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પ્રસ્તાવના 
 
રાષ્ટ્ર ીય અભ્યાસક્રમ ફે્રમવ ગ-2005 (એનસીએફ-2005)મા ંભલામણ  રવામાં આવી છે  ે, 
 ામ (રોજર્ાર) તથા ત્તિક્ષણને અભ્યાસક્રમની અંદર સમાવવુ,ં તેનો અભ્યાસના તમામ કે્ષત્મા ં
સમાવેિ  રવો, સાથે તમામ સંબંત્તધત તબકે્ક તેને તેની પોતાની ઓળખ આપવી. તેમા ં
સમજાવવામા ંઆવયું છે  ે  ામ દ્વારા જ્ઞાનને અનુભવમાં બદલી િ ાય છે અને તે આત્મ-
ત્તનભગરતા, સજગનાત્મ તા તથા સહ ાર જવેાં મહત્ત્વના અંર્ત અન ેસામાત્તજ  મૂલ્યો ત્તવ સાવે 
છે.  ામ દ્વારા વયત્તિ સમાજમાં પોતાનંુ સ્થાન હાંસલ  રવાનુ ંિીખે છે. આ એવી િૈક્ષત્તણ  
પ્રવૃત્તિ છે જમેાં સવગસમાવેિની સ્વાભાત્તવ  સંભાવના રહેલી છે. આથી, િૈક્ષત્તણ  વયવસ્થામા ં
ઉત્પાદનલક્ષી  ામનો સમાવેિ  રવાથી વયત્તિ સામાત્તજ  જીવનના મહત્ત્વને તથા સમાજમાં 
 ઈ બાબતોનુ ંમૂલ્ય અને  દર છે તે સમજી િ િે.  ામમા ંસામગ્રી અથવા અન્ય લો ો સાથે 
(મોટે ભાર્ે બંન ેસાથે) સંવાદ થાય છે અન ેએ રીતે સઘન આ લન થાય તથા  ુદરતી વસ્તુઓ 
તથા સામાત્તજ  સંબંધો અંર્ે વયવહારુ જ્ઞાન વધે. 
 

 ામ અન ેત્તિક્ષણ મારફત િાળા ીય જ્ઞાનને સરળતાથી એ િીખનારના સ્ ૂલથી બહારના 
જીવન સાથે જોડી િ ાય. તેને  ારણે પુસ્તત્ત યા અભ્યાસની પરંપરાથી છૂટ ારો મળે છે અન ે
સ્ ૂલ, ઘર, સમુદાય તથા  ામના સ્થળ વચ્ચેની ખાઈ દૂર થાય છે. એનસીએફ-2005 એવા 
તમામ બાળ ો માટે રોજર્ારલક્ષી ત્તિક્ષણ અન ેતાલીમ (વીઈટી- વો ેિનલ એજ્યુ ેિન એન્ડ 
ટરે ત્તનંર્) ઉપર પણ ભાર મૂ ે છે જઓે તેમનુ ંસ્ ૂલ ત્તિક્ષણ પૂરંુ થયા પછી આત્તજવી ા માટે 
વધારાની  ુિળતા હાંસલ  રવા માર્તા હોય. રોજર્ારલક્ષી ત્તિક્ષણ સત્ાંત અથવા છેલ્લા 
ઉપાય તરી ે આપવાને બદલે વીઈટી મારફત તેને પ્રાથત્તમ તા અને ર્ૌરવપૂણગ પસંદર્ી 
આપવાની ર્ણતરી છે. 
 

આ બાબતના ફોલો-અપના ભાર્રૂપે એનસીઆરટીએ ત્તવત્તવધ ત્તવષયોમા ં  ામને દાખલ 
 રવાનો પ્રયાસ  યો છે અન ે દેિ માટે નેિનલ ત્તસ્ લ ક્વોત્તલત્તફ ેિન  ફે્રમવ ગ 
(એનએસક્યુએફ) ત્તવ સાવવામાં ફાળો આપ્યો છે. આ અંર્ેનું જાહેરનામંુ 2013ની 27 
ત્તડસેમ્બર ેબહાર પડયું હતુ.ં આ ર્ુણવિાની ખાતરી આપતું માળખું છે જ ેતમામ લાય ાતને 
જાણ ારી,  ુિળતા તથા વતગણૂં  અનુસાર ર્ોઠવે છે. આ તમામ સ્તર ેએ થી દસના ગ્રેડ 
આપવામા ંઆવ ેછે અને તેનું અભ્યાસના પત્તરણામના આધાર ેમૂલ્યાં ન થાય છે. અભ્યાસ 
 રનાર ેઔપચાત્તર , ત્તબન-ઔપચાત્તર  અથવા અનૌપચાત્તર   ોઇપણ રીતે ત ેપત્તરણામ હાંસલ 
 રલેું હોવુ ંજોઇએ. એનએસક્યુએફ રાષ્ટ્ર ીય માન્યતા પ્રાપ્ત ર્ુણવિા વયવસ્થાને માન્ય રાખવા 
માટે સવગસામાન્ય ત્તસદ્ાંતો તથા માર્ગદિગન સ્થાત્તપત  ર ે છે જમેા ંિાળાઓ, રોજર્ારલક્ષી 
ત્તિક્ષણ તથા તાલીમ સંસ્થાઓ, ટે ત્તન લ ત્તિક્ષણ સંસ્થાઓ,  ૉલેજો તેમજ યુત્તનવત્તસગટીઓનો 
સમાવેિ થાય છે. 
આ પૃષ્ઠભૂમા ંજ એનસીઈઆરટીની સહયોર્ી સંસ્થા પંત્તડત સુંદરલાલ િમાગ સેન્ટરલ ઈત્તન્સ્ટટ્યૂટ 
ઑફ વો ેિનલ એજ્યુ ેિન (પીએસએસસીઆઈવીઈ), ભોપાલ દ્વારા ધોરણ નવથી 12ના 
ત્તવદ્યાથીઓ માટે રોજર્ારલક્ષી ત્તવષયો માટે ત્તનધાગત્તરત અભ્યાસક્રમ ત્તવ સાવવામાં આવયો છે.  
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આ અભ્યાસક્રમ માનવસ્રોત ત્તવ ાસ મંત્ાલય (ત્તિક્ષણ મંત્ાલય)ના માધ્યત્તમ  અન ેઉચ્ચ 
માધ્યત્તમ  ત્તિક્ષણ માટે  ેન્રીય પ્રાયોત્તજત રોજર્ારલક્ષી અત્તભર્મ હેઠળ તૈયાર થયો છે. 
 

આ પાઠ્યપુસ્ત  િૈક્ષત્તણ  પત્તરણામ આધાત્તરત અભ્યાસક્રમ મુજબ તૈયાર થયું છે, જમેાં 
 ામર્ીરી માટેનાં રાષ્ટ્ર ીય ઓક્યુપેિનલ ધોરણો (એનઓએસ)ને ધ્યાનમા ંરાખવામાં આવયા 
છે જને ેઆધાર ેવયવસાય સંબંધી પ્રયોર્ાત્મ  અભ્યાસન ેપ્રોત્સાત્તહત  રી િ ાય. આનાથી 
ત્તવદ્યાથીઓન ેજરૂરી  ુિળતા, જાણ ારી તથા વતગણૂં   ેળવવામા ંમદદ મળિ.ે 
 

આ પાઠ્યપુસ્ત  તૈયાર  રવામા ંસહયોર્ આપનાર ટીમનો, સમીક્ષ ોનો તથા તમામ સંસ્થાઓ 
અન ેસંર્ઠનોનો આભાર માનંુ છંુ.  
 

આ અંર્ે ત્તવદ્યાથીઓ, ત્તિક્ષ ો તથા વાલીઓ તરફથી સૂચનોને એનસીઈઆરટી આવ ાર ેછે, 
જનેાથી અમને હવે પછીની આવૃત્તિમા ંજરૂરી ર્ુણવિાલક્ષી સુધારો  રવામા ંમદદ મળે. 
 

હૃત્તષ ેિ સેનાપત્તત 
ત્તડરકે્ટટર 

નવી ત્તદલ્હી,  જૂન 2018         રાષ્ટ્ર ીય ત્તિક્ષણ સંિોધન અન ેતાલીમ 
પત્તરષદ 
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પાઠ્યપસુ્તક સવશે 

 

રરટેલલિંગમા ં વર્ષોથી નોંધપાત્ર પરરવતભન જોવા મળ્ુ ં છે. વધતી આવક, શહરેીકરણ અન ે
અલર્ગમમ ફેરફાર આ કે્ષત્ર માટે ર્પ્રવષ્યમા ંવદૃ્ધિની પ્રનપ્રિતતા તરફ પ્રનદેશ કરે છે. રરટેલ મોલ્સ, 

શોપ્રપિંગ આઉટલેટ્સ, સપુરમાકેટ્સની વધતી સખં્યાને અસરકારક અને અસરકારક રીતે સચંાલલત 
કરવા માટે આધપુ્રનક મેનેજમેન્ટ તકનીકોની આવશ્યકતા છે. રરટેલ માકેરટિંગ સફળતા યોગ્ય 
ગ્રાહકને યોગ્ય સ્થાને અને યોગ્ય સમયે યોગ્ય ઉત્પાદન િદાન કરવા પર આધારીત છે. આના 
પરરણામ રૂપે રરટેલ કામગીરીના અસરકારક સચંાલનની આવશ્યકતા ઉર્ી થઇ છે. રરટેલ 
ઉદ્યોગમા ં ઝડપી વદૃ્ધિને પગલે વેચાણ સહયોગી, કેપ્રશયર, સ્ટોર ઓપરેશન્સ સહાયક, સ્ટોર 
એક્ઝઝક્યરુટવ વગેરે જેવા પ્રવપ્રવધ જોબ રોલ માટે િપ્રશલક્ષત કમભચારીઓની માગં ઉર્ી થઈ છે. 
 

સગંરઠ્ત રરટેલલિંગમા ંવેચાણ સહયોગી, ખરીદી માટેની િરિયાની િેરડટ એક્પલકેશન, સ્ટોરને સરુલક્ષત 
રાખવા, તદુંરસ્ત અને સલામતીના પાસાઓને જાળવવામા ં મદદ કરવા, ગ્રાહકોને ઉત્પાદનોનુ ં
પ્રનદશભન કરવુ,ં ગ્રાહકોને યોગ્ય ઉત્પાદનોની પસદંગી કરવામા ંમદદ કરવી, ખરીદીઓને સપુ્રવધા 
આપતા ગ્રાહકોને પ્રનષ્ણાત સહાય પરૂી પાડવી, માલ અને સેવાઓનુ ં વેચાણ વધમુા ંવધારવુ,ં 
ગ્રાહકોને વેચાણ અને વેચાણ પછીની વ્યક્ઝતગત સેવા સપોટભ પરૂો પાડવો, છૂટક સ્ટોસભમા ંગ્રાહકોની 
ફરરયાદોનુ ં સમાધાન કરવુ,ં વગેરે જેવી એકંદર વેચાણ કામગીરીની દેખરેખ રાખવા માટે 
જવાબદાર છે. વેચાણ વેચાણ સહયોગીનુ ંમખુ્ય કાયભ િોડઝટની ગણુવત્તા દશાભવીને અને સ્પષ્ટ 
કરીને કંપનીના ઉત્પાદનોનુ ંવેચાણ કરવુ ંછે. 
 

‘સેલ્સ એસોપ્રસએટ’ના જોબ રોલ માટેનુ ંપાઠ્યપસુ્તક હાથથી શીખવાના અનરુ્વ દ્વારા જ્ઞાન અન ે
કૌશલ્ય આપવા માટે બનાવવામા ંઆવ્્ુ ંછે, જે િાયોલગક પ્રશક્ષણનો એક ર્ાગ છે. અનરુ્વ દ્વારા 
પ્રશક્ષણ એ વ્યક્ઝતના શીખવાની િરિયા પર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરે છે. તેથી, અધ્યયન િવપૃ્રત્તઓ પ્રશક્ષક 
કેસ્ટ્ન્િત કરતા ંપ્રવદ્યાથી-કેસ્ટ્ન્િત છે. 
 

પાઠ્યપસુ્તકની સામગ્રીને રાષ્િીય વ્યવસાય ધોરણો (એનઓએસ) સાથે ગોઠ્વવા માટે પરૂતી 
કાળજી લેવામા ંઆવી છે કે જેથી જેથી લાયકાત પેક (ક્યપૂી) ના જે તે એનઓએસમા ંઉલ્લેલખત 
કામગીરીના માપદંડ મજુબના નોકરીની ભપૂ્રમકા માટેના જરૂરી જ્ઞાન અન ેકૌશલ્ય િાપત કરે. 
સામગ્રી ફઝત NOS સાથે મેળ ખાય છે અને સારી ગણુવત્તાની પણ છે તેની ખાતરી કરવા માટે 
પ્રનષ્ણાતો દ્વારા પાઠ્યપસુ્તકની સમીક્ષા કરવામા ંઆવી છે. આ પાઠ્યપસુ્તક દ્વારા આવરી લેવામા ં
આવેલ ‘સેલ્સ એસોપ્રસએટ’ ની જોબ રોલ માટે એનઓએસ નીચે મજુબ છે: 
આ પાઠ્યપસુ્તક દ્વારા આવરી લેવામા ંઆવેલા ‘સેલ્સ એસોપ્રસએટ’ ની જોબ રોલ માટે NOS નીચ ે
મજુબ છે: 
1. આરએએસ / એન 0114-ખરીદી માટે િેરડટ એક્પલકેશન પર િરિયા કરવી 
2. આરએએસ / એન0120-સ્ટોરને સરુલક્ષત રાખવા 
3. આરએએસ / એન0122-આરોગ્ય અને સલામતી જાળવી રાખવા 
4. આરએએસ / એન0125-ગ્રાહકોને ઉત્પાદનોનુ ંપ્રનદશભન કરવુ ં
5. આરએએસ / એન 0126-ગ્રાહકોને યોગ્ય ઉત્પાદનો પસદં કરવામા ંસહાય કરવી 
6. આરએએસ / એન0127-ખરીદીની સપુ્રવધા માટે ગ્રાહકોને પ્રનષ્ણાત સહાય િદાન કરવી 
 



પાઠ્યપસુ્તકનુ ં્પુ્રનટ 1, છૂટક વેચાણની મળૂ બાબતો, ગ્રાહકોને વેચાણ સહયોગીઓ દ્વારા પરૂી 
પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ, છૂટક વ્યવસાયને સચંાલલત કરવાના કૌશલ્યો અને વેચાણ સહયોગીની 
ફરજો અને જવાબદારીઓ પ્રવશે ચચાભ કરે છે. 
 

્પુ્રનટ 2 િેરડટ વેચાણ, િેરડટ ચેક અને ઓથેન્ટીકેશન મેળવવા માટે િેરડટની આવશ્યકતાની િરિયા 
કરવી અને િેરડટની યોગ્યતા નક્કી કરવા માટેની તકનીકીઓ માટેની પ્રવશેર્ષતાઓ અને શરતોને 
આવરીને િેરડટ એક્પલકેશનની િરિયા પ્રવશે પ્રવગતવાર વાત કરે છે. 
 

્પુ્રનટ 3 ગ્રાહકોને યોગ્ય ઉત્પાદનોની પસદંગી માટેના પ્રમકેપ્રનઝમ માટે છે, જેમા ં વેચવાની 
પિપ્રતઓ, વેચાણ િમોશનલ િવપૃ્રત્તઓ, િશ્નોના જવાબ અને રટપપણીઓ અને વેચાણને ઝલોઝ 
કરવાની તકનીકોનો સમાવેશ થાય છે. 
 

્પુ્રનટ 4 ગ્રાહકોને પ્રનષ્ણાતંની મદદ પ્રવશે સમજાવે છે, જે ઉત્પાદનોની મારહતી િદાન કરવા, 
ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો ખરીદવા માટે િોત્સારહત કરવાની તકનીકો, વ્યક્ઝતગત સેવાઓ િદાન કરવા 
અને વેચાણ પછીની સેવા સપોટભ પર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરે છે. 
 
 

્પુ્રનટ 5 આરોગ્ય અને સલામતી વ્યવસ્થાપન પર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરે છે, જે આરોગ્ય અને 
સલામતીની જરૂરરયાતો, ઉપકરણો અને સામગ્રી, અકસ્માતો અને કટોકટી વખતે કામગીરી અન ે
અકસ્માતો અને કટોકટીના અહવેાલની સમજૂતી આપે છે. 
 

પી. પ્રવરૈયા 
એસોપ્રસએટ િોફેસર એન્ડ હડે 

ડીપાટભમેન્ટ ઓફ બીઝનેસ એન્ડ કોમસભ 
પી.એસ.એસ.સી.આઇ.વી., ર્ોપાલ 
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પાઠ્યપસુ્તક તૈયાર કરનાર ટુકડી 
સભ્યો 
આપ્રશર્ષકુમાર પાડેં, સેલ્સ િેનર, 05 – રીગલ કસ્તરુી, અવધપરુી, BHEL, ર્ોપાલ (મધ્યિદેશ) 

 

સી.એચ. સત્યનારાયણ, આસીસ્ટન્ટ િોફેસર, વાલણજ્ય પ્રવર્ાગ, નાગાજુ ભન સરકારી કોલેજ, નલગોંડા - 
50૦8 001 (તેલગંાણા) 

 

ધમેન્િ વાષ્ણેય, આચાયભ, દયાળ ગ્રપુ ઓફ ઇક્ન્સ્ટટયશુન્સ, લખનઉ (ઉત્તર િદેશ) 

 

જી. નરશીમહમપૂ્રતિ (પ્રનવતૃ્ત), િોફેસર અને રડરેઝટર, વાગદેવી રડગ્રી અને પી.જી. કોલજે,  હનમકોંડા, 
વારંગલ (તેલગંાણા) 

 

ગીતા તોમર, એસોપ્રસએટ િોફેસર, મેનેજમેન્ટ ફેકલ્ટી, શ્રી ગરુુ સાદંીપની વ્યવસાપ્રયક અધ્યયન સસં્થા, 
ઉજ્જૈન (મધ્યિદેશ) 

 

જીતેન્િ શમાભ, નોલેજ એડવાઇઝર, ઇમ્પેઝટ એજ્્કેુર એન્ડ લપ્રનિંગ સોલ્્શુન્સ, ર્ોપાલ (મધ્યિદેશ) 

 

કામરાન સલુતાન, રીડર, પરંડત જવાહરલાલ નેહરુ ઇક્ન્સ્ટટયટૂ ઓફ લબઝનેસ મેનેજમેન્ટ, પ્રવિમ 
્પુ્રનવપ્રસિટી, ઉજ્જૈન (મધ્યિદેશ) 

 

એલ.સમુા બાલા, એચઆર મેનેજર, ગ્રીન કનઝેશન િા. લલપ્રમટેડ, હૈદરાબાદ (તેલગંાણા) 

 

પી.સગુનુાકર રેડ્ડી, એસોપ્રસએટ િોફેસર, વાગદેવી રડગ્રી અને પી.જી. ક કોલેજ, હનમકોંડા, વારંગલ 
(તેલગંાણા) 

 

રાજેશકુમાર શમાભ, કન્સલ્ટન્ટ, ડીપાટભમેન્ટ ઓફ બીઝનેસ એન્ડ કોમસભ, પરંડત સુદંરલાલ શમાભ સેન્િલ 
ઇક્ન્સ્ટટયટૂ ઓફ વોકેશનલ એજ્્કેુશન (પીએસએસસીઆઇવી), ર્ોપાલ (મધ્યિદેશ) 

 

રામાકર રાયજાદા, િોફેસર (પ્રનવતૃ્ત), સામાજજક પ્રવજ્ઞાન પ્રશક્ષણ પ્રવર્ાગ, િાદેપ્રશક પ્રશક્ષણ સસં્થા, ર્ોપાલ 
(મધ્યિદેશ) 

 

રરચા શ્રીમલ, લોજજસ્ટ્સ્ટઝસ િેનર, ડીએમ – 10/4 િોણાચલ ટોપ, નવેરી રહલ્સ, લાલઘાટી, ર્ોપાલ 
(મધ્યિદેશ) 
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ઋણસ્વીકાર 
 

રાષ્િીય શૈક્ષલણક સશંોધન અને તાલીમ પરરર્ષદ (એનસીઇઆરટી) એ િોજેઝટ અપ્રવૂલ બોડભ (પીએબી) 
ના તમામ સભ્યો અને ર્ારત સરકારના માનવ સસંાધન પ્રવકાસ મતં્રાલય (એમએચઆરડી) ના 
અપ્રધકારીઓનો આ પાઠ્યપસુ્તકના પ્રવકાસમા ંસહકાર બદલ આર્ાર વ્યઝત કરે છે. 
 

કાઉક્ન્સલ સરોજ યાદવ, િોફેસર અને ડીન (એકેડેપ્રમક), અને રંજના અરોરા િોફેસર એન્ડ હડે, અભ્યાસિમ 
અધ્યયન પ્રવર્ાગ, એનસીઇઆરટી, આ પાઠ્યપસુ્તકની સમીક્ષા અને અંપ્રતમ સ્વરૂપ માટેના વકભશોપના 
સકંલનના તેમના િયત્નો માટેના યોગદાન માટે ઋણી છે. 
 

આ પાઠ્યપસુ્તકના મલૂ્યાકંન અને સધુારણા માટે સચૂનો આપવા માટે કાઉક્ન્સલ રરવ્્ ુકપ્રમટીના સભ્યો- 
પ્રશિા વૈદ્ય, િોફેસર, વાલણજ્ય પ્રવર્ાગ, એનસીઇઆરટી, નવી રદલ્હી, નીપ્રતન તાતંલ, એસોપ્રસએટ િોફેસર, 

પ્રસક્મ્બઓપ્રસસ ્પુ્રનવપ્રસિટી ઓફ એપલાઇડ સાયન્સ, ઈન્દોર, મધ્યિદેશ, અન ે પ્રવશાલ ખાસ્ગીવાલા, 
એસોપ્રસએટ િોફેસર, પ્રસક્મ્બઓપ્રસસ ્પુ્રનવપ્રસિટી ઓફ એપલાઇડ સાયન્સ, ઇન્દોર, મધ્યિદે- નો અર્ાર 
માને છે.  
 

આ પાઠ્યપસુ્તકના પ્રવકાસમા ં સહયોગ અને માગભદશભન આપવા બદલ કાઉક્ન્સલ, 

પી.એસ.એસ.સી.આઇ.વી., ર્ોપાલના જોઇન્ટ ડાયરેઝટર રાજેશ ખરં્ાયતનો આર્ાર માને છે. 
 

પાઠ્યપસુ્તકની તૈયારી દરપ્રમયાન સતત િોત્સાહન અને સહાય આપવા બદલ  એ.શકંરૈયા, િોફેસર 
(પ્રનવતૃ્ત), ડીપાટભમેન્ટ ઓફ કોમસભ એન્ડ બીઝનેસ મેનજેમેન્ટ, કાકરટયા ્પુ્રનવપ્રસિટી, વારંગલ નો પ્રવશેર્ષ 
આર્ાર. 
 

લચત્ર 1.1, 1.2, 1.4, 1.5, 1.7, 1.8, 1.10, 1.11, 1.13, 1.14, 1.16, 3.2, 3.3, 3.4, 5.1 (જે સયંોજક દ્વારા પરૂા 
પાડવામા ંઆવ્યા છે તે) પ્રસવાયના ફોટા  રિએરટવ કોમન્સ લાઇસેંસમાથંી િાપત કરવામા ંઆવ્યા છે. 
 

આ પાઠ્યપસુ્તક પ્રવકસાવવામા ંમદદ કરવા બદલ અમે, ગીતા તોમર, કન્સલ્ટન્ટ, ડીપાટભમેન્ટ ઓફ બીઝનેસ 
એન્ડ કોમસભ, પી.એસ.એસ.સી.આઇ.વી., ર્ોપાલના આર્ારી છીએ. 
 

કાઉક્ન્સલ, મેન્્સુ્િીપટના કોપી એડીટીંગ માટે આપ્રસસ્ટન્ટ એરડટર (કોન્િેઝચ્્અુલ) પ્રશલ્પા મોહન અને  

આ પસુ્તકને આકાર આપવામા ંસજંીવ કુમાર, કોપી હોલ્ડર, િકાશક પ્રવર્ાગ, નુ ંઆર્ારી છે.  

પવનપટણ કુમાર બારીઅર, ડીટીપી ઓપરેટર, સારદક સઈદ અને નરેશ કુમાર, ડીટીપી ઓપરેટસભ 
(કોન્િેઝચ્્અુલ), પબ્લલકેશન પ્રવર્ાગ, એનસીઇઆરટીના પ્રનષ્ઠ્ાવાન િયાસોનો પણ આર્ાર માને છે. 
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અરહિંસાને સ્ત્રી તરીકે વ્યાખ્યાપ્રયત કરી શકાય જેના હૃદયમા ં
અસત્યને સ્થાન નથી. જો તે સ્વનીષ્ઠ્ા ધરાવતી હોય તો તે 
અબળા, નબળી રહતેી નથી પરંત ુસબળા, સક્ષમ બની જાય 
છે.  

  



 
 

 
એક ઉદ્યોગ તરીકે છૂટક વેપારનુ ંકે્ષત્ર પાચંમુ ંસ્થાન ધરાવે છે અને ર્ારતમા ંખેતીવાડી 

પછી બીજા નબંરનુ ંસૌથી મોટંુ રોજગાર આપતુ ંકે્ષત્ર છે. છૂટક વેપારને કારણે દેશમા ંરોજગારીની 
ઉજ્જજવળ અને ઉત્સાહજનક તકો ઊર્ી થયેલી છે. 

છૂટક વ્યવસાયની માકેરટિંગ કામગીરીમા ંખબૂ ઝડપથી પરરવતભન આવી રહ્ુ ંછે. હજુ થોડા ં
વર્ષભ પહલેા ંસધુી આપણે દૈપ્રનક વપરાશની ચીજ-વસ્તઓુ આપણી નજીકની નાની દુકાનો અથવા 
નજીકના ંબજારમાથંી ખરીદતા હતા. દુકાનદારો સામાન્ય રીતે માલલક તરીકે એકલા જ વેચાણ 
કરતા હોય છે અથવા થોડા સહાયકોની મદદ લેતા હોય છે. જોકે, છેલ્લા ંથોડા ંવર્ષભમા ં પ્રવશાળ 
રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર તથા મૉલ અક્સ્તત્વમા ંઆવ્યા છે જેમા ંએવી જ દૈપ્રનક વપરાશની ચીજો વેચાય 
છે. 

વતભમાન સમયમા ંસપુરમાકેટ, રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર, હાયપર માકેટ, મૉલ તથા મસ્ટ્લ્ટલેવલ 
માકેરટિંગ અને ટેલીમાકેરટિંગ જેવી સ્ટોર પ્રવનાની વેચાણ પિપ્રતને કારણે કાતંો ફેરરયા, નાના 
દુકાનદારો (રકરાણા સ્ટોર) નુ ંઅક્સ્તત્વ રહ્ુ ંનથી અથવા હજુ પણ ક્ાકં બનેં સાથે સાથે ચાલે છે. 
રરટેલ વ્યવસાયની કામગીરીના પ્રવપ્રવધ સ્તર છે—જેમ કે માત્ર માલલક સચંાલલત નાના સ્ટોર અન ે
વ્યક્ઝતગત દુકાનોથી લઇને રાષ્િીય અને આંતરરાષ્િીય સ્તરના ંબજાર. 

આવા િકારના સ્ટોરની રચના માટે જવાબદાર પરરબળોમા-ં આવકમા ંથયેલો વધારો, 
નવા ંઉત્પાદન અને સેવાઓની જરૂરરયાત, જીવનધોરણમા ંસધુારો, બજારમા ંસ્પધાભ તથા ગ્રાહકો 
દ્વારા વપરાશનો થયેલો વધારો વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. આ ્પુ્રનટમા ં રરટેલલિંગના ંમળૂભતૂ 
પાસાનંે ચાર સેશનમા ંવહેંચવામા ંઆવ્યા છે. િથમ સેશનમા ંરરટેલલિંગની મળૂભતૂ બાબતો આવરી 
લેવામા ંઆવી છે. બીજા સેશનમા ંગ્રાહકો માટે વેચાણ સહાયક સેવાઓનો સમાવેશ કરવામા ં
આવ્યો છે, ત્રીજા સેશનમા ંરરટેલ વ્યવસાય માટેની કુશળતાઓની વાત છે તથા છેલ્લા સેશનમા ં
વેચાણ સહાયકોની ફરજો અને જવાબદારીઓ અંગે ચચાભ કરવામા ંઆવી છે. 
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સેશન 1: ડરટેલલિંગની મળૂભતૂ બાબતો 
ડરટેલ વ્યવસાયનો અથથ અને મહત્ત્વ 

રરટેલર એટલે વેપારી અથવા એજન્ટ અથવા એવી વેપાર િવપૃ્રત્ત જેનુ ંમખુ્ય કામ ગ્રાહકોને 
સીધુ ંવેચાણ કરવાનુ ંહોય છે. 

રરટેલર અથવા વેપારી ઘણી માકેરટિંગ િવપૃ્રત્તઓ કરે છે, જેવી કે ખરીદી, વેચાણ, ગે્રરડિંગ 
તથા ગ્રાહકોની જરૂરરયાત અંગે મારહતી મેળવવી. રરટેલર એ માકેરટિંગ વ્યવસ્થામા ંમધ્યસ્થી છે 
કેમ કે તે વેપારી પણ છે અને ગ્રાહક પણ છે, જે વપરાશ માટે અંપ્રતમ ગ્રાહકને વેચાણ કરે છે. તે 
ગ્રાહક અને ઉત્પાદક વચ્ચે સપંકભ જાળવનાર સ્પેપ્રશયાલલસ્ટ છે. ઉત્પાદકો ગ્રાહકોને સીધુ ંવેચાણ 
કરી શકે છતા ંએ પિપ્રત એક સ્પેપ્રશયાલલસ્ટ દ્વારા કરવામા ંઆવતી કામગીરીની સરખામણીમા ં
િપ્રતકૂળ, ખચાભળ અને સમયનો બગાડ કરનારી છે. આથી, ઉત્પાદકો તેમના ંઉત્પાદન અંપ્રતમ 
ગ્રાહકને વેચવા માટે રરટેલર ઉપર આધાર રાખતા હોય છે. 

અહીં એ હોલસેલર-જથ્થાબધં વેપારી પ્રવશે પણ સમજવુ ં જરૂરી છે, કેમ કે પ્રવતરણ 
વ્યવસ્થામા ંજથ્થાબધં વેપારી તથા છૂટક વેપારી બનંે મધ્યસ્થી છે. હોલસેલર વ્યક્ઝતઓને વેચાણ 
કરે છે અથવા વેપાર માટે કે પછી રર-સેલના હતેથુી છૂટક વેપારીને વેચાણ કરે છે. હોલસેલર 
ઉત્પાદક પાસેથી મોટી માત્રામા ં ચીજ-વસ્તઓુ ખરીદે છે અને ઓછી-ઓછી માત્રામા ં છૂટક 
વેપારીઓને વેચે છે. આમ, પ્રવતરણ વ્યવસ્થામા ં હોલસેલર એ ઉત્પાદક અને રરટેલર વચ્ચે 
કામગીરી કરે છે અને રરટેલર હોલસેલર અને ગ્રાહક વચ્ચે કામગીરી કરે છે. (આકૃપ્રત 1.1) 

 
 
 
 
 

આકૃપ્રત 1.1 પ્રવતરણ િણાલી 
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ર્ારતમા ં હજુ રકરાણા સ્ટોર છૂટક વેપારનુ ં મખુ્ય પરરબળ રહ્ુ ં છે કેમ કે લોકો દૈપ્રનક 
જરૂરરયાતની વસ્તઓુ ખરીદવા માટે દૂર જવાનુ ંપસદં કરતા નથી. ગ્રોસરી તથા ફળની દુકાનો, 
દવાની દુકાનો તથા લાઇફ સ્ટાઇલ ચીજોની ખરીદીની સગુમતાને ગ્રાહકોએ સૌથી અગત્યની 
દશાભવી હતી, જ્યારે વેપાર માટે સૌથી અગત્યની બાબતોમા ં ડયરેુબલ, પસુ્તકો અને વસ્ત્રોનો 
સમાવેશ થતો હતો. તાજેતરના વર્ષોમા ંસપુરમાકેટ, રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર, મૉલ તથા રડસ્કાઉન્ટ 
સ્ટોરના સ્વરૂપમા ં રરટેલ ચેઇન સ્ટોરનો પ્રવસ્તાર થયો છે. આવા ચેઇન સ્ટોરના પ્રવકાસ માટે 
જવાબદાર પરરબળોમા ં ઓછી રકિંમતે ગણુવત્તાસર્ર ચીજોની ઉપલલધી, શોપ્રપિંગના સધુરેલા 
ધોરણો, શોપ્રપિંગની સગુમતા તથા રડસ્પલે ઉપરાતં શોપ્રપિંગની સાથે મનોરંજનની વ્યવસ્થા વગેરેનો 
સમાવેશ થાય છે. 

