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აბსტრაქტი 

სამაგისტრო ნაშრომი წარმოადგენს მომსახურების ხარისხს და მისი გაუმჯობესების 
გზებს ქართულ საბანკო სექტორში. ნაშრომში წარმოდგენილია ხარისხის განმარტება, 
ასევე რატომ არის ხარისხი მნიშვნელოვანი. ხარისხის არსი და მიდგომები ხარისხის 
მენეჯმენტისადმი, ხარისხის ორგანიზაციული უზრუნველყოფა, რა შეიძლება 
გამოიწვიოს დაბალმა ხარისხმა, როგორ ხდება ხარისხის ტოტალური მართვა, 
მომსახურების პროექტირების ზოგადი მიმოხილვა, მომსახურების დეტალური გეგმის 
შემუშავება, როგორ ხდება რიგების მართვა,მასობრივი მომსახურების სისტემები, 
მომსახურების ხარისხის პრიორიტეტის დეკლარირება მენეჯმენტის მიერ,  გაცემულია 
გარკვეული რეკომენდაციები კომპანიებისთვის ვისაც სურთ რომ ჰქონდეთ კარგი 
მომსახურების ხარისხი. 

აგრეთვე ნაშრომში წარმოდგენილია საკვლევი ხუთი ბანკის (საქართველოს ბანკი, 
თიბისი ბანკი, ვითიბი ბანკი, რესპუბლიკა ბანკი, ლიბერთი ბანკი) გამოვლენილია თუ 
რომელი ბანკი გამოირჩევა მაღალი მომსახურების ხარისხით. 

სამაგისტრო ნაშრომის ფარგლებში გამოვლინდა ის პრობლემური საკითხები რომლებიც 
შეიძლება დამოკიდებული იყოს ბანკებში მაღალი მომსახურების ხარისხის 
შემაფერხებელ ფაქტორებთან. ამ პრობლემათა დაზუსტების და გადამოწმების, აგრეთვე 
მათი კომპლექსურობის გამოვლენის მიზნით მაგისტრანტის მიერ ჩატარებულ იქნა 
რაოდენობრივი კვლევა, რომელიც ელექტრონული ფორმატის ჩაღრმავებულ 
ინტერვიუს გულისხმობს. კვლევის შეეგად გამოვლენილი შედეგების და რესპოდენტთა 
შეხედულებების საფუძველზე შეფასებულ იქნა პრობლემურ საკითხებად 
დასახელებული აპექტები. 

 

 

 

 

 

 

 

 


