული თა-
ნამედროვე მიდგომები, როგორც ტურისტული დანიშნულების ადგილების, 
ისე სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის ჭრილში. 

4.6. სასტუმრო მომსახურების ხარისხის მართვა

თანამედროვე მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსახურების ხარისხი 
აღარ აღიქმება მხოლოდ საოპერაციო შედეგიანობის მაჩვენებლად, იმა-
ვდროულად, იგი სასტუმროს გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობისა და 
ბაზარზე პოზიციონირების ერთ-ერთ უმთავრეს განმსაზღვრელ ფაქტორს 
წარმოადგენს. ტრადიციული ფინანსური ინდიკატორებისგან განსხვა-
ვებით, ხარისხი ბრენდის კაპიტალის ფორმირებაზე არსებითი გავლენის 
მქონე ფუნდამენტურ არამატერიალურ აქტივად გვევლინება. როგორც 
ქრისტიან გრიონროსი აღნიშნავს, მომსახურების ხარისხი სუბიექტური აღ-
ქმაა, როდესაც „ფუნქციური ხარისხი – ანუ მომსახურების გაწევის პრო-
ცესი – ხშირად უფრო მნიშვნელოვანია მომხმარებლისთვის, ვიდრე თავად 
ტექნიკური შედეგი“ (Grönroos, 1984, გვ. 39). შესაბამისად, მომსახურებაში 
კონკურენტული უპირატესობა მიიღწევა არა მხოლოდ მატერიალური ელე-
მენტების მეშვეობით, არამედ იმ სიზუსტითაც, რომლითაც მომსახურების 
პროცესში ემოციური ელემენტები რეალიზდება. 

მზარდი გლობალური კონკურენციისა და მომხმარებელთა მოთხოვნე-
ბის ცვლილების პირობებში, მენეჯმენტის ტრადიციული მიდგომები ხში-
რად კარგავს ეფექტიანობას. დინამიკური  გარემო განაპირობებს ტექნო-
ლოგიების სწრაფ მორალურ დაძველებას, რაც სასტუმროებში სტრატეგი-
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ული პოზიციონირების გადახედვის აუცილებლობას წარმოშობს (King 2013). 
ამ კონტექსტში, არაფინანსური ინდიკატორები – მომსახურების ხარისხი 
და სტუმრის კმაყოფილება – ორგანიზაციული წარმატების უფრო ზუსტ 
ინდიკატორებად გვევლინება, რადგან ხარისხი უშუალოდ მომხმარებლის 
მოლოდინებს უკავშირდება. მომსახურების ხარისხის შეფასების ერთ-ერთ 
ფუნდამენტურ თეორიულ საფუძველს წარმოადგენს პარასურამანის, ზაი-
თამლისა და ბერის (1985) მიდგომა, რომლის მიხედვითაც: „მომსახურების 
ხარისხი არის სერვისის აღქმის შედეგი, რომელიც ყალიბდება მომხმარებ-
ლის მოლოდინებისა და რეალურად მიღებული გამოცდილების შედარების 
საფუძველზე“ (Parasuraman et al. 1985, გვ. 42). ამ ორ განზომილებას შორის 
არსებული შეუსაბამობის, ე.წ. „ნაპრალის“ (Gap) შემცირება სასტუმროს 
კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს წინაპირობას წა-
რმოადგენს.

სასტუმრო მომსახურების არამატერიალური ბუნება და მომსახურების 
წარმოებისა და მოხმარების განუყოფელობა განსაზღვრავს მომხმარებელ-
თან ურთიერთობების მართვის (Customer Relationship Management – CRM) 
განსაკუთრებულ მნიშვნელობას სასტუმრო კომპანიის ბიზნესსტრატეგი-
აში. CRM წარმოადგენს მომხმარებელზე ორიენტირებულ, ინტეგრირებულ 
სტრატეგიას, რომლის მიზანია სტუმრების მოზიდვა, მათი ლოიალობის 
ფორმირება და გრძელვადიანი ურთიერთობების განვითარება, რაც, საბო-
ლოოდ, კომპანიის კონკურენტუნარიანობისა და მდგრადი განვითარების 
ერთ-ერთ ფუნდამენტურ საფუძველს ქმნის (Grönroos 2007).

აღნიშნული მიდგომა სასტუმროს ეხმარება ლოიალური მომხმარებ-
ლების ბაზის შექმნაში, რაც, რიჩარდ ოლივერის (1999) განმარტებით, არის 
„ღრმად ფესვგადგმული ვალდებულება – მომავალშიც განმეორებით იქნას 
შეძენილი სასურველი მომსახურება, მიუხედავად კონკურენტების მარკე-
ტინგული მცდელობებისა“ (Oliver 1999, გვ. 34).

საბოლოოდ, მომსახურების ხარისხის მართვა პირდაპირ აისახება 
ბიზნესის ეკონომიკურ მდგრადობაზე. სექტორული ანალიზი და მეცნიე-
რული ლიტერატურის მიმოხილვა ცხადყოფს, რომ მაღალი ხარისხი მნიშ-
ვნელოვნად განაპირობებს მომხმარებელთა მდგრად ერთგულებას, იმიჯის 
გაუმჯობესებას, დანახარჯების ოპტიმიზაციასა და საერთო საოპერაციო 
ეფექტიანობის ზრდას (Choi and Chu 2001).

მომსახურების ხარისხის მეცნიერულ პრინციპებზე დაფუძნებული 
მართვა სასტუმროს კონკურენტუნარიანობის ამაღლების მნიშვნელოვან 
საფუძველს ქმნის. აღნიშნული მიზნი მიღწევა შესაძლებელია პრაქტიკაში 
ხარისხის სისტემური შეფასების მოდელების გამოყენებით. რადგან მო-
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მსახურების ხარისხი სუბიექტური და მრავალგანზომილებიანი ფენომე-
ნია, აუცილებელია იმ კონცეპტუალური ჩარჩოების ანალიზი, რომლებიც 
მენეჯმენტს ხარისხის პარამეტრების იდენტიფიცირებისა და გაზომვის 
შესაძლებლობას აძლევს. სტრატეგიული უპირატესობის მოპოვების პრო-
ცესში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება იმ მეთოდოლოგიური და 
პრაქტიკული გამოწვევების გააზრებას, რომლებიც თან სდევს სასტუმრო 
პროდუქტის შეფასებას. ინდუსტრიის სპეციფიკა განაპირობებს ხარისხის 
მართვის განსხვავებული სისტემის ფორმირებას, რაც უშუალოდ დარგის 
უნიკალური მახასიათებლებიდან გამომდინარეობს. სწორედ ამიტომ, მომ-
სახურების ხარისხის შეფასების ფუნდამენტური მოდელების განხილვამდე 
აუცილებელია თავად სასტუმრო პროდუქტის იმ სპეციფიკური ბუნების 
ანალიზი, რომელიც განსაზღვრავს მართვის პროცესის სირთულეს.

სასტუმრო პროდუქტის ხარისხის შეფასება მნიშვნელოვან მეთოდო-
ლოგიურ გამოწვევებს უკავშირდება. ეს სირთულეები, პირველ ყოვლისა, 
მომსახურების ფუნდამენტური მახასიათებლებითაა (სასტუმრო მომსახუ-
რების სპეციფიკის დეტალური განხილვა წარმოდგენილია 4.1. ქვეთავში) 
განპირობებული, რაც აკადემიურ წრეებში ცნობილია IHIP აბრევიატურით: 
არამატერიალურობა (Intangibility), წარმოებისა და მოხმარების განუყოფე-
ლობა (Inseparability), ხარისხის ცვალებადობა (Heterogeneity) და შენახვის 
შეუძლებლობა (Perishability). აღნიშნულ მახასიათებელთა ერთობლიობა 
ქმნის ხარისხის მართვის იმ უნიკალურ სისტემას, რომელიც სასტუმრო 
ინდუსტრიას მკაფიოდ განასხვავებს ტრადიციული წარმოების სფეროე-
ბისგან. 

სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკას სხვა ფაქტორებთან ერთად 
მომსახურების გარემო (Servicescape) მნიშვნელოვნად განსაზღვრავს. აქ 
ფიზიკური სივრცე არა მხოლოდ ფონი, არამედ პროდუქტის განუყოფელი 
ნაწილია. სტუმარი ხარისხს სინესთეზიურად – სენსორული ელემენტების 
(განათება, სურნელი, აკუსტიკა, ტექსტურა და ესთეტიკა) ერთობლიო-
ბით აღიქვამს. ამდენად, მაღალი ხარისხის საცხოვრებელი სივრცე სტუმ-
რისთვის ჰოლისტური ატმოსფეროა, რომელიც მას ფსიქოლოგიური უსა-
ფრთხოებისა და „შინ ყოფნის“ განცდას უქმნის (Bitner 1992).

სერვისის სტანდარტის სტაბილურობაზე მნიშვნელოვან გავლენას ახ-
დენს მოთხოვნის სეზონური და დროითი ფლუქტუაციაც. ნაკადების არა-
თანაბარი გადანაწილება, იქნება ეს პიკის საათები თუ სეზონური რყევები, 
პირდაპირ აისახება პერსონალის დატვირთვაზე, რაც ხშირად მომსახურე-
ბის ვარიაციულობისა და ხარისხის გაუარესების მიზეზი ხდება (Sasser et 
al. 1978). ამ მოცემულობას კიდევ უფრო ართულებს 24/7 რეჟიმში არსე-
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ბული უწყვეტი საოპერაციო ციკლი. სასტუმროს უწყვეტი ფუნქციონირება 
ზრდის „ადამიანური შეცდომის“ (Human Error) რისკს, რაც ხარისხის კონტ-
როლის მუდმივ მექანიზმებს საჭიროებს.

გასათვალისწინებელია მომსახურების კომპლექსური (ჰიბრიდული) 
ბუნებაც: სასტუმრო პროდუქტი აერთიანებს როგორც მატერიალურ 
ელემენტებს (მაგ., საკვები, ინტერიერი), ისე არამატერიალურ სერვი-
სულ კომპონენტებს (კომუნიკაცია, მასპინძლობის კულტურა). შესაბამი­
სად, ხარისხის საბოლოო აღქმა აღნიშნული კომპონენტების სინთეზის 
საფუძველზე ყალიბდება (Levitt 1981). ამასთან, მომსახურების პროცესში 
მნიშვნელოვან როლს ასრულებს მომხმარებლის აქტიური თანამონაწილე-
ობაც (Co-creation), რომლის პირობებშიც მომსახურების ხარისხის აღქმა 
და სტუმრის კმაყოფილება მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია თავად 
სტუმრის ქცევასა და განწყობაზე.

მომსახურების აღნიშნული თავისებურებების პრაქტიკული გამო-
ვლინება ხდება ე.წ. „ჭეშმარიტების მომენტში“ (Moment of Truth). რიჩარდ 
ნორმანის (1984) კლასიკური თეორიის მიხედვით, ეს არის დროის ის მო-
კლე მონაკვეთი, როდესაც სტუმარი და მომსახურე პერსონალი უშუალო 
ურთიერთქმედებაში შედიან. სწორედ ამ მომენტების ერთობლიობა ქმნის 
მომხმარებლის მთლიან გამოცდილებას; თითოეული ასეთი კონტაქტი შე-
იძლება განვიხილოთ, როგორც მომსახურების გამოცდილების „ატომური 
ერთეული“, რომლისგანაც მომხმარებლის საერთო აღქმა ფორმირდება. 
ყოველი ასეთი მომენტი სასტუმროსთვის წარმოადგენს შესაძლებლობას, 
დაადასტუროს მომსახურების ხარისხი და გაამართლოს სტუმრის მოლო-
დინები. თუ მომსახურების პროცესის რომელიმე ეტაპზე მოლოდინი ვერ 
დაკმაყოფილდა, ეს არღვევს მომსახურების მთლიანი ჯაჭვის თანმიმდევ­
რულობას და უარყოფითად აისახება მომხმარებლის საერთო გამოცდილე-
ბასა და კმაყოფილების დონეზე, მიუხედავად იმისა, რომ მომსახურების 
სხვა კომპონენტები შესაძლოა მაღალი ხარისხით იყოს შესრულებული 
(Normann 1984).

ვინაიდან სასტუმრო გამოცდილება დიდწილად სუბიექტურ და ემო-
ციურ აღქმაზეა დაფუძნებული, მისი სტანდარტიზაცია მატერიალური 
პროდუქტის შეფასებისათვის გამოყენებადი ტრადიციული მიდგომებით 
შეუძლებელია. მომსახურების ამ კომპლექსური ბუნებიდან გამომდინარე, 
აუცილებელია იმ ენდოგენური და ეგზოგენური (შიდა და გარე) ფაქტორე-
ბის იდენტიფიცირება, რომლებიც გავლენას ახდენენ სტანდარტის ფორ-
მირებაზე. ამ ამოცანის გადასაჭრელად აკადემიურ წრეებში ჩამოყალიბდა 
მომსახურების ხარისხის შეფასების მოდელები, რომელთა ევოლუციის 
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სათავეებთან ხარისხის საყოველთაო მართვის (Total Quality Management – 
TQM) კონცეფცია დგას.

უილიამ ედვარდ დემინგის მიერ შემუშავებული ეს მიდგომა მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიაში გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ 
მნიშვნელოვან საფუძვლად იქცა. დემინგის ფილოსოფია ხარისხს განიხი-
ლავს არა როგორც სტატიკურ შედეგს, არამედ როგორც უწყვეტი გაუმ-
ჯობესების (Continuous Improvement) პროცესს, რომელიც PDCA (Plan–Do–
Check–Act) დინამიკურ ციკლს ეფუძნება (Deming 1986).

 დემინგის პარალელურად, TQM-ის ფილოსოფიის ფორმირებაში ფუ-
ნდამენტური როლი ითამაშა ფილიპ ქროსბიმ. თუ დემინგი აქცენტს პროცე-
სის სტატისტიკურ მართვაზე აკეთებდა, ქროსბიმ ხარისხის მენეჯმენტში 
პრაგმატული დეფინიცია შემოიტანა: „ხარისხი არის მოთხოვნებთან შესა-
ბამისობა“ (Conformance to Requirements). მისი კონცეფცია ეფუძნება ოთხ 
აბსოლუტურ პოსტულატს, რომელთა შორის სასტუმრო ინდუსტრიისთვის 
განსაკუთრებით რელევანტური „ნულოვანი დეფექტის“ (Zero Defects) პრინ­
ციპია. ქროსბის მტკიცებით, „ხარისხი უფასოა“ (Quality is Free), რადგან 
უხარისხო მომსახურებით გამოწვეული დანაკარგები – სტუმრის დაკარგვა, 
საჩივრების მოგვარება და რეპუტაციული ზიანი – როგორც წესი, გაცილე-
ბით აღემატება იმ რესურსებს, რომლებიც მომსახურების ხარისხიანად და 
სტანდარტების შესაბამისად უზრუნველყოფას მოითხოვს (Crosby 1979).

 მიუხედავად სისტემური სიმყარისა, მასპინძლობის ინდუსტრიის 
მკვლევართა მიერ ხარისხის საყოველთაო მართვის ტრადიციული კონცეფ-
ცია არასაკმარისად იქნა მიჩნეული. აღნიშნული კრიტიკა განპირობებული 
იყო იმით, რომ TQM, თავისი საწარმოო ბუნებიდან გამომდინარე, აქცენტს 
ძირითადად შიდაორგანიზაციული პროცესების ოპტიმიზაციაზე (Inside-Out 
Approach) სვამს და ხარისხს ობიექტურ, ტექნიკურ კატეგორიად განიხი-
ლავს. სერვისის კონტექსტში კი, სადაც პროდუქტი არამატერიალურია და 
ის წარმოების სინქრონულად მოიხმარება, ხარისხის მართვის „ქარხნული“ 
მეთოდები ვერ უზრუნველყოფს მომხმარებლის სუბიექტური, ემოციური 
და ფსიქოლოგიური კმაყოფილების სრულფასოვან შეფასებას.

ზემოაღნიშნული თეორიული შეზღუდვების საპასუხოდ, მომსახურე-
ბის ხარისხის კვლევაში გარდამტეხი აღმოჩნდა სკანდინავიური სკოლის 
თეორეტიკოსის, ქრისტიან გრიონროსის (Christian Grönroos) მიერ შემუშა-
ვებული ორგანზომილებიანი მოდელი. გრიონროსმა პირველმა წამოაყენა 
იდეა, რომ მომხმარებლის მიერ ხარისხის საბოლოო აღქმა არა მხოლოდ 
პროდუქტის მატერიალურ მახასიათებლებზე, არამედ უშუალოდ მომსახუ-
რების გაწევის პროცესზეა დამოკიდებული. მისი კონცეფციის თანახმად, 
ხარისხი ორი ფუნდამენტური კომპონენტის სინთეზით ყალიბდება:
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•	 პირველი კომპონენტი – ტექნიკური ხარისხი (Technical Quality) 
ასახავს იმას, თუ რას იღებს მომხმარებელი მომსახურების მიღების შედე-
გად. აღნიშნულ კატეგორიას მიეკუთვნება ნომრის ფაქტობრივი სისუფ-
თავე, საწოლის კომფორტულობა, კვების ხარისხი, ინფრასტრუქტურის 
გამართულობა და სხვა ობიექტურად შეფასებადი მახასიათებლები. ტექნი-
კური ხარისხი, როგორც წესი, ფასდება სტანდარტების, ხარისხის მაჩვენებ-
ლებისა და საკონტროლო ინდიკატორების (KPI) საფუძველზე;

მეორე კომპონენტი – ფუნქციური ხარისხი (Functional Quality) ასახავს 
არა მომსახურების საბოლოო შედეგს, არამედ მისი მიწოდების პროცესს და 
პასუხობს კითხვას: „როგორ მიიღო მომხმარებელმა მომსახურება?“ გრიონ-
როსი აღნიშნავს, რომ მომსახურების ინდუსტრიაში სწორედ ეს განზომილება 
განსაზღვრავს მომხმარებლის საერთო გამოცდილებას და ხშირად უფრო დიდ 
გავლენას ახდენს კმაყოფილებაზე, ვიდრე მიღებული შედეგის ობიექტური 
მახასიათებლები. ფუნქციური ხარისხი მოიცავს პერსონალის პროფესიონა-
ლიზმს, ქცევის კულტურას, მომსახურების ოპერატიულობას, კომუნიკაციის 
ხარისხსა და სტუმართან ემოციური კავშირის დამყარების უნარს. 

 გრიონროსის (Grönroos 1984; 2007) მოდელის სტრატეგიული ღირებუ-
ლება ისაა, რომ იგი ხარისხს განიხილავს, როგორც „აღქმულ მომსახუ-
რების ხარისხს“ (Perceived Service Quality). ავტორის მტკიცებით, მაშინაც 
კი, თუ ტექნიკური ხარისხი იდეალურია, ფუნქციური ხარისხის ხარვეზმა 
(მაგალითად, პერსონალის გულგრილობამ) შესაძლოა სტუმრის საერთო 
გამოცდილება ნეგატიურ ჭრილში გადაიყვანოს. ამრიგად, სასტუმროს კო-
ნკურენტუნარიანობა დამოკიდებულია ამ ორი განზომილების ბალანსირე-
ბულ მართვაზე, სადაც ფუნქციური ხარისხი ბრენდის დიფერენცირების 
უმთავრეს ინსტრუმენტად გვევლინება.

აღნიშნული ორი განზომილების: ტექნიკური და ფუნქციური ხარისხის 
ურთიერთქმედება და მათი გავლენა სტუმრის საბოლოო კმაყოფილებაზე 
ნათლად არის ასახული ნახაზზე 2 – სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
შეფასების კონცეპტუალური მოდელი.7 

 
7	 შენიშვნა. Grönroos-ის (1984) მომსახურების ხარისხის მოდელი არ არის შემუშავე-

ბული უშუალოდ სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიისთვის, იგი წარმოადგენს 
მომსახურების ხარისხის შეფასების ერთ-ერთ ფუნდამენტურ თეორიულ კონცეფ-
ციას, რომელიც გამოიყენება მომსახურების სხვადასხვა სფეროში, მათ შორის სა-
სტუმრო მომსახურების კვლევებსა და პრაქტიკაში. შესაბამისად, წინამდებარე ნა-
ხაზ 2-ში Grönroos-ის მოდელის ძირითადი პრინციპები ინტეგრირებულია SERVQUAL-
ის კონცეფციასთან და ადაპტირებულია სასტუმრო მომსახურების ხარისხის შეფა-
სების სპეციფიკის გათვალისწინებით.
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     ნახაზი 2

წყარო: ავტორების მიერ შემუშავებული Grönroos-ის (1984; 2007) მომსახურების ხარისხის მოდე-
ლისა და SERVQUAL-ის კონცეფციის (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1988) საფუძველზე.

როგორც მოდელიდან ჩანს, სტუმრის კმაყოფილება არ არის მხოლოდ 
მიღებული მომსახურების შედეგი. იგი წარმოადგენს კომპლექსურ შეფასე-
ბით პროცესს, რომლის ფორმირებაზეც გავლენას ახდენს როგორც მომხ-
მარებლის წინასწარი მოლოდინები, ჩამოყალიბებული ბრენდის იმიჯისა და 
კომუნიკაციის საფუძველზე, ისე მომსახურების გაწევის პროცესი და მისი 
ფუნქციური ხარისხი.

გრონროსის მიერ შემოტანილი „აღქმული ხარისხის“ კონცეფცია მარკე-
ტინგის თანამედროვე თეორიის ფუძემდებელმა, ფილიპ კოტლერმა, სტრა-
ტეგიულ ჭრილში განავრცო. კოტლერი გვთავაზობს საკითხის ფუნდამენტურ 
ტრანსფორმაციას და ხაზს უსვამს ერთ პრინციპულ აკადემიურ გამიჯვნას: 
მომსახურების ხარისხი და მომხმარებლის კმაყოფილება, მიუხედავად მათი 
მჭიდრო კორელაციისა, არ წარმოადგენს იდენტურ ცნებებს.

ლიტერატურაში დამკვიდრებული მოსაზრებით, ხარისხი წარმოადგენს 
მომსახურების სტანდარტების კოგნიტურ, გრძელვადიან შეფასებას, მაშინ 
როცა კმაყოფილება კონკრეტული სერვის-ტრანზაქციით გამოწვეული მყი-
სიერი ემოციური რეაქციაა (Oliver 1993). 

პრაქტიკაში ეს ნიშნავს, რომ მომხმარებლის კმაყოფილება და მომსა-
ხურების ხარისხი იდენტური ცნებები არ არის. ხარისხი უფრო მეტად და-
კავშირებულია იმასთან, რასაც ორგანიზაცია მართავს და აწვდის, ხოლო 
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კმაყოფილება ასახავს მომხმარებლის სუბიექტურ შეფასებას, რომელიც 
მოლოდინებთან შედარებით ფორმირდება. შესაბამისად, შესაძლებელია, 
რომ მაღალი ხარისხის მომსახურებამაც კი ვერ უზრუნველყოს მომხმარებ-
ლის სრული კმაყოფილება, თუ მისი მოლოდინები ზედმეტად მაღალია ან 
მიღებული გამოცდილება მათ არ შეესაბამება (Iacobucci et al. 1995).

აღნიშნული გამიჯვნის საფუძველზე, ფილიპ კოტლერი მომსახურების 
ხარისხის მართვის სამ ძირითად სტრატეგიულ მიმართულებას გამოყოფს:

1. მოლოდინების მართვა და კმაყოფილების ფორმულა (S = P − E). 
კოტლერის მიხედვით, მომხმარებლის კმაყოფილება (S – Satisfaction) წარ­
მოადგენს აღქმულ შედეგსა (P – Perception) და წინასწარ ჩამოყალიბებულ 
მოლოდინს (E – Expectation) შორის სხვაობას. შესაბამისად, მომხმარებლის 
კმაყოფილების დონე დამოკიდებულია იმაზე, თუ რამდენად შეესაბამება 
მიღებული გამოცდილება მის მოლოდინებს. კონკურენტული უპირატესო-
ბის ფორმირების მიზნით, სასტუმრო კომპანიამ არა მხოლოდ უნდა და-
აკმაყოფილოს სტუმრის მოლოდინები, არამედ უნდა უზრუნველყოს მისი 
„აღფრთოვანება“ (Customer Delight), რაც მოლოდინების გადაჭარბებითა და 
დამატებითი ღირებულების შექმნით მიიღწევა (Kotler and Armstrong 2020);

2. მომსახურების მარკეტინგული სამკუთხედი (Service Marketing 
Triangle). კოტლერი გვთავაზობს სამმხრივ მოდელს, რომლის მიხედვითაც 
მომსახურების ხარისხი სამი ტიპის მარკეტინგის ურთიერთქმედების შედე-
გად ყალიბდება:

ა). გარე მარკეტინგი (External Marketing), რომელიც დაკავშირებულია 
მომხმარებლისთვის დაპირებების გაცემასთან; 

ბ). ინტერაქციული მარკეტინგი (Interactive Marketing), რომელიც უზ-
რუნველყოფს ამ დაპირებების რეალიზებას მომსახურების გაწევის პრო-
ცესში;

გ) შიდა მარკეტინგი (Internal Marketing), რომელიც მოიცავს პერსონა-
ლის მომზადებას, მოტივაციასა და განვითარებას.

 აღნიშნული ელემენტების ეფექტიანი სინთეზი მომსახურების მაღალი 
ხარისხის უზრუნველყოფის აუცილებელ წინაპირობას წარმოადგენს.

3. მომსახურება–მომგებიანობის ჯაჭვი (Service–Profit Chain). კოტ-
ლერი ხაზს უსვამს მომსახურების ხარისხის, მომხმარებელთა კმაყოფი-
ლების, ლოიალობისა და კომპანიის ფინანსური შედეგიანობის ურთიერ-
თკავშირს. მისი მიხედვით, მაღალი ხარისხის მომსახურება ხელს უწყობს 
სტუმართა ლოიალობის ფორმირებას, პოზიტიური ზეპირი რეკომენდაცი-
ების (Word-of-Mouth) გავრცელებასა და განმეორებითი ვიზიტების ზრდას, 
რაც საბოლოოდ აისახება კომპანიის შემოსავლებსა და გრძელვადიან 
კონკურენტუნარიანობაზე.
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 ამრიგად, კოტლერისეული ხედვით, სასტუმროს მენეჯმენტმა უნდა 
მართოს არა მხოლოდ სერვისი, არამედ სტუმრის ფსიქოლოგიაც (მოლო-
დინები). კონკურენტუნარიანობისთვის აუცილებელია ხარისხის სტაბილუ-
რობა, რათა კმაყოფილება არ იყოს შემთხვევითი მოვლენა.

 თუ გრიონროსის მოდელმა საფუძველი ჩაუყარა ხარისხის დიფერენ-
ციაციას (ტექნიკური და ფუნქციური), ხოლო ფილიპ კოტლერმა განსა-
ზღვრა კმაყოფილების თეორიული ჩარჩო (S = P – E), მომსახურების მარკე-
ტინგის განვითარების შემდეგ ეტაპზე დღის წესრიგში დადგა ამ კომპონე-
ნტების პრაქტიკული გაზომვის აუცილებლობა. სასტუმრო მომსახურების 
ხარისხის შეფასების მეთოდოლოგიურ საფუძვლებს შორის განსაკუთრე-
ბული ადგილი უკავია SERVQUAL მოდელს, რომელიც ა. პარასურამანის, ვ. 
ზითჰამლისა და ლ. ბერის (Parasuraman, Zeithaml, and Berry 1985; 1988) მიერ 
შემუშავდა. მოდელი ეფუძნება „ხარვეზების თეორიას“ (Gaps Model) და მომ-
სახურების ხარისხს განმარტავს როგორც მომხმარებლის მოლოდინებსა და 
მიღებული მომსახურების აღქმას შორის არსებული განსხვავების შედეგს. 
ავტორების მიხედვით, მომსახურების ხარისხის შეფასების პროცესში გა-
დამწყვეტი მნიშვნელობა ენიჭება „მეხუთე ხარვეზს“ (Gap 5), რომელიც სწო-
რედ ამ ორი კომპონენტის ურთიერთმიმართებას ასახავს.

SERVQUAL-ის მიხედვით, სასტუმრო მომსახურების ხარისხი ხუთი ძი-
რითადი განზომილების (RATER) საფუძველზე ფასდება:

•	 მატერიალურობა (Tangibles) – ასახავს მომსახურების ფიზიკურ და 
ვიზუალურ კომპონენტებს, მათ შორის ინფრასტრუქტურის მდგომარეო-
ბას, ტექნოლოგიურ აღჭურვილობას, ინტერიერის დიზაინს, სისუფთავეს, 
კორპორაციულ იდენტობასა და პერსონალის პროფესიულ იერსახეს. სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში აღნიშნული ელემენტები მნიშვნე-
ლოვან გავლენას ახდენს მომხმარებელთა მიერ მომსახურების ხარისხის 
აღქმაზე და ხელს უწყობენ ბრენდის იმიჯისა და კონკურენტული უპირატე-
სობის ფორმირებას;

•	 საიმედოობა (Reliability) – ასახავს სასტუმრო კომპანიის უნარს, 
ზუსტად, თანმიმდევრულად და დათქმულ ვადებში შეასრულოს სტუმ-
რისთვის მიცემული დაპირებები. იგი მოიცავს ჯავშნების, ანგარიშსწორე-
ბის, ინფორმაციის მიწოდებისა და სხვა მომსახურების უშეცდომო და სტა-
ბილურ განხორციელებას, რაც მომხმარებელთა ნდობისა და ლოიალობის 
ფორმირების მნიშვნელოვან საფუძველს წარმოადგენს;

•	 რეაგირების უნარი (Responsiveness) – გულისხმობს პერსონალის 
მზადყოფნას, ოპერატიულობასა და სურვილს, დროულად უპასუხოს სტუ-
მართა მოთხოვნებსა და პრობლემებს. მომსახურების მიწოდების პროცესში 
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რეაგირების სისწრაფე და ეფექტიანობა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
ვიზიტორთა კმაყოფილებასა და მომსახურების ხარისხის აღქმაზე;

•	 დაჯერებულობა (Assurance) – უკავშირდება თანამშრომელთა პრო-
ფესიულ ცოდნას, კომპეტენციას, თავაზიანობასა და მათ უნარს, მომხმა-
რებელში ნდობისა და უსაფრთხოების განცდა ჩამოაყალიბონ. აღნიშნული 
კომპონენტი განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია სასტუმრო მომსახურების 
სფეროში, სადაც მომხმარებელი მომსახურების ხარისხს მნიშვნელოვანწი-
ლად პერსონალთან უშუალო ურთიერთობის საფუძველზე აფასებს;

•	 ემპათია (Empathy) – ასახავს მომხმარებლის მიმართ ინდივიდუა-
ლურ მიდგომას, ყურადღებასა და ზრუნვას. ემპათია გულისხმობს სტუმარ­
თა სპეციფიკური მოთხოვნილებების, მოლოდინებისა და პრეფერენციების 
გააზრებას, რაც პერსონალიზებული მომსახურების უზრუნველყოფისა და 
მომხმარებელთა კმაყოფილების ამაღლების მნიშვნელოვან წინაპირობას 
წარმოადგენს. აღნიშნული განზომილება მჭიდროდ უკავშირდება გრიონ-
როსის მიერ შემუშავებულ ფუნქციური ხარისხის კონცეფციას.

 მიუხედავად SERVQUAL-ის უნივერსალურობისა, ზოგადი სერვისინდი-
კატორები ყოველთვის ვერ ასახავს მასპინძლობის ინდუსტრიის სპეციფი-
კას. სწორედ ამ ხარვეზის აღმოსაფხვრელად შეიქმნა ვიწროპროფილური 
მოდელები, რომელთაგან ყველაზე ვალიდურია LODGSERV და HOLSERV.

1.	 LODGSERV (Lodging Quality Index): 1990 წელს კნუტსონმა და მისმა 
კოლეგებმა შეიმუშავეს LODGSERV-ის 26-პუნქტიანი კითხვარი. მისი მთა-
ვარი ინოვაცია SERVQUAL-ის ხუთი განზომილების სასტუმროს სტუმრის 
„მოგზაურობის“ ციკლზე მორგებაა. მოდელი ითვალისწინებს მოლოდი-
ნების დიფერენციაციას, რადგან სასტუმროს კლასიფიკაციის მიხედვით 
სტუმრის მოლოდინი რადიკალურად განსხვავდება (მაგ. ეკონომ-კლასის 
vs ლუქს-კატეგორიის სასტუმრო). LODGSERV მენეჯმენტს საშუალებას აძ-
ლევს, გაზომოს ხარისხი არა ზოგადად, არამედ კონკრეტული სეგმენტების 
მიხედვით (ბიზნესმოგზაურები, ტურისტები), რაც მას გადაწყვეტილების 
მიღების ეფექტურ ინსტრუმენტად აქცევს (Knutson et al., 1990).

2.	 HOLSERV (Hotel Service Quality): მეიმ და მისმა თანაავტორებმა (1999) 
წარმოადგინეს HOLSERV მოდელი, რომელიც უფრო ლაკონიური და შედეგზე 
ორიენტირებულია. ავტორებმა დაასაბუთეს, რომ სასტუმრო მომსახურე-
ბის ხარისხის აღქმაზე განსაკუთრებით სამი ფუნდამენტური ფაქტორი ახ-
დენს გავლენას: თანამშრომელთა ფაქტორი (Employees), მატერიალური 
ასპექტები (Tangibles) და საიმედოობა (Reliability). SERVQUAL-ისგან განსხვა-
ვებით, HOLSERV განსაკუთრებულ აქცენტს თანამშრომელთა ფაქტორზე 
აკეთებს, რადგან მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსახურების ხარისხის 
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აღქმა მნიშვნელოვანწილად პერსონალთან უშუალო ურთიერთობაზე, 
კომუნიკაციის ხარისხსა და მომსახურების პროცესში გამოვლენილ ინდივი-
დუალურ მიდგომაზეა დამოკიდებული. ამასთან, მოდელი ხაზს უსვამს ფი-
ზიკური გარემოს, ვიზუალური ელემენტებისა და მომსახურების საიმედო 
და თანმიმდევრული მიწოდების მნიშვნელობას, რაც სტუმრის კმაყოფილე-
ბისა და სასტუმროს კონკურენტუნარიანობის მნიშვნელოვან საფუძველს 
წარმოადგენს (Mei et al. 1999).

შედარებითი ანალიზი ცხადყოფს, რომ თუ LODGSERV უფრო დეტა-
ლურ დიაგნოსტიკურ შესაძლებლობებს გვთავაზობს, HOLSERV ოპერატიუ-
ლობითა და პრაქტიკული გამოყენების სიმარტივით გამოირჩევა. ამასთან, 
HOLSERV მასპინძლობის ინდუსტრიის სპეციფიკასთან შედარებით უფრო 
ადაპტირებულ ინსტრუმენტად მიიჩნევა, რადგან მომსახურების ხარისხის 
აღქმას პირდაპირ აკავშირებს პერსონალის ქცევასთან, მომსახურების 
პროცესში გამოვლენილ დამოკიდებულებასა და სტუმრის საბოლოო კმაყო-
ფილებასთან (Mei et al. 1999). ამ სპეციფიკური მოდელების გამოყენება სა-
სტუმროს შესაძლებლობას აძლევს, მომსახურების ხარისხში არსებული 
თეორიული „ნაპრალები“ (Gaps) პრაქტიკულად გაზომვად ინდიკატორებად 
გარდაქმნას და გაუმჯობესების უფრო მიზნობრივი სტრატეგიები შეიმუ-
შაოს.

ამგვარი დიაგნოსტიკური მიდგომების თეორიულ საფუძველს კლასი-
კური SERVQUAL მოდელი წარმოადგენს. აკადემიურ ლიტერატურაში იგი 
ფართოდ არის აღიარებული, როგორც მომსახურების ხარისხთან დაკავ-
შირებული ხარვეზების (Gaps) იდენტიფიცირებისა და მათი შემცირების 
უნივერსალური ანალიტიკური ინსტრუმენტი. ზითჰამლის, ბიტნერისა და 
გრემლერის (Zeithaml, Bitner, and Gremler 2018) მიხედვით, იმ შემთხვევაში, 
როდესაც სასტუმრო ახერხებს სტუმრის მოლოდინებთან შესაბამისობის 
უზრუნველყოფას და მომსახურების ხარისხის მაღალი აღქმის ფორმირებას 
SERVQUAL-ის ხუთივე განზომილებაში, იგი ქმნის მომხმარებელთა კმაყოფი-
ლებისა და ლოიალობის ზრდის მნიშვნელოვან წინაპირობას.

თუმცა, პრაქტიკული მენეჯმენტის თვალსაზრისით, ხუთივე კომპო-
ნენტში ერთდროულად უმაღლესი შედეგების მიღწევა ხშირად დაკავშირე-
ბულია მნიშვნელოვან ფინანსურ, ორგანიზაციულ და ადამიანურ რესურ­
სებთან. სწორედ ამ კონტექსტში განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს 
მაიკლ ტრეისისა და ფრედ ვიერსემას სტრატეგიული მიდგომა, რომელიც 
ხარისხის ყოვლისმომცველი სრულყოფის ნაცვლად, კონკურენტული უპი-
რატესობის განმსაზღვრელ კრიტიკულ მიმართულებებზე ფოკუსირებას 
ემყარება. თუ SERVQUAL მოდელი ორგანიზაციას არსებული ხარვეზების გა-
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მოვლენის შესაძლებლობას აძლევს, ტრეისი და ვიერსემა განსაზღვრავენ, 
რომელი მათგანის აღმოფხვრაა სტრატეგიულად გადამწყვეტი კონკრე-
ტული ბიზნესმოდელის ეფექტიანობისა და მდგრადი კონკურენტუნარია-
ნობის უზრუნველსაყოფად.

მაიკლ ტრეისისა და ფრედ ვიერსემას კონცეფცია რამდენიმე ფუ-
ნდამენტური ასპექტით განასხვავებს ხარისხის მართვის თანამედროვე 
ხედვას ადრეული, უნივერსალური მოდელებისგან:

1. სტრატეგიული ფოკუსირება „ყოვლისმომცველობის“ წინააღ-
მდეგ: თუ SERVQUAL მოდელი ორგანიზაციას მომსახურების ხარისხის ხუ-
თივე განზომილებაში (მატერიალურობა, სანდოობა, რეაგირება, გარანტია 
და ემპათია) არსებული ხარვეზების იდენტიფიცირების შესაძლებლობას 
აძლევს, ტრეისი და ვიერსემა ამტკიცებენ, რომ რესურსების ამგვარი დის-
პერსია ხშირად საშუალო და არაეფექტურ შედეგს იძლევა. მათი მტკი-
ცებით, სასტუმრომ უნდა აირჩიოს ერთი კონკრეტული „ღირებულებითი 
დისციპლინა“, რომელშიც იგი ბაზრის ლიდერი გახდება, ხოლო სხვა მიმარ­
თულებებით მხოლოდ აუცილებელ კონკურენტუნარიან მინიმუმს დასჯერ­
დება (Treacy and Wiersema 1993).

2. ხარისხი, როგორც ბიზნესმოდელის საფუძველი: ავტორები ხარისხს 
განიხილავენ არა როგორც იზოლირებულ სერვისს, არამედ როგორც ორგა-
ნიზაციული კულტურის საყრდენს. მაგალითად, „საოპერაციო სრულყოფი-
ლებაზე“ (Operational Excellence) ორიენტირებული სასტუმროსთვის ხარისხი 
გამოიხატება პროცესების სიზუსტესა და სისწრაფეში, ხოლო „მომხმარებელ-
თან სიახლოვის“ (Customer Intimacy) სტრატეგიის შემთხვევაში პრიორიტეტი 
მომსახურების მაღალი პერსონალიზაციაა. აღნიშნული მიდგომები წარმოა-
დგენს მენეჯერულ ფილოსოფიებს, რომლებიც რადიკალურად განსხვავებულ 
ადამიანურ კაპიტალსა და მართვის სტილს მოითხოვს.

3. ფასწარმოქმნა და ბაზარზე პოზიციონირება: მოცემული მოდელი 
უშუალოდ უკავშირდება სასტუმროს საფასო პოლიტიკას. „პროდუქტის 
ლიდერობის“ (Product Leadership) არჩევისას ხარისხობრივი აქცენტი ინო-
ვაციურობაზე გადადის, რაც სტუმარს ექსკლუზიურობის სანაცვლოდ ე.წ. 
„პრემიუმ ფასის“ გადახდისკენ უბიძგებს.

4. ხარისხის დინამიკური ბარიერი: ტრეისი და ვიერსემა ხაზს უსვა-
მენ, რომ ხარისხი არ არის სტატიკური მოცემულობა და იგი მუდმივად 
ცვლად ბარიერს წარმოადგენს. დღევანდელი „აღფრთოვანების ხარისხი“ 
(Delight Quality) ხვალ ბაზისურ სტანდარტად იქცევა, რაც სასტუმროს აიძუ-
ლებს, მუდმივად დახვეწოს არჩეული დისციპლინა კონკურენტული უპირა-
ტესობის შესანარჩუნებლად.
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აღნიშნული ანალიზი ცხადყოფს, რომ თუ ფილიპ კოტლერმა განსა-
ზღვრა ხარისხის ფუნდამენტური მნიშვნელობა მომხმარებლისთვის, ტრეი-
სიმ და ვიერსემამ შემოიტანეს აუცილებელი სტრატეგიული ფილტრი, რო-
მელიც მენეჯმენტს რესურსების რაციონალურად განაწილებასა და ბაზა-
რზე მკაფიო პოზიციონირებაში ეხმარება.

მას შემდეგ, რაც SERVQUAL მოდელის მეშვეობით მომსახურების ხუ-
თივე განზომილებაში არსებული ნაპრალები იდენტიფიცირდა, სასტუმროს 
მენეჯმენტის წინაშე დგება სტრატეგიული არჩევანი: რომელი მახასია-
თებლების გაუმჯობესება უზრუნველყოფს სტუმრის კმაყოფილების მაქ-
სიმალურ ზრდას? ამ საკითხს სიღრმისეულად განმარტავს ნორიაკი კანოს 
(Noriaki Kano) მოდელი, რომელიც მომსახურების თვისებებს სტუმრის ფსი-
ქოლოგიური აღქმისა და კმაყოფილების ხარისხის მიხედვით სამ ძირითად 
კატეგორიად ყოფს:

1. საბაზისო თვისებები (Must-be/Basic Quality): აღნიშნული მოიცავს 
მომსახურების იმ მინიმალურ სტანდარტებს, რომლებსაც სტუმარი აპრი-
ორი მოელის. ასეთია, მაგალითად, სუფთა თეთრეული, უსაფრთხოება, 
ცივი და ცხელი წყლის ხელმისაწვდომობა. მათი არსებობა სტუმრის გან-
საკუთრებულ აღფრთოვანებას არ იწვევს, თუმცა მათი არარსებობა მყი-
სიერი და რადიკალური უკმაყოფილების მიზეზი ხდება. კანოს თეორიის 
თანახმად, საბაზისო თვისებები ბაზარზე ორგანიზაციის პოზიციონირების 
მხოლოდ საწყისი პირობაა.

2. შესრულებითი თვისებები (One-dimensional/Performance Quality): ამ 
კატეგორიაში კმაყოფილების დონე სერვისის ხარისხის პირდაპირპროპო-
რციულია. აქ იგულისხმება ინტერნეტის სისწრაფე, საუზმის მრავალფერო-
ვნება ან რეგისტრაციის პროცედურის ოპერატიულობა. რაც უფრო მაღა-
ლია შესრულების ხარისხი, მით უფრო იზრდება სტუმრის კმაყოფილება. 
სწორედ ამ განზომილებაში იკვეთება ძირითადი კონკურენცია სასტუმრო-
ებს შორის.

3. აღმფრთოვანებელი თვისებები (Attractive/Delight Quality): ეს არის 
მოულოდნელი, პერსონალიზებული სერვისები, რომლებსაც სტუმარი წინა-
სწარ არ ელის. მაგალითად, სტუმრისთვის საყვარელი ყვავილები ნომერში 
ან სიმბოლური საჩუქარი დაბადების დღეზე. მათი არარსებობა უკმაყოფი-
ლებას არ იწვევს, რადგან წინასწარი მოლოდინი არ არსებობს, თუმცა მათი 
არსებობა სტუმრის ემოციურ აღფრთოვანებასა და ბრენდისადმი უპირობო 
ლოიალობას განაპირობებს.