ઇન્ફમેશન તથા કમ્્પુ્રનકેશન તથા ટેકનોલોજી (આઈ સી ટી)ની િગપ્રત થતા ંઇલેઝિોપ્રનક 
રર ટેલલિંગ અથાભત ઇ-રરટેલલિંગ વાસ્તપ્રવકતા બની. તેમા ં ઇન્ટરનેટ મારફત સામગ્રી અન ે
સેવાઓનુ ં વેચાણ થાય છે. ઇ-રરટેલલિંગમા ં લબઝનેસ-થી-લબઝનેસ (બી2બી) તથા લબઝનેસ-થી-
ગ્રાહક (બી2સી) ઉત્પાદન અને સેવાઓનુ ંવેબસાઇટ મારફત અથવા જાહરેખબરર અથવા ટીવી 
ચેનલો મારફત વેચાણ થાય છે જેના માટે િેરડટ કાડભ અથવા ડેલબટ કાડભ દ્વારા ઑનલાઇન ચકૂવણી 
કરી શકાય છે. 

રરટેલ ઉદ્યોગમા ંિગપ્રત થતા ંરોજગારીની ઘણી તકો ઊર્ી થઈ. આ ઉદ્યોગમા ં પ્રવપ્રવધ 
કુશળતા ધરાવતા લોકોની જરૂર પડે છે.  

 
આયોજજત અને લબન-આયોજજત રરટેલ વ્યવસાય 
ર્ારતમા ંરરટેલ કે્ષત્રમા ંઝડપથી પરરવતભન આવી રહ્ુ ંછે. અગાઉ ગ્રાહકો રકરાણા દુકાનો, 

ફેરરયા અથવા બજારમાથંી ખરીદી કરતા. હવે તે મોટી દુકાનોમા ંફેરવાયા છે જ્યા ંજૂજ કમભચારીઓ 
સાથે માલલક દ્વારા સચંાલન થાય છે. ધીમે ધીમે જીવનધોરણનો પ્રવકાસ થતા ંરરટેલ ક્ષેત્રમા ંવધારો 
થયો અને વધનેુ વધ ુરડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર અક્સ્તત્વમા ંઆવ્યા. આ વધારો થવા સાથે રરટેલ કે્ષત્ર 
આયોજજત થવા લાગ્્ુ.ં આમ, રરટેલ ઉદ્યોગને હાલ બે ર્ાગમા ંવહેંચી શકાય—આયોજજત અન ે
લબન-આયોજજત રરટેલલિંગ.  
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લબન-આયોજજત રરટેલલિંગઃ અથાભત સસ્તા રરટેલલિંગના પરંપરાગત છૂટક વેચાણ કેન્િો, જેમ 
કે, સ્થાપ્રનક રકરાણા દુકાન, માલલક સચંાલલત જનરલ સ્ટોર, પાનની દુકાનો, કક્ન્વપ્રનયન્સ સ્ટોર, 
હસ્તકલા તથા ફૂટપાથ ઉપર બેસતા ફેરરયા વગેરે. આવા ંછૂટક એકમો પાસે નબળી અને જૂની 
માળખાગત સપુ્રવધા હોય છે, મડૂીનો અર્ાવ હોય છે, ટેકનોલોજીનો અર્ાવ હોય છે, કોઈ કાનનૂી 
અથવા સત્તાવાર નોંધણી થઈ હોતી નથી તથા તે રહસાબો પ્રનયપ્રમત જાળવતા નથી. લબન-
આયોજજત કે્ષત્ર કદમા ંનાનુ ંછે અને વેરપ્રવખેર છે. તેમની કામગીરીની (વેપારની) કોઈ પ્રનપ્રિત 
જગ્યા હોતી નથી. લબન-આયોજજત ક્ષેત્રમા ં હાટ, પાથરણા ંબજાર, ખાદ્ય ચીજોના વેચાણકારો, 
રકરાણા સ્ટોર, પાનવાળા ઉપરાતં ફળ-શાકર્ાજીના વેચાણકારો તથા માટીકામ જેવા ંકામો કરતા 
લોકોનો સમાવેશ થાય છે. 

લચત્ર 1.2 લબનઆયોજજત રરટેલલિંગ 

આયોજજત રરટેલલિંગઃ અથાભત એવી વેપાર િવપૃ્રત્ત જે લાઇસન્સ ધારક રરટેલર એટલે કે જે લોકો 
સેલ્સ ટેઝસ, ઇન્કમ ટેઝસ વગેરેમા ંનોંધાયેલા હોય તેમના દ્વારા હાથ ધરવામા ંઆવે છે. તેમા ં
કોપોરેટ-િાયોજજત હાયપર માકેટ તથા રરટેલ ચઇેન ઉપરાતં વ્યક્ઝતગત માલલકીના પ્રવશાળ 
લબઝનેસનો સમાવેશ થાય છે. (આકૃપ્રત 1.3).  
આયોજજત રરટેલલિંગ સપુ્રવધા, સ્ટાઇલ અને ઝડપનો અનરુ્વ કરાવે છે. આયોજજત રરટેલલિંગના 
ઉદાહરણોમા ંસપુરમાકેટ, રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર, હાયપરમાકેટ, શોપ્રપિંગ મૉલ, મસ્ટ્લ્ટ લેવલ માકેરટિંગ, 
ટેલલશોપ્રપિંગ વગેરેનો સમાવેશ થઈ શકે. 
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આયોજજત રરટેલલિંગમા ં
રોજગારી સર્જનની 
સરં્ાવના પણ હોય છે. 
આગામી વર્ષોમા ં તેમા ં
િગપ્રતની ર્રપરૂ સરં્ાવના 
રહલેી છે. 
આયોજજત અને લબન-
આયોજજત વેપાર વચ્ચે 
તફાવત  
  
 આકૃપ્રત 1.3 
આયોજજત રરટેલલિંગ 
આયોજજત અને લબન-આયોજજત રરટેલના તફાવત ટેબલ 1.1મા ંદશાભવવામા ંઆવ્યા છે. 

ટેબલ 1.1 આયોજજત અને લબન-આયોજજત રરટેલ વેપાર વચ્ચે તફાવત 
િમ 
ન.ં 

તફાવતનો આધાર આયોજજત રરટેલ વેપાર લબન-આયોજજત રરટેલ વેપાર 

1 કોન્સેપટ આધપુ્રનક રરટેલ વેપાર એટલે જ્યા ંએક 
છત નીચે અલગ અલગ ચીજો મળી રહ.ે 
તેમા ં વેપાર વ્યવક્સ્થત, આધપુ્રનક અને 
વૈજ્ઞાપ્રનક પિપ્રતએ થાય છે. 

તેમા ં પરરવાર સચંાલલત નાના 
પરંપરાગત રરટેલ સ્ટોર હોય છે, જ્યા ં
માળખાગત સપુ્રવધા નબળી, અપરૂતી 
ટેકનોલોજી તથા કુશળ લોકોનો 
અર્ાવ હોય છે. 

2 રહસાબની નોંધણી 
અને જાળવણી 

કાયદા દ્વારા ફરજજયાત કાયદા દ્વારા ફરજજયાત નહીં 

3 ચીજ-વસ્તઓુની 
સખં્યા 

આવા િકારના રરટેલ સ્ટોરમા ં
વસ્તઓુની સખં્યા તથા વેરાયટી વધ ુ
હોય છે. 

આ િકારના રરટેલ સ્ટોરમા ંઓછી અને 
મયાભરદત ચીજો હોય. વેરાયટી ઓછી. 

4 કદ અને લેઆઉટ રરટેલ સ્ટોરનુ ં કદ મોટંુ અને લેઆઉટ 
આકર્ષભક હોય 

કદ નાનુ ં હોય અને સામાન્ય રીતે 
લેઆઉટ અને રડઝાઇન વ્યવક્સ્થત 
હોય 

5 કમભચારીઓની સખં્યા 
અને િકાર 

કમભચારીઓની સખં્યા મોટી તથા 
પ્રવશેર્ષતા સાથે અલગ અલગ શે્રણી 

કમભચારીઓની સખં્યા ઘણી ઓછી, 
માલલક પોતે પ્રવપ્રવધ કામગીરી કરે. 

6 મડૂીની જરૂરરયાત મડૂીની જરૂરરયાત વધ.ુ માલલકી કદાચ 
વારસાગત ન રહ.ે 

મડૂીની જરૂરરયાત ઓછી અને 
વેપારની માલલકી વારસાગત રહ.ે 

7 રોજગારીના િકાર રોજગારી કાયમી હોય અને નોકરીની 
સલામતી રહ ે કેમ કે આ ક્ષેત્ર સરકારી 
કાયદા હઠે્ળ પ્રનયપં્રત્રત હોય. 

નોકરીની સલામતી નહીં. નાના અને 
વેરપ્રવખેર એકમો હોવાથી સરકારી 
પ્રનયતં્રણની બહાર. 

8 લબઝનેસ સ્ટાઇલ વેપાર કૉપોરેટ સ્ટાઇલથી સચંાલલત 
થાય 

વેપાર િેરડિંગ અથવા ર્ાગીદારી 
સ્ટાઇલથી સચંાલલત થાય. 
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9 લબઝનેસ નેટવકભ રરટેલરનુ ંનેટવકભ પ્રવશાળ, અલગ અલગ 
સ્થળે પ્રવપ્રવધ શાખા હોઈ શકે. 

વેપાર નેટવકભ સાકંડુ.ં એક જ 
પ્રવસ્તારમા ંમયાભરદત. એક જ દુકાનમા ં
વેપાર. 

10 કેટલાકં ઉદાહરણ સપુરમાકેટ, રડપાટભ મેન્ટલ સ્ટોર, 
હાયપરમાકેટ, શોપ્રપિંગ મૉલ, મસ્ટ્લ્ટલેવલ 
માકેરટિંગ, ઇન્ટરનેટ તથા ટેલલશોપ્રપિંગ. 

રકરાણા સ્ટોર, શાકની દુકાન, ફળની 
દુકાન, પાનવાળા, મડંીમા ં દુકાનો, 
હાટ, મેળા વગેરે. 

રરટેલ વ્યવસાયના પ્રવપ્રવધ િકાર 
સ્ટોર રરટેલલિંગ બે શે્રણીમા ંવગીકૃત કરવામા ંઆવે છે. 
1. વેચાણમા ંમકેૂલી ચીજોના આધારે 
2. માલલકીના આધાર પર 
 
વેચાણમા ંમકેૂલી ચીજોના આધારે 
(એ) કન્ન્વસનયન્સ સ્ટોરઃ આ રહણેાક પ્રવસ્તારોમા ંઆવેલા નાના સ્ટોર હોય છે. તે લાબંો સમય 
ખલુ્લા રહ ે છે અને દૂધ, ફળ, શાકર્ાજી, બે્રડ, ઈંડા જેવી મયાભરદત વસ્તઓુનુ ં વેચાણ કરે છે. 
(આકૃપ્રત- 1.4) 

 
આકૃપ્રત 1.4 કક્ન્વપ્રનયન્સ સ્ટોર     આકૃપ્રત 1.5 સપુરમાકેટ 
 
(બી) સપુર માકેટઃ સપુર માકેટ એ સેલ્ફ સપ્રવિસ િકારનો સ્ટોર હોય છે જેમા ં ખાણી-પીણી, 
ઘરવપરાશની ચીજો સરહત મોટી સખં્યામા ંચીજવસ્તઓુ મળી રહ ેછે. (આકૃપ્રત 1.5). 
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(સી) હાયપર માકેટઃ હાયપર માકેટ (આકૃપ્રત- 1.6) એ એક િકારે છૂટક સ્ટોર તથા સપુર માકેટના 
પ્રમશ્રણ સમાન હોય છે. ખબૂ પ્રવશાળ સ્ટોરમા ં તે સામાન્ય રીતે વસ્તઓુની પસદંગીના વ્યાપક 
પ્રવકલ્પ આપે છે જેમ કે એપલાયન્સીસ, વસ્ત્રો તથા ગ્રોસરી. 

  
 
 
 
 
 
 
 

આકૃપ્રત 1.6 હાયપરમાકેટ       આકૃપ્રત 1.7 સ્પેપ્રશયાલલટી સ્ટોર 
 
(ડી) સ્પેસશયાલલટી સ્ટોરઃ એક જ િકારની વસ્તનુી પ્રવપ્રવધ વેરાઇટીનુ ં વેચાણ કરતા સ્ટોરને 
સ્પેપ્રશયાલલટી સ્ટોર કહવેામા ંઆવે છે. જેમ કે, ફપ્રનિચર, ઘરેણા,ં ઇલેઝિોપ્રનઝસ સાધનો, રમતના ં
સાધનો વગેરે (આકૃપ્રત- 1.7) 
 
(ઈ) ડડપાટથ મેન્ટલ સ્ટોરઃ રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર એ 
એવા સ્ટોર છે જ્યા ંઅસખં્ય િકારની પ્રવપ્રવધ 
ચીજ-વસ્તઓુનુ ંવેચાણ થત ુ ંહોય (આકૃપ્રત- 
1.8). આવા સ્ટોરના સચંાલન માટે પરૂતા 
મડૂી રોકાણની જરૂર હોય છે જેથી તમામ 
ચીજોનો યોગ્ય સ્ટૉક રાખી શકાય. નફા-
નકુસાનની ગણતરી સ્ટૉકના આધારે થાય છે. 
તેમા ંપ્રવકેસ્ટ્ન્િત (અલગ અલગ સ્થળે) ખરીદી 
તથા કેસ્ટ્ન્િત (એક સ્થળે) વેચાણનુ ંપ્રમશ્રણ               
હોય છે. આવા સ્ટોરમા ંક્ારેક રેસ્ટોરા ંપણ  
હોય છે અને ખરીદેલી વસ્તઓુની હોમ રડલલવરી પણ ઑફર કરતા હોય છે. 
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આકૃપ્રત 1.8 રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર 



  
(એફ) કૅટેલોગ શોરૂમઃ કૅટેલોગ રરટેલર (લચત્ર- 1.9) 
સામાન્ય રીતે નક્કર સામાન (ઘર વપરાશના ં
સાધનો, ઘરેણા,ં ઇલેઝિોપ્રનક સાધનો, વગેરે)નુ ં
વેચાણ કરતા હોય છે.  
કૅટેલોગ શોરૂમમા ં ગ્રાહક મલુાકાત લે છે, પોતાને 
જોઇતી વસ્તઓુની પસદંગી ઑનલાઇન કૅટેલોગનો  

આકૃપ્રત 1.9 કૅટેલોગ શોરૂમ          
ઉપયોગ કરીને પસદં કરે છે અને ઓડભર આપે છે. એ  
ઓડભર સેલ્સ કાઉન્ટર પર લાવવામા ંઆવ ેછે, જ્યા ંસહાયક વેરહાઉસમાથંી ચીજો લાવી આપ ેછે. 
આમ, કૅટેલોગ ઉત્પાદન અને ગ્રાહક વચ્ચે મધ્યસ્થીની ભપૂ્રમકા ર્જવે છે.  
(જી) રડસ્કાઉન્ટ સ્ટોરઃ આ સ્ટોરમા ંચીજો રડસ્કાઉન્ટ ર્ાવે વેચાય છે, જે ઉત્પાદનની ખરીર રકિંમત 
કરતા ંઓછી રકિંમતે હોય છે. 
(એચ) શોપ્રપિંગ મૉલઃ શોપ્રપિંગ મૉલ એ શોપ્રપિંગ સેન્ટરનો આધપુ્રનક શલદ છે. તેમા ંએક અથવા વધ ુ
મકાનોમા ંદુકાનો, ઑરફસ, િેરડિંગ વગેરે થત ુ ંહોય છે. ગ્રાહકો બધી બાજુ ચાલીને પહોંચી શકે એવી 
પ્રવશેર્ષ પરસાળો (વૉક-વે) બનાવવામા ંઆવેલી હોય છે. 
(આઈ) જનરલ સ્ટોરઃ જનરલ સ્ટોર એ રરટેલ સ્ટોરનો એવો િકાર છે જે નાના ગામો અથવા 
ગ્રામ્ય સમદુાયોની વચ્ચે આવેલા હોય છે. તેમા ંગ્રોસરીથી માડંીને દૈપ્રનક જીવનમા ંઉપયોગી અનેક 
વસ્તઓુ મળી રહતેી હોય છે. આવી દુકાનોમા ંદૂધ, બે્રડ જેવી ખાદ્ય ચીજો, હાડભવેર તથા ઇલેસ્ટ્ઝિકલ 
સાધનો સરહત ઘરવપરાશની નાની વસ્તઓુ પણ ઉપલલધ હોય છે. 
(જે) વેરહાઉસ સ્ટોરઃ વેરહાઉસ સ્ટોર એટલે ખાણી-પીણી તથા ગ્રોસરી રરટેલર જે પરંપરાગત 
સપુરમાકેટ કરતા ંપણ ઓછા ર્ાવમા ંવસ્તઓુનુ ં વેચાણ કરે છે. વેરહાઉસ ઝલબમા ંફી ર્રીને 
સભ્યપદ પણ અપાત ુ ંહોય છે. 
(કે) વેરાયટી સ્ટોરઃ આ એવો રરટેલ સ્ટોર છે જેમા ંરોજજિંદા ઘરવપરાશની સસ્તી ચીજવસ્તઓુ 
ઉપલલધ હોય છે. 
માલલકી આધાડરત 
(એ) સ્વતતં્ર ડરટેલરઃ સ્વતતં્ર (વ્યક્ઝતગત) રરટેલર (લચત્ર 1.10) એ એવો નાનો વેપાર છે જે 
વ્યક્ઝતગત ધોરણે ચલાવવામા ંઆવ ે છે, મોટી કોપોરેટ કંપની દ્વારા નહીં. વ્યક્ઝતગત રરટેલર 
ગ્રાહકો સાથે સીધો સપંકભ ધરાવે છે. દા.ત. સ્થાપ્રનક રકરાણા કે જનરલ સ્ટોર. આવા સ્ટોરના માલલક 
પોતે જ પ્રવસ્તાર અને વસ્તઓુની ઉપલલધીના આધારે વેચાણ નીપ્રત નક્કી કરે છે. 
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આકૃપ્રત 1.10 સ્વતતં્ર રરટેલર   આકૃપ્રત 1.11 ચેઇન રરટેલર અથવા કોપોરેટ રરટેલ ચેઇન 
 
(બી) કૉપોરેટ ડરટેલ ચેઇનઃ એક માલલક દ્વારા અલગ અલગ સ્થળે એક િકારના સ્ટોસભનુ ંસચંાલન 
કરવામા ંઆવતુ ંહોય તેને રરટેલ ચેઇન કહવેામા ંઆવે છે. મૉલ અથવા શોપ્રપિંગ સેન્ટરમા ંચેઇન 
સ્ટોર બ્રાન્ડની ઓળખ દ્વારા પોતાની વગ જાળવવા િયત્ન કરતા હોય છે(આકૃપ્રત- 1.11). દા.ત. 
રરલાયન્સ, ચાવડા ફૂટવેર, એરો, લઈુ રફલલપ, ફૂડ વલ્ડભ વગેરે. 
(સી) ફે્રન્ચાઇસીઃ ફે્રન્ચાઇસી એ કંપની તથા સ્ટોર માલલક વચ્ચેનો કોન્િેઝટ છે 
જે િસ્થાપ્રપત નામ હઠે્ળ વેપાર કરવા દેવા માટે સ્ટોર માલલકને પરવાનગી 
આપે છે. તેમા ં પ્રનધાભરરત કામગીરી અને શરતો અનસુાર સામાન અને 
સેવાઓનુ ંવેચાણ કરવાનુ ંહોય છે. દા.ત. મેકડોનાલ્ડ, પ્રપઝા હટ વગેરે. 
 
(ડી) ગ્રાહક સહકારી સસં્થાઓઃ ગ્રાહક સહકારી  
સસં્થા એ એક એવો વેપાર છે જેની માલલકી 
અને સચંાલન ગ્રાહકો દ્વારા જ થાય છે, જેનો 
આશય પોતાના  સભ્યોની જરૂરરયાતો અને 
અપેક્ષાઓ પણૂભ કરવાનો હોય છે. ગ્રાહકો દ્વારા 
જ સહકારી સસં્થાના રરટેલ સ્ટોરનુ ંસચંાલન 
થાય છે. આવા સ્ટોરમા ંસામાન અને સેવાઓ 
પરૂી પાડનાર ગ્રાહકો પોતે જ મોટેર્ાગે 
મડૂીરોકાણ કરનાર પણ હોય છે જેમણે પોતે 
વેપાર શરૂ કયો હોય. દા.ત. અમદાવાદ, 
મુબંઈમા ંચાલતા અપના બજારો.  
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આકૃપ્રત 1.2 ફે્રન્ચાઈઝ ઓપરેશન્સ  



અન્ય આધસુનક ડરટેલરો 
(એ) ઈ-ડરટેલરઃ ઈ-રરટેલલિંગ એ ઇલેઝિોપ્રનક વેપારનો િકાર છે, જેમા ંગ્રાહકો સામાન અને સેવાઓ 
વેબ બ્રાઉઝર દ્વારા વેચાણકતાભ પાસેથી મેળવી શકે છે. ગ્રાહકો સીધા ઈ-રરટેલરની વેબસાઇટની 
મલુાકાત લઇને અથવા શોપ્રપિંગ સચભ એક્ન્જનની મલુાકાત લઇને જરૂરી વસ્ત ુ શોધી શકે છે. 
એમેઝોન, બ્લલપકાટભ વગેરે જેવા ઈ-રરટેલર કાતંો ઑનલાઇન પેમેન્ટ દ્વારા અથવા વસ્ત ુરડલલવર 
થાય ત્યારે પેમેન્ટ ચકૂવવા જેવા પ્રવકલ્પ આપીન ેસેવા આપે છે. ગ્રાહકો સીધા ઉત્પાદક અથવા 
હોલસેલર પાસેથી પણ ઑનલાઇન ખરીદી કરી શકે છે. જે લોકો રરટેલ સ્ટોરની જાતે મલુાકાત 
લેવા ન માગતા હોય તેમના માટે આ પિપ્રત આદશભ છે. જોકે, ગ્રાહકોએ નકુસાની ચીજ-વસ્ત ુ
અથવા િેરડટ કાડભ દ્વારા ચકૂવણી વખતે લબન-સલામત વેબસાઇટ અંગે સાધવાની રાખવી પડે. 
(બી) વેનન્ડિંગ મશીનઃ વેસ્ટ્ન્ડિંગ મશીન એટલે જેના મારફત વસ્તઓુ વેચાય તે. ગ્રાહક નાણા અંદર 
નાખે, જે વસ્ત ુજોઇએ તેની પસદંગી કરે અને મશીનમાથંી એ વસ્ત ુબહાર આવે. 
(સી) ઑટોમેડેટ ડરટેલ સ્ટોરઃ ઑટોમેટેડ રરટેલ એ સેલ્ફ-સપ્રવિસની શ્રેણી છે. એરપોટભ , મૉલ, 
કક્ન્વપ્રનયન્સ સ્ટોરમા ંર્ીડ હોય ત્યા ંઆવા મશીન મકેૂલા હોય છે. તેમા ંિેરડટ કાડભ દ્વારા ચકૂવણી 
કરી શકાય છે અને આવા સ્ટોર ચોવીસે કલાક કાયભરત હોય છે. દા.ત. ઝૂમ શોપસ, રેડ-બોઝસ. 
 
ડરટેલરની કામગીરી 

રરટેલર (છૂટક વેપારી) ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોનો અંદાજ મેળવીન ે ઉત્પાદકો અથવા 
હોલસેલર પાસેથી પ્રવપ્રવધ સામાન ખરીદે છે. આમ રરટેલર ગ્રાહકોને જરૂરી વસ્તઓુ પરૂી પાડે છે. 
છૂટક વેપારીની મળૂભતૂ ચાર કામગીરી છે. 
• જથ્થાબધં સામગ્રી નાની-નાની માત્રામા ંકરવીઃ લાબંા અંતરના પરરવહનનો ખચભ ઘટાડવા 

ઉત્પાદકો મોટી માત્રામા ંસામાન મોકલતા હોય છે. છૂટક વેપારી સરહત દલાલો એ મોટા 
પેકેટ ખોલીને ગ્રાહકોની જરૂરરયાત મજુબ નાની નાની માત્રામા ંસામગ્રી ઉપલલધ કરાવતા 
હોય છે. 
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• ગ્રાહકોને ઉત્પાદન તથા સેવાની માડહતી પરૂી પાડવીઃ રરટેલર માટે ઉત્પાદન પ્રવશેની 
જાણકારીથી વધ ુવેચાણ શક્ બને છે. ગ્રાહકને વચેાણ કરવા માટે રરટેલર દશાભવે છે કે કઈ 
વસ્ત ુતેમના માટે વધ ુઅનકુૂળ રહશેે. 

 
• ગ્રાહક સેવાઓ પરૂી પાડવીઃ સારી કસ્ટમર સપ્રવિસ અથાભત ગ્રાહકોને મૈત્રીપણૂભ રીત ેમદદ 

કરવી. છૂટક વેપારીઓ તેમના ગ્રાહકોને પ્રવપ્રવધ સેવાઓ પરૂી પાડે છે. તેમા—ંફ્રી હોમ 
રડલલવરી, લગલટ રેપ્રપિંગ, ઉધારની સપુ્રવધા તથા વચેાણ પછીની (આલટર સલે્સ) સેવાઓનો 
સમાવેશ થાય છે. 

 
• ગ્રાહકોને સરળ, સસુવધાજનક તથા આનદંદાયક ખરીદીનો અનભુવ કરાવવોઃ છૂટક વેપારીનુ ં

ધ્યેય ગ્રાહકને જરૂરી ઉત્પાદનો સરળતાથી ઉપલલધ થાય એ હોય છે. તેનાથી સ્થળની 
ઉપયોગીતા સજાભય છે. ઉપરાતં, રરટેલ સ્ટોરની અંદરનુ ંવાતાવરણ મૈત્રીપણૂભ અને આહલાદક 
હોય તો ગ્રાહકોની સખં્યામા ંવધારો થતો હોય છે. હળવુ ંસગંીત વગાડવુ,ં યોગ્ય લાઇરટિંગ 
હોવી, હલનચલન માટેની જગ્યા પ્રવશાળ હોવી, કમભચારીઓ પ્રવનમ્ર અને સ્વચ્છ-સઘુડ કપડા ં
પહરેેલા હોય વગેરે બાબતો ગ્રાહકો માટે હકારાત્મક વાતાવરણ ઊભુ ંકરે છે. 
 

• ગ્રાહકોની જરૂડરયાતો બાબતે ઉત્પાદકોને માડહતી આપવીઃ જેની માગં હોય તે વસ્તઓુ રાખવી 
તથા ગ્રાહકોને પોર્ષાય એવા ર્ાવે પરૂી પાડવી. છૂટક વેપારીઓને ગ્રાહકો સાથે સીધો સપંકભ 
થતો હોવાથી ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોન ેતેઓ સારી રીતે સમજી શકે છે. ફીડબેકના સ્વરૂપમા ં
આ મારહતી પરૂી પાડવાથી ઉત્પાદકોને તેમના ંઉત્પાદનમા ંસધુારો કરવામા ંમદદ મળે છે. 
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ડરટેલર માટે આવશ્યક જરૂડરયાતો 
છૂટક વેપારીઓની આવશ્યક જરૂરરયાતોની યાદી નીચે િમાણે છે. 

એક છૂટક વેપારીએઃ 
• એવી જગ્યાએ દુકાન શરૂ કરવી જોઇએ જ્યા ંગ્રાહકો આકર્ષાભય. 
• ગ્રાહકોને જરૂરરયાત મજુબની ચીજોનો સ્ટૉક રાખવો જોઇએ. 
• વેચાણ માટેની સામગ્રીના ર્ાવ તથા ગણુવત્તા યોગ્ય હોવા જોઇએ. 
• બજારમા ંચાલતા િેન્ડ અને તેની ક્સ્થપ્રત અંગે સતત વાકેફ રહવે ુ.ં 
• વેચાણને િોત્સાહન આપવા પ્રવન્ડો રડસ્પલે અને કાઉન્ટર રડસ્પલે અચકૂ કરવુ.ં 
• હમેંશા ંગ્રાહકો માટે ઉપલલધ રહવે ુ.ં 

ગ્રાહકો માટે રરટેલરની સેવાઓ 
રરટેલર પ્રવપ્રવધ િકારની સેવાઓ પરૂી પાડે છે જેને કારણે લબઝનેસ વધે છે. કેટલીક 

સેવાઓ આ િમાણે છેઃ 
• ગ્રાહકોની જરૂરરયાત મજુબ નાની માત્રામા ંવાજબી ર્ાવે વસ્તઓુનુ ંવેચાણ કરવુ.ં 
• ગ્રાહકની માગંને પહોંચી વળવુ ંતથા જરૂરી સ્ટૉક ઉપલલધ રાખવો. 
• માલ ખરીદવા માટે ગ્રાહકને જરૂરી મારહતી પરૂી પાડવી. 
• નકુસાનગ્રસ્ત વસ્તઓુને બદલવા અંગે માગભદશભન આપવુ.ં 
• ગ્રાહકોને આકર્ષભવા માટે વસ્તઓુનુ ંપ્રનદશભન કરવુ.ં 
• પ્રનયપ્રમત તથા પ્રવશ્વાસપાત્ર ગ્રાહકોને ઉધારની સપુ્રવધા પરૂી પાડવી. 

પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
રરટેલલિંગના મળૂભતૂ પાસા ંશીખવા રફલ્ડની મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
િરિયા 
1. તમારા પ્રવસ્તારમા ંનજીકના રરટેલ/રકરાના/જનરલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. દુકાનદાર તથા ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરો. 
3. નીચેના િશ્નોના જવાબો 50 શલદોમા ંનોંધો. 
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એ. દુકાનદાર અથવા કાઉન્ટર ઉપર તેમના િપ્રતપ્રનપ્રધ માટેના િશ્નો 
(એ) તમારી દુકાનમા ંકઈ અલગ અલગ ચીજો તથા તેની વેરાયટી વેચાણ માટે ઉપલલધ છે? 
િમ ન.ં વસ્ત ુ વેરાયટી 
  1 2 3 4 5 6 
1 ન્હાવાનો 

સાબ ુ
લક્ષ હમામ રેઝસોના બ્રીઝ પીઅસભ મેડીપ્રમઝસ 

2        
3        
4        
5        
6        
7        
8        
9        
10        

(બી) દુકાનમા ંગ્રાહકો કયા પ્રવસ્તારમાથંી આવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(સી) તમારી દુકાનમા ંતમે રરટેલ વેપારની કઈ આધપુ્રનક પિપ્રતઓ અપનાવી છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(ડી) ગ્રાહકોને સતંોર્ષવા તમા ંકેવા ંપગલા ંલો છો? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(ઈ) દરરોજ સરેરાશ કેટલા ગ્રાહક તમારી દુકાનમા ંઆવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
બી. ગ્રાહકો માટેના પ્રશ્નો—(ઓછામા ંઓછા પાચં ગ્રાહક સાથે વાત કરો અને જવાબોનો સાર 
લખો) 
(એ) તમે આ દુકાનની કેટલી વાર મલુાકાત લો છો? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
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(બી) સ્ટોરમા ંવેપારી દ્વારા કેવા િકારની સેવાઓ આપવામા ંઆવે છે? 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
(સી) દુકાનમા ંસેવાઓમા ંસધુારા થાય એવુ ંતમે ઇચ્છો છો? 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
(ડી) તમારા પ્રવસ્તારમા ં–ગામ/નગરના છૂટક વપેારીઓના નામોની યાદી બનાવો જે નીચનેી શ્રેણીમા ં
આવતા હોયઃ 
ફે્રન્ચાઇસી 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
ચેઇન રરટેલર 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
ગ્રાહક સહકારી સસં્થાઓ 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
સ્વતતં્ર રરટેલર 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
કક્ન્વપ્રનયન્સ સ્ટોર 
....................................................................................................................................................
........................................................................................................................................ 
જનરલ સ્ટોર 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
મૉલ (જો િાપય હોય તો) 
.............................................................................................................................................. 
.............................................................................................................................................. 
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રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
રડસ્કાઉન્ટ સ્ટોર 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
ઈ. તમારા પ્રવસ્તારના આયોજજત કે્ષત્રના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો અને નીચે જણાવેલી 
બાબતો નોંધોઃ 
નામઃ- .................................................... 
એ દુકાનમા ંકઈ ચીજ-વસ્તઓુ વેચાય છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
ગ્રાહકો માટે કઈ સપુ્રવધાઓ ઉપલલધ છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
રરટેલ સ્ટોર અંગે ગ્રાહકની કેવી લાગણી છે? (પાચં ગ્રાહક સાથે વાત કયાભ પછી લખો) 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
ગ્રાહકો દ્વારા કેવા સચૂનો કરવામા ંઆવે છે? (પાચં ગ્રાહક સાથે વાત કયાભ પછી લખો) 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
વેપારીની િગપ્રત માટેની યોજનાઓ કઈ છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
એફ. તમારા પ્રવસ્તારમા ં લબન-આયોજજત કે્ષત્રની રરટેલ દુકાનની મલુાકાત લો અને નીચે 
જણાવેલી બાબતો નોંધોઃ 
નામઃ- ........................................................ 
એ દુકાનમા ંકઈ ચીજ-વસ્તઓુ વેચાય છે? 
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.......................................................................................................................................

