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კომუნიკაციის პრობლემები და שესაძლებლობები  
ქართული ონლაინ მაღაზიების მაგალითზე 

რუსუდან ქინქლაძე 
ასოცირებული პროფესორი 

საქართველოს ტექნიკური უნივერსიტეტი 
კახაბერ მარქარაשვილი 

ბიზნესის ადმინისტრირების მაგისტრი 
 
 

მოცემულ ნაשრომשი განხილულია ციფრულ ეპოქაשი ქართული ონლაინ მაღაზიების 
წინაשე მდგარი კომუნიკაციის პრობლემები, აგრეთვე მათი განვითარებისა და დახვეწის שე-
საძლებლობები. ხაზგასმულია როგორც კომუნიკაციის მნიשვნელობა ელექტრონული კო-
მერციის სფეროשი, აგრეთვე მისი როლი ნდობის ჩამოყალიბებაשი. ასევე გამოკვეთილია სან-
დო ონლაინ მაღაზიების მახასიათებლები და ყველა ის ბარიერი, რომელიც ონლაინ ვაჭრო-
ბას ახლავს თან. ყოველივე ზემოთხსენებულის გაანალიზების שედეგად თვალსაჩინო ხდება 
ქართულ ონლაინ მაღაზიათა არამხოლოდ ძლიერი, არამედ სუსტი მხარეებიც და ისახება 
მათ წინაשე არსებულ პრობლემათა გადაჭრის ეფექტური ინსტრუმენტები. ნაשრომის მიზა-
ნია, წარმოადგინოს სტრატეგიული კომუნიკაციის როლი ონლაინ მაღაზიების წარმატებაשი, 
კონკრეტულად კი ეს კვლევა שეისწავლის სტრატეგიული კომუნიკაციის ელემენტებს და 
იმას, თუ როგორ שეუძლიათ საქართველოשი ონლაინ მაღაზიებს გამოიყენონ სხვადასხვა სა-
კომუნიკაციო საשუალებები ნდობის გასამყარებლად და დაინტერესებულ მხარეებთან ურ-
თიერთობის გასაუმჯობესებლად. 

 
საკვანძო სიტყვები: ონლაინ მაღაზია, კომუნიკაციის პრობლემები და שესაძლებლობები. 

 

ციფრულმა ეპოქამ რევოლუცია მოახდინა სამყაროსთან ურთიერთობის გზაზე, მასთან ერ-
თად ერთ-ერთ ყველაზე მნიשვნელოვან ცვლილებას წარმოადგენდა ელექტრონული კომერციის 
-ი, ონლაინ მაשი, ისევე როგორც ბევრ სხვა ქვეყანაשექმნა და მისი ჩამოყალიბება. საქართველოש
ღაზიები სულ უფრო და უფრო პოპულარული ხდება, რაც მომხმარებელს უქმნის მეტ კომფორტს 
მიიღონ სასურველი ნივთი თუ სერვისი სახლიდან გაუსვლელად. გარდა ამისა, ონლაინ მაღაზიები 
გამოირჩევიან პროდუქციის ფართო ასორტიმენტისა და კონკურენტული ფასების שეთავაზები-
თაც, თუმცა როგორც ნებისმიერი ახალი ტექნოლოგია, ასევე ონლაინ ვაჭრობაც იწვევს უსაფ-
რთხოებისა და ნდობის საკითხების ეჭვქვეש დაყენებას, საიდან გამომდინარეც ბევრი მომხმარებე-
ლი ყოყმანობს ან უარს ამბობს ონლაინ שესყიდვებზე. ამ ბარიერების დასაძლევად და მომხმარებ-
ლებთან ნდობის გასამყარებლად, საქართველოשი წარმოდგენილმა ონლაინ მაღაზიებმა ეფექტუ-
რად უნდა გამოიყენონ სხვადასხვა საკომუნიკაციო საשუალებების მთელი რიგი მახასიათებლები. 
სტრატეგიული კომუნიკაცია აუცილებელია დაინტერესებულ მხარეებთან, მომხმარებლებთან, 
მომწოდებლებსა და ინვესტორებთან ურთიერთობის როგორც დასამყარებლად, აგრეთვე שემ-
დგომ მათ שესანარჩუნებლადაც. საქართველოשი ონლაინ კომერციის שესაძლებლობებისა და გა-
მოწვევების გაცნობიერებითა და საკომუნიკაციო საשუალებების ეფექტური გამოყენებით, ონლა-
ინ მაღაზიებს שეუძლიათ გააუმჯობესონ ურთიერთობა დაინტერესებულ მხარეებთან, ასევე მათი 
კონკურენტუნარიანობა და პოპულარობა გაზარდონ ბაზარზე. 
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ციფრულ ეპოქაשი ქართული ონლაინ მაღაზიების კომუნიკაციის პრობლემებისა და שესაძლებ-
ლობების თემა აქტუალური და მნიשვნელოვანი არის რამდენიმე მიზეზის გამო. 