კანოს მოდელის ფუნდამენტური ღირებულება მასპინძლობის სფერო-
სთვის ე.წ. „ხარისხის დინამიკის“ გააზრებაში მდგომარეობს. მომსახურების 
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ელემენტი, რომელიც დღეს „აღმფრთოვანებელია“ (მაგალითად, უფასო Wi-
Fi, რომელიც წარსულში დამატებით სარგებლად აღიქმებოდა), ხვალ „შეს-
რულებითი“, ხოლო ზეგ უკვე „საბაზისო“ მოთხოვნა ხდება. შესაბამისად, 
სასტუმრომ მუდმივად უნდა დანერგოს ინოვაციები, რათა შეინარჩუნოს 
კონკურენტული უპირატესობა და სტუმრის ემოციური ლოიალობა (Kano, 
1984). ავტორი ხაზს უსვამს, რომ ხარისხი არ არის ერთგვაროვანი სუბსტა-
ნცია და სწორედ „აღმფრთოვანებელი თვისებები“ ქმნის იმ დამატებით ღი-
რებულებას, რომელიც სტუმრის გრძელვადიან კეთილგანწყობას უზრუნ-
ველყოფს (Kano et al. 1984).

თუ კანოს მოდელი ხარისხის აღქმას ინდივიდუალურ-ფსიქოლოგიურ 
ჭრილში განიხილავს, თანამედროვე მკვლევარი ედმუნდას იასინსკასი კო-
ლეგებთან ერთად ამ თეორიულ ჩარჩოს მზარდი ტურისტული ბაზრებისა 
და რეგიონული განვითარების კონტექსტში აფართოებს. მათი ნაშრომები 
განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს იმით, რომ ხარისხის მართვა გა-
ნხილულია არა მხოლოდ როგორც ცალკეული სასტუმროს შიდა პროცესი, 
არამედ როგორც ტურისტული დანიშნულების ადგილის (დესტინაცია) 
კონკურენტუნარიანობის განმსაზღვრელი ფაქტორი (Jasinskas et al., 2016). 
იასინსკასის მიდგომა რამდენიმე გამორჩეული აქცენტით ხასიათდება:

1. დანიშნულების ადგილის (დესტინაცია) მიმზიდველობა და ხა-
რისხის სინერგია: ავტორთა მტკიცებით, სასტუმროს მომსახურების ხა-
რისხი პირდაპირ კორელაციაშია მთლიანი რეგიონის ტურისტულ იმიჯთან. 
მათი ხედვით, ხარისხის მენეჯმენტი სცილდება ორგანიზაციულ ფარგ-
ლებს და ქვეყნის საერთაშორისო პოზიციონირების სტრატეგიულ ინსტრუ-
მენტად გვევლინება.

2. კულტურული ადაპტაცია და „რბილი უნარები“ (Soft Skills): კლასი-
კური მოდელებისგან განსხვავებით, იასინსკასი პრიორიტეტს პერსონალის 
კულტურულ კომპეტენციას ანიჭებს. მისი არგუმენტაციით, მატერიალუ-
რ-ტექნიკური აღჭურვილობა (ტექნიკური ხარისხი) ადვილად კოპირებადია, 
რის გამოც უნიკალურ კონკურენტულ უპირატესობას ქმნის პერსონალის 
უნარი, მოარგოს სერვისი სხვადასხვა კულტურული წარმოშობის სტუმრის 
სპეციფიკურ მოლოდინებს.

3. ხარისხი, როგორც სოციალურ-ეკონომიკური ზრდის მნიშვნე-
ლოვანი წინაპირობა: კვლევებში ხაზგასმულია, რომ ხარისხის მაღალი 
სტანდარტების დანერგვა პირდაპირ აისახება განმეორებით ვიზიტებზე, 
რაც მზარდი ეკონომიკის მქონე ქვეყნებისთვის მდგრადი განვითარების 
მნიშვნელოვანი წინაპირობაა.

ამრიგად, იასინსკასის მიდგომა აერთიანებს გრიონროსის ფუნქციურ 
ასპექტს („როგორ“) და ტრეისისა და ვიერსემას სტრატეგიული ფოკუსის 
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მიდგომას, რომელსაც გეოგრაფიული და კულტურული განზომილებებიც 
ემატება. აღნიშნული სინთეზი მენეჯმენტს საშუალებას აძლევს, მომსახუ-
რების ხარისხის მართვის პროცესში გაითვალისწინოს როგორც ადგილო-
ბრივი ბაზრის სპეციფიკა, ისე სტუმართა მრავალფეროვანი მოთხოვნები, 
მოლოდინები და კულტურული თავისებურებები.

	ხარისხის მართვის მოდელების პრაქტიკული გამოყენება და 
სტრატეგიული მნიშვნელობა

ხარისხის მართვის თეორიული მოდელების პრაქტიკაში დანერგვა 
მასპინძლობის ინდუსტრიისგან სისტემურ და მოქნილ მენეჯერულ მიდგო-
მებს მოითხოვს. სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანი საქმიანობისთვის გა-
ნსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება იმ ფაქტორების იდენტიფიცირებას, 
რომლებიც მომსახურების ხარისხის თეორიულ პრინციპებს სტუმრისთვის 
ხელშესახებ ღირებულებად გარდაქმნის. მომსახურების ხარისხის სტაბი-
ლურობის უზრუნველსაყოფად აუცილებელია მომსახურების პროცესების 
სტანდარტიზაცია, თითოეული ოპერაციის მკაფიო რეგლამენტაცია და 
შესრულების კონტროლი, რაც ამცირებს მომსახურების ცვალებადობას და 
უზრუნველყოფს მომხმარებლისთვის თანმიმდევრული ხარისხის მიწოდე-
ბას სხვადასხვა დროსა და გარემო პირობებში.

ამასთან, ხარისხის მართვის თანამედროვე მოდელები მხოლოდ მომსა-
ხურების შედეგის შეფასებით არ შემოიფარგლება. ისინი მოიცავს მომხმა-
რებელთა მოლოდინების, მომსახურების პროცესების, პერსონალის კომპე-
ტენციების, ორგანიზაციული კულტურისა და სტუმართა გამოცდილების 
ერთიან მართვას. სწორედ აღნიშნული ინტეგრირებული მიდგომა ქმნის მო-
მსახურების მაღალი ხარისხის, მომხმარებელთა კმაყოფილების, ლოიალო-
ბისა და სასტუმრო კომპანიის კონკურენტუნარიანობის უზრუნველყოფის 
საფუძველს.

ნაშრომში განხილული მოდელების ფუნქციური დანიშნულება მა-
რთვის პროცესში შემდეგნაირად ნაწილდება:

1.	 დიაგნოსტიკური ფუნქცია (SERVQUAL/HOLSERV): ეს მოდელები მე-
ნეჯმენტს აძლევს საშუალებას, გამოავლინოს ე.წ. „ხარისხის ნაპრალები“ 
(Gaps). მაგალითად, თუ კვლევა აჩვენებს დაბალ მაჩვენებელს „საიმედოო-
ბის“ განზომილებაში, ეს არის პირდაპირი სიგნალი საოპერაციო პროცესე-
ბისა და ტექნიკური სტანდარტების გადახედვის აუცილებლობაზე.

2.	 რესურსების ოპტიმიზაცია (კანოს მოდელი): მოდელის პრაქტი-
კული მნიშვნელობა პრიორიტეტების სწორად განსაზღვრაში ვლინდება. 
იგი ეხმარება მენეჯერს, ერთმანეთისგან გამიჯნოს „ბაზისური მოთხო-



235

ვნები“ და „აღმაფრთოვანებელი თვისებები“. ეს მიდგომა ხარჯეფექტური 
მართვის გასაღებია, რადგან ინვესტიცია მიიმართება იქ, სადაც სტუმრის 
კმაყოფილების ყველაზე მაღალი ზრდაა მოსალოდნელი.

3.	 პროცესუალური მართვა (გრიონროსის მოდელი): გრიონროსის 
ხედვა ხდება საფუძველი მომსახურების ეთიკისა და კომუნიკაციის სტა-
ნდარტების (SOP) შესაქმნელად. იგი აჩვენებს, რომ მხოლოდ ტექნიკური 
ხარისხი (რა მიეწოდება სტუმარს) არ არის საკმარისი და აუცილებელია 
ფოკუსირება ფუნქციურ ასპექტზე (როგორ მიეწოდება).

4.	 პერსონალი, როგორც ხარისხის მთავარი ფაქტორი: მომსახუ-
რების წარმოებისა და მოხმარების ერთდროულობიდან გამომდინარე, პე-
რსონალი მომხმარებლისთვის ორგანიზაციისა და მისი ბრენდის უშუალო 
წარმომადგენლად გვევლინება. შესაბამისად, მომსახურების ხარისხის მა-
რთვა არ შემოიფარგლება მხოლოდ სტანდარტებისა და ინსტრუქციების 
დაცვით, არამედ მოიცავს თანამშრომელთა პროფესიულ კომპეტენციას, 
ემოციურ ინტელექტს, კულტურულ მგრძნობელობას, კომუნიკაციის უნა-
რებსა და პრობლემების ეფექტიანად გადაჭრის შესაძლებლობას.

ხარისხის მართვის სხვადასხვა მოდელის პრაქტიკული გამოყენება 
ყველაზე ეფექტიანია მაშინ, როდესაც ისინი ინტეგრირებულია ხარისხის 
საყოველთაო მართვის (TQM – Total Quality Management) სისტემაში. სტრა-
ტეგიულ დონეზე აღნიშნული მოდელები განსაზღვრავენ ორგანიზაციის 
მართვის ფილოსოფიასა და ხარისხის პოლიტიკას. ოპერაციულ დონეზე 
ისინი საფუძვლად ედება პერსონალის მომზადების, მოტივაციისა და მომ­
სახურების სტანდარტების დანერგვის პროცესს, ხოლო ანალიტიკურ დო-
ნეზე გამოიყენება მომხმარებელთა უკუკავშირის შეგროვების, შეფასებისა 
და მართვის გადაწყვეტილებებში ინტეგრირებისთვის.

ამრიგად, ხარისხის მართვის მოდელების, ორგანიზაციული პროცესე-
ბისა და ადამიანური რესურსების ერთიან სისტემაში გაერთიანება ქმნის 
სინერგიულ ეფექტს, რომელიც ხელს უწყობს არა მხოლოდ სტუმართა 
მოთხოვნების დაკმაყოფილებას, არამედ მათ გარდაქმნას გრძელვადიან 
ლოიალურ მომხმარებლებად და პოზიტიური რეკომენდაციების მნიშვნე-
ლოვან წყაროდ.

	ხარისხის ტოტალური მართვა (TQM) და Six Sigma: სტრატეგიული 
სინერგია საოპერაციო სრულყოფილებისთვის

 მომსახურების ხარისხის თეორიული მოდელების ანალიზი ცხად-
ყოფს, რომ მათი ეფექტიანი რეალიზება მნიშვნელოვანწილად პერსონალის 
ჩართულობასა და კომპეტენციაზეა დამოკიდებული. ამ ინსტრუმენტების 
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პრაქტიკული რეალიზაციისთვის ფუნდამენტურ ჩარჩოს ხარისხის ტოტა-
ლური მართვის (TQM) ფილოსოფია ქმნის, რომელიც წინამორბედ მოდე-
ლებს ერთიან ორგანიზაციულ კულტურაში აერთიანებს. თუმცა, თანამე-
დროვე მაღალტექნოლოგიურ და ჰიპერკონკურენტულ გარემოში, ხარისხის 
უზადო სტაბილურობის შესანარჩუნებლად, მხოლოდ ზოგადი ფილოსოფი-
ური მიდგომა ხშირად არასაკმარისია. სწორედ ეს განაპირობებს მასპინ-
ძლობის სფეროში Six Sigma-ს მეთოდოლოგიის ინტეგრირების საჭიროებას.

იმ პირობებში, როდესაც TQM და მასთან დაკავშირებული მოდელები 
ორიენტირებულია ორგანიზაციული კულტურის ფორმირებაზე, სტუმრის 
მოლოდინების მართვასა და პერსონალის ემპათიაზე, Six Sigma აქცენტს 
პროცესების მათემატიკურ სიზუსტესა და დეფექტების მინიმიზაციაზე 
აკეთებს. ამგვარად, თუ თეორიული მოდელები განსაზღვრავენ სტუმრის 
კმაყოფილების პარამეტრებს, Six Sigma უზრუნველყოფს ამ პარამეტრების 
სტატისტიკურ კონტროლსა და მომსახურების მიწოდებისას დაშვებული 
ცდომილებების აღმოფხვრას.

 სასტუმრო ინდუსტრიაში Six Sigma-ს გამოყენება გულისხმობს მომსა-
ხურების პროცესში არსებული ვარიაციების აღმოფხვრას სტატისტიკურ 
მონაცემებზე დაყრდნობით. მეთოდოლოგიის ძირითადი ციკლი – DMAIC 
(Define, Measure, Analyze, Improve, Control) – მენეჯმენტს საშუალებას აძ-
ლევს, მათემატიკური სიზუსტით გადაჭრას ისეთი საოპერაციო პრობლე-
მები, როგორებიცაა სტუმრის რეგისტრაციის (Check-in) ხანგრძლივობის 
შემცირება, კვების ობიექტების დანაკარგების ოპტიმიზაცია და ტექნიკური 
ხარვეზების აღმოფხვრის სისწრაფე. ამ ორი მიდგომის ინტეგრირება, რაც 
აკადემიურ ლიტერატურაში Lean Six Sigma-ს სახელითაა ცნობილი, ქმნის 
მძლავრ სტრატეგიულ სინერგიას: TQM უზრუნველყოფს ხარისხის „ადა-
მიანურ სახეს“ და სტუმარზე ორიენტირებულ გარემოს, ხოლო Six Sigma – 
პროცესების ტექნიკურ სრულყოფასა და ხარჯეფექტურობას. აღნიშნული 
სინთეზი სასტუმროს საშუალებას აძლევს, მიაღწიოს ხარისხის იმ დონეს, 
სადაც შეცდომის ალბათობა პრაქტიკულად ნულამდეა შემცირებული.

აღსანიშნავია, რომ Six Sigma-ს დანერგვა მასპინძლობის ინდუსტრი-
აში არ ატარებს მასობრივ ხასიათს და ძირითადად საერთაშორისო ბრე-
ნდული ქსელებისა და მაღალი კლასის (Luxury) სასტუმროების პრაქტი-
კაა. ეს განპირობებულია იმით, რომ მეთოდოლოგია მოითხოვს მნიშვნელო-
ვან ფინანსურ ინვესტიციებს პერსონალის სპეციალიზებულ მომზადებასა 
და მონაცემთა ანალიზის რთული სისტემების მართვაში. პრაქტიკაში Six 
Sigma-ს წარმატებული გამოყენების მაგალითებად მიიჩნევა გლობალური 
გიგანტები, როგორებიცაა Starwood Hotels and Resorts (ამჟამად Marriott-ის 
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ნაწილი) და Ritz-Carlton. ამ ტიპის ორგანიზაციებისთვის Six Sigma სტრატე-
გიული ინსტრუმენტია, რათა მომსახურების სტანდარტები იყოს აბსოლუ-
ტურად იდენტური და უზადო მსოფლიოს ნებისმიერ წერტილში.

საბოლოოდ შიძლება ითქვას, რომ, Six Sigma მასპინძლობის სფეროში 
გვევლინება, როგორც „ხარისხის ელიტარული სტანდარტი,“ რომელიც ავ-
სებს TQM-ის ფილოსოფიას და საოპერაციო სრულყოფილების უმაღლეს 
დონეს უზრუნველყოფს.

	პერსონალის როლის ინტერპრეტაცია მომსახურების ხარისხის 
მოდელების ჭრილში

მომსახურების ხარისხის თეორიული მოდელების ანალიზი ცხადყოფს, 
რომ თითოეული მათგანის ეფექტურობა პირდაპირპროპორციულია პერსო-
ნალის ჩართულობისა. თუ განვიხილავთ SERVQUAL მოდელს, აღმოვაჩენთ, 
რომ მისი ხუთი განზომილებიდან ოთხი (საიმედოობა, რეაგირება, დაჯერე-
ბულობა და ემპათია) უშუალოდ თანამშრომელთა ქცევასა და კომპეტენცი-
აზეა დამოკიდებული. მხოლოდ „მატერიალურობა“ წარმოადგენს ფიზიკურ 
აქტივს, თუმცა მისი პრეზენტაციაც პერსონალის ძალისხმევის შედეგია. 
განსაკუთრებით საინტერესოა პერსონალის როლი გრიონროსის მო-
დელში. თუ ტექნიკური ხარისხი („რა?“) შესაძლოა ავტომატიზებული იყოს, 
ფუნქციური ხარისხი („როგორ?“) მთლიანად ადამიანურ ფაქტორზეა და-
ფუძნებული. გრიონროსის მიხედვით, სწორედ პერსონალია ის „ფილტრი“, 
რომელმაც ტექნიკური ხარვეზიც კი (მაგალითად, ნომრის დაგვიანებით 
მომზადება) შეიძლება სტუმრისთვის პოზიტიურ გამოცდილებად აქციოს 
სწორი კომუნიკაციისა და ემპათიის მეშვეობით. ამ კონტექსტში, HOLSERV 
მოდელი კიდევ უფრო რადიკალურ პოზიციას იკავებს და „თანამშრომელთა 
ფაქტორს“ ხარისხის ყველაზე წონად კომპონენტად გამოყოფს.

პერსონალის აღნიშნული როლი კიდევ უფრო თვალსაჩინო ხდება შიდა 
მარკეტინგისა და „მომსახურება-მომგებიანობის ჯაჭვის“ კონტექსტში. 
მომსახურების ხარისხის მართვის თანამედროვე პარადიგმა ეფუძნება 
პრინციპს, რომლის თანახმადაც სასტუმროს გარეგანი წარმატება ორგა-
ნიზაციის „შიდა ჯანმრთელობის“ პირდაპირი ანარეკლია. ფილიპ კოტლე-
რისა და ჰარვარდის ბიზნესსკოლის მკვლევართა (Heskett et al. 1994) მიერ 
ფორმულირებული „მომსახურება-მომგებიანობის ჯაჭვი“ (Service-Profit 
Chain) ხსნის კაუზალურ კავშირს შიდა მომსახურების ხარისხსა და კომპა-
ნიის საბოლოო ფინანსურ მაჩვენებლებს შორის. შიდა მარკეტინგის კონ-
ცეფცია გულისხმობს თანამშრომლის იდენტიფიცირებას, როგორც „შიდა 
მომხმარებლის,“ ხოლო სამუშაო პოზიციის აღქმას – როგორც „შიდა პრო-
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დუქტის.“ თუ სასტუმროს სტრატეგიული მიზანი სტუმრისთვის უმაღლესი 
სერვისის მიწოდებაა, ორგანიზაციამ თავდაპირველად ხარისხის იდეოლო-
გიის „რეალიზაცია“ საკუთარ პერსონალში უნდა მოახდინოს. აკადემიურ 
ლიტერატურაში ეს პროცესი განიხილება იან კარლზონის (Jan Carlzon) „ჭეშ-
მარიტების მომენტის“ (Moment of Truth) კონცეფციით – ეს არის ყოველი ის 
წამი, როდესაც სტუმარი შედის კონტაქტში პერსონალთან და ყალიბდება 
ხარისხის მთლიანი აღქმა.

ამ პროცესში გადამწყვეტ მნიშვნელობას იძენს ტრენინგები და „რბილი 
უნარები“ (Soft Skills). იმისათვის, რომ პერსონალმა შეძლოს დადგენილი მა-
ღალი სტანდარტების დაკმაყოფილება, აუცილებელია უწყვეტი განათლე-
ბის სისტემა, რომელიც ორ ძირითად მიმართულებად იყოფა:

•	 ტექნიკური მომზადება (Hard Skills): უზრუნველყოფს გრიონრო-
სისეულ „ტექნიკურ ხარისხს“ (PMS პროგრამები, სერვირების წესები). შეც-
დომა ამ ნაწილში იწვევს „საიმედოობის“ (Reliability) დეფიციტს.

•	 ქცევითი ტრენინგები (Soft Skills): მოიცავს ემპათიასა და ემოციურ 
ინტელექტს. ეს საშუალებას აძლევს პერსონალს, არა მხოლოდ შეასრულოს 
პროტოკოლი, არამედ იგრძნოს სტუმრის განწყობა.

ინვესტიცია აღნიშნულ ტრენინგებში ზრდის მომსახურების ერთგვა-
როვნებას (Consistency), რაც ხარისხის ერთ-ერთი ყველაზე რთულად მისაღ-
წევი პარამეტრია. სტუმარი უნდა იყოს დარწმუნებული, რომ მას ყოველ 
ვიზიტზე თანაბრად მაღალი დონის მომსახურება დახვდება.

 ამასთანავე, შიდა მარკეტინგის საკვანძო კომპონენტს წარმოადგენს 
Empowerment (უფლებამოსილების მინიჭება), რაც გულისხმობს პერსონა-
ლისადმი ნდობის მაღალ მანდატს. ხარისხის მენეჯმენტის კონტექსტში ეს 
ნიშნავს თანამშრომლისთვის ავტონომიის მინიჭებას სტუმრის პრობლემის 
მყისიერად გადაჭრის მიზნით. მაგალითად, Ritz-Carlton-ის პრაქტიკა, რომე-
ლიც თანამშრომელს აძლევს ფინანსურ უფლებამოსილებას, მენეჯმენტის 
ჩარევის გარეშე, რადიკალურად ამცირებს ხარისხობრივ ნაპრალს (Gap) და 
ზრდის რეაგირების (Responsiveness) ხარისხს. აღნიშნული უფლებამოსი-
ლება პერსონალს აქცევს ბრენდის „ცოცხალ განსახიერებად.“ იასინსკასის 
და მის თანაავტორთა (Jasinskas et al. 2016) მიხედვით, თანამედროვე ტუ-
რისტი ეძებს ავთენტიკურობას. ტექნიკური აღჭურვილობა ყველა მაღალი 
კლასის სასტუმროში მსგავსია, ამიტომ დიფერენცირების ერთადერთი სა-
შუალება პერსონალის მიერ შექმნილი ატმოსფეროა. სწორედ აქ იკვეთება 
კანოს მოდელის „აღმფრთოვანებელი თვისებები“ – სტუმარს ამახსოვ-
რდება არა მხოლოდ მატერიალური აქტივები, არამედ პერსონალის მიერ 
გამოხატული გულწრფელი ყურადღება, რაც ხარისხს სტანდარტული სე-
რვისიდან „მასპინძლობის ხელოვნებამდე“ ამაღლებს.
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	სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის 
პირამიდა

თანამედროვე მენეჯმენტის ერთ-ერთ ყველაზე კომპლექსურ კონცეფ-
ციას ჰოლისტიკური8 მიდგომა (Holistic Approach) წარმოადგენს, რომელიც 
ეფუძნება პრინციპს: „მთლიანი უფრო მეტია, ვიდრე მისი ნაწილების ჯამი.“ 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში სტუმრის მიერ მომსახურების ხარისხის ჰო-
ლისტიკური აღქმა გულისხმობს, რომ სტუმრის კმაყოფილება წარმოა-
დგენს არა ცალკეული სერვისების არითმეტიკულ ჯამს, არამედ ყველა ფი-
ზიკური, ფუნქციური, ფსიქოლოგიური და სოციალური ელემენტის ჰარმო-
ნიულ სინთეზს (Lashley 2017).

 ჰოლისტიკური ხარისხის მართვის პროცესში მომსახურების ხარისხი 
ოთხ ურთიერთდაკავშირებულ განზომილებაში ვლინდება:

1. ორგანიზაციული ჰოლისტიკა და დეპარტამენტული სინერგია. 
მომსახურების ხარისხის ჰოლისტიკური მართვა ეფუძნება ვერტიკალური 
მმართველობითი ჩარჩოსა და ჰორიზონტალური კოორდინაციის ურთიერ-
თშემავსებელ პრინციპს. მიუხედავად იმისა, რომ სტრატეგიული მიზნები, 
ხარისხის სტანდარტები და კონტროლის მექანიზმები ორგანიზაციის იერ-
არქიული სტრუქტურის ფარგლებში ყალიბდება, მათი ეფექტიანი რეალი-
ზება შეუძლებელია ფუნქციათაშორისი თანამშრომლობის გარეშე. მომსა-
ხურების ხარისხის სტანდარტები ხშირად ზიანდება მაშინ, როდესაც სა-
სტუმროს დეპარტამენტები – მაგალითად, მიმღები (Front Office) და დასუფ-
თავების სამსახური (Housekeeping) – იზოლირებულად ფუნქციონირებენ და 
ინფორმაციის გაცვლა შეფერხებულია.

აღნიშნული გამოწვევის დასაძლევად განსაკუთრებული მნიშვნელობა 
ენიჭება ჰორიზონტალური კოორდინაციის გაძლიერებასა და ფუნქციათა-
შორისი (Cross-functional) თანამშრომლობის განვითარებას, როგორც აღ-
ნიშნული პრინციპის პრაქტიკული განხორციელების მექანიზმს, რაც უზ-
რუნველყოფს მომსახურების პროცესის თანმიმდევრულობასა და სტუმრის 
გამოცდილების ერთიანობას (Lencioni 2006).

2. სენსორული და გარემოსმიერი ჰოლისტიკა (Servicescape): სტუ-
მარი სასტუმროში ყოფნისას ხარისხს ხუთივე შეგრძნებით აღიქვამს. ჰო-
ლისტიკური მართვა აქცენტს სვამს ე.წ. „მომსახურების ლანდშაფტზე“ 
(Servicescape), რაც მოიცავს არა მხოლოდ ნომრის სისუფთავეს, არამედ 

8	 შენიშვნა: წინამდებარე ნაშრომში „ჰოლისტიკური გამოცდილება“ განიხილება, რო-
გორც სტუმრის მიერ მომსახურების ყველა ფუნქციური, ემოციური, სენსორული 
და ორგანიზაციული კომპონენტის ინტეგრირებული აღქმა, შესაბამისად, იგი გამო-
იყენება „სტუმრის გამოცდილების“ ფართო, მთლიანობითი გაგებით.



240

განათების ტემპერატურას, ფონურ მუსიკას, სპეციფიკურ სურნელსა და 
ტექსტილის ფაქტურას (Bitner 1992). როდესაც ყველა სენსორული კომპო-
ნენტი ერთმანეთს თანხვდება, ყალიბდება მომსახურების გარემოს თანმი-
მდევრული და ჰარმონიული აღქმა, რაც აძლიერებს სტუმრის მიერ მიღე-
ბული გამოცდილებისა და წინასწარი მოლოდინების შესაბამისობას, ზრდის 
სანდოობის განცდასა და საბოლოოდ ხელს უწყობს მომხმარებლის კმაყო-
ფილების ფორმირებას.

3. ოპერაციული ჰოლისტიკა და სტუმრის გამოცდილების უწყვე-
ტობა (Guest Journey). აღნიშნული განზომილება მომსახურების პროცესის 
მთლიანობასა და თანმიმდევრულობაზეა ორიენტირებული. მომსახურების 
ხარისხი ჰოლისტიკურ ხასიათს მხოლოდ მაშინ იძენს, როდესაც სტუმარი 
მომსახურების სხვადასხვა ეტაპს ერთიან და შეუფერხებელ გამოცდილე-
ბად აღიქვამს. ამისათვის აუცილებელია მომსახურების ციკლის დეტა-
ლური დაგეგმვა და მართვა, რაც უზრუნველყოფს ინფორმაციის ეფექტიან 
გადაცემას, პროცესების კოორდინაციასა და მომსახურების უწყვეტობას. 
განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება სხვადასხვა დეპარტამენტსა და 
თანამშრომელს შორის ინფორმაციის დროულ გაცვლას, რადგან მომსა-
ხურების პროცესში წარმოქმნილმა ხარვეზებმა შესაძლოა უარყოფითად 
იმოქმედოს სტუმრის მიერ ხარისხის აღქმაზე (Kandampully and Solnet 2019).

4. ემოციური და კულტურული ჰოლისტიკა. სასტუმრო მომსახუ-
რება არ შემოიფარგლება მხოლოდ ფიზიკური ინფრასტრუქტურითა და 
ტექნიკური სერვისებით; იგი იმ სოციალურ და კულტურულ გარემოსაც მო-
იცავს, რომელშიც სტუმარი დროებით ერთვება. შესაბამისად, მომსახურე-
ბის ხარისხის ჰოლისტიკური აღქმა ეფუძნება არა მხოლოდ ფუნქციურ და 
ტექნიკურ მახასიათებლებს, არამედ უსაფრთხოების, კომფორტის, ავთე-
ნტიკურობისა და ადგილობრივი კულტურული თავისებურებების აღქმას. 
აღნიშნულ პროცესში განსაკუთრებულ როლს ასრულებს პერსონალის და-
მოკიდებულება, სტუმართმოყვარეობის კულტურა და მომხმარებელთან 
ემოციური კავშირის ფორმირების უნარი, რაც მომსახურების პროცესს 
უფრო ღირებულ და დასამახსოვრებელ გამოცდილებად გარდაქმნის.

პრაქტიკაში ხშირია შემთხვევები, როდესაც ტექნიკური და ოპერაცი-
ული მაჩვენებლები (Key Performance Indicators – KPI) სასურველ დონეზეა, 
თუმცა მომხმარებლის კმაყოფილება მაინც არასაკმარისია. ჰოლისტიკური 
მიდგომა ხაზს უსვამს, რომ მომსახურების ხარისხის აღქმა განისაზღვრება 
არა მხოლოდ ობიექტური პარამეტრებით, არამედ ემოციური, სოციალური 
და კულტურული ფაქტორებითაც. შესაბამისად, სტუმარი შესაძლოა უკ-
მაყოფილო დარჩეს მაშინაც კი, როდესაც მომსახურების ტექნიკური მახა-
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სიათებლები სრულად შეესაბამება დადგენილ სტანდარტებს, თუ მომსახუ-
რების პროცესში მას აკლია პერსონალის მხრიდან ყურადღება, ემპათია და 
ინდივიდუალური მიდგომა (Jasinskas et al. 2016).

ამრიგად, მომსახურების ხარისხის ჰოლისტიკური მიდგომა აერთია-
ნებს ხარისხის მართვის სხვადასხვა თეორიულ კონცეფციას, მათ შორის 
დემინგის სისტემურ ხედვას (Deming, 2086), გრიონროსის ფუნქციური ხა-
რისხის მოდელს (Grönroos, 1984), SERVQUAL-ის გაზომვად პარამეტრებს 
(Parasuraman, Zeithaml and Berry 1988) და კანოს მომხმარებელთა კმაყოფი-
ლების მოდელს (Kano 1984). აღნიშნული მიდგომა მომსახურების ხარისხს 
განიხილავს, როგორც მრავალგანზომილებიან და ინტეგრირებულ სისტე-
მას, რომლის მიზანია არა მხოლოდ მომხმარებლის საბაზისო მოთხოვნების 
დაკმაყოფილება, არამედ ისეთი ღირებულებისა და გამოცდილების შექმნა, 
რომელიც ხელს უწყობს სტუმართა კმაყოფილების, ლოიალობისა და სა-
სტუმრო კომპანიის კონკურენტუნარიანობის ზრდას. 

ნაშრომში განხილული მომსახურების ხარისხის თეორიული მოდე-
ლების ანალიზი ცხადყოფს, რომ მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსახუ-
რების ხარისხი არ წარმოადგენს სტატიკურ მოცემულობას ან ცალკეული 
ოპერაციული კომპონენტების ერთობლიობას; პირიქით, იგი დინამიკური, 
მრავალგანზომილებიანი და ურთიერთდამოკიდებული პროცესია, რომ-
ლის ეფექტიანი მართვა მხოლოდ ერთ რომელიმე თეორიულ მოდელს ვერ 
დაეფუძნება. ხარისხის საყოველთაო მართვის (Total Quality Management 
– TQM) კონცეფცია გვევლინება იმ ფუნდამენტურ საფუძვლად, რომელ-
ზეც მომსახურების ხარისხის მართვის შემდგომი თეორიული მოდელები 
და პრაქტიკული მიდგომები განვითარდა. თუმცა, თანამედროვე მასპინ-
ძლობის ინდუსტრიის მზარდი სირთულის, მომხმარებელთა დინამიკური 
მოლოდინებისა და მომსახურების მრავალგანზომილებიანი ბუნების პი-
რობებში, მხოლოდ ზოგადი ხარისხობრივი ფილოსოფია მომსახურების 
ხარისხის მდგრადი უზრუნველყოფისთვის აღარ არის საკმარისი. სწორედ 
აღნიშნულმა გარემოებამ განაპირობა ნაშრომში განხილული სხვადასხვა 
თეორიული მიდგომის – TQM-ის, SERVQUAL-ის, Grönroos-ის ფუნქციური ხა-
რისხის მოდელის, Kano-ს, HOLSERV-ის, ადამიანური რესურსების მართვისა 
(HRM) და ჰოლისტიკური მიდგომის – სინთეზის აუცილებლობა, რომლის 
საფუძველზეც შემუშავდა ავტორებისეული სასტუმრო მომსახურების ხა-
რისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა (იხ. ნახაზი 3 – სასტუმრო მომ-
სახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა).
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ნახაზი 3. სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული 
მართვის პირამიდა

წყარო: ავტორების მიერ შემუშავებული მომსახურების ხარისხის კლასიკური კონცეფციებისა 
და თანამედროვე მიდგომის საფუძველზე

 წარმოდგენილი პირამიდა მომსახურების ხარისხს განიხილავს, როგორც 
ვერტიკალური მმართველობითი ჩარჩოსა და სტუმრის მომსახურების ჰო-
რიზონტალური პროცესის (Guest Journey) ურთიერთქმედებით ფორმირე-
ბულ დინამიკურ სისტემას. თუ სტუმრის მომსახურების ციკლი ასახავს იმ 
გამოცდილებას, რომელსაც სტუმარი დაჯავშნიდან გაწერამდე რეალურად 
გადის, პირამიდა წარმოადგენს იმ მმართველობით საფუძველს, რომელიც 
აღნიშნულ პროცესს სტაბილურობას, თანმიმდევრულობასა და ხარისხობრივ 
სიღრმეს სძენს. ამდენად, მომსახურების ხარისხი განიხილება არა როგორც 
ერთჯერადი შედეგი, არამედ როგორც თანმიმდევრული მმართველობითი 
პროცესი, რომელშიც თითოეული იერარქიული დონე სტუმრის გამოცდი-
ლების კონკრეტულ ეტაპზე რეალიზდება.

პირამიდის პირველი დონე – ხარისხის საყოველთაო მართვა (TQM), 
Six Sigma და ორგანიზაციული კულტურა – წარმოადგენს მომსახურების 
ხარისხის სისტემურ და მმართველობით საფუძველს. აღნიშნულ დონეზე 
ხარისხი აღიქმება არა როგორც რომელიმე კონკრეტული დეპარტამენტის 
პასუხისმგებლობა, არამედ როგორც ორგანიზაციის საერთო ღირებულება, 
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სტრატეგიული პრიორიტეტი და ყოველდღიური საქმიანობის განუყოფელი 
ნაწილი.

მოცემულ დონეზე ინტეგრირებული TQM-ის ფილოსოფია უზრუნვე-
ლყოფს ხარისხის უწყვეტ გაუმჯობესებაზე ორიენტირებულ კულტურას, 
ხოლო Six Sigma ამ პროცესს საოპერაციო ეფექტიანობის, ცდომილებების 
მინიმიზაციისა და პროცესების სტანდარტიზაციის მექანიზმებით ამყა-
რებს. ორგანიზაციული კულტურა კი ქმნის იმ ღირებულებით გარემოს, 
რომელიც თანამშრომელთა ქცევას, პასუხისმგებლობასა და ხარისხზე 
ორიენტირებულ დამოკიდებულებას განსაზღვრავს (იხ. დიაგრამა 2 – სა-
სტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა).

დიაგრამა 2
სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა

წყარო: შემუშავებულია ავტორების მიერ

დიაგრამაზე პირამიდის მარჯვენა მხარეს აღნიშნული დონე ფუნქცი-
ურად უკავშირდება სტუმრის მომსახურების ციკლის საწყის ეტაპს – და-
ჯავშნასა და წინასწარი მოლოდინების ფორმირებას. სწორედ ამ ეტაპზე 
სტუმარს ორგანიზაციასთან პირველი შეხების შედეგად უყალიბდება ბრე-
ნდის სანდოობის, მომსახურების სტანდარტისა და მოსალოდნელი გამოც-
დილების შესახებ საწყისი წარმოდგენა. ამდენად, ორგანიზაციული საფუძ-
ვლის სიმყარე მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს სტუმრის წინასწარ მოლო-
დინებზე, რომლებიც შემდგომში მომსახურების ხარისხის აღქმის ერთ-ერთ 
განმსაზღვრელ ფაქტორად გვევლინება.

პირამიდის მეორე იერარქიული დონე ასახავს ადამიანური რესურსე-
ბის მართვის (Human Resource Management – HRM) ცენტრალურ როლს მო-
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მსახურების ხარისხის ფორმირებასა და შენარჩუნებაში. თუ პირველი დონე 
ქმნის ხარისხის ორგანიზაციულ და ღირებულებით საფუძველს, მეორე 
დონეზე ხდება აღნიშნული პრინციპების პრაქტიკული მატერიალიზაცია 
კადრების სწორად შერჩევის, შტატების დაკომპლექტებისა და ადამიანური 
კაპიტალის ეფექტიანი მართვის გზით.

მომსახურების სპეციფიკიდან გამომდინარე, მასპინძლობის ინდუსტ-
რიაში თანამშრომელი წარმოადგენს იმ ფაქტორს, რომლის მეშვეობითაც 
მომსახურების ხარისხი უშუალოდ რეალიზდება სტუმართან ურთიერთქმე-
დების პროცესში. შესაბამისად, პერსონალის შერჩევისას განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება არა მხოლოდ პროფესიულ ცოდნასა და ტექნიკურ 
კომპეტენციას, არამედ ემპათიის უნარს, კომუნიკაციურ კულტურას, ემო-
ციურ ინტელექტსა და ორგანიზაციულ ღირებულებებთან თავსებადობას.

სტუმრის მომსახურების ციკლის ფარგლებში აღნიშნული დონე უშუ-
ალოდ უკავშირდება რეგისტრაციის პროცესს (Check-in), რომელიც სტუმ-
რისთვის ე.წ. „ჭეშმარიტების პირველ მომენტს“ (Moment of Truth) წარმოა-
დგენს. სწორედ ამ ეტაპზე ყალიბდება სტუმრის პირველადი შთაბეჭდილება 
არა მხოლოდ თანამშრომლის პროფესიული კომპეტენციის, არამედ მომსა-
ხურების კულტურის, მასპინძლობის სტილისა და მომხმარებელზე ორიე-
ნტირებული დამოკიდებულების შესახებ. შესაბამისად, HRM-ის ეფექტია-
ნობა მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავს, თუ რამდენად შეძლებს ორგანი-
ზაცია სტუმრის წინასწარი მოლოდინების გამართლებას.

პირამიდის მესამე დონე წარმოადგენს ტრენინგის, მოტივაციისა და 
დინამიკური კომპეტენციის სივრცეს (იხ. დიაგრამა 2), რომელიც თანამ-
შრომელთა პროფესიულ განვითარებას, უნარების უწყვეტ განახლებასა და 
მომსახურების სტანდარტების ეფექტიან რეალიზაციას უზრუნველყოფს. 
აღნიშნული დონე ეფუძნება იმ დაშვებას, რომ მომსახურების მაღალი ხა-
რისხი მხოლოდ პერსონალის სწორად შერჩევით არ მიიღწევა, აუცილებე-
ლია მათი უწყვეტი პროფესიული განვითარება, ცოდნის განახლება, ორ-
განიზაციული ღირებულებების პრაქტიკული განმტკიცება და მოტივაციის 
სისტემური მხარდაჭერა. სწორედ ამ დონეზე ხდება ადამიანური პოტენცი-
ალის რეალურ სტრატეგიულ შესაძლებლობად გარდაქმნა.

პირამიდის მარჯვენა მხარეს მესამე დონე ფუნქციურად უკავშირდება 
სასტუმროში ყოფნისა და მომსახურების მიწოდების პროცესს, როდე-
საც სტუმრის კმაყოფილება მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული თანა-
მშრომლის პროფესიულ მზაობაზე, ოპერატიულ რეაგირებაზე, ემოციურ 
ინტელექტსა და პრობლემების ეფექტიანად გადაჭრის უნარზე. სწორედ 
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ამ ეტაპზე ვლინდება ტრენინგისა და მოტივაციის სისტემის რეალური 
ეფექტიანობა: კვალიფიციური თანამშრომელი ფლობს მომსახურების მი-
წოდებისთვის აუცილებელ ტექნიკურ კომპეტენციებს, ხოლო მოტივირე-
ბული პერსონალი სტანდარტულ მომსახურებას მასპინძლობის გამოცდი-
ლებად გარდაქმნის. ამდენად, მომსახურების ხარისხის ერთგვაროვნება 
(Consistency) მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია თანამშრომელთა პრო-
ფესიულ მზაობასა და მოტივაციაზე.

მოდელის განხილვისას შესაძლოა გაჩნდეს კითხვა: რატომ არის პერ-
სონალის მართვა (HRM) და ტრენინგი/მოტივაცია გამიჯნული სხვადას-
ხვა იერარქიულ დონეზე, როდესაც პრაქტიკაში სტუმარს უკვე დატრენი-
ნგებული თანამშრომელი უნდა ხვდებოდეს? აღნიშნული დიფერენცირება 
განპირობებულია მენეჯმენტის ფუნქციური თანმიმდევრობითა და მო-
მსახურების ხარისხის ფორმირების ლოგიკით. ადამიანური რესურსების 
მართვა (მეორე დონე) ქმნის ხარისხის პოტენციალს, რაც გულისხმობს 
შესაბამისი ღირებულებების, ემპათიის უნარისა და კულტურული თავსე-
ბადობის მქონე თანამშრომლის შერჩევას. ტრენინგი და მოტივაცია (მესამე 
დონე), თავის მხრივ, წარმოადგენს ამ ადამიანური პოტენციალის რეალურ 
შესაძლებლობად გარდაქმნისპროცესს. შესაბამისად, პერსონალის სწორად 
შერჩევა და მისი უწყვეტი პროფესიული განვითარება ურთიერთშემავსე-
ბელი, თუმცა განსხვავებული მმართველობითი ფუნქციებია: თუ მეორე 
დონე უზრუნველყოფს ხარისხის პოტენციალის არსებობას, მესამე დონე 
პასუხისმგებელია ამ პოტენციალის ეფექტიან რეალიზებაზე.

პირამიდის მწვერვალი – ჰოლისტიკური გამოცდილება – წარმოა-
დგენს მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემის საბოლოო მიზანს. აღნიშ-
ნული დონე უკავშირდება სტუმრის მიერ მიღებული მთლიანობის აღქმას, 
რომელიც ფიზიკური, ფუნქციური, ემოციური, სოციალური და სენსორული 
კომპონენტების სინერგიის საფუძველზე ყალიბდება. სტუმარი სასტუმროს 
არ აფასებს იზოლირებული სერვისული კომპონენტების მიხედვით; საბო-
ლოო შეფასება ეფუძნება მთლიან გამოცდილებას, რომელიც ყალიბდება 
როგორც ტექნიკური ხარისხის, ისე ადამიანური ურთიერთობების, ემოცი-
ური გამოცდილებისა და მასპინძლობის კულტურის ურთიერთქმედების შე-
დეგად.

