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ુગાધંી�� ંતાવીજ

� ંતમને એક તાવીજ આપીશ. �યાર� પણ તમને શકંા ુ

હોય અથવા �યાર� તમાર� પોતાની �ત તમાર�  માટ� 

અિતશય બની �ય, �યાર� નીચેની કસોટ�  લા� ુકરો:

સૌથી ગર�બ અને નબળા માણસનો ચહર� ો યાદ કરો 

�ને તમે જોયો હશ ે અને તમાર� �તને �છૂો ક� તમે 

� પગ� ંુિવચાર� ર�ા છો તે તેના માટ� કોઈ કામ� ંુ

છે ક� ક�મ? � ંુતેને તેનાથી કંઈ મળશ?ે

� ંુ તે તેને તેના પોતાના �વન અને ભા�ય પર 

િનય�ંણમા ં�નુઃ�થાિપત કરશ?ે બી� શ�દોમા ંકહ�એ 

તો, � ંુતે ��ૂયા અને આ�યા��મક ર�તે ��ૂયા લાખો 

લોકો માટ� �વરાજ તરફ દોર� જશ?ે

ૂપછ� તમે તમાર� શકંાઓ અને તમાર� �તને �ર 

થતા ંજોશો.
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(i) 

��તાવના

રા���ય અ�યાસ�મ ��મવક�-2005 (એનસીએફ-2005) કાય� અને િશ�ણને અ�યાસ�મના �ે�મા ંલાવવાની, આને 

શીખવાના તમામ �ે�ોમા ંસામેલ કરવા અને સબંિંધત તબ�ામા ંતેની પોતાની ઓળખ આપવાની ભલામણ કર� છે. આ 

સમ�વ ેછે ક� કાય� �ાનને અ�ભુવમા ંપ�રવિત�ત કર� છે અને આ�મિનભ�રતા, સ�ના�મકતા અને સહકાર �વા મહ�વ�ણૂ� 

�ય��તગત અને સામા�જક ��ૂયોને ઉ�પ� કર� છે. કાય� �ારા �ય��ત સમાજમા ંપોતા� ંુ�થાન મેળવવા� ંુશીખે છે. આ એક 

શ�ૈ�ણક ��િૃત છે �મા ંસમાવશેની સહજ સભંાવના છે. તેથી, શ�ૈ�ણક સે�ટ�ગમા ંઉ�પાદક કાય�મા ંસામેલ થવાનો અ�ભુવ 

�ય��તને સામા�જક �વનની �ક�મત અને સમાજમા ંશનેે મહ��વ આપવામા ંઆવ ેછે અને �શસંા કરવામા ંઆવ ેછે, તેની 

�શસંા કરવામા ંમદદ કરશ.ે કાય�મા ંભૌિત અથવા અ�ય લોકો (મોટાભાગે બનેં) સાથ ે�તઃ��યાનો સમાવશે થાય છે, 

ુઆમ, �દરતી પદાથ� અને સામા�જક સબંધંો િવશ ે�ડ� સમજણ અને �યવહા�રક �ાનમા ંવધારો થાય છે. 

ૂકાય� અને િશ�ણ �ારા, ��લી �ાનને શાળાની બહારના િવ�ાથ�ઓના �વન સાથ ેસરળતાથી જોડ� શકાય છે. આ 

ુ��ુતક�ય િશ�ણના વારસામાથંી પણ હતીને, શાળા, ઘર, સ�દુાય અને કાય��થળ વ�ચેના �તરને ��ંૂ કર� છે. 

એનસીએફ-2005 એ તમામ બાળકો માટ� �યાવસાિયક િશ�ણ અને તાલીમ (વીઈટ�) પર પણ ભાર �કૂ� છે, �ઓ તેમ� ંુ

શાળા� ંુિશ�ણ બધં કયા� પછ� અથવા �ણૂ� કયા� પછ� વધારા� ંુકૌશ�ય �ા�ત કરવા માગેં છે અને/અથવા �યાવસાિયક 

િશ�ણ �ારા આ�િવકા મેળવવા ઈ�છે છે. વીઈટ� પાસેથી ટિમ�નલ અથવા 'લા�ટ-ર�સોટ� ' િવક�પને બદલે 'પસદંગી� ંુઅને 

�િત��ઠત' િવક�પ �દાન કરવાની અપે�ા છે.

આના અ�સુરણમા,ં એનસીઈઆરટ� એ સમ� િવષયના �ે�ોમા ંકાય�ને �ભાિવત કરવાનો �યાસ કય� છે અને દ�શ માટ� 

નેશનલ ��કલ �વો�લ�ફક�શન ��મવક� (એનએસ�એૂફ) ના િવકાસમા ંપણ યોગદાન આ�� ંુછે, � 27 �ડસે�બર 2013 ના 

રોજ ��ૂચત કરવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ આ એક �ણુવ�ા ખાતર� ��મવક� છે � �ાન, કૌશ�ય અને વલણના �તરો અ�સુાર 

ૃતમામ લાયકાતો� ંુઆયોજન કર� છે. એકથી દસ �ધુી વગ��ત આ �તરોને અ�યયન િન�પિ�ઓના સદંભ�મા ં�યા�યાિયત 

કરવામા ંઆવ ેછે, � િવ�ાથ� પાસે હોવા જોઈએ, પછ� ભલે તે ઔપચા�રક, �બન-ઔપચા�રક અથવા અનૌપચા�રક િશ�ણ 

�ારા �ા�ત કરવામા ંઆ�યા હોય. એનએસ�એૂફ શાળાઓ, �યાવસાિયક િશ�ણ અને તાલીમ સ�ંથાઓ, ટ�કિનકલ િશ�ણ 

સ�ંથાઓ, કોલેજો અને �િુનવિસ�ટ�ઓને આવર� લેતી રા���ય મા�યતા �ા�ત લાયકાત �ણાલી માટ� સામા�ય િસ�ાતંો 

અને માગ�દિશ�કા િનધા��રત કર� છે.

આ તે ��ૃઠ�િૂમ હઠ� ળ છે ક� પ�ંડત �દંુર લાલ શમા� સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ ઍ��કુ�શન (પીએસએસ 

સીઆઈવીઈ), એનસીઈઆરટ�નો  એક ઘટક, ભોપાલ એ ધોરણ IX થી XII �ધુીના �યાવસાિયક િવષયો માટ� અ�યયન 

િન�પિ�ઓ આધા�રત મોડ�લુર અ�યાસ�મ િવકસા�યો છે. આ પાઠ���ુતક િશ�ણ મ�ંાલયની મા�યિમક અને ઉ�ચતર 

મા�યિમક િશ�ણના �યવસાયીકરણની ક���ીય �ાયો�જત યોજના હઠ� ળ િવકસાવવામા ંઆવલે છે. 

આ પાઠ���ુતક નોકર�ની �િૂમકા માટ� રા���ય �યવસાિયક ધોરણો (એનઓએસ) ને �યાનમા ંરાખીને અને �યવસાય 

સબંિંધત અ�ભુવલ�ી િશ�ણને �ો�સાહન આપવા માટ�, અ�યયન િન�પિ�ઓ-આધા�રત અ�યાસ�મ �જુબ 

િવકસાવવામા ંઆવી છે. આનાથી િવ�ાથ�ઓ જ�ર� કૌશ�યો, �ાન અને વલણ �ા�ત કર� શકશ.ે

ુ� ં િવકાસ ટ�મ, સમી�કો અને તમામ સ�ંથાઓ અને સગંઠનોના યોગદાનને �વીકા�ં �,ં �મણે આ પાઠ���ુતકના ુ

િવકાસમા ંસહયોગ આ�યો છે.

એનસીઈઆરટ� િવ�ાથ�ઓ, િશ�કો અને માતા-િપતાના �ચૂનોને આવકારશ,ે � અમને અ�ગુામી આ�િૃ�ઓમા ં

સામ�ીની �ણુવ�ાને વ� ુ�ધુારવામા ંમદદ કરશ.ે

નવી �દ�હ�
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(ii) 

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ ��ુય�વ ે નાણાક�ય ર�તે બાકાત લોકોને માઇ�ોલો�સ, માઇ�ો-સેિવ��સ, માઇ�ો-ઇ��યોર�સ 

ૂ ુઅને માઇ�ો-પે�શન વચેવા માટ� જવાબદાર છે. કામ પરની �ય��ત સભંિવત �ાહક �થોને ઓળખે છે, સભંિવત �થાનો� ં

��ૂયાકંન કર� છે, સભંિવત �ાહકોનો �ોત બનાવ ેછે, અર� અને લોન િવતરણ ���યામા ંમદદ કર� છે અને ફ� અને 

હ�તાઓ એકિ�ત કર� છે. નોકર� માટ� જ�ર� છે ક� �ય��ત �ે�મા ંકામ કરવા માટ� �વ-�ે�રત હોય અને માઇ�ોફાઇના�સ 

�ડ�લવર� અને �ાહક સેવાને લગતી બ�િવધ પ�ર��થિતઓને સભંાળવામા ંસ�મ હોય.ુ

ૂમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ બીએફએસઆઈ �ે�મા ંસભંિવત �થાનો� ંુ��ૂયાકંન કરવા, સભંિવત �ાહક �થોને 

ઓળખવા અને �ોત કરવા, અર� અને લોન િવતરણ ���યામા ંમદદ કરવા, અને ફ� અને હ�તાઓ એકિ�ત કરવા, 

બ��ક�ગ ઉ�પાદનો િવશ ેવાત કર�ને બ�કો માટ� નફો લાવવો, તેના �ોતને ઓળખવા માટ� સ�મ હશ.ે નવા �ાહકોના �ોત 

ઓળખવા, �ાહકોને એ��લક�શન ���યા, રોકડ અને ક�શલેસ �યવહારો,  બ��ક�ગ સેવાઓમા ંમદદ કરવી, �ાહક ક����ત 

ૃસેવા અ�ભગમ અને બ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મ વક�મા ંમદદ કર�ને કામ કર� શક� છે. તેમની પાસે ઉ���ટ ઉ�પાદન �ાન, 

ુ�તર�ય��ત�વ અને સાભંળવાની �શળતા હોવી જ�ર� છે.

િવ�ાથ� પાઠ���ુતકને �યવસાિયક િવ�ાથ�ઓ માટ� ઉપયોગી અને �ેરણાદાયી િશ�ણ-અ�યયન સસંાધન સામ�ી 

બનાવવા માટ� િવષય અને ઉ�ોગના િન�ણાતો અને િશ�ણિવદોના યોગદાનથી િવકસાવવામા ંઆવી છે. માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવની નોકર�ની �િૂમકા માટ� પાઠ���ુતકની સામ�ીને નેશનલ ઓ�પેુશનલ �ટા�ડ�્�સ (એનઓએસ) સાથ ે

સરં��ખત કરવા માટ� �રૂતી કાળ� લેવામા ંઆવી છે, �થી િવ�ાથ�ઓ લાયકાત પૅક (�પુી) ના સબંિંધત એનઓએસ  

દશા�વલે �દશન�  માપદંડો અ�સુાર જ�ર� �ાન અને કૌશ�ય �ા�ત કર� શક�. િન�ણાતો �ારા પાઠ���ુતકની સમી�ા 

કરવામા ંઆવી છે �થી કર�ને ખાતર� કર� શકાય ક� સામ�ી મા� એનઓએસ સાથ ેસરં��ખત નથી, પરં� ુતે ઉ�ચ 

�ણુવ�ાની પણ છે. આ પાઠ���ુતક �ારા આવર� લેવામા ંઆવલે 'માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ' ની નોકર�ની �િૂમકા 

માટ� એનઓએસ નીચે �જુબ છે:

1. બીએસસી/એન2404 �ા��તપા� એકિ�ત કરવા અને ફોલો-અપ 

2. બીએસસી/એન9901 અસરકારક ર�તે સચંાર કરવો અને �ાહક-ક����ત સેવા અ�ભગમ �ળવી રાખ�ું

3. બીએસસી/એન9903 અખ�ંડતતા અને નૈિતકતા �ળવવી

4. બીએસસી/એન9904 ટ�મ વક� પર �યાન ક����ત કર�ું

પાઠ���ુતક� ંુ�િુનટ  1 �ા��તપા�ોનો સ�ંહ આપે છે તે િવિવધ લોન વ�લૂી ���યા, અને વ�લૂી કયા� પછ� ક�વી ર�તે 

શાખાને �ણ કરવી તેમજ સમાધાન અપડ�ટ કરવા અને છે�લે કોઈપણ �કારની છેતરિપ�ડ� િવશ ે�ણ કરવા િવશ ેચચા� 

કર� છે. �િુનટ  2 એટલે ક�, �ાહકોને લ� ુિધરાણ સેવાઓ િવ�ાથ�ઓને �ાહક અને તેની નાણાક�ય ��ુઢતા અને વચેાણ 

પછ�ની િવિવધ સેવા અને �ાહક સેવા અને તેની �િૂમકા સાથ ેક�વી ર�તે �યવહાર કરવો અને છે�લે �નુઃ�ા��ત ���યા 

દરિમયાન સહાયતા િવશ ેશીખવામા ંમદદ કરશ.ે �િુનટ  3 એ �ાહક ક����ત સેવા અ�ભગમ છે �ના હઠ� ળ િવ�ાથ� �ાહક 

ૃસબંધં અને ફ�રયાદ મેનેજમે�ટ અને સામા�જક સા�ં�િતક �ભાવ િવશ ેશીખશ ેઅને �ાહક સેવા શા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે અને 

છે�લે, તે િનયિમત �ાહક અ�ભગમ માટ� �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. �િુનટ  4 અખ�ંડતતા, બ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મ વક�  છે 

ુ�ના હઠ� ળ િવ�ાથ� શીખશ ેક� નૈિતક વત��કૂ �ળવવા અને ત�ંર�ત ટ�મ િવકસાવવા સાથ ેકંપનીની નીિત �જુબ બ��ક�ગ 

���શનની અખ�ંડતતા તેમજ ડ�ટા �રુ�ા �ળવવી શા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે.

ુપાઠ���તક િવશે

�નુમ વીર�યા 

આચાય� અને વડા

વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ

પીએસએસસીઆઈવીઈ, ભોપાલl



 

   

(iii)

ુ પાઠ���તક િવકાસ ટ�મ

સ�યો

 1. અ�ભષેક �ુમાર િસ�હ, મદદનીશ આચાય� (કરારગત), વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, પીએસએસ 

સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ ઍ��કુ�શન, (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ

 2. દ��ા ચૌરિસયા, મદદનીશ આચાય� (કરારગત), વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, પીએસએસ સે��લ 

ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ ઍ��કુ�શન, (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ

 3. રા�વ શમા�, �તૂ�વૂ � મદદનીશ જનરલ મેનેજર, �ટ�ટ બ�ક ઓફ ઈ��ડયા, ભોપાલ (એમ.પી.).

 4. રજનીશ �ુમાર, મદદનીશ જનરલ મેનેજર (બ�ક ઓફ ઈ��ડયામાથંી િન��ૃ), અર�રા કોલોની, ભોપાલ 

(એમ.પી.).

 5. રા�વ �ન, િનદ�શક , �બા ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ સાય�સ એ�ડ કોમસ,�  ભોપાલ

 6. સગંમેશ �ગર, મદદનીશ આચાય,�  વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, પીએસએસ સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ ુ

વોક�શનલ ઍ��કુ�શન, ભોપાલ (એમ.પી.).

સ�ય-સયંોજક

�નુમ વીર�યા, આચાય� અને વડા, વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, પીએસએસ સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ 

વોક�શનલ ઍ��કુ�શન, (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ. કોમસ�, પીએસએસ સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ 

ઍ��કુ�શન, (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ.

સમી�કો

�ેમ નાથ િમ�ા, િન��ૃ ચીફ મેનેજર, �િુનયન બ�ક ઓફ ઈ��ડયા, ઈ-8, બાવ�ડયા કલાન, ભોપાલ – 462 039 

(એમપી)



 

 

 

 

(iv) 

�વી�િતઓૃ

રા���ય શ�ૈ�ણક સશંોધન અને તાલીમ પ�રષદ (એનસીઈઆરટ�) આ પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંસહકાર 

આપવા બદલ, �ો��ટ એ�વુલ બોડ� (પીએબી) ના તમામ સ�યો અને ભારત સરકારના િશ�ણ મ�ંાલયના 

ુઅિધકાર�ઓનો આભાર �ય�ત કર� છે. કાઉ��સલ ��મ િસ�બયા, આચાય� અને ડ�ન (A), રંજના અરોરા, 

આચાય� અને અ�યાસ�મ અ�યાસ િવભાગના વડા, આ પાઠ���ુતકની સમી�ા અને �િતમ �વ�પ આપવા 

માટ� વક�શોપના સકંલનમા ંતેમના �ય�નો માટ� તેમના યોગદાનને �વીકાર� છે. પ�રષદ સમી�ા સિમિતના 

સ�ય �ેમ નાથ િમ�ા, િન��ૃ ચીફ મેનેજર, �િુનયન બ�ક ઓફ ઈ��ડયા, ઈ-8, બાવ�ડયા કલાન, ભોપાલને આ 

��ુતકના �ધુારણા માટ� કાળ��વૂક�  ��ૂયાકંન કરવા અને �ચૂનો આપવા બદલ પણ �વીકાર� છે. પ�રષદ 

દ�પક પાલીવાલ,  સ�ં�ુત િનયામક,  પીએસએસ સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ ઍ��કુ�શન 

(પીએસએસસીઆઈવીઈ), ભોપાલનો પણ આ પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંસમથન�  અને માગ�દશન�  આપવા 

બદલ આભાર �ય�ત કરવા માગેં છે. એ. શકર�યા (િન��ૃ), વા�ણ�ય અને વપેાર �યવ�થાપન િવભાગ, 

કાક�ટયા �િુનવિસ�ટ�, વારંગલનો પાઠ���ુતકની તૈયાર� દરિમયાન સતત �ો�સાહન અને સમથન�  માટ� ખાસ 

આભાર. પાઠ��મ સમ�વયકતા�, �નુમ વીર�યા, આચાય� અને વડા, વપેાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, પીએસએસ 

સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ ઍ��કુ�શન (પીએસએસસીઆઈવીઈ), ભોપાલની તેમના અથાક �યાસો, 

ૃઆ પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંયોગદાન અને ફોટો�ા�સ �દાન કરવા બદલ �શસંા કરવામા ંઆવ ેછે (આ�િત. 

1.1, 1.2, 1.3, 1.5, 1.6, 1.9, 2.2, 2.3, 2.4, 2.5, 2.6, 2.7, 3.1, 3.2, 3.3, 3.4,3.5, 3.7, 3.8, 3.9, 3.13, 3.14, 

3.15, 3.16, 4.1, 4.2, 4.3, 4.5) આ િસવાયની અ�ય છબીઓ ��એ�ટવ કોમ�સ લાયસ�સમાથંી લેવામા ંઆવી 

ુછે, અને અમે અ�ભષેક �માર િસ�હ અને દ��ા ચોરાસીયા, મદદનીશ આચાય� (કરારગત), વપેાર અને વા�ણ�ય 

િવભાગ, પીએસએસ સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઑફ વોક�શનલ મેનેજમે�ટ (પીએસએસસીઆઈવીઈ ), ભોપાલના આ 

પાઠ���ુતકને િવકસાવવામા ંમદદ કરવા માટ� આભાર� છ�એ. અમે �િુનતા કોલી, કો���ટુર ઓપર�ટર �ેડ III 

અને સભંવ �ન, ડ�ટ�પી ઓપર�ટર (કરારગત) �ારા સામ�ીના ટાઇિપ�ગ અને કંપો�ઝ�ગમા ંઆપેલી સહાયનો 

પણ �વીકાર કર�એ છ�એ. પ�રષદ નકલ સપંાદન અને એનસીઈઆરટ� ના _________________��ૂયવાન 

યોગદાનને પણ યો�ય ર�તે �વીકાર� છે. પ�રષદ ભારતીય �યાવસાિયક િવ�ાથ�ઓ માટ� �ણુવ�ા��ુત 

પાઠ���ુતક �દાન કરવાના ઉ�ે�યને સાકાર કરવામા ંનાણાક�ય સહાય અને સહકાર માટ� િશ�ણ મ�ંાલયનો 

આભાર� છે.

સપંાદક�ય ટ�મ

પીએસએસસીઆઈવીઈ, ભોપાલ



DIKSHA APP ÀõTëí ßíIëõ  ÍëµLëSëùÍ ÀßUëù?

OPTION 1: ±ëMëLëë QëùOëë³SëLëë Oëþëµ{ß Mëß diksha.gov.in/app Ëë³Më Àßù.  
OPTION 2: BëñBëSë MSëõ-VËùß Mëß DIKSHA NCTE UëùKëù ±Lëõ ÍëµLëSëùÍ OëËLë ØOëëTëù.    

QR ÀùÍLëù µMëRëùBë ÀßíLëõ QëùOëë³Së Mëß ìÍïìÉïËSë VëëQëBëþí ÀõTëí ßíIëõ MëþëMIë ÀßTëí?        
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ુ�િનટ 1: �ા��તની વ�લૂી

ભારતીય આિથ�ક પ�ર��યમા,ં માઇ�ોફાઇના�સની �િૂમકા મહ�વ�ણૂ� અને �શસંનીય છે. તેણે અથ�� યવ�થાના 

સૌથી નીચલા �તરના લોકો સાથ ેજોડાણ બના�� ંુછે. આ ભારતીય ગર�બોની નાણાક�ય ��થિત �ધુારવાના 

ઉ�ે�ય સાથ ેતેમની ઉ�પાદક ��િૃ�ઓને િધરાણ-સહાય �રૂો પાડ� છે તેમજ અ�કુ �શ ેવપરાશની જ��રયાતો� ંુ

�યાન રાખે છે. માઇ�ોફાઇના�સની �યાવસાિયક ��િૃ�ઓ દ�શના લગભગ તમામ ભાગોને આવર� લે છે 

ૃ(આ�િત.1.1). માઇ�ોફાઇના�સએ મ�હલાઓને િધરાણની �િુવધાઓ આપીને તેમના સશ��તકરણ કરવામા ં

મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

આ�િત.1.1: ભારતમા ંમાઇ�ોફાઇના�સ ��િૃ�ઓૃ

જો ક�, વષ� 2010 મા,ં �� �દ�શ રા�યમા ંક�ટલાક િધરાણકતા�ઓ �ારા અપનાવવામા ંઆવલેી ખોટ� વ�લૂાત 

પ�િતઓને કારણે આ �ે�એ ��ુક�લ સમયનો અ�ભુવ કય� હતો. બાદમા,ં રા�યની �ટૂંણીઓમા ંક�ટલાક 

ૂરાજક�ય પ�ો �ારા લોન માફ�ની ઘોષણાઓએ વ�લૂાતના વાતાવરણને �િત�ળ અસર કર� હતી. દ�શના 

ુિવિવધ ભાગોમા ં �દરતી આફતો પણ ગર�બોની વદેના� ંુ કારણ હતી. આવી બધી ઘટનાઓએ 

માઇ�ોફાઇના�સના �ે�મા ંલેણાનંી વ�લૂાતમા ંઅપરાધ� ંુ�તર વધા� � ુ છે. 

ભારતમા ં

માઇ�ોફાઇના�સ 

��િૃ�ઓ
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કોિવડ-19 રોગચાળાના ફાટ� નીકળવાના કારણે ગર�બોની કમાણી પર પણ ખરાબ અસર કય� છે અને આ ર�તે 

આ �ે�ના �નુઃ�ા��ત સમયપ�કમા ંિવ�ેપ પડ�ો છે.

ભારતીય વ�તીના સૌથી નીચલા વગ�ને િધરાણ આપવાથી તે� ંુઆકષ�ણ ઓ� ંથ� ંુનથી. બ�કો અને અ�ય 

�બન-બ��ક�ગ સ�ંથાઓ છેવાડાના િવ�તારો �ધુી પણ તેમની પહ�ચ િવ�તાર�ને લ� ુિધરાણ �દાન કરવામા ં�બૂ 

જ કાય�શીલ છે. આ �ે�મા ંઆવનારા સમયમા ંવ� ુવપેાર િવ�તરણની સભંાવના છે. દર વષ� ઉધાર 

લેનારાઓની સ�ંયામા ંવધારો �પ�ટપણે આ �ે�ના આગળ �સરવાના િવ�તરણને દશા�વ ેછે.

આ �િુનટ  '�ા��તઓના સ�ંહ' મા ં��ુાઓ સાથ ે�યવહાર કર� છે. આમા ંચાર સ�ો છે � લોનની �નુઃ�કુવણી, 

શાખા �રપો�ટ�ગ, પતાવટ અને છેતરિપ�ડ� �રપો�ટ�ગના સ�ંહને સમ�વવા માટ� તૈયાર કરવામા ંઆ�યા છે. 

એવી અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે ક� આ �િુનટ ની સામ�ી િવષય િવશ ેિવ�ાથ�ઓની ��િૃતમા ં�ધુારો કરશ.ે
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ુ ુસ� 1: ઋણની �ન:�કવણીની વ�લૂી

માઇ�ોફાઇના�સ દ�શના તમામ ઝોનમાથંી ઉધાર લેનારાઓ માટ� નાણાક�ય સેવાઓના નેટવક�ને િવ��તૃ કર�ને 

ૂદ�શના ગર�બ લોકોને મદદ કર� ર� ંુછે. ઘણી િધરાણ સ�ંથાઓ ઓછ� કમાણી કરનાર �ય��તઓ અને �થોને 

���ડટ આપી રહ� છે. માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ �ારા આપવામા ંઆવતી લોનના િવિશ�ટ �ણુો નીચે દશા�વલે 

છે:

ૂ i. ઉધાર લેનાર દ�ઠ િધરાણ આપતી સ�ંથાઓ� ંુ���ડટ એ�સપોઝર ના� ંુઅને �ંકા ગાળા માટ� છે.

 ii. કોઈ કોલેટરલ �રુ�ા સામા�ય ર�તે માગંવામા ંઆવતી નથી.

 iii. લોનની �કુવણી વારંવાર હ�તાઓ �ારા ��તાિવત છે.

 iv. આવક ઉ�પ� કરતી ��િૃ�ઓ અને અ�ય વપરાશ હ�� ઓુ માટ� લોન આપવામા ંઆવ ેછે.

સભંિવત ઉધાર લેનારાઓ સામા�ય ર�તે �મા�ણક અને મહન� � ુ�ય��તઓ હોય છે પરં� ુતેઓ� ંુનાણાક�ય 

સા�રતા� ંુની� ંુ�તર હોય છે. અ�ય કોમિશ�યલ બે��ક�ગ ��િૃ� કરતા ંમાઇ�ોફાઈના�સ વ� ુ�યાજની કમાણી 

કર� છે. માઇ�ોફાઈના�સ ઓછ� કમાણી કરતા લોકોના ઉ�થાન માટ� ઘ� ંુકર� ર� ંુછે પરં� ુતે દાન નથી. િધરાણ 

આપતી સ�ંથાઓ �યવસાિયક એકમો છે અને �યાજની આવક સાથ ેતેમની �ળૂ રકમની વ�લૂાત માટ� �ચ�િતત 

છે.

વ�લૂી ���યા

ઉધાર લેનારાઓ માટ� તેમની આવક-કમાણી ��િૃ� શ� કરવા અથવા ચા� ુરાખવા માટ� ઋણ� ંુિવતરણ 

મહ�વ�ણૂ� છે અને િધરાણકતા�ઓ માટ� તેમના ભડંોળને િધરાણ �યવસાયમા ંરહવ� ા માટ� �નુઃચ��ત કરવા માટ� 

�નુઃ�કુવણીની વ�લૂી એટલી જ મહ�વ�ણૂ� છે. �દુતવીતી અથવા વ�લૂી ન શકાય તેવી રકમો િધરાણ 

�યવસાયના આવ�યક ઘટકો છે. વ�લૂી ���યા એ સતત ચાલતી ���યા છે, � વહલ� ામા ંવહલ� ી તક� 

�ા��તઓને �નુઃ�ા�ત કરવા માટ� રચાયેલ છે. માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ (એમએફઆઈ) �ારા તેમના 

ૃ�દુતવીતીના �તરને ��નૂતમ રાખવા માટ� િવિવધ ��હૂરચનાઓ અપનાવવામા ંઆવ ેછે (આ�િત.1.2). 

�નુઃ�કુવણીની સમયસર �નુઃ�ા��ત િધરાણકતા�ઓને તેમની પોતાની �કુવણીની જવાબદાર�ઓ �રૂ� કરવા 

અને તેમની સપંિ�-જવાબદાર� �યવ�થાપનની ખાતર� કરવા સ�મ બનાવ ેછે. અસરકારક વ�લૂી ���યા 

ૃવહ�વટ� ખચ�મા ંઘટાડો કર� છે અને ઉધાર લેનારાઓમા ંસાર� �નુ:�કુવણી સ�ં�િત બનાવ ેછે, �યાર� ન�ધપા� 

િવલબં પછ� પણ �નુઃ�કુવણી �ા�ત થતી નથી, િનયત તાર�ખો ઉપરાતં, સમ�યાઓ વધતી �ય છે. વળતર 

મેળવવાની ��ુય િધરાણ ��િૃ�ના એક અ�ભ� ભાગ તર�ક� �નુ:�કુવણીની વ�લૂીની ક�પના કર� શકાય છે.
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ઉધાર લેનારની �ોફાઇલ એકિ�ત કરવી

ઉધાર લેનારની 

ુ�ય��તગત �લાકાત
અપરાધના વા�તિવક કારણોની તપાસ

ઉધાર લેનાર �ારા 

�િતબ�તાઓને �ણૂ� કરવી
ુ�કવણી �િતબ�તાઓ મેળવવી ુ�કવણી િવક�પો �ચૂવવા

વ�લૂી ��િૃ�ઓનો ર�કોડ� રાખવો ુ ુ�નઃ�કવણી માટ� ફોલો અપ
ુ�નઃ�ા��ત માટ� �િતમ ��યાઓ 

શ� કરવી

ુ ુ�કસાન �વીકાર�ં

આ�િત.1.2: વ�લૂી ���યાનો �વાહ ચાટ�ૃ

�નુઃ�કુવણીની વ�લૂાતની ���યામા ંઉધાર લેનાર પાસેથી સમ� લેણાનંી વ�લૂાતને અસર કરવા માટ� 

સકં�લત ઘણી ��િૃ�ઓનો સમાવશે થાય છે. આ ���યા એટલી લા� ુકરવામા ંઆવી છે ક� લેણદાર સામે કોઈ 

ફ�રયાદ િવના િધરાણકતા� �ારા �ા��તઓ ઝડપથી �ા�ત થાય છે. ભાિવ �યાપાર િવચારણાઓને �યાનમા ં

રાખીને સારા �ાહક સબંધંો �ળવવાથી �ટા કર� શકાય નહ�. સામા�ય ર�તે, વ�લૂીની ���યામા ંનીચેના 

પગલા ંહોય છે:

ૂ • ઉધાર લેનાર િવશનેી િવગતો તેમની ઓળખ �ણવા માટ� એકિ�ત કરવામા ંઆવ ેછે. લોન-મ�ંર અને 

�નુઃ�કુવણીના િનયમો અને શરતો, લોન �દુતવીતી થવા� ંુદ�ખી� ંુ કારણ અને િસ�બલ (���ડટ 

ઇ�ફમ�શન ��રુો ઇ��ડયા �લ.), સીઆઈઆર (���ડટ ઇ�ફમ�શન �રપોટ�) વગેર�ની સબંિંધત મા�હતીની 

ખાતર� કરવામા ંઆવી છે.

ૃ • ઉધાર લેનાર� ંુ�થાન �ણવા અને અથ�� ણૂ� ��યા�િત��યા કરવા, ઉધાર લેનારાના ���ટકોણ અને 

નાણાક�ય ��થિતને સમજવા માટ� તેમની �ય��તગત �લુાકાત લેવામા ં આવ ે છે. �દુતવીતીની 

વ�લૂાતને અસર કરવા માટ� શ� કરવામા ંઆવનાર� કાય�વાહ�ની ખાતર� કરો.

 • લોન ખરાબ થવાના વા�તિવક કારણ� ંુ��ૂયાકંન કરવા� ંુછે �થી કર�ને �નુ:�કુવણી એકિ�ત કરવા 

માટ� યો�ય કાય�વાહ� શ� કર� શકાય. તે �ણ� ંુજ�ર� છે ક� ઉધાર લેનાર સાથ ે�યવહાર કરવામા ંઆવ ે

છે, તે સહકાર� છે ક� મન�વી �ડફો�ટર છે.

 • ઉધાર લેનારને તેની/તેણીની હાલની નાણાક�ય ��થિત માટ� સૌથી વ� ુયો�ય �નુ:�કુવણી િવક�પ 

ૃ�ચૂવવો જોઈએ. ઋણ લેનારાઓને તેમની વ�ચે �નુ:�કુવણી સ�ં�િત લા� ુકરવાના ઉ�ે�ય સાથ ે

સમયસર �કુવણીના ફાયદાઓ જણાવવામા ંઆવ ેછે.
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 • એમએફઆઈ �પ�ટપણે ઉધાર લેનારની �કૂવણી કરવાની �મતા અને જવાબદાર�ઓ� ંુ��ૂયાકંન કર� 

છે. ઉધાર લેનારને �દુતવીતીની �કુવણી ક�વી ર�તે અને �ાર� કરવામા ંઆવશ ેતે ન�� કરવામા ં

મદદ કરવામા ંઆવ ેછે.

 • ઉધાર લેનારાઓને તેમની �નુ:�કુવણીની �િતબ�તાઓ િનયિમતપણે યાદ અપાવવામા ંઆવ ેછે. 

ઉધાર લેનાર સમંત તાર�ખો પર �કૂવણી કર� છે ક� નહ�? જો �િતબ�તાઓ �રૂ� ન થઈ હોય, ભલે 

ુઆપેલા કારણો સાચા હોય અથવા ઉધાર લેનાર આમજ �કૂવણી કરવા� ંુબી� ંવચન આપે અથવા 

મા� ઘટના�થળેથી ભાગી �ય. વ�લૂી ���યાનો ��ુય હ��  ુ�કૂવણી કરવાના વચનો ધરાવવાનો 

નથી. �દુતવીતી આ�મકતા �ારા નહ� પરં� ુિનવદેન અને િનયિમત ફોલોઅપ �ારા વ�લૂવામા ંઆવ ે

છે.

 • તમામ �લુાકાતો, ��યા�િત��યાઓ, ર�માઇ�ડસ� અને વાટાઘાટોનો ર�કોડ� રાખવાની જ�ર છે. તમામ 

કાય�વાહ�ઓ �વૂ�� હ િવના કરવામા ંઆવ ેછે અને િધરાણકતા�ની 'ઋણ �નુઃ�કુવણીની વ�લૂી' નીિત 

અને િનયમનકારની માગ�દિશ�કાને અ��ુપ હોય છે.

 • �કૂવણી કરવા માટ� ફોલો અપ વ� ુતી� બનાવવા� ંુછે. વ�લૂી ���યામા ંસબંિંધત તમામે સ�ંણૂ� 

ૂ�મેુળમા ંકાય� કર� ંુજોઈએ. ઋણ મ�ંર� સ�ાિધકાર�ઓ, �રકવર� એજ��સ અથવા માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટ�સ વગેર�એ ઉધાર લેનારાઓ સાથ ેસમયસર અને સમ�વિયત ર�તે �યવહાર કરવો જોઈએ, 

�થી તેઓને �નુઃ�કુવવા માટ� સમ�વી શકાય.

 • ઉધાર લેનાર પાસે ઉપલ�ધ અ�કયામતોની �લુનામા ંલેણાનંી વ�લૂાત માટ�ના અ�ય િવક�પો 

ખોજવામા ંઆવ ેછે. આ તે તબ�ો છે, �યાર� િધરાણકતા� �ાહકને હમંેશ માટ� �મુાવવાની �ક�મતે પણ 

બાક� રકમની વ�લૂાત માટ� તમામ �યાસો કર� છે. જો યો�ય માનવામા ંઆવ ેતો કા�નૂી કાય�વાહ�નો 

પણ આશરો લઈ શકાય છે.

 • વ�લૂી ���યા કાયમ માટ� ચા� ુરાખી શકાતી નથી. જો પરવાનગી આપેલ કાય�વાહ� િન�ફળ ગઈ હોય, 

તો િધરાણકતા�ની નીિત અ�સુાર, બાક� રકમને �કુસાન��ત સપંિ� તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે અને તેને 

માડંવાળ કરવામા ંઆવ ેછે.

ૂ ુ ૂમાઇ�ોફાઇના�સમા,ં �ય��તગત અથવા �વ-સહાય �થ/સ�ં�ત જવાબદાર� �થના ઉધાર લેનારાઓને ઋણ 

આપવામા ં આવ ે છે. �યાર� �નુઃ�કુવણી બાક� હોય છે, �યાર� ઉધાર લેનાર �લુાકાત કરવા ં આવતા ં

માઇ�ોફાઇના�સ અિધકાર� મારફતે �કુવણી કર� છે અથવા હ�તાની રકમ જમા કરાવવા માટ� િધરાણકતા�ની 

શાખાની �ય��તગત �લુાકાત લે છે. આજની �ડ�જટલ-ટ�કનોલો� આધા�રત આિથ�ક પ�ર��થિતમા,ં ઋણ 

લેનારાઓને ઋણની �કુવણી કરવા માટ� તેમના મોબાઈલ ફોનનો ઉપયોગ કરવા માગ�દશન�  આપવામા ંઆવ ે

તે આવ�યક છે. દ�શમા ંમોબાઈલ ફોનનો �યાપક ઉપયોગ અને ઈ�ટરનેટ �િુવધાઓની સરળ ઉપલ�ધતાએ 

ડ��ટલ એ�સની ઍ�સેસને �ઝુર-���ડલી બનાવી છે. ભારત �બલ પેમે�ટ િસ�ટમ (બીબીપીએસ) ના �ડ�જટલ 

�લેટફોમ�નો ઉપયોગ કર�ને ��ુટ�લટ� �બ�સની �મ લોનની �કુવણી કર� શકાય છે.
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વ�લૂી માટ�ની માગ�દિશ�કા

દર�ક માઇ�ોફાઇના�સ િધરાણ આપતી સ�ંથાની �ડફો�ટસ� સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� તેની પોતાની નીિત હોય 

છે.િધરાણકતા�ઓ માઈ�ોફાઈના�સ ઈ���ટટ�શુન નેટવક� (એમએફઆઈએન) �ારા ઘડવામા ં આવલે 

માગ�દિશ�કાઓ� ંુઅવલોકન કર�ને, ઉધાર લેનારાઓ સાથ ે�યવસાિયક ર�તે �યવહાર કર� છે. માઇ�ોફાઇના�સ 

�ે� જવાબદાર અને વાઇ��ટ બ�� ંુછે. િધરાણકતા�ઓએ પહલ� ેથી જ �વીકા� � ુ છે-

 • બ�કમા ં���ડટ ડ�ટા સબિમશન, દ� િનક ધોરણે.

 • નોન-પફ�િમ�ગ એસેટ (એનપીએ) ઉધાર લેનારાને વ� ુિધરાણ નહ�.

 • ઉધાર લેનાર માટ� િનધા��રત ���ડટ મયા�દાને ઓળંગવી નહ�.

ુહ� પણ ઉધાર લેનારાઓ, િનયત તાર�ખો પર �કુવણી કરવામા ં�ડફો�ટ કર� છે. િધરાણ આપતી સ�ંથાઓના 

અિધકાર�ઓ, � વ�લૂાત/�નુઃ�ા��તના કામમા ંસલં�ન છે, તેઓએ �ડફો��ટ�ગ લેનારાઓ સાથ ે�યવહાર કરતી 

વખતે નીચેની માગ�દિશ�કા� ંુપાલન કર� ંુજ�ર� છે:

ૂ • સામા�ય ર�ત,ે ઉધાર લેનારનો તેની/તેણીની અ��ુળતાની શાખા અથવા �થાન પર સપંક� કરવામા ં

આવશ.ે

ૃ •  �લુાકાત લેનાર અિધકાર� વ�લૂાત માટ� અિધ�ત �ય��ત હોવો જોઈએ અને તે ઉધાર લેનારને 

તેની/તેણીની ઓળખ �હર�  કરશ.ે

 • ઉધાર લેનારાની ગોપનીયતા� ંુસ�માન કરવામા ંઆવ ેછે.

 • ઉધાર લેનાર સાથનેી �તઃ��યા કોઈ ધમક� ક� બળજબર� િવના સરળ ભાષામા ંહોવી જોઈએ.

 • ઉધાર લેનારનો �દવસના સમયે સવાર� 7 થી સાજંના 7 વા�યાની વ�ચે અથવા ઉધાર લેનારની સમંિત 

સાથ ેકોઈપણ સમયે સપંક� કરવામા ંઆવશ.ે

 • ઉધાર લેનારની, ચો�સ સમયે અથવા �થાન પર કૉલ ન કરવા માટ�ની િવનતંી, સામા�ય ર�તે સમંત 

થવી જોઈએ.

 • �લુાકાતો અને વાતા�લાપનો ર�કોડ� બનાવવામા ંઆવશ.ે

 • ��ુાઓને સૌહાદ��ણૂ� ર�તે ઉક�લવાના �યાસો કરવામા ંઆવશ.ે

 • અયો�ય �સગંોએ કૉલ/�લુાકાત કરવામા ંઆવશ ેનહ�.

સામા�ય ર�તે, �મીનગીર� તર�ક� િમલકત� ંુગીરો ઉપલ�ધ રહશ�  ેનહ� તેથી �મીનના કબ�નો �� ઊભો 

થતો નથી. �કુવણીની ર�, હ�તાની રકમમા ં ઘટાડો અથવા લોન ખાતાની �નુઃરચના માટ�ની ઉધાર 

લેનારાઓની િવનતંીને યો�યતાના આધાર� �યાનમા ંલેવી જોઈએ.

કા�નૂી માગ�દિશ�કા

ૃબ�કો અને અિધ�ત િધરાણ આપતી સ�ંથાઓ �જ�લાના કલે�ટર પાસે '�રકવર� સ�ટ��ફક�ટ' ફાઇલ કરવા� ંુપસદં 

કર� છે, � રા�યના કાયદા �જુબ વ�લૂાતને અસર કર� છે, કારણ ક� વ�લૂ કરવાની રકમ નાની છે અને કા�નૂી 

દાવાનો ઉપાય કા�નૂી અને અ�ય ખચ�ના વધારાના બોજ સાથ ેસમય લે છે.
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�યાયાલયમાથંી �કમના� ંુમેળવવાની ���યા લાબંી અને સમય માગંી લે તેવી છે. એકવાર �કમના� ંુહાથમા ંુ ુ

આ�યા પછ�, સમ�યાઓનો �ત આવતો નથી. તેના અમલની ���યા ફર�થી સમય માગંી લે તેવી કવાયત છે 

�મા ંઅ�ા��ત રકમ મેળવવાની કોઈ ખાતર� નથી. એમએફઆઈ એ �યવસાિયક એકમો છે, � ઉધાર લેનારને 

કોઈપણ સ� કરતા ંતેમના દ�વાની વ�લૂાત િવશ ેવ� ુ�ચ�િતત છે. ઉધાર લેનાર સામે દાવો દાખલ કરવો એ 

િધરાણકતા� પાસેનો છે�લો ઉપાય છે. કાયદાની અદાલતમા ં દાવો દાખલ કરતા પહલ� ા, નીચેના 

માગ�દિશ�કાઓ� ંુપાલન કરવામા ંઆવ ેછે:

ુ ુ • સમ�વટ, ઉધાર લેનાર/સદંભ�/��ંબના સ�યો સાથ ે �ય��તગત સપંક� , શાખા �ારા �ડમા�ડ 

નો�ટસ/�રમાઇ�ડસ� અને/અથવા પેનલમા ંસામેલ એડવોક�ટ �ારા તમામ �યાસો કરવામા ંઆ�યા 

અને િન�ફળ ગયા. કાયદાની અદાલતમા ંકા�નૂી કાય�વાહ� શ� કરવા િસવાય અ�ય કોઈ િવક�પ 

ઉપલ�ધ નથી.

 • રનના દ�તાવજેો સ�ંણૂ� અને લા� ુ કરવા યો�ય છે. પેનલ પરના એડવોક�ટ �ારા દ�તાવજેોની 

અમલીકરણની તપાસ કરવામા ંઆવી છે.

ૂ •  �યારપછ� સ�મ અિધકાર�ની મ�ંર� સાથ ે�રકોલ નો�ટસ �ર� કરવામા ંઆવી છે.

 • િધરાણકતા�એ ઉપલ�ધ �ાથિમક �મીનનો િનકાલ કય� છે અને બાક� લોનની રકમમા ંરકમ ફાળવી છે.

 • ઉધાર લેનારની અ�કયામતોની િવગતો �બડાણ કરવા માટ� �યાયાલયમા ં�ાથન� ા કરવા માટ� એકિ�ત 

કરવામા ંઆવી છે.

 • વાટાઘાટો �ારા સમાધાન માટ� �ય�નો કરવામા ંઆ�યા છે પરં� ુિનરથક� .

ૂસ�મ સ�ાિધકાર� પાસેથી ફ�રયાદ મ�ંર થયા બાદ પેનલમા ંસામેલ એડવોક�ટ મારફતે દાવો દાખલ કરવો 

જોઈએ. િધરાણ આપતી સ�ંથાના કા�નૂી અિધકાર�એ �યાયાલયમાથંી �કમના� ંુમેળવવા માટ� એડવોક�ટ સાથ ેુ

ફોલોઅપ કર� ંુજોઈએ.

જો એ� ંુલાગે ક� કા�નૂી આ�ય પણ ઇ��છત પ�રણામ લાવી શકતો નથી, તો લોનને �કુસાન સપંિ� �હર�  

કરવામા ંઆવ ેછે અને સ�મ સ�ાિધકાર�ને કા�નૂી કાય�વાહ� શ� ન કરવા અને �કુસાનને માડંવાળ કરવા માટ� 

સમંત થાય છે.

બાયોમે��ક સ�યાપન 

એક અથવા વ� ુિવિશ�ટ �િવક લ�ણો� ંુ��ૂયાકંન કર�ને �ય��તને િવિશ�ટ ર�તે ઓળખી શકાય છે. આ �િવક 

ઓળખકતા�ઓમા ં �ફ�ગરિ���સ, હાથ અને કાનની �િૂમિત, ર��ટનાની પેટન�, વૉઇસ િ��ટ અને લે�ખત 

હ�તા�રોનો સમાવશે થાય છે �ને બાયોમે��ક સ�યાપન કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

ૂ ુ�ફ�ગરિ��ટ એ બાયોમે��ક સ�યાપનના સૌથી �ના �વ�પોમા�ં ંએક છે. ��ઠૂાની છાપનો ઉપયોગ �ાચીન 

ચીનમા ંમાટ�ની સીલ પર અન�ય ઓળખકતા� તર�ક� થતો હતો. કો���ટુરાઈઝડ ડ�ટાબેઝના િવકાસ અને 

એનાલોગ ડ�ટાના �ડ�જટાઈઝેશનથી બાયોમે��ક સ�યાપનને આગલા �તર પર લઈ ગ� ંુછે.
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બાયોમે��ક સ�યાપનના �કાર

બાયોમે���સ �ારા �ય��તની ઓળખને ચો�સ અને �રુ��ત ર�તે ચકાસવાની ઘણી ર�તો છે. વ� ુસામા�ય 

�કારની ચકાસણી �ણાલીઓ અને તકનીકોની ��ૂચ નીચે આપેલ છે �નો ઉપયોગ સચોટ અને િવ�સનીય 

ૃ�ઝુર ઓથ�ે�ટક�શનને �ગુમ કરવા માટ� કરવામા ંઆવ ેછે. (આ�િત. 1.3):

બાયોમે��ક વ�ેર�ફક�શન/ઓથ�ે�ટક�શનના સામા�ય �કારો

�ફ�ગરિ��ટ 
�ક�નસ�

ફ�િશયલ 
ર�ક�નીશન

વોઇસ 
ર�ક�નીશન

�ખ �ક�નસ�

આ�િત.1.3: બાયોમે��ક સ�યાપનના �કારૃ

�ફ�ગરિ��ટ ઓળખ

બાયોમે��ક �માણીકરણના સૌથી સામા�ય �વ�પોમા�ં ંુએક �ફ�ગરિ��ટ આઈડ� છે, � તેની ઐિતહાિસક 

સફળતા અને િવ�સનીયતાને કારણે છે. આજકાલ લગભગ તમામ �માટ�ફોન �ફ�ગરિ��ટ ઓળખનો ઉપયોગ 

કર� ર�ા છે �થી વપરાશકતા�ઓની ઓળખ ઝડપથી ચકાસવામા ંઆવ.ે

ચહર� ાની ઓળખ

�ય��તના આઈડ�ને �મા�ણત કરવા માટ�, ફ�િશયલ ર�ક�નીશન ચહર� ાના લ�ણો� ંુવણ�ન કર� છે અને સ�ં�હત 

ુચહર� ાના બાયોમે��ક ડ�ટા સાથ ેતેની �લુના કર� છે. �ય��તના ચહર� ા પર અન�ય �બ��ઓની સ�ંયાને કારણે, 

ચકાસણીની સૌથી સામા�ય પ�િતઓમાનંી એક છે.

આઇ�રસ અને ર��ટના પેટન�ની ઓળખ

�ખની ક�ક� (આઇ�રસ) અને ને�પટલની (ર��ટના) પેટન� �ફ�ગરિ���સની �મ અન�ય અને વિૈવ�યસભર છે. 

આઇ�રસ �ક�નર લગભગ 200 અન�ય બાયોમે���સ ફ�ચસ� એક� કર� શક� છે. આ ઓળખના આ �વ�પની 

�રુ�ા અને િવ�સનીયતાની તાકાત આપે છે; મોટાભાગની બ�કો એટ�એમ વપરાશકતા�ઓને ચકાસવા માટ� 

આઇ�રસ અને ર��ટના પેટન� ચકાસણી પ�િતઓનો ઉપયોગ કર� રહ� છે.
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બાયોમે��ક સ�યાપન મા� ભૌિતક લ�ણો �ારા જ નથી કર� શકા�;ંુ �ય��તનો અવાજ એકમા� બાયોમે��ક 

�ચૂક હોઈ શક� છે � સ�ંથાઓ મા�ય વપરાશકતા�ઓ માટ� લા� ુકર� શક� છે. ક�ટલીક નાણાક�ય સ�ંથાઓ ફોન 

પર �ાહકોને ઓળખવા માટ� વૉઇસ ર�ક��નશનનો ઉપયોગ કર� છે. અ�કયામતો અથવા મા�હતી કાઢવા માટ� 

ફોન કૉ�સ એ સામા�ય �ફિશ�ગ �થા હોવાને કારણે, અવાજની ઓળખ �ણીતી �ય��તઓ તર�ક� ઢ�ગ કરવાનો 

�યાસ કરતા �નેુગારોની સફળતાના દરને ઘટાડવામા ંમદદ કર� શક� છે.

વૉઇસ વેવફોમ� ર�ક�નીશન

આઈ �ક�નર

િવ�ાનના સશંોધનો �જુબ દર�ક માનવ �ખની અલગ અલગ પેટન� હોય છે અને આ આપણને બાયોમે��ક 

ઓળખ માટ� સ�ંયાબધં તકો �રૂ� પાડ� છે. આમા ંર��ટના, �ખની �કક� અને �ખની નસોના માપનો સમાવશે 

થાય છે. �ખના �ક�િન�ગનો ઉપયોગ કરતી સ�ંથાઓ, ખાસ કર�ને આઇ�રસ ર�ક��નશન માટ�, સરકાર� અને 

કાયદા અમલીકરણ �તર� ચકાસણી માટ� �યાપકપણે ઇ��ટોલ કરવામા ંઆવ ેછે.

આ સમયે, આ બાયોમે��ક ઓથ�ે�ટક�શન પ�િત સૌથી િવ�સનીય બાયોમે��ક ઓળખમાનંી એક છે.

સ�હૂ બેઠકોમા ંબાયોમે��ક સ�યાપન

'બાયોમે���સ'ની ટ��નોલો� એ ઓળખ અને/અથવા ઓથ�ે�ટક�શન હ�� ઓુ માટ� �વચા�લત ઉક�લ છે. આ 

મા�હતીનો ઉપયોગ કર� છે � દર�ક �ય��ત માટ� અલગ હોય છે અને તેમા ંઉ�ચ �તર� ંુ�ડટ��શન અને �રુ�ા 

કામગીર� સામેલ હોય છે. િવિશ�ટ �ય��તગત �ણુોનો ઉપયોગ ઓળખકતા� તર�ક� થાય છે. આ ટ��નોલો�ની 

��ુય િવશષેતા � તેને પરંપરાગત ���યાઓ કરતા ંવ� ુ�વીકાય� બનાવ ેછે તે પાસ શ�દોને યાદ ન રાખવા 

અથવા તેનો ઉપયોગ કરવાનો િવશષેાિધકાર છે. કોઈ ચો�સ �ય��તની ઓળખ �થાિપત કરવા માટ� કોઈપણ 

ૂદ�તાવજેના ઍ�સેસની જ�ર નથી. પાસવડ�ને �રુ��ત રાખવાનો તણાવ સદંતર �ર થાય છે. આ ટ��નોલો� 

ૃિવના કોઈ શકંા, મહ�વ�ણૂ� મા�હતી અથવા દ�તાવજેો �ધુી અનિધ�ત �ય��તઓની પહ�ચને �િતબિંધત કર� 

છે.

'બાયોમે���સ'મા ં��ૂયાકંન કરાયેલ માનવ શર�રની િવિશ�ટ િવશષેતાઓ છે �ગળ�ની છાપ, હથળે�ની 

ર�ખાઓ, કાનની �િૂમિત, ર��ટના પેટન�, હ�તા�ર વગેર�. ��ઠૂાની છાપનો ઉપયોગ અના�દ કાળથી બાયોમે��ક 

ઓળખકતા� તર�ક� થાય છે. બાયોમે���સની ���યામા ં�ય��તની લા��ણકતાઓમા ંિવિશ�ટતા ક��ચર કરવાની 

અને ડ�ટા બેઝમા ંતેને સેવ કરવાનો સમાવશે થાય છે. �યાર� સ�યાપન અથવા ઓથ�ે�ટક�શનની આવ�યકતા 

હોય, �યાર�  એક નવો ર�કોડ� લેવામા ંઆવ ેછે અને ડ�ટાબેઝમા ંપહલ� ાથી જ સેવ કર�લ ર�કોડ� સાથ ેતેને ટ�લી 

કરવામા ંઆવ ેછે. જો નવો ર�કોડ� ડ�ટાબેઝમા ંસેવ કર�લ ર�કોડ� સાથ ેમેળ ખાય છે, તો �ય��તની ઓળખની ��ુ�ટ 

થાય છે.

આ ટ��નોલો�ના ક�ટલાક ફાયદા નીચે દશા�વલે છે

ૃ • �રુ�ા સવંદેનશીલ િવ�તારોમા ંઅિધ�ત �ય��તઓના �વશેની ખાતર� કરવા માટ� તે �બૂ જ ઉપયોગી 

છે.

 • આ �ય��તઓની ઓળખમા ંઉ�ચ �તરની ચોકસાઈ અને ઝડપ ધરાવ ેછે.
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 • બાયોમે��ક �ણુોની ચોર� અથવા નકલ કર� શકાતી નથી અને તેથી ઉ�ચ �તરની �રુ�ા ઉપલ�ધ છે.

 • ટ��નોલો�મા ંઅચાનક ફ�રફારો થવાની સભંાવના નથી કારણ ક� ડ�ટાબેઝમા ંઆવા ર�કોડ�નો લાબંા સમય 

�ધુી ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 • બાયોમે���સ ઝડપી, ભરોસાપા�, ઉપયોગમા ંસરળ અને ખચ� અસરકારક છે. આ તકનીકનો ઉપયોગ 

કરવા માટ� કોઈ િવશષે કૌશ�યની જ�ર નથી.

 • ઘણા ઉ�ોગો આ ટ��નોલો�નો ઉપયોગ કર� શક� છે, �મા ં બદમાશોની ઓળખ માટ� તપાસ 

એજ�સીઓનો સમાવશે થાય છે.

 • મોબાઇલ બ��ક�ગમા ંપણ યો�ય �ય��ત �ારા બ�ક ખાતા� ંુઍ�સેસ �િુનિ�ત કરવામા ંઆવ ેછે. એટ�એમ, 

ૃકો���ટુર વગેર�મા ંઅનિધ�ત �વશેને અટકાવી શકાય છે.

સ�હૂ બેઠકમા ંબાયોમે��ક સ�યાપનનો ઉપયોગ સ�યોની હાજર�ને �ચ��ત કરવા અને બેઠકની કાય�ન�ધની 

ૂ ુ ૂચકાસણી માટ� કર� શકાય છે. ર�કોડ� ક�પર �વ-સહાય �થો / સ�ં�ત જવાબદાર� �થોની બેઠકમા ંસ�યોને 

ૂતાલીમ આપી શક� છે. તે ટ��નોલો�નો ઉપયોગ કરવામા ંસ�યોની ખચકાટ પણ �ર કરશ.ે

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: 'વ�લૂી ���યા' દશા�વવા માટ� �વાહ ચાટ� તૈયાર કરો. 

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, પેન, પે��સલો, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ. 

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ીમાથંી વાચંવા અને િવષય પર એક ચાટ� તૈયાર કરવા  

કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ વ�લૂી ���યાના િવષય પર ચાટ� તૈયાર કરશ.ે

 3. િવ�ાથ�ઓ વ�લૂી ���યાના ચાટ�મા ંનીચેના પગલાઓંનો સમાવશે કરશ:ે

  a) ઉધાર લેનારની �ય��તગત �લુાકાત

  b) અપરાધના વા�તિવક ��યાઓની ખાતર� કરવી

  c) �નુઃ�કુવણી િવક�પો �ચૂવવા

  d) �નુઃ�કુવણીની �િતબ�તાઓ મેળવવી

  e) ઉધાર લેનાર �ારા �િતબ�તાઓને �ણૂ� કરવી

  f) વ�લૂી ��િૃ�ઓનો ર�કોડ� રાખવો

  g) �નુઃ�કુવણી માટ� ફોલો અપ કર�ું

  h) �નુઃ�ા��ત માટ� કાય�વાહ� શ� કરવી

 4. િવ�ાથ�ઓ ચાટ� િશ�કને સબિમટ કરશ.ે
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 5. િશ�ક િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કર�લ 2-3 ચાટ� પસદં કરશ.ે

 6. િશ�ક વગ�ખડંમા ંિવષય િવશ ેચચા� કરશ ેઅને સમ�વશ.ે 

��િૃ� 2: 'બાયોમે��ક વ�ેર�ફક�શન' દશા�વતો કાગળ પર �વાહ ચાટ� તૈયાર કરો. 

આવ�યક સામ�ી: નોટપેડ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવશ.ે

ૂ ુ 2. �થના સ�યો પોતાની વ�ચે ચચા� કરશ ેઅને િવષયને લગતા ��ાઓ ન�ધશ.ે નવીનતમ િવકાસ 

�ણવા માટ� તેમના �ારા ઇ�ટરનેટનો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

ૂ 3. દર�ક �થ બાયોમે��ક સ�યાપનની ���યા ધરાવતો ચાટ� બનાવશ ે�મા ંનીચેના પગલા ંશામેલ છે:

  a) �ય��તની લા��ણકતાઓમા ંિવિશ�ટતા ક��ચર કરવી

  b) ડ�ટા બેઝમા ંતે જ સેવ કર�ું

  c) ચકાસવા માટ� નવો ર�કોડ� ક��ચર કરવો

  d) ડ�ટા બેઝમા ંસેવ કર�લ ર�કોડ� સાથ ેતા� ર�કોડ�ને ટ�લી કર�ું

  e) જો ટ�લી થ� ંુહોય, તો �ય��તની ઓળખની ��ુ�ટ થાય છે.

ૂ ૂ 4. દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ� વગ� સમ� િવષય પર ર�આત કરશ.ે

ૂ 5. અ�ય �થોના િવ�ાથ�ઓ િવષયને સાર� ર�તે સમજવા માટ� ��ો �છૂશ.ે

 6. િશ�ક વ�તાઓને મદદ કરશ ેઅને જ�ર� ફ�રફારો �ચૂવશ.ે

 7. ચાટ� પર ફ�રફારો સામેલ કરો અને તેને વગ� િશ�કને સબિમટ કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. માઇ�ોફાઇના�સમા ં િધરાણ લેનાર �િત િધરાણ સ�ંથાઓ� ંુ���ડટ એ�સપોઝર ________ છે અને 

__________ સમયગાળા માટ� છે.

 2. આવક �જૃન __________ અને અ�ય ______ હ�� ઓુ માટ� ઋણ આપવામા ંઆવ ેછે.

 3. માઇ�ોફાઇના�સ �ે� જવાબદાર બ�� ંુછે અને ___ .

 4. ___________- નો કા�નૂી દાવો કા�નૂી અને અ�ય ખચા�ઓના વધારાના બોજ સાથ ેસમય માગંી લે 

તેવો છે.

 5. બાયોમે��ક �ણુોની ચોર� કર� શકાતી નથી અથવા ______________ તેથી, ઉ�ચ �તરની �રુ�ા 

____________છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. માઇ�ોફાઇના�સમા ંઋણની �નુઃ�કુવણી _________ �ારા ��તાિવત કરવામા ંઆવ ેછે
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1  A  

  a) ઊચક રકમની �નુઃ�કુવણી

  b) લાબંી �નુઃ�કુવણી અ��ુ�ૂચ

  c) વારંવાર હ�તાઓ

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. માઇ�ોફાઇના�સમા,ં સભંિવત ઉધાર લેનારાઓ નાણાક�ય સા�રતા� ંુ___________ ધરાવ ેછે.

  a) ની� ંુ�તર

  b) ઉ�ચ �તર

  c) સર�રાશ �તર

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 3. માઇ�ોફાઇના�સ િધરાણકતા�ઓએ _______________ ��રુોને ���ડટ ડ�ટા સબિમટ કરવા� ંુપહલ� ેથી 

જ �વીકા� � ુ છે.

  a) માિસક ધોરણે.

  b) િ�માિસક ધોરણે.

  c) દ� િનક ધોરણે.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

 4. બાયોમે��ક ટ��નોલો�ના ફાયદા છે:

  a) પારદિશ�તા

  b) સમય બચત.

  c) ઝડપી કામ.

  d) ઉપરો�ત તમામ.

 5. �યાયાલયમાથંી ____________ મેળવવાની ���યા લાબંી અને સમય માગંી લે તેવી છે.

  a) �કમના�ુંુ

  b) સલાહ

  c) રકમ

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

c. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. માઇ�ોફાઇના�સમા,ં લોન મા� આવક સ�ન ��િૃ�ઓ માટ� આપવામા ંઆવ ેછે.

 2. માઇ�ોફાઇના�સ એ દાન નથી.

 3. ઉધાર લેનારની, ચો�સ સમયે અથવા �થાન પર કૉલ ન કરવા માટ�ની િવનતંી, સામા�ય ર�તે સમંત 

થવી જોઈએ.

 4. બાયોમે��ક ટ�કનોલો�નો ઉપયોગ કરવા માટ� કોઈ િવશષે કૌશ�યની જ�ર નથી.

ૃ 5. બાયોમે��ક ટ�કનોલો� �રુ�ા સવંદેનશીલ િવ�તારોમા ંઅનિધ�ત �ય��તઓના �વશેને �િતબિંધત 

કર� શકતી નથી.

B.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

ચકાસણી લા��ણક
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2 B 

3  C 

4  D 

5  E 

�કમના��ંુુ

બીબીપીએસ

િવિશ�ટ

બાયોમે���સ

ભારત �બલ પેમે�ટ િસ�ટમ

ઓળખ માટ� �વચા�લત ઉક�લ

તપાસેલ

�યાયાલયનો �કમુ

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. માઇ�ોફાઇના�સ ઋણની િવિશ�ટ િવશષેતાઓ � ંુછે?

 2. માઇ�ોફાઇના�સમા ંવ�લૂી ���યાના �થમ બે પગલા ંસમ�વો.

 3. �દુતવીતીની વ�લૂી માટ� ઉધાર લેનારનો �ા ંસપંક� કર� શકાય?

 4. �દુતવીતીની વ�લૂાત માટ� દાવો દાખલ કરતા પહલ� ા પાલન કરવા માટ� કોઈપણ બે માગ�દિશ�કા 

લખો?

 5. 'બાયોમે���સ' � ંુછે અને તે ક�વી ર�તે કાય� કર� છે

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. બાયોમે��ક ટ�કનોલો�ના ફાયદાઓ� ંુવણ�ન કરો.

 2. માઇ�ોફાઇના�સમા ંવ�લૂી માટ� માગ�દિશ�કા પર એક ન�ધ લખો..

ુB.  તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. માઇ�ોફાઇના�સમા ંવ�લૂી માટ� િવિવધ માગ�દિશ�કાઓ પર એક ���િુત તૈયાર કરો.

 2. ક� ંુબાયોમે��ક સ�યાપન ડ�ટાબેઝમા ંચો�સ પ�રણામો આપે છે? િનદ� િશત કરો
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માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથા માટ�, ખાસ કર�ને, પ�રચાલન જોખમ સ�હત સકંળાયેલ જોખમોને ઘટાડવા માટ� તેની 

���યાઓમા ં�ત�રક તપાસ અને િનય�ંણો હોવા આવ�યક છે. પ�રચાલન જોખમ અયો�ય પ�િતઓ, 

અ�રૂતી �ણાલીઓ અને કાય�કાર� �ટાફ અથવા બહારથી બનેલી ઘટનાઓને કારણે ઉદભવ ે છે. �ત�રક 

તપાસ અને િનય�ંણોની એક મજ�તૂ �ણાલી �મા ંશાખા અથવા ઉ�ચ અિધકાર�ઓને �રપો�ટ�ગનો સમાવશે 

થાય છે, તે પ�રચાલન જોખમને ન�ધપા� ર�તે ઘટાડ� છે.

સ� 2: શાખાને �ણ કરવી

એક� કર�લ રોકડ જમા કરવી

નીચે દશા�વલે કારણોને લીધે એમએફઆઈ માટ� રોકડ �યવ�થાપનની યો�ય પ�િત મહ�વ�ણૂ� છે 

ૃ(આ�િત.1.4):

 • ઘણા રોકડ �યવહારો દરરોજ થાય છે, �મા ંરસીદ અને �કુવણીનો સમાવશે થાય છે.

 • રોકડની લાલચ.

ુ ુ • રોકડનો ��પયોગ થવાની શ�તાઓ વધાર� છે.

 • સ�ત દ�ખર�ખની ગેરહાજર�મા,ં �યવહાર કરનાર �ય��તઓ ચાલાક� કર� છે અને બેઈમાન થઇ �ય છે.

આ�િત.1.4: જમા કરાયેલી એકિ�ત રકમ ૃ

�ોત: shorturl.at/hmx39

ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી લોનની �કુવણી એ એમએફઆઈ સાથ ેરોકડ સચંયનો ��ુય �ોત છે. �કુવણીઓ 

એમએફઆઈ બ�ક ખાતામા ંસીધા અથવા શાખાના ક�િશયરને અથવા �લુાકાતી �ફ�ડ �ટાફને, ઉધાર લેનારાઓ 

�ારા કરવામા ંઆવ ેછે. એવી અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે ક� ઉધાર લેનારાઓને લોન િવતરણ સમયે જ 

�કુવણીની આવત�ન અને હ�તાની રકમ િવશ ેસલાહ આપવામા ંઆવ.ે
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 • માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ / �લુાકાત લેતા �ફ�ડ �ટાફ�

 • �ા�ત રકમ માટ� નબંરવાળ� રસીદ �ર� કરવી જોઈએ.

 • ઉધાર લેનારના ખાતાવહ� કાડ� અને રોકડ રસીદોના જન�લમા ંદર�ક રસીદનો ઉ�લેખ કરવો જોઈએ.

ુ • એમએફઆઈ બ�ક ખાતામા ંઅથવા શાખામા ંજમા કરાયેલી વા�તિવક રોકડ સાથ ે �દવસની �લ 

રસીદોને ટ�લી કરવી જોઈએ.

 • �િુનિ�ત કર� ંુજોઈએ ક� �દવસની તમામ રોકડ રસીદોનો તેના/તેણી �ારા યો�ય ર�તે �હસાબ 

રાખવામા ંઆવ ેછે.

 • એમએફઆઈના બ�ક ખાતામા ંરોકડ જમા કરવાને તપાસવા કરવી જોઈએ અને નામા�ંકત અિધકાર� 

�ારા સાચી જણાય આવ ેછે.

ૂ • �િુનિ�ત કરો ક� એમએફઆઈ ની િનધા��રત ���યાનો કોઈ �ંકા માગ� િવના અ�સુરવામા ંઆવ ેછે.

જો એમએફઆઈ �ારા લેણદારોને સમયસર �કૂવણી કરવામા ંઆવ,ે તો આનાથી તેની �િત�ઠા વધે છે અને 

ઉધાર લેનારાઓ �ારા સમયસર �નુઃ�કુવણી તેની નાણાક�ય ��થિતને મજ�તૂ કર� છે. એમએફઆઈમા ંિવિવધ 

�તર� કાય�કતા�ઓ �ારા �વત�માન િનયમો� ંુપાલન, ઉધાર લેનારાઓનો િવ�ાસ અકબધં રાખે છે અને એવા 

કામદારો� ંુર�ણ કર� છે, �ઓ આપેલ ���યાઓ� ંુઅ�રશઃ પાલન કર� છે.

