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પીડી 5ટી બીએસ 
(c) રાષ્ટ્ર ીય વિક્ષણ સંિ ધન 
અન ેતાલીમ પવરષદ, 2018 
 
 
 
 
 
 
 
વકંમતોઃ રૂવપયા 100 
 
 
 
 
 
 
 
એનસીઈ આરટી ના વોટરમાર્ક 
સાથે 80 GSM ર્ાગળ છાપ્યું.  
 
સેકે્રટરી, રાષ્ટ્ર ીય વિક્ષણ 
સંિ ધન અન ેતાલીમ પવરષદ, 
શ્રી અરવવંદ માર્ગ, નવી વદલ્હી 
110016 દ્વારા પ્રકાિન વવભાર્ 
ખાતે પ્રકાવિત અન ે છાપયું 
િર્ુન ઑફસેટ પ્રેસ, એફ-476, 
સેક્ટર-63, ન ઇડા-201 301 
(યુ.પી.) 
 
 

તમામ અવધકાર સુરવક્ષત 
◼ પ્રકાિકની પૂવગ પરવાનર્ી વવના આ પ્રકાિનન  ક ઇપણ ભાર્ પુનોઃ પ્રકાવિત કરી 
િકાિે નહી,ં ક ઇપણ સ્વરૂપ અથવા સાધનમાં, ઇલેક્ટર  વનક, વમકેવનકલ, ફ ટ કૉપી, 
રકે વડિંર્ અથવા અન્ય ક ઈ રીત ેપુનોઃ મેળવી િકાય એવી વસસ્ટમમાં સ્ટ ર કે ટર ાન્સવમટ 
કરી િકાિે નહી.ં 
◼ આ પુસ્તક એ િરત સાથે વેચવામાં આવે છે કે, તેના પ્રકાિન વસવાયના અન્ય 
ક ઇપણ હેત ુમાટે પ્રકાિકની મજૂંરી વવના તેન  ક ઇપણ રીત ેવેપાર, પુનોઃવેચાણ કરી 
િકાિે નહી,ં ભાડે આપી િકાિે નહી ંઅથવા અન્ય ક ઈ રીત ે વનકાલ કરી િકાિ ે
નહી.ં 
◼ આ પ્રકાિનની સાચી વકંમત આ પાના ઉપર પ્રકાવિત કરવામાં આવી છે તે છે, 
તેમાં રબર સ્ટેમ્પ અથવા સ્ટીકર અથવા અન્ય ક ઇપણ રીતે કરલે  ફેરફાર ખ ટ  હિે 
અને તે અમાન્ય રહેિે. 
 
એનસીઈઆરટી પ્રકાિન વવભાર્ની ઑવફસ  
એનસીઈઆરટી કેમ્પસ 
શ્રી અરવવંદદદ માર્ગ 
નવી વદલ્હી 110 016   
ફ નોઃ 011-26562708 
 
108, 100 ફૂટ ર ડ 
હ સદકેર ેહવલ્લ એક્સટેન્િન 
બનાિંકારી III સ્ટેજ 
બેંર્લુરુ 560 085    
ફ નોઃ 080-26725740 
 
નવજીવન ટરસ્ટ વબવલ્ડંર્ 
પ સ્ટ નવજીવન 
અમદાવાદ 380 014   
ફ નોઃ 079-27541446 
 
સીડબલ્યુસી કેમ્પસ 
ધંકલ બસ સ્ટ પ સામે 
પાનીહતી 
ક લકાતા 700 144      
ફ નોઃ 033-25530454 
 
સીડબલ્યુસી કૉમ્પલેક્સ 
મેવલર્ાંવ 
ર્ુવાહાટી 781 021    
ફ નોઃ 0361-2674869 
 
પ્રકાિન ટીમ 
પ્રકાિન વવભાર્ના વડાોઃ    
એમ. વસરાજ અનવર 
મુખ્ય તંત્રીોઃ     
શે્વતા ઉપપલ 
ચીફ વબઝનેસ મેનજેરોઃ   
ર્ૌતમ ર્ાંર્ુલી 
ચીફ પ્ર ડક્િન અવધકારીોઃ અરુણ વચતકારા 
તંત્રીોઃ વબજનાન સુતાર 
સહાયક પ્ર ડક્િન અવધકારીોઃ     
એ.એમ. વવન દ કુમાર 
કવર અને લેઆઉટ 
ડીટીપી સેલ, પ્રકાિન વવભાર્ 



 

પ્રસ્તાવના 
 
રાષ્ટ્ર ીય અભ્યાસક્રમ ફે્રમવકગ-2005 (એનસીએફ-2005)મા ંભલામણ કરવામાં આવી છે કે, કામ 
(ર જર્ાર) તથા વિક્ષણને અભ્યાસક્રમની અંદર સમાવવુ,ં તેન  અભ્યાસના તમામ કે્ષત્રમા ં
સમાવેિ કરવ , સાથે તમામ સંબંવધત તબકે્ક તને ે તેની પ તાની ઓળખ આપવી. તેમા ં
સમજાવવામા ંઆવયું છે કે કામ દ્વારા જ્ઞાનન ેઅનુભવમા ંબદલી િકાય છે અન ેત ેઆત્મ-
વનભગરતા, સજગનાત્મકતા તથા સહકાર જવેાં મહત્ત્વના અંર્ત અન ેસામાવજક મૂલ્ય  વવકસાવે 
છે. કામ દ્વારા વયવિ સમાજમા ંપ તાનંુ સ્થાન હાંસલ કરવાનુ ંિીખે છે. આ એવી િૈક્ષવણક 
પ્રવૃવિ છે જમેા ંસવગસમાવેિની સ્વાભાવવક સંભાવના રહેલી છે. આથી, િૈક્ષવણક વયવસ્થામા ં
ઉત્પાદનલક્ષી કામન  સમાવેિ કરવાથી વયવિ સામાવજક જીવનના મહત્ત્વને તથા સમાજમા ં
કઈ બાબત નુ ંમૂલ્ય અન ેકદર છે તે સમજી િકિ.ે કામમા ંસામગ્રી અથવા અન્ય લ ક  સાથે 
(મ ટે ભાર્ે બંને સાથે) સંવાદ થાય છે અન ેએ રીત ેસઘન આકલન થાય તથા કુદરતી વસ્તુઓ 
તથા સામાવજક સંબંધ  અંર્ે વયવહારુ જ્ઞાન વધે. 
કામ અન ે વિક્ષણ મારફત િાળાકીય જ્ઞાનન ેસરળતાથી એ િીખનારના સ્કૂલથી બહારના 
જીવન સાથે જ ડી િકાય. તેને કારણે પુસ્તવકયા અભ્યાસની પરંપરાથી છૂટકાર  મળે છે અન ે
સ્કૂલ, ઘર, સમુદાય તથા કામના સ્થળ વચ્ચેની ખાઈ દૂર થાય છે. એનસીએફ-2005 એવા 
તમામ બાળક  માટે ર જર્ારલક્ષી વિક્ષણ અને તાલીમ (વીઈટી- વ કેિનલ એજ્યુકેિન એન્ડ 
ટરે વનંર્) ઉપર પણ ભાર મૂકે છે જઓે તેમનુ ંસ્કૂલ વિક્ષણ પૂરંુ થયા પછી આવજવીકા માટે 
વધારાની કુિળતા હાંસલ કરવા માર્તા હ ય. ર જર્ારલક્ષી વિક્ષણ સત્રાતં અથવા છેલ્લા 
ઉપાય તરીકે આપવાને બદલે વીઈટી મારફત તને ે પ્રાથવમકતા અન ે ર્ૌરવપૂણગ પસંદર્ી 
આપવાની ર્ણતરી છે. 
આ બાબતના ફ લ -અપના ભાર્રૂપે એનસીઆરટીએ વવવવધ વવષય માં કામને દાખલ 
કરવાન  પ્રયાસ કયો છે અન ેદેિ માટે નેિનલ વસ્કલ ક્વ વલવફકેિન  ફે્રમવકગ (એનએસક્યુએફ) 
વવકસાવવામા ંફાળ  આપય  છે. આ અંર્ેનું જાહેરનામંુ 2013ની 27 વડસેમ્બર ેબહાર પડયું હતુ.ં 
આ ર્ણુવિાની ખાતરી આપતુ ંમાળખું છે જ ેતમામ લાયકાતને જાણકારી, કુિળતા તથા 
વતગણૂંક અનુસાર ર્ ઠવે છે. આ તમામ સ્તર ેએકથી દસના ગ્રેડ આપવામાં આવે છે અન ેતેનુ ં
અભ્યાસના પવરણામના આધાર ે મૂલ્યાંકન થાય છે. અભ્યાસ કરનાર ે ઔપચાવરક, વબન-
ઔપચાવરક અથવા અનૌપચાવરક ક ઇપણ રીતે તે પવરણામ હાંસલ કરલેું હ વુ ં જ ઇએ. 
એનએસક્યુએફ રાષ્ટ્ર ીય માન્યતા પ્રાપ્ત ર્ુણવિા વયવસ્થાને માન્ય રાખવા માટે સવગસામાન્ય 
વસદ્ાંત  તથા માર્ગદિગન સ્થાવપત કર ેછે જમેાં િાળાઓ, ર જર્ારલક્ષી વિક્ષણ તથા તાલીમ 
સંસ્થાઓ, ટેકવનકલ વિક્ષણ સંસ્થાઓ, કૉલેજ  તેમજ યુવનવવસગટીઓન  સમાવેિ થાય છે. 
  



આ પૃષ્ઠભૂમા ંજ એનસીઈઆરટીની સહય ર્ી સંસ્થા પંવડત સુંદરલાલ િમાગ સને્ટરલ ઈવન્સ્ટટ્યૂટ 
ઑફ વ કેિનલ એજ્યુકેિન (પીએસએસસીઆઈવીઈ), ભ પાલ દ્વારા ધ રણ નવથી 12ના 
વવદ્યાથીઓ માટે ર જર્ારલક્ષી વવષય  માટે વનધાગવરત અભ્યાસક્રમ વવકસાવવામાં આવય  છે. 
આ અભ્યાસક્રમ માનવસ્ર ત વવકાસ મંત્રાલય (વિક્ષણ મંત્રાલય)ના માધ્યવમક અન ે ઉચ્ચ 
માધ્યવમક વિક્ષણ માટે કેન્રીય પ્રાય વજત ર જર્ારલક્ષી અવભર્મ હેઠળ તૈયાર થય  છે. 
આ પાઠ્યપુસ્તક િૈક્ષવણક પવરણામ આધાવરત અભ્યાસક્રમ મુજબ તૈયાર થયું છે, જમેા ંકામર્ીરી 
માટેનાં રાષ્ટ્ર ીય ઓક્યુપેિનલ ધ રણ  (એનઓએસ)ને ધ્યાનમા ં રાખવામાં આવયા છે જને ે
આધાર ેવયવસાય સંબંધી પ્રય ર્ાત્મક અભ્યાસન ેપ્ર ત્સાવહત કરી િકાય. આનાથી વવદ્યાથીઓને 
જરૂરી કુિળતા, જાણકારી તથા વતગણૂંક કેળવવામાં મદદ મળિ.ે 
આ પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર કરવામા ંસહય ર્ આપનાર ટીમન , સમીક્ષક ન  તથા તમામ સંસ્થાઓ 
અન ેસંર્ઠન ન  આભાર માનંુ છંુ.  
આ અંર્ે વવદ્યાથીઓ, વિક્ષક  તથા વાલીઓ તરફથી સૂચન ને એનસીઈઆરટી આવકાર ેછે, 
જનેાથી અમને હવે પછીની આવૃવિમા ંજરૂરી ર્ુણવિાલક્ષી સુધાર  કરવામાં મદદ મળે. 
 

હૃવષકેિ સેનાપવત 
વડરકે્ટર 

નવી વદલ્હી,  જૂન 2018         રાષ્ટ્ર ીય વિક્ષણ સંિ ધન અન ેતાલીમ 
પવરષદ 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



પાઠ્યપુસ્તક વવિ ે
 
વરટેલ વયવસાય એ છેલ્લા થ ડાં વષિંમા ં આવેલું ન ધંપાત્ર પવરવતગન છે. આવકમા ં વધાર , 
િહેરીકરણ, વતગણૂંકમાં ફેરફાર વર્ેર ેબાબત  ભવવષ્યમા ંઆ કે્ષત્રની પ્રર્વતની વનવિતતા દિાગવે 
છે. વરટેલ ઉદ્ય ર્ની સાથે સાથે આ કે્ષત્રમા ંઅનેક નાના-મ ટા સ્ટ ર િરૂ થતાં- કેવિયર, સ્ટ ર 
સંચાલન સહાયક, તાલીમી સહાયક, વેચાણ સહાયક વર્ેર ેવવવવધ કામર્ીરી માટે તાલીમ પામેલા 
લ ક ની માંર્ વધી છે. 
સુય વજત વરટેવલંર્માં એક સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે સ્ટ રની સવગગ્રાહી જવાબદારીઓ 
વનભાવવાની હ ય છે. આ જવાબદારીઓમા ંમાલ-સામાન મેળવવ , ઉત્પાદન  પહ ચંાડવા,ં 
પૂરતા સ્ટૉકની જાળવણી, ગ્રાહક ને જરૂરી અને વયવવસ્થત રીતે માવહતી પૂરી પાડવી, વેચાણ 
કરવું, લ વજવસ્ટક્સ અને વવતરણ, માકેવટંર્, સામગ્રીની ખરીદી તેમજ કૉપોરટે સેવાઓ વર્ેરને  
સમાવેિ થાય છે. સ્ટ ર સંચાલન સહાયક તરીકેની કામર્ીરી માટે તૈયાર કરવામાં આવેલા આ 
પાઠ્યપુસ્તક દ્વારા સ્થળ પર વયવહારીક અનુભવ મારફત કુિળતા અન ેજાણકારી પૂરી પાડવામા ં
આવ ેછે, જ ેપ્રય ર્ાત્મક વિક્ષણન  એક ભાર્ છે. પ્રય ર્ાત્મક વિક્ષણ િીખવાની પ્રવક્રયા ઉપર 
ધ્યાન કેવન્રત કર ેછે. આથી, આ વિક્ષણની પ્રવૃવિઓ વિક્ષક-કેવન્રત હ વાને બદલે વવદ્યાથી-
કેવન્રત છે. 
વવદ્યાથીઓ માટેનું આ પાઠ્યપુસ્તક આ વવષયના વનષ્ણાત  તેમજ ઉદ્ય ર્ના વનષ્ણાત  અન ે
વિક્ષણિાસ્ત્રીઓની મદદથી તૈયાર કરવામા ં આવયું છે જથેી વવદ્યાથીઓ માટે ઉપય ર્ી 
ર જર્ારલક્ષી માવહતી તથા પ્રેરણાદાયક અભ્યાસ સામગ્રી ઉપલબ્ધ થઈ િકે. આ 
પાઠ્યપુસ્તકની સામગ્રી કામર્ીરીના સંદભગમાં રાષ્ટ્ર ીય વયવસાયલક્ષી ધ રણ  (એનઓએસ)ને 
અનુરૂપ હ ય જથેી એનઓએસના ર્ુણવિા પેક (ક્યુપી)મા ંવનવદગષ્ઠ પરફ મગન્સ ધ રણ  મુજબ 
વવદ્યાથીઓ જરૂરી જાણકારી અન ે કુિળતા હાંસલ કરી િકે. આ પાઠ્યપુસ્તકની મુલ્યાંકન 
વનષ્ણાત  દ્વારા કરવામાં આવયું છે જથેી એ બાબત સુવનવિત થાય કે સામગ્રી એનઓએસ 
મુજબની રહે એટલું જ નહી ં પરંતુ ઉચ્ચ ર્ુણવિાની હ ય. આ પાઠ્યપુસ્તક મારફત સ્ટ ર 
સંચાલન સહાયકની કામર્ીરી માટેના એનઓએસમાં નીચેની બાબત  આવરી લેવામા ંઆવી 
છેોઃ 
1. આરએએસ/નં 101 – સ્ટ રજેમાં સામાન મેળવવ . 
2. આરએએસ/ નં 103 – જરૂરી માત્રામા ંસ્ટૉકની જાળવળી. 
3. આરએએસ/ નં 130 – ગ્રાહક ના મનમા ંપ તાની તથા સ્ટ રની સારી છાપ ઊભી કરવી. 
આ પાઠ્યપુસ્તકના યુવનટ 1મા ંવરટેવલંર્ની માવહતી આપવામા ંઆવી છે, વરટેવલંર્ની મૂળભૂત 
બાબત ની ચચાગ કરવામાં આવી છે, આય વજત અન ે વબન-આય વજત વરટેવલંર્ની વાત છે, 
સ્ટ રમાં અન ેસ્ટ ર વવના વરટેવલંર્ની વવર્ત  છે તથા ભારતીય તેમજ વૈવશ્વક વરટેલસગન ેઆવરી 
લેવામા ંઆવયા છે.  
  



યુવનટ 2 વવદ્યાથીઓને સામાન મેળવવાની અને સ્ટ ર કરવાની પ્રવક્રયા િીખવામાં મદદ કરિ.ે 
તેમા ંસામાનનું વર્ીકરણ કરવામા ંઆવયું છે, સ્ટ રમાં સ્ટૉક મેળવવાની અને વવતરણ કરવાની 
પ્રવક્રયા જણાવવામાં આવી છે, વરટેલ કામર્ીરીમા ંસામગ્રીના સ્ટ રજે તથા સામગ્રીને હેન્ડલ 
કરવાની પ્રવક્રયા દિાગવવામાં આવી છે. યુવનટ 3મા ંસ્ટ રજેમા ંસ્ટૉકના સ્તર, સ્ટૉકના હેન્ડવલંર્ 
માટે જરૂરી દસ્તાવેજ , સ્ટ રજેમાં જગ્યાની જાણકારી આપવી તથા સાધન ના હેન્ડવલંર્ની વાત 
કરવામા ંઆવી છે. યુવનટ 4 ગ્રાહક સેવા ઉપર ધ્યાન કેવન્રત કર ેછે, જમેા ંગ્રાહક ની જરૂવરયાત  
અન ેસેવાઓ, અસરકારક ગ્રાહક સેવા, સંસ્થાના ંધ રણ  તથા ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ વવિ ેચચાગ 
કરવામા ંઆવી છે. 
 

પી. વીરયૈાહ 
એસ વસયેટ પ્ર ફેસર અન ેવડા 
વબઝનેસ અન ેક મસગ વવભાર્ 

પીએસએસસીઆઈવીઈ, ભ પાલ 
 
 
  



પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર કરનાર ટીમ 
સભ્ય  
સીએચ. સત્યનારાયણ, આવસસ્ટન્ટ પ્ર ફેસર ઑફ ક મસગ, નાર્ાજુગન સરકારી કૉલેજ, નાલર્ ન્ડા 
 
જી. નરવસંહામૂવતગ, પ્ર ફેસર અન ે વડરકે્ટર (વનવૃિ), વાર્દેવી વડગ્રી એન્ડ પી.જી. ક લેજ, 
હનમક ન્ડા, વારંર્લ (તેલરં્ાણા રાજ્ય) 
 
ર્ીતા ત મર, એસ વસયેટ પ્ર ફેસર, ફેકલ્ટી ઑફ મેનેજમેન્ટ, શ્રી ર્ુરુ સાંવદપની ઈવન્સ્ટટ્યૂટ ઑફ 
પ્ર ફેિનલ સ્ટડીઝ, ઉજ્જનૈ (મધ્યપ્રદેિ) 
 
વજતેન્ર િમાગ, ન લેજ સલાહકાર, ઇમ્પેટ્ક એજ્યુકેર એન્ડ લવનિંર્ સ લ્યુિન્સ, ભ પાલ 
(મધ્યપ્રદેિ) 
 
કામરન સુલતાન, રીડર, પંવડત જવાહરલાલ નહેરુ ઈવન્સ્ટટ્યૂટ ઑફ વબઝનેસ મેનેજમેન્ટ, વવક્રમ 
યુવનવવસગટી, ઉજ્જનૈ (મધ્યપ્રદેિ) 
 
પી. સુર્ુનાકર રડે્ડી, એસ વસયેટ પ્ર ફેસર, વાર્દેવી વડગ્રી એન્ડ પી.જી. કૉલેજ, હનમક ન્ડા, 
વારંર્લ (તલેંર્ાણા રાજ્ય) 
 
રમાકર રાયજાદા, પ્ર ફેસર (વનવૃિ), સ વિયલ સાયન્સ એજ્યુકેિન વવભાર્, વરજનલ ઈવન્સ્ટટ્યૂટ 
ઑફ એજ્યુકેિન, ભ પાલ 
 
રુર સાઇબાબા, ભૂતપૂવગ વપ્રવન્સપાલ, મહાત્મા ર્ાંધી યુવનવવસગટી, નાલર્ ન્ડા, વપ્રવન્સપાલ 
(વનવૃિ), લાલ બહાદુર કૉલેજ, વારંર્લ 
 
સીમા ઘાંઘસ, માસ્ટર ટરેનર – વરટેલ સવવગવસસ, વલ્ડગક્લાસ વસ્કલ સેન્ટર, વવવેક વવહાર, નવી 
વદલ્હી (ર્વનગમેન્ટ ઑફ એનસીટી, વદલ્હી) 
 
વિવનાર્શ્રીનુ, આવસસ્ટન્ટ પ્ર ફેસર ઑફ ક મસગ, ર્ પાલ રાવ પટેલ સરકારી વડગ્રી કૉલેજ, 
પારડી બી ર ડ, ભૈનસા, વજલ્લ ોઃ વનમગલ (તલેંર્ાણા રાજ્ય) 
 
સુવનલ એસ. દેસાઈ, લેક્ટરર (વયવસાયલક્ષી), જાર્વૃત જુવનયર કૉલેજ, ર્ વધંર્લાજ, વજલ્લ - 
ક લ્હાપુર, મહારાષ્ટ્ર  
 
સભ્ય-ક ઓવડગનેટર 
પી. વીરઆૈહ, એસ વસયેટ પ્ર ફેસર અન ેવડા વબઝનેસ અન ેક મસગ વવભાર્ પીએસએસ સેન્ટરલ 
ઈવન્સ્ટટ્યૂટ ઑફ વ કેિનલ એજ્યુકેિન, (એનસીઈઆરટી), ભ પાલ 
 
 



ઋણસ્વીકાર 
 
રાષ્ટ્ર ીય વિક્ષણ સંિ ધન અન ે તાલીમ પવરષદ (એનસીઈઆરટી) આ પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર 
કરવામા ંસહય ર્ આપનાર પ્ર જકે્ટ અપ્રુવલ બ ડગ (પીએબી)ના તમામ સભ્ય , માનવસ્ર ત 
વવકાસ મંત્રાલય (વિક્ષણ મંત્રાલય)ના તમામ અવધકાર , ભારત સરકારન  આભાર માને છે. આ 
પાઠ્યપુસ્તકના મુલ્યાંકન માટે તથા તેન ેઆખરી સ્વરૂપ આપવા માટે વકગિ પનું આય જન 
કરવામા ંસહય ર્ આપનાર પ્ર ફેસર અન ેડીન (એ) સર જ યાદવ, કવરક્યુલમ સ્ટડીઝ વવભાર્ના 
પ્ર ફેસર અન ેવડા રંજના અર રાન  આભાર માને છે. આ પુસ્તકની કાળજીપૂવગક સમીક્ષા કરીન ે
તેમા ં સુધારા માટે સૂચન  કરનાર વરવયુ સવમવતના સભ્ય —એનસીઈઆરટી, નવી વદલ્હીના 
પ્ર ફેસર વિપ્રા વૈદ્ય, ઇન્દ ર, મધ્યપ્રદેિની સીમ્બ વસસ યુવનવવસગટી ઑફ એપલાઇડ સાયન્સના 
એસ વસયેટ પ્ર ફેસર વનવતન તંતાલ તથા ઇન્દ ર, મધ્યપ્રદેિની સીમ્બ વસસ યુવનવવસગટી ઑફ 
એપલાઇડ સાયન્સના એસ વસયેટ પ્ર ફેસર વવિાલ ખાસર્ીવાલાન  પવરષદ આભાર માને છે. 
પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર કરવામા ંસહય ર્ અને માર્ગદિગન આપવા બદલ ભ પાલની પીએસએસ 
સેન્ટરલ ઈવન્સ્ટટ્યૂટ ઑફ વ કેિનલ એજ્યુકેિન (પીએસએસસીઆઈવીઈ)ના જ ઇન્ટ વડરકે્ટર 
રાજિે ખંબાયતન  પણ પવરષદ આભાર માને છે. 
પાઠ્યપુસ્તકની તૈયારી દરવમયાન સતત પ્ર ત્સાહન અન ેસહકાર બદલ વારંર્લની કાકવતયા 
યુવનવવસગટીના ક મસગ અને વબઝનેસ મેનેજમેન્ટ વવભાર્ના પ્ર ફેસર (વનવૃિ) એ. િંકરયૈાહન  
વવિેષ આભાર. 
અભ્યાસક્રમના ક ઓવડગનેટર પી. વીરયૈાહના પુસ્તક તૈયાર કરવામા ંઅથાક પ્રયાસ  તથા ફ ટા 
(વચત્ર  1.1, 1.3, 1.4, 1.6, 1.7, 1.8 (એ અન ેબી), 1.9, 1.10, 1.11, 1.13, 2.2-2.10, 2.12, 
2.14-2.17, 3.1-3.3, 3.9, 3.10, 3.12-3.24, 4.1-4.9) પૂરા પાડવા બદલ તેમન  ઋણસ્વીકાર. 
આ વસવાય અન્ય ફ ટા વક્રયેવટવ કૉમન્સ લાઇસન્સ પાસેથી મેળવવામા ંઆવયા. આ ઉપરાંત 
અમે પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર કરવામા ંભ પાલની પીએસએસસીઆઈવીનીના વબઝનેસ અન ેક મસગ 
વવભાર્ના કન્સલ્ટન્ટ ર્ીતા ત મરના પણ આભારી છીએ. 
પવરષદ આ પાઠ્યપુસ્તકની તૈયારીમા ં કૉપી એવડવટંર્ તથા અન્ય મહત્ત્વની કામર્ીરીમા ં
સંકળાયેલા આવસસ્ટન્ટ એવડટર(ક ન્ટર ેક્ટ) વિલ્પા મ હન, પ્રૂફરીડર (ક ન્ટર ેક્ટ) ર્વરમા સ્યાલ 
તથા એનસીઈઆરટી પ્રકાિન વવભાર્ના કૉપી હ લ્ડર સંજીવ કુમારની કામર્ીરીની ન ધં લે છે. 
એનસીઈઆરટી પ્રકાિન વવભાર્ના પવનકુમાર બેવરઅર- ડીટીપી ઓપરટેર તથા વનવતનકુમાર 
ર્ુપ્તા-ડીટીપ ઓપરટેર (ક ન્ટર ેક્ટ)ના સંવનષ્ઠ પ્રયાસ ની પણ ય ગ્ય ન ધં લેવામાં આવે છે.  
ભારતના વવદ્યાથીઓ માટે ર્ુણવિાસભર વયવસાયલક્ષી પાઠ્યપુસ્તક તૈયાર કરવાન  હેતુ વસદ્ 
કરવામા ંનાણાકીય સહય ર્ તથા સહકાર આપવા બદલ પવરષદ માનવસ્ત્ર ત મંત્રાલય (વિક્ષણ 
મંત્રાલય)ન  ઋણસ્વીકાર કર ેછે. 
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યુવનટ 1 
વરટેવલંર્ન  પ્રારંવભક પવરચય 
 
એક ઉદ્ય ર્ તરીકે વરટેલ કે્ષત્ર પાંચમંુ સ્થાન ધરાવે છે અન ેભારતમા ંખેતીવાડી પછી બીજા 
નંબરનુ ંસૌથી મ ટંુ ર જર્ાર આપતુ ંકે્ષત્ર છે. વરટેલન ેકારણે દેિમા ંર જર્ારીની ઉજ્જવળ અન ે
ઉત્સાહજનક તક  ઊભી થયેલી છે. 
વરટેલ વયવસાયની માકેવટંર્ કામર્ીરીમા ંખૂબ ઝડપથી પવરવતગન આવી રહ્ું છે. હજુ થ ડાં વષગ 
પહેલા ંસુધી આપણે દૈવનક વપરાિની ચીજ-વસ્તુઓ આપણી નજીકની નાની દુકાન  અથવા 
નજીકનાં બજારમાંથી ખરીદતા હતા. દુકાનદાર  સામાન્ય રીતે માવલક તરીકે એકલા જ વેચાણ 
કરતા હ ય છે અથવા થ ડા સહાયક ની મદદ લેતા હ ય છે. જ કે, છેલ્લાં થ ડાં વષગમા ંવવિાળ 
વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર તથા મૉલ અવસ્તત્વમાં આવયા છે જમેા ંએવી જ દૈવનક વપરાિની ચીજ  
વેચાય છે. 
વતગમાન સમયમાં સુપરમાકેટ, વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર, હાયપર માકેટ, મૉલ તથા મવલ્ટલેવલ માકેવટંર્ 
અન ેટેલીમાકેવટંર્ જવેી સ્ટ ર વવનાની વેચાણ પદ્વતને કારણે કાંત  ફેવરયા, નાના દુકાનદાર  
(વકરાણા સ્ટ ર) નુ ંઅવસ્તત્વ રહ્ું નથી અથવા હજુ પણ ક્યાંક બંન ેસાથે સાથે ચાલે છે. વરટેલ 
વયવસાયની કામર્ીરીના વવવવધ સ્તર છે—જમે કે માત્ર માવલક સંચાવલત નાના સ્ટ ર અન ે
વયવિર્ત દુકાન થી લઇને રાષ્ટ્ર ીય અન ેઆંતરરાષ્ટ્ર ીય સ્તરનાં બજાર. 
આવા પ્રકારના સ્ટ રની રચના માટે જવાબદાર પવરબળ મા-ં આવકમાં થયેલ  વધાર , નવા ં
ઉત્પાદન અન ેસેવાઓની જરૂવરયાત, જીવનધ રણમાં સુધાર , બહારમા ંસ્પધાગ તથા ગ્રાહક  
દ્વારા વપરાિન  થયેલ  વધાર  વર્ેરને  સમાવેિ થાય છે. 
  



આ યુવનટમા ંવરટેવલંર્નાં વવવવધ પાસાં ઉપર ધ્યાન કેવન્રત કરવામા ંઆવિે. પ્રથમ સેિનમા ં
વરટેવલંર્ની મૂળભૂત બાબત  આવરી લેવામા ંઆવી છે. બીજા સેિનમા ંઆય વજત અન ેવબન-
આય વજત વરટેવલંર્ વવિે વાત કરવામા ંઆવી છે, ત્રીજા સેિનમા ંસ્ટ ર વરટેવલંર્ અન ેસ્ટ ર 
વવના વરટેવલંર્ વવિે સમજાવવામા ંઆવયું છે તથા ચ થા સેિનમા ં વરટેલ કેવિયરની ફરજ  
ઉપરાતં ભારતીય અને વૈવશ્વક વરટેલર અંર્ે ચચાગ કરવામા ંઆવી છે. 
 

સેશન 1: રરટેરલગંની મળૂભૂત બાબતો 
 
વરટેલની વવચારધારા 
વરટેલ એ એવ  વેપારી સ દ  છે જમેા ંવેચાણકાર ગ્રાહક ને તેમની જરૂવરયાત અનુસાર નાની 
માત્રામા ંસામાન વેચ ેછે. વરટેલ સ્ટ ર એ એવું વેપારી સાહસ છે જમેા ંપ્રાથવમક રીતે વેચાણ 
પ્રવક્રયા છૂટક માત્રામાં હ ય છે. 
સરળ ભાષામા,ં વરટેવલંર્ની કામર્ીરીમા ંતૈયાર ચીજ-વસ્તુઓનું વયવિર્ત અથવા કંપની દ્વારા 
છેવટના ગ્રાહક ને વેચાણ કરવાનુ ંહ ય છે. 
 
વરટેલરની કામર્ીરી 
વરટેલર (છૂટક વેપારી) ઉત્પાદન  તથા સેવાઓ ગ્રાહકન ેતેની જરૂવરયાત અનસુાર, જરૂરી 
માત્રામા,ં ચ ક્કસ સ્થળે અન ેસમયે પૂરા પાડે. વરટેલરની આ પ્રવૃવિ ગ્રાહક  માટે મૂલ્યવૃવદ્ 
અથવા ઉપય ર્ીતાનું સજગન કર ે છે. છૂટક વેપારીની મૂળભૂત ચાર કામર્ીરી છે, એ િુ ંતમે 
જાણ  છ ોઃ 
(1) જથ્થાબંધ સામગ્રી નાની-નાની માત્રામાં કરવીોઃ લાંબા અંતરના પવરવહનન  ખચગ 
ઘટાડવા ઉત્પાદક  મ ટી માત્રામા ંસામાન મ કલતા હ ય છે. છૂટક વેપારી સવહત દલાલ  એ 
મ ટા પેકેટ ખ લીને ગ્રાહક ની જરૂવરયાત મુજબ નાની નાની માત્રામા ંસામગ્રી ઉપલબ્ધ કરાવતા 
હ ય છે. 
(2) ગ્રાહક ને ઉત્પાદન તથા સેવાની માવહતી પૂરી પાડવીોઃ વરટેલર અથવા સેલ્સપસગન 
ઉપલબ્ધ વવવવધ બ્રાન્ડની વવિેષતા અન ેકામર્ીરી બાબતે માવહતીના મહત્ત્વના સ્ર ત હ ય છે. 
જ ેવસ્તુનું વેચાણ કરવાનું હ ય તેની માવહતી સેલ્સપસગનન ેહ ય છે. 
(3) ગ્રાહક સેવાઓ પૂરી પાડવીોઃ છૂટક વેપારીઓ તેમના ગ્રાહક ને વવવવધ સેવાઓ પૂરી 
પાડે છે. તેમા—ંફ્રી હ મ વડવલવરી, વર્ફ્ટ રવેપંર્, ઉધારની સુવવધા તથા વેચાણ પછીની (આફ્ટર 
સેલ્સ) સેવાઓન  સમાવેિ થાય છે. 
  



 
(4) ગ્રાહક ને સરળ, સુવવધાજનક તથા આનંદદાયક ખરીદીન  અનુભવ કરાવવ ોઃ છૂટક 
વેપારીનુ ંધ્યેય ગ્રાહકને જરૂરી ઉત્પાદન  સરળતાથી ઉપલબ્ધ થાય એ હ ય છે. તેનાથી સ્થળની 
ઉપય ર્ીતા સજાગય છે. ઉપરાંત, વરટેલ સ્ટ રની અંદરનું વાતાવરણ મૈત્રીપૂણગ અન ેઆહલાદક 
હ ય ત  ગ્રાહક ની સંખ્યામાં વધાર  થત  હ ય છે. હળવુ ંસંર્ીત વર્ાડવુ,ં ય ગ્ય લાઇવટંર્ હ વી, 
હલનચલન માટેની જગ્યા વવિાળ હ વી, કમગચારીઓ વવનમ્ર અને સ્વચ્છ-સુઘડ કપડા ંપહેરલેા 
હ ય વર્ેર ેબાબત  ગ્રાહક  માટે હકારાત્મક વાતાવરણ ઊભું કર ેછે. 
(5) ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  બાબતે ઉત્પાદક ને માવહતી આપવીોઃ છૂટક વેપારીઓન ે
ગ્રાહક  સાથે સીધ  સંપકગ  થત  હ વાથી ગ્રાહક ની જરૂવરયાત ને તેઓ સારી રીતે સમજી િકે 
છે. ફીડબેકના સ્વરૂપમાં આ માવહતી પૂરી પાડવાથી ઉત્પાદક ને તેમનાં ઉત્પાદનમા ંસુધાર  
કરવામા ંમદદ મળે છે. 
છૂટક વેપારીઓ માટે આવશ્યક જરૂવરયાત  
એક છૂટક વેપારીએોઃ 
• એવી જગ્યાએ દુકાન િરૂ કરવી જ ઇએ જ્યા ંગ્રાહક  આકષાગય. 
• ગ્રાહક ને જરૂવરયાત મુજબની ચીજ ન  સ્ટૉક રાખવ  જ ઇએ. 
• વેચાણ માટેની સામગ્રીના ભાવ તથા ર્ુણવિા ય ગ્ય હ વા જ ઇએ. 
• નાણાકીય રીતે સદ્ર હ વા જ ઇએ. 
• સામાનન  વધાર ેપડત  અથવા સાવ ઓછ  સ્ટૉક રાખવા સામે સાવધાની રાખવી. 
• બજારમાં ચાલતા ટરેન્ડ અન ેતેની વસ્થવત અંર્ે સતત વાકેફ રહેવુ.ં 
• વેચાણને પ્ર ત્સાહન આપવા વવન્ડ  વડસ્પલે અને કાઉન્ટર વડસ્પલે અચૂક કરવું. 
• હંમેિાં ગ્રાહક  માટે ઉપલબ્ધ રહેવુ.ં 
 

ગ્રાહક  માટે વરટેલરની સેવાઓ 
• ગ્રાહક ની જરૂવરયાત મુજબ નાની માત્રામા ંવાજબી ભાવ ેવસ્તુઓનું વેચાણ કરવું. 
• ગ્રાહકની માંર્ન ેપહ ંચી વળવુ ંતથા જરૂરી સ્ટૉક ઉપલબ્ધ રાખવ . 
• માલ ખરીદવા માટે ગ્રાહકને જરૂરી માવહતી પૂરી પાડવી. 
• નુકસાનગ્રસ્ત વસ્તુઓને બદલવા અંર્ે માર્ગદિગન આપવું. 
  