სტუმრის მომსახურების ციკლის ფარგლებში აღნიშნული დონე ფუნ-
ქციურად უკავშირდება გამოსვლის პროცესს (Check-out) და შემდგომ ლო-
იალობას, როდესაც სტუმარი მიღებულ გამოცდილებას აჯამებს და საბო-
ლოო შეფასებას აყალიბებს. სწორედ ამ ეტაპზე იკვეთება მომსახურების 
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ხარისხის ჰოლისტიკური ბუნება: ტექნიკური ეფექტიანობა, ემოციური კა-
ვშირი, მომსახურების თანმიმდევრულობა და კულტურული გამოცდილება 
ერთიან ღირებულებით სისტემად გარდაიქმნება, რაც სტუმრის კმაყოფი-
ლებას, განმეორებითი ვიზიტის ალბათობასა და პოზიტიური რეკომენდა-
ციებისგავრცელებას განაპირობებს.

წარმოდგენილი სასტუმრო მომსახურების სტრატეგიული მართვის 
პირამიდა არ წარმოადგენს სტატიკურ კონსტრუქციას, იგი მუდმივ ურთი-
ერთქმედებაშია სტუმრის მომსახურების ციკლთან (Guest Journey). თუ 
სტუმრის მოგზაურობა განიხილება, როგორც ჰორიზონტალური პროცესი 
– დაჯავშნიდან გაწერამდე – პირამიდა წარმოადგენს ვერტიკალურ მმა-
რთველობით სისტემას (იხ. ნახაზი 3; დიაგრამა 2), რომელიც აღნიშნულ 
პროცესს მდგრადობასა და სისტემურ სიღრმეს სძენს. ამგვარად, მომსა-
ხურების ხარისხის მართვა ეფუძნება ვერტიკალური მმართველობითი ჩა-
რჩოსა და ჰორიზონტალური ოპერაციული კოორდინაციის სინერგიას, სა-
დაც თითოეული იერარქიული დონე რეალიზდება სტუმრის მომსახურების 
კონკრეტულ ეტაპებზე.

პირამიდული სტრუქტურა, იმავდროულად, ასახავს მომსახურების 
ხარისხის მართვაში არსებულ ურთიერთდამოკიდებულების პრინციპს, 
რომლის მიხედვითაც ერთი იერარქიული დონის ფუნქციური ხარვეზი გა-
ვლენას ახდენს მომდევნო დონეების ეფექტიანობაზე. აღნიშნული მოვლენა 
შეიძლება განიმარტოს ე.წ. „დომინოს ეფექტით“ (Domino Effect), როდესაც 
სისტემის ერთ ელემენტში არსებული დეფიციტი ჯაჭვური რეაქციის სახით 
ვრცელდება მთლიან მმართველობით სისტემაზე. თუ ხარისხის მართვის სა-
ფუძველი – TQM, Six Sigma და ორგანიზაციული კულტურა – არ არის მყარი, 
მნიშვნელოვნად რთულდება პერსონალის ეფექტიანი მართვა, ტრენინგისა 
და მოტივაციის შედეგიანობა, ხოლო საბოლოოდ ზიანდება სტუმრის ჰო-
ლისტიკური გამოცდილება.

შესაბამისად, პირამიდის თითოეული დონე ერთდროულად წარმოა-
დგენს როგორც დამოუკიდებელ ფუნქციურ კომპონენტს, ისე მომდევნო 
დონის ეფექტიანი ფუნქციონირების აუცილებელ წინაპირობას. ქვედა 
დონეები არ განიხილება, როგორც დასრულებული ან განვლილი ეტაპები; 
ისინი ხარისხის მართვის სისტემის უწყვეტ და ურთიერთდამოკიდებულ 
საფუძვლებად რჩებიან. მაშასადამე, თუ პირამიდის რომელიმე დონეზე 
წარმოიქმნება ფუნქციური ხარვეზი, სტუმრის მომსახურების შესაბამის 
ეტაპზე ჩნდება მომსახურების ხარისხის ნაპრალი (Gap), რაც საბოლოოდ 
აისახება სტუმრის მიერ მიღებული გამოცდილების მთლიან აღქმაზე.
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ამგვარად, წარმოდგენილი ავტორებისეული „სასტუმრო მომსახურების 
ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა“ გვაძლევს შესაძლებლობას მო-
მსახურების ხარისხი განვიხილოთ არა როგორც ცალკეული ინდიკატორების 
ან სერვისული კომპონენტების ერთობლიობა, არამედ როგორც მრავალდო-
ნიანი, ურთიერთდამოკიდებული და დინამიკური მმართველობითი სისტემა, 
რომელიც მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფას ვერტიკალური მმა-
რთველობითი საფუძვლისა და სტუმრის მომსახურების ჰორიზონტალური 
პროცესის ინტეგრაციის გზით ახორციელებს. სწორედ აღნიშნული თე-
ორიული ლოგიკა ქმნის საფუძველს იმის შესაფასებლად, თუ რამდენად 
დასტურდება წარმოდგენილი კონცეპტუალური მოდელის მართებულობა 
სტუმართა რეალურ შეფასებებსა და მომსახურების ხარისხის აღქმაში.

ავტორებისეული წარმოდგენილი „სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
სტრატეგიული მართვის პირამიდის“ კონცეპტუალური ლოგიკა ირიბ ემპი-
რიულ დადასტურებასაც პოულობს საქართველოში ჩატარებული კვლევის 
შედეგებში. აღნიშნული კვლევა განხორციელდა Booking.com-ის პლატფორ-
მაზე განთავსებული დადასტურებული სტუმრების შეფასებების ანალიზის 
საფუძველზე, რაც თანამედროვე ციფრული პლატფორმების მონაცემთა 
გამოყენების შესაძლებლობას წარმოაჩენს ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში მომსახურების ხარისხის შეფასების მიმართულებით. კვლე-
ვის მიზანს წარმოადგენდა საქართველოს სასტუმრო ბაზარზე სტუმართა 
კმაყოფილების დონის შეფასება, განსაკუთრებული ფოკუსით როგორც 
ურბანულ ლოკაციებზე (თბილისი), ისე სამთო-საკურორტო მიმართულე-
ბებზე – ბაკურიანი, ბორჯომი და გუდაური. კვლევა მოიცავდა სხვადასხვა 
კატეგორიისა და ტიპის განთავსების ობიექტებს, მათ შორის ეროვნულ და 
საერთაშორისო ბრენდულ ქალაქის სასტუმროებს, სამთო კურორტის სა-
სტუმროებსა და საოჯახო განთავსების ობიექტებს. მონაცემთა სანდოობას 
განაპირობებდა ის გარემოება, რომ Booking.com-ის ელექტრონული შეფასე-
ბის სისტემაში მონაწილეობას მხოლოდ დადასტურებული სტუმრები იღებ-
დნენ, რაც მიღებული შედეგების სანდოობის ხარისხს ზრდის და მომხმარე-
ბელთა მრავალფეროვანი ჯგუფის შეფასებების მიღების შესაძლებლობას 
უზრუნველყოფს.

 კვლევის ფარგლებში გაანალიზდა საქართველოს სხვადასხვა კატე-
გორიისა და ტიპის 132 განთავსების ობიექტისა და 8,874 დადასტურებული 
სტუმრის შეფასება, რომელთა სტატისტიკური დამუშავება განხორციელდა 
SPSS-ის პროგრამული უზრუნველყოფის გამოყენებით. კვლევის ფარგლებში 
გამოყენებული იყო როგორც სტუმართა საერთო კმაყოფილების მაჩვენე-
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ბელი (overall satisfaction), ისე მომსახურების ხარისხის ცალკეული კომპონე-
ნტების შეფასებები, მათ შორის: პერსონალი, კომფორტი, Wi-Fi, ინფრასტ-
რუქტურა, სისუფთავე, ლოკაცია და ფასისა და მიღებული ღირებულების 
თანაფარდობა (value for money). ამასთან, Booking.com-ის პლატფორმაზე წა-
რმოდგენილი სტუმრის საერთო შეფასება დამოუკიდებლად ფორმირდება 
და არ წარმოადგენს აღნიშნული კომპონენტების შეფასებათა მექანიკურ 
ჯამს, არამედ ასახავს სტუმრის მიერ მიღებული გამოცდილების ერთიან 
აღქმას. აღნიშნული გარემოება შესაძლებლობას იძლევა, მომსახურების ხა-
რისხი შეფასდეს არა მხოლოდ ცალკეული ოპერაციული მახასიათებლების, 
არამედ სტუმრის ჰოლისტიკური გამოცდილების ჭრილშიც. აღნიშნული მო-
ნაცემები ეფუძნება ავტორის მიერ ჩატარებულ და გამოქვეყნებულ კვლე-
ვას (Katsitadze 2025).

კვლევის შედეგებმა აჩვენა, რომ მომსახურების ხარისხის აღქმა მნიშვ­
ნელოვნად სცილდება მხოლოდ ტექნიკური ან ინფრასტრუქტურული მახა-
სიათებლების შეფასებას. მიუხედავად იმისა, რომ საერთაშორისო ბრე-
ნდების სასტუმროები ხშირ შემთხვევაში გამოირჩევიან მაღალი სტანდა-
რტიზაციით, ტექნიკური აღჭურვილობითა და ბრენდის ცნობადობით, რიგ 
შემთხვევებში იმავე კატეგორიის ეროვნულ სასტუმროებთან შედარებით 
საერთო კმაყოფილების შედარებით დაბალი მაჩვენებლები გამოვლინდა. 
აღნიშნული ტენდენცია შესაძლოა აიხსნას სტუმართა შედარებით მაღალი 
მოლოდინებით, რაც მოლოდინსა და მიღებულ გამოცდილებას შორის გან-
სხვავებას (Gap) ზრდის. იმავდროულად, ეროვნული ბრენდების სასტუმრო-
ებში სტუმართა მაღალი კმაყოფილება მნიშვნელოვანწილად პერსონალის 
მიმართ პოზიტიური შეფასებებითა და სტუმართან სოციალური ურთიერთ-
ქმედების ხარისხით იყო განპირობებული, რაც განსაკუთრებით მკაფიოდ 
აისახა პერსონალის შეფასების მაჩვენებლებში (იხ. დიაგრამა 3 – სტუმრე-
ბის მიერ პერსონალის შეფასება).

განსაკუთრებით საინტერესო აღმოჩნდა ის გარემოება, რომ რიგ შემ-
თხვევებში საოჯახო სასტუმროებსა და საშუალო კატეგორიის (3–4-ვარ-
სკვლავიანი) განთავსების ობიექტებში საერთო კმაყოფილების მაჩვენე-
ბელი შედარებით მაღალი იყო, მიუხედავად იმისა, რომ ისინი ტექნიკური 
პარამეტრებით ხშირად ჩამოუვარდებოდნენ უფრო მაღალი კლასის სა-
სტუმროებს (იხ. დიაგრამა 4 – სტუმრების საერთო კმაყოფილება სასტუმ-
როში ყოფნით („სტუმრის მოგზაურობა“). 
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დიაგრამა 3. სტუმრების მიერ პერსონალის შფასება (10 ქულის დიაპაზონში)

 წყარო: http://www.baltijapublishing.lv/index.php/issue/article/view/2952

დიაგრამა 4. სტუმრების საერთო კმაყოფილება სასტუმროში ყოფნით 
(„სტუმრის მოგზაურობა“)

წყარო: http://www.baltijapublishing.lv/index.php/issue/article/view/2952

კვლევამ აჩვენა, რომ სტუმართა კმაყოფილებაზე არსებით გავლენას 
ახდენდა პერსონალის დამოკიდებულება, ყურადღება, ემპათია, ინდივიდუ-
ალური მიდგომა და სოციალური სიახლოვის განცდა, რაც განსაკუთრებით 
მკაფიოდ გამოვლინდა საოჯახო სასტუმროებსა და ეროვნულ ბრენდებში 
(დიაგრამა 3). ხშირად სწორედ უშუალო კომუნიკაცია მასპინძელსა და სტუ-
მარს შორის, ადგილობრივი კულტურული გარემოს აღქმა და ქართული 
სტუმართმოყვარეობისთვის დამახასიათებელი ინდივიდუალური დამოკი-
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დებულება აძლიერებდა სტუმრის მიერ მიღებული გამოცდილების ღირე-
ბულებასა და საერთო კმაყოფილებას (katsitadze at al. 2025). 

ამასთან, საერთო კმაყოფილების მაღალი მაჩვენებლები საოჯახო 
სასტუმროებსა და ეროვნულ ბრენდებში კიდევ ერთხელ მიუთითებს, 
რომ სტუმრის მიერ ხარისხის აღქმა მხოლოდ მატერიალურ და ტექნიკურ 
ფაქტორებზე არ არის დამოკიდებული. იგი მნიშვნელოვანწილად ფორ-
მირდება ემოციური, სოციალური და კულტურული გამოცდილების სა-
ფუძველზე, რაც ასახულია დიაგრამა 4-ზე – სტუმრების საერთო კმაყოფი-
ლება სასტუმროში ყოფნით („სტუმრის მოგზაურობა“). 

აღნიშნული მიგნებები არსებითად ამყარებს შემოთავაზებულ სა-
სტუმრო მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდის ლო-
გიკას, რომლის მიხედვითაც მომსახურების ხარისხი ვერ განისაზღვრება 
მხოლოდ ტექნიკური სტანდარტებით, ინფრასტრუქტურითა და საოპერა-
ციო ეფექტიანობით. მომსახურების ხარისხის მდგრადი აღქმა ყალიბდება 
ხარისხის მართვის სისტემური საფუძვლის, ორგანიზაციული კულტურის, 
პერსონალის, მომსახურების პროცესის თანმიმდევრულობისა და სტუმრის 
ჰოლისტიკური გამოცდილების ურთიერთდაკავშირებული ზემოქმედებით. 
ამდენად, თანამედროვე მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომსახურების ხა-
რისხი უფრო მეტად აღიქმება, როგორც ინტეგრირებული ემოციურ-სო-
ციალური და ფუნქციური გამოცდილება, ვიდრე მხოლოდ სტანდარტიზე-
ბული სერვისის ტექნიკური შედეგი.

4.7. ძირითადი დასკვნები

4.1. სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკისა და კონკურენტუნარი-
ანობის შეფასების თეორიულ-მეთოდოლოგიური საფუძვლების მიმა-
რთულებით:

•	 სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანო-
ბის განმსაზღვრელი ფაქტორების ანალიზი ცხადყოფს, რომ აღნიშნული 
სფერო ხასიათდება მრავალფაქტორული, დინამიკური და კომპლექსური 
ბუნებით, სადაც კონკურენტული უპირატესობის ფორმირება დამოკიდე-
ბულია როგორც შიდა რესურსებსა და მენეჯერულ შესაძლებლობებზე, ისე 
– გარე საბაზრო და მაკროეკონომიკურ გარემოზე;

•	  სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკური მახასიათებლები – სეზო-
ნურობა, მომსახურების არამატერიალური ბუნება, მომხმარებელთან უშუ-
ალო ურთიერთქმედება, პროცესების დინამიკურობა და მომსახურების 
ხარისხის ცვალებადობა – კონკურენტუნარიანობას აქცევს არა მხოლოდ 
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ეკონომიკურ, არამედ სტრატეგიულ და მენეჯერულ კატეგორიად. აღნიშ-
ნული გარემოება კომპანიებს აიძულებს, მუდმივად მოახდინონ ადაპტაცია 
მომხმარებელთა მოთხოვნების, ტექნოლოგიური ცვლილებებისა და კო-
ნკურენტული გარემოს ტრანსფორმაციის პირობებში;

•	  თეორიული მიდგომების შედარებითი ანალიზი აჩვენებს, რომ სხვა-
დასხვა ავტორი კონკურენტუნარიანობის განსხვავებულ ასპექტებს უსვამს 
ხაზს, თუმცა მათი ხედვები ერთიანდება იმ საერთო პრინციპში, რომ სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროში კონკურენტული უპირატესობა ეფუძ-
ნება მომხმარებლისთვის ღირებულების შექმნას, მომსახურების ხარისხს, 
ეფექტიან სტრატეგიულ პოზიციონირებას, ინოვაციური მიდგომების დანე-
რგვასა და მდგრად განვითარებაზე ორიენტაციას;

•	 ამასთან, თანამედროვე კვლევები ადასტურებენ, რომ კონკურე-
ნტუნარიანობის უზრუნველყოფა უკვე შეუძლებელია მხოლოდ ფასობრივი 
კონკურენციის საფუძველზე. გადამწყვეტ მნიშვნელობას იძენს ბრენდის 
რეპუტაცია, ციფრული ტექნოლოგიების ინტეგრაცია, მომსახურების პერ-
სონალიზაცია, ადამიანური რესურსების ეფექტიანი მართვა და მომხმარე-
ბელთა გამოცდილების სისტემური გაუმჯობესება;

•	 ამრიგად, სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობა უნდა გა-
ნვიხილოთ, როგორც ინტეგრირებული სისტემა, რომელიც აერთიანებს რე-
სურსებს, სტრატეგიულ გადაწყვეტილებებს, ბაზარზე პოზიციონირებასა 
და მომხმარებელზე ორიენტირებულ მენეჯმენტს. სწორედ აღნიშნული 
ფაქტორების კოორდინირებული მართვა ქმნის სასტუმრო კომპანიების 
მდგრადი განვითარების, ბაზარზე წარმატებული ფუნქციონირებისა და 
გრძელვადიანი კონკურენტული უპირატესობის ძირითად საფუძველს.

4. 2. სტრატეგიებისა და სტრატეგიული გადაწყვეტილებების რო-
ლის მიმართულებით სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანო-
ბის ფორმირებაში:

•	 სტრატეგიებისა და სტრატეგიული გადაწყვეტილებების როლის 
ანალიზი ცხადყოფს, რომ სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში კონკუ-
რენტუნარიანობის ფორმირება უშუალოდ უკავშირდება სტრატეგიული მე-
ნეჯმენტის ეფექტიანობას, გარემოს ცვლილებებთან ადაპტაციის უნარსა 
და ორგანიზაციული რესურსების კოორდინირებულ გამოყენებას;

•	  სასტუმრო მომსახურების სპეციფიკიდან გამომდინარე, სტრა-
ტეგია აღარ განიხილება მხოლოდ წინასწარ განსაზღვრული გეგმის სა-
ხით. იგი წარმოადგენს დინამიკურ სისტემას, რომელიც აერთიანებს რო-
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გორც დაგეგმილ, ისე გარემოს ცვლილებების საპასუხოდ წარმოქმნილ 
სტრატეგიულ გადაწყვეტილებებს. აღნიშნული მიდგომა განსაკუთრებით 
მნიშვნელოვანია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში, სადაც კო-
ნკურენტული გარემო, მომხმარებელთა მოთხოვნები და ტექნოლოგიური 
პროცესები მუდმივად იცვლება;

•	 კორპორაციული, ბიზნეს, ფუნქციური და ოპერაციული სტრატე-
გიების ინტეგრირებული მართვა ქმნის ერთიან სტრატეგიულ სისტემას, 
რომელიც განსაზღვრავს სასტუმრო კომპანიის კონკურენტულ პოზიციას, 
რესურსების გამოყენების ეფექტიანობასა და გრძელვადიან მდგრადობას. 
ამასთან, ფასობრივი ლიდერობის, დიფერენციაციისა და ფოკუსირების 
სტრატეგიების სწორად შერწყმა კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს, შექ-
მნან უნიკალური ღირებულება მომხმარებლისთვის და მოიპოვონ მდგრადი 
კონკურენტული უპირატესობა;

•	 კვლევები ასევე ადასტურებს, რომ სტრატეგიული მორგება 
(Strategic Fit) წარმოადგენს კონკურენტუნარიანობის ერთ-ერთ ფუნდამე-
ნტურ საფუძველს, რადგან იგი უზრუნველყოფს კომპანიის შიდა რესურსე-
ბისა და გარე გარემოს ფაქტორების ჰარმონიზაციას. აღნიშნული პროცესი 
მოიცავს არა მხოლოდ სტრატეგიებისა და ორგანიზაციული სტრუქტურე-
ბის კოორდინაციას, არამედ ადამიანური რესურსების, მოტივაციის სისტე-
მებისა და ორგანიზაციული კულტურის შესაბამისობას საერთო სტრატე-
გიულ მიზნებთან;

•	 განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება დაინტერესებულ მხარეთა 
(Stakeholders) ინტერესების გათვალისწინებას, რადგან თანამედროვე სა-
სტუმრო მოსახურების ინდუსტრია მრავალმხრივ ურთიერთობებს ეფუძ-
ნება. სტუმრებთან, თანამშრომლებთან, ინვესტორებთან, ადგილობრივ 
საზოგადოებასა და სხვა აქტორებთან ეფექტიანი კოორდინაცია ქმნის კო-
ნკურენტული პოზიციის განმტკიცებისა და მდგრადი განვითარების მნიშ-
ვნელოვან საფუძველს;

•	 ამრიგად, სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში სტრატეგიული 
გადაწყვეტილებები წარმოადგენს კონკურენტუნარიანობის ფორმირების 
ცენტრალურ მექანიზმს, რომელიც აკავშირებს კომპანიის რესურსებს, 
ბაზრის მოთხოვნებსა და მენეჯერულ პროცესებს. მათი ეფექტიანი გა-
ნხორციელება უზრუნველყოფს სასტუმრო კომპანიების კონკურენტული 
პოზიციის გაძლიერებას, ბაზრის ცვლილებებთან ადაპტაციასა და გრძე-
ლვადიან წარმატებას დინამიკურ ტურისტულ გარემოში.
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4.3. სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასების მიმართუ-
ლებით:

•	 სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასების თეორიული და 
მეთოდოლოგიური საფუძვლების ანალიზმა აჩვენა, რომ თანამედროვე პი-
რობებში ეფექტიანობა წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან კატეგორიას, 
რომელიც არ შემოიფარგლება მხოლოდ ფინანსური შედეგების შეფასებით. 
სასტუმრო კომპანიების საქმიანობის ეფექტიანობა განისაზღვრება რო-
გორც ეკონომიკური და ოპერაციული, ისე მენეჯერული, მარკეტინგული, 
ორგანიზაციული და მომსახურების ხარისხთან დაკავშირებული ფაქტორე-
ბის ერთობლივი ზემოქმედებით;

•	  კვლევამ დაადასტურა, რომ სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის 
შეფასების პროცესში განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება სტრატეგი-
ული მართვის ხარისხს, კონკურენტული გარემოს ანალიზს, სტრატეგიულ 
მოქნილობასა და ბაზრის მოთხოვნებთან ადაპტაციის უნარს. ეფექტიანო-
ბის ზრდის მნიშვნელოვან ფაქტორებად განიხილება კონკურენტული ქმე-
დებების დივერსიფიცირება, რესურსების რაციონალური გამოყენება და 
კონკურენტული უპირატესობების სისტემური განვითარება;

•	  დადგენილია, რომ ადამიანური რესურსების მართვის ეფექტიანი 
სისტემა, თანამშრომელთა კმაყოფილება, პროფესიული განვითარება და 
სტუმართა ლოიალობა მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს სასტუმრო კომპა-
ნიების საქმიანობის შედეგიანობაზე. აღნიშნული გარემოება ადასტურებს, 
რომ მომსახურების ინდუსტრიაში კონკურენტუნარიანობისა და ეფექტია-
ნობის ზრდა მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია ადამიანურ კაპიტალზე, 
მომსახურების ხარისხსა და მომხმარებელზე ორიენტირებულ მართვაზე;

•	  ანალიზმა ასევე ცხადყო, რომ პროდუქტიულობის ზრდა მოი-
თხოვს ადამიანური, ფინანსური და ტექნოლოგიური რესურსების ოპტიმა-
ლურ გამოყენებას, ოპერაციული პროცესების სრულყოფას, ინოვაციების 
დანერგვასა და თანამედროვე მენეჯერული მიდგომების გამოყენებას. ამ 
პროცესში განსაკუთრებული როლი ენიჭება სტრატეგიული გადაწყვეტი-
ლებების ხარისხს, რომელიც განსაზღვრავს კომპანიის შესაძლებლობას 
ეფექტიანად უპასუხოს კონკურენტული გარემოს ცვლილებებს;

•	  კვლევის ფარგლებში განხილულმა მონაცემთა კონვერტის ანა-
ლიზის (DEA) მეთოდოლოგიამ დაადასტურა, რომ იგი წარმოადგენს სა-
სტუმრო კომპანიების ეფექტიანობის შეფასების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან 
ანალიტიკურ ინსტრუმენტს. მისი გამოყენება შესაძლებლობას იძლევა, 
ერთიან სისტემაში შეფასდეს სხვადასხვა ტიპის რესურსების გამოყენების 
ეფექტიანობა, ოპერაციული საქმიანობის შედეგები და ორგანიზაციული 
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ერთეულების შედარებითი ეფექტიანობა. DEA-მეთოდის უპირატესობა გა-
ნსაკუთრებით ვლინდება მრავალფაქტორიანი გარემოს პირობებში, სადაც 
აუცილებელია როგორც რაოდენობრივი, ისე ხარისხობრივი მაჩვენებლე-
ბის ერთობლივი ანალიზი;

•	  ამრიგად, სასტუმრო კომპანიების ეფექტიანობა უნდა განიხილე-
ბოდეს, როგორც კომპლექსური და ინტეგრირებული კატეგორია, რომე-
ლიც აერთიანებს რესურსების გამოყენების შედეგიანობას, მომსახურების 
ხარისხს, ადამიანური რესურსების მართვას, მომხმარებელთა კმაყოფილე-
ბას, სტრატეგიულ მოქნილობასა და ინოვაციურ განვითარებას. სწორედ 
აღნიშნული ფაქტორების ეფექტიანი მართვა ქმნის სასტუმრო კომპანიე-
ბის გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობისა და მდგრადი განვითარების 
საფუძველს.

4.4. მარკეტინგისა და ბრენდინგის როლის მიმართულებით სა-
სტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის სისტემაში

•	 კვლევამ აჩვენა, რომ თანამედროვე სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში მარკეტინგი და ბრენდინგი კონკურენტუნარიანობის ფორ-
მირების ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს ფაქტორს წარმოადგენს. თეორიული 
და ემპირიული მიდგომების ანალიზი ადასტურებს, რომ მარკეტინგი აღარ 
განიხილება მხოლოდ გაყიდვების სტიმულირების ინსტრუმენტად, არამედ 
იგი წარმოადგენს სტრატეგიული მართვის მნიშვნელოვან კომპონენტს, 
რომელიც უზრუნველყოფს მომხმარებელთა მოთხოვნების იდენტიფიცი-
რებას, ღირებულების შექმნას, ბაზარზე პოზიციონირებასა და გრძელვა-
დიანი კონკურენტული უპირატესობის ფორმირებას;

•	 დადგინდა, რომ სასტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარია-
ნობა მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული მარკეტინგული საქმიანობის 
ეფექტიანობასა და შედეგიანობაზე. ამ თვალსაზრისით განსაკუთრებული 
მნიშვნელობა ენიჭება მარკეტინგული რესურსების ოპტიმალურ გამოყენე-
ბას, ბრენდის განვითარებას, ბაზრის სეგმენტაციასა და მომხმარებელთა 
ლოიალობის ფორმირებას. მარკეტინგული საქმიანობის შედეგები პირდა-
პირ აისახება ისეთ ფინანსურ მაჩვენებლებზე, როგორებიცაა ნომრების და-
ტვირთვის მაჩვენებელი (Occupancy Rate), საშუალო დღიური ტარიფი (ADR) 
და ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალი (RevPAR);

•	 კვლევამ ასევე დაადასტურა, რომ თანამედროვე სასტუმრო მომ-
სახურების ინდუსტრიაში ბრენდი წარმოადგენს არა მხოლოდ ვიზუალურ 
იდენტობას, არამედ მნიშვნელოვან არამატერიალურ აქტივსა და კონკურე-
ნტული უპირატესობის წყაროს. ბრენდის კაპიტალის ფორმირებაში გადა-
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მწყვეტ როლს ასრულებს მომხმარებელთა აღქმა, მომსახურების ხარისხი, 
ბრენდის ცნობადობა, ლოიალობა და კომპანიის რეპუტაცია. ამასთან, ბრე-
ნდის ღირებულება პირდაპირ არის დაკავშირებული როგორც ბაზრის წი-
ლის, ისე კომპანიის ფინანსური შედეგიანობის ზრდასთან;

•	 განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება სიმბოლური კაპიტალისა და 
სიმბოლური რესურსების კონცეფციებს, რომლებიც ბრენდის ღირებულების 
სოციალურ და ფსიქოლოგიურ საფუძვლებს ხსნის. კვლევის შედეგები ცხად-
ყოფს, რომ პოსტპანდემიურ პირობებში მომხმარებელთა ნდობა სულ უფრო 
მეტად უკავშირდება არა მხოლოდ სასტუმროს ბრენდსა და იმიჯს, არამედ 
მომსახურების პროცესში ჩართული პერსონალის პროფესიულ რეპუტაციას, 
კომპეტენციასა და გამოცდილებას. შესაბამისად, ადამიანური კაპიტალი თა-
ნამედროვე სასტუმრო კომპანიებში კონკურენტუნარიანობის ფორმირების 
ერთ-ერთ მნიშვნელოვან სტრატეგიულ რესურსად გვევლინება;

•	 ამრიგად, თანამედროვე სასტუმრო კომპანიის კონკურენტუნარი-
ანობა ეფუძნება მარკეტინგის, ბრენდინგის, მომსახურების ხარისხის, მო-
მხმარებელთა გამოცდილების, მონაცემებზე დაფუძნებული მართვისა და 
ადამიანური კაპიტალის ინტეგრირებულ გამოყენებას. სწორედ აღნიშნული 
ფაქტორების სინერგია ქმნის მდგრადი კონკურენტული უპირატესობის, 
ბაზარზე წარმატებული პოზიციონირებისა და გრძელვადიანი განვითარე-
ბის საფუძველს.

4.5. ინოვაციების, ციფრული ტექნოლოგიებისა და მონაცემებზე 
დაფუძნებული მართვის მიმართულებით სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში

•	 კვლევის შედეგებმა ცხადყო, რომ თანამედროვე სასტუმრო მო-
მსახურების ინდუსტრიაში ინოვაციური ტექნოლოგიებისა და ციფრული 
პლატფორმების ინტეგრაცია კონკურენტული განვითარების ერთ-ერთ ძი-
რითად წინაპირობად ყალიბდება. Industry 4.0-ის ტექნოლოგიები, CRM/CDP 
სისტემები, Smart CRM, Digital Twin და მონაცემებზე დაფუძნებული ანალი-
ტიკური მოდელები მნიშვნელოვნად ცვლის სასტუმრო ბიზნესის მართვის 
სტრუქტურასა და მარკეტინგულ მიდგომებს;

•	 დასტურდება, რომ აღნიშნული ტექნოლოგიები არა მხოლოდ ოპე-
რაციული პროცესების ავტომატიზაციასა და რესურსების ოპტიმიზაციას 
უზრუნველყოფს, არამედ ზრდის სტუმართა კმაყოფილებას, ლოიალობასა 
და მომსახურების პერსონალიზაციის ხარისხს. იმავდროულად, ციფრული 
პლატფორმების გამოყენება ხელს უწყობს მოთხოვნის პროგნოზირე-
ბას, დინამიკური ფასწარმოქმნის განვითარებას, ბუქინგების კონვერსიის 
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ზრდასა და ფინანსური მაჩვენებლების – საშუალო დღიური ტარიფისა 
(ADR) და ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღებული შემოსავალის (RevPAR) 
გაუმჯობესებას;

•	 განსაკუთრებით საყურადღებოა ის გარემოება, რომ თანამედროვე 
ტექნოლოგიური მიდგომები სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში სულ 
უფრო მეტად განიხილება არა მხოლოდ ტექნიკურ ან ოპერაციულ ინსტრუ-
მენტებად, არამედ – სტრატეგიული მენეჯმენტის მნიშვნელოვან კომპონე-
ნტებად, რომლებიც უზრუნველყოფს მონაცემებზე დაფუძნებული გადა-
წყვეტილებების მიღებას, კონკურენტული პოზიციების გაძლიერებასა და 
მდგრადი განვითარების შესაძლებლობების ფორმირებას.

4.6. სასტუმრო მომსახურების ხარისხის მართვის მიმართულებით
•	 მომსახურების ხარისხის მართვის თანამედროვე კონცეფციე-

ბისა და მოდელების ანალიზი ცხადყოფს, რომ სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში ხარისხი წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან ფენომენს, 
რომელიც აერთიანებს მომსახურების ტექნიკურ, ფუნქციურ, ორგანიზა-
ციულ და ემოციურ ასპექტებს;

•	 განხილული მიდგომები ადასტურებენ, რომ მომსახურების მაღალი 
ხარისხის უზრუნველყოფა მოითხოვს სისტემურ და ინტეგრირებულ მა-
რთვას, რომელიც ეფუძნება მომხმარებელზე ორიენტირებულობას, პერ-
სონალის უწყვეტ განვითარებას, მომსახურების სტანდარტიზაციასა და 
ხარისხის მუდმივ გაუმჯობესებას. აღნიშნული ფაქტორების ერთიანობა 
ქმნის მომხმარებელთა კმაყოფილების, გრძელვადიანი ლოიალობისა და სა-
სტუმრო კომპანიების კონკურენტუნარიანობის ფორმირების საფუძველს;

•	 კვლევის ფარგლებში სასტუმრო კომპანიებისთვის შემუშავებული 
მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა აერთიანებს 
ხარისხის მართვის ორგანიზაციულ, ადამიანურ, პროცესულ და სამომხმა-
რებლო ასპექტებს ერთიან კონცეპტუალურ ჩარჩოში. მოდელი შესაძლებ-
ლობას იძლევა შეფასდეს მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემის სხვა-
დასხვა დონე, გამოვლინდეს პრობლემური მიმართულებები და გაანალიზ-
დეს მათი გავლენა სტუმართა გამოცდილებასა და სასტუმრო კომპანიების 
კონკურენტუნარიანობაზე;

•	 მოდელის პრაქტიკული გამოყენება სასტუმროს შესაძლებლობას 
აძლევს:

ა) გამოავლინოს მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემაში არსე-
ბული პრობლემური მიმართულებები და განსაზღვროს ის დონე, რომელიც 
საჭიროებს გაუმჯობესებას;
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ბ) შეაფასოს სტუმრის მომსახურების ციკლის (Guest Journey) სხვადას-
ხვა ეტაპი და გააანალიზოს შიდა პროცესებსა და ვიზიტორის მიერ აღქმულ 
ხარისხს შორის არსებული კავშირები;

გ) უზრუნველყოს მომსახურების ხარისხის მართვის სისტემის თანმი-
მდევრული განვითარება – ორგანიზაციული კულტურის, პერსონალის მა-
რთვის, პროფესიული განვითარების და მომხმარებელთა გამოცდილების 
მიმართულებით;

დ) ხელი შეუწყოს მომხმარებელთა კმაყოფილების, ლოიალობისა და 
ორგანიზაციის კონკურენტუნარიანობის ზრდას.

 ამრიგად, კვლევის ფარგლებში შემუშავებული სასტუმრო მომსახურე-
ბის სფეროში მომსახურების ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდა 
წარმოადგენს მრავალდონიან კონცეპტუალურ მოდელს, რომელიც ქმნის 
თეორიულ და პრაქტიკულ საფუძველს მომსახურების ხარისხის სისტე-
მური ანალიზის, მმართველობითი გადაწყვეტილებების მხარდაჭერისა და 
სასტუმრო კომპანიების მდგრადი კონკურენტუნარიანობის უზრუნველყო-
ფისათვის.
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V თავი. სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
რეგულირების მექანიზმები: სტანდარტიზაცია, 

სერტიფიცირება და ლიცენზირება – მეთოდოლოგიური და 
პრაქტიკული ასპექტები

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის განვითარების პროცესში, 
მნიშვნელოვანი როლი ენიჭება ინფრასტრუქტურულ და ორგანიზაციულ 
ფაქტორებს, რომლებიც განსაზღვრავენ მომსახურების ხარისხსა და ეფექტი-
ანობას. სფეროს განვითარების ერთ-ერთ საფუძველს წარმოადგენს ინფრა-
სტრუქტურული და მომსახურების სისტემების კომპლექსური ორგანიზება, 
რაც ქმნის ხარისხის მართვისა და სტანდარტიზაციის წინაპირობას (აბულაძე 
2008). აღნიშნული მოსაზრება შეიძლება განხილულ იქნეს, როგორც სტა-
ნდარტიზაციის პროცესის ფორმირების ერთ-ერთი ძირითადი საფუძველი.

ცხადია, თანამედროვე გლობალურ ტურისტულ სივრცეში სასტუმრო 
მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფა და მომსახურების პროცესის 
სტანდარტიზაცია წარმოადგენს გლობალური კონკურენტუნარიანობის 
აუცილებელ წინაპირობას. 

 სტანდარტიზაცია (სტანდარტების შექმნის პროცესი), სერტიფიცი-
რება (ხარისხისა და უსაფრთხოების დადასტურება) და ლიცენზირება (სპე-
ციალური ნებართვის მიღება) განიხილება როგორც რეგულირების ძირი-
თადი მექანიზმები, რომლებიც განსაზღვრავენ მომსახურების ხარისხის 
მოთხოვნებს, უზრუნველყოფენ ტურისტული მომსახურების შესაბამისო-
ბას ეროვნულ და/ან საერთაშორისო ნორმებთან და ხელს უწყობენ გამჭ-
ვირვალობისა და სანდოობის ზრდას.

5.1. სტანდარტიზაციის თეორიული და მეთოდოლოგიური 
საფუძვლები

 ზოგადად, „სტანდარტი“ არის ნორმატიული დოკუმენტი, რომელიც 
შემუშავებულია მწარმოებელთა, მომხმარებელთა და შესაბამისი სახელ-
მწიფო, საზოგადოებრივი ან სხვა ორგანოების კონსენსუსის საფუძველზე 
და დამტკიცებულია უფლებამოსილი ორგანოს მიერ. იგი ადგენს საყოველ-
თაო და მრავალჯერადი გამოყენების წესებს, ზოგად პრინციპებს, მახასია-
თებლებს სხვადასხვა ტიპის სამეწარმეო საქმიანობასთან ან მის შედეგებ-
თან დაკავშირებით. 
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 ამრიგად, მომსახურების ხარისხის სტანდარტები განიხილება მომხმა-
რებელთა მოლოდინებისა და ქცევითი მოტივების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან 
დეტერმინანტად (ქუთათელაძე 2024).

სტანდარტი, როგორც ნორმატიული დოკუმენტი, განსაზღვრავს კონ-
კრეტულ წესებს, მოქმედების პრინციპებსა და მახასიათებლებს შესაბამისი 
საქმიანობებისთვის, მათ შორის – სასტუმრო ინდუსტრიაში მოქმედი კომპა-
ნიებისთვის. იგი განსაზღვრავს იმ აუცილებელ მოთხოვნებს, რომლებსაც 
უნდა აკმაყოფილებდეს განთავსების ობიექტების მიერ შეთავაზებული პრო-
დუქტები და მომსახურებები, მათ შორის – დანიშნულების, საიმედოობის, 
უსაფრთხოებისა და ხარისხის მაჩვენებლებს (Baliashvili and Katsitadze 2025) .

ამასთან, სტანდარტით განსაზღვრულია პროდუქტისა და მომსახუ-
რების ხარისხის კონტროლის, შეფასებისა და მონიტორინგის მექანიზმები, 
რაც უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის ერთიან დონეს და ზრდის 
სანდოობას. სტანდარტი, როგორც რეგულირების მექანიზმი, ქმნის მომსა-
ხურების ერთგვაროვანი ხარისხის უზრუნველყოფისა და საერთაშორისო 
ბაზარზე კონკურენტუნარიანობის ამაღლების მყარ საფუძველს.

ქართველი ავტორი, ლ. დოლიკაშვილი სტანდარტს განსაზღვრავს, 
როგორც ნორმატიულ დოკუმენტს, რომელიც დამტკიცებულია და აღიარე-
ბულია შესაბამისი ორგანოს მიერ და მიმართულია განსაზღვრულ დარგში 
მოწესრიგების ოპტიმალური დონის მიღწევაზე (დოლიკაშვილი 2020). 

საზღვარგარეთის წამყვან ქვეყნებში უკვე მრავალი წელია დამკვიდრე-
ბულია სასტუმრო მომსახურების სტანდარტების მრავალდონიანი სისტემა, 
რომლის კომპონენტები ერთმანეთთან თანმიმდევრულად არის დაკავშირე-
ბული და რეგულირდება შესაბამისი ნორმატიული დოკუმენტებით. კერ-
ძოდ, განასხვავებენ სტანდარტების შემდეგ ძირითად კატეგორიებს:

•	 სახელმწიფო სტანდარტი, რომელიც ძირითადად მოიცავს უსაფრ-
თხოებისა და გარემოს დაცვის საკითხებს;

•	  საერთაშორისო სტანდარტი;
•	  დარგობრივი სტანდარტები;
•	 პროფესიული და საზოგადოებრივი გაერთიანებების სტანდარტები;
•	  სასტუმრო კომპანიებისა და მათი ასოციაციების შიდა სტანდარ­

ტები.
აღნიშნული კლასიფიკაცია მიუთითებს, რომ სტანდარტიზაცია მრა-

ვალდონიანი პროცესია, რომელიც მოიცავს როგორც სახელმწიფო, ისე 
კერძო და საერთაშორისო რეგულირების მექანიზმებს.

ვინაიდან სასტუმრო მომსახურების ხარისხსა და ტექნოლოგიების გან­
ვითარებას მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავს რეგულირების ეფექტიანი 
სისტემა, განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ISO სტანდარტებს. 
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სტანდარტიზაციის საერთაშორისო ორგანიზაციის (ISO – International 
Organization for Standardization) სტანდარტები ქმნიან ერთიან ჩარჩოს, რო-
მელიც უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხისა და უსაფრთხოების 
მოთხოვნებს, მოიცავს როგორც ზოგად მართვის სისტემებს, ასევე – სა-
სტუმრო მომსახურების სფეროსთვის ადაპტირებულ დოკუმენტებს.

თანამედროვე პრაქტიკაში ფართოდ გამოყენებული ISO სტანდარტე-
ბისა და მათთან დაკავშირებული დოკუმენტების ჩამონათვალი წარმო-
დგენილია საერთაშორისო და ეროვნულ დონეზე, მათ შორის – ISO-სა 
(International Organization for Standardization 2020) და საქართველოს სტანდა-
რტებისა და მეტროლოგიის ეროვნული სააგენტოს (GEOSTM) ფარგლებში. 
აღნიშნული სტანდარტები მნიშვნელოვან როლს ასრულებენ მომსახურე-
ბის ხარისხის ჰარმონიზაციასა და საერთაშორისო პრაქტიკასთან შესაბა-
მისობის უზრუნველყოფაში.

•	 ISO 18513:2003 – განსაზღვრავს სასტუმრო და სხვა ტურისტული 
მომსახურების ტერმინოლოგიას, რაც უზრუნველყოფს ერთიანი ხედვის 
ჩამოყალიბებას საერთაშორისო დონეზე;

•	 ISO 22483:2020 – ადგენს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის მინი-
მალურ მოთხოვნებს (პერსონალი, დასუფთავება, უსაფრთხოება, სტუმა-
რთმოყვარეობა და სხვა) და წარმოადგენს მსოფლიოს მრავალ ქვეყანაში 
აღიარებულ სტანდარტს.

•	 აღნიშნულ სტანდარტთან დაკავშირებულია რიგი დამხმარე სტა-
ნდარტები და მიმართულებები, მათ შორის (Baliashvili and Katsitadze 2025):

	 ხარისხის მართვა – ISO 9001 (ხარისხის მართვის სისტემა);
	საკვების უსაფრთხოება – ISO 22000 (საკვების უსაფრთხოების მა-

რთვის სისტემა);
	უსაფრთხოების მართვა – ISO 45001 (შრომის უსაფრთხოებისა და 

ჯანმრთელობის მართვა) და ISO 31000 (რისკების მართვა);
	ჰიგიენა და სისუფთავე – ISO 14644 (სისუფთავის კლასიფიკაცია), 

ISO/TS 22002-2 (საკვების მომზადებისა და სერვირების ჰიგიენური პრაქტიკა), 
აგრეთვე სასტუმროებისთვის სპეციფიკური ჰიგიენური პროტოკოლები;

	ტექნოლოგიური სტანდარტები – ISO/IEC 27001 (ინფორმაციული 
უსაფრთხოების მართვა) და ISO/IEC 20000 (IT სერვისების მართვა);

	პერსონალის მართვა – ISO 10015 (ტრენინგი და კომპეტენციის გა-
ნვითარება), ISO 30414 (ადამიანური კაპიტალის ანგარიშგება) და პერსონა-
ლის უნარების შეფასების სხვა სტანდარტები.