პირველ რიგשი, საგულისხმოა, რომ ონლაინ საცალო ვაჭრობის სექტორი საქართველოשი 
სწრაფად იზრდება, უფრო და უფრო მეტი მომხმარებელი მიმართავს ონლაინ მაღაზიებს პროდუქ-
ციისა და სერვისების שესაძენად. სწორედ ამ ფაქტორიდან გამომდინარე, ბაზარი კონკურენტუნა-
რიანია, שესაბამისად, ონლაინ მაღაზიები საზოგადოების თვალשი ნდობის მოსაპოვებლად, ბრენ-
დის რეპუტაციის ჩამოყალიბებლად და დაინტერესებულ მხარეებთან პოზიტიური ურთიერთობე-
ბის שესანარჩუნებლად მთელ რიგ გამოწვევებს აწყდებიან. 

ქართული ონლაინ მაღაზიების წინაשე არსებული საკომუნიკაციო გამოწვევებისა და שესაძ-
ლებლობების שესწავლით, ამ კვლევას שეუძლია ხელი שეუწყოს იმ გზების იდენტიფიცირებას, 
რომლებითაც ონლაინ მაღაზიებს שეუძლიათ განასხვავონ თავი თავიანთი კონკურენტებისგან და 
დაამყარონ უფრო ძლიერი ურთიერთობები მომხმარებლებთან, მომწოდებლებთან და საზოგადო-
ების ფართო მასებთან. 

აგრეთვე აღსანიשნავია ისიც, რომ ციფრული ეპოქა მუდმივად ვითარდება და ონლაინ მაღაზი-
ებს მართებთ ფეხი აუბან ამ ცვლილებებს, რათა მეტად კონკურენტუნარიანები დარჩნენ. ზე-
მოთხსენებული კი, რასაკვირველია, მოითხოვს სხვადასხვა საკომუნიკაციო ინსტრუმენტისა და 
სტრატეგიის ღრმა გაგებას, რაც კვლევის ფარგლებსა და თეორიულ ნაწილשი იქნება წარმოდგენი-
ლი. ასევე არანაკლებ მნიשვნელოვანია იმის ცოდნა, თუ როგორ שეიძლება ამ ინსტრუმენტების გა-
მოყენება კონკრეტული მიზნების მისაღწევად. 

ელექტრონული კომერციის ზრდამ שეცვალა ბიზნესის ურთიერთქმედება მომხმარებლებთან 
და სხვა დაინტერესებულ მხარეებთან, თუმცა ამავდროულად שექმნა არამხოლოდ ახალი שესაძ-
ლებლობები, აგრეთვე გამოავლინა ახალი საკომუნიკაციო გამოწვევებიც.  

