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Abstract 

In terms of existing firm competition in the banking sector, where fighting for obtaining the 

bigger slice from the market and attracting more clients is a constant process, establishment of 

high level relationship with client, in order to achieve their lotalty is of utmost importance. 

The Clients Relationship Management (CRM) gets a role of fundamental tool in achieving the 

level of loyalty from customers, needed to maximize profits. The aim of this thesis is to tackle 

the role of CRM in banking sector, mainly in the case of Georgian banks. As a result of this 

work, we plan to highlight main reasons why CRM is profitable for bank in terms of attracting 

and maintaining clients and how it coulb be used in a best way. On this basis, reccomendations 

for Georgian banks on how to best use CRM to establish strong, long term and mutually 

beneficial relations with clients and achieve their loyalty should be produced. 
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პროდუქტებს შორის განსხვავებულობის სიმცირის პირობებში, კლიენტებთან 

ურთიერთობის ადეკვატური მენეჯმენტი ფუნდამენტური ინსტრუმენტის ფუქნციას 

იძენს უკეთესი ბიზნეს შედეგების მიღწევის გზაზე. ამ თვალსაზრისით, აღნიშნული 

ნაშრომის მიზანია საბანკო სექტორში კლიენტებთან ურთიერთობის მენეჯმენტის 

არსებული თანამედროვე მიდგომების მახასიათებლების და მათი წარმატებული 

დანერგვა-გამოყენების ფაქტორების გამოვლენა, ბანკებსა და მათი პროდუქციისა და 

მომსახურების მომხმარებლებს შორის გრძელვადიანი ურთიერთსასარგებლო 

ურთიერთობების მისაღწევად. აგრეთვე, კონკრეტული ქართული ბანკის მაგალითზე 

იმის გამოკვლევა, თუ რა დოზით ახდენს მომხმარებელთა ურთიერთობის მენეჯმენტი 

ზეგავლენას ბანკისადმი მომხმარებელთა მიჯაჭვულობაზე და რა არის ამის 

განმაპირობებელი ძირითადი ფაქტორები. 
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