 
• ગ્રાહક ને આકષગવા માટે વસ્તુઓનુ ંવનદિગન કરવું. 
• વનયવમત તથા વવશ્વાસપાત્ર ગ્રાહક ને ઉધારની સુવવધા પૂરી પાડવી. 
આ તબકે્ક હ લસલેર- જથ્થાબંધ વેચાણકાર એ િબ્દ સમજવ  જરૂરી છે. જથ્થાબંધ વેચાણકાર 
એ વવતરણ પ્રવક્રયામાં અર્ત્યની કડી છે. હ લસેલ – જથ્થાબંધ એટલે વેપારના હેતુ માટે અથવા 
વરસેલના હેતુથી વસ્તુઓનુ ંવેચાણ કરવું. સામાન્ય રીતે હ લસેલર મ ટી માત્રામા ંવસ્તુઓની 
વેચાણ કર ેછે. હ લસેલર એ ઉત્પાદક અન ેવરટેલર (છૂટક વેચામકાર) વચ્ચે કડીરૂપ હ ય છે. 
 

પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલરના વવવવધ વવભાર્ તથા મૂળભૂત કામર્ીરીન  અભ્યાસ કરવા વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત 
લ . 
જરૂરી સામગ્રી 
ન ટબુક, પેન અથવા પેવન્સલ તથા યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વનરીક્ષણ અથવા અભ્યાસ માટે મુદ્દાની યાદી તૈયાર કર  અન ેત ેવવદ્યાથીઓને આપ . 
2. વર્ગની સંખ્યા અનુસાર વવદ્યાથીઓને જૂથમાં વહેંચી દ . 
3. વનધાગવરત સમય અનુસાર સ્ટ ર ઉપર પહ ચં . 
4. દુકાનદાર અથવા અવધકારી સાથે વાતચીત કર . તમેનુ ંઅવભવાદન કર  અન ેપૂછપરછ કર ોઃ 
(એ) વેચાણમા ંમૂકાયેલા ઉત્પાદનના પ્રકાર તથા સેવાઓ. 
(બી) તેના સંભવવત ગ્રાહક  ક ણ છે? 
(સી) વરટેલ સ્ટ રમાં વવભાર્ , તથા 
(ડી) ગ્રાહક ના સંત ષનું સ્તર. 
5. દુકાનમાં હાજર એક અથવા બે ગ્રાહક ને મળ . તેમનું અવભવાદન કર  તથા આ અંર્ે પૂછ ોઃ 
(એ) વરટેલર દ્વારા કરવામાં આવતી મુખ્ય કામર્ીરી. 
(બી) તેમના સંત ષનું સ્તર. 
(સી) ખરીદી અન ેવેચાણની ર્ુણવિા સુધારવા તેઓ ક ઈ સૂચન કરવા માર્ે છે કે કેમ. 
6. તમામ વનરીક્ષણની ન ધં લ , તેની વમત્ર  સાથે ચચાગ કર  અન ેઅહેવાલ તૈયાર કર . 
7. સ્ટ રના અવધકારી સાથે તે અહેવાલની ખાતરી કર . 
8. અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેતે વવષયના વિક્ષકને સુપરત કર . 
 
  



તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. વરટેવલંર્ની કામર્ીરી વયવિર્ત અથવા કંપની દ્વારા ઉત્પાદન  તથા સેવાઓ અંવતમ 
.................. ને વેચવાની હ ય છે. 
2. જ ેઉત્પાદનનુ ંવેચાણ થતું હ ય ત ેબાબત ે................ ય ગ્ય રીતે માવહતર્ાર હ વા જ ઇએ. 
3. વરટેલરનું મુખ્ય ધ્યેય ગ્રાહક ને સરળતાપૂવગક જરૂરી ઉત્પાદન  પહ ચંાડવાનંુ હ ય છે, તેનાથી 
................................. માટે સ્થાનનુ ંસજગન થાય છે. 
4. .....................ના સ્વરૂપમાં આ માવહતી ઉત્પાદક  માટે તેમનાં ઉત્પાદનમાં સુધાર  કરવામા ં
મહત્ત્વન  ફાળ  આપે છે. 
5. ગ્રાહક ને નાની માત્રામાં તેમની જરૂવરયાત અનુસાર ................ ભાવ ેવેચાણ કરવું. 
6. હ લસેલર ................... અન ેવરટેલર વચ્ચે કડીરૂપ ભૂવમકા ભજવ ેછે. 
 
બી. વવકલ્પ માંથી ય ગ્ય જવાબ પસંદ કર  
1. વરટેલ વેપારન  હેતુ છે........................... 
(એ) ભાર્ીદારી કરવી 
(બી) મહિમ પ્રચાર કરવ  
(સી) અન્ય વવસ્તાર  સુધી પહ ચંવુ ં
(ડી) ગ્રાહક ને માલ-સામાન વેચવ  
2. વરટેલ સ્ટ ર મુખ્યત્વે વેચાણ કર ેછે....................... 
(એ) મ ટા જથ્થામાં વેચાણ 
(બી) સ્થાન 
(સી) સ્થળ  
(ડી) મૂલ્ય 
3. હ લસેલ િબ્દન  અથગ સામાનનુ ંવેચાણ વબઝનેસ ઉપય ર્ અથવા ............... હેતુ માટે 
કરવું. 
(એ) વેચાણ 
(બી) વરસેલ (પુનોઃવેચાણ) 
(સી) વેચાણ પછી 
(ડી) ઉપરના એકપણ નહી ં
 
સી. નીચેના વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. વરટેવલંર્ િબ્દ એ વબઝનેસ સ દા માટે વપરાય છે જમેા ંવેચાણકાર ગ્રાહક ની જરૂવરયાત 
અનુસાર મ ટી માત્રામાં વેચાણ કર ેછે. 
2. વરટેલરની કામર્ીરીથી ગ્રાહક  માટે મૂલ્ય વૃવદ્ અથવા ઉપય ર્ીતાનું સજગન થતું નથી. 
3. હ લસેલર  (જથ્થાબંધ વેપારીઓ) ગ્રાહક ને નહી ંપણ વરટેલર ન ેસામાન વરસેલ કર ેછે. 
  



 
4. ફીડબેક ફ મગમા ંભરલેી માવહતીથી ગ્રાહક દ્વારા ઉત્પાદનની ર્ુણવિા સુધારવામાં મ ટ  ફાળ  
આપે છે. 
5. એક હ લસેલર ઉત્પાદક અન ેવરટેલર વચ્ચે કડીરૂપ ભૂવમકા ભજવ ેછે. 
 
ડી. ટંૂકા જવાબ માટેના પ્રશ્ન 
1. વરટેલ િબ્દ દ્વારા તમે િુ ંસમજ્યા? 
2. વરટેલરની કઈ પ્રવૃવિથી ગ્રાહક  માટે મૂલ્ય વધગન અને ઉપય ર્ીતાનુ ંસજગન થાય છે? 
 
ઈ. લાંબા જવાબ માટેના પ્રશ્ન 
1. વરટેલરની કઈ આવશ્યક જરૂવરયાત  છે? 
2. ગ્રાહક  માટેની વરટેલરની સેવાઓની યાદી બનાવ . 
 
એફ. તમારંુ પરફ મગન્સ ચકાસ  
1. વરટેલરની મૂળભૂત કામર્ીરીન  ચાટગ તૈયાર કર . 
2. વકરાણા દુકાન પરથી તમે કેવી રીતે માવહતી એકત્ર કરિ ? 
3. વરટેલરની આવશ્યક જરૂવરયાત  દિાગવ . 
4. વરટેલર દ્વારા ગ્રાહક ને આપવામા ંઆવતી સેવાઓ જણાવ . 
 
 
સેશન 2: આયોરિત અન ેરબન-આયોરિત રરટેરલંગ 
ભારતમા ંવરટેલ કે્ષત્રમાં ઝડપથી પવરવતગન આવી રહ્ું છે. અર્ાઉ ગ્રાહક  વકરાણા દુકાન , ફેવરયા 
અથવા બજારમાંથી ખરીદી કરતા. ધીમે ધીમે જીવનધ રણન  વવકાસ થતા ંવરટેલ કે્ષત્રમા ંવધાર  
થય  અન ેવધુન ેવધુ વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર અવસ્તત્વમાં આવયા. આ વધાર  થવા સાથે વરટેલ કે્ષત્ર 
આય વજત થવા લાગ્યું. વરટેલ ઉદ્ય ર્ન ેહાલ બે ભાર્માં વહેંચી િકાય—આય વજત અન ેવબન-
આય વજત વરટેવલંર્. 
વબન-આય વજત વરટેવલંર્ એ વકરાણા સ્ટ ર જવેા નાના પાવરવાવરક વેપારની જમે ચાલે છે (વચત્ર 
1.1). નાના પાવરવાવરક વેપારનાં લક્ષણ  આ પ્રમાણ ેછેોઃ 
• પૂરતી માળખાકીય સુવવધાન  અભાવ 
• આધુવનક ટેકન લ જીન  અભાવ 
• પૂરતા ભંડ ળન  અભાવ 
  



 
• કુિળ માણસ ન  અભાવ 
વબન-આય વજત વરટેવલંર્માં એવા છૂટક એકમ ન  સમાવેિ થાય છે જનેી ક ઈ કાનૂની અથવા 
સિાવાર ન ધંણી થઈ હ તી નથી તથા તે વહસાબ  વનયવમત જાળવતા નથી. વબન-આય વજત 
કે્ષત્ર કદમા ંનાનુ ંછે અને વેરવવખેર છે. તેમની કામર્ીરીની (વેપારની) ક ઈ વનવિત જગ્યા હ તી 
નથી. વબન-આય વજત કે્ષત્રમાં હાટ, પાથરણા ંબજાર, ખાદ્ય ચીજ ના વેચાણકાર , વકરાણા સ્ટ ર, 
પાનવાળા ઉપરાંત ફળ-િાકભાજીના વેચાણકાર  તથા મ ટીકામ જવેાં કામ  કરતા લ ક ન  
સમાવેિ થાય છે. 

  
આય વજત વરટેવલંર્મા ં
વયવવસ્થત અન ે વૈજ્ઞાવનક 
પદ્વતથી વેપાર થાય છે 
ગ્રાહક  માટે આય વજત 
વરટેવલંર્ના ન ધંપાત્ર લાભ 
હ ય છે અન ેતેમા ંર જર્ારી 
સજગનની સંભાવના પણ હ ય 
છે જથેી દેિની જીડીપીના 
સવગગ્રાહી વવકાસમા ં તેન  
ફાળ  હ ય છે. 
(વચત્ર 1.1). વબન-આય વજત 

વરટેવલંર્ 
 
 

આય વજત વરટેવલંર્મા ં
તમામ ચીજ-વસ્તુઓને 
એક છત નીચ ેર્ ઠવવામા ં
આવે છે અન ેએક જ સ્થળે 
અનેક બ્રાન્ડ અન ે વવવવધ 
ઉત્પાદન ઉપલબ્ધ થાય છે. 
આય વજત વરટેલના વવવવધ 
પ્રકાર છે, જ ેસામાન્ય રીત ે
એક કરતાં  
 
વચત્ર 1.2 આય વજત 

વરટેવલંર્ 

વધુ માવલક  દ્વારા સંચાવલત ચેઇન સ્ટ ર હ ય છે, તનેું વયવસ્થાપન (મેનેજમેન્ટ) પ્ર ફેિનલ લ ક  
કરતા હ ય છે. 
આજ ેત  આય વજત વરટેવલંર્ સુવવધા, સ્ટાઇલ અને ઝડપન  પયાગય બની ર્યું છે. ગ્રાહક ને તે 
વધુ વરાઇટી, સુવવધા અને સરળતા આપે છે. 
આયોરિત અન ેરબન-આયોરિત રરટેલના તફાવત 
આય વજત અન ેવબન-આય વજત વરટેલના તફાવત ટેબલ 1.1મા ંદિાગવવામાં આવયા છે. 
ટેબલ 1.1 આય વજત અન ેવબન-આય વજત વરટેલના તફાવત 



ક્રમ નં. વવર્ત  આય વજત વરટેલ વબન-આય વજત 
વરટેલ 

1 વસ્તુઓની વરાઇટી વવિાળ ઓછા 
2 વરટેલ સ્ટ રનું કદ ઘણું વવિાળ ઘણી નાની 
3 કમગચારીઓની સંખ્યા ઘણું વવિાળ સાવ ઓછી 
4 મૂડીની જરૂવરયાત ઘણી વધુ સાવ ઓછી 
5 ર જર્ારની િરત  વનયવમત, 

ખાતરીપૂવગક અને 
સરકારના અંકુિમાં 

નાનું, વવસવજગત અને 
સરકારી અંકુિ હેઠળ 
નહી ં

6 સ્ટાઇલ કૉપોરટે વયવિર્ત વેપાર 
7 વરટેલરનું નેટવકગ વવિાળ અને અનેક 

િાખામાં કામર્ીરી 
જ ેતે વવસ્તારમાં એક 
જ એકમ પૂરતી 
મયાગવદત 

8 વરટેલ વેચાણ વવિાળ જથ્થામાં ઓછ  જથ્થ  
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વબન-આય વજત અને આય વજત વયવસ્થા સમજવા માટે વરટેલ દુકાન ની મુલાકાત લ . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન અથવા પેવન્સલ, ન ટબુક તથા યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. બંન ેવયવસ્થામાં પૂછવા માટેના મુદ્દા તૈયાર કર  અને ત ેવવદ્યાથીઓને આપ . 
2. જરૂર મુજબ વવદ્યાથીઓને અલર્ અલર્ જૂથમાં વહેંચ . 
3. વનધાગવરત સમયે સ્ટ ર ઉપર પહ ચં . 
4. અવધકારી અથવા દુકાનદારનું અવભવાદન કરીને તેમની સાથે વાતચીત કર . તેમની પાસેથી 
નીચ ેપ્રમાણે માવહતી એકત્ર કર ોઃ 
- વેચાણ માટે મૂકેલી ચીજ ની વરાઇટી 
- વેપારનું કદ. 
- કામે રાખેલા કમગચારીઓની સંખ્યા. 
- મૂડી ર કાણ. 
- ર જર્ારની િરત . 
- વેપારન  પ્રકાર. 
- નેટવકગ . 
- વેચાણનું કદ (જથ્થ ). 
5. તમામ વનરીક્ષણ ન ધંી લ , વમત્ર  સાથે ચચાગ કર  અને તેન ેઆખરી ઓપ આપ . 
6. તે અવધકારી અથવા દુકાનદારને બતાવીને વવર્ત ની ખાતરી કર . 
7. અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવવષયના વિક્ષકન ેસ પં . 
  



પ્રવૃવિ 2 
આય વજત અન ેવબન-આય વજત વરટેલ વેપાર વચ્ચે તફાવત દિાગવવા ચાટગ તૈયાર કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન અથવા પેવન્સલ, ન ટબુક, સ્કેચ પેન , ચાટગ પેપર તથા રંર્ . 
પ્રવક્રયા 
1. વવદ્યાથીઓને વવવવધ જૂથમા ંબેસવા જણાવ . 
2. સામગ્રી તેમની વચ્ચે વહેંચી દ . 
3. તેમને રચનાત્મક ચાટગ તૈયાર કરવા જણાવ  જમેાં તેમની મુલાકાત દરવમયાન મળેલી વવર્ત ને 
આધાર ેઆય વજત અને વબન-આય વજત વરટેલર  વચ્ચેન  તફાવત દિાગવી િકાય. 
4. એ ચાટગને વર્ગમા ંઅથવા પ્રય ર્િાળામા ંપ્રદવિગત કર . 
 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. વબન-આય વજત વરટેલની ઓળખ છે.................. . 
2. પાનવાળા અથવા વકરાણાની દુકાન .................. વરટેવલંર્મા ંઆવે. 
3. મ ટી સંખ્યામા ંવવવવધ બ્રાન્ડ ....................... વરટેવલંર્માં ઉપલબ્ધ થાય. 
4. આય વજત વરટેવલંર્માં એક છત હેઠળ તમામ ચીજ  .............. નીચ ેજ વા મળે. 
 
બી. વવકલ્પ માંથી ય ગ્ય જવાબ પસંદ કર  
1. આય વજત વરટેવલંર્ હેઠળ સૌથી સમાન બાબત છે......... 
(એ) બ્રાન્ડ અન ેઉત્પાદન ની સંખ્યા વધુ હ ય છે 
(બી) ખરીદી ઉધારમાં થાય છે 
(સી) સાવ જૂજ કમગચારીઓ હ ય છે 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
2. વબન-આય વજત વરટેલ મુખ્યત્વે સીવમત હ ય છે................. 
(એ) ચ ક્કસ વવસ્તારમાં 
(બી) વવવવધ િાખાઓમાં 
(સી) ચેઇન સ્ટ સગમાં 
(ડી) ઉપરમાંથી એકપણ નહી ં
3. વધુ મૂડી ર કાણની જરૂવરયાત હ ય છે....................... 
(એ) વબન-આય વજત વરટેલમાં 
(બી) આય વજત વરટેલમાં 
(સી) બંન ે(એ) અને (બી) 
(ડી) ઉપરમાંથી એકપણ નહી ં

  



 
4. વબન-આય વજત એકમ ના સંચાલનન  આધાર હ ય છે.................. 
(એ) ભાર્ીદારી 
(બી) એક જ વેપારી 
(સી) ચેઇન સ્ટ સગ 
(ડી) ઉપરના તમામ 
 
સી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. વરટેલના કયા પ્રકારમાં વવવવધ સ્વરૂપ હ ય છે? 
2. સાનુકૂળતા, સ્ટાઇલ તથા ઝડપ- એ બાબત થી વબઝનેસ કેવી રીતે બદલાય છે? 
ડી. લાંબા જવાબન  પ્રશ્ન 
1. વરટેલમાં કયા સુધારાન ેકારણે આય વજત કે્ષત્રન  પ્રારંભ થય ? 
 
ઈ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. આય વજત અન ેવબન-આય વજત વરટેલ સ્ટ રમાં પ્રવૃવિ અન ેપ્રવક્રયા દિાગવવા ભૂવમકા ભજવ . 
 
 
 
સેશન 3: સ્ટોર અન ેસ્ટોર રવના છૂટક વેપાર 
ભારતમા ં ગ્રાહક  સુધી વવવવધ વસ્તુઓ પહ ચંાડવા માટે જુદા જુદા પ્રકારના વરટેલ સ્ટ ર 
અવસ્તત્વ ધરાવ ેછે. વરટેવલંર્ને સ્ટ ર તથા સ્ટ ર વવનાના છૂટા વેપાર તરીકે ઓળખાવી િકાય. 
 
સ્ટ ર વરટેવલંર્ 
ચીજ-વસ્તુઓ તથા સેવાઓનુ ંવેચાણ એક ભૌવતક સ્થળ અથવા સ્ટ રમાંથી થાય તેન ેસ્ટ ર 
વરટેવલંર્ કહેવામા ંઆવે છે. સ્ટ ર વરટેવલંર્ના વર્ીકરણન  આધાર માવલકી તથા ત્યા ંવેચાતી 
વસ્તુઓને આધાર ેથાય છે. 
માવલકીના આધારોેઃ 
(એ) વયવિર્ત/સ્વતંત્ર વરટેલરોઃ એવી વયવિ જ ેસ્ટ ર ધરાવતા હ ય અને પવરવારના સભ્ય  
અથવા સેવક ની મદદથી તેનું સંચાલન કરતા હ ય (વચત્ર- 1.3). તે ગ્રાહક ના સીધા સંપકગમાં 
હ ય. દા.ત. સ્થાવનક દુકાનદાર / વકરાણા સ્ટ રના માવલક અથવા પાનવાળા. તે પ તાના 
વવસ્તાર તથા વેચાણ માટે ઉપલબ્ધ સામગ્રીને આધાર ેવેચાણની વયૂહરચના નક્કી કરતા હ ય 
છે. 
  



 
ચિત્ર 1.૩ વયવિર્ત/સ્વતતં્ર વરટેલર 

(બી) ચેઇન વરટેલર અથવા કૉપોરટે 
વરટેલ ચઇેનોઃ ન ધંપાત્ર સંખ્યામા ંસ્ટ સગનુ ં
સંચાલન એક માવલક દ્વારા કરવામા ં
આવતું હ ય તેને વરટેલ ચેઇન કહેવામા ં
આવ ે છે (વચત્ર- 1.4). ચેઇન વરટેલર  
એક સમાન પ્રકારનાં ઉત્પાદન વેચતા 
હ ય, સ્ટ રનું વાતાવરણ  
                             
                                ચિત્ર 1.4 ચેઇન વરટેલર અથવા કૉપોરટે વરટેલ ચેઇન 

જાળવતા તથા વેચાણ પ્રમ િન કરતા હ ય છે. દા.ત. વરલાયન્સ, ચાવડા ફૂટવેર, એર , લઈુ 
વફવલપ, ફૂડ વલ્ડગ વર્ેર.ે 
 
(સી) ફે્રન્ચાઇસીોઃ 
ફે્રન્ચાઇસી (વચત્ર- 1.5) એ 
કંપની તથા સ્ટ ર માવલક 
વચ્ચેન  કાનૂની ક ન્ટર ેક્ટ છે 
જ ે પ્રસ્થાવપત નામ હેઠળ 
વેપાર કરવા દેવા માટે 
સ્ટ ર માવલકને પરવાનર્ી 
આપે છે. દા.ત. 
મેકડ નાલ્ડ, વપઝા હટ 
વર્ેર.ે 
 
 

ચિત્ર 1.5 ફે્રન્ચાઇસી ઓપરિેન Source: goo.gl/ETDrh1 
  



 (ડી) ગ્રાહક સહકારી સંસ્થાઓોઃ ગ્રાહક સહકારી 
સંસ્થા (જૂઓ વચત્ર- 1.6) એ એક એવ  વરટેલ 
સ્ટ ર છે જનેું સંચાલન ગ્રાહક-સભ્ય  દ્વારા જ 
થાય છે. આવા પ્રકારના સ્ટ ર ખાસ કરીન ેએવા 
સમયે અવસ્તત્વમાં આવતા હ ય છે જ્યાર ે
પ્રવતગમાન છૂટક વેપારીઓ દ્વારા ગ્રાહક ની 
જરૂવરયાત  પૂણગ થઈ ન હ ય. દા.ત. અમદાવાદ, 
મંુબઈમા ંચાલતા અપના બજાર . 
 

વચત્ર 1.6 ગ્રાહક સહકારી સંસ્થાઓ 
ચીજ-વસ્તુઓના વેચાણના 
આધારોેઃ 
 (એ) કવન્વવનયન્સ સ્ટ રોઃ આ 
રહેણાક વવસ્તાર માં આવેલા 
નાના સ્ટ ર હ ય છે (વચત્ર- 1.7). 
ત ે લાંબ  સમય ખુલ્લા રહે છે 
અન ે દૂધ, ફળ, િાકભાજી, બ્રેડ, 
ઈંડા જવેી મયાગવદત વસ્તુઓનુ ં
વેચાણ કર ેછે. 
ચિત્ર 1.7 કવન્વવનયન્સ સ્ટ ર 

(બી) સુપર માકેટોઃ સુપર માકેટ (વચત્ર- 1.8(એ) તથા 1.8(બી)) એ વવિાળ સ્ટ ર હ ય છે જમેા ં
વવવવધ પ્રકારની ચીજ-વસ્તુઓનું વેચાણ થયું હ ય છે. જમે કે, વસ્ત્ર , જૂતા,ં ઘરવપરાિની અન્ય 
ચીજ , ખાદ્ય પદાથો, અનાજ વર્ેર.ે આ ચીજ  પ્રમાણમા ંઓછી વકંમતે વેચાતી હ ય છે, પરંતુ 
ટનગઓવર ઊંચંુ રહે છે. તેનું સંચાલન સેલ્ફ સવવગસ સ્ટાઇલમા ંથતું હ ય છે. તેમા ંસેવાઓનુ ં
પ્રમાણ સાવ લઘુતમ હ ય છે અન ેગ્રાહક એ જાતે વસ્તુઓ પસંદ કરી, ચૂકવણી કરી લઈ જવાની 
હ ય છે. 

ચિત્ર 1.8 અ સયપર મારે્ટ    ચિત્ર 1.8 બ સયપર મારે્ટ 
(સી) હાયપર માકેટોઃ હાયપર માકેટ એ એક પ્રકાર ેસુપર માકેટ તથા છૂટક સ્ટ રના વમશ્રણ  
  



સમાન હ ય છે (વચત્ર- 1.9). ત ેથ ડા દૂરના 
સ્થળે ખૂબ વવિાળ સ્ટ રના સ્વરૂપમાં હ ય 
છે. ત ે સામાન્ય રીતે ગ્રાહક ને વવિાળ 
જગ્યા, વસ્તુઓની ઓછી વકંમત, 
વસ્તુઓની પસંદર્ીના વયાપક વવકલ્પ 
તેમજ વવવવધ પ્રકારની ઑફર દ્વારા 
આકષગતા હ ય છે. તે પણ સેલ્ફ-સવવગસ 
સ્ટાઇલથી સંચાવલત હ ય છે. 
ચિત્ર 1.9 હાયપર માકેટોઃ 

 
(ડી) સ્પેવિયાવલટી સ્ટ રોઃ એક જ 
પ્રકારની વસ્તુની વવવવધ વરાઇટીનંુ 
વેચાણ કરતા સ્ટ રને સ્પેવિયાવલટી 
સ્ટ ર કહેવામા ંઆવે છે. જમે કે, ફવનગચર, 
ઘરણેાં, ઇલેક્ટર  વનક્સ સાધન , રમતનાં 
સાધન  વર્ેર ે(વચત્ર- 1.10) 
 
વચત્ર- 1.10 સ્પેવિયાવલટી સ્ટ રોઃ 

(ઈ) વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ રોઃ વડપાટગમેન્ટલ 
સ્ટ ર (વચત્ર- 1.11) એ એવા સ્ટ ર છે 
જ્યા ં એક જ છત નીચ ે અસંખ્ય 
પ્રકારની વવવવધ ચીજ-વસ્તુઓનુ ં
વેચાણ થતું હ ય. આવા સ્ટ ર 
મ ટેભાર્ે રહેણાક વવસ્તાર ની વચ્ચે 
હ ય છે. આવા સ્ટ રના સચંાલન માટે 
પૂરતા મૂડી ર કાણની જરૂર હ ય છે 
જથેી  
 

વચત્ર- 1.11 વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર 

તમામ ચીજ ન  ય ગ્ય સ્ટૉક રાખી િકાય. નફા-નુકસાનની ર્ણતરી સ્ટૉકના આધાર ેથાય છે. 
તેમા ંવવકેવન્રત (અલર્ અલર્ સ્થળે) ખરીદી તથા કેવન્રત (એક સ્થળે) વેચાણનું વમશ્રણ હ ય 
છે. આવા સ્ટ રમાં ક્યારકે રસે્ટ રાં પણ હ ય છે અને ખરીદેલી વસ્તુઓની હ મ વડવલવરી પણ 
ઑફર કરતા હ ય છે. 
(એફ) કૅટેલ ર્ િ રૂમોઃ કૅટેલ ર્ વરટેલર (વચત્ર- 1.12) સામાન્ય રીતે નક્કર સામાન (ઘર 
વપરાિનાં ઇલેક્ટર  વનક સાધન , સેનેટરી-પલવમ્બંર્ સામગ્રી, ટાઇલ વર્ેર)ેનું વેચાણ કરતા હ ય 
છે. ગ્રાહક આવા સ્ટ રની મુલાકાત લે છે, પ તાને જ ઇતી વસ્તુઓની પસંદર્ી કૅટેલ ર્ન   
  



ઉપય ર્ કરીન ે કર ે છે જમેા ં જ ે ત ે ચીજ-
વસ્તુના ક ડ નંબર આપવામાં આવેલા હ ય 
છે. 
 

સ્ટ ર વવના વરટેવલંર્ (છૂટકવેચાણ) 
 ક ઈ ચ ક્કસ ભૌવતક જગ્યા અથવા સ્ટ ર 
વવના સામગ્રી અને સેવાઓનું વેચાણ થાય 
તેને સ્ટ ર વવનાનુ ંવરટેવલંર્ કહેવામા ંઆવે છે. 
સ્ટ ર વવનાના છૂટક વેચાણમાં ગ્રાહક  સાથે 
સીધ  સંપકગ સ્થાવપત થાય છે. સ્ટ ર  
 

ચિત્ર 1.13 કૅટેલ ર્ િ રૂમ Source: goo.gl/iuNdwk 
વવનાના આવા વરટેવલંર્નું વર્ીકરણ સીધા વયવિર્ત સંપકગ તથા સીધા પ્રવતભાવવાળા 
માકેવટંર્ તરીકે થાય છે. 
સીધ  વયવિર્ત સંપકગ ોઃ  

 સીધા વેચાણમાં વેચાણકતાગ વેપારી તથા 
ગ્રાહક વચ્ચે સીધ  જ સંપકગ સધાય છે (વચત્ર- 
1.13). દા.ત. કૉસ્મેવટક, ઘરણેાં, ઘર વપરાિનાં 
સાધન , િૈક્ષવણક સામગ્રી, બેકરી-પ ષણયુિ 
ખાદ્ય ચીજ  વર્ેર.ે 
આવા પ્રકારના વરટેવલંર્માં પાટી પલાન અથવા 
મવલ્ટલેવલ નેટવકગન  ઉપય ર્ થાય છે. તેઓ 
સંભવવત ગ્રાહક ને પાટીમાં બ લાવીન ે વસ્તુ 
અથવા સેવાનુ ંવનદિગન કર ેછે અન ેએ  
વચત્ર 1.14 સીધ  વયવિર્ત સંપકગ  

દ્વારા વેચાણ કર ેછે. આવ  વયવસાય કવમિન આધાવરત હ ય છે. 
ડાયરકે્ટ વરસ્પ ન્સ માકેવટંર્ોઃ 
 ગ્રાહક ને જ ે ચીજ-વસ્તુઓ અથવા સેવાઓની જાણ 
ઇમેલ, કૅટેલ ર્, ફ ન, ટેવલવવઝન અથવા ઇન્ટરનેટ જવેાં 
માધ્યમ થી થાય છે તેન ે ડાયરકે્ટ વરસ્પ ન્સ માકેવટંર્ 
કહેવામાં આવે છે. તેમા ં સંદેિાવયવહારના વવવવધ 
સ્વરૂપન  ઉપય ર્ થાય છે, જમે કેોઃ 
(એ) મેઇલ ઓડગર વરટેવલરં્ોઃ આ વરટેવલંર્મા ંગ્રાહક ની 
વવર્ત ન  વનધાગવરત ચીજ ના સીધા વેચાણ માટે  

ચિત્ર 1.14 ટેવલવવઝન િ વપંર્ Source: goo.gl/iuNdwk 
ઉપય ર્ થાય છે. 
(બી) ટેવલવવઝન િ વપંર્ોઃ આ પ્રકારના વરટેવલંર્માં ઉત્પાદન ને ટેવલવવઝન ઉપર પ્રદવિગત કરીન ે
તેની જાણ સંભવવત ગ્રાહક ને કરવામા ંઆવે છે જમેાં વસ્તુ, તેનાં લક્ષણ , તેની વકંમત, વૉરન્ટી-
ર્ેરને્ટી વર્ેર ેવવર્ત  આપવામા ંઆવતી હ ય છે. 



અલર્ અલર્ િહેર  માટે અલર્ અલર્ ફ ન નંબર 
આપવામા ંઆવ ેછે જનેા દ્વારા ગ્રાહક  એ વસ્તુન  ઓડગર 
આપી િકે અન ેત ેહ મ-વડવલવરી પદ્વતથી ઘર ેપહ ચં.ે 
દા.ત. ટેવલબ્રાન્ડ એ આવ  જાહેરખબર કાયગક્રમ છે જમેા ં
વફટનેસ અન ે આર ગ્યલક્ષી સાધન-સામગ્રી દિાગવવામા ં
આવ ેછે. 

વચત્ર 1.15 ઈ-િ વપંર્ 
(સી) ઈ-િ વપંર્ોઃ આ પ્રકારમા ંગ્રાહક  ઘર ેબેસીને જ ઇન્ટરનેટન  ઉપય ર્ કરી વેબસાઇટ 
(મ બાઇલ એવપલકેિન) ન  ઉપય ર્ કરીન ેપ તાને જ ઇતી ચીજ-વસ્તુની ય ગ્ય ચકાસણી-
ખાતરી કરી િકે છે (વચત્ર- 1.15). એ જ માધ્યમથી તને  ઓડગર આપી િકે છે જ ેહ મ-વડવલવરી 
પદ્વતથી ઘર ેપહ ચંે છે. 
 (ડી) ટેવલમાકેવટંર્ોઃ ટેવલમાકેવટંર્ (વચત્ર- 
1.16) એ એવ  સંદેિા વયવહાર છે જમેા ં
ફ નન  ઉપય ર્ કરીને સંભવવત ગ્રાહક ને 
ચીજ-વસ્તુઓ તેમજ સેવાઓની માવહતી 
આપવામા ં આવ ે છે. કંપનીના કમગચારી 
ગ્રાહક ન  તેમની અનુકૂળતા મુજબ ટેવલફ ન 
ઉપર સંપકગ કર ે છે. મ ટાભાર્ની કંપનીઓ 
ગ્રાહક  તેમન  સંપકગ કરી િકે તે  

ચિત્ર 1.16 ભારતમાું ટેવલમાકેવટંર્ Source: goo.gl/oc8pLD 
માટે ટ લ-ફ્રી (ફ ન કરવાન  ચાજગ ન લાર્ે તેવ ) નબંર પૂર  પાડે છે. દા.ત. કે્રવડટ કાડગનુ ંવેચાણ 
કરતી બેંક , ટ્યુિન ક્લાવસસ, પ્રવાસનુ ંઆય જન કરતી કંપનીઓ. 
 
સ્ટ ર વરટેલ અન ેસ્ટ ર વવના વરટેલ વચ્ચે તફાવત 
સ્ટ ર વરટેલ અન ેસ્ટ ર વવના વરટેલ વચ્ચેન  તફાવત ટેબલ 1.2મા ંદિાગવવામાં આવય  છે. 
 
ટેબલ 1.2: સ્ટ ર વરટેલ અન ેસ્ટ ર વવના વરટેલ વચ્ચે તફાવત 
સ્ટ ર વરટેલ સ્ટ ર વવના વરટેલ 
1. વસ્તુઓ અન ે સેવા ભૌવતક સ્થળ 
અથવા સ્ટ ર મારફત વેચાવમા ંઆવ ેછે. 

1. ભૌવતક સ્થળ અથવા સ્ટ ર વવના વસ્તુ-
સેવાઓનું વેચાણ થાય છે. 

2. વર્ીકરણન  આધાર માવલકી તથા 
વેચાણની વસ્તુઓના આધાર ેથાય છે 

2. વર્ીકરણન  આધાર સીધ  વયવિર્ત 
સંપકગ તથા ડાયરકે્ટ વરસ્પ ન્સ માકેવટંર્ 
હ ય છે. 

3. ગ્રાહક  સાથે સીધ  સંબંધ હ ત  નથી. 3. તેમા ંગ્રાહક સાથે સીધ  સંપકગ પ્રસ્થાવપત 
થાય છે. 

4. ગ્રાહક િ રૂમની મુલાકાત લ ે છે અન ે
પ તાને જ ઇતી ચીજ-વસ્તુની પસંદર્ી કર ે
છે 

4. ગ્રાહક ને ઇમેલ, કૅટેલ ર્, ફ ન, 
ટેવલવવઝન અથવા ઇન્ટરનેટ દ્વારા વસ્તુ-
સેવાની જાણકારી મળે છે. 



5. વરટેલર વસ્તઓુની ર્ ઠવણી કર ેછે. 5. મ ટાભાર્ની કંપનીઓ ટ લ-ફ્રી નંબર 
આપે છે જનેા દ્વારા ગ્રાહક  વસ્તુ ઘર ે
મર્ાવી િકે. 

6. અનેક બાબત  સંકળાયેલી હ ય છે. 6. સીધા ગ્રાહક સાથે. 
7. સ્ટ રમાં વસ્તુઓ જ વા માટે ઑફર 
કરાય છે 

7. વસ્તુઓ ઇન્ટરનેટ/ઑનલાઇન 
દિાગવાય છે. 

8. નુકસાની વસ્તુ બદલી આપવા માટે 
વરટેલર જવાબદાર હ ય છે. 

8. ઈ-વરટેલર નુકસાની વસ્તુ બદલી 
આપવા માટે જવાબદાર હ ય છે. 

 
 

પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
સ્ટ ર તથા સ્ટ ર વવનાના વરટેવલંર્ અંર્ે મ ડલ/ચાટગ તૈયાર કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
ચાટગ પેપર, થમોક લ, ગ્લુ (ર્ુંદર), સ્કેચ પેન, પેવન્સલ, ઇરઝેર (રબર), ગ્લુ વસ્ટક. 
પ્રવક્રયા 
1. વર્ગને બે જૂથમા ંવહેંચી દ . 
2. એક જૂથને સ્ટ ર વરટેવલંર્ન  વવષય આપ  તથા બીજા જૂથને સ્ટ ર-રવહત વરટેવલંર્ન  વવષય 
આપ . 
3. હવે વવદ્યાથીઓને તેમને આપવામા ંઆવેલા વવષયના ચાટગ તૈયાર કરવા જણાવ . 
4. તૈયાર થયેલા એ ચાટગને વર્ગમા ંદિાગવી સમજાવ . 
5. ચાટગન ેવર્ગમા ંઅથવા પ્રય ર્િાળામા ંય ગ્ય જગ્યાએ પ્રદવિગત કર . 
 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. વધુ સંખ્યામા ંસ્ટ રનું સંચાલન એક માવલક દ્વારા થતું હ ય તેન ે ..................... કહેવામા ં
આવ ેછે. 
2. ફે્રન્ચાઈસી એ ....................... અન ેસ્ટ ર.............. વચ્ચેન  ક ન્ટર ેક્ટ છે. 
3. હાયપર માકેટ એ .................. અન ે....................... સ્ટ રનું વમશ્રણ છે. 
4. .................... ઓછામાં ઓછી સેવા ઑફર કર ેછે અન ેનાણા ચૂકવીને વસ્તુ લઈ જવાના 
વસદ્ાંત ઉપર કામ કર ેછે. 
5. ................... માં નફ  અથવા ખ ટની ર્ણતરી સમગ્ર સ્ટૉકન ેઆધાર ેથાય છે. 
  