એક સામા�ય એમએફઆઈ મા,ં �ફ�ડ �ટાફ �ારા સવારના સ�મા ંસ�ંહ કરવામા ંઆવતો હતો અને બપોર� 12 

વા�યા �ધુીમા ંશાખામા ંજમા કરવામા ંઆવતો હતો. શાખાના પદાિધકાર� એકિ�ત કર�લી સ�ંણૂ� રકમ 

એમએફઆઈના બ�ક ખાતામા ંજમા કરાવી. ઋણ-િવતરણ માટ� જ�ર� કોઈપણ રકમ આ હ��  ુમાટ� બ�કમા ં

રાખવામા ંઆવલે અ�ય કોઈ ખાતામાથંી અલગથી ઉપાડવામા ંઆવી હતી. �દવસના �તે, શાખાના ક�િશયર 

પાસે અિવત�રત ઋણને લગતી રોકડ બાક� રહ � છે. ક�િશયર� એમએફઆઈના લોકરમા ંપણ, �વૂિ� નધા��રત 

ૂમયા�દા કરતા ંવ� ુરોકડ આખી રાત રાખવા માટ� િન��ુત સ�ાિધકાર� પાસેથી મ�ંર� મેળવવી આવ�યક છે.

�ોપ પર સાઇન ઓફ

'સાઇન ઑફ ઓન' નો અથ � છે સ�ાવાર ર�તે કોઈ વ�� ુમાટ� સમંત થ�.ંુ ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી �ે�ીય 

કાય�કતા�ઓ �ારા એકિ�ત કરવામા ંઆવલેી રોકડ ર�જ�ટરમા ંન�ધવી જોઈએ અને િનયત ���યા �જુબ શાખા, 

બ�ક અથવા રોકડ �ોપ �થળ પર જમા કરાવવી જોઈએ. �ફ�ડ �ટાફ� તેને ���યા �જુબ જમા કરાવલે નાણા ં

મેળ�યા પછ� અને નાિમત �પુરવાઈઝર �ારા �ા�ઝે�શનની ચકાસણી મેળ�યા પછ� આખર� તેમના કામનો 

�દવસ સમા�ત કરવો જોઈએ.

એકિ�ત કર�લ રોકડ માટ� એકાઉ��ટ�ગ ઔપચા�રકતાઓ

માઇ�ોફાઇના�સ લેનારાઓ પાસેથી હાલની લોનના હ�તાઓની �નુઃ�ા��ત એ �નુ:�કુવણીની �વૂ � િનધા��રત 

તાર�ખો પર રોકડ સચંયનો ��ુય �ોત છે. �નુઃ�ા��ત ���યામા ંસલં�ન અિધકાર�ઓ એ��લોયર સ�ંથા �ારા 

િનધા��રત એકાઉ��ટ�ગ ઔપચા�રકતાઓ સાથ ેસાર� ર�તે વાક�ફ છે. રોકડ આધાર અને ઉપા��ત આધાર 

એકાઉ��ટ�ગની બે ���યાઓ છે � �યવસાિયક �યવહારોને ર�કોડ� કરવા માટ� �ચ�લત છે. �યાર� રોકડ ખર�ખર 

મળે છે અથવા �કૂવવામા ંઆવ ેછે �યાર� રોકડ આધાર �ણાલીમા ં�ા�ઝે�શન ચોપડાઓમા ંન�ધવામા ંઆવ ેછે. 
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પરં� ુઉપા��ત આધાર �ણાલીમા,ં �યાર� રકમ મેળવવાનો અિધકાર ઊભો થાય અથવા ખચ�ની રકમ 

�કૂવવાની જવાબદાર� આવ ે �યાર� �ા�ઝે�શન ન�ધવામા ં આવ ે છે. કંપનીઓ માટ� તેમના ખાતાઓની 

�ળવણીમા ં ઉપા��ત આધાર �ણાલી અપનાવવી એ કા�નૂી બધંનકતા� છે. કંપનીઓ િસવાયની 

માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ બેમાથંી કોઇપણ પ�િત અપનાવી શક� છે. જો ક�, ઉપા��ત આધાર �ણાલી સૈ�ાિંતક 

ર�તે વ� ુસારો િવક�પ માનવામા ંઆવ ેછે.

રોકડ સ�ંહ કાય�મા ંસલં�ન અિધકાર�ઓ �ારા રોકડનો યો�ય �હસાબ તમામ ર�તે જ�ર� છે. મોટ� સ�ંયામા ંરોકડ 

ુ�નુઃ�ા��ત �યવહારો અને રોકડ� ંુ�દરતી આકષ�ણ િધરાણ સ�ંથાની િનધા��રત ���યા સાથ,ે �યવહારોને તરત 

જ ચોપડામા ંન�ધવા� ંુફર�જયાત બનાવ ેછે. ��ૂચત સ�ંહ ઔપચા�રકતાઓમા ંસામા�ય ર�તે સમાવશે થાય 

છે-

 • ઉધાર લેનાર પાસેથી મળેલી કોઈપણ રકમ માટ� ��ુ�ત અને નબંરવાળ� રસીદ �ર� કરવી.

 •  દ� િનક રોકડ સ�ંહ શીટ અથવા ��ુતકમા ંસ�ાવાર કાઉ�ટરફોઇલ દાખલ કર� ંુઅને સાચવ�.ંુ

 • ઉધાર લેનારની પાસ �કુમા ંઆ�ા�રો સાથ ેએ��� કરવી.

 • સાથોસાથ, ઉધાર લેનારના લોન ખાતાવહ�મા ંકાડ�મા ંરોકડ રસીદ દશા�વવી.

 • કાઉ�ટરફોઇ�સ અને રોકડ સ�ંહ શીટ અથવા ��ુતક સાથ ેએકિ�ત કરાયેલ તમામ રોકડ� ંુિમલાન 

કર�.ંુ

 • કોઈપણ િવલબં કયા� િવના, �ચ�લત �ચૂનાઓ અ�સુાર, શાખા ક�િશયર સાથ ેઅથવા એમએફઆઈ ના 

બ�ક ખાતામા ંએકિ�ત કરવામા ંઆવલેી સ�ંણૂ� રોકડ� ંુજમા કર�.ંુ

 • જો રોકડ બ�કમા ંજમા કરવામા ંઆવ ેતો, બ�ક-રસીદની �ડપોઝીટ, ઉધાર લેનારાઓને �ર� કરાયેલ 

ૃરસીદના કાઉ�ટરફોઇલ, દ� િનક કલે�શન શીટ અથવા �કુ પર �વી�િત હઠ� ળ, શાખા �પુરવાઇઝર 

/ક�િશયર પાસે જમા કર� ંુ.

 • શાખામા ંક�િશયર �ારા રોકડ રસીદો અને બ�ક રસીદો� ંુિમલાન કર� ંુઅને ક�શ �કુમા ંયો�ય એ���ઓ 

કરવી. રોકડ વ�લૂાત પછ� ખાતાવહ�મા ં �ળવવામા ં આવલેા �ય��તગત ઉધાર લેનારાઓના 

ખાતામા ં�િત�બ��બત થાય છે. 

રોકડ એક� કરનારા અિધકાર�ઓએ ભાિવ ર�કોડ� માટ� દ� િનક સ�ંહ શી�સ/�કુ સાચવવી જોઈએ. િનયત 

ૂ���યામા ંકોઈ �ંકો માગ� અપનાવવામા ંનહ� આવ.ે
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 ટ�મ સાથે વાત કરવી

ૃસ�ંથાઓમા ંસમી�ા બેઠકની સ�ં�િત સાર� ર�તે �થાિપત છે. � બેઠકોમા ંિનરસ �પુરવાઈઝર હાજર� આપે છે 

અને �મા ંસ�ંથાની અપે�ાઓ અને ટ�મના સ�યોની ખામીઓ િવશ ેઘણી વાતો કરવામા ંઆવ ેછે, તે બેઠકનો 

હ��  ુ�રૂો કરતી નથી. સ�યો તેમની રોજગાર� અકબધં રાખવા માટ� લ��ુમ જ�ર� ધોરણ હાસંલ કરવાના 

ૂ ુ�યાસો કર� છે અને �ંક સમયમા ંજ તેમના કાય�મા ંનવીનતા અને �શળતા માટ�ની લાલસા �મુાવી દ� છે. આવી 

બેઠકો ખરા અથમ� ા ંપર�પર નથી હોતી. ટ�મ �ે�રત નથી તેના બદલે સ�યો તેમની �મતા કરતા ંઓ� ં�દશન�  

કર� છે. �પુરવાઈઝરની ફરજ એ છે ક� ટ�મને ઉ�સા�હત કરવી, સ�યોને િનરાધાર ડરથી ��ુત કરવા,ં તેમની 

ૂ ુશકંાઓ �ર કરવી, તેમની સમ�યાઓ અને િવચારો સાભંળવા. સ�મ �પરવાઈઝર સ�યોના ઉ�ત �દશન�  

અને �ય��તગત િવકાસ માટ� �યાસ કર� છે. તેમના વ� ુસારા ઉ�પાદન માટ� રોકડ સ�ંહ સ�હતની િવિવધ 

��િૃ�ઓ સાથ ેસકંળાયેલા �ફ�ડ �ટાફ સાથ ેઅરસપરસ બેઠક કરતી વખતે �યાનમા ંરાખવા માટ� નીચે આપેલા 

ક�ટલાક ��ુાઓ છે.

 • �તઃ��યા�મક બેઠકો િનયિમત �તરાલ પર ગોઠવવી જોઈએ. આને યો�ય ગભંીરતા સાથ ેહાથ 

ૃધરવાની જ�ર છે અને અિધ�ત ર�કોડ� તર�ક� કાય�ન�ધ સાચવી રાખવાની રહ � છે. �બ�, �તઃ��યા�મક 

બેઠકો સદં�શા�યવહારને ટ���ટ સદં�શાઓ અથવા ઇ-મેઇ�સ કરતા ંવ� ુ�પ�ટ અને અસરકારક બનાવ ે

છે.

 • સહભાગીઓને સરળ અને અથ�� ણૂ� ભાષામા ંસબંોધવા જોઈએ. � કહવ� ામા ંઆવ ેછે તેઓ તે સાભંળે છે 

અને તે ક�વી ર�તે કહવ� ામા ંઆવ ેછે તે પણ ન�ધે છે. યો�ય શાર��રક ભાષાનો ઉપયોગ ટ�મના સ�યોને 

આ�મિવ�ાસ, �ામા�ણકતા અને રસ દશા�વ ેછે. માગંવામા ંઆવલે કોઈપણ �પ�ટતા, ન�વી હોઈ શક� 

ૃ ુછે, તે ઉ�ચત �પા સાથ ે�દાન કરવી જોઈએ. તે �ે�કોને વ� ુસા�ં �દશન�  કરવા માટ� નવા િવચારો 

ક�ળવવા માટ� �ો�સા�હત કરશ.ે

 • મા�હતી�દ ચાટ� અથવા િવઝ�અુલ ��લિપ��સ �વત�માન ���યા/માગ�દિશ�કામા ંકોઈપણ મા�હતી 

અથવા �નુરાવત�નને સમ�વવા માટ� �દિશ�ત કર� શકાય છે.

 • ટ�મના કોઈપણ સ�ય �ારા પસદં કરાયેલ અ�ભ�ાય અથવા િવચારને સ��ય ર�તે સાભંળ� ંુજોઈએ. 

કોઈ પણ સજંોગોમા,ં મી�ટ�ગમા ંકોઈ� ંુઅપમાન અથવા અવગણના કરવામા ંઆવતી નથી. સભામા ં

સ�યોને તેમના કામના અ�ભુવો શરે કરવા �ો�સા�હત કરવા જોઈએ. સફળતાની વાતા�ઓ અથવા 

સમ�યાઓનો સામનો કરવો પડ� છે તે બધાએ રસ�વૂક�  સાભંળ� ંુજોઈએ.

 •  સભામા ંસ�યોની તેમના �ય�નો અને િસ��ઓ માટ� �શસંા થવી જોઈએ. કોઈપણ સ�યન,ે  જો ઠપકો 

આપવાની અથવા સાવધાન કરવાની જ�ર હોય, તો તેનો અલગથી, એક-થી-એક ��યા �િત��યામા ં

સમ�વી જોઈએ. દર�ક સમયે િશ�ત �ળવવી જ�ર� છે.

ૂ • બેઠકનો સમયગાળો �ંકો રાખવો જોઈએ. જો ક�, મહ�વ�ણૂ� ��ુાઓ પર ચચા�, �ધુાર�લી ���યાઓ 

અથવા માગ�દિશ�કા અથવા નવા �ો���સ, કોઈ બગાડ િવના �રૂતો સમય આપવો જોઈએ.  
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  આનાથી કાય�કાર� કમ�ચાર�ઓમા ંજો કોઈ હોય તો, �તગ�ત �વાહોને અ�ભુવવામા ં�યવ�થાપનને 

મદદ મળશ.ે

િનર��કો અને �ફ�ડ �ટાફ વ�ચે િનયિમત �તરાલે અથ�� ણૂ� ��યા�િત��યા �ટાફને સામેલ અને કાયાક�પ કર� 

છે.

ુફોલો-અપ અને �ડફો�ટર પાસેથી �દતવીતીની વ�લૂાત

માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ તેમની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ અને વપરાશની જ��રયાતો માટ� લોન આપીને 

ગર�બોની આિથ�ક ��થિત �ધુારવામા ં સતત સલં�ન રહ � છે. ઉધાર લેનારાઓએ ��ૂચત �નુ:�કુવણી 

સમયપ�ક �જુબ લોનની �કુવણી કરવી જ�ર� છે. િધરાણ �યવસાય હમંેશા ��ુલ અને �યાજની �કુવણીમા ં

�ડફો�ટ� ંુજોખમ ધરાવ ેછે. �મ ક�, એમએફઆઈ પણ ખરાબ ઋણની સમ�યાનો સામનો કર� રહ� છે. �યાર� 

�નુ:�કુવણી બાક� હોય અથવા સમયસર �ા�ત ન થાય, �યાર� �વૂિ� નધા��રત અ��ુ�ૂચ �જુબ, અપરાધ થાય 

છે.

આ�િત.1.5: ફોલો-અપ કૉલૃ

ઉધાર લેનારાઓ સાથ ે�નુઃ�કુવણી માટ� ફોલોઅપ કરવામા ંઆવ ેછે. જો �નુઃ�કુવણી આગામી ક� અપે��ત ન 

ૃહોય તો ફોલોઅપ હોવા છતા,ં એ� ંુકહ� શકાય ક� ઉધાર લેનારાએ �ડફો�ટ ક� � ુ છે (આ�િત. 1.5). �દુતવીતીની 

વ�લૂાત ��ુક�લ બની �ય છે કારણ ક� એમએફઆઈ �ારા લબંાવવામા ંઆવલેી લોન કોલેટરલ ��ુત હોય છે 

અને સામા�ય ર�તે કોઈપણ �તૃીય-પ� ગેરંટ� િવના હોય છે. વ�મુા,ં િધરાણકતા� �ડફો�ટ રકમની વ�લૂાતને 

અસર કરવા માટ� કોઈપણ ધમક�ભયા� અથવા બળજબર�નો ઉપયોગ કર� શકશ ેનહ�.

એમએફઆઈ માટ� તેમના વહ�વટ� અને અ�ય ખચા�ઓને પહ�ચી વળવા અને તેમને કાય�શીલ રાખવા માટ� 

તેમના ભડંોળના �ટોકને �નુઃચ��ત કરવા માટ� લોનની સમયસર વ�લૂાત મહ�વ�ણૂ� છે. અપરાધ� ંુકારણ 

ગમે તે હોય, તેને શ�આતથી જ િનયિં�ત કર� ંુજોઈએ. એમએફઆઈ એ સમયસર, અપરાધ� ંુસચંાલન કરવા 

માટ� યો�ય ��હૂરચના અપનાવવી જોઈએ. 
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ઉધાર લેનારાએ �નુ:�કુવણીની જવાબદાર� ગભંીરતાથી લેવી જોઈએ. એમએફઆઈ એ

 • સ�ંથામા,ં િનધા��રત તાર�ખો પર, બાક� રકમની �કૂવણી ન કરવા ��યે કોઈ ઉદારતા ન રાખવાની 

ૃસ�ં�િત બનાવવી જોઈએ.

 • ખાતર� કરો ક� તમામ ઉધાર લેનારાઓ, �મની �કુવણી બાક� છે, સમયસર અને �નુરાવિત�ત 

ર�માઇ�ડર �ારા તેમ� ુફોલોઅપ કરવામા ંઆવ,ે �ફ�ડ �ટાફ �ારા �ય��તગત સપંક� અને �ામ પચંાયત 

�ારા.

 • કાય�કાર� કમ�ચાર�ઓને સમ�યા� ંુ િનરાકરણ કરનાર અને ન� પરં� ુઉધાર લેનારાઓનો િવ�ાસ 

�તવા માટ� તેમની સાથ ે�યવહારમા ંઅડગ રહવ� ાની તાલીમ આપો. કાય�કાર� કમ�ચાર�ઓએ સમયસર 

�નુઃ�કુવણીને �ો�સા�હત કરવી જોઈએ. સારા �ાહક સબંધંો �ળવવા અને ઉધાર લેનારાઓની �દુત 

પડતી રકમ ઘટાડવા માટ� �ફ�ડ �ટાફને યો�ય �ો�સાહનો આપવામા ં આવી શક� છે. સ�ંથાના 

માગ�દિશ�કા� ંુપાલન કરવા અને સપંિ�ની �ણુવ�ામા ંબગાડ ટાળવા માટ� �ટાફ મી�ટ�ગમા ંસમિપ�ત 

કાય�કરોની �શસંા કરવી જોઈએ.

 • સમયસર �નુઃ�કુવણીની જ��રયાત અને ફાયદાઓ �મ ક� મોટ� રકમની લોન, �નુરાવિત�ત લોન, 

નીચા �યાજ દર, સરકાર� સબિસડ� મેળવવા માટ� સમથન�  વગેર� અને સ�દુાયમા ં��થિત પર ભાર 

આપવા માટ� તેમના િવ�તારમા ંઉધાર લેનારાઓ સાથ ેસમયાતંર� બેઠકો યોજો. �નુઃ�કુવણીમા ંિવલબં 

માટ� સ�ંથાની ��ૂય સ�હ��તુાની છબી હોવી મહ�વ�ણૂ� છે.

 • યો�ય ક�સોમા ંલોનની અવિધ, હ�તાની આવત�ન અને/અથવા હ�તાની રકમ બદલવામા ંઅચકા� ંુ

નહ�.

એ� ંુમાનવામા ંઆવ ેછે ક� ગર�બ લોકો �ળૂ�તૂ ર�તે અ�મા�ણક નથી પરં� ુક�ટલીકવાર તેમના ઉધાર 

ખાતાઓ �દુતવીતી થઈ �ય છે અને �બન-કાય�કાર� સપંિ� પણ બની �ય છે. કારણ ગમે તે હોય; 

એમએફઆઈ એ સમ� બાક� રકમની વ�લૂાત માટ� તેમના તમામ �યાસો કયા�. બાક� �કૂવણી ન કરવા 

માટ�� ંુકારણ �ડફો�ટરોમા ંઅલગ અલગ હોય છે. સમય વીતવા સાથ,ે વ�લૂી અિધકાર�ઓ પાસે �ડફો�ટર 

િવશનેી તમામ સબંિંધત મા�હતી હોય છે. શ�આતમા ં�ાહકને �ળવી રાખીને �દુતવીતીની વ�લૂાત કરવા 

ૃપર ભાર દ�વામા ંઆવ ેછે પરં� ુએકવાર ખા� ંુએનપીએ તર�ક� વગ��ત થઈ �ય, િધરાણ સ�ંથાના તમામ 

�ય�નો �ડફો�ટમા ંરહલ� ી સમ� રકમની વ�લૂાત તરફ િનદ� િશત થાય છે. �ાહક �ળવી રાખવાનો ��ુો આ 

���યામા ંખોવાઈ ગયો છે. એક િવિશ�ટ એમએફઆઈ નીચે �જુબ અસરકારક ��હૂરચના અ�સુર� શક� છે.

ૂ�ડફો�ટસ�ને ચાર �થોમા ંિવભા�જત કરવામા ંઆવ ેછે અને અલગ ��હૂરચના સાથ ે�યવહાર કરવામા ંઆવ ેછે.
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�.

સં
�ડફો�ટરની 

�ેણી

ુ�કવણી ન કરવા માટ� સભંિવત 

કારણો

ુલા� કરવાની થતી ��હૂરચના

ઉધાર 

લેનારાઓ � 

લેણા ં�કૂવવા 

માટ� તૈયાર 

અને સ�મ છે.

આ એ �ય��તઓ છે �ઓ �કુવણી 

કરવા� ંુ�લૂી ગયા છે અથવા 

�કુવણીની તાર�ખો �લૂી ગયા છે. 

�યાર� યાદ અપાવવામા ંઆવ,ે 

�યાર� આક��મક ર�તે કોઈ બી�ને 

�કૂવણી� ંુકામ સ��� ંુછે, એને પણ 

�કુવણી કરવાની ત�દ� ન લીધી.

આવા �ડફો�ટરોને ગહન ચચા� ક� 

કાઉ�સે�લ�ગ કયા� પછ� નવસેરથી 

�કુવણી� ંુસમયપ�ક આપ� ંુજોઈએ. 

�દુતવીતી વ�લૂ કર� શકાય છે અને 

�ાહકોને �ળવી શકાય છે.

ઉધાર લેનારા 

ઇ��ક છે 

પરં� ુબાક� 

રકમ �કૂવવા 

સ�મ નથી.

આવી �ય��તઓને કા ંતો ધધંામા ં

�કુસાન થ� ંુછે અથવા અણધાર� 

કટોકટ�નો સામનો કરવો પડ�ો છે 

અથવા કર�� ંુરોકાણ ખરાબ થ� ંુછે. 

હાલમા ંતેઓ આિથ�ક કપરા 

સમયમાથંી પસાર થઈ શક� છે. 

આવક કરતા ંખચ� વધી ગયો છે.

આવા ઉધાર લેનારાઓના લોન 

ખાતાને �નુઃિનધા��રત કરવા અને 

શ� �નુ:�કુવણી િવક�પો સાથ ે

વધારાના નાણા ંમાટ� િવચારણા કર� 

શકાય છે. જો �નુઃિનધા��રત શરતો 

અ�સુાર �નુઃ�કુવણી સતંોષકારક 

જણાય તો ઉધાર લેનારાઓને લાબંા 

સમય �ધુી �ળવી રાખવામા ંઆવી 

શક� છે.

ઉધાર લેનારા 

સ�મ છે પરં� ુ

બાક� રકમ 

�કૂવવા� ંુ

ટાળે છે.

આવા ઉધાર લેનારાઓ તેમને �રૂ� 

પાડવામા ંઆવતી સેવાની 

�ણુવ�ાથી નારાજ થઈ શક� છે 

ૂઅથવા લોનની મ�ંર�ની શરતો 

સાથનેા ક�ટલાક વણઉક�લાયેલા 

��ુા પર ઉ�ક�રાઈ શક� છે. 

ક�ટલીકવાર, ક�ટલીક �ટ મેળવવા 

માટ� �કુવણી કરવામા ંઆવતી નથી. 

�બન-�કુવણી માટ� ઓપર�શનલ 

�લૂોને ��ુો બનાવવામા ંઆવ ેછે.

િધરાણ આપનાર સ�ંથાએ જો સેવાની 

�ણુવ�ામા ંકોઈ અભાવ ેઉધાર લેનારને 

ૂઉ�ક�ય� હોય અથવા લોનની મ�ંર 

કર�લી શરતોમા ંકોઈ વણઉક�લાયેલ 

સમ�યા હોય તો તે� ંુિનરાકરણ 

કરવાની જ�ર છે. જો આવી કોઈ 

સમ�યા ન હોય તો, કા ંતો ક�સને 

લેણાનંી વ�લૂાત માટ� ઋણ વ�લૂી 

એજ�ટને મોકલવામા ંઆવ ેછે અથવા 

તરત જ કા�નૂી કાય�વાહ� શ� કરવામા ં

આવ ેછે. િધરાણ આપતી સ�ંથાની 

શરતો પર પણ વન-ટાઇમ 

સેટલમે�ટની વાટાઘાટ કર� શકાય છે.
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4 ઉધાર 

લેનારાઓ ન 

તો સ�મ છે 

ક� ન તો 

�કૂવવા તૈયાર

છે

આવા ઉધાર લેનારાઓએ ખોટ� 

ૂર�આત ક� છેતરિપ�ડ� કર�ને લોન 

લીધી છે. ખોટા/નબળા ��ૂયાકંન 

ૂસાથ ેલોન મ�ંર કરવામા ંઆવી 

ુ ુહશ.ે લોનની રકમનો ��પયોગ 

કરવામા ંઆ�યો છે.

તેમની નેટવથન� ી યો�ય િવચારણા કયા� 

પછ� તા�કા�લક કા�નૂી પગલા ંલેવા 

જોઈએ. એમએફઆઈ એ વાટાઘાટો 

�ારા સમાધાનની શ�તા શોધવી 

જોઈએ. આવા ઉધાર લેનારાઓથી 

વહલ� ી તક� �ટકારો મેળવવો જોઈએ.

ૃ ૂઆ વાત પર ભાર �કૂવો જ�ર� છે ક� વાટાઘાટથી કર�લ પતાવટ િધરાણ સ�ંથાના અિધ�ત અિધકાર� �ારા મ�ંર 

થવી જોઈએ. સમ� એડવા�સ પા� ંકરવાની નો�ટસ એમએફઆઈના પેનલ પર એડવોક�ટ �ારા મોકલવી 

જોઈએ. લેણાનંી વ�લૂાત માટ� કા�નૂી કાય�વાહ� એ સમય માગંી લે તેવી ���યા છે. આવક વ�લુાત 

ૂ�માણપ� ફાઇલ કરવા સ�હતની કા�નૂી કાય�વાહ� િધરાણ આપનાર સ�ંથાના સ�મ અિધકાર� �ારા મ�ંર 

થવી જોઈએ. જો, દાવો દાખલ કરવાનો જ છે; તમામ જ�ર� ઔપચા�રકતાઓ એમએફઆઈના પેનલ પર 

એડવોક�ટ �ારા �ણૂ� થવી જોઈએ.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "એક� કરાયેલી રોકડની �ડપો�ઝટ અને શાખાને �ણ કરવી"� ંુવણ�ન કર� ંુપેપર તૈયાર કર�.ંુ

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, A-4 સાઇઝના સફ�દ કાગળો, પેન, પે��સલો, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ી વાચંવા અને િવષય પર પેપર/િવગતવાર ન�ધ તૈયાર 

કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ નીચે આપેલા ��ુાઓને �યાનમા ંરાખીને એક� કરાયેલી રોકડ જમા કરવા અને શાખાને 

�ણ કરવા પર એક પેપર તૈયાર કરશ:ે

  a) �ાહકો પાસેથી રોકડ એકિ�ત કરો.

  b) ચકાસો અને રોકડ ગણો.

  c) દર�ક �યવહાર માટ� સ�ંણૂ� રસીદો અથવા વાઉચર.

  d) ��કત ��ૂયના િવભાજન સાથ ે�ડપો�ઝટ ��લપ તૈયાર કરો.

ુ  e) રસીદો અને �ડપો�ઝટ ��લપ સાથ ે�લ રોકડ� ંુસમાધાન કરો.

  f) બ�કમા ંરોકડ �રુ��ત ર�તે પહ�ચાડો

  g) બ�કમા ંરોકડ જમા કરો અને રસીદ મેળવો.

  h) શાખાને િવગતવાર �યવહારોની �ણ કરો.

  i) �ત�રક ર�કોડ� અપડ�ટ કરો.

  j) કોઈપણ િવસગંતતાઓને તા�કા�લક સબંોિધત કરો.
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ૂ 3. િવ�ાથ�ઓ યો�ય પ�િત અને મા�યમ સાથ ેવગ�મા ંપેપર ર� કરશ.ે

 4. અ�ય િવ�ાથ�ઓના ��ોના ઉ�ર આપશ.ે

 5. િશ�ક ���િુત િવશ ે�ચૂન કરશ ેઅને સમ�વશ.ે

 6. િવ�ાથ� િશ�ક �ારા કરવામા ંઆવલેી �ટ�પણીની ન�ધ કરશ.ે

 7. પેપરને �િતમ �પ આપો અને તેને વગ� િશ�કને સબિમટ કરો.

��િૃ� 2: 'એમએફઆઈ ની કાય�કાર� ટ�મો સાથ ે��યા�િત��યા' દશા�વતી �િૂમકા ભજવવાની �યવ�થા કરવી.

આવ�યક સામ�ી: નોટપેડ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક વગ�મા ંિવ�ાથ�ઓના 4 થી 5 �થો બનાવશ.ે

 2. એમએફઆઈ'એસ ના કાયા�લયોની �લુાકાત લેવા માટ� કહો

ૂ 3. �થના સ�યો પોતાની વ�ચે ચચા� કરશ ેઅને તેઓ � મા�હતી એકિ�ત કરવા માગે છે તે સબંિંધત 

��ુાઓ ન�ધશ.ે

ૂ 4. �થ �ફ�ડ-�ટાફની ટ�મ તર�ક� કાય� કરશ ે�ના સ�યો એમએફઆઈ પાસેથી કલે�શન કાય�મા ંસલં�ન છે. 

 5. એમએફઆઈ એક �પુરવાઇઝર અથવા વ�ર�ઠ અિધકાર� તર�ક� સ�યોની કામગીર�ની સમી�ા કરવા 

માટ� ટ�મના સ�યો સાથ ેવાતા�લાપ કર� છે.

 6. �િૂમકા ભજવતા પહલ� ા, િશ�ક ટ�મના સ�યો અને કાય�કાર� વ�ર�ઠ અિધકાર�ને સમી�ા બેઠક ક�વી 

ર�તે સચંા�લત કરવી અને ટ�મના સ�યો �ારા સભંિવત ��ો અથવા �ચૂનો �ગે માગ�દશન�  આપશ.ે

 7. �િૂમકા ભજ�યા પછ�, િશ�ક �દશન� � ંુ��ૂયાકંન કરશ ેઅને તેના �ચૂનો/ �ટ�પણીઓ ઉમેરશ.ે

 8. જો જ�ર� હોય તો િશ�ક વ�તાઓને મદદ કરશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. �ત�રક તપાસ અને િનય�ંણોની મજ�તૂ િસ�ટમ,  ન�ધપા� ર�તે ઓપર�શનલ જોખમ-

____________ .

 2. લાયક �ક�સાઓમા,ં હ�તાની __________ આ�િૃ� અને/અથવા હ�તાની રકમ બદલવા માટ�.

 3. અ�કુ ________ હાસંલ કરવા માટ� �નુઃ�કુવણી કરવામા ંઆવતી નથી

 4. િધરાણ આપનાર સ�ંથાએ _________ કર� ંુજ�ર� છે જો સેવાની �ણુવ�ામા ંકોઈ અભાવ ેઉધાર 

ૂલેનારને ઉ�ક�ય� હોય અથવા તો મ�ંર લોન શરતો સાથ ે______ સમ�યા હોય.

 5. લેણાનંી વ�લૂાત માટ� કા�નૂી કાય�વાહ� સમય માગંી લે તેવી _______________________ છે.
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B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ૃ 1. સ�ંથાઓમા ંસમી�ા બેઠકની સ�ં�િત _______________________

  a) નથી

  b) સાર� ર�તે �થાિપત છે

ુ  c) હ� �ધુી �થાિપત કરવાની બાક� છે

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. ઉધાર લેનાર પાસેથી સમ� અ�ીમ પા� ંલેવાની �ચૂના એમએફઆઈ ના ________ �ારા મોકલવી 

જોઈએ.

  a) મેનેજર

  b) �પુરવાઇઝર

  c) પેનલ પરના વક�લ

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

ૂ 3. વાટાઘાટો �ારા કર�લ સમાધાન એમએફઆઈ ના ____________ �ારા મ�ંર કરવામા ંઆવી શક� છે.

  a) �ફ�ડ �ટાફ

  b) ક�િશયર

ૃ  c) અિધ�ત અિધકાર�

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

ૃ 4. એમએફઆઈ એ, સ�ંથામા ંિનધા��રત તાર�ખો પર લેણાનંી �કુવણી ન કરવા તરફ ______સ�ં�િત 

ઊભી કરવી જોઈએ.

  a) ન�તા િવનાની

  b) સહનશીલતાની

  c) જતી કરવાની

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�..

 5. એમએફઆઈ એ ________ અપરાધ� ંુસચંાલન કરવા માટ� યો�ય ��હૂરચના અપનાવવી જોઈએ

  a) �તે 

  b) સમયસર

  c) ઉધાર લેનારની �િુવધા અ�સુાર

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

ૂ 1. �ફ�ડ �ટાફ સાથનેી બેઠકનો સમયગાળો �ંકો રાખવો જોઈએ.

 2. માઇ�ોફાઇના�સમા,ં કોઈપણ �દુતવીતી લોન ખાતામા ં કોઈ �નુઃિનધા�રણ અથવા વધારાના 

ફાઇના�સને �યાનમા ંલે� ંુજોઈએ નહ�.

 3. સારા �ાહક સબંધંો �ળવવા અને ઉધાર લેનારાઓની �દુત પડતી રકમ ઘટાડવા માટ� �ફ�ડ �ટાફને 

યો�ય �ો�સાહનો આપવામા ંઆવી શક� છે.

 4. સ�મ �પુરવાઈઝર તેમના �ટાફ સ�યોના ઉ�ત �દશન�  અને �ય��તગત િવકાસ માટ� �ય�ન કર� છે.
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1  A   

2   B  

3   C   

4   D  

5   E  

 5. રોકડ એક� કરનારા અિધકાર�ઓએ દ� િનક સ�ંહ શી�સ/�કુ સાચવવા ન જોઈએ.

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

કોઈ ઉદારતા નહ�

��ુછ

િન�દા

યો�ય

રોબ�ટ

મજ�તૂ

યો�ય

ચેતવણી

��ુછ

��ૂય સ�હ��તુા

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. એમએફઆઈ માટ� યો�ય રોકડ �યવ�થાપન શા માટ� જ�ર� છે?

 2. વ�લુ કર�લ રોકડ માટ� કોઈપણ �ણ એકાઉ��ટ�ગ ઔપચા�રકતાઓ� ંુવણ�ન કરો.

 3. �યવહારોના રોકડ આધાર અને ઉપા��ત આધાર એકાઉ��ટ�ગ �ારા તમે � ંુસમજો છો?

 4. �ડફો�ટસ� સાથ ેક�વી ર�તે �યવહાર કરવો ક� �ઓ ન તો પૈસા �કૂવવા તૈયાર છે અને ન તો સ�મ છે?

 5. એમએફઆઈ એ ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી બાક� રકમની વ�લૂાતમા ંસલં�ન �ફ�ડ �ટાફને ક�વા 

�કારની તાલીમ આપવી જોઈએ?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. કાય�કાર� કમ�ચાર�ઓ સાથનેી બેઠકોમા ંઅથ�� ણૂ� ��યા�િત��યાના લ�ણો� ંુવણ�ન કરો.

 2. 'ફોલો-અપ અને �ડફો�ટસ� પાસેથી �દુતવીતીની વ�લૂાત પર ન�ધ લખો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી �દુતવીતીની વ�લૂાત માટ� ફોલોઅપ દશા�વતી �િૂમકા ભજવો.
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સ� 3: ઋણની પતાવટ

િધરાણનો �યવસાય િનધા��રત તાર�ખો પર ��ુલ અને �યાજની �કુવણીમા ં�ડફો�ટના જોખમ સાથ ેસકંળાયેલો 

છે. ક�ટલાક ઉધાર  લેનારાઓ તેમના િનય�ંણની બહારની પ�ર��થિતઓ કારણે �વૂિ� નધા��રત િનયત તાર�ખો 

પર બાક� �કૂવણી કરવામા ં િન�ફળ �ય છે �યાર� ક�ટલાક કોઈ અથવા પાયા વગરના કારણ વગર, 

ઇરાદા�વૂક�  �ડફો�ટ કર� છે. િધરાણકતા� તેની બાક� રકમ વ�લૂ કરવા માટ� સૌથી યો�ય પ�િત પસદં કર� છે. 

પતાવટ એ �દુતવીતી �યવ�થાપન માટ� �ડફો�ટસ� સાથ ે �યવહાર કરવાની એક પ�િત છે. સમાધાન 

પતાવટને સ�ંણૂ� પતાવટ માટ� િધરાણકતા� તરફથી બ�લદાનના ત�વ સાથનેા િવવાદને ઉક�લવા માટ� બે પ�ો 

વ�ચે થયેલા કરાર તર�ક� સમ�વવામા ંઆવલે છે. તે આ ર�તે સમ�વી શકાય છે ક� લોન પતાવટ-

 • � ંુિધરાણ આપતી સ�ંથા અને ઉધાર લેનાર વ�ચે કરાર છે?

 • � ંુકોઈપણ બળજબર� વગર, પર�પર સમંિતથી છે.

ુ • � ંુિધરાણકતા� �ારા �લ �દુતવીતી કરતા ંઓછ� રકમ �વીકારવાની છે.

 • � ંુઋણની �ણૂ� અને સ�ંણૂ� પતાવટ માટ� છે 

 • અહ� ઉધાર લેનાર સમંત શરતો અ�સુાર �કૂવણી કરવા સમંત થાય છે અને િધરાણકતા� શષે બાક� 

ુલેણાનંી માડંવાળ માટ� સમંત થાય છે � �લ લેણા ંઅને �કૂવવા માટ� સમંત થયેલ રકમનો તફાવત 

છે.

ુપતાવટ અપડ�ટ કર�ં

ઋણ સમા��તને �લૂથી ઋણ પતાવટ તર�ક� ન સમજ� ંુજોઈએ. ઋણ સમા��તમા ં�વૂિ� નધા��રત �નુઃ�ા��ત 

અ��ુ�ૂચ �જુબ સમ� લેણાનંી �કુવણીનો સમાવશે થાય છે. �યાર�, ઋણ પતાવટમા,ં કારણ ગમે તે હોય, 

ઉધાર લેનાર કા ંતો �ળૂ �કુવણી અ��ુ�ૂચ બદલવાની િવનતંી કર� છે અથવા સમ� લેણા ંકરતા ંઓછ� રકમની 

�કુવણી કરવાની ઓફર કર� છે. િધરાણકતા� નાણાનંા સમય ��ૂયને �યાનમા ંલઈને �કૂવણી કરવાની ઉધાર 

લેનારની નબળ� �મતાને �યાનમા ંરાખીને �વીકાર� છે. તેની �તિન��હત કમાણી �મતા માટ� નાણા ંવહલ� ા 

�ા�ત કરવાની સલાહ આપવામા ંઆવ ેછે.

ઉધાર લેનારાઓ ઘણી વખત ઋણ પતાવટથી આકિષ�ત થાય છે અને તેને ઓછ� રકમ �કૂવવાની અને 

ઋણમાથંી �ટકારો મેળવવાની તક માને છે પરં� ુતે ખોટ� મા�યતા છે. ઋણને સામા�ય ર�તે નોન-પફ�િમ�ગ 

એસેટ તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે, જો તે 90 �દવસથી વ� ુસમયગાળા માટ� �દુતવીતી રહ � છે. િધરાણ આપતી 

સ�ંથા સમ�/�િશક ઋણની રકમની �નુઃ�ા��ત અથવા માડંવાળ �ારા એનપીએમાથંી �ટકારો મેળવવાના 

તમામ �યાસો કર� છે. �ટકારો મેળવવાના તમામ �યાસો કર� છે. કોઈ પણ સજંોગોમા,ં તેની �ણ િસ�બલ 

અથવા એવી અ�ય સ�ંથાઓને કરવામા ંઆવ ેછે � ���ડટ ર��ટ�ગ �દાન કર� છે. પતાવટની રકમની વ�લૂાત 

પછ�, ઋણ �યવહાર આખર� સમા�ત થયો હોય તે� ંુલાગે છે. પરં� ુ���ડટ ર��ટ�ગ એજ�સીઓના ર�કોડ�મા ંઋણની 

��થિત સામા�ય સમા��ત તર�ક� નહ� પણ 'પતાવટ કર�લ' તર�ક� અપડ�ટ કરવામા ંઆવ ેછે. આ �ોપ-ઇન ���ડટ 

�કોર સાથ,ે અ�ય િધરાણકતા�ઓને સાવચેતી અને અિન�છનીય ���ડટ વત�ન દશા�વ ેછે. આવી મા�હતી ���ડટ 

એજ�સીઓના સ�ંહમા ં સામા�ય ર�તે લગભગ 7  વષ� �ધુી રહ � છે. ઋણની ��થિતને પતાવટ 

કર�લ/માડંવાળ/માડંવાળ પછ� પતાવટ કર�લ તર�ક� અપડ�ટ કરવાથી ���ડટ �કોરમા ંઘટાડો થશ.ે
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ભિવ�યમા,ં અ�ય િધરાણકતા�ઓ કા ંતો કોઈપણ ���ડટ �િુવધાનો ઇનકાર કરશ ેઅથવા �યાજ દર/શરતો પર 

���ડટ આપવામા ંઆવશ ેનહ�. એકવાર ઉધાર લેનારનો ���ડટ �કોર ઘટ� �ય પછ�, �કોરમા ં�ધુારો કરવામા ં

ઘણો સમય લાગે છે, 7 વષ� ક� તેથી વ�.ુ

ુશકંા�પદ �દતવીતી

સાદા શ�દોમા,ં �દુતવીતી લોન � �નુઃ�ા�ત નહ� કર� શકાય તેવી દ�ખાય છે, �િશક અથવા સ�ંણૂ� શકંા�પદ 

�કુસાન છે. સમ� રકમની વ�લૂાત િનિ�ત નથી. શકંા�પદ લોન એ િધરાણ સ�ંથાની �બન-કાય�કાર� સપંિ� છે. 

આનો અથ � એ થયો ક� ન તો �યાજની �કુવણી અને ન ��ુલનો હ�તો આગામી છે. શકંા�પદ સપંિ� એ એવી 

સપંિ� છે � 12 મ�હનાથી વ� ુસમયથી �બનકાય��મ છે. આવા લોન ખાતાઓમા ંસમ� �દુતવીતી રકમની 

�કુવણી જોખમમા ંછે. કોઈ મા�ય આવક નથી. િધરાણ આપતી બ�કના ખાતા ચોપડાઓમા ંશકંા�પદ લોન ચા� ુ

રાખવા માટ� ન�ધપા� ર�તે મોટ� રકમની જોગવાઈની જ�ર પડ� છે � િધરાણકતા�ની નફાકારકતા પર 

નકારા�મક અસર કર� છે. આ �ણેીમા,ં �દુતવીતી લોનની વ�લૂાત માટ� વાટાઘાટો અથવા સમાધાન પતાવટ 

એ સૌથી વ� ુપસદંગીનો િવક�પ છે. િધરાણ આપતી સ�ંથાના વ�લૂાત િવભાગની સલાહ �જુબ આવા 

ખાતાઓમા ંમહ�મ વ�લૂાત માટ� સમાધાન �ાર� �િતમ કર� ંુતે ન�� કર� ંુજોઈએ. બ�કોને મન�વી �ડફો�ટસ� 

અથવા છેતરિપ�ડ� કરનાર ઋણધારકો સાથ ેપણ �દુતવીતીની પતાવટ કરવાની પરવાનગી છે પરં� ુસ�મ 

અિધકાર�ની સમંિતથી, આવા ઋણ લેનારાઓ સામે ચા� ુ રહલ�  કા�નૂી કાય�વાહ�ના �વૂ�� હ િવના. 

આરબીઆઈએ ���ડટ અપરાધને માપવા માટ� 'પોટ�ફો�લયો એટ �ર�ક'ની િવભાવનાનો ઉપયોગ કય� છે.

ુશકંા�પદ �દતવીતી ક�સના કારણો

�ામીણ અને અધ�-શહર� � વ�તીને મોટાભાગે એમએફઆઈ �ારા સેવા આપવામા ંઆવ ેછે. ભારતમા ં�ામીણ 

અને અધ�-શહર� � િવ�તારના ગર�બ વગ�ના ઋણ લેનારાઓ આિથ�ક ર�તે વ� ુસા�ર નથી. િધરાણકતા� કોલેટરલ 

િસ�ો�રટ� િવના નાની �ટ�કટ લોન આપે છે. લોનના શકંા�પદ બનવાના ��ુય કારણો નીચે વણ�વલે છે.

 • િધરાણ ગેરિશ�ત- અ�રૂતી નાણાક�ય સા�રતા અને ઓછ� આવકને કારણે ઉધાર લેનારાઓ 

�નુ:�કુવણી અ��ુ�ૂચ� ંુપાલન કરતા નથી. તેઓ સામા�ય ર�તે, વ� ુઉધાર લે છે. �થાિનક સા�કારો, ુ

બળજબર�થી તેમના નાણાનંી વ�લૂાતને અસર કર� છે. તેમના �યાજ દર અિતશય છે. તેમને �કૂવવા 

માટ�, ઋણ લેનારાઓ એમએફઆઈ �ારા લબંાયેલી લોનની �નુઃ�કુવણીમા ં�ડફો�ટ કર� છે.

 • િનયિમત આવકની અ�પુ��થિત- માઇ�ોફાઇના�સએ ગર�બો માટ� ઔપચા�રક નાણાક�ય સેવાઓની 

સરળ ઍ�સેસ �દાન ક� � ુ છે. પરં� ુકમાણીની ��િૃ�ઓ અને વપરાશ માટ� લબંાવવામા ંઆવલેી લોન, 

ઘણા �ક�સાઓમા ંઇ��છત પ�રણામો લાવી રહ� નથી. �બનઆિથ�ક કમાણી ��િૃ�, િનયિમત આવક ન 

હોવી અને ઓછ� �ક�મત, ઘણા �મા�ણક ઉધાર લેનારને દ�વાની �ળમા ંખ�ચે છે. તેઓ �કૂવણી કરવાનો 

ઇરાદો ધરાવ ેછે પરં� ુતેઓ તેમની �નુઃ�કુવણીની જવાબદાર�� ંુસ�માન કરવામા ંસ�મ નથી. 

બદલામા ંતેમના લોન ખાતાઓ શકંા�પદ બની �ય છે.
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 • ખામી��ુત ��ૂયાકંન - ઘણી વખત, સાચા આકા�ંીની પસદંગી કરવામા ંઆવતી નથી અને/અથવા 

િધરાણની જ��રયાતો� ંુયો�ય ��ૂયાકંન કરવામા ંઆવ� ંુનથી અને/અથવા પયા��ત િધરાણ આપવામા ં

આવ� ંુનથી અને/અથવા િનધા��રત �નુ:�કુવણી શડે�લૂ િધરાણ કરતી- સ�ંથા �ારા, આવક �જૃન 

સાથ ેમેળ ખા� ંુનથી. ખામી��ુત ��ૂયાકંન, �મ ક�, અ�યથા �મા�ણક ઉધાર લેનારને �ડફો�ટર બનવા 

માટ� ફરજ પાડ� શક� છે. આના પ�રણામે સબંિંધત લોન ખા� ંુ�નુઃ�કુવણી માટ� શકંા�પદ બને છે.

 • િનયિમત દ�ખર�ખ અથવા ફોલો-અપ ન કર�-ંુ જો ઋણ ખાતા� ંુયો�ય ર�તે િનર��ણ કરવામા ંઆવ� ંુ

નથી અથવા લેણાનંી વ�લૂાત માટ� સમયસર ફોલોઅપ કરવામા ંઆવ� ંુનથી; ખાતાની �દુતવીતી 

અને �નુઃ�કુવણી માટ� શકંા�પદ બનવાની �રૂતી શ�તાઓ છે.

 • રાજક�ય ઘટનાઓ- �ટૂંણી દરિમયાન, ક�ટલાક રાજક�ય પ�ો ગર�બ લોકોની લોન માફ કરવા� ંુવચન 

આપે છે, જો તેઓ સ�ા હાસંલ કર� છે. આ �નુઃ�ા��ત વાતાવરણને બગાડ� છે અને ઘણા ખાતા NPA 

અથવા �નુઃ�કુવણી માટ� શકંા�પદ બની �ય છે.

ુ ુ • �દરતી આફતો- �દરતી આફતો જો દ�શના કોઈપણ ભાગમા ંથાય છે, તો તે િવ�તારના ઋણ લેનારાઓ 

પોતાની �તને પતાવટ કરવાની �ાથિમકતાના કારણે અને નબળ� આવકને કારણે લોનની 

�નુઃ�કુવણીમા ં�ડફો�ટ થઈ શક� છે. દાખલા તર�ક�, ક�રળ રા�યમા ં2018મા ંઅ�તૂ�વૂ � �રૂ આ�� ંુહ�.ંુ 

ક�ટલાક રા�યો િતતલી, ફાની અને ગ� �વા ચ�વાતોથી તબાહ થયા હતા. રોગચાળા કોિવડ-19ના 

ફ�લાવાને કારણે વષ� 2020મા ંઘણા મ�હનાઓ �ધુી દ�શવાસીઓની આિથ�ક ��િૃ�ઓ ઠ�પ થઈ ગઈ 

હતી. આવી પ�ર��થિતઓમા ંલોનના અપરાધમા ંવધારો થવાનો છે. લેણાનંી વ�લૂાત માટ� લોન 

શકંા�પદ બની શક� છે.

ુમાડંવાળ કરવા માટ� શકંા�પદ �દતવીતી ક�સોની ભલામણ કરવી

એમએફઆઈની સૌથી મોટ� સપંિ� તેનો લોન પોટ�ફો�લયો છે. એમએફઆઈ માટ� પોટ�ફો�લયોની �ણુવ�ા 

�ળવવી �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. જોખમમા ંપોટ�ફો�લયો પોટ�ફો�લયો �ણુવ�ાના અસરકારક માપદંડ તર�ક� 

ઉભર� આ�યો છે. પીએઆરમા ંતમામ લોનનો સમાવશે થાય છે � �દુતવીતી છે. માઇ�ોફાઇના�સમા,ં તેમા ં

શકંા�પદ અને �કુસાન સપંિ�નો સમાવશે થાય છે. �યાર� એમએફઆઈ પાસે એ� ંુમાનવા માટ� �રૂતા કારણો 

હોય છે ક� લોનની સ�ંણૂ� બાક� રકમ વ�લૂ કર� શકાતી નથી, �યાર� તે અપે��ત વણવ�લૂ ન કર� શકાય તેવી 

લોનની રકમના આધાર�, �િશક ર�તે અથવા સ�ંણૂ� ર�તે લોનને 'માડંવાળ' કરવાનો આશરો લે છે. 'માડંવાળ' 

એ એક �હસાબ-પ�િત ��િૃ� છે � િધરાણકતા�ના ખાતા ચોપડામાથંી શકંા�પદ/�કુશાન સપંિ�ને 'નફો અને 

�કુસાન' ખા� ંુડ��બટ કર�ને અથવા સપંિ�ને ખચ� તર�ક� ગણીને ડ��બટ કરવા માટ� છે. સામા�ય ખાતાવહ�મા ં

કો��ા એ��� �િત�બ��બત થઈ શક� છે. રાઈટ-ઓફ પછ� કોઈપણ લોન �રકવર� મ�યા પછ�, સામા�ય 

ખાતાવહ�મા ં�િતન�ધ તે �જુબ સમાયો�જત કરવામા ંઆવ ેછે. બેલે�સ શીટની �ટ નો�સમા ંમાડંવાળ કર�લ 

ુલોનના �કડાઓનો ઉ�લેખ કરવામા ંઆવ ેછે. તે એમએફઆઈ ના �લ લોનના �કડાને એવી લોન �ારા 

�ગાવાથી અટકાવ ેછે � વ�લુાત �ગે શકંા�પદ છે.



28 | P a g e 

 

એમએફઆઈ, સામા�ય ર�તે, તેમના બોડ� �ારા મા�ય નીિત અથવા િનયમનકાર� ધોરણો અ�સુાર, 180 

�દવસથી વ� ુસમયગાળા માટ� �દુતવીતી થઈ ગયેલી લોન� ંુમાડંવાળ કર� છે. આ તકનીક� માડંવાળ છે. � 

ૃલોનને શકંા�પદ/�કુસાનની અ�કયામતો તર�ક� વગ��ત કરવામા ં આવી છે તે એમએફઆઈના ��ુય 

ખાતાબહ�માથંી કાઢ� નાખવામા ંઆવ ેછે પરં� ુ�િતમ પતાવટ અથવા કા�નૂી કાય�વાહ� �ારા વ�લૂાત માટ�ના 

�યાસો કરવા માટ� અલગથી ર�કોડ� રાખવામા ંઆવ ેછે. તે એમએફઆઈ �ારા ઉપયોગ માટ� જોગવાઈની રકમ 

�ર� કર� છે. કરના કારણોને લીધે એમએફઆઈ વ�ચે માડંવાળના િનયમો અલગ હોઈ શક� છે.

લોન� ંુમાડંવાળ (તકનીક� અથવા �િતમ) માટ� એમએફઆઈ ના ���ડટ િવભાગ �ારા યો�ય સ�ાિધકાર�ની 

ૂ ૂમ�ંર�ની જ�ર રહ � છે. તેમની મ�ંર�/પરવાનગી માટ�, યો�ય ર�તે ભલામણ કરાયેલ, ���ડટ િવભાગને 

ૂ ુિવગતવાર દરખા�ત સબિમટ કરવી આવ�યક છે. િધરાણ િવભાગની ફરજ છે ક� તે માડંવાળની મ�ંર� �જબ 

�ટાફના ઉ�રદાિય�વના અહવ� ાલની તપાસ કર�. ઉઠાવવામા ંઆવલે ��ો, જો કોઈ હોય તો, નો જવાબ આપવો 

જ�ર� છે. િધરાણ િવભાગને �નુઃ�ા��ત માટ� કરવામા ંઆવલેા �યાસો અને દર�ક ક�સમા ં�નુઃ�ા�ત કરાયેલી 

રકમ િવશ,ેતકનીક� માડંવાળ પછ�, �ટ�ટમે�ટ મોકલીને, િનયત સમયાતંર� અપડ�ટ રાખ� ંુજોઈએ.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: લોનની ��થિત અને પતાવટને અપડ�ટ કરવા પર પેપર તૈયાર કર�.ંુ

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, A4 સાઇઝના સફ�દ કાગળો, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ી વાચંવા અને િવષય પર પેપર/િવગતવાર ન�ધ તૈયાર 

કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ લોનની ��થિત અને પતાવટને અપડ�ટ કરવા પર એક પેપર તૈયાર કરશ ે�મા ંનીચેના 

��ુાઓ શામેલ હોવા જોઈએ:

  a) �ાહકો પાસેથી લોનની �નુઃ�કુવણી મેળવો.

  b) �કુવણી િવગતો અને રકમ ચકાસો.

  c) �ા�ત �કુવણીઓ સાથ ેલોન ર�કોડ� અપડ�ટ કરો.

  d) કોઈપણ િવસગંતતાને ઓળખો અને તેને સબંોિધત કરો.

  e) અપડ�ટ થયેલ લોનની ��થિત િવશ ે�ાહકોને ��ૂચત કરો.

  f) પતાવટ અને �દુતવીતી ખાતાઓ પર નજર રાખો.

  g) શાખાને િનયિમત અહવ� ાલો આપો.

  h) પતાવટ માટ� સબંિંધત િવભાગો સાથ ેસકંલન કરો.

  i) પતાવટ �ણૂ� થયા પછ� ર�કોડ� અપડ�ટ કરો.

  j) �ત�રક નીિતઓ અને િનયમો� ંુપાલન �િુનિ�ત કરો.

 3. િવ�ાથ�ઓ િશ�કને સબિમટ કરશ.ે
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 4. િશ�ક િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કર�લ 2-3 પેપર પસદં કરશ.ે

 5. િવષય િવશ ેસમ�વવા માટ� િશ�ક વગ�મા ંચચા� કરશ.ે

 6. િવ�ાથ�ઓને વ� ુસાર� સમજણ ક�ળવવા િવષય સબંિંધત ��ો �છૂવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ં

આવશ.ે

��િૃત 2: ���ડટ િવભાગ સાથ ેસકંલનમા ંમાડંવાળ માટ� શકંા�પદ �દુતવીતી ક�સોની ભલામણ કરવા પર 

���િુત.

આવ�યક સામ�ી: નોટપેડ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવશ.ે

ૂ ુ 2. �થના સ�યો એમની વ�ચે ચચા� કરશ ેઅને િવષયને લગતા ��ાઓ ન�ધશ.ે

 3. ઈ�ટરનેટ એ�સેસ કર� શકાય છે અને ���િુત માટ� નીચેના ��ુાઓને �યાનમા ંલાવી શકાય છે:

  a) �નુઃ�ા��તની ઓછ� સભંાવના સાથ ે�દુતવીતી ખાતાઓને ઓળખો.

  b) �ાહકની નાણાક�ય પ�ર��થિત અને �કુવણી ન કરવાના ંકારણો� ંુિવ�લેષણ કરો.

  c) બાક� રકમની વ�લૂાત માટ� કર�લા �યાસોને દ�તાવ�ેત કરો.

  d) ક�સની ચચા� કરવા માટ� ���ડટ િવભાગ સાથ ેસકંલન કરો.

  e) શકંા�પદ �દુતવીતી ખાતાઓ લખવા માટ� ભલામણો �દાન કરો.

  f) સહાયક દ�તાવજેો અને િવ�લેષણ ���તુ કરો.

  g) ���ડટ િવભાગ સાથ ેિનણ�ય લેવાની ���યામા ંસહયોગ કરો.

  h) િનણ�ય� ંુદ�તાવ�ેકરણ કરો અને સબંિંધત ર�કો�્�સ અપડ�ટ કરો.

ૂ ૂ 4. દર�ક �થ િવષય પર િવગતવાર ન�ધ કરશ ેઅને દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ� વગ� સામે િવષય પર 

ૂબોલશ.ે  અ�ય �થોના િવ�ાથ�ઓ િવષયને સાર� ર�તે સમજવા માટ� ��ો �છૂશ.ે

 5. જો જ�ર� હોય તો િશ�ક વ�તાઓને મદદ કરશ.ે

 6. િશ�ક� ��િૃ� પહલ� ા પોતાની �તને અપડ�ટ કરવી જોઈએ, �થી કર�ને ���િુતઓમા ં��ૂયવધ�ન કર� 

શકાય.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. િધરાણનો �યવસાય ___________ તાર�ખો પર ��ુલ અને �યાજની �નુઃ�કુવણીમા ં_____ના 

જોખમ સાથ ેસકંળાયેલો છે.
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 2. ______ સભંાળવા માટ� �ડફો�ટસ� સાથ ે�યવહાર કરવાની એક પ�િત એ પતાવટ છે

 3. ____ ઋણને લોન પતાવટ તર�ક� �લૂથી ન સમજ� ંુજોઈએ.

 4. અ�રૂતી નાણાક�ય .__________ અને ________ આવકને કારણે ઉધાર લેનારાઓ �નુઃ�કુવણીના 

સમયપ�ક� ંુપાલન કરતા નથી.

 5. એમએફઆઈ ની સૌથી મોટ� સપંિ� તે� ંુઋણ ___________ છે

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. િસ�બલ અથવા અ�ય ���ડટ ર��ટ�ગ સ�ંથામા ંપતાવટ કર�લ/માડંવાળ/માડંવાળ પછ� પતાવટ કર�લ 

તર�ક� ઋણની ��થિત અપડ�ટ કરવાના પ�રણામવા�પે ઉધાર લેનારના ____________ મા ંથશ.ે

  a) ���ડટ �કોરમા ંકોઈ ફ�રફાર નથી

  b) ���ડટ �કોરમા ંઘટાડો

  c) ���ડટ �કોરમા ંવધારો

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. ઋણને સામા�ય ર�તે નોન-પફ�િમ�ગ એસેટ ગણવામા ંઆવ ેછે, જો તે __________- કરતા ંવ� ુ

સમયગાળા માટ� �દુતવીતી રહ � છે.

  a) 3 મ�હના

  b)  2 મ�હના

  c) 12 મ�હના

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 3. માઇ�ોફાઇના�સએ __________માટ� ઔપચા�રક નાણાક�ય સેવાઓ� ંુસરળ ઍ�સેસ �દાન ક� � ુ છે.

  a) �ડફો�ટસ�

  b) ધનવાન લોકો.

  c) ગર�બો.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. ઋણ સમા��તમા ં�વૂ-� િનિ�ત �નુઃ�કુવણી શડે�લૂ �જુબ સમ� લેણાનંી �કુવણીનો સમાવશે થાય છે.

 2. ઋણ પતાવટ એ ઋણ/દ�વાની �ણૂ� અને સ�ંણૂ� પતાવટ માટ� છે.

 3. બ�કોને મન�વી �ડફો�ટસ� અથવા છેતરિપ�ડ� કરનારા ઋણધારકો સાથ ે�દુત પડતી રકમની પતાવટ 

કરવાની પરવાનગી નથી.

 4. કરના કારણોને લીધે એમએફઆઈ વ�ચે માડંવાળના િનયમો અલગ-અલગ નથી.

 5. માડંવાળ એમએફઆઈ �ારા ઉપયોગ માટ� જોગવાઈની રકમ �ર� કર� છે.
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1  A 

2  B 

3
  C 

4  D 

5  E 

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

િસ�બલ

પાર

�ચાર

અશ�ત

અ�તૂ�વૂ�

�િુનક

પોટ�ફો�લયો એટ �ર�ક

���ડટ ઈ�ફોમ�શન ��રુો 

(ઈ��ડયા) �લિમટ�ડ

�ચાર

ઘટાડ��ું

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. ઋણ (લોન) પતાવટ સમ�વો.

ુ 2.  �દરતી આફતો અને રાજક�ય ઘટનાઓ માઇ�ોફાઇના�સમા ંલોનની સપંિ�ની �ણુવ�ાને ક�વી ર�તે 

અસર કર� છે?

 3. માઇ�ોફાઇના�સમા ંશકંા�પદ �દુતવીતી � ંુછે.

 4. તકનીક� માડંવાળ � ંુછે?

 5. ખામી��ુત ��ૂયાકંન � ંુછે?

F. લાબંા જવાબના ��ો

 1. શકંા�પદ �દુતવીતી ક�સોના કારણો� ંુવણ�ન કરો.

 2. શકંા�પદ �દુતવીતી ક�સોના 'માડંવાળ' પર ન�ધ લખો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. લ� ુિધરાણમા,ં શકંા�પદ �દુતવીતી ક�સોના કારણો �ગે વગ�ખડંમા ં���િુત કરો.
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સ� 4: કા�નૂી કાય�વાહ� અને પ�રણામો

ભારતમા ંમાઈ�ોફાઈના�સ �ે� ઝડપથી િવકસ� ંુ�ે� છે. આ �ે�નો �ોસ લોન પોટ�ફો�લયો 31મી માચ� 

2023ના રોજ 348339 કરોડના �તર� પહ�ચી ગયો છે. માઇ�ોફાઇના�સમા ંમાઇ�ો ���ડટ, બચત ખાતાઓ અને R

માઇ�ો ઇ��યોર�સ ઉ�પાદનોનો સમાવશે થાય છે. ક�ટલીક સ�ંથાઓમા ંનાણાક�ય અને �યવસાિયક સા�રતાની 

જોગવાઈ પણ સામેલ છે. ��ુય ઉ�ે�ય વાજબી નાણાક�ય ��થિત સાથ ે�વ-�ે�રત બનવા માટ� માઇ�ોફાઇના�સ 

ઇ��કોને મદદ કરવાનો છે. ઋણની �કુવણીમા ં�ડફો�ટસ� સામે કા�નૂી કાય�વાહ� �ગે િવચારણા કરતા પહલ� ા 

આ �ે�મા ંિધરાણની િવશષેતાઓનો ઉ�લેખ કરવો યો�ય છે. આ નીચે �જુબ છે-

 • સામા�ય ર�ત,ે આ ઋણની રકમ નાની હોય છે.

 • આ કોલેટરલ મફત ઋણ છે.

ૂ • � સમયગાળા માટ� ઋણ આપવામા ંઆવ ેછે તે �ંકો છે.

 • ઈ��કો ગર�બ છે.

 • ઋણ આવક ઉ�પ� કરતી ��િૃ�ઓ માટ� આપવામા ંઆવ ેછે. ઋણનો ભાગ વપરાશ હ��  ુમાટ� હોઈ શક� 

છે.

આ પણ હક�કત છે ક� માઇ�ોફાઇના�સ એ દાન-લ�ી �યવસાય નથી. ઉધાર આપેલા પૈસા �યાજ સાથ ેવ�લૂ 

કરવાની જ�ર છે. �કુવણી શડે�લૂ� ંુપાલન િધરાણકતા�ને ગર�બ લોકોની સેવા કરવા માટ�, ફર�-ફર�થી 

ભડંોળ� ંુઆવત�ન કરવા સ�મ બનાવ ેછે. ક�ટલીકવાર, ઉધાર લેનારાના િનય�ંણની બહારના કારણોને લીધે 

ુઉધાર એનપીએ મા ંફ�રવાય છે. ધધંાક�ય ��િૃ�મા ંથયે� ંુ�કુશાન અથવા ચોર�, આગ ક� કોઈપણ �દરતી 

આફતને કારણે થયે� ંુ�કુસાન �મા�ણક ઉધાર લેનારને �ડફો�ટર બનવા દબાણ કર� શક� છે. કાયદ�સરની 

કાય�વાહ� એ �ડફો�ટસ� સાથ ે�યવહાર કરવાનો ઉપાય છે. કાયદાની સ�મ અદાલતમા ંખસેડ�ને કોઈપણ 

જમીન-કાયદો લા� ુકરવાની ���યા કા�નૂી કાય�વાહ� છે. વ�લૂાતપા� લેણા ંનાની રકમ હોવાથી, કા�નૂી 

દાવો દાખલ કરવો જ�ર� નથી. અ�ય ઉપલ�ધ િવક�પોનો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

ુ ુવીમાના દાવા માટ� �કશાનનો �રાવો

ઋણ લેનારાઓ, �ઓ તેમના િનય�ંણની બહારના કારણોસર, તેમના �ારા સહન કર�લ વા�તિવક �કુસાનને 

કારણે, બાક� �કૂવણી કરવામા ંઅસમથ � છે, તેઓ બાક�ની વ�લૂાત માટ� કોઈ કડક કાયદાક�ય પગલાનેં પા� 

ુનથી. તેના કારણો ચોર�, આગ, અ�ય �દરતી આફતો અથવા ધધંાક�ય �કુસાન હોઈ શક� છે. આવા 

�ક�સાઓમા,ં શા�કાર અ�ય �રુ�ા માટ� શોધ કર� છે. વપરાશ લોનના સદંભ�મા,ં �ય��તગત ઉધાર લેનારની ુ

�ય��તગત �રુ�ા િસવાય કોઈ �રુ�ા ઉપલ�ધ નથી.

ચોર�ના �ક�સામાં

વીમો એ જોખમ� ંુસચંાલન કરવા માટ�� ંુએક સાધન છે, �નો ઉપયોગ ��ુય�વ ે અિનિ�ત �કુસાનની 

ઘટનાઓમા ંર�ણ તર�ક� થાય છે. િવગતવાર િનયમો અને શરતો ધરાવતો કરાર-દ�તાવજે, �ના આધાર� 

વીમા કંપની �ારા વીમાધારકને વળતર આપવામા ંઆવશ ેતે વીમા પૉ�લસી છે.
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વીમાધારકની િમલકતને થયેલા �કુસાન િવશ ે વીમાદાતાને �ણ કરવા માટ� �કુસાનનો �રુાવો એક 

મહ�વ�ણૂ� દ�તાવજે છે. આ દ�તાવજેના આધાર�, વીમા કંપની ઘટનાની વા�તિવકતા અને �કુસાનની ��ુ�ટ 

ૃકરવા માટ� તેની તપાસ શ� કર� છે. સામા�ય ર�તે, આ�િત 1.6 �જુબ '�કુસાનનો �રુાવો' ના દ�તાવજેમા ં

નીચેની મા�હતી માગંવામા ંઆવ ેછે.

ુ ુઆ�િત.1.6: વીમા દાવા માટ� જ�ર� �કશાનનો �રાવોૃ

ચોર�ના �ક�સામા,ં અિધકાર�ે� ધરાવતા પોલીસ �ટ�શનમા ં�થમ તપાસ અહવ� ાલ (એફઆઈઆર) દાખલ 

કરવો જ�ર� છે. સાથ ેસાથ ેવીમાદાતાને �ણ કરવી જોઈએ ક� �થી �યાપાર �થળના સવ�� ણ� ંુઆયોજન 

કરવામા ંઆવ,ે �યા ં'ચોર�' થઈ છે. પોલીસ અિધકાર�ઓના તારણો વીમા કંપનીના િનણ�યને અસર કર� છે. 

પોલીસ અને સવય� ર �ારા તપાસ �ણૂ� ન થાય �યા ં�ધુી પો�લસી ધારક� �નુાની જ�યાને છેડ�ા િવના 

ફોટો�ા�સ લેવા જોઈએ. ચોર�ના �ક�સામા,ં માઇ�ોફાઇના�સ લેનારના પ�રસરમા,ં �ટોક� ંુછે�� ંુ�ટ�ટમે�ટ, બ�ક 

એકાઉ�ટ� ંુલેટ��ટ �ટ�ટમે�ટ, એકાઉ�ટ ��ુસ, �બ�સ, ઇનવોઇસ, �ટોક ર�જ�ટર, �ફ��ડ એસેટ ર�જ�ટર, ક�શ-મેમો 

વગેર� દાવા સાથ ેજમા કરવાના રહશ� .ે �ળૂ વીમા પૉ�લસી અને એફઆઈઆર/તપાસ અહવ� ાલની નકલ �લેમ 

ફોમ� સાથ ેજોડવાના રહશ� .ે સવય� રને �છૂવામા ંઆવલે ��ોના �મા�ણક �િતભાવ સાથ ેસહકાર આપવો 

ૂજોઈએ. આ તેને વાજબી ર�તે વા�તિવક �કુસાન� ંુ��ૂયાકંન કરવામા ંમદદ કરશ.ે હક�કતોની ખોટ� ર�આ 

ુ�કશાનનો 
ુ�રાવો

ુવીમાદાતા� ં
નામ

િમલકત/સામાન 
પર કોઈપણ 

ચા�

વીમા 
પૉ�લસી નબંર

િમલકત/
સામાનમા ં

રસ ધરાવતા 
પ�ો

કવર�જની 
રકમ

તાર�ખ અને 
ુ�કશાન 

માટ� કારણ

ુ�મ થયેલ 
ુમાલ/�કસાન��ત 

સપંિ�ના ��ૂય માટ� 
સહાયક દ�તાવેજોની 

નકલો
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ૂ ુ ુર�આત કર�ને વીમાના દાવામાથંી નફો મેળવવાનો �યાસ કરવો એ �બલ�લ ઇ�છનીય નથી. તે સલાહભ� �

ૂછે ક� િધરાણ સ�ંથાએ દાવાની ર�આત અને પતાવટમા ંમદદ �દાન કરવી જોઈએ.