მათი კომპლექსური გამოყენება უზრუნველყოფს სასტუმრო მომსახუ-
რების ხარისხის სტაბილურობას, უსაფრთხოების მაღალ დონესა და საე-
რთაშორისო ბაზარზე კონკურენტუნარიანობის ზრდას.
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საქართველოს კანონმდებლობით, კერძოდ, 1997 წლის კანონის „ტური-
ზმისა და კურორტების შესახებ“ მე-7 მუხლი შეიცავდა ზოგად დებულებებს 
სტანდარტიზაციის, სერტიფიცირებისა და ლიცენზირების შესახებ, თუმცა 
აღნიშნული ნორმა ძალადაკარგულად გამოცხადდა 2023 წლის 15 დეკემბ-
რის №3969-XIIIმს-Xმპ კანონით.

მოქმედი კანონის – „ტურიზმის შესახებ“ (2023) – მე-7 მუხლი არ არეგუ-
ლირებს სასტუმრო მომსახურების სტანდარტიზაციის, სერტიფიცირებისა 
და ლიცენზირების საკითხებს და ძირითადად ორგანიზაციის მართვისა და 
წარმომადგენლობის საკითხებით შემოიფარგლება.

შესაბამისად, მოქმედ კანონმდებლობაში დეტალურად არ არის გან-
საზღვრული სასტუმრო მომსახურების ხარისხის უზრუნველყოფის, სე-
რტიფიცირებისა და ლიცენზირების სამართლებრივი მექანიზმები, რაც 
პრაქტიკაში ქმნის რეგულირების ხარვეზებს და ამცირებს მისი ეფექტიანი 
განხორციელების შესაძლებლობას.

საქართველოში სახელმწიფო (ეროვნულ) სტანდარტებზე პასუხისმგე-
ბელ ორგანოს წარმოადგენს საქართველოს სტანდარტებისა და მეტროლო-
გიის ეროვნული სააგენტო (GEOSTM), რომელიც წარმართავს სტანდარტი-
ზაციის პროცესს ეკონომიკური სუბიექტების ნებაყოფლობითი მონაწილე-
ობის პრინციპის საფუძველზე.

ოფიციალური სამართლებრივი და ინსტიტუციური დოკუმენტების მი-
ხედვით, სახელმწიფო სტანდარტებთან ერთად საქართველოში მოქმედებს 
დარგობრივი და საერთაშორისო სტანდარტები, რომლებიც გამოიყენება 
სხვადასხვა სფეროში, მათ შორის ტურიზმისა და მასპინძლობის მომსახუ-
რების ინდუსტრიაში. მათი დანერგვა და პრაქტიკული გამოყენება დამო-
კიდებულია კონკრეტული სფეროს სპეციფიკასა და ბაზრის მოთხოვნებზე. 

ამრიგად, საქართველოში სტანდარტიზაციის სისტემა განვითარების 
ეტაპზეა და საჭიროებს საერთაშორისო პრაქტიკასთან ჰარმონიზაციას. 

 საქართველოს კანონმდებლობით (საქართველოს კანონი ტურიზმის 
შესახებ 2023) სასტუმრო მომსახურების სფეროსთვის სავალდებულო ერო-
ვნული სტანდარტი არ არის დანერგილი. იგი წარმოადგენს ტურიზმისა და 
მასპინძლობის სფეროს ძირითად სამართლებრივ ჩარჩოს, არეგულირებს 
ინსტიტუციურ მოწყობას და განსაზღვრავს შესაბამისი ორგანოების, მათ 
შორის საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის, უფლებამო-
სილებებს, თუმცა არ შეიცავს სასტუმროების კლასიფიკაციის სავალდე-
ბულო წესებს. 

საერთაშორისო პრაქტიკაში სასტუმროების კატეგორიის განსაზღვრა 
სხვადასხვა სისტემით ხორციელდება. რიგ ქვეყნებში გამოიყენება სიმბო-
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ლური აღნიშვნები (მაგ., ვარსკვლავები), თუმცა აღნიშნული მიდგომა არ 
წარმოადგენს უნივერსალურ საერთაშორისო სტანდარტს, მაგალითად, სა-
სტუმროთა ტრანსნაციონალური კორპორაციები არ იყენებენ ამ სისტემას.

„ვარსკვლავური კატეგორიზაცია“ – ე.წ. ერატივია (ლათინ. errare – 
შეცდომა, შეცდომის დაშვება), ეფექტის მოხდენის მიზნით, ხელოვნურად 
შექმნილი ტერმინია. სამწუხაროდ, იგი უკვე დამკვიდრდა, როგორც პრო-
ფესიული ჟარგონი, სლენგი. რაც შეეხება ზოგადად პროდუქტის ხარისხის 
აღნიშვნას „ვარსკვლავებით,“ ამას თავისი ისტორია აქვს, რომელიც 1811 
წლიდან იწყება და შემდეგ, XX საუკუნის შუაპერიოდში, კონრად ჰილტონის 
ინიციატივით დაიწყო გამოყენება სასტუმრო ინდუსტრიაშიც). 

სტანდარტისადმი სასტუმროთა კატეგორიის შესაბამისობის ვარ-
სკვლავებით აღნიშვნა ე. წ. ევროპული სტანდარტია, თუმცა მას იყენებს 
მხოლოდ რამდენიმე ქვეყანა. მსოფლიოში სტანდარტისადმი სასტუმროთა 
კატეგორიის შესაბამისობა სხვადასხვა სიმბოლოებით, კატეგორიებით, 
თანრიგებით აღინიშნება. თავად „ვარსკვლავი“ მხოლოდ გრაფიკული გამო-
სახულება, ნიშანი, სიმბოლოა სტანდარტისადმი სასტუმროს კატეგორიის 
შესაბამისობისა, გავრცელებული რამდენიმე ქვეყნაში, მაგრამ ძალზე ცნო-
ბადი ტურისტთა შორის. 

მსოფლიოს მრავალ ქვეყანაში და განსაკუთრებით სასტუმროების 
ტრანსნაციონალურ ქსელებში გამოიყენება შეფასებისა და კლასიფიკა-
ციის განსხვავებული მოდელები, რომლებიც ეფუძნება ინდივიდუალურ 
კორპორაციულ, ეროვნულ ან დარგობრივ სტანდარტებს.

ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის ოფიციალური მონაცემების 
მიხედვით, საქართველოში სასტუმროთა კლასიფიკაცია ნებაყოფლობი-
თია, რაც განაპირობებს რეგულირების პროცესისადმი ლიბერალურ დამო-
კიდებულებას ქვეყანაში.

 საქართველოში არ არის მიღებული საერთაშორისო დონეზე აღიარე-
ბული სასტუმროთა კლასიფიკაციის რეიტინგის სისტემა, რაც, ერთი მხრივ, 
ამცირებს ბაზარზე შესვლის ბარიერებს, თუმცა, მეორე მხრივ – ქმნის ხა-
რისხის სტანდარტის უზრუნველყოფასთან დაკავშირებულ გამოწვევებს. 
ამის შედეგად ხშირად გვხვდება მფლობელის მიერ თვითნებურად მინიჭე-
ბული კატეგორიები, რაც ართულებს მომსახურების ხარისხის ობიექტურ 
შეფასებას და ამცირებს მომხმარებელთა ნდობას.

კლასიფიკაციის ერთ-ერთ ოფიციალურ მცდელობას წარმოადგენს სა-
ქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სამინისტროს მიერ 
დამტკიცებული „ტურისტული განთავსების ობიექტების კატეგორიზაციის 
წესები“ (საქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების მინისტ-
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რის 2014 წლის 28 თებერვლის №1-1/88 ბრძანება). აღნიშნული დოკუმენტი 
განსაზღვრავს ტურისტული განთავსების ობიექტების კატეგორიზაციის 
კრიტერიუმებს, რომლებიც მოიცავს ოთახების ფართს, ინფრასტრუქტუ-
რას, მომსახურების დონეს, უსაფრთხოებისა და ჰიგიენურ ნორმებს (საქა-
რთველოს საკანონმდებლო მაცნე, დოკუმენტი №2338801).

მიუხედავად ამისა, აღნიშნული დოკუმენტი თანამედროვე ტურიზმისა 
და მასპინძლობის ინდუსტრიის მოთხოვნებთან მიმართებით გარკვეულ-
წილად მოძველებულად შეიძლება ჩაითვალოს. 2014 წლის შემდეგ გლობა-
ლური ტურიზმის სექტორში მნიშვნელოვანი ცვლილებები განხორციელდა, 
განსაკუთრებით COVID-19-ის პანდემიის შემდგომ პერიოდში, როდესაც სა-
განგებო მნიშვნელობა შეიძინა ჯანმრთელობის დაცვის, ბიოუსაფრთხოე-
ბის, ეკოლოგიური მდგრადობის, ციფრული ტექნოლოგიებისა და ავტომა-
ტიზებული მომსახურების სტანდარტებმა.

თანამედროვე საერთაშორისო პრაქტიკაში მზარდ მნიშვნელობას 
იძენს ასევე: IT-ინფრასტრუქტურის განვითარება, ციფრული სერვისების 
ინტეგრაცია, მონაცემთა უსაფრთხოება და კვების უსაფრთხოების სისტე-
მები, მათ შორის, კვების უვნებლობის მართვის სისტემა (Hazard Analysis and 
Critical Control Points (HACCP), რომელიც ეფუძნება საფრთხის ანალიზსა და 
კრიტიკული საკონტროლო წერტილების იდენტიფიცირებას.

აღნიშნული გარემოებები მიუთითებს იმაზე, რომ ტურისტული განთა-
ვსების ობიექტების კატეგორიზაციის მოქმედი კრიტერიუმები საჭიროებს 
პერიოდულ განახლებასა და თანამედროვე საერთაშორისო სტანდარტებ-
თან ადაპტაციას.

რაც შეეხება სახელმწიფო ზედამხედველობას, იგი ძირითადად ხო-
რციელდება მინიმალური უსაფრთხოებისა და მომსახურების ნორმების 
დაცვის მიზნით. ამ პროცესში მონაწილეობენ: საქართველოს ეკონომიკისა 
და მდგრადი განვითარების, გარემოს დაცვის სამინისტრო აუცილებლობის 
შემთხვევებში და საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია, 
რომლებიც პერიოდულად გამოსცემენ შესაბამის სამართლებრივ აქტებს. 
აღნიშნული გარემოება მიუთითებს, რომ:

1.	 გარკვეული კრიტერიუმები ფორმალურად განსაზღვრულია, თუ-
მცა მათი გამოყენება სავალდებულო არ არის; 

2.	 ამასთან, „ტურიზმის შესახებ“ კანონის (2023) მოქმედი დებულე-
ბები დეტალურად არ არეგულირებს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის, 
სერტიფიცირებისა და კატეგორიზაციის მექანიზმებს, რაც მიუთითებს შე-
საბამისი პრაქტიკული და ინსტიტუციური მექანიზმების შემდგომი განვი-
თარების საჭიროებაზე. 
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 ამჟამად, საქართველოში მოქმედებს სასტუმროთა კლასიფიკაციის 
რამდენიმე პარალელური მექანიზმი, რომლებიც ეფუძნება როგორც ეროვ-
ნულ, ისე – საერთაშორისო მიდგომებს (საქართველოს სტანდარტებისა და 
მეტროლოგიის ეროვნული სააგენტო – GEOSTM; „Hotelstars Union“-ის ოფი-
ციალური ვებგვერდი; საქართველოს ეროვნული ტურიზმის ადმინისტრა-
ციის მონაცემები; Horeka – Hotel Star Georgia).

კერძოდ, შეიძლება გამოვყოთ შემდეგი ძირითადი მიმართულებები:
1. ნებაყოფლობითი ხასიათის სახელმწიფო რეგისტრირებული სტა-

ნდარტი – GEOST ISO 22483:2024 (ISO 22483:2020-ის ქართულ ენაზე ადაპ-
ტირებული ვერსია), რომელიც განსაზღვრავს მოთხოვნებს სასტუმრო 
მომსახურებისადმი. აღნიშნული სტანდარტის გამოყენება სავალდებულო 
არ არის, დამოკიდებულია თავად ბიზნესსუბიექტის გადაწყვეტილებაზე. 
დოკუმენტი რეგისტრირებულია საქართველოს სტანდარტებისა და მეტ-
როლოგიის ეროვნულ სააგენტოში (GEOSTM), რომელიც პასუხისმგებელია 
სახელმწიფო სტანდარტების რეგისტრაციასა და გავრცელებაზე.

2. საერთაშორისო „Hotelstars Union“-ის (HSU) კლასიფიკაციის სის
ტემა – „Hotelstars Union“ წარმოადგენს ევროპულ სასტუმროების ერ­
თიან კლასიფიკაციის სისტემას, რომელიც ფუნქციონირებს „HOTREC-“ის 
(Hospitality Europe) პატრონაჟით. საქართველოს გაწევრიანება აღნიშნულ 
სისტემაში წარმოადგენს მნიშვნელოვან ნაბიჯს ევროპულ სტანდარტებ-
თან ჰარმონიზაციის მიმართულებით. თუმცა, მიუხედავად ფორმალური 
გაწევრიანებისა, აღნიშნული სისტემის სრულმასშტაბიანი დანერგვა საქა-
რთველოში შეზღუდულია, რაც განპირობებულია როგორც ნებაყოფლო-
ბითი ხასიათით, ისე ინსტიტუციური მხარდაჭერისა და მონიტორინგის მე-
ქანიზმების არასაკმარისი განვითარებით.

HSU სისტემის გამოყენება საქართველოში ნებაყოფლობითობითია და 
გამოიხატება შემდეგ ძირითად მახასიათებლებში:

ა) მოქმედი კანონმდებლობა არ ავალდებულებს სასტუმროებს, მიი-
ღონ კატეგორია „Hotelstars Union“-ის კრიტერიუმების საფუძველზე;

ბ) მას იყენებენ მხოლოდ ის სასტუმროები, რომლებიც მიზნად ისახა-
ვენ საერთაშორისო სტანდარტებთან შესაბამისი კატეგორიის მიღებას (მა-
გალითად, ბრენდის იმიჯის გაძლიერების, მარკეტინგული პოზიციონირე-
ბის ან ტენდერებში მონაწილეობის მიზნით);

გ) სისტემაში ჩართვა ნებაყოფლობითია, შესაძლებელია განაცხადის 
წარდგენის საფუძველზე;

დ) სასტუმრო, რომელიც ისურვებს შეფასებას „Hotelstars Union“-ის 
კრიტერიუმებით, ვალდებულია:
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•	 დარეგისტრირდეს შესაბამის ორგანიზაციაში (მაგალითად, ეროვ-
ნულ ასოციაციაში, რომელიც წარმოადგენს HSU-ს);

•	 დააკმაყოფილოს მისი კატეგორიისთვის განსაზღვრული მოთხო-
ვნები (1–5 ვარსკვლავი და შესაბამისი ქვეკატეგორიები);

•	 პერიოდულად გაიაროს გადამოწმება (რევიზია), რათა შეინარჩუ-
ნოს მინიჭებული კატეგორია.

საქართველოში „Hotelstars Union“-ის სისტემის დანერგვაში მნიშვნე-
ლოვან როლს ასრულებს არასამეწარმეო ორგანიზაცია „Horeka – Hotel 
Star Georgia,“ რომელიც ფუნქციონირებს 2018 წლიდან და მოქმედებს საქა-
რთველოს კანონმდებლობის ფარგლებში.

მისი ძირითადი საქმიანობა მოიცავს:
ა) სასტუმროებისა და მასპინძლობის სფეროში სტანდარტების დანე-

რგვასა და გავრცელებას;
ბ) სასტუმროების შეფასებას „star rating” სისტემით, რაც ხელს უწყობს 

მომხმარებელთა ნდობის მოპოვებას და მომსახურების ხარისხის გაუმჯო-
ბესებას;

გ) საერთაშორისო პარტნიორებთან თანამშრომლობის საფუძველზე, 
განსაკუთრებით რეგიონებში, 2–3 ვარსკვლავიანი სასტუმროების შეფასე-
ბასა და განვითარების მხარდაჭერას (იხ. ცხრილი 9 – საქართველოს სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის მარეგულირებელი სტანდარტებისა 
და კლასიფიკაციის სისტემები). 

ცხრილი 9. საქართველოს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
მარეგულირებელი სტანდარტებისა და კლასიფიკაციის სისტემები

სტანდარტის 
ტიპი სტანდარტი შინაარსი და მიზანი

სახელმწიფო
ISO 22483:2020/

GEOST ISO 
22483:2024

განსაზღვრავს სასტუმრო მომსახურების 
ხარისხის მოთხოვნებს, მათ შორის – და-
სუფთავების, პერსონალის, უსაფრთხოე-
ბისა და მომსახურების სტანდარტებს. 
წარმოადგენს სახელმწიფო დონეზე რე-
გისტრირებულ დოკუმენტს, რომელიც 
უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის 
მინიმალური სტანდარტების ერთგვარო-
ვან განსაზღვრას.
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საერთაშორისო Hotelstars Union 
(HSU)

სასტუმროების კლასიფიკაციის ევროპუ­
ლი სისტემა, რომელიც გავრცელებულია 
20-ზე მეტ ქვეყანაში (მაგ., ავსტრია, გერ-
მანია, შვეიცარია და სხვა) და უზრუნვე-
ლყოფს კლასიფიკაციის სტანდარტიზე-
ბულ კრიტერიუმებს (მომსახურება, ოთა-
ხის აღჭურვილობა, სასტუმროს ინფრასტ-
რუქტურა და სხვ.). საქართველოში კლასი-
ფიკაციის სისტემა ნებაყოფლობითია. 
HSU-ის კრიტერიუმები ზოგიერთ ქვეყე-
ნაში ინტეგრირებულია ეროვნულ მარეგუ-
ლირებელ დოკუმენტებში და გამოიყენება 
სასტუმროთა ოფიციალური კლასიფიკა-
ციის საფუძვლად, სხვა შემთხვევებში კი, 
პროფესიული ასოციაციების პრაქტიკაში. 

დარგობრივი/ 
კერძო

HOREKA Georgia 
(Hotel Star 

Georgia)

პროფესიული ასოციაცია, რომელიც აე-
რთიანებს სასტუმროებს, რესტორნებს, 
კაფეებს, ბარებს, ხელს უწყობს სტანდა-
რტების დანერგვასა და პროფესიულ გა-
ნვითარებას.
იგი წარმოადგენს კერძო სექტორის და 
სხვა დაინტერესებული ორგანიზაციების 
მიერ ფართო კონსენსუსის საფუძველზე 
შემუშავებულ სტანდარტებისა და მათ-
თან შესაბამისობის შეფასების მექანიზმს, 
რომელიც უზრუნველყოფს სასტუმროთა 
კლასიფიკაციას და მომხმარებელთა ნდო-
ბის მოპოვებას. 
სისტემაში ჩართვა ნებაყოფლობითია და 
გამოიყენება ძირითადად ბრენდინგისა და 
ბაზარზე პოზიციონირების გასაძლიერებ-
ლად.

წყარო: საქართველოს სტანდარტებისა და მეტროლოგიის ეროვნული სააგენტო (GEOSTM); 
Hotelstars Union (Member Countries), ოფიციალური ვებგვერდი; საქართველოს ეროვნული ტურიზ-
მის ადმინისტრაცია (GNTA); Horeka – Hotel Star Georgia.
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

 ამრიგად, პრაქტიკა გვიჩვენებს, რომ:
1. „Hotelstars Union“-ის სისტემა წარმატებით გამოიყენება საერთაშო-

რისო დონეზე როგორც რეგულირების ინსტრუმენტი, თუმცა მისი ეფექტი-
ანობა მნიშვნელოვნად არის დამოკიდებული ეროვნულ კანონმდებლობა-
სთან ინტეგრაციის ხარისხზე;

2. საქართველოში სტანდარტიზაციის მნიშვნელოვანი ნაწილი ეფუძ-
ნება კერძო სექტორის (HOREKA Georgia – Hotel Star Georgia) ინიციატივებს, 
რაც ზრდის მოქნილობას, თუმცა ამცირებს ხარისხის ერთიანი და სავალდე-
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ბულო სტანდარტის, როგორც ბაზარზე შესვლის ბარიერის არსებობას. მისი 
ნებაყოფლობითი ხასიათი ართულებს ბაზარზე ერთიანი ხარისხობრივი 
მოთხოვნების ფორმირებას, რის შედეგადაც მომსახურების შეფასება მნიშ-
ვნელოვნად დამოკიდებულია მომხმარებელთა ინდივიდუალურ აღქმაზე, 
მოლოდინებსა და გამოცდილებაზე.

ზემოაღნიშნულის საფუძველზე შეიძლება დავასკვნათ, რომ საქა-
რთველოში სასტუმრო მომსახურების ხარისხი და სტანდარტები მნიშვნე-
ლოვანწილად დამოკიდებულია კერძო სექტორის – მფლობელებისა და მე-
ნეჯმენტის სუბიექტურ მიდგომებზე. ამასთან, საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელებში მოქმედებს შიდა კორპორაციული სტანდარტები, რომლებიც 
ეფუძნება როგორც ISO სტანდარტებს, ისე ბრენდის მართვის შიდა გაიდ-
ლაინებსა და ოპერაციულ მოთხოვნებს.

ყოველივე ზემოაღნიშნული განაპირობებს ადგილობრივ კერძო და სა-
ერთაშორისო სასტუმრო ქსელების მიერ განსხვავებული მიდგომების გა-
მოყენებას, ხოლო მათი შედარებითი ანალიზი განსაკუთრებულ ყურადღე-
ბას ამახვილებს შემდეგ საკითხებზე:

1. როგორ ხორციელდება სასტუმრო მომსახურების სტანდარტების 
დანერგვა და გამოყენება ეკონომიკურად განვითარებულ ქვეყნებში და 
როგორია ამ მიმართულებით საქართველოს პრაქტიკასთან შედარებითი 
ანალიზი;

2. როგორ ხორციელდება კორპორაციული სტანდარტების მოთხო-
ვნათა დაცვა საერთაშორისო ქსელურ სასტუმროებში და რა გავლენას ახ-
დენს იგი მომსახურების ხარისხსა და მომხმარებელთა კმაყოფილებაზე.

5. 2. სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სტანდარტების 
რეგულირება საზღვარგარეთის ქვეყნებში

საზღვარგარეთის გამოცდილების ანალიზი განსაკუთრებით მნიშვნე-
ლოვანია ეფექტიანი რეგულირების მოდელების იდენტიფიცირებისა და 
მათი საქართველოს პრაქტიკაში შესაძლო ადაპტაციის მიზნით.

	ევროკავშირი

ევროკავშირში არ არის შემოღებული სასტუმრო მომსახურების ერთი-
ანი, სავალდებულო სტანდარტი. თუმცა, მრავალ ქვეყანაში გამოიყენება 
სასტუმროთა (1-დან 5 ვარსკვლავამდე) ნებაყოფლობითი კლასიფიკაციის 
სისტემა – „Hotelstars Union“. იგი აერთიანებს 20-ზე მეტ ქვეყანას ( ავსტრია, 
ბალტიის სახელმწიფოები – ესტონეთი, 
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ლატვია, ლიეტუვა – ბელგია, გერმანია, დანია, ნიდერლანდები, საბერ-
ძნეთი, უნგრეთი, შვედეთი, შვეიცარია, ჩეხეთი). „Hotelstars Union“, ევროპის 
სასტუმროთა კლასიფიკაციის ერთ-ერთ ყველაზე გავრცელებული სისტე-
მაა. მიუხედავად მისი ნებაყოფლობითი ხასიათისა, იგი ფართოდ გამოიყე-
ნება და მნიშვნელოვან როლს ასრულებს მომსახურების ხარისხის ჰარმო-
ნიზაციაში (Hotelstars Union 2023).

ამასთან, რიგ ევროპულ ქვეყნებში კლასიფიკაცია სავალდებულოა 
და რეგულირდება ეროვნულ დონეზე. მაგალითად, საფრანგეთსა და პო-
რტუგალიაში მოქმედებს სახელმწიფო მიერ დადგენილი კლასიფიკაციის 
სისტემა, ხოლო იტალიასა და ესპანეთში იგი რეგიონების დონეზე რეგუ-
ლირდება. ასეთ შემთხვევებში სასტუმროები ვალდებულნი არიან, დაიცვან 
შესაბამისი კრიტერიუმები და გაიარონ სერტიფიცირების პროცედურა 
(Atout France n.d.; OECD 2022).

ევროკავშირის გამოცდილება გვიჩვენებს, რომ მიუხედავად ერთიანი 
სავალდებულო სტანდარტის არარსებობისა, ჰარმონიზებული და ნაწილო-
ბრივ სავალდებულო სისტემების თანამოქმედება უზრუნველყოფს მომსა-
ხურების ხარისხის დონეების გამოთანაბრებას და ხელს უწყობს ბაზრის 
გამჭვირვალობას.

გერმანიაში, ავსტრიასა და შვეიცარიაში სასტუმროების კლასიფიკა-
ცია ხორციელდება დარგობრივი ასოციაციების (მაგალითად, გერმანიაში 
– „DEHOGA“) მიერ და, როგორც წესი, ნებაყოფლობით ხასიათს ატარებს 
(Hotelstars Union 2023; DEHOGA n.d.).

შეფასების სისტემა ეფუძნება მრავალკომპონენტიან კრიტერიუმებს, 
რომლებიც მოიცავს ნომრების ინფრასტრუქტურულ მახასიათებლებს, მო-
მსახურების ხარისხსა და მრავალფეროვნებას, პერსონალის პროფესიულ 
კვალიფიკაციას, ჰიგიენისა და დასუფთავების სტანდარტებს, აგრეთვე 
ტექნიკური უსაფრთხოებისა და კომფორტის დონეს.

	გერმანია

გერმანიაში სასტუმროების კლასიფიკაცია ეფუძნება ზემოაღნიშნული 
სისტემის კრიტერიუმებს. შეფასებისას გათვალისწინებულია სისუფთავე, 
მომსახურების დონე, ნომრების აღჭურვილობა, კვებისა და სასმელის სე-
რვისები, ასევე ციფრული მომსახურება.

კატეგორიების (ვარსკვლავების) მინიჭებას ახორციელებს „DEHOGA“ – 
გერმანიის სასტუმროებისა და რესტორნების ასოციაცია, „Hotelstars Union“-
ის სტანდარტების საფუძველზე. სისტემა ნებაყოფლობითია, რაც ნიშნავს, 
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რომ სასტუმრო თავად იღებს გადაწყვეტილებას, გაიაროს თუ არა სერტი-
ფიკაციის პროცესი (Hotelstars Union).

აღნიშნული პრაქტიკა მიუთითებს, რომ დარგობრივი ასოციაციების 
მიერ განხორციელებული ნებაყოფლობითი კლასიფიკაცია ეფექტიანია იმ 
პირობებში, როდესაც იგი ფართოდ არის აღიარებული ბაზრის მონაწილეე-
ბის მიერ და ინტეგრირებულია საერთაშორისო სტანდარტებთან.

	თურქეთი

თურქეთში მოქმედებს სახელმწიფო რეგულაციაზე დაფუძნებული 
სავალდებულო სტანდარტიზაციის სისტემა. სასტუმროების კლასიფიკა-
ცია ან კატეგორიებად დაყოფა და ლიცენზირება სავალდებულოა, ხოლო 
შესაბამისი კატეგორიის გარეშე ობიექტის ფუნქციონირება დაუშვებელია. 
არეგულირებს ტურიზმის სამინისტრო. შეფასების კრიტერიუმები მოიცავს 
მომსახურების ხარისხს, ინფრასტრუქტურას, პერსონალის კვალიფიკაცი-
ასა და ტრენინგს .

აღნიშნული რეგულაცია განსაზღვრავს სასტუმროების ლიცენზი-
რებისა და კლასიფიკაციის სავალდებულო წესებს, რაც უზრუნველყოფს 
მომსახურების ხარისხის კონტროლს ეროვნულ დონეზე (Republic of Türkiye 
Ministry of Culture and Tourism 2023).

	არაბეთის გაერთიანებული საამიროები (დუბაი)

დუბაიში მოქმედებს სავალდებულო სახელმწიფო სტანდარტი – „Dubai 
Tourism Standard“, რომელიც განსაზღვრავს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
მოთხოვნებს. მონიტორინგის სისტემა მოიცავს როგორც ფიზიკურ ინფრა-
სტრუქტურას, ისე მომხმარებელთა შეფასებებს. კონტროლის მექანიზმები 
მოიცავს რეგულარულ (მათ შორის – ყოველწლიურ) ინსპექციებას, ფინანსურ 
სანქციებს და ლიცენზიის გაუქმებას სტანდარტების დარღვევის შემთხვევაში 
(Dubai Department of Economy and Tourism 2023; Dubai Department of Economy 
and Tourism. n.d. Hotel Classification Standards. Accessed August 15, 2025).

აღნიშნული სისტემა წარმოადგენს ერთ-ერთ ყველაზე მკაცრი რეგუ-
ლირების მოდელს, რომელიც უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის მა-
ღალ და სტაბილურ დონეს ტურისტულ ბაზარზე.

	ამერიკის შეერთებული შტატები (აშშ)

აშშ-ში არ არსებობს ეროვნული, სასტუმროების კლასიფიკაციის სა-
ვალდებულო სტანდარტი. ფუნქციონირებს კერძო სერტიფიკაციის სისტე-
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მები, როგორიცაა „AAA Diamond Rating“ და „Forbes Travel Guide“, რომლებიც 
განსაზღვრავენ მომსახურების ხარისხის შეფასების კრიტერიუმებს. მიუხე-
დავად ამისა, ცალკეული შტატები უზრუნველყოფენ აუცილებელი მოთხო-
ვნების დაცვას, მათ შორის – სახანძრო უსაფრთხოების, სისუფთავისა და 
კვების, სანიტარიის მიმართულებით (American Automobile Association 2023; 
Forbes Travel Guide n.d.; U.S. Fire Administration 2022).

აღნიშნული მოდელი ასახავს ბაზარზე ორიენტირებულ მიდგომას, სა-
დაც ხარისხის შეფასება ძირითადად კერძო სექტორისა და მომხმარებელთა 
უკუკავშირის მეშვეობით ხორციელდება.

საერთაშორისო პრაქტიკის ანალიზი გვიჩვენებს, რომ სასტუმრო მო-
მსახურების სტანდარტიზაციის პროცესები განსხვავდება რეგულირების 
სიმკაცრის მიხედვით: ერთი მხრივ, არსებობს სავალდებულო სახელმწიფო 
სისტემები (თურქეთი, დუბაი), ხოლო მეორე მხრივ – ნებაყოფლობითი ან 
კერძო სერტიფიკაციაზე დაფუძნებული მოდელები (ევროკავშირის ნა-
წილი, აშშ). აღნიშნული განსხვავებები მნიშვნელოვან გავლენას ახდენს 
მომსახურების ხარისხის ერთგვაროვნებასა და ბაზრის გამჭვირვალობაზე.

	საქართველო

საქართველოში არ არსებობს სასტუმრო მომსახურების სავალდე-
ბულო სახელმწიფო სტანდარტი, ხოლო კლასიფიკაცია ნებაყოფლობითია 
(საქართველოს კანონი „ტურიზმის შესახებ“). საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელები (მაგალითად, „Hilton“, „Marriott“ და სხვ.) იყენებენ საკუთარ, შიდა-
კორპორაციულ სტანდარტებს, რომლებიც, როგორც წესი, შეესაბამება სა-
ერთაშორისო მოთხოვნებს და ხშირ შემთხვევაში, აღემატება მათ (Marriott 
International n.d.; Hilton Worldwide n.d.).

ამასთან, შიდა ბაზარზე ხშირად ფიქსირდება მომსახურების ხარისხის 
მნიშვნელოვანი განსხვავებები ერთსა და იმავე საფასო სეგმენტშიც, რაც 
ერთიანი რეგულირების მექანიზმების არასაკმარის ეფექტიანობაზე მიუ-
თითებს.

შედარებითი ანალიზის საილუსტრაციოდ, წარმოდგენილია სასტუმრო 
მომსახურების სტანდარტების ტიპები და მათი შესაბამისობა ISO 22483:2020 
სტანდარტთან (იხ. ცხრილი 10 – სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
სტანდარტიზაციის მოდელები საზღვარგარეთის ქვეყნებში (მათ შორის, 
საქართველო). 
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ცხრილი 10. სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის სტანდარტიზაციის 
მოდელები საზღვარგარეთის ქვეყნებში (მათ შორის, საქართველო)
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წყარო: GEOSTM, Hotelstars Union, GNTA და სხვა საერთაშორისო წყაროები
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

ცხრილში წარმოდგენილი შედარებითი ანალიზი ცხადყოფს, რომ სა-
სტუმრო მომსახურების სტანდარტიზაციის მოდელები მნიშვნელოვნად 
განსხვავდება რეგულირების სიმკაცრისა და ინსტიტუციური მექანიზმების 
მიხედვით.

იმ ქვეყნებში, სადაც მოქმედებს სავალდებულო სახელმწიფო რე-
გულაციები (თურქეთი, არაბეთის გაერთიანებული საამიროები, საფრა-
ნგეთი), უზრუნველყოფილია მომსახურების ხარისხის უფრო მაღალი და 
ერთგვაროვანი დონე, რაც მიიღწევა მკაცრი კონტროლის, რეგულარული 
ინსპექციებისა და სანქციების მეშვეობით. აღნიშნული მოდელები გამოირ-
ჩევა ISO 22483:2020 სტანდარტთან მაღალი შესაბამისობით და ქმნის მომხ-
მარებელთა ნდობის მაღალ ხარისხს.

მეორე მხრივ, ნებაყოფლობითი ან რეგულირების შერეული სისტემები 
(გერმანია, აშშ, საქართველო) ხასიათდება უფრო მოქნილი მიდგომებით, 
თუმცა, იმავდროულად, იწვევს მომსახურების ხარისხის არაერთგვარო-
ვნებას და ართულებს ვიზიტორთა მიერ ინფორმირებული არჩევანის გაკე-
თებას. ასეთ პირობებში ხარისხის უზრუნველყოფა დიდწილად დამოკიდე-
ბულია კერძო სექტორის ინიციატივებსა და ბაზრის თვითრეგულირებაზე.

საქართველოში რეგულირების სისტემა ლიბერალურია, რაც, ერთი 
მხრივ, ზრდის ბიზნესის მოქნილობას, თუმცა, მეორე მხრივ – არ უზრუნ-
ველყოფს მომსახურების სტანდარტების ერთგვაროვანებას. შედეგად, ბა-
ზარზე ფიქსირდება ხარისხის მნიშვნელოვანი ვოლატილურობა (ცვალება-
დობა), რაც ართულებს მომხმარებლის არჩევანს და ამცირებს საერთაშო-
რისო კონკურენტუნარიანობას.

ამგვარად, საერთაშორისო პრაქტიკის გათვალისწინებით, საქართვე-
ლოსთვის მიზანშეწონილია რეგულირების ისეთი მოდელის განვითარება, 
რომელიც დააბალანსებს სავალდებულო სტანდარტებსა და ნებაყოფლო-
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ბით მექანიზმებს, რათა უზრუნველყოფილი იყოს როგორც ხარისხის ერ-
თგვაროვნება, ისე სექტორის მოქნილი განვითარება.

5.3. საერთაშორისო სასტუმრო ქსელებში კორპორაციული 
სტანდარტების დანერგვა და მართვა

ISO 18513 და ISO 22483:2020 წარმოადგენენ სასტუმრო ინდუსტრიის სა-
ერთაშორისო სტანდარტებს, თუმცა ისინი არ მიეკუთვნებიან სასტუმროთა 
ქსელების შიდა კორპორაციულ სტანდარტებს.

შიდაკორპორაციული სტანდარტი თითოეული საერთაშორისო სა-
სტუმრო კორპორაციების (მაგალითად, „Marriott“, „Hilton“, „IHG“) მიერ შე-
მუშავებული წესების, პროცედურებისა და მოთხოვნების ერთობლიობაა, 
რომელთა დაცვა სავალდებულოა ქსელში გაერთიანებული ყველა ობი-
ექტისთვის. აღნიშნული სტანდარტები შემუშავებულია კონკრეტული ბრე-
ნდის მიერ და ასახავს მის სტრატეგიულ ხედვას, მომსახურების ფილოსო-
ფიასა და ხარისხის პოლიტიკას (Hayes and Ninemeier 2009; Jones and Lockwood 
2004; Marriott International n.d.; Hilton Worldwide n.d.).

 უნდა აღინიშნოს, რომ სასტუმროთა თითოეულ ქსელს გააჩნია თავისი 
ორგანიზაციული ფილოსოფია, რომელიც წარმოადგენს მართვის სისტე-
მისა და კორპორაციული კულტურის საფუძველს.

ორგანიზაციული ფილოსოფია („Organizational Philosophy“) ასახავს 
კომპანიის ხელმძღვანელობის მიდგომას ადამიანური რესურსების მა-
რთვის მიმართ. იგი მოიცავს იმ პრინციპებს, რომლებიც დაკავშირებულია 
პერსონალის როლთან, ღირებულებებთან, ქცევასა და სამუშაო პროცესში 
ჩართულობასთან. სხვაგვარად, „პერსონალის მართვის ფილოსოფია“ წა-
რმოადგენს ხელმძღვანელთა შეხედულებების ინტეგრირებულ სისტემას, 
რომელიც განსაზღვრავს თანამშრომლების მიმართ დამოკიდებულებასა 
და ორგანიზაციული ქცევის პრინციპებს.

სწორედ აღნიშნული ფილოსოფია წარმოადგენს ორგანიზაციის ხედ-
ვისა და სტრატეგიული მიმართულებების ჩამოყალიბების საფუძველს, რაც 
საბოლოოდ აისახება მომსახურების სტანდარტებსა და მომხმარებელთან 
ურთიერთობის პრაქტიკაზე (Ramaraju 2019).

ამგვარად, კორპორაციული სტანდარტები არ არის მხოლოდ ტექნი-
კური ან ოპერაციული მოთხოვნები, არამედ ეფუძნება ერთიან ღირებულე-
ბებსა და მართვის ფილოსოფიას, რაც განსაზღვრავს მომსახურების უნიკა-
ლურობასა და ბრენდის იდენტობას და უზრუნველყოფს მომსახურების ხა-
რისხის სტაბილურობასა და პროგნოზირებადობას. აღნიშნული ფაქტორი 
განსაკუთრებით მნიშვნელოვანია თანამედროვე ტურისტულ ბაზარზე, სა-
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დაც მომხმარებელთა ნდობა და გამოცდილება კონკურენტული უპირატე-
სობის ერთ-ერთ ძირითად წყაროა.

განსხვავებით დამოუკიდებელი სასტუმროებისგან, საერთაშორისო 
ქსელები ახერხებენ სტანდარტიზაციის, კორპორაციული კულტურისა და 
პერსონალის მართვის ერთიანი მოდელის მეშვეობით შექმნან მომსახურე-
ბის უნიფიცირებული ხარისხი, რაც ამცირებს მომსახურების ვარიაციის 
რისკს და ზრდის ვიზიტორთა კმაყოფილებას.

ამასთან, ორგანიზაციული ფილოსოფია, რომელიც განსაზღვრავს 
თანამშრომლების ქცევას, მოტივაციასა და მომსახურებისადმი დამოკიდე-
ბულებას, უშუალოდ აისახება სტუმართან ურთიერთობის ხარისხზე. შედე-
გად, იგი გარდაიქმნება კონკურენტულ უპირატესობად, რომელიც განას-
ხვავებს ბრენდირებულ სასტუმროებს ბაზარზე.

ცხადია, სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში კონკურენტუნარია-
ნობა განისაზღვრება არა მხოლოდ მატერიალური რესურსებითა და ინფრა-
სტრუქტურით, არამედ – ორგანიზაციული კულტურით, კორპორაციული 
სტანდარტებითა და მომსახურების ფილოსოფიით, რომლებიც ქმნიან მო-
მხმარებლისთვის სტაბილურ და მაღალი ხარისხის გამოცდილებას.

მნიშვნელოვანია, რომ კორპორაციული სტანდარტები არ წარმოადგენს 
საჯარო ISO დოკუმენტების ნაწილს და, მიუხედავად იმისა, რომ ხშირად ეყ-
რდნობა საერთაშორისო სტანდარტებს, მათგან დამოუკიდებლად ფუნქციო-
ნირებს. შედეგად, საერთაშორისო სასტუმრო ქსელები ქმნიან მომსახურების 
ერთგვაროვან და სტაბილურ ხარისხს გლობალურ მასშტაბზე, რაც მათი კო-
ნკურენტული უპირატესობის ერთ-ერთ ძირითად საფუძველს წარმოადგენს.

ამგვარად, კორპორაციული სტანდარტები ხშირად აღემატება საე-
რთაშორისო მინიმალურ მოთხოვნებს და უზრუნველყოფს მომსახურების 
უფრო მაღალ და ერთგვაროვან ხარისხს, რაც განსაკუთრებით მნიშვნელო-
ვანია გლობალური ბრენდების რეპუტაციის შენარჩუნებისთვის.

ზემოაღნიშნულის საფუძველზე შეიძლება დავასკვნათ, რომ კორპო-
რაციულ სტანდარტებში ISO სტანდარტები გამოიყენება, როგორც ზოგადი 
ჩარჩო, რომლის საფუძველზეც საერთაშორისო სასტუმრო ქსელები აყალი-
ბებენ უფრო დეტალურ და ბრენდის სპეციფიკურ მოთხოვნებს.

კერძოდ, აღნიშნული სისტემა ფუნქციონირებს შემდეგი პრინციპით:
ა). ISO 18513 – განსაზღვრავს ერთიან ტერმინოლოგიას, რაც უზრუნ-

ველყოფს ტურისტული მომსახურების ტიპების (მაგ., „boutique hotel“, „guest 
house“, „apartment“, „hostel“ და სხვ.) ერთგვაროვან გაგებას საერთაშორისო 
დონეზე; 

ბ). ISO 22483 – ადგენს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის მინიმალურ 
საერთაშორისო მოთხოვნებს; 
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გ) საერთაშორისო სასტუმრო ქსელები – აღნიშნულ ჩარჩოზე დაყ-
რდნობით ამატებენ საკუთარ, უფრო დეტალურ და ხშირად უფრო მკაცრ 
კორპორაციულ სტანდარტებს, რომლებიც მოიცავს როგორც ფიზიკურ 
გარემოს (ექსტერიერი, ინტერიერი, დიზაინის პარამეტრები), ისე – მომსა-
ხურების პროცესებს (სერვისის სიჩქარე, მომსახურების ხარისხი, პერსონა-
ლის იერსახე და ქცევის სტანდარტები).

აღნიშნული მიდგომა უზრუნველყოფს საერთაშორისო მინიმალური 
მოთხოვნებისა და ბრენდული უნიკალურობის ეფექტიან შერწყმას, რაც 
ქმნის მომსახურების ხარისხის სტაბილურობას და ზრდის გლობალური სა-
სტუმრო ქსელების კონკურენტუნარიანობას.

სასტუმრო მომსახურების საერთაშორისო და კორპორაციული სტა-
ნდარტების ურთიერთშედარება წარმოდგენილია ცხრილ 11-ში. იგი ცხად-
ყოფს, რომ ISO სტანდარტები ქმნის მინიმალურ საერთაშორისო მოთხო-
ვნათა ჩარჩოს, ხოლო კორპორაციული სტანდარტები უზრუნველყოფს 
უფრო დეტალურ და მკაცრ რეგულირებას, რაც საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელებში მომსახურების ხარისხის ერთგვაროვნებას განაპირობებს.