.......................................................................................................................................

.............. 
ગ્રાહકો માટે કઈ સપુ્રવધાઓ ઉપલલધ છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
સ્ટોર અંગે ગ્રાહકની કેવી લાગણી છે? (પાચં ગ્રાહક સાથે વાત કયાભ પછી લખો) 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
ગ્રાહકો દ્વારા કેવા સચૂનો કરવામા ંઆવે છે? (પાચં ગ્રાહક સાથે વાત કયાભ પછી લખો) 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
વેપારીની િગપ્રત માટેની યોજનાઓ કઈ છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
જી. પ્રવગતો એકત્ર કરો, તેની પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો, રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો અને 
ત્યારબાદ રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રવર્ષયના પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલીજગ્યા પરૂો 
1. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાતી સામગ્રી..................ઉપયોગ માટે હોય છે. 
2. હોલસેલર ...............અને રરટેલર વચ્ચે મધ્યસ્થી હોય છે. 
3. લબન-આયોજજત રરટેલમા ં..............અને................ િકારની દુકાનો આવે. 
4. સ્થાપ્રનક રકરાણા દુકાનો ................. રરટેલલિંગ િકારમા ંઆવે. 
5. ................રરટેલલિંગમા ંતમામ ચીજો એક જ છત નીચે ઉપલલધ હોય છે. 
6. રરટેલ એ વ્યક્ઝતગત વેપારીઓથી અંપ્રતમ વપરાશકતાભ સધુી................અને................વેચાણ 
છે. 
7. ...............મા ંસપુરમાકેટ તથા જનરલ વેપાર સ્ટોરના િકારનુ ંપ્રમશ્રણ જોવા મળે છે. 
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બી. કોઈ એક સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. રરટેલ વેપારનો હતે.ુ....................................... 
(એ) ર્ાગીદારી કરવાનો    
(બી) મહત્તમ િમોશન કરવાનો 
(સી) અન્ય પ્રવસ્તારોમા ંપ્રવસ્તરણ કરવાનો  
(ડી) ઉત્પાદન અને સેવાઓ આપવાનો  
2. જગ્યાનો ઉપયોગ કરવાથી ઉત્પાદનો...............ઉપલલધ થાય છે. 
(એ) શોરૂમ     (બી) યોગ્ય સ્થળે 
(સી) દૂરના સ્થળે    (ડી) િાદેપ્રશક સ્ટોરમા ં
3. રરટેલ સ્ટોર .............ની જરૂરરયાતોને અનકુૂળ થવા ફોમેટ બદલ્યા કરે છે. 
(એ) હોલસેલર     (બી) ઉત્પાદકો 
(સી) ગ્રાહકો     (ડી) કરદાતાઓ 
4. આયોજજત રરટેલલિંગમા ંસૌથી સમાન બાબત છે........... 
(એ) બ્રાન્ડની સખં્યા અન ેપ્રવશાળ ઉત્પાદનો 
(બી) ઉધારમા ંખરીદી 
(સી) જૂજ કમભચારીઓની હાજરી 
(ડી) ઉપરોઝત તમામ 
5. લબન-આયોજજત રરટેલ...............મા ંમયાભરદત હોય છે. 
(એ) પ્રનપ્રિત પ્રવસ્તાર    (બી) અલગ અલગ શાખાઓ 
(સી) સ્ટોરની ચેઇન    (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
6. લબન-આયોજજત રરટેલ દુકાનો................આધાર પર કામ કરે છે. 
(એ) ર્ાગીદારી    (બી) એક જ વેપારી 
(સી) ચેઇન સ્ટોર    (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
7. રરટેલ સ્ટોર વ્યક્ઝતગત વેપારીઓથી............ને સામાન અને સેવાઓ ઑફર કરે છે. 
(એ) અંપ્રતમ વપરાશકાર (ગ્રાહક)  (બી) ગ્રાહકો 
(સી) છેવટના વપરાશકાર   (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
8. રરટેલે આપણા જીવન બદલ્યા છે તથા ...............બદલ્્ુ ંછે. 
(એ) બોલચાલ-વાતચીત 
(બી) ખોરાક 
(સી) જીવન 
(ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
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સી. વાક્ય સાચુ ંછે કે ખોટંુ તે જણાવો. 
1. સામાન પ્રવતરણમા ંરરટેલલિંગ એ અંપ્રતમ ચરણ છે. 
2. પ્રવતરણ વ્યવસ્થામા ંહોલસેલર મધ્યસ્થી નથી. 
3. રકરાણા સ્ટોર એ લબન-આયોજજત રરટેલલિંગનો િકાર છે. 
4. લબન-આયોજજત રરટેલ વ્યવસાયમા ંકમભચારીઓની સખં્યા વધ ુહોય છે. 
5. ગ્રાહક સેવા આપવી એ રરટેલરની કામગીરીમા ંનથી આવતુ.ં 
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 હોલસેલર એ કક્ન્વપ્રનયન્સ સ્ટોર 
2 રકરાણા સ્ટોર શે્રષ્ઠ્ ઉદાહરણ છે બી કેન્િીય ખરીદી અને પ્રવકેસ્ટ્ન્િત વેચાણ 
3 એક છત હઠે્ળ પ્રવપ્રવધ િકારની ચીજો 

ઉપલલધ 
સી ઑટોમેટેડ રરટેલ સ્ટોર 

4 રહણેાક પ્રવસ્તારો નજીકની નાની દુકાનો 
ઓળખાય છે 

ડી આયોજજત રરટેલ ક્ષેત્ર 

5 હાયપરમાકેટ અથાભત ઈ ગ્રાહકો નાણા નાખે છે અને ઑટોમેટેડ સાધનમાથંી 
જોઇતી વસ્ત ુમેળવે છે 

6 રડપાટભમેન્ટલ સ્ટોર અથાભત એફ ઉત્પાદક અને રરટેલર વચ્ચે કામગીરી 
7 વેસ્ટ્ન્ડિંગ મશીન જી લબન-આયોજજત રરટેલ ક્ષેત્ર 
8 રેડ-બોઝસ એ ઉદાહરણ છે એચ સપુરમાકેટ અને જનરલ વેપારના સ્ટોર 

 
ઈ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો 
1. રરટેલલિંગ એટલે શુ?ં 
2. પ્રવતરણ વ્યવસ્થામા ંકઈ બાબતો મધ્યસ્થી છે? 
3. લબન-આયોજજત રરટેલલિંગ એટલે શુ?ં 
4. આયોજજત રરટેલલિંગ એટલે શુ?ં 
5. આધપુ્રનક રરટેલલિંગ એટલે શુ?ં 
6. રરટેલરની કેટલીક આવશ્યક જરૂરરયાતોની યાદી આપો. 
 
એફ. પ્રવસ્તારથી જવાબ આપો. 
1. આયોજજત અને લબન-આયોજજત રરટેલ વચ્ચે તફાવત, ઉદાહરણો સાથે. 
2. રરટેલ વેપાર એકમોના િકાર વણભવો. 
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3. એક રરટેલરની કામગીરી વણભવો. 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. રરટેલરની કામગીરીની પ્રનદશભન કરો. 
2. આયોજજત અને લબન-આયોજજત રરટેલ વચ્ચે તફાવત સમજાવો. 
 
સેશન 2: ગ્રાહકોને વેચાણ સહાયક સેવાઓ 
ગ્રાહક અથાથતઃ 
વેપાર અને લબઝનેસમા ંગ્રાહક એ વ્યક્ઝત અથવા લબઝનેસ કોઇપણ હોઈ શકે જે ઉત્પારદત સામાન 
અથવા સેવાઓની ખરીદી કરે છે. ગ્રાહકો બે િકારના હોઈ શકે. 
1. એક વેપારી, જે પનુઃવેચાણ માટે સામાન ખરીદે. 
2. અંપ્રતમ-વપરાશકતાભ, જે વેચાણ નથી કરતો પરંત ુસામાનનો ખરેખર ગ્રાહક છે. 
 
ગ્રાહક અને કન્્યમુર વચ્ચે તફાવત 

ગ્રાહક અને કન્ઝયમુર વચ્ચે તફાવત છે. ગ્રાહક 
વેપારી પાસેથી વસ્તનુી ખરીદી કરે છે, જ્યારે કન્ઝયમુર 
તેનો વપરાશ કરે છે. વેપારમા ંતમે ગ્રાહક અને કન્ઝયમુર 
બનંે હોઈ શકો.  

જે ખરીદે છે તે ગ્રાહક છે, પરંત ુજે વપરાશ કરે છે 
તે કન્ઝયમુર છે. (આકૃપ્રત 1.14). 

   આકૃપ્રત 1.14 રરટેલ સ્ટોરમા ં
ગ્રાહકો 

ગ્રાહકો લબઝનેસમા ંસૌથી અગત્યની ભપૂ્રમકા ર્જવે છે. ગ્રાહકો ઉત્પાદન તથા સેવાઓનો 
ઉપયોગ કરે છે અને એ ઉત્પાદન તથા સેવાઓની ગણુવત્તા નક્કી કરે છે. આથી, એક સસં્થા માટે 
ગ્રાહકો જાળવી રાખવા અને નવા ગ્રાહકો બનાવવા અને એ રીતે વેપાર વધારવો અગત્યનુ ંહોય 
છે. ગ્રાહકોને સરં્ાળવા માટે સસં્થાએ તેમને અલગ અલગ જૂથમા ંવહેંચી દેવા જોઇએ કેમ કે 
િત્યેક ગ્રાહક મલૂ્યવાન અને ફાયદાકારક હોય છે. 
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(એ) વફાદાર-કાયમી ગ્રાહકઃ આ િકારના ગ્રાહકો ઓછી સખં્યામા ંહોય છે, પરંત ુઅન્ય 
ગ્રાહકોના િમાણમા ંતેમને કારણે વધ ુવેચાણ અને નફો થતો હોય છે. આ ગ્રાહકો વારંવાર 
સ્ટોરની મલુાકાત લેતા હોય છે અને તેથી તેમની સાથે વાતચીત કરવી, પ્રનયપ્રમત તેમના 
સપંકભમા ંરહવે ુ,ં તેમના માટે સમય ફાળવવો અગત્યનુ ંછે. 
(બી) ડડસ્કાઉન્ટ કસ્ટમસથઃ રડસ્કાઉન્ટ ગ્રાહકો પણ પ્રનયપ્રમત ગ્રાહકો હોય છે, પરંત ુતે માત્ર 
લબઝનેસનો એક ર્ાગ હોય છે જ્યારે ઉત્પાદન અને બ્રાન્ડ ઉપર રડસ્કાઉન્ટ ઑફર થતી 
હોય અથવા તેઓ ઓછી રકિંમતની વસ્તઓુ ખરીદે. 
(સી) મોજીલા ગ્રાહકોઃ આવા ગ્રાહકો કોઈ પ્રનપ્રિત વસ્ત ુખરીદવા આવતા નથી. તેઓ બધુ ં
જોતા રહ ેઅને જે તે સમયે ખરીદવા જેવુ ંલાગે તે ખરીદી લે. તેમની જરૂરરયાત પણ સ્પષ્ટ 
નથી હોતી અને તેથી આવા ગ્રાહકોને સરં્ાળવાનુ ંમશુ્કેલ હોય છે કેમ કે તેઓ ઇચ્છતા હોય 
છે કે, સ્ટોરમા ંદરેક વસ્ત ુસ્પષ્ટ અને સીધી દેખાવી જોઇએ જેથી તેમને ખરીદવી હોય તો 
સરળતા રહ.ે 
(ડી) જરૂડરયાત-આધાડરત ગ્રાહકોઃ આવા ગ્રાહકો ચોક્કસ વસ્ત ુખરીદવા જ આવતા હોય છે 
અને તેમને જરૂરી હોય એ જ શોધતા હોય છે. આવા ગ્રાહકો વારંવાર આવતા હોય છે, 
પરંત ુમોટાર્ાગે ખરીદી કરતા હોતા નથી, તેથી તેમને સરં્ાળવાનુ ંમશુ્કેલ હોય છે. 
(ઈ)  વેન્ડડરિંગ (માત્ર ભ્રમણ કરતા) ગ્રાહકોઃ આવા ગ્રાહકોનો િકાર નવો નવો છે અન ે
મોટાર્ાગે તેઓ તેમની જરૂરરયાતની વસ્તઓુની તપાસ અને ચકાસણી કરવા જ સ્ટોરમા ં
આવતા હોય છે. તેઓ અગ્રણી ઉત્પાદનોના પ્રવપ્રવધ પાસાનંી તપાસ કરતા રહ ેછે, પરંત ુ
મોટેર્ાગે ખરીદતા નથી અથવા ખરીદીમા ંક્ારેક જ રસ ધરાવે છે. 

ગ્રાહક સેવાનો સવચાર 
ગ્રાહક સેવા એ હમંેશા ંટોચનુ ંપરરબળ છે જેના આધારે ખ્યાલ આવે છે કે ખરીદારો બ્રાન્ડ 

િત્યે કેવો અલર્િાય ધરાવે છે. મૈત્રીપણૂભ મદદ કરીને ગ્રાહકોને સતંોર્ષ આપવાની આ કામગીરી 
છે. રરટેલ ગ્રાહક સેવા એ એવી કામગીરી છે જેમા ંગ્રાહકોને સહાય કરવી, તેમના િશ્નોના જવાબ 
આપવા તથા તેમની સમસ્યાઓ ઉકેલવામા ંમદદ કરવી. ગ્રાહક સેવામા ંસામાન પરૂો પાડવો 
તથા રડલલવરી કરવાનો તેમજ વેચાણ પહલેા,ં તે દરપ્રમયાન અને પછી સેવા આપવાનો સમાવેશ 
થાય છે. (આકૃપ્રત 1.15) 
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ગ્રાહક સેવાના 4 P 
વેપારમા ંછેવટે ગ્રાહક સાથે કેવો વ્યવહાર થાય છે તેના ઉપર 
સમગ્ર આધાર હોય છે. ખશુ થયેલા  ગ્રાહક વધ ુખરીદી કરવા 
પરત આવે છે અને બ્રાન્ડનો પણ િચાર કરે છે, જેના દ્વારા 
વેપારમા ં વદૃ્ધિ થાય છે. ગ્રાહક સેવા અથાભત ગ્રાહકોની 
જરૂરરયાતો તથા ઇચ્છા ઓળખવી. સારી ગ્રાહક સેવામા ંચાર-
પી નો સમાવેશ થાય છેઃ         
આકૃપ્રત 1.15 રરટેલમા ંગ્રાહક સેવા 
 

(એ) પ્રોમ્પ્ટનેસ - ્ડપઃ વેપારીએ સમયસર વસ્તનુી રડલલવરી કરીને વચનનુ ંપાલન કરવુ ં
જોઇએ. ઉત્પાદનની રડલલવરી અથવા કેન્સલેશનમા ંકોઈ પ્રવલબં થવો ન જોઇએ. 
(બી) પોલાઇટનેસ – સવનમ્રતાઃ અહીં પ્રવનમ્રતા અથાભત પોતાની જરૂરરયાતને બદલે ગ્રાહકની 
જરૂરરયાતને મહત્ત્વ આપવુ.ં અથાભત ગ્રાહકોને સતત આવકાર આપવો, તેમને નામથી 
બોલાવવા, સન્માન આપવુ ંતથા ગ્રાહકોમા ંરસ લેવો. તેનો અથભ એ કે તેમની વાત સારં્ળવી 
તથા ગ્રાહકો જે બોલતા હોય તેના ઉપર ધ્યાન આપવુ.ં 
(સી) પ્રોફેશનાલલ્મ – વ્યવસાસયક અલભગમઃ ગ્રાહકો સાથેની િત્યેક વાતચીતમા ંવ્યવસાયી 
અલર્ગમ હોવો જોઇએ. રરટેલરે કાયભક્ષમતા, જાણકારી તથા પ્રવશેર્ષતા દાખવવી જોઇએ અન ે
હતાશા, પ્રનરાશા, ર્ય કે નબળાઈ વ્યઝત કરવાનુ ંટાળવુ ંજોઇએ. 
(ડી) પસથનલાઇ્ેશન – અંગતપણુ:ં રરટેલરે ગ્રાહકને અંગતપણાનો અનરુ્વ કરાવવો 
જોઇએ. વેપારી ગ્રાહકનુ ંનામ યાદ રાખે, તેની જરૂરરયાતો પ્રવશે સરં્ાળ રાખે તો ગ્રાહકોને 
ગમતુ ંહોય છે. સેવા આપતી વખતે આ અંગતપણુ ંહમેંશા ં વ્યઝત કરવુ ંજોઇએ. તેનાથી 
ગ્રાહકને પોતાની કદર થતી હોય એવુ ંલાગે, પરરણામે તેમની વફાદારી વધે છે અને વેપારને 
ફાયદો થાય છે. 

ગ્રાહક સેવાની કામગીરી 
વેચાણ સહાયક ગ્રાહકો સાથે કામગીરી કરે છે અન ેતેમના િશ્નોના ઝડપથી ઉકેલ લાવે છે. એ 
વ્યક્ઝત ગ્રાહકોને પ્રવપ્રવધ િકારની સેવાઓ આપે છે. ગ્રાહક સેવા કામગીરીમા ંઆ બાબતોનો 
સમાવેશ થાય છેઃ 
(એ) કસ્ટમર સપોટથ ઃ સરં્પ્રવત ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરવી, ઉત્પાદન અન ેસેવાઓ અંગે તેમના 
િશ્નોના જવાબ આપવા, ઉત્પાદન અને સેવાઓ બાબતે મારહતી આપવી. 
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(બી) પ્રી-સેલ્સઃ વેચાણ પહલેા ંગ્રાહકને જે તે ઉત્પાદન સબંધંે જરૂરી મારહતી આપવી. 
(સી) માકેડટિંગઃ ગ્રાહકો સાથે વ્યવક્સ્થત રીતે વાતચીત કરીને, ઇમેલનો જવાબ આપીન,ે 
ટેલલમાકેરટિંગ દ્વારા, માકેરટિંગ અલર્યાન ચલાવીન,ે સરવે કરીને તથા અલર્િાય(મત) લઇને 
માકેરટિંગ કરી શકાય છે. 
(ડી) સેલ્સઃ વેચાણમા ંર્ૌપ્રતક તેમજ ઇ-સેલલિંગ બનંેનો સમાવેશ થાય છે. 
(ઈ) ટેકસનકલ સહાયઃ ગ્રાહકોને પ્રવપ્રવધ ટેકપ્રનકલ સહાયની જરૂર હોય છે જેમ કે, પ્રવગતોની 
ચકાસણી, સરનામામા ંફેરફાર, એક્પલકેશન સપોટભ તથા સમસ્યા પ્રનવારણ. 
(એફ) સોસશયલ મીડડયા કસ્ટમર સસવિસઃ સોપ્રશયલ મીરડયાના પ્રવપ્રવધ પલેટફોમભ દ્વારા ગ્રાહક સેવા 
પરૂી પાડવાની એક વ્્હૂરચના હોય છે. બ્રાન્ડ અને ગ્રાહક વચ્ચે વધ ુજોડાણની સરં્ાવના હોવાને 
કારણે સોપ્રશયલ મીરડયા તથા ગ્રાહક સેવાના શ્રેષ્ઠ્ પરરણામ મળી શકે છે. 
 

      ગ્રાહક સતંોષ 
રરટેલલિંગમા ં વસ્ત ુ યોગ્ય રકિંમતે મળે અને 
તેના વપરાશમા ંગ્રાહકને અપેક્ષા મજુબનો 
અથવા તેથી વધ ુસતંોર્ષ મળે ત્યારે ગ્રાહક 
સતંોર્ષ ગણાય. (લચત્ર 1.16) 
ગ્રાહક સતંોર્ષ એ માપણીનુ ંએવુ ંધોરણ છે જે 
કંપની દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ 
અથવા ઉત્પાદનથી ગ્રાહકને તેની અપેક્ષા 
કરતા ંકેટલો વધ ુસતંોર્ષ મળે છે. 
 
 
ગ્રાહક સતંોર્ષનુ ંમહત્ત્વ 
ગ્રાહક સતંોર્ષ એ વેપારની અંદર અગત્યની 
ભપૂ્રમકા ર્જવે છે. તે ગ્રાહકની વફાદારીનો 
સકેંત છે, નાખશુ ગ્રાહકોને ઓળખી શકાય છે 
તથા આવક વધારી શકાય છે, એટલુ ંજ નહીં  
પરંત ુ વેપારના સ્પધાભત્મક વાતાવરણમા ં
તેને       કારણે નવા ગ્રાહકોને આકર્ષભવામા ં
મદદ મળે છે. ગ્રાહક સતંોર્ષનુ ં મલૂ્ય આ 
િમાણે છેઃ 
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• તે ગ્રાહકની પનુઃખરીદીના ઇરાદા અને વફાદારીનો સકેંત આપે છે. 
• કોઈ રે્દર્ાવ છે કે નહીં તે દશાભવે છે. 
• ગ્રાહક દૂર થવાની શક્તા ઘટાડે છે. 
• ગ્રાહકની લાઇફ ટાઇમ વેલ્્મુા ંવધારો કરે છે. 
• નકારાત્મક ર્ાર્ષા વાપરવાની શક્તા ઘટાડે છે. 
• ગ્રાહકો જાળવી રાખવામા ંમદદ કરે છે. 

(એ) ગ્રાહક જાળવી રાખવાની વ્યહૂરચનાઃ વેપારમા ંનકુસાન જઈ શકે જો રરટેલ સ્ટોર ગ્રાહક સાથે 
સબંધંો જાળવવામા ંપ્રનષ્ફળ જાય. ગ્રાહકને જાળવી રાખવાની કેટલીક વ્્હૂરચના નીચે િમાણે છેઃ 

• ગ્રાહકોને પ્રશલક્ષત કરવા લલૉગ લખવા. 
• પ્રવશેર્ષ િમોશન માટે ઇમેલ મોકલવા. 
• િમોશન માટે ગ્રાહકોના સતંોર્ષનુ ંસવેક્ષણ કરવુ.ં 
• ગ્રાહકોને અંગતપણાનો અનરુ્વ થાય એવો િયાસ કરવો. 
• ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ વહલેીતકે પણૂભ કરવી. 
• પ્રનયપ્રમત ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા સોપ્રશયલ મીરડયા ઉપર ગ્રપુ બનાવવા. 
• શે્રષ્ઠ્ અનરુ્વોમાથંી શીખીને ગ્રાહકોનો સતંોર્ષ વધારવો, તથા 
• િશ્નાવલી તૈયાર કરવી અને સવેક્ષણો કરવા. 

પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
ગ્રાહક સેવાઓ શીખવા માટે રફલ્ડ મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
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િરિયા 
1. નજીકના લબન-આયોજજત રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો તથા દુકાનદાર અને ગ્રાહકો (આશરે 
પાચં) સાથે વાતચીત કરો અને નીચેના િશ્નો અંગે 50 શલદમા ંજવાબ લખો. 
એ. દુકાનદાર/ગ્રાહક સાથે વાતચીત 
(એ) ગ્રાહક સપોટભ અથવા સતંોર્ષ માટે કયા પગલા ંલેવામા ંઆવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(બી) વેચાણ પહલેાનંી પછૂપરછ (િી-સેલ)ના જવાબ કેવી રીતે આપવામા ંઆવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(સી) કેવા િકારની આલટર સેલ સપ્રવિસ આપવામા ંઆવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(ડી) ગ્રાહકને કોઈ ટેકપ્રનકલ સહાય પરૂી પાડવામા ંઆવે છે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(ઈ) શુ ંતમે ગ્રાહક સેવાના કોઈ રેકોડભ જાળવો છો? જો હા તો કેવી રીતે? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(એફ) ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા માટે તમે કઈ વ્્હૂરચના અપનાવો છો? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
(જી) ઉત્પાદન બાબતે ગ્રાહકના સતંોર્ષ અંગે કોઈ ફીડબેક લો છો? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
બી. ગ્રાહકો સાથે વાતચીત (ઓછમા ંઓછા પાચં) 
(એ) કોઈ વસ્ત ુખરીદતા પહલેા ંસામાન્ય રીતે તમ ેકેટલા િશ્ન પછૂો છો? 
.......................................................................................................................................
.......................................................................................................................................
.............. 
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(બી) દુકાનના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ બાબતે ગ્રાહકોના સતંોષની ટકાવારી કેટલી? 
ઉત્પાદનઃ....................................(નામ) 
દુકાનની સેવાઃ............................. 
(સી) સેવા અને ઉત્પાદનમા ંરરટેલર દ્વારા સધુારો કરવા માટે કોઈ સચૂન- 
ઉત્પાદનમા ંસધુારા માટે સચૂનો 
..............................................................................................................................
..............................................................................................................................
.............. 
રરટેલરની સેવાઓમા ંસધુારો કરવા માટે સચૂનો 
..............................................................................................................................
..............................................................................................................................
.............. 

2. દુકાનદારો તથા ગ્રાહકોએ આપેલા જવાબોને આધારે રરટેલ સ્ટોર દ્વારા પરૂી પડાતી સેવાઓ 
અંગે તમારી સમીક્ષા કરો. 
3. પ્રવગતો એકત્ર કરો, તેની પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો, રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો અને 
ત્યારબાદ રફલ્ડ મલુાકાતનો રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રવર્ષયના પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલીજગ્યા પરૂો 
1. વસ્ત ુજ્યારે ..........માટે ખરીદવામા ંઆવે ત્યારે ગ્રાહક એ કન્ઝયમુર બને છે. 
2. કંપની દ્વારા પરૂા પાડવામા ંઆવતા ઉત્પાદન તથા સેવાઓથી ગ્રાહકના સતંોર્ષની માત્રાનુ ં
માપ............... છે. 
3. ................ગ્રાહકોને ઉત્પાદન ખરીદવામા ંકોઈ ચોક્કસ રસ નથી હોતો પરંત ુજે તે સમયે 
તેમને ચીજવસ્તમુા ંરસ પડે છે. 
બી. સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. આમાથંી કઈ બાબત સારી ગ્રાહક સેવાનુ ંપરરબળ ગણાય? 
(એ) પ્રવનમ્રતા                    (બી) અંગતપણુ ં
(સી) તત્કાળ પગલા ં              (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
2. પનુઃવેચાણ માટે સામાન ખરીદનાર ડીલરને .................કહવેાય. 
(એ) રરટેલર                     (બી) મધ્યસ્થી 
(સી) ગ્રાહક                      (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
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3. જે વ્યક્ઝત સપુરમાકેટમાથંી પ્રનયપ્રમત દૂધ ખરીદે તેને ........... કહવેાય. 
(એ) વફાદાર ગ્રાહક                         (બી) વેન્ડરરિંગ ગ્રાહક 
(સી) ઇમ્પલલઝવ ગ્રાહક                      (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
4. કયા િકારના ગ્રાહકો નવા છે અને મોટેર્ાગે ઉત્પાદનની તેમની જરૂરરયાત અંગે જાણકારી 
મેળવવા સપલાયરની મલુાકાત લેતા હોય છે? 
(એ) વફાદાર-કાયમી ગ્રાહક                 (બી) વેન્ડરરિંગ ગ્રાહક 
(સી) ઇમ્પલ્સ ગ્રાહક                         (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
5. નીચેનામાથંી કઈ ગ્રાહક સેવાની બાબત છે? 
(એ) ટેકપ્રનકલ સહાય                        (બી) વેચાણ પહલેા ંમારહતી  
(સી) સોપ્રશયલ મીરડયા ગ્રાહક સેવા          (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
6. નીચેનામાથંી કઈ બાબત ગ્રાહક જાળવી રાખવાની વ્્હૂરચનામા ંઆવે છે? 
(એ) ગ્રાહક સવે કરવા                       (બી) નવા ઉત્પાદન અંગે પોસ્ટકાડભ મોકલવા 
(સી) ગ્રાહકો બનાવવા સોપ્રશયલ મીરડયાનો ઉપયોગ કરવો            (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ગ્રાહક સેવા, ઇમેલ વગેરેનો ઉપયોગ પ્રવશેર્ષ િમોશન માટે થાય છે. 
2. ગ્રાહક સેવા સવેક્ષણ રરટેલલિંમગમા ંઅગત્યના નથી. 
3. ગ્રાહક સતંોર્ષથી ગ્રાહકોની સખં્યામા ંવધારો થાય છે. 
4. સોપ્રશયલ મીરડયાનો ઉપયોગ સામદુાપ્રયક રીતે સકંળાયેલા ગ્રાહકો તૈયાર કરવા માટે થાય છે. 
5. ગ્રાહકોને ટેકપ્રનકલ સહાયની જરૂર હોતી નથી. 
6. ગ્રાહકોના િશ્નોના જવાબ આપવા એ િી-સેલ્સ હઠે્ળ આવે. 
7. ગ્રાહકોને વ્યવસાયી રીતે િીટ કરવાની જરૂર નથી. 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 ગ્રાહક એ કહલેા સમયે રડલલવરી 
2 ગ્રાહક નહીં બી ગ્રાહકોને પ્રશલક્ષત કરવા 
3 લબન-ગ્રાહક સી ભતૂકાળના ગ્રાહકો 
4 બાહ્ય ગ્રાહકો ડી અલગ માકેટ ક્ષેત્રમા ંસરિય 
5 ઝડપ ઈ સામાન, સેવા અથવા આઇરડયા મેળવનાર 
6 ટેકપ્રનકલ સહાય એફ સીધા સપંકભમા ંનહીં 
7 લલૉગ જી વ્યક્ઝતગત સેવાઓ 
8 ગ્રાહકનો આનદં એચ પ્રવગતોની ચકાસણી 
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ઈ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 
1. ગ્રાહક એટલે શુ?ં 
2. વફાદાર અને ઇમ્પલલઝવ ગ્રાહકો વચ્ચે તફાવત જણાવો. 
3. ગ્રાહક સેવા એટલે શુ?ં 
4. ગ્રાહક સતંોર્ષ શલદની વ્યાખ્યા આપો. 
5. ગ્રાહક સતંોર્ષનુ ંમહત્ત્વ શુ ંછે? 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો. 
1. ગ્રાહકનુ ંવગીકરણ તમે કેવી રીતે કરશો? સમજાવો. 
2. ગ્રાહક સેવાના ચાર-પીનુ ંવણભન કરો. 
3. વેચાણ સહાયકની પ્રવપ્રવધ ગ્રાહક સેવા કામગીરીનુ ંવણભન કરો. 
4. ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા માટે રરટેલર દ્વારા અપનાવાતી વ્્હૂરચનાઓ જણાવો. 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. વેચાણ સહાયકની કામગીરીનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
2. ગ્રાહકને સમજાવવા તથા સતંોર્ષ આપવા માટેની પ્રવપ્રવધ ગ્રાહક સેવાઓ જણાવો. 
 
સેશન 3: ડરટેલ વેપાર સભંાળવા માટેની કુશળતાઓ 
કુશળતાનો અથથ  
પ્રનધાભરરત સમયમા ંઊજાભ (શક્ઝત)નો ઉપયોગ કરીને ઇક્ચ્છત પરરણામ મેળવવા માટે કામગીરી 
કરવાની ક્ષમતા એટલે કુશળતા. આવડત સાથે કામગીરી કરવાની ક્ષમતા એટલે કુશળતા. 
કુશળતા સામાન્ય અને પ્રનપ્રિત બનેં િકારની હોઈ શકે. સામાન્ય કુશળતામા ંટાઇમ મેનેજમેન્ટ 
(સમય પાલન), ટીમવકભ તથા નેતતૃ્વ, કામગીરી માટેની સ્વ-િેરણા કોઈ એક કામગીરીમા ં
કુશળતાનો સમાવેશ થાય છે. વ્યક્ઝતમા ંએવી કઈ કુશળતા છે તે જાણવાથી એ બાબતે મદદ મળે 
છે કે તેમને તાલીમ અને અનરુ્વ દ્વારા કામના સ્થળે કોઈ પ્રનપ્રિત કામગીરી સોંપી શકાય તેમ છે 
કે કેમ. દા.ત. સથુારીકામની નોકરી માટે સથુારીકામની કુશળતા જરૂરી હોય છે. 
 