ონლაინ ვაჭრობის ზრდასთან ერთად, მომხმარებლებსა და ონლაინ მაღაზიებს שორის ნდობის 
ჩამოყალიბება ელექტრონული კომერციის წარმატების მნიשვნელოვან ფაქტორად იქცა. ნდობა 
წარმოადგენს ყველაზე მნიשვნელოვან კომპონენტს მომხმარებელთა გადაწყვეტილების მიღების 
პროცესשი שეიძინონ თუ არა ონლაინ და ამას ადასტურებს ეროვნული საცალო ვაჭრობის ფედე-
რაციის გამოკითხვაც, რომლის თანახმადაც მომხმარებელთა 69% ამბობს, რომ ონლაინ ვაჭრობი-
სადმი ნდობა წარმოადგენს ყველაზე მნიשვნელოვან ფაქტორს שესყიდვის გადაწყვეტილების მიღე-
ბისას (National Retail Federation, 2021). 

მაგალითის სახით שეიძლება ითქვას, რომ სტრატეგიულმა კომუნიკაციამ გადამწყვეტი როლი 
ითამაשა კომპანია Amazon-ის მიერ გლობალური პოპულარობის მოხვეჭასა და საცალო ვაჭრობის 
წარმატებაשი, კარგად და ზედმიწევნით დაგეგმილმა კომუნიკაციამ שეძლო და ჩამოაყალიბა ძლიე-
რი ურთიერთობები მომხმარებლებთან, დაინტერესებულ მხარეებთან, მათ שორის პოტენციურ 
კლიენტებთან, თანამשრომლებთან და ინვესტორებთან. 2020 წელს ამაზონმა აამოქმედა ეფექტუ-
რი კრიზისული კომუნიკაციის სტრატეგია COVID-19 პანდემიის გამოწვევის ფონზე, კომპანიამ და-
უყოვნებლივ აცნობა უსაფრთხოების ზომების שესახებ თითოეულ თანამשრომელს თუ მომხმარებ-
ლებს საკომუნიკაციო არხების, კერძოდ, პრესრელიზის, სოციალური მედიისა და ელექტრონული 
ფოსტის საინფორმაციო ბიულეტინის მეשვეობით. აღნიשნული ღია, გამჭვირვალე და გულწრფელი 
მიდგომა არამხოლოდ დაეხმარა საზოგადოებას იმ שეשფოთების გადალახვაשი, რასაც პანდემია 
იწვევდა მოსახლეობაשი, არამედ გააძლიერა Amazon-ის რეპუტაცია და მომხმარებელთა ლოიალო-
ბა (Mourdoukoutas, 2020). 

გამოკითხვა, რომელიც ჩატარდა ონლაინ მაღაზიების წარმომადგენლებთან, იძლევა ღირე-
ბულ ინფორმაციას მათი კომუნიკაციის სტრატეგიების, გამოწვევებისა და שესაძლებლობების თა-
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ობაზე. სიღრმისეული ინტერვიუების საשუალებით ძირითადი დასკვნები გამოიკვეთა მომხმარე-
ბელთა უკმაყოფილების ფაქტორებთან, მომხმარებელთა გამოხმაურების როლთან, სამომავლო 
კომუნიკაციის სტრატეგიებთან, არხების თანმიმდევრულობასთან, გაუმჯობესების გეგმებთან, 
ეფექტურობის שეფასებასა და ციფრულ ეპოქაשი არსებულ გამოწვევებთან დაკავשირებით. 

ერთ-ერთ თვალსაჩინო აღმოჩენას წარმოადგენდა მომხმარებელთა უკმაყოფილების საერთო 
წყაროების იდენტიფიცირება, მათ שორის, დაგვიანებული მიწოდება, აგრეთვე שეუსაბამობები მი-
ღებულ ნივთებსა და მოლოდინებს שორის. 

ასევე გამოიკვეთა, რომ სწორად მომხმარებელთა გამოხმაურება არის ონლაინ მაღაზიების 
განვითარების განმაპირობებელი, მთავარი მამოძრავებელი ძალა. ამავდროულად მკაფიო გახდა 
რამდენად ღირებულია ლოიალობის პროგრამების განხორციელება, ნეგატიური გამოხმაურებისას 
კომპენსაციის ღონისძიებების გატარება მომხმარებელთა პრობლემების გადასაჭრელად და პოზი-
ტიური ურთიერთობების שენარჩუნებისთვის. 