ცხრილი 11 . სასტუმრო მომსახურების საერთაშორისო და კორპორაციული 
სტანდარტების შედარება
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წყარო: Baliashvili and Katsitadze (2025); International Organization for Standardization (ISO); საქართვე-
ლოს სტანდარტებისა და მეტროლოგიის ეროვნული სააგენტო (GEOSTM); Marriott International-
ისა და Hilton Worldwide-ის Brand Standards Guidelines (ოფიციალური წყაროები). 
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი.

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში საერთაშორისო და კორპო-
რაციული სტანდარტების ურთიერთკავშირის გრაფიკული გამოსახულება 
წარმოდგენილია სქემა 4-ში – საერთაშორისო და კორპორაციული სტანდა-
რტების იერარქია სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში. აღნიშნული 
მიდგომა უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის ერთგვაროვნებას, ბრე-
ნდის იდენტობის შენარჩუნებასა და მომხმარებლისთვის პროგნოზირებადი 
და სტაბილური გამოცდილების შექმნას, რაც საბოლოოდ აისახება სტუმა-
რთა კმაყოფილების, ლოიალობისა და კონკურენტული უპირატესობის ფო-
რმირებაზე.

როგორც ვხედავთ, სქემა 4 ასახავს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-
რიაში საერთაშორისო და კორპორაციული სტანდარტების ურთიერთკა-
ვშირსა და იერარქიულ სტრუქტურას. ავტორების მიერ შემუშავებული 
მოდელის საწყის საფეხურს წარმოადგენს ISO 18513:2003, რომელიც გან-
საზღვრავს ტურისტული მომსახურების ერთიან ტერმინოლოგიას, ხოლო 
ISO 22483:2020 ადგენს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის საერთაშორისო 
მოთხოვნებს. აღნიშნული სტანდარტები ქმნიან ზოგად მარეგულირებელ 
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ჩარჩოს, რომლის საფუძველზეც საერთაშორისო სასტუმრო ქსელები აყა-
ლიბებენ საკუთარ, უფრო დეტალურ და ბრენდის სპეციფიკურ კორპორა-
ციულ სტანდარტებს.

სქემაში წარმოდგენილია სამი წამყვანი საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელი _ „Hilton,“ „Marriott“ და „Accor“, რომელთაგან თითოეული, საერთაშო-
რისო სტანდარტების დაცვასთან ერთად, ავითარებს საკუთარი ბრენდის 
იდენტობას, კორპორაციულ კულტურას, მომსახურების ხარისხის მართვის 
მექანიზმებსა და სტუმარზე ორიენტირებულ მართვის პრაქტიკას. სწორედ 
საერთაშორისო და კორპორაციული სტანდარტების ინტეგრირებული 

სქემა 4. საერთაშორისო და კორპორაციული სტანდარტების იერარქია სასტუმრო 
მომსახურების ინდუსტრიაში 

წყარო: ავტორების მიერ შემუშავებული ISO 18513:2003-ის, ISO 22483:2020-ის, საერთაშორისო 
სასტუმრო ქსელების კორპორაციული სტანდარტებისა და განხილული სამეცნიერო ლიტერატუ-
რის საფუძველზე

გამოყენება უზრუნველყოფს მომსახურების ერთგვაროვან ხარისხს, 
მომხმარებლისთვის პროგნოზირებადი და სტაბილური გამოცდილების შექ-
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მნას, სტუმართა კმაყოფილებისა და ლოიალობის ზრდას, რაც საბოლოოდ 
აძლიერებს სასტუმრო ქსელების კონკურენტულ უპირატესობას.

5.4. სერტიფიცირების მექანიზმები სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში 

სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიაში სტანდარტიზაციის სისტე-
მასთან მჭიდროდაა დაკავშირებული სერტიფიცირება, რომელიც უზრუნ-
ველყოფს სტანდარტის მოთხოვნებისადმი შესაბამისობის დადასტურებას. 
თუ სტანდარტიზაცია განსაზღვრავს მომსახურების ხარისხის კრიტერიუ-
მებს და პარამეტრებს, სერტიფიცირება წარმოადგენს მექანიზმს, რომლის 
საშუალებითაც ხდება ამ კრიტერიუმებთან შესაბამისობის შეფასება. ამდე-
ნად, იგი:

•	 ავალდებულებს სასტუმრო მომსახურების ობიექტებს დაიცვან შე-
საბამისი სტანდარტები (მომსახურების დონე, უსაფრთხოება, ხარისხი და 
მომხმარებელთან ურთიერთობის მართვის პრინციპები და სხვა);

•	 ზრდის ორგანიზაციის სამართლებრივ პასუხისმგებლობას;
•	 ხელს უწყობს ვიზიტორთა ნდობის ამაღლებას;
•	 აძლიერებს ტურისტული სფეროს კონკურენტუნარიანობას. 
„სერტიფიკატი“ წარმოადგენს დოკუმენტს, რომელიც ადასტურებს 

ობიექტის, მომსახურების ან პროცესის შესაბამისობას ტექნიკური რეგ-
ლამენტის მოთხოვნებთან, სტანდარტებთან ან კონტრაქტის პირობებთან 
(ქუთათელაძე 2024). ამასთან, „სერტიფიცირების სისტემა“ გულისხმობს 
სერტიფიცირების პროცესის ორგანიზებისა და განხორციელების წესების 
ერთობლიობას.

 სასტუმრო მომსახურების სერტიფიცირება ხორციელდება ქვეყანაში 
მოქმედი საკანონმდებლო და მარეგულირებელი ნორმების შესაბამისად. 
საქართველოში აღნიშნული პროცესი რეგულირდება კანონით „ტურიზმის 
შესახებ“ (2023), თუმცა იგი დეტალურად არ განსაზღვრავს სასტუმრო მო-
მსახურების სერტიფიცირების კონკრეტულ მექანიზმებსა და პროცედუ-
რებს.

ამასთან, მომსახურების ხარისხის კონტროლის პრაქტიკაში გამოი-
ყენება შესაბამისობის შეფასების მექანიზმები, რომლებიც უზრუნველყო-
ფენ პროდუქტის, მომსახურების ან პროცესის შესაბამისობის დადგენას 
მოქმედ სტანდარტებსა და ტექნიკურ რეგლამენტებთან. 

აღნიშნული პროცესი ხორციელდება შესაბამისობის შეფასების ორგა-
ნოების (შშო) მიერ, რომელთა კომპეტენციის ოფიციალური აღიარება საე-
რთაშორისო სტანდარტებთან შესაბამისობის საფუძველზე უზრუნველყო-
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ფილია აკრედიტაციის სისტემის მეშვეობით (Georgian Accreditation Center 
(GAC) n.d.; ISO/IEC 17000:2020).

 ამრიგად, სერტიფიკაციის ორგანოები წარმოადგენენ იმ ინსტიტუ-
ტებს, რომლებიც ახორციელებენ შესაბამისობის შეფასებას სხვადასხვა 
მიმართულებით, მათ შორის: პერსონალის, პროდუქციის, მომსახურების, 
აუდიტისა და მენეჯმენტის (საქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი გან­
ვითარების სამინისტრო, n.d.).

აღნიშნული მექანიზმები ქმნიან ხარისხის ინფრასტრუქტურის მნიშ-
ვნელოვან ეროვნულ ელემენტს, რომელიც უზრუნველყოფს სტანდარტე-
ბის შესრულების კონტროლს და ზრდის მომსახურების სანდოობას.

საქართველოში სასტუმროების სერტიფიცირება ხორციელდება სე-
რტიფიკაციის აკრედიტებული კერძო ორგანოების მიერ (მაგ., ISO-სთან 
დაკავშირებული სქემები, EFQM მოდელი და სხვა). აღნიშნული პროცესის 
შედეგად გაიცემა შესაბამისობის დამადასტურებელი სერტიფიკატი.

სახელმწიფო უწყებების როლი ამ შემთხვევაში შემოიფარგლება აკრე-
დიტაციის, ზედამხედველობისა და კონტროლის ფუნქციებით. კერძოდ, 
ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სამინისტრო და მასთან დაკავში-
რებული ინსტიტუტები უზრუნველყოფენ მხოლოდ ზოგად რეგულირებას, 
უშუალოდ სერტიფიკატის გაცემას არ ახორციელებენ.

აღნიშნული წარმოადგენს მნიშვნელოვან გამოწვევას სასტუმრო 
მომსახურების ინდუსტრიისთვის, იწვევს შემდეგ პრობლემებს:

•	 სერტიფიცირების პროცესის ერთიანი სტანდარტის არარსებობას;
•	 მომსახურების ხარისხის შეფასების სუბიექტურობის მაღალ დონეს;
•	 მომხმარებელთა ნდობის შემცირებას;
•	  საერთაშორისო ბაზარზე კონკურენტუნარიანობის შეზღუდვას.
 აღნიშნული ქმნის მდგრადი განვითარების და კონკურენციის რის-

კებს, რაც განპირობებულია სასტუმრო მომსახურების სერტიფიცირებისა 
და ხარისხის რეგულირების სისტემის არაერთგვაროვნებითა და ერთიანი 
მიდგომის არარსებობით.

 ევროპის მრავალ ქვეყანაში სასტუმროების სერტიფიცირება ხორცი-
ელდება სახელმწიფოს, კანონით განსაზღვრული წესით. მაგალითად, იტა-
ლიაში, საფრანგეთსა და ბელგიაში ეს პროცესი რეგულირდება შესაბამისი 
სახელმწიფო ორგანოების ან რეგიონული ადმინისტრაციების მიერ, ხოლო 
ხარისხს ხშირად აკონტროლებენ დამოუკიდებელი, აკრედიტებული ორგა-
ნიზაციები (Atout France n.d.; Brussels Economy and Employment n.d.; Hotelstars 
Union 2023).

აღნიშნული გამოცდილება ცხადყოფს, რომ სერტიფიცირების ეფექტი-
ანი სისტემა ეფუძნება მკაფიო სამართლებრივ ჩარჩოს და დამოუკიდებელი 
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კონტროლის მექანიზმებს, რაც უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის 
სტაბილურობასა და ბაზრის გამჭვირვალობას.

საერთაშორისო პრაქტიკაში ფართოდ გამოიყენება სხვადასხვა სერ­
ტიფიცირების მოდელი, რომლებიც მოიცავს მომსახურების ხარისხის, უსა-
ფრთხოების, გარემოს დაცვისა და მენეჯმენტის სტანდარტებს. მათ შორის 
აღსანიშნავია:

•	  „Hotelstars Union“ – ევროპული სასტუმროების კლასიფიკაციის 
სისტემა, რომელიც ეფუძნება ვარსკვლავების მინიჭების ერთიან კრიტერი-
უმებს. იგი წარმოადგენს ევროპაში ერთ-ერთ ყველაზე ფართოდ გავრცე-
ლებულ და აღიარებულ სისტემას, რომელიც უზრუნველყოფს მომსახურე-
ბის ხარისხის ჰარმონიზაციას;

•	 „Green Key“ – საერთაშორისო ეკო-სერტიფიკატი, რომელიც მიზნად 
ისახავს სასტუმროებში გარემოსდაცვითი პასუხისმგებლობის გაძლიერე-
ბას. აღნიშნული სერტიფიკატი ადასტურებს, რომ ობიექტი აკმაყოფილებს 
„მწვანე სტანდარტების“ მოთხოვნებს და ხელს უწყობს მდგრადი ტურიზმის 
განვითარებას;

•	 „LEED“ (Leadership in Energy and Environmental Design) აშშ-ის მწვანე 
მშენებლობის საბჭოს (U.S. Green Building Council) მიერ შემუშავებული 
სისტემა, რომელიც აფასებს შენობების ენერგოეფექტიანობას და ეკოლო-
გიურობას. იგი ფართოდ გამოიყენება სასტუმროების მშენებლობისა და 
ოპერირების შეფასების მიზნით და პრესტიჟულ სერტიფიკაციადაა აღიარე-
ბული. აღნიშნულ სისტემას აქტიურად იყენებენ საერთაშორისო სასტუმრო 
ქსელები: „Marriott International“, „Hilton“ და „InterContinental Hotels Group“;

•	 „Travelife for Hotels & Accommodations“ – მდგრადობის საერთაშო-
რისო სერტიფიკატი სასტუმროებისა და სტუმართა ბინადრობის ობიექტე-
ბისთვის. მდგრადი ტურიზმის სერტიფიცირების ეს პროგრამა ფართოდ 
გამოიყენება ევროპასა და აზიაში;

•	 „HOTEQ 500“ (Hotel Quality Management System) – თურქეთში გავ-
რცელებული სასტუმრო მომსახურების ხარისხის მართვის სერტიფიცირე-
ბის სისტემა, რომელიც ეფუძნება სხვადასხვა საერთაშორისო სტანდარტის 
(ISO 9001, ISO 14001, ISO 22000 და სხვ.) ინტეგრაციას. მისი მიზანია მომსახუ-
რების ხარისხის, ჰიგიენის, უსაფრთხოებისა და გარემოსდაცვითი სტანდა-
რტების უზრუნველყოფა. 

 აღნიშნული სერტიფიკატები მნიშვნელოვან კონკურენტულ უპირა-
ტესობას ანიჭებს მათ მფლობელ კომპანიებს საერთაშორისო ტურისტულ 
ბაზარზე. მათი ძირითადი ჯგუფები წარმოდგენილია ცხრილ 12-ში – სა-
სტუმრო სერტიფიკაციის სისტემების ტიპოლოგია საერთაშორისო პრაქტი-
კაში. 
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ცხრილი 12. სასტუმრო სერტიფიკაციის სისტემების ტიპოლოგია საერთაშორისო 
პრაქტიკაში

სერტიფიკატი აღწერა /შინაარსი წყარო

ISO 
სტანდარტები

•	 ISO 9001 – ხარისხის მართვის სისტემა; 
•	  ISO 14001 – გარემოსდაცვითი მენეჯმე-
ნტი; 
•	  ISO 22000 / HACCP – საკვების უსაფრთხო-
ება; 
•	  ISO 45001 – შრომის უსაფრთხოება; 
•	 ISO 50001 – ენერგომენეჯმენტი;  
ფართოდ გამოიყენება საერთაშორისო სა-
სტუმრო ინდუსტრიაში.

International 
Organization for 
Standardization 
(ISO) 2020

Hotelstars Union

•	 ევროპული კლასიფიკაციის სისტემა (1–5 
ვარსკვლავი); 
•	 აერთიანებს 20-ზე მეტ ქვეყანას, მათ შო-
რის საქართველოს;
 ერთ-ერთი ყველაზე გავრცელებული 
სისტემა ევროპაში.

Hotelstars Union 
2023

Green Key

•	 საერთაშორისო ეკოსერტიფიკატი; 
•	 გამოიყენება 20-ზე მეტ ქვეყანაში; 
ორიენტირებულია გარემოსდაცვით პასუ-
ხისმგებლობაზე.

Green Key 
International n.d.

LEED (Leadership 
in Energy and 
Environmental 
Design)

•	 შენობების ეკოლოგიური და 
ენერგოეფექტურობის შეფასება; 
ფართოდ გამოიყენება საერთაშორისო სა-
სტუმრო ქსელებში

U.S. Green 
Building Council 
n.d

Travelife for Hotels & 
Accommodations

•	 მდგრადი ტურიზმის სერტიფიცირების 
პროგრამა;
 გამოიყენება ევროპასა და აზიაში. ABTA n.d.

HOTEQ 500

•	 ხარისხის მართვის თურქული სისტემა; 
•	 ეფუძნება ISO სტანდარტების ინტეგრა-
ციას; 
რეგიონულად უფრო გავრცელებული.

Sertifikasyon.net 
n.d.

წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული საერთაშორისო ორგანიზაციების მასალებზე დაყრ-
დნობით

საქართველოში გავრცელებული სერტიფიცირების სისტემებია:
•	 „Hotelstars Union“ – კლასიფიკაციის ევროპული სისტემა;
•	 ISO სტანდარტებზე დაფუძნებული სერტიფიცირება, რომელიც ხო-

რციელდება საერთაშორისო ორგანიზაციების წარმომადგენლობების (მა-
გალითად, SGS Georgia) მეშვეობით.
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5.5. ლიცენზირების მექანიზმები და რეგულირების პრაქტიკა

სასტუმრო მომსახურების ბაზრის რეგულირების კიდევ ერთ მნიშვნე-
ლოვან ინსტრუმენტს წარმოადგენს ლიცენზირება. იგი არის სახელმწი-
ფოებრივი პროცესი, რომლის შედეგადაც კომპანიებს ან ორგანიზაციებს 
ენიჭებათ ოფიციალური ნებართვა კონკრეტული საქმიანობის განხორციე-
ლებაზე, კანონით დადგენილი პირობების დაცვით.

ლიცენზია წარმოადგენს ადმინისტრაციული ორგანოს მიერ გაცე-
მულ ადმინისტრაციულ აქტს, რომლის საფუძველზეც პირს ენიჭება გან-
საზღვრული საქმიანობის განხორციელების უფლება, კანონით დადგენილი 
მოთხოვნების დაკმაყოფილების შემთხვევაში (საქართველოს კანონი „ლი-
ცენზიებისა და ნებართვების შესახებ“, 2005).

ლიცენზირების მთავარი მიზანია, ტურისტული საქმიანობის სუბი-
ექტებისთვის თანაბარი კონკურენტული პირობების შექმნა, სახელმწი-
ფოსა და მესაკუთრეთა კანონიერ ინტერესთა დაცვა, ასევე ტურისტული 
სერვისების ხარისხის ამაღლება. როგორც აღნიშნავს ტურიზმის სფეროს 
მკვლევარი გ. მ. დეხტიარი (ДЕХТЯРЬ 2006), „ტურისტული საქმიანობის ლი-
ცენზირება ხორციელდება განთავსების ობიექტების სერვისების ბაზარზე 
ტურისტული საქმიანობის სუბიექტებისთვის თანაბარი შესაძლებლობების 
შესაქმნელად, ამ სერვისებზე სახელმწიფოსა და მესაკუთრეთა უფლებების 
დაცვისა და ტურისტული სერვისების დონის ამაღლების მიზნით.“ შესაბა-
მისად იგი უზრუნველყოფს ბაზარზე მოქმედი სუბიექტების სამართლებ-
რივ ლეგიტიმაციას და ამცირებს არაკვალიფიციური ან არასანდო მომსა-
ხურების გავრცელების რისკს. 

თუმცა განსხვავებით მრავალი ქვეყნისგან, სადაც სასტუმრო მომსა-
ხურება სავალდებულო ლიცენზირებას ექვემდებარება, საქართველოში 
აღნიშნული მექანიზმი სრულად არ არის ამოქმედებული სასტუმრო მომ-
სახურების ყველა სეგმენტში. რეგულირება ძირითადად ითვალისწინებს 
უსაფრთხოების, სანიტარული და ინფრასტრუქტურული მოთხოვნების და-
ცვას, მომსახურების ხარისხს კი – ნაკლებად.

მოქმედი კანონმდებლობა – „კანონი ტურიზმის შესახებ“ (2023) არ ით-
ვალისწინებს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიისთვის სავალდებულო 
ლიცენზირების ან ნებართვის მოთხოვნას. ამასთან, არც კანონი „ლიცენ-
ზიებისა და ნებართვების შესახებ“ (2005) არ მოიცავს ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის ინდუსტრიის ერთ-ერთი ძირითადი მიმართულების – სასტუმრო 
მომსახურების ლიცენზირების ან ნებართვის სავალდებულო მოთხოვნებს.

სახელმწიფო ორგანოები, მათ შორის – საქართველოს შემოსავლების 
სამსახური და შესაბამისი მარეგულირებელი ინსტიტუტები, უზრუნველყო-
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ფენ ეკონომიკური საქმიანობის რეგისტრაციას, მონიტორინგსა და კანო-
ნმდებლობით დადგენილი მოთხოვნების შესრულების ზედამხედველობას.

კერძოდ, საქმიანობის განხორციელებისთვის აუცილებელია შემდეგი 
ზოგადი სამართლებრივი მოთხოვნების დაცვა:

•	  იურიდიული პირისა და ეკონომიკური საქმიანობის რეგისტრაცია;
•	 სანიტარიული, სახანძრო და შრომის უსაფრთხოების ნორმების და-

ცვა.
პრაქტიკული გზამკვლევების მიხედვით, რომლებიც ასახავენ საქა-

რთველოში ბიზნესის რეგისტრაციისა და ოპერირების პროცესს, სასტუმრო 
მომსახურების განხორციელება მოითხოვს უსაფრთხოების, ჰიგიენისა და 
ინფრასტრუქტურული მოთხოვნების დაცვას, აგრეთვე ჯანმრთელობისა 
და კვების სერვისებთან დაკავშირებულ რეგულაციებთან შესაბამისობას 
(Georgia Company n.d.).

 აღნიშნული მიუთითებს რეგულირების სისტემის სრულყოფისა და 
ლიცენზირების ისეთი მექანიზმის შემუშავების აუცილებლობაზე, რომე-
ლიც უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის სტანდარტის დაცვას.

ამასთან, იმ ქვეყნებში, სადაც მოქმედებს სასტუმრო მომსახურების 
სავალდებულო ლიცენზირების სისტემა, ლიცენზიის მიღება და შენარჩუ-
ნება დაკავშირებულია რეგულარულ მონიტორინგთან, ინსპექტირებასა 
და დარღვევებზე რეაგირების მექანიზმებთან. დარღვევების შემთხვევაში, 
კომპანიებს ევალებათ ნაკლოვანებათა აღმოსაფხვრელად შესაბამისი ღო-
ნისძიებების განხორციელება, წინააღმდეგ შემთხვევაში შესაძლებელია 
ლიცენზიის შეჩერება ან გაუქმება. ლიცენზიის განახლება, როგორც წესი, 
შესაძლებელია განსაზღვრულ პერიოდებში (მაგ., 1–3 წელიწადში), რაც 
ქვეყნის რეგულაციებსა და ობიექტის ტიპზეა დამოკიდებული.

სასტუმრო მომსახურების რეგულირების მექანიზმები საერთაშორისო 
პრაქტიკაში მნიშვნელოვნად განსხვავდება. ზოგ ქვეყანაში რეგულირება 
შემოიფარგლება სანიტარიულ-ჰიგიენური ნორმებისა და უსაფრთხოების 
სტანდარტების დაცვით, ხოლო ზოგ შემთხვევაში სავალდებულოა სპეცი-
ალური ლიცენზიის ან საქმიანობის ნებართვის მიღება.

	იტალია

იტალიაში სასტუმრო მომსახურების საქმიანობის განხორციელება 
მოითხოვს შესაბამისი ტურისტული და ადმინისტრაციული ავტორიზაციის 
გავლას, რომელიც, როგორც წესი, რეგულირდება რეგიონულ დონეზე. ლი-
ცენზირების სისტემა მოიცავს სხვადასხვა ტიპის ნებართვებს, მათ შორის:
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1). კომერციულ ლიცენზიას (Licenza Commerciale);
2). ტურისტულ ავტორიზაციას (Autorizzazione Turistica), ასევე,
3). ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების სერტიფიკატებს (ASL).
გარდა ამისა, 2024 წლის 1 სექტემბრიდან სავალდებულოა ეროვნული 

იდენტიფიკაციის კოდის (CIN – National Identification Code) გამოყენება, რო-
მელიც უნდა იყოს გამოსახული, როგორც თავად განთავსების ობიექტის 
შენობაზე, ასევე საინფორმაციო-სარეკლამო მასალებზე. აღნიშნული 
მოთხოვნის უგულებელყოფა იწვევს ფინანსურ სანქციებს (Boyd Hospitality 
2025).

ამრიგად, იტალიაში სასტუმრო ბიზნესი მკაცრად რეგულირდება, გა-
ნსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა მომსახურების ხარისხის კონტროლს, 
საქმიანობის კანონიერებასა და მომხმარებელთა უფლებების დაცვას.

	საფრანგეთი

საფრანგეთში სასტუმრო მომსახურების განხორციელებისთვის სა-
სტუმროს ოპერირების სპეციალური ლიცენზია არ არის საჭირო. იმ შემ-
თხვევაში კი, თუ სასტუმრო უზრუნველყოფს კვებითა და სასმელებით მო-
მსახურებას (რესტორანი, ბარი და სხვ.), სავალდებულოა შესაბამისი ნება-
რთვების მოპოვება, კერძოდ:

1. საკვების მომსახურებასთან დაკავშირებულ ჯანმრთელობის დეკ-
ლარაციის (health declaration);

2. ალკოჰოლის რეალიზაციის ლიცენზიის (licence IV);
3. არასრულწლოვნების დაცვის რეგულაციების დაცვის;
4. კვების ობიექტებში მუსიკის დაკვრის ლიცენზიის.
საფრანგეთში სასტუმრო მომსახურების საქმიანობა რეგულირდება 

ფუნქციური და სექტორული ლიცენზირების პრინციპით, სადაც მომსახუ-
რების თითოეული სახეობა ექვემდებარება შესაბამის სამართლებრივ რე-
გულაციას (Lawyers France 2025).

	ესპანეთი

ესპანეთში სასტუმრო ბიზნესის დაწყება მოითხოვს ავტორიზაცი-
ისა და კლასიფიკაციის პროცედურების გავლას (tourist authorization and 
classification), რის შემდეგაც შესაბამისი რეგიონის ტურიზმის დეპარტამე-
ნტის მიერ გაიცემა დამადასტურებელი დოკუმენტები. 

ავტორიზაციის მიღებისათვის წარდგენილი უნდა იყოს სხვადასხვა სა-
ხის დოკუმენტაცია, მათ შორის: 



285

1. მფლობელის იდენტიფიკაციისთვის აუცილებელი მონაცემები;
2. საკუთრების ან ქირავნობის დამადასტურებელი დოკუმენტები;
3. ობიექტის არქიტექტურული და ტექნიკური გეგმები;
4. ობიექტის მართვაზე პასუხისმგებელი პირის მონაცემები და სხვა.
 გარდა ამისა, სასტუმრო ბიზნესის დაწყება მოითხოვს დამატებითი 

ნებართვების მიღებას, როგორებიცაა:
1. მშენებლობის ნებართვა (construction license);
2. მუნიციპალური საქმიანობის ლიცენზია (activity license);
3. რეგისტრაცია ტურისტული რესურსების შესაბამის რეესტრში.
ესპანეთში სასტუმრო საქმიანობა რეგულირდება დეცენტრალიზებული, 

მრავალდონიანი სისტემის საფუძველზე, სადაც მნიშვნელოვანი როლი ენი-
ჭება რეგიონულ და მუნიციპალურ ორგანოებს (Alegria Real Estate 2025).

	გერმანია

გერმანიაში სასტუმრო საქმიანობა რეგულირდება ლიბერალური მო-
დელის საფუძველზე, რომელიც ემყარება სამეწარმეო თავისუფლების 
(Gewerbefreiheit) პრინციპს. შესაბამისად, სასტუმრო ბიზნესის დაწყება, 
როგორც წესი,

1. არ მოითხოვს სპეციალური სასტუმრო ლიცენზიის მიღებას; 
2. საქმიანობა ხორციელდება ზოგადი სამართლებრივი, სანიტარიუ-

ლ-ჰიგიენური და დარგობრივი მოთხოვნების დაცვით,
3. ხოლო ცალკეული დამატებითი მომსახურების (მაგალითად, ალ-

კოჰოლური სასმელების რეალიზაციის) შემთხვევაში საჭიროა შესაბამისი 
ნებართვის მოპოვება (Gaststättengesetz; Gewerbeordnung).

	საბერძნეთი

საბერძნეთში სასტუმრო ბიზნესის დაწყება შესაძლებელია „notification 
of operation“ (საქმიანობის დაწყების შეტყობინება) ელექტრონული ფორმის 
წარდგენის შემდეგ, სახელმწიფო პლატფორმის – Open Business მეშვეობით. 
აღნიშნული მექანიზმი წარმოადგენს ადმინისტრაციული პროცესის გამარტი-
ვების ინსტრუმენტს, რომელიც საშუალებას აძლევს ბიზნესს, დაიწყოს ოპერი-
რება წინასწარი ნებართვების გარეშე, თუმცა კანონმდებლობით დადგენილი 
მოთხოვნების დაცვაზე პასუხისმგებლობა თავად სუბიექტს ეკისრება.

სასტუმროს ფუნქციონირებისთვის აუცილებელია, რომ ობიექტი აკ-
მაყოფილებდეს ეროვნულ სამშენებლო, სანიტარულ და უსაფრთხოების 
მოქმედ ნორმებს. სავალდებულო მოთხოვნები მოიცავს:
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1. ეროვნული საკანონმდებლო ჩარჩოს დაცვას (სამშენებლო ნორმები, 
სანიტარულ-ჰიგიენური წესები, უსაფრთხოების სტანდარტები, მათ შორის 
– ხანძარსაწინააღმდეგო სისტემები და შშმ პირთა ხელმისაწვდომობა);

2. მუნიციპალური ნებართვებისა და რეგულაციების შესრულებას (ქა-
ლაქმშენებლობა, მიწათსარგებლობა);

სასტუმროს მშენებლობისა და ფუნქციონირების პროცესში დამატე-
ბით აუცილებელია:

1. მშენებლობის ნებართვის (building permit) მიღება ურბანული დაგეგ-
მარების ორგანოებისგან;

2. მაღალი კატეგორიის (4–5 ვარსკვლავი) ობიექტებისთვის სპეცი-
ალური ავტორიზაციის გავლა Ministry of Tourism of Greece-ის შესაბამის 
სტრუქტურებში;

3. გარემოზე ზემოქმედების შეფასების, უსაფრთხოების და ტექნიკური 
დოკუმენტაციის წარდგენა.

 საბერძნეთში სასტუმროთა საქმიანობა რეგულირდება შერეული მო-
დელის საფუძველზე, ადმინისტრაციული პროცედურების გამარტივების 
(notification system) და მკაცრი ტექნიკურ-უსაფრთხოების მოთხოვნათა 
ერთობლიობით (Government of Greece 2025; Chambers and Partners 2025; AVRV 
Certification Body 2025).

	თურქეთი

თურქეთში სასტუმროთა საქმიანობის განხორციელება მოითხოვს ორ 
ძირითად სავალდებულო დოკუმენტს:

1. „ტურიზმის საქმიანობის სერტიფიკატი“ (Tourism Operation Certificate) 
– არის ნებართვა, ლიცენზია და გაიცემა თურქეთის კულტურისა და ტური-
ზმის სამინისტროს (Ministry of Culture and Tourism of Türkiye) მიერ.

•	 სავალდებულოა ყველა სასტუმროსთვის;
•	 აუცილებელია ბიზნესის დასაწყებად;
•	 ლიცენზიის მისაღებად საჭიროა განაცხადის, ობიექტის ტექნიკურ 

აღწერის, ადგილობრივი ნებართვების, ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოე-
ბის შესაბამისობის დამადასტურებელი დოკუმენტების წარდგენა.

2. „მდგრადი ტურიზმის სერტიფიკატი“ (Sustainable Tourism Certificate 
– Stage 1) – საერთაშორისო სტანდარტებთან შესაბამისობის დოკუმენტი, 
რომელიც სავალდებულოა განთავსების ყველა ტიპის ობიექტისთვის.

•	 ძალაშია 2023 წლიდან, „Safe Tourism“ სერტიფიკატის ნაცვლად;
•	  სასტუმროებისთვის სავალდებულოა მდგრადი ტურიზმის სერტი-

ფიცირების პროგრამის, სულ მცირე, პირველი ეტაპის (Stage 1) გავლა, რო-
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მელიც მოიცავს მდგრადობის, გარემოს დაცვისა და უსაფრთხოების სფე-
როში დადგენილ პირველადი დონის მოთხოვნებთან შესაბამისობას;

•	 მაღალი კატეგორიის (მაგ., 4–5 ვარსკვლავი) ობიექტებისთვის გათ-
ვალისწინებულია უფრო მკაცრი მოთხოვნები და შემდგომი ეტაპების გავ­
ლა.

აღსანიშნავია, რომ პანდემიის პერიოდში მოქმედი „Safe Tourism“ სერ­
ტიფიკატი გაუქმდა და აღარ წარმოადგენს სავალდებულო მოთხოვნას.

 თურქეთში სასტუმრო საქმიანობა ხორციელდება მკაცრად რეგული-
რებული მოდელის საფუძველზე, რომელიც აერთიანებს როგორც ლიცენ-
ზირებას, ისე სავალდებულო სერტიფიცირების სისტემას

 (Ministry of Culture and Tourism of Türkiye n.d.; TÜRSAB n.d.; GSTC n.d.; 
Ozbek CPA n.d.).

	არაბთა გაერთიანებულ საამიროები (დუბაი)
არაბთა გაერთიანებულ საამიროებში (დუბაი) სასტუმრო საქმიანობა 

მკაცრად რეგულირდება და არც ერთი სასტუმრო არ შეიძლება ფუნქცი-
ონირებდეს შესაბამისი ლიცენზიისა და სავალდებულო კლასიფიკაციის 
გარეშე. რეგულირებას ახორციელებს დუბაის ეკონომიკისა და ტურიზმის 
დეპარტამენტი (Dubai Department of Economy and Tourism), ყოფილი ტურიზ-
მისა და მარკეტინგის დეპარტამენტი (Department of Tourism and Commerce 
Marketing – DTCM).

დუბაის სასტუმროებისთვის სავალდებულოა კლასიფიკაციის პროცე-
დურის გავლა, რომელიც ეფუძნება აღნიშნული ორგანოს მიერ დადგენილ 
სტანდარტებსა და ფორმატს. მხოლოდ ამ პროცედურის წარმატებით დას-
რულების შემდეგ მინიჭებული კატეგორია წარმოადგენს ოფიციალურ სა-
ფუძველს სასტუმროს საქმიანობისთვის.

სასტუმროს განთავსება ან მშენებლობა შესაძლებელია მხოლოდ იმ 
შემთხვევაში, თუ წინასწარ მიღებულია წერილობითი თანხმობა შესაბამისი 
სახელმწიფო ორგანოებისგან, მათ შორის – დუბაის მიწის დეპარტამენტის-
გან (Dubai Land Department).

გარდა ამისა, სასტუმრო ბიზნესის დასაწყებად აუცილებელია ე.წ. 
„ტურიზმის ლიცენზიის“ (tourism license) მოპოვება, რომელიც გაიცემა 
ობიექტის ტიპის, მომსახურების სახეობისა და ოპერირების სპეციფიკის 
გათვალისწინებით.

განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა მდგრადობისა და ეკოლოგი-
ური სტანდარტების დაცვას. ამ მიმართულებით რეგულატორი ორგანო 
პერიოდულად განაახლებს მოთხოვნებს, რაც კიდევ უფრო აძლიერებს ხა-
რისხისა და უსაფრთხოების კონტროლის მექანიზმებს.
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ამასთან, სასტუმროს ტერიტორიაზე ღონისძიებების (მაგ., კონცე-
რტები, ცოცხალი შესრულება, DJ პროგრამები) ჩასატარებლად სავალდებუ-
ლოა სპეციალური ნებართვის – „Events Permit“-ის – მიღება.

დუბაიში სასტუმრო საქმიანობა ხორციელდება მკაცრი, ცენტრალიზე-
ბული და მრავალდონიანი ლიცენზირების სისტემის ფარგლებში, რომელიც 
მოიცავს როგორც ოპერირების ნებართვას, ისე – კლასიფიკაციასა და დამა-
ტებით რეგულაციებს (Dubai Department of Economy and Tourism 2013; 2025).

	ამერიკის შეერთებული შტატები (აშშ)
ამერიკის შეერთებულ შტატებში სასტუმრო მომსახურების ინდუსტ-

რიის რეგულირება უმთავრესად შტატების დონეზე განისაზღვრება. თითო-
ეულ შტატს გააჩნია საკუთარი სამართლებრივი ჩარჩო და მოთხოვნები, რის 
გამოც სასტუმროების ფუნქციონირებისთვის ხშირად სავალდებულოა შესა-
ბამისი ლიცენზიის მიღება. მაგალითად: 

•	 კანზასის შტატში სასტუმროებისა და სხვა განთავსების ობიექტე-
ბისთვის სავალდებულოა სპეციალური ლიცენზიის – სასტუმროს ლიცენ-
ზიის („Lodging Establishment License“) – მოპოვება, რომელიც გაიცემა კანზა-
სის სოფლის მეურნეობის დეპარტამენტის (Kansas Department of Agriculture) 
მიერ. აღნიშნული ლიცენზია მოითხოვს ობიექტის შესაბამისობას სანიტა-
რულ, უსაფრთხოების და ოპერირების სტანდარტებთან და წარმოადგენს 
აუცილებელ წინაპირობას საქმიანობის კანონიერად განხორციელებისთვის 
(Kansas Department of Agriculture n.d.). 

ანალოგიური მოთხოვნები მოქმედებს სხვა შტატებშიც, თუმცა რეგუ-
ლაციების დეტალები განსხვავდება ადგილობრივი კანონმდებლობის შესა-
ბამისად.

•	 მისურის შტატში განთავსების ყველა ობიექტი (სასტუმრო, მო-
ტელი, ჰოსტელი, სასტუმრო სახლი და სხვ.) ვალდებულია გაიაროს შესა-
ბამისი სახელმწიფო ორგანოს ინსპექცია და მოიპოვოს სპეციალური ლი-
ცენზია („lodging license“). იგი პერიოდულად უნდა განახლდეს. ლიცენზია 
მოიცავს ჯანდაცვისა და უსაფრთხოების მოთხოვნებს, მათ შორის: წყლის 
ხარისხის, სანიტარულ ნორმებსა და სახანძრო უსაფრთხოების წესების კო-
ნტროლს.

ლიცენზირების პროცესს ახორციელებს მისურის შტატის ჯანმრთელო-
ბისა და სოციალური დაცვის დეპარტამენტი (Missouri Department of Health 
and Senior Services), რომელიც უზრუნველყოფს განთავსების ობიექტების 
მონიტორინგსა და რეგულარულ შემოწმებას (Missouri Department of Health 
and Senior Services n.d.).
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•	 ვერმონტის შტატში (Bed and Breakfast B&B) კატეგორიის სასტუმრო, 
სასტუმრო სახლი ან ტურისტული განთავსების სხვა ობიექტი, რომელიც 
დროებით ქირაობს სამ ან მეტ ოთახს ან ნებისმიერი მცირე ტევადობის გა-
ნთავსების ობიექტი, რომელიც უზრუნველყოფს კვების მომსახურებას, ვა-
ლდებულია მოიპოვოს სასტუმროს ლიცენზია („lodging establishment license“).

იგი გაიცემა ვერმონტის ჯანდაცვის დეპარტამენტის (Vermont Depar­
tment of Health) მიერ და ექვემდებარება ყოველწლიურ განახლებას. ლიცენ-
ზია უნდა იყოს განთავსებული თვალსაჩინო ადგილას, რაც უზრუნველყოფს 
მომხმარებელთა ინფორმირებულობასა და კონტროლის გამჭვირვალობას.

გარდა ამისა, საჭიროების შემთხვევაში, განთავსების ობიექტებს შე-
საძლოა მოეთხოვოთ დამატებითი ნებართვების მიღება, მათ შორის – გარე-
მოსდაცვითი, სანიტარული და სახანძრო უსაფრთხოების მიმართულებით 
(Vermont Department of Health n.d.).

•	 სამხრეთ დაკოტაში სამხრეთ დაკოტაში სასტუმროების, Bed and 
Breakfast (B&B)-ებისა და სხვა განთავსების ობიექტების ლიცენზირება ხო-
რციელდება ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების მოთხოვნების დაცვაზე 
ორიენტირებული ადმინისტრაციული პროცედურების საფუძველზე.

ლიცენზირების პროცესი მოიცავს შემდეგ ძირითად ეტაპებს:
1. განაცხადის შევსებას, რომელიც შეიცავს ზოგად ინფორმაციას ობი-

ექტის შესახებ და მფლობელის მონაცემებს;
2. ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების რეგულაციებთან დაკავშირე-

ბული მასალების გაცნობას და ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების სტა-
ნდარტებთან შესაბამისობის დადასტურებას;

3. შენობის გეგმის წარდგენას (ახალი ობიექტების ან რეკონსტრუქ-
ციის შემთხვევაში);

4. სახელმწიფო ორგანოს მიერ ადგილზე ინსპექტირებას, რომლის მი-
ზანია ობიექტის შესაბამისობის დადგენა არსებულ მოთხოვნებთან;

5. ლიცენზიის გაცემას, რომელიც უნდა იყოს განთავსებული შესაბა-
მისი ობიექტის თვალსაჩინო ადგილას;

6. ლიცენზირების დასრულების შემდეგ ობიექტის მფლობელი ვალდე-
ბულია აწარმოოს სტუმართა რეგისტრაციის ჩანაწერები, მათ შორის: სტუმ-
რის საიდენტიფიკაციო მონაცემები, საცხოვრებელი ადგილი, ჩასვლისა და 
გამგზავრების თარიღები, ასევე სხვა საჭირო ინფორმაცია.

ლიცენზირებისა და სანიტარიული ზედამხედველობის ფუნქციებს 
ახორციელებს შტატის ჯანდაცვის დეპარტამენტი (South Dakota Department 
of Health), რომელიც პასუხისმგებელია განთავსების ობიექტების რეგის-
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ტრაციასა და ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების მოთხოვნებთან მათი 
შესაბამისობის კონტროლზე (South Dakota Department of Health, n.d.).

 ამრიგად, ამერიკის შეერთებულ შტატებში სასტუმრო მომსახურე-
ბის რეგულირება ხასიათდება დეცენტრალიზებული მიდგომით, ლიცენ-
ზირების მოთხოვნები განისაზღვრება შტატების დონეზე და განსხვავდება 
ადგილობრივი კანონმდებლობით. 

მიუხედავად განსხვავებული მოთხოვნებისა, არსებობს სავალდე-
ბულო ლიცენზირების, რეგულარული ინსპექტირების, ჯანმრთელობისა და 
უსაფრთხოების სტანდარტების მკაცრი დაცვის საერთო ტენდენცია .

სასტუმროთა მომსახურების რეგულირების საერთაშორისო პრაქტი-
კაში არსებული ძირითადი განსხვავებები მოცემულია ცხრილ 13-ში – ლი-
ცენზირების რეგულაციის მექანიზმები მსოფლიოს სასტუმრო მომსახურე-
ბის ინდუსტრიაში. 

ცხრილი 13. ლიცენზირების რეგულაციის მექანიზმები მსოფლიოს სასტუმრო 
მომსახურების ინდუსტრიაში
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ქვეყანა აღწერა /შინაარსი წყარო 

იტალია 

სასტუმროთა საქმიანობა მოითხოვს შესაბამისი 
ტურისტული და ადმინისტრაციული 
ავტორიზაციის გავლას რეგიონულ დონეზე. 
ლიცენზირების სისტემა მოიცავს კომერციულ 
ნებართვებს, ტურისტულ ავტორიზაციას, 
ჯანმრთელობისა და უსაფრთხოების 
სერტიფიკატებს.  
2024 წლიდან სავალდებულოა ეროვნული 
იდენტიფიკაციის კოდის (CIN) გამოყენება, 
რომლის არქონა იწვევს ფინანსურ სანქციებს. 

Boyd Hospitality 
2025 

საფრანგეთი 

სასტუმროთა საქმიანობისთვის ოპერირების 
ლიცენზია არ არის საჭირო, თუმცა 
სავალდებულოა დამატებითი ნებართვები, 
როგორებიცაა: კვების, ალკოჰოლის 
რეალიზაციისა და სხვა საქმიანობებთან 
დაკავშირებული ლიცენზიები.  

Lawyers France 2025 
 

ესპანეთი 

სასტუმროს გახსნა მოითხოვს რეგიონული 
ტურისტული ავტორიზაციისა და 
კლასიფიკაციის გავლას.  
დამატებით საჭიროა მუნიციპალური 
ლიცენზიები, სამშენებლო ნებართვა და 
ტურისტულ რეესტრში რეგისტრაცია. 

Alegria Real Estate 
2025 
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გერმანია 
 

სასტუმროთა საქმიანობისთვის სპეციალური 
ლიცენზია არ არის საჭირო. რეგულირება 
ეფუძნება ზოგად მოთხოვნებს (ჰიგიენა, 
უსაფრთხოება, კომერციული წესები). 
დამატებითი ლიცენზია საჭიროა 
კონკრეტული საქმიანობისთვის (მაგ., 
ალკოჰოლის გაყიდვა). 