 
બી. વવકલ્પ માંથી ય ગ્ય જવાબ પસંદ કર  
1. વયવિર્ત વરટેલર તેન  વપેાર ............. સાથે સંચાવલત કર ેછે. 
એ) ભાર્ીદાર      (બી) પ્ર ફેિનલ્સ 
(સી) થ ડા સ્થાવનક લ ક /પવરવારના સભ્ય  (ડી) ઉપરમાંથી એકપણ નહી ં
2. કૉપોરટે વરટેલ ચેન આ રીતે પણ ઓળખાય છે................... 
(એ) ફે્રન્ચાઇસી   (બી) ચેઇન વરટેલર 
(સી) વયવિર્ત વરટેલર  (ડી) ઉપરમાંથી એકપણ નહી ં
3. સ્પેવિયાવલટી સ્ટ ર સ્પષ્ટ્ રીતે ઓળખાય છે................. 
(એ) ઉત્પાદક    (બી) સ્પધગક  
(સી) ટાર્ેટ માકેટ  (ડી) બંન ે(એ) અન ે(બી) 
સી. વાક્ય સાચંુ છે કે ખ ટંુ જણાવ  
1. ચ ક્કસ પ્રકારની વસ્તુઓના વેચાણની વવિેષતા ધરાવતા સ્ટ રને વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર કહેવામાં 
આવ ેછે. 
2. વસ્તુઓ અન ેસામાન ભૌવતક સ્થળ અથવા સ્ટ રમા ંવેચવામા ંઆવે તેન ે સ્ટ ર વરટેવલંર્ 
કહેવામા ંઆવ ેછે. 
3. નક્કર ચીજ ના વેચાણની વવિેષતા ધરાવતા વરટેલરને કૅટેલ ર્ વરટેલર તરીકે ઓળખવામા ં
આવ ેછે. 
4. ટેવલફ ન દ્વારા ગ્રાહક  સાથે સંપકગ સાધવાની પ્રવક્રયા ઈ-િ વપંર્ની કક્ષામાં આવે છે. 
5. ઇન્ટરનેટન  ઉપય ર્ કરીન ેવેબસાઇટ મારફત સામાન ખરીદવ  તેન ેઈ-િ વપંર્ કહેવામાં 
આવ ેછે. 
ડી. ટંૂકા જવાબ આપ  
1. વયવિર્ત વરટેલર ક ને કહેવાય? 
2. ફે્રન્ચાઇસી એટલે િુ?ં 
3. સુપરમાકેટ એટલે િુ?ં 
4. વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર ક ને કહેવાય? 
5. ટેવલવવઝન િ વપંર્ એટલે િુ?ં 
ઈ. પ્રશ્નના લાંબા જવાબ આપ  
1. સ્ટ ર વરટેવલંર્નું વર્ીકરણ તમે કેવી રીતે કરિ ? 
2. વડપાટગમેન્ટલ સ્ટ ર એ વવકેવન્રત ખરીદી અને કેવન્રત વેચાણનુ ંસંયુિ સ્વરૂપ છે. વવર્તવાર 
સમજાવ . 
એફ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સ્ટ ર વેચાણ પ્રવક્રયાનું વનદિગન કર . 
2. સ્ટ ર-રવહત વરટેવલંર્ પ્રવક્રયાનુ ંવનદિગન કર . 
  



સેિન 4: ભારતીય અન ેવૈવશ્વક વરટેલર  
ભારતીય ની આવક વધવા સાથે ખરીદિવિમાં વધાર  થઈ રહ્  છે અને પવરણામે વરટેલ 
સ્ટ રની સંખ્યા પણ વધી રહી છે. વરટેલ કે્ષત્રમા ંકેટલીક કંપનીઓ- ટાટા (ટાટા ટરેન્ટ), આરપીજી 
જૂથ (ફૂડ વલ્ડગ, મ્યુવઝક વલ્ડગ તથા હેલ્થ એન્ડ ગ્લ ), આઈટીસી (લાઇફ સ્ટાઇલ), રાહેજા (િૉપસગ 
સ્ટૉપ), વહરાનંદાની (હેઇકે) માટે વવવવધ િહેરી અને અધગિહેરી વવસ્તાર માં મ ટી તક  રહેલી 
છે. 
કેટલાક અગ્રણી ભારતીય વરટેલ ગ્રુપ/ચેઇન 
દેિમા ંકાયગરત કેટલાક અગ્રણી વરટેલ જૂથ ની માવહતી નીચ ેપ્રમાણે છે. 

 
 આવદત્ય વબરલા ફેિન એન્ડ વરટેલ વલવમટેડ 
(પેન્ટાલૂન્સ) 
આવદત્ય વબરલા ફેિન એન્ડ વરટેલ વલવમટેડ 
(પેન્ટાલૂન્સ) મુખ્યત્વ ે વસ્ત્ર , ચામડાંના 
ઉત્પાદન  તથા પર્રખાનંું વેચાણ કર ે છે. 
ભારતમા ં તેના આિર ે 130 વરટેલ સ્ટ ર છે 
(વચત્ર- 1.17). 
 
 

વચત્ર- 1.17 પેન્ટલનૂ્સ આઉટલેટ 
 
ફ્યુચર વરટેલ 
ફ્યુચર વરટેલ એ ફ્યુચર જૂથની મુખ્ય કંપની છે. સમગ્ર ભારતમા ંઘરવપરાિની ચીજ ના વેચાણ 
સ્ટ રન  પાય  નાખનાર આ કંપની છે. ફ્યુચર વરટેલ મુખ્યત્વે મ ટા અન ેનાના કદના સ્ટ રનું 
સંચાલન કર ેછે જ્યા ંવાજબી ભાવ ેવસ્તુઓ મળી રહે. આ જૂથ આખા ભારતમાં વબર્ બજાર, 
વબર્ બજાર જનનેક્સ્ટ, હાયપરવસટી, એફબીબી, ઈઝીડે, ફૂડહૉલ, ઇઝ ન, ફૂડવલ્ડગ, ડબલ્યુએચ 
વસ્મથ તથા હેવરટેજ સવહત વવવવધ નામે 570 વરટેલ સ્ટ ર ધરાવ ેછે. 
 
વરલાયન્સ 
વરલાયન્સ વરટેલ એ વરલાયન્સ ઇન્ડસ્ટર ીઝ વલવમટેડની પેટા કંપની છે. તેની સ્થાપના 2006મા ં
થઈ હતી અન ેમુખ્ય મથક મંુબઈમા ંછે. આવકની દૃવષ્ટ્એ ભારતની ત ેસૌથી વવિાળ કંપની છે. 
તેના વરટેલ સ્ટ સગમાં ખાદ્ય સામગ્રી, ગ્ર સરી, વસ્ત્ર  અન ે પર્રખા,ં લાઇફસ્ટાઇલ તથા 
ઘરવપરાિનાં સાધન , ઇલેક્ટર  વનક સામાન તથા ખેતીના ંસાધન  વર્ેરનેું વેચાણ થાય છે. આ 
ઉપરાંત વરલાયન્સના સ્ટ રમાં િાકભાજી, ફળ  અને ફૂલ પણ વેચાય છે. વરલાયન્સ વરટેલ 
ઘરવપરાિની ચીજ-વસ્તુઓ, ઘરવપરાિની સામગ્રી, યાત્રા-પ્રવાસન ેલર્તી સેવાઓ, મન રંજન 
અન ેઆરામ, આર ગ્ય અન ેસ્વાસ્થ્યના ંસાધન  ઉપરાંત િૈક્ષવણક સામગ્રીના  
 
 
 
 



 
વચત્ર- 1.18 રરલાયન્સ રીટેલ 
 

ઉત્પાદન અન ેસેવાઓ ઉપર પણ ધ્યાન કેવન્રત કર ેછે (વચત્ર- 1.18). 
 
િૉપસગ સ્ટૉપ 
િૉપસગ સ્ટૉપ વલવમટેડ એ વરટેલ કંપની છે જનેી માવલકી કે રાહેજા ક પગ જૂથની છે. દેિના 38 
િહેર મા ંતેના 83 સ્ટ ર આવેલા છે, જમેા ંવસ્ત્ર , એક્સેસરી, હેન્ડબેર્, પર્રખાં, ઘરણેા,ં અિર, 
કૉસ્મેવટક, આર ગ્ય અન ેસૌદંયગ પ્રસાધન , ઘર માટે ફવનગચર તથા ડેક રિેનની સામગ્રી વર્ેરનેુ ં
વેચાણ થાય છે. કંપની વરટેલ વેપાર, વરયલ એસ્ટેટ તથા અન્ય વયવસાય  સાથે સંકળાયેલી છે 
(વચત્ર- 1.19). 

 
વચત્ર- 1.19 િૉપસગ સ્ટૉપ 

 

 

 

 

 

 



ટે્રન્ટ લીમીટેડ  
ટે્રન્ટ લીમીટેડ એ તાતા ગ્રયપનો રીટેલ વવભાગ છે. ભારતમાું વવર્સી રહલે રીટેલ િેઈન્સમાુંથી 
એર્ મયુંબઈ, મહારાષ્ટ્ટ્રમાું આવેલ ટે્રન્ટ ઓપરેટસ વેસ્ટસાઈડ 1988માું શરય થયો. લેન્ડમાર્ક, 
ચિર્ અને મોટાકર સાથે એર્ બરૂ્સ્ટોર ભારતમાું વવવવધ શહરેોમાું શરય થયો. ભારતના મયખ્ય 
42 શહરેોમાું વેસ્ટસાઈડ િાુંડથી ર્ુંપનીના સ્ટોર છે. ભારતના આઠ શહરેોમાું હાયપર મારે્ટ 
સ્ટાર બાઝાર િલાવે છે. (ચિત્ર 1.20) 

 
ચિત્ર 1.20 વેસ્ટસાઈડ આઉટલેટ 

 

વી-માટગ વરટેલ વલવમટેડ 
વી-માટગ વરટેલ વલવમટેડ સૌપ્રથમ રુ્જરાતમા ં2003મા ંવેલ્યુ-ફૉર-મની વરટેલ કે્ષત્રમા ંપ્રથમ સ્ટ ર 
િરૂ કયો હત . 2006માં તેમણે નામ બદલીને વી-માટગ વરટેલ પ્રા. વલવમટેડ કયુિં. વી-માટગ 
સ્ટ રમાં વસ્ત્ર , ર વજંદી જીવનજરૂરી સામગ્રી તથા વકરાણાની ચીજ  મળે છે. તે 14 રાજ્ય અન ે
કેન્ર િાવસત પ્રદેિ ના 149 િહેર મા ં179 સ્ટ ર ધરાવ ેછે.  
 
  



વૈરિક રરટેલ 
દુવનયામા ંવરટેવલંર્ એ ખૂબ વવિાળ અન ેઅત્યંત સુગ્રવથત કે્ષત્ર છે (ટેબલ 1.3). વૈવશ્વક વરટેલર ન ે
ભારત જવેા વવિાળ અને ઉભરતા દેિ મા ંસારી તક પણ મળતી હ ય છે. જીડીપી દરમાં વધાર , 
વસતીમા ંવધાર , વધુ આવક તથા ગ્રાહક  દ્વારા વધાર ેખચગ જવેી બાબત  વૈવશ્વક વરટેલ ઉદ્ય ર્ન ે
તથા આ કે્ષત્રની કંપનીઓ માટે લાભદાયક છે (વચત્ર- 1.21). 

 
વચત્ર- 1.21 વૈવશ્વક વરટેલ 
 
ટેબલ 1.3 ટ ચના 10 વૈવશ્વક વરટેલર 
ક્રમ નં.  કંપની  મૂળ દેિ 
1.  વૉલમાટગ અમેવરકા 
2.  ક સ્ટક  અમેવરકા 
3.  ક્ર જર અમેવરકા 
4.  વૉલગ્રીન અમેવરકા 
5.  ટેસ્ક  યુકે 
6.  કેરફ ર ફ્રાન્સ 
7.  એમેઝ ન.કૉમ અમેવરકા 
8.  મેટર   જમગની 
9.  ધ હ મ ડીપ ટ અમેવરકા 
10.  ટાર્ેટ કૉપોરિેન અમેવરકા 

Source: Investopedia 
  



વવશ્વમાં બ ેપ્રકારનુ ંવરટેવલંર્ અવસ્તત્વ ધરાવ ેછેોઃ (1) ભૌવતક વરટેવલંર્, જ ેવરટેલ સ્ટ ર મારફત 
થાય છે, જમે કે વરલાયન્સ, વબર્ બજાર, વી-માટગ વર્ેર,ે તથા (2) ઇ-વરટેવલંર્, જમે કે એમેઝ ન, 
સ્નેપડીલ, વફ્લપકાટગ વર્ેર.ે ભૌવતક અન ેઇ-વરટેલ એકબીજાના સહય ર્માં કામ કર ેછે. વરટેલ 
બ્રાન્ડનુ ંવડવજટલ પલેટફ મગ મજબૂત હ ય ત  તેનાથી ભૌવતક સ્ટ રને લાભ થાય છે અન ેભૌવતક 
સ્ટ ર સક્ષમ હ ય તેનાથી ઈ-સ્ટ રને ફાયદ  થાય છે. અલર્ અલર્ મીવડયા તથા વવવવધ ચૅનલ 
એકબીજા સાથે સંકલનથી કામ કર ેત  બ્રાન્ડ વધાર ેલ કવપ્રય બન ેછે. આમાંથી ક ઇપણ પાસુ ં
નબળંુ હ ય ત  તમામને નુકસાન થાય છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
ભારતીય અન ેવૈવશ્વક વરટેલર ના મૉલની મુલાકાત લ  
જરૂરી સામગ્રી 
પેન અથવા પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. પાંચ વવદ્યાથીઓનું જૂથ બનાવ  અન ેતેમન ેવરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લેવા જણાવ . 
2. વરટેલ સ્ટ રના મેનેજરને મળ  અન ેતેમનું અવભવાદન કર . 
3. મુલાકાતન  હેતુ જણાવ  અન ેસ્ટ રનું વનરીક્ષણ કરવાની પરવાનર્ી માર્ . 
4. ત્યાંની ચીજ-વસ્તુઓને આધાર ેભારતીય અને વૈવશ્વક વરટેલર વચ્ચેન  તફાવત સમજ . 
5. તમારી િાળા અથવા ઘરની આસપાસ ત્રણ વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ . 
નીચ ેઆપેલા ટેબલમાં માવહતી ભર  
ક્રમ નં. સ્ટ રનું નામ વેચાણ માટે 

મુકેલી 
વસ્તુઓના 
નામ 

સ્ટ રન  
પ્રકાર 

વરટેલરન  
પ્રકાર 

1.     
2.     
3.     

 
6. સાથે અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવવષયના વિક્ષકને સુપરત કર . 
  



 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ............. એ સૌથી વવિાળ વરટેલ સ્ટ ર છે અન ેઆવક કરાવ ેછે. 
2. િૉપસગ સ્ટૉપ એ ................... વરટેલ કંપની છે. 
 
બી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન 
1. ભારતીય અન ેવૈવશ્વક વરટેલર  વચ્ચેન  તફાવત. 
2. ભારતીય વરટેલર  પૈકી સૌથી મ ટી કંપનીઓની યાદી આપ . 
3. ટ ચના પાંચ વૈવશ્વક વરટેલરના નામ આપ . 
 
સી. તમારંુ પરફ મગન્સ ચકાસ  
1. પાંચ ભારતીય વરટેલ સ્ટ રના નામ લખ . 
2. પાંચ વૈવશ્વક વરટેલ સ્ટ રના નામ લખ . 
  



યુવનટ 2 
સામાન મેળવવ  અને સ્ટ ર કરવ  
 
પ્રારંવભક પવરચય 
ચીજ-વસ્તુઓનું વર્ીકરણ કરવાથી વરટેલરને ગ્રાહક ની ખરીદીની વતગણૂંક ઉપર ધ્યાન કેવન્રત 
કરવામા ંમદદ મળે છે. વરટેલ વેપારીઓ ગ્રાહક ની ખરીદીની વતગણૂંકને આધાર ેમાલનું વેચાણ 
વધારવા માકેવટંર્ વયૂહરચના તૈયાર કર ેછે. 
ચીજ ના પ્રકાર તેમજ કંપનીઓ તેની ખરીદી કેવી રીતે કર ેછે એ પણ એટલું જ અર્ત્યનું છે 
કેમ કે તેને આધાર ેકંપનીઓ વેચાણ વધારવા માટે માકેવટંર્ અવભયાન વવકસાવી િકે છે. 
વરટેલ ઉદ્ય ર્મા ંસ્ટ ર સચંાલન સહાયકન ેવરટેલ સ્ટ રમા ંસામગ્રીની પ્રવક્રયાની જાણકારી હ ય 
છે. સામાન્ય રીતે, વરટેલ સ્ટ ર દ્વારા એક માર્ગદવિગકા તૈયાર કરવામા ંઆવે છે જમેા ંચીજ-
વસ્તુઓ મેળવવાની અન ેતેની વડવલવરી કરવાની પ્રવક્રયા તેમજ નીવતની સ્પષ્ટ્તા હ ય છે. આ 
પ્રવક્રયા અન ેનીવતઓ સામાન્ય રીતે દરકે સ્ટ રમાં સમાન હ ય છે. 
માલ-સામાન મેળવવા અને તેની વડવલવરી કરવા સંબંધે પ તાના સ્ટ રની નીવત સ્ટ ર સંચાલન 
સહાયકે જાણી લેવી જ ઇએ. 
તમામ વયવસાયમા,ં ખાસ કરીન ે વરટેલ સ્ટ રમાં સામગ્રી સલામત રીતે સ્ટ ર કરવી જ ઇએ, 
તેમજ એ સુવનવિત કરવું જ ઇએ કે તેમના વયવસાય સાથે સંકળાયેલા લ ક ના સ્વાસ્થ્ય અને 
સલામતી જાળવવા માટે તે કાનૂની જરૂવરયાત પૂણગ કર.ે સ્ટ ર કરવાની ય ગ્ય પદ્વતથી કંપનીના 
માવલક ને પ્રદૂષણ, વબનજરૂરી વેસ્ટેજ તથા અન્ય ખચાગ ઘટાડવામા ંમદદ મળી િકે. 
આ યુવનટન ેચાર સેિનમા ંવહેંચવામા ંઆવયું છે. પ્રથમ સેિન વર્ીકરણ અંર્ેનું છે જમેા ંચીજ-
વસ્તુઓન  સમાવેિ થાય છે. બીજા સેિનમા ંવરટેલ કામર્ીરી માટે માલ-સામાન મેળવવાની 
પ્રવક્રયાની વાત કરવામાં આવી છે. ત્રીજા સેિનમાં આવેલા સામાનના સ્ટ રજેની તથા ચ થા 
સેિનમા ંસામગ્રીના હેન્ડવલંર્ની પ્રવક્રયાની સમજ આપવામા ંઆવી છે. 
  



સેશન 1: માલ-સામાનનું વગીકરણ 
 
માલ-સામાન, ચીજ-વસ્તુઓન  અથગ 
માલ-સામાન એ એવી ચીજ ન  
જથ્થ  છે જ ેઉપય ર્ી હ ય છે તથા 
પ્રમાણમાં નક્કર હ ય છે- જવેી કે, 
આવટગકલ, કૉમ વડટી, મચગન્ડાઇઝ, 
મવટવરયલ, સપલાય, વેસગ જનેુ ં
ઉત્પાદન ખતેીવાડી, ઉદ્ય ર્  અથવા 
ખાણમાંથી થયું હ ય. આવથગક 
ભાષામા ં તેને કૉમ વડટી કહેવામા ં
આવ ેછે. 
બ ે પ્રકારની વસ્તુઓ હ ય છે—
ઇક ન વમકલ અન ે વફ્ર ર્ુડસ. જ ે
સામગ્રી નાણાથી મેળવી િકાય તેન ે
ઇક ન વમકલ ર્ુડસ કહે છે અન ેજ ે
વનોઃિુલ્ક ઉપલબ્ધ હ ય તેને ફ્રી ર્ુડસ 
કહે છે. 
 

સામગ્રીના પ્રકાર 
સામગ્રીના બે પ્રકાર હ ય છે જ ે વરટેલ સંચાલનમાં કામ આવે છે—કન્્યુમર સામાન અને 
ઔદ્ય વર્ક સામાન (વચત્ર- 2.1)  
 
કન્્યુમર સામાન 
કન્્યુમર સામાન એટલે એવી સામગ્રી જ ેગ્રાહક  દ્વારા ઉપય ર્ માટે તૈયાર હ ય છે, જમે કે 
વસ્ત્ર  અથવા ખાદ્ય સામગ્રી (વચત્ર- 2.2(એ), 2.2(બી), 2.2(સી) તથા 2.2(ડી). 
ઉપરાંત, કન્્યુમર સામાનનુ ંનીચ ેપ્રમાણે વર્ીકરણ કરી િકાયોઃ 
(એ) કવન્વવનયન્સ ર્ુડસોઃ જ ેસામાન ક ઈ વધારાના પ્રયાસ  વવના ગ્રાહક ને ઉપલબ્ધ થાય તેન ે
કવન્વવનયન્સ ર્ુડસ કહેવામાં આવ ેછે. આ સામગ્રીન  વપરાિ વનયવમત થાય છે અન ેખરીદી 
વયાપક થાય છે. દા.ત. ખાદ્યાન્ન, ચ કલેટ , દૂધ વર્ેર ે જવેા ફાસ્ટ મૂવવંર્ કન્્યુમર ર્ુડસ 
(એફએમસીજી). 
  



 
       વચત્ર 2.2 (અ) કન્્યુમર સામાન  વચત્ર 2.2 (બ) કન્્યુમર સામાન       વચત્ર 2.2 (ક) કન્્યુમર સામાન 

 

 કવન્વવનયન્સ સામગ્રીને સ્ટૅપલ ર્ુડસ અન ેઇમ્પલ્સ ર્ુડસમા ંવર્ીકૃત 
કરાય છે. 
i) સ્ટૅપલ ર્ુડસોઃ જ ેચીજ થી ગ્રાહક ની મૂળભૂત જરૂવરયાત  સંત ષાય 
તેને સ્ટૅપલ ર્ુડસ કહેવાય. દા.ત. બ્રેડ, બટર, દૂધ, ખાંડ વર્ેર.ે 
ii) ઇમ્પલ્સ ર્ુડસોઃ જ ેચીજ  ક ઈ આર્ તરા આય જન વવના ખરીદવામા ં
આવ ેતેને ઇમ્પલ્સ ર્ુડસ કહેવાય. દા.ત. ચૉકલેટ, ઠંડાં પીણા,ં વેફર વર્ેર.ે 
(બી) િ વપંર્ ર્ુડસોઃ િ વપંર્ ર્ુડસની ખરીદી અન ેવપરાિ ગ્રાહક  દ્વારા 
કવન્વવનયન્સ સામગ્રી જટેલી સરળતાથી કરતા નથી. િ વપંર્ ર્ુડસ મ ઘંા 
હ ય છે અન ેતેની પ્રકૃવત સેમી-ડયુરબેલ હ ય છે. 
 

      વચત્ર 2.2 (ક) કન્્યુમર સામાન 
 દા.ત. વસ્ત્ર , પર્રખાં, ટેવલવવઝન, રવેડય , ઘરનું ફવનગચર, ઘરણેા ંવર્ેર.ે 
(સી) સ્પેવિયાવલટી ર્ુડસોઃ જ ેસામગ્રી વવવિષ્ઠ, અસામાન્ય અન ેવવિેષ હ ય. દા.ત. એવન્ટક 
સમાન, ઉચ્ચ અન ેલક્ઝરી ઑટ મ બાઇલ, લગ્નનાં વસ્ત્ર  વર્ેર.ે 
(ડી) અનસૉટ (ભાગ્યેજ) વસ્તુોઃ જ ેવસ્તુ બજારમાં ઉપલબ્ધ હ ય, પરંતુ ગ્રાહક ને કા ંત  તેના 
વવિ ેજાણ ન હ ય અથવા જરૂર ન પડે ત્યા ંસુધી ખરીદવાન  વવચાર ન કેર તનેે અનસૉટ વસ્તુ 
કહેવાય, જમે કે વીમ . 
ઉપર જણાવેલી ચીજ-વસ્તુઓ ઉપરાંત વરટેલ સામાનને ડયુરબેલ, સેમી-ડયુરબેલ અન ેન ન-
ડયુરબેલ સામાનમા ંવર્ીકૃત કરવામા ંઆવે છે. 
(એ) ડયુરબેલ સામાનોઃ જ ેસામાન ખરીદવાની જરૂવરયાત વારંવાર ન પડે કેમ કે તેમનુ ંવનમાગણ 
એ રીતે થયું હ ય જ ેલાંબ  સમય ચાલે તેને ડયુરબેલ ર્ુડસ કહે છે (વચત્ર- 2.3). 
  



 
વચત્ર 2.૩ સેમી-ડયુરબેલ ર્ુડસ     વચત્ર 2.4 સેમી-ડયુરબેલ કન્્યુમર ર્ુડસોઃ 

 (બી) સેમી-ડયુરબેલ કન્્યુમર ર્ુડસોઃ જ ેસામગ્રી લાંબા 
સમય સુધી ટકી ન િકે તેને સેમી-ડયુરબેલ ર્ુડસ કહેવાય 
(વચત્ર- 2.4). દા.ત. વસ્ત્ર , ફવનગચર, પર્રખાં, ઘરણેા ં
વર્ેર.ે 
(સી) ન ન-ડયુરબેલ કન્્યુમર ર્ુડસોઃ જ ેસામગ્રી તત્કાળ 
ઉપય ર્મા ંલેવાની હ ય અન ેતે ઝડપથી નાિવંત હ ય 
તેન ેન ન-ડયુરબેલ ર્ુડસ કહેવાય (વચત્ર- 2.5(એ) તથા 
2.5(બી). દા.ત. િાકભાજી, ફળ , દૂધ, બ્રેડ વર્ેર.ે 
 
 

 

 

વચત્ર 2.5 (અ) અને (બ) ન ન-ડયુરબેલ કન્્યુમર ર્ુડસોઃ 

ઔદ્યોરગક સામાન 
 વરટેલ સ્ટ ર સંચાલક આર્ળના ઉત્પાદન માટે અથવા 
વેપારના ઉપય ર્ માટે સામાન ખરીદે તેને ઔદ્ય વર્ક 
સામાન કહેવામાં આવે છે. ઔદ્ય વર્ક સામાન છેવટના 
વપરાિ માટે નથી હ ત  પરંતુ તેન  ઉપય ર્ ઉદ્ય ર્  
અથવા કંપનીઓમાં સામગ્રી તૈયાર કરવા માટે થાય છે 
(વચત્ર- 2.6(એ), 2.6(બી) તથા 2.6(સી). 
તેન ેત્રણ ભાર્માં વહેંચી િકાય—સામગ્રી અન ે 

ચિત્ર 2.6 (અ) ઔદ્ય વર્ક ઉત્પાદન 
 
ભાર્, કેવપટલ આઇટમ, સપલાય અન ેઔદ્ય વર્ક સેવાઓ. 
(એ) સામગ્રી અન ેભાર્ોઃ આ ઔદ્ય વર્ક ઉત્પાદનનુ ંમૂળભૂત એકમ છે. તેન  ઉપય ર્ વફવનશ્ડ 
ર્ુડસ તૈયાર કરવા માટે થાય છે. 
(બી) કેવપટલ ર્ુડસોઃ કેવપટલ ર્ુડસથી સંસ્થાની કામર્ીરી સરળ બન ે છે. દા.ત. ઑવફસ 
એક્સેસરી. 
  



 
ચિત્ર 2.6 (બ) ઔદ્ય વર્ક ઉત્પાદન  ચિત્ર 2.6 (ર્) ઔદ્ય વર્ક ઉત્પાદન 

 
(સી) સપલાય(પુરવઠ ): ર જરે જના સંચાલનન ેપહ ંચી વળવા પુરવઠ  જરૂરી હ ય છે, પણ ત ે
તૈયાર ચીજ (વફવનશ્ડ પ્ર ડક્ટ)ન  વહસ્સ  બનત  નથી. 
(ડી) ઔદ્ય વર્ક સેવાઓોઃ ઔદ્ય વર્ક સેવાઓન  ઉપય ર્ વયવસાય સરળતાથી ચલાવવા માટે 
થાય છે. ઔદ્ય વર્ક સેવાઓ આતંવરક અન ેબાહ્ બંન ેરીતે પ્રાપ્ત હ ય છે, જમે કે મેન્ટેનન્સ 
સેવાઓ, વરપેર સેવા, મિીનરી વરપેર તથા વેપાર સલાહકાર સેવા. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
નીચેની યાદીમાંથી કન્્યુમર ર્ુડસ અલર્ પાડ . 
જરૂરી સામગ્રી 
આપેલી સામગ્રી, સામગ્રી અલર્ કરવાના બ ક્સ. 
પ્રવક્રયા 
1. વવદ્યાથીઓને અલર્ અલર્ જૂથમા ંવહેંચ . 
2. પ્રત્યેક જૂથને સામગ્રી તથા તેને લર્તા ંબ ક્સ આપ . 
3. પ્રત્યેક જૂથને એ સામગ્રીમાંથી કન્્યુમર ર્ુડસ અલર્ પાડવા કહ . 
4. અલર્ કરલેા સામાનને સંબંવધત બ ક્સમા ંમૂક . 
5. પ્રત્યેક જૂથને કવન્વવનયન્સ, િ વપંર્, સ્પેવિયાવલટી, ડયુરબેલ, સેમી-ડયુરબેલ તથા ન ન-
ડયુરબેલ સામાન અલર્ પાડવા જણાવ . 
6. અલર્ પડેલા કવન્વવનયન્સ, િ વપંર્, સ્પેવિયાવલટી, ડયુરબેલ, સેમી-ડયુરબેલ તથા ન ન-
ડયુરબેલ સામાનન ેસંબંવધત બ ક્સમા ંમૂક . 
  



તમારી પ્રગતી ચકાસો 
 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. .............. ચીજ  છે જ ેપરંપરાર્ત રીતે ઉપય ર્ી તથા પ્રમાણમાં નક્કર છે. 
2. ભાગ્ય ેજ ઉપય ર્માં આવતા સામાનન ે.............. સામાન કહેવામાં આવે છે. 
3. બે પ્રકારના સામાન હ ય છે, કન્્યુમર ર્ુડસ તથા .............. . 
4. કવન્વવનયન્સ ર્ુડસનુ ંવર્ીકરણ સ્ટૅપલ ર્ડુસ તથા ............. ર્ુડસમા ંકરી િકાય. 
5. વરટેલ કંપની સામગ્રીની ખરીદી વધુ ............ અથવા વેપારમાં ઉપય ર્ માટે કર ેછે. 
6. જ ેસામાન વવવિષ્ઠ અને ખાસ હ ય તેન ે............... કન્્યુમર ર્ુડસ કહેવાય. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ . 
1. ર્ુડસ અથાગત નક્કર ચીજ, જવેી કે- 
(એ) આવટગકલ 
(બી) કૉમ વડટી 
(સી) મવટવરયલ 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
2. કન્્યુમર ર્ુડસ અથાગત એવી સામગ્રી જને  અંવતમ વપરાિ કરવામા ંઆવે છે 
(એ) હ લસેલર દ્વારા 
(બી) ગ્રાહક દ્વારા 
(સી) ઉત્પાદક દ્વારા 
(ડી) ઉપરમાંથી ક ઈ નહી ં
3. ઔદ્ય વર્ક સામાનમાં સમાવેિ થાય છે 
(એ) મવટવરયલ અને પાટ્સગ 
(બી) કેવપટલ આઇટમ્સ 
(સી) સપલાય 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
4. ઔદ્ય વર્ક સેવાઓમાં સમાવેિ થાય છે 
(એ) મેન્ટેનન્સ સેવાઓ 
(બી) વરપેર સેવાઓ 
(સી) મિીનરી વરપેર તથા વેપાર સલાહકાર સેવા 
(ડી) તમામ (એ), (બી), (સી) 
 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા જણાવ  
1. સામાન અથાગત વબન-નક્કર ચીજ . 
2. કન્્યુમર તથા ઔદ્ય વર્ક એ સમાનના પ્રકાર છે. 
3. કવન્વવનયન્સ ર્ુડસ અથાગત ઝડપી વપરાિમાં લેવાતા ંઉત્પાદન . 
4. જ ેસામાન લાંબ  સમય ટકી ન િકે તથા ઉપય ર્ી ન રહે તેન ેડયુરબેલ સામાન કહેવાય છે. 
  



 
5. વસ્ત્ર  એ સેમી-ડયુરબેલ કન્્યુમર ર્ુડસ નથી. 
6. કેવપટલ ચીજ  અથાગત ઑવફસ એક્સેસરી. 
 
ડી. જ ડકા ંજ ડ  
 વવભાર્ એ  વવભાર્ બી 
1. સામાન એ વબન-નક્કર 
2. સપલાય બી છેવટન  વપરાિ 
3. કન્્યમુર ર્ુડસ સી વફવનશ્ડ ર્ુડસમાં 

પવરવવતગત 
4. ઔદ્ય વર્ક સામાન ડી માંર્ 
5. સેવા ઈ નક્કર ચીજ 

 
ઈ. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. પ્રમાણમાં અપ્રાપય સામાન નક્કર ચીજ  હ ય છે. િા માટે? 
2. કન્્યુમર ર્ુડસ કેટલા પ્રકારના હ ય છે? 
3. સ્ટૅપલ કવન્વવનયન્સ કન્્યુમર ર્ુડસ એટલે િુ?ં 
4. સેમી-ડયુરબેલ ર્ુડસ કયા છે? 
5. િ વપંર્ ર્ુડસ કયા છે? 
એફ. લાંબા જવાબના પ્રશ્ન 
1. ઔદ્ય વર્ક સેવાઓ વેપારના સરળ સંચાલનમાં મદદરૂપ થાય છે. સમજાવ . 
2. ઔદ્ય વર્ક સામાનના અર્ત્યના સાધન  કયા છે? જણાવ  
3. સ્પેવિયાવલટી કન્્યુમર ર્ુડસ વવિ ેવવર્તે સમજાવ . 
4. સામગ્રીની વયાખ્યા કર  અન ેસામગ્રીના વવવવધ પ્રકાર જણાવ . 
5. ઇમ્પલ્સ ર્ુડસ અનસૉટ ર્ડુસથી કેવી રીતે અલર્ પડે છે? 
 
જી. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. વિક્ષક દ્વારા ફાળવવામાં આવેલી વવવવધ સામગ્રીમાંથી કન્્યુમર ડયુરબેલ ર્ુડસ, ન ન 
ડયુરબેલ ર્ુડસ તથા કવન્વવનયન્સ ર્ુડસન ેઅલર્ અલર્ તારવ . 
 
સેશન 2: સ્ટોરમા ંસામગ્રી મેળવવાની તથા રિસ્પેચ કરવાની પ્રરક્રયા 
 
પ્રત્યેક વરટેલ સ્ટ રમાં સામાન મેળવવા માટે એક વરવસવવંર્ જગ્યા હ વી જ ઇએ. વરટેલ સ્ટ રની 
બૅક ઑવફસમા ંસામાન આવી પહ ચં ેત્યાર ેતેને કન્ટેનર, ખ ખાં, કે્રટ અથવા અન્ય રીતે પેક 
કરવામા ં આવ,ે જ્યાર ે અન્ય સામગ્રીને હેન્ર્ર અથવા પેલેટમા ં ર્ ઠવવામાં આવે. આવેલી 
સામગ્રીને અત્યંત કાળજીપૂવગક અન ેઝડપથી ઉતારીને પેક કરવાની રહે (વચત્ર- 2.7). વરટેલ  
  



સ્ટ રના સંચાલકને બધી જ સામગ્રી કાળજીપૂવગક 
હેન્ડલ કરવાની કુિળતા હ વી જ ઇએ. તેમને 
આવેલા અન ે વડસ્પેચ કરવાના માલન  બેકાળજી 
અથવા ભૂલભરલે  રકે ડગ તૈયાર થઈ જવાનાં 
પવરણામ ની જાણકારી હ વી જ જ ઇએ. 
વરટેવલંર્નું મુખ્ય કાયગ સપલાયર પાસેથી સામગ્રી 
મેળવવાનુ ં હ ય છે. વરટેલ સ્ટ રના સંચાલક તથા 
અન્ય કમગચારીઓએ સ્ટ ર દ્વારા વનધાગવરત પ્રવક્રયાનુ ં
પાલન કરવું જ ઇએ. 
સામાન મેળવવાની પ્રવક્રયા અલર્ અલર્ સ્ટ રની 
અલર્ અલર્ હ ઈ િકે, ઉપરાંત કેવા પ્રકારની 
વસ્તુઓનું હેન્ડવલંર્ કરવામા ં આવે છે તેના ઉપર 
પણ આધાર હ ય છે. વરટેલ સ્ટ રના વરવસવવરં્ 
વવભાર્ની કેટલીક મુખ્ય કામર્ીરી નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 

 

 

વચત્ર 2.7 બેકઓફીસમાં સામાન સ્વીકારવ  
• આવેલી સામગ્રી મેળવવી 
• મેળવેલી સામગ્રી બરાબર તપાસવી 
• ઝડપી અન ેય ગ્ય વનરીક્ષણ માટે ર્ ઠવણી કરવી 
• સામગ્રી મેળવયાની ન ંધ તૈયાર કરવી 
• વેચાણ વવભાર્ ને તેમને જરૂરી સામગ્રી ઉપલબ્ધ છે કે નહી ંતેની જાણ કરવી 
• આવેલ  પુરવઠ  વધાર ેછે, ઓછ  છે અથવા નુકસાની છે તે અંર્ે ખરીદ વવભાર્ને જાણ 
કરવી 
• આવેલી સામગ્રીને સ્ટ ર કરવા સંબંવધત વવભાર્ મા ંમ કલી આપવી 
• દરકેન  રકે ડગ તૈયાર કરવ  
 
સામગ્રી મેળવવાની પ્રવક્રયા 
સામગ્રી મેળવવાની પ્રવક્રયામા ંનીચેની બાબત ન  સમાવેિ થાય છેોઃ 
• વરટેલ સ્ટ ર માટે સામગ્રીની ઓળખ કરવી. 
• વરટેલ સ્ટ ર માટે ઓડગર કરવામા ંઆવેલી સામગ્રી ચેક કરવી. 
• સામગ્રી વડસ્પેચ થયાની ખાતરી કરવી. 
• ઓડગર અન ેઇનવ ઇસ સાથે સામગ્રી મેળવવી. 
• સામગ્રીની ર્ુણવિા, સામગ્રીની વવર્ત  તથા કન્ટેનરની ર્ુણવિા ચકાસવી. 
• ઇનવ ઇસ ઉપર સહી કરતા પહેલા સામગ્રીની સંપૂણગ ચકાસણી કરવી. 
• મેળવેલી સામગ્રી માટેની વનધાગવરત પ્રવક્રયાનુ ંપાલન કરવું. 
  