ુ�કશાનના �ક�સામાં

ુજો ઉધાર લેનારને આગ અથવા અ�ય કોઈ �દરતી આફતને કારણે �કુસાન થ� ંુહોય, તો વીમા કંપની �ારા 

ુ�કુસાનની ભરપાઈ કરવામા ંઆવશ ેએ શરતે ક� આગ� ંુજોખમ અને �દરતી આફતોના અ�ય જોખમો આવર� 

ૃલેવામા ંઆ�યા હોય (આ�િત. 1.7).

ુઆ�િત.1.7: �કશાનના કારણોૃ

�ોત: shorturl.at/ARW04

જો આગના �ક�સામા ંકોઈ અયો�ય કાય�ની શકંા ન હોય, તો એફઆઈઆર દાખલ કરવાની કોઈ જ�ર નથી. 

પરં� ુદર�ક �ક�સામા ંવીમા કંપનીને �ચૂના મોકલવી જોઈએ, �ઓ તેમના �િતિનિધને ખોટની ચકાસણી અને 

��ૂયાકંન કરવા મોકલી શક� છે. રોકડની ખોટ� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ�, જો ઉપલ�ધ હોય તો, રોકડ મેમો/સેલ 

ર�કોડ�ની નકલો મેળવી શકાય છે. રોકડ મેમો અથવા કોઈપણ વચેાણ ર�કોડ�ની ગેરહાજર�મા,ં વા�તિવક 

�કુસાનને સા�બત કરવા માટ�ના કોઈપણ અ�ય દ�તાવજેની �યવ�થા કરવી જોઈએ. '�કુશાનનો �રુાવો'/ 

દાવા� ંુફોમ� તે �જુબ ભરવા� ંુઅને વીમા કંપનીને સબિમટ કર� ંુજ�ર� છે.

જગંલ મા ંઆગ    િવ�ફોટ

ુ�નામી �રૂ
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જો ઉધાર લેનાર �યવસાયમા ંિન�ફળ ગયો હોય અને �કુસાન થ� ંુહોય અથવા ઋણ  �ય��તગત વપરાશના 

હ��  ુમાટ� હ� ંુઅને તે �બન-કાય�કાર� સપંિ� બની ગ� ંુહોય, તો પણ ઉધાર લેનારાના ખાતામા ંબાક� રહલ� ી 

ૂ ુરકમની હદ �ધુીની ખોટની ભરપાઈ કર� શકાય છે એ શરતે ક� ઋણની મ�ંર�ના સમયે, ઋણ �ર�ા વીમા 

પૉ�લસી ��તાિવત અને લેવામા ંઆવી હોય . વીમા પૉ�લસીની નકલ િધરાણકતા� �ારા સાચવી રાખવામા ં

આવવી જોઈએ. આવી પો�લસી માટ�, �ીિમયમ શ�આતમા,ં એકવાર �કૂવવા� ંુહોય છે. બાક� દ�વાદારો અને 

ખચ�નો �હસાબ થયેલ �કુસાન ��ગત કર� શક� છે. ભડંોળને અ�ય કોઈ ��િૃ�મા ંડાયવઝ�ન કર� ંુઅથવા 

વપરાશના હ�� ઓુ માટ� ભડંોળનો ઉપયોગ કરવો એ �યવસાયના �કુસાન� ંુકારણ હોઈ શક� છે. આવા 

�ક�સાઓમા,ં બ�ક ખાતામા ં�નુઃ�ા��તને અસર કરવા માટ� દાવો ફાઇલ કર� છે.

બ�કો ઉધાર લેનારના ખાતાઓમા ં���ડટ ગેરંટ� ફંડ ��ટ પાસેથી ગેરંટ� મેળવી શક� છે �યા ંકોઈ કોલેટરલ અથવા 

�તૃીય-પ� ગેરંટ� �ા�ત થતી નથી. ઉધાર લેનાર� ંુ એકાઉ�ટ ઓવરડ�/ુએન.પી.એ.ના �ક�સામા,ં 

સી�એફટ�ને તા�કા�લક �ણ કરવામા ંઆવ ેછે. ફાઇના��સ�ગ બ�ક �ારા ગેરંટ� માગંી શકાય છે.

વ�ર�ઠ �યવ�થાપનને �ણ કરવી 

એક િવગતવાર અહવ� ાલ અને �ાહક �ારા દાખલ કરાયેલ એફઆઈઆરની નકલ, િનયત ફોમ�ટમા ંઅથવા 

અ�યથા, કંપનીના િનયમો અ�સુાર, વ�ર�ઠ �યવ�થાપનને મોકલવી જોઈએ. વ�ર�ઠ �યવ�થાપનના 

અિધકાર�ઓ �રપોટ�ની તપાસ કર� શક� છે અને �ાહક પાસેથી લેણા ંવ�લૂવા માટ� ભિવ�યની કાય�વાહ�ની 

સલાહ આપી શક� છે. �યા ં�ધુી સ�ંણૂ� બાક� રકમ વ�લૂવામા ંન આવ ે�યા ં�ધુી તેમને આગળની મા�હતી િવશ ે

પણ �ણ કરવી જોઈએ. ક�ટલાક �ક�સાઓમા ંશ� છે ક� ન તો વીમા કંપનીએ બાક�ની રકમ સ�ંણૂ� ર�તે �કૂવી 

હોય ન લેનાર બાક�ની રકમ ��લયર કરવાની ��થિતમા ંહોય. આવા ખાતાઓને ખોટ અ�કયામત તર�ક� 

ૂગણવામા ંઆવશ.ે આ અ�કયામતોને, બાક� રકમને બ� ખાતામા ંનાખીને િધરાણકતા�ની બેલે�સ શીટમાથંી �ર 

કરવાની જ�ર છે, �ના માટ� વ�ર�ઠ �યવ�થાપનની સમંિત જ�ર� છે.

િવ�જલ�સ સેલ/િવભાગને કપટ�ણૂ� ��િૃ�ની �ણ કરવી

ઇરાદા�વૂક� ની કાય�વાહ�, અ�યને છેતરવાના હ�� થુી, કતા� �ારા ગેરકાયદ�સર લાભો મેળવવા અથવા પી�ડતને 

ૂ ુકાયદ�સરના અિધકારને નામ�ંર કરવા માટ� આયોજન કરવામા ંઆ�� ંછે, તે છેતરિપ�ડ� છે.

�મ છેતરિપ�ડ� બહાર આવ ેછે, અિધકાર�એ મેનેજરના �યાન પર તેને લાવ� ંુજોઈએ. હક�કતોની યો�ય 

ચકાસણી કયા� પછ�, તે િનય�ંણ કચેર� �ારા, િવ�જલ�સ સેલના �યાન પર લાવવામા ંઆવ.ે િધરાણ આપતી 

સ�ંથાની ��ુય કચેર� ખાતે િવ�જલ�સ િવભાગ કાય�રત છે. બ�કો/એમએફઆઈએ તેમના સબંિંધત બોડ�ને  �1

લાખ અને તેથી વ�નુી રકમ સાથ ેસકંળાયેલી તમામ છેતરિપ�ડ�ઓની �ણ કરવી જ�ર� છે. �રપો�ટ�ગ �યાપક 

હો� ંુજોઈએ. તેમા ંસબંિંધત અિધકાર�ઓની િન�ફળતા અને તેમની સામે લેવાયેલા પગલાનંી સાથ ેતમામ 

ૃહક�કતો અને �કડાઓ હોવા જોઈએ (આ�િત. 1.8). દર�ક બ�ક� છેતરિપ�ડ� શોધની તાર�ખથી 3 અઠવા�ડયાની 

�દર દર�ક છેતરિપ�ડ�ના સદંભ�મા ં�ોડ મોિનટ�ર�ગ �રટન� સબિમટ કરવા� ંુરહશ� .ે જો િવ�જલ�સ િવભાગ/સેલ 

�ારા �ચૂવવામા ંઆવ ેતો એફઆઈઆર દાખલ કરવી જ�ર� છે.

દર�ક બ�ક �ારા આરબીઆઈને િ�માિસક છેતરિપ�ડ�ની બાક� �રપોટ� સબિમટ કરવામા ંઆવ ેછે.
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આ�િત.1.8: �રપોટ�  ચચા�ૃ

નીિત પહલ�

2010 મા ં�� �દ�શમા ંમાઇ�ોફાઇના�સ �ે�ને �ચકો લા�યો હતો. કટોકટ�ના કારણે ર���લેુટરને હાલની 

માગ�દિશ�કા પર ફર�થી િવચાર કરવાની ફરજ પડ� હતી. આ િવકસતા �ે�ની ગિતને �નુજ�િવત કરવા માટ�, 

ક�ટલીક પહલ�  કરવામા ંઆવી છે.

માઇ�ોફાઇના�સ �ે� �ારા સામનો કરવામા ંઆવતા પડકારોમા ંનીચે �જુબનો સમાવશે થાય છે:

 1. એમએફઆઈ માટ� ઓછા ખચ� ઋણ-સ�મ ભડંોળની અ�રૂતી ઉપલ�ધતા.

 2. લ��ત ઈ��કો �ારા વ� ુઉધાર.

 3. નાણાક�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ેઈ��કોની નાણાક�ય સા�રતાનો અભાવ.

 4. નવા તકનીક� આધા�રત ઉક�લો અપનાવવા ઈ��કો� ંુઅિનણા�યક વલણ

 5. ઈ��કો �ારા નવા ઉ�પાદનોની માગં

ૂઆરબીઆઈ અને સરકાર �રના િવ�તારોમા ંમાઇ�ોફાઇના�સનો �યાપ અને પહ�ચ વધારવા માટ� િનિમ� છે. 

લેવામા ંઆવલે ક�ટલીક પહલ�  નીચે �જુબ છે-

 1. MUDRA બ�કની �થાપના 2015 મા ંએમએફઆઈને નીચા �યાજ દર� િધરાણ આપીને નાણાક�ય સહાય 

કરવા માટ� કરવામા ંઆવી હતી, �થી તેઓ નાના અને �બૂ નાના સાહસોને આગળ િધરાણ આપવાની 

તેમની ��િૃ�ઓ ચા� ુરાખી શક�.

 2. આરબીઆઈ �ારા �વ-િનયમનકાર� સ�ંથાઓને મા�યતા આપવામા ંઆવી હતી. હાલમા ંબે �વ-સહાય 

ૂ ુ�થો (SHGs) કાય�રત છે, એટલે ક�, માઇ�ોફાઇના�સ ઇ���ટટ�શન નેટવક� (એમએફઆઈN) અને સહ-

ધન િમશન.

 3. માઇ�ોફાઇના�સ �યવસાય� ંુસચંાલન કરતી ક�ટલીક સ�ંથાઓને RBI �ારા NBFC-એમએફઆઈ તર�ક� 

િનયિં�ત કરવામા ંઆવ ેછે અને ક�ટલીક સ�ંથાઓ લ� ુનાણાકં�ય બ�કોમા ંપ�રવિત�ત થઈ છે. સબંિંધત 

માગ�દિશ�કા �કૂવામા ંઆવી છે.

 4. સાવજ� િનક ���ડટ ર�જ��� ���ડટને ઔપચા�રક બનાવવા માટ� શ� કરવામા ંઆવી છે. તે �ય��તઓ અને 

કોપ�ર�ટ ઉધાર લેનારાઓથી સબંિંધત મા�હતીનો ભડંાર છે. િધરાણકતા�ઓ પાસે આશા�પદ/�ાહકો 

િવશ ેસબંિંધત મા�હતી હોઈ શક� છે.
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 5. �ામીણ તેમજ અધ�-શહર� � �થળોમા ંગર�બો માટ� િધરાણની ઉપલ�ધતા �ધુારવા માટ� એમએફઆઈ 

માટ� િધરાણ મયા�દા ઉધાર લેનાર દ�ઠ  લાખ �ધુી વધારવામા ંઆવી છે. તે વ� ુ�ાહકો S 1.25

મેળવવા અને માઇ�ોફાઇના�સના િવ�તરણમા ંમદદ કરશ.ે

 6. બ�કો અને એનબીએફસીએસ માટ� જોખમો અને �રુ�કારોને વહચ� વા માટ� શ� કરાયેલ ઋણના સહ-

ઉ�પિ�નો �યાલ. બ�કો તેમજ એનબીએફસીએસ માટ� તેમના પર�પર લાભ માટ�, �યવસાિયક 

દરખા�તો હાથ ધરવા માટ� એકસાથ ેઆવ� ંુયો�ય છે.

 7. માઈ�ો���ડટ' િધરાણને �ાથિમકતા �ે�ના િધરાણ તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે.

 8. એનબીએફસી -એમએફઆઈ ઉધાર લેનારાઓ માટ� ઘર�� ુઆવક માપદંડ �ધુાર�લ છે. �ધુાર�લી ઘર�� ુ

આવક મયા�દા  લાખ �ધુીની છે.S3

 9. અ�ય લોકો સાથ ે મળ�ને માઇ�ોફાઇના�સ �ે�ને નકદ�કરણ સમથન�  આપવાના �યાસ�પ,ે 

આરબીઆઇએ 3 વષ� �ધુી પો�લસી સાથ ેજોડાયેલા �લો�ટ�ગ ર�પો દર પર “ઓન ટ�પ ટ�એલટ�આરઓ 

ુ(ટાગ�ટ�ડ લ�ગ-ટમ� ર�પો ઓપર�શ�સ)” �ક�મ હઠ� ળ લાબંા ગાળા માટ� ભડંોળ ��ંૂ પાડવા� ંુન�� ક� � ુ છે. 

ૃ 10. 31 માચ,�  2023 �ધુી, કોઈ �ડફો�ટ િવના �માણ�તૂ અ�કયામતો તર�ક� વગ��ત કરાયેલી લોન, 

�નુગ�ઠન કવાયત માટ� પા� છે. એસેટની �ણુવ�ામા ંબગાડ ટાળવા માટ�, રોગચાળાના પગલે આ 

ૃઉપાય �ચૂવવામા ંઆ�યો છે. જો ક�, સલં�ન �િષ ��િૃ�ઓ આ જોગવાઈ �ારા આવર� લેવામા ંઆવતી 

નથી.

 11. �કુવણીઓ અને ઋણ િવતરણમા ંમાઇ�ોફાઇના�સ લાભાથ�ઓ �ારા ઇ-પેમે��સ અને એટ�એમ કાડ�ના 

ઉપયોગના પ�રણામે એમએફઆઈ માટ� સમયની બચત થઈ છે. હવ,ે એમએફઆઈ �ારા �ાહક 

સપંાદન માટ� વ� ુસમય આપી શકાય છે.

 12. માઈ�ોફાઈના�સમા ંસ��ય સ�ંથાઓએ 2019મા ંજવાબદાર િધરાણ માટ�નો કોડ લઈને આ�યો છે. ���ડટ 

��રુો (િસ�બલ) ને દ� િનક ધોરણે ડ�ટા સબિમટ કરવો, �ડફો�ટસ�ને કોઈ િધરાણ નહ�, િનયત મયા�દામા ં

િધરાણ આપ� ંુ એ અ�ય પહલ�  છે �ણે માઇ�ોફાઈના�સ �ે�ને વ� ુ જવાબદાર બના�� ંુ છે. 

માઇ�ોફાઇના�સ �ે�મા ંજવાબદાર િધરાણ માટ� િનયમો અને �થાઓનો �વ�ૈ�છક સ�હૂ બનાવવો એ 

સીઆરએલ (સ�ટ��ફક�ટ �રવોક�શન �લ�ટ) નો હ��  ુછે.

 13. આરબીઆઈએ એમએફઆઈને �િુનિ�ત કરવા સલાહ આપી છે ક� ઋણની રકમ ઉધાર લેનારની 

�કૂવણી કરવાની �મતા સાથ ેમેળ ખાતી હોવી જોઈએ.

ુકા�નૂી કાય�વાહ� માટ� કા�નૂી સેલ સાથે ફોલો-અપ કર�ં

દર�ક માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાની પોતાની �રકવર� પો�લસી હોય છે. �� ંુજ એકાઉ�ટ �દુતવીતી થાય છે, 

લેણાનંી �કુવણી ન કરવાના ંકારણો �ણવા અને ઉધાર લેનારાને �કુવણી કરવા માટ� સમ�વવા માટ� 



38 | P a g e 

 

 

 

 

�ય��તગત �લુાકાત લેવામા ંઆવ ેછે. એડવા�સ �રકોલ કરવાની પરવાનગી, મેનેજર �ારા નો�ટસ આપીને 

અથવા એમએફઆઈ ના ��ૂચબ� એડવોક�ટ �ારા કં�ો�લ�ગ ઓ�ફસ/હડ�  ઓ�ફસના કા�નૂી સેલ પાસેથી 

માગંવામા ંઆવ ેછે. એક યાદ�પ�, યો�ય ફોમ�ટમા,ં કા�નૂી કાય�વાહ�ની દરખા�ત અથવા માફ� માટ�, કા�નૂી 

ૃ ૂસેલમા ંજમા કરવામા ંઆવ ેછે. યાદ�પ� (આ�િત. 1.9) મ�ંર કરતા પહલ� ા કા�નૂી સેલ ચો�સ ��ો કર� શક� 

છે, �નો જવાબ આપવો જોઈએ. સામા�ય ર�તે, એમએફઆઈ નીચેના કારણોસર લેણાનંી વ�લૂાત માટ� દાવો 

દાખલ કરવા� ંુપસદં કરશ ેનહ�:

 1. લેણી રકમની વ�લૂાત માટ� �કુ�મો એ લાબંી ���યા છે.

 2. ઉધાર લેનાર સામે �કમનો અમલ ��ુક�લ છે.ુ

 3. સામેલ રકમ નાની છે

 4. કા�નૂી ખચ�મા ં�ડફો�ટ થયેલ પૈસા પછ� પણ વ� ુમા�ામા ંપૈસા વપરાઈ છે.

 5. જો ઉધાર લેનારની �નુઃ�કૂવવાની �મતા નથી, તો દાવો દાખલ કરવો નકામો છે.

ૃ 6. રા�યો/ક���શાિસત �દ�શોમા,ં �યા ં �હર�  નાણા ં વ�લૂાત અિધિનયમો અથવા �િષ િધરાણ 

અિધિનયમો અમલમા ંછે, �20 લાખ �ધુીની બાક� રકમની વ�લૂાત માટ�, �જ�લા કલે�ટર/સ�મ 

અિધકાર� પાસે વ�લૂાત �માણપ� ફાઇલ કરવાની જ�ર છે.

 7. મોટાભાગના ખાતાઓમા,ં કોઈ સમાતંર અથવા �તૃીય-પ� ગેરંટ� હોતી નથી.

ુએમએફઆઈ તેમના �લ પોટ�ફો�લયોના 15% અ�યને િધરાણ આપી શક� છે, �યા ંમાલની �ાથિમક �રુ�ા 

વગેર� સાથ ેકોલેટરલ, �તૃીય પ� ગેરંટ� લઈ શકાય છે. જો બાક�ની વ�લૂાત માટ� આવા કોઈ �ક�સામા ંકા�નૂી 

પગલાનંી દરખા�ત કરવામા ંઆવ ેતો, ઉપલ�ધ તમામ િસ�ો�રટ�ઝના િનકાલ પછ�, બાક�ની રકમ માટ� 

ૂયો�ય �યાયાલયમા ંદાવો દાખલ કર� શકાય છે. દાવા અર� કા�નૂી સેલ �ારા મ�ંર કરવાની રહ � છે. 

એમએફઆઈ ના ��ૂચબ� એડવોક�ટ મારફતે દાવો દાખલ કરવાનો રહ � છે. કા�નૂી સેલને દર�ક �નુાવણી પર 

દાવોની �ગિત સાથ ેમા�હતગાર રાખવો જોઈએ.

ૃઆ�િત.1.9: �ાહકને કા�નૂી નો�ટસ આપવી
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જો ક�, ઉધાર લેનાર/�મીનદારને સમ�વીને અથવા સમાધાન કર�ને બાક� રકમ વ�લૂવાના �યાસો કરવા 

ૂજોઈએ. જો �વીકાય� હોય તો સમાધાનની ઑફર, િનય�ંણ અિધકાર�/��ુય કચેર�ના �તર� મ�ંર કરવાની જ�ર 

છે.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "ચોર�ના �ક�સામા ંવીમા કંપની પાસેથી દાવો કરવા માટ�ના �કુશાનના �રુાવા અને વ�ર�ઠ 

મેનેજમે�ટને �ણ કરવા" પર ���િુત બનાવવી .

જ�ર� સામ�ી: લખવાની પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, ��ુતકો �વી વાચંન 

સામ�ી.

���યા 

ુ ૂ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર�, િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ��યેક 5 થી 8 િવ�ાથ�ઓના �થમા ં

િવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો વગ�ખડંમા ંભાષણ �ારા ���િત કરવા અને ��ો વગેર�ના જવાબ આપવા માટ� 

ૂ ુ�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� એક �ય��તને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ ુ 3. �થના તમામ સ�યો વીમા કંપની પાસેથી ચોર�ના �ક�સામા ંદાવો કરવા માટ� �કશાનના �રાવા પર 

સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને ઈ�ટરનેટ અને ��ુતકોમા ંઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ કર�ને વ�ર�ઠ 

મેનેજમે�ટને �ણ કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડવાનો �યાસ કરશ:ે

  a) વીમાદાતા� ંુનામ

  b) વીમા પૉ�લસી નબંર

  c) કવર�જની રકમ

  d) �કુશાન માટ� તાર�ખ અને કારણ

  e) ખોવાયેલ માલની �ક�મત માટ� સહાયક દ�તાવજેોની નકલો

  f) માલમા ંરસ ધરાવતા પ�ો

  g) માલ પરનો કોઈપણ ચા�.

 4. �પુના સ�યો �ારા ���િુત તૈયાર કરવામા ંઆવશ ેઅને પસદં કર�લ િવ�ાથ� �ારા ભાષણ આપવામા ં

આવશ.ે

ૂ 5. આ ર�ત,ે દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ� બોલશ ે અને િવ�ાથ�ઓના ��ોના જવાબ આપશ.ે

 6. િશ�ક િવષય પર �ધુારાઓ/અિત�ર�ત ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

��િૃ� 2: ચાટ�ની તૈયાર� 'વ�લુ ન કર� શકાય તેવા ઋણ પર કરાયેલ કોઈપણ કા�નૂી કાય�વાહ� માટ� કા�નૂી 

સેલ સાથ ેફોલોઅપ'

જ�ર� સામ�ી: લખવાની પેન, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો �વી વાચંન સામ�ી.
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���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ��ુતકો અને ઈ�ટરનેટ મારફતે ચાટ� તૈયાર કરવા માટ� િવષય પર સબંિંધત 

મા�હતી એકિ�ત કરવાની �ચૂના આપશ.ે

 2. સ�હૂના તમામ સ�યો વ�લૂ ન કર� શકાય તેવા ઋણ પર કરવામા ંઆવલે કોઈપણ કા�નૂી કાય�વાહ� 

માટ� કા�નૂી સેલ સાથ ેફોલોઅપ પર સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

 3. ચાટ� તૈયાર કરો અને નીચેના ��ુાઓને હાઇલાઇટ કરો:

  a) વ�લૂ ન કર� શકાય તેવા ઋણ ઓળખો.

  b) વ�લૂ કરવા માટ� કર�લા �ય�નોને દ�તાવ�ેત કરો.

  c) આકારણી માટ� કા�નૂી સેલ સાથ ેસપંક� કરો.

  d) જ�ર� દ�તાવજેો �દાન કરો.

  e) કા�નૂી સેલ ��ૂયાકંન કર� છે અને ��યાઓની ભલામણ કર� છે.

  f) માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ કા�નૂી પગલા�ં ંુસકંલન કર� છે.

  g) કા�નૂી કાય�વાહ� શ� કરો.

  h) કા�નૂી કાય�વાહ� અને દ�તાવજેની �ગિત� ંુિનર��ણ કરો.

 4. િવ�ાથ�ઓ િશ�ક પાસે તૈયાર કર�લ ચાટ� જમા કરશ.ે

 5. િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કરાયેલા ચાટ� િશ�ક �ારા ચકાસવામા ંઆવશ,ે � પછ� કરવાના થતા �ધુારા 

માટ� સલાહ આપશ.ે

 6. િશ�ક વગ�મા ંિવષય પર ચચા� કરવા માટ� એક ક� બે ચાટ� પસદં કરશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ઉછ�ના આપેલા પૈસા ____________ સાથ ે__________ હોવા જોઈએ

 2. માઇ�ોફાઇના�સની- _____________ નબળ� છે.

 3. માઇ�ોફાઇના�સ �ે�મા ં___________ િધરાણ માટ� િનયમો અને �થાઓનો �વ�ૈ�છક સ�હૂ બનાવવો 

એ ______________નો હ��  ુછે

 4. દર�ક માઈ�ોફાઈના�સ સ�ંથાની પોતાની _______________- નીિત હોય છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. માઇ�ોફાઇના�સ �ે�નો �ોસ લોન પોટ�ફો�લયો પહલ� ાથી જ ________________ પર �348339 

કરોડના �તરને �પશ� ગયો છે.

  a) 31-03.2019.

ૂ  b) 30મી �ન, 2023.

  c) 31મી માચ,�  2023.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. સામા�ય ર�ત,ે માઇ�ોફાઇના�સમા,ં સમાતંર_________________ હોય છે.

  a) સમિથ�ત ઋણ.
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1  A  

2  B

3  C

4  D  

5  E  

 

  b) મફત ઋણ.

  c) અને ગેરંટ� સપોટ�ડ ઋણ.

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 3. માઇ�ોફાઇના�સ �ે�મા,ં  માટ� ઋણ આપવામા ંઆવ ેછે.

  a) આવક ઉ�પ� કરતી ��િૃ�ઓ.

  b) �સુાફર�ના હ�� ઓુ.

  c) મનોરંજક ��િૃ�ઓ.

  d) આવક ઉ�પ� કરતી ��િૃ�ઓ અને �િશક ર�તે વપરાશના હ��  ુમાટ�.

 4. એનબીએફસી-એમએફઆઈ �ામીણ ઉધાર લેનારાઓ માટ� ઘર�� ુ આવક માપદંડ આવક  

મયા�દામા ં�ધુાર�લ છે.

  a) S 1 લાખ

  b) S 1.60 લાખ

  c) S 2 લાખ

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5. એમએફઆઈN છે.

  a) ફાઇના�સ કંપની

  b) સરકાર� કંપની

  c) એસઆરઓ

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

B. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. માઇ�ોફાઇના�સ એ દાન-લ�ી �યવસાય છે.

 2. બાક�દાર (�ડફો�ટર) સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� કા�નૂી કાય�વાહ� જ એકમા� ઉપાય છે.

 3. ઋણની વ�લૂાત માટ� દાવો એ લાબંી ���યા છે.

 4. આરબીઆઈએ એમએફઆઈને આ �િુનિ�ત કરવા સલાહ આપી છે ક� ઋણની રકમ ઉધાર લેનારની 

�કૂવણી કરવાની �મતા સાથ ેમેળ ખાતી હોવી જોઈએ.

 5. ઉધાર લેનાર સામે �કમનામા� ંુઅમલ ��ુક�લ નથી.ુ

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

તક

શષે

દ�શ�યાપી રોગચાળો

એસઆરઓ

��ુા

મહામાર�

માઇ�ો �િુન�સ ડ�વલપમે�ટ એ�ડ �રફાઇના�સ

એજ�સી �લ.

�વ-િનયમનકાર� સ�ંથા

બાક�

યો�ય

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

1. અધ�-શહર� � �થળના ઉધાર લેનાર માટ� સશંોિધત િધરાણ મયા�દા � ંુછે



 2. પ��લક ���ડટ ર�જ��� � ંુછે

 3. તમારા પોતાના શ�દોમા ંછેતરિપ�ડ� �યા�યાિયત કરો.

 4. માઇ�ોફાઇના�સ �ે� �ારા સામનો કરવામા ંઆવતા કોઈપણ 3 પડકારો લખો.

 5. ��ુા � ંુછે?

F. લાબંા જવાબના ��ો

 1. 2010 પછ� માઇ�ોફાઇના�સ �ે�મા ંકઈ નીિત પહલ�  કરવામા ંઆવી હતી?

 2. માઇ�ોફાઇના�સ �ે�મા ં�ડફો�ટરો પાસેથી 'લેણીની વ�લૂાત માટ� કા�નૂી કાય�વાહ�ની અસરકારકતા' 

પર એક ન�ધ લખો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. કાયદ�સરની કાય�વાહ� િસવાય "ઉધાર લેનારાઓ પાસેથી વ�લૂાત" પર વગ�-ખડંમા ંભાષણ �ારા 

ૂર�આત કરો.
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ુ               �િનટ 2: �ાહકો માટ� માઇ�ોફાઇના�સ સેવાઓ 

�યવસાિયક સ�ંથાના સદંભ�મા,ં �મ ક� માઇ�ોફાઇના�સ કંપની, તમામ ��િૃ�ઓ �ાહકોને િવિવધ સેવાઓ �રૂ� 

પાડવા તરફ િનદ� િશત કરવામા ંઆવ ેછે. આ એકદમ �વાભાિવક છે, કારણ ક� કોઈપણ �યવસાિયક સ�ંથાની 

આવક �ાહકો પાસેથી આવ ેછે.

નફાકારક ર�ખા પર આવક ઉ�પ� કરવી એ કોઈપણ �યવસાિયક ��િૃ�નો ��ુય ઉ�ે�ય હોવાથી, �ાહકોને શ� 

તેટલી ��ેઠ સેવાઓ �દાન કરવી એ માઇ�ોફાઇના�સ કંપની માટ� અ�યતં મહ��વ� ંુછે.

આ �િુનટમા ં�ાહકોને માઇ�ોફાઇના�સ સેવાઓની �ડ�લવર� સબંિંધત નીચેના પાસાઓની ચચા� કરવામા ં

ૃઆવશ ે(આ�િત. 2.1):

 • �ાહકોની નાણાક�ય ��ુઢતા અને તેમની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવની �ાહક ફોલો-અપ �લુાકાતો િનયત કરવી અને અમલીકરણ કર�.ંુ

 • વચેાણ પછ�ની સેવાઓ� ંુમહ�વ, આ સેવાઓના �કારો અને માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા 

તેમની �ડ�લવર�.

 • �ાહક ખાતાઓ� ંુસચંાલન કર�,ંુ �ાહકોને હાલના અને નવા માઇ�ોફાઇના�સ ઉ�પાદનો િવશ ેસલાહ 

આપવી અને તેમની ફ�રયાદો/��ોના જવાબ આપવા.

 • લોન �ડફો�ટરો સાથ ે�યવહાર કરવો અને તેમના �ડફો�ટ લોન ખાતાની �ણ કરવી.

  

�ાહકો સાથ ેવાતચીત કરતા ંમાઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવ

માઇ�ોફાઇના�સ �ાહક માટ�ના ંવાસણો 

બનાવવાની ��િૃ�મા ંસલં�ન

  આ�િત. 2.1: �ાહકો સાથે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ ��યા�િત��યા અને તેમની કામગીર�ૃ

માઈ�ોફાઈના�સ કંપનીની સેવા �ડ�લવર� �ણાલીમા ં કાય�રત ��ુય કાય�કાર� એ માઈ�ોફાઈના�સ 

એ��ઝ��ુટવ છે. આથી આ સેવાઓ� ંુસચંાલન કરતી આ કાય�કાર�ની �િૂમકાને �યાનમા ંરાખીને �ાહકોને 

માઇ�ોફાઇના�સ સેવાઓની �ડ�લવર�ના ઉપરો�ત પાસાઓ સમ�વવામા ંઆવશ.ે
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આ �િુનટ �ાહકોને માઇ�ોફાઇના�સ સેવાઓનો પ�રચય આપવા પર �યાન ક����ત કરશ.ે �થમ સ� �ાહક 

અને તેની નાણાક�ય ��ુઢતાને આવર� લે છે, બી� સ�મા ંવચેાણ પછ�ની સેવાઓની જોગવાઈ સાથ ે�યવહાર 

ુકરવામા ંઆવ ેછે, �ી� ંસ� �ાહકોને સેવા અને અ�ય ઉ�પાદનો િવશ ેસલાહ આપવા િવશ ેસમ�વ ેછે અને 

ચો� ંુસ� �ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યા િવશ ેચચા� કર� છે.
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ુસ� 1: �ાહકની નાણાક�ય ��ઢતા

માઇ�ોફાઇના�સ ઉ�પાદન માટ� વત�માન માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકોની અર�ની ���યા કરતી વખતે તેમની 

નાણાક�ય ��ુઢતા� ંુ��ૂયાકંન કર�,ંુ તેમજ ઉ�પાદનની �ડ�લવર� પછ� પણ, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ� ંુ

�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� કાય� છે. આ કાય� સમયાતંર�, ચા� ુધોરણે ચલાવવામા ંઆવ ેછે. આ કાય�� ંુકાય��મ �ડ�ચા� 

ૃ�ાહક �ારા માગંવામા ંઆવલે માઇ�ોફાઇના�સ સેવાની ��િત અને �માણ� ંુચો�સ ��ૂયાકંન અને તેને 

અથવા તેણીને આપવામા ંઆવલે માઇ�ોફાઇના�સ ઉ�પાદનના મહ�મ ઉપયોગની ખાતર� આપે છે.

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને એવા �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરવો પડ� છે �ઓ ��ુય�વ ે સમાજના નબળા 

ુ ુવગ�ના હોય છે. આ �ાહકો �ટ�ર ઉ�ોગો, નાના પાયે ઉ�પાદન, નાની �કાનો ચલાવનારા, માલ/કોમો�ડટ�નો 

ૃવપેાર, �િષ અને સલં�ન ��િૃ�ઓ વગેર� �વી ��િૃ�ઓમા ંસલં�ન છે.

માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકોની નાણાક�ય ��ુઢતા� ંુ��ૂયાકંન� ંુસવ��ચ મહ�વ છે કારણ ક� આમાનંા મોટાભાગના 

�ાહકો ગર�બી ર�ખાથી ઉપર આવવા માટ� સઘંષ� કર� ર�ા છે. વ�મુા,ં તેમાનંા ઘણા નાણાક�ય �યવ�થાપનના 

�ળૂ�તૂ િસ�ાતંોથી વાક�ફ નથી, �� ંુપાલન સ��ૃ�ના માગ� શ� કરતી વખતે આવ�યક છે. 

ુ ુમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા ફોલો-અપ �લાકાતો� ંસમયપ�ક અને અમલ

�ાહકની નાણાક�ય ��ુઢતા� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા લેવાના ��ુય પગલા ં

નીચે �જુબ છે:

ુ ુ�લાકાત શેડ�લ કરવી: - �લુાકાત શડે�લુ કરવી એટલે �ાહકની �લુાકાત લેવા માટ�નો �દવસ અને સમય 

ન�� કરવો. �ાહકની �લુાકાત� ંુઆયોજન કરતી વખતે, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ ેનીચેના પાસાઓને 

�યાનમા ંલેવાના હોય છે:

ુ • �લાકાતનો સમય: દર�ક �ાહક માટ� આ �ય��તગત ર�તે ન�� કરવા� ંુરહશ�  ે�યાર� તેનો/તેણીનો �થમ 

વખત ટ��લફોન (મોબાઈલ) પર અથવા �બ� સપંક� કરવામા ંઆવ ેછે. દર�ક �ાહક પોતાની ર�તે �ય�ત 

ૃરહ � છે, કા ંતો �યવસાિયક ��િૃ�ઓમા ંઅથવા ખાનગી બાબતોમા ં�ય�ત ર�હ�.ંુ ઉદાહરણ તર�ક�, �િષ 

��િૃ�ઓમા ંસલં�ન �ય��તઓ પાકની વાવણી, િસ�ચાઈ, ખાતર/જ�ંનુાશકો/જ�ંનુાશકોનો ઉપયોગ, 

લણણી વગેર� �વી ��િૃ�ઓ કરવા માટ� તેમના ખેતરએ જવા વહલ� ી સવાર� નીકળ� �ય છે. બી� 

ુ ૂબા�, �યાર� પાક ઉગીને તૈયાર છે, �યાર� ક�ટલાક ખે�તો તેની ર�ા કરવા માટ� તેમના ખેતરોમા ં

ુરાતવાસો કરવા� ંુ પસદં કર� છે. ફર�થી, �કાન ચલાવતી �ય��ત પીક વપેાર સમય દરિમયાન 

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ સાથ ેકોઈ બાબતની ચચા� કરવા માટ� �બૂ �ય�ત હોઈ શક� છે.

 • માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ દર�ક �લુાકાતનો સમય એવી ર�તે ન�� કરવાનો હોય છે ક� તે �ાહક 

ૂ ુમાટ� અ��ુળ હોય, અને તે જ સમયે, પોતાને માટ� પણ અ�િવધાજનક ન હોય.
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ુ• �લાકાતનો �દવસ: �લુાકાતના સમયની �મ,  � �દવસે �ાહકની �લુાકાત લેવાની છે તે �દવસે �ાહકની 

ઉપલ�ધતા અને તેની સગવડતાને �યાનમા ંરાખીને ન�� કર� ંુપડશ.ે ઉદાહરણ તર�ક�, માઈ�ોફાઈના�સ 

એ��ઝ��ુટવ એ શોધ� ંુજોઈએ ક� �ાહક કયા �દવસે બ�રની �લુાકાત લેવા, તેની �ોડ��સ વચેવા વગેર� 

ૂ ુમાટ� તેની �લુાકાતના �થળ/િનવાસ�થાનથી �ર રહ � છે. આવા �દવસે �લાકાત એ સમયના બગાડ િસવાય 

ુબી� ંકંઈ નથી.

ુ ુ• �લાકાત� ં�થળ: �લુાકાત શડે�લૂ કરતી વખતે, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ �ાહક પાસેથી ખાતર� 

કરવી જોઈએ ક� � ંુતે તેને કામના �થળે, તેના િનવાસ�થાન અથવા અ�ય કોઈ �થળે મળવા� ંુપસદં કરશ.ે

• �ાહકને અગાઉથી �ણ કરવી: આ �દવસોમા ંલગભગ દર�ક �ય��ત, �ામીણ િવ�તારોમા ંપણ, મોબાઈલ 

ફોન ધરાવ ેછે. જો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ાહકને �લુાકાત પહલ� ા ંફોન પર �ણ કર� તો જ તે યો�ય 

રહશ� .ે

ુ                                          આ�િત. 2.2: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા �લાકાતૃ

ુ�લાકાત િન�પા�દત કરવી 

�લુાકાત શડે�લૂ કયા� પછ�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તેને કાય��મ અને �યવ��થત ર�તે િન�પા�દત 

ૃ ૃકરવાની હોય છે (આ�િત. 2.2). �લુાકાત અથ�� ણૂ� છે તેની ખાતર� કરવા માટ�, આ�િત. 2.3 મા ંદશા��યા �માણે 

નીચેની ��િૃ�ઓ માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા હાથ ધરવી જોઈએ:
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ુ ુ ુ ુ                  આ�િત. 2.3: �લાકાત� ંસમયપ�ક બનાવ� ંઅને અમલી કર�ંૃ

ુ• દ� િનક ��ૂચ� ંઅવલોકન: 'દ� િનક ��ૂચ' �ળૂ�તૂ ર�તે એક ડાયર� છે �મા ંભિવ�યમા ંકરવામા ંઆવનાર� 

��િૃ�ઓ ન�ધવામા ંઆવ ેછે. દ� િનક ��ૂચ ડાયર�ની ઉપયો�ગતા નીચેના ઉદાહરણમા ંસમ�વવામા ંઆવી 

છે:

• ધારો ક� 02-04-2023 ના રોજ એ� ંુન�� કરવામા ંઆ�� ંુછે ક� �ાહક 'A'ની તેની �યવસાિયક ��િૃ�ઓના 

�તર� ંુિનર��ણ કરવા માટ� એક મ�હના પછ� �લુાકાત લેવાની રહશ� .ે પછ� તાર�ખ 02-05-2023 ની સામે 

એક એ��� કરવામા ંઆવશ ે�મા ંજણા�� ંુહ� ંુક� "�યવસાય �તર� ંુિનર��ણ કરવા માટ� 'A' ની �લુાકાત 

લો". �યાર� માઇ�ોફાઇના�સ એજ�ટ 02-05-2023 ના રોજ કામ શ� કરશ,ે �યાર� દ� િનક ��ૂચનો સદંભ� લેવા 

પર તેને ખબર પડશ ેક� તે �દવસે 'A' ની �લુાકાત લેવાની છે.

• અ�ય �ાહકો િવશ ેસમાન એ���ઓ દ� િનક યાદ�મા ંચા� ુધોરણે કરવામા ંઆવ ેછે. દર�ક એ���મા ંઇ��છત 

�લુાકાતનો હ��  ુપણ ન�ધવામા ંઆવ ેછે.

• માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ આડ�ધડ ર�તે �લુાકાત લેવા� ંુટાળવા માટ�, દ� િનક ��ૂચને સાવચેતી�વૂક�  

�ળવી રાખવી જોઈએ અને દરરોજ તેને વાચં� ંુજોઈએ.

• �ાહક િવશ ેમા�હતી અપડ�ટ કરવી: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ દર�ક �ાહક િવશનેી તમામ સબંિંધત 

મા�હતી ર�કોડ� કરવા માટ� એક ર�જ�ટર �ળવ� ંુજોઈએ, �મ ક�:

 i. �ાહક� ંુનામ, તેના રહઠ� ાણ અને કાય��થળના સરનામા.

 ii. તેમના �ારા લેવામા ંઆવતી માઇ�ોફાઇના�સ �િુવધાઓની િવગતો.

 iii. આ �િુવધાઓને લગતા દ�તાવજેોની યાદ�, તેમની તાર�ખો અને અ�ય િવગતો સાથ.ે આ ખાસ કર�ને 

લોન કરારો માટ� સબંિંધત છે કારણ ક� આ અમલની તાર�ખથી મા� �ણ વષ� માટ� કાયદ�સર 

�ાહકને 

ઓળખો

�રપોટ�  

તૈયાર કરો 

ુ�લાકાત 

ુ�િનિ�ત કરો 

ુ�લાકાતની 

િવગતો ન�ધો 

ુ�લાકાત 

ચલાવો
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  ર�તે મા�ય છે દર�ક લોન કરાર માટ�, તેની કા�નૂી મા�યતા ચા� ુરાખવાની ખાતર� કરવા માટ�, આ  

સમયગાળાની સમા��ત પહલ� ા,ં ઉધાર લેનાર અને બાયંધર� આપનાર (જો કોઈ હોય તો) પાસેથી "�નુઃ 

�વત�ન પ�" મેળવવાનો રહશ� .ે

  iv. �ાહકના ખાતાની ��થિત. ઉદાહરણ તર�ક�, લોન ખાતાના �ક�સામા,ં બાક� લેણાનંી �કુવણીમા ંકોઈ 

બાક� છે ક� ક�મ.

ુ • �લાકાત હાથ ધરવી: ઉપરો�ત પગલા ંલીધા પછ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ �ાહકની �લુાકાત 

લેવી જોઈએ. �લુાકાત દરિમયાન તેણે આ કર� ંુજોઈએ:

  i. �ાહક સાથ ેતેના ખાતાની ��થિત િવશ ેચચા� કરવી.

  ii. તે� ંુકામ ક�� ંુચાલી ર� ંુછે તે �ણો. આ �ાહક સાથ ેચચા� કર�ને અને તેની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુ

કાળ��વૂક�  િનર��ણ કર�ને કર� શકાય છે. કાચા માલ અને અ�ય ઇન��ુસની ખર�દ�, અધ�-�ોસેસ 

કર�લ અને તૈયાર માલ� ંુ�તર, કર�લ વચેાણ વગેર�ની ખાતર� કરવા માટ� એકાઉ��ટ�ગ ��ુતકોના 

અવલોકન �ારા �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુ�તર પણ શોધી શકાય છે.

  iii. �ાહકના ��ોના જવાબ આપો અને તેની જ��રયાતો, સમ�યાઓ વગેર�ની ન�ધ કરો.

ુ • �લાકાત પછ�: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ �લુાકાતના તમામ તારણો તેના ર�જ�ટરમા ંન�ધી 

લેવા જોઈએ અને �યા ંજ�ર હોય �યા ંજ�ર� કાય�વાહ� શ� કરવી જોઈએ. તેણે દ� િનક ��ૂચમા ં��ૂચત 

આગામી �લુાકાતની તાર�ખ અને હ��  ુપણ ન�ધવો જોઈએ.

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ પણ તેમની કંપની �ારા િનધા��રત ફોમ�ટમા ં�લુાકાત �ગેનો અહવ� ાલ તૈયાર 

કરવો જોઈએ અને તેના ઉપર� અિધકાર�ઓ પાસે જમા કરવો જોઈએ. તેમણે તેમની �ટ�પણીઓ અને �ચૂનાઓ 

અ�સુાર જ�ર� કાય�વાહ� શ� કરવી જોઈએ.

ઉપરો�ત તમામ ��િૃ�ઓ �ણૂ� કયા� પછ�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ પહલ� ાથી �લુાકાત લીધેલ 

�ાહકની આગામી �લુાકાતની તાર�ખ અને તે માટ�ની કાય���ૂચ ડાયર�મા ંલખવી જોઈએ.

સમયાતંર� �ાહકોની નાણાક�ય જ��રયાતોની સમી�ા કરો

માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકોની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુસમયસર અને યો�ય ��ૂયાકંન તેમના �ારા �િુવધાઓના 

સફળ અને ફળદાયી ઉપયોગની સભંાવનાને વધાર� છે. માઇ�ોફાઇના�સ કંપની ક� �ના માટ� માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવ કામ કર� છે તેની પો�લસી �જુબ આ સમયાતંર� હાથ ધરવામા ંઆવ ેછે.

અહ� એ િનદ�શ કરવો યો�ય રહશ�  ેક� “માઈ�ો ફાઈના�સ” નો અથ � ફ�ત લોન� ંુ િવતરણ જ નથી. આ� 

માઇ�ોફાઇના�સમા ંનબળા વગ�ના લાભ માટ� અ�ય િવિવધ નાણાક�ય ��િૃ�ઓનો પણ સમાવશે થાય છે, �મ 

ક� તેમનામા ંબચતની આદતને �ો�સાહન આપ� ંુઅને તેમને આફતો સામે ર�ણ આપવા માટ� તેમને �વન 

અને સામા�ય વીમા કવચ �દાન કર�.ંુ �ાહકને ઉપલ�ધ કરવામા ં આવલેી િવિવધ માઇ�ોફાઇના�સ 

�િુવધાઓના સદંભ�મા ંનાણાક�ય સમી�ાની ���યાની અહ� ચચા� કરવામા ંઆવશ.ે
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A. લોનના �ાહકો

ૂ ુમાઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ �ા ંતો �ય��તઓને અથવા �વ-સહાય �થો (એસએચ�) અને સ�ં�ત જવાબદાર� 

ૂ ૂ ૂ�થો (�એલ�) �વા �ય��તઓના �થોને લોન આપે છે. િધરાણ કરાયેલ �થના �ય��તઓ/સ�યો આિથ�ક 

ર�તે નબળા વગ�ના છે. તેમની પાસે નાણાક�ય સાધનો મયા��દત છે અને તેમને આપવામા ંઆવતી લોન પણ 

નાની રકમની છે.

ઉધાર લેનારના પોતાના નાણાક�ય સસંાધનોનો મહ�મ ઉપયોગ, અને તેને આપવામા ંઆવલેી લોન, કોઈપણ 

�ક�મતે �િુનિ�ત કરવી જોઈએ. જો આ સસંાધનોનો ઉ�પાદક ર�તે ઉપયોગ કરવામા ંન આવ ેતો, � ��િૃ� માટ� 

લોન આપવામા ંઆવ ેછે તે નફો પેદા કરવામા ંિન�ફળ જશ ેઅને ઉધાર લેનાર ગર�બીની �ળમા ંફર� જતો 

રહશ� .ે આને રોકવાનો ��ેઠ માગ� એ છે ક� સમયાતંર� ઉધાર લેનારની નાણાક�ય જ��રયાતોની સમી�ા કરવી 

અને �યાર� જ�ર પડ� �યાર� સસંાધનોની �યવ�થા કરવામા ંતેને મદદ કરવી. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ એ 

માઇ�ોફાઇના�સ લેનારાની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� યો�ય �ય��ત છે, કારણ ક� તે તેમની 

ૂ ુસાથ ેસપંક�મા ંરહ � છે, લોનના �વૂ-� મ�ંર તબ�ાથી તેના �િતમ નાકળ�કરણ �ધી સાથ ેરહ � છે.

ુ ુમ�ંર� પહલ� ાના તબ�ે, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ ��ૂચત �યવસાય ��િૃ� શ� કરવા માટ� જ�ર� �લ 

રકમ� ંુ�માણ શોધવામા ંમદદ કર� છે, ઉધાર લેનારની પોતાના ભડંોળની એ રકમ � તે ઉપયોગમા ંલઇ શક� છે 

અને બાક�ની રકમ � માઇ�ોફાઇના�સ એજ�સી �ારા લોન તર�ક� �દાન કરવાની હોય છે. આગળ, તે આ માટ� 

જ�ર� રકમ� ંુ��ૂયાકંન કર� છે:

ુ a. �થાયી અ�કયામતો� ંુસપંાદન �નો ઉપયોગ લાબંા ગાળા માટ� થવાનો હોય છે, �મ ક� મશીનર�, �કાન, 

ફિન�ચર, ઉ�પાદન ��િૃ�ઓ માટ� શડે/�બ�ડ�ગ અને સ�ંહ વગેર�. આ વ��ઓુ માટ� જ�ર� લોન સામા�ય 

ૃર�તે "ટમ� લોન" ના �વ�પમા ંઆપવામા ંઆવ ેછે, � ખર�દવાની થતી અ�કયામતોની ��િતના આધાર� 

એકસાથ ે અથવા થોડા તબ�ામા ં િવત�રત કરવામા ં આવ ે છે. આ લોન વષ�ના સમયગાળામા ં

ૂ ુ ુહ�તાઓમા ં�કૂવવાપા� છે, �મ ક� મ�ંર� સમયે ન�� કરવામા ંઆ�� ંહ�.ં

 b. કાય�કાર� �ડૂ�ની રો�જ�દ� જ��રયાત �રૂ� કરવી (કાચા માલની ખર�દ� માટ� જ�ર� નાણા ંઅને અ�ય 

ૂ�યવસાય ખચ� �મ ક� મ�ર ખચ�, વીજળ� ચા� વગેર�. આ લોનને 'ક�શ ���ડટ' કહવ� ામા ંઆવ ેછે અને તે 

ૂ ૂ�માણમા ં�ંકા ગાળાની હોય છે. ક�ટલીકવાર ફાઇના��સ�ગ કંપની રોકડ ���ડટ મયા�દાને મ�ંર� આપે છે 

ૂ ુઅને �ાહક� ંુરોકડ ���ડટ ખા� ંુખોલે છે. �ાહક મ�ંર મયા�દા �ધીની કોઈપણ રકમ ઉપાડ� લે છે અને 

કોઈપણ સમયે તેની પાસે રહલ�  કોઈપણ ફાજલ નાણા પણ ખાતામા ંજમા કર� છે. તેણે પોતા� ંુખા� ંુ

ૂ ુએવી ર�તે સચંા�લત કર� ંુપડશ ેક� ડ��બટ બેલે�સ મ�ંર મયા�દાથી વ� ન હોય.
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 c. ક�ટલીકવાર માઇ�ોફાઇના�સ લેનારાઓને તેમના પોતાના અને તેમના પ�રવારના સ�યોના �ય��તગત 

ખચા�ઓને પહ�ચી વળવા માટ� વધારાના ભડંોળની જ�ર પડ� છે. આ જ��રયાત �ય��તગત લોનની 

ૂમ�ંર� �ારા �રૂ� થાય છે.

  માઇ�ોફાઇના�સ લેનારાઓની ભડંોળની જ��રયાત ઓછ� હોવાથી, ઉપરો�ત તમામ જ��રયાતોને 

ૂપહ�ચી વળવા માટ� સામા�ય ર�તે 'ક�પો�ઝટ લોન' મ�ંર કરવામા ંઆવ ે છે. આ લોન હ�તામા ં

�કૂવવાપા� છે, � સા�તા�હક, માિસક વગેર� હોઈ શક� છે. આ લોનનો સમયગાળો સામા�ય ર�તે એક થી 

�ણ વષ�નો હોય છે.

ૂ ે ુ ુમ�ંર� પછ�ના તબ�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવ �યવસાિયક સાહસોના ઉ�પાદન અને વચેાણના �તરો� ં

અવલોકન કર� છે. તે ઉધાર લેનાર પાસેથી �િતસાદ પણ મેળવ ેછે અને ભડંોળની વધારાની જ��રયાતો શોધી 

ૂકાઢ� છે. જો આવી જ��રયાત ન�ધવામા ંઆવ,ે તો તે ઉધાર લેનારને યો�ય સ�ાિધકાર� �ારા મ�ંર� માટ� 

વધારાની લોન �િુવધા માટ� અર� કરવાની સલાહ આપે છે.

B. વીમા �ાહકો

�વન વીમો �ય��તના �વનને �મુાવવાના જોખમને આવર� લે છે અને સામા�ય વીમો આગ, ચોર�, 

ુધરતીકંપ અથવા અ�ય કોઈ �ઘટ� ના/આફતને કારણે અ�કયામતો (�મ ક� મકાન, મશીનર�, ફિન�ચર, કાચો 

માલ, માલ વગેર�) �મુાવવા� ંુજોખમ આવર� લે છે. માઇ�ોફાઇના�સ લેનારા માટ� બનેં �કારના વીમા 

ુઅિનવાય� છે. વીમાની ગેરહાજર�મા,ં ઉધાર લેનારને મોટા જોખમનો સામનો કરવો પડ� છે - કોઈપણ �ઘટ� ના 

અથવા આફત નાણાક�ય િવનાશ� ંુકારણ બની શક� છે, �માથંી તે �ાર�ય ઉભર� શકશ ેનહ�.

વીમો એ પણ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� નાણાક�ય જ��રયાત હોવાથી, માઇ�ોફાઇના�સ એજ�ટ� ઉધાર લેનાર �ારા 

સામનો કરવામા ંઆવતા િવિવધ જોખમોને આવર� લેવા માટ� જ�ર� રકમ� ંુ��ૂયાકંન કર� ંુજોઈએ. �યારપછ� 

તેણે ફાઇના��સ�ગ કંપની �ારા ��ૂચબ� કરાયેલી વીમા એજ�સીઓમાથંી એક મારફતે જ�ર� વીમાની �યવ�થા 

કરવી જોઈએ.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃત 1: "�ાહકોને માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �લુાકાત� ંુસમયપ�ક અને અમલીકરણ" પર ���િુત 

તૈયાર કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત આપવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.
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ૂ ુ3. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

 a. �ાહકોની ઓળખ

 b. �લુાકાત શડે�લુ કરવી

 c. �લુાકાત િન�પા�દત કરવી

 d. �લુાકાતની િવગતો ન�ધવી

 e. અહવ� ાલની તૈયાર�

4. બે અથવા �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર કરવામા ં

આવશ.ે

ૂ ુ ૂ6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે/તેણી ચચા� થઇ રહલ�  િવષય પર �ધુારાઓ/વધારાના 

ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

ૂ ુ��િૃ� 2: નાના �થોમા ં"માઈ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવ �ારા �ાહકની નાણાક�ય જ��રયાતોની સમયાતંર� 

સમી�ા" િવષયની ચચા� કરો અને તેના પર ���િુત તૈયાર કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટની ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ 3. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

   a) �ાહકો સાથ ેસમયાતંર� નાણાક�ય સમી�ાઓ શડે�લુ કરો.

   b) �ાહકો પાસેથી અપડ�ટ કર�લી નાણાક�ય મા�હતી એકિ�ત કરો.

   c) નાણાક�ય િવવરણ અને કામગીર�� ંુિવ�લેષણ કરો.

   d) �ાહકની નાણાક�ય જ��રયાતોમા ંફ�રફારોને ઓળખો.
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  e) યો�ય માઇ�ોફાઇના�સ ઉ�પાદનો અથવા ગોઠવણોની ભલામણ કરો.

  f) કોઈપણ વધારાની સેવાઓ અથવા સપોટ�નો સપંક� કરો.

4. બે અથવા �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર કરવામા ં

આવશ.ે

ૂ ુ ૂ6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે � િવષય પર ચચા� કરવામા ંઆવી રહ� છે તેના પર વધારાના 

ઇન��ુસ �ધુારાઓ �ચૂવીને તે/તેણી ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. માઈ�ોફાઈના�સ �ાહકો સામા�ય ર�તે સમાજના ___________ વગ�ના હોય છે.

 2. મોટાભાગના માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકો _______ થી ઉપર આવવા માટ� સઘંષ� કર� ર�ા છે.

 3. માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકની નાણાક�ય ��ુઢતા� ંુ��ૂયાકંન ચા� ુધોરણે, _______ કરવામા ંઆવ ેછે.

 4. �લુાકાત �િુનિ�ત કરવાનો અથ � છે �ાહકની �લુાકાત માટ�__________ ન�� કર�.ંુ

ુ 5. આગ, ચોર�, ધરતીકંપ અથવા અ�ય કોઈ �ઘટ� ના/આફતને કારણે અ�કયામતો (�મ ક� મકાન, 

મશીનર�, ફિન�ચર, કાચો માલ, માલ વગેર�) �મુાવવાના જોખમને _________ આવર� લે છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકો __________ �વી ��િૃ�ઓમા ંસલં�ન છે.

ુ  a) �ટ�ર ઉ�ોગો

  b) નાના પાયે ઉ�પાદન

ુ  c) નાની �કાનો ચલાવવી અને માલ/કોમો�ડટ�નો વપેાર કરવો

ૃ  d) �િષ

ૂ 2. ઉધાર લેનારની �ય��તગત નાણાક�ય જ��રયાતો ______ની મ�ંર� �ારા �ણૂ� થાય છે.

  a) કાય�કાર� �ડૂ� લોન

  b) ટમ� લોન

  c) �ય��તગત લોન

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈપણ

ૂ 3. માઇ�ોફાઇના�સ લેનારને તેની ________ જ��રયાત �રૂ� કરવા માટ� 'ક�પોઝીટ લોન' મ�ંર કરવામા ં

આવ ેછે.

  a) લાબંા ગાળાની નાણાક�ય જ��રયાતો.

ૂ  b) �ંકા ગાળાની નાણાક�ય જ��રયાતો.
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1 A 

2 B 

3 C 

4 D 

5 E 

  c) ઉપરો�ત બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 4. ‘માઈ�ોફાઈના�સ’ શ�દનો અથ � ____________ છે.

  a) સમાજના નબળા વગ�ને નાની લોન આપવી.

  b) અ�ય ઉ�પાદનો �મ ક� �ડપો�ઝટ અને વીમા યોજનાઓ ઉપલ�ધ કરાવવી.

  c) ઉપરો�ત 'a' અને 'b' બનેં.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 5. ઉધાર લેનારની �લુાકાત દરિમયાન માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની ��િૃ�ઓમા ં

____________નો સમાવશે થાય છે.

  a) ઉધાર લેનારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ અને તેના �તર� ંુઅવલોકન કર�.ંુ

  b) ઉધાર લેનારની વધારાની નાણાક�ય જ��રયાતો શોધવી.

  c) ઉપરો�ત 'a' અને 'b' બનેં.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. માઈ�ોફાઈના�સ �ાહકની નાણાક�ય ��ુઢતાની સમી�ા માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા લોન માટ� 

તેની અર�� ંુ��ૂયાકંન કરતી વખતે કરવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 2. મ�ંર કરવાની માઇ�ોફાઇના�સ લોનની રકમ નાણાક�ય આકારણી �ારા ન�� કરવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 3. કાય�કાર� �ડૂ� એ કાચા માલની ખર�દ� અને અ�ય રો�જ�દા �યવસાય ખચ� �મ ક� મ�ર ખચ�, વીજળ� 

ચા� વગેર� માટ� જ�ર� નાણા ંછે.

 4. માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ ઉધાર લેનારને તેના કામના �થળે જ �લુાકાત લેવી જોઈએ.

ૂ ુ ુ ુ 5. લોન મ�ંર કયા� પછ�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવ ��ય�વ ેલોનની �દતવીતી રકમની વ�લૂાત 

માટ� ઉધાર લેનારનો સપંક� કર� છે.

કૉલમ A

 કાય�કાર� �ડૂ�ની �િુવધા 

�લુાકાત શડે�લુ કરવી 

ટમ� લોન 

�વૂ � �લુાકાત ��િૃ� 

દ� િનક ��ૂચ

 ��થર સપંિ�� ંુિધરાણ

 ઉધાર લેનારની િવગતો અપડ�ટ કરવી

ભિવ�યની તાર�ખે કરવામા ંઆવનાર� 

��િૃ�ઓની ન�ધ લેવી

 રોજબરોજની �યાપાર� ��િૃ�ઓને િધરાણ કર�ું

 �લુાકાતનો �દવસ, સમય અને �થળ ન�� કર�.ંુ

કૉલમ B

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો
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ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

1. �ાહકની �લુાકાત લેતા પહલ� ા માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ કઈ તૈયાર�ઓ કરવી જોઈએ?

2. ઉધાર લેનારની �લુાકાત દરિમયાન, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને અ�કુ કાય� કરવા પડ� છે. એ કયા ં

કાય� છે?

3. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ લોન �ોડ�ટના અરજદારની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન ક�વી ર�તે કર� 

છે?

F. લાબંા જવાબના ��ો

1. �ાહકની �લુાકાત શડે�લુ અને અમલ કરતી વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા કઈ ��િૃ�ઓ હાથ 

ધરવામા ંઆવ ેછે?

2. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા લોન અરજદારની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુ ��ૂયાકંન ક�વી ર�તે 

કરવામા ંઆવ ેછે અને કયા તબ�ામા ંથાય છે?

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

1. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �ાહક �લુાકાતના સમયપ�ક અને અમલીકરણને સમ�વતો ચાટ� 

તૈયાર કરો.

2. �ાહકની નાણાક�ય ��ુઢતાની સમી�ામા ંસામેલ પ�િતઓ લખો.
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સ� 2: વેચાણ પછ�ની સેવાઓ

સામા�ય �યવ�થાપન શ�દમા,ં કોઈપણ કંપની �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓ, �મા ંમાઇ�ોફાઇના�સ 

કંપનીનો સમાવશે થાય છે, તેને "ઉ�પાદનો" કહવ� ામા ંઆવ ેછે અને �ાહકોને આ સેવાઓની �ડ�લવર� તેમના 

"વચેાણ" તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે. ઉ�પાદનના વચેાણ પછ� �ાહકને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી વધારાની 

�િુવધાઓ અને સેવાઓને "વચેાણ પછ�ની સેવાઓ" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

�ાહકોને વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �રૂ� પાડવામા ંસામેલ ���યાને "વચેાણ પછ�ની ���યા" કહવ� ામા ંઆવ ેછે 

ૃ(આ�િત. 2.4). ઉપરો�ત �યાલો અને તેના અમલીકરણની હવ ેિવગતવાર ચચા� કરવામા ંઆવશ.ે

આ�િત. 2.4: વેચાણ પછ�નો સિવ�સ કૉલૃ

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા વેચાણ પછ�ની સેવા

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ નીચેની વચેાણ પછ�ની સેવાઓને કાય��મ અને અસરકારક ર�તે િનવહ� ન 

કરવાની હોય છે:
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ૂ ુ ુ ુ 1. મ�ંર �િવધાઓની સમયસર �ડ�લવર� �િનિ�ત કરવી: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવ �ારા તે 

ૂ�િુનિ�ત કરવા� ંુહોય છે ક� �ાહકને મ�ંર કરાયેલ લોન સમયસર સાર� ર�તે િવત�રત કરવામા ંઆવ ેછે, 

કારણ ક� કોઈપણ િવલબં તેના �યવસાિયક ��િૃ�ઓમા ંિવ�ેપમા ંપ�રણમી શક� છે. વ�મુા,ં ક�ટલાક 

ઇન��ુસની �ક�મત મોસમી પ�રબળ અથવા અ�ય ક�ટલાક કારણોસર વધી શક� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, એક 

નાની આતાની ચ�� ચલાવવાનો ઇરાદો કરતો ઉધાર લેનાર તેમની લણણી સમયે અનાજ ખર�દવા� ંુ

પસદં કરશ ે�યાર� તેમના ભાવ સામા�ય ર�તે સૌથી નીચા �તર� હોય. લોન િવતરણમા ંિવલબંથી તે 

સમયે તેની ખર�દ શ��ત મયા��દત થઈ શક� છે અને તેને પછ�થી �ચા ભાવ ેખર�દ� કરવા દબાણ કર� 

શક� છે. પ�રણામે નફાકારકતામા ંઘટાડો તેને િનરાશ કરશ,ે ઉપરાતં તેના મનમા ંફાઇના��સ�ગ કંપનીની 

નકારા�મક છબી ઊભી કરશ.ે

ુ 2. િવ�તા�રત કર�લ લોન �િવધાઓનો યો�ય ઉપયોગ કરવામા ં�ાહકને મદદ કરવી: માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવએ ખાતર� કરવાનો �યાસ કરવો જોઈએ ક� �ાહકને ઉપલ�ધ કરાયેલ ફાઇના�સનો 

ઉપયોગ તે હ��  ુમાટ� કરવામા ંઆવ ેછે �ના માટ� તે લેવામા ંઆવી છે અને ��ૂચત �યવસાય ��િૃ� સાથ ે

અસબંિંધત ક�ટલીક આઇટમ પર ખચ� કરવા માટ� નાણા ંઅ�ય� કોઈ બી� જ�યાએ નથી લગાવામા ં

ૂઆવતા.ક�ટલાક �બનઉ�પાદક અથવા �ય��તગત વપરાશના સપંાદન માટ� ભડંોળના ડાયવઝ�નથી �ંકા 

ગાળામા ંનીચો વપેાર �જૃનમા ંપ�રણમી શક� છે અને ભિવ�યમા ંઅ�કુ સમયે એ�ટર�ાઇઝ બધં થઈ શક� 

છે. � �યવસાિયક ��િૃ�ઓ માટ� લોન આપવામા ંઆવી છે તેના િનયિમત દ�ખર�ખ �ારા આને અટકાવી 

શકાય છે.

 3. િધરાણ કરાયેલ �યાપાર ��િૃ� �ગે �ાહક પાસેથી �િતસાદ મેળવવો: તેમની �લુાકાત દરિમયાન, 

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ �ાહક સાથ ે તેની �યવસાિયક ��િૃ�ઓની ��થિત �ગે ચચા� કરવી 

ૂજોઈએ. જો કોઈ �િત�ળ લ�ણો જોવા મળે, તો તેણે �ાહકને યો�ય ર�તે સલાહ આપવી જોઈએ. જો તે 

જ�ર� માગ�દશન�  આપવામા ંઅસમથ � હોય, તો તેણે તેના ઉપર� અિધકાર�ઓને આ બાબતની �ણ કરવી 

જોઈએ અને તેમનો ટ�કો અને હ�ત�ેપ લેવો જોઈએ.

ુ ુ 4. વધારાની નાણાક�ય આવ�યકતાઓ� ં��ૂયાકંન કર� ંઅને તે માટ� ગોઠવણ કરવી: જો �ાહક સાથનેી 

ચચા�ઓ દશા�વ ેક� તેની પાસે �યવસાયના �તરમા ંવધારો, ઇન��ુસના ખચ�મા ંવધારો અથવા અ�ય 

ૂકોઈ કારણોસર ભડંોળની અછત છે, તો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ આ લોન મ�ંર કરતી 

ૂસ�ાિધકાર�ના �યાનમા ંલાવ� ંુજોઈએ. જો એ� ંુલાગે ક� કારણો સાચા અને વાજબી છે, તો મ�ંર� 

આપનાર સ�ાિધકાર� લોનની મા�ા વધારવા� ંુિવચાર� શક� છે.