કુશળતા સવકાસની મહત્ત્વની બાબતો 
ઉત્પાદકતા વધારવા તથા અથભતતં્ર સધુારવા માટે સક્ષમ અને ગણુવત્તાસર્ર શ્રપ્રમકોમા ંવધારો 
કરવો એ કુશળતા પ્રવકાસનુ ં અગત્યનુ ં પાસુ ં છે. વ્યક્ઝતઓને સક્ષમ બનાવવા તથા તેમની 
સામાજજક ક્સ્વકૃપ્રતમા ંવધારો કરવા માટે કુશળતા પ્રનમાભણ સૌથી શક્ઝતશાળી સાધન પરુવાર થાય 
છે. 
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રરટેલના ક્ષેત્રમા ંઆટલી બાબતોનો સમાવેશ થાયઃ 
(એ) ડરટેલ સ્ટોરમા ંસ્ટૉક લેવોઃ છૂટક વેપારીની ક્સ્થપ્રત શુ ંછે તેનુ ંઆકલન કરવુ ંતથા કામગીરીનુ ં
સચંાલન કરવુ ંઅને કમભચારીઓ તથા પ્રમલકતોની વાસ્તપ્રવક યાદી બનાવવી. 
(બી) યોજના બનાવવીઃ િગપ્રત માટે યોજના તૈયાર કરવી, જેને આધારે રરટેલર પોતાના લક્ષયાકં 
સધુી પહોંચી શકે છે. 
(સી) પ્રગસત માટે વાતાવરણ ઊભુ ંકરવુ:ં સ્વ-પ્રવકાસ માટે વાતાવરણ ઊભુ ંકરવુ ંહોય તો નીચે 
જણાવેલી વ્્હૂરચનાઓ ધ્યાનમા ંલોઃ 

• સતત િેસ્ટ્ઝટસ અને સ્વ-પ્રનદેશ અભ્યાસ કરો. 
• સમસ્યાઓ અથવા ભલૂોની નોંધ તૈયાર કરો. 
• કામના સ્થળે સહકમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરો. 
• આરોગ્યનુ ંધ્યાન રાખો. 

 
વેચાણ સહાયકો માટે કુશળતાઃ ગ્રાહક સેવા 
વેચાણ સહાયકોએ પ્રવશાળ તથા બહુપ્રવધ જવાબદારીઓ પ્રનર્ાવવાની હોય છે જેમા ં કેપ્રશયર, 
ગ્રાહક સેવા િપ્રતપ્રનપ્રધ, સ્ટૉક લેનાર તથા અન્ય ભપૂ્રમકાઓનો સમાવેશ થાય છે. ક્ારેક એક જ 
રદવસમા ંઅલગ અલગ પ્રવપ્રવધ ભપૂ્રમકાઓ પણ પ્રનર્ાવવી પડે છે. વેચાણ સહાયક બનવા માટે 
જરૂરી સૌથી અગત્યની કુશળતાઓ આ િમાણે છેઃ 
(એ) ધીરજઃ ધીરજ જરૂરી છે અને મોટેર્ાગે રરટેલ કમભચારીઓના આ ગણુની ઉપેક્ષા કરવામા ં
આવે છે. તમામ ગ્રાહકો સરળ અને માયાળુ નથી હોતા અને તેથી આિમક સ્વર્ાવવાળા ગ્રાહકો 
સાથે કામ કરવામા ંરરટેલ વેચાણ સહાયકોમા ંધીરજનો ગણુ હોવો જ જોઇએ. 
(બી) સજાગપણુ:ં વેચાણ સહાયકે રદવસમા ંઅમકુ સમય પૉઇન્ટ ઑફ સેલ (પીઓએસ) કાઉન્ટર 
ઉપર અથવા ચીજવસ્તઓુની ગોઠ્વણી માટે ફાળવવો પડતો હોય છે. આ બનેં કામગીરીમા ં
સવોચ્ચ એક્યરુસી જોઇએ. વેચાણ સહાયકે પ્રવગતો ઉપર પરેૂપરંુૂ ધ્યાન આપવુ ંજોઇએ જેથી 
વ્યવહારો સચોટ રીતે થાય તથા વેચાણ િરિયા શ્રેષ્ઠ્ લાગે. 
(સી) વાતચીતની કુશળતાઃ આવશ્યક કુશળતાઓમા ંધ્યાનથી સારં્ળવાની તથા ઉત્પાદન અને 
સેવાઓના લાર્ અંગે ગ્રાહકો સમજાવવા જેવી બાબતોનો સમાવેશ થાય છે. વેચાણ સહાયકે 
સ્પષ્ટપણે મારહતી સમજાવવી જોઇએ તથા ગ્રાહકની જરૂરરયાતોને યોગ્ય રીતે સમજવી જોઇએ 
જેથી વેચાણ િરિયા સરળતાથી પણૂભ થાય. સાથે, કમભચારીએ ખશુપ્રમજાજ સ્વર્ાવ તથા વ્યવક્સ્થત 
દેખાવ રાખવો જરૂરી છે. 
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(ડી) ઉત્પાદનની જાણકારીઃ જે વસ્તનુુ ં વેચાણ કરવામા ંઆવી રહ્ુ ં હોય તેના પ્રવશેની સપંણૂભ 
મારહતી અને સમજ પ્રવના કોઈ ગ્રાહકને યોગ્ય જવાબ આપવાનુ ંઅને મારહતી આપવાનુ ંશક્ 
બનતુ ંનથી. વેચાણ સહાયકે ઉત્પાદન પ્રવશે તમામ પ્રવગતો વાચેંલી હોવી જોઇએ. 
 
(ઈ) હકારાત્મક ભાષાનો ઉપયોગ કરોઃ ર્ાર્ષા એ સમજાવટથી વાતચીત કરવાનો એક ર્ાગ છે. 
દુકાનદાર-કમભચારીની ર્ાર્ષાને આધારે જ ગ્રાહકનો અલર્િાય ઘડાતો હોય છે. પરંપરાગત 
વાતચીતથી આગળ વધવામા ંઆવે તો ગ્રાહકો ખશુ થતા હોય છે. 
 
(એફ) એનટટિંગની કુશળતાઃ ક્ારેક રરટેલરે એવા ગ્રાહકોનો સામનો કરવો પડ ેછે જેમને કોઇપણ 
રીતે ખશુ રાખી શકાતા નથી. ક્ારેક રરટેલરે બોરરિંગ, ગસુ્સાવાળા તથા ફરરયાદ કયાભ કરતા 
ગ્રાહકોનો સામનો કરવો પડે છે. આવા તમામ ગ્રાહકો સાથે કામ પાર પાડવા માટે જરૂરી એસ્ટ્ઝટિંગ 
કુશળતા દરેક વેચાણ સહાયક પાસે હોવી જોઇએ. 
 
(જી) સમય-પાલન કુશળતાઃ રરટેલર અનેક િવપૃ્રત્તઓમા ંવ્યસ્ત હોઈ શકે. આમછતા,ં તેમનામા ં
ગ્રાહકોની ફરરયાદો અને િશ્નો ચોક્કસ સમયમયાભદામા ંઉકેલવાની ક્ષમતા પણ હોવી જોઇએ. આવુ ં
તો જ શક્ બને જો સમયનુ ંપાલન કરવાની આવડત હોય. 
 
(એચ) સનસિત ધ્યેયઃ રરટેલર ધ્યેય પ્રનપ્રિત કરે છે અને પછી તે હાસંલ કરવા વ્્હૂરચના બનાવે 
છે. ધ્યેય પ્રનધાભરણ દ્વારા વ્યક્ઝત અથવા સગંઠ્નો કામગીરી ઉપર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરે છે અને એ 
રીતે લક્ષયાકં હાસંલ કરે છે. 
 
(આઈ) ન્સ્થસત સાથે સાનકુલૂનઃ રોજેરોજ નાના-મોટા પડકાર ઊર્ા થતા હોય છે. પરરણામે વેચાણ 
લક્ષયાકં પરૂા કરવામા ંમશુ્કેલી પડે અથવા અન્ય કામો અટવાઈ પડવા જેવુ ંલાગે. આ ક્સ્થપ્રતને 
પહોંચી વળવા વેચાણ સહાયકે જ્યારે જે ક્સ્થપ્રત હોય તેની સાથે સાનકુૂળ થતા ંશીખવુ ંજોઇએ.  
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પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ વેપારમા ંકુશળતા અંગે શીખવા માટે રફલ્ડ મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, િશ્નાવલી, નોટબકુ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. તમારા પ્રવસ્તારમા ંનજીકના રકરાણા અથવા જનરલ સ્ટોરની મલુાકાત લો તથા દુકાનદાર 

અથવા કાઉન્ટર પર હાજર વ્યક્ઝત અને ઓછામા ંઓછા 5-10 ગ્રાહકો સાથ ેવાતચીત કરો. 
નીચેના િશ્નો અંગે 50 શલદમા ંજવાબ લખો. 

એ. દુકાનદાર અથવા કાઉન્ટર ઉપર તેના િપ્રતપ્રનપ્રધ માટે િશ્નો 
(એ) ગ્રાહક કોઈ વસ્ત ુપરત કરે અથવા બદલવા માગે તો દુકાનદાર કેવો િપ્રતર્ાવ આપે 
છે? 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
(બી) તેમા ંકઈ કઈ કુશળતાની જરૂર પડે? 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
(સી) ગ્રાહકો સમક્ષ નવા ંઉત્પાદન કેવી રીતે રજૂ કરવામા ંઆવે છે? 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
(ડ) એ માટે કઈ કઈ કુશળતાની જરૂર પડે? 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
(ઈ) દુકાનદાર ધીરજના ગણુનો ઉપયોગ કરતો હોય એવી ક્સ્થપ્રત જણાવો. 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
(એફ) એવી ક્સ્થપ્રતનુ ંવણભન કરો જેમા ંદુકાનદારની સતકભતાની કુશળતા જોવા મળે. 
..................................................................................................................................
..................................................................................................................................
.............. 
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બી. ગ્રાહકોને લગતા પ્રશ્નો. 
(એ) એવી ક્સ્થપ્રતનુ ંવણભન કરો જેમા ંદુકાનદાર તરફથી વાતચીતની કુશળતા વ્યઝત કરવાની જરૂર હોય. 
.................................................................................................................................... 
.................................................................................................................................... 
(બી) ગ્રાહકોના િશ્નોનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો અને એવી ક્સ્થપ્રતનુ ંવણભન કરો જેમા ંદુકાનદાર પાસે જે તે વસ્ત ુપ્રવશે 
જાણકારીનો અર્ાવ હોય. 
.................................................................................................................................... 
....................................................................................................................................  
(સી) દુકાનદાર અને ગ્રાહકો વચ્ચે થતી વાતચીતનુ ં અડધો કલાક માટે પ્રનરીક્ષણ કરો અને કઈ કઈ 
કુશળતાઓ ધ્યાનમા ંઆવે છે તે નોંધોઃ 

1...................2.................3...................4................5................6.................. 
7.................8..................9..................10...............11...............12.................. 
2. આયોજજત તથા લબન-આયોજજત રરટેલ દુકાનોમા ંવેચાણ સહાયકોની કુશળતામા ંતફાવતની યાદી બનાવો. 
િમ ન.ં કુશળતા આયોજજત દુકાન લબન-આયોજજત દુકાન 
1    
2    
3    
4    
5    
6    
7    
8    
9    
10    
11    
12    
13    
14    
15    

3. પ્રવગતો એકત્ર કરો. 
4. તે અંગે પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો, રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો તથા રરપોટભ તૈયાર કરો. 
5. રફલ્ડ મલુાકાતનો રરપોટભ તમારા પ્રવર્ષયના પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
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તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ...................એ િમાણ છે જેના ઉપર વ્યક્ઝત અથવા સસં્થા કામગીરી ઉપર તથા એ 
કામગીરીના અંપ્રતમ પરરણામ ઉપર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરે છે. 
2. વેચાણ સહાયકે .................પણૂભ કરવા માટે ગ્રાહકોની જરૂરરયાત મજુબ મારહતી તથા 
િરિયાનુ ંવણભન કરવુ ંજ પડે. 
3. ...................એ જરૂરી છે અને રરટેલ કમભચારીના એ ગણુની મોટેર્ાગે ઉપેક્ષા થાય છે. 
બી. સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. કુશળ વેચાણ સહાયકોની જરૂર શા માટે હોય છે? 
(એ) ચીજવસ્તઓુ બતાવવા માટે                  (બી) ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરવા 
(સી) ગ્રાહકોમા ંવફાદારી પ્રવકસાવવા માટે          (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
2. ગ્રાહકની ફરરયાદ તત્કાળ સારં્ળવાની ક્ષમતા તથા તેને સમજવાની બાબત કઈ કુશળતા 
હઠે્ળ આવે? 
(એ) ધીરજ                                        (બી) સતકભતા 
(સી) વાતચીત                                     (ડી) સાનકુૂલન 
3. કુશળતા એ ....................... 
(એ) જન્મજાત ક્ષમતા છે                          (બી) શીખવાની ક્ષમતા છે 
(સી) ઉપરોઝત બનંે                                (ડી) ઉપરામાથંી કોઈ નહીં 
4. કેટલાક ગ્રાહક કોઈ વસ્ત ુમાટે સતત પછૂપરછ કયાભ કરે અને તમારી પાસે સમય ન હોય, 
ત્યારે તમે કઈ કુશળતાનો ઉપયોગ કરશો? 
(એ) ધીરજ                                        (બી) સતકભતા 
(સી) પ્રનપ્રિત ધ્યેય                                 (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
5. આમાથંી કઈ બાબત કુશળતા નથી? 
(એ) સથુારીકામ                                   (બી) વાચન અને લેખન 
(સી) રસોઈકળા                                    (ડી) ઉછેર 
6. આમાથંી કઈ પ્રનપ્રિત કુશળતા છે? 
(એ) ટીમવકભ                                       (બી) સમય પાલન 
(સી) વાળ કાપવાની કામગીરી                     (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
32 
  



7. કુશળતા પ્રવકાસ માટે નીચેમાથંી ક્ુ ંપગલુ ંઆવશ્યક છે? 
(એ) જાતે સ્ટૉક લેવો                             (બી) આયોજન કરવુ ં
(સી) િગપ્રત માટે વાતાવરણ ઊભુ ંકરવુ ં         (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
 
સી. વાક્ય સાચુ ંછે કે ખોટંુ તે જણાવો 
1. રરટેલ વ્યવસાય સરં્ાળવામા ંધ્યેય રાખવાનુ ંમહત્ત્વ નથી. 
2. ગ્રાહક સેવા િપ્રતપ્રનપ્રધઓ પાસે ધીરજની કુશળતા હોવી જોઇએ. 
3. સતકભતા એ ગ્રાહકને ધ્યાનપવૂભક સાર્ળવાની ક્ષમતા છે. 
4. ગ્રાહક સેવા માટે વાતચીતની કુશળતાની જરૂર નથી. 
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 કુશળતા એ શાપં્રત જાળવવી 
2 સતકભતા બી ઓછા સમયમા ંગ્રાહકની સમસ્યા ઉકેલવી 
3 ચપૂચાપ હાજરી સી સતંોર્ષ સાથે વાતચીતનો અંત 
4 સમય પાલન કુશળતા ડી ગ્રાહકને કાળજીપવૂભક સારં્ળવા 
5 બધં કરવાની કુશળતા ઈ કામગીરી કરવાની ક્ષમતા 

  
ઈ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 
1. કુશળતાની વ્યાખ્યા આપો. 
2. વેચાણ સહાયક માટે સમય પાલનની કુશળતા કેવી રીતે અગત્યની છે? 
3. વેચાણ સહાયક માટે વાતચીતની કુશળતા શા માટે જરૂરી છે? 
 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. વેચાણ સહાયક માટે કુશળતા પ્રવકાસની આવશ્યકતાની ચચાભ કરો. 
2. વેચાણ સહાયક માટે જરૂરી કુશળતાઓનુ ંવણભન કરો. 
 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. વેચાણ સહાયક માટે જરૂરી કુશળતાઓનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
2. વેચાણ સહાયકની પ્રવપ્રવધ કુશળતા દશાભવતો ચાટભ દોરો. 
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સેશન 4: વેચાણ સહાયકની ફરજો અને જવાબદારી 
વેચાણ સહાયક વેચાણને લગતી તમામ િવપૃ્રત્ત તથા કામની ફરજો જેવી કે, ગ્રાહકોનુ ંઅલર્વાદન 
કરવુ,ં તેમના િશ્નોના જવાબ આપવા, સહાય ઑફર કરવી, વસ્તઓુનુ ંસચૂન કરવુ,ં અલર્િાય 
આપવા તથા ઉત્પાદનની મારહતી આપવી વગેરે. વેચાણ સહાયક તરીકે વ્યક્ઝતગત 
જવાબદારીઓમા ંઅસાધારણ ગ્રાહક સેવા પરૂી પાડવી તથા વેચાણ કુશળતા દશાભવવી, વેચાણ 
પ્રવર્ાગમા ંચીજવસ્તઓુનો જરૂરી સ્ટૉક રાખવો, ચીજવસ્તઓુના રડસ્પલેમા ંમદદ કરવી અથવા 
તેની ગોઠ્વણી કરવી વગેરેનો સમાવેશ થાય છે.  
 
વેચાણ સહાયકની ફરજો 
વેચાણ સહાયક રરટેલ ઉત્પાદનો સદંર્ે ગ્રાહકોની જરૂરરયાતો પરૂી કરવામા ંમદદ કરે છે. તેઓ 
ગ્રાહકોની ફરરયાદોના પ્રનકાલમા ંપણ મદદ કરે છે. દા.ત. વેચાણ અથવા ગ્રાહક સહાયક ગ્રાહકોન ે
તેમના િશ્નોના સમાધાનમા ંમદદ કરે. સામાન્ય રીતે વેચાણ અથવા ગ્રાહક સેવા સહાયક ટેલલફોન 
મારફત મારહતી એકત્ર કરે છે.  
વેચાણ સહાયકની ફરજો નીચે િમાણે છે. 
(એ) પ્રશ્નો હલ કરવાઃ ગ્રાહકોની પછૂપરછમા ંવેચાણ સહાયકો દ્વારા ફરરયાદ પ્રનવારણનો સમાવેશ 

થાય છે. ક્ારેક, વેચાણ સહાયક ગ્રાહકના િશ્નો હલ કરે છે અથવા ઉકેલ સચૂવે છે. તેમણે 
એટલુ ંસપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ કે ગ્રાહકો દ્વારા કરવામા ંઆવેલી ફરરયાદ યોગ્ય હોય અને 
તેમના અપ્રધકારક્ષેત્રમા ંતનેો ઉકેલ આવે.  

(બી) વેચાણમા ંસહાયઃ વેચાણ સહાયકો ગ્રાહકોને તેમને જોઈતી વસ્ત ુબતાવવામા ંઅને વેચાણમા ં
મદદ કરે છે. તેમની ફરજોમા ંવેચાણ, પનુઃ સ્ટૉક કરવો તથા ચીજવસ્તઓુની ગોઠ્વણી છે. 
મળૂ ધ્યેય શ્રેષ્ઠ્ સ્તરની ગ્રાહક સેવા પરૂી પાડવાનો, તથા મહત્તમ વેચાણ દ્વારા કંપનીની 
િગપ્રત તથા આવકમા ંવધારો કરવાનો હોય છે. 

(સી) ટલેડરકલ કામગીરીઃ વેચાણ કમભચારીએ ઘણી વખત ઝલેરરકલ (કારકૂનની કામગીરી) પણ 
કરવી પડે, જેમા ંચીજવસ્તઓુનો સ્ટૉક મેળવવો, લબલ બનાવવા, પેમેન્ટ સ્વીકારવા, ઓડભર 
લેવા વગેરેનો સમાવેશ થાય છે.  

(ડી) સનસિત કામગીરીની જવાબદારીઃ વેચાણ કમભચારીની તમામ ફરજ રરટેલ સ્ટોરના િકાર 
ઉપર આધાર રાખે છે. પરંત ુજે પ્રનપ્રિત કામ માટે પ્રનમણકૂ થઈ હોય, અથાભત ગ્રાહકોનુ ં
અલર્વાદન કરવુ,ં તેમના િશ્નોના જવાબ આવા, વેપાર વ્યવસ્થામા ંસધુારો કરવો અને 
અસાધારણ ગ્રાહક સેવા પરૂી પાડવા જેવી બાબતોનો સમાવેશ થાય છે.  

34 
  

Admin
Stamp



વેચાણ કમથચારીઓની જવાબદારીઓ 
(એ) ગ્રાહકો સાથે વાતચીતઃ વેચાણ કમભચારીઓએ ગ્રાહકો સાથે રૂબરૂમા ંવાતચીત કરવી પડ ે

અથવા ફોન દ્વારા કે પછી ઇમેલ કે ચૅટ દ્વારા ગ્રાહકો સાથે સપંકભમા ંરહવે ુ ંપડે. કેટલાક ફોન 
તથા ઇન્ટરનેટ આધારરત સહાયકો ઘરે રહીને દૂરથી પણ કામગીરી કરી શકે. 

(બી) સીધી ગ્રાહકો સાથે કામગીરીઃ એક વેચાણ કમભચારી રરટેલ સ્ટોરની અંદર ગ્રાહકો સાથે કામ 
કરે છે. 

(સી) ગ્રાહકોના પ્રશ્નો હલ કરવાઃ ગ્રાહકોને કોઈ મશુ્કેલી હોય ત્યારે તે વેચાણ સહાયકોનો સપંકભ 
સાધે છે, જેમ કે ચીજવસ્ત ુમાટે ખોટો ર્ાવ લખવામા ંઆવ્યો હોય, વસ્ત ુપરત કરવી હોય 
વગેરે.  

(ડી) ગ્રાહકોને સાભંળવાઃ િત્યેક વેચાણ કમભચારીએ ગ્રાહકોન ે સારં્ળવા જોઇએ. ધ્યાનથી 
સારં્ળવાથી ગ્રાહકોના િશ્નો સરળતાથી અને ઝડપથી ઉકેલવામા ંમદદ મળે છે. 

(ઈ) મૈત્રીપણૂથ અને સવનમ્ર રહોઃ વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકો સાથે પ્રવનમ્ર વ્યવહાર કરવો જ જોઇએ. 
 
વેચાણ સહાયકની સવશેષ પ્રવસૃિઓ 

• ગ્રાહકો દ્વારા પછૂપરછ થાય એ માટે સજ્જજ રહો 
• ગ્રાહકોના િશ્નોના જવાબ આપો 
• ગ્રાહકોના િશ્નોની નોંધ રાખવી 
• સેવાની ગણુવત્તા સધુારવી 
• કામગીરી પ્રવશેની જાણકારી વધારવી 
• તાલીમ માટેના કાયભિમોમા ંર્ાગ લેવો 

 
વેચાણ સહાયક માટે કુશળતાઓ જરૂરી છે જેમ કે, ઉત્પાદન પ્રવશે જાણકારી, ગ્રાહકોને મારહતીગાર 
કરવાની ક્ષમતા, ડેટા એન્િી, મારહતીનુ ં મલૂ્યાકંન, વાતચીત, રરપોરટિંગની કુશળતા, િરિયાનુ ં
સચંાલન, સામાન્ય કન્સલરટિંગ તથા પ્રવપ્રવધ કામગીરી કરવાની કુશળતા. 
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પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ વેપારમા ંકુશળતા અંગે શીખવા માટે રફલ્ડ મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, િશ્નાવલી, નોટબકુ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. મૉલ અથવા આયોજજત સ્ટોરની મલુાકાત લો અને નીચેની િશ્નાવલી ર્રવા મેનેજરને પ્રવનતંી 
કરો. 
એ. માલલક માટે પ્રશ્નો 
(એ) ગ્રાહક સેવા કમભચારી પાસે કયા ગણુો હોવા આવશ્યક છે? 

..................................................................................................................................

..................................................................................................................................

.............. 
(બી) સ્ટોરમા ંગ્રાહક સેવા કમભચારીની કામગીરી શુ ંહોય છે? 

..................................................................................................................................

..................................................................................................................................

.............. 
બી. વેચાણ સહાયક કમથચારીઓ માટે પ્રશ્નો 

(એ) સ્ટોરમા ંતમારી જવાબદારીઓ કઈ કઈ હોય છે? 
..........................................................................................................................
..........................................................................................................................
............ 

(બી) સ્ટોરમા ંતમારે કઈ ફરજો અને જવાબદારીઓ પરૂી કરવાની હોય છે? 
..........................................................................................................................
..........................................................................................................................
............ 

(સી) ગ્રાહકો સાથે કામ લવેામા ંતમારી કામગીરીની પિપ્રત કઈ છે? 
..........................................................................................................................
..........................................................................................................................
............ 

2. પ્રવગતો એકત્ર કરો 
3. તે પ્રવશે પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો, રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો અન ેતેને અંપ્રતમ સ્વરૂપ 
આપો.  
4. રફલ્ડ મલુાકાતનો રરપોટભ તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
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તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. એક સેલ્સ કમભચારી હમંેશા ં...................ને સેવાઓ આપે છે. 
2. વેચાણ સેવા સહાયક ટેલલફોન મારફત વ્યક્ઝતની...............એકત્ર કરે છે. 
3. મોટાર્ાગના વેચાણ સહાયકો ..................સ્થળે કામ કરે છે. 
 
બી. સાચો સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. વેચાણ સહાયક રરટેલમા ંજે કામગીરી કરે છે તવેી કામગીરી બેન્કના કમભચારીની હોય છે, જેમ 
કે....................... 
(એ) નાણા ંગણવા                       (બી) ચેકના વ્યવહાર 
(સી) ખાતાનંી સેવા                      (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
2. વેચાણ સહાયક રરટેલ સ્ટોરમા ંગ્રાહકો સાથે...................દ્વારા વાતચીત કરે. 
(એ) રૂબરૂમા ં                            (બી) ફોન મારફત 
(સી) ઇમેલ મારફત                      (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા જણાવો. 
1. ગ્રાહકોને કોઈ સમસ્યા હોય ત્યારે તેઓ વેચાણ સહાયકનો સપંકભ સાધી શકે નહીં. 
2. વેચાણ સહાયક સીધા ગ્રાહકો સાથે કામ કરે છે. 
3. કંપનીના ઉત્પાદન વેચવા એ વેચાણ કમભચારીની ફરજનો ર્ાગ નથી.  
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 ગ્રાહકની પછૂપરછ એ વસ્ત ુપરત કરવી અથવા રરફન્ડ આપવુ ં
2 ઝલેરરકલ કામગીરી બી ઉત્પાદન, સેવા તથા ગ્રાહક િરિયાનો અભ્યાસ 
3 ઇસ્્ ુ સી ફરરયાદો 
4 ગ્રાહકની પછૂપરછ માટે તૈયારી ડી પછૂપરછની નોંધ તૈયાર કરવી 
5 ગ્રાહકોના િશ્નોની નોંધ રાખવી ઈ ફોન િાન્સફર કરવા 
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ઈ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો 
1. ચોક્કસ કામગીરીની જવાબદારીઓ કઈ છે? 
2. સમસ્યાઓ હલ કરવી એ વેચાણ સહાયકની અગત્યની ફરજો પૈકી એક છે. શા માટે? 
3. વેચાણ કમભચારી ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ હલ કરવાની જવાબદારી કેવી રીતે પ્રનર્ાવે છે? 
4. વેચાણ સહાયકની ઝલેરરકલ કામગીરી કઈ કઈ છે? 
 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો. 
1. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ સહયકની ફરજો વણભવો. 
2. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ સહાયકની જવાબદારીઓની ચચાભ કરો. 
3. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ કમભચારીઓ દ્વારા કઈ પ્રવશેર્ષ િવપૃ્રત્તઓ કરવામા ંઆવે છે? 
 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ સહાયકની ફરજોનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
2. રરટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ સહાયકની જવાબદારીઓનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
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સામગ્રી અને સેવાઓ માટે સીધી ચકૂવણી કરી શકાય અથવા રડલલવરી કે સપલાય થાય 

ત્યારે ઉધાર રાખીન ેપછીથી ચકૂવણી થઈ શકે (જેમા ંસામાન અથવા સેવાઓ પરૂી પાડવામા ં
આવે પછી તેની રકમની ચકૂવણી અમકુ સમય પછી કરવામા ંઆવે). 

ઉધાર આપવાથી ચકૂવણી મોડી આવવાનુ ંજોખમ હોય છે અથવા સાવ ન આવે એવુ ંપણ 
બને, આથી નવા ગ્રાહકો માટે દુકાનદારે રોકડ ચકૂવણી અથવા રડલલવરી સમયે ચકૂવણીનો આગ્રહ 
રાખવો જોઇએ. સાથે જ સામાન અને સેવાઓ પરૂી પાડવા માટે મોટી રકમનુ ંમડૂીરોકાણ ક્ુું હોય 
ત્યારે પણ ગ્રાહક પાસેથી તત્કાળ પેમેન્ટ લેવુ ંજોઇએ. 

‘િેરડટ (ઉધાર) વેપારની િરિયા’ના આ સેશનમા ંઉધાર વેચાણ, ઉધાર લેનાર વ્યક્ઝતઓની 
ઓળખ, ઉધાર વેચાણની શરતો તથા અપ્રધકૃતતા મેળવવી, ઉધાર મેળવવા ખાતરી આપવાની 
િરિયાનુ ંવણભન, ઉધારક્ષમતા નક્કી કરવા માટેની ટેકપ્રનકનુ ંપ્રનદશભન વગેરે બાબતોનો સમાવેશ 
કરવામા ંઆવ્યો છે. આ ્પુ્રનટમા ંઉધાર વેચાણ, ઉધાર વેચાણ કરાર, સગવડ અનસુાર રરટેલ 
ઉધાર સપુ્રવધા તથા શરતો જેવી બાબતોની ચચાભ કરવામા ંઆવી છે. તેમા ંવેચાણ તથા વેચાણ 
કરાર પ્રવશ ેપણ વાત કરવામા ંઆવી છે. વેચાણનો કરાર, શરતો અને વૉરન્ટી, િેરડટ તપાસ તથા 
અપ્રધકૃતતા જાણવાની િરિયાની ચચાભ પણ અહીં છે. 

ગ્રાહકને ઉધાર આપતી વખતે વેચાણ કમભચારી-વેપારીએ કેટલીક ચોક્કસ િરિયાનુ ંપાલન 
કરવુ ંપડે, જેમા ં િેરડટ નીપ્રત તૈયાર કરવી, ઉધાર માટેની પ્રવનતંી મેળવવી, ગ્રાહકના રેફરન્સ 
મેળવવા, અંગત ગેરન્ટી મેળવવી, િેરડટ ચેક કરવુ,ં ઉધારની મયાભદા નક્કી કરવી તથા ચકૂવણીની 
શરતોનો સમાવેશ થાય છે. 

ઉધાર મેળવવાની પ્રવનતંીમા ં જરૂરી સામગ્રીની યાદી, સરં્પ્રવત વેપારીઓની પ્રવગતો, 
રડલલવરીની સચૂના, રહસાબની પ્રવગતો, સપંકભની મારહતી વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. વેચાણ 
સહાયકે િેરડટ વેચાણની પ્રવનતંી માટે પ્રનપ્રિત થયલેી િરિયાને અનસુરવુ ંપડે. િેરડટ વેચાણને 
મજૂંરી આપવામા ંઆવે તે પહલેા ં વેચાણ સહાયક અથવા છૂટક વેપારીએ ખરીદારની ઉધારી 
ચકૂવવાની ક્ષમતાની ખાતરી કરવી પડે. 
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યસુનટ 2 કે્રડડટ (ઉધાર) વેપારની પ્રડક્રયા  
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આ પષૃ્ઠ્ભનેૂ ધ્યાનમા ં રાખીને ‘િેરડટ (ઉધાર) વપેારની િરિયા’ના આ ્પુ્રનટને ચાર 
સેશનમા ંવહેંચવામા ંઆવ્્ુ ંછે. િથમ સેશનમા ંઉધાર વેચાણ, ઉધાર લેનાર વ્યક્ઝતઓની ઓળખ, 
ઉધાર વેચાણની શરતોનો સમાવેશ કરવામા ંઆવ્યો છે. બીજા સેશનમા ંઅપ્રધકૃતતા મેળવવી, 
ઉધાર મેળવવા ખાતરી આપવાની િરિયાનુ ંવણભન, ઉધારક્ષમતા નક્કી કરવા માટેની ટેકપ્રનકનુ ં
પ્રનદશભન વગેરે બાબતોનો સમાવેશ કરવામા ંઆવ્યો છે. ત્રીજા સેશનમા ંઉધાર વેચાણ, ઉધાર 
વેચાણ કરાર, સગવડ અનસુાર રરટેલ ઉધાર સપુ્રવધા તથા શરતો જેવી બાબતોની ચચાભ કરવામા ં
આવી છે. છેલ્લા અથાભત ચોથા સેશનમા ંઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી કરવા માટેની ટેકપ્રનક 
પ્રવશે વાત કરવામા ંઆવી છે. 

 
સેશન 1: કે્રડડટ વેચાણના ંપાસા ંઅને તેની શરતો 
િેરડટ વેચાણ એટલે એવુ ંવેચાણ જેમા ંગ્રાહકને ઉધાર આપવામા ંઆવે છે. ગ્રાહક ઉત્પાદન 

ખરીદે છે અને તેની ચકૂવણી પછીથી કરવા સમંત થાય છે. િેરડટ વેચાણ એ એક િકારની વેપાર 
િેરડટ છે. તેમા ંગ્રાહકો તરફથી કંપનીએ નાણા ંલેવાના હોય છે. 