 
• મેળવેલા સામાન વવિ ેઇનવ ઇસમાં ટીક કરવું તથા તેને તત્કાળ વેચાણ વવભાર્માં મ કલી 
દેવ . 
• અર્ાઉથી ઓડગર દ્વારા વચેાણ થયેલી સામગ્રીની વહેલી તકે વડવલવરી કરવી. 
• વબલ/ઇનવ ઇસમાં જણાવયા પ્રમાણે ખ ખાંની સંખ્યા મેચ કરી લેવી. 
• ખ ખાંના સીલ તૂટેલા, લીક અથવા ફાટેલા છે કે નહી ંતેની ચકાસણી કરવી. 
• મેળવેલા સામાનનું વજન ચકાસી લેવુ.ં 
• સામગ્રી પ્રમાણે વડવલવરી વસ્લપમાં ન ધં કરવી. 
• નુકસાની અથવા ખ ટ  માલ વરજકે્ટ કરીન ેતે અંર્ે સપલાયરને જાણ કરવી. 
• નુકસાની માલના વરપેવરંર્ અથવા વરપલેસમેન્ટની વયવસ્થા કરવી. 
 
સામાન વડસ્પેચ કરવા માટેની જરૂરી પ્રવક્રયા 
સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે સ્ટ રમાંથી સામગ્રી વડસ્પેચ કરવાની પ્રવક્રયાનુ ં પાલન કરવું. સ્ટ ર 
સહાયકેોઃ 
• પેપરવકગમા ંકાળજી રાખવી. 
• ય ગ્ય અને સાચી સામગ્રી વડસ્પેચ થાય ત ેસુવનવિત કરવું. 
• સ્ટ રમાં ર્ુણવિાયુિ, ઓડગર પ્રમાણેન  તથા ય ગ્ય માત્રામા ંસામાન જાય ત ેજ વંુ. 
• સ્ટ રમાં નુકસાની માલ ન પહ ચંી જાય તે ધ્યાન રાખવુ.ં 
• સામગ્રી વડસ્પેચ કરતી વખતે પેકેવજંર્ ય ગ્ય છે ત ેસુવનવિત કરવું. 
• વડસ્પેચ સ્ટાફમા ંઆત્મવવશ્વાસ જર્ાવવ  અને સુવનવિત કરવું કે તઓે સામગ્રી અન ેસાધન  
ય ગ્ય રીતે હેન્ડલ કર.ે 
• દરર જ વડસ્પેચ થયેલી સામગ્રીન  રકે ડગ બનાવવ  તથા ઉપરી અવધકારીઓને તેની જાણકારી 
આપવી. 
• સમગ્ર પેપરવકગ પુરાવા સાથે તૈયાર કરવું. 
સ્ટ રના અવધકારીની જવાબદારી એ સુવનવિત કરવાની હ ય છે કે સ્ટ ર સંચાલન સહાયક માલ 
મેળવવાની અન ેવડસ્પેચ કરવાની વવવધ ય ગ્ય રીતે કર.ે સામગ્રી વડસ્પેચ કરવાની પ્રવક્રયા દરકે 
સ્ટ ર ેઅલર્ અલર્ હ ઈ િકે. 
 
  



વડવલવર થયેલી સામગ્રીના સંદભગમાં વરફ્યુઝલની પ્રવક્રયા 
સામાન વડવલવરી માટે આવી પહ ચં ે ત્યાર ે એ તમામ રીત ે
બરાબર હ વ  જ ઇએ, જમે કે સીલ તૂટેલુ ંન હ વું જ ઇએ તથા 
કન્ટેનર ફાટેલુ ંઅન ેલીક થતું ન હ વુ ંજ ઇએ (વચત્ર- 2.8). જ  
વડવલવરી અવધકારી ઉતાવળમાં હ ય અન ેરાહ જ ઈ િકે તેમ ન 
હ ય ત  તેમણે સામગ્રી ચેક કયાગ વવનાની છે તેવું લખીને સહી 
કરવી. જ  પેકેટ નુકસાની લાર્ે ત  અવધકારી બે રીતે કામર્ીરી 
કરી િકે. 
1. માલ-સામાન લેવાન  ઇનકાર કરવ . 
2. માલ-સામાન સ્વીકારી લેવ , પણ વડવલવરી અવધકારીન ે
નુકસાની અંર્ે જાણ કરવી તથા વડવલવરી ન ટ ઉપર એ વવિ ે
લખાણ કરીન ેસહી લેવી. 
 

 
ચિત્ર 2.8 ડીલીવરી માટે માલને ગાડીમાું િડાવવો 

આ બંન ેપ્રકારમા ંવરટેલર ેસપલાયર સાથે વાત કરવી અન ેનુકસાની માલ અંર્ે તેમન ેજાણ કરવી. 
વરટેલર ેઆ અંર્ે વરપ ટગ પણ તૈયાર કરવ  અન ેતેની એક નકલ પ તાની પાસે રકે ડગ માટે રાખીને 
એક નકલ સપલાયરને મ કલવી. વરટેલર આ અંર્ે તત્કાળ ફ ન દ્વારા પણ સપલાયરને જાણ કરી 
િકે. 
જ  સપલાયર સામગ્રી બદલી આપવા તૈયાર હ ય ત  વડવલવરી અવધકારીને એ બાબતે જાણ 
કરવી, કેમ કે ગ્રાહકની માલ સંબંધી ક ઇપણ ફવરયાદન  સંત ષજનક ઉકેલ લાવવ  એ 
સપલાયરની જવાબદારી હ ય છે. 
સ્ટ રમાંથી માલ પાછ  મ કલવાની સમસ્યા ઘટાડવા માટેના કેટલાક સરળ પર્લા ંઆ પ્રમાણ ે
છેોઃ 
(એ) હંમેિાં વરટેલરની વરટનગ પૉવલસી (માલ પરત નીવત) ચકાસ ોઃ ઑનલાઇન િ વપંર્ કરતી 
વખતે વરટેલરની માલ પરત કરવાની નીવત ચકાસવી જ ઇએ. કેટલાક વકસ્સામાં વરટેલર માલ 
પાછ  લેતા નથી અથવા ક્યારકે તેઓ રકમ પરત કરતા નથી, પરંતુ ગ્રાહકના ખાતામા ંએ રકમ 
જમા કર ેછે. 
(બી) વરવસપટની વવર્ત  જાળવી રાખ ોઃ ખરીદીની પહ ચં એટેચ કર  અને ખરીદેલી વસ્તુ તમે 
રાખવાના જ છ  એ ખાતરી ન હ ય ત્યા ંસુધી તેની ઉપરના ટેર્ દૂર ન કરિ . 
(સી) માલ પરત માટે તૈયારી રાખવીોઃ વરટલર ેમાલ પરત કરવાની વવનંતી માટે તૈયારી રાખવી 
જ ઇએ અન ેતે માટે ય ગ્ય વયવસ્થા કરવી જ ઇએ. ગ્રાહકે સામગ્રી પરત કરતી વખતે વરવસપટ 
તથા ઓખળન  પુરાવ  સાથે લાવવ  જ ઇએ. 
  



 
(ડી) લાર્ણીિીલ ન થવુ:ં વેચાણ કરનાર લ ક  સાથે લાર્ણીિીલ ન થવું અથવા ઉશ્કેરાટ ન 
કરવ . 
(ઈ) માલ પરત કરવામાં વવલંબોઃ ઘણા વરટેલર ખરીદાયેલ  માલ પરત લેવા માટે અમુક ચ ક્કસ 
સમય વનધાગવરત રાખે છે, તેથી નુકસાની માલ સમયસર પરત કરવ . 
આમ, આપણ ે સાર કાઢી િકીએ કે સ્ટ ર સંચાલક સહાયક અથવા દુકાનદાર સામગ્રી 
મેળવવાની અન ેસ્ટ રને વડસ્પેચ કરવા માટેની અલર્ અલર્ પ્રવક્રયાનુ ંપાલન કરતા હ ય છે. 
 
માલની અછત અથવા વધુ પડતા માલ અંર્ે સુપરવાઇઝરને જાણ કરવી 
સ્ટ ર સંચાલન સહાયકની એ ફરજ છે કે અલર્ અલર્ ઉત્પાદન ન  પુરવઠ  ઓછ  હ ય અથવા 
વધાર ેપડત  માલ આવી ર્ય  હ ય ત  ત ેઅંર્ે સુપરવાઇઝરને જાણ કરવી. સ્ટ ર સંચાલન 
સહાયક દ્વારા આ માવહતી પૂરી પાડવાથી માલ ઓછ  હ ય ત  ત ેઅંર્ે અથવા વધાર ેપડત  
માલ આવી ર્ય  હ ય ત  તેની વયવસ્થા કરવામા ંમદદ મળે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
 
નજીકના વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેસ્ટ રના ખરીદ વવભાર્ દ્વારા મેળવવામાં આવતી 
સામગ્રીની પ્રવક્રયાનું વનરીક્ષણ કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાતનું આય જન કર . 
2. ત્યા ંહાજર વરટેલ સ્ટ રના મેનેજર તથા અવધકારીઓને મળ . 
3. સ્ટ રના વનધાગવરત વવભાર્માં માલ મેળવવાની પ્રવક્રયાની ન ધં લ  તથા નીચ ે જણાવેલી 
પ્રવક્રયાનુ ંવનરીક્ષણ કર ોઃ 
(એ) વાહનમાંથી સામગ્રી ઉતરવાની પ્રવક્રયા. 
(બી) વાહનમાંથી માલ ઉતારતી વખતે પેલેટ જકે તથા પ કગ વલફ્ટની કામર્ીરી. 
(સી) સામગ્રી ઉતરતી હ ય તે વવભાર્માંથી તેને બેક ઑવફસમા ંલઈ જવાની કામર્ીરી. 
(ડી) મેળવેલા માલ સામે ઇનવ ઇસ મેળવવાની પ્રવક્રયા. 
(ઈ) ઓડગર કરલેા માલની સંખ્યા અન ેર્ુણવિાની ચકાસણી તથા તે અંર્ેના રકે ડગ ઉપર સહી 
કરવાની પ્રવક્રયા. 
(એફ) સામાન ઉપર ય ગ્ય લેબલ લાર્ેલા છે કે કેમ.  
(જી) વબલ/ઇનવ ઇસમાં ઉલ્લેખ પ્રમાણે બ ક્સની સંખ્યાની ચકાસણી. 
  



 
(એચ) લીક, ફાટેલા પેકેટ અથવા તૂટેલા સીલ જવેા નુકસાનીના સંકેત  ચકાસવા. 
(આઈ) મેળવેલા સામાનનું વજન ચકાસવાની પ્રવક્રયા. 
(જ)ે સ્ટ ક રવજસ્ટરમાં કરવામા ંઆવેલી વવર્ત  જ વી. 
(કે) મેળવેલ  સામાન ય ગ્ય જગ્યાએ મુકવાની પ્રવક્રયા જ વી. 
4. વરવસવવંર્ સહાયક અથવા સ્ટ રકીપરની મૂળભૂત ફરજ ની ન ધં લખ . 
5. વરવસવવંર્ પ્રવક્રયા અંર્ે અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેક્લાસમા ંરજૂ કર . 
ઉપર િ પ્રવૃવિ સ્ટ ર ખાતે આવતા માલને મેળવવાની તથા તેની પ્ર સેસ કરવાની ચ ક્કસ 
પ્રવક્રયા ઉપર ધ્યાન કેવન્રત કર ેછે. 
આ પ્રવૃવિમા ંતમે આટલી બાબત પૂણગ કરિ ોઃ 
ખરીદીના ઓડગરને તથા મેળવેલા માલના ઇનવ ઇસને મેચ કરવાની પ્રવક્રયાના ત્રણ દૃશ્ય. નવ  
સ્ટ ક મેળવવામા ંઆવય  છે તે દિાગવત  સ્ટ રન  સ્ટ ક વસસ્ટમ ચાટગ . 
 
પ્રવૃવિ 2 
નજીકના ગ્ર સરી સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેમાલ મેળવવાની પ્રવક્રયાનુ ંવનરીક્ષણ કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
ન ટબુક, પેન/પેવન્સલ, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. સૌપ્રથમ ગ્ર સરી દુકાનના માવલકને પૂછ  કે તેમની પાસ ેસ્ટ ક કરવાની સુવવધા છે? 
--- જ  તે “હા” પાડે ત ોઃ 
(એ) એ વવસ્તાર તમને બતાવવા માટે વવનંતી કર  અન ેએ જગ્યાનુ ંવનરીક્ષણ કર . 
(બી) તમે જ ેકંઈ વનરીક્ષણ કર  તેની વવર્ત  ન ધંી લ . 
(સી) સ્ટ રની એ જગ્યા ઉપર કેવી કામર્ીરી થાય છે? 
(ડી) અલર્ અલર્ સવાલ પૂછ , જમે કે- સ્ટ ર એવરયાનુ ંમહત્ત્વ િુ ંછે? 
(ઈ) એ જગ્યાએ તેઓ કયા પ્રકારની વસ્તુઓ મૂકે છે? 
(એફ) સ્ટ રની જગ્યાની પ્રત્યેક બાબતની સમીક્ષા કર . 
(જી) એ તમામ મુખ્ય બાબત ની ન ધં તૈયાર કર. 
--- જ  તે “ના” પાડે ત ોઃ  
(એ) જ  તે ના પાડે ત  તમેને પૂછ  કે સામગ્રીન  સ્ટ ક કેવી રીતે મેનેજ કર ેછે? 
(બી) સામગ્રી સ્ટ ર કયાગ વવના તેઓ કેવી રીતે કામર્ીરી કર ેછે તેનુ ંવનરીક્ષણ કર . 
(સી) જ ેકંઈ વનરીક્ષણ  એ તમામ મુદ્દા લખી લ . 
(ડી) સ્ટ ક વવનાના પ્રત્યેક પર્લાંની સમીક્ષા કર . 
(ઈ) આ વસ્થવતમાં અખત્યાર કરવામા ંઆવતી પ્રવક્રયાની ન ધં તૈયાર કર . 
 
પ્રવૃવિ 3 
નજીકના વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ે વનરીક્ષણ કર  કે કેવી રીતે સામાન સ્ટ રની 
જગ્યામાંથી વેચાણની જગ્યાએ વડસ્પેચ કરવામા ંઆવે છે. તમારા ંતારણ ને આધાર ેઅહેવાલ 
તૈયાર કર . 
  



જરૂરી સામગ્રી 
યાદી, ન ટબુક, પેન/પેવન્સલ 
પ્રવક્રયા 
1. વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લવેાની ય જના બનાવ . 
2. ત્યા ંહાજર વરટેલ સ્ટ ર મેનેજરર તથા સ્ટ ર સંચાલન સહાયકન ેમળ .  
3. સ્ટ રની જગ્યાએથી સામગ્રીના પર્લાંની ન ધં કર  તથા નીચ ેપ્રમાણેની પ્રવૃવિઓનું પણ 
વનરીક્ષણ કર ોઃ 
(એ) જ  ક ઈ ખ ટંુ પેપરવકગ થતું હ ય ત . 
(બી) નુકસાની સામગ્રીનંુ મેનેજમેન્ટ. 
(સી) સામગ્રીનંુ પેકેવજંર્. 
(ડી) સામગ્રી સુધી પહ ચંવાના સાધન નુ ંસંચાલન. 
(ઈ) દૈવનક વડસ્પેચની માવહતીની ન ધંણી પ્રવક્રયા. 
(એફ) પેપરવકગની જાળવણી. 
4. વડસ્પેચ સહાયક અથવા સ્ટ રકીપરની મૂળભૂત ફરજ ની ન ધં લખ . 
5. વડસ્પેચ પ્રવક્રયાન  અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેતમારા ક્લાસમા ંરજૂ કર . 
 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. વસ્ત્ર  ...................... ર્ુડસના વવભાર્માં આવે છે. 
2. ફવનગચર .................... ર્ુડસના વવભાર્માં આવે છે. 
3. કસ્ટમર સવવગસ એ ................ ર્ુડસનુ ંઉદાહરણ છે. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. સામગ્રીના વર્ીકરણન  હેતુ છે................... 
(એ) સમય બચાવવ  
(બી) મહેનત ઘટાડવી 
(સી) સામાન બર્ડત  અટકાવવ  
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
2. ડયુરબેલ ર્ુડસનાં ઉદાહરણ  છે.............. 
(એ) ફવનગચર 
(બી) રસ ડાન  સામાન 
(સી) કન્્યુમર ઇલેક્ટર  વનક સાધન  
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
3. સ્ટ ર ખાતે સામાન મેળવતી વખતે....................... 
(એ) વસ્તુન  માત્ર ભાવ ચકાસવ  
(બી) માલ ઉતારવાની પ્રવક્રયા ઝડપી થવી જ ઇએ 
(સી) માલ ઉતારવાની જરૂર નથી 
(ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં

  



 
4. કન્ટેનર ની ચકાસણી આ માટે કરવી...................... 
(એ) લીક, ફાટેલું અથવા તૂટેલા સીલ સવહત નુકસાની 
(બી) વેચાણ વવભાર્માં વરવસવ કરવ  
(સી) પેવકંર્ન  સમય 
(ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
5. નુકસાની અથવા અય ગ્ય સામાન એ.................. 
(એ) ય ગ્ય રીતે પેક થયેલ  ન હ ય 
(બી) ય ગ્ય રીતે પેક થયલે  હ ય 
(સી) ઓછા ભાવમાં આવય  હ ય 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
 
સી. નીચેના વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. સામાન વેચાણ વવભાર્માં મ કલતા પહેલા ંસાચી રીતે લેબલ કરાતા નથી. 
2. સામાન સ્ટ રના વવભાર્મા ંમ કલતા પહેલાં સાચી માત્રા, સાચી વવર્ત  તથા ર્ુણવિાના 
ઉલ્લેખ સાથે વડસ્પેચ કરવ  જ ઇએ. 
3. અર્ાઉથી વેચાઈ ર્યેલ  માલ વહેલી તકે વડવલવરી માટે આપવામા ંઆવે છે. 
4. મળેલા માલનું વજન ચકાસવાની જરૂર નથી હ તી. 
5. લ વડંર્ ઇનવ ઇસના વબલમા ંઉલ્લેખ પ્રમાણે કાટૂગનની સંખ્યા ચકાસવાનંુ અર્ત્યનું છે. 
 
ડી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. નુકસાની માલ સાથે સ્ટ ર સંચાલન સહાયક કેવી રીતે કામ લે છે? 
2. વરટેલરની વરટનગ પૉવલસી એટલે િુ?ં 
3. િુ ંમાલની અછત અથવા વધાર ેપુરવઠા અંર્ે સુપરવાઇઝરને જાણ કરવી જરૂરી છે? િા 
માટે? 
4. માલ મેળવવાની પ્રવક્રયાનું વણગન કર . 
 
ઈ. તમારંુ પરફ મગન્સ ચકાસ  
1. સ્ટ ર તેમજ ગ્ર સરી સ્ટ રમાં સ્ટ રજે વવભાર્ દ્વારા અપનાવવામા ંઆવતી માલ મેળવવાની 
પ્રવક્રયાનુ ંવણગન કર . 
2. સ્ટ રમાં જ્યા ંવેચાણ થાય છે ત્યા ંસામાન વડસ્પેચ કરવાની પ્રવક્રયાનુ ંવણગન કર . 
 
સેશન 3: રરટેલ કામગીરીમાં સામાનનું સ્ટોરિે 
ક ઇપણ વરટેલ સ્ટ રમાં એ જરૂરી છે કે સામાન એ સ્થળે સ્ટ ર કરવામા ંઆવે જ્યા ંસલામત 
રહી િકે અન ે સરળતાથી મળી િકે. સામગ્રીને ય ગ્ય વસ્થવતમાં (જમે કે વનયંવત્રત 
ઉષ્ણતામાનમા)ં સ્ટ ર કરવી એ પણ જરૂરી છે જથેી તેનુ ંરક્ષણ થઈ િકે અન ેવેસ્ટેજ ઘટાડી 
િકાય. 
 



સ્ટ રજેન  અથગ 
વસ્તુઓના ઉત્પાદન અન ેવપરાિના સમય વચ્ચે એક ર્ાળ  હ ય છે. આ ર્ાળા દરવમયાન 
ઉત્પાવદત માલને રાખવા માટેની પ્રવક્રયાન ેસ્ટ રજે કહેવામાં આવે છે. 
સ્ટ રજે અથાગત સામગ્રીના ઉત્પાદન બાદ ગ્રાહક દ્વારા વપરાિ માટે તેની ખરીદી કરવામા ંઆવે 
ત્યા ંસુધી તેની તમામ ર્ુણવિા જાળવી રાખવા માટેની ય ગ્ય વયવસ્થા. 
 
સ્ટ રજેની જરૂવરયાત 
વરટેલ એકમ મા ંસ્ટ રજે અર્ત્યની ભૂવમકા ભજવે છે. 
સ્ટ રજે માટેના કેટલાંક કારણ  છેોઃ 
• આજ ેસ્પધાગન  સમય છે. પ્રત્યેક ગ્રાહકને વવવવધ પ્રકારની ચીજ  દ્વારા પ તાની જરૂવરયાત  
સંત ષવી હ ય છે.  
• ઘણી ચીજ  અથવા કૉમ વડટી વનયવમત વપરાતી હ ય છે, પરંતુ ઘણી ચીજ  અથવા 
કૉમ વડટી વસઝનલ હ ય છે. વરટેલર ે આવા પ્રકારની વસ્તુઓ અને ચીજ ને આખું વષગ 
કાળજીપૂવગક સાચવવી પડે છે.  
• કેટલીક ચીજ-વસ્તુઓનું ઉત્પાદન વનયવમત રીતે થાય છે પરંતુ તેન  વપરાિ વસઝનલ હ ય 
છે. આવી વસ્થવતમા ંવરટેલરને ચીજ-વસ્તુ સરળતાથી મળી િકે અન ેકદાચ તેનું સ્ટ રજે કરવાની 
જરૂર ન હ ય. 
• દવાઓ જવેી ઘણી ચીજ ની જાળવણી માટે કાળજીપૂવગકના સ્ટ રજેની જરૂર પડે છે. 
• કાચી સામગ્રીનંુ સ્ટ રજે એવી જગ્યાએ કરવું જ ઇએ જ્યાંથી સામગ્રી સરળતાથી મળી િકે. 
કાચી સામગ્રી એવી રીતે સ્ટ ર કરવી જ ઇએ જથેી ક ઈ અવર ધ વવના સતત ઉત્પાદન માટે 
ઉપલબ્ધ થઈ િકે. 
• મંદીના ર્ાળા દરવમયાન સામગ્રીનંુ સ્ટ રજે કરવામા ંઆવે ત  તેને સાચવવાન  ખચગ વધી 
જાય છે અન ેવળતર ઘટે છે. 
• ચીજ ની માર્ અનુસાર કૉમ વડટીના સ્ટ રજેમાં પવરવતગન આવે છે. 
 
સામગ્રીનંુ સ્ટ વરંર્ કરવાની પદ્વતઓ 
ય ગ્ય ચકાસણી બાદ સામાન મેળવવામાં આવે ત્યાર પછી આખરી વેચાણ ન થાય ત્યા ંસુધી 
તેન ેસ્ટ ર કરવ  પડે. 
  



દુકાનદાર અથવા સ્ટ ર સંચાલન સહાયક દ્વારા અપનાવવામા ંઆવતી વવવવધ ટેકવનક આ 
પ્રમાણે છેોઃ 
(એ) િેલ્વ અન ેરકૅોઃ િેલ્વ અન ેરકૅ (વચત્ર- 2.9) વરટેલ સ્ટ રની જરૂવરયાત મુજબ કરવું જ ઇએ. 
એ માટે સુવનવિત કરવું જ ઇએ કેોઃ 
• િેલ્વ અન ેરકૅ એક સરખા લેવલમાં હ ય. 
• િેલ્વ અન ેરકૅ તૈયાર કરતી વખતે વરટેલર માલ ઉત્પાદકની સૂચનાઓનું પાલન કર ેછે. 
• િેલ્વ અન ેરકૅ દીવાલ સાથે જ ડાયેલા હ ય છે. 
• સ્ટ રજે વવભાર્માં સામગ્રી સ્ટ ર કરતી વખતે ક ઈ અકસ્માત ટાળવા વરટેલર સલામત સીડી 
પૂરી પાડે છે. 
• િેલ્વ અન ેરકૅમાંથી સામાન લેવા-મૂકવાની પ્રવક્રયા માટે કમગચારીઓ માટે આવવા-જવાની 
પૂરતી જગ્યા હ ય છે. 
• અંર્ત સુરક્ષાના સાધન ન  ઉપય ર્ થાય છે. 
• સામાન તાવકગક રીતે મૂકવામા ંઆવે છે, દા.ત. સૌથી ભાર ેચીજ  છેક નીચ ેમૂકવામા ંઆવે 
છે. 
• સવગસામાન્ય ચીજ-વસ્તુઓ અથવા કૉમ વડટી સરળતાથી હાથમા ંઆવે તે રીતે મૂકાય છે. 

 
વચત્ર- 2.9 િેલ્વ અન ેરકૅ 

(બી) પેલેટોઃ જ  પેલેટ (વચત્ર- 2.10)ન  રવૅકંર્ યુવનટ સાથે 
ઉપય ર્ કરવામા ં આવ ે ત  આટલી બાબત  ટાળવી 
જ ઇએોઃ  
• જ ેપેલેટ સામાનન  ભાર સહન કરી િકે તેન  ઉપય ર્. 
• નુકસાનગ્રસ્ત અથવા ખરાબ રીતે તૈયાર કરલેી પેલેટ. 
• પેલેટના વનમાગણમાં ખરાબ સામગ્રીન  ઉપય ર્ થય  
હ ય. 
• પેલેટ ઉપર સામગ્રીનંુ સંચાલન ખરાબ રીતે થતુ ંહ ય. 

વચત્ર- 2.10 પેલેટ 
  



કમગચારીઓએ ફ કગ વલફ્ટ, વ વનગર્ એલામગ, ન વટસ, સંકેત  વર્ેરનેા ઉપય ર્ સમયે મૂળભતૂ 
વયવિર્ત સુરક્ષા બાબતે સભાન રહેવુ ંજ ઇએ અન ેતેન  અથગ ખ્યાલ હ વ  જ ઇએ. 

 (સી) જ ખમી અથવા ખતરનાક સામગ્રીનંુ સ્ટ રજેોઃ જ ખમી 
સામગ્રીના સ્ટ રજે માટે ખાસ કાળજી અને ધ્યાન રાખવું પડે 
(વચત્ર- 2.11(એ) તથા 2.11(બી). વરટેલર ે સુવનવિત કરવું 
જ ઇએોઃ 
• જ ખમી સામગ્રી સ્ટ ર કરતી વખતે ઉત્પાદક દ્વારા 
આપવામા ંઆવેલી સૂચનાઓનું પાલન કરવું. 
• જ ખમી સામગ્રી માત્ર મયાગવદત માત્રામાં જ રાખવી. 
 

ચિત્ર 2.11 (અ) જ ખમી અથવા ખતરનાક સામગ્રીનુ ંસ્ટ રજે 

જ ખમી પદાથોને અલર્થી રાખવા. 
• જ ખમી પદાથો કેન્ટેનરમાંથી લીક ન થાય તેની 
કાળજી લેવી. 
• સ્ટાફને વસ્પલ વકટના ઉપય ર્ની તાલીમ આપવી 
તથા સ્ટ રજેની જગ્યાએ વસ્પલ વકટ રાખવી. 
• કન્ટેનરમાંથી ક ઈ લીકેજ થાય છે કે નહી ંત ે અંર્ે 
વનયવમત ચકાસણી કરવી. 

ચિત્ર 2.11 (બ) જ ખમી અથવા ખતરનાક સામગ્રીનું સ્ટ રજે 

જ ખમી સામગ્રી હેન્ડલ કરતી વખતે સ્ટાફ અંર્ત સુરક્ષા 
સાધન  પહેર ેતે સુવનવિત કરવું. 
(ડી) વરટેલ સ્ટ રમાં ખાદ્યચીજ  સલામતી રીત ેસ્ટ ર કરવીોઃ 
ખાદ્ય ચીજ  તથા કેટવરંર્ના વરટેલ વેપારીઓએ એ સુવનવિત 
કરવું કે ખાદ્ય ચીજ  વરટેલ સ્ટ રમાં સલામત રીતે સ્ટ ર થાય. 
ખાદ્ય ચીજ ના સલામત સ્ટ રજે માટે સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે 
નીચેના પર્લાં લેવા આવશ્યક છે (વચત્ર- 2.12): 
 

ચિત્ર 2.12 ખાદ્ય સલામતી માટેનયું સ્ટોરેજ 

 
• આખા સ્ટ રજે વવસ્તારમાં ઉષ્ણતામાન ય ગ્ય વનયંત્રણમાં રાખવુ.ં 
• સૂકી ખાદ્ય ચીજ ને અન્ય સ્થળે રાખવી. 
• એક્સપાયરી તારીખ  ચકાસી લેવી. 
• સ્ટ રજે વવસ્તાર સ્વચ્છ રાખવ . 
• રવેફ્રજરટેરમાં વધાર ેપડતી સામગ્રી મૂકવી નહી.ં 
• ખાદ્ય ચીજ ના પેકેવજંર્માં સ્ટ રજેની સૂચનાઓનું પાલન કરવું. 
 
(ઈ) સામાન અન ેસામગ્રી સલામતી રીતે સ્ટ ર કરવીોઃ સામાન અન ેસામગ્રીને સલામત રીત ે
સ્ટ ર કરવી જ ઇએ. સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે એ સુવનવિત કરવું જ ઇએ કેોઃ 
  



 
• બહાર જવાના તમામ દરવાજા ય ગ્ય રીતે વનવદગષ્ઠ હ વા જ ઇએ. 
• આર્નું જ ખમ ઘટાડવા બહાર જવાના દરવાજા પાસ ે ક ઈ અવર ધ ન હ વ  જ ઇએ. 
દરવાજા પાસ ેઆર્ ઓલવવાનું સાધન હ વુ ંજ ઇએ. 
• જ્યા ંઇવગ્નિન થતું હ ય ત્યા ંઆસપાસ આર્ લાર્ ેએવી વસ્તુ ન હ વી જ ઇએ, જમે કે 
હીટર. 
• રસાયણ  જવેાં જ ખમી તત્વ નું સ્ટ રજે ય ગ્ય રીતે થવુ ંજ ઇએ. 
• ક ઈ લપસી ન જાય તે માટે ઢ ળાયેલી તમામ ચીજ  સાફ કરી દેવી જ ઇએ. 
• ઢ ળાયેલું સાફ કરવા વરટેલ સ્ટ રમાં પૂરતા સાધન  હ વા જ ઇએ. 
• સામગ્રી ખસેડવા તથા તેને સ્ટ ર કરવાના કામમા ંર કાયેલા સ્ટાફન ેવયવિર્ત સુરક્ષા સાધન 
પૂરંુ પાડવું. 
• પીપીઈના ઉપય ર્ માટે સ્ટાફને તાલીમ આપવી. 
• ઉત્પાદન થતું હ ય એ જગ્યામા ંકામર્ીરી દરવમયાન ઓછામા ંઓછી સામગ્રીન  ઉપય ર્ 
કરવ  જ ઇએ અથવા ત્યાં રાખવી જ ઇએ. 
• વકમતી ચીજ ની સુરક્ષા માટે ય ગ્ય સલામતી પૂરી પાડવી. 
• વદિા વનદેિ માટે ય ગ્ય વનિાનીઓન  ઉપય ર્ કરવ  
 
સ્ટોરિેની નવી પદ્ધરતઓ 
સ્ટ રજેની કેટલીક વયવસ્થા પેલી ઉવિને અનુરૂપ હ ય છે કે- નવીનતા એ બીજંુ કંઈ નહી ં
પરંતુ હયાત સાધન ન  કંઈક અલર્ રીતે અથવા વધાર ેસારી રીતે ઉપય ર્ કરવાની આવડત. 
સામાન્ય રીતે વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટ રજે વવભાર્માં સામાન ર્ ઠવવા રકૅન  ઉપય ર્ થાય છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
નજીકના સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેકન્્યુમર ર્ુડસ માટેની અલર્ અલર્ સ્ટ રજ ટેકવનકને 
સમજવા પ્રયાસ કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
યાદી, ન ટબુક, પેન/પેવન્સલ, સ્ટ ર કરવાની વસ્તુઓની યાદી. 
પ્રવક્રયા 
1. વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ . 
2. ત્યા ંહાજર વરટેલ સ્ટ ર મેનેજર તથા અવધકારીઓને મળ . 
3. કન્્યુમર ર્ુડસ માટે અલર્ અલર્ સ્ટ રજે ટેકવનકની ન ંધ કર  અને નીચેની બાબત નુ ં
વનરીક્ષણ કર ોઃ 
(એ) સામાન સ્ટ ર કરવા માટે ય ગ્ય છાજલી અને રકૅ હ વા જ ઇએ તથા તેની રચના અને 
જાળવણી બરાબર થતી હ ય. 
(બી) સ્ટ રના ફ્લ ર બરાબર સપાટ અન ેસ્વચ્છ હ વા જ ઇએ. 
(સી) ઉત્પાદકની ઇન્સ્ટ લેિનની સૂચનાઓનું પાલન થતું હ ય. 
  



 
(ડી) છાજલી અથવા રકૅ દીવાલ સાથે જ ડેલા હ ય. 
(ઈ) સ્ટાફની અવર-જવર માટે પૂરતી જગ્યા હ વી જ ઇએ. 
(એફ) રકૅ માટે વનધાગવરત કરતા ંવધુ વજન તેના ઉપર મુકાયેલું ન હ વુ ંજ ઇએ. 
(જી) અંર્ત સરુક્ષા સાધન ન  ય ગ્ય ઉપય ર્ થત  હ ય. 
(એચ) કમગચારીઓ દ્વારા ઉપય ર્મા ંલેવાતી સામગ્રી સરળતાથી ઉપલબ્ધ હ ય. 
ઉપર િ પ્રવૃવિ સ્ટ રમાં આવતી સામગ્રીને સાચી રીતે સ્ટ ર કરવા ઉપર ધ્યાન કેવન્રત કર ેછે. 
આ પ્રવૃવિમા ંતમને િીખવા મળિ ેકેોઃ 
સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે વરટેલ સ્ટ રની બેક ઑવફસમાંથી સામગ્રીને વેચાણ માટેના વવભાર્માં 
મ કલવ . 
 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ................ ઉત્પાદન ને ય ગ્ય વસ્થવતમાં રાખવા જરૂરી છે જથેી તેની સુરક્ષા થઈ િકે તથા 
વેસ્ટેજ ઘટાડી િકાય. 
2. ................ સંસ્થામા ંમહત્ત્વની ભૂવમકા ભજવે છે 
3. ............... સામગ્રીને સ્ટ ર કરવી જ ઇએ જથેી અટક્યા વવના ઉત્પાદન ચાલુ રાખી િકાય. 
4. બજારમાં સામાનની ........... અન ેસપલાય જાળવી રાખવા સ્ટ રજે જરૂરી હ ય છે. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. સામગ્રી હેન્ડવલંર્/મેનેજમેન્ટન  હેતુ છે........... 
(એ) સમય બચાવવા   (બી) સામાનની સલામતી 
(સી) સામાન ખરાબ થત  અટકાવવા (ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
2. વરટેલ પ્રવક્રયા દરવમયાન સામગ્રી હેન્ડલ કરવા માટે જરૂરી છે............. 
(એ) ઊંચકવંુ, પકડી રાખવું, ફેંકી દેવું (બી) લ વડંર્, અનલ વડંર્ 
(સી) પ વઝિવનંર્ (ર્ ઠવણી)  (ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
3. સ્ટ રજે એ ..................... 
(એ) ઉત્પાદન    (બી) પવરવહન 
(સી) સામગ્રી સાચવવા   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
4. સ્ટ રજેથી વનમાગણ થાય છે.................. 
(એ) સમય અન ેજગ્યાની ઉપય વર્તા (બી) ઉત્પાદન 
(સી) ભૌવતક વવતરણ   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં

  



 
5. કેટલીક કૉમ વડટીની વનયવમત વનમાગણ અન.ે................. 
(એ) વસઝનલ વપરાિ   (બી) વનયવમત વપરાિ 
(સી) વપરાિ થત  નથી   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
6. અછત દરવમયાન સામગ્રીનંુ સ્ટ રજે જરૂરી હ ય છે, અથાગત........... 
(એ) જ્યાર ેમાંર્ ઓછી હ ય  (બી) જ્યાર ેવધાર ેમાંર્ હ ય 
(સી) જ્યાર ેસપલાય ઓછ  હ ય  (ડી) અન્ય 
7. સ્ટ રજે જરૂરી છે જ્યાર.ે................. 
(એ) માંર્ન ેપહ ચંી વળવા  (બી) સપલાયન ેપહ ચંી વળવા 
(સી) માંર્ અન ેપુરવઠાને પહ ચંી વળવા (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
 
સી. વાક્ય સાચંુ છે કે ખ ટંુ જણાવ  
1. ક ઇપણ સ્ટ રના સરળ સંચાલન માટે જરૂરી છે કે સામાનન ેસલામત રીતે સ્ટ ર કરવામા ં
આવ.ે 
2. સ્ટ રજે અથાગત ઉત્પાદન અન ેવપરાિ વચ્ચેન  સમયર્ાળ . 
3. સ્ટ રજેથી સમય અન ેસ્થળ બંનેની ઉપય ર્ીતા સજાગય છે. 
4. સામાન સ્ટ ર કરવા માટે છાજલી અન ેરકૅ ય ગ્ય હ વા જ જ ઇએ. 
5. વપરાયેલી સામગ્રીને સ્ટ રજે વવસ્તારમા ંપરત ન લઈ જવી જ ઇએ. 
 