ુ5. �ાહકોને તેમની પાસે ઉપલ�ધ અ�ય �િવધાઓ િવશે મા�હતી આપવી: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ 

�ાહકોને તેમના માટ� ઉપલ�ધ િવિવધ જમા યોજનાઓ િવશ ેપણ મા�હતી આપવી જોઈએ. તેણે 

�ય��તની આિથ�ક ��થિતને મજ�તૂ કરવામા ંબચતની �િૂમકા પર �કાશ પાડવો જોઈએ. �ાહકને ધીમે 

ધીમે તેનો સેિવ�ગ પોટ�ફો�લયો બનાવવાની સલાહ આપવી જોઈએ � તેને �ય��તગત �વભાવની અને 

તેના �યવસાયને લગતી, � ભિવ�યમા ંઊભી થઈ શક� તેવી નાણાક�ય આક��મકતાઓને પહ�ચી 

વળવામા ંમદદ કર� શક�.
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ુ 6.  ઉ�પાદન અને સબંિંધત સેવાઓમા ં��ૂય વધ�ન કર�ં

  ઉ�પાદન અથવા સેવામા ં��ૂય��ૃ�નો અથ � એ છે ક� તેના માટ� ચા� લીધા િવના અથવા વાજબી �ક�મતે 

ક�ટલીક વધારાની �િુવધા અથવા �િુવધા �દાન કરવી. ઉદાહરણ તર�ક�, જો ટ��લિવઝન સેટ સાથ ે

વધારાના �પીકસ� �દાન કરવામા ંઆવ ે છે, અને ચો�સ સમયગાળા માટ� મફત મે�ટ�ન�સ પણ 

આપવામા ંઆવ ેછે, તો આને ��ૂય વધ�ન કહવ� ામા ંઆવશ.ે

  �યાપાર� જ��રયાતો માટ� માઈ�ોફાઈના�સ લોનને ક�ટલીકવાર પસ�નલ લોન સાથ ે�રુક કરવામા ંઆવ ે

છે �થી ઉધાર લેનારની વપરાશની જ��રયાતો �રૂ� થાય. ઉધાર લેનારના �વન વીમા સાથ ેિધરાણ 

કરાયેલી સપંિ�ઓ માટ� વીમા કવચ પણ �દાન કર� શકાય છે. આ ��ૂયવધ�નના ઉદાહરણો પણ છે.

ુ ુ 7. �ાહકના ��ો/ફ�રયાદો પર �યાન આપ� ંઅને તેમને ઉપર� અિધકાર�ઓના �યાનમા ંલાવ�ં

  માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ �ાહકોના તમામ ��ોનો તા�કા�લક જવાબ આપવો જોઈએ. તેણે 

પોતાની કંપનીની નીિતઓ, યોજનાઓ અને ઉ�પાદનોથી પોતાને સાર� ર�તે વાક�ફ રાખવો જોઈએ �થી 

કર�ને �યાનેં �યા ંજ ��ોના જવાબ આપી શકાય. જો ક�, જો તે કોઈ �સગંમા ંઆમ કરવામા ંઅસમથ �

હોય, તો તેણે મોબાઈલ ફોન પર/�બ�મા ંતેના ઉપર� અિધકાર�ઓનો સપંક� કરવો જોઈએ અને શ� 

તેટલી વહલ� ી તક� �ાહકને જવાબ આપવો જોઈએ.

  �ાહકોની ફ�રયાદોનો પણ તા�કા�લક િનકાલ થવો જોઈએ, �યા ંજ�ર જણાય �યા ંઉપર� અિધકાર�ઓની 

સલાહ લેવી જોઈએ. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા તે સમજ� ંુજોઈએ ક� �ાહકની ફ�રયાદોનો 

જવાબ આપવામા ંિન�ફળતા મા� તેની પોતાની છબી જ નહ�, પરં� ુતે � કંપની માટ� કામ કર� ર�ો છે 

તેની છબીને પણ ખરાબ કરશ.ે

�વન વીમો અને સામા�ય વીમો મેળવવાના ફાયદા પણ �ાહકોના �યાન પર લાવવા જોઈએ.

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તમામ �લુાકાતો દરિમયાન �ાહકોને સમ�વતી વખતે સદંભ� માટ� પોતાની 

કંપનીની �ડપો�ઝટ અને વીમા યોજનાઓની તમામ િવગતોથી �વયનંે �સુ�ત રાખવા જોઈએ. સબંિંધત 

�ચાર સામ�ી, �મ ક� પિ�કાઓ અને પે�ફલેટ, પણ માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ પાસે ઉપલ�ધ હોવી 

જોઈએ.

ુવેચાણ પછ�ની સેવા� ંમહ�વ

�ાહકને વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �દાન કરવી તે તેને ઉ�પાદન વચેવા �ટ� ંુજ મહ�વ�ણૂ� છે. વચેાણ પછ�ની 

સેવાઓની કાય��મ અને ઝીણવટભર� �ડ�લવર�થી માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીને સાર� સ�ંયામા ંલાભો �ા�ત થાય 

ૃછે. તેમાનંા ક�ટલાક છે (આ�િત. 2.5):
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�યાપાર 

િવકાસ

ુ��યવ��થત 

સેવાઓ

�ાહક 

વફાદાર� 

�ો�સાહન

ઉ�પાદન 

ુ�ધારણા

કંપનીની 

�િત�ઠા 

વધારવી

નવા ઉ�પાદનોનો 

િવકાસ

ુ i. �ાહક વફાદાર�� ંસવંધ�ન અને �ો�સાહન: જો �ાહક સમાન અથવા અ�ય �કારની �િુવધાઓ મેળવવા 

માટ� ફર�થી કંપનીનો સપંક� કર� તો તેને સેવા �રૂ� પાડતી કંપની ��યે "વફાદાર" કહવ� ામા ંઆવ ેછે. 

ઉદાહરણ તર�ક�, વફાદાર લોન �ાહક વ� ુલોન �િુવધાઓ મેળવવા, �ડપો�ઝટ ખાતા ખોલવા, વીમા 

ઉ�પાદનો ખર�દવા વગેર� માટ� ફાઇના��સ�ગ કંપનીનો સપંક� કર� શક� છે. તે જ સમયે, તે આવી 

�િુવધાઓની જ��રયાતવાળા અ�ય લોકોને કંપનીની ભલામણ કર� છે.

 ii. કંપનીની �િત�ઠા વધારવી: �યાર� �ાહક ઉ�ચ �ણુવ�ાની વચેાણ પછ�ની સેવાઓ મેળવ ેછે, �યાર� તે 

સ�ં�ુટ અને �શુ થાય છે. આવી સેવાઓ પણ '�ાહક આનદં' મા ંપ�રણમી શક� છે. આ સેવાઓ મા� 

ૂવત�માન �ાહકો પર જ નહ�, પણ સભંિવત �ાહકો પર પણ અ�યતં અ��ુળ છાપ ઊભી કર� છે. આ 

�વાભાિવક ર�તે �યાપકપણે મો�હક �ચાર તરફ દોર� �ય છે, � બદલામા ંકંપનીની �યવસાિયક 

�િત�ઠામા ંન�ધપા� વધારો કર� છે.

ુ iii. હાલના ઉ�પાદનમા ં �ધારો: �ાહકોને વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �રૂ� પાડતી વખતે, કંપનીના 

�િતિનિધઓ વચેાયેલા ઉ�પાદનના નબળા ��ુાઓ િવશ ેતેમજ બ�રમા ંઆવકાય� એવા �ધુારાઓ 

ૂિવશ ેપણ �ણતા હોય છે. આ મા�હતી કંપનીને ઉ�પાદનની ખામીઓને �ર કરવા અને તેમા ં��ૂય 

વિધ�ત �િુવધાઓ ઉમેરવા માટ� સ�મ બનાવ ેછે.

 iv. નવા ઉ�પાદનનો િવકાસ: વચેાણ પછ�ની �લુાકાતો દરિમયાન, કંપનીના �િતિનિધઓ �ાહકોની 

નાણાક�ય જ��રયાતો અને હાલના ઉ�પાદનો ક�ટલી હદ� તેને �રૂ� કર� રહ� છે તે �ગે ��ૂયવાન  

ુઆ�િત. 2.5: વેચાણ પછ�ની સેવાઓ� ંમહ�વૃ
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  �િતસાદ મેળવી શક� છે તેઓ �ાહકોની ઉભરતી જ��રયાતો અને કંપની પાસેથી તેમની અપે�ાઓ િવશ ે

પણ �ણે છે. �ા�ત �િતસાદના આધાર�, કંપની નવા ઉ�પાદનનો પ�રચય �ડઝાઇન કર� શક� છે � 

���તુ કરવાથી �યવસાયમા ંતેનો બ�ર �હ�સો વધવાની ખાતર� છે.

ુ v. �ાહક સેવા ���યાને ��યવ��થત બનાવવી: કંપની �ારા વચેાણ પછ�ની સેવાઓ� ંુસતત અને સ��ય 

આચરણ, અને તેની અસરકારકતાની સામિયક સમી�ા, કંપનીને �ાહક સેવા ���યાને ��ુયવ��થત 

કરવામા ંઅને તેને �ાહકની આકા�ંાઓ સાથ ેસરં��ખત કરવામા ંસ�મ બનાવી શક� છે.

ુ vi. �યાપાર િવકાસ: કાય��મ વચેાણ પછ�ની વચેાણ સેવાઓના ઉપરો�ત તમામ લાભોનો �દરતી સહભાગ 

એ કંપનીના �યવસાયનો િવકાસ છે. ગિતશીલ અને �ગિતશીલ વચેાણ પછ�ની ���યાના સ��ય 

અમલીકરણના પ�રણામે ન�ધપા� વપેાર ��ૃ� થશ.ે

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવના િવશષે સદંભ� સાથ,ે વચેાણ પછ�ની સેવાઓના મહ�વ પર એક 

���િુત બનાવો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટનો ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ 3. તમામ �થના સ�યો ઇ�ટરનેટ પર ઉપલ�ધ મા�હતી, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનોનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� "માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવના િવશષે સદંભ� સાથ ેવચેાણ પછ�ની સેવા� ંુ

મહ�વ" િવષય પર સામ�ી એક� કરશ:ે

  a) �ાહકની વફાદાર�� ંુસવંધ�ન અને �ો�સાહન

  b) કંપનીની �િત�ઠા વધારવી

  c) હાલના ઉ�પાદનોમા ં�ધુારો

  d) નવા ઉ�પાદનોનો િવકાસ

  e) �ાહક સેવા ���યાને ��ુયવ��થત કરવી

  f) �યવસાય િવકાસ

 4. બે અથવા �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.



60 | P a g e  
 

ૂ � ુ 5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ 6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

 7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે/તેણી ચચા� કરવામા ં આવી રહલ� ા િવષય પર 

�ધુારાઓ/વધારાના ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

��િૃ� 2: ��િૃ� 1 માટ� આપેલ િવષય પર િવ�ાથ�ઓ �ારા રોલ �લે માટ� આયોજન કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવની �િૂમકા ભજવવા માટ� એક સ�યને પસદં કરશ,ે 

અને બીજો સ�ય િનર��ક તર�ક� કામ કરશ.ે િનર��ક રોલ �લેની કાય�વાહ�ની પણ ન�ધ લેશ.ે તે/તેણી 

ૂમોબાઇલ ફોન અથવા અ�ય મા�યમોનો ઉપયોગ કર�ને કાય�વાહ�ની �ંક� િવ�ડયો ��લ�સ પણ બનાવી 

શક� છે.

ૂ 3. બાક�ના �થ સ�યો માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકો તર�ક� કાય� કરશ ે- ક�ટલાક હાલના �ાહકો તર�ક�, અને અ�ય 

ૂ ુસભંિવત �ાહકો તર�ક�. રોલ �લે �થ પહલ� ા,ં સ�યો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ટવ સાથનેી તેમની 

સબંિંધત ��યા�િત��યા માટ�ના ��ુાઓ ન�ધશ.ે

 4. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ હાલના/સભંિવત માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકો સાથનેી તેમની ��તાિવત 

ચચા�ના ��ુાઓ અને ક�ટલાક �ડપો�ઝટ/લોન/વીમા ઉ�પાદનોની િવગતો લખીને પણ �વયનંે તૈયાર 

કરશ ે� તે તેમને ઓફર કરવા માગે છે.

 5. રોલ �લે વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ અને માઇ�ોફાઇના�સ �ાહકો એકબી� સાથ ેવાતા�લાપ 

કરશ ેઅને િનર��ક કાય�વાહ� ર�કોડ� કરશે

ૂ 6. િશ�ક પણ સમ� રોલ �લે દરિમયાન હાજર રહશ�  ેઅને દર�ક �થ િવશ ેતેના અવલોકનો ન�ધશ.ે

ૂ 7. રોલ �લેના અ�યાસ પછ�, બધા િવ�ાથ�ઓ એકસાથ ેબેસશ ેઅને દર�ક િનર��ક તેમના �થના રોલ �લે 

ૂપર ર�આત કરશ.ે

 8. �ત,ે િશ�ક દર�ક રોલ �લે પર તેના અવલોકનો આપશ,ે સાથ ેવ� ુ�ધુારણા માટ� �ચૂનો પણ આપશ.ે 

િવ�ાથ�ઓ �ારા માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �િૂમકાની સમજણમા ંજોવા મળે� ંુ�તર િશ�ક �ારા 

ભરવામા ંઆવશ.ે
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તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. માઇ�ોફાઇના�સ કંપની સ�હત કોઈપણ કંપની �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓને ___________ 

કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

ૂ 2. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા ખાતર� કરવાની રહશ�  ેક� �ાહકને મ�ંર કરવામા ંઆવલેી લોન 

સમયસર __________ છે.

 3. લોનના નાણાનંા _____________નો અથ � છે ક� તે ��ૂચત �યવસાિયક ��િૃ�થી સબંિંધત ન હોય તેવી 

ક�ટલીક વ��ઓુ પર ખચ� કરવો.

 4. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ાહકોની નાણાક�ય જ��રયાતો �ગે �િતસાદ મેળવી શક� છે. અને 

હાલના ઉ�પાદનો ક�ટલી હદ �ધુી __________ સમાન છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા આપવામા ં આવતી વચેાણ પછ�ની સેવાઓમા ં

_______________ સમાવશે થતો નથી.

  a) ઉધાર લેનારને �ડપો�ઝટ યોજનાઓ સમ�વવી.

  b) ઉધાર લેનારને વીમા ઉ�પાદનો� ંુવચેાણ કર�.ંુ

ૂ ુ  c) �ાહકના �યવસાય પ�રસરની �વૂ-� મ�ંર� �લાકાત લેવી.

  d) ઉધાર લેનારની વધારાની નાણાક�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન કર�.ંુ

 2. વચેાણ પછ�ની ��િૃ�ઓને અસરકારક થવા માટ�,  માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને 

ુ________________� ંુસા�ં �ાન હો� ંુજોઈએ.

  a) તેની કંપનીની �ાહક સબંિંધત નીિતઓ.

  b) તેની કંપનીના ઉ�પાદનો અને સેવાઓ.

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 3. �ાહકને િવત�રત કરવામા ંઆવતી �ોડ�ટ/સેવાની િવિવધ િવશષેતાઓ િવશ ે___________ કરવા 

પર િવગતવાર જણાવવી જોઈએ.

  a) ઉ�પાદન વચેતી વખતે.

  b) ઉ�પાદનની �ડ�લવર� કરતી વખતે.

  c) ઉ�પાદનના વચેાણ પછ�.

  d) ઉપરો�ત તમામ તબ�ા દરિમયાન.

 4. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની વચેાણ પછ�ની ��િૃ�ઓમા ં_______________નો સમાવશે થાય 

છે.

  a) ઉધાર લેનારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુઅવલોકન કર� ંુઅને તેમા ંજ�ર� �ધુારાઓ માટ� �ચૂનો 

કરવા, જો કોઈ હોય તો.

  b) �ાહકને તેના માક��ટ�ગ �યાસોને વ� ુઅસરકારક બનાવવા િવશ ેસલાહ આપવી.

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�
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 5. જો �ાહક સાથનેી ચચા�ઓ દશા�વ ેછે ક� �યવસાયના �તરમા ંવધારો થવાને કારણે તેની પાસે ભડંોળની 

અછત છે, તો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તેને _________________ સલાહ આપવી જોઈએ.

ૂ ુ ૃ  a) �યા ં�ધુી નવી લોન મ�ંર ન થાય �યા ં�ધી તેની �યાપાર� ��િ�ઓમા ંઘટાડો કરવો.

  b) લોન મયા�દામા ંઘટાડો કરવા માટ� અર� કરવી.

  c) ઉધાર લેનારને ઉપરો�ત 'a' અથવા 'b' �જુબ સલાહ આપવામા ંઆવી શક� છે.

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. ઉ�પાદનના વચેાણ પહલ� ા ંઅને પછ� �ાહકને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી વધારાની �િુવધાઓ અને 

સેવાઓને "પો�ટ-સેલ સિવ�સીસ" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 2. વચેાણ પછ�ની ��િૃ�ઓ કંપનીના �યાપાર ��ૃ�મા ંવ� ુફાળો આપતી નથી.

 3. ટ�વી, ર���જર�ટસ,�  વોિશ�ગ મશીન વગેર� �વી ઉપભો�તા ચીજવ��ઓુ� ંુઉ�પાદન કરતી કંપનીઓ માટ� 

વચેાણ પછ�ની ��િૃ�ઓ વ� ુમહ�વની છે. તેઓ સેવા �રૂ� પાડતી કંપનીઓ માટ� વ� ુ�સુગંત નથી.

 4. ઉ�પાદનમા ં��ૂયવધ�ન કરવાનો અથ � છે તેની વચેાણ �ક�મત વધારવી.

 5. ઉધાર લેનારને �બૂ મહ�વાકા�ંી ન બનવાની સલાહ આપવી તે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની એક 

મહ�વ�ણૂ� વચેાણ પછ�ની ફરજ છે કારણ ક� તે �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુ�તર �બૂ વધાર� ંુજોખમી છે - 

તે કાય�કાર� �ડૂ�ની અછતમા ંપ�રણમી શક� છે અને/અથવા �થાિપત મશીનર� પર �બનજ�ર� તાણ 

લાવી શક� છે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

લોનની રકમ� ંુિવચલન અટકાવ� ંુ

�ાહકોને સેવાઓની �ડ�લવર� 

ગિતશીલ અને �ગિતશીલ વચે ાણ પછ�ની  

સેવાઓનો એક િવભાગ

�ાહકની ફ�રયાદો પર �યાન દ�વામા ં

િન�ફળતા 

કાય�કાર� �ડૂ�� ંુિવચલન

 �યવસાયમા ંન�ધપા� ��ૃ�

 કંપનીની છબી ખરડવી

 �યવસાિયક ��િૃ�ઓમા ંિવ�ેપ

ઉધાર લેનાર અને તેના ખાતાની 

�યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુિનયિમત િનર��ણ

 'ઉ�પાદનો'� ંુવચેાણ

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

   1.  કંપનીના "વફાદાર" �ાહક કોણ છે?
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ૃ 2. ઉ���ટ વચેાણ પછ�ની સેવાઓ કંપનીની �િત�ઠા ક�વી ર�તે વધાર� છે?

B. લાબંા જવાબના ��ો

 1. વચેાણ પછ�ની સેવા શા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે?

 2. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા �દાન કરવામા ંઆવતી વચેાણ પછ�ની સેવાઓ િવગતવાર 

જણાવો.

ુC. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. વચેાણ પછ�ની સેવાઓના િવિવધ પાસાઓ પર લેખન તૈયાર કરો.
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સ� 3: �ાહક સેવાઓ

ૃઆ સ�મા ંઆપણે માઇ�ોફાઈના�સ કંપનીઓ (આ�િત . 2.6) સ�હત �યાપાર� સ�ંથાઓ �ારા �રૂ� પાડવામા ં

આવતી �ાહક સેવાના િવિવધ પાસાઓની ચચા� કર��.ંુ

આ�િત. 2.6: �ાહક સેવા અને માઇ�ોફાઇના�સમા ંતેની �િૂમકાૃ

�ાહક સેવાઓ �દાન કરવાની ���યામા,ં માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને:

ુ ુ�ાહક ખાતાઓ� ંસચંાલન કર� ંપડશે

�ાહક ખાતાઓ� ંુસચંાલન એ માઇ�ોફાઇના�સ અથવા અ�ય કોઈપણ ��િૃ� સાથ ેસકંળાયેલી કંપની� ંુએક 

મહ�વ�ણૂ� કાય� છે. એકાઉ�ટ �યવ�થાપનમા ંસામેલ કંપનીના �િતિનિધઓને 'એકાઉ�ટ મેનેજર' અથવા 

'�રલેશનિશપ મેનેજર' કહવ� ામા ંઆવ ેછે. દર�ક એકાઉ�ટ મેનેજરને વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �દાન કરવાના 

હ�� થુી ક�ટલાક �ાહકોના ખાતાઓ સ�પવામા ંઆવ ેછે.

એકાઉ�ટ મેનેજરથી સબંિંધત કામ કંપની �ારા �ાહકને �િુવધા �રૂ� પાડવામા ંઆ�યા પછ� શ� થાય છે. 

ઉદાહરણ તર�ક�, માઈ�ોફાઈના�સ કંપનીના �ક�સામા,ં લોન� ંુિવતરણ કયા� પછ� લોન એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુકામ 

શ� થાય છે.

એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુ�ળૂ�તૂ કાય� ખાતા ધારક સાથ ેલાબંા ગાળાના �યવસાિયક સબંધંો �ળવવા� ંુછે. તે 

�િુનિ�ત કર� છે ક� �ાહક તેને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓથી સ�ંણૂ� સ�ં�ુટ રહ � છે અને કંપની સાથ ે�યવહાર 

કરવા� ંુચા� ુરાખે છે, અને તેનો �યવસાય અ�ય� ખસેડતો નથી. આ કાય�ને "ક�ટમર ર�ટ��શન" કહવ� ામા ંઆવ ે

છે, એટલે ક�, �ાહકને કંપની સાથ ેબનાવી રાખવો.

ુ�ાહક ખાતાઓ� ં

સચંાલન કરો

નવી માઇ�ોફાઇના�સ 

ઉ�પાદનો િવશે 

�ાહકોને મા�હતી /

સલાહ આપો

�ાહક સેવા

ુ�નરાવિત�ત ફ�રયાદો/

��ોનો જવાબ આપો

�ાહકોને 

માઇ�ોફાઇના�સ 

િવશે સલાહ આપો
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મોટ� કંપનીઓમા,ં િવિવધ એ��ઝ��ુટવ અથવા એ��ઝ��ુટવની ટ�મોને સોિસ�ગ �બઝનેસ, ઉ�પાદનની 

�ડ�લવર�, વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �રૂ� પાડવા, �ાહક એકાઉ�ટ મેનેજમે�ટ વગેર�ના કાય� સ�પવામા ંઆવ ેછે.

માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીમા,ં એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુકાય� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા તેના અ�ય કાય� �મ 

ક� નવો �યવસાય લાવવા અને સેવાઓની �ડ�લવર�મા ંમદદ કરવા ઉપરાતં �ડ�ચા� કરવામા ંઆવ ેછે. આ ર�તે 

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ હાલના �ાહકો સાથ ેસતત સપંક�મા ંરહ � છે અને ખાતર� કર� છે ક� તેઓ તેમની 

કંપની સાથ ે �યવહાર કરવા� ંુચા� ુરાખે છે એટ� ંુજ નહ�, પરં� ુકંપની �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી વ� ુ

�િુવધાઓનો પણ લાભ લે છે.

�ાહકોને માઇ�ોફાઇન�સ િવશે સલાહ આપવી

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ એ વત�માન અને સભંિવત �ાહકોના �યાનમા ં લાવ� ંુ જોઇએ ક� 

"માઇ�ોફાઇના�સ" શ�દ મા� નાની લોન માટ� જ નથી. આ� માઇ�ોફાઇના�સનો અથ � એ થયો છે ક� 

માઇ�ોફાઇના�સ એજ�સીઓ �ારા નબળા વગ�ને ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆવતી �ડપો�ઝટ અને વીમા યોજનાઓ 

સ�હતની સેવાઓની િવશાળ �ણેી છે.

માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાઓ પણ ઉ�પાદનો� ંુ "�ોસ સે�લ�ગ" કર� રહ� છે. મોટાભાગની માઈ�ોફાઈના�સ 

કંપનીઓ અ�કુ વીમા કંપનીઓ સાથ ેટાઈ-એર��જમે�ટ હોય છે. આવી �યવ�થા હઠ� ળ, માઇ�ોફાઇના�સ 

કંપનીઓ તેમના પોતાના �ાહકો અને સામા�ય જનતા બનેંને વીમા કંપનીઓના ઉ�પાદનો વચેવા માટ� તેમના 

શાખા નેટવક� અને કમ�ચાર�ઓનો ઉપયોગ કર� છે.

માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ�ટુવએ �ાહકો/સભંિવત �ાહકોને મા� િવિવધ લોન અને �ડપો�ઝટ યોજનાઓ િવશ ે

જ નહ�, પરં� ુતેની કંપની �ારા ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆવતી િવિવધ વીમા યોજનાઓ િવશ ેપણ સલાહ 

આપવી જોઈએ.

ુ�ાહકોની તમામ ફ�રયાદો અને ��ોનો �િતસાદ આપો � ��િતમા ં�નરાવિત�ત હોયૃ

�ાહક ��ો અને ફ�રયાદો સાથ ેતા�કા�લક અને અસરકારક ર�તે �યવહાર કરવાના મહ�વની ચચા� પહલ� ેથી જ 

કરવામા ંઆવી છે. આમાનંી ક�ટલીક ફ�રયાદો અને ��ો �નુરાવિત�ત હોઈ શક� છે, એટલે ક�, તે ફર�થી અને 

ફર�થી ઉભી થાય છે. આવી ફ�રયાદો/��ો પર િવશષે �યાન આપ� ંુપડશ ેઅને તેની સાથ ેસાર� ર�તે િવચાર�લી 

��હૂરચના અ�સુાર �યવહાર કરવો પડશ.ે

ુ�નરાવિત�ત ફ�રયાદો

વારંવાર મળતી ફ�રયાદ �ચૂવ ેછે ક� �ાહકોને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ અથવા તેમની �ડ�લવર�મા ં

ુગભંીર ર�તે ક�ક ખો�ં છે. આવી ફ�રયાદો� ંુબેદરકાર�થી સમાધાન કરવાથી  કંપની અને તેના કમ�ચાર�ઓની 

ૂછબી ખરાબ થવી �િુનિ�ત છે. �િત�ળ �ચારમા ંપ�રણમવા ઉપરાતં, આ ફ�રયાદો પી�ડત �ાહકને કંપનીના 

ટોચના મેનેજમે�ટ, �રઝવ � બ�ક ઓફ ઈ��ડયા અને  ભારત સરકાર �વા ઉ�ચ �તર� ફ�રયાદને લઇ જવા માટ� 

�ો�સા�હત કર� શક� છે. 
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આનાથી ફ�રયાદની ગભંીરતા વધે છે અને �થાિનક મેનેજમે�ટ પર તેને તા�કા�લક ઉક�લવા માટ� ભાર� દબાણ 

પડ� છે. માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ �વા �ાઉ�ડ લેવલ પરના કાય�કતા�ઓ તેમની સામે િશ�તભગંના 

પગલા ંલેવા� ંુજોખમ ઉઠાવ ેછે.

માઈ�ોફાઈના�સ કંપનીઓ સ�હત તમામ �યાવસાિયક સ�ંથાઓની ફ�રયાદો સભંાળવા અને �ાહકોની 

ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� તેમની પોતાની નીિતઓ અને ���યાઓ હોય છે. ફ�રયાદો અને તેના િનરાકરણનો 

યો�ય ર�કોડ� પણ �ળવવામા ંઆવ ેછે, અને િવિવધ સમી�ા બેઠકો દરિમયાન તેની પર અવલોકન કરવામા ં

આવ ેછે.

માઈ�ોફાઈના�સ કંપનીમા,ં � કમ�ચાર� દ� િનક ધોરણે �ાહકો સાથ ે �યવહાર કર� છે તે માઈ�ોફાઈના�સ 

ૃએ��ઝ��ુટવ છે. �મ ખબર છે ક� ફ�રયાદ ��િતમા ં�નુરાવિત�ત છે, તરત જ માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ 

પગલા ંલેવા પડશ ેઅને તેને વહલ� ી તક� ઉક�લવા માટ� તમામ �ય�નો કરવા પડશ.ે જો તે તેના �તર� આમ 

કરવામા ંઅસમથ � હોય, તો તેણે તરત જ તેના ઉપર� અિધકાર�ઓના �યાન પર લાવ� ંુજોઈએ અને તેમની 

દરિમયાનગીર� લેવી જોઈએ. ઉદાહરણ તર�ક�, જો ઉધાર લેનાર વારંવાર કાય�કાર� ભડંોળના અભાવની 

ફ�રયાદ કર� છે, તો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ િવગતવાર ચચા� કરવી જોઈએ અને, જો ફ�રયાદ સાચી 

ૂ ુજણાતી હોય, તો વત�માન િધરાણ �િુવધાઓમા ં��ૃ� માટ� મ�ંર� આપનાર સ�ાિધકાર�ને અર� ���ત 

કરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.

ુ�નરાવિત�ત ��ો

�ાહક તરફથી વારંવાર �ા�ત થતો �� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવના �ાનમા ંઅભાવ અને/અથવા 

અસરકારક સચંારની ગેરહાજર� તરફ ઈશારો કર� છે. આવી ��થિતમા ંમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તરત જ 

તેના ઉપર� અિધકાર�ઓ� ંુમાગ�દશન�  લે� ંુજોઈએ અને શ� તેટલી ઝડપથી ��નો જવાબ આપવો જોઈએ. 

ઉમેરવાની જ�ર નથી, �નુરાવિત�ત ��નો જવાબ આપવામા ંિન�ફળતા મા� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને 

જ નહ�, પરં� ુતેના ઉપર� અિધકાર�ઓ અને સમ� કંપનીને પણ �બૂ જ ખરાબ �કાશમા ંદશા�વ ેછે.

માઇ�ોફાઇના�સના નવા ઉ�પાદનો િવશે �ાહકોને મા�હતી આપવી અને સલાહ આપવી

ૂદર�ક �ગિતશીલ કંપની બ�રમા ંસતત નવા અને નવીન ઉ�પાદનો/સેવાઓ ર� કર� રહ� છે. આ કંપનીને 

હાલના �ાહકોને �ળવી રાખવામા ંઅને નવા �ાહકો લાવવામા ંમદદ કર� છે. આ ઉ�પાદનોને હાલના અને 

સભંિવત �ાહકોના �ાનમા ંલાવવાથી કંપની મા� તેનો બ�ર�હ�સો �ળવી રાખવા માટ� જ નહ�, પરં� ુતે જ 

ર�તે વધારવા માટ� પણ સ�મ બનાવ ેછે.

ૂભારતમા ંમાઇ�ોફાઇના�સ કંપનીઓ સતત નવા અને નવીન ઉ�પાદનો/સેવાઓ પણ ર� કર� રહ� છે. આ 

કંપનીઓ �ારા િવિવધ �કારની લોન �ોડ��સ, �ડપો�ઝટ �ક��સ અને વીમા યોજનાઓ આગળ લાવવામા ં

આવી રહ� છે.



 

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની ફરજ છે ક� તે તમામ નવી અને નવીન ઉ�પાદનો/સેવાઓને તેના �ાહકોના 

�ાનમા ંતરત જ લાવશ ેઅને તેનો �યાપક �ચાર કર�. આનાથી તેને કંપનીના વપેારને ઝડપથી િવકસાવવામા ં

અને તેના �દા�જત વપેાર લ�યોને હાસંલ કરવામા ંમદદ મળશ.ે

�ાયો�ગક �વા�યાય

ુ ુ��િૃ� 1: "�ાહક ખાતાઓ� ંસચંાલન" પર એક ���િત બનાવો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ 3. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

   a) ચો�સ ર�કોડ�-ક�િપ�ગ 

   b) િનયિમત દ�ખર�ખ

   c) સ��ય સચંાર

   d) લવચીક �કુવણી િવક�પો

   e) સમ�યા� ંુિનરાકરણ

   f) નાણાક�ય પરામશ�

   g) લોનની �નુઃરચના

   h) જોખમ આકારણી

 4. બે અથવા �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ 5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ 6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

 7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે/તેણી ચચા� કર� રહલ� ા િવષય પર �ધુારાઓ/વધારાના 

ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે
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��િૃ� 2: પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ� પેપર પર “�નુરાવિત�ત ફ�રયાદો સાથ ે�યવહાર કરવો” િવષય પર 

���િુત તૈયાર કરો

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ 8. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ પર ઉપલ�ધ મા�હતી, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનોનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

   a) સમાન પેટન� ઓળખો

   b) �ળૂ કારણ� ંુિવ�લેષણ

   c) ઉ�ત તાલીમ

   d) �ધુાર�લ સચંાર ચેનલો

   e) સ��ય સમ�યા સમાધાન

   f) �લાય�ટ ફ�ડબેક િમક�િનઝ�સ

 3. બે અથવા �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ 4. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ 5. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

 6. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે � િવષય પર ચચા� કરવામા ંઆવી રહ� છે તેના પર 

વધારાના ઇન��ુસ �ધુારાઓ �ચૂવીને તે/તેણી ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. __________ મા ંસામેલ કંપનીના �િતિનિધઓને 'એકાઉ�ટ મેનેજર' અથવા '�રલેશનિશપ મેનેજર' 

કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 2. દર�ક એકાઉ�ટ મેનેજરને _________ સેવાઓ �દાન કરવાના હ�� થુી ક�ટલાક �ાહકોના ખાતાઓ 

સ�પવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 3. �ગિતશીલ કંપની બ�રમા ંસતત નવી અને નવીન ____________ ર� કર� રહ� છે.
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 4. �ાહકનો કંપની સાથનેો કારોબાર ___________, અને અ�ય� િશ�ટ ન થાય તેની ખાતર� કરવાના 

કાય�ને "ક�ટમર ર�ટ��શન" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 5. હાલના અને સભંિવત �ાહકોના �ાનમા ંનવા અને નવીન ઉ�પાદનો/સેવાઓ લાવવાથી કંપનીને મા� 

તેનો બ�ર�હ�સો �ળવી રાખવા માટ� જ નહ�, પરં� ુ ____________ મ� સમાન ર�તે �ળવી રાખવા 

માટ� પણ સ�મ બનાવ ેછે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. જો કાય�કાર� ભડંોળના અભાવ �ગે �ાહકની �નુરાવિત�ત ફ�રયાદ હોય, તો માઇ�ોફાઇના�સ 

એ��ઝ��ુટવએ _____________ કર� ંુજોઈએ.

  a) �છૂપરછ અને �યવસાિયક ��િૃ�ઓના અવલોકન �ારા ખાતર� કરો ક� � ંુફ�રયાદ સાચી છે.

  b) િધરાણ �િુવધાઓમા ં��ૃ� માટ� અર� કરવામા ંઉધાર લેનારને મદદ કરવી

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. આ� માઈ�ોફાઈના�સનો અથ � એવો થયો છે ક� ___________ થી સબંિંધત માઈ�ોફાઈના�સ 

એજ�સીઓ �ારા નબળા વગ� માટ� સેવાઓની િવશાળ �ણેી ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆવ ેછે.

  a) લોન ઉ�પાદનો

  b) વીમા અને �ડપો�ઝટ યોજનાઓ

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.

 3. એક એકાઉ�ટ મેનેજર તર�ક�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને _________________.

  a) હાલના �ાહકો સાથ ેસતત સપંક�મા ંરહ��  ંુપડશ.ે

  b) ખાતર� કરવી પડશ ેક� તેઓ તેમની કંપની સાથ ે�યવહાર કરવા� ંુચા� ુરાખે છે, અને કંપની �ારા 

ઓફર કરવામા ંઆવતી વ� ુ�િુવધાઓનો પણ લાભ લે છે.

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 4.  ___________ તરફ �ાહક પાસેથી વારંવાર �ા�ત થતા ��.

  a) માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવના �ાનમા ંતફાવત.

  b) અસરકારક સચંારની ગેરહાજર�.

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 5. વીમા �યવસાય ચલાવવા માટ� �ોસ-સે�લ�ગ �યવ�થામા,ં  માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીઓ 

______________.

  a) કંપનીના વીમા ઉ�પાદનો વચેો �ની સાથ ેજોડાણની �યવ�થા કરવામા ંઆવી છે.

  b) વીમા કંપની માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીના ઉ�પાદનો� ંુવચેાણ કર� છે

  c) ઉપરો�ત બનેં 'a' અને 'b' સાચા વા� છે

  d) આમાથંી કોઈ નહ�.
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1  A  

2 B   

3 C 

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. લોન આપવામા ંઆ�યા પછ� લોન એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુકામ શ� થાય છે.

 2. એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુ�ળૂ�તૂ કાય� ખાતાધારક સાથ ેલાબંા ગાળાના �યવસાિયક સબંધંો �ળવવા� ંુછે.

 3. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ વત�માન અને સભંિવત �ાહકોના �ાનમા ં લાવ� ંુ જોઇએ ક� 

"માઇ�ોફાઇના�સ" શ�દ મા� નાની લોન માટ� જ નથી.

 4. એક કંપની �ારા �ાહકને �િુવધા �રૂ� પાડવામા ંઆવ ેતે પછ� એકાઉ�ટ મેનેજરથી સબંિંધત કાય� 

સમા�ત થાય છે.

 5. માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીના નારાજ �ાહક પણ ભારતીય �રઝવ � બ�કમા ંફ�રયાદ કર� શક� છે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

 �નુરાવિત�ત ફ�રયાદો

વત�માન / સભંિવત �ાહકોના 

�ાનમા ં નવા અને નવીન 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ લાવવી

 એકાઉ�ટ મેનેજર

�ાહકો સાથ ેલાબંા ગાળાના �યવસાિયક 

સબંધંો �ળવી રાખે છે

 ઓપર��ટ�ગ �ટાફ તરફથી �ાનની ખામીઓ 

 અને સચંાર કૌશ�યના અભાવ તરફ ઈશારો 

 કરવો

 ઝડપી �યવસાય િવકાસ અને બ�ટ િસ��

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. �નુરાવિત�ત ��ો � ંુ�ચૂવ ેછે?

ૂ 2. "�ાહકોને નવા માઇ�ોફાઇના�સ ઉ�પાદનોની મા�હતી અને સલાહ આપવી" પર �ંક� ન�ધ લખો.

F. લાબંા જવાબના ��ો

ૃ 1. �ાહક ખાતાઓ� ંુસચંાલન ક�વી ર�તે કર� ંુજોઈએ? �પા કર�ને િવ��તૃ કરો.

 2. "માઇ�ોફાઇના�સ િવશ ે�ાહકોને સલાહ આપવી" પર એક ન�ધ લખો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

 1. "�ાહક ખાતા �યવ�થાપન" પર એક �યાપક લેખન તૈયાર કરો.
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સ� 4: �ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યા

આ સ�મા ં�ડફો�ટસ� સાથ ે�યવહાર કરવામા ંમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �િૂમકા �ગે ચચા� કરવામા ં

આવશ.ે

�ડફો�ટર

ૂ�યાર� પણ �ાહકને લોન મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે, �યાર� િધરાણકતા� અને ઉધાર લેનાર વ�ચે કરાર કરવામા ં

આવ ેછે. લોનની િવગતો અને તેને સચંા�લત કરતા િનયમો અને શરતો આ કરારમા ંસમાિવ�ટ કરવામા ંઆવ ે

છે. બે મહ�વની વ��ઓુ � હમંેશા લોન કરારમા ંદ�ખાય છે તે છે:

 a. લોનની રકમ અને તેના પર �કૂવવાપા� �યાજનો દર.

 b. લોન �ાર� અને ક�વી ર�તે �કૂવવી પડશ.ે

એક સમયગાળા માટ� આપવામા ંઆવલેી લોન સામા�ય ર�તે હ�તાઓમા ં�કૂવવાપા� હોય છે � એવી ર�તે 

િનિ�ત કરવામા ંઆવ ેછે ક� લોનની �ળૂ રકમ અને લોન ખાતામા ંસમયાતંર� લા� ુકરાયેલ �યાજ બનેં, તેમની 

િનયત તાર�ખે તમામ હ�તાઓ જમા કરાવવા પર �કૂવવામા ંઆવ ેછે.

�ડફો�ટર એ ઉધાર લેનાર છે � તેમની િનયત તાર�ખો પર િનધા��રત હ�તાઓ/�યાજને અિતશય િવલબં સાથ ે

જમા કરવામા ંઅથવા જમા કરવામા ંિન�ફળ �ય છે. લોન ખાતાઓમા ં�ડફો�ટ �ળૂ�તૂ ર�તે બે �કારના હોય 

છે:

 • આ એવા સજંોગોને કારણે હોઈ શક� છે � ઉધાર લેનારના િનય�ંણની બહાર છે, અથવા

 • ઉધાર લેનાર પાસે લોનની �કૂવણી કરવા માટ�� ંુસાધન છે પરં� ુતે �ણી જોઈને તેમ નથી કર� ર�ો, 

આવા ઉધાર લેનારને "િવલ�લ �ડફો�ટર" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

ભારતીય �રઝવ � બ�કએ �ડફો�ટસ�ના લોન ખાતાઓ સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� િવગતવાર માગ�દિશ�કા �ર� કર� 

ૃછે. લોન ખાતાઓને તેમના વત�ન અને ��થિત અ�સુાર િવિવધ �ણેીઓમા ંવગ��ત કરવામા ંઆવ ેછે. આને 

"એસેટ �લાિસ�ફક�શન" તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે કારણ ક� લોન એ ફાઇના��સ�ગ એજ�સીની અ�કયામતો છે - 

આ તેમના પોતાના ભડંોળનો ઉપયોગ કર�ને આપવામા ંઆવી છે અને તેમની પાસે તેને �નુઃ�ા�ત કરવાનો 

ૃકા�નૂી અિધકાર છે. િધરાણ એજ�સીઓ �ારા િવ�તર�લી લોનને નીચેની �ણેીઓમા ંવગ��ત કરવામા ંઆવી છે:

 • એક �ટા�ડડ� એસેટ એ નોન-પફ�િમ�ગ એસેટનો એક �કાર છે � સામા�ય વપેાર જોખમ િસવાયની 

કોઈપણ સમ�યા અથવા જોખમને �હર�  કરતી નથી.

 • જો કોઈ એસેટ 12 મ�હના કરતા ઓછા અથવા તેના સમાન સમયગાળા માટ� એનપીએ તર�ક� રહ � તો તેને 

ૃસબ-�ટા�ડડ� એસેટ તર�ક� વગ��ત કરવામા ંઆવ ેછે.

ૃ • જો એસેટ 12 મ�હનાના સમયગાળા માટ� સબ�ટા�ડડ� �ણેીમા ંરહ� હોય તો તેને શકંા�પદ તર�ક� વગ��ત 

કરવામા ંઆવશ.ે

 • લો�ટ એસેટ એવી છે ક� �યા ંબ�ક અથવા �ત�રક અથવા બા� ઓ�ડટસ� અથવા આરબીઆઈ િનર��ણ 

�ારા �કુસાનની ઓળખ કરવામા ંઆ�� ંુહોય પરં� ુરકમ સ�ંણૂ� ર�તે માડંવાળ કરવામા ંઆવી નથી.



બાક� રકમ વ�લૂવા માટ�, આરબીઆઈ સમયાતંર� િનદ�શો �ર� કર� છે. આ િનદ�શો� ંુપાલન કરતી વખતે, બ�ક 

�વી �યાપાર� સ�ંથાઓ પણ કા�નૂી આ�ય લે છે �મ ક� કોટ�  ક�સ દાખલ કરવા અને ભારતીય સસંદ �ારા 

પસાર કરાયેલા અિધિનયમના અમલીકરણ �ારા �નુઃ�ા��તની કાય�વાહ� શ� કરવી, �મ ક� SARFAESI 

(િસકયોરાઇઝેશન એ�ડ �રકં���શન ઓફ ફાઇના��શયલ  એસે�સ એ�ડ એ�ફોસ�મે�ટ ઓફ િસ�ો�રટ�ઝ 

ઇ�ટર��ટ) એ�ટ, 2002.

માઇ�ોફાઇન�સ લોન ખાતાના �ડફો�ટર

ૂમાઇ�ોફાઇના�સ લોન મોટ� ભાગે એવી �ય��તઓ અથવા �ય��તઓના �થોને આપવામા ંઆવ ેછે �મની 

નાણાક�ય ��થિત �બૂ નબળ� હોય. વ�મુા,ં તેમને આપવામા ંઆવલેી લોનની રકમ સામા�ય જનતા અને 

િવિવધ �યવસાિયક સ�ંથાઓને આપવામા ંઆવલેી લોનની �લુનામા ંઘણી ઓછ� હોય છે. લોનની અવિધ 

ભા�યે જ એક ક� બે વષ�થી વધી �ય છે.

માઇ�ોફાઇના�સ લોનના હ�તા પણ નાની રકમના હોય છે અને તે સા�તા�હક/પા��ક/માિસક ધોરણે એકિ�ત 

કરવામા ંઆવ ેછે. જો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ સતક� રહ � અને લોન ખાતામા ંલેણાનંી વ�લૂાત માટ� 

તેમની કંપની �ારા �ચૂવવામા ંઆવલે ���યા� ંુકાળ��વૂક�  પાલન કર�, તો �ડફો�ટની શ�તા ઓછ� છે.

લોનની નાની રકમ અને ઉધાર લેનારના અ�યતં મયા��દત નાણાક�ય મા�યમોને કારણે, સપંિ� વગ�કરણના 

ધોરણો કડક ર�તે લા� ુ કરવામા ં આવતા નથી. જો ક�, હ�તાઓની �કુવણીમા ં �ડફો�ટ કરનાર ઉધાર 

લેનારાઓના ખાતાઓ� ંુન�કથી િનર��ણ કરવામા ંઆવ ેછે અને િનયિમત ફોલો-અપ �ળવવામા ંઆવ ેછે.

અ�ે એ ન�ધ� ંુજોઇએ ક� િનયિમત લોન ખાતાઓમા ં�નુ:�કુવણી મેળવવાની ���યાને 'કલે�શન' કહવ� ામા ં

આવ ેછે અને �ડફો�ટરોના લોન ખાતાઓમા ં�નુ:�કુવણી મેળવવામા ંસામેલ હોય તેને 'વ�લૂાત' કહવ� ામા ં

આવ ેછે.

�યાર� લોન ખાતાઓમા ંલેણાનંી વ�લૂાત એ એક િનયિમત કાય� છે � ફાઇના��સ�ગ કંપની �ારા િનધા��રત 

સમયાતંર� હાથ ધરવામા ંઆવ ે છે, �ડફો�ટરના લોન ખાતામા ં વ�લૂાત માટ� વ� ુ�ય�નો, સમય અને 

આયોજનની જ�ર છે. સામા�ય ર�તે માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીઓ �ારા અ�સુરવામા ંઆવતી વ�લૂાત ���યાની 

ચચા� પછ�ના ફકરાઓમા ંકરવામા ંઆવી છે.

�ડફો�ટસ�ની યાદ� તૈયાર કરવી

ૃવ�લૂાત ���યામા ંસૌથી મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા (આ�િત. 2.7) માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા ભજવવામા ં

આવ ેછે. માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીનો ચહર� ો હોવા ઉપરાતં, તે � �ે�મા ંકામ કર� છે તે િવ�તારની આિથ�ક ��થિત, 

ૃ ૂસ�ં�િત અને સામા�જક નૈિતકતા િવશ ેઘ� ંુ�ણે છે. લોન મ�ંર થવાથી લઈને લોન ખા� ંુબધં થવા �ધુી તે 

ઉધાર લેનારના સપંક�મા ંરહ � છે.

વ�લૂાત ���યા શ� કરતી વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ � પહ��  ંુપગ� ંુભરવા� ંુહોય છે તે 

�ડફો�ટસ�ની �યાપક ��ૂચ તૈયાર કરવા� ંુછે. �ડફો�ટસ�ની યાદ�મા ંતમામ સબંિંધત િવગતો ન�ધવા માટ� તેણે 

ઉધાર લેનારના ખાતાવહ� ખાતા, લોનના દ�તાવજેો અને અ�ય શાખાના ર�કોડ�� ંુઅવલોકન કર� ંુજોઈએ.
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�ડફો�ટરોની યાદ� 

તૈયાર કરો

વ�લૂાતની 

��થિતની 

�ણ કરો

વ�લૂાતની 

રકમ મેળવો

                     આ�િત 2.7: �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યાૃ

�ડફો�ટ કરનારા ઉધાર લેનારાઓની ��ૂચમા ંનીચેની િવગતો હોવી આવ�યક છે:

 i. ઉધાર લેનાર� ંુનામ, સરના� ંુઅને ફોન નબંર.

 ii. ��િૃ�ની �દશા �મા ંતે સલં�ન છે.

 iii. ઉધાર લેનારના તમામ લોન ખાતાઓની િવગતો, �મ ક�

  • ખાતા નબંર

  • લોન ખા� ંુખોલવાની તાર�ખ

ૂ ુ ૂ  • મ�ંર લોન �િવધાઓના �કાર અને મ�ંર લોનની રકમ

ૂ  • ખાતાઓમા ંબાક� રકમ ર� કરવી

  • �નુઃ�કુવણી માટ� �દુતવીતી રકમ

  • અગાઉની �કુવણીની તાર�ખો અને તેની રકમ.

 iv. એ તાર�ખો જયાર� વ�લૂાત નો�ટસ ઉધાર લેનારને મોકલવામા ંઆવી/સ�પવામા ંઆવી.

 v. એ તાર�ખ જયાર� ઉધાર લેનારાએ અગાઉ સપંક� કરવા પર �નુ:�કુવણી કરવા� ંુવચન આ�� ંુહ�,ંુ 

અને ��ૂચત �કુવણીની રકમ.

 vi. દ�તાવજેો� ંુનવીકરણ બાક� છે ક� ક�મ (લોન કરાર તેમના હ�તા�ર કયા�ની તાર�ખથી �ણ વષ�ના 

સમયગાળા માટ� મા�ય અને અમલપા� રહ � છે. તેમની સમા��તની તાર�ખ પહલ� ા,ં ઉધાર લેનારાઓ 

પાસેથી �નુજ�વન પ� મેળવવો પડશ.ે આ પ�ની અ��યતા, આ પ�ની તાર�ખથી વ� ુ�ણ વષ� માટ� 

દ�તાવજેોની મા�યતા લબંાવ ેછે.
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ુ  �નુ��થાન પ�ના ��ુ�ત ફોમ� માઇ�ોફાઇના�સ સ�ંથાની તમામ શાખાઓમા ંઉપલ�ધ છે.

ઉપર �જુબ �ડફો�ટ કરનાર ઉધાર લેનારાઓની યાદ� તૈયાર કયા� પછ�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ 

વ�લૂાત ���યા સાથ ેઆગળ વધી શક� છે.

ુકંપનીની નીિત �જબ માઇ�ોફાઇના�સ લોન પર �ડફો�ટના �ક�સામા ંવ�લૂાત

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તેની કંપનીની વ�લૂાત નીિત અ�સુાર વ�લૂાત ���યા હાથ ધરવાની હોય 

છે. મોટાભાગની માઇ�ોફાઇના�સ કંપનીઓની વ�લૂાત નીિતઓ નીચેની ���યા �ચૂવ ેછે;

 • �ડફો��ટ�ગ લોન ખાતામા ંવ�લૂાત માટ� ���યા કરતી વખત,ે  માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તેમની 

સાથ ેનીચેના કાગળો રાખવા જોઈએ:

  i. લોન ખાતાની તમામ િવગતો ઉપર દશા�વલે છે.

  ii. ઉધાર લેનારને મોકલવામા ંઆવલેી છે�લી વ�લૂાત નો�ટસની નકલ.

  iii. �લુાકાતની તાર�ખે તૈયાર કરાયેલ તા� વ�લૂાત નો�ટસ, �મા ંલોન ખાતામા ંબાક� રહલ� ી રકમ 

અને �દુતવીતી રકમની િવગતો બે નકલોમા ં હોય છે. નો�ટસની એક નકલ ઉધાર લેનારને 

ૃસ�પવાની રહશ�  ેઅને અ�ય નકલ પર તાર�ખ સાથ ેઉધાર લેનારની સહ�ઓ એક �વી�િત તર�ક� 

મેળવવાની રહશ� .ે

 • માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ બળજબર�,  ધમક�ઓ અથવા વ�લૂાતની અ�ય કોઈપણ 

ગેરકાયદ�સર પ�િતઓનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ નહ�. તેના બદલે તેણે �ડફો�ટ ન ભરવાના ગેરફાયદા 

અને તેના લોન ખાતાને િનયિમત કરવાના ફાયદાઓ �ગે િશ�ટ અને તા�ક�ક ર�તે �ડફો�ટ કરનાર ઉધાર 

લેનારાને સલાહ આપવી જોઈએ.

 • વ�લૂાતની રકમ માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા રોકડ/ચેક/કોઈ અ�ય �વ�પે �બ�મા ંએકિ�ત 

કરવામા ંઆવી શક� છે, અથવા તે કંપનીની નીિત �જુબ, ઉધાર લેનારને તે પોતે જમા કરાવવાની સલાહ 

આપી શક� છે. જો માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ પોતે વ�લૂાતની રકમ મેળવ ેછે, તો તેણે તેની કંપની 

�ારા િનધા��રત સમય મયા�દામા ંઉધાર લેનારાના લોન ખાતામા ંજમા કરાવવી જોઈએ. કોઈ પણ 

સજંોગોમા ંતેણે તેની પાસે વ�લૂ કર�લી રકમ િનયત સમય મયા�દાથી વ� ુરાખવી જોઈએ નહ�.

માઇ�ોફાઇના�સ લોનની લોન વ�લૂાતની ��થિતનો �રપોટ�  �ા�ચ મેનેજરને આપવો

દર�ક વ�લૂાત માટ�ની �લુાકાત પછ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા સપંક� કરાયેલ તમામ ઉધાર 

લેનારાઓના ખાતામા ંલોનની વ�લૂાતની ��થિતની િવગતો દશા�વતો અહવ� ાલ તૈયાર કરવો જોઈએ. અહવ� ાલ 

કંપનીની શાખાના મેનેજરને સબિમટ કરવો જોઈએ �ની સાથ ેમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ જોડાયેલ છે.

સા�તા�હક/માિસક અને અ�ય અહવ� ાલો પણ કંપનીની નીિત �જુબ સબિમટ કરવા જોઈએ.



75 | P a g e  
 

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "�ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યા" પર એક ���િુત બનાવો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુ ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ 3. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ પર ઉપલ�ધ મા�હતી, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનોનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) �ડફો�ટસ�ની યાદ�

  b) વ�લૂાત રકમ મેળવવી

  c) વ�લૂીની ��થિતની �ણ કરવી

 4. બે અથવા �ણ સ�યો સાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ 5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ 6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

 7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે/તેણી ચચા� થઇ રહલ�  િવષય પર �ધુારાઓ/વધારાના 

ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશે

��િૃ� 2: માઇ�ોફાઇના�સ લોન વ�લૂી હઠ� ળ શાખા મેનેજરને ક�વી ર�તે �ણ કરવી તે દશા�વો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

ુ ૂ1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થમા ં

િવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� બે 

�ય��તઓને પસદં કર� શક� છે.
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ૂ ુ 3. �થના તમામ સ�યો ઇ�ટરનેટ પર ઉપલ�ધ મા�હતી, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનોનો ઉપયોગ 

કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

   a) િવગતવાર લોન વ�લૂીની ��થિત �દાન કરવી

   b) અપરાધી ખાતાઓને હાઇલાઇટ કરવા

ૂ   c) અમલી કર�લ વ�લૂી ��હૂરચનાઓ ર� કરવી

   d) વ�લૂી �ય�નોની �ગિતની �ણ કરવી

   e) સામનો કરવામા ંઆવલે પડકારો શરે કરવા

   f) વ�લૂી અ�ભગમમા ંગોઠવણોની ભલામણ કરવી

   g) વ�લૂાત કર�લ અને બાક� લોન� ંુનાણાક�ય િવ�લેષણ �દાન કર�ું

   h) �ધુારણા માટ� �ચૂનો ઓફર કરવા.

 4. બે અથવા �ણ સ�યો સાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ � ુ 5. �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/સફદ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ 6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના 

��ોના જવાબ આપશ.ે

 7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે/તેણી ચચા� થઇ રહલ�  િવષય પર �ધુારાઓ/વધારાના 

ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

ૂ 1. �યાર� પણ કોઈ �ાહકને લોન મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે, �યાર� િધરાણકતા� અને લેનારા વ�ચે એક 

______________ થાય છે.

 2. જો માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ સતક� રહ � અને લોન વ�લૂાત માટ� તેની કંપની �ારા �ચૂવવામા ં

આવલેી ���યા� ંુકાળ��વૂક�  પાલન કર�, તો __________________ની શ�તા  ઓછ� છે.

 3. લોનના હ�તાઓ એવી ર�તે ન�� કરવામા ંઆવ ેછે ક� લોનની �ળૂ રકમ અને લોન ખાતામા ંસમયાતંર� 

લા� ુકરાયેલ �યાજ બનેં, તેમની િનયત તાર�ખો પર તમામ _____________ જમા કરાવવા પર 

�કૂવવામા ંઆવ ેછે.

 4. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ બળજબર�, ધમક�ઓ અથવા ____________________ ના અ�ય 

કોઈપણ ગેરકાયદ�સર પ�િતઓનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ નહ�.

 5. વ�લૂી ���યા શ� કરતી વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને પહ��  ંુપગ� ંુ______________ ની 

એક �યાપક ��ૂચ તૈયાર કરવા� ંુછે.
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B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. નીચેનામાથંી કયો અિનયિમત લોન ખાતાનો સદંભ� આપે છે?

  a) સબ-�ટા�ડડ� અ�કયામતો

  b) શકંા�પદ અ�કયામતો

  c) ઉપર 'a' અને 'b' બનેં

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 2. લોન કરાર તેમના હ�તા�ર થયાની તાર�ખથી ક�ટલા વષ� �ધુી મા�ય અને અમલી રહ � છે?

  a) �ણ વષ�

  b) પાચં વષ�

  c) દસ વષ�

  d) પદંર વષ�

 3. લોન દ�તાવજેની મા�યતા અવિધ સમા�ત થાય તે પહલ� ા,ં નીચેના દ�તાવજે ઉધાર લેનાર પાસેથી 

મેળવવાના રહશ� :ે

  a) નવીનતમ લોન કરાર

  b) �ડફો�ટ ન કરવાની બાયંધર�

  c) �ોિમસર� નોટ

ુ  d) �નુ��થાન પ�

 4. લોન ખાતામા ંવ�લૂાત માટ� ���યા કરતી વખત,ે  નીચેનામાથંી ક� ંુતેની સાથ ેરાખવાની જ�ર નથી?

  a) લોન ખાતાની િવગતો �મ ક� �દુતવીતી રકમ, ખાતામા ંમળેલ અગાઉના હ�તાઓ, દ�તાવજેોની 

િવગતો અને લોનની રકમની અ�ય િવગતો.

  b) �ળૂ અથવા ફોટોકોપીમા ંલોનના દ�તાવજેો જો બાક� હોય તો.

  c) અગાઉ મોકલેલ નો�ટસની નકલો અને �ડફો�ટ કરનાર ઉધાર લેનારાને આપવા માટ� નવી નો�ટસ.

ુ  d) જો �નુ��થાન પ� ઉધાર લેનાર પાસેથી મેળવવાનો બાક� છે. તે� ંુયો�ય ર�તે ભર�� ંુફોમ�.

 5. લોન �ડફો�ટરની �લુાકાત લેતી વખત,ે  માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા નીચેનામાથંી કઈ કાય�વાહ� 

ન કરવી જોઈએ?

  a) ઉધાર લેનારને ન� અને સ�ય �વરમા ંસલાહ આપવી.

  b) લોન ખાતાને િનયિમત ન કરવાના ગેરફાયદા તરફ �યાન દોર�.ંુ

  c) સમયસર તમામ લેણા ંજમા કરાવવાના ફાયદા સમ�વવા.

  d) તેને �દુતવીતી રકમ જમા ન કરાવવાના ભયકંર પ�રણામો �ગે ચેતવણી આપવી અને તેને લોન 

ખાતામા ંબાક� રહલ�  તમામ રકમ નકદ� કરવા માટ� કહ�� .ંુ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. માઇ�ોફાઇના�સ લેનારાઓને આપવામા ંઆવતી લોન સામા�ય ર�તે લાબંા ગાળાની હોય છે.

 2. ફાઇના�સ કંપની અથવા બ�ક� ંુસપંિ� વગ�કરણ એટલે િવિવધ �ણેીઓમા ંતેની �ડપો�ઝટ અને લોન 

બનેં� ંુવગ�કરણ.
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1  A 

2 B   

3 C 

4 D  

5 E  

 3. માઇ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ પોતાની �િુવધા�સુાર, વ�લૂાત રકમ ઉધાર લેનારના લોન ખાતામા ં

જમા કરાવવી જોઈએ, � કંપનીની શાખામા ં�ળવવામા ંઆવ ેછે.

 4. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને �ડફો�ટ કરનાર ઉધાર લેનાર સાથ ેસખત રહ��  ંુજોઈએ અને �યાર� તે 

એકદમ આવ�યક હોય �યાર� જ તેને ઠપકો આપવો જોઈએ.

 5. "િવલ�લ �ડફો�ટર" એ ઉધાર લેનાર છે � થોડા �દવસો પછ� �ડફો�ટ રકમ �કૂવવા તૈયાર છે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

વ�લૂાતની �બૂ ઓછ� તકો સાથ ેલોન

િનયિમત લોન ખાતાઓમા ં�નુઃ�કુવણી 

મેળવવાની ���યા

�ડફો�ટસ�ના ખાતામા ં�નુઃ�કુવણી મેળવવાની 

���યા

ઉધાર લેનારના લોન ખાતામા ંવ�લૂાતની 

રકમ જમા કરવી

� �ય��ત પાસે સાધન છે પરં� ુતે તેના લોન 

ખાતામા ં�દુતવીતી રકમ જમા કરાવતો નથી

બાક� રકમની વ�લૂી

�યાજ સાથ ેહ�તાની વ�લૂી

�કુસાન સપંિ�

મન�વી �ડફો�ટર

કંપનીની નીિત �જુબ

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

ૂ1. "માઇ�ોફાઇના�સ લોનના �ડફો�ટર" પર �ંક� ન�ધ લખો

2. લોન �ડફો�ટરની �લુાકાત લીધા પછ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ � ંુકર� ંુજોઈએ?

F. લાબંા જવાબના ��ો

1. �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા સમ�વો.

2. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની ��િૃ�ઓ � ંુછે?

 a. �ડફો�ટરની �લુાકાત લેતા પહલ� ા.

 b. �લુાકાત દરિમયાન.

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

1. "�ડફો��ટ�ગ લોન ખાતા� ંુસચંાલન" પર એક �યાપક ન�ધ લખો
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ુ�િનટ 3: �ાહક-ક����ત સેવા અ�ભગમ

�ાહકોને એવી �ય��તઓ તર�ક� સાર� ર�તે સમ� શકાય છે � સામા�ય ર�તે તેમના પોતાના વપરાશ માટ� માલ 

અથવા સેવાઓ ખર�દ� છે. કોઈપણ �યવસાયમા,ં અ�તન ઈ��ા���ચર, નવીનતમ તકનીક, સમિપ�ત કામદારો 

વગેર� તમામ ખચ� છે. મા� �ાહકો નફો છે. આન�ંદત �ાહકો કોઈપણ �યવસાયની સફળતા� ંુ�તર ન�� કર� છે. 

આ કહ��  ંુઅિતશય નથી થાય ક� �ાહકો કોઈપણ �યવસાયમા ં��ુય �િૂમકા ભજવ ેછે. બે��ક�ગ નાણાક�ય સેવાઓ 

અને વીમા �ે�ના �યવસાયો પણ તેનાથી અપવાદ નથી.

�ાહક ક����ત સેવા અ�ભગમનો અથ � એ છે ક� સેવા-�ય��તઓની ચો�સ માનિસકતા � િનયો�તા કંપનીની 

ૃસ�ં�િત �ારા બનાવવામા ંઆવી છે. સરળ શ�દોમા ંકહ�એ તો, �ાહકોના ��ોને સૌથી યો�ય ર�તે �યાનમા ંલે� ંુ

ૃઅને તેમને ઇ��છત માલ અથવા સેવાઓ ઝડપથી �રૂ� પાડવી એ �ાહક ક����ત સેવા અ�ભગમ સ�ં�િતની 

ૃ�ળૂ�તૂ બાબતો છે. �ાહક-�થમ અ�ભગમ અપનાવવો એ આ સ�ં�િતનો સાર છે. ઉ�પાદન� ંુયો�ય �ાન, 

�યવહારમા ંપારદિશ�તા, �ાહકોની સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ લાવવાના અ�ભગમ સાથ ેસચંાર કૌશ�ય એ �ાહક 

ૃક����ત સેવા અ�ભગમની ક�ટલીક �વૂજ� �ર�યાતો છે. આ સ�ં�િતમા,ં �ાહકોને �ાથિમકતા આપવામા ંઆવ ેછે, 

સેવા આપનાર �ય��તઓ સહાયક �ય��ત બને છે, �ાહકની િવનતંીઓનો આદર�વૂક�  અને ઝડપથી ઉ�ર 

આપવામા ંઆવ ેછે અને સેવાઓ અથવા માલની માગેંલી �ડ�લવર� પારદશક�  ર�તે કરવામા ંઆવ ેછે. રસ�દ 

વાત એ છે ક�, �ાહક ક����ત સેવાની માનિસકતા ઘણી �ય��તઓ પાસે �ય��તગત ��ેઠતા તર�ક� હોય છે. આવી 

�ય��તઓને �ાહકો સાથ ેસીધો �યવહાર કરતા િવભાગોમા ં��ટ લાઇન વક�ર તર�ક� ઓળખવાની જ�ર છે. �યાર� 

�ાહકોને યો�ય મહ�વ આપવામા ંઆવ ેછે, �યાર� તેમની �ળવણી સરળ બને છે. આ �ણીતી હક�કત છે ક� 

�ાહકો� ંુન� ંુસપંાદન હાલના �ાહકોને �ળવી રાખવા કરતા ંમ�� ંુછે. આ હ��  ુનથી ક� �યવસાિયક સ�ંથાઓ 

તેમની નીચલી �ચ�તાઓને અવગણે, પરં� ુ�ાહક-�થમ �ચ�તાઓને �યાનમા ંરાખીને �યવસાય નીિતઓ અને 

�થાઓ ઘડવી જોઈએ.

�િુનટને ચાર સ�ોમા ંિવભા�જત કરવામા ંઆ�� ંુછે. �થમ સ�મા,ં '�ાહક સબંધં અને ફ�રયાદ �યવ�થાપન' 

ૃપર વાતચીત કૌશ�ય પર ભાર �કૂ�ને ચચા� કરવામા ંઆવી છે. 'સામા�જક અને સા�ં�િતક પા�'ંુ, સ� બે મા ં

િવગતવાર આપવામા ંઆ�� ંુછે. �ી� સ�મા ં'�ાહક સચંાર અને તે� ંુમહ�વ' પર �રૂતો �કાશ પાડવામા ં

આ�યો છે. છે�લે ચો� ંુસ� '�ાહકો� ંુિનયિમત અ�ભગમ' િવષયને સમિપ�ત કરવામા ંઆ�� ંુછે. દર�ક સ�ના 

િવષયવ��મુા ં�ાયો�ગક ��િૃ�ઓ ઉમેરવામા ંઆવી છે પરં� ુિશ�કોને ન�તા�વૂક�  િવનતંી કરવામા ંઆવ ેછે ક� 

તેઓ િવષયને િવ��તૃ કરવા માટ� તેમના �ારા જ�ર� લાગે �યા ંઆવી વ� ુ��િૃ�ઓ ગોઠવ.ે
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સ� 1: �ાહક સબંધં અને ફ�રયાદ �યવ�થાપન

બ��ક�ગ નાણાક�ય સેવાઓ અને વીમા �ે�ના �ાહકો સાથ ે �યવહાર કરતી વખતે, માઇ�ોફાઇના�સ 

ૃએ��ઝ��ુટવ િવિવધ ��િત અને અપે�ાઓ ધરાવતા ઘણા �ાહકો સાથ ેવાતચીત કર� છે. સચંાર કૌશ�ય 

એમએફઈને �ાહકો/�લાઈ�ટ સાથ ેસારા �યવસાિયક સબંધંો �ળવવામા ંમદદ કર� છે અને તેમની ફ�રયાદો 

અથવા અસતંોષને સાર� ર�તે સબંોિધત કર� શકાય છે.

સચંાર

હાય..'કો��િુનક�શન' શ�દના �ળૂ બે લે�ટન શ�દો 'કો��િુનસ' અને 'કો��િુનક�ર'મા ંશોધી શકાય છે. 'કો��િુનસ' 

શ�દનો અથ � સામા�ય અથવા શ�ેર�ગ છે �યાર� 'ક��િુનક�ર' નો અથ � કંઈક સામા�ય બનાવ� ંુછે. અમે�રકન 

કૉલેજ �ડ�શનર� અ�સુાર, વાણી, લેખન અથવા સકં�તો �ારા િવચારો, અ�ભ�ાય અથવા મા�હતીની આપ-લે 

ૃઅથવા આદાન�દાન એ સચંાર છે (આ�િત 3.1). આને લોકો અને તેમના પયા�વરણ સાથનેી ��યા�િત��યાની 

���યા તર�ક� સમ� શકાય છે. સચંારની સૌથી યો�ય �યા�યા લેખક આઈ. એ. �રચા�્�સ �ારા 1928 મા ં

�ાધા�ય આપવામા ંઆવી હતી � છે ક� "સચંાર �યાર� થાય છે �યાર� એક મન તેના વાતાવરણ પર કાય� કર� 

ુ�નાથી બી� ંમન �ભાિવત થાય છે, અને એ બી� મનમા ંએક અ�ભુવ થાય છે � પહલ� ા મનના અ�ભુવ �વો 

હોય છે અને �શતઃ એ અ�ભુવને કારણે થાય છે." અ�ય લોકોને/થી મા�હતી/સદં�શા આપવા/�ા�ત કરવા 

માટ� વપરાતી ���યા સચંાર છે. આમા ંશાર��રક હાવભાવ/��ુા �ારા સદં�શાઓની આપ-લે અને લાગણીઓના 

�દશન� નો પણ સામેલ છે. સચંારની ���યામા ંબોલવા, લખવા અથવા વાચંવા �વી ��િૃ�ઓનો ઉપયોગ કર� 

ૃશકાય છે. મા�હતી/સદં�શાઓના િવિનમયમા ં��ય, �ાફ, ચાટ� , ચહર� ાના ભાવ, શાર��રક ભાષા વગેર� મહ��વની 

�િૂમકા ભજવ ેછે.