િેરડટ વેચાણમા ંમોટેર્ાગે લબલ બન્યાના એક મરહનામા ંરકમ ચકૂવવાની હોય છે, પરંત ુ
એ સમય વધારે લાબંો પણ હોઈ શકે. બાકી રકમ અલગ અલગ સ્વરૂપમા ંમેળવી શકાય, જેમ કે 
ઉચ્ચક ચકૂવણી, ર્ાડે ખરીદી પ્રસસ્ટમ અથવા હપતે ખરીદી પ્રસસ્ટમ. છૂટક કંપનીઓ નીચે િમાણેના 
લાર્ માટે ઉધાર માલ વેચે છેઃ 

• સ્પધાથમા ં ટકી રહવેાઃ સ્પધભકો ગ્રાહકોને ઉધાર વેચાણ કરતા હોય ત્યારે બીજા 
વેપારીઓએ પણ સ્પધાભમા ંટકી રહવેા માટે એવુ ંજ કરવુ ંપડે. 

• વેચાણ વધારવાઃ વેપારી ઉધાર વેચવાનુ ંશરૂ કરે ત્યારે વેચાણમા ંવધારો થાય 
અને ન પણ થાય. જો તમારા સ્પધભકો ઉધાર વેચાણ કરતા ન હોય તો તમને 
ઉધાર વેચાણથી લાર્ થઈ શકે, કેમ કે ગ્રાહકો તમારા સ્પધભકો પાસેથી રોકડમા ં
ખરીદવાને બદલે તમારી પાસેથી ઉધારમા ંખરીદવાનુ ંપસદં કરશે. 
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• ગ્રાહકોની વફાદારી વધારવાઃ ગ્રાહકોને ઉધાર આપવાનો અથભ એ છે કે તમે તેમનુ ં
સન્માન કરો છો અને તેને પ્રવશ્વાસ છે કે પ્રનયત તારીખ સધુીમા ંએ તમારી રકમ 
ચકૂવી દેશે. તમે મકેૂલા આ પ્રવશ્વાસને ટકાવી રાખીને ગ્રાહકો પણ હમંેશા ંતમારી 
પાસેથી જ ખરીદી કરશે. 

 
ઉધાર વેચાણના ંપાસા ં
ઉધાર વેચાણ એટલે નાણાની તત્કાળ ચકૂવણી પ્રવના વેપારી પાસેથી ગ્રાહક પાસે વસ્ત ુપહોંચવી. 
આ સામાનની ચકૂવણી શરતો મજુબ થતી હોય છે. ઉધાર વેચાણના પ્રવપ્રવધ પાસા ંનીચે િમાણ ે
છેઃ 

• તેમા ંસામાન્ય રીતે સામાન તથા સેવાઓની આપ-લે સકંળાયેલી હોય છે. 
• સામાન ઉધાર પર આપવામા ંઆવે તે પહલેા ંતેની માલલકી વેચાણકતાભની હોય 

છે. 
• ઓપન ખાતા ંમાટે ઔપચારરકતાઓ સાવ ઓછી હોય છે. 
• સામાન્ય રીતે તે ત્રણ મરહનાના સમયગાળા માટે હોય છે. 
• તેનો આધાર વેચાણકતાભ દ્વારા નક્કી થતી શરતો ઉપર હોય છે. 
• તેમા ંરડપોલઝટની જરૂર હોતી નથી.  
• તે અલગ અલગ નાણાકીય સસં્થાઓ મારફત ઉપલલધ થઈ શકે જેની શરતો 

હળવી હોય. 
• રરટેલની ઓછામા ંઓછી પચાસ ટકા નાણાકીય જરૂરરયાત આ િકારના પરસ્પર 

પ્રવશ્વાસ તથા ઉષ્માર્યાભ સબંધંો પર આધાર રાખે છે.  
 

ઉધાર વેચાણ કરાર 
ઉધાર વેચાણ કરાર એ સામાનના વેચાણ માટેનો કરાર છે જેમા ંખરીદીની પરૂી રકમ અથવા 
હપતામા ંચકૂવણી કરવાની હોય છે. 
 
ડરટેલ ઉધાર સસુવધાની વ્યાખ્યા 
રરટેલ ઉધાર સપુ્રવધા એ એવી નાણાકીય પિપ્રત છે જેમા ં છૂટક ગ્રાહકોને માલ-સામાન અને 
સેવાઓની ખરીદી માટે લોનની સપુ્રવધા પરૂી પાડે છે. રરટેલ ઉધાર સપુ્રવધા એવા ગ્રાહકોને નાણા 
આપે છે જે મોંઘી ચીજ-વસ્ત ુખરીદવા માગતા હોય, પરંત ુતેમની પાસે પરૂતા નાણા ન હોય. 
આમ, રરટેલ ઉધાર સપુ્રવધાથી વધ ુસખં્યામા ંગ્રાહકો વેપારીઓ પાસેથી સામાન ખરીદી શકે છે. 
રરટેલ િેરડટ સપુ્રવધામા ંવ્યાજના દર ઊંચા હોવાનુ ંકારણ અમકુ ગ્રાહકો રકમ ન ચકૂવી શકવાનુ ં
જોખમ હોય છે. 
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કે્રડડટ કરારનુ ંમાળખુ ં
છૂટક વેચાણમા ંઉધારની સપુ્રવધાથી વધ ુસખં્યામા ંગ્રાહકો માલ-સામાન ખરીદી શકે છે. િેરડટ 
સમજૂતીમા ં ઉધાર લેનારની જવાબદારીઓની પ્રવગતો હોય છે. તેમા ંલોનની વૉરન્ટી, ઉધારી 
રકમ, વ્યાજદર, લોનનો સમયગાળો, ચકૂવવામા ંપ્રવલબં થાય તો દંડ તથા ચકૂવણીની શરતોનો 
સમાવેશ થાય છે. કરારમા ં ગ્રાહકની તમામ મળૂભતૂ મારહતી તથા લોનનો હતે ુ દશાભવવામા ં
આવેલો હોય છે.  
કે્રડડટ સસુવધામા ંપનુઃ ચકૂવણીની શરતો 
પનુઃ ચકૂવણીની શરતોમા ં વ્યાજદર તથા મદુતી લોનના રકસ્સામા ં પનુઃ ચકૂવણીની તારીખ, 
ચકૂવણીની ઓછામા ંઓછી રકમ તથા દર મરહને ચકૂવણીની તારીખ અથવા રરવોક્લ્વિંગ લોન. 
સમજૂતીમા ંએ પ્રવગત હોય છે કે વ્યાજદરમા ંફેરફાર થશે કે કેમ તથા લોન ક્ારે પરૂી થશે તેની 
ચોક્કસ તારીખ, જો લાગ ુપડત ુ ંહોય તો. 
 
ઉધાર પર સામાન વેચાણની શરતો 
વેચાણ કરાર એ ખરીદાર અને વેચનાર વચ્ચે સામાન, સેવાઓ અથવા પ્રમલકતના બદલામા ં
થતો કાનનૂી કરાર છે જેના માટે રકમ ચકૂવાય છે અથવા ચકૂવવાની ખાતરી આપવામા ંઆવે 
છે. તે એક પ્રનપ્રિત િકારનો કાનનૂી કરાર છે. વેચાણ કરારમા ંકેટલીક જોગવાઈઓ હોય છે જે 
નીચે િમાણે છેઃ 

• વેચાણ કરાર એ એવી સમજૂતી છે જેમા ંવેચાણકાર એક પ્રનપ્રિત રકમે ખરીદારને 
વસ્ત ુઆપવા સમંત થાય છે. આ કરાર ત્યારે કરવામા ંઆવે છે જ્યારે પ્રનપ્રિત 
રકમે સામાનની ખરીદી અથવા વેચાણ માટે ઑફર થાય છે. 

• આ કરાર લખાણમા ંઅથવા મૌલખક કરવામા ંઆવ ેછે. 
• વેચાણ કરાર એ મળૂભતૂ શલદ છે જેમા ંસમાવેશ થાય છેઃ (એ) વેચાણ તથા (બી) 

વેચાણ માટે સમજૂતી. 
 

વેચાણ માટે સમજૂતી 
વેચાણ માટેની સમજૂતીમા ંવેચાણકાર દ્વારા ખરીદારને શરતોને આપ્રધન વેચાણનો સમાવેશ થાય 
છે. આ શરતોમા ંજે રકમતે વેચાણ કરવાનુ ંહોય તે તથા પણૂભ ચકૂવણીની ર્ાપ્રવ તારીખનો ઉલ્લેખ 
હોય છે. 
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વેચાણ કોન્રેટટના આવશ્યક પાસા ં
વેચાણ માટેના કોન્િેઝટમા ંકેટલાક આવશ્યક પાસા ંહોવા જરૂરી છે. તે નીચે િમાણે છેઃ 

(એ) કોન્રેટટના આવશ્યક પાસાં: એક માન્ય કોન્િેઝટ માટે ર્ારતીય કોન્િેઝટ કાયદો, 
1872ના તમામ આવશ્યક પાસા ંહોવા જ જોઇએ. કોન્િેઝટમા ંસામેલ પક્ષકારો સક્ષમ 
હોવા જ જોઇએ, તેમણે સ્વેચ્છાએ સમંપ્રત આપેલી હોવી જોઇએ તથા કોન્િેઝટનો હતે ુ
કાયદેસર હોવો જોઇએ, વગેરે. 
(બી) દ્વિપક્ષી કરારઃ વેચાણ કરાર કરવા માટે ઓછામા ંઓછા બે પક્ષકાર તો હોવા જ 
જોઇએ. આ પક્ષકારો અલગ જ હોવા જોઇએ, અથાભત એક વેચાણકતાભ અને એક 
ખરીદાર. 
(સી) વસ્તનુી તબદીલીઃ વેચાણ કરારમા ંમાલ-સામાન માટેનો કોન્િેઝટ હોય તો એ 
વસ્તનુી તબદીલી વેચનાર પાસેથી ખરીદનાર પાસે થવી જોઇએ.  
(ડી) સામાનઃ વેચાણ કરાર કોઇક િકારના સામાનના વેચાણ માટે જ હોવો જોઇએ. 
આવા કરારનો હતે ુજે તે વસ્ત ુકે માલ વેચનાર તરફથી ખરીદાર પાસે પહોંચવાનો 
હોવો જોઇએ. 
(ઈ) ડકિંમત – સવચારણાનો મદુ્ોઃ વેચાણ કરારમા ં પ્રવચારણાનો મદુ્દો રકિંમત હોય છે. 
રકિંમતની આ પ્રવચારણા અડધી નાણા અંગે તથા અડધી વસ્ત ુઅંગે હોઈ શકે. 

 
શરત અને વૉરન્ટી વચ્ચે તફાવત 
વેચાણ કરારમા ંમખુ્ય બાબત ‘માલ-સામાન-સામગ્રી-વસ્ત’ુ હોય છે. સામાન્ય સજંોગોમા ંઆખી 
દુપ્રનયામા ંઅનેક િકારના વેચાણ સોદા થતા રહ ેછે. એવી કેટલીક ચોક્કસ જોગવાઈઓ છે જે 
પરૂી થવી જોઇએ કેમ કે કોન્િેઝટ માટે તે જરૂરી હોય છે. આ જરૂરીયાતો કાતંો શરત હોઈ શકે 
અથવા વૉરન્ટી. શરત એ વેચાણ કરારનુ ંમળૂભતૂ અંગ છે, જ્યારે વૉરન્ટી એ વધારાનુ ંઅંગ 
(પાસુ)ં હોઈ શકે. 
બીજા શલદોમા,ં શરત એ એવી વ્યવસ્થાનો ર્ાગ છે જેની હાજરી સોદો થતી વખતે હોવી જોઇએ, 
જ્યારે વૉરન્ટી એ એવી લેલખત ખાતરી છે વેચાણકતાભ કે ઉત્પાદક દ્વારા ખરીદારને આપવામા ં
આવે છે કે ચોક્કસ સમયગાળામા ંવસ્ત ુખરાબ થવાના કે ખરાબ નીકળવાના સજંોગોમા ંકાતંો 
બદલી આપવામા ંઆવશે અથવા રરપેર કરી આપવામા ંઆવશે. શરત અને વૉરન્ટી વચ્ચેના 
તફાવતો નીચે દશાભવવામા ંઆવ્યા છે. 
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તલુનાનો 
આધાર 

શરત વૉરન્ટી 

અથભ અન્ય કામગીરી પણૂભ થાય તે પહલેા ં
જે કામ થવુ ં આવશ્યક હોય તેને 
શરત કહવેામા ંઆવે છે. 

વૉરન્ટી એ ઉત્પાદનની યોગ્યતા તથા ઉત્પાદનમા ં જે 
પ્રવગતો આપવામા ં આવી છે તે સાચી છે એ બાબતે 
વેચાણકતાભ દ્વારા ખરીદારને આપવામા ંઆવતી ખાતરી છે. 

વ્યાખ્યા ક્ા ં
આપી છે? 

ઈસ્ટ્ન્ડયન સેલ ઑફ ગડુ્સ કાયદો, 
1930ની કલમ 12(2) 

ઈસ્ટ્ન્ડયન સેલ ઑફ ગડુ્સ કાયદો, 1930. કલમ 12(3) 

તે શુ ંછે? તે કોન્િેઝટના હતે ુ સાથે સીધી 
સકંળાયેલી હોય છે. 

કોન્િેઝટના હતે ુસદંર્ે આ વધારાની જોગવાઈ છે. 

તોડવાનુ ં
પરરણામ 

કોન્િેઝટ રદબાદલ કરવો (કરારનો 
અંત લાવવો). 

ઉલ્લઘંન બદલ નકુસાનીનુ ંવળતર માગી શકાય. 

ઉલ્લઘંન શરતના ઉલ્લઘંનને વૉરન્ટીનુ ં
ઉલ્લઘંન ગણવામા ંઆવે છે. 

વૉરન્ટીના ઉલ્લઘંનની અસર શરત ઉપર થતી નથી. 

પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ વેપારમા ંઉધાર વચેાણની િરિયા શીખવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને ત્રણ-ત્રણના જૂથમા ંવહેંચી દો અને તેમને રરટેલ સ્ટોરની જેમ નીચેની િવપૃ્રત્તઓ 
અનસુરવા કહોઃ 
ભપૂ્રમકા ર્જવવાની ક્સ્થપ્રત 
ગ્રાહક રરટેલ સ્ટોરમા ંિવેશ કરે અને વેપારી પાસ ેઉધારમા ંસામાનની માગણી કરે, વેચાણ 
સહાયક તેને ઉધાર સામગ્રી આપવાનુ ંનક્કી કરે. 
પહલેો પ્રવદ્યાથીઃ એક ગ્રાહક ઉધાર માગે છે 
બીજો પ્રવદ્યાથીઃ વેચાણ સહાયક (રરટેલર) છે 
ત્રીજો પ્રવદ્યાથીઃ સ્ટોર મેનેજર 
2. આપવામા ંઆવેલી સમયમયાભદામા ંભપૂ્રમકા ર્જવવાનુ ંપરંુૂ કરો. 
3. આ િવપૃ્રત્તથી જે શીખવા મળ્ુ ંતથા જે મદુ્દા આવરી લેવાયા તેની ચચાભ કરો. 
4. િવપૃ્રત્તની ભપૂ્રમકા ર્જવ્યા પહલેાનંો તેમજ પછીના તમારા અલર્િાય શૅર કરો. 

પ્રવસૃિ 2 
ઉધાર વેચાણ માટે રરટેલર દ્વારા અપનાવાતી શરતો અને પ્રનયમો જાણવા રફલ્ડની મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 

રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. નજીકના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. ઉધાર વેચાણ માટે વેપારી દ્વારા અપનાવાતી શરતોની ચકાસણી કરો. 
3. જે જાણવા મળ્ુ ંતે અંગે તમારા પ્રશક્ષક સાથે ચચાભ કરો. 
4. તમારા પ્રનરીક્ષણોના આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો. 

પ્રવસૃિ 3 
ઉધાર વેચાણના પાસા ંશીખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
િશ્નાવલી, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. તમારા ઘર કે શાળાની નજીકના પ્રવપ્રવધ રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. સ્ટોરમા ંનીચે િમાણેની િવપૃ્રત્તઓ કે ક્સ્થપ્રત છે કે કેમ તેનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. યોગ્ય લાગે તેની 

સામે રટક માકભ કરો. 
િમ ન.ં િવપૃ્રત્ત અથવા ક્સ્થપ્રત હા ના 
1 વેપારી ગ્રાહકોને ઉધારમા ંસામગ્રીનુ ંવેચાણ કરે છે કે કેમ?   
2 ઉધાર વેચાણ માટે શુ ંરરટેલ સ્ટોર કોઈ શરતો રાખે છે?   
3 શુ ંરરટેલર હપતાવાર ચકૂવણીની પિપ્રતથી વેચાણ કરે છે?   
3. ગ્રાહકને િેરડટ સપુ્રવધા આપવા માટેના ફોમભની જરૂરરયાત સમજાવો. 
4. રરટેલ સ્ટોર કેવી રીતે ઉધારમા ંવેચાણ કરે છે તે સમજો. 
5. ઉધાર વેચાણ માટેની શરતો અને પ્રનયમોનો અભ્યાસ કરો. 
6. પ્રવગતો એકત્ર કરો. 
7. પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો તથા રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરી રરપોટભ તૈયાર કરો. 
8. રફલ્ડ મલુાકાતનો રરપોટભ તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. સામાન જ્યારે તત્કાળ ............ મેળવ્યા પ્રવના વેચવામા ંઆવે તેને ઉધાર વેચાણ કહવેાય. 
2. ઉધાર વેચાણ ............અને ............. વચ્ચે થાય છે, જેમા ંખરીદાર હપતામા ંચકૂવણી કરવા 
સમંત થાય છે. 
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બી. કોઈ એક સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. ............પહલેા ંજરૂરરયાત અથવા ઘટના બનવી જોઇએ જેને ‘શરત’ તરીકે ઓળખવામા ંઆવે છે. 
(એ) અન્ય કામગીરી પણૂભ થવી              (બી) સમજૂતી 
(સી) સારવાર                                (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
2. નીચેનામાથંી કઈ બાબત વેચાણ કરાર માટે આવશ્યક પાસુ ંછે? 
(એ) સામાન-સામગ્રીની તબરદલી            (બી) નાણાની પ્રવચારણા 
(સી) સામાન                                 (ડી) ઉપરોઝત તમામ 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો 
1. વેચાણ કરારમા ંઓછામા ંઓછા ત્રણ પક્ષકાર હોવા જોઇએ. 
2. વેચાણ કરારમા ંપ્રવચારણા એ રકિંમત છે. 
3. વેચાણની સમજૂતી એટલે વેચાણનો કરાર. 
ડી. એ અને બી માથંી જોડકા ંજોડો 

કોલમ એ કોલમ બી 
1 શરત એ ખાતરી 
2 વૉરન્ટી બી વેચાણના કરારની પ્રવચારણા 
3 સામગ્રી િાન્સફર સી ઈસ્ટ્ન્ડય સેલ ઑફ ગડુ્સ કાયદો, 1930 ની કલમ 12(2) 
4 રકિંમત ડી માલલકીની તબદીલી 

ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો. 
1. ઉધાર વેચાણની વ્યાખ્યા આપો. 
2. ઉધાર વેચાણના લાર્ કયા? 
3. ઉધાર વેચાણ કરાર એટલે શુ?ં 
4. રરટેલ ઉધાર સપુ્રવધા એટલે શુ?ં 
5. વેચાણની સમજૂતી પ્રવશે જણાવો. 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો. 
1. ઉધાર વેચાણના પાસા ંસમજાવો. 
2. ઉધારમા ંસામાન વેચવા માટે કઈ શરતોનો ઉપયોગ થાય છે? 
3. શરત અને વૉરન્ટી વચ્ચેના તફાવત જણાવો. 
4. વેચાણ કરારના આવશ્યક પાસા ંકયા ંછે? 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. વેચાણ કરારના આવશ્યક પાસાનં ુ ંપ્રનદશભન કરો. 
2. ઉધાર વેચાણના ંપાસાનં ુ ંપ્રનદશભન કરો. 
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સેશન 2: કે્રડડટ ચેક કરવી અને અસધકૃતતા મેળવવી 
 
કોઇપણ રરટેલ સ્ટોરનો િાથપ્રમક હતે ુનફો વધારવાનો હોય છે. આથી ઉધાર વેચાણ કરવા માટે 
સરં્પ્રવત ગ્રાહકોને ઓળખવાની જરૂર હોય છે. આ બાબતને ધ્યાનમા ંરાખીને ઉધાર આપનારે 
િેરડટ ચેક કરવા પડ ેજેથી ખ્યાલ આવે કે રકમ ચકૂવવાની ગ્રાહકની ક્ષમતા છે કે નહીં. આવુ ં
કરવાથી રરટેલ કંપનીઓ પરનુ ંઉધારીમા ંઘાલખાધનુ ંજોખમ ઘટે છે. 
 
કે્રડડટ ચેકનો અથથ 
િેરડટ ચેક એ એક િકારે ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા બાબતે રરટેલર દ્વારા કરવામા ંઆવતી 
તપાસ છે. િેરડટ ચેક થાય ત્યારે રરટેલર એ નક્કી કરી શકે છે કે, ગ્રાહકને ઉધાર આપયા પછી ત ે
યોગ્ય સમયે નાણાની વ્યવસ્થા અને ચકૂવણી કરી શકશે કે કેમ. 
 
કે્રડડટ ચેક કરવાની જરૂડરયાત 
િેરડટ ચેક કરવાની જરૂર હોય છે કેમ કે તેનાથી રરટેલર ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાની 
સમીક્ષા કરી શકે છે. િેરડટ ચેક કરવા માટેના કેટલાકં કારણો નીચે િમાણે છેઃ 

• િેરડટ ચેકથી પક્ષકારોના રહતોનુ ંરક્ષણ થાય છે. તેનાથી એ પણ સપુ્રનપ્રિત 
થાય છે કે દરેક પક્ષકાર સોદો કરવા માટે સક્ષમ છે. 
• ગ્રાહક જ્યારે પણ લોન, ઊંચી ખરીદી, િેરડટ કાડભ, સ્ટોર કાડભ અથવા ઉધાર 
મેળવવા માટે અરજી કરે ત્યારે રરટેલ સ્ટોરે એવા ગ્રાહકોનુ ંિેરડટ ચેક કરવુ ંજોઇએ. 
• િેરડટ ચેકથી ગ્રાહકના મોટભગેજ, િેરડટ કાડભ, ઓવરડ્રાલટ, અંગત લોન, કાર 
લોન, ઊંચી ખરીદી તથા ઉધારી ચકૂવવાના ઇપ્રતહાસ જેવી મારહતી મળી રહ ેછે. 
• િેરડટ રેકોડભ એ મળૂભતૂ રીતે ગ્રાહકને છેલ્લા છ વર્ષભ દરપ્રમયાન આપવામા ં
આવેલી િેરડટ દશાભવત ુ ંખાત ુ ંછે. તેનાથી ખ્યાલ આવે છે કે ગ્રાહકનો નાણાકીય 
વ્યવહાર કેવો છે અને રકમ ચકૂવવામા ંતે પ્રનષ્ફળ ગયો છે કે કેમ, વગેરે. 
• િેરડટ માટે અરજી કરવામા ંઆવે ત્યારે ઉધાર આપનાર દ્વારા એ ગ્રાહકનો 
િેરડટ રેકોડભ જોવાની માગણી કરવામા ંઆવે છે. આવુ ંકરવાથી ઘણી બાબતો સ્પષ્ટ 
થાય છે જેમ કે, ગ્રાહકનુ ંસરનામુ,ં વતભમાન દેવા ંતથા ગ્રાહકની પ્રવશ્વસનીયતા. 
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આ માટેના ંધોરણો ગ્રાહકે ગ્રાહકે બદલાય. તેનો આધાર નાણાકીય િોફાઇલ તથા િેરડટ 
ઇપ્રતહાસ ઉપર હોય છે. 

 
હકારાત્મક કે્રડડટ ડરપોડટિંગ 
ભતૂકાળમા ંિેરડટ ચેકમા ંનકારાત્મક વલણની તપાસનો સમાવેશ થતો હતો, જેમા ંએ જોવાત ુ ંકે 
ગ્રાહક તેની નાણાકીય જવાબદારી પરૂી કરવામા ંપ્રનષ્ફળ ગયો છે કે કેમ. હવે િેરડટ સ્કોરમા ંઆ 
મારહતીના આધારે ગણતરી થાય છે, સાથે ગ્રાહકની ફાઇલમા ંઅન્ય િેરડટ િવપૃ્રત્તઓ જોવામા ંઆવે 
છે જેમ કે, િેરડટ પરૂી પાડનાર તરફથી અગાઉ કેવી રીતે પછૂપરછ થઈ હતી. તેનાથી ગ્રાહકની 
નાણાકીય ક્સ્થપ્રતનુ ંસ્પષ્ટ લચત્ર મળે છે તથા એ પણ જાણવા મળે છે કે ગ્રાહક ભતૂકાળમા ંકોઈ 
િેરડટ મશુ્કેલીમાથંી બહાર નીકળયા છે કે કેમ. 

કે્રડડટ આપતા ંપહલેા ંડરટેલર ગ્રાહક પાસેથી કે્રડડટ અરજી ફોમથ મેળવે છે.  
િેરડટ ચેક માટે ગ્રાહક પાસેથી મેળવવાની મારહતી આ િમાણે છેઃ 
• માડહતી જારી કરવીઃ રરટેલર તેના ગ્રાહકનુ ંસપંણૂભ િેરડટ ચેક કરી શકે તે માટે તેમણે 
ગ્રાહકની પરવાનગી લેવી પડે. 
• સહીઃ િેરડટ અરજી ફોમભ ઉપર સહીનો અથભ એ છે કે, ગ્રાહકે તેમા ંલખેલા પ્રનયમો અ શરતો 
વાચં્યા છે, સમજ્યા છે અને તેની સાથે સમંત છે. 
• સરનામુ:ં સાચુ ંસરનામુ ંહોવાથી એ ખાતરી મળશે કે િેરડટ ચેકમા ંસાચી મારહતી હોય. 
• કામગીરીઃ ગ્રાહકની કામગીરી (નોકરી-વ્યવસાય) પ્રવશે સચોટ મારહતી મળવાથી રરટેલર 
ગ્રાહકની કામગીરીનો ઇપ્રતહાસ ચકાસીન ે ખાતરી કરી શકે કે જે તે નોકરીમા ં તે કેટલા 
સમયથી છે. 
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અસધકૃતતા મેળવવા કાનનૂી તથા કંપનીની પ્રડક્રયા 
વ્યક્ઝતની િેરડટ પ્રવગતો ખાનગી-અંગત હોય છે. આથી રરટેલ કંપનીએ કાનનૂી રીતે એ મારહતી 
મેળવવા માટે ગ્રાહકની પરવાનગી લેવી પડે. 
 
કે્રડડટ ડરપોટથ  કેવી રીતે મેળવવો 
ગ્રાહક ઉધાર ખરીદી માટે જરૂરી મારહતી પરૂી પાડે. રરટેલર તેના આધારે વધ ુજરૂરી મારહતી 
મેળવે અને રરપોટભ તૈયાર કરે. રરટેલર ગ્રાહકને તેની ઉધારી ચકૂવવાની ક્ષમતા પ્રવશે સીધુ ંપછૂી 
શકે અને તે પ્રવગત િેરડટ રરપોટભમા ંલખી શકે. 
 
કે્રડડટ આપતા ંપહલેા ંલેવાના ંપગલા ં
વેપારી ગહૃ જો ગ્રાહકોને િેરડટ ટમ્સભ ઑફર કરવાનુ ંનક્કી કરે તો તેણે એ સપુ્રનપ્રિત કરવાનો 
િયાસ કરવો જોઇએ કે ગ્રાહકો પ્રનધાભરરત શરતો અનસુાર રકમ ચકૂવવા તૈયાર હોવા જોઇએ તથા 
સક્ષમ હોવા જોઇએ. એવી ર્લામણ કરવામા ંઆવ ેછે કે કંપનીઓ આ માટે પ્રનધાભરરત કરવામા ં
આવેલી િરિયાને અનસુરે. આથી, કંપની નીચે જણાવેલા પગલા ંલઈ શકેઃ 

• કે્રડડટ નીસત તૈયાર કરવીઃ િત્યેક રરટેલ સ્ટોરની પોતાની િેરડટ નીપ્રત હોવી જોઇએ. 
તેનાથી સ્ટોરને રરટેલ વપેાર કરવામા ંમદદ મળશે. તેમા ંચકૂવણીની નીપ્રત તથા 
અપેક્ષાઓનો સમાવેશ થઈ શકે. 

• ગ્રાહકોએ કે્રડડટ અરજી કરવી પડેઃ અરજી દ્વારા ગ્રાહક અંગેની તમામ જરૂરી મારહતી 
ઉપલલધ થઈ શકે. 

• ગ્રાહક અંગેની ભલામણો ચકાસવીઃ ગ્રાહક પાસે તેને ઓળખનારા લોકોની મારહતી 
માગવી પણ મદદરૂપ બની શકે. 

• કે્રડડટ ચેક કરવુ:ં તેનાથી ગ્રાહકની કોઇપણ બાકી રકમ પ્રવશેની મારહતી મળી શકશે. 
• ગ્રાહક પાસેથી અંગત ખાતરી માગવીઃ આ બાબત રરટેલ સ્ટોરના રકસ્સામા ંજરૂરી 

નથી, આમછતા ંગ્રાહક પાસેથી અંગત ખાતરી માગવી યોગ્ય છે. 
• ઉત્પાદનો ઉપર વ્યાજની શરતઃ ક્ારેક ગ્રાહકો પ્રનપ્રિત થયેલી રકમ સમયસર 

ચકૂવવાનો ઇનકાર કરે ત્યારે રરટેલરે તેમની પાસેથી વ્યાજ લેવુ ંજોઇએ. 
• કે્રડડટ મયાથદા અને ચકૂવણીની શરતો સનસિત કરવીઃ જે ગ્રાહક ઉધાર ચકૂવવા 

સક્ષમ લાગે તેની ઉધારીની મયાભદા નક્કી કરવી જોઇએ. સાથે એ પણ નક્કી કરવુ ં
જોઇએ કે વસ્ત-ુસામાન-સામગ્રી પહોંચાડયા પછી કેટલા રદવસમા ંગ્રાહક ચકૂવણી 
કરશે. 
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પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ વેપારમા ંઉધાર વચેાણની િરિયા શીખવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને ત્રણ-ત્રણના જૂથમા ંવહેંચી દો અને તેમને રરટેલ સ્ટોરની જેમ નીચેની િવપૃ્રત્તઓ અનસુરવા કહોઃ 

ભપૂ્રમકા ર્જવવાની ક્સ્થપ્રત 
ગ્રાહક રરટેલ સ્ટોરમા ંિવશે કરે અન ેવેપારી પાસે ઉધારમા ંસામાનની માગણી કરે. હવે જૂઓ રરટેલર 
કેવી રીતે સામાન વેચતા પહલેા ંિેરડટ ચેક કરે છે. 
પ્રવદ્યાથીઓની ભપૂ્રમકા 
પહલેો પ્રવદ્યાથીઃ એક ગ્રાહક 
બીજો પ્રવદ્યાથીઃ વેચાણ સહાયક (રરટેલર) છે 
ત્રીજો પ્રવદ્યાથીઃ સ્ટોર મેનેજર 
2. આપવામા ંઆવેલી સમયમયાભદામા ંભપૂ્રમકા ર્જવવાનુ ંપરંુૂ કરો. 
3. આ િવપૃ્રત્તથી જે શીખવા મળ્ુ ંતથા જે મદુ્દા આવરી લેવાયા તેની ચચાભ કરો. 
4. િવપૃ્રત્તની ભપૂ્રમકા ર્જવ્યા પહલેાનંો તેમજ પછીના તમારા અલર્િાય શૅર કરો. 

પ્રવસૃિ 2 
િેરડટ ચેક માટેની િરિયા શીખવા રફલ્ડની મલુાકાત 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 

1. નજીકના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. િેરડટ ચેક માટે વેપારી દ્વારા અપનાવાતી શરતોની ચકાસણી કરો. 
3. તમારા પ્રનરીક્ષણોના આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો. 