ડી. જ ડકા ંજ ડ  
 વવભાર્ એ  વવભાર્ બી 
1 સ્ટ રજે એ સ્ટ રજેની ટેકવનક 
2 વનયવમત ઉત્પાદન બી વવિેષ કાળજી 

સાથે 
3 છાજલી અન ેરકૅ સી વનયંવત્રત 

ઉષ્ણતામાન 
4 ખાદ્ય ચીજની સલામતી ડી સીઝનલ વપરાિ 
5 ઝડપી આર્ પકડે એવી વસ્તુ સ્ટ ર કર  ઈ સલામત તથા સમય 

અને સ્થળની 
ઉપય ર્ીત 

ઈ. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન 
1. ચીજ-વસ્તુઓના સંરક્ષણમાં અન ેવેસ્ટેજ ઘટાડવામાં સ્ટ રજે કેવી રીતે મહત્ત્વની ભૂવમકા 
ભજવી િકે? 
2. સ્ટ રજેની જરૂર િુ ંછે? 
3. પેલેટ એટલે િુ?ં 
4. સામગ્રી હેન્ડલ કરતી વખતે અંર્ત સુરક્ષા સાધનન  ઉપય ર્ ફરવજયાત છે. િા માટે? 
5. જ ખમી સામગ્રી અથવા વસ્તુઓના હેન્ડવલંર્ તથા સ્ટ રજે દરવમયાન વરટેલર ેકયા મુદ્દાન  
ખ્યાલ રાખવ  જ ઇએ? 
  



એફ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. કન્્યુમર ન ન-ડયુરબેલ ર્ુડસ, પેવરિેબલ ર્ુડસ, ડયુરબેલ ર્ુડસ અન ેખાદ્ય ચીજ ના સ્ટ રજે 
માટેની વવવવધ ટેકવનક દિાગવ . 
 
 
સેશન 4: સામાન હેન્િલ કરવાની પ્રરક્રયા 
સામાન જાડા પેકેજમાં પેક થાય ત્યાર ેતેન ેવધાર ેસલામત રીતે હેન્ડલ કરી િકાય છે. સામગ્રીનંુ 
હેન્ડવલંર્ એ સામાન અથવા કૉમ વડવટનુ ંક ઇપણ સ્વરૂપમાં સ્થળાંતર કરવાની, પેકેવજંર્ની 
તથા સ્ટ રજેની પ્રવક્રયા છે. તેનાથી વરટેલ વેપારની સફળતા નક્કી થાય છે. 
સામાન હેન્ડવલંર્ એ અન્ય ક ઇપણ કામર્ીરીની સરખામણીમા ંવધાર ેમહેનતવાળી કામર્ીરી 
છે. આથી તેના હેન્ડવલંર્ન  ખચગ પણ વધાર ેથાય છે. 
સામાનના અસરકારક હેન્ડવલંર્ના લાભ નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
• પ્રવત એકમ સામગ્રી હેન્ડવલંર્ન  ખચગ ઓછ  થાય છે. 
• ઉત્પાદનના સમયમાં ઘટાડ  થાય છે. 
• સામગ્રીન  ફ્લ  વધુ સારી રીતે વનયંવત્રત થઈ િકે. 
• કામર્ીરી અન ેસામગ્રીના પવરવહનમા ંસલામતી વધે છે. 
• વરજકે્િનનુ ંપ્રમાણ સાવ ઘટી જાય છે. 
• સ્ટ રજેની જરૂવરયાત  ઘટે છે. 
 
સામગ્રી હેન્ડવલંર્ની કામર્ીરી 
વરટેલ સ્ટ રમાં સામગ્રીના હેન્ડવલંર્ન  મુખ્ય હેતુ ગ્રાહક ની જરૂવરયાત અનુસાર સામગ્રીને 
વવભાવજત કરવાન  હ ય છે. મૂળભૂત રીતે ત્રણ પ્રકારની હેન્ડવલંર્ કામર્ીરી થાય છે—સામાન 
મેળવવ , સ્ટ રમાં હેન્ડવલંર્ તથા વિવપંર્(પવરવહન). 
(એ) માલ મેળવવ ોઃ માલ-સામાન સ્ટ ર ઉપર પહ ચં ેત્યાર ેત ે વરટેલ સ્ટ ર સંચાલન સહાયક 
દ્વારા વરવસવ કરવામાં આવ ેછે. સ્ટ ર સંચાલન સહાયકની મૂળભૂત ફરજ ટરક અથવા પવરવહન 
વાહનમાંથી સામાન નીચે ઉતરાવવાની હ ય છે (વચત્ર- 2.13). સામાન ઉતારવાની કામર્ીરી 
સામાન્ય રીતે મેન્યુઅલ (મિીન વર્ર માણસ  દ્વારા) થાય છે. 
(બી) સ્ટ રમાં હેન્ડવલંર્ોઃ સામગ્રીના હેન્ડવલંર્ની વવવવધ પદ્વત છે. મેન્યુઅલ હેન્ડવલંર્, અથાગત 
મિીનની મદદ વવના માણસ  દ્વારા હેન્ડવલંર્ એ સામગ્રી એક સ્થળેથી બીજ ેસ્થળે ખસેડવાની 
એક પદ્વત છે. 
  



 
ચિત્ર 2.13 સામગ્રી સ્વીર્ારવી 

સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ ય ગ્ય સાધન થી અને અનુભવી તથા તાલીમ પામેલા સ્ટાફ દ્વારા થવુ ંજ ઇએ 
(વચત્ર- 2.14). 
સામગ્રી હેન્ડલ કરવા માટે વવવવધ સાધન  છે જમે કે, કે્રન, મૂવવંર્ ટરક, વસ્લંર્, પેલેટ જકેેટ, ફ કગ 
વલફ્ટ વર્ેર.ે 
સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં સલામતી સૌથી અર્ત્યનું પાસુ ંછે. જ ેસાધનન  ઉપય ર્ કરવામા ંઆવે 
ત ે એટલુ ં મ ટંુ હ વું જ ઇએ જનેાથી માલનું પવરવહન સલામત રીત ે થઈ િકે. હેન્ડવલંર્ની 
સમસ્યાઓ ટાળવા માટે કામદાર ની ક્ષમતાઓ ચકાસવી જ ઇએ અન ેએ પ્રમાણે કામર્ીરી 
સ પંવી જ ઇએ. 
(સી) વિવપંર્ોઃ વિવપંર્માં માલના ઓડગર ચેક કરીને તેન ેપવરવહન વાહનમાં મૂકવાની પ્રવક્રયાન  
સમાવેિ થાય છે (વચત્ર- 2.15). માલ મેળવવાની કામર્ીરીમાં મ ટેભાર્ે વિવપંર્ની કામર્ીરી 
મેન્યુઅલી થાય છે. 

 
ચિત્ર 2.14 સ્ટ રમાં સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ 
 
  



 સામગ્રીની હેરફેર, હેન્િરલંગ તથા સ્ટોરરંગ 
માલ-સામાન વરટેલ સ્ટ રમાં આવી પહ ચં ે ત્યાર ે તેની 
ય ગ્ય જગ્યાએ ખસેડવાન  હ ય છે. વરટેલમાં આ પ્રવક્રયાને 
સામગ્રીની હેરફેર કહે છે. સામગ્રીની હેરફેર બે વસ્થવતમા ં
થાય છેોઃ (1) સામગ્રી ઉત્પાદક અથવા સપલાયર  
 

ચિત્ર 2.15 સામગ્રીનયું સુંિાલન માટેની ટ્રર્ 
 પાસેથી આવે ત્યાર ે તથા (2) સામગ્રી વેચાણ માટે 
છાજલીમાં ર્ ઠવવામા ંઆવે ત્યાર.ે સામગ્રીની હેરફેરના 
બે રસ્તા છે—મેન્યુઅલ અન ેસાધન થી. 
માત્ર વરટેલ કે્ષત્રમા ંજ નહી ંપરંતુ અન્ય ઉદ્ય ર્ મા ંપણ 
સામગ્રીની હેરફેર, હેન્ડવલંર્ તથા સ્ટ વરંર્ની જરૂર પડતી 
હ ય છે. વરટેલ કે્ષત્રમા ંપ્રત્યેક વેપારીએ સામગ્રીની  
 

ચિત્ર 2.16 સામગ્રીનયું સ્ટોરેજ 
હેરફેર માટે મિીનરીન  ઉપય ર્ કરવ  જ ઇએ માણસ  પરનુ ંજ ખમ ઘટાડી િકાય. સામગ્રીની 
અય ગ્ય હેરફેર, હેન્ડવલંર્ તથા સ્ટ રજે થવાથી અકસ્માત અથવા કમગચારીઓને ઇજા થવાનુ ં
જ ખમ રહે છે. વરટેલર ેસામગ્રીની કાળજી વવનાની હેરફેર, હેન્ડવલંર્ તથા સ્ટ રજેનાં જ ખમ  
સમજવા જ ઇએ અને તે ટાળવા માટે સ્ટાફને સાધન ન  ઉપય ર્ કરવાની ય ગ્ય તાલીમ 
આપવી જ ઇએ (વચત્ર- 2.16). 
 
કામદાર  માટે સંભવવત જ ખમ  
વરટેલ કામર્ીરીમા ંવવવવધ પ્રકારના ંજ ખમ સંકળાયેલા હ ય છે જનેે કારણે સામગ્રીને નુકસાન 
તથા કામદાર ન ેઇજા થવાની િક્યતા રહે છે. ઉપરાંત એવી પણ સંભવવત ઇજાઓ હ ય છે જ ે
સામગ્રીને મિીનરીને બદલે હાથેથી હેરફેર કરવામાં આવે ત  થઈ િકે. જમે કેોઃ 
• ફે્રક્ચર 
• કાપા પડી જવા (ધાર વાર્વાથી) 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
નજીકના સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેત્યા ંસામગ્રીની હેરફેરની વવવવધ ટેકવનકનું વનરીક્ષણ કર . 
જરૂરી સામગ્રી 

  



 
યાદી, ન ટબુક, પેન/પેવન્સલ, સ્ટ ર થયેલી ચીજ ની યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લવેાની ય જના બનાવ  
2. ત્યા ંઉપવસ્થત વરટેલ સ્ટ રના મેનેજર તથા અવધકારીઓને મળ . 
3. સ્ટ રજેમાં સામગ્રીની હેરફેર માટેની અલર્ અલર્ હેન્ડવલંર્ પદ્વતની ન ધં કર  તથા નીચ ે
પ્રમાણે પ્રશ્ન  પૂછ ોઃ 
માવલક માટે પ્રશ્ન - 
(એ) સામગ્રીના હેન્ડવલંર્ માટે કઈ પ્રવક્રયા અનુસરવામાં આવે છે? 
(બી) સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં કઈ સમસ્યાઓન  સામન  કરવ  પડે છે? 
કમગચારીઓ માટે પ્રશ્ન - 
(એ) તમારા કામના સ્થળે સામગ્રીના હેન્ડવલંર્ની પ્રવક્રયાથી તમે ખુિ છ ? 
કમગચારી એોઃ હા/ના     કમગચારી બીોઃ હા/ના 
કમગચારી સીોઃ હા/ના     કમગચારી ડીોઃ હા/ના 
કમગચારી ઈોઃ હા/ના     કમગચારી એફોઃ હા/ના 
(બી) સ્ટ રમાં સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં કમગચારીઓ કઈ બાબત ન ેમહત્ત્વની માને છે? 
(સી) સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ સુધારવા તેમના માવલક દ્વારા કયા ંપર્લા ંલેવામાં આવયાં? 
(ડી) એકત્ર કરલેી માવહતીના આધાર ેઅહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવિક્ષકને સુપરત કર . 
 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ એ ક ઇપણ સ્વરૂપમાં વસ્તુઓની હેરફેર, પેવકંર્ તથા ............. છે. 
2. સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ એ અન્ય કામર્ીરીની સરખામણીમાં અત્યંત ................ સઘન છે. 
3. સામગ્રીના હેન્ડવલંર્થી નીચા ઉત્પાદકીય ..............મા ંઉચ્ચ ઉત્પાદકતા મળે છે. 
4. સામગ્રી હેન્ડવલંર્ની પ્રવૃવિમા ં..........., સ્ટ રમાં હેરફેર તથા વિવપંર્ન  સમાવેિ થાય છે. 
5. સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં અનેક .................ન  ઉપય ર્ થાય છે. 
6. વિવપંર્માં ઓડગરની .......... વાહન માં ચકાસણી અન ેલ વડંર્ન  સમાવેિ થાય છે. 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. સામગ્રી હેન્ડવલંર્/મેનેજમેન્ટન  હેતુ છે.................... 
(એ) સમય બચાવવ  
(બી) સામાનની સલામતી 
(સી) સામાન બર્ડત  બચાવવાની વસ્થવત 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
2. વરટેલમાં કામ કરતા લ ક ની ર્ણતરીની કુિળતા અસરકારક હ વી જ ઇએ, જ ેઉપય ર્ી 
છે.................... 
(એ) સંજ્ઞાઓ માટે  (બી) તારીખ  માટે 
(સી) ઉષ્ણતામાન માટે  (ડી) ઉપરના તમામ 

  



3. વરટેલ પ્રવક્રયા દરવમયાન સામગ્રીના હેન્ડવલંર્ની સેવાઓ જરૂરી છે, જવેી કે........ 
(એ) ઊંચકી રાખવા, પકડી રાખવા, ફેંકવા 
(બી) લ વડંર્, અનલ વડંર્ 
(સી) ર્ ઠવણી 
(ડી) ઉપરના તમામ 
4. અનલ વડંર્ કરવામાં આવ ેછે............. 
(એ) મેન્યુઅલી (હાથેથી) 
(બી) સાધન ની મદદથી 
(સી) મેન્યુઅલી તેમજ સાધન થી 
(ડી) ઉપરના એક પણ નહી ં
5. સામગ્રી હેન્ડવલંર્ના સાધન મા ંસમાવેિ થાય છે........... 
(એ) ફરતી ટરક  
(બી) ટરેક્ટર 
(સી) મેન્યુઅલ 
(ડી) પેલેટ 
 
સી. વાક્ય સાચંુ છે કે ખ ટંુ તે જણાવ  
1. હેન્ડવલંર્ની ત્રણ કામર્ીરી છે- સામગ્રી મેળવવી, સ્ટ રમા ંહેન્ડવલંર્ તથા વિવપંર્. 
2. સામગ્રીની હેરફેર તથા હેન્ડવલંર્ ય ગ્ય સાધન  દ્વારા અન ેય ગ્ય તાલીમ પામેલા સ્ટાફ દ્વારા 
થવી જ ઇએ. 
3. માલ-સામાનન ેહાથેથી ખસેડવામા ંઆવે ત્યાર ેસંભવવત ઇજા થતી નથી. 
4. કામદાર ન ેમાત્ર મેન્યુઅલ હેન્ડવલંર્માં સલામતી બાબતે જાણકારી હ વી જ ઇએ. 
 
ડી. જ ડકા ંજ ડ  
 વવભાર્ એ  વવભાર્ બી 
1 કામદારા માટે જ ખમ એ ટરેલર અને પેલેટ 
2 સામગ્રી હેન્ડવલંર્ બી સામગ્રી ઊંચકવી 
3 સ્ટ રમાં હેન્ડવલંર્ સી સુરક્ષા સાધન  પહેરવાં 
4 સામગ્રીની હેરફેર ડી િવિિાળી સાધન  
5 કામદારને જાણ હ વી 

જ ઇએ 
ઈ ઇજાઓ 

ઈ. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન 
1. વરટેલમાં સામગ્રીની હેરફેર વવિ ેતમે િુ ંસમજ્યા? 
2. ગ્રાહક ની જરૂવરયાત અનુસાર સામાન ર્ ઠવવ  અર્ત્યનું છે. િા માટે? 
 
એફ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સ્ટ રમાં સામગ્રીની હેરફેરના હેન્ડવલંર્ માટેની વવવવધ ટેકવનકનું વનદિગન કર . 

  



યુવનટ-3  સ્ટ રજેમાં સ્ટૉકનું પ્રમાણ 
 
વરટેલ વયવસાયમા ંએક પડકાર સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ જાળવવાન  હ ય છે. સ્ટૉકનું પ્રમાણ અથાગત 
વેચાણ સામગ્રીન  જથ્થ  અવતિય વધી ન જાય અથવા સાવ ઘટી ન જાય તેનું ધ્યાન રાખીને 
સંતુલન જાળવવુ.ં આ બાબત અર્ત્યની એટલા માટે છે કે, વસ્તુઓન  જથ્થ  એટલ  લઘુતમ 
રાખવ  જથેી ભરાવ  ન થઈ જાય અન ેજગ્યા રહે, છતા ંસાથે સાથે માંર્ પ્રમાણે ત ેઉપલબ્ધ 
પણ થાય. 
સ્ટ રમાં ચીજ-વસ્તુઓના સરળ સંચાલન માટે તથા સ્ટ ર ક ઈ મુશ્કેલી વવના ચાલ્યા કર ેત ેમાટે 
વવવવધ વેચાણ સામગ્રીન  જથ્થ  પ્રમાણસર રહે ત ે સુવનવિત કરવું એ વરટેલ વયવસાયની 
સફળતા માટે જરૂરી છે. આ પ્રમાણ જાળવવાથી ગ્રાહક ની માંર્ અને જરૂવરયાતને ય ગ્ય રીત ે
પૂરી કરી િકાય છે. આ વયવસ્થાથી સામગ્રી માટે વધાર ેપડતા મૂડીર કાણને પણ ટાળી િકાય 
છે. 
આ યુવનટન ે ચાર સેિનમા ં વહેંચવામા ં આવયું છે. પ્રથમ સેિનમા ં સ્ટ રમાં સ્ટૉકનુ ં પ્રમાણ 
જાળવવાની વાત કરવામાં આવી છે. બીજા સેિનમા ંસ્ટૉક હેન્ડવલંર્ માટે જરૂરી દસ્તાવેજ  
વવિ ેમાવહતી છે. ત્રીજંુ સેિન સ્ટ રજેમા ંઉપલબ્ધ જગ્યા વવિ ેજાણકારી આપવાની વાત છે 
જ્યાર ેચ થા સેિનમાં સાધન ના હેન્ડવલંર્ની ચચાગ છે. 
 
 
સેિન 1: વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ 
 
સ્ટૉકના પ્રમાણન  અથગ 
એવી દરકે બાબત જ ેચીજ-વસ્તુ તૈયાર કરવામા,ં સેવા પૂરી પાડવામા ંતથા વેપાર સંચાલનમા ં 

  



ઉપય ર્મા ંલેવામા ંઆવ ેછે તે સ્ટૉકન  ભાર્ છે. 
સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ એ વરટેલ સ્ટ રમાં અલર્ અલર્ સ્તર ેરાખવામા ંઆવત  જરૂરી જથ્થ  છે જથેી 
સામગ્રી વધાર ેપડતી અથવા ઓછી ન થઈ જાય. 
 
વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટૉકનું પ્રમાણ 
વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટ રજે માટે સામગ્રી આવયા પછી સ્ટ ર સંચાલન સહાયક અથવા સ્ટ રકીપરની 
જવાબદારી વધે છે. સ્ટ ર સંચાલન સહાયકે સતત વવવવધ ચીજ ના સ્ટૉક ઉપર ધ્યાન રાખવુ ં
પડે જથેી જથ્થ  અવતિય વધી ન જાય અથવા સાવ ઘટી ન જાય, કેમ કે એ બંને વસ્થવત વરટેલ 
સ્ટ ર માટે જ ખમી સાવબત થઈ િકે. સ્ટૉક ઘટી જાય ત  ગ્રાહક ને તેમની જરૂવરયાતના સમય ે
વસ્તુ ન મળે અન ેતેથી તેમનામા ંઅસંત ષ જાર્ે, જ્યાર ેવધાર ેપડત  જથ્થ  થઈ જાય ત  
સ્ટ રજેન  ખચગ વધી જાય, વીમાન  ખચગ વધી જાય, વસ્તુઓ બર્ડવાની, લીકેજ થવાની, ચ રી 
થવાની િક્યતાઓ પણ વધી જાય. આથી, તમામ પ્રકારની ચીજ-વસ્તુઓન  સંતુવલત સ્ટૉક 
જાળવવ  આવશ્યક હ ય છે. 
 
સ્ટૉકના પ્રમાણના પ્રકાર 
સ્ટૉકના પ્રમાણના મુખ્યત્વે ચાર પ્રકાર છે 
 

 
વચત્ર ૩.1 સામગ્રીનંુ લઘુતમ સ્ટૉક પ્રમાણ  

લઘુતમ સ્ટૉક પ્રમાણ 
ગ્રાહક ની નારાજર્ી ટાળવા માટે વરટેલ સ્ટ ર ેઅમુક સામગ્રીન  લઘુતમ સ્ટૉક જાળવવ  જ ઇએ. 
સ્ટ રમાં સ્ટૉકનું પ્રમાણ લઘુતમ કરતા ંઓછંુ થાય ત્યાર ેતરત જ વરટેલર ેનવા સ્ટૉકન  ઓડગર 
આપી દેવ  જ ઇએ. સ્ટૉક લઘુતમ પ્રમાણ કરતાં ઓછ  થઈ જાય તેન ેઅંડર-સ્ટ વકંર્ કહેવામાં 
આવ ેછે (વચત્ર- 3.1). 
 
મહિમ સ્ટૉક પ્રમાણ 
સ્ટ ર દ્વારા માલ-સામાનનું મહિમ પ્રમાણ જાળવવામાં આવતું હ ય છે. તનેા કરતા ંવધાર ે
સામગ્રીન  ઓડગર વરટેલર ેઆપવ  જ ઇએ નહી,ં કેમ કે તેનાથી તેન ેજાળવવાના ખચગમા ંવધાર  
થઈ િકે. સ્ટૉક મહિમ પ્રમાણ પાર કરી જાય ત્યાર ેતેન ેઓવર-સ્ટ વકંર્ કહેવામા ંઆવે છે 
(વચત્ર- 3.2). 

  



 
વચત્ર ૩.2 સામગ્રીનંુ મહિમ સ્ટૉક પ્રમાણ  

 
પુનોઃ ઓડગરનું પ્રમાણ 
સામગ્રી એક ચ ક્કસ સ્તર ેપહ ચંી જાય ત્યાર ેસ્ટૉકનું પ્રમાણ જાળવવા નવ  ઓડગર આપવાની 
જરૂર પડે. એ સ્ટૉક લઘુતમ સ્તર ેપહ ચંી જાય ત ેપહેલા ંવરટેલર ઓડગર આપતા હ ય છે. 
 
જ ખમી સ્તર 
સ્ટૉક જ  જ ખમી સ્તર ેપહ ચંી જાય ત  તત્કાળ પર્લા ંલઇને નવ  ઓડગર આપીને સ્ટૉકનું 
પ્રમાણ સરભર કરી દેવું જ ઇએ, ભલે પછી એ માટે થ ડ  વધારાન  ખચગ કરવ  પડે. 
 
સ્ટૉકનુ ંલેવલ કેવી રીતે તપાસવુ?ં 
જ ેક ઈ વયવસાયમાં વેચાણની ચીજ  રાખવામાં આવતી હ ય ત ેપછી ભલે જાહેર પ્રજા માટેની 
હ ય કે અન્ય ક ઈ વબઝનેસ માટે, તેન  બધ  સચ ટ રકે ડગ રાખવ  જ ઇએ. ઇન્વેન્ટરી તરીકે 
પણ ઓળખાતા સ્ટૉક લેવલને વવવવધ પદ્વતના ઉપય ર્ દ્વારા પ્રમાણ જાળવવાનું હ ય છે. 
(એ) સ્ટૉક લેજરોઃ સ્ટૉક લેજરમાં સ્ટ ક તથા તેના પ્રમાણ કે ઇન્વેન્ટરીની માવહતી રાખવામા ં
આવ ેછે. તે ભાવ, વેચાણ તથા નફાની ટકાવારીની ર્ણતરીમા ંપણ મદદરૂપ થાય છે. 
(બી) વબન કાડગ ોઃ તે ચીજ ની સંખ્યા ઉપર દેખરખે રાખવા માટે ઉપય ર્માં લેવાય છે. 
(સી) કમ્પયૂટર આધાવરતોઃ કેટલાક વેપારીઓ દ્વારા કમ્પયૂટર આધાવરત સ્ટૉક ઉપર ધ્યાન 
રાખવાની પદ્વતન  પણ ઉપય ર્ કરવામા ંઆવે છે, જથેી હંમેિાં અપડેટ થયેલી યાદી ઉપલબ્ધ 
રહે છે. 
 
વરટેલમા ંસ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ મેનેજ કરવાની જરૂવરયાત 
વરટેલમા ંનીચેના કારણ સર સ્ટ કનુ ંપ્રમાણ જાળવવાની જરૂવરયાત હ ય છે. 
• તેનાથી સ્ટૉકના વતગમાન પ્રમાણ, ઓડગર કરલેી ચીજ  તથા વેચાઈ ર્યેલા માલ જવેી બાબત  
ઉપર દેખરખે રાખવામાં મદદ મળે છે. 
• તેનાથી ગ્રાહક ની જરૂવરયાત મુજબનાં ઉત્પાદન ના પુરવઠાની વનયવમત માવહતી મળે છે. 
• તેને કારણે ગ્રાહક ને જાળવી રાખવામા ંમદદ મળે છે. 
• સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ ય ગ્ય રીતે જાળવી રાખવાથી વનયવમત ગ્રાહક ને કાયમી ગ્રાહક  બનાવી 
િકાય છે. 

  



 
• તેના દ્વારા ઓડગરના પ્રમાણ ઉપર ધ્યાન રહે છે જથેી સ્ટૉક ખલાસ થાય ત ેપહેલા ંમાવલક 
અથવા મેનેજરને સંકેત મળે છે. 
• તેને કારણે વરટેલ સ્ટ રમાં ઓવર-સ્ટ વકંર્ અથવા અંડર-સ્ટ વકંર્ની સમસ્યા ટાળી િકાય 
છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ જાળવવાના વવવવધ લેવલની જાણકારી મેળવવા માટે વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત 
લ  અન ેસ્ટૉક રકે ડગ તૈયાર કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી, પૂછવાના પ્રશ્ન  
પ્રવક્રયા 
1. વર્ગના વવદ્યાથીઓના ચારથી પાંચ જૂથ બનાવ . 
2. પ્રત્યેક જૂથને વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લેવા અને ત્યા ંપૂછવાના પ્રશ્ન ની યાદી સાથે સ્ટૉકના 
પ્રમાણન  સરવ ેકરવા જણાવ . 
3. વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટૉકના પ્રમાણની જાળવણી સંદભે પ્રશ્ન  તૈયાર કરવા તેમને જણાવ . 
4. તેમને વરટેલ સ્ટ રના સ્ટ ર મેનેજર સાથે આ બાબતે વાતચીત કરવા કહ . 
5. નીચ ેજણાવેલા પ્રશ્ન  પૂછ  અન ેતેના જવાબ 50-50 િબ્દ મા ંલખવા કહ . 
 
પ્રશ્ન  
(એ) સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ જાળવવા માટે વરટેલ સ્ટ ર દ્વારા કઈ પદ્વતન  ઉપય ર્ કરવામા ંઆવ ે
છે? 
(બી) વરટેલ સ્ટ ર દ્વારા કયા સ્તર ેનવા સ્ટૉક માટેન  ઓડગર આપવામા ંઆવે છે? 
(સી) સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ જાળવવામાં તમને કેવી મુશ્કેલીઓ પડે છે? 
(ડી) સ્ટૉક વવિેની વસ્થવતથી તેઓ પ તાને કેવી રીતે માવહતર્ાર રાખે છે? 
 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ઉત્પાદન તૈયાર કરવા, સેવાઓ પૂરી પાડવા તેમજ વેપાર ચલાવવા ઉપય ર્માં લેવાતી દરકે 
બાબત .................ન  ભાર્ છે. 
2. ............. સ્તર ેચીજ ન  વસ્થર પુરવઠ  મળી રહે છે જથેી ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  સંત ષી 
િકાય. 

  



 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. સ્ટૉક લેજર એટલે ................. 
(એ) સ્ટૉકની માત્રા પર ધ્યાન રાખવા વપરાય છે  (બી) સેન્ચ્યુરીનુ ંવબલ 
(સી) બંન ે(એ) અને (બી)    (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
2. વબન કાડગ એ દસ્તાવેજ છે................... 
(એ) વેરહાઉસમા ંઉપય ર્માં લેવાય છે  (બી) ચીજ ની યાદીમા ંઉપય ર્માં લેવાય છે 
(સી) બંન ે(એ) અને (બી)   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
3. લઘુતમ સ્ટૉક લેવલન  અથાગત............... 
(એ) જરૂર ન હ ય તેવી માત્રા   (બી) હંમેિાં જાળવવા માટેની માત્રા 
(સી) ચ ક્કસ સ્તરની માત્રા   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
4. જ ખમી સ્તર અથાગત ...................... 
(એ) સચ ટ સ્તર     (બી) સ્ટૉક ફરીથી ભરી દેવ  
(સી) સ્ટૉકના સ્તરથી નીચ ે   (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
5. સ્ટ ર સંચાલન સહાયકની કામર્ીરી છે................... 
(એ) સ્ટૉકના લેવલ ઉપર સતત ધ્યાન રાખવુ ં (બી) ધ્યાન રાખવાની જરૂર નથી 
(સી) વષગમા ંએક વખત ધ્યાન રાખવુ ં  (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
6. સ્ટૉક અથાગત .................. 
(એ) ચીજ-વસ્તુઓ તૈયાર કરવી અન ેત ેવેરહાઉસ (ર્ ડાઉન)મા ંમૂકવી 
(બી) ક ઇપણ સેવાઓ 
(સી) વયવસાય ચલાવવા માટે ચીજ  બનાવવી, સેવાઓ પૂરી પાડવી 
(ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. રકે વડિંર્ લેવલ એ લઘુતમ સ્તર અન ેમહિમ સ્તર વચ્ચે આવે છે. 
2. સ્ટૉકના લેવલને ઇન્વેન્ટરી કંટર  લ પણ કહે છે. 
3. સ્ટ રમાં ચીજ-વસ્તુન  અભાવ હ ય ત  ગ્રાહક  બીજ ેચાલ્યા જાય છે. 
4. વબન કાડગ એ એવું સ ફ્ટવેર છે જ ેસ્ટૉકની માત્રા અથવા ઇન્વેન્ટરીને ટરેક કર ેછે. 
5. સામગ્રીના સક્ષમ અન ેઅસરકાર વનયંત્રણ માટે સ્ટૉક લેવાની જરૂર નથી. 
6. અંડર-સ્ટૉવકંર્ને કારણે ગ્રાહક માં અસંત ષ ફેલાઈ િકે છે. 
7. વસ્તુઓની માત્રા એક ચ ક્કસ સ્તર ેપ્રાપ્ત ન હ ય ત્યાર ેનવ  ઓડગર આપવામાં આવે છે. 

  



 
8. સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ એટલે સ્ટૉકના એવા વવવવધ સ્તર જ ેસામગ્રીના સક્ષમ અને અસરકારક 
વનયંત્રણ માટે જરૂરી છે. 
 
ડી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન 
1. સામગ્રીના સ્ટૉકની માત્રા િક્ય એટલી નીચી હ વી જ ઇએ, પરંતુ એ સાથે જ જરૂર પડે 
ત્યાર ેત ેઉપલબ્ધ હ વી જ ઇએ. આવું કેવી રીતે થઈ િકે? 
2. સ્ટૉક લેવલના પ્રકાર કયા કયા છે? 
3. સ્ટૉક લેવલ સચ ટ રીતે કેવી રીતે મેનેજ થાય? 
 
ઈ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. મૂળભૂત સ્ટૉક લેવલ, લઘુતમ સ્ટૉક લેવલ તથા સ્ટૉકના પ્રમાણ કેવી રીતે જાળવવા તેનુ ં
વનદિગન કર  અન ેસ્ટૉક રકે ડગ તૈયાર કર . 
 
સેશન 2: સ્ટૉક હેન્િરલગં માટે િરૂરી દસ્તાવેિો 
 
વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટૉક આવી પહ ચં ેત્યાર ેસામાન્ય રીતે ત ેટરક અથવા કન્ટેનરમાં આવે જ ેઅનલ ડ 
– બહાર કાઢીને નીચે ઉતારવાન  હ ય છે. આ અનલ વડંર્ પ્રવક્રયા િરૂ કરતા પહેલા ંવરટેલ 
સ્ટ ર મેનેજર ેજ ેસ્ટૉક આવય  હ ય તેની વવર્ત  અચૂક જાણી લેવી જ ઇએ. વરટેલર ેએટલુ ં
સુવનવિત કરવું જ ઇએ કે – 
• સામગ્રી વરટેલ સ્ટ રની જરૂવરયાત મુજબ ર્ ઠવવામા ંઆવે. 
• સ્ટ રની વનધાગવરત પ્રવક્રયા અનુસાર સામગ્રીની ન ંધ લેવામા ંઆવે. 
• જરૂરી દસ્તાવેજ  સાથે એ સામગ્રીને વમલાવવામાં આવે. 
• જ ેસામગ્રી મળી હ ય અને જ ેઇનવ ઇસમાં હ ય/ઓડગર આપવામા ંઆવય  હ ય તેની વચ્ચે 
ક ઈ તફાવત હ ય ત  જ ેતે વરટેલ સ્ટ રની પ્રવક્રયા અનુસાર તેના વવિ ેવરપ ટગ કરવામા ંઆવે. 
• સ્ટ રની પ્રવક્રયા અનુસાર જરૂરી લખાણ કામર્ીરી પૂણગ કરવી. 
• સામગ્રી મેળવવાની તથા સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ જાળવવા માટેની વરટેલ સ્ટ રની વયવસ્થા ય ગ્ય 
હ વી જ જ ઇએ. 
• સામગ્રીની જ્યાર ેજરૂર પડે ત્યાર ેત ેઉપલબ્ધ હ વી જ ઇએ. 
• સામગ્રી ઉપય ર્ માટે ય ગ્ય/ઉપય ર્ માટે તૈયાર હ વી જ ઇએ. 
• જ ેપદ્વત અખત્યાર કરવામા ંઆવ ેતે વધુ ખચાગળ ન હ વી જ ઇએ અને નુકસાની ઓછામાં 
ઓછી થવી જ ઇએ. 
 
સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં સામાન્ય રીતે નીચ ેપ્રમાણેના દસ્તાવેજ ની જરૂર પડે. 

  



(એ) વડવલવરી ન ટોઃ વડવલવરી ન ટ સામાન્ય રીતે સામગ્રીની વડવલવરી થાય તે સમયે પૂરી 
પાડવામા ંઆવ ેછે (વચત્ર- 3.3). તેમા ંસપલાયર દ્વારા સ્ટ રને ખરખેર િુ ંપહ ચંાડવામાં આવયું 
છે તેની ન ધં હ ય છે. આવેલી સામગ્રી બરાબર છે કે નહી ંતેની ખાતરી વડવલવરી ન ટમા ંચેક 
કરીન ેકરવામા ંઆવે છે. 
 
(બી) ઇનવ ઇસોઃ ઇનવ ઇસ એ સિાવાર દસ્તાવેજ છે જ ેગ્રાહકન ેસામગ્રી મ કલતી વખતે અન ે
પહ ચંાડતી વખત ેઉપય ર્માં લેવામા ંઆવે છે (વચત્ર- 3.4). ઇનવ ઇસમાં સામગ્રીને લર્તી 
તમામ વવર્ત  જવેી કે, સામગ્રીન  જથ્થ  અને પ્રકાર વર્ેર ેલખેલુ ંહ ય છે. ઇનવ ઇસ સૌથી 
અર્ત્યન  કાર્ળ છે કેમ કે તેના આધાર ેવબલ તૈયાર થતું હ ય છે. 
 
(સી) કન્સાઇન્મેન્ટ ન ટોઃ રવાના કરલેા માલની વવર્ત અથાગત કન્સાઇન્મેન્ટ ન ધંન  ઉપય ર્ જ ે
વાહન વયવસ્થા મારફત સામગ્રી મ કલવામા ંઆવી હ ય તેની વવર્ત દિાગવવા માટે થાય છે 
(વચત્ર- 3.5). તેમા ંસામગ્રીની વવર્ત  અન ેતેન ેવડવલવરી માટે લઈ જવામા ંઆવે ત ેદિાગવવામા ં
આવ ે છે. વાહનમા ં ખરખેર િુ ંલઈ જવામા ં આવી રહ્ું છે તેની તેમા ં ન ધં હ ય છે. તેમા ં
સામગ્રીના ખ ખા, ર્ાંસડી અથવા બેર્ ની સંખ્યા દિાગવવામાં આવે છે. કેટલાક વકસ્સામા ં
કન્સાઇન્મેન્ટ ન ંધની સાથે વડવલવરી કાર્વળયા સાથે સામગ્રીની ચકાસણી કરવામા ંઆવે છે. 