નમ�તે! હાય

                                              આ�િત 3.1: સચંારૃ
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સરળ શ�દોમા ંકહ�એ તો, �ય��ત �ારા અ�યના મનમા ંસમજણ પેદા કરવા માટ� કરવામા ંઆવતી તમામ 

��યાઓ સચંાર છે. વાતચીતની ���યામા ંવાણી, �વણ, સમજણ, શ�દો, છબીઓ, �તીકોના હાવભાવ વગેર� 

�બૂ જ સામેલ છે.

સચંારના બે ��ુય �કાર છે �મ ક�. મૌ�ખક અને �બન-મૌ�ખક. મૌ�ખક સચંારમા,ં શ�દો અથવા વાણીનો 

ઉપયોગ સદં�શાઓ પહ�ચાડવા માટ� થાય છે �યાર� ��ય, ચહર� ાની અ�ભ�ય��ત, હાવભાવ વગેર� �બન-મૌ�ખક 

સચંારમા ંસામેલ છે. સચંાર થાય તે માટ� �ેષક, �ા�તકતા� અને એક મા�યમ જ�ર� છે. �ેષકને સદં�શ મોકલવા 

અને ઉપયોગ કરવા માટ�ના મા�યમ િવશ ેબ� ંુજ �ણ� ંુજોઈએ. િવચારો સૌ�થમ �ેષકના મનમા ંઆવ ેછે � 

�વયનંી ધારણા �માણે િવચારોને સદં�શમા ંબદલે છે. સદં�શ મૌ�ખક અથવા �બન-મૌ�ખક મા�યમ �ારા 

�ા�તકતા�ને પહ�ચાડવામા ંઆવ ેછે. �ા�તકતા� તેની ધારણા અ�સુાર સદં�શને સમ� છે અને જો તે �િતસાદ 

આપવા� ંુપસદં કર� છે, તો તેને ��-માગ� સચંાર તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે, અ�યથા એક-માગ�ય સચંાર.

ૂ ુ�ય��ત જ�મથી જ વાતચીત કરવા� ંુશ� કર� છે. સદં�શા�યવહારનો ઇિતહાસ ઘણો �નો છે. '�ફા �ચ�ો' એ 

�ાચીન સમયના �બન-મૌ�ખક સદં�શા�યવહાર� ંુઉદાહરણ છે. આ પેઇ��ટ��સનો ઉપયોગ મહ�વ�ણૂ� સદં�શાઓ 

આપવા માટ� કરવામા ંઆવતો હતો. ભાષાઓના િવકાસ સાથ ેમૌ�ખક-સચંારનો િવકાસ થયો. એકબી�ને સાર� 

ુર�તે સમજવા અને પર�પર લાગણીઓ વહચ� વા માટ� �દરતે મ��ુયને સચંાર ���યા સાથ ેઆશીવા�દ આ�યા છે 

ુ� �દરતી છે.

સચંાર કૌશ�ય

�યાર� આ કૌશ�યોથી સ�જ હોય, �યાર� �ય��ત અ�ય લોકો સાથ ેઅસરકારક ર�તે સપંક� કરવા સ�મ બને છે. 

સચંારની ���યામા,ં અ�યને સમજવાની અને તેમના �ારા સમજવાની વ� ુસાર� ��થિત, �ા�ત થાય છે. િવિવધ 

સચંાર કૌશ�ય શીખ� ંુઅને તેનો અ�યાસ, સચંારમા ંિન�ણુતા �ા�ત કરવામા ંમદદ કર� છે. નીચે અ�કુની ચચા� 

ૃકરવામા ંઆવી છે (આ�િત 3.2).

�ય��તગત

ુ���િત
ુબોલ�ંુસાભંળ�ં

આ�િત. 3.2: સારા સચંાર કૌશ�યની રચનાૃ



ુi. સાભંળ�:ં �ય��તએ સ��ય �ોતા હોવો જોઈએ. �યાન�વૂક�  સાભંળ� ંુએ સ��ય �વણ છે � ન તો ફ�ત 

િવષય અથવા ��ુાને સાર� ર�તે સમજવામા ંમદદ કર� છે પરં� ુતે વ�તાને પણ �ો�સા�હત કર� છે. સામા�ય 

ર�તે, લોકો ઉતાવળમા ં �િત��યા સાભંળે છે � યો�ય નથી. પોતાના મહ�વને દશા�વવાને બદલે 

િવષય/��ુાના �ાનને વધારવા માટ� ��ો �છૂ� શકાય છે. સારા �ોતાઓને તેમના સહકમ�ઓ માન આપે 

છે. સારા �ોતાઓ માટ� નીચેના ફાયદાઓ ઉપલ�ધ છે:

 a. તેઓ સિમ�ટ િવષય/સમ�યાઓને અ�ય કરતા વ� ુસાર� ર�તે સમ� છે.

 b. તેઓ િનણ�ય લેવા માટ� વ� ુસાર� ��થિતમા ંછે.

 c. તેઓ િવક�પો �ચૂવવા માટ� �રૂતા આ��ત છે.

 d. તેઓ વ�તાઓ/અ�ય લોકોને ભાષણ/વાતચીત �ણૂ� કરવા માટ� �ે�રત કર� છે અને તેમને જણાવ ેછે ક� 

તેઓ (વ�તાઓ)ની વાત યો�ય ર�તે સાભંળવામા ંઆવી છે.

 e. ફ�રયાદો ઓછ� છે.

ૂ f. �ાહકોના અસતંોષને �ર કરવા માટ� સ��ય �વણ એ એક મહ�વ�ણૂ� સાધન છે. સારા સાભંળનાર 

અિધકાર�ઓ �ાહકો �િત વ� ુિવચારશીલ �િતસાદ આપે છે.

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટ�સ કોઈ અપવાદ નથી. જો તેઓ સ��ય �વણ શીખે અને અ�યાસ કર�, તો �ાહકો 

સાથનેી તેમની સમ�યાઓ ઘટશ.ે તેઓને સહકમ�ઓ અને �ાહકો તરફથી આદર મળશ.ે

ુ ુii.  બોલ�:ં માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ માટ� 'બોલવાની �શળતા' િવકસાવવી �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. ઘણી 

વાર તેમને �ાહકો, સહકમ�ઓ અને વ�ર�ઠો સાથ ેવાતચીત કરવાની જ�ર પડ� છે. આવા કૌશ�યોથી સ�જ 

�ય��તઓ િવચારશીલ અને �ેરક ર�તે વાતચીત કરવામા ંસ�મ હોય છે. � ંુબોલ� ંુતે ન�� કરવા માટ� 

િવષય / ��ુા િવશ ેયો�ય �ાન જ�ર� છે. બોલતી વખતે, �સગં અને �ાહકોને અ��ુપ ભાષા, બોલી અને 

યો�ય શ�દોની કાળ��વૂક�  પસદંગી જ�ર� છે. �ોતાઓ પર હકારા�મક અસર કરવા માટ� નાના વા�ો અને 

સરળ શ�દો �બૂ જ ઉપયોગી છે. તેમ છતા ંતે મહ�વ� ંુછે, 'કોઈ ક�વી ર�તે બોલે છે'.

 �સગં અને �ાહકોની ��થિતને �યાનમા ંલેતા, �ાહકો સાથનેી વાતચીતમા ંઅવાજની યો�ય પીચ અને 

ટોનનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ. અવાજની �પ�ટતા અને વો��મુ વ�તાનો આ�મિવ�ાસ દશા�વ ેછે. વાણી 

�ાહકો પર લાબંા સમય �ધુી અસર છોડ� છે. અ�ય લોકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, વ�તાની શાર��રક 

ભાષા સહાયક હોવી જોઈએ. રસ�દ વાત એ છે ક�, �ાર�ક મૌન ��ેઠ ભાષણ છે. આપણા શ�દો ક� અવાજથી 

ુકોઈને �ઃખ ન થ� ંુજોઈએ. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવને તેની �ણ હોવી જોઇએ.
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ુiii. �ય��તગત ���િત

 આ એક સચંાર સબંિંધત કૌશ�ય છે � �થમ ધારણાને અસર કરવામા ંસ�મ છે � અ�ય લોકો તમારા િવશ ે

ૂરાખે છે. સાર� �ય��તગત ર�આતની �વૂશ� રત છે '�વ-િવ�ાસ'. � �ય��તઓ �વયમંા ંિવ�ાસ રાખે છે તેઓ 

ૂિનખાલસ આ�મિવ�ાસ ધરાવ ેછે. આ�મિવ�ા� ુ�ય��તઓ �યાર� �વયનેં તે ર�તે ર� કર� છે �વા તેઓ છે, 

�યાર� તે અ�ય લોકો પણ તેમને એવા જ સમ� છે. આ�મિવ�ાસ હોવો એ એક �ણુ છે પરં� ુઅહકંાર એ 

ૂ ુ�વીકાય� લ�ણ નથી. સરળ શ�દોમા ંકહ�એ તો, �ય��તગત ર�આત એ અ�ય લોકો સમ� આપ� ં

એ�સપોઝર છે. એક સારા �ય��તગત ���તુકતા�ને આ�મિવ�ાસ અને આ�મ-સ�માનની જ�ર હોય છે. તેણે 

પોતાને એવી ર�તે જ �ણવા અને �વીકારવા પડશ.ે તેણે તેના પા�ના હકારા�મક અને નકારા�મક 

પાસાઓથી સાર� ર�તે વાક�ફ હો� ંુજોઈએ. તેને હાસંલ કરવા અને તેની મયા�દાઓને સભંાળવા માટ� તેની 

�મતાઓ પર િવ�ાસ કરવો જ�ર� છે. તેણે બી� તેના િવષે � ંુઅ�ભ�ાય રાખે છે તે િવશ ેવ� ુપડ� ંુ

િવચાર� ંુજોઈએ નહ�. જો ક�, માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ તેના િન��ુત, �ાહકો અને સહકમ�ઓને યો�ય 

મહ�વ આપે છે.

આ�િત. 3.3: સચંારની ર�તોૃ

   બોલ�ું    �યવહાર

�ય��તગત ���િુત� ંુકૌશ�ય �ા�ત કર� શકાય છે અને �ધુાર� શકાય છે. નીચેના પ�રબળો તમારા િવશ ેઅ�ય 

ૃલોકોની ધારણાને �ભાિવત કર� છે (આ�િત 3.3).

• દ�ખાવ: સારા કપડા ંપહર� વા અને �ભાવશાળ� શાર��રક ભાષા અ�ય લોકો પર બઢત મેળવવામા ંસ�મ 

બનાવ ેછે.

• આ�મિવ�ાસ: હાસંલ કરવા અને તણાવ�ણૂ� પ�ર��થિતઓને સચંા�લત કરવા માટ� પોતાની �મતાઓ પર 

િવ�ાસ રાખવાથી અ�ય લોકોનો પણ તમારા પર િવ�ાસ� ંુ�તર વધે છે.
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દ�ખાવ આ�મિવ�ાસ
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ુ• બોલ�:ં � ંુબોલા� ંુછે અને ક�વી ર�તે બોલા� ંુછે, અ�ય લોકો પર લાબંા સમય �ધુી છાપ બનાવી રાખે છે. 

ભાષણમા ંશ�દોની યો�ય પસદંગી િવરોધીઓના અ�ભ�ાયને પણ �ભાિવત કર� શક� છે.

ુ ુ• વત��કૂ: અ�ય લોકો સાથ ેતમા�ં વત�ન એમની ઉપર બનેલી તમાર� ધારણાને અસર કર� છે. સા�ં વત��કૂ 

�ચૂવ ેછે ક� તમે બી�ને ક�ટ� ંુમહ��વ આપો છો. તમાર� અ�ય લોકો સાથ ેએ� ંુજ વત�ન કર� ંુજોઈએ � તમે 

ચાહો છો ક� બી� તમાર� સાથ ે�યવહાર કર�.

ૃસાર� ���િુત કૌશ�ય ધરાવતી �ય��તઓ (આ�િત 3.4) સહકમ�ઓ તરફથી આદર અને �ાહકો તરફથી તેમના 

�યાવસાિયક વલણની �શસંા મેળવ ેછે.

ુઆ�િત. 3.4: ટ�મ સાથે ���િતૃ

ુ ુ�ાહકની વધતી �ચ�તાઓ� ંસમાધાન કર�ં

�ાહક ��ૃ�ને એવી પ�ર��થિત તર�ક� સમ� શકાય ક� �મા ં�ાહક કમ�ચાર�ની વાતચીતથી નારાજ હોય   અને 

ઈ�છે ક� કોઈ ઉ�ચ અિધકાર� આ સમ�યાને ઉક�લે. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ આવી પ�ર��થિતઓમા ંઆવી 

શક� છે. આવી ફ�રયાદોને સાવધાની સાથ ે�યાનમા ંલેવી જ�ર� છે. �ાહક �પધ�ક પાસે જઈ શક� છે, જો ફ�રયાદ-

મામલો �ાહકના સતંોષ �જુબ ઉક�લાય નહ�.

સામા�ય ર�તે, નીચેના કારણોસર ફ�રયાદો ઊભી થઈ શક� છે: (અહ� અિધકાર� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ 

છે)

 • અિધકાર�ની �ણકાર�નો અભાવ

 • �ાહકને કોઈપણ �પ�ટ�કરણ વગર 'ના' કહવ� ામા ંઆવ ેછે

 • અિધકાર�� ંુની� ંુઆ�મિવ�ાસ �તર
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 • અિધકાર�� ંુવલણ �વીકાય� નથી

 • અિધકાર� પોતાની �લૂ �વીકારતા નથી

 • અિધકાર�નો અવાજ �પ�ટ નથી

ૂ ુ�ાહકની વધતી �ચ�તાઓને �ર કરવા માટ�, નીચેના પગલાઓં અ�સર� શકાય છે:

 1. વહલ� ામા ંવહલ� ી તક� ફ�રયાદ �વીકારો.

 2. સમ�યાને ઉક�લવા માટ� તમાર� ફરજ �વીકારો.

 3. �ાહકને સલાહ આપો ક� તમે સમ�યા� ંુસમાધાન ક�વી ર�તે કરવા માગંો છે.

 4. �ાહકને સમ�યાઓ ઉક�લવા માટ� લાગતો �દા�જત સમયગાળો જણાવો.

 5. જો ઘણા �ાહકો સમાન �કારના ��ુાઓ ઉઠાવતા હોય, તો ઉ�ચ મેનેજમે�ટએ દરિમયાનગીર� કર�ને 

ઉપચારા�મક પગલા ંલેવાની જ�ર છે.

 6. જો ઉ�ચ �તર� ઉણપની શકંા હોય, તો �ત�રક તપાસની ભલામણ કરવામા ંઆવી શક� છે.

 7. ટ�કિનકલ �લૂોને કારણે �ાહકને થયેલ કોઈપણ �કુસાનની ભરપાઈ �છૂ�ા િવના કરવી જોઈએ.

� �ાહકો ફ�રયાદ કર� છે તેઓ ઘણા સારા છે કારણ ક� તેઓ એવા લોકોની �લુનામા ં�ધુાર કરવાની તક આપે છે 

� �ચૂના આ�યા વગર જતા રહ � છે.

�ાહક સભંાળવા પર સારા �યવહાર િવશે સહકમ�ઓને િશ��ત કરો

ુ ુમાઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ તર�ક� કામ કરતી વખતે, તમે �દા �દા �વભાવ અને વલણના �ાહકોને 

મળશો. તે બધા સાથનેો અ�ભુવ દર�ક સમયે �ખુદ ન હોઈ શક�. એક �ામા�ણક િવ�લેષણ તમને તમાર� 

�લૂોથી મા�હતગાર કરશ,ે કારણ ક� �ાહક સેવાના �ે�મા ં�થમ િસ� સ�ય '�ાહક હમંેશા સાચો' છે. અિ�ય 

ુઅ�ભુવોમાથંી શીખેલા પાઠ �ાહકોને સભંાળવા માટ� તમાર� �શળતાને �ધુારવામા ંઘણી મદદ કર� છે. તમાર� 

તમારા સહકમ�ઓને િશ��ત કરવા માટ� આવા અ�ભુવો શરે કરવા જોઈએ. જો ��યા�િત��યા માટ� સહકમ�ઓ 

સાથનેી માિસક બેઠકો ગોઠવવામા ંઆવ ેતો તે �રૂ� ંુછે.

�ાન એ શ��ત છે. સહકમ�ઓને કંપનીના વપેાર પ�રપ�ો અને �ચૂનાઓ� ંુિનયિમતપણે પાલન કરવાની ટ�વ 

ક�ળવવા �ો�સા�હત કરવા જોઈએ. અ�ય સહકમ�ઓ સાથ ે ચચા� કર�ને સમજણમા ંરહલ� ી ખામીઓ �ણૂ� કર� 

શકાય છે. �ાહકો, સહકમ�ઓ અને વ�ર�ઠો સાથનેી ��યા�િત��યા તમને અને તમારા સહકમ�ઓને 

આ�મિવ�ાસના �તરમા ં�ધુારા સાથ ેઅ�તન રાખશ.ે સહકમ�ઓને અહકંાર િવના �મા�ણક અને પારદશક�  

�યવસાિયક �યવહાર� ંુમહ�વ યાદ અપાવ� ંુજોઈએ. સ��ય �વણની અસરો ઉદાહરણો સાથ ે�કાિશત કરવી 

જોઈએ. મદદ કરવા અને સમ�યાઓ હલ કરવાનો અ�ભગમ, �ાહકની ફ�રયાદોને ન�ધપા� ર�તે ઘટાડ� છે.
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�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: સચંાર કૌશ�ય દશા�વવા માટ� રોલ �લે

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર

���યા:

 1. િશ�કએ એક િવ�ાથ�ને માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �િૂમકા અને બી� િવ�ાથ�ને સભંિવત ઉધાર 

લેનારની �િૂમકા સ�પવી જોઈએ.

 2. ઉધાર લેનાર �.25000ની લોન માટ� ઔપચા�રકતાઓ �ણૂ� કરવા માટ� એમએફઈ પાસે આ�યો છે. .

 3. એમઈ એ લોન માટ� સમથક�  પાસેથી જ�ર� મા�હતી એકિ�ત કરવાની છે. એમઈ �ારા માગંવામા ં

આવલેી મા�હતી પર ��તાવકતા� નારાજગી દશા�વ ેછે.

 4. વગ�ખડંમા ંરોલ �લેની �યવ�થા કરવાની છે. અ�ય િવ�ાથ�ઓ એમઈ અને ��ૂચત ઉધાર લેનાર તર�ક� 

�િૂમકા ભજવી રહલ� ા િવ�ાથ�ઓના સચંારમા ંખામીઓ ન�ધશ.ે

ૂ 5. રોલ �લે �ણૂ� થયા પછ�, િશ�ક થોડા િવ�ાથ�ઓને તેમના અવલોકનો ર� કરવા કહશ� .ે

 6. અવલોકનો સાભં�યા પછ�, િશ�ક સારાશં આપશ ેઅને વાતચીત ક�વી ર�તે �ધુારવી તે સમ�વશ.ે

��િૃ� 2: સચંારમા ંશાર��રક ભાષાના મહ�વ પર વગ�ખડંમા ં���િુત

આવ�યક સામ�ી:

 1. ઇ�ટરનેટ �િુવધા� ંુઍ�સેસ

 2. ���િુત સાધનો �મ ક� ઓવરહડ�  �ો��ટર, ડ��ટલ પોઇ�ટર વગેર�. જો આ સાધનો ઉપલ�ધ ન હોય 

તો, ચાટ� પેપર અને સામા�ય પોઇ�ટરનો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 3. સાદા કાગળો, �ક�ચ પેન, પેન, પે��સલ વગેર�.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવશ.ે

ૂ ુ 2. �થના સ�યો એકબી� સાથ ેચચા� કરશ ેઅને વાતચીતમા ંશાર��રક ભાષાના મહ�વને લગતા ��ાઓ 

ન�ધશ.ે િવષયની તેમની સમજને �રૂક બનાવવા અને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડવા માટ� તેમના 

�ારા ઇ�ટરનેટનો ઉપયોગ કર� શકાય છે:

  a) અમૌ�ખક સકં�તોની સમજણમા ંવધારો કર� છે

  b) િવ�ાસ અને સબંધં બનાવ ેછે

  c) આ�મિવ�ાસ અને �યવસાિયકતાને �િત�બ��બત કર� છે
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  d) રસ અને સલં�નતા દશા�વ ેછે

  e) સ�ા અને િવ�સનીયતા �થાિપત કરવામા ંમદદ કર� છે

  f) સમ�વટ અને �ભાવને વધાર� છે

  g) સબંધં િનમા�ણને �ગુમ બનાવ ેછે

ૂ ુ 3. દર�ક �થ પાવરપોઈ�ટ/ચાટ� પેપરનો ઉપયોગ કર�ને િવષય પર ���િત તૈયાર કરશ.ે

 4. તૈયાર કર�લ ���િુતની િશ�ક સાથ ેચચા� કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ ૂ 5. દર�ક �થના બે અથવા �ણ સ�યો વગ� સમ� ���િત ર� કરશ,ે અને �થના બાક�ના િવ�ાથ�ઓ 

તેમના સહપાઠ�ઓને �છેૂલા ��ોના જવાબ આપશ.ે

 6. િશ�ક� ��િૃ� પહલ� ા પોતાની �તને અપડ�ટ કરવો/કરવી જોઈએ, �થી કર�ને ���િુતઓમા ં

��ૂયવધ�ન કર� શકાય.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ____________ શ�દનો અથ � સામા�ય અથવા વહચ� ણી છે.

 2. સચંાર એ લોકો અને તેમના પયા�વરણ સાથ ે��યા�િત��યાની ���યા તર�ક� ____________ હોઈ શક� 

છે.

 3. �યાર� ______ કૌશ�યોથી સ�જ હોય, �યાર� �ય��ત અ�ય લોકો સાથ ેઅસરકારક ર�તે ____________ 

કરવામા ંસ�મ બને છે.

 4. સામા�ય ર�ત,ે લોકો ઉતાવળમા ં �િત��યા _______ � ___________ નથી

 5. ___________ અ�ભુવોમાથંી શીખેલો પાઠ �ાહકને હ�� ડલ કરવા માટ� તમારા __________મા ં

�ધુારો કરવામા ંઘણો મદદગાર રહ � છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. 'કો��િુનક�શન' શ�દના �ળૂ બે લે�ટન શ�દોમા ંશોધી શકાય છે

  a) 'કો��િુનસ' અને 'કો��િુનક�ર'

  b) કો��િુનટ� અને કો��િુનક�ર

  c) કો��િુનસ અથવા કો��નુલ

  d) કો��િુનટ� અને કો��નુલ

 2. તમારા િવશ ેઅ�ય લોકોની ધારણાને �ભાિવત કરતા પ�રબળો છે

  a) દ�ખાવ અને આ�મિવ�ાસ

  b) દ�ખાવ, આ�મિવ�ાસ અને બોલ�ું

  c) આ�મિવ�ાસ અને વત�ન

  d) દ�ખાવ, આ�મિવ�ાસ, બોલ� ંુઅને વત�ન

 3. જો ફ�રયાદ-મામલો �ાહકના સતંોષ �જુબ ઉક�લાયો નથી

  a) �ાહક �શુ હોઈ શક� છે

  b) �ાહક હર�ફ પાસે જઈ શક� છે



 

  

1  a 

2 b  

3 c 

4 d  

5 e 
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ુ  c) �ાહક ફ�રયાદ કરવાની બી� તકની રાહ �એ છે

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 4. જો માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ સ��ય સાભંળવા� ંુશીખે અને અ�યાસ કર�

  a) �ાહકો સાથનેી તેમની સમ�યાઓ વધશે

  b) �ાહકો સાથનેી તેમની સમ�યાઓ ઓછ� થશે

  c) �ાહકો તેમને ટાળશે

  d) એમએફઈ ��ુછની લાગણી અ�ભુવશે

 5. સામા�ય ર�ત,ે નીચેના કારણો લીધે ફ�રયાદો ઊભી થઈ શક� છે

  a) અિધકાર�ના �ાનનો અભાવ

  b) અિધકાર�� ંુની� ંુઆ�મિવ�ાસ� ંુ�તર

  c) અિધકાર�� ંુઉદાસીન વલણ

  d) ઉપરો�ત તમામ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. અ�ય લોકોને/થી મા�હતી/સદં�શા આપવા/�ા�ત કરવા માટ� વપરાતી ���યા સચંાર છે.

 2. સચંારની ���યા વાચંન �વી ��િૃ�નો ઉપયોગ કર� શકતી નથી.

ુ 3. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ માટ� 'બોલવાની �શળતા' િવકસાવવી મહ�વ�ણૂ� નથી.

 4. ભાષણમા ંશ�દોની યો�ય પસદંગી િવરોધીઓના અ�ભ�ાયને પણ �ભાિવત કર� શક� છે.

ૂ 5. �ાહકની વધેલી �ચ�તાઓને �ર કરવા માટ�, વહલ� ામા ંવહલ� ી તક� ફ�રયાદ �વીકારો.

સચંાર કર�ું

વળતર

મયા�દા

�વભાવ

વાતચીત

કૉલમ A કૉલમ B

�કુસાની �કૂવવી

પા�

કંઈક સામા�ય બનાવ�ું

વાત કરવી

�િતબધં

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

1. માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટ�સને ક�વી ર�તે સચંાર કૌશ�ય મદદ�પ થાય છે?

2. આ�મિવ�ાસ � ંુછે?

3. �ાહક સેવાના �ે�મા ં�થમ િસ� સ�ય � ંુછે?

4. સ��ય �વણનો અથ � � ંુછે?

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો
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F. લાબંા જવાબના ��ો.

1. માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ માટ� જ�ર� સચંાર કૌશ�ય પર ન�ધ લખો?

2. '�ય��તગત ���િુત' કૌશ�ય સમ�વો?

ૂ3. "�ાહકોની વધતી �ચ�તાઓને ક�વી ર�તે �ર કરવી" પર એક ન�ધ લખો?

ુG. તમા�ં �દશ�ન ચકાસો

ૂ1. �ાહકોની વધતી �ચ�તાઓને �ર કરવા વગ�-ખડંમા ંભાષણ આપો.
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સ� 2: સામા�જક અને સા�ં�િતક પાસાઓૃ

સચંાર એ �યાપક િવષય છે. માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટ�સને સારા સચંારના ચો�સ પ�રબળોની �ણકાર� 

હોવી જોઈએ.

ભાષા ��યે સવેંદનશીલતા

આપણને અ�ય લોકો સાથ ેવાતચીત કરવામા ંધ�યતા અ�ભુવવી જોઈએ. આ ���યામા ંભાષા એક મહ�વ�ણૂ� 

ૃપ�રબળ છે. િવિવધ ભાષાઓમા ંઅ�ભ�ય��ત માટ� િવિવધ િનયમો� ંુપાલન કર� ંુજ�ર� છે (આ�િત. 3.5). ભાષા 

��યેની સવંદેનશીલતા એ �ણ� ંુઅથવા �વીકાર� ંુછે ક� ચો�સ ભાષામા ંઅ�ભ�ય��ત પોતે જ અન�ય છે. એ� ંુ

પણ કહ� શકાય ક� અ�ભ�ય��ત માટ� વપરાતી ભાષાની િવિશ�ટતા અને િવિશ�ટ લ�ણો� ંુ�યાન રાખ� ંુએ 

ભાષાની સવંદેનશીલતા છે. �યાર� વાતચીતમા ંિવિવધ ભાષાઓનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે �યાર� તફાવતો 

થાય છે કારણ ક� િવિવધ ભાષાઓમા ંઅ�ભ�ય��તને વા�ની રચના માટ�, ભાષા-િવિશ�ટ િનયમોના સ�હૂ� ંુ

પાલન કરવાની જ�ર રહ � છે.

નમ�તે!
હાય..

આ�િત. 3.5: ભાષાૃ

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટ�સે �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ ક�-

 1. અ�યો સાથનેી ��યા�િત��યામા ંઉપયોગમા ંલેવાતી ભાષા સવસ� માવશેક અને �વૂ�� હ-��ુત હોય.

 2. ભાષા-િવિશ�ટ �યાકરણ અને રચનાના સામા�ય િનયમો મૌ�ખક સચંારમા ંઅવલોકન કરવામા ંઆવ ેછે.

 3. એવા શ�દોનો ઉપયોગ કરવો ક� �� ંુઅથઘ� ટન અ�ભ�ેત અથ � કરતા અલગ ન કર� શકાય.

 4. ઉપયોગ કરાયેલી ભાષાથી અ�યની લાગણીઓને ઠ�સ પહ�ચવી ન જોઈએ.
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 5. લે�ખત સદં�શા�યવહારમા,ં આવા શ�દસ�હૂો અને શ�દોનો ઉપયોગ કરવો � કોઈને નારાજ ન કર�. જો 

ક�, સદં�શા�યવહાર કરવાની તી�તા ઓછ� થતી નથી.

 6. *સચંાર માટ� યો�ય શ�દો પસદં કરવા માટ�, ભાષા શ�દકોશમા ંઉપયોગની ન�ધોનો સદંભ� લઈ શકાય 

છે.

 7. ��ૃ લોકો, મ�હલાઓ અને બાળકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે વ� ુકાળ� રાખવી. જો ક�, આ 

�ય��તઓને એવી છાપ ન મળવી જોઈએ ક� તેઓને નબળા અને િન���ય ગણવામા ંઆવ ેછે.

હમેશા યાદ રાખો ક� શ�દોથી બનેલા ઘા તલવારોના ઘાવ કરતા ંવ� ુ�ડા અને ગભંીર હોય છે.

�લ�ગ તરફ સવેંદનશીલતા

ુ ૃઆ હક�કત છે ક� ��ુષો અને �ીઓની િવચારસરણી અને ���ટકોણમા ંઘણો તફાવત છે. િવચારશીલ બન� ંુઅને 

ૃિવરોધી �લ�ગની લાગણીઓની �શસંા કરવી એ �લ�ગ સવંદેનશીલતા છે (આ�િત. 3.6). િવરોધી �લ�ગ ��યેના 

આપણા િવચારો અને વત�નને �દિશ�ત કરવામા ંભાષા �ારા ��ુય �િૂમકા ભજવવામા ંઆવ ેછે. આપણામાનંા 

ુ ુઘણા સચંારમા ં�રૂતા સવંદેનશીલ નથી. ��ુષો અને �ીઓની �લુના કરવી યો�ય નથી, દાખલા તર�ક�, ��ુષો 

ુસ��ય છે �યાર� �ીઓ િન���ય છે અથવા ��ુષો બળવાન અને અડગ છે અને �ીઓ ડરપોક છે તે� ંુદશા�વ�.ંુ 

ૃઆવી સામા�ય �ટ�પણીઓ, �ીઓ� ંુ�ધકારમય આ�િત દોર� છે. આ સચંારમા ં�લ�ગ અસવંદેનશીલતા છે.

આ�િત. 3.6: �લ�ગ ��યે સવેંદનશીલતા ૃ

�ોત:  shorturl.at/hGN24

િવ�તીય �ય��તઓ સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ વ� ુસાવચેત રહ��  ંુજોઈએ. 

થોડા ��ુાઓ નીચે ઉ�લે�ખત છે:

 1. બનેં �િતની �ય��તઓમા ંપર�પર આદરની ભાવના હોવી જોઈએ.         



 2.  એક સરળ ભાષા, કાળ��વૂક�  પસદં કર�લ શ�દો સાથ ેિવપર�ત �લ�ગના લોકો સાથ ેવાતચીત મજ�તૂ 

બનશ.ે

 3.  ભાષામા ંઅ�ય લોકો માટ� કોઈ પણ અ�પ�ટ શ�દો અથવા અપમાનજનક �ટ�પણીઓ ન હોવી જોઈએ.

 4.  અ�ય લોકો સાથ ેમ�કમા ંપણ �ગત �ટ�પણીઓ ટાળો.

 5.  િવ�તીય �ય��તઓ સાથ ેસામા�ય િશ�ટાચાર� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ.

 6.  �યાર� િવનતંી કરવામા ંઆવ ે�યાર�, અ�ય લોકો માટ� મદદનો હાથ લબંાવો.

દર�ક પ�ર��થિતમા ં�ીઓ સાથનેી ��યા�િત��યામા ંિશ�ટાચારની જ�ર છે. તેમને ચીડવ� ંુએ દ�શના કાયદા 

હઠ� ળ સ�પા� છે. િવપર�ત �લ�ગના લોકો ��યેની સવંદેનશીલતા હા�યા�પદ મા�યતાઓ અને ખોટા 

ૂ ુઅ�ભ�ાયોથી �ર જઈ રહ� છે. તેમા ંઅ�ય લોકો સાથ ે��યા�િત��યા કૌશ�ય� ં�ાન મેળવવાનો સમાવશે થાય 

છે.

સા�ં�િતક સવેંદનશીલતાૃ

ૂ ૃલોકોના ચો�સ �થની સ�ં�િત તેના િવચારો, પરંપરાઓ, ર�તભાત અને સામા�જક વત�ન �ારા સાર� ર�તે 

ૃઓળખી શકાય છે. તે રા���યતા �� ંુજ નથી. લોકોનો ઉછેર અને આસપાસના વાતાવરણ તેમની સ�ં�િતને 

ૃ ૃ�ભાિવત કર� છે. આપણી પોતાની સ�ં�િત ��યેનો લગાવ �વાભાિવક છે. અ�ય સ�ં�િતઓ ��યે ઉદાસીન 

ૃવલણ, જો ક�, જરાય ઇ�છનીય નથી. સા�ં�િતક સવંદેનશીલતા એ �ણ� ંુઅને સભાન રહ��  ંુછે ક� િવિવધ 

ૃ ૃસ�ં�િતઓમા ંસમાનતા અને અસમાનતાઓ છે. ફ�ત, ��િૃત ક� લોકો અલગ છે અને કોઈ સ�ં�િત ��ેઠ નથી 

ૃ ૃ ૃઅથવા અ�યથા. સ�ં�િતઓની �લુના જ�ર� નથી. સા�ં�િતક સવંદેનશીલતા િવિવધ સ�ં�િતઓ ��યે ��િૃત 

ૃપેદા કર� છે અને તેમા ંિવિવધ સ�ં�િતના લોકો સાથ ેવાતચીત કરવાની ર�તો અને મા�યમોનો પણ સમાવશે 

ૃ ૃથાય છે. કોઈપણ સ�દુાય અથવા સ�ં�િત માટ� કોઈ ભેદભાવ ન કરવો એ સા�ં�િતક સવંદેનશીલતાનો સાર છે. 

ૃિવિવધ સ�ં�િતઓમા ંલોકોના પોતાના ��ૂયો અને મા�યતાઓ હોય છે � તેમની ��િૃતને �ભાિવત કર� છે 

ૃ(આ�િત. 3.7). ભાષા અને બોલીની પણ તેમની ધારણા પર અસર હોય છે.

આ�િત 3.7: �તર-સા�ં�િતક સચંારૃ ૃ



ૃિવિવધ સ�ં�િતના �ય��તઓ સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ લવચીક અને 

ઉદાર વલણ રાખવો જોઈએ. તેમના પોતાના ��ૂયો અને મા�યતાઓની સમી�ા એ �િુનિ�ત કરવા માટ� 

ૃઆવ�યક છે ક� અ�ય સ�ં�િતના �ય��તઓ સાથ ે તેમનો સચંાર કોઈપણ અવરોધ િવનાનો છે. વિૈ વ�યસભર 

ૃસ�ં�િતના સ�દુાયો ��યે આદર અને સવંદેનશીલ બન� ંુમહ�વ�ણૂ� છે. અ�ય સ�દુાયોની �ય��તઓ સાથ ે

વાતચીત કરતી વખતે, એમએફઈ એ કાળ��વૂક�  પસદં કર�લ શ�દોનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ �થી કર�ને 

ૃ ૃતેઓ અ�ય લોકોને સાર� ર�તે સમ� શક�. �ય��તની સા�ં�િતક સવંદેનશીલતા અ�ય સ�ં�િતના �ય��તઓ સાથ ે

સફળતા�વૂક�  કામ કરવાની �મતા અને રસ દશા�વ ેછે. િવિવધ સ�દુાયના સ�યો સાથ ેકોઈપણ ભેદભાવ િવના 

સમ�યા� ંુિનરાકરણ કરવાની �િૃ� સાથ ેવાતચીત પણ દ�શમા ંએકતાને મજ�તૂ બનાવ ેછે.

સામા�જક પ�રબળો ��યે સવેંદનશીલતા

ુ ુઆપ� ંુ��ંબ, સબંધંીઓ, સ�દુાય, સહકમ�ઓ વગેર� સામા�જક પ�રબળો છે. આ પ�રબળો આપણી �વનશલૈી, 

ુિવચારો, ર�તભાત અને ��ચઓને �ભાિવત કર� છે. આપણે � સ�દુાયના છ�એ, એ સ�દુાયમા ં�ચ�લત ર�ત-

�રવાજો અને �થાઓ અપનાવીએ છ�એ. લોકોને તેમના સ�દુાયના �રવાજો અને �થાઓ ��યે �વાભાિવક 

�નેહ હોય છે. સામા�જક સવંદેનશીલતા અ�ય લોકો ક�� ંુઅ�ભુવ ેછે અને તેમના પ�ર�ે�યને અવલોકન કરવા 

ુ ૃઅને સમજવા માટ� �ય��તગત �શળતાનો સદંભ� આપે છે. ��તૃ રહ��  ંુઅને અ�ય લોકો અને તેમના ���ટકોણ 

��યે યો�ય આદર દશા�વવો, સામા�જક સવંદેનશીલતામા ંસમાિવ�ટ છે. એ� ંુ�ણવા મ�� ંુછે ક� ટ�કિનકલ 

િવ�ાશાખાઓ સાથ ેજોડાયેલા લોકોમા ંમાનવતા અને સામા�જક િવ�ાન સાથ ેજોડાયેલા અ�ય લોકો કરતા 

ૂઓછ� સામા�જક સવંદેનશીલતા હોય છે. ઉ�ચ �તરની સામા�જક સવંદેનશીલતા વાળા સ�યો વાળા �થોએ 

વ� ુસા��ૂહક ��ુ� દશા�વી છે.

માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવએ તેમના �ાહકો સાથનેા તેમના સચંારને અસરકારક બનાવવા માટ� તેમના 

સ�દુાય� ંુમનોિવ�ાન, �રવાજો ખબર હોવા જોઈએ. એમએફઈ સ�ં�ુટ થશ ેજો �લાય�ટ તેમને સાર� ર�તે 

ૃસમજશ ેઅને તેમના ���ટકોણને સમ� શકતા હોય. સામા�જક ધોરણો� ંુ�ાન અસરકારક મૌ�ખક સચંારમા ં

ૂ ુસ�મ બનાવ ેછે. કોઈ િવશષે �થમા ંચો�સ િવષય પર ચચા� યો�ય ગણી શકાય પરં� બધામા ંનહ�. દાખલા 

તર�ક�, �વા��યસભંાળ �ોફ�શન�સની બેઠકમા ં�વા��ય સમ�યાઓ િવશ ેવાત કરવામા ંઆવી શક� છે પરં� ુ

અ�ય �યવસાિયક બેઠકમા ંતેની �શસંા ન થઈ શક�.

ુ ુસામા�જક સવેંદનશીલતા� ં�દશ�ન કર�,ં એક ઉદાહરણ

“િનય�ંણ કચેર�મા ંએક નાની બેઠક� ંુઆયોજન કરવામા ંઆ�� ંુઅને તે બાદ �ડનર� ંુઆયોજન કરવામા ં

આ��.ંુ તમને તમારા સહકમ�માનંા એક સાથ ેવાત કરવાનો મોકો મ�યો. વાતચીત તમારા બનેંના કામ અને 

�ુ�ચઓ િવશ ેહતી. બનેંએ એક પછ� એક વાત કર�. �યાર� એક વાત કરતો હતો �યાર� બી� �ય��ત સ��ય ર�તે 

સાભંળતી હતી અને �િતભાવ આપી રહ� હતી. વાતચીત સમા�ત થયા પછ�, તમને આનદં અને ��ૂયવાનની 

અ��ુિૂત થઇ. વાતચીતમા ંતમે સમ� શકો છો ક� તમે સાર� ર�તે સાભં�� ંુછે અને તમાર� વાત પણ સાર� ર�તે 

સાભંળ� છે.”



મ��ુય ધ�ય છે ક�મ ક� તેની પાસે અ�ય લોકો સાથ ેવાતચીત કરવા માટ� સચંાર� ંુસાધન છે. ક�ટલાક સામા�જક 

પ�રબળો સચંારની શલૈી અને વલણમા ંફ�રફાર� ંુકારણ બની શક� છે.

સામા�જક તફાવતો

સામા�જક તફાવતો એ સમાજના લોકોમા ંસામા�જક �ણુો અને �વૂ�� હો પર આધા�રત અસમાનતા છે. �િત, 

ૃસ�ંદાય, ધમ�, �િત, સ�ં�િત, ભાષા �લ�ગ વગેર� સ�હત ઘણા તફાવતો છે. રા���ય સસંાધનો� ંુઅસમાન 

િવતરણ �ાદ�િશક અસ�ંલુન પણ બનાવ ેછે. આ તફાવતો �વૂ�� હ� ંુકારણ બને છે. દાખલા તર�ક�, જો ધનવાન 

�ય��તઓને સમાજમા ંગર�બો કરતા ંવ� ુસ�માન અને મા�યતા મળે છે, તો તે સામા�જક તફાવત� ંુકારણ છે. 

સમાજમા ંલોકો વ�ચેનો ભેદભાવ અનેક સામા�જક બદ�ઓ અને અસમાનતા� ંુ�ળૂ છે. �લ�ગ, �વચાનો રંગ અને 

ચહર� ાના દ�ખાવને લગતા �વૂ�� હો ચો�સ સ�દુાયમા ં�ય��તના જ�મને કારણે છે. કોઈ ચો�સ ધમ� અથવા 

સ�ંદાયમા ંિવ�ાસ ધરાવતી �ય��તઓ, અ�ય ધમ� અથવા સ�ંદાયો સાથ ેજોડાયેલ �ય��તઓ સાથ ેસામા�જક 

ૃ ૃતફાવત હોઈ શક� છે. �ામીણ સ�ં�િત શહર� � સ�ં�િતથી અલગ પડ� છે. આ તફાવતો લોકો �ારા બનાવવામા ં

આ�યા છે. તે આ�ય�જનક છે ક� ભારતીય સામા�જક �વનના લગભગ દર�ક પાસાઓમા ંિવિવધતાઓ અ��ત�વ 

ધરાવ ેછે. માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવએ અ�ય �ય��તઓ સાથ ેતેમના સચંાર અને વત�નમા ંસવંદેનશીલ 

હો� ંુજ�ર� છે, �ઓ સામા�જક આધારો પર મતભેદ રાખે છે.

�ાહકો

િવિવધ સામા�જક શલૈીઓના �ાહકો સાથનેા �યવહારમા ંલવચીક હો� ંુજ�ર� છે. િવિવધ �ાહકો સાથ ેસમાન 

સચંાર પ�િતનો ઉપયોગ કર� શકાતો નથી. તેઓ સમાન ઝોક, �ય��ત�વ અને િવચાર ���યા ધરાવતા નથી. 

તેમની વાતચીત અને િનણ�ય લેવાની �મતાઓ અલગ છે. �ય��તગત �ાહકોની સામા�જક શલૈીની 

િવિશ�ટતાઓ �ણવી અને યો�ય માનિસકતા સાથ ેતેમના �ધુી પહ�ચ� ંુઆવ�યક છે. �ાહકોની શલૈીને 

અ��ુપ અ�ભગમ અપનાવવાથી ચો�સપણે, �યવસાિયક પ�રણામોની સભંાવનામા ંવધારો થશ.ે �ાહકો સાથ ે

�યવહાર કરવાની ર�તો સમજવા માટ� �યવસાિયક ��િૃ�ઓના ચો�સ �ે�મા ંિવિવધ સામા�જક શલૈીઓ� ંુ

યો�ય �ાન મેળવ� ંુજ�ર� છે. �ાહકની સામા�જક શલૈી તેમની ��યા�િત��યા પરથી �પ�ટ થાય છે. લોકો સાથ ે

ુ�યવહાર કરવાની તેમની આ �દરતી ર�ત છે. નીચે વણ��યા �માણે, �ાહકોના �ય��ત�વને સમ�વતા ચાર 

ૃિવભાગો છે (આ�િત. 3.8).



આ�િત. 3.8: �ાહકના ચાર �ય��ત�વૃ

ઉ�ચ �િતભાવશીલ - "ભાવનાઓ"

ઓછ� �િતભાવશીલ- "�વ-િનય�ંણ"

િમલનસાર અથ��ણૂ�

�ાઈવરિવ�લેષણા�મક

�
િત

ભ
ાવ

ો

ુ�ખરતા
ઓછ� 
ુ�ખરતા 

"�છેૂ છે"

ઉ�ચ 
ુ�ખરતા 

"કહ � છે"

 i. િમલનસાર: સૌ�ય સામા�જક શલૈીના �ાહકોમા ં�ખુદ લ�ણો હોય છે. તેઓ મૈ�ી�ણૂ�, �િતભાવશીલ 

અને લોક-લ�ી છે. તેઓ સહકાર� અને ઝડપી િનણ�ય લેનારા છે. તેમના અ�ભ�ાયોનો આદર કરવો 

અને તેમના માટ� ઉ�પાદન/સેવાની યો�યતા િવશ ેતેમને વાક�ફ કરવા �હતાવહ છે. આવા �ાહકો સાથ ે

�યવહાર કરવા માટ� ઓછા જોખમના ઉક�લો ઓફર કરવા એ યો�ય અ�ભગમ છે.

 ii. અ�ભ�ય�ત: અ�ભ�ય�ત સામા�જક શલૈીના લોકો આ�મિવ�ાસ, અડગ અને સ�ના�મક હોય છે. તેઓ 

વ� ુવાત કરવા� ંુપસદં કર� છે અને તેમની લાગણીઓ અ�ય લોકો �ધુી પહ�ચાડવા માટ� અધીરા હોય 

ુછે. �વભાવ ેતેઓ િવચારલ�ી હોય છે. તેઓ સમ�વવા માટ� આ�મિવ�ાસ અને �શળતા દશા�વ ેછે. 

અ�ય લોકો તેમને આવગેજ�ય અને ચાલાક� કરનાર �ય��ત તર�ક� માને છે. આવા �ાહકો સાથ ે

ધીરજથી કામ લે� ંુજોઈએ. તેમને સ�ં��તમા ંઉ�પાદન/સેવાની સબંિંધત િવગતોની સલાહ આપો. 

અ�ભ�ય�ત �ય��તઓ તેમના ખર�દ�ના િનણ�યોમા ંપ�ર�ચતોની ભલામણોને મહ��વ આપે છે.

 iii. િવ�લેષણા�મક: િવ�લેષણ સ�ં�ુલત, િવચારશીલ અને ��ત છે. તેઓ ત�યો અને ડ�ટા સાથ ેવ� ુ

�ચ�િતત છે. તેઓ �જ�ા� ુછે પરં� ુતેમની ��યા�િત��યામા ં�લુતા નથી. શૉટ�ક�સને અવગણવામા ં

આવ ેછે તેના બદલે �ટા�ડડ� ઓપર��ટ�ગ �ોિસજર (એસઓપીસ) તેમના �ારા અ�સુરવામા ંઆવ ેછે. 

�ાધા�યમા,ં આવા �ાહકો તેમની પોતાની ધારણા અને �કુાદાના આધાર� િનણ�યો લે છે. આવા �ાહકો 

સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� ઉ�પાદન/સેવા િવશ ેઆધાર�તૂ ડ�ટા સાથ ે�પ�ટ અને �યાપક િવગતો 

જ�ર� છે.

�વ
ભ

ાવ
 



  તેઓ �ભાિવત થાય છે, જો ઉ�પાદન/સેવા િવશનેી સબંિંધત મા�હતી તેમને યો�ય ઉદાહરણો સાથ ે

�યવ��થત ર�તે પહ�ચાડવામા ંઆવ.ે

iv. �ાઇવર: �ાઇવરો િનણા�યક અને ��યાલ�ી લોકો છે. તેમનો અ�ભગમ ક����ત અને સીધો છે. વ� ુ

પડતા �લુાસા અને લાબંા જવાબો તેમને અધીર બનાવ ેછે કારણ ક� તેમને ઝડપી િનકાલ ગમે છે. 

તેઓ િનણ�ય લેવામા ંઝડપી છે, �વત�ં અને આ�મિવ�ાસ વાળા છે. ઉ�પાદન/સેવા િવશનેો સ�ં��ત 

સારાશં તેમના માટ� િનણ�ય પર પહ�ચવા માટ� �રૂતો છે. તેઓ પોતાના �વ-િનધા��રત ર�તે વ��ઓુ 

કરવા� ંુપસદં કર� છે. �ાઇવરોની સામા�જક શલૈી ધરાવતા �ય��તઓ સાથ ે�યવહારમા ંકાય��મ અને 

�યાવસાિયક અ�ભગમ અપનાવવો ઇ�છનીય છે. �ાહકોને તા�ક�ક ર�તે સમ�વો અને તેમનો સમય 

બચાવવા માટ� લાબંી ચચા�ઓ ટાળો. ઉ�પાદન/સેવા/સમ�યા િવશનેી મા�હતીની સ�ં��તતા અને 

�સુગંતતા આવા �ાહકોને સ�ં�ુટ બનાવ ેછે.

ઉપર� અિધકાર�ઓ: એ� ંુજોવામા ંઆવ ેછે ક� ઉપર� અિધકાર�ઓ, �ઓ તેમની ટ�મના સ�યો કરતા ંસામા�જક 

ુર�તે અલગ, ��ૃઠ�િૂમ ધરાવ ેછે તેઓ ઘણીવાર અલાય�ં અ�ભુવ ેછે. અ�ય લોકો સાથ ે�યવહારમા ંતેમની 

�તર�ય��ત�વ શલૈી િવશ ેઅ�ભ�ાયો શરે કરવા જોખમી છે. �ટાફના સ�યો ઉપર� અિધકાર�ઓ સાથ ેતેમના 

કામના અ�ભુવને હળવા અને �સ� બનાવા ઈ�છે છે. સામા�જક ર�તે અલગ ઉપર� અિધકાર�ઓ સાથ ે

�યવહાર કરતી વખતે, આ �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ-

  i. વ�ર�ઠથી અિતમાનવ હોવાની અપે�ા નથી રાખવામા ંઆવતી.

  ii. તેમની સાથ ેન� અને આદર�ણૂ� વાતચીત કરવી.

  iii. વ�ર�ઠ ના �ણુોની કદર કરવી.

ૃ  iv. સ�ં�િત, �િત અથવા ધમ� િવશ ેકોઈ નકારા�મક �ટ�પણી ન કરવી, વ�ર�ઠની પાછળ પણ, � તેમની 

લાગણીઓને ઠ�સ પહ�ચાડ�.

  v. સ�દુાયની સાર� �થાઓની �શસંા કરવી, �નાથી ઉપર� �ય��ત સબંિંધત છે.

  vi. સહકાર� વલણ અપનાવ� ંુઅને �યાર� પણ માગંવામા ંઆવ ે�યાર� મદદનો હાથ લબંાવવો.

  vii. ઉપર� �ય��તના અ�ભુવમાથંી શીખ�.ંુ

  viii. જો કોઈ �ય��ત સમાન પદ પર હોય યો પોતાના વ�ર�ઠો સાથ ેતે જ ર�તે વત�� ંુ� ર�તે તે ઈ�છે છે.

  ix. તમારા વ�ર�ઠ િવશ ેઅફવાઓ ન ફ�લાવો.

વ�ર�ઠો સાથ ેઆદર�ણૂ� સબંધં રાખવા તે ��ૂયવાન છે.

સહકમ�: કાય��થળ પર સહકમ�ઓ સાથનેા જોડાણો આ�વન �વતં રહ � છે. સમય જતા,ં ક�ટલાક સહકમ�ઓ 

સાથ ેિમ�તા િવકસે છે. આ સબંધં �ક�મતી અને �વ�ૈ�છક છે. અ�ભુવની વહચ� ણી અને અ�ય ભાવના�મક ��ુાઓ 

એકબી�ને મદદ કર� છે, �મા ંએકલતાની લાગણી નથી. સહકમ�ઓ પસદં કર� શકાતા નથી. જો ક�, 

�યાવસાિયક િમ�તા કોની સાથ ેગહન થઇ શક� તે ન�� કર� શક� છે.



સહકમ�ઓ િવિવધ સ�દુાયો, �િતઓ અને �દ�શોના હોઈ શક� છે, �મા ંિવિવધ �રવાજો અને �થાઓ હોય છે. 

તેઓ િવિવધ ધમ� ક� સ�ંદાયોમા ંઆ�થા રાખી શક� છે

આવા સામા�જક ર�તે અલગ સહકમ�ઓ સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે, તે �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ-

 i. કોઈપણ સમય,ે  તેમ� ંુઅપમાન ન કર�.ંુ

 ii. કોઈ ભેદભાવ િવના, તેમની સાથ ેઅ�યોની �મ સમાન ર�તે વત��.ંુ

 iii. તેમની લાગણીઓ ક� ભાવનાઓને ઠ�સ પહ�ચાડવા �ગત �ટ�પણી ન કરવી.

ૃ iv. કોઈપણ સા�ં�િતક તફાવત પર �ટ�પણી કરવા� ંુટાળવા માટ�.

 v. �યાર� પણ માગંવામા ંઆવ ે�યાર� સહકાર� બનો અને મદદનો િવ�તાર કરો.

 vi. સારા કામ માટ� અને તેમની નાની િસ��ઓની પણ �શસંા કરવી.

 vii. તેમના સ�દુાયના સારા �રવાજો અને �થાઓ શીખવા માટ�.

 viii. તેમને કંપનીમા ંઆગળ વધવા, �મોશન માટ� �ો�સા�હત કરવા.

 ix. સહકમ�ઓનો આદર કરો, બદલામા ંઆદર મેળવો.

�ાયો�ગક �વા�યાય

ૃ��િૃત 1: ભાષા, �લ�ગ અને સ�ં�િત ��યેની સવંદેનશીલતા પર ���િુત બનાવો

આવ�યક સામ�ી: લેખન પેન, નોટ�કુ, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, િવષય પર વાચંન 

સામ�ી.

���યા:

ુ 1. વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને દર�ક પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના 

�ૂથમા ંિવભા�જત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો ���િત કરવા માટ� �થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� એક �ય��તને પસદં કર� શક� છે.

ૂ 3. સમાન �થની અ�ય �ય��તએ ��ોના જવાબ આપવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.

ૂ ૃ 4. �થના તમામ સ�યો "ભાષા, �લ�ગ અને સ�ં�િત ��યે સવંદેનશીલતા" િવષય પર સામ�ી એકિ�ત 

કરશ ેઅને નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) ભાષાની િવિવધતા

  b) �લ�ગ સવંદેનશીલતા

ૃ  c) સા�ં�િતક ��િૃત

  d) સમાવશેી સચંાર



  e) સશ��તકરણ

  f) તાલીમ અને સવંદેના

 5. ���િુત માટ� બધા એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત ર�તે અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ઉપયોગ ���િુત માટ� કર� શકાય.

ૂ ુ ુ 6. �થના સ�યો �ારા તૈયાર કરાયેલ, ભાષણ �ારા ���િત કરવામા ંઆવશ.ે િવષય પર ���િત દર�ક 

�ૂથમાથંી એક સ�ય �ારા અલગ-અલગ ભાષા ક� બોલીનો ઉપયોગ કર�ને ભાષા ��યે સવંદેનશીલ 

વત�ન દશા�વવામા ંઆવશ.ે

ૃ ૃ 7. �લ�ગ અને સ�ં�િત ��યે સવંદેનશીલ વત��કૂ દશા�વવા માટ�, િવિવધ સ�ં�િત ધરાવતી મ�હલા િવ�ાથ� 

અને અ�ય સ�દુાયના િવ�ાથ�ને �છૂ�ને ��િૃ�� ંુ�નુરાવત�ન કર� શકાય છે. િશ�ક િવષય પર 

�ધુારાઓ/વધારાના ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેર� શક� છે. િવ�ાથ�ઓ પોતાની ન�ધ 

બનાવશ.ે

��િૃ� 2: �ાહકના �ય��ત�વ પર ચાટ�ની તૈયાર�.

આવ�યક સામ�ીઃ લેખન પેન, પે��સલ, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુ

ઍ�સેસ, ��ુતકો �વી વાચંન સામ�ી.

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ી વાચંવા અને િવષય પર એક ચાટ� તૈયાર કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ સ�ંહ ���યાના િવષય પર ચાટ� તૈયાર કરશ.ે

 3. િવ�ાથ�ઓમા ં�ાહકના ચાર અલગ અલગ �ય��ત�વનો સમાવશે થશ:ે

  a) િમલનસાર

  b) અ�ભ�ય�ત

  c) િવ�લેષણા�મક

  d) �ાઈવર

 4. િવ�ાથ�ઓ ચાટ� િશ�કને સબિમટ કરશ.ે

 5. િશ�ક િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કર�લ 2-3 ચાટ� પસદં કરશ.ે

 6. િશ�ક વગ�ખડંમા ંિવષય િવશ ેચચા� કરશ ેઅને સમ�વશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. સચંારની ���યામા ંભાષા એક ____________ પ�રબળ છે.

 2. �યાર� સચંારમા ં�ભ� ____________નો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ે�યાર� તફાવતો થાય છે.

 3. મ��ુય ___________ છે ક� અ�ય લોકો સાથ ે____________ માટ� સચંાર� ંુસાધન છે.



 4. �ટાફ સ�યો ____________ સાથ ેતેમના કામના અ�ભુવને હળવા અને �સ� બનાવા ઈ�છે છે.

 5. કાય��થળ પર ______________ સાથનેા ______________ સબંધંો �વનભર �વતં રહ � છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. ભાષા ��યેની સવંદેનશીલતા એ �ણ� ંુ અથવા �વીકાર� ંુ ક� ચો�સ ભાષામા ં અ�ભ�ય��ત 

___________છે.

  a) સમાન

  b) ��ુક�લ

  c) �વયમંા ંઅન�ય

  d) સરળ

 2. િમલનસાર સામા�જક શલૈી �ાહકોમા ં____________ હોય છે.

  a) �બન-સહકાર� વલણ

  b) અિ�ય લ�ણો

  c) �ખુદ લ�ણો

  d) �ઝૂંવણભર� િવચારસરણી

 3. �ાઇવરોનો અ�ભગમ ____________ છે.

  a) �ઝૂંવણભય�

  b) ક����ત અને સીધો.

  c) ક�રયલ��ત નથી

  d) િનણ�ય લેવામા ંધીમો

 4. સમાજમા ંલોકોમા ંભેદભાવ િન�ન� ંુ�ળૂ કારણ છે -

ુ  a) ઘણા સામા�જક �ષણો અને અસમાનતા

  b) �યાય

  c) સમાનતા

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5. અ�ભ�ય�ત સામા�જક શલૈી વાળા લોકો ______________ છે.

  a) અડગ

  b) િવચારલ�ી

  c) વાતો�ડયા

  d) ઉપરો�ત તમામ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો.

 1. િવ�લેષણા�મક સ�ં�ુલત અથવા િવચારશીલ �ય��તઓ નથી.

 2. �ાઇવરોને તેમના �વ-િનધા��રત ર�તે વ��ઓુ કરવા� ંુપસદં નથી.

 3. એક સમાિવ�ટ અને �વૂ�� હ ��ુત ભાષાનો ઉપયોગ અ�ય લોકો સાથ ે��યા�િત��યામા ંકરવાનો છે.

 4. સહકમ�ઓ પસદં કર� શકાતા નથી.

ુ 5. ��ુષો અને �ીઓની સરખામણી કરવી યો�ય છે.



D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

�વૂ�� હ

મનાવ�ું

સ�ં��તતા

ઝોક

ઉદાર

મનાવ�ું

સ�ં��તતા

�નેહ

�હૃદ મન વાળા

ુ�વૂ�� હ (�ી�ડાઇસ)

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. ભાષા ��યે સવંદેનશીલતા � ંુછે?

 2. �લ�ગ ��યેની સવંદેનશીલતા �ારા � ંુસમ�ય છે?

 3. 'િમલનસાર' ની સામા�જક શલૈી ક�વી છે'

 4. િવ�લેષણા�મક'ની સામા�જક શલૈી ક�વી છે?

 5. સામા�જક ર�તે અલગ સહકમ�ઓ સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે �યાનમા ંરાખવાના ��ુાઓ સમ�વો.

F.  લાબંા જવાબના ��ો

ૃ 1. 'સ�ં�િત' ��યે સવંદેનશીલતા પર એક ન�ધ લખો.

 2. સામા�જક તફાવતો' ��યે સવંદેનશીલતા પર ન�ધ લખો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો 

 1. વગ�મા ં“િવિવધ સામા�જક શલૈીઓ” િવષય પર ભાષણ �ારા ���િુત બનાવો.



સ� 3: �ાહક સેવા માટ� કાય��થળ સચંાર

�યવસાિયક સ�ંથાઓ તેમની �યાવસાિયક પ�રપ�વતા દશા�વવામા ંસ�મ છે � ઘણી વાર તેમના �ાહકો સાથ ે

સપંક� કર� છે. તેઓ તેમના �ાહકો �ારા આપવામા ંઆવલેા �ચૂનો અને �િતસાદને સાભંળે છે અને તેને મહ�વ 

આપે છે. �ાહક સાથ ે�ભાવી સચંાર સફળતાની નવી �ચાઈઓ હાસંલ કરવા માટ� એક વપેાર એકમબનાવી 

શક� છે.

કાય��થળ પર સચંાર

ૂકોઈ કાય�કાર� સ�ંથામા,ં �ય��ત/�થ વ�ચે વાણી, ઈ-મેઈલ, સદં�શાઓ, કો�સ, ચહર� ાના ભાવ, હાવભાવ, 

સકં�તો વગેર� �ારા મા�હતી, િવચારો અને લાગણીઓ� ંુઆદાન�દાન એ કાય��થળ પર સચંાર છે. કમ�ચાર�ઓને 

ુ ૃવ� ુસા�ં �દશન�  કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવા માટ� કાય��થળ પર સારો સચંાર આવ�યક છે. િવિવધ સ�ં�િત 

ૃઅને બેક�ાઉ�ડ વાળા કમ�ચાર�ઓની ��િૃતઓને એક��ત કરવા માટ� સચંાર આવ�યક છે.

કાય��થળ પર વાતચીત મદદ કર� છે-

 • િનધા��રત �યેયો અને �યવસાય-લ�યો હાસંલ કરવા.

 • કમ�ચાર�ઓને કામગીર� કરવા માટ� �મતા વધારવા માટ� �ો�સા�હત કરવા.

ૂ • કમ�ચાર�ઓ વ�ચે ઉભી થતી શકંાઓ અને ગેરસમજ �ર કરવા � પાછળથી તકરાર સજ� શક� છે

 • સ�ંથાના િવઝન અને િમશનનો ફ�લાવો કરવો.

ૃ • કમ�ચાર�ઓના સા�ં�િતક તફાવતોને કાળ� અને આદર સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� સદં�શ ફ�લાવો.

 • કામદારોને તેમની સમજણના �તરને ભરવા માટ� ��ો કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવા.

 • િસ�� હાસંલ કરવા વાળાઓની �શસંા કરવી અને અ�ય લોકો �ારા સામનો કરવામા ં આવતી 

સમ�યાઓ સાભંળવી.

 • કમ�ચાર�ઓને ���યા અથવા �યવહારમા ંકોઈપણ ફ�રફાર માટ� બોલવા માટ� �ો�સા�હત કરવા, જો તે 

�યવસાય માટ� ફાયદાકારક માનવામા ંઆવ.ે

 • સ�ંથાની �ધુારણા માટ� �ચૂનો કરવા.

�ાહકને સાભંળવા અને તેમનો �િતસાદ મેળવવા માટ� કાય��થળ પર �ાહક-�લુાકાત� ંુઆયોજન કરવામા ંઆવશ.ે 

તેમના �ારા કરાયેલા �ચૂનો આદર�વૂક�  �વીકારવા જોઈએ. �ચૂનો પર લીધેલા પગલાનંી �ણ સબંિંધત �ાહકોને 

પછ�થી કરવી જોઈએ.

ૂ�યાર� લોકો સામા�ય કારણ માટ� અથવા �વૂિ� નધા��રત �યવસાય �તર અથવા લ�ય �ધુી પહ�ચવા માટ�, �થ 

અથવા ટ�મમા ંસા��ૂહક ર�તે કામ કર� છે, તો તે લ�યની વહચ� ણી છે. �ટાફ સ�યો સ�ં�ુત �યાસો અને 

આદાન�દાન કરાયેલ િવચારો સાથ ે�યેય હાસંલ કરવાનો �યાસ કર� છે. આદાન�દાન કરાયેલ �યેય એ સાથ ે

મળ�ને કામ કરવા� ંુ�િતમ પ�રણામ છે.

શેર કર�લ લ�યો હાસંલ કરવા માટ� �ટાફની તાલીમ
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આ �ટાફને હાસંલ કરવા માટ�નો સ�હયારો હ��  ુ�રૂો પાડ� છે. �યેયો �ટાફને સાર� ર�તે જણાવવા જોઈએ. સામા�ય 

લ�યો �ટાફ અને મેનેજમે�ટને એકબી�ની ન�ક આવવા માટ� કહ � છે. �યેયો ન�� કરવામા ંઅને હાસંલ 

કરવામા ં�ટાફની સડંોવણી તેમ� ંુમનોબળ વધાર� છે અને તેમને ઉ�સા�હત કર� છે. તેઓ તેમની સ�ંથાના 

�યવસાય-સફળતામા ં�શસંા અને વ� ુિનિમ� અ�ભુવ ેછે.

ૃતાલીમ એ સ�ંથાની ��િૃ�ઓ સાથ ેસાર� ર�તે જોડાયે� ંુકાય� છે (આ�િત. 3.9). તે આપેલ સેટ-અપમા ંઇ��છત 

ુ�દશામા ં �દશન�  કર� શક� તે માટ� તાલીમાથ�ઓની �શળતા શીખવવાનો અને પો�લશ કરવાનો છે. તે 

ઔપચા�રક ર�તે, તાલીમાથ�ઓના વત�નમા ંફ�રફાર કર� છે. તાલીમ સહભાગીઓને તેમની હાલની સ�પણીઓ 

ુસાથ ેવ� ુસા�ં �દશન�  કરવામા ંમદદ કર� છે અને તેમને ઉ�ચ/��ૂચત જવાબદાર�ઓ િનભાવવામા ંપણ સ�મ 

ૃબનાવ ેછે. નવી ભરતી કરનારાઓને �ારં�ભક ��શ તાલીમ કાય��મો �ારા સ�ંથાની સ�ં�િત અને નોકર�-�ાનનો 

પ�રચય કરાવવામા ંઆવ ેછે. તાલીમ એ વત�માન �તર અને આવ�યક કૌશ�યો, �ાન અને વલણ વ�ચેના 

ૂ�તરને �ર કરવા માટ� એક અસરકારક સાધન છે. તાલીમ �ય��તઓને કાર�કદ�ના િવકાસ માટ� પણ િવકસાવ ે

છે.

સ�ંથામા ં�ટાફ તેમની જવાબદાર�ઓ સાર� ર�તે િનભાવી શક� તે માટ� તેમને �રૂતી તાલીમ આપવી જ�ર� છે. 

ૂિનયો�તા પાસે કમ�ચાર�ઓને �લાય�ટ અને અ�ય લોકો સમ� ર� કરતા પહલ� ા તેમને તાલીમ આપવાની 

નીિત હોવી જોઈએ. ઇ�ડ�શન કોસ� અને 'ઓન જોબ' તાલીમ �ટાફને સશ�ત બનાવ ેછે. �ારં�ભક તાલીમ 

કાય��મો દરિમયાન સહકમ�ઓ અને અ�ય લોકો સાથનેી ��યા�િત��યા, તાલીમાથ�ઓના આ�મિવ�ાસના 

�તરમા ંવધારો કર� છે. િનયો�તા-સ�ંથાની �ાહક ક����ત નીિતઓનો વાજબી િવચાર તાલીમાથ�ઓમા ં�સા�રત 

કરવાની જ�ર છે. �યાર� આવા �િશ��ત �ટાફને વા�તિવક નોકર� પર �કૂવામા ંઆવ ેછે, �યાર� �ાહકોની 

વધતી �ચ�તાઓને અસરકારક ર�તે સબંોધવામા ંઆવ ેછે. �ાહકોની ફ�રયાદો પણ ઓછ� થાય છે. � �ય��તઓ 

સચંાર કૌશ�ય અને નોકર�� ંુ�રૂ� ંુ�ાન મેળવ ેછે તેઓ તેમના �ાહકોને સાર� ર�તે સ�ં�ુટ કરવામા ંસ�મ હોય 

છે.

ુ                                         આ�િત.3.9: �ટાફ માટ� તાલીમ મોડ�લૃ

તાલીમ

સહયોગ

સ
હક

ાર સ
કં
લ
ન
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સહકાર�

તે એક અ�ભગમ છે �યાર� લોકો સાથ ેમળ�ને કામ કર� છે. સહકાર� �ય��તને સહકાય�કરો �ારા પસદં કરવામા ં

ૃઆવ ેછે અને ઘણી વખત �શસંા કરવામા ંઆવ ેછે (આ�િત. 3.10). તે તેના પદ સાથ ેજોડાયેલ ફરજો અને 

જવાબદાર�ઓથી સાર� ર�તે વાક�ફ છે અને કાય��મ ર�તે ક�વી ર�તે �દશન�  કર� ંુતે �ણે છે. તે પોતાના કામ 

અને આચરણથી �પુરવાઈઝરને સ�ં�ુટ રાખે છે. અ�કુ સમયે, તે સહકમ�ઓને તેમના કામમા ં�શુીથી મદદ 

કર� છે.