გარდა ამისა, ინტერვიუმ ნათელი მოჰფინა კომუნიკაციის სტრატეგიების განვითარებასაც. 
როგორც გამოირკვა, ონლაინ მაღაზიები იყენებენ ინტეგრირებულ მარკეტინგულ კამპანიებს, 
რომლებიც მოიცავს როგორც ოფლაინ, ასევე ონლაინ რეკლამას. მათი მიზანია ბაზრის ტენდენ-
ციებზე წინ დარჩენა და საკომუნიკაციო მიდგომების მორგება სამიზნე აუდიტორიის საჭიროებე-
ბის დასაკმაყოფილებლად.  

 საუბრისას აღინიשნა, რომ საკომუნიკაციო სტრატეგიების გასაუმჯობესებლად გამოიყენება 
ავტომატიზაცია და ანალიტიკა. აשკარაა, რომ ონლაინ მაღაზიები აღიარებენ პროცესების ავტო-
მატიზაციის მნიשვნელობას, ვინაიდან აღნიשნულის მეשვეობით שესაძლებელია მომხმარებლის 
ქცევისა და პრეფერენციების שესახებ ინფორმაციის მიღება, ხოლო მონაცემებზე ორიენტირებუ-
ლი გადაწყვეტილების მიღება, თავის მხრივ, მნიשვნელოვან როლს ასრულებს სტრატეგიების დახ-
ვეწასა და ონლაინ სავაჭრო გამოცდილების გაძლიერებაשი. 

საკომუნიკაციო სტრატეგიების ეფექტურობის שეფასება მჭიდროდ არის დაკავשირებული ბა-
ზარზე პოზიციონირებასთან და გაყიდვების ეფექტურობასთან. წარმატებული საკომუნიკაციო 
ძალისხმევა აისახება მაღაზიის საბაზრო მდგომარეობასა და მთლიან ბრუნვაზე. აღნიשნული ფაქ-
ტორი ონლაინ მაღაზიების განვითარებისთვის უწყვეტი שეფასების მაღალ მნიשვნელობაზე მეტყ-
ველებს. 

საბოლოო ჯამשი, ონლაინ მაღაზიის წარმომადგენლებთან გასაუბრებით ირკვევა, რომ ციფ-
რულ ეპოქაשი მნიשვნელოვანი გამოწვევაა მოწინავე ანალიტიკისა და ავტომატიზაციის განხორცი-
ელება. שესაბამისად, ონლაინ მაღაზიები მომხმარებლის ქცევის გაანალიზებას და პერსონალიზე-
ბული გამოცდილების שეთავაზებას ცდილობენ მათ წინაשე მდგარი გამოწვევების დასაძლევად და 
მომხმარებელთათვის დამაკმაყოფილებელი ონლაინ სავაჭრო მოგზაურობის უზრუნველსაყოფად. 

რაოდენობრივი გამოკითხვა მიუთითებს, რომ მიუხედავად უკმაყოფილების שემთხვევებისა, 
მომხმარებლები აგრძელებენ שესყიდვების პერმანენტულად განხორციელებას ქართული ონლაინ 
მაღაზიებიდან, რაც მეტყველებს ამ უკანასკნელთა პოტენციალსა და მნიשვნელობაზე ციფრულ 
ლანდשაფტשი. თუმცა, იმისათვის, რომ განვითარდნენ და განსხვავდებოდნენ, ონლაინ მაღაზიებმა 
პრიორიტეტი უნდა მიანიჭონ მომხმარებელთა ნდობის მოპოვებას და שენარჩუნებას. ამის მიღწევა 
 უალებით, კერძოდ: პროდუქტის მკაფიო და ზუსტი აღწერილობისשესაძლებელია სხვადასხვა საש
მიწოდება, გამჭვირვალე დაბრუნებისა და გაცვლის პოლიტიკის განხორციელება, მომხმარებელ-
თათვის სწრაფი და თავაზიანი სერვისის שეთავაზება, აგრეთვე მათ ვებგვერდებზე მომხმარებელ-
თა ავთენტური მიმოხილვების ჩართვა. 