ધ કન્ફેક્િનરી પલેસ                                                    વડવલવરી 
ન ધં 
107 સ્વીટ સ્ટર ીટ 
િ પસગ પેરડેાઇઝ 0000 
એબીએન XXX XXX 
 
પ્રવત 
વૉટ્સ સ્વીટ                                                  તારીખોઃ 5 જૂન, 2018 
દુકાન નં. 15, વરટેલ િ વપંર્ સેન્ટર                            વડવલવરી નં. 75 
િ પસગ પેરડેાઇઝ 0000 
ખરીદી ઓડગર નં. 745 
આઇટમ 
નં. 

વવર્ત  કુલ સંખ્યા 

3400 કાટગન માવેલ વમન્ટ (12 પેક કાટગન) 6 
6954 જંવપંર્ જલેી નાસ્તા બ ક્સ 2 
1060 રઇેનબ  ર્મ કાટગન (વમક્સ ફ્લેવર) 10 
વરવસવ કરનાર- 

 

 
  



 
ઇનવ ઇસ  
                                                   ફ ન. 
ડાયમન્ડ                                          પીઓ બ ક્સ 
પલવમ્બંર્                                          જીસી મેઇલ સેન્ટર 
રાકેિ કુમાર                                        તારીખોઃ 
538, એક્સવાયઝેડ                                 વનધાગવરત તારીખોઃ 
                                                     ઇનવ ઇસ નં. – 
                                                     પી.ઓ. – 
 
વવર્ત                       સંખ્યા              રટે              રકમ 
સ લર ર્રમ પાણી વસસ્ટમ     1                845.00         845.00 
ર્રમ પાણી ટેન્ક               1                399.00        399.00 
ઇન્સ્ટ લેિન મજૂરી             3                 30.00          90.00 
 
                           તા. 16-6-2018 સુધીમાં ચૂકવવાની થતી કુલ રકમ રૂ. 
1334.00 
ફ નોઃ 
પીઓ બ ક્સ                                          ચૂકવણી વબલ 
જીસી મેઇલ સેન્ટર 4050 
એબીએન 60 235 486 771 
www.aaa.bbb. 
o માસ્ટ કાડગ       કાડગ ધારકનુ ંનામોઃ ------------------ 
o વવસા             કાડગ નબંરોઃ ------------------------- 
o બીએસબી         આખરી તારીખોઃ---------------------- 
                   સહીોઃ ----------------------------------- 
બેંકનુ ંનામોઃ એકવાયઝેડ બેંક                       કુલ બાકી રકમોઃ રૂ. 1334.00 
ખાતા નં. 1234567                                       ચૂકવવાની છેલ્લી તારીખ 16-6-18 
બીએસબી નં. 3352 

ચિત્ર ૩.4 ઇન્વોઇસનયું ટેમ્પલેટ 
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કન્સાઇન્મેન્ટ ન ટ 
આરપીએસ 
 
સંપકગ ોઃ રાની ર્ૌતમ                                                    જૉબ નં. 
48039 
વડપ ોઃ ર્ૌતમપુર                                                       તા. 06-06-
2018 
 
ગ્રાહકોઃ મ હન કુમાર 
ક ડોઃ ર્ કુળ                                          પેમેન્ટ સ્ટેટસ 
તરફથી મળયાોઃ 
 
સંપકગ ફ ન નં. ----- 
સંપકગ મ બાઇલ નં. ------ 

વડવલવર કયો 

ડર ાઇવરોઃ                     વાહનોઃ પીએમ28              ટરેલરોઃ ટીઆર2 
સૂચનાોઃ વડવલવરી પહેલાં ફ ન કરવ  
ક ડોઃ                વસ્તનુી વવર્ત        સંખ્યા       પાલ        એમ     વજન 
એબીસીડી પેપર                           614         5.68       0.00     
7305.463 
                                 કુલ       614         5.68       0.00     
7305.463 
 
વેચાણની િરત  માટે પાછળ વાંચ  
માલ મેળવનારની વવર્ત 
નામોઃ                                                તારીખ અને સમય ---- 
સહીોઃ----- 
માત્ર ઑવફસના ઉપય ર્ માટે                       કલેક્િન માટે ગ્રાહકની 
સૂચના/તારીખોઃ 
ફ કગ વલફ્ટ ઑપરટેર (અનલ ડર) ડર ાઇવર વવર્તોઃ--- યાડગમા ંપલેસમેન્ટ ------- 
ન ધંોઃ--------                                       કલેક્ટ કયાગ/વડવલવર કયાગ તા.-
----- 

ચિત્ર ૩.4 ર્ાન્સાઈમેન્ટ નોટનયું ટેમ્પલેટ 
  



 
ગ્રાન્ડ ફવનગવિંર્                                 પેકેવજંર્ વસ્લપ 
                                                 તા. જૂન, 2018 
                                                 કસ્ટમર આઈડી – એબીસી123 
માલ મ કલવ ોઃ                                  મ કલવાનું એડર ેસ (જ  અલર્ હ ય 
ત ) 
નામ                                             નામ 
કંપનીનુ ંનામ                                    કંપનીનું નામ 
સરનામંુ                                          સરનામંુ 
િહેર-પીન ક ડ                                   િહેર-પીન ક ડ 
ફ ન                                               ફ ન 
 
ઓડગર તારીખ         ખરીદી ઓડગર નં.           સેલ્સ પસગન          પેવકંર્ 
તારીખ 
                         10000                   રાકેિ કુમાર          18-6-2018 
આઈટમ                             વવર્ત                        સંખ્યા 
 
 
                                                      કુલ સંખ્યા- બ ક્સ 
વવિેષ ન ધં 
પેક કરનારનું નામ------------                      સંખ્યા (મેનેજરનું નામ) 
                                                      સહી (મેનેજરની સહી) 
અમારી સાથે વેપાર કરવા બદલ આભાર 
સામગ્રી અથવા પેકેવજંર્માં ક ઇ ફવરયાદ હ ય ત  સંપકગ કરવ  રાકેિ કુમાર ફ ન-
00000 
111, િેરી નં. િહેર/ર્ામ, દેિ 
ફ ન નં. 000000 ફેક્સ-0000 ઇમેલોઃsabivf@gmail.com 
વેબસાઇટwww.abieeei.com 

ચિત્ર ૩.4 પેરર્િંગ નોટનયું ટેમ્પલેટ 
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ડી. પેકેવજંર્ની આંતવરક ન ધંોઃ પેકેવજંર્ની આંતવરક ન ધંમા ંજ ેસ્ટૉક વડવલવર કરવામા ંઆવ ે
તેની વધુ વવર્ત  હ ય છે (વચત્ર- 3.6). તે બાહ્ કન્ટેનર  જવેા કે, બેર્, કાટગન, ડરમ, ખ ખાં 
અન ેપેલેટ વર્ેરની સંખ્યા દિાગવે છે. તેમા ંસામગ્રીની સંખ્યા, પ્રકાર, કદ, માવહતી, રંર્  વર્ેરનેી 
વનવિત વવર્ત  હ વી જ ઇએ. 

 
વચત્ર- 3.6 ઇલેક્ટ્ટ્રોવનર્ ડેટા સ્ટોરેજ સીસ્ટમ 

(ઈ) ઇલેક્ટર  વનક ડેટા વસસ્ટમોઃ ઘણા વરટેલર સામગ્રી અથવા કન્સાઇન્મેન્ટ મેળવવા વવિેષ 
કમ્પયૂટર રાખતા હ ય છે. આવી સ્વયંસંચાવલત વસસ્ટમથી પેપર વકગની કામર્ીરી ઘટી જાય છે 
અન ેતેનાથી ઇમેજ ચેવકંર્ તથા માવહતીનુ ંઝડપી આદાન-પ્રદાન થાય છે (વચત્ર- 3.7). 
સ્વયંસંચાવલત વસસ્ટમનાં મુખ્ય પાસાં 
• કન્સાઇન્મેન્ટ ન ટ એ વડવલવરી અંર્ેન  કમ્પયૂટર પુરાવ  છે 
• કન્સાઇન્મેન્ટ ન ટમાં બારક ડ હ ય છે. 
• બારક ડ વાળા વડવલવરી લેબલ હ ય છે 
 
સામગ્રીનંુ પ્રમાણ ચકાસવાની પ્રવક્રયા 
વરટેલ સ્ટ રમાં અલર્ અલર્ ચીજ ના સ્ટૉકનું પ્રમાણ ચકાસવાની પ્રવક્રયા દરવમયાન સ્ટ ર 
સંચાલન સહાયકે ઉપરી સક્ષમ અવધકારીન ેજાણ કરવી જરૂરી છે. આવેલા પરુવઠામા ંક ઈ  

  



તફાવત હ ય ત  તેના વવવવધ ઉકેલ આ પ્રમાણે છેોઃ 
• વરપલેસમેન્ટ (બદલી આપવુ)ં 
• કે્રવડટ (રકમ જમા રાખવી) 
• વડસ્પ ઝલ (વનકાલ કરી દેવ ) 
• સેકન્ડના માલ તરીકે વેચવુ ં
• સપલાયરને પરત કરવુ ં
 
ટેબલ 3.1: ઉત્પાદનની વવર્ત  

માપ ઉપલબ્ધ 
સંખ્યા 

લઘુતમ 
સ્ટૉક 
પ્રમાણ 

ઓડગર 
સમયે 
સંખ્યા 

વરટેલ 
ભાવ 

પડતર 
વકમત 

50 
ગ્રામ 

45 30 12 45.95 28.90 

75 
ગ્રામ 

32 15 6 23.75 10.50 

75 
ગ્રામ 

12 6 3 12.45 5.98 

 
તફાવતની જાણ કરવી 
વડવલવરીમા ંઆવેલી સામગ્રી ખ ટી અથવા નુકસાની હ ય ત  ત ેઅંર્ેન  વરપ ટગ ભરવ  જરૂરી 
છે. તેની વવર્ત  આ પ્રમાણે છેોઃ 
• નુકસાની માલ મળયાની તારીખ. 
• વડવલવરી દરવમયાન આવલે  ઓછ  માલ. 
• સામગ્રી વનધાગવરત સમયે પહ ચંી હતી કે નહી.ં 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેસ્ટૉકના પ્રમાણ માટે દસ્તાવેજ  કેવી રીતે તૈયાર કરવામા ંઆવ ે
છે તેનું વનરીક્ષણ કર .  
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. પાંચ-પાંચ વવદ્યાથીના જૂથ બનાવ  
2. તેમને વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લેવા જણાવ . 
3. સ્ટ ર મેનેજરન  ઇન્ટવયુગ કર . 
4. તેમના અવભપ્રાયને આધાર ેવરપ ટગ તૈયાર કર . 
 

  



સ્ટ ર મેનેજરને પૂછવા માટેના પ્રશ્ન  
(એ) સપલાયર પાસેથી સામગ્રી મેળવવા માટે કઈ પદ્વત અપનાવવામા ંઆવે છે? 
(બી) દસ્તાવેજ  તૈયાર કરવામા ંતમાર ેકઈ સમસ્યાઓન  સામન  કરવ  પડે છે? 
---------------------------------------------------------- 
---------------------------------------------------------- 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. પ ટેબલ ઇલકે્ટર  વનક............... સાધન અથવા મેન્યુઅલ પદ્વતથી સ્ટૉક ચકાસી િકાય. 
2. ............ ઉપર આપવામાં આવેલી રકમ તથા વવર્ત ને આધાર ેઆવેલા માલની ચકાસણી 
થાય છે. 
3. પ્રાઇવેટ કેવરયર દ્વારા મ કલેલી વસ્તુઓની યાદીને............. ન ટ કહે છે. 
4. ઘણા વરટેલર આજ ેઆવેલા માલ માટે ખાસ ...............ન  ઉપય ર્ કર ેછે. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. ડ ક્યુમેન્ટ હેન્ડવલંર્ન  હેતુ છે.......................... 
(એ) સમય બચાવવ     (બી) સામાનની સલામતી 
(સી) સામગ્રીની વસ્થવત કથળતી અટકાવવી (ડી) જરૂવરયાત સાથે મેવચંર્ કરવું 
2. સામગ્રી મેળવતી વખતે જરૂરી દસ્તાવેજ  છે................ 
(એ) વડવલવરી વરપ ટગ     (બી) વબલ 
(સી) ટેક્સ વબલ     (ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
3. સામગ્રીની અસરકારક હેરફેરન  મુખ્ય લાભ કય  છે? 
(એ) સામગ્રીની હેરફેર ઉપર સારંુ વનયંત્રણ (બી) કામની વસ્થવતમાં સુધાર  નહી ં
(સી) સ્ટ રજેની વધેલી જરૂવરયાત હાંસલ થાય (ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
4. મેન્યુઅલ (મિીન વવના) હેરફેરની કામર્ીરીમા ંસમાવેિ થાય છે......... 
(એ) ખ ખાં છાજલી ઉપરથી લેવા અન ેમૂકવા  

(બી) છૂટા રકૅ ખસેડવા 
(સી) ટર  લી હેરફેર કરવી તથા ફ્લ ર અન ેછાજલી સાફ કરવી 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
5. વસ્તુને હેન્ડલ કરવાની સંખ્યામાં ઘટાડ  થાય તે ઓળખાય છે........... 
(એ) પેકેવજંર્ના કદમાં ફેરફાર    

(બી) ય ગ્ય સાધન પૂરંુ પાડવું 
(સી) બેવડા હેન્ડવલંર્ની સંભાવના નાબૂદ કરવી  

(ડી) કામ કરવામા ંસરળતા રહે તેવી વડઝાઇન પૂરી પાડવી 
 

  



સી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. ઇનવ ઇસ સામાન્ય રીતે માલ-સામાનની સાથે મ કલવામાં આવે છે. 
2. વધુ આધુવનક ઇલેક્ટર  વનક વસસ્ટમમા ંસ્વયંસંચાવલત રકે ડગર કામર્ીરીન  પણ સમાવેિ થઈ 
િકે છે. 
3. કમ્પયૂટર મારફત મ કલવામાં આવતી કન્સાઇન્મેન્ટ ન ટ વડવલવરીન  પુરાવ  મનાત  નથી. 
4. સ્વયંસંચાવલત વસસ્ટમથી પેપર વકગ ઘટી જાય છે તથા ઇમેજ ચેક અને માવહતી ટર ાન્સફર 
ઝડપથી થાય છે. 
ડી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં લખાણ કરવું િા માટે જરૂરી છે? 
2. લખાણ કરતી વખતે કઈ મુખ્ય બાબત  ધ્યાનમાં લેવી? 
3. સ્ટૉકનુ ંપ્રમાણ ચકાસવા કઈ પદ્વત છે? 
4. સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં કયા મુખ્ય દસ્તાવેજ  હ ય છે? 
 
ઈ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સ્ટૉક હેન્ડવલંર્ માટે જરૂરી દસ્તાવેજ ની યાદી તૈયાર કરવાનુ ંવનદિગન કર . 
 
સેશન 3: સ્ટોરિેની િગ્યાનુ ંરરપોરટિંગ (જાણ કરવી) 
ફ્લ ર પલાનની વયવસ્થા 
ફ્લ ર પલાનની વયવસ્થા એ સ્ટ ર સંચાલન સહાયકની વવવવધ ફરજ પૈકી એક ફરજ છે. ફ્લ ર 
પલાન એટલે એવી જગ્યા જ્યા ંઉત્પાદન  અન ેગ્રાહક સેવાઓ સાથે રાખવામાં આવે છે સાથે 
જ તેમા ંગ્રાહક  અવર-જવર કરી િકે તેવી જગ્યાન  પણ સમાવેિ થાય છે (વચત્ર- 3.8). 

 
ચિત્ર ૩.8 ફ્લોર પલાન    ચિત્ર ૩.9 રીટેલ સ્ટોરની બેર્ ઓફીસ 
જગ્યાની ફાળવણી 
જગ્યાની ફાળવણી અથાગત ચ ક્કસ પ્રકારની વસ્તુઓ રાખવા માટેની વનવિત જગ્યા જ્યા ંગ્રાહક  
સરળતાથી અવરજવર કરી િકે તથા એ દ્વારા વેચાણથી ગ્રાહક ને સંત ષ થાય અન ેગ્રાહક  
ખરીદી બાબતે હકારાત્મક પ્રવતભાવ આપે.  
 

  



જગ્યાની જરૂવરયાતના પ્રકાર 
 

દુકાનદાર  વેચાણ ફ્લ રથી પવરવચત હ ય છે, પરંતુ 
વરટેલ સ્ટ રમાં માત્ર આ એક બાબત નથી હ તી 
જનેા માટે પલાનરન  સંપકગ સાધવ  પડે. સ્ટ રમાં 
મુખ્ય પાંચ પ્રકારના ફ્લ ર હ ય છે જ ેનીચ ેપ્રમાણ ે
છેોઃ 
(એ) બૅક રૂમોઃ બૅક રૂમ એ એવી જગ્યા છે જ્યાં 
વધારાની સામગ્રી સ્ટ ર કરવામા ંઆવે છે (વચત્ર- 3.9). 
(બી) ઑવફસ અન ેકામર્ીરીની જગ્યાોઃ પ્રત્યેક વરટેલ સ્ટ રમાં ઑવફસ માટે, બ્રેક રૂપ (વરસેસના 
સમય માટે), તાલીમ રૂપ તથા મેનેજર અન ેસહાયક મેનેજરની ઑવફસ તેમજ કમગચારીઓ અન ે
ગ્રાહક  માટે બાથરૂમ સુવવધાઓ હ ય છે.  
(સી) મુખ્ય વેચાણ ફ્લ રની ખુલ્લી લાઇન, સવવગસ વવસ્તાર તથા વેચાણ ન કરી િકાય એવી 
જગ્યાોઃ અમુક જગ્યા એવી રાખવી જ ઇએ જ્યા ંકિુ ંવેચાણ ન થાય, જથેી મ ટી સંખ્યામાં 
ગ્રાહક  સ્ટ રમાં અવર-જવર કરી િકે. ખુલ્લી લાઇન  ઉપરાંત ડર ેવસંર્ રૂમ, લેવ ેએવરયા, સવવગસ 
ડેસ્ક તથા અન્ય ગ્રાહક સેવા સુવવધાઓ માટે જગ્યા રાખવી જ ઇએ જને  ક ઈ વેપારી પ્રવૃવિ 
માટે ઉપય ર્ ન થાય (વચત્ર- 3.10). 

 
વચત્ર 3.11 (અ) દીવાલની જગ્યાન  ઉપય ર્ વચત્ર 3.11 (અ) દીવાલની જગ્યાન  ઉપય ર્ 
 

  



  
(ડી) દીવાલની જગ્યાન  ઉપય ર્ોઃ વરટેલ સ્ટ રમાં દીવાલ  ઘણ  અર્ત્યની હ ય છે. મ ટી 
માત્રામા ંસામગ્રી ર્ ઠવી િકાય તે માટેની છાજલીઓ તેમજ લ ક ના તરત ધ્યાનમા ંઆવે તેવી 
વસ્તુઓ દીવાલ ઉપર પ્રદવિગત કરી િકાય છે (વચત્ર- 3.11(એ) તથા 3.11(બી). 

 
 
 
 
 
 
 

વચત્ર ૩.12 (અ) સ્ટ રમાં ફ્લ ર પર વેચાણની જગ્યા        વચત્ર ૩.12 (અ) સ્ટ રમાં ફ્લ ર પર વેચાણની જગ્યા 

  
(ઈ) ફ્લ ર પર વેચાણની જગ્યાોઃ વવવવધ પ્રકારનાં ઉત્પાદન  વડસ્પલે કરવા માટે અલર્ અલર્ 
પ્રકારના ફવનગચર, છાજલીન  ઉપય ર્ કરી િકાય (વચત્ર- 3.12(એ) તથા 3.12(બી). 
વરટેલર ેસ્ટ રમાં ર્ ઠવણ અન ેસંચાલન દ્વારા સંતુલન સાધીને સાર  વેપાર કરવાન  પ્રયાસ કરવ  
જ ઇએ. જગ્યા એ વરટેલર માટેન  છેવટન  સ્ર ત હ વાથી વરટેલર ભાગ્ય ેજ ઇવચ્છત લક્ષ્ાંક 
હાંસલ કરી િકતા હ ય છે. 
 
ઉપલબ્ધ જગ્યાન  વરટેલર કેવી રીતે ઉપય ર્ કરી િકે? 
તમામ પ્રકારની જગ્યાની સમીક્ષા કયાગ બાદ વરટેલરનું લક્ષ્ાંક િક્ય તેટલી વધુ જગ્યાન  ઉપય ર્ 
સામગ્રીની ર્ ઠવણી અને વડસ્પલે કરવાનુ ંહ ય. ઉપલબ્ધ જગ્યાન  ઉપય ર્ કરવા માટે કેટલીક 
વટપસ નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
• ખાસ કરીન ેનાના વરટેલ સ્ટ રમા ંજગ્યા બચાવવાની એક સંભાવના એ છે કે ટીવીને દીવાલ 
પર લટકાવવામા ંઆવે. 
• સ્ટ રજેની જરૂવરયાત તથા સ્થળન ેઆધાર ેિ કેસની ઊંચાઈમાં ફેરફાર આવી િકે. 
 
િગ્યાની અછતની જાણ કરવી 

પ્રત્યેક વરટેલ સ્ટ રમાં જગ્યાની અછત એ સવગસામાન્ય સમસ્યા છે. વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટ રજે કરલેું હ ય 
તેમ છતાં હંમેિાં વધુ જગ્યાની જરૂવરયાત રહેતી હ ય છે. આ બધામાં કાયમ એક પ્રશ્ન ત  જગ્યા 
મેળવવાની અને સામગ્રી ર્ ઠવવાની હ ય છે.  
 

  



સ્ટૉકની અછત એ વસ્તુની વકંમત, તેની ર્ણતરીના તફાવત ઉપર છે અને ક્યારકે પાસ ેરહેલા 
માલની ર્ણતરીન  રકે ડગ અલર્ હ ઈ િકે. વાસ્તવવક ચકાસણી દરવમયાન સ્ટૉકની અછત 
ધ્યાનમા ંઆવ ેત્યાર ેસ્ટૉકની અછત ર્ણાય અથાગત ભૌવતક સ્ટૉકની સામે બુક થયેલ  સ્ટૉક. 
(એ) અછતોઃ તેના બે પ્રકાર છે—વાસ્તવવક (ભૌવતક) અથવા દેખીતી (ર્ણતરીમાં). 
i) વાસ્તવવક અછતોઃ આવુ ંત્યાર ેથાય છે જ્યાર ેસામગ્રી – ચ રી, નુકસાન, તૂટવુ-ંફૂટવંુ, વધાર ે
પડત  ભરાવ  અથવા ઓછ  સપલાય- જવેાં કારણસર ર્ુમાવવી પડે. 
ii) ક્લેવરકલ (દેખીતી) અછતોઃ આવુ ંત્યાર ેથાય જ્યાર ેમાલ-સામાન આવે ત્યાર ેતેની ર્ણતરીમા ં
ભૂલ થઈ હ ય, ઇનવ ઇસ કરતા ંઓછી માત્રામાં સામગ્રીન  સ્વીકાર કરી લેવામાં આવય  હ ય. 
અનપેવક્ષત ભૌવતક અછતને સામાન્ય રીતે શ્રીકેંજ અથવા લીકેજ તરીકે ઓળખવામાં આવે છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ે ફ્લ ર પલાનન  ચાટગ તૈયાર કર , જગ્યાની ફાળવણી કર , 
જગ્યાની અછતની સમસ્યા ઉકેલ . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. ચારથી પાંચ વવદ્યાથીઓના અલર્ અલર્ જૂથ બનાવ . 
2. તેમને વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લેવા જણાવ . 
3. સ્ટ ર મનેેજર સાથે વાત કર  અને સ્ટ રની મુલાકાતની પરવાનર્ી માર્ . 
4. વરટેલ સ્ટ રમાં સ્ટ રજે કેવી રીતે હેન્ડલ કરવામાં આવે છે તેનંુ વનરીક્ષણ કર  અને એ અંર્ ે
અહેવાલ તૈયાર કર . 
5. વવવવધ કામર્ીરી માટે જગ્યાની ફાળવણી કેવી રીત ેકરવામાં આવી છે તેનંુ વનરીક્ષણ કર . 
તમારાં તારણ ને આધાર ેઅહેવાલ તૈયાર કર . 
6. જગ્યાના અસરકારક ઉપય ર્ માટે કયા વવિેષ સ્ત્ર તની મદદ લેવામાં આવી છે તે ઓળખ . 

  



 

7. તમારા સ્થળ વનરીક્ષણના આધાર ેઅહેવાલ તૈયાર કર . 
8. અહેવાલ વવષયના વિક્ષકને સુપરત કર . 
 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ............... દ્વારા જાણી િકાય કે ક્યા ંચીજ-વસ્તુઓ અન ેકસ્ટમર સવવગસ વવભાર્  આવેલા 
છે. 
2. દીવાલ  ..................ના સૌથી અર્ત્યના પવરબળ  છે. 
3. સ્ટ રમાં ................ પ્રકારના ફ્લ રની જરૂવરયાત હ ય છે. 
4. ડર ેવસંર્ રૂમ, લેવે એવરયા, સવવગસ ડેસ્ક તથા અન્ય કસ્ટર સુવવધાઓ માટે ............... આપવી 
જ ઇએ. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. ફ્લ ર પલાન અથાગત ................... 
(એ) વનધાગવરત જગ્યા (લ કેિન પૉઇન્ટ)  (બી) વસ્તુઓ અન ેકસ્ટમર સેવાની જગ્યા 
(સી) સ્ટ રન  પલાન    (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
2. સ્ટ રમાં જગ્યાની ફાળવણીન  આધાર િેના ઉપર હ ય છે.............. 
(એ) ર્વણતલક્ષી ર્ણતરી    (બી) ચીજ-વસ્તુઓના પ્રકાર 
(સી) ઉપલબ્ધ જગ્યા    (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
3. બૅક રૂમ અથાગત ................... 
(એ) પ્ર સેસ માટેન  વરવસવવંર્ વવસ્તાર  (બી) તાલીમ માટેની જગ્યા 
(સી) સવવગસ એવરયા    (ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
4. ઑવફસ જગ્યા અથાગત ...................... 
(એ) વવવવધ કામર્ીરી માટે ઉપય ર્મા ંલેવાતી જગ્યા (બી) અન્ય વવસ્તાર   
(સી) મેનેજરની ઑવફસ     (ડી) અન્ય ક ઈ 
5. દીવાલ પર વસ્તુઓની ર્ ઠવણીની જગ્યામા ંસમાવેિ થાય છે ........... 
(એ) ડર ેવસંર્ રૂમન     (બી) વસ્તુઓ રાખવા માટેની છાજલીઓ 
(સી) સલામતી માટેની દીવાલ   (ડી) અન્ય ક ઈ 
6. ફ્લ ર સામગ્રીની જગ્યા અથાગત ................... 
(એ) જ્યા ંવરટેલર  સ્ર ત  માટે ઉપય ર્ કર ેછે (બી) માત્ર સેલ્સ ફ્લ ર 
(સી) વડસ્પલે વવસ્તાર    (ડી) અન્ય ક ઈ 

 

  



 
7. સેલ્સ ફ્લ ર ઉપર જગ્યા બચાવવા માટે ................. 
(એ) ટીવીને દીવાલ પર લટકાવવુ ંજ ઇએ (બી) ટીવી લટકાવવુ ંન જ ઇએ 
(સી) છાજલીઓન  ઉપય ર્ ન કરવ  જ ઇએ (ડી) અન્ય ક ઈ 
8. વાસ્તવવક અછત અથાગત .................... 
(એ) ચ રી, નુકસાન, તૂટવું અથવા બર્ડી જવું (બી) ઓછ  ઓડગર 
(સી) વાસ્તવવક ઓડગર    (ડી) અન્ય ક ઈ 
9. અણધારી વાસ્તવવક અછત અથાગત ............... 
(એ) શ્રીકેંજ અથવા લીકેજ   (બી) ચ રી 
(સી) છ ડી જવુ ં     (ડી) અન્ય ક ઈ 
બી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા જણાવ  
1. વરટેલ સ્ટ રમાં જગ્યાની અછતન  પ્રશ્ન હ ય એવુ ંલાર્તું નથી. 
2. ગ્રાહક  સેલ્સ ફ્લ ર (વેચાણ વવભાર્)થી સૌથી વધુ પવરવચત હ ય છે. 
3. ફવનગચર-છાજલીઓન  ઉપય ર્ વવવવધ ચીજ-વસ્તુઓના વડસ્પલે માટે નથી થત . 
4. જગ્યા બચાવવાની, ખાસ કરીન ેનાના વરટેલ સ્ટ રમાં જગ્યા બચાવવાની એક િક્યતા ટીવીને 
દીવાલ ઉપર લટકાવવાની છે. 
 
સી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. જગ્યા એ વરટેલર  માટે છેવટન  આધાર હ ય છે. વરટેલર જગ્યાન  ઉપય ર્ કેવી રીતે કરી 
િકે? 
2. ફ્લ ર પલાન િુ ંછે? 
3. એલ કેિન (ફાળવણી) સ્પેસ એટલે િુ?ં 
4. જગ્યાના વવવવધ પ્રકાર કયા છે? 
5. સ્ટ રજે માટે જગ્યાની અછતની જાણ કેવી રીત ેકરવી? 
 
ડી. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સ્ટ રજેની જગ્યા કેવી રીતે ર્ ઠવવી તેનુ ંવનદિગન કર . 
2. ફ્લ ર પલાનન  ચાટગ તૈયાર કર , જગ્યાની ફાળવણી કર , સ્ટ રજેની જગ્યાની સમસ્યાન  ઉકેલ 
લાવ . 
 
સેિન 4: સાધન નું હેન્ડવલંર્ 
વરટેલ સ્ટ રમાં હેન્ડવલંર્ન  પ્રાથવમક હેતુ ગ્રાહક ની જરૂવરયાત અનુસાર સ્ટ રની ર્ ઠવણીન  
હ ય છે. વરટેલમાં ત્રણ મૂળભૂત હેન્ડવલંર્ પ્રવૃવિઓ છે- સામગ્રી મેળવવી, સ્ટ રજેમાં ર્ ઠવણી 
કરવી તથા વિવપંર્. સામગ્રીનંુ હેન્ડવલંર્ ય ગ્ય સાધન થી અનુભવી અન ેતાલીમ પામેલા સ્ટાફ 
દ્વારા થવુ ંજ ઇએ. વરટેલ સ્ટ રમાં સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં વપરાતા સાધન માં કે્રન, ફરતી ટરક , 
વસ્લંર્ (ઝ ળી કરી િકાય એવા પટા), ફ કગ વલફ્ટ, હાથ ટર  લી તથા પેલેટ જકેેટ વર્ેરને  સમાવેિ 
થાય છે. 

  



સાધન ના હેન્ડવલંર્ન  અથગ 
સામગ્રી મેળવતી વખતે વવવવધ પ્રકારના હેન્ડવલંર્ 
સાધન ન  ઉપય ર્ થાય છે. તે સ્ટ ર િ વપંર્ તથા 
વરટેલ સ્ટ રમાં માલના વિવપંર્ માટે વપરાય છે. 
હેન્ડવલંર્ સાધન ના પ્રકાર છેોઃ 
(એ) ટર  લીોઃ ટર  લી એ સ્ટ રની અંદર નાની વસ્તુઓની 
હેરફેર માટે અત્યંત ઉપય ર્ી છે (વચત્ર- 3.13). ત ેભાર ે
વસ્તુઓની હેરફેર માટે ઉપય ર્ી નથી કેમ કે જ  
વજનદાર સામાન મુકવામાં આવે ત  ટર  લી ફેરવવામા ં
મુશ્કેલી પડે. વધાર ેવસ્તઓુ મેન્યુઅલી હેરફેર કરવામાં 
આવે ત  ઇજા કે નુકસાનની િક્યતા રહે છે, તેથી 
ટર  લીન  ઉપય ર્ કરવ  ય ગ્ય છે. 
(બી) બેર્ોઃ સામગ્રીના િ વપંર્ તથા વિવપંર્ (મ કલવા 
માટે) બેર્  જરૂરી હ ય છે. ગ્રાહક વસ્ત્ર ના વરટેલ 
સ્ટ રની મુલાકાત લે ત્યાર ેતેમણે ખરીદેલી ચીજ  લઈ 
જવા માટે વરટેલ સ્ટ ર દ્વારા હેન્ડબેર્ આપવામા ંઆવે 
છે. વબલ બની ર્યા પછી એ વસ્તુઓ લઈ જવા 
હેન્ડબેર્ અપાય છે (વચત્ર- 3.14). 
(સી) બાસ્કેટોઃ ગ્રાહક ઓછી ચીજ-વસ્તુઓ ખરીદવા 
માર્ે ત્યાર ેતેઓ ટર  લીન ેબદલે બાસ્કેટ પ તાની પાસ ે
રાખે છે (વચત્ર- 3.15). 
(ડી) હાથથી વપરાતું સ્કેનરોઃ હાથથી વપરાતું સ્કેનર 
વેચાણ વસસ્ટમ સાથે જ ડાયેલું હ ય છે જથેી વસ્તઓુ 
પરન  બારક ડ વાંચીન ે વબલ બનાવવામાં મદદરૂપ 
થાય (વચત્ર- 3.16). 
  



 (ઈ) લેબવલરં્ મિીનોઃ ઘણા સ્ટ રમાં નાનુ ંલેબવલંર્ મિીન રાખવામા ં
આવ ેછે જથેી સ્પષ્ટ્ અન ેચ ખ્ખા લેબલ થઈ િકે અન ેત ેછાજલીઓ 
અથવા વસ્તુઓ સાથે ચ ટંી રહે. લેબલ મિીનના કીપેડન  ઉપય ર્ 
કરીન ેક ઇપણ ચીજ માટે લેબલ તયૈાર કરી િકાય છે. સ્ટ રના કેટલાક 
ભાર્માં ઓળખ સ્પષ્ટ્ કરવા અલર્ અલર્ રંર્ના લેબલ અન ે
પટ્ટીઓન  ઉપય ર્ પણ થાય છે (વચત્ર- 3.17). 

ચિત્ર ૩.18 ઇલેક્ટ્ક્ટ્ટ્રર્ ફુંડ ટ્રાન્સફર 
Source: goo.gl/bKF54t 

 
(એફ) ઇલેક્ટર  વનક પદ્વતથી મળેલા નાણાની રસીદ છાપવા વપ્રન્ટર 
(ઇએફટીપીઓએસ): તેનાથી નાણાકીય વયવહારની રસીદ વપ્રન્ટ 
કરવામા ંમદદ મળે છે. એ રસીદમા ંગ્રાહક પ તે ખરીદેલી વસ્તઓુ 
અન ેચૂકવેલા નાણાની ચકાસણી કરી િકે છે. કે્રવડટ કાડગથી વયવહાર 
થાય ત્યાર ેગ્રાહકે પ તે ચૂકવણી કરી છે તેને બહાલી આપવા વપ્રન્ટ 
ઉપર સહી કર ેછે(વચત્ર- 3.18). 

ચિત્ર ૩.19 ઇલેક્ટ્ટ્રોવનર્ વેઇંગ મશીન 
(જી) ઇલેક્ટર  વનક માપણીોઃ વરટેલ સ્ટ રમાં, ખાસ કરીન ે ખાદ્ય 
વવભાર્માં વસ્તુઓનું વજન કરવા માટે ઇલેક્ટર  વનક માપણી સાધન 
(સ્કેલ)ન  ઉપય ર્ થાય છે. ઇલકે્ટર  વનક સ્કેલ વસ્તુનું વજન કર ેછે ત ે
ઉપરાંત તેની વકંમત પણ દિાગવે છે. વસ્તુના વજન પ્રમાણે તેની 
વકમતની ર્ણતરી કરવા પણ તેન  ઉપય ર્ થાય છે (વચત્ર- 3.19). 
(એચ) પેલેટ (સામાન ફેરવવા ધાતુની પાટ): વરટેલ સ્ટ રમાં ચીજ- 

ચિત્ર ૩.20 પલાક્ટ્સ્ટર્ પેલેટ 
વસ્તુઓની હેરફેર અને વિવપંર્ માટે ઘણા વવકલ્પ હ ય છે. આવ  
એક વવકલ્પ છે પેલેટ અથાગત ધાતુની પાટ જમેાં નીચ ેપૈડા ંહ ય છે 
તેન  પણ ઉપય ર્ થાય છે (વચત્ર- 3.20) 
(આઈ) કે્રનોઃ કે્રન એ સામાન ઊંચકવા માટે વપરાતું મિીન છે. તે 
વજનદાર સામાનને એક જગ્યાએથી ઊંચકી બીજ ેલઈ જઈ ત્યા ંમૂકે 
છે (વચત્ર- 3.21). 
 

ચિત્ર ૩.21 કે્રન 
(જ)ે ફ કગ વલફ્ટોઃ વસ્તુઓન ેવધુ સલામત રીતે ઊંચકીને હેરફેર 
કરવા માટે વપરાતા આ સાધનન ેવલફ્ટ ટરક, ફ કગ ટરક અથવા 
ફ કગ વલફ્ટ ટરક પણ કહેવામાં આવ ેછે. ટંૂકા અંતરમાં 
વસ્તુઓની હેરફેર માટે તેન  ઉપય ર્ થાય છે (વચત્ર- 3.22). 