આ�િત. 3.10: સહકારૃ

 �ોત: shorturl.at/afhlV

ટ�મમા ંકામ કરતી વખતે, દર�ક સ�યનો �વત�ં �યેય હોય છે �મા ંઅ�ય લોકોના હ�ત�ેપ નથી હોતો. દર�કએ 

પોતાની �િૂમકા ભજવવાની છે. સ�યો વ�ચે ઔપચા�રક વાતચીત થાય છે. સામા�ય ર�તે, ��યા�િત��યા 

તેમની નોકર�ઓ સાથ ેઅસબંિંધત બાબતો પર હોય છે. સ�યો �િતબ� છે અને તેમની સ�ંથા ��યે જવાબદાર 

અ�ભુવ ેછે. સહકાર� �ય��તઓ તેમના કામ માટ� અ�ય પર ઓછો આધાર રાખે છે.

સકંલન

આ �િુનિ�ત કરવાની ���યા ક� સ�ંથાના તમામ િવભાગો આપેલ સસંાધનોના કાય��મ ઉપયોગ સાથ ે

ૃસ�ંથાક�ય લ�યો હાસંલ કરવા માટ� �મેુળમા ંતેમની ફરજો બ�વ ેછે, એ સકંલન છે (આ�િત. 3.11). સકંલન 

કર� ંુએ ��યાપદ છે.
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આ�િત. 3.11: સકંલન ૃ

�ોત: shorturl.at/adjNP

સકંલનની મહ�વની િવશષેતાઓ નીચે દશા�વલે છે.

ૃ • તે િનધા��રત ��િૃ�ને હાસંલ કરવા માટ� િવિવધ �ટાફ સ�યોના �ય�નોને એક��ત કર� છે. તે �િુનિ�ત 

કરવા માટ� િનદ�શનનો સમાવશે કર� છે ક� આયો�જત પ�રણામો �ા�ત થાય છે.

 • સ�ંથાના ઉ�ે�યો હાસંલ કરવા માટ� કાય�ની એકતા. આ એક �પાયેલ બળ છે � િવિવધ કાય�કાર� 

એકમોને એક જ �યેય માટ� કામ કરવા માટ� એકસાથ ેરાખે છે.

 • આ 'આયોજન' થી શ� થતી સતત ���યા છે. તે તમામ મેનેજમે�ટ કાય�મા ંપરો� ર�તે સામેલ છે.

 • આ મેનેજમે�ટના દર�ક �તર માટ� જ�ર� છે. �તરો �મ ક�. ટોચ, મ�યમ અને નીચલા તેમના કાય� કરવા 

માટ� એકબી� પર િનભ�ર છે.

 • િવિવધ કાય�કાર� એકમોની ��યાઓ અને �ય�નોને સ�ંથાના �યેયને હાસંલ કરવાના હ��  ુસાથ ેસમાન 

�દશામા ંસરં� �ખત કરવાની જ�ર છે. કોઈ સકંલનથી સસંાધનોનો બગાડ થશ ેનહ�. જો કમ�ચાર�ઓ વ�ચે 

સહકાર અ�પુ��થત હશ ેતો તે અસતંોષ તરફ દોર� શક� છે. સકંલન સાથ ેસહકાર જ�ર� છે.

નીચેના કારણોસર સકંલન મહ�વ�ણૂ� છે.

ુ • સમય વીતવા સાથ,ે િવિવધ ��િૃતઓની સ�ંયામા ંવધારા સાથ ેસ�ંથા િવકસતી �ય છે અને મો�ં કદ 

�ા�ત કર� છે. આનાથી કામના ભારણને સભંાળવા માટ� વ� ુ�ય�નોની જ�ર પડ� છે. િવિવધ એકમો �ારા 

વ� ુલોકોને રોજગાર� આપવામા ંઆવ ેછે. �ય��તગત એકમના �યેયોને અ�કુ સમયે અ�તા મળ� શક� 

છે. આ ર�તે, બધાને �િતમ �યેય તરફ વાળવા માટ� સકંલન જ�ર� બને છે.
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 • �યાર� કોપ�ર�ટ અલગ-અલગ �થળોએ તેની ઓ�ફસો ખોલે છે �યાર� કમ�ચાર�ઓ વ�ચે વારંવાર 

વાતચીતની પરવાનગી ન હોઈ શક�. સકંલન આવી પ�ર��થિતમા ંકમ�ચાર�ઓને સાથ ેરાખીને એકતામા ં

કામ કરવા મદદ કર� છે.

 • જો �યવસાય નવા ઉ�પાદનો, નવા બ�રો અને નવા િવભાગો સાથ ેવિૈવ�યસભર છે, તો સકંલન 

સ�ંથાના લ�યોને �મેુળ કર� છે.

ૂ ુ • િવિવધ �થો વ�ચે �મેળભર� તાલમેલ �ળવવા માટ�, �િતભાશાળ� �ય��તઓને એકસાથ ેલાવવા 

માટ� સકંલન મહ�વ�ણૂ� છે.

 • સ�ં�ુત �યાસો ભાગો કરતા ંવધાર� છે. સકંલન લોકોના સ�ં�ુત �યાસો �ારા તાલમેળ હાસંલ કરવામા ં

મદદ કર� છે.

 • સ�ંથાના ઉ�ે�યો હાસંલ કરવા માટ� �ય��તઓ વ�ચે યો�ય કાય� ફાળવણી �ારા િવિવધ ��િૃ�ઓમા ં

સ�ંલુન �ળવવામા ંઆવ ેછે.

સહયોગ

સમાન વ�� ુબનાવવા અથવા હાસંલ કરવા તરફ િનદ� િશત ઘણી �ય��તઓની સ�ં�ુત ��યાઓ એ સહયોગ છે. 

ૂ ુએક વહચ� ાયેલ હ��  ુ�ા�ત કરવા માટ�િવિવધ કૌશ�યો વાળા �થના સ�યો �ારા કરાયેલ એક સકં�લત સ�ં�ત 

ૃ�યાસ એ સહયોગ છે (આ�િત. 3.12). સહયોગ કરવો એ ��યાપદ છે.

આ�િત. 3.12: સહયોગૃ

�ોત: shorturl.at/ij249

સહયોગી ટ�મમા,ં લ�યો અને સસંાધનો વહચ� વામા ંઆવ ેછે. સમાન �યેય હાસંલ કરવા માટ� �ય�ન કરતી 

વખતે � સમ�યાઓનો સામનો કરવો પડ� છે તેના ઉક�લ માટ� આવી ટ�મમા ંને��ૃવ પણ વહચ� વામા ંઆવ ેછે. 
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ૂ ુસહયોગમા ંિવિવધ �ે�ોમા ંિન�ણુતા ધરાવતા �થના સ�યો સાથ ેસમ�યા� ંિનરાકરણ સામેલ છે.

વિૈવ�યસભર કૌશ�ય ધરાવતા લોકોમા ંએક સમ�યા છે ક� તેઓ અલગ ર�તે િવચારવાની તાર સાથ ેજોડાયેલા 

છે � તેમની વ�ચે વાતચીત ��ુક�લ બનાવ ેછે. વ�મુા,ં તેમની �ાથિમકતાઓ અલગ હોઈ શક� છે � અસમંિત 

પેદા કર� છે. સકંલન અને સહયોગની િવભાવના વહચ� ાયેલ �યેય હાસંલ કરવાની હદ �વી જ દ�ખાય છે. 

ૂવહચ� ાયેલ �યેયને પ�ર�ણૂ� કરવા માટ�, સહયોગી �થ-સ�યો અસરકારક સદં�શા�યવહાર તેમને સા��ૂહક ર�તે 

ૂસામેલ રાખે છે. પર�પર િવ�ાસ, �વ-�ેરણા, ��લપ માટ�ની સ�હયાર� જવાબદાર� અને �થના સ�યો વ�ચે 

અસરકારક સચંાર એ સ�હયારા હ��  ુમાટ�. સાથ ેમળ�ને કામ કરવા માટ�ની ��ુય ઉ�જેના છે.

�ાહકોની વફાદાર� અને સતંોષ મેળવવા માટ� �ટાફને તાલીમ આપવી

કોઈ પણ �ાહક િવના �યવસાયના અ��ત�વની ક�પના કર� શકાતી નથી. એક સમય માટ� �ાહક અ�કુ 

�મોશનલ ઑફર અથવા �ડ�કાઉ�ટ �ારા આકિષ�ત થઈ શક� છે. પરં� ુ�ાહક સાથ ેલાબંા ગાળાનો સબંધં 

�ળવવો એટ� ંુસરળ નથી. �ાહક ��યા�િત��યા, વત�ન અને નવીનતમ �યવસાય �યવહારના આધાર� 

સતંોષ �ય�ત કર� શક� છે. પરં� ુવફાદાર �ાહકો ભાવમા ંઉછાળ અથવા વચેાણના નબળા સમયગાળાને 

�યાનમા ંલીધા િવના �નુરાવિત�ત �ાહકો છે. આ �ાહકો આન�ંદત �ાહકો છે �ઓ સમયાતંર� િવક�યા છે. તેઓ 

ૃકંપનીની સ�ં�િતથી વાક�ફ છે. તેઓ સેવામા ંિવલબં માટ� નારાજગી �ય�ત કરતા નથી જો એક ક� બે �સગંો પર 

આવી થ� ંુહોય. તેઓ કંપનીમા ંઆદર�ણૂ� �યવહારનો આનદં માણે છે. તેઓ આ�વનના �ાહકો છે, �ઓ 

કંપની સાથ ેમળ�ને �ગિત કરવા ઈ�છે છે. જો ��ૃના �ળૂ �રૂતા મજ�તૂ ન હોય તો તે લાબંા સમય �ધુી ટક� 

શક� ંુનથી. તેવી જ ર�તે, એક મજ�તૂ વફાદાર �ાહકનો આધાર કંપનીને નાણાક�ય શ��ત �દાન કર� છે. આ 

એવા �ાહકો છે � પોતાની મર�થી કંપનીના �ા�ડ એ�બેસેડર બને છે. તેમની સમી�ાઓ અને મૌ�ખક �ચાર 

કંપની માટ� નવા �ાહકોને આકષ� છે અને બદલામા ંકંપનીના વચેાણમા ંવધારો કર� છે. ક�ટલાક �ાહકો સ�ં�ુટ 

દ�ખાય છે પરં� ુતેઓ વ� ુસારા િવક�પોની શોધમા ંરહ � છે. કંપનીએ આવા �ાહકોને સેવાની ��ેઠતાથી સ�ં�ુટ 

રાખવાના છે �થી તેઓ વફાદાર �ાહકો બની �ય.

ૂતાલીમ એ કંપનીની ��િૃ�ઓ સાથ ેસબંિંધત એક કાય� છે �નો હ��  ુસેટ-અપમા ં�ય��તઓ/�થોના �દશન� ને 

�ધુારવાનો છે. તે િશ�ણ �ારા વત�નમા ંઔપચા�રક અને �મબ� ફ�રફાર છે. તાલીમ સહભાગીઓને તેમ� ંુ

વત�માન કાય� અસરકારક ર�તે કરવામા ંમદદ કર� છે. �ારં�ભક ��શ તાલીમ કાય��મોના મા�યમથી નવા 

ૃિનમ�કૂોને કંપનીની સ�ં�િત અને નોકર�ના �ાનનો પ�રચય આપવામા ંઆવ ેછે. તાલીમ એ વત�માન �તર 

ૂઅને આવ�યક કૌશ�યો, �ાન અને વલણ વ�ચેના �તરને �ર કરવા માટ� એક અસરકારક સાધન છે. ભરતી 

સમયે, યો�યતાના ઇ��છત �તર સાથ ે�દશન�  કરવા માટ� કોઈ પણ �ય��ત સ�ંણૂ� નથી. �ાહક સેવા ��ેઠતા એ 

એક િવશષેતા છે �ના માટ� કંપનીઓ �બૂ જ �ચ�િતત છે. �ાહકોનો સતંોષ અને �ાહક વફાદાર� મેળવવા 

સમયાતંર� વચેાણ-કમ�ચાર�ઓ અને તમામ �ચ�તાઓ માટ� િવશષે તાલીમ કાય��મો ગોઠવવા જોઈએ.
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સહભાગીઓએ શીખ� ંુઅને સમજ� ંુજોઈએ -

 • સ��ય �ોતા બનો:  �ાહકોને સૌ �થમ સાભંળો, �િત��યા આપવા માટ� નહ� પરં� ુ��ુાને સમજવા 

માટ�. આદર અને રસ સાથ ેવાતચીત કરો. શાર��રક ભાષાએ આ�મિવ�ાસ �િત�બ��બત કરવો જોઈએ.

 • સમય બચાવો: �ાહકનો સમય બચાવવા માટ� માગંણી કર�લ ઉ�પાદન/સેવા ઝડપથી પહ�ચાડવાની 

�યવ�થા કરો.

 • અપે�ાઓ કરતા ંવ� ુ�દાન કરો: જો �ાહકને કોઈ વધારાનો લાભ આપી શકાય, તો �છૂ�ા િવના 

�દાન કરો. �ાહક સાથનેા તાલમેલને િવકસાવવા અથવા તેને �ળવવામા ંતે �બૂ જ કામ આવ ેછે.

 • સ�મ બનો: તમાર� યો�યતાથી �ાહકોની સમ�યાઓનો ઝડપથી ઉક�લ લાવો.

 • ન� બનો: સૌજ�ય અને �યવસાિયક િશ�ટાચાર સાથ ે�ાહકોને સેવા આપો. તેઓ ��ૂયવાન છે તે� ંુ

તેમને લાગ� ંુજોઈએ.

 • િવ�ાસપા� બનો: �પ�ટ, સ�યવાદ� અને પારદશક�  બનો. કોઈ પણ સમયે �ાહકને છેતર� ંુન જોઈએ

 • સબંધં િવકસાવો: �ાહકને તેમના �વનના ખાસ �દવસોમા ં�ભેુ�છાઓ અથવા નાની ભેટ મોકલો. એક 

ફોન કોલ પણ તેમને �શુ કર� દ� છે.

 • �ાહકોના અ�ભ�ાયોને મહ��વ આપો: �ાહકો �ારા આપવામા ંઆવલેા �િતસાદ બદલ આભાર �ય�ત 

કરો, ભલે કંપનીની ટ�કા હોય. �ાહકના નકારા�મક �િતસાદ પર લેવાયેલા પગલાનંી સલાહ આપો. 

�ાહકની વફાદાર� મેળવવા માટ� આ �બૂ જ આગળ વધે છે.

 • લવચીક બનો: કંપની �ારા િનયમો સરળ કામગીર� માટ� ઘડવામા ંઆવ ેછે અને અડચણો ઊભી કરવા 

માટ� નહ�. �ાહક વફાદાર� મેળવવા માટ� નાના િવચલનો �વીકારવા માટ� તૈયાર રહો.

ૃ�ાહક સેવા ��ેઠતા એ સ�ં�ુટ અને વફાદાર �ાહકો મેળવવાની ચાવી છે. તે કંપનીની સ�ં�િત� ંુઅિવભા�ય 

ુત�વ હો� ંુજ�ર� છે.                          એ િસ�ાતં હ� પણ સાચો છે."�ાહક હંમેશા સાચો છે"

�ોિધત �ાહક સાથે �યવહાર કરવો

ુતમે તમારા �ાહકોને �દરતી ��મત સાથ ેસેવા આપવા અને વચેાણને સફળ બનાવવા માટ� �રૂતા અ�ભુવી 

હોઈ શકો છો. િવિવધ મનોિવ�ાન, સમજણ અને ��ૃઠ�િૂમ ધરાવતા �ાહકો તમારા ઉ�પાદનો અને સેવાઓનો 

વાજબી િવચાર મેળવવા માટ� તમાર� પાસે આવ ેછે. તમે ખી�યા િવના તેમને સ�ં�ુટ કરવા માટ� તેમના ��ો 

ૃઅને વારંવાર �છુાયેલા ��ોના જવાબ આપો છો (આ�િત. 3.13). પરં� ુ એક �ાહક, � તમારા 

ઉ�પાદન/સેવા/વત��કૂથી નારાજ છે, જો તેને કાળ�થી સભંાળવામા ંન આવ ેતો તમારો આખો �દવસ બગાડ� 

શક� છે.
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�ોિધત �ાહક સાથ ે�યવહાર કરવો ��ુક�લ બની �ય છે �યાર� તમે તકરારને �ગત ર�તે લો છો. તેમની સાથ ે

�યવસાિયક ર�તે �યવહાર કરો અને યાદ રાખો ક� મતભેદ થાય છે અને �ાહકને સ�ં�ુટ કરવા એ તમારા 

�યવસાયનો એક ભાગ છે.

આ�િત. 3.13: �ોિધત �ાહક સાથે �યવહારૃ

ૂ ુનીચે વણ�વલે ટ��સ તમને તણાવને �ર કરવામા ંઅને �ોિધત �ાહકને સ�ં�ટ કરવામા ંમદદ કરશ.ે

તમાર� શાિંત બનાવી રાખો: �ાહક ��ુસે અને હતાશ છે પરં� ુતમે � ર�તે પ�ર��થિત પર �િત��યા આપો છો તે 

તેની સાથનેા ભાિવ સબંધંો માટ� મહ�વ�ણૂ� છે. તમને કદાચ ��ુસે ભરાયેલો મેઈલ અથવા ફોન કોલ અથવા 

તમારા પર �મુા�મુ થઇ હોય, તમે શાતં રહો અને �યવસાિયક ર�તે ભાગ લો. "આ બ� ંુતમાર� સાથ ેક�મ થાય 

છે" એ િવચાર�ને તમાર� �તને ઠપકો ન આપો. તેમનો ��ુસો �ગત ર�તે લેવાની જ�ર નથી. આ બ� ંુ

�યવસાયમા ંછે. �ાહક સેવાની ��ેઠતામા ંઆ�મક ન બન� ંુપણ અડગ હો� ંુએ એક �ણુ છે.

એક સારા �ોતા બનો: "ક�વી ર�તે કહવ� ામા ંઆવ ેછે" કરતા ં"� ંુકહવ� ામા ંઆવ ેછે" પર �યાન આપો. �ાહકને 

તેનો ��ુસો બહાર કાઢવા દો. સ��ય �વણ તમને સઘંષ�ના ��ુય ��ુાઓને સમજવા માટ� સ�મ બનાવશ.ે તમે 

િવક�પો ન�� કરવા અથવા �ચૂવવા માટ� વ� ુસાર� ��થિતમા ંહશો. સાભંળવાથી �ાહકના આ�મિવ�ાસ� ંુ

ૂ ુ�તર વધે છે અને તગં પ�ર��થિતને �ર કરવામા ંમદદ�પ થાય છે. જો �ાહક સાભંળવા માટ� �બલ�લ તૈયાર ન 

હોય અથવા તમે સામેલ ��ુાઓને ઉક�લવાની ��થિતમા ંન હોવ, તો તેને વ� ુવહ�વટ� સ�ાઓ સાથ ેતમારા 

વ�ર�ઠની �લુાકાત લેવા િવનતંી કરવામા ંઆવી શક� છે. નારાજ �ાહકને ઘણા ��ો �છૂવા� ંુટાળો.

ુસ�ં��ત વણ�ન: �ાહકના સ�ંકરણને સમજવા માટ�, ફર�થી �નુરાવત�ન કર� ંુવ� ુસા�ં છે. આ તમારા �ાહકને 

એ હદ� 
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આરામદાયક બનાવ ેછે ક� સમ�યાને યો�ય ર�તે સાભંળવામા ંઆવી છે અને તેનો જવાબ આપવામા ંઆવશ.ે 

સ��ય �વણ� ંુ��ુય પ�રબળ સ�ં��ત વણ�ન છે.

આભાર� બનો: િવવાદની બાબતને તમારા �યાન પર લાવવા બદલ �ાહકોનો આભાર માનવો તેમની સાથનેા 

સબંધંને મજ�તૂ કરવા માટ� ઘણી મદદ કર� છે.

તમાર� �ચ�તાઓ શેર કરો: �ાહકને તેમના �ારા ઉઠાવવામા ંઆવલે ��ુાઓ અને ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� 

��ૂચત પગલા ંિવશ ેતમાર� �ચ�તાઓ િવશ ેસલાહ આપો. તે �દશામા ંથયેલી �ગિત િવશ ે�ાહકને મા�હતગાર 

રાખો.

િન�ઠાવાન બનો: િવવાદા�પદ ��ુાઓને ઉક�લવા માટ� તમારા �ામા�ણક ઇરાદા દશા�વો. જો �ાહક અવાજ �ચો 

ૂકર� અથવા ��ુસો બતાવ,ે તો વાતચીતમા ંયો�ય શ�દો પસદં કર�ને તગં પ�ર��થિતને �ર કરવામા ંજ 

સમજદાર� છે. �ાહકને ખાતર� આપો ક� સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ વહલ� ી તક� કરવામા ંઆવશ.ે સમ�યા હલ 

કરવા માટ� િન�ઠા�વૂક�  કાય� કરો. કોઈ પણ સમયે, �ાહકને અવગણવામા ંઆવ� ંુજોઈએ નહ�.

ુઆ�િત. 3.14: �ોિધત �ાહકથી �શ �ાહકૃ

��ુક�લ અથવા �ોિધત �ાહક સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે �ાહક �મુાવવાના ડરથી આપણા િનણ�ય લેવામા ં

ૂ ુઅથવા સમ�યાના ઉક�લને અસર થવી જોઈએ નહ�. ડરને �ર થવા દો અને �ાહકને �શ કરવા ���યામા ં

ૃ�ાહક સેવાની ��ેઠતા �ા�ત કરવા માટ� સામા�ય સમજદાર� સાથ ેકાય� કરો (આ�િત. 3.14).
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�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "કાય��થળ પર સચંાર" દશા�વવા માટ� િવ�ાથ�ઓ �ારા એક રોલ �લે.

આવ�યક સામ�ી: લેખન પેન, નોટ�કુ, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, વાચંન સામ�ી 

�મ ક� ��ુતકો, સામિયકો (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

ૂ ુ ુ 1. િશ�કએ 10-15 િવ�ાથ�ઓ� ંુ�થ બનાવ� ંઅને તેઓને એવી ર�તે બેસવા� ંકહશ�  ેક� �ણે તેઓ 

ફાઇના�સ ઓ�ફસમા ંકામ કરતા હોય.

 2. િવ�ાથ�ઓને તેમની પસદંગીના િવષયો પર, તેમની વ�ચે વાતચીત કરવા માટ� કહવ� ામા ંઆવશ.ે 

અ�ય િવ�ાથ�ઓ િનર��ક તર�ક� કામ કરશ.ે

ૂ 3. 15-20 િમિનટની વાતચીત પછ�, �થના સ�યો તેમની લાગણીઓ અ�ય િવ�ાથ�ઓ સાથ ેશરે કરશ.ે

ૂ 4. �થના સ�યો િસવાયના િવ�ાથ�ઓ તેમના ��ો, જો કોઈ હોય તો �પ�ટતા માગંશ.ે

ૂ 5. િશ�ક �થના સ�યો અને અ�ય િવ�ાથ�ઓને તેમની સબંિંધત �િૂમકામા ંસહાય કરશ.ે

��િૃ� 2: "�ોિધત �ાહક સાથ ેક�વી ર�તે �યવહાર કરવો તે દશા�વવા માટ� િવ�ાથ�ઓ �ારા એક રોલ �લે

આવ�યક સામ�ી: લેખન પેન, નોટ�કુ, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, વાચંન સામ�ી 

�મ ક� ��ુતકો, સામિયકો (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

 1. િવ�ાથ�ઓને િવષય પરની વાચંન સામ�ી વાચંવાની સલાહ આપવામા ંઆવશ.ે

 2. થોડા િવ�ાથ�ઓ માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ તર�ક�ની �િૂમકા ભજવશ ે અને બી� ક�ટલાક 

�ોિધત/અસ�ં�ુટ �ાહકો તર�ક�ની �િૂમકા ભજવશ,ે �મા ંિવિવધ સમ�યાઓ હશ.ે

 3. એક સમય,ે  એક િવ�ાથ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવની �િૂમકા ભજવશ ેઅને અ�ય એક િવ�ાથ� 

�ોિધત �ાહક તર�ક�ની �િૂમકા ભજવશ.ે

 4. બાક�ના િવ�ાથ�ઓ નાટકના એકંદર પા�ો� ંુઅવલોકન કરશ.ે

ૂ ુ 5. િવ�ાથ�ઓ વગ�મા ંપછ�થી ર� કરવા માટ� તેમ� ંઅવલોકન ન�ધશ.ે

 6. �યા ંજ�ર હોય �યા ંિશ�ક તેમને સલાહ આપીને ટ�કો આપશ.ે

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. _________ �ાહક સફળતાની નવી �ચાઈઓ હાસંલ કરવા માટ� વપેાર એકમબનાવી શક� છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો
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 2. �ાહક સેવામા ંઆ�મક ન બન� ંુપણ અડગ બન� ંુએ ___________ છે

 3. �ાહકોના _____________ ને �ય��તગત ર�તે લેવાની જ�ર નથી.

 4. ક�ટલાક �ાહકો __________ લાગે છે પરં� ુતેઓ ___________ િવક�પોની શોધમા ંરહ � છે.

 5. ��ુક�લ અથવા ___________ �ાહક સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે �ાહકને �મુાવવાના ડરએ િનણ�ય 

લેવા અથવા સમ�યા� ંુિનરાકરણને _____________ કર� ંુજોઈએ નહ�.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. વપેારના અ��ત�વની ક�પના કર� શકાતી નથી-

  a) કોઈ દલાલો નહ�

  b) કોઈ �ાહકો નથી

  c) કોઈ િમ�ો નથી

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 2. તમને કદાચ ��ુસે ભરાયેલો મેલ અથવા ફોન કોલ અથવા તમારા પર �મૂા�મૂ કરવી, તમાર� શાિંત 

�ળવી રાખો અને.

ૂ  a) ઘટના�થળથી �ર �વ

  b) ��ુસાથી વળતો જવાબ  આપો

  c) �યવસાિયક ર�તે ભાગ લો

  d) અ�ય �ય��તને ભાગ લેવા માટ� કહો

 3. જો �ાહકો �ારા આપવામા ંઆવલે �િતસાદમા ંકંપનીની ટ�કા હોય તો-

  a) કોઈ �ટ�પણીઓ �ય�ત કરશો નહ�

  b) અ�ાન રહો

  c) આભાર �ય�ત કરો

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

ૃ ૃ 4. કમ�ચાર�ઓની ��િૃ�ઓને એક��ત કરવા માટ�, �મની િવિવધ સ�ં�િત અને ��ૃઠ�િૂમ છે, એક 

આવ�યક પ�રબળ છે--

  a) તેમની વ�ચ,ે વાતચીત.

  b) કોઈ ��યા�િત��યા નથી.

  c) કમ�ચાર�ઓની બદલી

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5. સહયોગી ટ�મમા,ં લ�યો અને સસંાધનો છે-

  a) વહચ� ાયેલ નથી

  b) વહચ� ાયેલ છે

  c) લ�યો અને સસંાધનોની ઉપલ�ધતા વ�ચે કોઈ જોડાણ નથી

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. સ��ય �વણ તમને સઘંષ�ના ��ુય ��ુાઓને સમજવા માટ� સ�મ બનાવશ.ે
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1  A  

2  B  

3  C  

4  D  

5  E  

 

 2. �ોિધત �ાહક સાથ ે�યવહાર કરવો સરળ બની �ય છે �યાર� તમે તકરારને �ગત ર�તે લો છો

 3. �ાહક સેવા ��ેઠતા એ સ�ં�ુટ અને વફાદાર �ાહકો મેળવવાની ચાવી છે.

 4. જો �ાહક અવાજ �ચો કર� અથવા ��ુસો બતાવ,ે તો વાતચીતમા ંયો�ય શ�દો પસદં કર�ને તગં 

ૂપ�ર��થિતને �ર કરવામા ંસમજદાર� છે.

 5. �ાહકની વફાદાર� મેળવવા માટ� કોઈ િવચલન �વીકારવા તૈયાર રહો.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

િમશન

ૃએક��ત

પોિષત કર�ું

િવવાદા�પદ

�સાર

ફરજ

ચચા��પદ

એકા� નથી

સાથ ે�કૂ�ું

સભંાળ રાખવી

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. સકંલન સમ�વો.

 2. સહયોગ � ંુછે?

 3. �ોિધત �ાહક સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� સ��ય �વણ શા માટ� જ�ર� છે?

 4. પેરા��િસ�ગ શ�દ સમ�વો?

 5. લ�યોની વહચ� ણી � ંુછે?

F. લાબંા જવાબના ��ો

 1. �ાહકની વફાદાર� અને સતંોષ મેળવવા માટ� �ટાફની તાલીમ પર એક ન�ધ લખો.

 2. સકંલનની ���યા અને તે� ંુમહ�વ સમ�વો.

 3. કાય��થળ પર સચંારના ફાયદાઓ� ંુવણ�ન કરો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. સહકાર, સકંલન અને સહયોગ પર ભાષણ �ારા ���િુત કરો.
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સ� 4: િનયિમત �ાહક અ�ભગમ

અ�ય �યવસાિયક બાબતો કરતા ં�ાહક સબંિંધત ��ુાઓને �ાધા�ય આપવા માટ�ની ��હૂરચના એ �ાહક 

અ�ભગમ છે. આ �ાહકોને તેમની અપે�ાઓ �રૂ� કરવા માટ� �િુવધા આપે છે. �ાહક સૌથી પહલ� ાનંી �ફલ�ફૂ� 

ધરાવતી કંપની, તેના �ાહકોને તમામ �યવસાિયક દરખા�તોમા ંક����ય �થાને રાખે છે. �ાહકોને ��ૂયની 

ૃ ૂઅ��ુિૂત કરાવવી તે �યવસાિયક સ�ં�િત છે. તે �ંકા ગાળાની �યવસાય ��હૂરચના નથી. તેમા ં�ાહકોની નાડ� 

અ�ભુવવી અને �ાહક સબંિંધત સમ�યાઓને સ��ય ર�તે ઉક�લવાનો સમાવશે થાય છે.

�િતસાદ અને તેની િવશેષતાઓ

આ એક સા�બત હક�કત છે ક� � કંપની (�યવસાિયક એકમ) તેના �ાહકોને ��ૂય આપે છે, તેમને સાભંળે છે અને 

��ુલા મનથી તેમની સમ�યાઓ સાથ ે�યવહાર કર� છે, આવી કંપની અ�ય કરતા વ� ુઝડપી ગિતએ આગળ 

ૃવધે છે. �િતસાદ એ �યવસાય એકમ (આ�િત. 3.15) �ારા ઓફર કરાયેલ ઉ�પાદનો અને સેવાઓની �ણુવ�ા 

િવશનેી �ટ�પણીઓ છે. �ામા�ણક �િતસાદ તમાર� કંપની સાથનેા �ાહકના અ�ભુવ િવશ ેિવ�સનીય મા�હતી 

�દાન કર� છે. આ એક �ચૂક છે � કંપની િવશ ેમા�હતી આપે છે, �મ �ાહક માને છે. �િતસાદએ �ખોનો બીજો 

સ�હૂ �વો છે � કંપનીને તેની ખામીઓ િવશ ે��ત બનાવ ેછે.

                                            આ�િત. 3.15: �િતસાદૃ
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�ાહકના �િતસાદની િવશષેતાઓ � તેને મહ�વ�ણૂ� બનાવ ેછે તે નીચે દશા�વલે છે.

ૂ ુ i. ઉ�પાદન/સેવા �ાહકો માટ� છે. તેમને સૌથી વ� ુ � ંુ અ��ુળ છે તે �ણ� ં મહ�વ�ણૂ� છે. 

ઉ�પાદન/સેવાના તે પાસાઓ િવશ ે�િતસાદ �ટ�પણીઓ આપે છે �મા ં�ધુારાની જ�ર છે. �િતમ 

વપરાશકતા�ના મતને અવગણી શકાય નહ�.

 ii. �યાર� કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન/સેવા/અ�ભુવ �ગે �ાહકોનો અ�ભ�ાય માગંવામા ંઆવ ેછે, �યાર� તેઓ 

��ૂયવાન અને કંપની સાથ ેજોડાયેલા અ�ભુવ ેછે. �યાર� �ાહકોને લાગે છે ક� તેમની વાત સાભંળવામા ં

આવ ેછે, �યાર� �ા�ડ સાથ ેજોડાણ �થાિપત થાય છે. તેઓ તેમનો સારો અ�ભુવ કંપની સાથ ેશરે કર� છે. 

ુઆના પ�રણામે વ� ુસા�ં વચેાણ થઈ શક� છે. કંપનીએ �ાહકોને �ણ કર�ને િનણ�ય લેવા માટ�ના 

મતં�યો પર વા�તવમા ંિવચારણા કરવાની ન�ધ લેવી જોઈએ. �ાહકો, અ�યથા, અવગણના અ�ભુવી 

શક� છે.

 iii. ઉ�પાદન/સેવા િવશ ેસારો �િતસાદ તેમ છતા ં�ય��તગત ભલામણ છે. "મ�થી બોલેલા શ�દ" � ંુ��ૂય 

ઓછો નથી �ક� શકાતો. ર�ફર�સ �ારા �હર� ાત મફત અને અસરકારક છે. �ાહકોના સકારા�મક 

�િતસાદ �ારા નવા �ાહકો મેળવી શકાય છે.

 iv. �િતસાદ અ�ય પ�રબળો પર �ટ�પણી કર� શક� છે � કદાચ કંપનીના �યાનથી છટક� ગયા હોય. દાખલા 

તર�ક�, પયા��ત પા�ક�ગ �થળની �બનઉપલ�ધતા, પે�ક�ગની અ�રુ��ત શલૈીઓ, વબેસાઈટ સાથનેી 

સમ�યાઓ વગેર�. જો �ાહકોને 'એ�શન ટ�કન' �િતસાદ મળે છે, તો તેઓ �નુરાવિત�ત �ાહકો બની 

�ય છે.

 v.  નકારા�મક �િતસાદએ કંપનીમા ંગભરાટ ન સ�વો જોઈએ. �ાહકોએ �ધુારવાની તક આપી છે. તકનો 

ઉપયોગ કરો અને ઉપચારા�મક પગલા ંલેવા માટ� કાય� કરો. �ાહકોને તેમના અિ�ય અ�ભુવ માટ� 

વળતર આપવા� ંુ�ાર�ય �લૂશો નહ�.

 vi. લોકો કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન/સેવા ખર�દતા પહલ� ા �ર��મૂાથંી પસાર થાય છે. આ �ર�� ૂ�ાહકોના 

�િતસાદ છે, � ઈલે��ોિનક/િ��ટ મી�ડયા અથવા સોિશયલ સાઈટ પર ઉપલ�ધ છે. સકારા�મક 

�િતસાદ સભંિવત �ાહકોને આકષ� છે.

ુ ુ ુકંપનીના એસઓપી �જબ િનયિમત �િતસાદ એક� કરવા� ંગોઠવણ કર�.ં

કોઈપણ ���યા અથવા પ�િતમા ંસામેલ પગલા ંઅને ��િૃ�ઓ સમ�વવા માટ� જ�ર� તમામ �ચૂનાઓનો 

સ�હૂ એસઓપી (�ટા�ડડ� ઓપર��ટ�ગ �ોિસજર) તર�ક� ઓળખાય છે. ���યા સબંિંધત જમીન કાયદાઓ પર 

િવશષે �યાન આપીને િવકિસત કરવામા ંઆવી છે અને દ�તાવ�ેકરણ કરવામા ંઆવી છે. એસઓપીસ મા ં

નીિતઓ અને ���યાઓનો સમાવશે થાય છે � કંપની (�યાપાર એકમ) મા ંથતી તમામ ��િૃ�ઓને લા� ુપડ� 

છે. કંપનીના િવિવધ િવભાગોની કામગીર�મા ંકયા અને ક�વી ર�તે ધોરણો �ળવવામા ંઆવશ ેતેનો પણ 

એસઓપી મા ંઉ�લેખ કરવામા ંઆ�યો છે.
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 આ�િત. 3.16: �િતસાદ સ�ંહ પ�િતઓૃ

એસઓપી �ાહકોના �િતસાદ સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� કંપનીની નીિત અને ���યાને પણ સમ�વ ેછે. 

�ાહકોના �િતસાદના સ�ંહ માટ� એસઓપી મા ંસમ�વલે પ�િત અપનાવવામા ંઆવશ.ે ક�ટલીક પ�િતઓ 

ૃનીચે વણ�વલે છે (આ�િત. 3.16):

 i. �િતસાદ સવ��ણો: ઘણા ��ો છે � �ાહકોને ��ો �છૂ� શકાય છે. આ હ��  ુમાટ� સવ � ફોમ�નો ઉપયોગ 

કર� શકાય છે. આ સલાહભ� � ુ છે ક� ��ો ��ુલા અને કંપનીના ઉ�ે�યોની િસ�� સાથ ેસબંિંધત હોવા 

જોઈએ. અ�ણી ��ો ટાળવા જોઈએ.

 ii. ઈ-મેલનો ઉપયોગ: ઈ-મેલનો ઉપયોગ કર�ને �ાહકોનો �િતસાદ એકિ�ત કર� શકાય છે, � એક 

અસરકારક સાધન છે.

 iii. ઉપયો�ગતા પર��ણ: �ાહકને કંપનીની વબેસાઇટ વપરાશકતા�-મૈ�ી�ણૂ� છે ક� ક�મ તે �ગે જવાબ 

આપવા માટ� કહવ� ામા ંઆવી શક� છે. �િતભાવો દશા�વ ેછે ક� કંપનીની વબેસાઇટનો ઉપયોગ કરવો 

ક�ટલો સરળ છે.

ુ iv. �ાહક ઇ�ટર��: �ાહકો સાથ ેસીધી વાતચીત ઉ�પાદનો/સેવાઓ અને કંપનીની �ા�ડ ��યે સ�દુાયની 

ૂલાગણી મેળવવામા ંમદદ કર� છે. આવા ઇ�ટર�� ુ�ઝૂંવણને �ર કર� છે અને �ાહક-સબંધંોને મજ�તૂ 

બનાવ ેછે.
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 v. સોિશયલ મી�ડયા: �ાહકોના �પ�ટ અ�ભ�ાયો/�િતસાદ �્િવટર, ફ�સ�કુ, ઇ��ટા�ામ, વગેર� પર 

ઉપલ�ધ છે.

 vi. કંપનીની વેબસાઈટ: ઓન-સાઈટ િવ�ટથી સ�જ કંપનીની વબેસાઈટ પર �ાહકોનો �િતસાદ તરત જ 

એકિ�ત કર� શકાય છે.

�િતસાદનો સ�ંહ એ િનરથક�  કવાયત છે જો તેમના પર કોઈ પગલા ંલેવામા ં ન આવ.ે જો �િતસાદ 

સાભંળવામા ંઆવ ેઅને તેના પર કાય�વાહ� કરવામા ંઆવ,ે તો �ાહકો કંપનીને ��ેઠમા ંપ�રવિત�ત કર� શક� છે.

ુ ુઝડપી િનણ�ય િનધા�રણથી સમ�યાઓ� ંિનરાકરણ કર�ં

કોઈ સમ�યા અથવા ��ુા પર ઉપલ�ધ લોટમાથંી કોઈ િવક�પ પસદં કરવા તર�ક� િનણ�ય િનધા�રણને સાર� ર�તે 

ૃસમ� શકાય છે. આ એવી ���યા છે �ને �ત�ા�ન અથવા અ�કુ �વી�ત તક� �ારા સમથન�  મળ� શક� છે. 

�ત�ા�નને 'ગટ ફ��લ�ગ' તર�ક� �યા�યાિયત કરવામા ંઆવ ેછે � �ય��ત માટ� િવિશ�ટ છે. લોકો તેને તેમની 

ઈ�ર �દ� ભાવના તર�ક� �હર�  કર� શક� છે પરં� ુતે �ાન, અ�ભુવ અને �ય��તગત ��ૂયોના િમ�ણ તર�ક� 

સમ�વવામા ંઆવ ેછે. �ય��તની પોતાની પસદં અને નાપસદં પણ િનણ�ય િનધા�રણ ���યામા ં�િૂમકા ભજવ ે

છે. તક�બ� િનણ�યોમા ં િનણ�ય લેવા વાળા� ંુ ગહન મથંન અને સ�ના�મકતાનો સમાવશે થાય છે. 

ુસ�ના�મકતાને કોઈ વ��નુે ફર�થી �યા�યાિયત કરવાની �શળતા અને બ�િવધ િવક�પો ઉ�પ� કરવાની ુ

�મતા તર�ક� વણ�વવામા ંઆવ ેછે.

ૃઝડપી િનણ�ય લેનારને તેની સ�ંથાની સ�ં�િત િવષે ઇ��છત �તર� ંુ�યાવસાિયક �ાન અને સમજ �ા�ત 

કરવાની જ�ર છે. િનણ�ય સાથ ેકોઈપણ ભાવના�મક જોડાણ િવના ઉક�લવા માટ�ની સમ�યાઓ અથવા ઉક�લવા 

માટ�ના ��ુાઓ પર �યાન ક����ત કર� ંુએ અ�યતં મહ�વ છે. �ાહકોની સમ�યાઓના િનરાકરણ માટ�ના િનણ�યો 

હ�� લુ�ી હોવા જોઈએ અને �ય��તગત પસદં-નાપસદંથી �ે�રત ન હોવા જોઈએ. માઇ�ોફાઇના�સ 

ૃએ��ઝ��ુટ�સને િવિવધ ��િત અને િવિવધ મનોિવ�ાનની �ય��તઓ સાથ ે�યવહાર કરવો પડ� છે. �ાહકો, 

સામા�ય ર�તે, કા ંતો અભણ હોય છે અથવા ઓછા સા�ર હોય છે અને આ ર�તે, વા�તિવક ��ુાઓ સાથ ેછેડછાડ 

કરવામા ંસ�મ નથી હોતા. તેઓ તેમની તમામ સમ�યાઓના ઉક�લ માટ� માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટ�સ પર 

િવ�ાસ રાખે છે. તેથી, આ એ��ઝ��ુટ�સ પાસેથી અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે ક� તેમના �ાહકોનો િવ�ાસ 

અકબધં રાખવા માટ� િમ�, એક �ભેુ�છક અથવા પરામશક� તા� તર�ક�ની િવિવધ �િૂમકાઓ ભજવ.ે

એક સારો િનણ�ય લેનાર તેમ છતા ંસારો �ોતા હોય છે. �ાહકોને આ િવચાયા� િવના ક� તેમની સમ�યાઓ ક�ટલી 

��ુછ અથવા અ�યથા છે, �યાનથી સાભંળવાનો અવસર આપવો જોઈએ. એક સ��ય �ોતા િનણ�ય લેવા અને 

�લાય�ટને િવક�પો �ચૂવવા માટ� વ� ુસાર� ��થિતમા ં છે. �યાનથી સાભંળવાથી �ાહકોને તેમની વાત 

સાભંળવામા ંઆવી છે તેવો સતંોષ મળે છે. તે િવવાદો અને ફ�રયાદોને ટાળે છે. સ��ય �વણ સમ�યા ઉક�લનાર 

અથવા િનણ�ય લેનારના સ�માનમા ંવધારો કર� છે અને તેમના �ાહકો સાથનેા �યવસાિયક બધંનને મજ�તૂ 

કરવામા ંમદદ કર� છે.

િનણ�યોમા ંિવલબં કરવો એ એક ખામી છે. ફ�રયાદોના િનરાકરણમા ંિવલબં, �ાહકના િવ�ાસને અસર કર� છે. 

ુઅિતશય િવલબં ��ુાઓને જ�ટલ બનાવ ેછે. સમ�યાઓને ઝડપથી ઉક�લવા માટ� �યાવસાિયક �ાન, �શળતા 

અને સામા�ય સમજદાર�નો ઉપયોગ કરો.
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સ��ય અ�ભગમ અને સહા��ુિૂત�ણૂ� વલણ િનણ�ય લેનારને સમ�યાઓના ઉક�લ માટ� વ� ુસ�જ કર� છે. અહ�, 

સ��ય એટલે વ��ઓુ� ંુ�વૂા��મુાન કર� ંુઅને તેને ઘ�ટત કર�.ંુ સહા��ુિૂત�ણૂ� વલણને �વયનેં અ�યની 

પ�ર��થિતમા ં�કૂ�ને સમ�યા/��ુાની ક�પના તર�ક� સાર� ર�તે સમ� શકાય છે. વ� ુપડ� ંુ�ાન અથવા ઘણી 

બધી મા�હતી ભેગી કરવાથી તક�સગંત િનણ�યો લેવામા ંઅવરોધ આવી શક� છે. સામા�ય પ�ર��થિતઓમા ં

ક�ટલીક �ય��તઓ િનણ�ય લેવામા ં િસ�ો ઉછાળવાનો અથવા અ�કુ �ધ��ાનો આશરો લે છે � 

આ�મિવ�ાસનો અભાવ દશા�વ ેછે.

�ાહકો અને સહકમ�ઓ સાથેના �યવહારમા ં�પ�ટતા �મા�ણકતા અને પારદિશ�તાને �ો�સાહન 

આપો

આ �ગુમા,ં ટ��નોલો�એ �વનના દર�ક �ે�મા ંમા�હતી મેળવવા� ંુસરળ બના�� ંુછે. આપણે અ�ય લોકો સાથ ે

ઑનલાઇન વ� ુજોડાયેલા છ�એ. ઈ�ટરનેટ �િુવધાએ મા�હતી� ંુઆદાન-�દાન શ� બના�� ંુછે અને સામા�ય 

માણસ� ંુ�ાન �તર વધારવામા ંયોગદાન આ�� ંુછે. ઘણી વબેસાઈટ પર પણ ખોટ� મા�હતી �કુવામા ંઆવી 

રહ� છે. તેણે ઓનલાઈન સામ�ીઓ �ગે શકંા પેદા કર� છે. જો કોઈ કંપનીની �યવસાિયક �યવહારો અને 

મહ�વાકા�ંાઓ િવશ ેપારદિશ�તા અને �પ�ટતા નથી, તો થઇ શક� છે ક� તે ઉ�પાદનો/સેવાઓ િવશ ેક�ટલીક 

મહ�વ�ણૂ� મા�હતી �પાવી રહ� હોય. આવામા ંિવ�સનીય અને સાચી મા�હતી મેળવવી એ ઘ�જંુ જ�ર� બની 

�ય છે.

�મા�ણકતા, �પ�ટતા અને પારદિશ�તા માટ� �ાહકોની અપે�ાઓ �દવસેને �દવસે વધી રહ� છે. �યવસાિયક 

સ�ંથાઓ ક� �ઓ તેમના �યેયો અને �યવસાય �થાઓ િવશ ેપારદિશ�તા અને �પ�ટતાનો અભાવ રાખે છે તે 

મોટાભાગે િવ�ાસપા� માનવામા ંનથી આવતી. એક અ�યાસ �હર�  કર� છે ક� જો કંપની પારદશક�  રહશ�  ેતો 

85% અમે�રકન �ાહકો કટોકટ�મા ં�યવસાયમા ંબ�યા રહશ� .ે તમારા �યવસાયમા ં�ાહકોનો િવ�ાસ અકબધં 

ુરાખવા માટ�, �યવહાર �પ�ટ, �મા�ણક અને પારદશક�  હોવો જોઈએ. આ �યાનમા ંરાખ� ંુવ� ુસા�ં છે ક� 

�ાહકોના િવના �યવસાય અ��ત�વહ�ન હશ.ે

િવ�ાસ �નુઃ�થાિપત કર�ને, અસ�ં�ુટ �ાહકના વલણમા ંપ�રવત�ન લાવવા માટ� �મા�ણકતા, �પ�ટતા અને 

પારદિશ�તાનો ઉપયોગ કર� શકાય છે. આજકાલ, �ાહકો ફ�રયાદ કરતા નથી પરં� ુશાિંતથી �પધ�કો પાસે �ય 

ૃછે. એક અ�યાસ દશા�વ ેછે ક� 28 માથંી 1 અસ�ં�ુટ �ાહકો, મા� ફ�રયાદ કર� છે. �ાહક સેવામા ંઉ���ટતાનો 

અમલ કરવા માટ� સહાયક ટ�મોએ આવા �ાહકોથી જોડા� ંુજોઈએ ક� � પહલ� ેથી જ બહાર નીકળ� ગયા છે 

અથવા તેમ કરવા� ંુઆયોજન કર� ર�ા છે.

�ાહકો સાથ ે�યવહાર કરવાલ વાલી �ાહક સેવા સહાયક ટ�મોના કમ�ચાર�ઓ તેમને સાર� ર�તે �ણે છે. તેઓ 

સૌ �થમ �ણવા વાળા છે ક� વ��ઓુ �ા ંખોટ� થઈ રહ� છે. કયા ઉ�પાદનો બ�રમા ંપસદં નથી આવી ર�ા 

અથવા કયો િવભાગ ઇ��છત �તરની સેવાઓ �દાન કરવામા ંસ�મ નથી. વચેાણનો �ાફ દર�ક સમયે ઉપરની 

ૂતરફ નથી જતો. વચેાણમા ંઘટાડો રોક� શકાય છે જો �પ�ટતાના અભાવને �ર કરવામા ંઆવ.ે �ાહક સેવા ટ�મ 

સાથનેી િનયિમત વાતચીત �યવસાય-સબંિંધત ��ુાઓની તેમની સમજને વધારવા અને તેમના 

આ�મિવ�ાસના �તરને વધારવા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે.
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 સહકમ�ઓ સાથે �યવહાર

સહકમ�ઓને �ત�રક �ાહકો ગણવા જોઈએ. તેમને �યવસાિયક િશ�ટાચારની તાલીમ આપવી જોઈએ. 

ૂ�ામા�ણકતા, �પ�ટતા અને પારદિશ�તાને �ો�સાહન આપવા માટ� �ંકા ગાળાની કાય�શાળા પણ ગોઠવવી 

જોઈએ. �યાપાર િવ�મા ંફ�રફારો િવશ ેસહકમ�ઓને અપડ�ટ કરવા માટ� મા�હતી - શ�ેર�ગ સ�ો આયો�જત 

ુકરવામા ંઆવશ.ે મા�હતીનો સ�ંહ કરવો એ �પ�ટતા અને પારદિશ�તાના �ણુોની િવ�� છે. તેઓએ �વન અને 

કાય�મા ંસ�ંલુન �ળવવા� ંુશીખ� ંુજોઈએ. તેમને તાજગી આપવા માટ� મનોરંજક ��િૃ�ઓ ગોઠવવી જોઈએ. 

ૃ�યવસાિયક સ�ં�િતમા ં�પ�ટતા અને પારદિશ�તા �યવ�થાપન સાથ ેસારા ઔ�ો�ગક સબંધંો �ળવવામા ં

ુમદદ�પ થાય છે. આ બદલામા ંસ�ના�મકતાને �ો�સાહન આપે છે �ના પ�રણામે વ� ુસા�ં �દશન�  થાય છે.

સહકમ�ઓ સાથ ેકોઈપણ સામ�ીની મા�હતી �પા�યા િવના સીધો સચંાર એ પારદિશ�તા તરફ� ંુએક પગ� ંુછે. 

તમારા સહકમ�ઓ સાથનેા તમારા �યવહારમા ંપારદશક�  રહ��  ંુએ તમાર� �લૂોને �ામા�ણકપણે �વીકાર� ંુછે. 

જો તમાર� પાસે તેમના ��ો અથવા ��ોના કોઈ જવાબ ન હોય તો �પ�ટપણે �વીકારો. તમાર� ��યાઓ અને 

સચંાર કૌશ�ય સાથ ે�મા�ણકતા, �પ�ટતા અને પારદિશ�તા દશા�વો. �મા�ણક બન� ંુમહ�વ�ણૂ� છે અને તમાર� 

��યાઓ અને કાય� સાથ ે�મા�ણક દ�ખા� ંુપણ એટ� ંુજ મહ�વ�ણૂ� છે. નવરાશના સમયમા ંન� અને આદર�ણૂ� 

ભાષાનો ઉપયોગ કર�ને તમારા મતં�યો અ�ય લોકો સાથ ેશરે કરો. સારા �ોતા બનો. અ�યને �િત��યા આપવા 

ૃમાટ� નહ� પરં� ુતેમના ���ટકોણને સમજવા માટ� સાભંળો. �પ�ટતા, �ામા�ણકતા અને િનખાલસતાની �હમાયત 

કરતા સમાન િવચારધારાના સહકમ�ઓને શોધો અને તેમના ��ૂયવાન અ�ભુવમાથંી શીખવા માટ� તેમના 

�ધુી પહ�ચો. સહકાર� વલણ રાખો અને �યાર� �છૂવામા ંઆવ ે�યાર� તમારા સહકમ�ઓને તેમના કામમા ંમદદ 

ૃકરો. પારદશક�  હો� ંુએ સાર� �ણુવ�ા છે પરં� ુ��ુત ��િતની કોઈપણ સવંદેનશીલ મા�હતી સાથ ેિવભા�જત 

થવી જોઈએ નહ�. તેમના �ામા�ણક અને સ�ના�મક િવચારો માટ� અ�ય લોકોની �શસંા કરો. પારદશક�  

વાતચીત માટ� તેમનો િવ�ાસ �તવા માટ� અ�ય લોકો સાથ ેસાથસહકાર વધારો.

�ાહકો અને સહકમ�ઓ સાથનેા �યવહારમા ં�મા�ણકતા, પારદિશ�તા અને �પ�ટતાને �ો�સાહન આપવા માટ� 

નીચેના લ�ણો આવ�યક છે.

 i. િવ�સનીયતા: તમાર� તમારા �ાહકો અને સહકમ�ઓ ��યે સ�યવાદ� હો� ંુજોઈએ. લોકોએ તમારા પર 

િવ�ાસ કરવો જોઈએ. કોઈપણ વચનો, જો આપવામા ંઆવ,ે તો તે �રૂા કરવા જોઈએ �થી કર�ને અ�ય 

લોકોને છેતરવામા ંન આવ.ે

 ii. અસરકારક સદં�શા�યવહાર: અ�ય લોકોને સ��ય ર�તે સાભંળવાની �િુવધા �દાન કરો અને તેમને 

ુખાતર� આપો ક� તેમની ��ચઓ� ંુ�યાન રાખવા માટ� કોઈ છે. એકતરફો સચંાર નકામો છે.

 iii. �હણશીલ: શ� તેટલી વહલ� ી તક� અ�યના કૉ�સ અને ��ોનો જવાબ આપો. તમારો પણ સમય 

બચાવો અને અ�યોનો પણ, કારણ ક� સમય �ક�મતી છે. તમારા �ાહકો અને સહકમ�ઓ માટ� �લુભ 

બનવાથી તેઓને ��ૂયવાનની અ��ુિૂત થાય છે.
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 iv. સરળ અને સીધા બનો: જો કોઈ �લૂ થઈ હોય, તો હક�કત �પા�યા િવના સરળ શ�દોમા ંજણાવો. જો 

ુઉપચારા�મક પગલા ંલેવામા ંઆવ ેઅથવા ��ૂચત કરવામા ંઆવ ેતો તે વ� ુસા�ં છે.

ુ v. �ાન� ંઆદાન�દાન: સબંિંધત ફ�રફારો અને મા�હતી �ાહકો અને સહકમ�ઓને અપડ�ટ કરવા માટ� 

પહ�ચાડવી જોઈએ.

ુ vi. ��ત િવચારસરણી: �ાહકો અને સહકમ�ઓને લગતી સમ�યાઓને ધીરજ સાથ ેસાભંળો અને ��ુલા 

મનથી િનરાકરણ કરો.

 vii. ન� બનો: તમારા સૌજ�યથી અ�ય લોકો પર સાર� છાપ પડવી જોઈએ.

ૃકંપનીને લાબંા સમય �ધુી નફાકારક ��થિતમા ંરાખવા માટ� �યવસાિયક સ�ં�િતમા ં�પ�ટતા, �મા�ણકતા અને 

પારદિશ�તાને �ો�સાહન આપવા માટ� િન�ઠાવાન �યાસો જ�ર� છે.

િમસ-સે�લ�ગ અને ખોટ� મા�હતીને ટાળવા માટ� �િત�ળ સજંોગોમા ંપણ ટ�મને િશ��ત કરવીૂ

ુિમસ-સે�લ�ગ એ ખો�ં વચેાણ છે. આ એક વચેાણ �થા છે �મા ંવચેાણ કરવા માટ� �ણીજોઈને ઉ�પાદન/સેવા 

અથવા તેની યો�યતા િવશ ેખોટ� મા�હતી �ાહકને આપવામા ંઆવ ેછે. વચેાણ એજ�ટો �ારા કિમશન મેળવ� ંુ

તે� ંુ��ુય કારણ જણાય છે. ક�ટલીકવાર, �દશન�  લ�યો હાસંલ કરવા માટ�, વચેાણ એજ�ટોને કોઈપણ ર�તે 

વચેવા માટ� �ે�રત કરવામા ંઆવ ેછે. નાણાક�ય વષ�ની સમા��તની અવિધ દરિમયાન  વચેાણ લ�ય હાસંલ 

કરવા માટ� સેવા �દાતાના અિધકાર�ઓ �બૂ જ સ��ય બને છે. એ� ંુજોવામા ંઆવ ેછે ક� ખોટ� ર�તે વચેાણ-

 • �ાહક અને કંપની (સેવા �દાતા) વ�ચેના સબંધંને બગાડ� છે.

 • કંપનીની છબી ખરાબ કર� છે.

ૂ • કંપનીની અ�ય ��િૃ�ઓ પર �િત�ળ અસર કર� છે.

 • �ા�ડ નામ� ંુઅવ��ૂયન કર� છે.

 • �ાહકની �ળવણી અને �ાહક સપંાદન ��ુક�લ બનાવ ેછે.

 • �ાહકોને �કુસાન કર� છે.

 • કંપનીમા ં�ાહકોના િવ�ાસને ખરાબ કર� છે.

નાણાક�ય ઉ�પાદનોના િમસ સે�લ�ગ સબંિંધત ઘણી ફ�રયાદો �રઝવ � બ�ક ઓફ ઈ��ડયાને �ા�ત થઈ હતી.

ખોટ� મા�હતી

આ નકલી મા�હતી છે � અ�ય લોકોને ગેરમાગ� દોરવાના અથવા છેતરવાના ઈરાદાથી આપવામા ંઆવ ેછે. 

ુઆવી મા�હતી આપણા રો�જ�દા �વનમા ં�બૂ જ સામા�ય છે. જો કોઈ �ય��ત કંઈક સાભંળે છે અને કંઈક બી� ં

ુશરે કર� છે, વગર આ �ણે ક� � કંઈપણ શરે કરવામા ંઆ�� ંુછે તે ખો�ં છે, તો આ ખોટ� મા�હતી ફ�લાવવા� ંુ

ુઉદાહરણ છે. એક અ�ય શ�દ છે-���ચાર �નો અથ � છે નકલી મા�હતી, � ઇરાદા�વૂક�  �કુસાન અથવા 

છેતરવાના હ�� થુી �સા�રત કરવામા ંઆવ ેછે.
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ૃટ��નોલો�એ મા�હતીને ઝડપથી અને સરળ ર�તે ફ�લાવવા� ંુસભંવ બના�� ંુછે. લોકો અિધ�તતાની �ચ�તા કયા� 

િવના કોઈપણ મા�હતી શરે કરવા માટ� સો��યલ સાઇ�સનો ઉપયોગ કર� છે. ખોટ� મા�હતી દર�ક માટ� સમ�યાઓ 

ઊભી કર� છે. જો ક�, કોઈ પણ �ય��ત �ારા �ણીજોઈને ખોટા ઈરાદાથી ખોટ� મા�હતી ફ�લાવવામા ંઆવ ેછે. આ 

સમાજમા ંઅરાજકતા પેદા કરવા માટ� િવનાશક અને શ��તશાળ� છે.

�યવસાયોમા ંપણ, સહકમ�ઓ �ારા સ�ય ��યા િવના નકલી મા�હતી ફ�લાવવામા ંઆવ ેછે. આ �ાર�ક 

ભાવના�મક ભગંાણ સજ� શક� છે. પરં� ુ�મોટરો અથવા કોઈપણ એજ�સી �ારા �હતધારકોને આપવામા ંઆવલે 

�યવસાય �ગેના નકલી સમાચાર હક�કતોને �પાવી ર�ા છે. આનાથી વપેાર એકમની િવ�સનીયતા ન�ટ 

થઇ �ય છે.

િમસ સે�લ�ગ અને ખોટ� મા�હતી ટાળવા માટ� કંપનીમા ં�ટાફ અને તમામ સબંિંધત �ય��તઓને તાલીમ આપવી 

જોઈએ. કારણ ક� ગેરમાગ� દોરનાર� અને અફવાઓ ફ�લાવીને વચેાણને �ભાિવત કરવાથી �ાહકોના િવ�ાસને 

ઠ�સ પહ�ચે છે. ��ુક�લ સમયમા ં પણ, કંપનીએ કોઈપણ ર�તે લ�યાકં હાસંલ કરવા વચેાણ/માક��ટ�ગ 

અિધકાર�ઓ પર દબાણ ન કર� ંુજોઈએ. નૈિતક �યવસાય �થાઓ સાથ ેબાધંછોડ ન કરવી જોઈએ. સમયાતંર� 

તાલીમ/કાય�શાળાઓ ગોઠવી શકાય છે-

 • આ ખાતર� કરવી ક� વચેાણ �ય��તઓને ઉ�પાદનો અને સેવાઓ� ંુયો�ય �ાન હોય.

ુ • ખો�ં વચેાણ અને ખોટ� મા�હતીના જોખમો અને પ�રણામો િવશ ે��િૃત લાવવી.

 • કોઈપણ શોટ�કટ ટાળવા માટ� ���યાની ચેક�લ�ટ ક�વી ર�તે તૈયાર કરવી, તે સમ�વવા માટ�.

 • ���યા� ંુ યો�ય પાલન �િુનિ�ત કરવા માટ� તમામ વચેાણ કરારોની દ�ખર�ખ રાખવા માટ� 

�પુરવાઈઝરને િશ��ત કરવા.

સે�સ એ��ઝ��ુટ�સને સભંિવત �ાહકો અને તેમની જ��રયાતોને કાળ��વૂક�  ઓળખવા માટ� કહ��  ંુજોઈએ. 

ઉ�પાદન/સેવાની �ડ�લવર� પછ� �ાહકો પાસેથી સતંોષ પ� મેળવવાની �થા િમસ સે�લ�ગ ટાળવામા ંમદદ�પ 

થઈ શક� છે. િનયોજક કંપનીએ સે�સ �ટાફ અને અ�ય સબંિંધતો વ�ચે આ સદં�શ ફ�લાવવો જોઈએ ક� િમસ 

સે�લ�ગ અને ખોટ� મા�હતી ટાળવી એ એક સ�ણ છે.

ુ�ે�ઠ �ાહક સેવા �ારા કંપનીના �ા�ડ ��ૂયને વધાર� ં

કંપનીઓ તેમના ઉ�પાદનોને અ�ય લોકોથી િવિશ�ટ કરવા માટ� િવશષે નામ અથવા �ચ� અથવા �તીકનો 

ઉપયોગ કર� છે. મા�લકની પરવાનગી િવના બ�રમા ંઅ�ય લોકો �ારા સમાન �ા�ડના �ચ�નો ઉપયોગ કર� 

ુશકાતો નથી. �ા�ડની �ક�મત �ા�ડ ��ૂય છે, � બેલે�સ શીટની એસેટ બા� પર કંપનીઓ નામશાખ તર�ક� 

દશા�વ ેછે. જો ક�, �ા�ડ િવશ ે�ાહકના અ�ભ�ાય અને લાગણીઓને �ા�ડ ઇ��વટ� તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે. 

તે �યવસાયની �ા�ડ ઇ��વટ� છે � �ા�ડ ��ૂયને અસર કર� છે. �યાર� �ાહકો �ા�ડ સાથ ેજોડાયેલા હોય છે, 

�યાર� નવા ખેલાડ�ઓ બ�રમા ં�વશેતા અચકાય છે.
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ૃ�ાહકોની �ોડ�ટને પસદં અથવા નાપસદં કરવાથી બ�રમા ંતેની ��યતા પર અસર થાય છે. બદલામા ં�ા�ડ 

��ૂય વધે છે અથવા ઘટ� છે. તેથી, �ા�ડ ��ૂય માટ� �ાહક એ ��ુય પ�રબળ છે. �ાહકોના મતં�યો બ�રમા ં

કંપનીઓના વચેાણ અને માક�ટ શરેને અસર કર� શક� છે.

�ા�ડના ��ૂયને વધારવા માટ�, બ�રની ��થિત અને યો�ય ��હૂરચનાઓ િવશ ેસશંોધનની જ�ર છે. તમામ 

કંપનીઓ �ાહક ક����ત અ�ભગમ� ંુ��ૂય સમ� છે. �ાહકો િવના �યવસાય અ��ત�વહ�ન છે. �ાહક સેવાની 

��ેઠતા અથવા સાથીદારો કરતા ં��ેઠ �ાહક સેવા એ ��ુય પ�રબળ છે � તફાવત બનાવ ેછે. કંપની� ંુ�ા�ડ 

��ૂય વધારવા માટ� નીચે ક�ટલીક �ટ�સ આપવામા ંઆવી છે.

ૃ i. �ાહકોને સમજો: ઉ�પાદન/સેવાની ��િત અને લ�ય �ાહકોનો અ�યાસ કરો. �ાહકોની પસદં અને 

ુ ૃનાપસદં, ��ચ, જ��રયાત, ખર�દશ��ત, સામા�જક સ�ં�િત વગેર�ને સાર� ર�તે સમજવાની જ�ર છે. 

અિત�ર�ત �િુવધા તર�ક� કંઈક વધારા� ંુહો� ંુજોઈએ. દાખલા તર�ક�, ��ુષો માટ�ના બોડ�-લોશનમા ં

મે��લુાઇન �ગુધં ઉમેર� શકાય છે.

 ii. �ભાવશાળ� લોગો: દશક� ો માટ� �યવસાય� ંુ�તીક સરળ અને આકષ�ક હો� ંુજોઈએ. આને કંપનીના 

કાય�ને �િત�બ��બત કરવા માટ� �ડઝાઇન કર� ંુજોઈએ.

ૂ iii. �હર� ખબર: �ોડ�ટ� ંુ�યાપકપણે માક��ટ�ગ કરવા માટ�, ઈલે��ોિનક મી�ડયા પર �ંકા, સરળ અને 

મા�હતી�દ િવ�ડયો �કૂ� શકાય છે. આ વી�ડયો નૈિતક હોવા જોઈએ. સોિશયલ સાઇ�સ અને િ��ટ 

ૃમી�ડયા પર પો�ટ કરવામા ંઆવતી �હર� ાતોએ �દ�શની સ�ં�િત માટ� આદર ફ�લાવવો જોઈએ અને 

કોઈની લાગણીઓને ઠ�સ પહ�ચાડવી જોઈએ નહ�.

 iv. ટ��નોલો�નો ઉપયોગ: ઉ�પાદનો અને સેવાઓની ��ુય લા��ણકતાઓ �દિશ�ત કરવા માટ� એક 

પયા��ત ર�તે �ડઝાઇન કર�લી વબેસાઇટ બનાવો. �ાહકોને વબેસાઈટ પર તેમનો અ�ભુવ શરે કરવા 

કહો.

 v. �ણુવ�ા અને િવ�ાસ �ળવો: તમારા માલ/સેવાઓની �ણુવ�ા સાથ ે�ાર�ય સમાધાન કરશો નહ�. 

�ાહકોનો િવ�ાસ અકબધં રાખવા માટ�, �હર� ાતોમા ંઆપેલા અથવા દશા�વલે વચનો અ�સુાર �દાન 

કરો.

 vi. �પધા��મક �ક�મત: ઉ�પાદન/સેવાની �ક�મત �ણુવ�ા સાથ ેમેળ ખાતી હોવી જોઈએ. �ક�મતને અસર 

કરતા અ�ય પ�રબળોમા ંઉ�પાદન/સેવાનો �કાર, લ�ય �ાહકો, �પધ�કો �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી 

�ક�મત વગેર� છે. એ પણ હક�કત છે ક� �ાહકો વ� ુસાર� �ણુવ�ાવાળા ઉ�પાદનો માટ� વ� ુ�કૂવણી 

કરવા તૈયાર હોય છે.

��ેઠ �ાહક સેવામા ંતમામ પ�ર��થિતઓમા ં�ાહકોને સાભંળવાનો સમાવશે થાય છે. તેમને ધ�યવાદ શ�દ 

સાથ ેજવાબ આપો. �યાર� તેઓ અ�કુ ખામીઓ દશા�વ ેઅથવા અસમંિત દશા�વ,ે �યાર� તેમનો સમય બચાવવા 

માટ� તરત જ તેમના પર �યાન આપો. અસ�ં�ુટ �ાહક �લૂોને �ધુારવા અને �ધુારવાની તક આપે છે. 

�ાહકની ફ�રયાદોને ટોચની અ�તા પર �યાનમા ંલેવી જોઈએ.
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�ાહકોને તેઓ �ારા ઉપયોગ કર�લ ઉ�પાદન/સેવા િવશ ેસમી�ાઓ લખવા માટ� �ો�સા�હત કરો. �ાહકોને 

�બઝનેસ સાઇટ પર અથવા ઈ-મેલ �ારા તેમનો �િતસાદ મોકલવા માટ� િવનતંી કરવામા ંઆવી શક� છે. 