પ્રવસૃિ 3 
ઉધાર વેચાણના પાસા ંશીખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
િશ્નાવલી, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. તમારા ઘર કે શાળાની નજીકના પ્રવપ્રવધ રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. સ્ટોરમા ંનીચે િમાણેની િવપૃ્રત્તઓ કે ક્સ્થપ્રત છે કે કેમ તેનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો.  
3. યોગ્ય લાગે તેની સામે રટક માકભ કરો. 
િમ 
ન.ં 

િવપૃ્રત્ત અથવા ક્સ્થપ્રત હા ના 

1 વેપારી ગ્રાહકોને ઉધારમા ંમાલ વેચવા માટે િેરડટ ચેક કરે છે કે કેમ?   
2 િેરડટ ચેક માટે શુ ંરરટેલ સ્ટોર કોઈ રેફરન્સ એજન્સીનો સપંકભ સાધે છે?   
3 શુ ંરરટેલર િેરડટ ચેક કરવા માટે કાનનૂી િરિયાનુ ંપાલન કરે છે?   
4 ગ્રાહકોને િેરડટ આપવા માટે શુ ંરરટેલ સ્ટોર યોગ્ય પગલા ંલે છે   
5 (એ) શુ ંઉધાર વેચાણ માટે રરટેલર ઇનકાર કરે છે? 

(બી) ઉધાર વેચાણ સપુ્રવધા માટે સ્પષ્ટતાઓ મેળવવા રરટેલ કંપની શુ ં
ગ્રાહકોને પરૂતો સમય અને તક આપે છે? 

  

3. િેરડટ ચેક માટે અપ્રધકૃતતા મેળવવા કાનનૂી અને કંપનીની િરિયા કઈ છે તેનો અભ્યાસ 
કરો. 
4. તમામ પ્રવગતો એકત્ર કરો. 
5. એ પ્રવગતોની તમારા પ્રશક્ષક તથા રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો. 
6. તમારા ંપ્રનરીક્ષણોને આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેપારીઓ દ્વારા ગ્રાહકોની............ચકાસવા િેરડટ ચેક પિપ્રત અપનાવવામા ંઆવે છે. 
2. રરટેલ કંપનીઓ પાસે ગ્રાહકો તરફથી .................... હોવુ ંજોઇએ. 
 
બી. એક સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. િેરડટ ચેકનો મખુ્ય હતે ુ.............જોખમ સામે સરુક્ષા મેળવવાનો છે. 
(એ) નહીં ચકૂવાયેલુ ંઉધાર (બેડ ડેટ) 
(બી) ઉધાર વેચાણ 
(સી) રોકડ વેચાણ 
(ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
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2. રરટેલ કંપની ગ્રાહકને ઉધાર આપે તે પહલેા ંસરં્પ્રવત ગ્રાહક અંગે .............. ચકાસણી કરવી 
એ શ્રેષ્ઠ્ ઉપાય છે. 

(એ) ગ્રાહકની િોફાઇલ                       (બી) ઇપ્રતહાસ 
(સી) પષૃ્ઠ્ભ ૂ                                 (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. ઉધાર આપવામા ં................નુ ંજોખમ રહવે ુ ંછે. 
(એ) નાણાકીય જોખમ                        (બી) રોકડ આવકમા ંઘટાડો થવો 
(સી) રોકડ આવકમા ંવધારો થવો             (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો 
1. િેરડટ ચેક એ એક િકારની શોધ છે. 
2. િેરડટ ચેરકિંગ સબંપં્રધત પક્ષકારોના રહતોની જાળવણી માટે જરૂરી નથી. 
3. િેરડટ રેકોડભ એ હકીકતે કોઇપણ િકારનુ ંિેરડટ એકાઉન્ટ છે. 
4. િેરડટ ચેક માટે જે તે ગ્રાહકની મજૂંરી જરૂરી નથી. 
ડી. ટૂંકા જવાબ આપો 
1. િેરડટ ચેકનો અથભ શુ ંથાય? 
2. હકારાત્મક િેરડટ રરપોરટિંગ એટલે શુ?ં 
ઈ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. િેરડટ ચેક કરવા માટે કઈ કાનનૂી તથા કંપની િરિયા હોય છે? 
2. િેરડટ ચેરકિંગની જરૂરરયાત સમજાવો. 
3. ગ્રાહકને ઉધાર આપતા પહલેા ંજરૂરી પગલા ંપ્રવગતે સમજાવો. 
4. ગ્રાહકનો િેરડટ રરપોટભ કેવી રીતે મેળવવામા ંઆવે છે? 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. િેરડટ ચેક કરતી વખતે કાનનૂી તથા કંપની દ્વારા અનસુરવામા ંઆવતી િરિયાનુ ંપ્રનદશભન 

કરો. 
2. ગ્રાહકને ઉધાર આપતા પહલેા ંલેવા જરૂરી એવા ંપગલાનંો ચાટભ દોરો. 

 
સેશન 3: ઉધારમા ંસામગ્રી મેળવવાની પ્રડક્રયા 
ગ્રાહક દ્વારા ઉધારમા ં સામાન-સામગ્રી મેળવવા માટે વેચાણકતાભને પ્રવપ્રધવત ્ પ્રવનતંી કરવામા ં
આવે. તેમા ંસામાન્ય રીતે બ્રાન્ડ તથા મોડલનુ ંનામ, જથ્થો તથા રડલલવરીની તારીખ વગેરેનો 
સમાવેશ થાય છે. ગ્રાહક દ્વારા જ્યારે વેચાણકતાભને ચીજ-વસ્તઓુ ઉધાર આપવા માટે પ્રવનતંી 
કરવામા ંઆવે ત્યારે તે િેરડટ રરક્ઝવલઝશન કહવેાય છે. ઉધાર સપુ્રવધા આપવા માટેના પ્રનયમો 
સામાન્ય રીતે સ્ટોર-કંપની દ્વારા નક્કી થાય છે. 
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કે્રડડટ ડરન્ટવલ્શન 
િેરડટ રરક્ઝવલઝશન એ ઉધાર માટેની પ્રવનતંી છે. યોગ્ય િેરડટ રરક્ઝવલઝશનમા ંરકમ તથા માગેલી 
ઉધાર વસ્તઓુનો સમાવેશ થાય છે. તેમા ં અરજદારના િેરડટ સ્કોર, રરપોટભ તથા લોન માટે 
સલામતીની ખાતરી આપવાનો સમાવેશ થાય છે. સામાન્ય રીતે િેરડટ મયાભદા વેપારી દ્વારા 
પ્રનધાભરરત થાય છે. 

િેરડટ મયાભદા અથાભત ઉધાર િરિયા દ્વારા નાણાની મહત્તમ મયાભદા તથા રરટેલ સ્ટોરમાથંી 
ગ્રાહકને ઉધાર ખરીદી કરવા માટે આપવામા ંઆવતી છૂટ.  

િેરડટ રરક્ઝવલઝશન દસ્તાવેજમા ંનીચે િમાણેની પ્રવગતો જોઇએઃ 
• ઇચ્ચ્છત વસ્તઓુ અથવા સેવાઓઃ જે ગ્રાહકો ઉધાર સપુ્રવધા માગે તેમણે પોતે રરટેલ 

સ્ટોરમાથંી કઈ વસ્તઓુ અથવા સેવાઓ ખરીદવા માગે છે તેનો ઉલ્લેખ કરવો પડે. 
• સભંસવત વેપારીએ એ ઓડથર પરૂો કરેઃ તેમા ંસરં્પ્રવત વેપારીની પ્રવગતો જે ગ્રાહક 

અથવા ખરીદારને જરૂરી સામાન આપી શકે તે હોવી જ જોઇએ. 
• બજેટના ટવોટેશન અથવા દરખાસ્ત મેળવવામા ંઆવેઃ તેમા ં વેપારીનુ ં નામ તથા 

ઝવોટેશન કે પછી મળેલી દરખાસ્તોનો ઉલ્લેખ હોવો જોઇએ. 
• ડડલલવરીની સચૂનાઃ િેરડટ રરક્ઝવલઝશનમા ંસામાનની રડલલવરી કરવા બાબતે મારહતી 

હોવી જોઇએ. 
• પ્રારંલભક મડૂીની સવગતો મેળવવીઃ િારંલર્ક મડૂીની પ્રવગતવાર મારહતી િેરડટ 

રરક્ઝવલઝશનમા ંપરૂી પાડવી જરૂરી છે. 
• સપંકથની માડહતીઃ જે ખરીદાર ઉધાર વસ્તઓુ મેળવવા માગતા હોય તેમણે તેમની 

પ્રવનતંીમા ંતેમના સપંકભની પ્રવગતો આપવી પડે. 
• સબંસંધત એકાઉન્ટની સવગતઃ તેમા ંએકાઉસ્ટ્ન્ટિંગની સબંપં્રધત પ્રવગતો પણ પવી જરૂરી 

છે. 
 

અરજીઓની પ્રડક્રયા 
િેરડટ સપુ્રવધા માટે ગ્રાહકો તરફથી મળેલી અરજીઓ ઉપર િરિયા કરતી વખતે નીચે 

જણાવેલી િરિયાનુ ંપાલન કરવુ ંજોઇએ. 
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1. ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોને ઓળખો તથા ઉધાર સપુ્રવધા પરૂી પાડો. 
2. ગ્રાહકને િેરડટ સપુ્રવધા માટેના પાસા ંતથા શરતો સ્પષ્ટ રીતે સમજાવો. 
3. ગ્રાહકે અરજી સપુરત કરવી જોઇએ તથા એ પ્રવનતંી રરટેલર દ્વારા માન્ય થવી જોઇએ. 
4. અરજીઓ ઉપર િરિયા કરવામા ંપડતી મશુ્કેલીઓનો ઉલ્લેખ કરો. 
5. પ્રવનતંી મજૂંર થયા પછી તેને અપ્રધકૃત કરવાની િરિયા માટે સેલ્સ મેનેજર પાસે 

મોકલો. 
પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
રરટેલ વેપારમા ંિેરડટ રરક્ઝવલઝશનની િરિયા શીખવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને ત્રણ-ત્રણના જૂથમા ંવહેંચી દો. 

ભસૂમકા ભજવવાની ન્સ્થસત 
ગ્રાહક રરટેલ સ્ટોરમા ંિવેશ કરે અને વેપારી પાસે િેરડટ રરક્ઝવલઝશન માગણી કરે. હવે રરટેલરે 
િેરડટ રરક્ઝવલઝશન માટે જરૂરી દસ્તાવેજો અંગે મારહતી આપવી તથા રરટેલ સ્ટોરમા ંનીચેની 
િવપૃ્રત્તઓ કરવા ગ્રાહકને જણાવવુ.ં 
પ્રવદ્યાથીઓની ભપૂ્રમકા 
પહલેો પ્રવદ્યાથીઃ િેરડટ રરક્ઝવલઝશન પ્રવશે પછૂતો એક ગ્રાહક 
બીજો પ્રવદ્યાથીઃ વેચાણ સહાયક (રરટેલર) છે 
ત્રીજો પ્રવદ્યાથીઃ સ્ટોર મેનેજર 

2. અન્ય પ્રવદ્યાથીઓ ભપૂ્રમકા ર્જવતા પ્રવદ્યાથીઓને િશ્નો પછૂી શકે. 
3. પ્રનધાભરરત સમય મયાભદામા ંનાટક પણૂભ કરો. 
4. આ િવપૃ્રત્તથી જે શીખવા મળ્ુ ંતથા જે મદુ્દા આવરી લેવાયા તેની ચચાભ કરો. 
5. િવપૃ્રત્તની ભપૂ્રમકા ર્જવ્યા પહલેાનંો તેમજ પછીના તમારા અલર્િાય શૅર કરો. 

પ્રવસૃિ 2 
ગ્રાહકની િેરડટ રરક્ઝવલઝશન માટેની િરિયા શીખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. નજીકના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. ગ્રાહકને િેરડટ રરક્ઝવલઝશન સપુ્રવધા આપવા માટે વેપારી કયા દસ્તાવેજો રાખે છે તે ચકાસો. 
3. તમારા પ્રનરીક્ષણોના આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

પ્રવસૃિ 3 
િેરડટ રરક્ઝવલઝશન િરિયા શીખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. નજીકના સ્ટોરની મલુાકાત લઈ ચકાસો કે કંપની કેવી રીતે ઉધાર સપુ્રવધા માટે રરટેલ 

ગ્રાહકોની અરજીઓની િરિયા કરે છે. 
2. સ્ટોરમા ંનીચે િમાણેની િવપૃ્રત્તઓ કે ક્સ્થપ્રત છે કે કેમ તેનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો.  
3. યોગ્ય લાગે તેની સામે રટક માકભ કરો. 
િમ 
ન.ં 

િવપૃ્રત્ત અથવા ક્સ્થપ્રત હા ના 

1 વેપારી ગ્રાહકો માટે િેરડટ રરક્ઝવલઝશનના દસ્તાવેજો રાખે છે કે કેમ?   
2 ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાના નક્કી કરવા રરટેલ સ્ટોર કોઈ 

માપદંડનુ ંપાલન કરે છે કે નહીં? 
  

3 શુ ં વતભમાન િેરડટ સપુ્રવધાઓ રરટેલ ગ્રાહકોની અરજી િરિયા માટે કોઈ 
માપદંડ છે કે કેમ? 

  

3. પ્રવગતવાર મારહતી એકત્ર કરો. 
4. તમારા ં પ્રનરીક્ષણો અંગે તમારા પ્રશક્ષક સાથે તથા રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ 
કરો. 
5. તમે લીધેલી રફલ્ડ મલુાકાત અંગે તમારા ંપ્રનરીક્ષણોને આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને રજૂ 
કરો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. પ્રનપ્રિત શરતોને આપ્રધન જરૂરી સામાન વેચવા માટે ગ્રાહક દ્વારા વેચાણકારને ................... 
પ્રવપ્રધવત ્પ્રવનતંી કરવામા ંઆવે. 
2. .................એ ઉધાર માટેની પ્રવનતંી છે. 
3. ...................... અથાભત િેરડટ લાઇન દ્વારા ગ્રાહકને અપાતા મહત્તમ નાણા. 
4. સામાન્ય રીતે, િેરડટ મયાભદા .................. દ્વારા સચૂવવામા ંઆવે છે. 
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બી. કોઈ એક પ્રવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. સામાન ખરીદવા માટે ખરીદાર દ્વારા વેચનારને િેરડટ સપુ્રવધાની પ્રવનતંી કરવામા ંઆવે તે 
..................... તરીકે ઓળખાય છે. 
(એ) ખરીદી માટે પ્રવનતંી                 (બી) રરક્ઝવલઝશન 
(સી) િેરડટ રરક્ઝવલઝશન                  (ડી) ઉપરમાથંી એક પણ નહીં 
2. વેપારીઓ સામાન્ય રીતે િેરડટ માગનાર વ્યક્ઝતની અરજીની મારહતી માટે ............ઉપર 
આધાર રાખે છે. 
(એ) રિરડટ મયાભદા                       (બી) ડેલબટ મયાભદા 
(સી) સ્ટાન્ડડભ મયાભદા                     (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. િેરડટ રરક્ઝવલઝશન દસ્તાવેજમા ં.............બાબતે મારહતીની જરૂર પડે. 
(એ) જરૂરી ન હોય તેવી ચીજો           (બી) જરૂરી ચીજો અથવા સેવાઓ 
(સી) સામાન્ય મારહતી                   (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
4. .....................એ પરફોમભન્સ માપદંડ છે જે િેરડટ સપુ્રવધા માટે રરટેલ ગ્રાહકોની અરજીની 
િરિયા દરપ્રમયાન પાળવાના હોય છે. 
(એ) િેરડટ સપુ્રવધા માટે ગ્રાહકોની જરૂરરયાત ઓળખવી 
(બી) િેરડટ સપુ્રવધા માટે ગ્રાહકોની જરૂરરયાત ન ઓળખવી 
(સી) (એ) અને (બી) બનંે               (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
 
સી. વાક્ય સાચુ ંછે કે ખોટંુ તે જણાવો. 
1. રરક્ઝવલઝશન એ ગ્રાહક દ્વારા વેપારીને કરાતી અનૌપચારરક પ્રવનતંી છે. 
2. િેરડટ રરક્ઝવલઝશનમા ંસામાન રડલલવરી કરવાની સચૂનાની મારહતી હોવી જોઇએ. 
3. િેરડટ િરિયા અરજી ગ્રાહકોને ખલુાસા માટે સમય આપતી નથી. 
4. અરજી એક વખત મજૂંર થયા પછી સેલ્સ મેનેજર પાસે જાય છે. 
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 રરક્ઝવલઝશન એ વેપારી દ્વારા સલૂચત 
2 િેરડટ મયાભદા બી વેપારીનુ ંનામ અને ઝવોટેશનની પ્રવગત 
3 એકાઉસ્ટ્ન્ટિંગ પ્રવગતો સી ગ્રાહકનુ ંખાત ુ ં
4 બજેટ ઝવોટેશન ડી ગ્રાહક દ્વારા પ્રવપ્રધવત ્પ્રવનતંી 
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ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો 
1. િેરડટ રરક્ઝવલઝશન એટલે શુ?ં 
2. રરક્ઝવલઝશન એટલે શુ?ં 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. િેરડટ રરક્ઝવલઝશનમા ંજરૂરી મારહતી પ્રવશે જણાવો. 
2. િેરડટ અરજીની િરિયાની ચચાભ કરો. 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. િેરડટ રરક્ઝવલઝશન અંગે ચાટભ દોરો. 
2. િેરડટ રરક્ઝવલઝશન માટેના ંપગલા ંદશાભવો. 

 
સેશન 4: ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા(કે્રડડટવધીનેસ) નક્કી કરવાની ટેકસનક 
ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી કરવા અનેક લબઝનેસ દ્વારા િેરડટ રેરટિંગ વ્યવસ્થા 
સ્થાપવામા ંઆવેલી છે. 
ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા (કે્રડડટવધીનેસ)નો અથથ 
ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા એ વેપારી દ્વારા કરવામા ંઆવતુ ંએવુ ંમલૂ્યાકંન છે જે ગ્રાહકના અગાઉના 
ઉધાર અંગેની મારહતીના આધારે વતભમાન અને ર્પ્રવષ્યની ક્સ્થપ્રત નક્કી કરે છે. તેમા ંચકૂવણીનો 
ઇપ્રતહાસ તથા િેરડટ સ્કોર જેવા ંપરરબળો ધ્યાનમા ંલેવામા ંઆવે છે. િેરડટ રરપોરટિંગ એજન્સીઓ 
ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાની ગણતરી કરે છે. 
ગ્રાહક તેમનો કે્રડડટ સ્કોર કેવી રીતે સધુારી શકે 
વ્યક્ઝતએ તેનો િેરડટ સ્કોર સધુારવા સમયસર ચકૂવણી કરવી જોઇએ, માપ્રસક લઘતુમ ચકૂવણીની 
જે રકમ હોય તેના કરતા ંથોડી વધારે રકમ ચકૂવવી જોઇએ, તેમના દેવા ંશક્ તેટલા ઝડપથી 
ચકૂવી દેવા જોઇએ તથા લેટ ફીનો ચાર્જ લાગવાની શક્તા ઘટાડવી જોઇએ.  
ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા કેવી રીતે ચકાસવી 
ગ્રાહકને ઉધાર આપતા પહલેા ં વેપારીએ તેની ચકૂવણીની ક્ષમતા સરહત અન્ય બાબતોની 
ચકાસણી કરવી જોઇએ. ગ્રાહકો ઉપર તથા તેમની ચકૂવણીની ક્ષમતા ઉપર ધ્યાન રાખવા 
વેપારીઓએ નીચેની બાબતો ધ્યાનમા ંરાખવી જોઇએઃ 

(એ) િેરડટ અરજીની જરૂરરયાતઃ િત્યેક ગ્રાહક પાસે િેરડટ અરજી ર્રાવવી જોઇએ. 
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(બી) જાહરેમા ંઉપલલધ મારહતી ચકાસોઃ દરેક વેપારીએ ઉધાર આપતા પહલેા ંગ્રાહકની 
મારહતી ચકાસવી જોઇએ. 

(સી) િેરડટ મલૂ્યાકંન સાધનોનો ઉપયોગ કરોઃ વેપારીએ ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની 
ક્ષમતાની ગણતરી કરવા િેરડટ મલૂ્યાકં વ્યવસ્થાનો ઉપયોગ કરવો જોઇએ. 
ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા (કે્રડડટવધીનેસ) નક્કી કરવા માટે ઉપયોગમા ંલેવાતી ટેકસનક 
વેપારી તેમના ગ્રાહકોને િેરડટ આપવા માગે ત્યારે તમેણે તેમની ખરીદીની સમાન રકમ આપવાની 
તૈયારી રાખવી જોઇએ. વેપારીએ િેરડટના પાચં “સી” સરહત માગભદપ્રશિકાનુ ંપાલન કરવુ ંજે નીચે 
િમાણે છેઃ 

• કેરેઝટર (ચરરત્ર): અથાભત નાણાકીય જવાબદારી પરૂી કરીને રકમ ચકૂવવાની ગ્રાહકની 
ઇચ્છાશક્ઝત. 

• કેપેપ્રસટી (ક્ષમતા): અથાભત ગ્રાહકની આવક અને દેવુ ંચકૂવવાની તેની ક્ષમતા. 
• કૅપ્રપટલ (મડૂી): અથાભત ગ્રાહકની કુલ નાણાકીય ક્ષમતા. 
• કોલેટરલ (જામીનગીરી): અથાભત િેરડટની સામે આપવામા ંઆવતી જામીનગીરી. 
• કંરડશન્સ (ક્સ્થપ્રત): અથાભત ગ્રાહકોની આપ્રથિક, પારરવારીક તથા અંગત ક્સ્થપ્રત. 

 
પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાની ચકાસણી કરવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો. 
જરૂરી સામગ્રી 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને ત્રણ-ત્રણના જૂથમા ંવહેંચી દો. 

ભસૂમકા ભજવવાની ન્સ્થસત 
ગ્રાહક રરટેલ સ્ટોરમા ંિવશે કરે અન ેવેપારી પાસે ઉધાર સામાનની માગણી કરે. હવે વેપારીએ 
િેરડટની માગણી કરીને ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાનુ ંમલૂ્યાકંન કરવાનુ ંછે. 
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સવદ્યાથીઓની ભસૂમકા 
પહલેો પ્રવદ્યાથીઃ ઉધાર માગતો એક ગ્રાહક 
બીજો પ્રવદ્યાથીઃ વેચાણ સહાયક (રરટેલર) છે 
ત્રીજો પ્રવદ્યાથીઃ સ્ટોર મેનેજર 
2. અન્ય પ્રવદ્યાથીઓ ભપૂ્રમકા ર્જવતા પ્રવદ્યાથીઓને િશ્નો પછૂી શકે. 
3. પ્રનધાભરરત સમય મયાભદામા ંનાટક પણૂભ કરો. 
4. આ િવપૃ્રત્તથી જે શીખવા મળ્ુ ંતથા જે મદુ્દા આવરી લેવાયા તેની ચચાભ કરો. 
5. િવપૃ્રત્તની ભપૂ્રમકા ર્જવ્યા પહલેાનંો તેમજ પછીના તમારા અલર્િાય શૅર કરો. 

પ્રવસૃિ 2 
ગ્રાહકની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાનુ ંમલૂ્યાકંન સમજવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. નજીકના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. ગ્રાહકને િેરડટ સપુ્રવધા આપવા માટે વેપારી ગ્રાહકની ક્ષમતા કેવી રીતે ચકાસે છે તે જૂઓ. 
3. તમારા પ્રનરીક્ષણોના આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને સપુરત કરો. 
પ્રવસૃિ 3 
ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાની િરિયા ચકાસવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. નજીકના સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી કરવા વેપારીઓ દ્વારા અપનાવાતી ટેકપ્રનકનુ ં પ્રનરીક્ષણ કરો.  
3. જૂઓ કે રરટેલ કંપની કેવી રીતે ગ્રાહકના નાણાકીય સ્ટેટમેન્ટનુ ંમલૂ્યાકંન કરે છે, િેરડટ માગે છે જેથી ઉધાર 

ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી થઈ શકે. 
4. સ્ટોરમા ંિવતભતી નીચે િમાણેની િવપૃ્રત્ત અથવા પરરક્સ્થપ્રતનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. યોગ્ય લાગે તેની સામે રટક 

માકભ કરો. 
િમ ન.ં િવપૃ્રત્ત અથવા ક્સ્થપ્રત હા ના 
1 વેપારી ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાનુ ંમલૂ્યાકંન કરે છે કે કેમ?   
2 ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતાના નક્કી કરવા રરટેલ સ્ટોર કોઈ માપદંડનુ ંપાલન કરે છે કે નહીં?   
3 શુ ંગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી કરવા કોઈ ટેકપ્રનકનો ઉપયોગ થાય છે?   
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6. પ્રવગતવાર મારહતી એકત્ર કરો. 
7. તમારા પ્રશક્ષકો તથા રરટેલ સ્ટોરના અપ્રધકારીઓ સાથે ચચાભ કરો. 
8. તમારા ંપ્રનરીક્ષણોને આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને રજૂ કરો. 

 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ગ્રાહકની દેવુ ંચકૂવવાની જવાબદારીમા ંપ્રનષ્ફળ જવાની શક્તા નક્કી કરવા વેપારી દ્વારા 
...............નુ ંમલૂ્યાકંન કરવામા ંઆવે છે. 
2. વેપારીઓ તેમના ગ્રાહકોને િેરડટ આપે ત્યારે તેઓ હકીકતે ગ્રાહકોને તેમની ..............રકમને 
સમાતંર લોન આપે છે. 
3. ...................... દ્વારા ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા નક્કી થાય છે. 
4. ..................એ ગ્રાહકની નાણાકીય ક્ષમતા છે. 
 
બી. કોઈ એક સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. ચકૂવણી અથવા િેરડટના ઇપ્રતહાસ દ્વારા વ્યક્ઝત દેવા ચકૂવણી કેવી રીતે કરે છે તે જાણી 
શકાય, જેના દ્વારા વ્યક્ઝતની.....................સ્થપાય છે. 
(એ) વ્યક્ઝતગત ઇપ્રતહાસ             (બી) િેરડટવધીનેસ અથવા નાણાકીય ચરરત્ર 
(સી) લબન-નાણાકીય ચરરત્ર          (ડી) ઉપરમાથંી એક પણ નહીં 
 2. ઊંચો િેરડટ સ્કોર ......................દ્વારા મળે 
(એ) નીચી િેરડટવધીનેસ             (બી) ઊંચી િેરડટવધીનેસ 
(સી) મધ્યમ િેરડટવધીનસે            (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. .............એ ઉધાર લેનારની કુલ નાણાકીય ક્ષમતા છે. 
(એ) લચત્રો                            (બી) મડૂી (કૅપ્રપટલ) 
(સી) જોખમ                           (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
4. લબઝનેસની .....................નો અભ્યાસ તથા મલૂ્યાકંન દ્વારા ગ્રાહકોની ઉધાર ચકૂવવાની 
ક્ષમતા નક્કી કરી શકાય. 
(એ) આવકનુ ંસ્ટેટમેન્ટ અને બેલેન્સ શીટ     (બી) માત્ર આવકના સ્ટેટમેન્ટ 
(સી) માત્ર બેલેન્સશીટ                        (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
5. ગ્રાહકોની િેરડટવધીનેસ ....................... માપે છે. 
(એ) િેરડટ રરપોરટિંગ એજન્સી 
(બી) એજન્સીઓ 
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(સી) બજારના ંપરરબળો 
(ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
 
સી. વાક્ય સાચુ ંછે કે ખોટંુ તે જણાવો. 
1. ચકૂવણી અથવા િેરડટ ઇપ્રતહાસમા ંવ્યક્ઝત દેવા ંકેવી રીતે ચકૂવે છે તેની પ્રવગત હોય છે. 
2. િેરડટવધીનેસ એ ઉધાર લેનાર દ્વારા કરાત ુ ંમલૂ્યાકંન છે. 
3. લબલો સમયસર ચકૂવવાથી િેરડટવધીનેસ વધારી શકાય છે. 
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 

1 કેરેઝટર (ચરરત્ર) એ ઉધાર લેનારની આવક 

2 કેપેપ્રસટી (ક્ષમતા) બી ઉધાર લેનારની પ્રમલકત 

3 કૅપ્રપટલ (મડૂી) સી આપ્રથિક અથવા ઔદ્યોલગક ઘટનાઓ 

4 કોલેટરલ (જામીનગીરી) ડી ઉધાર લેનારની કુલ નાણાકીય ક્ષમતા 

5 કંરડશન (ક્સ્થપ્રત) ઈ ઉધાર લેનારની િામાલણકતા 

 
ઈ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો 
1. િેરડટવધીનેસની વ્યાખ્યા આપો. 
2. િેરડટ સ્કોર કેવી રીતે સધુારી શકાય? 
3. િેરડટ માટે પાચં “સી” કયા છે? 
 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. ગ્રાહકની િેરડટવધીનેસ તમે કેવી રીતે ચકાસશો? 
2. ગ્રાહકની િેરડટવધીનેસ નક્કી કરવા માટેની ટેકપ્રનકનુ ંવણભન કરો. 
 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. ઉધાર લેનારની િેરડટવધીનેસ ચકાસવા માટે િેઝન્ટેશન તૈયાર કરો. 
2. ગ્રાહકોની િેરડટવધીનેસ નક્કી કરવા માટે ઉપયોગમા ંલેવાતી ટેકપ્રનકની જાણકારીનુ ંપ્રનદશભન 

કરો. 
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રરટેલ વેપારમા ં ગ્રાહકોની જરૂરરયાત અનસુાર ઉત્પાદનો િદપ્રશિત કરવામા ંઆવે છે. માગંની 
સમીક્ષા કયાભ પછી ઉત્પાદકો એ ચીજ-વસ્તઓુ રડસ્પલેમા ંમકેૂ જેથી ગ્રાહકો તેમને જરૂરી ઉત્પાદન 
પસદં કરી શકે. ઉત્પાદનો પસદં કરીને તથા યોગ્ય ચીજ-વસ્તઓુની યાદી બનાવીને આવુ ંથઈ 
શકે. બીજા શલદોમા,ં ઉત્પાદનોની માગં અન ેજરૂરરયાતને આધારે શ્રેણી પાડીને પ્રવર્ાગ િમાણ ે
િાથપ્રમકતા ઓળખવાની કુશળતા દ્વારા ઉત્પાદનોનુ ંવગીકરણ કરવામા ંઆવે છે. 
 

ગ્રાહકોને જાણકારી આપવાથી તેમની જરૂરરયાત મજુબ શે્રષ્ઠ્ ઉત્પાદન પસદં કરવામા ં
મદદ મળે છે. ગ્રાહકો ચીજ-વસ્તઓુ પ્રવશે જેટલુ ંવધારે જાણે તેટલી સારી રીતે તેમને અનકુૂળ 
ઉત્પાદનની પસદંગી કરી શકે. 

 
જરૂરરયાત મજુબ યોગ્ય ઉત્પાદન પસદં કરવામા ંમદદ કરવાની રરટેલ ટીમની ક્ષમતા 

ઉપર ધ્યાન કેસ્ટ્ન્િત કરવામા ંઆવે છે. છૂટક વેપારમા ંજે ઉત્પાદનની માગં સૌથી વધારે હોય ત ે
તરત જ ઉપલલધ થવી જોઇએ જેથી ગ્રાહકની પસદંગીને સાનકુૂળ થઈ શકાય. 

 
વેપારમા ંનફો અને ટનભઓવર વધારવા વેચાણ સહાયક કમભચારીએ જરૂરરયાત અને માગં 

મજુબ વેચાણની ફરજ અને જવાબદારી ઉપાડવી જોઇએ. રરટેલ વેપારમા ંવેચાણ પ્રવર્ાગ ચીજ-
વસ્તઓુની સરળ રડલલવરીમા ંમહત્ત્વની ભપૂ્રમકા ર્જવે છે. 
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યસુનટ 3 ગ્રાહકો માટે યોગ્ય ઉત્પાદન પસદં કરવા 
માટેનુ ંવ્યવસ્થાતતં્ર 

Admin
Stamp



ઉત્પાદનોનુ ંવ્યવક્સ્થત રડસ્પલે કરવાથી ગ્રાહકોની વ્યાપક પ્રનપ્રિત માગં પરૂી કરી શકાય. 
વેચાણ સહાયકોએ ગ્રાહકોની પસદંગીને અનરુૂપ વેચાણ કરવા સમજદારીપવૂભક પ્રનદશભન કરવુ ં
જોઇએ. હમેંશા ં ગ્રાહકોનુ ં વલણ ઓછામા ં ઓછી રકમમા ં મહત્તમ મેળવવાનુ ં હોય છે. આવી 
ક્સ્થપ્રતમા ંહોપ્રશયાર અને સક્ષમ વેચાણ સહાયક તેની કુશળતા દ્વારા ગ્રાહકોની જરૂરરયાત મજુબ 
કામગીરી કરીને મહત્તમ વેચાણ ટનભઓવર મેળવી શકે. 

વેચાણ સહાયકે વસ્ત ુ વેચવા તથા ગ્રાહક માટે સચોટ રડલલવરી સપુ્રવધા પરૂી પાડવી 
જોઇએ. િત્યેક સેશનને અંતે આપવામા ંઆવતી મલૂ્યાકંન િવપૃ્રત્તઓ દ્વારા પ્રવદ્યાથીઓને રરટેલ 
વેપારમા ંજરૂરી કુશળતા મેળવવા માટે જાણકારી અને માગભદશભન મળી રહશેે. ઉપરાતં પ્રવદ્યાથીઓ 
પ્રનદશભનની ટેકપ્રનક પણ શીખી શકશે જેથી રરટેલ વેપારીને નવા માણસોની જરૂર હોય ત્યારે ત ે
કુશળ લોકોમાથંી પસદંગી કરી શકે. 