Firma.de n.d. 
 

საბერძნეთი 
 

საქმიანობის დაწყება შესაძლებელია 
ელექტრონული შეტყობინების („notification of 
operation“) წარდგენის შემდეგ. 
 აუცილებელია შესაბამისობა სამშენებლო, 
სანიტარულ და უსაფრთხოების ნორმებთან. 
პროცესი მოიცავს ნებართვებს, ინსპექ-
ტირებას და დოკუმენტაციის წარდგენას. 

Government of Greece 
2025;  
Chambers and Partners 
2025 
 

თურქეთი 
 

სასტუმროებისთვის სავალდებულოა „ტუ-
რიზმის საქმიანობის სერტიფიკატის“ (Opera-
tion Certificate) მიღება, ასევე სავალდებულოა 
მდგრადი ტურიზმის სერტიფიკატი (Stage 1). 

Ministry of Culture and 
Tourism of Türkiye 
2023 
 

არაბთა 
გაერთიანებული 
საამიროები 
(დუბაი) 
 

სასტუმრო საქმიანობა შეუძლებელია 
ტურიზმის ლიცენზიისა და სავალდებულო 
კლასიფიკაციის გარეშე.  
რეგულაციას ახორციელებს Dubai Department 
of Economy and Tourism. მოქმედებს მკაცრი 
ინსპექცია, საჭიროა აგრეთვე დამატებითი 
ნებართვები (მაგ., ღონისძიებებისთვის). 

Dubai Department of 
Economy and Tourism 
2013; n.d 

ამერიკის 
შეერთებული 
შტატები 
 

რეგულაცია ხორციელდება შტატების 
შესაბამისი ორგანოების მიერ. ხშირად 
სავალდებულოა ლიცენზიის მიღება, 
შემდგომი ინსპექტირება და პერიოდული 
განახლება. მოთხოვნები მოიცავს 
ჯანმრთელობის, უსაფრთხოებისა და 
ოპერირების სტანდარტებს. 
 

Kansas Department of 
Agriculture 2025; n.d 
Missouri Department of 
Health 2025; n.d 
Vermont Department of 
Health 2025; n.d 
South Dakota Depart-
ment of Health 2025; n.d 

 
წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი 

 
წარმოდგენილი შედარებითი კრიტერიუმები ცხადყოფს, რომ 

სასტუმრო მომსახურების ლიცენზირების საერთაშორისო პრაქტიკა 
მრავალფეროვანია, დამოკიდებულია კონკრეტული ქვეყნის 
ინსტიტუციურ და სამართლებრივ გარემოზე. 
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წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

წარმოდგენილი შედარებითი კრიტერიუმები ცხადყოფს, რომ სა-
სტუმრო მომსახურების ლიცენზირების საერთაშორისო პრაქტიკა მრავალ-
ფეროვანია, დამოკიდებულია კონკრეტული ქვეყნის ინსტიტუციურ და სა-
მართლებრივ გარემოზე.

გამოიკვეთა სამი ძირითადი მიდგომა:
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გერმანია 
 

სასტუმროთა საქმიანობისთვის სპეციალური 
ლიცენზია არ არის საჭირო. რეგულირება 
ეფუძნება ზოგად მოთხოვნებს (ჰიგიენა, 
უსაფრთხოება, კომერციული წესები). 
დამატებითი ლიცენზია საჭიროა 
კონკრეტული საქმიანობისთვის (მაგ., 
ალკოჰოლის გაყიდვა). 

Firma.de n.d. 
 

საბერძნეთი 
 

საქმიანობის დაწყება შესაძლებელია 
ელექტრონული შეტყობინების („notification of 
operation“) წარდგენის შემდეგ. 
 აუცილებელია შესაბამისობა სამშენებლო, 
სანიტარულ და უსაფრთხოების ნორმებთან. 
პროცესი მოიცავს ნებართვებს, ინსპექ-
ტირებას და დოკუმენტაციის წარდგენას. 

Government of Greece 
2025;  
Chambers and Partners 
2025 
 

თურქეთი 
 

სასტუმროებისთვის სავალდებულოა „ტუ-
რიზმის საქმიანობის სერტიფიკატის“ (Opera-
tion Certificate) მიღება, ასევე სავალდებულოა 
მდგრადი ტურიზმის სერტიფიკატი (Stage 1). 

Ministry of Culture and 
Tourism of Türkiye 
2023 
 

არაბთა 
გაერთიანებული 
საამიროები 
(დუბაი) 
 

სასტუმრო საქმიანობა შეუძლებელია 
ტურიზმის ლიცენზიისა და სავალდებულო 
კლასიფიკაციის გარეშე.  
რეგულაციას ახორციელებს Dubai Department 
of Economy and Tourism. მოქმედებს მკაცრი 
ინსპექცია, საჭიროა აგრეთვე დამატებითი 
ნებართვები (მაგ., ღონისძიებებისთვის). 

Dubai Department of 
Economy and Tourism 
2013; n.d 

ამერიკის 
შეერთებული 
შტატები 
 

რეგულაცია ხორციელდება შტატების 
შესაბამისი ორგანოების მიერ. ხშირად 
სავალდებულოა ლიცენზიის მიღება, 
შემდგომი ინსპექტირება და პერიოდული 
განახლება. მოთხოვნები მოიცავს 
ჯანმრთელობის, უსაფრთხოებისა და 
ოპერირების სტანდარტებს. 
 

Kansas Department of 
Agriculture 2025; n.d 
Missouri Department of 
Health 2025; n.d 
Vermont Department of 
Health 2025; n.d 
South Dakota Depart-
ment of Health 2025; n.d 

 
წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი 

 
წარმოდგენილი შედარებითი კრიტერიუმები ცხადყოფს, რომ 

სასტუმრო მომსახურების ლიცენზირების საერთაშორისო პრაქტიკა 
მრავალფეროვანია, დამოკიდებულია კონკრეტული ქვეყნის 
ინსტიტუციურ და სამართლებრივ გარემოზე. 
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სავალდებულო სახელმწიფო ლიცენზირება – დამახასიათებელია ისეთი 
ქვეყნებისთვის, როგორებიცაა: თურქეთი და არაბთა გაერთიანებული საამი-
როები, სადაც სასტუმრო საქმიანობა მკაცრად რეგულირდება და ოპერირება 
ლიცენზიის გარეშე შეუძლებელია; 

შერეული სისტემა – გამოიყენება იტალიაში, ესპანეთსა და საბერძნეთში, 
იქ საქმიანობა მოითხოვს სხვადასხვა ტიპის ნებართვასა და ავტორიზაციას, თუ-
მცა პროცესი დეცენტრალიზებულია (რეგიონულ ან მუნიციპალურ დონეზე); 

1.	 ლიბერალური მოდელი – დამახასიათებელია გერმანიისა და ნაწი-
ლობრივ საფრანგეთისთვის, სადაც სასტუმროთა საქმიანობა არ მოითხოვს 
სპეციალურ ლიცენზიას და რეგულირება ეფუძნება ზოგად სამართლებრივ 
და უსაფრთხოების მოთხოვნებს. 

საქართველოში ლიცენზირების სისტემა ლიბერალურია, რაც, ერთი 
მხრივ, ამარტივებს ბაზარზე შესვლას, თუმცა, მეორე მხრივ – ზრდის მომსა-
ხურების ხარისხის არაერთგვაროვნებისა და კონტროლის სირთულის რისკს.

აღნიშნული მრავალფეროვნება ცხადყოფს, რომ ლიცენზირების მექა-
ნიზმი წარმოადგენს ქვეყნის ეკონომიკური პოლიტიკისა და რეგულირების 
მოდელის მნიშვნელოვან კომპონენტს. ამასთან, აშკარაა, რომ მკაფიო და 
ინსტიტუციურად გამართული ლიცენზირების სისტემა ხელს უწყობს მომ-
სახურების ხარისხის კონტროლს. 

ამრიგად, სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის რეგულირების მექა-
ნიზმების – სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება – ანალიზი 
ცხადყოფს, რომ ისინი ერთმანეთთან სისტემურად არიან დაკავშირებული 
და ქმნიან მართვის ეფექტიან „სამკუთხედს“ (იხ. ცხრილი 14 – სტანდარტი-
ზაციის, სერტიფიცირების და ლიცენზირების ურთიერთკავშირის მექანიზმი 
და შედეგები საქართველოში).

ცხრილი 14. სტანდარტიზაციის, სერტიფიცირების და ლიცენზირების 
ურთიერთკავშირის მექანიზმი და შედეგები საქართველოში 
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რეგუ-
ლი-
რების 
მექა-
ნიზმი 

ძირითადი 
ფუნქცია  

სამართლებრივი 
სტატუსი 

პრაქტიკული 
განხორციელება 

გავლენა 
სექტორზე 

 

სტ
ან

დ
არ

ტ
იზ

აც
ია

 

მომსახურების 
ხარისხის, 
უსაფრთხოების 
და ტექნიკური 
მოთხოვნების 
განსაზღვრა 

ნებაყოფლობითი 
(ISO, GEOST 
სტანდარტები) 

ნაწილობრივ 
დანერგილი; 
ხშირად დამოკი-
დებულია მენეჯ-
მენტის გადაწყვე-
ტილებაზე 

იწვევს 
მომსახურების 
ხარისხის 
არათანაბრობას და 
სტანდარტების 
არაერთგვაროვან 
გამოყენებას 
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ნებაყოფლობითი 
 

ხორციელდება 
აკრედიტებული 
კერძო 
ორგანოების 
მიერ 

ზრდის 
მომხმარებელთა 
ნდობას, თუმცა 
შეზღუდული 
გავრცელების 
გამო, ვერ 
უზრუნველყოფს 
მომსახურების 
ხარისხის ერთიანი 
სტანდარტის 
ჩამოყალიბებას 

ლ
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ა 

საქმიანობის 
ოფიციალური 
ნებართვა 

არ არის 
სავალდებულო არ გამოიყენება 

არ იძლევა 
რეგულირებისა და 
კონტროლის 
საშუალებას. ვერ 
უზრუნველყოფს 
მომსახურების 
ხარისხს 

 
წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი 

 
ისინი უნდა განიხილებოდეს, როგორც ურთიერთდაკავშირებული, 

ურთიერთშემავსებელი მექანიზმები. სწორედ მათი ინტეგრირებული 
გამოყენება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
ეფექტიანი რეგულირების საფუძველს. 

 
 

5.6. ძირითადი დასკვნები  
 

ამრიგად, ჩატარებული კვლევა ცხადყოფს, რომ სასტუმრო 
მომსახურების ინდუსტრიის რეგულირების ძირითადი მექანიზმები - 
სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება - ერთმანეთთან 
მჭიდროდ დაკავშირებული და ურთიერთშემავსებელი ელემენტებია. 
თითოეული მათგანი განსხვავებულ ფუნქციას ასრულებს, თუმცა მათი 
ერთობლივი მოქმედება ქმნის მომსახურების ხარისხის, უსაფრთხოების, 
მომხმარებელთა უფლებების დაცვისა და ბაზრის ეფექტიანი 
ფუნქციონირების ინსტიტუციურ საფუძველს. სწორედ მათი 
ინტეგრირებული გამოყენება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიის ეფექტიანი რეგულირების საფუძველს. 
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წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

ისინი უნდა განიხილებოდეს, როგორც ურთიერთდაკავშირებული, 
ურთიერთშემავსებელი მექანიზმები. სწორედ მათი ინტეგრირებული გა-
მოყენება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის ეფექტიანი 
რეგულირების საფუძველს.

5.6. ძირითადი დასკვნები 

ამრიგად, ჩატარებული კვლევა ცხადყოფს, რომ სასტუმრო მომსახუ-
რების ინდუსტრიის რეგულირების ძირითადი მექანიზმები – სტანდარტი-
ზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება – ერთმანეთთან მჭიდროდ დაკა-
ვშირებული და ურთიერთშემავსებელი ელემენტებია. თითოეული მათგანი 
განსხვავებულ ფუნქციას ასრულებს, თუმცა მათი ერთობლივი მოქმედება 
ქმნის მომსახურების ხარისხის, უსაფრთხოების, მომხმარებელთა უფლე-
ბების დაცვისა და ბაზრის ეფექტიანი ფუნქციონირების ინსტიტუციურ 
საფუძველს. სწორედ მათი ინტეგრირებული გამოყენება წარმოადგენს სა-
სტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის ეფექტიანი რეგულირების საფუძველს.

 აღნიშნული მექანიზმების ეფექტიანი გამოყენება მნიშვნელოვან გა-
ვლენას ახდენს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მდგრად განვი-
თარებაზე, მათ შორის, სასტუმრო მომსახურების სფეროში მომსახურების 
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არ არის 
სავალდებულო არ გამოიყენება 

არ იძლევა 
რეგულირებისა და 
კონტროლის 
საშუალებას. ვერ 
უზრუნველყოფს 
მომსახურების 
ხარისხს 

 
წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი 

 
ისინი უნდა განიხილებოდეს, როგორც ურთიერთდაკავშირებული, 

ურთიერთშემავსებელი მექანიზმები. სწორედ მათი ინტეგრირებული 
გამოყენება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის 
ეფექტიანი რეგულირების საფუძველს. 

 
 

5.6. ძირითადი დასკვნები  
 

ამრიგად, ჩატარებული კვლევა ცხადყოფს, რომ სასტუმრო 
მომსახურების ინდუსტრიის რეგულირების ძირითადი მექანიზმები - 
სტანდარტიზაცია, სერტიფიცირება და ლიცენზირება - ერთმანეთთან 
მჭიდროდ დაკავშირებული და ურთიერთშემავსებელი ელემენტებია. 
თითოეული მათგანი განსხვავებულ ფუნქციას ასრულებს, თუმცა მათი 
ერთობლივი მოქმედება ქმნის მომსახურების ხარისხის, უსაფრთხოების, 
მომხმარებელთა უფლებების დაცვისა და ბაზრის ეფექტიანი 
ფუნქციონირების ინსტიტუციურ საფუძველს. სწორედ მათი 
ინტეგრირებული გამოყენება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიის ეფექტიანი რეგულირების საფუძველს. 
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ხარისხის, უსაფრთხოებისა და კონკურენტუნარიანობის ზრდაზე, რაც 
ხელს უწყობს საქართველოს ტურისტული პოტენციალის რეალიზაციასა 
და საერთაშორისო კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას.

	სტანდარტიზაციის მიმართულებით:
•	  სასტუმრო მომსახურების ხარისხსა და ტექნოლოგიების განვი-

თარებას მნიშვნელოვანწილად განსაზღვრავს რეგულირების ეფექტიანი 
სისტემა, განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება ISO სტანდარტებს. მათი 
დანერგვა ხელს უწყობს სასტუმრო მომსახურების ხარისხის ამაღლებას, 
ოპერაციული ეფექტიანობის ზრდასა და სფეროს სანდოობის გაძლიერე-
ბას;

•	 საქართველოს კანონმდებლობით (საქართველოს კანონი ტურიზ-
მის შესახებ 2023) სასტუმრო მომსახურების სფეროსთვის სავალდებულო 
ეროვნული სტანდარტი არ არის დანერგილი. აღნიშნული კანონი წარმო-
ადგენს ტურიზმისა და მასპინძლობის სფეროს ძირითად სამართლებრივ 
ჩარჩოს, არეგულირებს ინსტიტუციურ მოწყობას და განსაზღვრავს შესა-
ბამისი ორგანოების, მათ შორის საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ად-
მინისტრაციის, უფლებამოსილებებს, თუმცა არ შეიცავს სასტუმროების 
კლასიფიკაციის სავალდებულო წესებს;

•	 საქართველოში სახელმწიფო (ეროვნულ) სტანდარტებზე პასუხის-
მგებელ ორგანოს წარმოადგენს საქართველოს სტანდარტებისა და მეტ-
როლოგიის ეროვნული სააგენტო (GEOSTM), რომელიც წარმართავს სტა-
ნდარტიზაციის პროცესს ეკონომიკური სუბიექტების ნებაყოფლობითი 
მონაწილეობის პრინციპის საფუძველზე;

•	 ოფიციალური სამართლებრივი და ინსტიტუციური დოკუმენტების 
მიხედვით, ამჟამად, საქართველოში მოქმედებს სასტუმროთა კლასიფი-
კაციის რამდენიმე პარალელური ნებაყოფლობითი მექანიზმი, რომლებიც 
ეფუძნება როგორც ეროვნულ, ისე – საერთაშორისო მიდგომებს. მათ შო-
რის, ძირითადი მიმართულებებია:

1). სახელმწიფო სტანდარტი – ISO 22483:2020/GEOST ISO 22483:2024;
2) საერთაშორისო სტანდარტი – Hotelstars Union, (HSU);
3). დარგობრივი სტანდარტი – HOREKA Georgia, (Hotel Star Georgia) 
•	 ამდენად, საქართველოში სასტუმრო მომსახურების ხარისხი და 

სტანდარტები მნიშვნელოვანწილად დამოკიდებულია კერძო სექტორის – 
მფლობელებისა და მენეჯმენტის სუბიექტურ მიდგომებზე. საქართველოში 
არ არის მიღებული საერთაშორისო დონეზე აღიარებული სასტუმროთა 
კლასიფიკაციის რეიტინგის სისტემა, რაც, ერთი მხრივ, ამცირებს ბაზარზე 
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შესვლის ბარიერებს, თუმცა, მეორე მხრივ – ქმნის ხარისხის სტანდარტის 
უზრუნველყოფასთან დაკავშირებულ გამოწვევებს;

•	 ამასთან, საერთაშორისო სასტუმრო ქსელებში მოქმედებს შიდა 
კორპორაციული სტანდარტები, რომლებიც ეფუძნება როგორც ISO სტანდა-
რტებს, ისე ბრენდის მართვის შიდა გაიდლაინებსა და ოპერაციულ მოთხო-
ვნებს;

•	 კორპორაციული სტანდარტი არ არის მხოლოდ ტექნიკური ან ოპე-
რაციული მოთხოვნები, იგი ეფუძნება ერთიან ღირებულებებსა და მართვის 
ფილოსოფიას, რაც განსაზღვრავს მომსახურების უნიკალურობას ბრენდის 
იდენტობას, უზრუნველყოფს მომსახურების ხარისხის სტაბილურობასა და 
პროგნოზირებადობას; 

•	 შედარებითი ანალიზი ცხადყოფს, რომ საზღვარგარეთის ქვეყნებში 
სასტუმრო მომსახურების სტანდარტიზაციის მოდელები მნიშვნელოვნად 
განსხვავდება რეგულირების სიმკაცრისა და ინსტიტუციური მექანიზმების 
მიხედვით. 

1) იმ ქვეყნებში, სადაც მოქმედებს სავალდებულო სახელმწიფო რეგუ-
ლაციები (თურქეთი, არაბეთის გაერთიანებული საამიროები, საფრანგეთი), 
უზრუნველყოფილია მომსახურების ხარისხის უფრო მაღალი და ერთგვა-
როვანი დონე, რაც მიიღწევა მკაცრი კონტროლის, რეგულარული ინსპექცი-
ებისა და სანქციების მეშვეობით. აღნიშნული მოდელები გამოირჩევა ISO 
22483:2020 სტანდარტთან მაღალი შესაბამისობით და ქმნის მომხმარებელთა 
ნდობის მაღალ ხარისხს;

2) მეორე მხრივ, ნებაყოფლობითი ან რეგულირების შერეული სისტე-
მები (გერმანია, აშშ, საქართველო) ხასიათდება უფრო მოქნილი მიდგომე-
ბით, თუმცა, იმავდროულად, იწვევს მომსახურების ხარისხის არაერთგვა-
როვნებას და ართულებს ვიზიტორთა მიერ ინფორმირებული არჩევანის 
გაკეთებას;

3) საქართველოში რეგულირების სისტემა ლიბერალურია, რაც, ერთი 
მხრივ, ზრდის ბიზნესის მოქნილობას, თუმცა, მეორე მხრივ – არ უზრუნ-
ველყოფს მომსახურების სტანდარტების ერთგვაროვანებას. შედეგად, ბა-
ზარზე ფიქსირდება ხარისხის მნიშვნელოვანი ვოლატილურობა (ცვალება-
დობა), რაც ართულებს მომხმარებლის არჩევანს და ამცირებს საერთაშო-
რისო კონკურენტუნარიანობას.

	სერტიფიცირების მიმართულებით:
•	 სერტიფიცირება უზრუნველყოფს სასტუმრო მომსახურების დონის 

ობიექტურ შეფასებას და მომხმარებელთა უსაფრთხოების გარანტიას. იგი 
ავალდებულებს კომპანიებს, დაიცვან შესაბამისი სტანდარტები (მომსახუ-
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რების დონე, უსაფრთხოება, ხარისხი და მომხმარებელთან ურთიერთობის 
მართვის პრინციპები და სხვა);

•	 ევროპის მრავალ ქვეყანაში სერტიფიცირება რეგულირდება სახე-
ლმწიფო ან კანონით განსაზღვრული წესიებით და ხარისხის კონტროლის 
ინსტიტუციურად გამართული მექანიზმებით;

1.	 საქართველოში აღნიშნული პროცესი რეგულირდება კანონით 
„ტურიზმის შესახებ“ (2023), თუმცა იგი დეტალურად არ განსაზღვრავს სა-
სტუმრო მომსახურების სერტიფიცირების კონკრეტულ მექანიზმებსა და 
პროცედურებს. სახელმწიფო უწყებების როლი ამ შემთხვევაში შემოიფა-
რგლება აკრედიტაციის, ზედამხედველობისა და კონტროლის ფუნქციებით 
და უშუალოდ სერტიფიკატს არ გასცემს;

2.	 შედეგად, საქართველოში სერტიფიცირებას, რომელიც ნებაყო-
ფლობითია, ძირითადად ახორციელებს სერტიფიკაციის აკრედიტებული 
კერძო ორგანოები, საერთაშორისო სტანდარტებზე (ISO-სთან დაკავშირე-
ბული სქემები, EFQM მოდელიდა სხვა) დაყრდნობით. 

 აღნიშნული გარემოება ქმნის სისტემურ პრობლემებს, კერძოდ:
1.	 სამართლებრივი რეგულირების არასრულყოფილებას – კანონ-

მდებლობაში გამოყენებულია შესაბამისი ტერმინოლოგია, თუმცა არ არის 
განსაზღვრული სერტიფიცირების განხორციელების კონკრეტული მექანი-
ზმები;

2.	 ერთიანი სტანდარტის არარსებობას – გამოიყენება განსხვავე-
ბული სერტიფიცირების სისტემები (ISO, EFQM და სხვ.), რაც იწვევს ხა-
რისხის არაერთგვაროვნებას; 

3.	 კონკურენტუნარიანობის რისკს – საერთაშორისო ბაზარზე სა-
ნდოობისა და აღიარების უზრუნველსაყოფად აუცილებელია ერთიანი და 
გამჭვირვალე სისტემა; 

•	 საქართველოში ძირითადად გამოიყენება „Hotelstars Union“ და ISO 
სტანდარტები, თუმცა ნაკლებადაა გავრცელებული ისეთი სერტიფიკა-
ტები, როგორებიცაა:

1. „Green Key“ – ეკო-სერტიფიკატი გარემოსდაცვითი პასუხისმგებლო-
ბისთვის. იგი ადასტურებს, რომ ობიექტი აკმაყოფილებს „მწვანე სტანდა-
რტების“ მოთხოვნებს და ხელს უწყობს მდგრადი ტურიზმის განვითარებას;

2. „LEED“ – სერტიფიკატი შენობების ენერგოეფექტიანობისა და ეკო-
ლოგიურობის უზრუნველყოფისთვის. ფართოდ გამოიყენება სასტუმროე-
ბის მშენებლობისა და ოპერირების შეფასების მიზნით; 

3. Travelife – მდგრადი ტურიზმის სერტიფიცირების სისტემა სასტუმ-
როებისა და სტუმართა ბინადრობის ობიექტებისთვის.
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 აღნიშნული სერტიფიკატები მნიშვნელოვან კონკურენტულ უპირა-
ტესობას ანიჭებენ მათ მფლობელ კომპანიებს საერთაშორისო ტურისტულ 
ბაზარზე;

•	 .საქართველოს სასტუმრო მომსახურების ბაზრის სწრაფი ზრდის 
პირობებში (PMC კვლევითი ცენტრი, 2024; Baliashvili 2026; Baliashvili and 
Katsitadze 2026), რეგიონებს შორის ინფრასტრუქტურული უთანასწორობა 
კვლავ მნიშვნელოვან გამოწვევად რჩება, რაც განსაკუთრებით აქტუა-
ლურს ხდის სტანდარტიზაციისა და სერტიფიცირების ეფექტიანი სისტე-
მის დანერგვას.

	ლიცენზირების მიმართულებით:
•	 ლიცენზირება წარმოადგენს სასტუმრო მომსახურების ბაზრის რე-

გულირების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან ინსტრუმენტს, რომელიც უზრუნვე-
ლყოფს საქმიანობის სამართლებრივ ჩარჩოს, მომსახურების მინიმალური 
სტანდარტების დაცვასა და ეფექტიან კონტროლს. საქართველოს კანონ-
მდებლობის მიხედვით, ლიცენზია არის ადმინისტრაციული ორგანოს მიერ 
გაცემული ნებართვა, რომელიც პირისთვის განსაზღვრული საქმიანობის 
განხორციელების უფლებას ანიჭებს კანონით დადგენილი პირობების დაკ-
მაყოფილების საფუძველზე;

•	 თუმცა, მოქმედი კანონმდებლობა – არც კანონი „ტურიზმის შესა-
ხებ“ (2023) და არც კანონი „ლიცენზიებისა და ნებართვების შესახებ“ (2005) 
– არ ითვალისწინებს სასტუმრო მომსახურების ლიცენზირების ან საქმია-
ნობის ნებართვის სავალდებულო მოთხოვნებს;

•	 შედეგად, საქართველოში ტურისტთა განთავსების ობიექტები არ 
ექვემდებარებიან სპეციალურ ლიცენზირებას. რეგულირება ძირითადად 
შემოიფარგლება ზოგადი მოთხოვნებით, კერძოდ – იურიდიული და სა-
გადასახადო რეგისტრაციით, სანიტარიულ-ჰიგიენური, ხანძარსაწინააღ-
მდეგო და შრომის უსაფრთხოების ნორმების დაცვით;

•	 საერთაშორისო გამოცდილება ცხადყოფს, რომ სასტუმრო საქ-
მიანობის რეგულირება სხვადასხვა ქვეყანაში განსხვავებული მოდელით 
ხორციელდება, თუმცა უმეტეს შემთხვევაში ლიცენზირება წარმოადგენს 
სავალდებულო ან ნაწილობრივ სავალდებულოა მექანიზმს. ამ მხრივ გამო-
იკვეთა სამი ძირითადი მიდგომა:

1.	 სავალდებულო სახელმწიფო ლიცენზირება – დამახასიათებელია 
თურქეთისა და არაბთა გაერთიანებული საამიროებისთვის, სადაც სასტუმ-
როთა საქმიანობა მკაცრად რეგულირდებადა ოპერირება ლიცენზიის გა-
რეშე შეუძლებელია; 
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2.	  შერეული სისტემა – გამოიყენება იტალიაში, ესპანეთსა და საბერ-
ძნეთში, სადაც მოქმედებს მრავალდონიანი ავტორიზაციისა და ნებართვე-
ბის სისტემა; 

3.	 ლიბერალური მოდელი – დამახასიათებელია გერმანიისა და ნაწი-
ლობრივ საფრანგეთისთვის, სადაც რეგულირება ეფუძნება ზოგად სამა-
რთლებრივ მოთხოვნებს. 

•	 ამერიკის შეერთებულ შტატებში სასტუმრო მომსახურების რე-
გულირება ხასიათდება დეცენტრალიზებული მიდგომით, ლიცენზირების 
მოთხოვნები განისაზღვრება შტატების დონეზე და განსხვავდება ადგილო-
ბრივი კანონმდებლობით;

•	  საქართველოში ლიცენზირების სისტემა ლიბერალურია, რაც, 
ერთი მხრივ, ამარტივებს ბაზარზე შესვლას, თუმცა, მეორე მხრივ – ზრდის 
მომსახურების ხარისხის არაერთგვაროვნებისა და კონტროლის სირთუ-
ლის რისკს.

5.7. რეკომენდაციები

	სტანდარტიზაციასთან დაკავშირებული რეკომენდაციები:
საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის საერთაშო-

რისო კონკურენტუნარიანობისა და მომსახურების ხარისხის ამაღლების 
მიზნით მიზანშეწონილია შემდეგი ღონისძიებების განხორციელება:

1. საქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სამი-
ნისტროს, საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და 
შესაბამისი მარეგულირებელი უწყებების მიერ – სავალდებულო სისტე-
მის შემოღება, რომელიც უზრუნველყოფს სტუმართა დაცვისა და მომსა-
ხურების ხარისხის ერთიან სტანდარტს; 

2. საქართველოს სტანდარტებისა და მეტროლოგიის ეროვნული 
სააგენტოს (GEOSTM), ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და პრო-
ფესიული ასოციაციების მონაწილეობით არსებული კრიტერიუმების ჰა-
რმონიზაცია და ეფექტიანი დანერგვა პრაქტიკაში, რაც გაზრდის კლასიფი-
კაციის პროცესის გამჭვირვალობასა და სანდოობას; 

3. სახელმწიფო უწყებებისა და საერთაშორისო პროფესიული ორ-
განიზაციების თანამშრომლობით საერთაშორისო აღიარებულ სისტემებ-
თან (მაგ., Hotelstars Union, ISO 22483) შესაბამისობის გაძლიერება, რაც ხელს 
შეუწყობს საქართველოს სასტუმროების პოზიციონირებას საერთაშორისო 
ტურისტულ ბაზარზე; 

4. სახელმწიფო და კერძო სექტორის პარტნიორობის ფარგლებში 
მომსახურების ხარისხის კონტროლისა და თვითრეგულირების ეფექტიანი 
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მოდელის შემუშავება, რომელიც დააბალანსებს სავალდებულო და ნებაყო-
ფლობით სტანდარტებს, რათა უზრუნველყოფილი იყოს როგორც ხარისხის 
ერთგვაროვნება, ისე სფეროს მოქნილი განვითარება.

 მოკლევადიანი პრაქტიკული ნაბიჯები: 
1. ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და ადგილობრივი თვი-

თმმართველობების მონაწილეობით პილოტური პროექტის განხორციე-
ლება ერთ-ერთ ტურისტულ რეგიონში, სადაც სავალდებულო კატეგორი-
ზაციის მოდელი გამოცდილი და ადაპტირებული იქნება;

2. პროფესიული ასოციაციების, უნივერსიტეტებისა და ტრენი-
ნგ-ცენტრების ჩართულობით სასწავლო პროგრამებისა და საინფორმა-
ციო კამპანიების ორგანიზება სასტუმროთა მფლობელებისა და მომსახუ-
რების სფეროს წარმომადგენლებისთვის, რაც გაზრდის ინფორმირებულო-
ბას სტანდარტების როლისა და მნიშვნელობის შესახებ;

3. ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და ციფრული პლატფო-
რმების ოპერატორების თანამშრომლობით Booking.com-ისა და TripAdvisor-
ის შეფასებების ინტეგრირება ეროვნულ მონიტორინგის სისტემასთან, რაც 
გააძლიერებს მომხმარებელთა უკუკავშირის როლს;

4. საქართველოს ფინანსთა სამინისტროსა და ეკონომიკური პო-
ლიტიკის განმახორციელებელი უწყებების მიერ ფინანსური და საგადა-
სახადო სტიმულების შემოღება იმ სასტუმროებისთვის, რომლებიც ნება-
ყოფლობით დანერგავენ საერთაშორისო სტანდარტებს.

აღნიშნული რეკომენდაციების განხორციელება ხელს შეუწყობს საქა-
რთველოში სასტუმრო მომსახურების ხარისხის სისტემურ ამაღლებას, ქვე-
ყნის კონკურენტუნარიანობის გაძლიერებას საერთაშორისო ტურისტულ 
ბაზარზე.

	სერტიფიცირებასთან დაკავშირებული რეკომენდაციები:
1.	 საქართველოს პარლამენტისა და საქართველოს ეკონომიკისა 

და მდგრადი განვითარების სამინისტროსთვის – „ტურიზმის შესახებ“ 
ცვლილებების შეტანა სერტიფიცირების პროცედურების, წესებისა და 
უფლებამოსილი ორგანოების ფუნქციების მკაფიო განსაზღვრის მიზნით; 

2.	 საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის, საქა-
რთველოს სტანდარტებისა და მეტროლოგიის ეროვნული სააგენტოს 
(GEOSTM) და შესაბამისი პროფესიული ასოციაციებისათვის – სერტიფი-
ცირების ერთიანი ჩარჩოს ჩამოყალიბება „Hotelstars Union“-ის მსგავსი ჰა-
რმონიზებული სისტემის საფუძველზე, რომელიც უზრუნველყოფს მომსა-
ხურების ხარისხის სტანდარტიზაციას; 



300

3.	 საქართველოს ეკონომიკისა და მდგრადი განვითარების სამი-
ნისტროს, ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და სერტიფიცირე-
ბის ორგანოებისთვის – სახელმწიფოსა და კერძო სექტორის ფუნქციების 
მკაფიო დიფერენცირება:

ა) სახელმწიფო: რეგულირება და მონიტორინგი; 
ბ). კერძო სექტორი: სერტიფიცირება და ხარისხის შეფასება. 
4. ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის, ადგილობრივი თვითმ-

მართველობებისა და სასტუმრო ინდუსტრიის წარმომადგენლებისათ-
ვის – სასტუმროების წახალისება საერთაშორისო ეკოლოგიური და მდგრა-
დობის სერტიფიკატების (Green Key, LEED, Travelife) დანერგვის მიმართულე-
ბით; 

5. საქართველოს რეგიონული განვითარებისა და ინფრასტრუქტუ-
რის სამინისტროს, ადგილობრივი თვითმმართველობებისა და ტურიზ-
მის ეროვნული ადმინისტრაციისათვის _ სერტიფიცირების პოლიტიკის 
ადაპტაცია ტურისტთა განთავსების ობიექტების რეგიონული უთანასწო-
რობის შემცირებისა და რეგიონული ტურისტული ინფრასტრუქტურის თა-
ნაბარი განვითარების მიზნით. 

	ლიცენზირებასთან დაკავშირებული რეკომენდაციები:
1. საქართველოს პარლამენტისა და ეკონომიკისა და მდგრადი გა-

ნვითარების სამინისტროსათვის – სასტუმრო მომსახურების სფეროში 
ლიცენზირების სამართლებრივი საფუძვლების ეტაპობრივი დახვეწა და 
შესაბამისი რეგულირების მექანიზმების განსაზღვრა; 

2. საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და შე-
საბამისი პროფესიული ასოციაციებისათვის – საერთაშორისო გამოცდი-
ლების გათვალისწინებით სასტუმრო მომსახურების ხარისხის შეფასებისა 
და მონიტორინგის ერთიანი მიდგომების ჩამოყალიბება; 

3. ადგილობრივი თვითმმართველობებისა და მარეგულირებელი 
ინსტიტუტებისათვის – ინსპექტირებისა და მონიტორინგის მექანიზმების 
ინსტიტუციური გაძლიერება; 

4. საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციისა და სა-
სტუმრო ინდუსტრიის წარმომადგენლებისათვის – საერთაშორისო სტა-
ნდარტებისა და სპეციალიზებული სერტიფიცირების/ავტორიზაციის მე-
ქანიზმების (მაგ., Green Key, Sustainable Tourism Certificate, Tourism Operation 
Certificate და სხვ.) ეტაპობრივი ინტეგრაცია, რაც ხელს შეუწყობს მომსახუ-
რების ხარისხის, მდგრადობისა და საერთაშორისო კონკურენტუნარიანო-
ბის ზრდას.
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ზემოაღნიშნული ღონისძიებების განხორციელება (სტანდარტიზაცია, 
სერტიფიცირება, ლიცენზირება) მნიშვნელოვნად გაზრდის საქართველოს 
ტურისტულ კონკურენტუნარიანობას და ხელს შეუწყობს საქართველოს 
სასტუმრო ინდუსტრიის მდგრად განვითარებას. 

საქართველოში ტურიზმის განვითარებისთვის მხოლოდ ინფრასტ-
რუქტურის გაუმჯობესება არ არის საკმარისი. ინდუსტრიის ეფექტიანი 
ფუნქციონირებისთვის აუცილებელია კომპლექსური მიდგომა, რაც გუ-
ლისხმობს თანამედროვე სამართლებრივი ჩარჩოს ჩამოყალიბებას, სტა-
ტისტიკის სისტემის განვითარებასა და საერთაშორისო სტანდარტებთან 
ჰარმონიზაციას. 
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VI თავი. პერსონალიზაცია და ხელოვნურ ინტელექტზე 
დაფუძნებული თანამედროვე მიდგომები ტურიზმისა და 

მასპინძლობის ინდუსტრიაში

6.1. პერსონალიზაციის თეორიული საფუძვლები და 
მომხმარებლის ქცევა

თანამედროვე პირობებში ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
განვითარება სულ უფრო მეტად უკავშირდება ციფრულ ტექნოლოგიებს, 
მონაცემთა ანალიტიკასა და მომხმარებელზე ორიენტირებულ მართვას. 
იმავდროულად, მომხმარებელთა ქცევა, მოლოდინები და ინდივიდუალური 
პრეფერენციები კონკურენტუნარიანობის ფორმირების ერთ-ერთ მნიშ-
ვნელოვან განმსაზღვრელ ფაქტორად ჩამოყალიბდა, ხოლო პერსონალი-
ზებული მომსახურება ინდუსტრიაში ერთ-ერთ ყველაზე მოთხოვნად და 
ეფექტიან მიმართულებად მიიჩნევა.

ვიზიტორთა ქცევის თანამედროვე კვლევებში განსაკუთრებული ყუ-
რადღება ეთმობა მომხმარებლის გამოცდილების (Customer Experience) 
კონცეფციას, რომელიც ორგანიზაციასა და მომხმარებელს შორის ურთი-
ერთქმედების ყველა ეტაპს მოიცავს. ლიმონისა და ვერჰოფის (Lemon and 
Verhoef 2016) მიხედვით, მომხმარებლის გამოცდილება მრავალგანზომი-
ლებიანი ფენომენია, რომელიც ყალიბდება როგორც უშუალო, ისე არაპირ-
დაპირი კონტაქტების, მომსახურების პროცესების, კომუნიკაციისა და გა-
რემო ფაქტორების ერთობლივი ზემოქმედების შედეგად. ავტორები აღნიშ-
ნავენ, რომ ვიზიტორის გამოცდილების ეფექტიანი მართვა მნიშვნელოვან 
გავლენას ახდენს კმაყოფილებაზე, ლოიალობასა და განმეორებითი მოხმა-
რების ქცევაზე. შესაბამისად, თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში პერსონალიზებული მომსახურება სულ უფრო მეტად განიხი-
ლება არა როგორც ცალკეული მარკეტინგული ინსტრუმენტი, არამედ რო-
გორც მომხმარებლის გამოცდილების მართვის სისტემური მიდგომა, რომე-
ლიც ორგანიზაციის კონკურენტუნარიანობის განმტკიცებას უწყობს ხელს. 

ამ მიდგომის დამადასტურებელია ის გარემოებაც, რომ სასტუმრო 
მომსახურების სფეროში საერთაშორისო ბრენდირებული სასტუმროების 
წარმომადგენლები მომხმარებლებს ხშირად „სტუმრებად“ მოიხსენიებენ, 
რაც მათდამი განსაკუთრებული ყურადღებისა და პატივისცემის გამოხა-
ტულებად განიხილება. როგორც College of Tourism and Hotel Management 
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აღნიშნავს, „მომხმარებელი არის ის, ვინც ყიდულობს პროდუქტს ან მომ-
სახურებას, თუმცა სტუმარი გაცილებით ფართო ცნებაა და მომხმარებელ-
თან ურთიერთობის უფრო ღრმა და პერსონალიზებულ ხასიათს ასახავს“ 
(College of Tourism and Hotel Management n.d.). აღნიშნული მიდგომა კიდევ 
ერთხელ უსვამს ხაზს იმას, რომ თანამედროვე მასპინძლობის ინდუსტრი-
აში წარმატების საფუძველს წარმოადგენს არა მხოლოდ მომსახურების 
მიწოდება, არამედ სტუმრის ინდივიდუალური საჭიროებების, მოლოდინე-
ბისა და გამოცდილების ეფექტიანი მართვა.

(ქუთათელაძე 2024) კვლევამ, რომელიც თბილისის 15 საერთაშორისო 
და ადგილობრივ ბრენდირებულ სასტუმროში ჩატარდა და 12 932 რესპო-
ნდენტს მოიცავდა, დაადასტურა, რომ სტუმართა კმაყოფილება აღარ 
განისაზღვრება მხოლოდ მატერიალურ-ტექნიკური რესურსებით (როგო-
რებიცაა მდებარეობა, ინფრასტრუქტურა, ინტერიერი, ექსტერიერი და 
თანამედროვე ტექნოლოგიური აღჭურვილობა) და სტანდარტიზებული 
მომსახურებით. არანაკლებ მნიშვნელოვანი როლი ენიჭება მომსახურების 
ადამიანურ და ურთიერთობით კომპონენტებს, მათ შორის: სტუმრისადმი 
ინდივიდუალურ მიდგომას, პერსონალის მეგობრულ და პატივისცემაზე 
დაფუძნებულ დამოკიდებულებას, ეფექტიან კომუნიკაციას, ყურადღე-
ბას დეტალების მიმართ, აგრეთვე პრობლემურ სიტუაციებზე დროულ და 
ემპათიურ რეაგირებას. აღნიშნული კომპონენტების ერთობლიობა განაპი-
რობებს სტუმრის დადებითი გამოცდილების ფორმირებას, კმაყოფილების 
ზრდასა და ლოიალობის ჩამოყალიბებას.

წინამდებარე შედეგები თანხვდება სასტუმრო მომსახურების ხარისხის 
ჰოლისტიკური მართვის თანამედროვე მიდგომებს, რომლებიც დეტალუ-
რად იქნა განხილული ნაშრომის 4.6 პარაგრაფში. ჩატარებულმა ანალიზმა 
აჩვენა, რომ მომსახურების ხარისხის ჰოლისტიკური აღქმა ეფუძნება არა 
მხოლოდ მომსახურების ფუნქციურ და ტექნიკურ მახასიათებლებს, არამედ 
უსაფრთხოების, კომფორტის, ავთენტიკურობისა და ადგილობრივი კულ-
ტურული თავისებურებების აღქმას. ამ პროცესში განსაკუთრებულ როლს 
ასრულებს პერსონალის დამოკიდებულება, სტუმართმოყვარეობის კულ-
ტურა და მომხმარებელთან ემოციური კავშირის ფორმირების უნარი, რაც 
მომსახურების მიღების პროცესს უფრო ღირებულ, დასამახსოვრებელ და 
პერსონალიზებულ გამოცდილებად გარდაქმნის.

აღნიშნულის გათვალისწინებით, ლოგიკურია, რომ ნაშრომის 4.6 პა-
რაგრაფში ავტორებისეულ წარმოდგენილ „სასტუმრო მომსახურების ხა-
რისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდაში“ უმაღლესი, მეოთხე დონე 
სწორედ ჰოლისტიკური გამოცდილების (Holistic Experience) კომპონენტს 
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დაეთმო. იგი ასახავს ხარისხის მართვის სისტემის საბოლოო მიზანს და 
სტუმრის მიერ მიღებული მთლიანი გამოცდილების ინტეგრირებულ შე-
დეგს. ამ მიდგომის მიხედვით, ჰოლისტიკური აღქმა წარმოადგენს ჯამურ 
ეფექტს, როდესაც ვიზიტორი სასტუმროს აფასებს არა ცალკეული მომსა-
ხურების ელემენტების, არამედ მიღებული გამოცდილების მთლიანობის 
საფუძველზე. ეს არის ეტაპი, სადაც ფუნქციური, სენსორული და ემოცი-
ური კომპონენტები ერთიან სისტემად ინტეგრირდება და ვიზიტორის აღ-
ქმაში ერთიან შთაბეჭდილებად გარდაიქმნება. შესაბამისად, პირამიდის 
ზედა დონეზე აქცენტი თანდათან გადადის სტანდარტიზებული მომსახუ-
რების მართვიდან ინდივიდუალური და ღირებულებაზე ორიენტირებული 
გამოცდილების შექმნაზე.