�િતસાદ �વીકારવો જોઈએ અને તેના પર કાય�વાહ� કરવી જોઈએ. ઘણા ��ુત વયના લોકોએ ક� ંુછે ક� 

મૈ�ી�ણૂ� �ાહક સેવા તેમને �ા�ડને �ેમ કરવા માટ� રા� કર� છે. �ાહકો સાથ ેલાબંા ગાળાના સબંધં રાખવા 

માટ� �યવહારમા ં�સુગંતતા જ�ર� છે.

જો �ાહકોને �શુ રાખવામા ંઆવ,ે તો તેઓ ��ૂયવાન અને કંપની સાથ ેજોડાયેલા અ�ભુવ ેછે અને તેઓ 

ઉ�પાદનો/સેવાઓ� ંુમાક��ટ�ગ કર� છે, �વય ંજ મૌ�ખક �ચાર કર� છે.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "કંપની નીિત �જુબ િનયિમત �િતસાદ સ�ંહ� ંુઆયોજન ક�વી ર�તે કર�"ંુ પર પેપર ���િુત

આવ�યક સામ�ી: લેખન પેન, નોટ�કુ, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુએ�સેસ, વાચંન સામ�ી 

�મ ક� ��ુતકો, મેગે�ઝન (જો ઉપલ�ધ હોય તો)

���યા:

 1. િશ�ક સબંિંધત વાચંન સામ�ી વા�ંયા બાદ, િવ�ાથ�ઓને કંપનીની નીિત �જુબ િનયિમત �િતસાદ 

સ�ંહ� ંુઆયોજન ક�વી ર�તે કર� ંુતે �ગે િવગતવાર ન�ધ લખવા અને સબિમટ કરવા� ંુકહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ લે�ખતમા ંનીચેની �િતસાદ સ�ંહ પ�િતઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) �િતસાદ સવ�� ણો

  b) ઈ-મેલનો ઉપયોગ

  c) ઉપયો�ગતા પર��ણ

  d) �ાહક ઇ�ટર��ુ

  e) સોિશયલ મી�ડયા

  f) કંપનીની વબેસાઇટ

 3. િવ�ાથ�ઓ િશ�કને લેખન સબિમટ કરશ.ે

 4. સબિમટ કર�લી ન�ધો તપા�યા પછ�, િશ�ક િવ�ાથ�ઓની સમજણ �તર વધારવા માટ� ફર�થી િવષય 

પર ચચા� કરશ.ે

 5. ��ેઠ ન�ધ લખનારને વગ�મા ંન�ધ વાચંવા માટ� કહવ� ામા ંઆવશ ેઅને અ�ય િવ�ાથ�ઓને ��ો �છૂ�ને 

ૂતેમની શકંાઓ �ર કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ંઆવશ.ે

��િૃ� 2: "િવપર�ત સજંોગોમા ંટ�મને િમસ સે�લ�ગ અને ખોટ� મા�હતી ટાળવા માટ� ક�વી ર�તે િશ��ત કરવી" 

પર ���િુત

આવ�યક સામ�ી: લેખન પેન, નોટ�કુ, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ, િવષય પર વાચંન 

સામ�ી.

���યા:
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 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને વાચંન સામ�ી વાચંીને, આપેલા િવષય પર ભાષણની તૈયાર� કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) િમસ સે�લ�ગનો અથ�

  b) િમસ સે�લ�ગની અસરો

  c) ખોટ� મા�હતીનો અથ�

  d) ખોટ� મા�હતીની અસરો

ૂ  e) િમસ-સે�લ�ગ અને ખોટ� મા�હતીને ક�વી ર�તે �ર કરવી.

 3. િશ�ક ���િુત માટ� તાર�ખ અને સમય ન�� કરશ.ે

 4. તદ�સુાર, અિનયિમત ર�ત,ે િશ�ક થોડા િવ�ાથ�ઓને િવષય પર ભાષણ આપવા માટ� કહશ� .ે

 5. િશ�ક િવષય પર �ધુારાઓ/ વધારાના ઇન��ુસ �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેર� શક� છે.

 6. અ�ય િવ�ાથ�ઓ તેમની ન�ધો બનાવશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. અ�ય �યવસાિયક બાબતો પર �ાહક સબંિંધત ��ુાઓને ___________ આપવા માટ�ની ��હૂરચના 

એ �ાહક અ�ભગમ છે.

 2. �િતસાદ એ �યવસાય એકમ�ારા ઓફર કરાયેલ ઉ�પાદનો અને સેવાઓની �ણુવ�ા િવશનેો 

_____________ છે.

ુ 3.  __________ એ ખો�ં વચેાણ છે.

 4. સામાન/સેવાઓની �ણુવ�ા સાથ ે�ાર�ય __________ કરશો નહ�.

 5. �યાપાર _____________--દશક� ો માટ� સરળ અને_____________ હો� ંુજોઈએ.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. �યાર� �ાહકોને લાગે છે ક� તેમની વાત સાભંળવામા ંઆવી છે, �યાર� �ા�ડ સાથ�ે ંુજોડાણ

  a) �થાિપત થાય છે

  b) સામેલ નથી

ુ  c) ખો�ં

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 2. �યાર� �ાહકો અ�કુ ખામીઓ દશા�વ ેછે અથવા અસમંિત દશા�વ ેછે, �યાર� તેમના પર

  a) આરામથી �યાન આપો

  b) ઝડપથી �યાન આપો

  c) કોઈ વધારાની કાળ� િવના �યાન આપો

  d) આમાથંી કોઈ નહ�
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1  A 

2  B 

3  C 

4  D 

5  E 

 

 3. �ા�ડ િવશ ે�ાહકનો અ�ભ�ાય અને લાગણીઓને _______ તર�ક� ઓળખાય છે

  a) �ા�ડ ��ૂય

  b) �ા�ડ એ�બેસેડર

  c) �ા�ડ ઇ��વટ�

  d) આમાથંી કોઈ નહ�

 4. ખોટ� મા�હતી અને િમસ સે�લ�ગ ટાળ� ંુએ

  a) એક �ણુ છે

  b) �ય�નો ટાળવા

  c) ખોટ કરવી

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

ુ 5. ���સાર એટલે ક� નકલી મા�હતી ઇરાદા�વૂક�  _____ માટ� મોકલવામા ંઆવ ેછે

  a) ��ુક�લીઓ ઉભી કરવા માટ�

  b) �કુસાન

  c) છેતરવા માટ�

  d) ઉપરો�ત તમામ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. કંપનીઓ તેમના ઉ�પાદનોને અ�ય લોકોથી િવિશ�ટ કરવા માટ� િવશષે નામ અથવા �ચ� અથવા 

�તીકનો ઉપયોગ કર� છે

 2. િમસ-સે�લ�ગ �ાહકને �ળવી રાખવા અને �ાહક �ા��તને ��ુક�લ બનાવ ેછે.

 3. ઉ�પાદન� ંુ�યાપકપણે માક��ટ�ગ કરવા માટ� ઈલે��ોિનક મી�ડયા પર મા�હતી�દ િવ�ડયો ન �કૂવો 

જોઈએ

ુ 4. મા�હતીનો સ�ંહ કરવો એ �પ�ટતા અને પારદિશ�તાના �ણુોની િવ�� નથી.

 5. �યાર� કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન/સેવા/અ�ભુવ પર �ાહકોનો અ�ભ�ાય માગંવામા ંઆવ ેછે, �યાર� તેઓ 

��ૂયવાન અને કંપની સાથ ેજોડાયેલા અ�ભુવ ેછે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

��હૂરચના

�ચાર

ગભરાટ

છટક�ું

એસઓપી

�ટા�ડડ� ઓપર�શન �ોિસજર

ભાગી જ�ું

અ�ભગમ

ફ�લાવ

આતકં
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ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

ૂ 1. �ંકમા ંસમ�વો, ખોટા વચેાણને કારણે થતી સમ�યાઓ.

ુ 2. ખોટ� મા�હતી અને ���ચાર વ�ચે તફાવત કરો.

ૂ 3. "ઝડપથી િનણ�ય લઈને �ાહકની સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ ક�વી ર�તે કર� ંુતેના પર �ંક� ન�ધ લખો.

ૂ 4. ��ેઠ �ાહક સેવા પર �ંક� ન�ધ લખો. �ાહકોના �િતસાદ� ંુમહ�વ.

 5. "�ોએ��ટવ અ�ભગમ" અને "સહા��ુિૂત�ણૂ� વલણ" શ�દોનો અથ � � ંુછે?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. �ાહકો સાથનેા �યવહારમા ં�પ�ટતા, �મા�ણકતા અને પારદિશ�તા પર ન�ધ લખો.

 2. ��ેઠ �ાહક સેવા �ારા �ા�ડ ��ૂય વધારવા પર ન�ધ લખો.

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. વગ�ખડંમા ં“�યવસાયમા ં��ેઠ �ાહક સેવા� ંુમહ�વ” િવષય પર ���િુત કરો.
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ુ   �િનટ 4: અખ�ંડતતા, બ��ક�ગ નીિતશા� 

અને ટ�મ કાય�

બ��ક�ગ નીિતશા� સારા ધોરણો અને િનયમોની ગોઠવણનો સકં�ત આપે છે � સીધા �યવસાય પર લા� ુથશ.ે 

"બ��ક�ગ નીિતશા�" એ �દશાિનદ�શો અને નૈિતક િસ�ાતંોનો સ�હૂ છે � �ય��તગત અને સા��ૂહક ર�તે બ�ક 

કમ�ચાર�ઓના વત�નને િનયિં�ત કર� છે." ક�ટર મેકનામારા અ�સુાર, એક સામા�જક �ગ હોવાને કારણે 

ૂ ુ�યવસાયએ સામા�ય લોકો અને �યવસાય �ે�ના �હતોને �િત�ળ ર�તે સચંા�લત કર� ંજોઈએ નહ�.

ૂ"�ંકમા ં�યાપાર/બ��ક�ગ નૈિતકતાને �યવસાય, ઉ�ોગ અથવા સબંિંધત કવાયતો, પાયા અને મા�યતાઓને 

લગતા નૈિતક ��ુાઓની ઇરાદા�વૂક� ની તપાસ તર�ક� દશા�વી શકાય છે. નૈિતકતા એ �યવસાય અને ઉ�ોગમા ં

�ણુોની ચો�સ સારવાર છે." - જોન ડોના�ડસન. દર�ક કૉ�લ�ગ અથવા મેળાવડા તેના �ય��તઓ માટ� અ�કુ 

�રવાજોની �પર�ખા આપે છે. �ય��તઓને એક ધોરણ આપવામા ંઆવ ેછે �મા ંતેઓએ કામ કર� ંુજોઈએ. આ 

�દશાિનદ�શો ��ુય નાણાક�ય અને સામા�જક સજંોગો �ારા �ભાિવત થાય છે. િવકસતી પ�ર��થિતઓને અ��ુપ 

ગ�ભ�ત િનયમો� ંુ�ાર�ક �ાર�ક ઓ�ડટ કરવામા ંઆવ ેછે.

કોઈપણ તબ�ે બ�કોમા ંકામ કરતા દર�ક �ય��ત માટ� નૈિતકતા િનિ�ત હોવી જોઈએ અને તેના અમલીકરણને 

વખાણ-સ� �ણાલીથી જોડ� ંુજોઈએ. નૈિતકતાના કોઈપણ ઉ�લઘંનને વહલ� ામા ંવહલ� ી તક� શોધી કાઢવામા ં

આવ ેઅને તા�કા�લક ઉપાયા�મક પગલા ંલેવા જોઈએ. નૈિતકતા સ�ંણૂ�પણે �યાપક �ચૂનો પર આધા�રત હો� ંુ

જોઈએ ક� � ંુ�ણૂ� કર� ંુજોઈએ અને � ંુટાળ� ંુજોઈએ. નૈિતકતા આ િવ�ાસ પાર આધા�રત હોવી જોઈએ ક� � ંુ

સા� ંુછે.

�િુનટને ચાર સ�મા ંિવભા�જત કરવામા ંઆ�� ંુછે. સ�-1મા,ં 'બ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મ કાય�' પર ચચા� 

કરવામા ંઆવી છે �મા ંબ��ક�ગ �યવહારોમા ં'બ��ક�ગ અખ�ંડતતા અને �યાયીતા �ળવવા પર ભાર �કૂવામા ં

આ�યો છે. સ�-2 મા ં�ાહકની મા�હતીના ર�ણની િવગતવાર ચચા� કરવામા ંઆવી છે. સ�-3મા ં'�ાહકો અને 

સહકમ�ઓ સાથ ેનૈિતક વત�ન' પર �રૂતો �કાશ પાડવામા ંઆ�યો છે. સ�-4 '�વ�થ ટ�મ વાતાવરણનો 

િવકાસ' િવષયને સમિપ�ત કરવામા ંઆ�યો છે. 10મા ધોરણના િવ�ાથ�ઓ માટ� વાચંન સામ�ીને �યાનમા ં

રાખીને, સ�ોમા ં સામ�ીને યો�ય ર�તે મયા��દત કરવાના �યાસો કરવામા ં આ�યા છે. દર�ક સ�ના 

િવષયવ��મુા ં�ાયો�ગક ��િૃ�ઓ ઉમેરવામા ંઆવી છે પરં� ુિશ�કોને ન�તા�વૂક�  િવનતંી કરવામા ંઆવ ેછે 

ક� તેઓ િવષયને િવ��તૃ કરવા માટ� તેમના �ારા જ�ર� લાગે તેવી વ� ુ�વી ��િૃ�ઓ ગોઠવ.ે
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સ� 1: બ��ક�ગ �યવહારોની અખ�ંડતતા

બ��ક�ગ એ કોઈ સામા�ય �યવસાય નથી. બ�કો "િવશષે" �યવસાિયક એકમો છે � નાણાક�ય મ�ય�થી તર�ક�, 

ઉ�પાદક સાહસો માટ� િધરાણ માટ� બચતકારો પાસેથી નાણા ંઉછ�ના લે છે.

તેમા ંનાણાનંો સમાવશે થતો હોવાથી, બ��ક�ગ �યવસાય ઘણા જોખમ સાથ ેસકંળાયેલો છે. બ�કો �હર�  િવ�ાસ 

પર ચાલે છે, � બદલામા,ં નૈિતક િસ�ાતંો અને નૈિતક ��ૂયો� ંુકાય� છે � તેઓ અ�સુર� છે. બ�કો � નૈિતક 

િસ�ાતંો� ંુપાલન કર� છે, તે દર�ક અ�ય િનગમ �ારા અપનાવવામા ંઆવલે િસ�ાતંો કરતા ંઉ�ચ �મના હોવા 

જોઈએ.

બ��ક�ગ અખ�ંડતતા

અખ�ંડતતા એ કોઈપણ કમ�ચાર� અને સમ� તર�ક� કોઈપણ આિથ�ક સ�ંથા માટ� અસરકારક કાય�કાર� િસ�ાતં 

છે.

પછ� ભલે તે બ�ક હોય, ગેટ અરાઉ�ડ ફંડ હોય ક� લોન �દાતા, �ાહકો �ારા એવી કંપનીમા ંિનવશે કરવાની 

શ�તા વ� ુહશ ે� અખ�ંડતતાના િસ�ાતંો અ�સુાર કાય� કર� છે. ��ુય�વ ે નીચેનાને બ��ક�ગ અખ�ંડતતા 

ગણવામા ંઆવ ેછે.

પર��ણ અખ�ંડતતા

ૃઆપણને બ�કોની ને��ૃવ સ�ં�િત - અને િવ�ાસ પાછો મેળવવા માટ� લેવામા ંઆવલેા પગલા ંબનેં� ંુ��ૂયાકંન 

કરવાની ર�તની જ�ર છે. આ તણાવ પર��ણો અને પસદંગીની િનયમનકાર� જવાબદાર�ઓનો �ળૂ�તૂ ભાગ 

હોવો જોઈએ. ક�ટલીક બ�કોમા ં��ટાચાર િવરોધી અને રોકડ-શોધન િવરોધી િનયમો છે પરં� ુતેનો અમલ કરવા 

�ગેનો તેમનો ગીત અહવ� ાલ ખરાબ છે: નાણાક�ય ગિત િમશન દળ રોબો�ટક ર�તે તેની નીિતઓ સાથ ેઓછા 

પાલનની સમી�ા કર� છે અને બ�કોએ હાલમા ંરોકડ-િવરોધી શોધન માટ� પતાવટમા ંઅબજો �ીનબેક �કૂ�યા 

છે. િન�ફળતાઓ િન�ઠા�વૂક�  કહ�એ તો બ�કોમા ં �યવ�થાપન પ�િત એક �યાપક, સવ�� ાહ� માળખામા ં

અખ�ંડતતાને �યવહારમા ંલાવામા ંિન�ફળ રહ� છે.

આ એક એવો ��ુો છે � �તરરા���ય �તર પર પારદિશ�તાને ��ુો બનાવ ેછે, કારણ ક� અમે આ વાતથી સહમત 

છ�એ ક� બ�ક કો�ચ�ગ માટ� સ��ય ઇ�છા બતાવવા માગંીએ છ�એ અને અખ�ંડતતાને મહ��વ આપે છે. ઉ�ચ-

�ણુવ�ાના અ�યાસમા ંઅમે �ચૂવીએ છ�એ ક� બ�કોએ વારંવાર �ણ કરવી જોઈએ ક� તેઓ કંપનીના તમામ 

�તરો પર પસદંગીની ���યામા ંઅખ�ંડતતા વધારવા માટ� � ંુકર� ર�ા છ�એ, ભરતી અને �હર� ાતથી લઈને, 

�હ�સલ �લો�ગ િસ�ટ�સ અને એ�ટ�-ક�શ લો�ડ�ર�ગ િનયમોના પાલન �ધુી. િન��ુ�ત: બ�કોએ 2013 મા ંતેના 

ભાગીદારો માટ� ઉમેરવામા ં આવલેી િસ�ો�રટ�ઝ અને ભડંોળ માટ� ચાટ�ડ� ઇ���ટટ�ટૂની ફર�જયાત 

અખ�ંડતતાની ચકાસણી �વી જ હાય�ર�ગ ટ��ટનો ઉપયોગ કરવો પડશ.ે

પગાર અને બોનસ:

નવી �નુઃ�કુવણી મૉડલની જ��રયાત છે � �િતમ સફળતા િવષે સ�ંણૂ�પણે ��તૃ ન હોય. એવા લોકો માટ� 

'ઇ��ટ�ીટ� બોનસ' હો� ંુજોઈએ � સતત તેમની િવ�ા� ુફરજ િનભાવ ેછે અને આ ભાિવ બ�કસ� માટ� 'સાઇિન�ગ 

બોનસ' અથવા 'એકંદર પફ�મ��સ બોનસ' �ટ� ંુજ આકષ�ક હો� ંુજોઈએ. અનૈિતક વત��કૂને �ો�સાહન 

આપવાને બદલે, કારણ ક� તે ઝડપી �ત તરફ દોર� �ય છે, 
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બ�કોએ એકંદર �દશન�  ��ૂયાકંન, �હર� ાત અને �કૂવણીના િનણ�યોમા ં �બન-આિથ�ક એકંદર કામગીર�ને 

�યાનમા ંલેવી પડશ.ે

પારદિશ�તા અને �હતોનો સઘંષ�:

મની લો�ડ�ર�ગ: બ�કોએ રાજકારણના િધરાણમા ંતેમના યોગદાનમા ંપારદિશ�તા વધારવી જોઈએ અને �હતોના 

સઘંષ�ને ઘટાડ� ંુજોઈએ. બ�કસ�, રોકાણકારો અને �ોકસ� પાસે તેમના �બન-�હર�  નાણામા ં� ંુભાગ છે, તેના પર 

�પ�ટ િનયમો હોવા જોઈએ, � ઇનસાઇડર ���ડ�ગને સબંોિધત કરશ.ે તા�તરના મી�ડયા �ચાર પછ�, ગો�ડમૅન 

સેચેટ તેના શોખ માગ�દિશ�કાના પોતાના ��ુને અપડ�ટ કરવા અને બ�કસ� અને અ�ય કમ�ચાર�ઓને પોતાના 

�વયનંા ખાતાઓ પર �ય��તગત શરે અને બો�ડનો વપેાર કરવા પર �િતબધં �કૂવા માટ� સમિપ�ત છે.

બે�ક મા�લક અને નાણાનંા �ોત પર યો�ય ખતંની જવાબદાર�ઓ� ંુપાલન �િુનિ�ત કર�ને ��ટ રોકડના 

�વાહને મયા��દત કર� શક� છે. બ�કોએ ઉપયોગી કબ�ના સાવજ� િનક ર�જ�ટરના આગમન માટ� માગ�દશન�  

આપ� ંુપડશ.ે આનાથી તેમને યો�ય �યાન આપવામા ંમદદ મળશ.ે ઉપરાતં, આ તમને ��ટ નાણાથી તેમના 

દ�વાને �કુવવાથી બચાવી શક� છે.

અયો�ય વેપાર

ૃઅયો�ય વપેાર �યવહારને કોઈપણ �યાપાર� એ�ટર�ાઈઝ અ�યાસ અથવા ��ય તર�ક� �યા�યાિયત કર� 

ૃશકાય છે � �ામક, છેતરિપ�ડ� અથવા ખર�દનારને �કુસાન પહ�ચાડ� છે. આ �થાઓમા ંએવા ��યો સામેલ 

હોય શક� છે �ને ગેરકાયદ�સર ગણી શકાય, �મા ં�ાહક �રુ�ા કાયદા� ંુઉ�લઘંન કરનારા લોકોનો સમાવશે 

થાય છે.

ુ ૃઅયો�ય વપેાર ��હૂરચનાના થોડા ઉદાહરણો છે: સેવા� ંુખો�ં આ�િતણ; બનાવટ� બા�ંયા વગર� ંુભ�ટ અથવા 

ઇનામ ઉ�પાદન ધોરણો� ંુપાલન ન કર�;ંુ ખોટ� �હર� ાત અને માક��ટ�ગ; અથવા �ામક ��ૂય િનધા�રણ.

બ�ક િનયમનકારો �ારા ઉ�ત ચકાસણી અને �ામક પ�રવત�ન અ�યાસ કાયદાના સભંિવત ઉ�લઘંનોને ટાળવા 

માટ�, નીચે નાણાક�ય સ�ંથાના િનયમનકારો �ારા સલાહ આપવામા ં આવલેી અ�કુ ��ેઠ પ�િતઓની 

િવ�તા�રત ��ૂચ આપેલ છે: તમામ �મોશનલ સામ�ી, માક��ટ�ગ �����સ, �ાહક કરારો અને �હર� ાતોની 

આયો�જત સમી�ા. બ�ક અને કોઈપણ �તૃીય પ� �ારા આ ખાતર� કરવા માટ� ક� તેઓ હવ ેબનેં હકારા�મક ર�તે 

ૂઅને �કૂ બનેં ર�તે શરતોને ખોટ� ર�તે ર� કરતા નથી.

ખાતર� કરો ક� તે સામ�ીઓ હવ ેિનઃશકંપણે �ામક શીષ�કને �ધુારવા માટ� અલગ-અલગ �શસંાપ� અથવા 

અ�પ�ટ ક�લૂાતનો ઉપયોગ કરતી નથી. �ાહકોની નજર એવા ��ખુ શ�દો તરફ આકિષ�ત કરો, �મા ં

ૂઅવરોધો અને શરતોનો સમાવશે થાય છે � �લાય�ટને ઉ�પાદન િવશ ે�ણકાર પસદંગી કરવાની મ�ંર� 

આપવા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે. ઉ�પાદનોની શરતો અને ઉપલ�ધતા પર તમામ ફ���ક અવરોધો અથવા 

��થિતઓને સાચી ર�તે �હર�  કરો. �ાહકોને કોઈપણ ખચ�, પ�રણામો અથવા અલગ-અલગ �ક�મતો �ગે �પ�ટ 

અને યો�ય સમયસર ��ૂચત કરો.

ૂ ૃ ુ"�વૂ � મ�ંર" અથવા "બાયંધર��ત" �વા શ�દોનો ઉપયોગ કરતા સમય,ે  વ��તઃ પરની કોઈપણ સીમાઓ, 

ૃશરતો અથવા અ��વ�િતનો �લુાસો હોય છે. ચો�સ ર�તે ટ��લફોન નબંર અથવા મેઇ�લ�ગ ડ�લનો �લુાસો કરો 

�નો ઉપયોગ �લાય�ટ કોઈપણ કોટ� ક�સ �ગે બ�ક અથવા 1/3-જ�મ�દવસની ઉજવણી કરતી કંપનીનો સપંક� 

કરવા માટ� કર� શક� છે, 
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અને કાય�વાહ�ના ઉક�લ માટ� યો�ય તકનીકો �ળવી શક� છે. વા�તવમા,ં �ાહકોને જણાવો ક� ઉપભો�તા માટ� 

ૂબ�ક �ારા મ�ંર� આપવામા ંઆવલે ખાતાની શરતો અગાઉ �હર�  કરવામા ંઆવલેી �હર� ાતની શરતો અથવા 

ૂશ�દસ�હૂોની �લુનામા ંઘ� ંુઓ� ંઅ��ુળ છે.

ૃ�ે�કોની �િુવધા અને આનદંને �યાનમા ંરાખીને વગ��ત �હર� ાતો, �મોશનલ સામ�ી, �હર� ાતો અને ����ટો 

તૈયાર કરો. ઉ�પાદનની �ક�મત, ��ૂય, ઉપલ�ધતા, ��ૂય નાણાક�ય બચત, ફાયદા અથવા શ�દસ�હૂો િવશ ે

ૂ�ે�કોને ગેરમાગ� દોરતા દાવાઓ, ર�આતો અથવા િનવદેનો કરશો નહ�.

��ટ �યવહાર

ુ��ટાચાર એ અ�મા�ણકતા અથવા ��ટલ �નુાનો એક �કાર છે � કોઈ �ય��ત અથવા િનગમનો ઉપયોગ 

કર�ને સ�ાની �િૂમકા સ�પવામા ંઆવ ેછે, �થી કોઈના �ય��તગત લાભ માટ� ગેરકાયદ�સર લાભ �ા�ત કર� 

ુ ુશકાય અથવા શ��તનો ��પયોગ કર� શકાય.

બ��ક�ગ �ે��ટસનો અથ � એ છે ક� િવ��તાનો વપેાર ખડં ��ુય�વ ે સા�દુાિયક બ�કો, કાય�કાર� અને િનદ�શક લાભ 

કાય��મ અને બ�ક માક�ટમા ંબ�કની મા�લક�ના �વન વીમા માટ� વળતર પરામશ � પર �યાન ક����ત કર� છે, �મા ં

�ો�સાહક પરામશ � અને મા�લક� ઉ�રાિધકાર કાય��મોની �ડઝાઇનમા ંબ�કો સાથ ેકામ કર� ંુસામેલ છે.

િવિવધ �કારની �યવસાિયક બ��ક�ગ સેવાઓમા ંસામેલ છે:

�યવસાિયક ઋણ, ચે�ક�ગ એકાઉ��સ, બચત ખાતા, ડ��બટ અને ���ડટ કા�્�સ, સિવ�સ �ોવાઈડર સેવાઓ (���ડટ 

કાડ� �ોસેિસ�ગ, સમાધાન અને �રપો�ટ�ગ, કલે�શન પર એક નજર), ��ઝર� ઑફ�ર�ગ (પેરોલ સેવાઓ, �ડપો�ઝટ 

સેવાઓ, વગેર�.

અ�યાયી અથવા ��ટ �યવહારમા ંસામેલ થવાથી બચો

આરબીઆઈની માગ�દિશ�કાના આધાર� �ય��તગત બ�કો �ારા િવકિસત વાજબી અ�યાસ કોડ આરબીઆઈએ આ 

માગ�દિશ�કા �ર� કયા� પછ� તમામ બ�કો અને નાણાક�ય સ�ંથાઓ માટ� નીચેની ��યાઓ અમલમા ં�કૂવાની 

સલાહ આપી છે. તમામ બ�કો અને નાણાક�ય સ�ંથાઓએ તેમના પોતાના વાજબી અ�યાસ કોડનો �સુ�ો તૈયાર 

કરવાની જ�ર છે. તેમની પાસે દ�તાવજેનો �યાપ િવકસાવવા અને વધારવાની �વત�ંતા છે, પરં� ુઆ વાત� ંુ

�યાન રાખ� ંુપડશ ેક� �દાન કર�લ માગ�દિશ�કાની �તગ�ત ભાવના� ંુકોઈ ઉ�લઘંન ન થાય. આ વાજબી 

ૂઅ�યાસ કોડને િનયામક મડંળની મ�ંર�ની જ�ર પડશ.ે

વાજબી અ�યાસ કોડને સબંિંધત વબે સાઇ�સ પર પો�ટ કર� ંુજોઈએ અને �શસંનીય ર�તે �હર�  કર� ંુજોઈએ. 

કોઈપણ િવવાદોના િનરાકરણ માટ� એક ફ�રયાદ િનવારણ પ�િત સ�ં�હત કરવાની જ�ર છે. તે િવવાદોની 

તા�કા�લક સમી�ા અને િનકાલ કરવાની જ�ર છે. 
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િનયામક મડંળ �ારા યો�ય �યવહાર �યાયાલયના પાલન� ંુસામિયક ��ૂયાકંન કર� ંુજોઈએ અને એક સકં�લત 

ફાઇલ િનયિમતપણે તૈયાર અને સબિમટ કરવી જોઈએ. તદ�સુાર, મોટાભાગની બ�કો અને નાણાક�ય 

સ�ંથાઓએ િધરાણકતા�ઓ માટ� તેમનો પોતાનો વાજબી અ�યાસ કોડ િવકસા�યો છે. આ કોડ �કૂવામા ંઆ�યો 

છે અને સબંિંધત બ�કોની વબેસાઇટ પર જોઈ શકાય છે.

ુકંપનીની નીિત �જબ ર�કો�્�સ �ળવવા

�રઝવ � બ�ક ઓફ ઈ��ડયા (આરબીઆઈ) એ બ�કોને ક� ંુ છે ક� તેઓ �ાહકો સાથનેા તમામ �યવહારોનો 

�ા�ઝે�શનની તાર�ખથી ઓછામા ંઓછા 10 વષ� �ધુીનો ર�કોડ� રાખે. ગેરકાયદ�સર ��િૃતઓમા ંસામેલ નાણાની 

રકમને બચાવવા માટ� આને સમા�ત કરવામા ંઆ�� ંુછે.

મની લો�ડ�ર�ગને રોકવા માટ�ના િનયમો� ંુપાલન કર�ને �યવહારો કરવામા ંઆવ ેતે �િુનિ�ત કરવા માટ� 

ુઆરબીઆઈએ 1 �લાઈ 2009ના રોજ બ�કોને �ર� કરાયેલ ક�વાયસી 'તમારા �ાહકને �ણો' ભલામણોનના 

અ�ીમ રાઉ�ડમા ંફ�રફાર કય� છે.

ૃમની-લો�ડ�ર�ગની રોકથામ (�યવહારોની ��િત અને ��ૂયના �કડાઓની �ળવણી, મા�હતી આપવા માટ�ની 

પ�િત અને ર�ત અને સમય અને બ��ક�ગ �યવસાયો, નાણાક�ય સ�ંથાઓ અને મ�ય�થીઓના �ાહકોની 

ઓળખના ડ�ટાની ચકાસણી અને �ળવણી ) નીિતઓ, 2005 પીએમએલએ (મની લો�ડ�ર�ગ એ�ટ 2002ની 

ૂ�વૂધ� ારણા) માગ�દિશ�કા પા� �યવહારોના �નુિન�મા�ણને મ�ંર� આપશ ે- �થાિનક અથવા વિૈ�ક બનેં (જ�થા 

અને સબંિંધત ફોર��સના �કાર સ�હત, જો કોઈ હોય તો)

આરબીઆઈએ તેના પ�રપ�મા ંજણા�� ંુહ� ંુ- "જો જ�ર� હોય તો, આ તમને, ખોટા શોખથી સબંિંધત લોકો 

ુ ૂિવ�� કાય�વાહ� કરવા માટ� �રુાવા �દાન કરવાની મ�ંર� આપે છે," 

જો ક�, �ાહકની ઓળખ અને તેના સરનાથી સબંિંધત હક�કતો (ઉદાહરણ તર�ક�, પાસપોટ� , ઓળખ પ�, 

�ાઇિવ�ગ લાઇસ�સ, પાન કાડ�, ઉપયો�ગતા �કૂવણી વગેર� �વી ફાઇલોની નકલો) ખા� ંુખોલતી વખતે અને 

ુ�યવસાિયક એ�ટર�ાઇઝ કો�ટ�ગ દરિમયાન �ા�ત થયા હતા. આરબીઆઈએ ક� ંુતેમ 1 �લાઇ 2009 ના 

�ાસપ પ�રપ�મા ં�ચૂ�યા �જુબ, એ�ટર�ાઇઝ ડ��ટ�ગ સમા�ત થયા પછ� ઓછામા ંઓછા 10 વષ� �ધુી 

સાચવી રાખવા� ંુરહશ� .ે

ુ�ય��તગત ઉપયોગ માટ� કંપનીના ફંડનો ઉપયોગ કરવા� ંટાળો

ુ ુ ુજો ક�, સૌથી મો�ં �કુસાન મોટાભાગે ઉ�ચ મેનેજમે�ટ હો�ા પર બેઠ�લા લોકો �ારા કંપનીના ભડંોળનો ��પયોગ 

કરવાના કારણે થાય છે.

�યાર� મેનેજરો �ગત ઉપયોગ માટ� �યવસાિયક અ�કયામતો લે છે, �યાર� તેમની ��યાઓ �ારા 

અ�મા�ણકતા� ંુ� વાતાવરણ બને છે તેનાથી પણ કમ�ચાર�ઓ માટ� તે� ંુઅ�સુરણ કર� ંુસરળ બની �ય છે. 

ભલે કોઈ �ય��ત નાનકડા િસ�ાના �ોઅરમાથંી જમવા માટ� પૈસા લઈ રહ� હોય અથવા કંપનીની ��ૂય સીમાને 

ખાનગી ખાતામા ંલઈ જઈ રહ� હોય, �યા ં�ધુી �ટૂંની ખબર ન પડ� �યા ં�ધુી ગેરઉપયોગી રકમનો �ક�લ અને 

આવત�ન વધ� ંુરહ � છે. ક�ટલાક અિધકાર�ઓ એટલા દોષર�હત નથી. તેઓને લાગે છે ક� તેઓ વ� ુલાયક છે, 

તેથી તેઓ �યવસાયમાથંી એ લે છે � તેઓ ઈ�છે છે અને ઘણીવાર તેમના કાય�ને �પાવવા માટ� નકલી ર�કોડ� 

બનાવ ેછે.
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ક�ટલાક લોકો વપેાર ખચ� અને પ�રવારના સ�યો માટ� વળતર તર�ક� દાવો કર�ને �કડાઓને ભરવાથી સીધો 

ફાયદો નથી લેતા, �માથંી ઘણા �યવસાય માટ� સૌથી નાની, જો કોઈ હોય તો, સેવાઓ �દાન કર� છે. કંપનીના 

ુ ુભડંોળના ��પયોગની સાથ ેસાથ,ે આઈઆરએસ આવા �કારના �યવહારોને કર ચોર� તર�ક� માને છે. 

�ય��તઓ તેમના કાય�ને કરમા ં�કુવણીને ઘટાડવાની રમતનો ભાગ માનીને  અસમંત હોય છે. તેને તા�કા�લક 

અટકાવ� ંુજોઈએ.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: બ��ક�ગમા ંઅ�યાયી અને ��ટ �થાઓ દશા�વો 

આવ�યક સામ�ી: પેન/પે��સલ, નોટ�કુ, �ે��ટસની ચેક�લ�ટ

���યા:

 1. િશ�કની દ�ખર�ખ હઠ� ળ આ� ંુઆયોજન થ� ંુજોઈએ, �મા ં ક�ટલાક િવ�ાથ�ઓ, વારાફરતી, બ�ક 

કમ�ચાર� તર�ક� �િૂમકા ભજવશ,ે �ઓ અ�યાયી અને ��ટ �યવહારો �ગે �ાહકો તર�ક� �િુમકા ભજવી 

રહલ� ા અ�ય િવ�ાથ�ઓ �ારા બ�કના િવિવધ ��ો પર �છુપરછના જવાબો આપે છે

ૂ ૂ 2. વગ�મા ંઅનૌપચા�રક �થો બનાવો અને દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ�ને �ાહક તર�ક� �િૂમકા ભજવવા  

કહો.

 3. બાક�ના િવ�ાથ�ઓને ��ટાચાર સામે ફ�રયાદ કરવાની ���યા �ગે સ�ં��તમા ંજણાવો.

ૃ 4. િવ�ાથ�ઓને અ�યાયી અને ��ટ �યવહારોની ��િતની યાદ� બનાવવા માટ� કહો �મ ક�:

ુ  a) સેવા� ંુખો�ં ઉદાહરણ

  b) ઉ�પાદન �પ�ટ�કરણ� ંુપાલન ન કર�ું

  c) ખોટ� �હર� ાત

ુ  d) ખો�ં માક��ટ�ગ

  e) �ામક ��ૂય િનધા�રણ

 5. િશ�ક િનદશન�  િવશ ેચચા� કરશ ેઅને �િતમ �ટ�પણી આપશ.ે

��િૃ� 2: નીિત �જુબ ર�કોડ� �ળવવા માટ� ફોમ�ટ તૈયાર કરો

આવ�યક સામ�ી: પેન/પે��સલ, નોટ�કુ, ચેક�લ�ટ

���યા:

ૂ 1. વગ�મા ં6 થી 7 િવ�ાથ�ઓના અનૌપચા�રક �થો બનાવો.

 2. તેમને આરબીઆઈ માગ�દિશ�કા અ�સુાર કંપનીની નીિત �જુબ ર�કોડ� �ળવવાનો ચાટ� તૈયાર કરવા 

કહો.

 3. ચાટ�મા ંનીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડવો આવ�યક છે:

  a) ર�કોડ� રાખવા માટ�નો સમયગાળો
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  b) તમારા �ાહકને �ણોના દ�તાવજેો �મ ક� �ાહકની ઓળખ અને તે� ંુસરના� ંુ(દા.ત., પાસપોટ� , 

ઓળખ કાડ�, પાન કાડ�, �ાઇિવ�ગ લાઇસ�સ, વગેર�)

  c) િ�વ�ેશન ઓફ મની લો�ડ�ર�ગ એ�ટ

ૂ ૂ 4. દર�ક �થ િશ�કની હાજર�મા ંવગ�ખડંમા ંતેમનો ચાટ� ર� કર� છે.

 5. િશ�કના માગ�દશન� મા ંિવ�ાથ�ઓ એકબી� પાસેથી ન�ધની આપ-લે કરશ.ે

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. બ��ક�ગ નીિતશા� �યવસાય પર લા� ુઆચરણની __________________ િસ�ટમ અને િનયમોનો 

સદંભ� આપે છે.

 2. સ�યોને ______ આપવામા ંઆવ ેછે �મા ંતેઓએ કામ કરવા� ંુહોય છે.

 3. કમ�ચાર�ઓની �ળૂ�તૂ જ��રયાતો તેમજ મેનેજરો સ�ંથાઓને ____________ માટ� ફરજ પાડ� છે

 4. સ�ંથાના નૈિતક ��ૂયો લોકોની નજરમા ં__________ બનાવ ેછે.

 5. નૈિતક ��ૂયો માટ�નો આદર મેનેજમે�ટને િનણ�ય લેતી વખતે િવિવધ ______________ ને �યાનમા ં

લેવા માટ� દબાણ કરશ.ે

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ૂ 1. નૈિતક અિધકાર�ઓ સમંત થવા યો�ય છે, �િત�ળત ��થિતમા ંિમ�તા �ારા �ય��તઓ અને સ�ંથાઓ 

��યે િન�ઠા અને વફાદાર� દશા�વવી,  સહાયતા કરવી અને જવાબદાર� ��યે સમપ�ણને 

_____________ કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

  a) વફાદાર�

  b) અખ�ંડતતા

  c) િન�પ�તા

  d) જવાબદાર�

 2. તમામ �યવહારોમા ંનૈિતક દ�ખર�ખ અને િન�પ�તા; તેઓ હવ ેમન�વી ર�તે તાકાતનો ઉપયોગ કરતા 

નથી, અને કોઈપણ લાભ મેળવવા અથવા �ળવી રાખવા માટ� ન તો હવ ેવ�પુડતો અને ન અિશ�ટ 

પ�િતનો ઉપયોગ કર� છે અને ન કોઈ અ�યની �લૂો અથવા �ચૂંવણોનો અયો�ય લાભ લઇ છે, �મા ં

નીચેનામાથંી ક� ંુસામેલ છે?  .

  a) નૈિતક

  b) સીઆરએમ

  c) િન�પ�તા

  d) જવાબદાર�

ૃ 3. કમાણી� ંુ'સમંત' �તર મેળવવા માટ�, તેઓ �િ�મ ર�તે �ડપો�ઝટ ચા� ઓછા રાખે છે અને િધરાણની 

�ક�મતો વ� ુપડતી રાખે છે તો � ંુમહ�મ કરવામા ંઆવ ેછે?
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1 A 

2 B 
 

3 C

4 D  

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

અયો�ય વપેાર

��ટ �યવહાર

આરબીઆઈ

પી એ�ડ એલ અને 

બેલે�સશીટ

ૃગેરકાયદ�સર ગણી શકાય તેવા ��યોનો સમાવશે , �મા ં�ાહક 

�રુ�ા કાયદા� ંુઉ�લઘંન કરનારા લોકોનો સમાવશે થાય છે.

ુ1 �લાઈ 2009 ના રોજ બ�કોને �ર� કરાયેલ, 'તમારા ખર�દનારને 

�ણો' ભલામણોના ઉ�ત રાઉ�ડ િવવરણમા ંપ�રવત�ન

એકાઉ��ટ�ગ �ટ�ટમે�ટ

િન�પ�તા

  a) નેટ હોબી મા��ન

  b) વફાદાર�

  c) અખ�ંડતતા

  d) િન�પ�તા

 2. કયા માગ�દિશ�કામા ંઆ �પર�ખા અને વા�તવમા ં�યુો�જત કરવાની અપે�ા કરવામા ંઆવી છે ક� � ંુલા� ુ

વત�ન માનવામા ંઆવશ?ે

  a) અખ�ંડતતા માગ�દિશ�કા

  b) એકાઉ�ટ માગ�દિશ�કા

  c) નીિતશા� માગ�દિશ�કા

  d) ઉપરો�ત તમામ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. બ�કોની બેલે�સ-શીટ અને નફા-�કુશાન ખાતાઓ સાથ ેઅ�ય વધૈાિનક �હર� ાતોએ બ�કોના સાચા 

પ�ર��યને �િત�બ��બત કર� ંુઆવ�યક છે.

ૃ 2. નફાના સમંત �તરને હાસંલ કરવા માટ�, બ�ક �િ�મ ર�તે થાપણ દરો નીચા રાખે છે અને િધરાણ દર 

�ચા રાખે છે �થી એનઆઇએમ મહ�મ કર� શકાય.

 3. થાપણદાર તેની મહન� તથી કમાયેલા નાણાને બ�કમા ંજમા કર� છે, 'સલામતી' માટ� નહ� અને પછ� 

'ર�ટન'�  માટ�. 'સલામતી' �ારા અમારો મતલબ મા� ચોર� અથવા ઘરફોડ ચોર�થી નથી પણ પૈસાના 

�ત�રક ��ૂયની સલામતી પણ છે.

 4. બ�કોએ રાજકારણના િધરાણ અને �હતોના સઘંષ�ને ઘટાડવા માટ� તેમના યોગદાનમા ંપારદિશ�તા 

વધારવી જોઈએ નહ�.

ૃ 5. વા� ગેરવાજબી વપેાર �યવહારને કોઈપણ �યવસાય અ�યાસ અથવા ��ય તર�ક� �યા�યાિયત કર� 

શકાય છે � �ામક, કપટ�ણૂ� અથવા ઉપભો�તાને ઇ� પહ�ચાડ� છે.

 6. ��ટાચાર એ એક �કારની અ�મા�ણકતા અથવા ફોજદાર� �નુો છે � કોઈ �ય��ત અથવા સ�ંથા �ારા 

ુ ુગેરકાયદ�સર લાભ �ા�ત કરવા અથવા પોતાના �ય��તગત લાભ માટ� સ�ાનો ��પયોગ કરવા માટ� 

કરવામા ંઆવ ેછે.
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5 E આચારસ�ંહતા ુઆ અ�મા�ણકતા અથવા ��ટલ �નુા� ંુએક �વ�પ છે, � 

કોઈ એવા �ય��ત અથવા િનગમનો ઉપયોગ કર�ને કરવામા ં

આવ ેછે, �ને ગેરકાયદ�સર લાભ અ��ત કરવા માટ� સ�ાનો 

હો�ો સ�પવામા ંઆ�યો છે.

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. ��ટાચાર � ંુછે?

 2. અખ�ંડતતા, વાજબી �યવહાર અને અયો�ય વપેારની �યા�યા આપો.

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. આરબીઆઈ અ�સુાર વાજબી �ે��ટસ માટ� આચાર સ�ંહતાનો ચાટ� તૈયાર કરો

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. બ�કોમા ંર�કોડ� �ળવવા માટ� આરબીઆઈ માગ�દિશ�કાનો ચાટ� તૈયાર કરો.

ૂ 2. ��ટ �યવહારો પર �ંક� ન�ધ લખો.
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સ� 2: �ાહક �યવ�થાપન મા�હતી િસ�ટમ 

ુ(એમઆઈએસ) અને ડ�ટા �ર�ા

એક �યવ�થાપન હક�કત �ણાલી એ િમ� ���યાઓનો એક સ�હૂ છે � ભરોસાપા�, સબંિંધત અને સરસ ર�તે 

તૈયાર ડ�ટા એક� કર� છે અને ઉ�પ� કર� છે � િન��ુતની પસદંગીની પ�િતને સમથન�  આપે છે. સારાશંમા,ં આ 

પ�િતઓનો સ�હૂ છે �ના �ારા �કડા �ા�ત થાય છે, તેની સભંાળ રાખવામા ંઆવ ેછે અને પસદંગી-િનમા�ણ 

કાય� માટ� ફાયદાકારક ર�તે �દિશ�ત થાય છે. સ�ંથાની કામગીર�ની સમી�ા અને િનય�ંણ માટ� મેનેજમે�ટ 

�ટ��ટ��ટ�સ િસ�ટ�સ �બૂ જ ફાયદાકારક સાધનો છે.

આ માળખાનંો �ાથિમક ઉ�ેશ એ�ટર�ાઇઝના દર�ક તબ�ામાથંી એક� કરાયેલ તમામ હક�કતો તૈયાર 

કરવાનો છે, તેનો સારાશં આપવો અને તેને એવી ર�તે આપ� ંુક� � �બઝનેસ એ�ટર�ાઇઝની નફાકારકતા અને 

ૂ ુઉ�પાદકતા વધારવા માટ� કરવામા ંઆવતી ��ેઠ પસદંગીને મ�ંર� આપે અને તેમા ં�ધારો કર�. આ માળખા ં

સામા�ય ર�તે કો���ટુર આધા�રત હોય છે �મા ંસરળ એ�સેલ શી�સ અથવા વ� ુજ�ટલ �લેટફોમ�નો સમાવશે 

થાય છે. ગે�ટ માટ� સ�ંચત અને સ�ંચત ત�યો સામા�ય ર�તે બહારના અને �દરના બનેં �ોતોમાથંી આવ ેછે.

�ાહક મા�હતી

પ�રબળો �થળ, શોખની ફ�, લેઆઉટ, બ��ક�ગ કલાકો, વગેર� �વા ત�વોથી આગળ નીકળ� �ય છે. બ�ક પાસે 

લોકો, સ�ંથાઓ, ��ટો, કોમિશ�યલ એ�ટર�ાઇઝ કંપનીઓ, સ�ાવાળાઓ અને �થાિનક સ�ંથાઓ �વા 

�ાહકોની �યાપક િવિવધતા છે. બ�કો અ�કુ �યવહારો કર� છે, � સમયગાળો એને જ�ટલતાના સબંધંમા ંપણ 

ૃ�યાપકપણે બદલાય છે (આ�િત. 4.1). બ�ક �ાહક, અ�ય �દાતા ઉ�ોગની �મ, �િતમ પ�રણામ ઝડપથી 

મેળવવામા ંરસ રાખે છે.

બ��ક�ગમા ંિવિશ�ટ સેવા નાણાક�ય બાબતોમા ં�ાહકોની સમ�યાઓનો ઉક�લવાનો એક માગ� બનાવ ેછે, અને 

ઝડપી �દાતાની સૌથી �યાપક ર�તે ઉપયોગમા ંલેવાતા �તર �ા�ઝે�શન એ��ઝ�શુનનો વીતી ગયેલો સમય 

ૂછે. ઉદાહરણ તર�ક�, રકમ જમા કરવા, િસ�ા ઉપાડવા, ગીરો અથવા ���ડટ �િુવધાની મ�ંર� અને ઘણી અ�ય 

ૃવ��ઓુમા ંલાગવા વાળો સમય એક ઉ���ટ �દાતાની ઓળખ કરવાના માનદંડ છે.

બ��ક�ગ ઉ�ોગમા ંએમઆઈએસ આ ઘટકની આસપાસ રહ � છે. બ�કના �ાહક ઉપાડ અથવા �કુવણી પર પસદંગી 

કરવા માટ� �બૂ જ ઝડપથી ખાતાની �યાિતને ઓળખવા માગેં છે. તે �યાજના �યાજબી ચા� સાથ ેતેની ચો�સ 

જ��રયાત માટ� લોન સહાય મેળવવા માટ� �જ�ા� ુછે. થોડા �ાહકો ટ��સ ક�સ��ટ�ગ અને ટ��સ મે�ક�ગ �લાન 

િવશ ે�જ�ા� ુહશ.ે �ાહકોની �ળૂ સ�ંથા �ટોક અને િસ�ો�રટ�ઝમા ંરોકાણ કરવા માટ� રોકાણ માગ�દશન� મા ંરસ 

ધરાવી શક� છે.
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ુઆ�િત. 4.1: ડ�ટા �ર�ાૃ

નાની રકમના ચા� માટ� અ�કુ �થળોએ જવાની અ�િુવધા ટાળવા માટ�, �ાહકો ઇ�છે છે ક� કાઉ�ટર પર �દાતા 

પડોશી િનકાય અને અિધકાર�ઓને ઊ� �બલ, ટ��લફોન �બલ, ટ��સ અને જવાબદાર�ઓ �કૂવ.ે પ�રણામે, �

એમઆઈએસને ક��રયરની જ��રયાતોના િવ�તરણની શોધમા ંિવિવધ �કારના �ાહકોને અલગ �દાતા �દાન 

કરવા માટ� સેવા ��હૂરચના શોધવા, ન�� કરવા અને િવકસાવવા માટ� �ડઝાઇન કરવામા ંઆવશ.ે

ુ�ાહક મા�હતી� ંર�ણ

�ાહકની અપે�ાઓ અને ધારણાઓ અ�સુાર �ાહકની મા�હતી� ંુર�ણ નીચેના પ�રબળોની આસપાસ ફર� છે 

ૃ(આ�િત. 4.2):

�ાહક- �ય��તઓ, કંપની, સ�ંથાઓ, વગેર�. ઓપર�ટર - ��ૃહણી, કમ�ચાર�, સ�ંથાના અિધકાર� વગેર�.

બ�કના મેનેજમે�ટ� �ાહક ડ�ટાબેઝ બનાવવો જોઈએ અને યો�ય સેવા બડંલ બનાવવા માટ� �ાહકોની 

ઈ�છાઓ� ંુ�ાર�ક-�ાર�ક િવ�લેષણ કર� ંુજોઈએ. ખાતાધારકોના વાહક �ાહકો (ખાતા ધારકો) �યાિત અને 

તેની કામગીર� �ગે સતત સલાહ માગેં છે. મોટાભાગના �ાહકો તેમના ખાતાનો ઉપયોગ િનયિમત �કૂવણી 

માટ� કર� છે � બેલે�સને અસર કર� છે. સામા�ય ર�તે ખાતામા ંમોટ� રકમ હોય છે અને તેનો �યવહાર હમંેશા 

કોઈપણ હ��  ુમાટ� કરવામા ંઆવતો નથી.
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ુઆ�િત. 4.2: �ાહક માટ� ડ�ટા �ર�ાૃ

�ાહકોની મા�હતીના ર�ણ માટ�ના આરબીઆઈના િનયમો

પીએમએલ અિધિનયમ અને િનયમોની આવ�યકતાઓના િવષય પર, �ાહક ખાતાની મા�હતીની ર�ા, 

�ળવણી અને �રપો�ટ�ગ સબંિંધત અ�ગુામી પગલા ંઉપયોગમા ંલેવાશ.ે સોદાની તાર�ખથી ઓછામા ંઓછા 5 

વષ� �ધુી �યા ંઅને ખર�દનાર વ�ચે �થાિનક અને િવ��યાપી �યવહારોની તમામ મહ�વ�ણૂ� મા�હતી રાખો; 

ખા� ંુશ� કરતી વખતે અને �બઝનેસ એસોિસએશનના માગ�ની  અવિધ માટ�, એ�ટર�ાઇઝ કો�ટ�ગ સમા�ત 

થયા પછ� ઓછામા ંઓછા પાચં વષ� માટ� �ાહકની ઓળખ અને તેમના સરનામા ંપર આધા�રત ર�કોડ� �ળવી 

રાખો; િવનતંી પર સ�મ સરકારને ઓળખના �કડા અને �યવહારના ર�કો�્�સ ઉપલ�ધ કરાવવા; મની 

લો�ડ�ર�ગ રોકથામ (ર�કોડ�ની �ળવણી) માગ�દિશ�કા, 2005 (પીએમએલએ માગ�દિશ�કા, 2005)ના િનયમ ૩ 

હઠ� ળ ��ૂચત �યવહારોના યો�ય ર�કોડ� રાખવાની એક મશીન શ� કરવી; �ય��તગત �યવહારના �નુઃિનમા�ણને 

ૂમ�ંર� આપવા માટ� પીએમએલએ િનયમ �ણ હઠ� ળ �યવહારની ઓળખમા ંતમામ મહ�વ�ણૂ� ત�યો રાખો, 

ૃ�મા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે: �યવહારોની ��િત; �ા�ઝે�શનની મા�ા અને એ ચલણ ક� �મા ંતે� ંુ

��ૂયવગ�ત થ�;ંુ એ તાર�ખ ક� �ના પર �યવહાર કરવામા ંઆ�યો હતો; અને �યવહાર માટ� પ�કારો.
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ખાતા ડ�ટાની યો�ય �રુ�ા અને �ળવણી માટ� એક ઉપકરણ િવકિસત કરો �નાથી ર�કોડ�ને કોઈપણ સમ�યા 

િવના એને દર�ક �સગેં જ�ર� અથવા તૈયાર સરકાર �ારા િવનતંી કરવામા ંઆવ ે�યાર� ઝડપથી �નુઃ�ા�ત કર� 

શકાય; પોતાના �ાહકની ઓળખ અને �યવહારનો ડ�ટા રાખો, અને િનયમ 3 મા ંજણાવલે �યવહારોના 

સબંધંમા ંડ�ટાને ��ુક�લ અથવા સરળ લેઆઉટમા ંરાખો.

આઈપી ઉ�લઘંન ટાળો

આ �કારની નબળાઈમા,ં વપરાશકતા� (બ�કના �ાહક) ને એક ઈમેલ મોકલવામા ંઆવ ેછે � વા�તિવક �ોતથી 

આવ ેછે, આ તકનીક શ��તશાળ� છે કારણ ક� તે ફાયરવોલને બાયપાસ કર� છે કારણ ક� આઈપી (ઈ�ટરનેટ 

�ોટોકોલ) એ��સ બા� હોવા� ંુજણાય છે.

આ પ�િત બા� પ�ોને નાણાક�ય િસ�ટમ (સવર� ) �ધુી પહ�ચ આપે છે � સમ� તર�ક� િસ�ટમને �કુસાન 

પહ�ચાડ� શક� છે અથવા મા�હતી ચોર� શક� છે.

�ાહક સાથે પારદશ�ક �યવહાર માટ�ના િનયમો

બ�કો ખર�દનારના ર�કોડ� �ગે ��ુતતા �ળવશ ે� બ�કર અને �ાહક વ�ચેના કરાર સબંધંના આધાર� ઉ�વ ે છે. 

સરકાર અને િવિવધ કોપ�ર�શનો તરફથી ડ�ટા/ત�યો માટ�ની િવનતંીઓ િવશ ેિવચારવાની સાથ ેસાથ,ે બ�કોએ 

પોતાને સ�ં�ુટ કરવા પડશ ેક� � ડ�ટા માગંવામા ંઆવી ર�ો છે તે આ �કારનો નથી કારણ ક� તે બ��ક�ગ 

�યવહારોની �દર ��ુતતાને સદં�ભ�ત કરતી કા�નૂી માગ�દિશ�કાની જોગવાઈઓ� ંુઉ�લઘંન કરશ.ે 

ઉપરો�ત િનયમના અપવાદો નીચે �જુબ હશ:ે �યા ં�હર�  કર� ંુએ િનયમનની બા�યતા હઠ� ળ છે �મા ંજનતાને 

�હર�  કરવાની ફરજ પડ� શક� છે, બ�કનો શોખ �હર�  કરવાની માગં કર� છે અને �યા ં�હર� ાત ચો�સ અથવા 

�ાહકની િન�હત સમંિતથી કરવામા ંઆવ ેછે. એનબીએફસીએસ એ આરબીઆઈ એ�ટ 1934 ના તબ�ા 45nb 

ૂ ુમા ંર� કયા� �જબ ર�કોડ�ની ગોપનીયતા �ળવશ.ે

ુ�ાહકો સાથે પારદશ�ક �યવહાર માટ�� ંિનયમન

ભારત સરકાર� સીઈઆરએસએઆઈ (સે��લ ર�જ��� ઑફ િસ�ો�રટાઇઝેશન એસેટ �રક����શન એ�ડ 

િસ�ો�રટ� ઇ�ટર��ટ ઑફ ઇ��ડયા) ને ગેઝેટ અિધ�ચૂના ન.ં S. O. 3183(e) તાર�ખ 26 નવ�ેબર, 2015 �ારા 

ૃસીક�વાયસીઆર તર�ક� કામ કરવા અને તેના કય� કરવા માટ� અિધ�ત કર�લ છે. સીક�વાયસીઆર (સે��લ 

ુ ુક�વાયસી ર�જ���) ની 'લાઇવ રન' 15 �લાઈ, 2016 થી તબ�ાવાર ર�તે નવા '��ુષ અથવા મ�હલા દ��'ંુ સાથ ે

શ� થઈ શક� છે.

તદ�સુાર, ર���લેુટ�ડ એ��ટટ�ઝ (આરઈ) અ�ગુામી પગલા ંલેશ:ે એસસીબીએસ (અ��ુ�ૂચત વા�ણ��યક બ�કો) 

1 ���આુર�, 2017 ના રોજ અથવા તે પછ� ખોલેલા તમામ નવા ક�ર��ટર ઋણ પર અસર કરતા ક�વાયસી 

�કડાઓને િ�વશ� ન ઓફ મની લો�ડ�ર�ગ (ત�યોની �ળવણી) ��સ, 2005ની જોગવાઈઓના સદંભ�મા ં

સીઈઆરએસએઆઈ સાથ ેિનરંતર ઉમેરશ.ે જોક�, એસસીબીએસને ���આુર� 2017 દરિમયાન ખોલવામા ં

આવલેા બાક� નાણાનંી તાર�ખ આયાત કરવા માટ� ફ��આુર� 1, 2017 �ધુીનો સમય આપવામા ંઆ�યો છે. 

એસસીબીએસ િસવાયના મની લો�ડ�ર�ગ (મા�હતી� ંુસરં�ણ) નીિતઓ, 2005ના િનવારણની જોગવાઈઓના 

સદંભ�મા ંસીઈઆરએસએઆઈ સાથ ેએિ�લ 1, 2017 ના રોજ અથવા તે પછ� ખોલવામા ંઆવલેા તમામ નવા 

��ુષ અથવા �ી ઋણથી સબંિંધત ક�વાયસી ર�કોડ� જોડ� દ�શ.ે



139 | P a g e  

િસ�ો�રટાઇઝેશન એસેટ �રક����શન એ�ડ સે�ટ� ઇ�ટર��ટ (સીઈઆરએસએઆઈ)ની અિનવાય� ર�જ��� �ારા 

ક�વાયસી �કડા અપલોડ કરવા માટ�ની કાય�કાર� માગ�દિશ�કા �ર� કરવામા ંઆવી છે. એ જ ર�તે, આરઈના 

ઉપયોગ માટ� સીઈઆરએસએઆઈ �ારા વ�મુા ં'ચેક પ�રવશે' પણ ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆ�યા છે.

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃત 1: "�ાહકની મા�હતીના ર�ણ માટ� આરબીઆઈના િનયમો"� ંુવણ�ન કરતા પેપરની તૈયાર�.

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, A-4 સાઇઝના સફ�દ કાગળો, પેન, પે��સલો, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ી વાચંવા અને "�ાહકની મા�હતીના ર�ણ માટ� 

આરબીઆઈના િનયમો" િવષય પર પેપર/િવગતવાર ન�ધ તૈયાર કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) �ાહકના ડ�ટાનો �રુ��ત સ�ંહ

  b) ગોપનીય મા�હતી �ધુી મયા��દત પહ�ચ

  c) સવંદેનશીલ ડ�ટા� ંુએ����શન

  d) િનયિમત �રુ�ા ઓ�ડટ

  e) ડ�ટા �રુ�ા નીિતનો અમલ

  f) સમંિત-આધા�રત ડ�ટા વપરાશ

  g) ડ�ટા ભગંની તા�કા�લક �ણ કરવી

 3. િવ�ાથ�ઓ િવષય પર ન�ધ તૈયાર કરશ ેઅને િશ�કને સબિમટ કરશ.ે

 4. િશ�ક િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કરાયેલ 2-3 ન�ધો પસદં કરશ.ે

 5. િવષય િવશ ેસમ�વવા માટ� િશ�ક વગ�મા ંચચા� કરશ.ે

 6. િવ�ાથ�ઓને વ� ુસાર� સમજ માટ� િવષય સબંિંધત ��ો �છૂવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ંઆવશ.ે

��િૃ� 2: '�ાહક સાથ ેપારદશક�  �યવહાર' પર ���િુત.

આવ�યક સામ�ી: નોટપેડ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવશ.ે



 

140 | P a g e  
 

ૂ ુ 2. �થના સ�યો પોતાની વ�ચે ચચા� કરશ ેઅને િવષયને લગતા ��ાઓ ન�ધશ.ે જો જ�ર� હોય તો, 

ઇ�ટરનેટ ઍ�સેસ કર� શકાય છે.

 3. િવ�ાથ�ઓ નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે:

  a) િનયમો અને શરતોની �પ�ટ �હર� ાત

  b) ઉ�પાદનો અને સેવાઓ� ંુ�મા�ણક �િતિનિધ�વ

  c) પારદશક�  �ક�મત િનધા�રણ માળ�ું

  d) �લુભ મા�હતી �દાન કરવી

  e) �ાહકોને નાણાક�ય િવક�પો િવશ ેિશ��ત કરવા

  f) ��ુત સચંાર ચેનલો

  g) કોઈ �પી ફ� અથવા ��ુક નહ�

ૂ ૂ 4. દર�ક �થ િવષય પર િવગતવાર ન�ધ કરશ ેઅને દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ� વગ� સમ� િવષય પર 

ૂબોલશ.ે  અ�ય �થોના િવ�ાથ�ઓ િવષયને સાર� ર�તે સમજવા માટ� ��ો �છૂશ.ે

 5. જો જ�ર� હોય તો િશ�ક વ�તાઓને મદદ કરશ.ે

 6. િશ�ક� ��િૃ� પહલ� ા પોતાની �તને અપડ�ટ કરવી જોઈએ, �થી કર�ને ���િુતઓમા ં��ૂયવધ�ન કર� 

શકાય.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ___________ િસ�ટ�સ કંપનીની કામગીર�ની સમી�ા અને િનય�ંણના હ��  ુમાટ� �બૂ જ ઉપયોગી 

સાધનો છે.

 2. િવનતંી પર સ�મ અિધકાર�ઓને ________ અને �યવહાર ડ�ટા ઉપલ�ધ કરાવો;

 3. ___________ હઠ� ળ િનધા��રત �યવહારોના સબંધંમા ંતમામ જ�ર� મા�હતી �ળવી રાખો-�થી 

�ય��તગત �યવહારના �નુઃિનમા�ણની પરવાનગી મળ� શક�, �મા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે: 

ૃ�યવહારોની ��િત;

 4. આઈપી પ�િત બા� પ�ોને નાણાક�ય િસ�ટમ� ંુઍ�સેસ આપે છે � સમ� તર�ક� િસ�ટમને �કુસાન 

પહ�ચાડ� શક� છે અથવા ________.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. � િમ� ���યાઓ� ંુસેટ છે � ભરોસાપા�, �ાસ�ંગક અને સરસ ર�તે તૈયાર ડ�ટાને એક� કર�ને ઉ�પ� 

કર� છે � િનયો�તાની પસદંગીની પ�િતને સમથન�  આપે છે.

  a) એમઆઈએસ

  b) સીઆરએમ

  c) મા�હતી �ણાલી

  d) મેનેજમે�ટ ફ���સ િસ�ટમ
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B 

 2. �થળ, શોખની ફ�, લેઆઉટ, બ��ક�ગ કલાકો વગેર�ની સાથ ેત�વોથી આગળ � ંુનીકળ� �ય છે?

  a) પ�રબળો

  b) મેનેજમે�ટ

  c) એમઓએસ

  d) �ય��તગત ડ�ટા

 3. �ય��તઓ, કંપની, સ�ંથાઓ વગેર�મા ંઆપણે � ંુસામેલ કર�એ છ�એ. ઓપર�ટર - ��ૃહણી, કમ�ચાર�, 

સ�ંથાના અિધકાર�.

  a) મેનેજમે�ટ

  b) �ાહક

  c) બ��ક�ગ �ણાલી

  d) બ�ક �ટ�ટમે�ટ

 4. મોટાભાગના �ાહકો તેમના એકાઉ�ટનો ઉપયોગ શા માટ� કર� છે

  a) બેલે�સને અસર કરતી િનયિમત �કૂવણી

  b) �ડપો�ઝટ

  c) ઋણ

  d) ઉપાડ

c. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. ખાતાધારકોને સેવા, �ાહકને ��થિત અને તેની કામગીર� �ગે સતત સલાહની જ�ર હોય છે.

 2. એમઆઈએસએ િવિવધ �કારની સેવાની માગંણીઓ ઇ�છતા �ાહકોની �યાપક �ણેીને િવિશ�ટ સેવા 

�દાન કરવા માટ� સેવા ��હૂરચના ઓળખવા, ન�� કરવા અને િવકસાવવા માટ� રચાયેલ છે.

 3. બ��ક�ગમા ંઅન�ય સેવાનો અથ � મોટાભાગે નાણાક�ય બાબતોમા ં�ાહકોની સમ�યાઓ� ંુ િનરાકરણ 

કરવાનો છે, અને ઝડપી સેવા� ંુએકમા� સૌથી વ� ુઉપયોગમા ંલેવા� ંુમાપદંડ એ �યવહારના 

અમલીકરણનો વીતી ગયેલો સમય છે.

 4. મેનેજમે�ટ ઇ�ફોમ�શન િસ�ટમ એ ���યાઓનો સ�હૂ નથી ક� �ના �ારા િનણ�ય લેવાના હ�� ઓુ માટ� 

ૃઉપયોગી ર�તે ડ�ટા મેળવવામા ંઆવ ેછે, વગ��ત કરવામા ંઆવ ેછે અને �દિશ�ત કરવામા ંઆવ ેછે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

�ાહક મા�હતી

�ાહક મા�હતી ર�ણ

એનબીએફસીએસ, આરબીઆઈ કાયદો એ�ટ 1934 ના 

ૂ ુતબ�ા 45nb મા ંર� કયા� �જબ ર�કોડ�ની ગોપનીયતા 

�ળવી રાખશે

બ�કના મેનેજમે�ટએ �ાહક ડ�ટાબેઝ બનાવવો જોઈએ અને 

યો�ય સિવ�સ બડંલ બનાવવા માટ� �ાહકોની ઈ�છાઓ� ંુ

�ાર�ક-�ાર�ક િવ�લેષણ કર� ંુજોઈએ.
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3 C  

4 D  

5 E  

આઈપી ઉ�લઘંન

�ાહક સાથ ેપારદશક�  

�યવહાર

�ાહકો સાથ ે પારદશક�  

�યવહાર માટ�� ંુિનયમન

પ�રબળો �થળ, શોખની ફ�, લેઆઉટ, બ��ક�ગ કલાકો, 

વગેર� સાથ ેત�વોથી આગળ નીકળ� �ય છે.

સીક�વાયસીઆર �ારા ગેઝેટ �ચૂના ન.ં S. O. 3183(e) 

તાર�ખ 26 નવ�ેબર, 2015. સીક�વાયસીઆરની 'લાઇવ 

ુરન' 15 �લાઈ, 2016 થી અસર સાથ ે શ� થઈ શક� છે.

આ પ�િત બા� પ�ોને નાણાક�ય િસ�ટમ (સવર� ) �ધુી 

પહ�ચ આપે છે � સમ� તર�ક� િસ�ટમને �કુસાન પહ�ચાડ�

શક� છે અથવા મા�હતી ચોર� શક� છે.

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. તમે એમઆઈએસ િવશ ે� ંુ�ણો છો?

 2. સીક�વાયસીઆર � ંુછે?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. આઈપી ઉ�લઘંન� ંુિવગતવાર વણ�ન કરો.