લબઝનેસમા ંવેચાણ િરિયા દરપ્રમયાન સરળ સચંાલન અને ટેકપ્રનકથી વેચાણ વધવા સાથે 
ગ્રાહકોને પણ સતંોર્ષ થાય અને સાથે રરટેલ વેપારમા ંવધ ુનફો મળવાની શક્તા પણ ઊર્ી 
થાય. 

આ બાબતને ધ્યાનમા ં રાખીને ‘ગ્રાહકો માટે યોગ્ય ઉત્પાદન પસદં કરવા માટેનુ ં
વ્યવસ્થાતતં્ર’ નામના આ ્પુ્રનટને ચાર સેશનમા ંપ્રવર્ાજજત કરવામા ંઆવ્્ુ ંછે. િથમ સેશનમા ં
વેચાણની પિપ્રતની ચચાભ કરવામા ંઆવી છે, તો બીજા સેશનમા ં વેચાણ િવપૃ્રત્તને િોત્સાહન 
આપવાની વાત છે. ત્રીજા સેશનમા ંગ્રાહકોના િશ્નોના જવાબ આપવાની પિપ્રત પ્રવશે વાત છે તો 
છેલ્લા સેશનમા ંવેચાણ કરવાની ટેકપ્રનકનુ ંવણભન કરવામા ંઆવ્્ુ ંછે. 

 
સેશન 1: વેચાણની સવસવધ પદ્ધસત 
વેચાણ એ નાણાના બદલામા ંઉત્પાદનનુ ંવેચાણ કરવાનુ ંપગલુ ંછે. 
તે ગ્રાહક અને વેપારી વચ્ચે સબંધંોની શરૂઆત હોય છે અથવા 
સબંધંોનુ ં પ્રવસ્તરણ થાય છે. વેચાણ કરવા માટે પ્રવપ્રવધ પ્રવકલ્પો 
ઉપલલધ છે. 
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આકૃસત 3.1 વેચાણ લક્ષ્ય 



છૂટક વેચાણ પદ્ધસતઓ 
છૂટક વેચાણની પ્રવપ્રવધ પિપ્રત નીચે િમાણે છેઃ 

(એ) સીધુ ંવેચાણઃ અથાભત ગ્રાહકને ઉત્પાદન તથા સેવાઓનુ ંસીધુ ંવ્યક્ઝતગત પ્રનદશભન તથા 
વેચાણ. તેમા ંલબઝનેસના બે મોડલનો સમાવેશ થાય છે, અથાભત વ્યક્ઝતગત (પ્રસિંગલ) 
સ્તરનુ ંમાકેરટિંગ તથા મસ્ટ્લ્ટલેવલ માકેરટિંગ. સીધા વેચાણમા ંગ્રાહકોને ઉત્પાદનોનુ ંસીધુ ં
જ વેચાણ કરીને આવક મેળવવામા ંઆવે છે. 

(બી) પ્રોફોમાથ વેચાણઃ અથાભત ચીજ-વસ્ત ુકે સેવાઓની વાસ્તપ્રવક રડલલવરી પહલેા ંમોકલવામા ં
આવતુ ંકાચુ ંલબલ. તેમા ંવસ્તનુી વણભન તથા અંદાજજત રકિંમત વગેરે પ્રવગતો હોય છે. 

(સી) એજન્સી આધાડરતઃ આ એક કોન્િેઝટ જેવી વ્યવસ્થા છે જેમા ંઉત્પાદક વતી સામાન 
અથવા સેવાઓના વેચાણ માટે વાતચીત-વેચાણ કરવાનો એજન્ટને અપ્રધકાર હોય છે. 
તેના બદલામા ંએજન્ટને કપ્રમશન મળતુ ંહોય છે. એજન્સી આધારરત વેચાણ પિપ્રતમા ં
પણ પ્રવપ્રવધ િકારનો સમાવેશ થાય છે. જેમ કેઃ 
• સેલ્સ એજન્ટ 
• બ્રાન્ડના સીધા વેચાણ માટે સેલ્સ આઉટસોપ્રસિંગ 
• િાન્ઝેઝશન સેલ્સ 
• કન્સલટેરટવ સેલ્સ 
• ટેલલમાકેરટિંગ અથવા ટેલી સેલ્સ 
• રરટેલ સેલ્સ 

(ડી) રાવેલલિંગ સેલ્સમેનઃ કંપનીઓના આ એવા િપ્રતપ્રનપ્રધઓ હોય છે જે દુકાનો તથા અન્ય 
વેપારીઓની મલુાકાત લઇને સેમ્પલ બતાવે અને ઓડભર મેળવે. તેમને કોમપ્રસિયલ 
િાવેલર, ડોર-ટુ-ડોર સેલ્સમેન અથવા હૉકર પણ કહવેામા ંઆવે છે. 

(ઈ) ઑટશન સેલઃ આ એક િકારે જાહરે વેચાણ હોય છે. જે ગ્રાહકો ઇચ્છે તે હરાજીમા ંર્ાગ 
લઈ શકે. જે ગ્રાહક સૌથી વધ ુરકમની બોલી બોલે તેને એ વસ્ત-ુસેવા વેચવામા ંઆવ.ે 
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(એફ) લબ્નેસ ટુ લબ્નેસ (બી ટુ બી) વેચાણઃ અથાભત બે દુકાન કે બે કંપની વચ્ચે ખરીદ-
વેચાણનો વ્યવહાર, જેમા ં વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક વચ્ચે ન આવે. ઔદ્યોલગક અથવા 
વ્યવસાયી વેચાણ બી ટુ બી વેપારની શે્રણીમા ંઆવે. 

(જી) ઇલેટરોસનક-આધાડરત વેચાણઃ આ ઇન્ટરનેટ આધારરત વેચાણનો િકાર છે. તેમા ં
પરંપરાગત વેપારી-ગ્રાહક ઉપરાતં બી ટુ બી વેપારનો પણ સમાવેશ થાય છે. 
ઇલેઝિોપ્રનક આધારરત વેચાણ માટે ઇલેઝિોપ્રનક ડેટા ઇન્ટરચેન્જ (ઈડીઆઈ) ઉપયોગમા ં
લેવામા ંઆવે છે. 

(એચ) અપ્રત્યક્ષ વેચાણઃ અિત્યક્ષ (આડકતરા) વેચાણમા ં કંપનીના પોતાના કમભચારીન ે
બદલે ર્ાગીદાર અથવા સહયોગી જેવા ત્રીજા પક્ષકારો દ્વારા સામાન અથવા સેવાઓનુ ં
વેચાણ કરવામા ંઆવે છે. 

 
સ્ટોરમા ંવેચાણ માટે ઉત્પાદનો ગોઠ્વવાનો અથથ 
અલગ અલગ ઉત્પાદકોની વસ્તઓુ રરટેલ સ્ટોરમા ંિદશભન (રડસ્પલે)મા ંમકૂવામા ંઆવે છે. આ 
ઉત્પાદનો સ્ટોરમા ં પ્રનધાભરરત કરવામા ં આવેલા ખાના ં અથવા છાજલીઓમા ં વ્યવક્સ્થત રીત ે
ગોઠ્વીને મકૂવામા ંઆવે છે. સામાનના રડસ્પલેની િાથપ્રમકતા ઉત્પાદકની સ્પધાભત્મકતાના આધાર 
ઉપર નક્કી થાય છે કેમ કે કેટલાક ઉત્પાદકો રરટેલ સ્ટોરમા ંસૌથી મોકાની જગ્યાએ પોતાના ં
ઉત્પાદન મકૂવા માટે જગ્યાની ખરીદી કે વધારાનો ખચભ કરતા હોય છે. 

 
ઉત્પાદનો ગોઠ્વવાની જરૂડરયાત 
રરટેલ સ્ટોરની સફળતાનો આધાર વસ્તઓુની ગોઠ્વણી ઉપર હોય છે. ઉત્પાદનો પ્રવર્ાગ-વાર 
વહેંચી દેવામા ંઆવે છે જેથી સ્ટોરમા ંઉપલલધ દરેક વસ્ત ુસ્પષ્ટ રીતે જોઈ શકાય અને ગ્રાહકો 
આગળ વધતા ંવધતા ંસરળતાથી તે લઈ શકે. આ રીતે ઉત્પાદનોની ગોઠ્વણીથી રરટેલ સ્ટોરમા ં
વેચાણ અને નફો વધે છે. ઉત્પાદનોની પનુઃ ગોઠ્વણી નીચેના કારણોસર કરવામા ંઆવતી હોય 
છેઃ 

• ફરીથી આવતા ગ્રાહકોઃ કંપનીઓ માટે તેમના સ્ટોરમા ંવસ્તઓુ પનુઃ ગોઠ્વવાની જરૂર 
પડે તેનુ ંમખુ્ય કારણ એ છે કે સ્ટોર હમેંશા ંનવો લાગે. તેને કારણે વતભમાન ગ્રાહકો 
ફરીથી આવવા િેરાય છે. ઉત્પાદનોની પનુઃ ગોઠ્વણીથી ગ્રાહકોને વધ ુવસ્તઓુ જોવા 
મળે છે અને તેથી તેઓ ફરીથી મલુાકાત લેતા હોય છે અને એ રીતે વેચાણમા ંવધારો 
થતો હોય છે. 

• વેચાણ િોત્સાહનઃ છૂટક વેપારીઓ-રરટેલર વેચાણને િોત્સાહન આપવા માટે 
ઉત્પાદનોની પનુઃ ગોઠ્વણી કરતા હોય છે. વસ્તઓુ નવેસરથી ગોઠ્વવાથી ગ્રાહકોની 
સખં્યામા ંવધારો થાય છે. 
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• બ્રાન્ડ ઇમેજઃ કેટલાક રરટેલર તેમની બ્રાન્ડ ઇમેજ જાળવી રાખવા માટે પ્રનયપ્રમત રીતે 
ઉત્પાદનોની પનુઃ ગોઠ્વણી કયાભ કરે છે. નવીનતા અને તાજગી દશાભવવા માટે દર 
મરહને પનુઃ ગોઠ્વણી કરવી જોઇએ તથા ગોઠ્વણીમા ંરંગછાયા પણ બદલવી જોઇએ.  

• સસ્નલ (ઋત ુઅનસુાર): રરટેલર બદલાતી ઋતઓુને ધ્યાનમા ંરાખીને જે તે ઋતમુા ં
વધ ુઉપયોગી બનતી વસ્તઓુ રડસ્પલે કરતા હોય છે. 

 
ઉત્પાદનો પનુઃ ગોઠ્વવાની પ્રડક્રયા 
રરટેલ સ્ટોરમા ંઉત્પાદનો પનુઃ ગોઠ્વણી કરવાની િરિયાના પ્રવપ્રવધ પાસા ંછે. ઉત્પાદનની ગોઠ્વણી 
ઉપર સીધી અસર સ્ટોરના પલાનની પસદંગી, સ્ટોરના કદ, વેચાણ માટેની ચીજોના િકાર તથા 
ગ્રાહકોની માગં વગેરે બાબતોની થતી હોય છે. સ્ટોરમા ંગોઠ્વણી માટે ધ્યાનમા ંરાખવાના કેટલાક 
ચોક્કસ મદુ્દા છે, જેમ કેઃ 

• સીધો ફ્લોર ્લાનઃ સીધા લલોર પલાનમા ંરરટેલર ચીજ-વસ્તઓુને એક લાઇનમા ંગોઠ્વે 
છે. ર્ારતીય રરટેલ ઉદ્યોગમા ં મખુ્યત્વે આ લલોર પલાન ઉપયોગમા ં લેવાય છે. આ 
પલાન આપ્રથિક રીતે પોર્ષાય એવો પણ છે. 

• ડાયોગ્નલ (સામ-સામી રેખા) ફ્લોર ્લાનઃ આવા િકારના સ્ટોરમા ંસ્ટોરનો સ્ટાફ તથા 
ગ્રાહકો વધારે દૂર સધુી જોઈ શકે છે. આવા પલાનમા ંવસ્તઓુ ગોઠ્વવા માટે ઓછી 
જગ્યાની જરૂર પડે છે. 

• એંગ્યલુર (ખણૂા વાળો) ફ્લોર ્લાનઃ આવા પલાનમા ંસ્ટોરમા ંવધારે જગ્યા દેખાય છે. 
મોંઘી અને વૈર્વી બ્રાન્ડના સ્ટોરમા ંસામાન્ય રીત ેઆવા લલોર પલાન જોવા મળે છે. 
તેનાથી રડસ્પલે પ્રવસ્તાર ઓછો થાય છે અને માત્ર જૂજ લોકપ્રિય ઉત્પાદનો ઉપર ધ્યાન 
કેસ્ટ્ન્િત કરવામા ંઆવે છે. 

• જજઓમેરીક (ભસૂમતીના આકારો જેવો) ફ્લોર પલાનઃ આ લલોર પલાનમા ંરરટેલર અલગ 
િકારનુ ં રડસ્પલે ઊભુ ંકરવા છાજલીઓનો ઉપયોગ કરે છે. કૉસ્મેરટક, ઘરડયાળો વગેરે 
ફેશનની વસ્તઓુ રડસ્પલે કરવા માટે આ િકારનો લેઆઉટ પસદં કરવામા ંઆવે છે. 

 
વેચાણ યોગ્ય વસ્તઓુની ઓળખ  
રરટેલ સ્ટોરમા ંગ્રાહક સેવા સહાયક (સીએસએ) એવા ંઉત્પાદનની ઓળખ કરવા માટે જવાબદાર 
હોય છે જેનુ ંવધ ુઅને પ્રનયપ્રમત વેચાણ થત ુ ંહોય. અહીં કેટલાક પગલા ંસચૂવ્યા છે જેના આધારે 
સીએસએ-ને વેચાણ માટેના ંઉત્પાદન ઓળખવામા ંમદદ મળે. 
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1. તેની પાસે રરટેલ સ્ટોરની તેમજ વેચાણ માટેની વસ્તઓુની સપંણૂભ મારહતી હોવી જોઇએ. 
2. અલગ અલગ ઉત્પાદકો પાસેથી મેળવવામા ંઆવનાર સ્ટૉક સદંર્ે સ્ટોર મેનેજર અથવા 

સપુરવાઇઝર દ્વારા આપવામા ંઆવતી સચૂનાઓનુ ંસીએસએ દ્વારા પાલન થવુ ંજોઇએ. 
3. સ્ટોર મેનેજર અથવા સપુરવાઇઝર સીએસએ-ન ે ઉત્પાદનના અલગ અલગ પ્રવર્ાગની 

કામગીરી સોંપે છે. આ પ્રવર્ાગો શાકર્ાજી પ્રવર્ાગ, ઘરવખરી પ્રવર્ાગ, ઘર સફાઈની 
વસ્તઓુનો પ્રવર્ાગ, સ્ટેશનરી પ્રવર્ાગ, કપડાનંો પ્રવર્ાગ વગેરે હોઈ શકે. 

4. સીએસએ તેને સોંપવામા ંઆવેલા પ્રવર્ાગ માટે જવાબદાર હોય છે અને તેણે ઉત્પાદક તરફથી 
આવેલી સામગ્રીનુ ંવેચાણ થાય ત્યા ંસધુીનો રેકોડભ રાખવાનો હોય છે. 

5. સીએસએ પાસે તેને સોંપવામા ંઆવેલા ઉત્પાદન બાબતે સપંણૂભ જાણકારી હોવી જોઇએ અન ે
એ ચીજો ગ્રાહકને વેચવાની કુશળતા પણ હોવી જોઇએ. 

 
પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
વેચાણની પિપ્રતઓ જાણવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ, પેન અથવા પેક્ન્સલ અને ચેકલલસ્ટ 
પ્રડક્રયા 
1. તમારી નજીકના બે મૉલ અથવા રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. તેમની વેચાણ પિપ્રતઓનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. 
3. સેલ્સ પસભન અથવા મેનજેમેન્ટ સાથે તેમની વેચાણ પિપ્રત સદંર્ે વાતચીત કરો. 
4. બનેં મૉલ અથવા સ્ટોરની વેચાણ પિપ્રતઓ અંગે તલુનાત્મક રરપોટભ લખો, સાથે તમારા ં

સચૂનો આપો. 
5. એ રરપોટભ તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ...............એ નાણાના બદલામા ંઉત્પાદન અથવા સેવા વેચવાનુ ંપગલુ ંછે. 
2. ................ને સેલ્સ ઝવોટ તરીકે ઓળખવામા ંઆવે છે જે િોફોમાભ ઇનવોઇસના સ્વરૂપમા ં
તૈયાર થાય છે. 
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3. ..................એ જાહરે વેચાણ કહવેાય. 
4. કેટલાક રરટેલર તેમની બ્રાન્ડ ઇમેજ જાળવી રાખવા પ્રનયપ્રમત રીતે ઉત્પાદનોનુ.ં............કરે 

છે. 
 
બી. સાચો સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. સામાનના રડસ્પલેની િાથપ્રમકતા ઉત્પાદકની ............ આધારે નક્કી થાય છે. 
(એ) સ્પધાભત્મકતા               (બી) વેચાણ 
(સી) માગં                       (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
2. ................વેચાણ અથાભત વ્યક્ઝતગત ગ્રાહકને બદલે બે લબઝનેસ વચ્ચે થયેલુ ંવેચાણ. 
(એ) બી ટુ બી                  (બી) બી ટુ સી 
(સી) બી ટુ ડી                   (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. ઇલેઝિોપ્રનક-આધારરત વેચાણમા ં..........નો ઉપયોગ થાય છે. 
(એ) ઇએમઆઈ                (બી) ઇડીઆઈ 
(સી) ઈએમસી                  (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
4. અિત્યક્ષ વેચાણમા ંસામાન અથવા સેવાનુ ંવેચાણ ............દ્વારા થાય છે. 
(એ) ઉત્પાદક                   (બી) વેપારી 
(સી) થડભ પાટી                  (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં. 
 
સી. વાક્ય સાચુ ંછે કે ખોટંુ જણાવો 
1. બી ટુ બી અથાભત લબઝનેસ-ટુ-લબઝનેસ 
2. રરટેલ સ્ટોરમા ંઉત્પાદનો પ્રવર્ાગ અનસુાર પ્રવર્ાજજત કરવામા ંઆવે છે. 
3. વેપારીઓએ ઋત ુઆધારરત ઉત્પાદનો રડસ્પલે કરવાની જરૂર નથી. 
 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 સીધો લલોર પલાન એ નફો અને કપ્રમશનની આવક 
2 ડાયોગ્નલ લલોર પલાન બી ટેલલમાકેરટિંગ વેચાણ 
3 ખણૂાવાળો લલોર પલાન સી સ્ટોરની પ્રવશેર્ષ ફીલલિંગ 
4 જજઓમેરિક લલોર પલાન ડી સેલ્ફ સપ્રવિસ દુકાન  
5 ઇડીઆઈ ઈ છાજલી-ઘોડા સીધી લાઇનમા ંહોય 
6 એજન્સી આધારરત વેચાણ એફ ખણૂા અને એંગલ 
7 મસ્ટ્લ્ટલેવલ માકેરટિંગ જી સ્િઝચર મારહતી માટે સ્ટાન્ડડભ 
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ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો 
1. સીધુ ંવેચાણ એટલે શુ?ં 
2. િોફોમાભ સેલ્સની વ્યાખ્યા આપો. 
3. એજન્સી આધારરત વેચાણ એટલે શુ?ં 
4. ઑઝશન (હરાજી) વેચાણ એટલે શુ?ં 
5. ફરી આવતા ગ્રાહક એટલે કોણ? 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. વેચાણની પ્રવપ્રવધ પિપ્રતઓ સમજાવો. 
2. રરટેલ સ્ટોરમા ંઉત્પાદનો ગોઠ્વવાની જરૂરરયાતની ચચાભ કરો. 
3. સ્ટોરમા ંવસ્તઓુ ગોઠ્વવાની િરિયાનુ ંવણભન કરો. 
4. વેચાણ યોગ્ય ઉત્પાદન ઓળખવા માટે લેવાતા ંપગલા ંજણાવો. 
જી. ટૂંકી નોંધ લખો 
1. િમોશન િવપૃ્રત્તઓ 
2. પૉઇન્ટ-ઑફ-સેલ રડસ્પલે 
3. વેપાર િોત્સાહન 
4. સ્ટોરની અંદરની િવપૃ્રત્ત 
એચ. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. રરટેલમા ંવેચાણની પિપ્રતઓનુ ંવગીકરણ કરો. 
2. અલગ અલગ રરટેલ ફોમેટમા ંઅલગ અલગ વેચાણ પિપ્રતઓનો ચાટભ તૈયાર કરો. 
3. ઉત્પાદનનુ ંપેકેજજિંગ ચકાસવાનુ ંપ્રનદશભન કરો. 

સેશન 2: વેચાણ પ્રમોશન (પ્રોત્સાહક) પ્રવસૃિ 
વેચાણ િમોશન (િોત્સાહન) એ માકેરટિંગ 

િવપૃ્રત્તઓનો સૌથી ઝડપી પ્રવકસી રહલેો િકાર છે. વેચાણનો 
એ મખુ્ય રહસ્સો છે જે રરટેલરને વેચાણ વધારવામા ંતથા વધ ુ
નફો કરવામા ં મદદરૂપ થાય છે. િમોશન એ એક િકારે 
વ્યક્ઝતગત અને મીરડયા ચૅનલ પ્રવના િજાને સદેંશો 
પહોંચાડવાની પિપ્રત છે. વેચાણ િમોશનમા ંકંપની ગ્રાહકોને 
રડસ્કાઉન્ટ જેવી પ્રવશેર્ષ ઑફર કરતી હોય છે. ઑફર એ સીધી 
દરખાસ્ત હોય છે જેને સોદાનો ર્ાગ ગણી શકાય. આમ, 
વેચાણ િમોશનમા ંએવી તમામ િવપૃ્રત્તઓનો     
સમાવેશ થાય છે જે પરૂક હોય છે, જેમા ં સકંલન હોય છે તથા વ્યક્ઝતગત વેચાણ અને 
જાહરેખબરના િયાસોને અસરકારક બનાવે છે. 
69 
  

આકૃપ્રત 3.2 વેચાણ િમોશન િવપૃ્રત્ત 
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તે વેચાણ વધારે છે તેમજ ગ્રાહકોને વધ ુખરીદી કરવા લલચાવે છે. 
વેચાણ પ્રમોશનના હતે ુ
વેચાણ વધારવા માટે ટૂંકા ગાળાની ્કુ્ઝત રૂપે વેચાણ િમોશન યોજનાનો ઉપયોગ થાય છે. 
વેચાણ િમોશનના હતે ુનીચે િમાણે છેઃ 

1. ગ્રાહકો તરફથી પછૂપરછમા ંવધારો થાય અને ઉત્પાદન બાબતે વધ ુપ્રવગતવાર મારહતી 
માગે. 

2. એવી અપેક્ષા સાથે ઉત્પાદનના ંપરીક્ષણોમા ંવધારો થાય કે તેનાથી ગ્રાહકોના સતંોર્ષમા ં
વધારો થશે. 

3. સામાનની ખરીદીને િોત્સાહન મળે, ગ્રાહકના મનમા ંલૉયલ્ટી પ્રવકસે. 
4. રરટેલર દ્વારા યાદી તૈયાર કરવાની િરિયા થાય જેથી ગ્રાહકોને તત્કાળ સપલાય કરી 

શકાય. 
5. વ્યક્ઝતગત વેચાણ દ્વારા સકંલન સાધીને રડલર પાસેથી િોત્સાહક સહાય મળેવી શકાય. 

વેચાણ પ્રમોશન ટેકસનક 
િમોશન ટેકપ્રનક મળૂભતૂ રીતે રરટેલર અપનાવતા હોય છે. આ ટેકપ્રનક દ્વારા વેચાણ િમોશન 
માટે જરૂરી સહાય મળે છે તથા તેના બે અલગ સ્વરૂપ હોય છે જે નીચે આકૃપ્રત 3.3મા ંદશાભવવામા ં
આવ્યા છે. 

આકૃપ્રત 3.3 પ્રવપ્રવધ વેચાણ િમોશન ટેકપ્રનક 
(એ) વેપારી દ્વારાઃ વેપારી દ્વારા વેચાણ િમોશનની ટેકપ્રનકને સ્ટોરની અંદરની િવપૃ્રત્તઓ, 

રડસ્પલેની જગ્યા (પૉઇન્ટ ઑફ રડસ્પલે), વેપાર િોત્સાહનો, ગ્રાહકોને સીધુ ંિમોશન તથા પેકની 
રડઝાઇનમા ંવગીકૃત કરવામા ંઆવી છે. તે પ્રવશે આ સેશનમા ંટૂંકમા ંચચાભ કરવામા ંઆવી છે.  

(i) સ્ટોરની અંદર િવપૃ્રત્તઃ વેચાણ િમોશનની આ િવપૃ્રત્તનુ ંલક્ષયાકં ગ્રાહકોને રોકડ અથવા 
વસ્તનુા સ્વરૂપમા ંવધારાનો લાર્ આપવાનુ ંહોય છે. સ્ટોરની અંદરની પ્રવપ્રવધ વેચાણ 
િોત્સાહન િવપૃ્રત્તઓમા ંપ્રવપ્રવધ ચીજોના નાના પૅક, િીપ્રમયમ, નાની લગલટ, કોઓપરેરટવ 
િમોશન, સેમ્પલ, કૂપન, એક ઉપર એક ફ્રી, મસ્ટ્લ્ટપેક વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 
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(ii) પૉઇન્ટ ઑફ સેલ રડસ્પલે સામગ્રીઃ વેપારીઓ દ્વારા પરૂી પાડવામા ંઆવતી આ સામગ્રીને 
આધારે મોટેર્ાગે ગ્રાહકો ખરીદી કરતા હોય છે. તમેા ંપ્રવશેર્ષ રફઝસર જેવા કે પેપરબેક 
પબ્લલશર રૅક, ડ્રાય બેટરીનુ ંસ્ટેન્ડ તથા ઠ્ંડા ંપીણાનંા રૅક વગેરે. અન્ય પૉઇન્ટ ઑફ સેલ 
રડસ્પલેમા ંરડસ્પલે સાઇન, ચોપાપ્રનયા,ં પ્રનદશભન વગેરેનો સમાવેશ થાય છે.  

(iii)  વેપારી િોત્સાહનઃ વેન્ડર દ્વારા રરટેલરને સીધુ ંજ રડસ્કાઉન્ટ અથવા રોકડ િોત્સાહન 
આપવામા ંઆવે છે. આ લાર્ ક્ારેક ગ્રાહકો સધુી પહોંચાડવામા ંન પણ આવે. વેપાર 
િોત્સાહનના પ્રવપ્રવધ િકાર છે, જેમ કે રોકડ રડસ્કાઉન્ટ, િેરડટની પ્રવશેર્ષ શરતો, રોકડના 
બદલામા ંસામાન, સ્ટાફ િોત્સાહન વગેરે. 

(iv) ગ્રાહકોને સીધુ ંિોત્સાહનઃ વેન્ડર ઉત્પાદક ગ્રાહકને સીધી તેના ઘરે િોત્સાહન સ્કીમ પરી 
પરૂી પાડી શકે. તેમા ંકૂપન, ફ્રી સેમ્પલ વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 

(v) પૅક રડઝાઇનઃ રરટેલર માટે રરટેલર ટેકપ્રનકમા ંસૌથી અગત્યની ટેકપ્રનક પૈકી આ એક છે. 
રરટેલર તેની વસ્તઓુ પર પેકેજ રડઝાઇન સ્વીકારવાનો પ્રનણભય કરી શકે. સામાન્ય રીત ે
રરટેલર એવા પેકની પસદંગી કરતા હોય છે જેની પેકેજ રડઝાઇન વધારે સારી હોય. 

 
(બી) ડરટેલર િારા પ્રાયોજજતઃ એવા તમામ પગલા ંજે સામાન્ય રીતે ગ્રાહકોને વધ ુખરીદી કરવા 
િોત્સારહત કરે અને એ રીતે ઉત્પાદનનુ ંવેચાણ વધે જેને રરટેલર દ્વારા િાયોજજત િમોશન ટેકપ્રનક 
કહવેાય છે. તેમા ંઆટલી બાબતોનો સમાવેશ થાય છેઃ 

(i) પ્રવન્ડો રડસ્પલેઃ દુકાનમા-ંસ્ટોરમા ં પ્રવન્ડો રડસ્પલે એટલે વેચાણ માટે ચીજોનુ ં િદશભન 
અથવા ગ્રાહકોને સ્ટોરમા ંઅંદર દાખલ થવા માટે આકર્ષભવા કરાયેલુ ંરડસ્પલે. 
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(ii) સ્ટોરમા ંરડસ્પલેઃ સ્ટોરમા ંરડસ્પલે માટે ઘણી ટેકપ્રનકનો સમાવેશ થાય છે જેમ કે, જથ્થામા ં
રડસ્પલે, એક સાથે વધ ુચીજોનુ ંિમોશન, પ્રનદશભન, સ્ટોર લૉયલ્ટી કાડભ, લગલટ, પૉઇન્ટ 
ઑફ સેલ રડસ્પલે, સેલલલબ્રટી િમોશન, અન્ય રરટેલરો સાથે સં્ ઝુત િમોશન, સ્ટાફને 
િોત્સાહન વગેરે. 

આમ, આપણે વેન્ડર અથવા ઉત્પાદક તથા રરટેલર દ્વારા િમોશનની પ્રવપ્રવધ ટેકપ્રનક પ્રવશે 
જાણ્ુ ંજે ગ્રાહકોના ખરીદીના પ્રનણભયને િર્ાપ્રવત કરે છે. 

 
ગ્રાહકની ખરીદીને પ્રભાસવત કરવાના રસ્તા 
ગ્રાહકોની વતભણ ૂકંને મખુ્યત્વે પ્રનણભય અને પગલા ંએમ વગીકૃત કરી શકાય જેની અસર ગ્રાહકની 
ખરીદી ઉપર પડતી હોય છે. ગ્રાહક એક ચીજના બદલામા ંબીજી ચીજ શા માટે પસદં કરે છે એ 
િશ્નની બજારના ંપરરબળો દ્વારા હમંેશા ંસમીક્ષા અને અભ્યાસ થાય છે. ખરીદી માટે પસદંગી 
િરિયામા ંસામેલ મખુ્ય બાબતો લાગણી અને તકભ હોય છે. વેચાણ કમભચારી પાસે એ અપેક્ષા 
રાખવામા ંઆવે છે કે તે ગ્રાહકના પ્રનણભયમા ંટેકો આપે અથવા સમજદારીપવૂભક તેમા ંપરરવતભન 
લાવે. વેચાણ કમભચારી માટે ગ્રાહકને સમજાવવા માટેના ંપ્રવપ્રવધ પગલા ંનીચ ેિમાણે છેઃ 

1. સરં્પ્રવત ગ્રાહકને ઓળખે તથા મૈત્રીપણૂભ રીતે તેમની સાથે વાતચીત શરૂ કરે. 
2. ઉત્પાદનને વેચવા માટે તેના પ્રવશેની શક્ હોય તેટલી વધમુા ંવધ ુમારહતી એકત્ર 

કરે. 
3. સ્પધભકના ઉત્પાદનની સરખામણીમા ં પોતાની િોડઝટ કેવી રીત ે ચરઢયાતી અન ે

લાર્દાયક છે એ પ્રવશે જાણકારી આપે. 
4. સરં્પ્રવત ગ્રાહક સમક્ષ રસિદ રીતે ઉત્પાદનનુ ંપ્રનદશભન રજૂ કરે. 
5. જો કોઈ િશ્નો કે વાધંા ઉપક્સ્થત થાય તો તત્કાળ તેનુ ંસમાધાન રજૂ કરે. 
6. ઉત્પાદનના વૉરન્ટી સમયની જાણ કરે તથા જરૂર હોય તો અન્ય વેચાણ સેવાઓ 

સપુ્રનપ્રિત કરે. 
7. ઉત્પાદન અંગે સતંોર્ષ અને અનરુ્વ જાણવા ગ્રાહક સાથે સતત સપંકભ રાખે. 
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8. ધીરજ, વાતચીત, પ્રવશ્વસપ્રનયતા, પ્રવનમ્રતા, ગ્રાહક માટે કાળજી વગેરે કુશળતાઓમા ં
સધુારો કરે. 

9. સરં્પ્રવત ગ્રાહકના આિમક વતભન સમયે પોતે ગસુ્સે નહીં થવાનુ.ં 
10. જરૂર પડે તો વેચાણ િમોશનની ટેકપ્રનકનો ઉપયોગ કરીને ગ્રાહકને ખરીદી કરવા માટે 

સમંત કરવાના. 
આમ, વેચાણ કમભચારી તો જ સફળ થશે જો તે સરં્પ્રવત ગ્રાહકોને ઉત્પાદન બાબતે 

સમજાવીને તેમને પ્રનણભય લેવા િોત્સારહત કરશે. 
 