ამდენად, მომსახურების ხარისხის ჰოლისტიკური აღქმა და მომხ-
მარებლის გამოცდილების მართვა თანამედროვე პერსონალიზაციის 
კონცეფციის მნიშვნელოვან თეორიულ საფუძველს წარმოადგენს, 
რაც კიდევ ერთხელ ადასტურებს სტუმრის აღქმების, ემოციებისა და 
ინდივიდუალური გამოცდილების მზარდ მნიშვნელობას ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში.

აღნიშნული ტენდენცია განპირობებულია იმით, რომ თანამედროვე 
მომხმარებლები და ტურისტები არჩევანს სულ უფრო მეტად საკუთარი 
საჭიროებების, ინტერესებისა და ინდივიდუალური გამოცდილების სა-
ფუძველზე აკეთებენ და ნაკლებად კმაყოფილდებიან სტანდარტიზებული 
შეთავაზებებით. შესაბამისად, ორგანიზაციებისთვის განსაკუთრებულ 
მნიშვნელობას იძენს ვიზიტორთა ქცევის, მოლოდინებისა და პრეფერენ-
ციების სიღრმისეული შესწავლა. მომხმარებელზე ორიენტირებული მენე-
ჯმენტის კონცეფციაც ხაზს უსვამს, რომ კომპანიებმა უნდა განავითარონ 
მომხმარებელთა მონაცემებზე დაფუძნებული ურთიერთობის მართვის 
სისტემები, რომლებიც მათთან გრძელვადიანი და ღირებულებაზე და-
ფუძნებული ურთიერთობების ჩამოყალიბებას შეუწყობს ხელს (Kumar and 
Reinartz 2012).

მარკეტინგის სპეციალისტ ბრაიან თრეისის შეფასებით, მომხმარებ-
ლები დინამიკური და ცვალებადი სუბიექტები არიან, რაც მათი ქცევის, მო-
ლოდინებისა და კმაყოფილების მუდმივი შესწავლის აუცილებლობას კიდევ 
ერთხელ უსვამს ხაზს (Tracy 2014). 

ამასთან, მომხმარებელთა ქცევის კვლევა დღეს აღარ შემოიფარგ-
ლება მხოლოდ ფსიქოლოგიური ასპექტებით და აქტიურად უკავშირდება 
ისეთ დისციპლინებს, როგორებიცაა: სოციოლოგია, სემიოტიკა, ქცევითი 
ეკონომიკა და სხვა ინტერდისციპლინური მიმართულებები. საკითხისადმი 
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კომპლექსურმა მიდგომამ მნიშვნელოვნად გააფართოვა მომხმარებელთა 
ქცევის კვლევის მეთოდოლოგიური ჩარჩო (Jain 2023; Kotler and Armstrong 
2017) და შექმნა დამატებითი შესაძლებლობები იმ ფაქტორების, მოტივე-
ბისა და გადაწყვეტილების მიღების პროცესების უკეთ შესასწავლად, რომ-
ლებიც უშუალოდ განსაზღვრავენ ვიზიტორთა არჩევანსა და ქცევას.

მიუხედავად ამისა, აღნიშნულ სფეროში ზუსტი პროგნოზების გაკე-
თება კვლავაც რთულია, რადგან სტუმართა გადაწყვეტილებების მიღების 
მოტივები ხშირად მრავალფაქტორული და ნაწილობრივ დაფარული ხასია-
თისაა, რის გამოც მომხმარებელთა ქცევა ერთ-ერთ ყველაზე რთულად 
პროგნოზირებად ფენომენად რჩება.

გამომდინარე აქედან, ტურისტული მომსახურების პროვაიდერები 
სულ უფრო აქტიურად ნერგავენ მონაცემებზე დაფუძნებულ მართვის მი-
დგომებს, აგროვებენ და აანალიზებენ ვიზიტორთა შესახებ ინფორმაციას, 
იყენებენ ციფრულ და ანალიტიკურ ტექნოლოგიებს და ცდილობენ მომსა-
ხურების პროცესის ინდივიდუალურ საჭიროებებსა და პრეფერენციებზე 
მორგებას. აღნიშნული ტენდენცია თანამედროვე პერსონალიზებული მო-
მსახურების სისტემების განვითარების მნიშვნელოვან საფუძველს წარმო-
ადგენს.

პიტერ დრუკერი ბიზნესკომპანიების მთავარ მიზნად „მომხმარებლის 
შექმნასა და შენარჩუნებას“ ასახელებს. მისი შეფასებით, „წარმატებული 
ბიზნესის მთელი ძალისხმევა მომხმარებლის შექმნისკენაა მიმართული. 
მოგება არის მომხმარებლის შექმნითა და შენარჩუნებით მიღებული შე-
დეგი, რომელიც ნაკლები ხარჯით მიიღწევა“ (Drucker 1975). ავტორის მოსა-
ზრება განსაკუთრებულ მნიშვნელობას ანიჭებს მომხმარებელთა შესახებ 
ცოდნის დაგროვებას, მათი საჭიროებების გააზრებასა და გრძელვადიანი 
ურთიერთობების ეფექტიან მართვას.

იმავდროულად, პერსონალიზებული მომსახურების წარმატებით გა-
ნხორციელება დამოკიდებულია არა მხოლოდ მონაცემებსა და ტექნო-
ლოგიურ სისტემებზე, არამედ ადამიანურ ფაქტორზეც. ქართველ ავტო-
რთა (Baliashvili and Kutateladze 2025) მიხედვით, სტუმართა გამოცდილების 
ფორმირებაში მნიშვნელოვან როლს ასრულებს მომსახურე პერსონალის 
პროფესიული, სოციალური და ფსიქოლოგიური მახასიათებლები. თანამ-
შრომელთა ქცევა, კომუნიკაციის სტილი, ემოციური ინტელექტი, მოტივა-
ცია და სტუმრის საჭიროებებზე რეაგირების უნარი პირდაპირ გავლენას 
ახდენს მომსახურების ხარისხსა და მომხმარებელთა კმაყოფილებაზე. 
შესაბამისად, პერსონალიზებული მომსახურების მართვა მოითხოვს არა 
მხოლოდ თანამედროვე ციფრული ტექნოლოგიების გამოყენებას, არამედ 
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პერსონალის ინდივიდუალური თავისებურებების, პროფესიული განვითა-
რების და მომხმარებელზე ორიენტირებული ორგანიზაციული კულტურის 
სისტემურ მხარდაჭერას.

პერსონალიზებული მომსახურება გულისხმობს სტუმართა მოლო-
დინებისა და ინდივიდუალური საჭიროებების შესაბამისად მომსახურების 
შეთავაზებას, აგრეთვე ზრუნვის, ყურადღებისა და განსაკუთრებული და-
მოკიდებულების განცდის გაძლიერებას, რაც მომხმარებელთა გამოცდი-
ლების გაუმჯობესებისა და გრძელვადიანი ლოიალობის ფორმირების ერთ-
ერთ მნიშვნელოვან წინაპირობად მიიჩნევა (InterContinental Hotels Group 
2014).

ემპირიული კვლევები ადასტურებს, რომ სტუმართა კმაყოფილება 
მრავალფაქტორული ბუნებისაა, ამასთან, ერთი და იმავე მომსახურების 
შეფასება სხვადასხვა სტუმრის მიერ შესაძლოა მნიშვნელოვნად განსხვა-
ვდებოდეს, რაც კიდევ უფრო ზრდის პერსონალიზებული მიდგომების 
მნიშვნელობას თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში. 
აღნიშნულ დასკვნას ადასტურებს ქართველ ავტორთა კვლევაც (Katsitadze, 
Kharadze, and Giorgobiani 2025), რომლის მიზანს მომხმარებელთა კმაყოფი-
ლების განმაპირობებელი ძირითადი ფაქტორების იდენტიფიცირება წა-
რმოადგენდა (დეტალურად განხილულია 4.6 პარაგრაფში). განთავსების 
ობიექტების სხვადასხვა კლასტერულ ჯგუფში სტუმართა შეფასებების შე-
დარებითმა ანალიზმა აჩვენა, რომ მომხმარებლებს ხარისხის კომპონენტე-
ბის მიმართ განსხვავებული დამოკიდებულება ჰქონდათ სასტუმროების 
კატეგორიისა და ტიპის მიხედვით. დადგინდა, რომ აღქმული ფასეულობის 
(Perceived Value) მაჩვენებელი მნიშვნელოვნად მაღალი იყო ეროვნულ სა-
სტუმროებში, მიუხედავად იმისა, რომ საერთაშორისო ქსელის სასტუმროე-
ბის ხარისხის ცალკეული კომპონენტის შეფასებები არსებითად არ განსხვა-
ვდებოდა ადგილობრივი სასტუმროების ანალოგიური მაჩვენებლებისგან. 
სტუმართა კომენტარების ანალიზმა ცხადყო, რომ აღნიშნული განსხვავება 
ძირითადად განპირობებული იყო ეროვნულ სასტუმროებში შექმნილი გან-
საკუთრებული ატმოსფეროთი, მომსახურების უნიკალურობითა და სტუმა-
რთან ინდივიდუალური ურთიერთობის ხარისხით. 

ზემოაღნიშნული ადასტურებს, რომ თანამედროვე ტურიზმისა და 
მასპინძლობის ინდუსტრიაში მომხმარებლის მიერ აღქმული ღირებულება 
არ განისაზღვრება მხოლოდ მომსახურების სტანდარტიზებული მახასია-
თებლებით. მისი ფორმირება მრავალფაქტორული პროცესია, რომელიც 
მნიშვნელოვნადაა დამოკიდებული სტუმრის ინდივიდუალურ გამოცდილე-
ბაზე, ემოციურ აღქმებსა და მომსახურების პერსონალიზაციის ხარისხზე. 
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ამავე კვლევამ, სხვა ქართველი ავტორების (Baliashvili and Kutateladze 2025) 
ნაშრომის მსგავსად, დაადასტურა სოციალურ-ქცევითი ფაქტორების მნიშ-
ვნელობა და წარმოაჩინა ადამიანურ რესურსებთან ეფექტიანი ურთიერთ-
ქმედების არსებითი როლი სტუმართა კმაყოფილების ფორმირების პრო-
ცესში.

ამდენად, თანამედროვე კვლევები ცხადყოფს, რომ მომხმარებელთა 
ქცევის, გამოცდილებისა და აღქმების სიღრმისეული გააზრება პერსონა-
ლიზებული მომსახურების განვითარების აუცილებელ საფუძველს წარმო-
ადგენს. სწორედ აღნიშნულ პრინციპებს ეფუძნება თანამედროვე ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში დანერგილი პერსონალიზაციის მო-
დელები, რომლებიც სულ უფრო მეტად ეყრდნობა მონაცემთა ანალიტიკას, 
ციფრულ ტექნოლოგიებსა და მომხმარებელზე ორიენტირებულ მართვის 
მიდგომებს.

6.2. პერსონალიზებული მომსახურება ტურისტული 
დანიშნულების ადგილებში

ბოლო წლების სამეცნიერო ლიტერატურაში წარმოდგენილია არაე-
რთი თეორიული და კონცეპტუალური მიდგომა, რომლებიც ტურისტული 
დანიშნულების ადგილებისა და განთავსების ობიექტების მართვაში პერსო-
ნალიზებული მომსახურების როლსა და მნიშვნელობას განიხილავს. 

ამ მიმართულებით საყურადღებოა მიხოპულუსა და ბუჰალისის 
(Michopoulou and Buhalis 2013) ემპირიული კვლევა, რომელიც ტურისტთა 
პერსონალიზებული მომსახურების სამეტაპიან პროცესს აღწერს და პე-
რსონალიზაციის პრაქტიკული განხორციელების ერთ-ერთ ადრეულ კონ-
ცეპტუალურ ჩარჩოს წარმოადგენს.

როგორც ავტორები აღნიშნავენ, მოგზაურებს განსხვავებული საჭი-
როებები და პრეფერენციები ახასიათებთ, დაწყებული განთავსების ობი-
ექტისა და მისი მდებარეობის შერჩევიდან, დამთავრებული კვების, ტრან-
სპორტისა და სხვა ტურისტული მომსახურებების არჩევით. კვლევამ გამო-
ავლინა პერსონალიზებული მომსახურების ძირითადი კატეგორიები, რომ-
ლებსაც ვიზიტორები „ჭკვიანი ტურიზმის“ (Smart Tourism) დესტინაციებში 
საკუთარი გამოცდილების გასაუმჯობესებლად ელიან.

მიხოპულუსა და ბუჰალისის მიხედვით, ჭკვიან ტექნოლოგიებს, მო-
ნაცემთა ანალიტიკასა და ხელოვნურ ინტელექტზე დაფუძნებულ სერვი-
სებს შეუძლიათ პერსონალიზებული მხარდაჭერის უზრუნველყოფა ტუ-
რისტული მოგზაურობის სამ ძირითად ეტაპზე:
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1.	 მოგზაურობამდელი ეტაპი (Pre-trip) – მომხმარებლის პროფილი-
რების საფუძველზე შესაბამისი ინფორმაციის რეალურ დროში მიწოდება, 
რაც ინფორმირებული გადაწყვეტილებების მიღებას უწყობს ხელს;

2.	 მოგზაურობის პერიოდი (During-trip) – რეალურ დროში ინფორმა-
ციის ხელმისაწვდომობის უზრუნველყოფა, პერსონალიზებული მომსახუ-
რების შეთავაზება და ვიზიტორთან უწყვეტი უკუკავშირის შენარჩუნება;

3.	 მოგზაურობის შემდგომი ეტაპი (Post-trip) – მიღებული გამოცდი-
ლების შეფასება და გააზრება უკუკავშირის ეფექტიანი სისტემების მეშვე-
ობით, რაც ტურისტებს საკუთარი ჰოლისტიკური გამოცდილების შეფასე-
ბის შესაძლებლობას აძლევს.

ამდენად, პერსონალიზაცია თანამედროვე დესტინაციების მართვაში 
განიხილება, როგორც უწყვეტი პროცესი, რომელიც მოიცავს ტურისტის 
მთელი მოგზაურობის ციკლს _ მოგზაურობამდე, მოგზაურობის პერიოდში 
და მისი დასრულების შემდეგ.

მიუხედავად იმისა, რომ აღნიშნული კვლევა პერსონალიზებული მომ-
სახურების მრავალმხრივ სარგებელს წარმოაჩენს, ავტორები ყურადღებას 
ამახვილებენ მის გარკვეულ შეზღუდვებზეც. კერძოდ, კვლევა სრულად 
ვერ მოიცავს ვიზიტორთა ყველა სეგმენტის, განსაკუთრებით კი, ტექნო-
ლოგიურად ნაკლებად გამოცდილი მომხმარებლებისა და შეზღუდული შე-
საძლებლობის მქონე პირთა მოლოდინებსა და აღქმებს.

მეცნიერთა შეფასებით, ჭკვიანი ტურიზმის (Smart Tourism) განვითა-
რებამ განსაკუთრებული მნიშვნელობა შეიძლება შეიძინოს ინკლუზიური 
ტურისტული გარემოს ფორმირების თვალსაზრისით. თანამედროვე ციფ-
რული ტექნოლოგიები, ავტომატიზებული სერვისები და მომხმარებელზე 
ადაპტირებული ინტელექტუალური სისტემები შესაძლებლობას იძლევა, 
ტურისტული მომსახურება უფრო ხელმისაწვდომი და მოქნილი გახდეს 
სხვადასხვა საჭიროების მქონე მომხმარებლებისთვის. შესაბამისად, პერ-
სონალიზაცია თანამედროვე დესტინაციების მართვაში განიხილება არა 
მხოლოდ მომსახურების ინდივიდუალურად მორგების, არამედ სხვადასხვა 
კატეგორიის ვიზიტორებისთვის თანაბრად ხელმისაწვდომი და მოქნილი 
ტურისტული გამოცდილების უზრუნველყოფის მნიშვნელოვან ინსტრუმე-
ნტად.

ბუჰალისისა და ამარანგგანას ნაშრომი (Buhalis and Amaranggana 2015) 
ფოკუსირებულია ტურისტული დანიშნულების ადგილებში ინტელექტუა-
ლური ტექნოლოგიების დანერგვასა და პერსონალიზებული ტურისტული 
პროდუქტებისა და მომსახურების განვითარების შესაძლებლობებზე. 
ავტორების მიხედვით, აღნიშნული მიდგომა ხელს უწყობს დესტინაციე-
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ბის კონკურენტუნარიანობის ზრდას, რადგან ითვალისწინებს ვიზიტორთა 
ინდივიდუალურ საჭიროებებსა და პრეფერენციებს და ქმნის უფრო მა-
ღალი ღირებულების მქონე ტურისტულ გამოცდილებას. სწორედ ამიტომ 
პერსონალიზაცია დღემდე რჩება ჭკვიანი ტურიზმისა და ტურისტული მი-
მართულების კონკურენტუნარიანობის კვლევის ერთ-ერთ ცენტრალურ 
მიმართულებად.

ბუჰალისი და ამარანგგანა განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილე-
ბენ მონაცემებზე დაფუძნებული მართვის შესაძლებლობებზე, რომლებიც 
მომსახურების პროვაიდერებს საშუალებას აძლევენ, შეაგროვონ და დაა-
მუშაონ ვიზიტორთა შესახებ მონაცემები, უკეთ გაიაზრონ მათი ქცევა და 
შექმნან ინდივიდუალურად მორგებული შეთავაზებები. აღნიშნული მი-
დგომა ხელს უწყობს მომხმარებელთა მოთხოვნილებების პროგნოზირებას, 
მონაცემებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღებასა და მომსახუ-
რების პროაქტიულ ადაპტაციას ცვალებადი გარემოსა და მომხმარებელთა 
მოლოდინების შესაბამისად.

ჭკვიანი ტურიზმის მიმართულებების (Smart Tourism Destinations) კვლე-
ვებში მნიშვნელოვანი ადგილი უკავია ჰოლისტიკურ მიდგომას, რომლის 
მიხედვითაც ტურისტული დანიშნულების ადგილი განიხილება, როგორც 
მრავალგანზომილებიანი სისტემა, რომელიც აერთიანებს ტექნოლოგიურ 
ინფრასტრუქტურას, მმართველობის მექანიზმებს, ვიზიტორებს, ადგი-
ლობრივ მოსახლეობასა და სხვა დაინტერესებულ მხარეებს. ამ მხრივ, დე-
სტინაციის ეფექტიანი ფუნქციონირება ეფუძნება სხვადასხვა აქტორის 
თანამშრომლობას, ინფორმაციის გაცვლასა და ციფრული ტექნოლოგიე-
ბის ინტეგრაციას, რაც პერსონალიზებული ტურისტული გამოცდილების 
ფორმირების მნიშვნელოვან წინაპირობას წარმოადგენს (Cerdá-Mansilla et 
al. 2024).

ელ არჩისა და თანაავტორების კვლევა (El Archi et al. 2023), რომელიც 
Smart Tourism Destinations-ის მიმართულებით განხორციელებული ნაშრომების 
სისტემურ მიმოხილვას ეფუძნება, აჩვენებს, რომ თანამედროვე ტურისტული 
მიმართულებები სულ უფრო მეტად ეყრდნობა ხელოვნურ ინტელექტს (AI), 
მონაცემთა დიდ მასივებს (Big Data) და მონაცემებზე დაფუძნებულ ტექნოლო-
გიებს ვიზიტორთათვის პერსონალიზებული მომსახურების უზრუნველსაყო-
ფად. ისინი ტურისტული დანიშნულების ადგილებს შესაძლებლობას აძლევს, 
რეალურ დროში უკეთ გააანალიზონ ვიზიტორთა ქცევა, საჭიროებები და 
პრეფერენციები, შექმნან პერსონალიზებული რეკომენდაციებისა და მომსა-
ხურების სისტემები, აგრეთვე გააუმჯობესონ ტურისტული გამოცდილების 
ხარისხი და დესტინაციის კონკურენტუნარიანობა.
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აღნიშნული ტენდენციები ადასტურებს, რომ პერსონალიზაცია თანა-
მედროვე დესტინაციების მართვის ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მიმართულე-
ბად ჩამოყალიბდა. ამასთან, მსგავსი პრინციპები და ტექნოლოგიური მი-
დგომები აქტიურად ინერგება სასტუმრო მომსახურების სფეროშიც, სადაც 
პერსონალიზაცია უკვე არა მხოლოდ დესტინაციის, არამედ ცალკეული 
განთავსების ობიექტების კონკურენტული უპირატესობების ფორმირების 
მნიშვნელოვან ინსტრუმენტად განიხილება. ყოველივეს გათვალისწინე-
ბით, პერსონალიზებული მომსახურების მართვის თანამედროვე მიდგომე-
ბის განხილვა ლოგიკურად გრძელდება სასტუმრო მომსახურების სფეროს 
დონეზე, სადაც აღნიშნული ტექნოლოგიები და მენეჯერული პრაქტიკები 
უშუალოდ აისახება სტუმრის გამოცდილებისა და მომსახურების ხარისხის 
ფორმირებაზე.

 6.3. პერსონალიზებული მომსახურების მართვა სასტუმრო 
მომსახურების სფეროში

თუ ტურისტული დანიშნულების ადგილის დონეზე პერსონალიზაცია 
ძირითადად ვიზიტორის მოგზაურობის ციკლის, ტურისტული გამოცდი-
ლებისა და ციფრული ეკოსისტემის მართვასთან არის დაკავშირებული, 
სასტუმრო მომსახურების სფეროში იგი უშუალოდ სტუმართან ურთიე-
რთობის, მომსახურების ინდივიდუალურად მორგებისა და მომხმარებლის 
გამოცდილების მართვის მნიშვნელოვან ინსტრუმენტად გვევლინება.

აღნიშნულ საკითხს ოპერაციული მართვის ჭრილში განიხილავენ ლინ 
მუ და მისი თანაავტორები (Mu et al. 2025), რომლებიც ყურადღებას ამახ-
ვილებენ ციფრული ტრანსფორმაციის გავლენაზე ტურიზმისა და მასპი-
ნძლობის სფეროს მომსახურებაზე. მათი კვლევა წარმოაჩენს მონაცემთა 
დიდი მასივების (Big Data) მნიშვნელოვან როლს ტრადიციული, სტატიკური 
მომსახურების მოდელიდან რეალურ დროში დინამიკურ მართვაზე გადა-
სვლის პროცესში. ავტორთა მიგნებების მიხედვით, მონაცემთა ოპერატი-
ული დამუშავება სასტუმრო კომპანიებს შესაძლებლობას აძლევს, რეალურ 
დროში მოახდინონ ფასების, ნომერული ფონდისა და ადამიანური რესუ-
რსების განაწილების ოპტიმიზაცია, რაც ზრდის როგორც ოპერაციულ 
ეფექტიანობას, ისე მომხმარებლისთვის შექმნილი ღირებულების ხარისხს.

კვლევაში განსაკუთრებული ყურადღება ეთმობა მასობრივი სეგმე-
ნტაციიდან ჰიპერპერსონალიზაციაზე (Hyper-Personalization) გადასვლის 
პროცესს. ავტორები განმარტავენ, თუ როგორ გამოიყენება მომხმარე-
ბელთა ციფრული კვალი, ქცევითი მახასიათებლები და რეალურ დროში 
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გენერირებული მონაცემები ინდივიდუალურ საჭიროებებსა და პრეფერენ-
ციებზე მაქსიმალურად მორგებული მომსახურებისა და შეთავაზებების შე-
საქმნელად.

განსაკუთრებული მნიშვნელობა ენიჭება პრედიქტიულ ანალიტიკას 
(Predictive Analytics), რომელიც ორგანიზაციებს შესაძლებლობას აძლევს, 
არა მხოლოდ გააანალიზონ მომხმარებელთა მიმდინარე ქცევა, არამედ წი-
ნასწარ განსაზღვრონ მათი მომავალი საჭიროებები, პრეფერენციები და 
მოთხოვნები. შედეგად, მასპინძლობის ინდუსტრიის კომპანიებს შეუძლიათ 
მომსახურების პროაქტიული ადაპტაცია, მომხმარებელთან ურთიერთობის 
გაღრმავება და უფრო მაღალი ხარისხის პერსონალიზებული გამოცდილე-
ბის უზრუნველყოფა.

ნაშრომის ავტორები არგუმენტირებულად ასაბუთებენ, რომ „ჭკვიანი 
ევოლუციის“ ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს გამოწვევად მონაცემთა ეთი-
კური გამოყენება და მომხმარებელთა კონფიდენციალურობის დაცვა 
რჩება. ამ მხრივ, ისინი განსაკუთრებულ ყურადღებას ამახვილებენ იმ 
ზღვარზე, რომლის გადალახვამაც მომხმარებლის პირად სივრცეში გადა-
ჭარბებული ჩარევის შედეგად შესაძლოა უარყოფითად იმოქმედოს სტუმ-
რის გამოცდილებასა და ორგანიზაციის მიმართ ნდობაზე. აღნიშნულის 
გათვალისწინებით, ავტორები მონაცემთა პასუხისმგებლიანი გამოყენე-
ბისა და ეთიკური მართვის ისეთ მიდგომებს გვთავაზობენ, რომლებიც პერ-
სონალიზაციის ეფექტიანობასა და მომხმარებელთა კონფიდენციალურო-
ბის დაცვას შორის ბალანსის უზრუნველყოფისკენაა მიმართული.

მონაცემთა ეთიკური გამოყენებისა და პერსონალიზაციის ეფექტი-
ანობის საკითხებთან ერთად თანამედროვე ლიტერატურაში განსაკუთ-
რებული ყურადღება ეთმობა იმ მექანიზმების სისტემატიზაციასაც, 
რომელთა მეშვეობითაც პერსონალიზებული მომსახურება პრაქტიკაში 
ხორციელდება. სწორედ ამ მიზნით მეცნიერი ნირა (Nira 2025) გვთავაზობს 
სამკომპონენტიან კონცეპტუალურ მოდელს, რომელიც აერთიანებს შეყ-
ვანებს (Inputs), გარდაქმნის მექანიზმებს (Transformation Mechanisms) და 
შედეგებს (Outputs). მოდელი ასახავს იმ პროცესს, რომლის მეშვეობითაც 
მონაცემები და ტექნოლოგიური რესურსები გარდაიქმნება სტუმრისთვის 
ღირებულებისა და ორგანიზაციისთვის კონკურენტული უპირატესობის 
შემქმნელ ფაქტორებად.

1.	  პირველი კომპონენტი – შეყვანები (Inputs) მოიცავს იმ ტექნოლო-
გიურ, მონაცემობრივ და ორგანიზაციულ რესურსებს, რომლებიც პერსო-
ნალიზაციის სისტემის ფუნქციონირებას უზრუნველყოფს. მათ შორისაა 
CRM და CDP პლატფორმები, PMS და დაჯავშნის სისტემების მონაცემები, 
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მომხმარებელთა ქცევის შესახებ Big Data ინფორმაცია, აგრეთვე ხელოვ-
ნური ინტელექტისა და მანქანური სწავლების ალგორითმები. აღნიშნული 
კომპონენტი ქმნის მონაცემთა ბაზას, რომლის საფუძველზეც ხორციე-
ლდება სტუმართა ქცევის ანალიზი და პერსონალიზებული მომსახურების 
ფორმირება;

2.	 მეორე კომპონენტი – გარდაქმნის მექანიზმები (Transformation 
Mechanisms) აერთიანებს იმ პროცესებს, რომელთა მეშვეობითაც მონაცე-
მები და ტექნოლოგიური რესურსები გარდაიქმნება მარკეტინგულად მნიშ-
ვნელოვან ქმედებებად. აღნიშნული კომპონენტი მოიცავს ხელოვნურ ინტე-
ლექტზე დაფუძნებულ პერსონალიზაციას, მათ შორის პერსონალიზებული 
შეთავაზებების გენერირებას, ქცევაზე დაფუძნებულ კომუნიკაციასა და 
დინამიკური ფასწარმოქმნის მოდელების გამოყენებას. ამავე ეტაპზე მნიშ-
ვნელოვანი როლი ენიჭება ქცევით ანალიტიკას, რომელიც უზრუნველყოფს 
მოთხოვნის პროგნოზირებას, მომხმარებლის სასიცოცხლო ციკლის ღი-
რებულების (Customer Lifetime Value – CLV) შეფასებასა და მომხმარებლის 
გადინების (Churn) რისკის იდენტიფიცირებას. გარდაქმნის მექანიზმების 
მნიშვნელოვანი ელემენტია ასევე მარკეტინგული ავტომატიზაცია, რომე-
ლიც კამპანიების მართვის, მომხმარებელთან კომუნიკაციისა და შეთავა-
ზებების რეალურ დროში განახლების პროცესების ოპტიმიზაციას;

3. მესამე კომპონენტი – შედეგები (Outputs) ასახავს პერსონალიზა-
ციის სისტემების გავლენას როგორც ვიზიტორის, ისე სასტუმროს დონეზე. 
სტუმრისთვის აღნიშნული შედეგები გამოიხატება მომსახურების უფრო 
მაღალი ხარისხით, გაუმჯობესებული გამოცდილებითა და ინდივიდუალურ 
საჭიროებებზე უკეთ მორგებული მომსახურების მიღებით. სასტუმროს 
დონეზე კი პერსონალიზაციის სისტემები ხელს უწყობენ ოპერაციული და 
მარკეტინგული საქმიანობის ეფექტიანობის ზრდას, შემოსავლების ოპტი-
მიზაციასა და მომხმარებელთან ურთიერთობის გაუმჯობესებას. აღნიშ-
ნული შედეგები აისახება როგორც ერთ ხელმისაწვდომ ნომერზე მიღე-
ბული შემოსავლის (RevPAR) ზრდაში, ისე საშუალო დღიური ტარიფის (ADR) 
გაუმჯობესებაში, მომხმარებელთა სეგმენტების მომგებიანობის ზრდასა 
და მარკეტინგული ხარჯების შემცირებაში.

თანამედროვე ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციები დეტალურად გა-
ნხილულია ნაშრომის 4.5 პარაგრაფში – „ინოვაცია, ციფრული ტექნოლო-
გიები და მონაცემებზე დაფუძნებული მართვა სასტუმრო მომსახურების 
ინდუსტრიაში“. აღნიშნული ანალიზის ფარგლებში შეფასებულია არაერთი 
თეორიული და პრაქტიკული მიდგომა (Prasad and Dev 2000; Lilien et al. 2013; 
Tealium 2021; Gartner 2021;Vicomtech 2022; Pattnaik and Samal 2025), რომლე-
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ბიც უშუალოდ უკავშირდება პერსონალიზებული მომსახურების განვითა-
რებას სასტუმრო კომპანიებში. 

თანამედროვე კვლევების სისტემატიზაციის საფუძველზე შემუშა-
ვებულია პერსონალიზებული მომსახურების მართვის ინტეგრირებული 
კონცეპტუალური მოდელი, რომელიც აერთიანებს სტუმართა მონაცემებს, 
CRM და CDP პლატფორმებს, ხელოვნურ ინტელექტსა და Industry 4.0-ის ტექ-
ნოლოგიებს. მოდელი ასახავს პერსონალიზაციის პროცესის ძირითად ეტა-
პებს და წარმოაჩენს იმ მექანიზმებს, რომელთა მეშვეობითაც მონაცემები 
და ტექნოლოგიური რესურსები გარდაიქმნება მომხმარებლისთვის ღირე-
ბულებისა და ორგანიზაციისთვის კონკურენტული უპირატესობის წყაროდ 
(იხ. სქემა 5 – პერსონალიზებული მომსახურების მართვის ინტეგრირებული 
მოდელი ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში). 

სქემა 5. პერსონალიზებული მომსახურების მართვის ინტეგრირებული მოდელი 
ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში

წყარო: ავტორების მიერ შემუშავებული – პერსონალიზებული მომსახურების, CRM/CDP სისტე-
მების, ხელოვნური ინტელექტისა და მონაცემებზე დაფუძნებული მართვის საკითხებზე არსე-
ბული თანამედროვე სამეცნიერო ლიტერატურის საფუძველზე.

წარმოდგენილ სქემაზე
	პირველი კომპონენტი – შემავალი რესურსები (INPUTS) მოიცავს:
•	 IoT და ჭკვიან მოწყობილობებს;
•	 მონაცემთა დიდ მასივებს (Big Data);
•	 სტუმართა მონაცემებს.
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	მეორე კომპონენტი – მონაცემთა დამუშავება და ანალიზი (Data 
Processing and Analysis) მოიცავს: CRM-ის, CDP-ის, ხელოვნური ინტელექტის, 
ანალიტიკური სისტემებისა და Industry 4.0-ის ტექნოლოგიების ინტეგრი-
რებულ გამოყენებას, რომლებიც ქმნიან პერსონალიზაციის ტრანსფორმა-
ციის მექანიზმებს (Transformation Mechanisms). კერძოდ:

•	 მომხმარებელთან ურთიერთობის მართვის სისტემას (CRM);
•	 მომხმარებელთა მონაცემთა პლატფორმას (CDP);
•	  ხელოვნური ინტელექტსა და ანალიტიკას (AI / Analytics);
•	 Industry 4.0-ის ტექნოლოგიებს (IoT, Big Data, Cloud Computing, Cyber-

Physical Systems და სხვა).
	მესამე კომპონენტი – შედეგები (OUTCOMES) მოიცავს:
•	 პერსონალიზებულ მომსახურებას (Personalized service);
•	  სტუმართა კმაყოფილებას (Guest satisfaction);
•	 ოპერაციულ ეფექტიანობას (Operational efficiency);
•	 კონკურენტულ უპირატესობას ( Competitive advantage).
წარმოდგენილი კვლევების სისტემატიზაციისა და შედარებითი ანა-

ლიზის მიზნით მიზანშეწონილია ტურისტული დანიშნულების ადგილებისა 
და სასტუმრო კომპანიების გაერთიანება ერთიან ანალიტიკურ ჩარჩოში, 
რომელიც ასახავს პერსონალიზაციის თანამედროვე მოდელების ძირითად 
მიმართულებებსა და პრაქტიკულ მნიშვნელობას (იხ. ცხრილი 15 – პერსო-
ნალიზებული მომსახურების თანამედროვე მოდელები და მათი პრაქტი-
კული მნიშვნელობა ტურისტულ დანიშნულების ადგილებსა და სასტუმრო 
კომპანიებში ). 

ცხრილი 15. პერსონალიზებული მომსახურების თანამედროვე მოდელები და 
მათი პრაქტიკული მნიშვნელობა ტურისტული დანიშნულების ადგილებსა და 

სასტუმრო კომპანიებში

ავტორი/
მოდელი დონე ძირითადი 

კონცეფცია
პერსონალიზაციის 

როლი

Michopoulou and 
Buhalis (2013) დესტინაცია Pre-trip, During-trip, 

Post-trip

მოგზაურობის 
სრული ციკლის 
პერსონალიზაცია

Buhalis and 
Amaranggana 
(2015)

დესტინაცია Smart Tourism 
Destination

ვიზიტორთა 
საჭიროებებზე 
მორგებული სერვისები

El Archi et al. 
(2023) დესტინაცია AI და Big Data

რეალურ დროში 
პერსონალიზებული 
რეკომენდაციები
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Cerdá-Mansilla et 
al. (2024) დესტინაცია ჰოლისტიკური 

დესტინაცია

ციფრული ეკოსისტემის 
საფუძველზე 
პერსონალიზაცია

Prasad and Dev 
(2000) სასტუმრო ტექნოლოგიური 

ინტეგრაცია

მონაცემებზე 
დაფუძნებული 
მომსახურება

Lilien et al. (2013); 
Tealium (2021); 
Gartner (2021)

სასტუმრო CRM/CDP/Real-Time 
Activation

მონაცემთა 
ცენტრალიზაცია და 
პერსონალიზაცია

Vicomtech (2022) სასტუმრო TwinHotel Digital Twin
რეალურ დროში 
ადაპტირებადი 
მომსახურება

Pattnaik and 
Samal (2025) სასტუმრო Smart CRM + Industry 

4.0

სტუმრის 
გამოცდილების 
პერსონალიზაცია

Mohan (2025) სასტუმრო AI-ზე დაფუძნებული 
პერსონალიზაცია

ინდივიდუალური 
შეთავაზებები

Mu et al. (2025) სასტუმრო Hyper-Personalization რეალურ დროში 
დინამიკური მართვა

Nira (2025) სასტუმრო Inputs–Transformation–
Outputs

პერსონალიზაციის 
ინტეგრირებული 
მოდელი

წყარო: Baliasvili 2026

ამდენად, თანამედროვე კვლევები ადასტურებს, რომ მომხმარებელთა 
ქცევის, გამოცდილებისა და აღქმების სიღრმისეული გააზრება პერსონა-
ლიზებული მომსახურების ფორმირების აუცილებელ საფუძველს წარმო-
ადგენს. სწორედ აღნიშნულ პრინციპებს ეფუძნება თანამედროვე ტურიზ-
მისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის მაკრო და მიკრო დონეებში დანერგილი 
პერსონალიზაციის მოდელები, რომლებიც სულ უფრო მეტად ეყრდნობა 
მონაცემთა ანალიტიკას, ციფრულ ტექნოლოგიებსა და მომხმარებელზე 
ორიენტირებულ მართვის მიდგომებს.

6.4. საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
თანამედროვე პრაქტიკა და ტექნოლოგიური ტრანსფორმაცია

ყოველივე ზემოაღნიშნულიდან გამომდინარე, საინტერესოა საქარ­
თველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის განვითარების თანა-
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მედროვე მდგომარეობისა და ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციის პროცე-
სების განხილვა. უპირველეს ყოვლისა, უნდა აღინიშნოს, რომ ქვეყნის ტუ-
რისტული პოტენციალი წარმოდგენილია მრავალფეროვანი ტურისტული 
დანიშნულების ადგილებით, რომელთა შორის განსაკუთრებული პოპულა-
რობით სარგებლობს თბილისი, ბათუმი, ყაზბეგი, სვანეთი, კახეთი და სხვა 
რეგიონები.

2025 წლის მონაცემებით, საერთაშორისო ვიზიტორების მიერ ყველაზე 
ხშირად მონახულებული რეგიონებია: თბილისი (57%), აჭარა (40.4%) და 
მცხეთა-მთიანეთი (17.4%). დასვენების, გართობისა და რეკრეაციის მიზნით 
განხორციელებული ვიზიტების მიხედვით ლიდერობს აჭარა (61.6%), რასაც 
მოსდევს თბილისი (54%), მცხეთა-მთიანეთი (17.4%), იმერეთი (10.6%) და 
სამცხე-ჯავახეთი (10.2%). ამავე პერიოდში საერთაშორისო ტურისტების 
მიერ განხორციელებული ვიზიტების რაოდენობამ 6.9 მილიონი შეადგინა, 
რაც 2024 წელთან შედარებით 6.2%-იან ზრდას წარმოადგენს (საქართვე-
ლოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია 2025).

ტურისტული ნაკადების ზრდა და დესტინაციების მრავალფეროვნება 
დამატებით მოთხოვნებს აჩენს როგორც ტურისტული მიმართულებების, 
ისე ტურიზმისა და მასპინძლობის სფეროს მართვის მიმართ. აღნიშნულ 
პირობებში განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს ციფრული ტექნოლო-
გიების, მონაცემებზე დაფუძნებული მართვის სისტემებისა და პერსონა-
ლიზებული მომსახურების დანერგვა, რაც ტურისტული გამოცდილების 
გაუმჯობესებისა და ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობის ზრდის მნიშ-
ვნელოვან ფაქტორად გვევლინება.

აღნიშნული რეგიონები ვიზიტორებს განსხვავებული ტიპის ტუ-
რისტულ გამოცდილებას სთავაზობენ, რაც განპირობებულია მათი კულ-
ტურულ-ისტორიული მემკვიდრებით, უნიკალური ბუნებრივი ლანდშაფ-
ტებით, გასტრონომიული ტრადიციებითა და რეკრეაციული რესურსებით. 
აღნიშნული ფაქტორები მნიშვნელოვან როლს ასრულებს საქართველოს 
საერთაშორისო ტურისტულ ბაზარზე პოზიციონირებაში. ამასთან, საე-
რთაშორისო ტურიზმში მოგზაურთა მოტივაციების ცვლილებამ, რომელიც 
სულ უფრო მეტად უკავშირდება ავთენტიკური გამოცდილების, ადგი-
ლობრივი კულტურისა და ხელუხლებელი ბუნებრივი გარემოს ძიებას, 
მნიშვნელოვნად შეცვალა ტურისტული ნაკადების გეოგრაფია და ხელი 
შეუწყო ახალი ტურისტული მიმართულებების პოპულარიზაციას. ამ 
მხრივ, საქართველო კონკურენტულ უპირატესობას ფლობს და საერთაშო-
რისო ტურისტულ ბაზარზე მზარდი ინტერესის ობიექტად რჩება (Katsitadze, 
Baliashvili, and Kutateladze 2023).
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ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია საქართველოში ბოლო 
წლებში მდგრადი ზრდის ტენდენციით ხასიათდება და ქვეყნის ეკონომი-
კური განვითარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან სფეროდ მიიჩნევა. აღნიშ-
ნულს ადასტურებს საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის 
2020–2025 წლების მონაცემების საფუძველზე განხორციელებული ანა-
ლიზი. კერძოდ:

1. თუ 2020 წელს საერთაშორისო მოგზაურობიდან მიღებულმა შემო-
სავლებმა 541 687 ათასი აშშ დოლარი შეადგინა, 2025 წელს აღნიშნული მაჩ-
ვენებელი 4 690 180 ათას აშშ დოლარამდე გაიზარდა, ხოლო 2026 წლის I 
კვარტლის მონაცემებით 829 848 ათასი აშშ დოლარი შეადგინა;

2. ამავე პერიოდში ტურიზმის მიერ შექმნილმა დამატებულმა ღირებუ-
ლებამ ქვეყნის მშპ-ში 2 558 მლნ ლარიდან 6 782 მლნ ლარს მიაღწია. 

3. ზრდის ანალოგიური ტენდენცია დაფიქსირდა განთავსების საშუ-
ალებების მომსახურებით დაკავებულ კომპანიებშიც, რომელთა ეკონომი-
კური მნიშვნელობა და წვლილი ქვეყნის მშპ-ის ფორმირებაში მნიშვნელო-
ვნად გაიზარდა. 2020 წლის მონაცემებით იგი 637 მლნ ლარს შეადგენდა, 
ხოლო 2025 წელს 1 887 2 მლნ ლარამდე გაიზარდა. 

 აღნიშნული დინამიკის უკეთ წარმოსაჩენად შესაბამისი მაჩვენებლები 
წარმოდგენილია ცხრილ 16-ში – საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლო-
ბის ინდუსტრიის ეკონომიკური მაჩვენებლების დინამიკა (2020–2025). 

     
ცხრილი 16. საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 

ეკონომიკური მაჩვენებლების დინამიკა (2020–2025)

2020 წ. 2021 წ. 2022 წ. 2023 წ. 2024 წ. 2025 წ. 2026 
I.კვ.

 შემოსავლები საერთაშორისო მოგზაურობიდან (ათასი აშშ დოლარი)
წყარო: საქართველოს ეროვნული ბანკი

541, 687 1, 244, 942 3, 516, 634 4, 125, 329 4,425,377 4, 690, 180 829 848

 ტურიზმის წილი მშპ-ში (მლნ ლარი)
წყარო: სტატისტიკის ეროვნული სამსახური

2, 558 3, 498  4, 377 4 ,923,6 5, 900,0 6, 782,0 -

მათ შორის, განთავსების ობიექტების წილი მშპ (მლნ ლარი)
637 1, 096 1, 331 1, 391,3 1,611,3 1, 887,2 -

წყარო: საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია (სტატისტიკური მიმოხილვა 2020-
2026; ეკონომიკური მაჩვენებლები 2025) 
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი
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ბოლო წლების სტატისტიკური მონაცემების ანალიზი ადასტურებს 
საქართველოს განთავსების ობიექტების რაოდენობისა და სასტუმრო მომ-
სახურების ინდუსტრიასთან დაკავშირებული ძირითადი ეკონომიკური მაჩ-
ვენებლების ზრდის სტაბილურ ტენდენციას. კერძოდ, ტურიზმში მოქმედი 
კომპანიების შემოსავლებმა 2020 წელს 228,7 მლნ ლარი შეადგინა, ხოლო 
2024 წლისთვის 1 104,2 მლნ ლარამდე გაიზარდა. 