ამავდროულად აשკარა გახდა ისიც, რომ მიწოდების ზუსტი დროის უზრუნველყოფა და ხარის-
ხის კონტროლის მკაცრი ზომების დაცვა მომხმარებელთა იმედგაცრუების თავიდან ასაცილებ-
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ლად აუცილებელ კომპონენტებს წარმოადგენს. ეფექტური და გამჭვირვალე კომუნიკაცია კი, ნე-
ბისმიერი პრობლემის მარჯვედ გადაჭრასა და წარმოשობილი ზიანის სათანადო კომპენსაციასთან 
ერთად, გადამწყვეტია მომხმარებლის საერთო გამოცდილების გასაუმჯობესებლად. ამრიგად, ონ-
ლაინ მაღაზიებმა აქტიურად უნდა მოუსმინონ თავიანთ მომხმარებლებს, დაუყოვნებლივ მოაგვა-
რონ მათი პრობლემები და მოარგონ თავიანთი სერვისები კლიენტთა საჭიროებებს. 

გარდა ამისა, ქართული ონლაინ მაღაზიების გამოცდილ მომხმარებლებთან სიღრმისეული ინ-
ტერვიუების მიხედვით, რესპონდენტთა მიერ ხაზგასმული პრობლემები ძირითადად ელექტრონუ-
ლი კომერციის სუბიექტების ლოიალობის, სანდოობისა და გამჭვირვალობის განვითარების აუცი-
ლებლობას ეხება. ყოველივე ზემოთხსენებულის გათვალისწინებით, იკვეთება, რომ მომხმარე-
ბელთა გამოხმაურების პასუხისმგებლობითა და თავაზიანად განხილვა, პრობლემების პროაქტიუ-
ლი გადაწყვეტა და მათი სერვისების მუდმივი გაუმჯობესება გადამწყვეტი ნაბიჯია მომხმარე-
ბელთა ნდობის აღსადგენად და გასაძლიერებლად. 

დასასრულს, ქართული ონლაინ მაღაზიების მომავალი წარმატება მდგომარეობს მომხმარე-
ბელთა კმაყოფილების პრიორიტეტიზაციასა და თითოეულ დაინტერესებულ მხარესთან სანდო 
ურთიერთობების ჩამოყალიბებაשი. საკომუნიკაციო გამოწვევების მოგვარება, მომხმარებელზე 
ორიენტირებული სტრატეგიების დანერგვა და განვითარებადი ტექნოლოგიების გამოყენება ონ-
ლაინ კომერციის სუბიექტებს დაეხმარება ციფრულ ლანდשაფტשი წარმატებული ნავიგაციის გან-
ხორციელებაשი. მუდმივი გაუმჯობესება, მათ שორის ლოგისტიკის გაძლიერება, პერსონალიზაცია 
და მონაცემთა ბაზაზე დაფუძნებული ინფორმაციის გამოყენება კი ქართულ ონლაინ მაღაზიებს 
ბაზარზე თავიანთი პოზიციის გაძლიერებისა და ციფრულ ეპოქაשი განვითარების שესაძლებლო-
ბას მისცემს. 
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SUMMARY 
 

This paper discusses the communication problems faced by Georgian online stores in the digital era, as 
well as the opportunities for their development and improvement. Both the importance of communication in 
the field of e-commerce and its role in building trust are emphasized. The characteristics of reliable online sto-
res and all the barriers associated with online shopping are also highlighted. As a result of the analysis of all the 
above, not only the strengths, but also the weaknesses of Georgian online stores become visible, and effective 
tools for solving the problems faced by them become visible. The purpose of the paper is to present the role of 
strategic communication in the success of online stores, specifically this study will examine the elements of 
strategic communication and how online stores in Georgia can use different communication tools to build trust 
and improve relationships with stakeholders. 


	Blank Page