 
 

ચિત્ર ૩.22 ફોર્ક લીફ્ટ 
 

  



સામાનના હેન્ડવલંર્માં સાધન ની જરૂવરયાત કેમ? 
વરટેલ સ્ટ રમાં માલ-સામાનની હેરફેર – હેન્ડવલંર્ માટે સાધન  અર્ત્યની ભૂવમકા ભજવ ેછે. 
હેન્ડવલંર્ સાધન  ઘણી રીતે ઉપય ર્ી છે, જમે કેોઃ 
1. તેનાથી કેટલું અંતર કાપવાનંુ છે ત ેસચ ટ રીતે ખબર પડે છે. 
2. તેનાથી માલ-સામાનને નુકસાન ટાળી િકાય છે. 
3. તેનાથી સામાન ચઢાવવા-ઉતારવાની કામર્ીરીમા ંસમય બચાવી િકાય છે. 
4. તેનાથી વરટેલ સ્ટ રમાં સામગ્રીની હેરફેર ઉપર વનયંત્રણ સુધારવામા ંમદદ મળે છે. 
5. તેનાથી કામ કરવાની વસ્થવતમાં સલામતી વધે છે. 
6. તેનાથી વરટેલ સ્ટ રમાં કમગચારીઓની ઉત્પાદિા અન ેકાયગક્ષમતા સુધર ેછે. 
7. ગ્રાહક  તેમના નાણા અને સમયન  વધુ સાર  ઉપય ર્ કરી િકે છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ  અન ેહેન્ડવલંર્ સાધન ને ઓળખ  તથા તેની કામર્ીરી વવિ ેજાણ . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. પાંચ-પાંચ વવદ્યાથીના જૂથ બનાવ . 
2. તેમને વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લેવા જણાવ . 
3. તેમને સ્ટ ર મેનેજરને મળવા અન ેતેમનું અવભવાદન કરવા જણાવ . 
4. તેમને મુલાકાતન  હેતુ જણાવ  અન ેસ્ટ રની મુલાકાત લેવા પરવાનર્ી માર્ . 
5. કયા પ્રકારના હેન્ડવલંર્ સાધન ન  ઉપય ર્ થાય છે તેનુ ંવનરીક્ષણ કર . 
6. સ્ટ રમાં વપરાતાં સાધન ની સાનુકૂળતા ચકાસ . 
7. એ ચકાસ  કે જ ેસાધન  વપરાય છે તેની વરટેલ સ્ટ રમા ંજરૂવરયાત છે કે કેમ. 
8. વવદ્યાથીઓને તેમનાં વનરીક્ષણ ન  અહેવાલ તૈયાર કરવા જણાવ . 
9. એ અહેવાલ વવષયના વિક્ષકને સુપરત કર . 
 

  



તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. જ ેસામગ્રીની હેરફેર થતી હ ય તેની સલામતી માટે વપરાતી ............. પૂરતી મ ટી હ વી 
જ ઇએ. 
2. ............. સ્ટ રમાં નાની સામગ્રીની હેરફેર માટે અત્યંત ઉપય ર્ી હ ય છે. 
3. ............. થી વરટેલ સ્ટ રમા ંકમગચારીઓની ઉત્પાદકતા અન ેકાયગક્ષમતા સુધર ેછે. 
4. સાધન ના ય ગ્ય હેન્ડવલંર્ દ્વારા ............... તેમના સમય અન ેનાણાન  વધુ સાર  ઉપય ર્ 
કરી િકે છે. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. સલામતી એ આંતવરક ભાર્ છે ............... 
(એ) વરટેલરન      (બી) સામગ્રી હેન્ડવલંર્ન  
(સી) ર ડ સલામતીમાં    (ડી) અન્ય ક ઈ 
2. ટર  લી અત્યંત ઉપય ર્ી છે ............... 
(એ) સામગ્રીના નાના વજનની હેરફેર માટે (બી) બેસવા માટે 
(સી) ભાર ેવજનની વસ્તુઓ માટે   (ડી) અન્ય ક ઈ 
3. બાસ્કેટન  ઉપય ર્ થાય છે................ 
(એ) વધુ માત્રામા ંસામગ્રી માટે   (બી) નાની માત્રા માટે 
(સી) ટર  લીના બદલે    (ડી) અન્ય ક ઈ 
4. વેચાણ પ ઇન્ટ ઉપર ઇલેક્ટર  વનક નાણા વયવહારથી મદદ થાય છે........ 
(એ) ર કડ વવનાના વયવહાર માં   (બી) નાણાકીય વયવહારમાં 
(સી) ઇએફટીપીઓએસ વયવહાર માં  (ડી) અન્ય ક ઈ  
5. ઇલેક્ટર  વનક માપણીન  ઉપય ર્ થાય છે......... 
(એ) ભાવની ર્ણતરી માટે તાજા ઉત્પાદન ના સ્ટ રમાં 
(બી) માત્ર વજન માપવા માટે 
(સી) બંન ે(એ) અને (બી) 
(ડી) માત્રની વકંમતની ર્ણતરી માટે 
6. પેલેટન  (ધાતુની પાટ) ઉપય ર્ થાય છે............ 
(એ) વિવપંર્ની ક્ષમતા વધારવા   (બી) ઉચ્ચ ર્ુણવિાના ંઉત્પાદન  માટે 
(સી) સ્ટ ર ફ્લ રમાં ઉપય ર્ી   (ડી) અન્ય ક ઈ 

  



 
7. કે્રન એટલે ............. 
(એ) એક પ્રકારનુ ંમિીન    (બી) ભાર ેવસ્તઓુ ઊંચકવા વપરાય છે 
(સી) એક ઔદ્ય વર્ક સાધન   (ડી) અન્ય ક ઈ 
8. ફ કગ વલફ્ટ એટલે .................. 
(એ) સામાનન ેઊંચકીને નજીકના અંતર ેખસેડવા માટે ઉપય ર્ી ઔદ્ય વર્ક ટરક 
(બી) ઔદ્ય વર્ક હેતુમાં વપરાય છે 
(સી) એક સાદી ટરક 
(ડી) અન્ય ક ઈ 
 
સી. વાક્ય  સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. સામગ્રીના હેન્ડવલંર્માં સલામતી અર્ત્યની બાબત નથી. 
2. વરટેલમાં સાધન ના ઉપય ર્થી સામગ્રીની હેરફેરને વનયંવત્રત કરવામા ંમદદ મળે છે. 
3. કે્રન માત્ર ઔદ્ય વર્ક હેતુ માટે જ વપરાય છે. 
4. ય ગ્ય સાધન  સ્ટાફને તાલીમ આપવા માટે વપરાય છે. 
5. વિવપંર્માં માત્ર પવરવહનન  જ સમાવેિ થાય છે. 
 
ડી. જ ડકા ંજ ડ  
 વવભાર્ એ  વવભાર્ બી 
1. સામગ્રીનંુ 

હેન્ડવલંર્ 
એ નાની માત્ર ઉપાડે 

2 ટર  લી બી વિવપંર્ 
કાયગક્ષમતા 

3 પેલેટ સી ભાર ેચીજ  ઉપાડે 
4 બાસ્કેટ ડી ઓછંુ વજન 
5 કે્રન ઈ સલામતી 

 
ઈ. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. સાધન ના હેન્ડવલંર્નું મહત્ત્વ િુ ંછે? 
2. હેન્ડવલંર્ના સાધન ના વવવવધ પ્રકાર કયા કયા છે? 
3. સાધન ના હેન્ડવલંર્ની જરૂવરયાતની ચચાગ કર . 
 
એફ. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. વરટેલ સ્ટ રમાં સાધન ના હેન્ડવલંર્ની કામર્ીરીનું વનદિગન કર . 
2. સામગ્રીની હેરફેરના સાધન ના પ્રકારની યાદી આપ . 
 

  



યુવનટ – 4 ગ્રાહક સેવા 
 
બજારમાં રહેલી ર્ળાકાપ સ્પધાગને ધ્યાનમા ંલેતા વતગમાન સમયમા ંગ્રાહકની આર્તા-સ્વાર્તા 
એક રાજાની જમે થવી જ ઇએ. વરટેલર અથવા દુકાનદાર ેગ્રાહક ના મહત્ત્વ અને મૂલ્યને જાણવુ ં
જ ઇએ. છૂટક વેપાર માત્ર એ સંજ ર્ મા ંજ સંપણૂગ અન ેસફળ ર્ણાય જ્યાર ેગ્રાહક વરટેલ 
સ્ટ રની મુલાકાત લે, વસ્તુઓની ખરીદી કર ેતથા ઉત્પાદન  ઉપરાંત દુકાનદાર અથવા વરટેલરની 
સેવાઓથી સંતુષ્ટ્ થાય. આવી વસ્થવતમાં વરટેલરને પણ નફાના સ્વરૂપમાં ઘણ  લાભ થઈ િકે 
છે. 
ગ્રાહક ની અપેક્ષા હ ય છે કે દરકે વરટેલર આટલી સેવાઓ ત  અચૂક પૂરી પાડેોઃ 
• સાર  દેખાવ અને સારંુ વતગન 
• ગ્રાહકની અપેક્ષાઓને ઓળખી લે 
• ગ્રાહક ની જરૂવરયાત ને સમજી િકે 
ગ્રાહક સેવા – કસ્ટરમ સવવગસ એ એવુ ંમાધ્યમ છે જનેા દ્વારા ગ્રાહકની જરૂવરયાત  સંત ષાય 
છે. વરટેલ એક અર્ત્યનું ઉભરતું કે્ષત્ર છે અન ેતે ર જર્ારીની તક  પણ પૂરી પાડે છે.  
આ વવભાર્માં ‘ગ્રાહક સેવા’ને ચાર સેિનમા ંવહેંચવામાં આવી છે. પ્રથમ સેિનમા ંગ્રાહક અને 
કન્્યુમર વચ્ચેના તફાવતની તથા ગ્રાહકની જરૂવરયાત  તથા વતગણૂંકની વાત કરવામા ંઆવી 
છે. બીજા સેિનમા ંઅસરકારક ગ્રાહક સેવાને કેવી રીતે ઓળખી િકાય તેનુ ંવણગન કરવામા ં
આવયું છે. ત્રીજંુ સેિન દેખાવ અન ેવતગણૂંકના સંસ્થાકીય ધ રણ નંુ વણગન કર ેછે, જ્યાર ેચ થા 
સેિનમા ંગ્રાહકની અપેક્ષા કેવી રીતે ઓળખીને સંત ષી િકાય તેની ચચાગ કરવામા ંઆવી છે. 
 

  



સેિન 1: ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  અન ેસેવા 
 
ગ્રાહક અન ેકન્્યુમર વચ્ચ ેતફાવત 
ગ્રાહક અન ેકન્્યુમર – એ બે િબ્દ  વચ્ચેના તફાવતને આપણે આપણા ર વજંદા જીવનની 
પવરવસ્થવત મારફત સમજી િકીએ. દા.ત. એક ર્ૃવહણી સ્ટ રમાંથી ઘર વપરાિની વસ્તુઓ 
ખરીદે છે. તે છૂટક વેપારી માટે ગ્રાહક છે. ત ેઘર ેપહ ચંે ત્યાર ેપવરવારના અન્ય સભ્ય  પણ એ 
ચીજ ન  ઉપય ર્ કર ેછે, ભલે તેમણે પ તે એ ખરીદી નથી. એ ર્ૃવહણી સવહત તેના પવરવારના 
તમામ સભ્ય તેમના અંર્ત ઉપય ર્ માટે વસ્તુઓન  ઉપય ર્ કર ેછે તેથી ત ેકન્્યુમર છે. 
ગ્રાહકન ેકન્્યુમરમાં ફેરવતું પવરબળ માકેવટંર્ છે. જ ેકન્્યુમરને સંત ષ થાય ત ેગ્રાહક બની 
જાય છે એટલું જ નહી ંપરંતુ ત ેપ ત ેમાકેવટયર બનીને ઉત્પાદન અન ેસેવાઓન  પ્રચાર કર ેછે. 
 
ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  અન ેવતગણૂંકને ઓળખવી 
ક ઇપણ ગ્રાહક દ્વારા ખરીદીન  આધાર તેની જરૂવરયાત ઉપર હ ય છે. ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  
વસ્તુલક્ષી (અથાગત ભૌવતક જરૂવરયાત  જવેી કે ખ રાક, આશ્રય, વસ્ત્ર  વર્ેર)ે હ ઈ િકે અથવા 
વવષયલક્ષી (અથાગત ભાવનાત્મક, નૈવતક, બૌવદ્ક તથા અધ્યાવત્મક જરૂવરયાત  જવેી કે સારંુ 
વતગન, આત્મ ર્ૌરવ, પ્રામાવણકતા વર્ેર)ે. ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  સ્થળ અને વયજૂથ અનુસાર 
બદલાતી રહે છે. 
તમામ વતગમાન માકેવટંર્ વયૂહરચનામા ંગ્રાહક ની જરૂવરયાત  પાયામા ંહ ય છે. ઉત્પાદકે લાભ 
મેળવવા માટે ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  પ્રત્યે પૂરતું ધ્યાન આપવું પડે, તેન ેમહત્ત્વ આપવું પડે તથા 
કાળજીપૂવગક તે સમજવી પડે. માકેવટંર્ માટે તેમાં કામ કરતા લ ક એ ગ્રાહક ની જરૂવરયાત ને 
ઓળખવામા,ં તેના ઉપર ધ્યાન આપવામા ંતથા તે સંત ષવામા ંપ તાના તમામ પ્રયાસ અન ે
વયૂહરચના કામે લર્ાવડા જ ઇએ. 
 
ઉત્પાદન ના પ્રકારના આધાર 
ગ્રાહક ની જરૂવરયાત ને બે પ્રકારમા ંવહેંચી િકાયોઃ પ્રત્યક્ષ અન ેઅપ્રત્યક્ષ ઉત્પાદન ની માર્. 
(એ) પ્રત્યક્ષ (નક્કર) ઉત્પાદન ોઃ આ ઉત્પાદન  એ હ ય છે જનેે સ્પિગ કરી િકાય અન ેઅનુભવી 
િકાય (જૂઓ વચત્ર- 5.1) 
(બી) અપ્રત્યક્ષ ઉત્પાદન ોઃ આ ઉત્પાદન  એ છે જને ેસ્પિગ કરી િકાત  નથી અથવા અનુભવી 
િકાતા નથી. 
 

  



 
વચત્ર 5.1 નક્કર વસ્તુઓ 

 

ગ્રાહકની મૂળભૂત િરૂરરયાતો 
ગ્રાહકની મૂળભૂત જરૂવરયાત  નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
(એ) હૃદયપૂવગક આવકારોઃ સેલ્સ પસગન ેગ્રાહકને હૃદયપૂવગક આવકારવા જ ઇએ તથા તેમનુ ં
ઉમળકાભેર અવભવાદન કરવું જ ઇએ. ગ્રાહક સ્ટ ર અથવા દુકાનમાં આવી પહ ચં ેત્યાર ેતેની 
ઉપેક્ષા થાય છે એવું તેને ન લાર્વું જ ઇએ. 
(બી) દુકાનદાર -છૂટક વેપારીઓએ ગ્રાહક ના અવભપ્રાય, અવભવયવિ, સંજ ર્  તથા 
લાર્ણીઓને સમજવા જ ઇએ અન ેક ઈ વવર ધ વવના તેન  સ્વીકાર કરવ  જ ઇએ. 
(સી) પ્રામાવણકતાોઃ પ્રત્યેક ગ્રાહક ઇચ્છતા હ ય છે કે તેમની સાથે પ્રામાવણક વતગન થાય. દુકાનમા ં
અથવા સ્ટ રમાં પ તાના પ્રત્યે પ્રામાવણકપણે ધ્યાન આપવામા ંનથી આવતુ ંએવુ ંલાર્ે ત્યાર ે
ગ્રાહક ચીડાઈ જાય છે. 
(ડી) વનયંત્રણોઃ વનયતં્રણ અથાગત પ તાની માર્ણી વહેલામા ંવહેલી તકે હકારાત્મક રીતે સંત ષાવી 
જ ઇએ તેવી ગ્રાહકની માન્યતા. 
(ઈ) પસંદર્ી અન ેવવકલ્પોઃ ગ્રાહક માટે પસંદર્ીન  અવકાિ અન ેવવકલ્પ હ વા જ ઇએ. વવવવધ 
પ્રકારના ંઉત્પાદન ઉપલબ્ધ હ ય ત ે અંર્ ેગ્રાહકને જાણ કરવી જ જ ઇએ. ત્યારબાદ તઓે 
સ્ટ રમાં ઉપલબ્ધ વવવવધ વસ્તુઓમાંથી પ તાની પસંદર્ી અનુસાર ખરીદી કરિ.ે 
ગ્રાહકની જરૂવરયાત  ઓળખવા માટે વરટેલર ેત્રણ કામ કરવા જ ઇએોઃ 
• ગ્રાહક  સાથે વાતચીત કરવી અન ેતેમની જરૂવરયાત  સંત ષવી. 
• ગ્રાહકના અવભપ્રાયને ન ધંવા માટેના અલર્ અલર્ વવકલ્પ તૈયાર રાખવા. 
• એ અવભપ્રાય ન ેઆધાર ેસામગ્રીની ખરીદી, માકેવટંર્, વેચાણ વર્ેરનેી અસરકારક નીવત 
તૈયાર કરવી જ ઇએ. 
સમગ્ર વરટેલ કે્ષત્રમા ંએવા ઘણા કમગચારીઓ હ ય છે જમેનું મુખ્ય કામ જ ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  
ઉપર ધ્યાન કેવન્રત કરવાનુ ંઅન ેતેન ેસંત ષવાનંુ હ ય છે. તેઓ કસ્ટમર સવવગસ (ગ્રાહક સેવા) 
પ્રવતવનવધ તરીકે ઓળખાય છે. છૂટક વેપારમાં ખરીદીના પ્રત્યેક તબકે્ક ગ્રાહક ને ખરીદી પહેલાં, 
ખરીદી દરવમયાન તેમજ ખરીદી બાદની સેવા પૂરી પાડવામા ંઆવે છે.  
 

  



વરટેલમા ંગ્રાહક સેવાની ભૂવમકા 
વતગમાન સમયમાં પ્રત્યેક વરટેલર-છૂટક વેપારી પ તાને ત્યા ંક્યારકે જ આવતા ગ્રાહકને કાયમી 
ગ્રાહકમા ંફેરવવા પ્રયત્નિીલ રહે છે અન ેએ માટે ગ્રાહક સાથે વવિેષ સંબંધ પ્રસ્થાવપત કર ેછે. 
ગ્રાહક સેવા પ્રવતવનવધઓ ગ્રાહક ની ક ઈ ચ ક્કસ ચીજ-વસ્તુ પ્રત્યેની લાર્ણી અન ેલર્ાવન ે
સારી રીતે ઓળખી જાય છે અન ેએ દ્વારા તે ગ્રાહકની ખરીદીની ટેવન ેસમજી લ ેછે. 
સફળ અન ેઅસરકારક ગ્રાહક સેવા પૂરી પાડવાથી ગ્રાહકની લાર્ણી જીતી િકાય છે અન ેએ 
રીતે તઓે સ્ટ ર સાથે કાયમ માટે જ ડાઈ જાય છે. 
સારી ગ્રાહક સેવા માટે આટલી બાબત  ઉપર ધ્યાન આપવું જ ઇએોઃ 
• ગ્રાહક સાથે જીવંત સંપકગ પ્રસ્થાવપત કરવ . 
• ગ્રાહકની સ્ટ ર પ્રત્યે વફાદારી કેળવાય ત ેમાટે ગ્રાહક સેવાન ેમુખ્ય પાસું બનાવવુ.ં 
• સ્પધાગત્મકતાન  લાભ ગ્રાહકને મળે ત ેજ વંુ. 
અસરકારક ગ્રાહક સેવા દ્વારા વરટેલર ગ્રાહક સાથે મજબૂત સંપકગ પ્રસ્થાવપત કરી િકે છે અન ે
ભાગ્ય ેજ આવતા ગ્રાહકને કાયમી-વફાદાર ગ્રાહકમાં પવરવવતગત કરી િકે છે. વનયવમત ગ્રાહક  
જ સ્ટ રની વનયવમત આવકમા ંઅર્ત્યની ભૂવમકા ભજવ ેછે. આ જ મુખ્ય કારણ છે કે અનેક 
વરટેલર ગ્રાહક ના સંત ષની સ્તર વધારવા ભાર ેમહેનત કરતા હ ય છે. 
 
ગ્રાહક સેવાઓના વવવવધ પાસાં 
 

 

ગ્રાહક સેવાન ેવધુ અસરકારક બનાવ ેતેવા કેટલાંક 
મૂળભૂત પાસાં આ પ્રમાણે છેોઃ 
(એ) સંવાદ કળાોઃ પ્રારંભમાં સેલ્સમેન ગ્રાહકનું 
અવભવાદન કર ે છે. આ પ્રવક્રયા દરવમયાન જ 
ગ્રાહકના મનમા ંજ ેતે સ્ટ રન  ગ્રાહક સેવા અંર્ેન  
અવભપ્રાય ઘડાય છે (વચત્ર- 5.2). 

ચિત્ર 5.2 ગ્રાહર્ સાથે વાતિીત 
 (બી) ગ્રાહક  સાથે વયવવસ્થત-પદ્વતસર સીધી 
વાતચીતોઃ ઘણા વરટેલ સ્ટ રમાં ગ્રાહક  સાથે 
પદ્વતસર અન ે સીધી વાતચીત કરવા માટે ખાસ 
કમગચારીઓ વનયુિ કરવામા ંઆવે છે (વચત્ર- 5.3). 
ટેલીફ ન દ્વારા વાતચીતમા ંગ્રાહક માત્ર એક જ રીતે 
અથાગત સાંભળીને જ ે ત ે વરટેલરના ગ્રાહક પ્રત્યેના 
વલણ વવિ ેજાણી િકે છે અથવા અવભપ્રાય બાંધી 
િકે છે, પરંતુ તેથી વવરુદ્ પ્રત્યક્ષ સંપર્ગ દરવમયાન 
ગ્રાહકને તમામ રીતે આ બાબત નું મૂલ્યાંકન કરવાની 
તક મળે છે. 

ચિત્ર 5.૩ ગ્રાહક  સાથે વયવવસ્થત-પદ્વતસર સીધી વાતચીત 

 
  



  
(સી) ગ્રાહક ને સાંભળવાની કળાોઃ 
અસરકારક સંવાદ એ માત્ર એક તરફી 
વાતચીત નથી. ગ્રાહક સાથે વાત કરવામાં 
આવે તે અર્ત્યનું છે, પરંતુ તેના કરતા ં
વવિેષ અર્ત્યનું ગ્રાહક તરફથી થતી 
વાતચીત છે (વચત્ર- 5.4). સેલ્સમેને ય ગ્ય 
રીતે સમજવુ-ંજાણવું જ ઇએ કે ગ્રાહક 
ખરખેર િુ ંઇચ્છે છે. આવુ ંત્યાર ેજ િક્ય  

આકૃવત 5.4 ગ્રાહર્ના મતને સાુંભળવો 
બન ે જ્યાર ે ગ્રાહક કંઈ કહેવા માર્તા હ ય 
(અથવા કિુ ંબ લ્યા વવના ચૂપ રહેતા હ ય) 
ત્યાર ેતેને ધ્યાનપૂવગક સમજવું. દેખીતું છે કે આ 
હેતુ સાધવા માટે સેલ્સ ટીમે સાંભળવાની કળા 
વવકસાવવી જ ઇએ. 
  
 
 
 

ચિત્ર 5.5 ગ્રાહકની ફવરયાદન  ઉકેલ લાવવ  
(ડી) ગ્રાહકની ફવરયાદન  સરળતાથી ઉકેલ 
લાવવ ોઃ વરટેલ સ્ટ રમાં સેલ્સ પસગને ગ્રાહકના 
અસંત ષ, ર્ુસ્સાન  ઘણીવાર સામન  કરવ  
પડત  હ ય છે. ગ્રાહકને ક ઈ બાબતે ફવરયાદ 
હ ય ત્યાર ેતે આવું કરતા હ ય છે (વચત્ર- 5.5) 
અન ેએ સંજ ર્ મા ંસેલ્સ પસગનન ેગ્રાહક સેવા 
માટેની અસરકારક તાલીમ મળેલી હ ય ત  તે 
આવા પ્રકારના ગ્રાહક  સાથે સરળતાથી કામ 
કરીન ેઉકેલ લાવી િકે છે. 
  

ચિત્ર 5.6 શોપ લેઆઉટના સ્વરૂપે નવો સુંદભક 
(ઈ) નવ , અલર્ અવભર્મ અખત્યાર કરવ ોઃ ગ્રાહક સેવા એ એક પ્રકાર ેટીમ-વકગ છે. જ ે
કંપનીમા,ં સ્ટ રમાં ગ્રાહક સેવાન ેપ્રાધાન્ય આપવામાં આવે ત્યા ંકમગચારીઓ વચ્ચ ે‘આ મારંુ કામ 
નથી’ એવી ભાવના અવસ્તતવ ધરાવતી નથી (વચત્ર- 5.6). 
(એફ) અસરકારકતા પર દેખરખે અન ેઆકલનોઃ ગ્રાહક સેવાની અસરકારકતા ઉપર દેખરખે 
રાખવા અન ેતેનુ ંઆકલન કરવા માટેના ઘણા અનૌપચાવરક રસ્તા છે. આ માટે એક રસ્ત  એ 
છે કે, સીધા ગ્રાહકને જ પૂછી િકાય કે વરટેલ સ્ટ રની કામર્ીરી બાબતે તેઓ કેવી લાર્ણી 
અનુભવ ેછે. આ માટે ગ્રાહક સંત ષ માટેના સવેક્ષણ ફ મગ અથવા ખરીદી કરીન ેબહાર જતા 
ગ્રાહક  સાથે વાતચીત કરીને તેમન  અવભપ્રાય જાણી િકાય. 

  



ગ્રાહક સેવાના લાભ 
ગ્રાહક સેવાઓ પૂરી પાડવાના લાભ આ પ્રમાણે છેોઃ 
• ગ્રાહક ની વધાર ેસારી રીતે સેવા થઈ િકે છે. 
• ગ્રાહક ને કારણે આવકમાં વધાર  થાય છે. 
• નવા ગ્રાહક  મેળવવામાં મદદ મળે છે. 
• ચીજ-વસ્તુઓનું વેચાણ વધાર ેઅસરકારક રીતે થઈ િકે છે. 
• સ દ  પૂણગ કરવામાં સ્ટાફને મદદ મળે છે. 
• ગ્રાહક ને ઑફર થતી મૂલ્યવવધગત સેવાઓ વવકસાવવામાં અથવા તેમા ંવધાર  કરવામાં મદદ 
મળે છે. 
• ગ્રાહક ની વફાદારી વધે છે. 
• ગ્રાહક  જળવાઈ રહે છે જથેી નફ  વધે છે. 
• ગ્રાહક ને વસ્તુઓ મ કલવા ઉપર ધ્યાન કેવન્રત રહે છે તથા ગ્રાહક ની બાબત મા ંસહકાર 
વધારવામા ંમદદ મળે છે. 
વરટેલ કે્ષત્રમા ં ગ્રાહક  માટે અસરકારક પ્રમ િન તથા લ યલ્ટી પ્ર ગ્રામ વવકસાવવા માટે 
વયૂહાત્મક ઉકેલની વયવસ્થા તૈયાર કરવી એ સૌથી અર્ત્યનું પાસુ ંછે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલ સ્ટ રમાં ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  તથા ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ સમજવા માટે સ્થળ પરની 
મુલાકાત. 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. તમારા ઘરની નજીકના વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત લ . 
2. વરટેલ સ્ટ રમાં અવધકારીઓને મળ  અન ેતેમનું અવભવાદન કર . 
3. ગ્રાહક સ્ટ રમાં પ્રવેિે ત્યાર ેવેચાણ સ્ટાફની બૉડી લેન્ર્વેજ તથા હાવભાવનંુ વનરીક્ષણ કર  
અન ેતે ન ધંી લ . 
4. કેટલાક ગ્રાહક  સાથે વાતચીત કર  અન ેતેમની અપેક્ષાઓ િુ ંછે ત ેજાણીને લખ . 
5. તેમના હાવભાવ તથા અપેક્ષાના કારણ  જાણીને યાદી બનાવવા પ્રયાસ કર . 
6. તેન  અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવવષયના વિક્ષકને સુપરત કર . 
 

  



તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ............. કન્્યુમર ગ્રાહક બનિે એટલું જ નહી ંપરંતુ વરટેલ સ્ટ રન  પ્રચાર પણ કરિ.ે 
2. ગ્રાહક  માટે તંદુરસ્ત જીવન માટે .............. જરૂરી છે. 
3. વવવવધ પ્રકારના ંઉત્પાદન તથા સેવાઓ બાબતે ગ્રાહક  ............ હ ય ત ેજરૂરી છે. 
4. અસરકારક પ્રમ િન તથા લ યલ્ટી પ્ર ગ્રામ માટે ............ ઉપાય વડઝાઇન કરવા. 
 
બી. ય ગ્ય વવકલ્પ પસંદ કરી જવાબ આપ  
1. ઉત્પાદન ને આધાર ેગ્રાહક ને કેટલા પ્રકારમા ંવહેંચવા જરૂરી છે? 
(એ) બે 
(બી) ત્રણ 
(સી) ચાર 
(ડી) ઉપરમાંથી એક પણ નહી ં
2. નક્કર વસ્તુઓમાં સમાવેિ થાય છે................... 
(એ) સાબ ુ
(બી) ઇલકે્ટર  વનક સાધન  
(સી) સાયકલ 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
3. ગ્રાહક સેવા એ ગ્રાહક ની સેવા માટેની જ ર્વાઈ છે.................... 
(એ) ખરીદી પહેલા ં
(બી) ખરીદી દરવમયાન 
(સી) ખરીદી પછી 
(ડી) તમામ (એ), (બી) અન ે(સી) 
4. કઈ બાબત સારી ગ્રાહક સેવાનુ ંતત્વ નથી? 
(એ) સંવાદની કુિળતા 
(બી) ગ્રાહક ની વાત સાંભળવાની કળા 
(સી) અસરકારકતા પર દેખરખે અન ેર્ણતરી 
(ડી) ગ્રાહક સાથે દલીલ કરવી 
5. નીચેનામાંથી કઈ બાબત ગ્રાહક સેવા પૂરી પાડવામાં લાભદાયક નથી? 
(એ) ગ્રાહકની સારી રીતે સેવા કરવી 
(બી) ગ્રાહક દ્વારા થતી આવક ઘટવી 
(સી) નવા ગ્રાહક  મેળવવા 
(ડી) વસ્તુઓ વધુ અસરકારક રીતે વેચવી 
 

  



સી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. ગ્રાહક અથાગત એવી વયવિ જ ેક ઇપણ ઉત્પાદન અથવા સેવાન  પ તાની અંર્ત જરૂવરયાત 
માટે ઉપય ર્ કર ેછે. 
2. ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  એ તમામ આધુવનક માકેવટંર્ વયવસ્થાન  મુખ્ય આધાર છે. 
3. ગ્રાહક ની જરૂવરયાત ને ત્રણ પ્રકારમા ંવહેંચી િકાય. 
4. વેપારીએ ગ્રાહક ને ઉત્સાહથી આવકારવા જ ઇએ તથા તેમનુ ંઉમળકાથી અવભવાદન કરવું 
જ ઇએ. 
5. કંપનીઓ તેમના ગ્રાહક ન  સંત ષ વધારવા માટે મહેનત કરતી નથી. 
 
ડી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. ગ્રાહક ક ણ છે? 
2. નવા ગ્રાહક  મેળવવા માટે ગ્રાહક સેવા કેવી રીતે મદદરૂપ થઈ િકે? 
3. ગ્રાહક ના પ્રવતભાવનું મહત્ત્વ િુ ંછે? 
4. અસરકારક સંવાદ માત્ર એક તરફી વાતચીતની પ્રવક્રયા નથી. સમજાવ . 
5. ગ્રાહક  સાથે સંબંધ કેળવવા માટેના રસ્તા કયા છે? 
 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. ગ્રાહક સેવાનાં પવરબળ નંુ વનદિગન કર  અને તેનુ ંમહત્ત્વ દિાગવ . 
2. ગ્રાહક તથા વરટેલ સ્ટ ર સાથે વાતચીત કરીને પ્રવતભાવ મેળવવાની ભૂવમકા ભજવ . 
 
સેશન 2: અસરકારક ગ્રાહક સેવા 
 
અસરકારક ગ્રાહક સેવા 
હંમેિાં યાદ રાખ  કે ગ્રાહકને સંત ષ થિ ેત  ત ેવષો સુધી ખરીદી દ્વારા તથા અન્ય લ ક ને 
ભલામણ દ્વારા વરટેલ વયવસાયન ેલાભ કરાવિે (વચત્ર- 5.8). ત  હવે અસરકારક ગ્રાહક સેવાના 
વવવવધ પાસાં સમજીએ. 

 
ગ્રાહક  સાથે અસરકારક રીતે કામર્ીરી કર  
તમારા ગ્રાહક સાથે અસરકારક રીતે કામ કરવા 
માટે તમારોેઃ 
• જ ે વસ્તુઓ વેચતા હ વ ત ે અંર્ે જાણકારી 
વધારવી. 
 
 
 
 
 

વચત્ર 5.8 અસરકારક ગ્રાહક સેવા 

  



 
• ગ્રાહક સ્ટ રમા ંપ્રવેિે તેની એક વમવનટમા ંજ તેમની હાજરીની ન ધં લ  અને તેમન  સંપકગ 
કર . 
• ગ્રાહકન ેઆવકારતી વખતે ઉત્સાહ અને મૈત્રીપૂણગ વયવહાર દાખવ . 
• ગ્રાહક ની જરૂવરયાત સમજવા તેમને ય ગ્ય પ્રશ્ન  પૂછ . 
• ગ્રાહક ને વસ્તુઓ બતાવ  અન ેસાથે તેના મહત્ત્વનાં પાસાં તેમજ લાભનું વણગન કર . 
• ગ્રાહકે પસંદ કરલેી વસ્તુ ઉપરાંત િક્ય હ ય ત  તનેે લર્તી બીજી ચીજ નંુ વણગન કરી તેમન ે
વેચ . 
• વરટેલ સ્ટ રની નીવત પ્રમાણે ગ્રાહક ની ફવરયાદ ન  ઉકેલ લાવ . 
• ગ્રાહક ના સ્પેવિયલ ઓડગર પર ધ્યાન આપ . 
• પેમેન્ટ સ્વીકારવાની તમામ પદ્વતન  ઉપય ર્ કર . 
• ફવરયાદ  બાબતે વવનમ્રતા અન ેસંવેદનિીલતા રાખી ઉકેલ લાવ . 
 
ગ્રાહક  સાથે સંબંધ કેળવવાના અસરકારક રસ્તા 
વરટેલર ેએ ધ્યાન રાખવું જ ઇએ કે ગ્રાહક ને સારી સેવા પૂરી પાડીન ેતેમની સાથે સંબંધ કેળવી 
િકાય છે અથવા વેચાણ વધારી િકાય છે. ગ્રાહક  સાથે સંબંધ કેળવવાના કેટલાક ઉપાયોઃ 
(એ) અનુકૂળ થવુ ં: વરટેલર ેગ્રાહક સાથે અનુકૂળ થવાન  અવભર્મ કેળવવ  જ ઇએ. 
(બી) ઝડપ અન ેનતેૃત્વોઃ સંબંધ કેળવવાન  આ અન્ય માર્ગ છે. ગ્રાહક ક ઈ મુદે્દ ર્ુસ્સે થઈ જાય 
અથવા ઉિેવજત થઈ જાય ત  વેચાણ કમગચારીએ ગ્રાહકની વચંતામા ંભાર્ીદાર થવુ ંજ ઇએ અન ે
તેન  ઉકેલ ઝડપથી લાવવા માટે આર્ળ આવવું જ ઇએ. 
(સી) ગ્રાહકને જ ેકહેવું હ ય તે કહેવા દેવું : ગ્રાહક ર્ુસ્સામા ંવરટેલ સ્ટ ર ઉપર આવી પહ ચં ે
ત્યાર ેતેમની જ ેસમસ્યા હ ય તેના વવિ ેપૂરંુ બ લી લેવા દેવું. ગ્રાહક પ તાની સમસ્યા વવિ ે
બ લી લેિ ેપછી તેમને િાંવત થિ ેઅન ેત્યાર ેતમે સમસ્યાન  ઉકેલ લાવી િક . 
(ડી) ફરી વરવપટ કર ોઃ ગ્રાહક પ તાની સમસ્યા વવિે કહી દે પછી, તેમણે કહેલી વાતના મુખ્ય 
મુદ્દા વરવપટ કરીન ેતેમની સમસ્યા તમે સમજ્યા છ  તેની ખાતરી કરાવ . આવુ ંકરવાથી ગ્રાહકન ે
લાર્િ ેકે તમે તેની વાત બરાબર સાંભળી છે. 
(ઈ) ગ્રાહકનું નામ પહેલા મેળવ ોઃ ગ્રાહક સાથે વાતચીત િરૂ કરતા પહેલા ંતેમનુ ંનામ જાણી 
લ . ત્યારબાદ ફવરયાદ અંર્ે વાતચીત કરતી વખતે ગ્રાહકને નામથી બ લાવ . 