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. �ાહકો સાથ ેપારદશક�  �યવહાર માટ� િનયમનનો ચાટ� તૈયાર કરો

 2. �ાહક સાથ ેપારદશક�  �યવહાર માટ�ના િનયમોની યાદ� બનાવો
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ુસ� 3: નૈિતક વત�ન અને તે� ંઅમલીકરણ

નૈિતકતા માપદંડો અને માપોની એક �ણાલી તર�ક� �ભ� હોય શક� છે � સાચા અને ખોટા અથવા સારા અને 

ખરાબ �વા નૈિતક આધારો પર �ય��તગત અને સામા�જક સબંધંોના �તગ�ત ��ૂયો, ધોરણો અને િનયમોની 

તપાસ કર� છે. �યવસાિયક નીિતશા� એકબી� સાથ ે અને સમાજ સાથ ે લા� ુ �યવસાયના ફાળો 

આપનારાઓના સબંધંો� ંુિનયમન કર� છે, અને કંપનીની �ત�રક અથવા બહાર ઉ�ભવતી સમ�યાઓના 

ૃસમાધાન ચો�સ નીિતઓ લાદ�ને સ�ંથાક�ય નૈિતકતા અને ઘર�� ુવત�ન સ�ં�િતને �યા�યાિયત કર� છે 

ૃ(આ�િત. 4.3).

                                             આ�િત. 4.3: નૈિતક વત�નૃ

ુ ૂ ૃ�ગાર �ારા ભડંોળ અને બચતની �િુવધાઓ ર� કરવી એ સમાજમા ંએક��ત અને મ�ય�થી તર�ક�ની �િૂમકા 

ૂર� કરવા વાળા પ�કારો અને તણાવ�ણૂ� ��ૂય સીમા વ�ચે, બ�કો, બ�રના એક ભાગ તર�ક�, ખાસ કર�ને અને 

�પ�ટપણે નફાકારકતા અને ઉ�પાદકતાના ધોરણોને લ��ત કર� છે, � તેમને આ�હ કર� છે. સકારા�મક િન�ણાત 

અને સ�ંથાક�ય નૈિતકતાના �યાલો સાથ ેકડક પાલનમા ંકાય� કર� છે?

બ��ક�ગ �ણાલીની ��ૃ�, સતંોષકારક બ��ક�ગ સેવામા ં��ૃ�, �ોતોનો ��ેઠ ઉપયોગ, બ�કો વ�ચે િન�પ� અને 

િન�ઠાવાન �પધા��મક વાતાવરણ� ંુઆગમન અને અયો�ય �પધા� અટકાવવાના લ�યાકંોથી હટ�ને, બ�કો 

પાસેથી અપે�ા કરવમા ંઆવ ેછે ક� તેમના પ�રવારના સ�યોને કોઈ અ�ય અને િવ�ભ� એજ�સી સાથ,ે અને 

તેમના �ાહકો, શરેધારકો અને કમ�ચાર�ઓ સાથ ેઆ નૈિતક �યાલો અ�સુાર બદલે.

ૂખોટ� મા�હતીની ખોટ� ર�આત ટાળો

બ��ક�ગ નીિતશા�ના આ િવચારો� ંુ�ળૂ�તૂ કારણ બ�કોની તમામ �કારની બાબતો અને સબંધંોમા ંએકબી� 

સાથ ેઅથવા તેમના �ાહકો, શરેધારકો અને કમ�ચાર�ઓ સાથ ેઅને િવિવધ �યવસાયો સાથ ેઅમલમા ં�કૂવાનો 

છે � બ��ક�ગની �વત�માન લોકિ�યતા અને િવ�સનીયતાની ટકાઉપણાની ખાતર� આપવાનો છે. �હર�  

જનતાની �દરનો �યવસાય, અને િન�ણાત ગૌરવ તર�ક� ઓળખાતી �િત�ઠા અને િવ�સનીયતાની 

લાગણીઓને �શુો�ભત કરવા અને �ળવી રાખવા, �ને િન�ણાત ગૌરવ કહવ� ામા ંઆવ ેછે, એને બ��ક�ગ �ે�મા ં

સ�ંલુન, �સુગંતતા અને આ�મિવ�ાસને �રુ��ત અને �ળવી રાખવા� ંુછે.
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�ાહકો સાથે નૈિતક વત�નનો અ�યાસ

હવ ેમા� બચતકારોના અિધકારો અને શોખના ર�ણા�મક કાય� માટ� જ નહ�, અને આિથ�ક બ�રોમા ં�વ-

ખાતર�, ��થરતા અને �સુગંતતાની ખાતર� કરવા, અને �ડપો�ઝટ, ���ડટ �કોર અને ફ� માળખાના અસરકારક 

સચંાલનને �િુનિ�ત કરવા, અને �યવહારો અને �થાઓને અટકાવવાના કાય� માટ� પણ, � ને��ૃવ પણ કર� 

શક� છે. આિથ�ક �ણાલીમા ંભૌિતક �િત અને �કુસાન િસવાય, �હર�  લાભો અને સામા�જક સો�ટવરેની દ�ખર�ખ 

રાખવા અને પયા�વરણને ર�ણ માટ�, બ�કોએ અહ� નીચે દશા�વલે સામા�ય ધોરણો સાથ ેઅ�સુધંાનમા ંકામ 

કર� ંુજ�ર� છે.

અખ�ંડતતા: પોતાના પ�રવારના તમામ સ�યોના સચંાલનમા ંઅખ�ંડતતાના િસ�ાતંને વળગી રહો; અને 

તટ�થતા: "માનવ ��યેનો આદર એ િસ��નો આધાર છે." ના �ળૂ�તૂ ઉપદ�શથી હટ�,ંુ પોતાના કમ�ચાર�ઓ 

ૂ ુઅને �ાહકો વ�ચે �ાર�ય ભેદભાવ ન કરવો અને પ�પાતી વત�નથી �ર રહ�� ;ં અને તેમની તકોની 

ૂજોગવાઈમા ંવશંીય �ળૂ, િવ�ાસ, નાણાક�ય અને સામા�જક �યાિત અથવા �િતના કોઈપણ ભેદભાવથી �ર 

રહ�� .ંુ

િવ�સનીયતા: પોતાના �ાહકોને તેમની તમામ સેવાઓ અને કામગીર�મા ંપર�પર િવચારણાની �દર �વ�છ, 

સમ� શકાય તેવા અને સાચા ત�યો �દાન કર� છે અને પોતાના �ાહક ��તાવને સમયસર અને સ�ંણૂ� ર�તે 

�રૂા કર� છે.

પારદિશ�તા: પોતાના �ાહકોને �ામા�ણકપણે, સમજણ�વૂક�  અને ય�િપ તેમના અિધકારો અને જવાબદાર�ઓ, 

અને તેમને ���તુ ઉ�પાદનો અને તકોથી સબંિંધત લાભો અને જોખમો િવશ ેમા�હતી આપે છે; અને કોઈપણ 

ઉ�પાદન, વાહક અથવા સલાહ આપતા પહલ� ા, પોતાના �ાહકોની નાણાક�ય �મતા, ��થિત અને ઇ�છાઓની 

સફળતા�વૂક�  તપાસ કર� હ,�  અને આ કારણથી તેમની સેવાઓ અને ઉ�પાદનો �દાન કર� છે.

પયા�વરણ: તેમની તમામ ��િૃ�ઓમા,ં નફાકારકતાને સૌથી વ� ુઅસરકારક લ�ય બનાવતા નથી, પરં� ુ

ૃ�હર�  લાભોની દ�ખર�ખ અને આસપાસના આદરના િસ�ાતંોના આલોકમા ંસામા�જક અને સા�ં�િતક �સગંો અને 

��િૃ�ઓને ટ�કો આપવા અને �ાયો�જત કરવામા ંક�ટ લે છે.

સહકમ�ઓ

�હર�  સ�ંથાઓ અને કંપનીઓ સાથનેા તેમના સબંધંોમા,ં બ�કો �ામા�ણકતા, ફરજ અને પારદિશ�તાના 

િવચારોને અ��ુપ કાય� કર� છે અને તમામ હક�કતો, ફાઈલો અને મા�હતીના �લુાસાનો સામનો કર� છે � ઓ�ડટ 

માટ� માગંવામા ંઆવ ેછે અને લા� ુકાયદા અ�સુાર યો�ય ર�તે, સ�ંણૂ� અને સાર� ર�તે સમયસર કાય�� ંુ

સચંાલન કર� છે. આ તરફ�ણમા ંસફળતા �બૂ મોટ� હોઈ શક� છે:

ૃ • સબંિંધત કાયદાઓ �ારા અિધ�ત મા�ામા ંયો�ય અને �યવ��થત ર�તે એકબી� સાથ ેદર�ક �કારની 

મા�હતી આદાન�દાન કરો; અને કમ�ચાર�ઓની ��યાઓ.

ૂ ુ • તમામ �કારની ��યાઓ અને �થાઓથી �ર રહ��  ં� રોજગાર-સબંિંધત બાબતોમા ંઅયો�ય �પધા�ને 

આવર� શક� છે; અને �મ અિધિનયમ અને િવિવધ લા� ુકાયદાક�ય માગ�દિશ�કાઓ અને િનયમો 

અ�સુાર રોજગારમા ંકરાર અને ગિતની �વત�ંતાઓ �ળવી રાખો, આ ખાતર� કરવા માટ� સમ�યા�પ 

છે ક� તેમ� ંુરોજગાર હવ ેિવિવધ બ�કોની સેવાઓમા ંકોઈપણ િવ�ેપ� ંુકારણ નથી; 
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  અને અ�ય બ�કો �ારા તેમના �તૂ�વૂ � કમ�ચાર�ઓ િવશ ેિવનતંી કરાયેલ ર�કોડ� �દાન કરતી વખતે 

ચો�સપણે અને ઉ�ે�યથી કાય� કર�;ંુ અને

 • આ ખાતર� કરવા માટ� તમામ �કારના પગલા ંલો ક� તેમના કમ�ચાર�ઓ ક� �મણે અગાઉ અ�ય બ�કોમા ં

કામ ક� � ુ છે, તેઓ લા� ુબ��ક�ગ િનયમો અ�સુાર તેમની ��ુતતા અને �બન-�કટ�કરણ જવાબદાર�ઓ� ંુ

પાલન કર�ને તેમની ��િૃ�ના ઉ�રદાિય�વને �રૂા કર� છે.

ુ�પધા�મા ંકંપનીઓના ઉ�પાદનો અને સેવાઓને બદનામ કરવા� ંટાળો

બ��ક�ગ �વાટ�રની �દર કાય�રત તમામ સબંિંધત સ�ંથાઓ વ�ચે એક મા�ય ર�સ તર�ક� િવરોધ, � નાણાક�ય 

પસદંગીઓમા ં�વત�ંતાની ખાતર� આપે છે, અને આ માટ�, ��ુત બ�ર અથત� �ંની �દર કરવામા ંઆવતી 

તેમની રમતો અને કામગીર�મા,ં તેમના પોતાના મનોરંજનની �રુ�ા ઉપરાતં, નીચેના િવચારોની ��મમા,ં તેઓ 

ૂઅ�યાયી િવરોધ લાદતા િનવદેનો અને વત�નથી �ર રહ � છે :

 a) બ��ક�ગ ઉ�ોગમા ંસામા�ય િવ�ાસની ��થરતા; અને

 b) બ��ક�ગ ઉ�ોગના �ધુારણા માટ� �ય�નો કરવા; અને

 c) િવપ�ી કાયદા �ારા આવ�યક બ�ર પ�રવશેની �રુ�ા.

આ િસ�ાતં મા� �નુા�હત સ�ંથાઓ તર�ક� બ�કો માટ� મા�ય નથી, પરં� ુબ�કોના કમ�ચાર�ઓના િનવદેનો અને 

વત��કૂો પર પણ તે લા� ુથાય છે. તેમના �ાહકોને સેવાઓ �દાન કરતી વખતે, બ�કો અ�ય નાણાક�ય 

સ�ંથાના કમ�ચાર�ને કોઈ આશીવા�દ આપી શકતી નથી અથવા �દાન કર� શ��ત નથી.

ુનૈિતક અને અનૈિતક �યવહાર વ�ચેના તફાવતમા ં�પરવાઇઝરની સલાહ લો

વિૈ�ક ધોરણો અને દ�શ�યાપી લા� ુકાયદાક�ય �દશાિનદ�શો અને નીિતઓના માળખામા,ં તેને અપરાધ, 

ૃ��ટાચાર અને �લુના�મક િવિવધ ��યોની આવકના લો�ડ�ર�ગ સામે લડવા માટ� એક મહ�વ�ણૂ� ઉપદ�શ તર�ક� 

અપનાવો અને એકબી� સાથ ેઅને િવિવધ લા� ુસ�ંથાઓ સાથ ેસહકાર આપવા �વ�ેછાએ કાય� કરો અને 

કંપનીઓ અને �ચ�િતત આદરણીય સરકાર, અને પોતાની �વયનંી સ�ંથામા ંઇ��છત ગિતિવિધ કર� છે, અને 

ુ ુપોતાના કમ�ચાર�ઓ માટ� તાલીમ કાય��મો� ંુઆયોજન કર� છે; અને ��પયોગની ન�ધ કર� છે: ઉપર� 

ુ ુઅિધકાર�ઓની સહાયથી તમારા અને તેમના �ાહકોના �ત�રક �કડાઓના ��પયોગથી બચવા માટ� 

તમામ �કારના પગલા ંલો અને આગળ વધો.
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�ાયો�ગક �વા�યાય

ૂ��િૃ� 1: મા�હતીની ખોટ� ર�આત ટાળવા માટ�ની ર�તો દશા�વો.

આવ�યક સામ�ી: પેન/પે��સલ, નોટ�કુ, ચેક�લ�ટ

���યા:

 1. દર�ક િવ�ાથ�એ બ��ક�ગ સેવા �જુબ �ાહકના અિધકારોની યાદ� બનાવવી જોઈએ.

 2. �ાહકોની વફાદાર� અને િવ�ાસ મેળવવા િવશ ે િવ�ાથ�ઓને જણાવવા માટ� �થાિનક શાખાના 

એ��ઝ��ુટવને આમિં�ત કરવામા ંઆવી શક� છે. અ�યો પણ એ��ઝ��ુટવ પાસેથી શીખી શક� છે:

  a) �ાહક� ંુવત�ન

  b) �ાહકની જ��રયાત ક�વી ર�તે ઓળખવી?

  c) �ાહકને ક�વી ર�તે સ�ં�ુટ કર�?ંુ

  d) કઈ ભાષાનો ઉપયોગ થવો જોઈએ

  e) �ાહક ક�વી ર�તે અને �ાર� ઉપર� અિધકાર�ઓનો ઉ�લેખ કર� છે

ૂ ુ ુ 3. િવ�ાથ�ઓને �થો બનાવવા અને િવષય પર ���િતઓ તૈયાર કરવા માટ� કહવ� ામા ંઆવ� ંજોઈએ

 4. �થાિનક શાખા એ��ઝ��ુટવ �ારા આપવામા ંઆવલેી મા�હતી સાથ ેમેળ કરો.

 5. િશ�ક ���િુત િવશ ે�ટ�પણીઓ આપશ.ે

��િૃ� 2: રોજબરોજની ���યાઓમા ંઅને �ાહકો અને સહકમ�ઓ સાથ ે�યવહારમા ંનૈિતક ર�તો� ંુ�દશન�  અને 

અ�યાસ

આવ�યક સામ�ી: પેન/પે��સલ, નોટ�કુ, ચેક�લ�ટ

���યા:

 1. બ�ક કમ�ચાર� હમંેશા તેમના �ાહક સાથ ે�યાયી �યવહાર કર� છે. પારદિશ�તા માટ� નીચેની �ણ હોવી 

જોઈએ:

  a. િનયમો અને િવિનયમો િવશ ેસ�ંણૂ� �ણકાર� હોવી જોઈએ

  b. �ાહકને તેની જ��રયાત �જુબ � ંુ�ણ� ંુજોઈએ

  c. હમંેશા સાચી મા�હતી આપો

  d. વાતચીત સમયે ક� ંુ�પાવ� ંુનહ�.

 2. ઉપર �જુબની મા�હતીની યાદ� આપો

ૂ 3. વગ�મા ં6 થી 7 િવ�ાથ�ઓના અનૌપચા�રક �થો બનાવો

 4. ક�ટલાક િવ�ાથ� �ાહકની �િૂમકા ભજવશ ેઅને અ�ય બ�ક કમ�ચાર� તર�ક� �િૂમકા ભજવશ.ે

 5. િશ�ક િનર��ણ કરશ ેઅને �ટ�પણી આપશ.ે
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તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. નૈિતકતાને સાચા અને ખોટા અથવા સારા અને ખરાબ �વા નૈિતક આધારો પર �ય��તગત અને 

સામા�જક સબંધંોના �તગ�ત ��ૂયો, ધોરણો અને િનયમોની તપાસ કરતી માપદંડો અને પગલાનંી 

___________ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે.

 2. બ��ક�ગ નીિતશા�ના આ િસ�ાતંોનો �ળૂ�તૂ હ��  ુબ�કોના એકબી� સાથ ેઅથવા તેમના ______ 

સાથનેા તમામ �કારની બાબતો અને સબંધંોમા ંલા� ુકરવાનો છે

 3. _____________ના �ળૂ િસ�ાતંને છોડ�ન,ે સફળતા તેમના કમ�ચાર�ઓ અને �ાહકો વ�ચે �ાર�ય 

ભેદભાવ કરતી નથી

 4. તેમના �ાહકોને તેમની તમામ સેવાઓ અને કામગીર�મા ંપર�પર િવ�ાસની ��મમા ં�પ�ટ-_______ 

�દાન કરો, અને તેમની �ાહક સેવાઓ સમયસર અને સ�ંણૂ� ર�તે કરો.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ૃ 1. સબંિંધત કાયદા �ારા અિધ�ત મા�ામા ંયો�ય અને �યવ��થત ર�તે એકબી� સાથ ેદર�ક �કારની 

મા�હતી� ંુઆદાન�દાન કરો; અને _______________

  a) કમ�ચાર�ઓની ��યાઓ

  b) અખ�ંડતતા

  c) વફાદાર�

  d) િન�પ�તા

 2. આ �િુનિ�ત કરવા માટ� તમામ �કારના પગલા ંલો ક� તેમના કમ�ચાર�ઓ ક� �ઓ અગાઉ અ�ય બ�કોમા ં

કામ કર� ��ુા છે, ______________ અ�સુાર તેમની ��ુતતા અને �બન-�કટ�કરણ 

જવાબદાર�ઓનાપાલનમા ંતેમની ��િૃ�ની જવાબદાર�ઓ �રૂ� કર� છે.

  a) સીઆરએમ

  b) એમઆઈએસ

  c) આરબીઆઈ

  d) લા� ુબ��ક�ગ િનયમો

 3. ___________ �ય��તગત અને સામા�જક સબંધંોના �તગ�ત ��ૂયો, ધોરણો અને િનયમોની સાચા 

અને ખોટા અથવા સારા અને ખરાબ �વા નૈિતક આધારો પર તપાસ કરતા માપદંડો અને પગલાનંી 

િસ�ટમ તર�ક� અલગ હોઈ શક� છે.

  a) �ામા�ણકતા

  b) વફાદાર�

  c) િન�પ�તા

  d) નૈિતકતા

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. નૈિતકતાને માપદંડો અને ઉપાયની િસ�ટમ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાતી નથી, � સાચા અને ખોટા  
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A 

2 B 

3  C 

4 D 
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  અથવા સારા અને ખરાબ �વા નૈિતક આધારો પર �ય��તગત અને સામા�જક સબંધંોના �તગ�ત 

��ૂયો, ધોરણો અને િનયમોની તપાસ કર� છે.

 2. લા� ુપડતા કાયદાઓ �ારા અ�મુત હદ �ધુી દર�ક �કારની મા�હતીની એકબી� સાથ ેચો�સ અને 

�યવ��થત ર�તે આપલે કરવી; અને કમ�ચાર�ઓની �હલચાલ.

ુ ુ 3. ઉપર� અિધકાર�ઓની મદદથી પોતાની અને તમારા �ાહકોની �ત�રક મા�હતીનો ��પયોગ 

અટકાવવા માટ� તમામ �કારના પગલા ંઅને કાય�વાહ� કરવાની જ�ર નથી.

 4.  તેમની કામગીર� દરિમયાન તેમના તમામ સબંધંોમા ંઅખ�ંડતતાના િસ�ાતંને વળગી રહો.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

કમ�ચાર�ઓની 

��યાઓ

લા� ુબ��ક�ગ 

િનયમો

નીિતશા�

િવરોધ કાયદા �ારા પ�રવશેની આવ�યકતા છે. �નુા�હત સ�ંથાઓ 

તર�ક� આ િસ�ાતં હમેંશા બ�કો માટ� સૌથી વ� ુઅસરકારક નથી હોતો

�ય��તઓની નૈિતકતાની િવચારધારા કલમ પચંોતેરના બી� 

ફકરાની જોગવાઈઓ પર આધાર રાખીને �ર� કરવામા ંઆવ ેછે.

આ માપદંડ અને કાય�વાહ�ની એક યોજના તર�ક� અલગ હોઈ શક� 

છે � માનવ અને સામા�જક સબંધંોના �ાથિમક ��ૂયો, ધારાધોરણો 

અને િનયમોને એવા નૈિતક આધારો પર સાચા અને ખોટા અથવા 

સારા અને ભયાનક તર�ક� જોવ ેછે.

� લોકો અગાઉ અ�ય બ�કોમા ંકામ ક� � ુ છે, તેઓ તેમની મૌન 

અને �બન-�લુાસા ફરજની પ�ર�ણૂ�તામા ંતેમની ��િૃ�ની 

જવાબદાર�ઓ� ંુપાલન કર� છે.

ૃસબંિંધત કાયદાઓ �ારા અિધ�ત મા�ામા ંદર�ક �કારના બદલામા ં

યો�ય ર�તે અને ��થરપણે ��વચ કરો અને �ટાફ ડ�ડના સ�ય

બ��ક�ગ િનયમન 

નબંર 5411

બ�ર� ંુર�ણ

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. �પધા�મા ંકંપનીઓના ઉ�પાદનો અને સેવાને બદનામ કરવા� ંુક�મ ટાળ� ંુજોઈએ, તે જણાવો.

 2. નૈિતકતા �યા�યાિયત કરો
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 3.  કઈ ર�તે એકબી� સાથ ેદર�ક �કારની મા�હતીની આપ-લે કર� છે, સમ�વો.

F. લાબંા જવાબના ��ો

 1. એક ચાટ� તૈયાર કરો �મા ંતે પ�ર��થિત� ંુવણ�ત હોય �મા ંતમે તમારા �પુરવાઇઝર સાથ ેપરામશ �

કરશો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. સહકમ�ઓમા ંનૈિતક વત�નની જ�ર ક�મ છે તે જણાવો.
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સ� 4: �ાહક સબંધં

બ�કોની ��ેઠ સપંિ�ઓમાનંી એક તેમના �ાહકો િવશનેી તેમની સમજ છે. બ�કો આ સકારા�મક �િુવધાનો 

ઉપયોગ કર� શક� છે અને �વનભરની સૌથી વ� ુફ� અને સ��ૃ� વાળા �ાહકોની �ળવણી �ારા તેને ��ુય 

આ�મક લાભમા ંફ�રવી શક� છે. બ�ક શાખાઓ, �કઓ�ક, એટ�એમ, ઈ�ટરનેટ, ઈલે��ોિનક બ��ક�ગ સ�હતના ટચ 

ફ��ટરના િવશાળ �પે��મમા ંબ�કો �ાહક સબંધંો વધાર� શક� છે અને ક��ટસ� સાથ ેસપંક�મા ંરહ� શક� છે. �ાહક 

સબંધં �યવ�થાપન (સીઆરએમ) એ ઉ�ોગની �દર ત�ન નવી ઘટના નથી. ક�ટલાક વષ�થી, બ�કોએ 

��ુય�વ ે તેમની સાખ વધારવા માટ� સીઆરએમમા ંમોટા �માણમા ંરોકાણ ક� � ુ છે,. ભિવ�યમા,ં નામ �વુીધાઓ 

મા� ��ૂય ઘટાડા અને કાય��મતામા ં�ધુારો કરવાને બદલે વ� ુિવકિસત થશ.ે ગાટ�નર �પૂના અ�સુધંાનમા,ં 

80 ટકા થી વ� ુબ�કો તક પ�રવહન ચેનલો અને આવક �િુવધાઓ તર�ક� તેમની નામ �િુવધાઓ વધારશ,ે �નો 

ઉપયોગ વત�માન ઉ�પાદનો અને સેવાઓના પ�રવહન માટ� થશ.ે પરં� ુસફળ થવા માટ�, બ�ક �ાહક સેવા 

કૉ�સને હ�� ડલ કરવાની �મતા કરતા ંવ� ુઈ�છે છે. આ સ�ંણૂ� સીઆરએમ અ�ભગમ ઈ�છે છે �મા ંબ�કના 

તમામ િવભાગોનો સમાવશે કરવામા ંઆવ.ે

ટ�મ કાય� અને તેની િવશેષતાઓ

સીઆરએમ ટ�મના િવઝનને �યવ�થાપન સાથ ેશરે કર�ને બ�કમા ંલીડસ�/મેનેજસ� મહ�વની �િૂમકા ભજવવી 

ૃજોઈએ. નેતાઓની �િૂમકા સીઆરએમ (આ�િત. 4.4) ના અમલીકરણ માટ� સહાયકની હોવી જોઈએ.

આ�િત. 4.4: ટ�મ કાય�ૃ

�ોત: shorturl.at/fHPS4
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ુઅસરકારક ને��ૃવ �શળતાથી સીઆરએમ પહલ� ને સફળતા મળે છે. નવીન મેનેજસ� તેમની ટ�મ સાથ ેકામ કર� 

ુ ૂછે, તેમની ટ�મની સલાહ લઈને િનણ�યો લે છે, �યાર� હ� પણ �થ પર િનય�ંણ �ળવી રાખે છે તેમજ 

સીઆરએમ અમલીકરણ અને ��હૂરચનાઓ સાથ ેસબંિંધત સ�ંથાના તમામ �િતસાદોની �શસંા કર� છે અને 

ૃલોકોને તેમા ંએક��ત કરવાનો �યાસ કર� છે કારણ ક� સીઆરએમએ સચંાર� ંુ�ળૂ આધાર છે, મેનેજરઆ સચંાર 

ુકો�ચ�ગ �શળતા અને કમ�ચાર�ઓ સાથ ેસમજણ કોઈપણ બ�કમા ંસીઆરએમ અમલીકરણમા ંમહ�વ�ણૂ� છે.

ુ ુત�ંર�ત ટ�મ પયા�વરણ િવકસાવ�ં

સમ�વટ, િનણ�ય અને પસદંગી કરવાની �મતા એ મહાન સચંાલનના �ાથિમક લ�ણો છે. �યાર� 

એ�ટર�ાઈઝ શ� કરવામા ંહળવો ખતરો હોઈ શક� છે પરં� ુઆ�યદાતા ખચકાટ અ�ભુવ ેછે અથવા ઠ�ક 

થવાની ��થિતમા ંનથી, અથવા યો�ય ર�તે િનણ�ય લેવાની ��થિતમા ંનથી, �યાર� આને અસર��ત �ય��તને 

સાભંળ�ને મદં પરામશ � �ારા કને�શન �પુરવાઈઝર �ારા તે� ંુ અ�સુરણ કર� ંુ જોઈએ અને સભંિવત 

ૂ ુખર�દનારના પ�મા ંરહ�ને તેની શકંા �ર કરવામા ંમદદ કરવી અને તેને આ અ��િૂત કરાવીને �સ� કરવા ક� 

તે સાચી �દશામા ંજઈ ર�ો છે અને તે તેની જ��રયાતો પસદં કરવામા ંસાચો છે.

આ સદંભ�મા ંનીચેના ��ુાઓ મદદ�પ થઈ શક� છે:

 1. તમામ માનવ સસંાધનોને આ કહ��  ંુક� તમામ ઉપભો�તાઓને યો�ય �નુાવણી આપવામા ંઆવ ેઅને 

તેને તમામ તબ�ે સમથન�  મળ� ંુજોઈએ.

 2. �ાહકો મેળવવા અને તેમની ન�ક રહવ� ાના માગ� અને મા�યમો ઓળખવા જોઈએ અને તેનો અ�યાસ 

કરવો જોઈએ.

 3. �ાહકોને યો�ય આદર આપવો જોઈએ. તેમના િવશનેી તમામ સબંિંધત મા�હતી તેમની પાસેથી ન� 

અને �વત�ં અ�ભગમ સાથ ેએકિ�ત કરવી જોઈએ. તેમના �િતભાવને યો�ય ��ૂય આપ� ંુજોઈએ.

 4. તમાર� એકંદર �ક�મતની �દર પસદંગીના ઉ�પાદનો વધારવા અને ઉપલ�ધ કરાવા માટ� �ાહકો �ારા 

બદલામા ંઆપવામા ંઆવલે યો�ય જવાબ અને �િતસાદનો હોવો જોઈએ.

પર�પર િવ�ાસ બનાવવો

ૃ�ાહક સાથનેો સબંધં ��ુય�વ ે એકસાથ ેઉપયોગી કો�ટ�ગ પર આધા�રત હોવો જોઈએ (આ�િત. 4.5). કોઈ પણ 

બ�ક� ��ેઠ આવકની કમાણી કરવા તરફ �યાન આપ� ંુજોઈએ નહ�; જો ક�, ��િૃતને સેવા �ારા કમાણી કરવાના 

��ૂ સાથ ે�ાહકોની સપંિ� સ�ન અથવા ખચ�મા ંવધારો કરવા માટ� િનદ� િશત કર� ંુજોઈએ. ઉદાહરણ તર�ક�, 

આપણે એક બચત ખાતા િવશ ેવાત કર�� ંુ� ખર�દદારને વ� ુ�યાજ આપવા માટ� 'િનધા��રત' કરવામા ંઆવલે 

છે.

તે �િુનિ�ત કર� છે ક� તમારા બચત ખાતામા ંચો�સ રકમથી ઉપરની કોઈપણ ��થરતા, કહો ક�, R 3,000 

િનયિમતપણે સખત અને ઝડપી �ડપો�ઝટમા ં�થાનાતં�રત થાય છે �થી તમને વ� ુવળતર મળે, અને �યાર� 

તમને તેની જ�ર હોય �યાર� તે તમારા નાણાક�ય બચત ખાતામા ંપાછા નાખવામા ંઆવ.ે 
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આ�િત. 4.5: પર�પર િવ�ાસૃ

ક�ટલીકવાર, અ�ય લાભો પણ િવ��તૃ કરવામા ંઆવ ેછે, �મ ક�, ચો�સ રકમ અને ચો�સ �દુતથી ઉપરની 

�ફ��ડ �ડપો�ઝટ �ક�મ સાથ ેમફત �ય��તગત અક�માત વીમા કવર�જ. બ�કો હવ ેતેમની ��િૃ�ઓને નીચે અને 

આગળ વધારવા માટ� મયા��દત નથી; તેના બદલે તેઓ �ાહકની તમામ જ��રયાતો માટ� 'ઇ�ટ��ેટ�ડ ટોટલ 

પેક�જ સો��શુ�સ' ઓફર કરવાના ��ૂ સાથ ેકામ કર� છે.

બ�કો િસનેમાની �ટ�કટ �કુ કરવા, સો�ટવરે �બલ �કૂવવા, કોલેજના ખચ� અને અ�ય ઘણી બધી વ�� ુ�ધુી 

પહ�ચી ગઈ છે. તેમના �ાહકોના લાભ માટ� �ઓ �બૂ જ �ય�ત છે અને આવા કામો માટ� સમય નથી નીકાળ� 

શકતા.

પર�પર િવ�ાસ ક�ળવવા માટ� �યાનમા ંરાખવાના પ�રબળો

એવી ઘણી બધી ��િૃ�ઓ નાણાક�ય સ�ંથા �ારા ખચ�વામા ંઆવલેા સમય અને �ય�નોની ���ટએ યો�ય નથી. 

પરં� ુબ�કો પર�પર લાભ માટ� આવી ઓફરો બધં કર� રહ� છે, �� ંુ�તે �કુસાન જ થશ.ે �ીમતં લોકો તેમના 

�ગત બ�કરો પર તમામ �કારની માગંણીઓ �કૂવાની િનભ�રતામા ંહોય છે અને નાણાક�ય સ�ંથાને ન મા� 

નફો કમાવાનો છે પરં� ુસ�ાવનાના સકં�ત તર�ક� આવી િવનતંીઓનો જવાબ આપવો પડ� છે અને કોઈ વાર 

આવી રમતો બ�કના દર-આધા�રત નફામા ંભર� ટકાવાર� જોડ� છે. પ�રપ�વ સબંધંમા,ં આવી ચા�-�ાથિમક 

કમાણી એ રો�જ�દ� �િુવધા છે અને આજકાલ બ��ક�ગમા ં�બૂ જ જ�ર� છે �મા ં�પધા�ને કારણે શોખનો ફ�લાવો 

ુઘટ� ર�ો છે અને ચા�-આધા�રત કમાણીથી નફો વધી શક� છે. પરં� ુવારંવાર, સમય, �યાસ, ��ુષ અથવા 

�ીની ઇ�છાઓને ઓળખવા અને ક�ટમ �ડઝાઇન કર�લ ફં�ડ�ગ સમાધાન આપવાના સ�દભ�મા ંફ� અિતશય હોય 

છે. �ાહકોની �ળવણી અને િવ��તૃ-�થાયી સબંધં બાધંવો એ આ િવચારના નીચેના ��ુય ધોરણો છે.

ુ ુિવચારો� ંઆદાન�દાન, બચાવ કરો અને �નિવ�ચાર

ૂ ુસા��ુળ ખચ� ��ૂયવિધ�ત સેવાઓની ��થિત �ારા �લાય�ટ સબંધંમા ંસતત �ધારો. સચંાલનની કાય��મતા 

અને અસરકારકતાને વધારવાના ઉ�ે�યથી ફાઇના�સ, િસ�ટમ ઇ��ટ�ેશન, માનવ સસંાધન �યવ�થાપન 

વગેર�ના �ે�ોમા ં�યાપાર ���યાઓ ઓટોમેટ�ડ અને ઑ��ટમાઇઝ કરવાની છે.
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�ધુારણાનો સૌથી અસરકારક માગ� નવીનતા અને પ�રવત�ન �યવ�થાપનમા ં િન�હત છે. આજની સફળ 

સ�ંથાઓએ નવીનતાને �ો�સા�હત અને વધાર� ંુજોઈએ અને પ�રવત�નની કળામા ંિન�ણુતા મેળવવી જોઈએ. 

કંપનીઓ ક� �ઓ તેમની �ગુમતા, �વય�ં��રતતા અને અણધાર�તા ધરાવ ેછે, તેઓ સામા�ય ર�તે તેમની 

�થમ-વગ�મા ં�ધુારો કર� છે અને આ�િુનક સેવાઓ અને ઉ�પાદનોના સતત �વાહ સાથ ેબ�રની આસપાસના 

તેમના �પધ�કોને હરાવી દ� છે. તેઓ િવ�તા બની શક� છે. લ��ત કરવા માટ�ના સૌથી મહ�વ�ણૂ� �ે�ો છે: 

�હર� ાત અને માક��ટ�ગની અસરકારકતા વધારવી.

 1. �હર� ાતની અસરકારકતા વધારવી.

 2. મ��ટચેનલ ��ગર સચંા�લત �હર� ાત અને માક��ટ�ગને લા� ુકર�.ંુ

 3. ��હૂા�મક પસદંગી કરવામા ંમદદ કરવા માટ� ��હૂા�મક ��ૃથકરણ �મતા અને �ાહકો �ારા માગંવામા ં

આવતા વધતા �તરના �દાતાને સ�લાય કરવાની �મતા �દાન કરવી.

 4. વ�મુા,ં �લાય�ટની ઇ�છાઓને વ� ુ સાર� ર�તે �યા�યાિયત કરવા અને યો�ય ઉ�પાદનો અને 

સેવાઓનો �રુવઠો �રૂો પાડવા માટ� �પ�ટ મૌ�ખક િવિનમય ગે�ટ અને કમ�ચાર�ઓની ભાગીદાર�� ંુ

િનમા�ણ કર� ંુએ પણ એટ� ંુજ મહ�વ�ણૂ� છે.

ુટ�મના સ�યોના કાય�ને સમથ�ન આપ�ં

ુઉપભો�તા કો�ટ�ગ િનય�ંણ ઉપભો�તાને �બઝનેસ એ�ટર�ાઈઝના �હતના �બ�� પર �કૂવા� ંુસચંાલન કર� છે � 

તેની ઇ�છાઓ �રૂ� કરશ,ે તેને સતંોષશ ેઅને આ કારણોસર સહાયક ટ�મના સહભાગીઓની મદદથી તેની 

આવકમા ંવધારો કરશ.ે સીઆરએમ �ાહકની જ��રયાતોથી વાક�ફ છે અને તેને લોકો, પેઢ�, સસંાધનો અને 

એ�ટર�ાઇઝ ��ુ�તઓ સાથ ેસકં�લત કર� છે. આ એજ�સીની �દરના હાલના �કડાઓ પર �યાન ક����ત કર� છે 

અને �ાહકો સાથનેા સબંધંોને �ધુારવા માટ�  તેનો ઉપયોગ કર� છે. બ��ક�ગ સીઆરએમ આ�યદાતાના સ�ંાનને 

હળ� ંુકરવા માટ� ત�યો અને િવ�લેષણા�મક �ગયરનો ઉપયોગ કર� છે. આથી, બ�કો સીઆરએમને અમલમા ં�કૂ� 

તે અ�યતં આવ�યક છે �નાથી સવા�ગી મહ�મ લાભ સરળતાથી થશ.ે

�ૂથ િનણ�ય િનધા�રણ

�ૂથ િનણ�ય િનધા�રણને સા��ૂહક િનણ�ય િનધા�રણ અથવા સહયોગી િનણ�ય િનધા�રણ તર�ક� પણ ઓળખવામા ં

ૃઆવ ેછે (આ�િત. 4.6). આ એક એવી પ�ર��થિતનો સામનો કર� છે �યાર� �ય��તઓ સા��ૂહક ર�તે િવક�પોમાથંી 

ૂકોઈ િનણ�ય લે છે. �યાર� િનણ�યની જવાબદાર� કોઈ એક �ય��ત પર નથી રહત� ી � �થનો સ�ય હોય. �લાય�ટ 

કો�ટ�ગ મેનેજમે�ટ જવાબ તકનીકો અને �યવસાિયક એ�ટર�ાઇઝ ��િૃ�ઓ માટ� �યાવસાિયક એ�ટર�ાઇઝ 

ઓટોમેશનને સમથન�  આપે છે, માગ�દિશ�કા કાય�થી �ટકારો મેળવ ેછે અને ���યાનો સમય ઘટાડ� છે. �ોસેિસ�ગ 

�મતાઓ �ારા સીધા જ ટન�અરાઉ�ડ અને �ોસેિસ�ગ સમયમા ં�ડ�કાઉ�ટમા ંઘટાડો લાવ ેછે, આઉટ�ટુ વધાર� છે 

ૂઅને કાય�ને ઝડપથી આગળ વધવાની મ�ંર� આપે છે. 
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ૂ ૃડ�ટાના બ�ભાષી નેટ-આધા�રત સ�ંણૂ� એકલ ભડંાર �ર�થ બ�કસ�ને એક��ત ર�તે સહયોગ અને �યવહાર કરવા ુ

સ�મ બનાવ ેછે.

ૂઆ�િત. 4.6: �થ િનણ�ય િનધા�રણૃ

�ોત: shorturl.at/ESY23

બ�કોએ �ાહકોને ઓળખવા, તેમની જ��રયાતોને �રૂ� કરવા માટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓને તૈયાર કરવા અને 

તેમને આ ઉ�પાદનો વચેવાની જ�ર છે. સીઆરએમ બ�કોની �ત�રક એ��લક�શનોના ર�કો�્�સ� ંુિવ�લેષણ 

કર�ને અથવા આ�યદાતાની નફાકારકતા� ંુ��ૂયાકંન કરવા અને પા� �વનશલૈી પસદંગીઓ, નફાના �તરો 

અને અ�ય સબંિંધત માપદંડોના સ�દભ�મા ંસ�ંણૂ� ગરહક �ોફાઇલ �ડઝાઇન કરવા માટ� બા� કાય��મમાથંી 

ર�કોડ� અપલોડ કરવાની સહાયથી અ�ભયાન �યવ�થાપન �ારા આ હાસંલ કર� છે.

સ�ંણૂ� ર�તે આ �ોફાઇ�સના આધાર�, બ�કો સૌથી વ� ુસભંિવત �ાહકો અને �લાય�ટ ખડંથી વાક�ફ થઈ શક� છે 

અને તે �ાહકો �ધુી પહ�ચવા અને આ સબંધંોના આ�વન ��ૂયને મહ�મ કરવા માટ� ક����ત, ક�ટમાઇ�ડ 

મ��ટ-ચેનલ �હર� ાત અ�ભયાન ચલાવી શક� છે.

આ �દવસોમા,ં �લાય�ટ અિધક પા� રસ, �િતભાવ અને ઉ�પાદન ક�ટમાઇઝેશનની રાહ જોઈ ર�ા છે, પરં� ુતે 

ઓફ�ર�ગ માટ� ઉ�ચ દર �કૂવવા તૈયાર નથી. તેઓ ઈ��ક હોઈ શક� છે, પરં� ુબ�કો સાથ ેલાબંા ગાળાના સબંધં 

બાધંવા માટ� ક� � અલગ-અલગ અને વ� ુ�ય��તગત ઓફર કર� છે. આ તે જ�યા છે �યા ંઇલે��ોિનક બ��ક�ગ 

�પધા��મક લાભ આપી શક� છે. ઇલે��ોિનક બ��ક�ગમા ંસફળ સીઆરએમ અમલીકરણ તમામ �ાહક સપંક� 

ુ�બ��ઓ, કમ�ચાર�ઓની �ટ�પણીઓ અથવા તો શરેધારકોની ધારણાઓના �કડાઓને જોડવાની ઇ�છા રાખે 

છે.

સઘંષ� સાથે ઉ�પાદકતા�વૂ�ક �યવહાર કરો
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જો અસરકારક ર�તે અને નવીન ર�તે ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેતો આ અ�ભગમ બ�કોને �ાહકને સૌથી યો�ય 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ પહ�ચાડવા માટ�ની ��હૂરચના િવકસાવવામા ંસ�મ બનાવશ.ે

�ાયો�ગક �વા�યાય

��િૃ� 1: "ઉ�પાદકતામા ં�ધુારો કરવા માટ� સઘંષ�નો સામનો ક�વી ર�તે કરવો" � ંુવણ�ન કરતા પેપરની 

તૈયાર�.

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ, A-4 સાઇઝના સફ�દ કાગળો, પેન, પે��સલો, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને ઉપલ�ધ વાચંન સામ�ી વાચંવા માટ� અને "ઉ�પાદકતામા ં�ધુારો કરવા માટ� 

સઘંષ�નો સામનો ક�વી ર�તે કરવો" િવષય પર પેપર/િવગતવાર ન�ધ તૈયાર કરવા કહશ� .ે

 2. િવ�ાથ�ઓ નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) ��ુત સચંાર

  b) સઘંષ� િનવારણ તાલીમ

  c) મ�ય�થી અને વાટાઘાટો

  d) �તગ�ત ��ુાઓને સબંોિધત કરવા

  e) ઉક�લો પર �યાન ક����ત કર�ું

 3. િવ�ાથ�ઓ િવષય પર ન�ધ તૈયાર કરશ ેઅને િશ�કને સબિમટ કરશ.ે

 4. િશ�ક િવ�ાથ�ઓ �ારા તૈયાર કરાયેલ 2-3 ન�ધો પસદં કરશ.ે

 5. િવષય િવશ ેસમ�વવા માટ� િશ�ક વગ�મા ંચચા� કરશ.ે

 6. િવ�ાથ�ઓને વ� ુસાર� ર�તે સમજવા માટ� િવષય સબંિંધત ��ો �છૂવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ં

આવશ.ે

��િૃ� 2: "�યેયો િસ� કરવા માટ� ટ�મના સ�યોને સમથન� " પર ���િુત.

આવ�યક સામ�ી: નોટપેડ, પેન, પે��સલ, ઇર�ઝર અને ઇ�ટરનેટ� ંુઍ�સેસ.

���યા:

ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવશ.ે

ૂ 2. �થના સ�યો એકબી�ની વ�ચે ચચા� કરશ ેઅને "�યેયો િસ� કરવા માટ� ટ�મના સ�યોને સમથન� " 

િવષય સાથ ેસબંિંધત ��ુાઓ ન�ધશ.ે જો જ�ર� હોય તો, ઇ�ટરનેટ ઍ�સેસ કર� શકાય છે.

 3. િવ�ાથ�ઓ નીચેના ��ુાઓ પર �કાશ પાડશ:ે

  a) લ�ય િનધા�રણ

  b) તાલીમ અને િવકાસ
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  c) સલાહ અને માગ�દશન�

  d) �િતિનિધ મડંળ

  e) �િતસાદ અને મા�યતા

  f) �ેરણા

ૂ ૂ 4. દર�ક �થ િવષય પર િવગતવાર ન�ધ કરશ ેઅને દર�ક �થમાથંી એક િવ�ાથ� વગ� પહલ� ા ંિવષય પર 

ૂબોલશ.ે  અ�ય �થોના િવ�ાથ�ઓ િવષયને સાર� ર�તે સમજવા માટ� ��ો �છૂશ.ે

 5. જો જ�ર� હોય તો િશ�ક વ�તાઓને મદદ કરશ.ે

 6. િશ�કએ ��િૃ� પહલ� ા પોતાની �તને અપડ�ટ કરવી જોઈએ, �થી ���િુતઓમા ં��ૂયવધ�ન કર� 

શકાય.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ઇ��છત ઉ�પાદનો �ડઝાઇન, િવકાસ અને �રૂ� પાડવા માટ� �ાહકો �ારા આપવામા ંઆવતી મા�હતી 

અને �િતસાદ માટ� - ______________ યો�ય ___________ હોવી જોઈએ

 2. બ�કો હવ ેકોઈ __________________ નથી - જમા અને એડવા�સ કરવાની તેમની ��િૃ�ઓ

 3. �ાહક સબંધં �યવ�થાપન �ાહકને તેની જ��રયાતો �રૂ� કરવા માટ� સ�ંથાના __________ પર 

�કૂવા� ંુસચંાલન કર� છે.

 4. બ�કોએ તેમની જ��રયાતો �રૂ� કરવા માટ� �ાહકો, ________ અને સેવાઓને ઓળખવાની અને તેમને 

આ ઉ�પાદનો વચેવાની જ�ર છે

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. બ�કોની ��ેઠ સપંિ�ઓમાનંી એક તેમની �ાહકોની સમજ છે

  a) �ાહક સબંધં

  b) એમઆઈએસ

  c) �ગત સબંધં

  d) �ેરણા

 2. આ એક સ�ંણૂ� અ�ભગમ ઈ�છે છે �મા ંબ�કની �દરના તમામ િવભાગોનો સમાવશે કરવામા ંઆવ.ે

  a) ��ૂય

  b) સીઆરએમ

  c) મા�હતી� ંુક���સ�ફક�શન

  d) ને��ૃવ

ુ 3. અસરકારક �શળતા સીઆરએમ પહલ� ની સફળતામા ંપ�રણમે છે

  a) એમઆઈએસ

  b) �નેહ

  c) �ેરણા

  d) ને��ૃવ
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1 A 

2 B 

3 C 

4 D 

5 E 

 4. નેતાઓની �િૂમકા સીઆરએમની બાબતમા ંસહાયક તર�ક�ની હોવી જોઈએ.

  a) સબંધં

  b) �યવ�થાપક

  c) �ળવણી

  d) અમલીકરણ

C. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. સીઆરએમ ટ�મના િવઝનને મેનેજમે�ટ સાથ ેશરે કર�ને બ�કમા ંલીડસ�/મેનેજરએ મહ�વની �િૂમકા 

ભજવવી જોઈએ.

 2. �ણુવ�ા��ુત ને��ૃવના લ�ણો માટ� સમ�વટ, િનણ�ય અને િનણ�ય િનધા�રણ �મતા જ�ર� નથી.

 3. તમામ કમ�ચાર�ઓને આ જણાવવામા ંઆવ ેછે ક� તમામ �ાહકોને યો�ય �નુાવણી આપવામા ંઆવ ે

અને તેને તમામ �તર�થી સમથન�  મળ� ંુજોઈએ.

 4. બ�ક� તે� ંુ�યાન મા� નફો કમાવવા તરફ ક����ત કર� ંુજોઈએ, પરં� ુસેવા �ારા કમાણી કરવાના ��ૂ 

સાથ ે�ાહકોની સપંિ� િનમા�ણ અથવા ��ૂયવધ�ન પર �યાન ક����ત કર� ંુજોઈએ.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ A કૉલમ B

�હર� ાતની અસરકારકતા 

વધારવી

આ આ�યદાતાની નફાકારકતા� ંુ��ૂયાકંન કર� શક� છે 

અને પા� �વન-શલૈી પસદંગીઓ, નફાના �તરો અને 

અ�ય સબંિંધત માપદંડોના સદંભ�મા ંસ�ંણૂ� �ાહક 

�ોફાઇલ �ડઝાઇન કર� શક� છે.

પર�પર િવ�ાસ ડ�ટાના બ�ભાષી નેટ-આધા�રત સ�ંણૂ� એકલ ભડંાર ુ

ૂ ૃ�ર�થ બ�કસ�ને સહયોગ કરવા અને એક��ત �યવહાર 

કરવા સ�મ બનાવ ેછે.

સહાય ટ�મ સ�ય કાય� � તેની ઈ�છાઓ �રૂ� કરશ,ે તેને સ�ં�ુટ કરશ ેઅને આ 

કારણોસર ટ�મના સહભાગીઓની સહાયતાથી પોતાની 

આવકમા ંવધારો કરશ.ે

�ૂથ િનણ�ય િનધા�રણ લ��ત કરવા માટ�ના સૌથી મહ�વ�ણૂ� �ે�ો છે: �હર� ાત 

અને માક��ટ�ગની અસરકારકતા વધારવી.

સઘંષ� સાથ ેઉ�પાદક ર�તે આવી ઘણી બધી ��િૃ�ઓ નાણાક�ય સ�ંથા �ારા 

ખચ�વામા ંઆવલેા સમય અને �ય�નોની ���ટએ  

યો�ય નથી.



158 | P a g e  

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

 1. �ાહકો વ� ુ�ય��તગત �યાન, �િતભાવ અને ઉ�પાદન ક�ટમાઇઝેશનની અપે�ા રાખે છે, છતા ંઆ 

સેવાઓ માટ� �ીિમયમ �કૂવવા તૈયાર નથી. �પ�ટ કરો

 2. તમે સીઆરએમ િવષે � ંુસમજો છો?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. �કફાયતી ખચ� ઇ��છત ઉ�પાદનો �ડઝાઇન, િવકાસ અને �દાન કરવા માટ� �ાહકો �ારા �દાન કરવામા ં

આવલે મા�હતી અને �િતસાદ માટ� યો�ય �નુઃ���યાનો સ�ંણૂ� ચાટ� તૈયાર કર.

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. ઈલે��ોિનક બે��ક�ગના ફાયદાઓ કહો.
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આ�સર ક�

ુ�િનટ 1: �ા��તનો સ�ંહ

ુ ુસ� 1: ઋણની �નઃ�કવણીની વ�લૂી

ૂA. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. નાની, �ંક� 2. ��િૃ�ઓ, વપરાશ 3. �વતં  4. ઉપાય 5. અ�કુરણ કર�લ, 

ઉપલ�ધ

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. c 2. a 3. c 4. d 5. aુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. ખો�ં  2. સા� ંુ3. સા� ંુ4. સા� ંુ5. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. D 2. E 3. B 4. A 5. C

સ� 2: શાખાને �ણ કરવી

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. ઘટાડ� છે 2. ઋણનો સમયગાળો 3. �રબે�સ 4. ઉક�લ, સમાધાન ન કર�લ 5. ���યા

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. b 2. c 3. c 4. a 5. bુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. સા� ંુ 2. ખો�ં 3. સા� ંુ4. સા� ંુ5. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. E 2. D 3. C 4. B 5. A

સ� 3: ઋણની પતાવટ

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. �ડફો�ટ, �િુનિ�ત 2. �દુતવીતી 3. સમા��ત 4. સા�રતા, ઓ� ં5. પોટ�ફો�લયો

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. c 2. c 3. cુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. સા� ંુ 2. સા� ંુ3. ખો�ં 4. ખો�ં 5. સા�ું

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. C 2. B 3. D 4. E 5. A

સ� 4: કા�નૂી કાય�વાહ� અને પ�રણામો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1- �નુઃ�ા�ત; �યાજ 2- આકા�ંીઓ 3- જવાબદાર, સીઆરએલ 4-વ�લૂાત

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1-c 2-b 3-d 4-b 5-c.ુ

ુ ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1-ખો�ં 2-ખો�ં 3-સા� ંુ4-સા� ંુ5-ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1-E 2-D 3-A 4-C 5-B.
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ુ�િનટ 2: �ાહકો માટ� માઇ�ોફાઇના�સ સેવાઓ

ુસ� 1: �ાહકની નાણાક�ય �ઘડતા

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. નબ�ં  2. ગર�બી ર�ખા   3. સમયાતંર�   

 4. �દવસ અને સમય   5. સામા�ય વીમો

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. a    2. c    3. c    4. d    5. cુ

ુ ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. ખો�ં   2. સા� ંુ  3. સા� ંુ  4. ખો�ં 5. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. D   2. E   3. A   4. B   5. C

સ� 2: વેચાણ પછ�ની સેવાઓ.

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. "ઉ�પાદનો"  2. િવત�રત  3. ડાયવઝ�ન  4. પ�ર�ણૂ�

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. c   2. c   3. d    4. c   5. dુ

ુ ુ ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. ખો�ં  2. ખો�ં   3. ખો�ં   4. ખો�ં 

ુ 5. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો 1. D   2. E   3. A   4. B   5. C

સ� 3: �ાહક સેવાઓ.

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. ખાતા �યવ�થાપન  2. સે�સ બાદ   3. ઉ�પાદનો/સેવાઓ 

 4. બાક�   5. વધારો

B.  બ�િવક�પીય ��ો: 1. c   2. c   3. c   4. c   5. aુ

ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. સા� ંુ 2. સા� ંુ  3. સા� ંુ  4. ખો�ં 

 5. સા�ું

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. B  2. A  3. C

સ� 4: �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. કરાર  2. �ડફો�ટ  3. હ�તાઓ  4. વ�લૂાત  5. �ડફો�ટસ�

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1. c   2. a   3. d   4. b   5. dુ

ુ ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. ખો�ં  2. ખો�ં   3. સા� ંુ  4. ખો�ં   

ુ 5. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1. C   2. A   3. B   4. E   5. D
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 ુ�િનટ 3: �ાહક-ક����ત સેવા અ�ભગમ

સ� 1: �ાહક સબંધં અને ફ�રયાદ �યવ�થાપન

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1- કો��િુનસ.   2- સમ��.ંુ  3- સચંાર, ��યા�િત��યા.    4- સાભંળ�,ંુ સા�.ંુ 

ુ 5. અિ�ય, �શળતા.

B.  બ�િવક�પીય ��ો: 1- a, 2- d, 3- b, 4- b, 5- d.ુ

ુ ુC.  નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1- સા�.ંુ 2- ખો�ં. 3- ખો�ં. 4- સા�.ંુ 5- સા�.ંુ

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1-c. 2-a. 3-e. 4-b. 5-d

સ� 2: સામા�જક અને સા�ં�િતક પાસાઓૃ

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1- મહ�વ�ણૂ�  2- ભાષાઓ  3- ધ�ય, ��યા�િત��યા  4- ઉપર� અિધકાર�ઓ 

 5- િવકિસત, સહકમ�ઓ

B.  બ�િવક�પીય ��ો: 1-c. 2-c. 3-b. 4-a. 5-dુ

ુ ુ ુC.  નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1- ખો�ં. 2- ખો�ં. 3- સા�.ંુ 4- સા�.ંુ 5- ખો�ં

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1- E. 2- A. 3- B. 4- C. 5- D.

સ� 3: �ાહક સેવા માટ� કાય��થળ સચંાર

ુA.  ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1- સચંાર. 2- સ�ણ, ��ેઠતા. 3- ��ુસો. 4- સ�ં�ુટ, વ� ુસા�ં. 5-અસર, �ોિધત.

B.  બ�િવક�પીય ��ો: 1- b. 2- c. 3- c. 4- a. 5- b.ુ

ુ ુC.  નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1-સા�.ંુ 2- ખો�ં. 3- સા�.ંુ 4- સા�.ંુ 5- ખો�ં.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1- A. 2- D. 3- E. 4- B. 5- C.

સ� 4: િનયિમત �ાહક અ�ભગમ

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1- અ�તા 2- �ટ�પણીઓ 3- િમસ સે�લ�ગ. 4- સમાધાન 5- �તીક, આકષ�ક.

B.  બ�િવક�પીય ��ો: 1- a 2- b. 3- c. 4- a. 5- dુ

ુ ુC.  નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1-સા� ંુ2. સા� ંુ3. ખો�ં 4. ખો�ં 5. સા�ું

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1 – C. 2 – D. 3 – E. 4 – B. 5-A
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ુ�િનટ 4: અખ�ંડતતા, બ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મ કાય�

સ� 1: બ��ક�ગ �યવહારોની અખ�ંડતતા.

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. નૈિતક િસ�ાતંો  2. ધોરણ  3. નૈિતક લ�ી   

 4. િવ�સનીયતા  5. આિથ�ક, સામા�જક અને નૈિતક પાસાઓ.

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1 – a. 2 – c. 3 – a. 4 - c.ુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. સા� ંુ2. સા� ંુ3. ખો�ં 4. ખો�ં 5. સા� ંુ6. સા�.ંુ

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1 – A. 2 – E. 3 – B. 4 – C. 5 - D

ુસ� 2: �ાહક �યવ�થાપન મા�હતી િસ�ટમ (એમઆઈએસ) અને ડ�ટા �ર�ા

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. �યવ�થાપન મા�હતી        2. ઓળખ ર�કો�્�સ      3. પીએમએલ િનયમ 3  

 4. મા�હતીની ચોર�.

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1 d 2 a 3 b 4 a.ુ

ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: A. સા� ંુB. સા� ંુC. સા� ંુD. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1- C. 2 - B. 3 – E. 4 – A. 5 - D

ુસ� ૩: નૈિતક વત�ન અને તે� ંઅમલીકરણ

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. િસ�ટમ 2. �ાહકો, શરેધારકો અને કમ�ચાર�ઓ  3. માનવ આધાર ��યે આદર 

 4. સમ� શકાય તે� ંુઅને સચોટ મા�હતી.

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1-a, 2- d, 3- dુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. ખો�ં 2. સા� ંુ3. ખો�ં 4. સા�ું

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1- E. 2 – D. 3 – C. 4 – B. 5 - A.

સ� 4: �ાહક સબંધં.

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો: 1. ર�-એ�શન, �કફાયતી �ક�મત   2. �િતબિંધત         3. ફોકલ પોઈ�ટ 

 4. અ��ુપ ઉ�પાદનો

B. બ�િવક�પીય ��ો: 1-a 2- b 3- d 4- d.ુ

ુ ુC. નીચેના વા�ો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 1. સા� ંુ2. ખો�ં 3. સા� ંુ4. ખો�ં

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો: 1 – D. 2 – E. 3 – C. 4 – B. 5 – A.
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 શ�દા��ૂચ

કાય���ૂચ: કાય��મ, યોજના અથવા વ��ઓુની યોજના.

સઘંષ�: બે અથવા વ� ુિવચારો, ઇ�છાઓ, લડાઈ અથવા દલીલ વ�ચેનો તફાવત

િવ�સનીયતા: કોઈની પાસે એવો �ણુ છે � લોકોને ભરોસો અથવા િવ�ાસ અપાવ ેછે

�ાહક ��ો: �ાહકો �ારા કરવામા ંઆવલેી �છૂપરછ અથવા તેમના �ારા �છૂવામા ંઆવલેા ��ો.

ુભડંોળ� ંડાયવઝ�ન: ભડંોળનો ઉપયોગ � હ��  ુમાટ� કરવામા ંઆ�યો હતો તે િસવાયના અ�ય હ��  ુમાટ� કરવો.

નૈિતક ��ૂયો: નૈિતક ��ૂય કોઈ વ��નુી મહ�વની �ડ�ી દશા�વ ેછે

નૈિતકતા': નૈિતકતા એ નૈિતક િસ�ાતંોની �ણાલી છે

િન�પા�દત: કોઈ કાય�ને તેની સમા��ત �ધુી પહ�ચાડ�ું

�િતસાદ: લોકોની �િત��યા અને કોઈ બાબત �ગે તેમનો અ�ભ�ાય મેળવવો. 

ઉદાહરણ 

ુનાણાક�ય ��ઢતા: કોઈ �ય��ત અથવા કોઈ અ�ય સ�ંથા �વી ક� પેઢ�, કંપની વગેર�ની નાણાક�ય ��થિત� ંુ

�વા��ય.

ુસામા�ય વીમો: એક વીમો � આગ, ચોર�, ધરતીકંપ અથવા અ�ય કોઈ �ઘટ� ના/આફતને કારણે અ�કયામતો 

(�મ ક� મકાન, મશીનર�, ફિન�ચર, કાચો માલ, માલ વગેર�) �મુાવવાના જોખમને આવર� લે છે.

�લ�ત: કોઈ વ�� ુમાટ� સમિપ�ત થઇ જ�ું

�ામા�ણકતા: �મા�ણક રહવ� ાની અને મજ�તૂ નૈિતક િસ�ાતંો ધરાવવાની �ણુવ�ા

ૃ�વન વીમા: એક વીમો � વીમા�ત �ય��તના �વનને �મુાવવાના જોખમને આવર� લે છે.

ૂ ુ ુલોન �ડફો�ટર: લોન મ�ંર કરતી વખતે િનધા��રત �કવણી શડે�લૂ �જબ લોનના હ�તાઓ અને/અથવા લોન 

પરના �યાજની �કુવણી કરવામા ંિન�ફળ રહન� ાર �ય��ત અથવા અ�ય કોઈ સ�ંથા.

વફાદાર�: �ય��ત અથવા સ�ંથાને મ�મ અને સતત સમથન�  અથવા િન�ઠા આપવી અથવા દશા�વવી.

સાવચેતી�વૂ�ક: કાળ��વૂક� , પ�િતસર

સમયાતંર�: િનયિમત સમયાતંર�, સમય-સમયે.

વેચાણ પછ�ની સેવાઓ: �ાહકોને ઉ�પાદન અથવા સેવા વ�ેયા પછ� �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ.

તર�ક�, �ાહકોને આપવામા ંઆવતી સેવાઓ �ગે તેમના તરફથી �િતસાદ મેળવવો.
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�વૂ�-વેચાણ સેવાઓ: સભંિવત �ાહકોને ઉ�પાદન અથવા સેવા વચેતા પહલ� ા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ.

ઉ�પાદક ર�તે: ઘ� ંુબ� ંુકર� ંુઅથવા હાસંલ કર�:ંુ સખત મહન� ત કરવી અને સારા પ�રણામો મેળવવા

�ર��:ૂ ફર� એક વાર જો�,ંુ ફર�થી તપાસ કરવી અથવા �નુઃ��ૂયાકંન કર�.ંુ

ુશેડ��લ�ગ: િવિવધ કાય� �ાર� કરવાના ંછે અને તે કયા �મમા ંકરવાના છે તે� ંુઆયોજન કર�.ંુ

���મલાઇિન�ગ: વ� ુકાય��મ બનાવ�ું

અયો�ય વેપાર: �યવહારો લાભ મેળવવા અથવા નફો મેળવવા માટ� �ામક, કપટ�ણૂ� અથવા અ�યથા 

અનૈિતક પ�િતઓનો ઉપયોગ કર�ને �યવસાયોનો સદંભ� આપે છે.
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 ૂબ��ક�ગની �ંક� પ�રભાષા

 • CPS= ક�ટમર પોઇ�ટ સિવ�સીસ

 • KYC = નો યોર ક�ટમર

 • CIF = ક�ટમર ઇ�ફોરમેશન ફાઈલ

 • MFIN = માઇ�ોફાઇના�સ ઇ���ટટ�શૂન નેટવક�

 • SHG = સે�ફ હ�� પ ��ૂસ

 • JLG = જોઈ�ટ લાય�બ�લટ� ��ૂસ

 • ATM = ઑટોમેટ�ડ ટ�લર મશીન

 • MFI = માઇ�ોફાઇના�સ ઇ���ટટ�શૂન

 • MFE = માઇ�ોફાઇના�સ એ��ઝ��ુટવ

 • NPA = નૉન-પફ�િમ�ગ એસેટ

 • IMPS = ઈિમ�ડયેટ પેમે�ટ સિવ�સ

 • MMID = મોબાઈલ મની આઇડ��ટ�ફાયર

 • BC = બે��ક�ગ કર�પો�ડ���સ

 • FD = �ફ�સડ �ડપો�ઝટ

 • PAN Card = પેરમને�ટ એકાઉ�ટ નબંર કાડ�

 • CIBIL = ���ડટ ઇ�ફોરમેશન ��રુો ઇ��ડયા �લિમટ�ડ

 • FIR = ફ�ટ� ઇ�ફોરમેશન �રપોટ�

 • CGFT = ���ડટ ગેરંટ� ફંડ ��ટ

 • PAR = પફ�મ��સ એ�ડ અકાઉ�ટ�બી�લટ� �રપો�ટ�ગ

 • AEPS = આધાર અનેબ�ડ પેમે�ટ િસ�ટમ

 • DRA = ડ��ટ �રકવર� એજ�ટ

 • MUDRA = માઇ�ો �િુન�સ ડ�વલપમે�ટ એ�ડ ર�ફાઇના�સ એજ�સી �લિમટ�ડ.

 • NBFC = નૉન-બે��ક�ગ ફાઇના��યલ કંપની

 • TLTRO = ટાગ�ટ�ડ લો�ગ-ટમ� ર�પો ઓપર�શ�સ

 • CRL= સ�ટ��ફક�ટ ર�વૉક�શન �લ�ટ

 • NPS = નેશનલ પે�શન િસ�ટમ

 • PFRDA = પે�શન ફંડ ર���લેુટર� એ�ડ ડ�વલપમે�ટ ઑથો�રટ�

 • PMJJBY = �ધાન મ�ંી �વન �યોિત બીમા યોજના

 • PMSBY = �ધાન મ�ંી �રુ�ા બીમા યોજના
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 • APY = અટલ પે�શન યોજના

 • PMMY = �ધાન મ�ંી ��ુા યોજના

 • SOP = �ટા�ડડ� ઓપર��ટ�ગ �ોિસજર

 • DICGC = �ડપો�ઝટ ઇ��યોર�સ એ�ડ ���ડટ ગેરંટ� કોપ�ર�શન

 • EMI = ઇ�વટે �ડ મથંલી ઇ��ટોલમે�ટ

 • NIM = નેટ ઇ�ટર��ટ મા��ન

 • PLR = �ાઈમ લે��ડ�ગ ર�ટ

 • BPLR = બે�ચમાક� �ાઈમ લે��ડ�ગ ર�ટ

 • STDR = �પે�યલ ટમ� �ડપો�ઝટ �ર�પીટ

 • RD = ર�કર�ગ �ડપો�ઝટ

 • FI = ફાઇના��યલ ઇ���ટટ�શૂન

 • IP = ઈ�ટરનેટ �ોટોકોલ

 • PMLA = િ�વશ� ન ઓફ મની લ�ડ��ર�ગ એ�ટ

 • CERSAI = સે��લ ર�જ��� ઓફ િસ�ો�રટાઈઝેશન એસેટ �રકં���શન એ�ડ 

  િસ�ો�રટ� ઇ�ટર��ટ ઓફ ઇ��ડયા

 • CKYCR = સે��લ ક�વાયસી ર�જ���

 • OTP = વન-ટાઈમ પાસવડ�

 • SCBS = શડે��ુડ કમિશ�યલ બે��સ

 • RES = રાઈ�સ એ�ડ એ�પે�યલી

 • CRM = ક�ટમર �રલેશનિશપ મેનેજમે�ટ
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ુવ� વાચંન અને સદંભ�

 • આઇ એમ પાડં� �ારા નાણાક�ય �યવ�થાપનની આવ�યકતાઓ

 • આર ક� શમા� �ારા એકાઉ��સ પસ�નલ માટ� નાણાક�ય �યવ�થાપન.

 • એમ વાય ખાન �ારા ભારતીય નાણાક�ય �યવ�થા.

ુ • માઇ�ોફાઇના�સ: અ ર�ડર બાય ડ�િવડ ��મ;ે થ�ૅક ઓમ અ�ણ �ટલેજ, 2009.ુ

ૃ • આરબીઆઈની અિધ�ત વબેસાઇટ અને ઇ�ટરનેટ પર અ�ય સબંિંધત સાઇ�સ.

ૃ • આરબીઆઈની અિધ�ત વબેસાઈટ, ઈ�ટરનેટ પરની અ�ય સબંિંધત સાઇ�સ અને બેર 

ૃકાયદાક�ય ��યો.

 • માઈ�ોફાઈના�સ �રવો��શુન: એન ઓવર��,ૂ સેન��ુતા, રાજદ�પ; ઓ�ચુોન, ��ગ ફ�ડરલ 

�રઝવ � બ�ક ઓફ સે�ટ �ઇૂસ �ર��,ુ વો��મુ. 90, નબંર 1, ���આુર�-ફ��આુર� 2008.

 • નાણાક�ય �યવ�થાપન - િસ�ાતંો અને �યવહાર, એસ એન મહ�� ર�, �લુતાન ચદં એ�ડ 

સ�સ, નવી �દ�હ�
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