ზრდის ტენდენცია აშკარად გამოვლინდა საერთაშორისო ვიზიტორე-
ბის მიერ განთავსების საშუალებებში განხორციელებული დანახარჯების 
მოცულობაშიც, რომელმაც 2024 წელს დაახლოებით 4,8 მილიარდ ლარს 
მიაღწია. 2025 წლის სრული ეკონომიკური მაჩვენებლები განთავსების ობი-
ექტების ჭრილში ჯერჯერობით არ არის ხელმისაწვდომი, თუმცა არსე-
ბული სტატისტიკური მონაცემები სფეროს პოზიტიური დინამიკის გაგრძე-
ლების საფუძველს იძლევა. კერძოდ, საქართველოს ტურიზმის ეროვნული 
ადმინისტრაციის მონაცემებით, 2026 წლის I კვარტლის მდგომარეობით 
განთავსების ობიექტების რაოდენობამ 2 691 ერთეული შეადგინა, ხოლო 
განთავსების საშუალებებში განხორციელებულმა დანახარჯებმა 573 მლნ 
ლარს მიაღწია (საქართველოს ტურიზმი რიცხვებში. საქართველოს ტური-
ზმის სტატისტიკური მიმოხილვა, 2026, I კვარტალი).

ამასთანავე, პოზიტიური დინამიკა დაფიქსირდა ბრენდირებული სა-
სტუმროების დატვირთვის მაჩვენებლებშიც, რაც სფეროში მოთხოვნის 
ზრდასა და ბაზრის აქტიურობაზე მიუთითებს. აღნიშნული ტენდენციების 
უკეთ წარმოსაჩენად შესაბამისი მონაცემები წარმოდგენილია ცხრილ 17-ში 
– საქართველოს განთავსების ობიექტების ძირითადი მაჩვენებლების დინა-
მიკა (2020-2024 წლები).

ცხრილი 17. საქართველოს განთავსების ობიექტების ძირითადი მაჩვენებლების 
დინამიკა (2020-2024 წლები)

ძირითადი 
მაჩვენებლები

2020 2021 2022 2023 2024

განთავსების 
ობიექტების 
რაოდენობა 
(ერთეული), 
რომლებიც 
ფლობენ 
სასტუმროსა და 
სასტუმრო ტიპის 
დაწესებულებას 

1, 054 1, 776 2, 213 2, 488 2, 662
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განთავსების 
საშუალებებით 
უზრუნველყოფით 
დაკავებული 
საწარმოების 
შემოსავლები 
მლნ ლარი, 
მიმდინარე ფასებში 

228,7 516,9 821,7 969,7 1, 104,2

განთავსების 
საშუალებების 
დანახარჯების 
სტუქტურა
მთლიანი 
დანახარჯი ლარი 
(X1000)

- 126,797 3, 351,528 4,712,893,303 4,807,937,671

დატვირთვის 
კოეფიციენტი 
ბრენდირებულ 
სასტუმროებში

22.2% 43.9% 52.4% 50.4% 53.1%

წყარო: საქართველოს სტატისტიკის ეროვნული სამსახური (სტატისტიკური წელიწდეული 
2025); საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია (სტატისტიკური მიმოხილვა 2020-
2025), 
ავტორების მიერ ადაპტირებული ცხრილი

სასტუმრო მომსახურების ბაზრის სტრუქტურა წარმოდგენილია გა-
ნთავსების ობიექტების მრავალფეროვანი კატეგორიებით, მათ შორის სა-
სტუმროებით, საოჯახო სასტუმროებით, სასტუმრო სახლებითა და სხვა 
ტიპის განთავსების საშუალებებით. სფეროს ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მახა-
სიათებელს წარმოადგენს საერთაშორისო და ადგილობრივი ბრენდების 
თანაარსებობა, რაც ბაზრის დივერსიფიკაციასა და კონკურენტული გარე-
მოს განვითარებას უწყობს ხელს.

2019 წლიდან საქართველოში აქტიურად გრძელდება საერთაშორისო 
სასტუმრო ქსელების გაფართოების პროცესი. ქვეყნის სხვადასხვა რეგი-
ონში წარმოდგენილია ისეთი საერთაშორისო ჯგუფები და ბრენდები, რო-
გორებიცაა: Marriott International, Hilton Worldwide, InterContinental Hotels 
Group (IHG), Wyndham Hotels and Resorts, Accor Group, Radisson Hotel Group, 
Millennium Hotels and Resorts და სხვა (Katsitadze, Baliashvili, and Kutateladze 
2023; საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია 2025). საერთა-
შორისო ბრენდების გაფართოება ასახავს საქართველოს ტურიზმისა და 
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მასპინძლობის ინდუსტრიის მზარდ საინვესტიციო მიმზიდველობას და სა-
ერთაშორისო ბაზარზე მის ინტეგრაციას.

ამასთან, საერთაშორისო ქსელების პარალელურად წარმატებით ოპე-
რირებენ ადგილობრივი ბრენდებიც, მათ შორის „აჭარა ჯგუფი“ და „ინნ 
ჯგუფი“. აღსანიშნავია ასევე Paragraph Resort and Spa Shekvetili – Autograph 
Collection, რომელიც საქართველოში საერთაშორისო პრემიუმ სასტუმრო 
ბრენდების განვითარების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან მაგალითს წარმოა-
დგენს და მაღალი კლასის საკურორტო ტურიზმის განვითარებაში მნიშვნე-
ლოვან როლს ასრულებს. ბოლო წლებში საერთაშორისო პრემიუმ სეგმენტი 
კიდევ უფრო გაფართოვდა, რასაც ადასტურებს Marriott International-ის პო-
რტფელში შემავალი სხვა ბრენდების, მათ შორის Paragraph Freedom Square, 
a Luxury Collection Hotel Tbilisi-ის, წარმოდგენილობა ქართულ ბაზარზე.

საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაციის მონაცემებით, 
2022 წლის მდგომარეობით ქვეყანაში ფუნქციონირებდა 2 213 განთავსების 
ობიექტი, მათ შორის 1 054 ბრენდირებული ობიექტი, რომელთა განკარგუ-
ლებაში იყო 26 897 ნომერი და 57 874 საწოლი (საქართველოს ტურიზმის 
ეროვნული ადმინისტრაცია 2023). მიუხედავად იმისა, რომ შემდგომი წლე-
ბის ოფიციალური მონაცემები არ გამოქვეყნებულა, ბრენდირებული სა-
სტუმროების რაოდენობის ზრდის ტენდენციაზე მიუთითებს როგორც მი-
მდინარე და დაგეგმილი საინვესტიციო პროექტები, ისე სფეროში მოთხოვ-
ნისა და დატვირთვის მაჩვენებლების ზრდა.

საერთაშორისო კვლევითი კომპანიის STR Global-ის მონაცემებით, 
2025 წელს საქართველოში ბრენდირებული სასტუმროების საშუალო და-
ტვირთვის მაჩვენებელმა 56.3% შეადგინა. აღნიშნული მაჩვენებლით ლი-
დერობს ბათუმი (73.6%), რომელსაც მოსდევს თბილისი (59.8%), ხოლო ქვე-
ყნის დანარჩენ ტერიტორიაზე დატვირთვის საშუალო მაჩვენებელი 54.3%-
ს შეადგენს. ამავე პერიოდში Airbnb-ის პლატფორმაზე რეგისტრირებული 
განთავსების ობიექტების საშუალო დატვირთვის მაჩვენებელმა 60.6% შე-
ადგინა (საქართველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია, სტატისტი-
კური მიმოხილვა 2025).

 ამასთან, საქართველოში 2026–2029 წლებში დაგეგმილია და მიმდი-
ნარეობს 340-ზე მეტი ახალი განთავსების ობიექტის მშენებლობა (საქა-
რთველოს ტურიზმის ეროვნული ადმინისტრაცია, საქართველოს ტურიზმი 
რიცხვებში, 2025), რაც ადასტურებს სფეროს განვითარების მაღალ პოტენ-
ციალს, საინვესტიციო მიმზიდველობასა და კონკურენტული გარემოს შემ-
დგომ გაძლიერებას.
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არ უნდა გამოგვრჩეს მხედველობიდან ის გარემოება, რომ ტექნო-
ლოგიური ინოვაციების გავლენა ვლინდება როგორც ბრენდირებულ, ისე 
დამოუკიდებელ სასტუმროებში, თუმცა მათი ინტეგრაციის მასშტაბი, სი-
ღრმე და სისტემურობა მნიშვნელოვნად განსხვავდება. ბრენდირებულ 
სასტუმროებში ტექნოლოგიური ტრანსფორმაცია, როგორც წესი, ცენ-
ტრალიზებული სტანდარტებისა და კორპორაციული მართვის სისტემების 
საფუძველზე ხორციელდება, რაც ციფრული გადაწყვეტილებების უფრო 
სრულ და ინტეგრირებულ დანერგვას უზრუნველყოფს, კერძოდ (BaliaSvili 
2026; Baliashvili and Katsitadze 2026):

•	 გამოიყენება ცენტრალიზებული IT-პლატფორმები (PMS, CRM, RMS), 
რომლებიც ორგანიზაციებს საშუალებას აძლევს, მონაცემთა ერთიანი ბა-
ზის საფუძველზე ეფექტიანად მართონ გაყიდვები, სტუმართა გამოცდი-
ლება და მომსახურების ხარისხი;

•	 დანერგილია სტანდარტიზებული მენეჯერული პროცესები, რაც 
უზრუნველყოფს ციფრული სისტემების ეფექტიან ინტეგრაციას როგორც 
ერთი ქსელის სხვადასხვა ობიექტში, ისე საერთაშორისო დონეზე;

•	 ტექნოლოგიური გადაწყვეტილებები მიმართულია ოპერაციული 
ეფექტიანობისა და შემოსავლიანობის ზრდისკენ. მათ შორისაა ხელოვნურ 
ინტელექტზე დაფუძნებული დინამიკური ფასწარმოქმნა (Dynamic Pricing), 
პროგნოზირებადი ტექნიკური მომსახურება (Predictive Maintenance), ციფ-
რული ორეულები (Digital Twins) და სენსორული ანალიტიკა;

•	 სტუმართა გამოცდილების შეფასების თანამედროვე ინდიკატორე-
ბის (მაგ. NPS – Net Promoter Score და CES – Customer Effort Score) გამოყენება 
ხელს უწყობს მომხმარებელთა კმაყოფილების, ლოიალობისა და განმეორე-
ბითი მოხმარების ზრდას.

2.	 ამის საპირისპიროდ, დამოუკიდებელ სასტუმროებში ტექნოლოგი-
ური ინოვაციების დანერგვა ხშირად ფრაგმენტულ ხასიათს ატარებს და და-
კავშირებულია ფინანსური, ტექნოლოგიური და ადამიანური რესურსების 
შეზღუდვებთან, რის გამოც მათი ეფექტი ნაკლებად სისტემურია, კერძოდ:

•	 დამოუკიდებელი სასტუმროები, როგორც წესი, იყენებენ ღრუბლო-
ვან მართვის სისტემებს (Cloud-PMS), მომხმარებელთან ურთიერთობის მა-
რთვის პლატფორმებს (CRM), ონლაინ ტურისტული სააგენტოების (OTA) 
მართვის ინსტრუმენტებს, ავტომატიზებული დაჯავშნის სისტემებსა და 
ციფრულ check-in/check-out გადაწყვეტილებებს;

•	 ტექნოლოგიური გადაწყვეტილებების დანერგვა უმეტეს შემთხვე-
ვაში ინდივიდუალური ინიციატივებისა და შეზღუდული რესურსების სა-
ფუძველზე ხორციელდება, რის გამოც მათი ინტეგრაცია ნაკლებად ცენ-
ტრალიზებული და სისტემურია;



322

•	 მიუხედავად აღნიშნული შეზღუდვებისა, თანამედროვე ტექნოლო-
გიები დამოუკიდებელ სასტუმროებს შესაძლებლობას აძლევს, გამოიყენონ 
მონაცემებზე დაფუძნებული მარკეტინგის, მომხმარებელთა სეგმენტაცი-
ისა და პერსონალიზაციის ინსტრუმენტები, რაც მომსახურების ხარისხის 
გაუმჯობესებასა და კონკურენტული პოზიციების გაძლიერებას უწყობს 
ხელს;

•	 ციფრული პლატფორმებისა და ონლაინ გაყიდვების არხების გამო-
ყენება ზრდის ბაზარზე ხელმისაწვდომობას, აუმჯობესებს მომხმარებელ-
თან კომუნიკაციას და ხელს უწყობს გაყიდვების ეფექტიან მართვას.

ბრენდირებული სასტუმროების კონკურენტული უპირატესობები 
მხოლოდ ცნობილ სავაჭრო ნიშანსა და ბაზარზე დამკვიდრებულ რეპუტა-
ციას არ უკავშირდება. გლობალური სასტუმრო ქსელები ქმნის ერთიან ორ-
განიზაციულ, ტექნოლოგიურ და მარკეტინგულ ეკოსისტემას, რომელიც 
მათ საშუალებას აძლევს უფრო ეფექტიანად მართონ მომხმარებელთა 
ურთიერთობები, ოპერაციული პროცესები და შემოსავლები. სწორედ აღ-
ნიშნული გარემოება განაპირობებს იმას, რომ ბრენდირებული სასტუმრო-
ები, როგორც წესი, უფრო სწრაფად ნერგავენ ინოვაციურ ტექნოლოგიებს, 
მონაცემებზე დაფუძნებულ მენეჯმენტსა და პერსონალიზებული მომსა-
ხურების სისტემებს. მათი კონკურენტული უპირატესობები ვლინდება 
ცენტრალიზებული დაჯავშნის სისტემების, ერთიანი მონაცემთა ბაზების, 
კორპორაციული მარკეტინგის, გლობალური სადისტრიბუციო არხების, 
სტანდარტიზებული მართვის სისტემებისა და პერსონალის განვითარების 
პროგრამების არსებობაში.

განსხვავებით დამოუკიდებელი სასტუმროებისგან, საერთაშორისო 
სასტუმრო ქსელები სტანდარტიზებული მართვის სისტემების, კორპო-
რაციული კულტურისა და პერსონალის მართვის ერთიანი მოდელის სა-
ფუძველზე უზრუნველყოფენ მომსახურების უფრო ერთგვაროვან ხარისხს, 
რაც ამცირებს მომსახურების ვარიაციის რისკს და ზრდის მომხმარებელთა 
კმაყოფილებას.

როგორც უკვე აღინიშნა (იხ. V თავი), ამ პროცესში მნიშვნელოვანი 
როლი ენიჭება ორგანიზაციულ კულტურასა და მომსახურების ფილოსო-
ფიას, რაც განსაზღვრავს თანამშრომელთა ქცევას, მოტივაციასა და სტუ-
მართან ურთიერთობის სტანდარტებს. შედეგად, კონკურენტუნარიანობა 
განისაზღვრება არა მხოლოდ მატერიალური რესურსებითა და ინფრასტ-
რუქტურით, არამედ იმ მმართველობითი და ორგანიზაციული მექანიზმე-
ბითაც, რომლებიც უზრუნველყოფს მომხმარებლისთვის სტაბილური და 
მაღალი ხარისხის გამოცდილების შექმნას.
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აღსანიშნავია, რომ საერთაშორისო სასტუმრო ქსელების კორპორაცი-
ული სტანდარტები ხშირად სცილდება საერთაშორისო მინიმალურ მოთხო-
ვნებს და ქმნის მომსახურების ხარისხის ერთიან სისტემას გლობალურ 
მასშტაბზე. სწორედ აღნიშნული გარემოება წარმოადგენს ბრენდირებული 
სასტუმროების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან კონკურენტულ უპირატესობას და 
ხელს უწყობს მათი რეპუტაციის, სტუმართა ლოიალობისა და ბაზარზე პო-
ზიციების განმტკიცებას (იხ. ცხრილი 18 – საერთაშორისო სასტუმრო ქსე-
ლების ძირითადი კონკურენტული უპირატესობები).

ცხრილი 18. საერთაშორისო სასტუმრო ქსელების ძირითადი კონკურენტული 
უპირატესობები

კონკურენტული 
უპირატესობები შინაარსობრივი დახასიათება 

ცენტრალიზებული დაჯავშნის 
სისტემა

უზრუნველყოფს გლობალურ ბაზარზე 
ხელმისაწვდომობას, მოთხოვნის ეფექტიან 
გადანაწილებას და დატვირთვის ოპტიმიზაციას

ერთიანი მონაცემთა ბაზა და 
CRM სისტემა

ქმნის მომხმარებლის ერთიან პროფილს, 
აუმჯობესებს პერსონალიზაციას და 
გადაწყვეტილებების მიღებას

კორპორაციული ფინანსური და 
მარკეტინგული მხარდაჭერა

ამცირებს მარკეტინგულ დანახარჯებს და 
ზრდის ბრენდის ცნობადობას

ინოვაციურ ტექნოლოგიებზე 
ხელმისაწვდომობა

აჩქარებს PMS, CRM, RMS, AI და სხვა ციფრული 
სისტემების დანერგვას

მასშტაბის ეკონომია ამცირებს საოპერაციო და სტრატეგიულ 
დანახარჯებს

გლობალური სადისტრიბუციო 
და საინფორმაციო ქსელი

ზრდის გაყიდვების არხების 
მრავალფეროვნებას და ბაზრის მოცვას

პერსონალის განვითარების 
სისტემა

უზრუნველყოფს კვალიფიკაციის ამაღლებას, 
ცოდნის გაზიარებასა და მომსახურების 
სტანდარტიზაციას

კორპორაციული სტანდარტები 
და მომსახურების ხარისხის 
ერთგვაროვნება

უზრუნველყოფს მომსახურების სტაბილურ 
ხარისხს, ამცირებს მომსახურების ვარიაციას 
და ზრდის სტუმართა ნდობასა და ლოიალობას

შემოსავლებისა და საფასო 
პოლიტიკის მართვა

ხელს უწყობს დინამიკურ ფასწარმოქმნასა და 
შემოსავლების ოპტიმიზაციას

წყარო: ავტორების მიერ ადაპტირებული და სისტემატიზებული
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ამრიგად, საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში 
მიმდინარე ტექნოლოგიური ტრანსფორმაცია თანდათან ქმნის პერსონა-
ლიზებული მომსახურების განვითარების ახალ შესაძლებლობებს. მიუხე-
დავად იმისა, რომ ტექნოლოგიური ინოვაციების დანერგვის მასშტაბი გა-
ნსხვავებულია ბრენდირებულ და დამოუკიდებელ სასტუმროებში, ორივე 
სეგმენტში შეინიშნება მონაცემებზე დაფუძნებული მართვის, ციფრული 
მარკეტინგისა და მომხმარებელზე ორიენტირებული მიდგომების მზარდი 
როლი, რაც სექტორის კონკურენტუნარიანობისა და მდგრადი განვითარე-
ბის მნიშვნელოვან წინაპირობას წარმოადგენს.

6.5. ძირითადი დასკვნები

	6.1. პერსონალიზაციის თეორიული საფუძვლები და მომხმარებ-
ლის ქცევის მიმართულებით 

პერსონალიზაციის თეორიული საფუძვლებისა და მომხმარებლის 
ქცევის ანალიზმა აჩვენა, რომ თანამედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში მომხმარებლის საჭიროებების, მოლოდინებისა და გამოცდი-
ლების სიღრმისეული გააზრება კონკურენტული უპირატესობების ფორ-
მირების ერთ-ერთ მნიშვნელოვან საფუძველს წარმოადგენს. ემპირიულმა 
კვლევებმა დაადასტურა, რომ სტუმართა კმაყოფილება და ლოიალობა 
განისაზღვრება არა მხოლოდ მომსახურების ფუნქციური და ტექნიკური 
მახასიათებლებით, არამედ ადამიანური ურთიერთობებით, ემოციური გა-
მოცდილებითა და ინდივიდუალური მიდგომით. შესაბამისად, პერსონალი-
ზებული მომსახურება თანამედროვე ინდუსტრიაში განიხილება, როგორც 
მომხმარებელზე ორიენტირებული მართვის მნიშვნელოვანი ინსტრუმენტი, 
რომელიც პირდაპირ უკავშირდება მომსახურების ხარისხს, მომხმარე-
ბელთა კმაყოფილებასა და განმეორებით მოხმარებას. 

	6.2. პერსონალიზებული მომსახურება ტურისტულ დანიშნულე-
ბის ადგილებში მიმართულებით

ტურისტული დანიშნულების ადგილების დონეზე ჩატარებულმა ანა-
ლიზმა ცხადყო, რომ პერსონალიზაცია სულ უფრო მეტად ეფუძნება ჭკვი-
ანი ტურიზმის (Smart Tourism) კონცეფციას, რომელიც აერთიანებს ციფრულ 
ტექნოლოგიებს, მონაცემთა ანალიტიკასა და სხვადასხვა დაინტერესე-
ბული მხარის თანამშრომლობას. თანამედროვე კვლევები ადასტურებს, 
რომ პერსონალიზებული ტურისტული გამოცდილების ფორმირება ხორცი-
ელდება ვიზიტორის მოგზაურობის მთელ ციკლზე – მოგზაურობამდე, მოგ-
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ზაურობის პერიოდში და მოგზაურობის შემდგომ ეტაპზე. ამასთან, პერსო-
ნალიზაცია მნიშვნელოვან როლს ასრულებს ინკლუზიური ტურისტული 
გარემოს ფორმირებაში და ხელს უწყობს სხვადასხვა კატეგორიის მომხმა-
რებლისთვის უფრო ხელმისაწვდომი, მოქნილი და ღირებული ტურისტული 
გამოცდილების შექმნას.

	6.3. პერსონალიზებული მომსახურების მართვა სასტუმრო მომ-
სახურების სფეროს მიმართულებით

სასტუმრო მომსახურების სფეროში პერსონალიზებული მომსახურე-
ბის მართვა სულ უფრო მეტად ეფუძნება მონაცემებზე დაფუძნებულ მენე-
ჯმენტს, ხელოვნური ინტელექტის ტექნოლოგიებსა და მომხმარებელთა შე-
სახებ დაგროვილი ინფორმაციის ეფექტიან გამოყენებას. თუ ტურისტული 
დანიშნულების ადგილის დონეზე პერსონალიზაცია ძირითადად ვიზიტო-
რის მოგზაურობის ციკლის, ტურისტული გამოცდილებისა და ციფრული 
ეკოსისტემის მართვასთან არის დაკავშირებული, სასტუმრო მომსახურე-
ბის სფეროში იგი უშუალოდ სტუმართან ურთიერთობის, მომსახურების 
ინდივიდუალურად მორგებისა და მომხმარებლის გამოცდილების მართვის 
მნიშვნელოვან ინსტრუმენტად გვევლინება. განხილულმა მოდელებმა და 
კონცეპტუალურმა ჩარჩოებმა აჩვენა, რომ CRM, CDP, Big Data, Predictive 
Analytics, Digital Twin და Smart CRM სისტემები ქმნის საფუძველს მომსახუ-
რების ჰიპერპერსონალიზაციისთვის, რაც საშუალებას აძლევს სასტუმრო-
ებს რეალურ დროში გაითვალისწინონ მომხმარებელთა ინდივიდუალური 
საჭიროებები, გაზარდონ მომსახურების ეფექტიანობა და გააუმჯობესონ 
ბიზნესშედეგები. ამასთან, ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციის პირობებში 
განსაკუთრებულ მნიშვნელობას იძენს მონაცემთა ეთიკური გამოყენებისა 
და მომხმარებელთა კონფიდენციალურობის დაცვის საკითხები. 

	6.4. საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 
თანამედროვე პრაქტიკისა და ტექნოლოგიური ტრანსფორმაციის მიმა-
რთულებით

საქართველოს მაგალითზე ჩატარებულმა ანალიზმა აჩვენა, რომ ტუ-
რიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია ბოლო წლებში ხასიათდება სტაბი-
ლური ზრდის ტენდენციით, რაც აისახება საერთაშორისო ვიზიტორების 
რაოდენობის, ტურისტული შემოსავლების, განთავსების ობიექტებისა და 
სფეროს ეკონომიკური მაჩვენებლების ზრდაში. მიმდინარე ტექნოლოგიური 
ტრანსფორმაცია განსხვავებული ინტენსივობით ვლინდება ბრენდირებულ 
და დამოუკიდებელ სასტუმროებში. ბრენდირებული სასტუმროები კონკუ-
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რენტულ უპირატესობას ძირითადად ცენტრალიზებული მართვის სისტე-
მების, ციფრული ტექნოლოგიების ინტეგრაციის, ხელოვნური ინტელექტის 
ინსტრუმენტებისა და მომხმარებელთა გამოცდილების შეფასების თანამე-
დროვე მექანიზმების (NPS, CES) გამოყენების გზით ქმნიან. დამოუკიდებელი 
სასტუმროები კი უფრო მეტად ეყრდნობიან ღრუბლოვან მართვის სისტემებს 
(Cloud-PMS), OTA პლატფორმებს, ციფრულ გაყიდვებსა და პერსონალიზაციის 
ინსტრუმენტებს, რომლებიც მათ შეზღუდული რესურსების პირობებში კო-
ნკურენტუნარიანობის შენარჩუნების შესაძლებლობას აძლევს. 

ამასთან, ბრენდირებული სასტუმროების კონკურენტული უპირატე-
სობები მხოლოდ ცნობილ სავაჭრო ნიშანსა და ბაზარზე დამკვიდრებულ 
რეპუტაციას არ უკავშირდება. გლობალური სასტუმრო ქსელები ქმნიან 
ერთიან ორგანიზაციულ, ტექნოლოგიურ და მარკეტინგულ ეკოსისტემას, 
რომელიც მათ საშუალებას აძლევს უფრო ეფექტიანად მართონ მომხმა-
რებელთა ურთიერთობები, ოპერაციული პროცესები და შემოსავლები. 
სწორედ აღნიშნული გარემოება განაპირობებს იმას, რომ ბრენდირებული 
სასტუმროები, როგორც წესი, უფრო სწრაფად ნერგავენ ინოვაციურ ტექ-
ნოლოგიებს, მონაცემებზე დაფუძნებულ მენეჯმენტსა და პერსონალიზე-
ბული მომსახურების სისტემებს. საბოლოო ჯამში, მათი კონკურენტული 
უპირატესობები ვლინდება ცენტრალიზებული დაჯავშნის სისტემების, 
ერთიანი მონაცემთა ბაზების, კორპორაციული მარკეტინგის, გლობალური 
სადისტრიბუციო არხების, სტანდარტიზებული მართვის სისტემებისა და 
პერსონალის განვითარების პროგრამების არსებობაში.

მიუხედავად განსხვავებული მიდგომებისა, ორივე სეგმენტში ტექნო-
ლოგიური ინოვაციები და მონაცემებზე დაფუძნებული მართვა სულ უფრო 
მნიშვნელოვან ფაქტორად ყალიბდება მომსახურების ხარისხის, მომხმარე-
ბელთა გამოცდილებისა და კონკურენტული პოზიციების გაუმჯობესების 
თვალსაზრისით. ამდენად, პერსონალიზაცია თანდათან ყალიბდება ტექ-
ნოლოგიურად მხარდაჭერილ და მონაცემებზე დაფუძნებულ დინამიკურ 
მექანიზმად, ხოლო მისი ეფექტიანი მართვა ტურიზმისა და მასპინძლობის 
ინდუსტრიაში ერთ-ერთ მნიშვნელოვან სტრატეგიულ მიმართულებას წა-
რმოადგენს. 

აღნიშნული მიდგომა ხელს უწყობს როგორც ოპერაციული ეფექტია-
ნობისა და შემოსავლიანობის ზრდას, ისე სტუმართა კმაყოფილების, ლოი-
ალობისა და მდგრადი განვითარების უზრუნველყოფას. შესაბამისად, თა-
ნამედროვე კონკურენტულ გარემოში პერსონალიზაცია ორგანიზაციების 
წარმატებული ფუნქციონირებისა და გრძელვადიანი განვითარების მნიშ-
ვნელოვან წინაპირობად გვევლინება.
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რეკომენდებულია, რომ საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლო-
ბის ინდუსტრიის წარმომადგენლებმა უფრო აქტიურად დანერგონ მონა-
ცემებზე დაფუძნებული მართვის სისტემები, პერსონალიზაციის ინსტრუ-
მენტები და თანამედროვე ციფრული ტექნოლოგიები, რაც შესაძლებლობას 
მისცემს როგორც ბრენდირებულ, ისე დამოუკიდებელ სასტუმროებს უკეთ 
შეისწავლონ მომხმარებელთა საჭიროებები, გააუმჯობესონ მომსახურების 
ხარისხი, გაზარდონ სტუმართა კმაყოფილება და გააძლიერონ საკუთარი 
კონკურენტული პოზიციები როგორც ადგილობრივ, ისე საერთაშორისო 
ბაზრებზე.
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VII თავი. ინტეგრირებული დასკვნები და რეკომენდაციები

7.1. ძირითადი დასკვნები

ჩატარებული კვლევის შედეგების საფუძველზე შესაძლებელია შე-
მდეგი ძირითადი დასკვნების ფორმულირება:

1. კონკურენტუნარიანობა წარმოადგენს მრავალგანზომილებიან და 
დინამიკურ კატეგორიას, რომლის ფორმირება დამოკიდებულია ეკონომი-
კური, ინსტიტუციური, ტექნოლოგიური, მენეჯერული და სოციალურ-ქცე-
ვითი ფაქტორების ერთობლივ ზემოქმედებაზე.

2. ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია უნდა განიხილებოდეს 
როგორც მრავალდონიანი სოციალურ-ეკონომიკური სისტემა, სადაც კო-
ნკურენტული უპირატესობების ფორმირება მიმდინარეობს მაკრო, მეზო 
და მიკრო დონეების ურთიერთქმედების შედეგად.

3. ნაშრომში შემუშავებული მრავალდონიანი ანალიტიკური ჩარჩო 
ადასტურებს, რომ ინდუსტრიის კონკურენტული გარემოს შეფასება შეუძ-
ლებელია ცალკეული ფაქტორების ან ინდიკატორების საფუძველზე და მო-
ითხოვს სისტემურ და ინტეგრირებულ მიდგომას.

4. ტურისტული დანიშნულების ადგილის კონკურენტუნარიანობა თა-
ნამედროვე პირობებში აღარ განისაზღვრება მხოლოდ რესურსებითა და 
ინფრასტრუქტურით, გადამწყვეტ მნიშვნელობას იძენს მმართველობის 
ხარისხი, მდგრადობა, ბრენდინგი, მომხმარებლის გამოცდილება და ციფ-
რული ტექნოლოგიების ეფექტიანი გამოყენება.

5. დესტინაციის კონკურენტუნარიანობის მართვის ევოლუციური მა-
ტრიცისა და ტალღოვანი განვითარების მოდელის საფუძველზე დადასტუ-
რდა, რომ კონკურენტუნარიანობის თანამედროვე ეტაპი ეფუძნება არა 
მხოლოდ ტექნოლოგიურ პროგრესს, არამედ ინსტიტუციური, მმართველო-
ბითი და მდგრადი განვითარების ფაქტორების კუმულაციურ ზემოქმედე-
ბას.

6. კვლევამ დაადასტურა, რომ „Tourism 4.0“ წარმოადგენს კონკურე-
ნტუნარიანობის განვითარების თანამედროვე ეტაპის მნიშვნელოვან ტექ-
ნოლოგიურ კომპონენტს, თუმცა ვერ ფარავს კონკურენტუნარიანობის 
ევოლუციის მთლიან ლოგიკას, რაც საფუძვლად დაედო ავტორების მიერ 
შემუშავებულ ტალღოვან კონცეპტუალურ მოდელს.

7. სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობა გა-
ნისაზღვრება არა მხოლოდ ფინანსური შედეგებით, არამედ სტრატეგიული 
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მენეჯმენტის, მომსახურების ხარისხის, ადამიანური კაპიტალის, ინოვა-
ციების, მარკეტინგული აქტივობებისა და მომხმარებლის გამოცდილების 
ეფექტიანი მართვით.

8. კვლევის ფარგლებში შემუშავებულმა „სასტუმრო მომსახურების 
ხარისხის სტრატეგიული მართვის პირამიდამ“ დაადასტურა, რომ მომსა-
ხურების ხარისხი უნდა განიხილებოდეს როგორც მრავალდონიანი მენე-
ჯერული სისტემა, რომელიც აერთიანებს TQM-ის პრინციპებს, ადამიანური 
რესურსების მართვას, პროფესიულ განვითარებას, მოტივაციასა და სტუმ-
რის ჰოლისტიკურ გამოცდილებას.

9. პერსონალიზაცია და მონაცემებზე დაფუძნებული მართვა თანა-
მედროვე ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიაში კონკურენტული 
უპირატესობების ფორმირების ერთ-ერთ უმნიშვნელოვანეს ფაქტორად 
ყალიბდება. CRM, CDP, Big Data, ხელოვნური ინტელექტი და პროგნოზირე-
ბადი ანალიტიკა ქმნის მომსახურების ჰიპერპერსონალიზაციის შესაძლებ-
ლობებს.

10. საქართველოს ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრია ბოლო 
წლებში ხასიათდება მდგრადი ზრდის ტენდენციით, თუმცა კონკურენტუ-
ნარიანობის შემდგომი ამაღლებისთვის კვლავ აქტუალურ გამოწვევებად 
რჩება მონაცემთა ინტეგრაცია, ციფრული ტრანსფორმაციის გაღრმავება, 
ერთიანი საინფორმაციო სისტემების განვითარება და თანამედროვე მმა-
რთველობითი მიდგომების დანერგვა.

11. ტექნოლოგიური ტრანსფორმაცია განსხვავებული ინტენსივო-
ბით ვლინდება ბრენდირებულ და დამოუკიდებელ სასტუმროებში, თუმცა 
ორივე სეგმენტში ციფრული ტექნოლოგიების, მონაცემებზე დაფუძნე-
ბული მარკეტინგისა და პერსონალიზაციის ინსტრუმენტების როლი მუდ-
მივად იზრდება.

12. კვლევის შედეგები ადასტურებს, რომ ტურიზმისა და მასპინძლო-
ბის ინდუსტრიის გრძელვადიანი კონკურენტუნარიანობა სულ უფრო მე-
ტად ეფუძნება ციფრული ტრანსფორმაციის, ინოვაციების, პერსონალიზე-
ბული მომსახურების, მდგრადი განვითარების და ეფექტიანი მმართველო-
ბის ინტეგრირებულ გამოყენებას. 

7.2. პრაქტიკული რეკომენდაციები სახელმწიფო პოლიტიკის 
დონეზე

კვლევის შედეგებისა და გამოვლენილი ტენდენციების გათვალისწინე-
ბით მიზანშეწონილია შემდეგი რეკომენდაციების შეთავაზება სახელმწიფო 
პოლიტიკის დონეზე:
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1. ერთიანი ტურისტული საინფორმაციო სისტემის ფორმირება
მიზანშეწონილია, შეიქმნას ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის 

ერთიანი ეროვნული საინფორმაციო სისტემა, რომელიც უზრუნველყოფს 
სტატისტიკური, მარკეტინგული, ოპერაციული და ქცევითი მონაცემების 
ინტეგრაციას, რეალურ დროში განახლებასა და ეფექტიან გამოყენებას.

2. მონაცემებზე დაფუძნებული სახელმწიფო მმართველობის გაძ-
ლიერება

ტურიზმის პოლიტიკის დაგეგმვისა და მართვის პროცესში უფრო 
აქტიურად უნდა დაინერგოს Big Data-ის, ხელოვნური ინტელექტისა და 
პროგნოზირებადი ანალიტიკის ინსტრუმენტები, რაც ხელს შეუწყობს 
მტკიცებულებებზე დაფუძნებული გადაწყვეტილებების მიღებას.

3. Smart Destination კონცეფციის ეტაპობრივი დანერგვა
ტურისტული დანიშნულების ადგილების განვითარების პოლიტიკა 

მიზანშეწონილია დაეფუძნოს Smart Destination-ის პრინციპებს, რაც გუ-
ლისხმობს ციფრული ტექნოლოგიების, მდგრადობისა და მონაცემებზე და-
ფუძნებული მმართველობის ინტეგრირებულ გამოყენებას.

4. რეგიონული DMO-ების ინსტიტუციური გაძლიერება
აუცილებელია დესტინაციის მართვის ორგანიზაციების (DMO) ფუნ-

ქციური და ტექნოლოგიური შესაძლებლობების გაძლიერება, რათა მათ 
ეფექტიანად განახორციელონ ტურისტული მიმართულებების სტრატეგი-
ული მართვა, მონიტორინგი და ბრენდინგი.

5. ტურიზმის სტატისტიკური სისტემის სრულყოფა
სასურველია ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის სტატისტი-

კური მონაცემების შეგროვების, კლასიფიკაციისა და ანალიზის მეთოდო-
ლოგიის განახლება საერთაშორისო სტანდარტებთან შესაბამისობაში.

6. ციფრული ტრანსფორმაციის მხარდაჭერის პროგრამების გაფა-
რთოება

მიზანშეწონილია სახელმწიფო მხარდაჭერის სპეციალური პროგრამე-
ბის შემუშავება, რომლებიც ხელს შეუწყობს ტურიზმისა და მასპინძლობის 
სფეროში თანამედროვე ციფრული ტექნოლოგიების დანერგვას.

7. ადამიანური კაპიტალის განვითარების ხელშეწყობა
აუცილებელია პროფესიული განათლების, ტრენინგებისა და გადამზა-

დების პროგრამების განვითარება ციფრული ტექნოლოგიების, მონაცემთა 
ანალიტიკის, AI-ისა და თანამედროვე სასტუმრო მენეჯმენტის მიმართუ-
ლებით.

8. მომსახურების ხარისხისა და მომხმარებელთა დაცვის მექანი-
ზმების გაძლიერება
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მიზანშეწონილია მომსახურების ხარისხის სტანდარტების, სერტიფი-
ცირების, უსაფრთხოების და მომხმარებელთა უფლებების დაცვის მექანი-
ზმების შემდგომი განვითარება.

9. მდგრადი და ინკლუზიური ტურიზმის წახალისება
ტურიზმის განვითარების სახელმწიფო პოლიტიკა უფრო მეტად უნდა 

იყოს ორიენტირებული გარემოსდაცვითი მდგრადობის, სოციალური პასუ-
ხისმგებლობისა და ინკლუზიური ტურისტული გარემოს ფორმირებაზე.

10. საჯარო და კერძო სექტორის პარტნიორობის გაძლიერება
აუცილებელია საჯარო, კერძო და აკადემიურ სექტორებს შორის თა-

ნამშრომლობის გაღრმავება, რაც ხელს შეუწყობს ინოვაციების დანერგვას, 
ცოდნის გაზიარებასა და სექტორის კონკურენტუნარიანობის ზრდას.

7.3. პრაქტიკული რეკომენდაციები ტურიზმისა და მასპინძლობის, 
მათ შორის, სასტუმრო მომსახურების ინდუსტრიისთვის

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის კონკურენტუნარიანობისა 
და მდგრადი განვითარების ხელშეწყობის მიზნით რეკომენდებულია შე-
მდეგი პრაქტიკული ღონისძიებების განხორციელება:

1. მომხმარებელზე ორიენტირებული მართვის სისტემების განვი-
თარება

ორგანიზაციებმა სტრატეგიული პრიორიტეტი უნდა მიანიჭონ მომხ-
მარებელზე ორიენტირებული მართვის სისტემების განვითარებას, რაც 
გულისხმობს სტუმართა საჭიროებების, პრეფერენციებისა და ქცევითი 
მახასიათებლების სისტემურ შესწავლას და მომსახურების პროცესში მათ 
ეფექტიან ინტეგრირებას.

2. CRM და CDP პლატფორმების ინტეგრაცია
მიზანშეწონილია CRM და CDP სისტემების ერთიან მენეჯერულ პლატ-

ფორმად ინტეგრირება, რაც უზრუნველყოფს მომხმარებლის შესახებ ინ-
ფორმაციის ცენტრალიზებულ მართვას, სეგმენტაციასა და პერსონალიზე-
ბული შეთავაზებების ფორმირებას.

3. მონაცემებზე დაფუძნებული მარკეტინგის დანერგვა
სასტუმროებმა და ტურისტულმა კომპანიებმა უფრო აქტიურად უნდა 

გამოიყენონ მონაცემებზე დაფუძნებული მარკეტინგის ინსტრუმენტები 
მომხმარებელთა ქცევის ანალიზის, მოთხოვნის პროგნოზირებისა და მარ-
კეტინგული რესურსების ოპტიმიზაციის მიზნით.

4. ხელოვნური ინტელექტისა და პროგნოზირებადი ანალიტიკის გა-
მოყენება
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მიზანშეწონილია AI-ისა და Predictive Analytics-ის ინსტრუმენტების და-
ნერგვა მოთხოვნის პროგნოზირების, დინამიკური ფასწარმოქმნის, მომხ-
მარებელთა სეგმენტაციისა და პერსონალიზებული კომუნიკაციის პროცე-
სებში.

5. პერსონალიზებული მომსახურების სისტემური განვითარება
ორგანიზაციებმა მომსახურების პერსონალიზაცია უნდა განიხილონ 

არა როგორც ცალკეული მარკეტინგული აქტივობა, არამედ როგორც 
კომპანიის სტრატეგიული განვითარების განუყოფელი ნაწილი, რომელიც 
სტუმრის მოგზაურობის (Guest Journey) ყველა ეტაპზე ხორციელდება.

6. მომსახურების ხარისხის ჰოლისტიკური მართვის დანერგვა
სასტუმრო კომპანიებმა მომსახურების ხარისხის შეფასება უნდა განა-

ხორციელონ ჰოლისტიკური მიდგომით, რომელიც აერთიანებს ტექნიკურ, 
ფუნქციურ, ემოციურ და გამოცდილებით კომპონენტებს.

7. სტუმართა გამოცდილების სისტემური მონიტორინგი
მიზანშეწონილია სტუმართა კმაყოფილების, ლოიალობისა და გამოც-

დილების შეფასების თანამედროვე ინდიკატორების (NPS, CES, ონლაინ შე-
ფასებები და სხვ.) დანერგვა და მათი გამოყენება მენეჯერული გადაწყვე-
ტილებების მიღების პროცესში.

8. თანამშრომელთა ციფრული და პროფესიული კომპეტენციების 
განვითარება

აუცილებელია პერსონალის უწყვეტი გადამზადება ციფრული ტექნო-
ლოგიების, ხელოვნური ინტელექტის, მონაცემთა ანალიტიკისა და მომხმა-
რებელზე ორიენტირებული მომსახურების მიმართულებით.

9. დამოუკიდებელი სასტუმროების ციფრული ტრანსფორმაციის 
დაჩქარება

დამოუკიდებელმა სასტუმროებმა აქტიურად უნდა გამოიყენონ Cloud-
PMS, OTA მართვის სისტემები, ონლაინ გაყიდვების არხები და ციფრული 
მარკეტინგის ინსტრუმენტები კონკურენტუნარიანობის გასაძლიერებლად.

10. ინოვაციებისა და მდგრადი განვითარების ინტეგრირება ბიზ-
ნესსტრატეგიაში

ტურიზმისა და მასპინძლობის ინდუსტრიის ორგანიზაციებმა ინოვა-
ციები, ციფრული ტრანსფორმაცია, პერსონალიზაცია და მდგრადი განვი-
თარების პრინციპები უნდა განიხილონ, როგორც გრძელვადიანი კონკურე-
ნტული უპირატესობების ფორმირების ერთიანი სისტემა.
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