  



(એફ) ગ્રાહકની સમસ્યાને વરટેલરની સમસ્યા બનાવ ોઃ વરટેલર ે ગ્રાહકની સમસ્યાન ે તેમની 
પ તાની સમસ્યા ર્ણવી જ ઇએ. આ રીતે ગ્રાહક સાથે સાર  સંબંધ કેળવાય ત  ફરીથી ગ્રાહક 
મેળવી િકાય છે. 
(જી) ગ્રાહકના દૃવષ્ટ્ક ણથી પવરવસ્થવત જૂઓોઃ ગ્રાહક સેવા અવધકારીએ સમસ્યાન ેગ્રાહકની 
નજરથી જ વી જ ઇએ. જ  લાર્ણી દિાગવવામા ંમુશ્કેલી પડે ત  એ ગ્રાહકને તમારા નજીકના 
વમત્ર અથવા પવરવારના સભ્ય તરીકે ર્ણ . 
(એચ) ગ્રાહકની પ્રાથવમકતાને ધ્યાનમા ંલ ોઃ ગ્રાહકની પ તાની પ્રાથવમકતાઓ હ ય છે. વરટેલર ે
ગ્રાહકની પ્રાથવમકતાઓને સમજી લેવી જ ઇએ અન ેતેના ઉકેલને પ્રાધાન્ય આપવું જ ઇએ. 
(આઈ) માફી માર્વાનું મૂલ્ય યાદ રાખ ોઃ પ્રત્યેક વરટેલર ેમાફી માર્વાનુ ંમૂલ્ય જાણવુ ંજ ઇએ. 
ગ્રાહક ની ફવરયાદ નું વનવારણ કરતી વખતે પણ તમેણે કાળજીપૂવગક વાતચીત કરીન ેગ્રાહકની 
માફી માર્તા રહેવું જ ઇએ. 
(જ)ે ગ્રાહક સાથે વરટેલરની ‘સમાન બાબત ’ હ તી નથીોઃ કેટલાક વરટેલ વેપારીઓ તેમના 
ગ્રાહક  સાથે ક ઈ સમાનતા ધરાવતા હ તા નથી અન ેતેથી તેમની સાથે સંબંધ કેળવી િકતા 
નથી. 
(કે) ઉતાવળ ન કરિ ોઃ ક્યારકે વરટેલર તત્કાળ સમસ્યા ઓળખી લેતા હ ય છે અન ેતેના ઉકેલ 
માટે ઉતાવળ કરતા હ ય છે, જ ેન કરવું જ ઇએ. 
(એલ) વસ્મતોઃ વેચાણ કમગચારીઓએ હંમેિાં ગ્રાહક  સાથે વસ્મત સાથે વાતચીત કરવી જ ઇએ. 
ગ્રાહક  આવી બાબત ની મન મન ન ંધ લેતા હ ય છે. 
(એમ) ગ્રાહકના લાભમાં વયવિર્ત રસ લેવ ોઃ વરટેલર ગ્રાહકને લાભ થત  હ ય એવી બાબતમાં 
અંર્ત રસ લે ત  તેનાથી સંબંધ કેળવાત  હ ય છે. 
(એન) સાંભળવાની કુિળતા દિાગવવીોઃ પ્રત્યેક દુકાનદાર ેગ્રાહકની વાત સાંભળવાની કુિળતા 
દિાગવવી જ ઇએ અને ગ્રાહકે કહેલી વાત ને વાતચીત દરવમયાન વરવપટ કરવી જ ઇએ. 
(ઓ) ધ્યાન કેવન્રત રાખવું : ગ્રાહકની વાત ઉપર સપંૂણગ ધ્યાન કેવન્રત રાખવું અન ેતેમને ખલલે 
પહ ચંાડવી નહી.ં 

  



(પી) દરકે ગ્રાહક વાત  કરવા નથી માર્તાોઃ એ યાદ રાખવુ ંજ ઇએ કે દરકે ગ્રાહકને વાત  
કરવાનુ ંપસંદ નથી હ તું અન ેતેઓ સંબંધ કેળવવા નથી ઇચ્છતા હ તા. તઓે માત્ર સમસ્યા િુ ં
છે એ જ કહેિ ેઅને તમાર ેઉકેલ લાવવાન . 
(ક્ય)ુ ધારણા કરવાનું ટાળ ોઃ ગ્રાહક િુ ંકહેિ ેતે વવિે ધારણા કરવાનુ ંટાળ —માત્ર ત ેિુ ંકહે છે 
ત ેધ્યાનપૂવગક સાંભળ . 
(આર) છેલ્લે ખાતરી કર ોઃ ગ્રાહક પરત રવાના થાય ત ેપહેલા ંતેમન ેહંમેિાં પછૂ  કે તેમના માટે 
તમે બીજી ક ઈ સેવા કરી િક  એમ છ  કે કેમ. આવું કરવાથી ગ્રાહકને એ વાતન  સંત ષ થિ ે
કે તમે માત્ર પ્રશ્ન ઉકેલીને તેમને રવાના કરવાન ેબદલે તેમની વવિેષ કાળજી લ  છ . 
(એસ) ફવરયાદ દરવમયાન વસ્મત કર ોઃ ગ્રાહક ફવરયાદ કરી રહ્ા હ ય ત્યાર ે પણ વેચાણ 
કમગચારીએ ચહેરા ઉપર વસ્મત રાખવું. વાતચીત દરવમયાન સેલ્સ પસગનન  ચહેર  તંર્ હ ય તે 
ગ્રાહકન ેપસંદ આવતું નથી.  
(ટી) અય ગ્ય મજાક બાબતે સભાન રહ ોઃ મજાક કે જ ક બાબતે વરટેલર ેહંમેિાં સભાન રહેવુ ં
જ ઇએ. ક્યારકે મજાક કરવામા ંજ ખમ રહેલું હ ય છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
ગ્રાહક સાથે સંબંધ કેળવવાના અસરકારક માર્ોનંુ વનરીક્ષણ 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક તથા યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વિક્ષકે ચાર-ચાર વવદ્યાથીઓના જૂથ બનાવવા અન ેતેમન ેનજીકના વરટેલ સ્ટ રની મુલાકાત 
લેવા જણાવવું. 
2. સ્ટ ર મેનેજરને મળવું અને તેમનું અવભવાદન કરવું. 
3. મુલાકાતન  હેતુ તેમને જણાવવ  અન ેસ્ટ રની મુલાકાત લેવાની પરવાનર્ી લેવી. 
4. વરટેલર ગ્રાહક  ઉપર કેવી રીતે ધ્યાન આપે છે તેનુ ંવવદ્યાથીઓએ વનરીક્ષણ કરવું. 
5. ગ્રાહક  સાથે સંબંધ કેળવવા માટે વરટેલર દ્વારા અપનાવાતા રસ્તાનંુ વનરીક્ષણ કરવું. 
6. તમારા વનરીક્ષણ ની ન ધં તૈયાર કરવી. 
7. એ વનરીક્ષણ  અંર્ે વર્ગમાં ચચાગ કરવી અન ેઅહેવાલ વવષયના વિક્ષકને સુપરત કરવ . 
 

  



તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. હંમેિાં યાદ રાખ  કે ................. ગ્રાહક વષો સુધી તમારા વેપારમાં ફાળ  આપિે. 
2. ગ્રાહક  સાથે ફ ન દ્વારા ............... બાંધવાનું અર્ત્યનું છે જથેી સારી સેવા પૂરી પાડી િકાય 
અથવા વેચાણ વધારી િકાય. 
 
બી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. તમામ ગ્રાહક  સાથે એક સરખી પદ્વતથી વાતચીત કરવી જ ઇએ. 
2. ગ્રાહક ર્ુસ્સે હ ય ત્યાર ેખલેલ પાડયા વવના તેમની વાત રજૂ કરવા દેવી જ ઇએ. 
 
સી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન  
1. વરટેલર િા માટે એક સારા શ્ર તા હ વા જ ઇએ? 
2. પ્રત્યેક વેપારીએ માફી માર્વાનુ ંમૂલ્ય જાણવું જ ઇએ. સમજાવ  
3. ગ્રાહક સાથે સંબંધ કેળવવાનું િા માટે અર્ત્યનું છે? 
 
ડી. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. ગ્રાહક  સાથે સંબંધ  કેળવવાના અસરકારક રસ્તાનંુ વનદિગન કર . 
 
સેશન 3: સુંસ્થના ધોરણો  
 
વરટેલમા ંસ્ટાફના દેખાવના ધ રણ  
સંસ્થામા-ંસ્ટ રમાં બાહ્ દેખાવનું એક ધ રણ જળવાય તેની જવાબદારી તમામ અવધકારીઓ 
તેમજ સ્ટાફની છે. મેનેજર  તથા સુપરવાઇઝર એ એ સુવનવિત કરવું જ ઇએ કે કમગચારીઓ 
સ્વચ્છ-સુઘડ રહે અને તેમણે જ્યાર ે પણ જરૂરી હ ય ત્યાર ે ભલામણ કરવી જ ઇએ અન ે
માર્ગદિગન આપવું જ ઇએ. 
વસ્ત્ર  પહેરવાનાં ધ રણ  તથા સવગગ્રાહી દેખાવથી સંસ્થા-કંપની-સ્ટ રને લાભ થાય છે, જમે કે- 
કંપનીની બ્રાન્ડ સાથે કમગચારીઓન  દેખાવ હ ય, જ ેકામર્ીરી સ પંવામાં આવી હ ય તેમા ં
વયવસાયી (પ્ર ફેિનલ) અવભર્મ હ ય, સંસ્થાની એક સમાન ઓળખ ઊભી કરવાની ભાવના 
હ ય તથા આર ગ્ય અન ેસલામતીની બાબત  હ ય. 
 

  



(એ) સવગગ્રાહી દેખાવોઃ વરટેલ સ્ટાફે તેમના દેખાવનું ધ રણ જાળવવુ ં જ ઇએ. કામર્ીરીના 
પ્રકારના આધાર ેડર ેસના ઔપચાવરક ધ રણ  નક્કી થાય. 
(બી) ડર ેસ ક ડોઃ કમગચારીઓન  ડર ેસ ક ડ દરકે રીતે વવવિષ્ઠ હ વ  જ ઇએ, જમે કે- ઉંમર, જને્ડર 
(સ્ત્રી-પુરુષ), ધમગ તથા સંસ્કૃવત. 
(સી) વાળોઃ વાળ ય ગ્ય રીતે કાપેલા-બાંધેલા હ વા જ ઇએ. સ્ટ રના કમગચારીઓએ વાળના 
અકુદરતી રંર્  ટાળવા જ ઇએ. 
(ડી) કંપનીના લ ર્  સાથે ઓળખ કાડગ ોઃ ઓળખ કાડગમા ંમુખ્યત્વ નામ, ફ ટ , કામન  હ દ્દ , 
વવભાર્ વર્ેર ેલખલેું હ ય છે. 
(ઈ) બૉડી લેન્ર્વેજોઃ બૉડી લેન્ર્વેજ (િારીવરક વહલચાલ – હાવભાવ )ને સમજવી એ વયવિર્ત 
દેખાવનું મહત્ત્વનુ ંપાસું છે. આથી, સ્ટાફની બૉડી લેન્ર્વેજ પ્રભાવિાળી હ વી જ ઇએ. 
(એફ) કૉસ્મેવટક્સોઃ મેક-અપ સ બર હ વ  જ ઇએ, વધાર ેપડતા લપેડા કરવામાં આવયા છે એવુ ં
ન લાર્વુ ંજ ઇએ. 
(જી) ટેટુોઃ હાથ ઉપર ક ઇપણ પ્રકારના ટેટુ કરલેા હ ય ત  સ્ટ ર-ઑવફસના સમય દરવમયાન 
હંમેિાં ઢાંકેલા રહેવા જ ઇએ. 
 
પુરુષ સ્ટાફ દ્વારા લેવાની કાળજી 
વરટેલ સ્ટ રના સમગ્ર સ્ટાફે સ્ટ રના સમય દરવમયાન તેમના દેખાવ તથા વતગન બાબતે સભાન 
રહેવુ ંજ ઇએ. 
આ સંદભગમાં પુરુષ સ્ટાફના દેખાવમાં લેવાની કાળજી આ પ્રમાણે છેોઃ 
• વનધાગવરત ર્ણવેિ સ્વચ્છ, સુઘડ અન ેઇસ્ત્રી કરલે  હ વ  જ ઇએ. 
• વાળ ટંૂકા, સ્વચ્છ અન ેઓળેલા હ વા જ ઇએ. 
• ક્લીન િેવ (દાઢી કરલેી) હ ય તે અપેવક્ષત છે. 
• નખ વધેલા ન હ વા જ ઇએ, ય ગ્ય રીતે કાપેલા હ વ  જ ઇએ. 
• ફરજના સમય દરવમયાન ચેઇન અન ેહાથમા ંબ્રેસલેટ પહેરવાનુ ંટાળવુ ંજ ઇએ. 
 
મવહલા સ્ટાફ દ્વારા લેવાની કાળજી 
મવહલા સ્ટાફ દ્વારા લેવાની કેટલીક કાળજી આ પ્રમાણે છેોઃ 
• લાંબા વાળ ધરાવતી કમગચારી મવહલાઓએ કામના સમય દરવમયાન હંમેિાં વાળ ય ગ્ય રીત ે
બાંધીને રાખવા જ ઇએ. 
• માથામા ંફૂલ નાખવામાં ન આવે ત ેઇચ્છનીય છે. 
• ઘાટા રંર્ની નેઇલ પૉવલિ તથા લાંબા નખ ટાળવા જ ઇએ. 

  



 
• કામના સમયે ભાર ેઘરણેાં પહેરવાનુ ંટાળવુ ંજ ઇએ. 
• સ્ટ રના સમય દરવમયાન લાંબી ઝૂલતી વાળી, અવાજ આવે તેવી બંર્ડીઓ પહેરવાનુ ંટાળવુ ં
જ ઇએ. 
• મેક-અપ સાવ સાદ , હળવ  હ વ  જ ઇએ. 
 
સંસ્થામા ંવતગણૂંક 
ગ્રાહક , સાથીદાર  તથા સુપરવાઇઝર સાથે કામ કરવાના તથા અસરકારક વતગણૂંકના કેટલાંક 
પાસાં જ ઇએ. આ બધી બાબત ની ગ્રાહક  ઉપર અસર પડતી હ ય છે અને જ  તેમન ેસતં ષ 
થાય ત  સ્ટ ર સાથેન  તમેન  સંબંધ ર્ાઢ બન ેછે જથેી સ્ટ રની આવક અને નફ  ચાલુ રહે છે. 
 
ગ્રાહક  સાથેન  વયવહાર 
આપણ ેજાણીએ છીએ કે ગ્રાહક રાજા છે અને તેથી વરટેલ સ્ટ રના પ્રત્યેક કમગચારીએ ગ્રાહક  
સાથે ખૂબ વવનમ્રતાપૂવગક વતગવુ ંજ ઇએ. 
આ માટેની કેટલીક માર્ગદવિગકા નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
• પ્રત્યેક સેલ્સ પસગને (વેચાણ કમગચારી) ગ્રાહકને મળવું જ ઇએ અન ેતેમની સાથે વાતચીત 
કરવી જ ઇએ. 
• દરકે સાથે સન્માન અન ેર્ૌરવપૂણગ વયવહાર કરવ . 
• સ્ટાફ બજારના ટરેન્ડ અન ે ફેરફાર થી વાકેફ હ વ  જ ઇએ તથા ગ્રાહક ની પસંદર્ી અન ે
આદત ની જાણ હ વી જ ઇએ. 
• સ્ટાફે તેમના ગ્રાહક ની વાત ધ્યાનથી સાંભળવી જ ઇએ અન ેતેમના પ્રત્યે સન્માન દાખવવું 
જ ઇએ. 
• સેલ્સ પસગન એકલ-દ કલ ગ્રાહક  અથવા મ ટી સંખ્યામા ંએકત્ર ગ્રાહક  સાથે વાતચીત કરવા 
સમથગ હ વા જ ઇએ. 
 
સાથી કમમચારીઓ સાથે વ્યવહાર 
સાથી કમગચારીઓ સાથેન  વયવહાર અત્યંત અર્ત્યનું પાસુ ંછે. તેના દ્વારા સહ કમગચારીઓ વચ્ચે 
સુમેળભયો સંબંધ કેળવાય છે. 
• વેચાણ કમગચારીએ સ્ટ રમાં અન્ય સહ કમગચારીઓ સાથે સારી રીતે અને વવનમ્રતાપૂવગક વતગન 
કરવું જ ઇએ. 
• વધાર ે પડતા સ્પધાગત્મક હ વાનુ ં ટાળવુ ં જ ઇએ, કેમ કે એ નકારાત્મક બાબત છે. સહ 
કમગચારીઓ સાથે સ્પધાગત્મક રીતે કામ કરવાન ેબદલે તેમની સાથે કામ કરવા પ્રયાસ કરવ  
જ ઇએ. 
• સહ કમગચારીઓ સાથે ક ઈ ર્ેરસમજ ન થાય તેની કાળજી લેવી જ ઇએ. 
• સ્પધગક સહ-કમગચારી સારી કામર્ીરી કર ેત  તેના વખાણ કરવા પ્રયાસ કર . 
• સ્પધાગને અંર્ત નહી ંપરંતુ હકારાત્મક રીતે લ . 
 

  



ઉપરી અવધકારીઓ સાથે કામ કરવું 
ઉપરી અવધકારીઓ સાથે કામ કરવું એ વધુ એક અર્ત્યનું પાસુ ંછે. તેનાથી સહાયક અન ેઉપરી 
અવધકારી વચ્ચેના સંબંધ મજબૂત થાય છે. ઇવમવડએટ ઉપરી એ સહાયકન  બૉસ હ ય છે. 
સામાન્ય રીતે ઉપરી અવધકારીઓ સહાયક  ઉપર કામદાર  જવેું વનયંત્રણ રાખતા હ ય છે. 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
વરટેલ સ્ટ ર – મૉલની મુલાકાત લ  અન ેપુરુષ તમેજ મવહલા સ્ટાફના દેખાવ અન ેવતગણૂંકનું 
વનરીક્ષણ કર . ઉપરાંત ગ્રાહક  સાથે તેમના વયવહારનું પણ વનરીક્ષણ કર . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વનધાગવરત સમયે તમારા જૂથ સાથે વરટેલ સ્ટ ર/મૉલ પહ ચં . 
2. અવધકારીન ેમળ , તેમનું અવભવાદન કર  તથા મુલાકાતન  હેતુ જણાવ . 
3. નીચેની બાબત નું વનરીક્ષણ કર  અન ેન ધં લખ  
• મવહલા/પુરુષ અવધકારીન  દેખાવ 
• બંન ેપ્રકારના કમગચારીઓન  ડર ેસ ક ડ 
• બંન ેપ્રકારના કમગચારીઓની હેર સ્ટાઇલ 
• બંન ેપ્રકારના કમગચારીઓના િરીર પર ટેટુ, ક સ્મેવટક્સ તથા બૉડી લેન્ર્વેજ 
4. સ્ટ રમાં ગ્રાહક  સાથે વાતચીત કરવાની તેમની રીતનુ ંવનરીક્ષણ કર . 
5. તમે કરલેી ન ધંની વમત્ર  સાથે ચચાગ કરી આખરી સ્વરૂપ આપ . 
6. એ વવર્ત  સ્ટ રના અવધકારીન ેબતાવી કન્ફમગ કર . 
7. અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવવષયના વિક્ષકન ેસુપરત કર . 
 
તમારી પ્રગરત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. .................. એ વયવિર્ત દેખાવન  અર્ત્યન  ભાર્ છે. 
2. સ્ટ રના સમયે .............. અડધી, આખી બાંય વડે ઢાંકી રાખવુ ંજ ઇએ. 
 

  



બી. વાક્ય સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. વાળ કુદરતી માનવીય રંર્ કરતા ંવધાર ેઅકુદરતી રંર્ના ન હ વા જ ઇએ. 
2. કમગચારીન  ડર ેસ ક ડ તમામ રીતે વવવિષ્ઠ હ વ  જ ઇએ, જમે કે- ઉંમર, જને્ડર (સ્ત્રી-પુરુષ), 
ધમગ તથા સંસ્કૃવત 
3. લટકતી વાળી, અવાજ કરતી બંર્ડીઓ સ્ટ રમાં પહેરી િકાય. 
4. સ્ટ રમાં માત્ર મુખ્ય જવાબદારીમા ંર કાયેલા સ્ટાફે જ વનધાગવરત ર્ણવેિ પહેરવ  જ ઇએ. 
5. દેખીતા સ્પધગક સહ-કમગચારીની વવરુદ્મા ંકામ કરવાને બદલે તેની સાથે કામ કરવા પ્રયાસ 
કર . 
 
સી. લાંબા જવાબના પ્રશ્ન  
1. સ્ટાફના દેખાવ માટેનાં ધ રણ ની ચચાગ કર . 
2. વરટેલ સ્ટ રમાં કામ કરતી વખતે મવહલા તથા પુરુષ કમગચારીઓએ કઈ કઈ તકેદારી રાખવી 
જ ઇએ? 
3. વરટેલ સ્ટ રમાં કામ કરતી વખતે વયવિએ ગ્રાહક , ઉપરી અવધકારીઓ તથા સહ-
કમગચારીઓ સાથે કેવ  વયવહાર કરવ  જ ઇએ? 
 
ડી. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સંસ્થામા ંદેખાવાના ઉચ્ચ ધ રણ  જાળવવાની વયવિર્ત જવાબદારીનુ ંવનદિગન કર . 
 
સેશન 4: ગ્રાહકોની અપકે્ષા 
 
ગ્રાહક ની અપેક્ષાન  અથગ 
ગ્રાહક ની અપેક્ષા અથાગત ઉત્પાદન  અથવા સેવાઓમાંથી જ ેપૂણગ સંત ષ થાય તેનુ ં મૂલ્ય. 
ગ્રાહકન  વાસ્તવવક અનુભવ જ  વનધાગવરત મૂલ્ય કરતા ંવધુ સાર  હ ય ત  ગ્રાહકને સંત ષ થાય 
છે. જ  ગ્રાહકન  વાસ્તવવક અનુભવ વનધાગવરત મૂલ્ય કરતા ંઓછ  હ ય ત  ગ્રાહકને અસંત ષ 
થિ ેઅથવા વનરાિ થિ.ે 
 
ગ્રાહકની અપેક્ષાને ઓળખવી 
વતગમાન સમયમાં ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ વદવસ ે વદવસ ેવધતી જાય છે. વરટેલર જ  ગ્રાહક ની 
અપેક્ષાઓ પૂણગ કરવામાં વનષ્ફળ જાય ત  તેની પ્રવતષ્ઠાને નુકસાન પહ ંચે છે. સમય, પ્રયાસ  
તથા જરૂવરયાત અનુસાર ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ બદલાતી રહે છે. ગ્રાહક ની નવા પ્રકારની 
અપેક્ષાઓ માટે માવહતી ટેકન લ જી જવાબદાર છે. 

  



ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ ઓળખવા માટેની કેટલીક પદ્વત નીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
(એ) વવચારન  વાસ્તવવકતા સાથે મેળોઃ પ્રત્યેક ગ્રાહક ઇચ્છતા હ ય છે કે પ તાની જ ેઅપેક્ષાઓ 
છે તે વાસ્તવવક રીતે પણૂગ થવી જ ઇએ. 
(બી) ગ્રાહક  સાથે વાતચીતોઃ ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  તથા અપેક્ષાઓ વવિ ેજાણવા માટે તેમની 
સાથે વાત કરવી એ પણ એક માર્ગ છે. વરટેલ સ્ટ રમાં ગ્રાહક સંભાળ વવભાર્ ગ્રાહક ની 
ફવરયાદ ના વનકાલ માટે બનાવવામા ંઆવત  હ ય છે. 
(સી) જૂથન  પ્રવતભાવોઃ એક જૂથન  પ્રવતભાવ (ફીડબેક) ગ્રાહક ના તમામ જૂથન  પ્રવતભાવ 
બની રહેત  હ ય છે. 
(ડી) સમુદાયમાંથી સંકેત  મેળવ ોઃ ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ જાણવા માટે સમુદાય શે્રષ્ઠ સ્ર ત છે. 
ઘણા લ ક  સ વિયલ મીવડયાન  ઉપય ર્ કર ેછે જ્યા ંતેઓ મુિ રીતે ખલુ્લેઆમ વાત કર ેછે. 
વરટેલર ત્યાંથી પ્રવતભાવ મેળવીન ેગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ જાણી િકે છે.  
 
વરટેલર પાસેથી ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ 
ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓની યાદી અહી ંઆપવામા ંઆવી છે જનેી પૂવતગ વરટેલ સ્ટ ર દ્વારા કરવામા ં
આવી હ યોઃ 
(એ) માલ અન ેસેવાઓનું પસગનલાઇઝેિનોઃ પ્રત્યેક ગ્રાહક વરટેલર પાસેથી વયવિર્ત માવહતીની 
અપેક્ષા રાખે છે, જનેે આધાર ેગ્રાહક વરટેલર સાથે જ ડાય છે. 
(બી) વધુ વવકલ્પ ોઃ પ્રત્યેક ગ્રાહક ઉત્પાદન મા ંવધુને વધુ વવકલ્પ  ઇચ્છે છે, જમે કે- ઉત્પાદનનુ ં
વૈવવધ્ય, ર્ુણવિા, ઉપલબ્ધી તથા વાજબી વકંમત. 
(સી) ધ્યાનથી સાંભળ , ઝડપી પ્રવતભાવ આપ ોઃ પ્રત્યેક ગ્રાહક ઇચ્છતા હ ય છે કે વરટેલર 
પાસેથી માવહતી ઝડપી અન ે સચ ટ મળે. આ માટે પ્રત્યેક વરટેલર ે ફીડબેક (પ્રવતભાવ) 
મેળવવાની વસસ્ટમ રાખવી જ ઇએ. 
(ડી) આગળના/મુખ્ય કમગચારીઓને વધુ સિા આપ ોઃ સ્ટ રના આર્ળના/મુખ્ય કમગચારીઓ 
પાસ ેગ્રાહક  વધુ અપેક્ષા રાખતા હ ય છે તેથી એ કમગચારીઓ સક્ષમ હ વા જ ઇએ. 
 

  



ગ્રાહકની અપેક્ષાને બહાલી આપ  
ગ્રાહકની અપેક્ષાને સમજી લીધા પછી વરટેલ સ્ટ રના પ્રવતવનવધએ અત્યંત અસરકારક રીતે તેન ે
બહાલી આપવી જ ઇએ, જ ેનીચ ેપ્રમાણે છેોઃ 
• ગ્રાહકન ેફ ન કરીને 
• વધારાની સેવાઓ પૂરી પાડીન ે
 
ગ્રાહકન ેય ગ્ય પ્રવતભાવ આપવ  
ગ્રાહકની જરૂવરયાત ને ઓળખવી એ સેલ્સ પ્રવતવનવધ/અવધકારીની અત્યંત મહત્ત્વની કામર્ીરી 
છે. ગ્રાહકની જરૂવરયાત સમજી લીધા પછી વેચાણ પ્રવતવનવધએ ત ેઅનુસાર ય ગ્ય રીતે પર્લા ં
લેવા જ ઇએ. 
(એ) તેમની ખરી જરૂવરયાત િ ધવીોઃ તત્કાળ પ્રવતભાવ આપતા પહેલા ંવચેાણ પ્રવતવનવધએ 
એક ક્ષણ ર કાઇને ગ્રાહકના દૃવષ્ટ્ક ણથી વવચારવં જ ઇએ કે ગ્રાહકને ચ ક્કસ આ જ બાબતની 
જરૂર િા માટે છે? 
(બી) ગ્રાહકની જરૂવરયાત પૂરી કરવીોઃ એક વખત વેચાણ પ્રવતવનવધ ગ્રાહકની જરૂવરયાત ને 
ઓળખી લે પછી તેણે તે પૂણગ કરવી જ ઇએ. 
(સી) ય ગ્ય ઉત્પાદન સાથે ગ્રાહકની જરૂવરયાત પૂરી કરવીોઃ ગ્રાહકની માંર્ પ્રમાણેની વસ્તુ 
તેમન ેઆપવી જ ઇએ. 
(ડી) પ્રામાવણક ખુલાસ  આપ ોઃ ગ્રાહકે માર્ેલી વસ્તુની અછત હ ય અન ેગ્રાહકને આપી િકાય 
તેમ ન હ ય ત  ના પાડતી વખતે તેને પ્રામાવણક ખલુાસ  આપ  અન ેસાચી જાણ કર . 
 
પે્રરટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવૃવિ 1 
ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ સમજવા તથા તેમના પ્રશ્ન ના જવાબ આપવાના પ્રકાર સમજવા વરટેલ 
સ્ટ રની મુલાકાત લ . 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/પેવન્સલ, ન ટબુક, યાદી 
પ્રવક્રયા 
1. વરટેલ સ્ટ ર/મૉલ ખાતે તમારા જૂથ સાથે વનધાગવરત સમયે પહ ચં . 
2. અવધકારીન ેમળ , તેમનું અવભવાદન કર  તથા તેમની સાથે કામ કરવા દેવા વવનંતી કર . 

  



 
3. કામ કરતી વખતે વનરીક્ષણ કર ોઃ 
• ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ 
• ગ્રાહક ના પ્રશ્ન  
• ગ્રાહક ની જરૂવરયાત  
• તેને કેવી રીતે સંત ષવામાં આવ ેછે? 
4. તમામ અપેક્ષા, ગ્રાહકના પ્રશ્ન  તથા સ્ટ રમાં કામ કરવાન  તમાર  અનુભવ, એ બધંુ ન ધંી 
લ . 
5. તમારા જૂથના અન્ય સભ્ય  સાથે તેની ચચાગ કર . 
6. સ્ટ રના અવધકારી સાથે તે કન્ફમગ કર  અન ેઆ બાબતે તેમના અનુભવ  ઉમેર ોઃ 
• ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ 
• ગ્રાહક ના પ્રશ્ન  
7. અહેવાલ તૈયાર કર  અન ેવવષયના વિક્ષકન ેસુપરત કર . 
 
તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
એ. ખાલી જગ્યા પૂર  
1. ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓ ............. સમયમા ંવધી રહી છે. 
2. મ ટાભાર્ના ગ્રાહક  છતાં પણ અંર્ત ................... અનુભવ ઇચ્છે છે. 
3. પ્રત્યેક ગ્રાહકની જરૂવરયાતન  આધાર .............. ઉત્પાદનની ઉપલવબ્ધ ઉપર હ ય છે. 
 
બી. વાક્ય  સાચા છે કે ખ ટા તે જણાવ  
1. ‘અપેક્ષાઓ’ એ ખરીદીના અપેવક્ષત સંજ ર્  છે. 
2. ગ્રાહક સેવાન  વનણગય કરનારા અપેક્ષાઓને પહ ચંી વળે છે. 
3. ગ્રાહક સાથે સેવા અંર્ે વાતચીત કરવી ત ેગ્રાહકની જરૂવરયાત તથા અપેક્ષાઓની તપાસ 
પણ છે. 
4. અવભપ્રાય મેળવવા માટે ગ્રાહક ના એક જૂથ ઉપર આધાર રાખવ  ત ેય ગ્ય છે. 
 
સી. ટંૂકા જવાબના પ્રશ્ન 
1. ગ્રાહક ની અપેક્ષા ઓળખવાનું િા માટે જરૂરી છે? 
2. વરટેલ સ્ટ ર કેવી રીતે ગ્રાહક ની અપેક્ષાઓને અસરકારક રીતે પહ ચંી વળી િકે? 
3. ગ્રાહક પ્રત્યે ય ગ્ય રીતે કેવી રીતે પ્રવતભાવ આપી િકાય? 
 
ડી. તમારી પ્રર્વત ચકાસ  
1. સંસ્થામા ંકામર્ીરીના ઉચ્ચ ધ રણ જાળવવા વયવિર્ત જવાબદારનું વનદિગન કર . 
 
 
 

  



પાવરભાવષક િબ્દ  
એક મ્પવલશ્ડોઃ ચ ક્કસ કામર્ીરીમાં ઉચ્ચ તાલીમ પામેલ અથવા કુિળ 
એડવમવનસ્ટરેિનોઃ વબઝનેસ, સંર્ઠન વર્ેરનેા સંચાલનની પ્રવક્રયા અથવા પ્રવૃવિ 
એપ્ર વપ્રયેટોઃ સાનુકૂળ અથવા ય ગ્ય સંજ ર્ . 
અરને્જમેન્ટ્સોઃ વયવસ્થા માટેના પર્લા,ં પ્રવક્રયા અથવા પવરણામ. 
એઝમ્પિન્સોઃ ક ઈ વાત અથવા બાબતને પુરાવા વવના સાચી માની લેવી. 
બેલેવન્સંર્ોઃ વજનનુ ંસમાન વવતરણ જથેી ક ઇક ચીજ વસ્થર રહે. 
વબ્રક એન્ડ મ ટાગરોઃ ક ઈ સ્ટ ર અથવા સંસ્થાનંુ ભૌવતક મકાન. 
કેપેવબવલટીસોઃ કિુંક કરવાની ક્ષમતા અથવા તાકાત. 
કેરકે્ટવરવસ્ટક્સોઃ ચ ક્કસ વયવિ, સ્થળની ચ ક્કસ બાબત. 
કૉમ વડવટસોઃ પ્રાથવમક કૃવષ પેદાિની કાચી સામગ્રી જનેે વેચી-ખરીદી િકાય. 
કન્સાઇનમેન્ટોઃ સામગ્રીન  જથ્થ  જ ેક્યા ંમ કલવામાં આવત  હ ય. 
ક ન્ટર ેક્ટેડોઃ લેવખત અથવા મૌવખક કરાર, ખાસ કરીન ેન કરી, વેચાણ, ભાડાને લર્ત . 
કવન્વવનયન્સોઃ થ ડા પ્રયાસ અથવા મુશ્કેલી સાથે આર્ળ વધવાની વસ્થવત. 
વડવસ્ક્રપિનોઃ વયવિ, વસ્થવત અથવા ઘટનાનુ ંલેવખત અથવા મૌવખક સ્વરુપ. 
વડસ્પેવચંર્ોઃ વસ્તુને ક ઈ સ્થળે કે હેતુ માટે મ કલવી. 
વડસ્ટર ીબ્યુિનોઃ વધુ સંખ્યામાં લ ક ને ક ઈ વસ્તુની વહેંચણી કરવી. 
ફેવસવલટીસોઃ સ્થળ, સુવવધા અથવા ચ ક્કસ હેતુ માટે ફાળવેલ  સાધનન  ટુકડ . 
ફંડામેન્ટલોઃ જરૂરી આધાર કે મૂળ, મહત્ત્વન  મુદ્દ . 
હેઝાડગસોઃ જ ખમી, ખતરનાક. 
હાઇજીનોઃ આર ગ્યની જાળવણી માટેની સ્વચ્છતાની વયવસ્થા. 
ઇવમ્પલમેન્ટેિનોઃ વનણગય અથવા ય જનાન ેઅમલમાં મૂકવાની પ્રવક્રયા. 
ઇવમ્પલમેવન્ટંર્ોઃ ચ ક્કસ હેતુ માટે ઉપય ર્મા ંલેવાતું સાધન, વાસણ અથવા ટુકડ . 
ઇન્ટેવન્જબલોઃ સ્પિગ ન થઈ િકે એવુ,ં જનેી ભૌવતક હાજરી ન હ ય. 
લ વડંર્ોઃ ક ઇક વસ્તુ ઉપાડવા-ખસેડવા મિીનની મદદ લેવી. 

  



મેઝરમેન્ટોઃ કિુંક માપવાની પ્રવક્રયા. 
મચગન્ડાઇઝોઃ ખરીદ-વેચાણ માટેન  સામાન. 
મચગન્ડાઈવઝંર્ોઃ સામાન ખરીદ-વેચાણની પ્રવૃવિ, ખાસ કરીન ેવરટેલ સ્ટ રમાં. 
મ વનટવરંર્ોઃ રકે ડગ રાખવા માટે વનરીક્ષણ, ચેવકંર્ માટેની પ્રવક્રયા. 
ઓનરવિપોઃ ક ઇક કામર્ીરી કરવા માટેની માવલકી, અવધકાર. 
પસ્પેવક્ટવસોઃ ટુ-ડાયમેન્િન સરફેસ ઉપર થ્રી-ડાયમેન્િન રજૂ કરવાની કળા. 
વપ્રકૉિન્સોઃ ક ઈ જ ખમ, ખતર  ટાળવા માટે લેવામાં આવતી આર્ તરી તકેદારી. 
પ્રેવસંર્ોઃ (સમસ્યા, જરૂવરયાત અથવા વસ્થવત) ઉપર તત્કાળ ધ્યાન આપવાની જરૂવરયાત. 
વપ્રવવયસલીોઃ અર્ાઉના સમયે, પહેલા.ં 
પ્ર સીડયુઅરોઃ ક ઇક કામર્ીરની પ્રસ્થાવપત પ્રવક્રયા. 
રકેમેન્ડેડોઃ સામાન કે વસ્તુ કે વસ્થવત માટેની સલાહ. 
વરસ્પ વન્સવબવલટીસોઃ ફરજ કે કામર્ીરી માટે આપવામાં આવેલી જવાબદારી. 
સેફલીોઃ જ ખમ કે ખતરાથી બચાવ કરીન ેસલામત કામની રીત. 
સ્કેનસગોઃ કિાકનું પરીક્ષણ, વાચન અથવા ધ્યાન રાખવા માટેનુ ંસાધન. 
વિપડોઃ સામાન અથવા લ ક ને એક સ્થળેથી બીજ ેસ્થળે મ કલવાની બ ટ. 
સ વફવસ્ટકેિનોઃ સંત ષની ર્ુણવિા. 
સ્પ ઇલેજોઃ ખાદ્ય ચીજ અથવા નાિ પામે તેવી વસ્તુના બર્ાડની પ્રવક્રયા. 
સ્ટૉક ટેવકંર્ોઃ સ્ટ ર અથવા વેપારમાં હાજર વસ્તુઓની ર્ણતરી. 
સરાવન્ડંર્ોઃ ચ ક્કસ સ્થળ કે વસ્તુની ચાર ેબાજુ. 
ટેમ્પરચેસગોઃ વસ્તુઓને રાખવાની જગ્યામા ંકૃવત્રમ રીતે જાળવવામા ંઆવતું ઉષ્ણતામાન. 
ટર ાન્ઝેક્િન્સોઃ ખરીદી અથવા વેચાણના વયવહાર. 
ટર ાન્સફવરંર્ોઃ એક સ્થળેથી બીજ ેસ્થળે ખસેડવુ.ં 
ટરેમેન્ડેસોઃ ઘણી મ ટી રકમ, માપ અથવા તીવ્રતા. 
અલ્ટીમેટોઃ પ્રવક્રયાન ેઅંતે બનતી બાબત. 
અનલ વડંર્ોઃ સામાન નીચ ેઉતારવ -ખસેડવ  (વાહનમાંથી, જહાજમાંથી) 
અનઓર્ેનાઇ્ડોઃ આય વજત ન હ ય તેવું. 
વેવરવફકેિનોઃ સત્યતા ચકાસવાની પ્રવક્રયા. 
વેરહાઉસોઃ માલ-સામાન રાખવા માટેની વવિાળ જગ્યા, ર્ ડાઉન. 
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