ઉત્પાદનના પ્રકાર બાબતે જાણકારી મેળવવી 
રરટેલ કંપની દ્વારા વેચાણમા ંમકૂવામા ંઆવેલી વસ્તઓુ બાબતે વેચાણ 
કમભચારી જો સપંણૂભ જાણકારી મેળવશે તો તે સફળ થશે. ઉત્પાદકની 
વસ્ત ુ વેચવા માટે પગલા ં લેતા પહલેા ં વેચાણ કમભચારીએ ઉત્પાદન 
બાબતે પ્રવગતવાર જાણકારી મેળવવી જરૂરી છે (જૂઓ આકૃપ્રત 3.4). 
ગ્રાહક દ્વારા કોઈ ફરરયાદ કરવામા ંઆવે કે અસતંોર્ષ વ્યઝત કરવામા ં
આવે અથવા સ્પષ્ટતા માગવામા ંઆવે તો એ સજંોગોમા ંઉત્પાદનના 
િકાર બાબતેની જાણકારી મહત્ત્વની બની રહશેે.              
 
સ્પષ્ટ પાસા ં
ઉત્પાદનના સ્પષ્ટ પાસામંા ંએવી બાબતોનો સમાવશે થાય છે જે અંગે ઉત્પાદન સદંર્ે સવભમાન્ય 
ક્સ્વકૃપ્રત હોય છે. આવી પાચં બાબતો છે જેના ઉપર વેચાણ કમભચારીએ ધ્યાન આપવુ ંજોઇએ. તે 
આ િમાણે છેઃ 

(એ) ભૌસતક (નક્કર) બાબતોઃ એક ઉત્પાદન એ ર્ૌપ્રતક બાબતોનુ ંનક્કર સ્વરૂપ હોય છે. 
િત્યેક ઉત્પાદન (વસ્ત)ુને તેનો આકાર, કદ, ઘનતા, ગધં-સગુધં, સ્વાદ, ટેઝસચર, રંગ, 
વજન તથા એવા બીજા ઘણા ર્ૌપ્રતક પાસા ંહોય છે. આથી, વેચાણ કમભચારીએ ગ્રાહકને 
ખરીદી માટે િોત્સારહત કરવા આ બાબતોની જાણકારી મેળવવી જરૂરી છે. 
(બી) સલંગ્ન સેવાઃ વેચાણ કમભચારી પાસે ઉત્પાદનના વેચાણ પહલેાનંી તથા વેચાણ 
પછીની સેવાઓ પ્રવશે જાણકારી હોવી જોઇએ. વેચાણ પહલેાનંી સેવાઓમા ંઉત્પાદનનુ ં
પ્રનદશભન, િેરડટ સપુ્રવધા (જો ઉપલલધ હોય તો), વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. જ્યારે વેચાણ 
પછીની સેવાઓમા ં રડલલવરી, ઇન્સ્ટોલેશન, પજૂાભની જોગવાઈ, રરપેરની સપ્રવિસ, વૉરન્ટી 
વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 
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આકૃપ્રત 3.4 ઉત્પાદનના 
પ્રવપ્રવધ પાસા ં



(સી) પેકેજ અને બ્રાન્ડનુ ં નામઃ વેચાણ કમભચારીએ સ્પધભક ઉત્પાદકની વસ્તનુી 
સરખામણીમા ંપોતાની વસ્તનુા પેકેજ તથા બ્રાન્ડના નામ વચ્ચેની તલુનાની જાણકારી 
રાખવી જોઇએ. એવુ ંકરવાથી બજારમા ંઉપલલધ એવી જ અન્ય ચીજોની સરખામણીમા ં
પોતાની ચીજના મહત્ત્વના ંપાસા ંગ્રાહકને જણાવવામા ંમદદ મળશે. 
(ડી) ઉત્પાદનનુ ંકદઃ વેચાણ કમભચારીને જે તે ઉત્પાદનની લબંાઈ, પહોળાઈ, કદ, આકાર 
જેવી બાબતો અંગે જાણકારી હોવી જ જોઇએ. આ મારહતીના આધારે તે ગ્રાહક સમક્ષ 
પોતાના ઉત્પાદનને વધારે યોગ્ય સાલબત કરી શકશે. 
(ઈ) ઉત્પાદનનુ ં (ટકાઉપણુ)ં લાઇફ સાયકલઃ ઉત્પાદનની લાઇફ સાયકલમા ં તેની 
ઉપલલધી, િગપ્રત, ક્સ્થરતા અને છેવટે કથળવા જેવી બાબતોનો સમાવેશ થાય છે. 
ઉત્પાદન-વસ્ત ુ તેના અક્સ્તત્વના કોઇપણ તબકે્ક ગ્રાહક પાસે જતી હોય છે અને તેથી 
વેચાણ સમયે એ કઈ ક્સ્થપ્રતએ છે તેની જાણકારી વચેાણ કમભચારીને હોવી જોઇએ. આવી 
જાણકારી હશે તો વેચાણની વ્્હૂરચના અપનાવવામા ંસરળતા રહશેે. 
 

ગલભિત (અજાણ્યા) પાસા ં
એ તો હકીકતત છે કે િત્યેક વ્યક્ઝત ઉત્પાદનને-વસ્તનેુ અલગ અલગ રીતે જૂએ છે અને તેથી 
તેમના અલર્ગમમા ંએકસતૂ્રતા નથી હોતી. એક વ્યક્ઝતના પ્રવચાર બીજી વ્યક્ઝતના પ્રવચારથી 
અલગ હોય. અસમંપ્રતની આ બાબતોને અજાણયા પાસા ંતરીકે ઓળખવામા ંઆવે છે. ઉત્પાદનના 
આ અજાણયા-ગલર્િત પાસા ંનીચે િમાણે છેઃ 

(એ) એક ઉત્પાદન એ તેના સ્વરૂપ, કદ, રંગ તથા કામગીરી વગેરે જેવી બાબતોનુ ંિતીક 
હોય છે. લોકો પોતપોતાની જરૂરરયાત અને સામાજજક વાતચીતના આધારે તેને વધતુ-ં
ઓછ ંમહત્ત્વ આપે છે. આથી, વેચાણ કમભચારીએ જે તે ઉત્પાદનની તેના સ્ટેટસ પ્રસમ્બોલ, 
રકિંમત, કામગીરી વગેરે પાસાનંી ગ્રાહકની જરૂરરયાતના સદંર્ભમા ંજાણકારી રાખવી જોઇએ.  
(બી) વાતચીતનુ ંમાધ્યમઃ વેચાણ કમભચારીએ ગ્રાહકની આપ્રથિક-સામાજજક ક્સ્થપ્રત તથા 
વ્યક્ઝતત્વ પ્રવશે ધારણા કરીને તેમની સાથે ઉત્પાદન બાબતે કેવી રીતે વાતચીત કરવી 
એ નક્કી કરવુ ંજોઇએ. કમભચારીએ એ અભ્યાસ કરી લેવો જોઇએ કે ઉત્પાદનની અમકુ 
મારહતી આપવી કે ન આપવી. કમભચારીએ ઉત્પાદનના અલગ અલગ પાસા ંગ્રાહક સમક્ષ 
કેવી રીતે રજૂ કરવા એ પણ શીખવુ ંજોઇએ. 
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(સી) ઉત્પાદન અંગેની માન્યતાઃ માન્યતા એ મનોવૈજ્ઞાપ્રનક િરિયા છે. વેચાણ કમભચારીએ 
એ વાત  સમજવી જોઇએ કે ગ્રાહકો ઉત્પાદન બાબતે શુ ંમાન્યતા ધરાવે છે. આ માન્યતા 
જ ઉત્પાદન-વસ્તનુા બજાર ઉપર અસર કરતી હોય છે. આથી રરટેલર દ્વારા વેચવામા ં
આવેલી વસ્તઓુ અંગે ગ્રાહકો શુ ંમાને છે (માન્યતા) તે પ્રવશે વેચાણ કમભચારીએ મારહતી 
મેળવવી જોઇએ. આવી મારહતી મેળવવાથી ગ્રાહકને ્કુ્ઝતપવૂભક સમજાવવામા ંસરળતા 
રહશેે. 
(ડી) ઉત્પાદનુ ંમલૂ્યાકંનઃ ઉત્પાદનનુ ંમલૂ્યાકંન કરવાથી તેના ઉપયોગથી ગ્રાહકોને કેવો 
અને કેટલો સતંોર્ષ છે તે પ્રવશે વેપારીને જાણવામા ંમદદ મળશે. મલૂ્યાકંનમા ંગ્રાહક દ્વારા 
તલુનાત્મક સમીક્ષા તથા સતંોર્ષના સ્તરની ખબર પડે.  
આમ, િત્યેક ઉત્પાદનમા ંસ્પષ્ટ અને ગલર્િત એમ બનંે િકારના ંપાસા ંસકંળાયેલા ંહોય 
છે જેને વેપારીઓએ સમજવા જોઇએ. તેના આધારે રરટેલરને, વેચાણ કમભચારીને 
વેચાણમા ંસફળતા માટેની નીપ્રત ઘડવામા ંમદદ મળશે. 

પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

ઉત્પાદનના પ્રવપ્રવધ પાસા ંઓળખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ તથા પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. નજીકના સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. વેચાણ કમભચારી અથવા સ્ટોર મેનેજર સાથે વાતચીત કરો. 
3. ઉત્પાદનના સ્પષ્ટ અને ગલર્િત પાસા ંઓળખો તથા યાદી બનાવો. 
4. તમારા ંપ્રનરીક્ષણોને આધારે રરપોટભ તૈયાર કરો અને સપુરત કરો. 

પ્રવસૃિ 2 
વેચાણ િમોશનની ટેકપ્રનકો શીખવા રફલ્ડની મલુાકાત લો. 
જરૂરી સામગ્રી 
રરટેલ સ્ટોરની યાદી, નોટબકુ, પેન અથવા પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. નજીકના સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. રરટેલર દ્વારા વેચાણ િમોશન માટે અપનાવવામા ંઆવતી ટેકપ્રનકોનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. 
3. વેચાણ કમભચારી અથવા સ્ટોર મેનેજર સાથે વાતચીત કરો. 
4. વેચાણ િમોશન માટે ઉપયોગમા ંલેવાતી ટેકપ્રનકોનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો તથા યાદી બનાવો. 

5. રરપોટભ તૈયાર કરો અને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસો  
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. માકેરટિંગ િવપૃ્રત્તના કે્ષત્રમા ં.................નો સૌથી ઝડપી પ્રવકાસ થઈ રહ્યો છે. 
2. વેચાણ િમોશનની ..................િવપૃ્રત્તઓમા ંગ્રાહકોને રોકડ અથવા વસ્તનુા લાર્ આપવામા ં
આવે છે. 
બી. એક સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. કૂપન એ ગ્રાહકો માટે...............નુ ંશે્રષ્ઠ્ ઉદાહરણ છે. 
(એ) વેપાર ઇન્સેસ્ટ્ન્ટવ                       (બી) સીધુ ંિમોશન 
(સી) સ્ટોરની અંદરની િવપૃ્રત્ત                (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
2. પેકેજ રડઝાઇન એ વેચાણ િમોશનની ટેકપ્રનક છે જે ...........દ્વારા શરૂ કરવામા ંઆવી છે. 
(એ) ડીલર-ઉત્પાદક                         (બી) ગ્રાહક 
(સી) રરટેલર                                 (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. પ્રવન્ડો રડસ્પલે એ ...................ની મળૂ વેચાણ િમોશન પિપ્રત છે. 
(એ) ઉત્પાદક                                (બી) ડીલર 
(સી) રરટેલર                                 (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
4. ઉત્પાદનના સ્પષ્ટ પાસા ંઅથાભત...................... 
(એ) ઉત્પાદનનુ ંઅક્સ્તત્વ અને ક્ષમતાઓ    (બી) ઉત્પાદનનો િકાર અને ક્ષમતાઓ 
(સી) (એ) તથા (બી) બનંે                   (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
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5. ઉત્પાદનની ર્ૌપ્રતક બાબતો અથાભત......................... 
(એ) આકાર                                    (બી) કદ 
(સી) વજન                                     (ડી) ઉપરના તમામ 
 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. વેચાણ િમોશન અથાભત વ્યક્ઝતગત રીતે અને કોઈ માધ્યમ પ્રવના દશભકો સાથે વાતચીત કરવી. 
2. રોકડ િોત્સાહન એ ઉત્પાદક દ્વારા સીધો રરટેલરને આપવામા ંઆવતો લાર્ છે. 
3. રરટેલર એવા પેકેટ પસદં કરે છે જેની રડઝાઇન વધારે સારી હોય. 
4. પ્રવન્ડો રડસ્પલેમા ંઘણી િમોશન ટેકપ્રનક જેમ કે, સામરૂહક રડસ્પલે, સ્ટોર લૉયલ્ટી કાડભ વગેરેનો સમાવેશ 
થાય છે. 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 ઉત્પાદનમા ંઅસતંોર્ષનો મદુ્દો એ ર્ૌપ્રતક-શારીરરક િરિયા 
2 ઉત્પાદનના પાસા ંઅંગે સવભમાન્ય સમંપ્રત બી વેચાણ િમોશન 
3 ઉત્પાદન અંગે માન્યતા સી પબ્લલક રરલેશન 
4 સીધુ ંઅને તત્કાળ ડી રડલર િમોશન 
5 તલુનાત્મક િયાસો સામેલ તથા વળતર મળવુ ં ઈ સ્પષ્ટ ઉત્પાદન 
6 વેચાણ િમોશનની આડકતરી િવપૃ્રત્ત એફ ઉત્પાદનનુ ંમલૂ્યાકંન 
7 વેચાણ િમોશનની સીધી િવપૃ્રત્ત જી ગલર્િત ઉત્પાદન 

 
ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો. 
1. વેચાણ િમોશનની વ્યાખ્યા આપો. 
2. વેન્ડર દ્વારા થતી વેચાણ િમોશન ટેકપ્રનકની યાદી આપો. 
3. પૉઇન્ટ-ઑફ-સેલ્સ રડસ્પલે એટલે શુ?ં 
4. વેપાર ઇન્સેસ્ટ્ન્ટવ એટલે શુ?ં 
5. શા માટે પેકેજ રડઝાઇન અગત્યની વેચાણ િમોશન ટેકપ્રનક છે? 
6. વેપાર ઇન્સેસ્ટ્ન્ટવ એટલે શુ?ં 
7. ઉત્પાદનના સ્પષ્ટ પાસા ંઅને ગલર્િત પાસા ંવચ્ચેનો તફાવત. 
8. ર્ૌપ્રતક બાબતો એટલે શુ?ં 
9. ઉત્પાદનની િતીકાત્મકતા એટલે શુ?ં 
10. ઉત્પાદન અંગે માન્યતા એટલે શુ?ં 
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એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. વેચાણ િમોશનના હતેઓુ ઓળખાવો. 
2. ઉત્પાદનના િકાર પ્રવશે પ્રવગતે જણાવો. 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. પ્રવપ્રવધ રરટેલ ફોમેટ દ્વારા અપનાવાતી વેચાણ િમોશન ટેકપ્રનક વણભવતો ચાટભ દોરો. 
2. પ્રવપ્રવધ રરટેલ ફોમેટ માટે સાનકુૂળ હોય એવી ટેકપ્રનકો જણાવો. 

 
સેશન 3: પ્રશ્નો તથા ડટ્પણીના જવાબ આપવા 
વેચાણ કમભચારીઓ-વેચાણ સહાયકોએ ગ્રાહકો સાથે ખબૂ અગત્યની ભપૂ્રમકા ર્જવવાની હોય છે. 
ગ્રાહકો તેમનો જ સીધો સપંકભ કરતા હોય છે. વેચાણ કમભચારીઓ ગ્રાહકો સાથે વધ ુવાતચીત 
કરતા હોવા છતા ંગ્રાહકો તરફથી પછૂવામા ંઆવતા િશ્નો કે તેમને કારણે ઊર્ી થતી ક્સ્થપ્રત 
સરં્ાળવા માટે વધ ુસજ્જજ હોવા જોઇએ. આ અંગે તાલીમ આપવાથી પ્રવપ્રશષ્ટ ક્સ્થપ્રતમા ંગ્રાહકો 
સાથે કેવી રીતે વાત કરવી એ વેચાણ કમભચારીઓનો શીખવા મળે છે, એટલુ ંજ નહીં પરંત ુતેમને 
પરરક્સ્થપ્રત મજુબ પોતાની ક્ષમતા દશાભવવાની તક પણ મળે છે. 

 
ગ્રાહકો સભંાળવા 
વેચાણ કમભચારીએ પરરક્સ્થપ્રતની સમીક્ષા કરવી જ જોઇએ અને તે અનસુાર જવાબ આપવા 
જોઇએ. તેનાથી ગ્રાહકોને સતંોર્ષ થશે તથા કમભચારી તેમજ સપ્રવિસ િોવાઇડર બનેં િત્યેનુ ંવલણ 
હકારાત્મક બનશે. ગ્રાહક સાથે વાતચીત શરૂ કરતા ંપહલેા ંવેચાણ કમભચારીઓએ ધ્યાનમા ંરાખવા 
જેવા કેટલાક મદુ્દા નીચે િમાણે છેઃ 
ગ્રાહકના પ્રશ્નનો જવાબ આપવા વેચાણ કમથચારી સમથથ ન હોય ત્યારેઃ 
જવાબની ખબર ન હોય તો વેચાણ કમભચારીએ ગર્રાઈ જવાની જરૂર નથી હોતી કેમ કે તેની 
જવાબદારી આત્મપ્રવશ્વાસ સાથે વસ્તઓુ દશાભવવાની હોય છે.  

વેચાણ કમભચારીએ કદી એવુ ંન બોલવુ ંજોઇએ કે, “મને ખબર નથી”, કેમ કે આવો જવાબ 
આપવાથી ગ્રાહકને સતંોર્ષ નહીં થાય. આવો જવાબ આપવાને બદલે વેચાણ કમભચારીએ કહવે ુ ં
જોઇએ કે, “તમારો િશ્ન એકદમ યોગ્ય છે, તમારા માટે તેનો સાચો જવાબ મને મેળવી લેવા દો.” 
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તમે જવાબ જાણતા નથી તેને બદલે ગ્રાહકે િશ્ન પછૂયો છે એ બાબતને વધારે મહત્ત્વ 
આપો. ત્યારબાદ એ િશ્ન ઉપરી અપ્રધકારીને પછૂીને તેનો જવાબ મેળવવો જોઇએ અને પરત 
આવીને ગ્રાહકને સાચા જવાબની જાણ કરવી જોઇએ.  

 
કોઈ ચીજ-વસ્ત ુઉપલબ્ધ ન હોય ત્યારે 
વેચાણ સહાયકે કોઈ ઉત્પાદન ઉપલલધ નથી એવુ ંગ્રાહકને કદી કહવે ુ ંન જોઇએ. ગ્રાહક સાથે 
કામ કરતી વખતે સૌથી મોટી આવડત હકારાત્મક ર્ાર્ષાનો ઉપયોગ કરવાની હોવી જોઇએ. 
તેનાથી આકરા િપ્રતર્ાવ કે િત્યાઘાત ટાળવામા ંમદદ મળે છે. દા.ત. ગ્રાહક કોઈ ચીજમા ંરસ 
દશાભવે, પરંત ુહાલ તે ઉપલલધ ન હોય અને થોડા સમય પછી ઉપલલધ થવાની હોય તો એવી 
ક્સ્થપ્રતમા ંવેચાણ સહાયક બે રીતે ગ્રાહક સાથે વાત કરી શકેઃ 

• હકારાત્મક ભાષા સાથેઃ વેચાણ કમભચારી એવુ ં કહી શકે કે, એ ચીજ આવતા મરહને 
ઉપલલધ થઈ જશે અને તમે કહો તો હુ ંતમારા વતી ઓડભર કરી દઉં. 

• હકારાત્મક ભાષા સવનાઃ વેચાણ કમભચારી ગ્રાહકને સીધુ ંજ એવુ ંકહી દે કે તેમને જે ચીજ 
જોઇએ છે તે ઉપલલધ નથી. 

અહીં નકારાત્મક ર્ાર્ષાને બદલે હકારાત્મક ર્ાર્ષાનુ ંમહત્ત્વ છે. 
 

ગ્રાહકનો ફોન રાન્સફર કરતી વખતે 
ક્ારેક ગ્રાહકોના ફોન સબંપં્રધત પ્રવર્ાગમા ં િાન્સફર કરવાના હોય છે. આવુ ં પ્રવનમ્રતાપવૂભક 
કરવાથી તથા ગ્રાહકને યોગ્ય જવાબ આપવાથી તે ખશુ થાય છે કે તેમની વાત યોગ્ય રીતે 
સારં્ળવામા ંઆવી. 

 
ઉત્પાદન અંગે કરવામા ંઆવતી ડટ્પણી અને તેનો જવાબ કેવી રીતે આપવો 
ગ્રાહકો ઘણીવાર ઉત્પાદનની ઉપયોગીતા તથા તેમા ંસધુાર બાબતે રટપપણી અને સચૂનો કરતા 
હોય છે. જોકે, ઉત્પાદનનુ ં પ્રવઝન જાળવી રાખવાની જવાબદારી વેચાણ કમભચારીની હોય છે. 
ગ્રાહકો જો ઉત્પાદનના પ્રવપ્રવધ પાસા ંઅંગે સચૂન અથવા રટપપણી કરે ત્યારે વેચાણ સહાયકે એવો 
જવાબ ન આપવો જોઇએ કે, “ઠ્ીક છે, અમે જોઇશુ.ં” તેનાથી ગ્રાહકને ખોટી આશા બધંાય છે અન ે
તેઓ થોડા સમય પછી તપાસ કરે અને કોઈ ફેરફાર ન થયો હોય તો પ્રનરાશ થતા હોય છે. 
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અયોગ્ય તરફેણ કરવી ન જોઇએ 
ગ્રાહકો તરફથી કરવામા ંઆવતી મોટાર્ાગની પ્રવનતંી વાજબી હોય છે અને તેમને ખશુ કરવા 
શક્ તમામ િયાસ કરવા જોઇએ. ગ્રાહકો દ્વારા કરવામા ંઆવતી કેટલીક પ્રવનતંી સ્વીકારીને ‘હા’ 
કહવેાનુ ંસહલેુ ંછે, પરંત ુક્ારેક એવી પણ પ્રવનતંી હોય છે જે સ્વીકારવાનુ ંમશુ્કેલ બને. આવી 
પ્રવનતંીનો જવાબ આપતી વખતે હકારાત્મક ર્ાર્ષા અને પ્રવનમ્રતા રાખવી જોઇએ. સીધેસીધુ ં‘ના’ 
કહવેાને બદલે તેમને સરં્પ્રવત પ્રવકલ્પો આપીને માગભ કાઢવો જોઇએ.  

 
વસ્ત ુનકુસાની હોય ત્યારે 
ખરીદેલી વસ્ત ુનકુસાની નીકળે ત્યારે ગ્રાહકને હતાશા થતી હોય છે. આવી ક્સ્થપ્રતમા ંગ્રાહક િત્યે 
સહાનભુપૂ્રત વ્યઝત કરવાનુ ંઅગત્યનુ ંહોય છે. નીચે એક ઉદાહરણ આપ્ુ ંછે જેમા ંજવાબ કેવી 
રીતે આપવા અને સમસ્યાનો ઉકેલ કેવી રીતે લાવવો ત દશાભવવામા ંઆવ્્ુ ંછે.  

“તમે પ્રનરાશ થયા એ બદલ હુ ંમાફી માગુ ંછ.ં ઉત્પાદન િરિયા અથવા પ્રશપ્રપિંગમા ંકોઈ 
મશુ્કેલી થઈ હશે. શુ ં તમને તેના બદલે નવી વસ્ત ુ મોકલી આપુ?ં આવા િપ્રતર્ાવથી નીચ ે
જણાવેલો અગત્યના હતે ુપાર પડશે. 

(એ) ગ્રાહકની પ્રનરાશાને સમજવી – તેમા ંસમસ્યા શુ ં છે અને તેનો કેટલો વહલેો 
ઉકેલ આપી શકાય તે અગત્યનુ ંછે. 
(બી) વેચેલી ચીજના િકારના આધારે તથા કેવી રીતે વેપાર કરવામા ંઆવ્યો તે 
જોઇને વેચાણ કમભચારી ગ્રાહકને એવો િપ્રતર્ાવ આપી શકે કે, “શુ ંતમને પરૂી રકમ 
રરફન્ડ કરી દઉં?” 

 
ગ્રાહક સાથે દલીલમા ંન ઉતરવુ ં
વેચાણ સહાયકોએ હમેંશા ંગ્રાહકો સાથે દલીલમા ંઉતરવાનુ ંટાળવુ ંજોઇએ. આનો અથભ એ નથી 
કે વેચાણની કામગીરી પણૂભ કરી દેવી જોઇએ, પરંત ુતેનો અથભ એ છે કે, ગ્રાહક સાથે દલીલ નહીં 
કરીને તે ખશુ રહ ેએવો િયાસ કરવો જોઇએ. વેચાણ કમભચારીએ સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ કે ગ્રાહક 
ખશુ થઇને જાય. આ માટે ત્રણ મદુ્દા અગત્યના છેઃ 

(એ) ગ્રાહકને જે જરૂર હોય તે મેળવી આપવા કાળજી લેવાની જ જોઇએ. 
(બી) ગ્રાહકન ેજો કોઈ મારહતી જોઇતી હોય અથવા તેમણે કોઈ િશ્ન પછૂયો હોય તો 
વેચાણ કમભચારીએ સાચી મારહતી પરૂી પાડવી જ જોઇએ. 
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(સી) ગ્રાહકને શુ ંજોઇએ છે તે નક્કી હોય છે અને એ જરૂરરયાત યોગ્ય રીતે પરૂી થવી 
જોઇએ. 

વેચાણ સહાયકે એવા શલદો સાથે વાતચીત પરૂી કરવાનો િયાસ કરવો જોઇએ કે, 
“બહને/ર્ાઈ, તમને મદદ કરતા ં મને આનદં આવ્યો”...વગેરે. આવુ ં કરવાથી ઘણી મોટી 
હકારાત્મક અસર પડતી હોય છે.  

 
ગસુ્સે થયેલા ગ્રાહકો સાથે કામ લેવુ ં
ગ્રાહક કોઈ કારણસર ગસુ્સામા ંહોય ત્યારે તેની સાથે કામ લેવામા ંવેચાણ કમભચારીએ પ્રવનમ્રતા 
દાખવવી જરૂરી છે. વેચાણ સહાયકે નીચેની બાબતો ધ્યાનમા ંરાખવી જરૂરી છેઃ 

(i) ગરં્ીરતાપવૂભક માફી માગવીઃ આવા સજંોગોમા ં– હુ ંમાફી માગુ ંછ,ં એટલો િપ્રતર્ાવ 
ફરજજયાત આપવો જોઇએ. જેને ખરાબ અનરુ્વ થયો છે એવા ગ્રાહકની અંગત માફી 
માગો. 

(ii) સહાનભુપૂ્રત વ્યઝત કરવીઃ ઘણી વખત ગસુ્સે થયેલા ગ્રાહક િત્યે સહાનભુપૂ્રત વ્યઝત 
કરવી જરૂરી હોય છે. હુ ં તમારી મશુ્કેલી સમજુ ં છ,ં એટલુ ં સાદંુ અને નાનુ ં વાક્ 
બોલવાથી ગ્રાહક િત્યે સહાનભુપૂ્રત વ્યઝત થતી હોય છે અને ગ્રાહકને લાગે છે કે વેચાણ 
ટીમ લાગણીશીલ છે. 

(iii)  જવાબદારી સ્વીકારોઃ ગ્રાહકને જો નારાજગી થઈ હોય તો જે તે વેચાણ કમભચારીએ 
એ માટેની જવાબદારીનો સ્વીકાર કરવો જોઇએ. આવુ ંકરવાથી વેચાણ કમભચારી પોતે 
વાકંમા ંછે એવુ ંસાલબત થતુ ંનથી. 

(iv) મદદ કરવા તત્પર રહોઃ યોગ્ય પગલા ંલઇને િશ્ન હલ કરવો એ અગત્યનુ ંછે. વેચાણ 
કમભચારીએ ગ્રાહક વતી નવો ઓડભર લેવો જોઇએ. આ પછી પણ ગ્રાહકને જો સતંોર્ષ 
થતો ન હોય તો કમભચારીએ પોતાનાથી બનતા શ્રેષ્ઠ્ િયાસ કરીને ક્સ્થપ્રત થાળે પાડવી 
જોઇએ.  

 
પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 

પ્રવસૃિ 1 
િશ્નો તથા રટપપણીઓના જવાબ આપવાનુ ંશીખવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો 
જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ, પેન અથવા પેક્ન્સલ 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને અલગ અલગ જૂથમા ંવહેંચી દો. 
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2. તેમને રરટેલ લબઝનેસમા ંનીચે િમાણેની િવપૃ્રત્તઓ કરવા જણાવો 
િથમ પ્રવદ્યાથીઃ વેચાણ સહાયક-વેચાણ કમભચારી 
બીજો પ્રવદ્યાથીઃ ગ્રાહક 
3. પરફોમભન્સ (એસાઇન્મેન્ટ) પરંુૂ થયા પછી બીજા પ્રવદ્યાથીને ગ્રાહક તરીકે સતંોર્ષ પરૂો પાડવાની 
વેચાણ કમભચારીની ક્ષમતા અંગે અલર્િાય આપવા જણાવો. 
4. ભપૂ્રમકા ર્જવવા દરપ્રમયાન િશ્નોના ઉકેલ કેવી રીતે લાવવામા ંઆવે છે તેનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. 
5. પ્રનધાભરરત કરેલા સમયમા ંપરફોમભન્સ ર્જવાનુ ંપરંુૂ કરો. 
6. આ િવપૃ્રત્તમાથંી જે શીખવા મળ્ુ ંતે તથા જે મદુ્દા આવરી લેવાયા તેની ચચાભ કરો. 
7. ભપૂ્રમકા ર્જવવાની િવપૃ્રત્ત પહલેાનંા અને પછીના તમારા અલર્િાય શૅર કરો. 

 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ સહાયકે હમંેશા ંવાતચીત.....................કરવાનો ધ્યેય રાખવો જોઇએ. 
2. ..............ર્ાર્ષા નકારાત્મક શલદોની લાગણી દૂર કરી દે છે. 
3. નકુસાની વસ્ત ુમેળવવી એ ...............ના દૃસ્ટ્ષ્ટકોણથી પ્રનરાશાજનક બાબત ગણાય. 
4. વેચાણ સહાયક ઉત્પાદન બાબતે ................સાચી આપીને ગ્રાહકને સતંષુ્ટ કરી શકે છે જેને 
કારણે ગ્રાહક ખરીદી કરવાનો પ્રનણભય લે. 
5. વેચાણ કમભચારીએ ગ્રાહકને .................દશાભવવી જોઇએ જ્યારે કોઈ ચીજ નકુસાની હોય 
અથવા બદલવી જરૂરી હોય. 
 
બી. યોગ્ય સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો. 
1. ગ્રાહક ગસુ્સે થાય ત્યારે વેચાણ કમભચારીએ કેવી રીતે િપ્રતર્ાવ આપવો જોઇએ? 
(એ) ગસુ્સેથી                               (બી) માફી માગવી જોઇએ 
(સી) ઉપરની ફરરયાદ કરવી જોઇએ        (ડી) ઉપરના તમામ 
2. ઘણીવાર ગસુ્સે થયેલા ગ્રાહક િત્યે..................... 
(એ) સહાનભુપૂ્રત વ્યઝત કરવી જોઇએ       (બી) દલીલ કરવી જોઇએ 
(સી) ઝઘડવુ ંજોઇએ                        (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. ગ્રાહકો સાથે કામ લેતી વખતે વેચાણનો અંત ...............સાથે કરવાનુ ંઅગત્યનુ ંછે. 
(એ) ગ્રાહકને શકંામા ંનાખવાનુ ં            (બી) ગ્રાહકને ખશુ કરવા 
(સી) ગ્રાહકને દૂર કરી દેવા                 (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
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4. વેચાણ કમભચારી ગ્રાહકના કોઈ િશ્નનો જવાબ ન આપી શકે ત્યારે તેણે ............. કરવુ ંજોઇએ. 
(એ) ડરી જવુ ં                              (બી) ડરવુ ંનહીં 
(સી) એ સ્થળ છોડી દેવુ ં                    (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. જવાબની ખબર ન હોય તો વેચાણ સહાયકે ડરી જવુ ંજોઇએ નહીં. 
2. તાલીમ મળવાથી વેચાણ સહાયકને મશુ્કેલ સમયમા ંગ્રાહક સાથે કેવી રીતે વાત કરવી એ 
જાણવા મળે છે. 
3. નકુસાની વસ્ત ુહાથમા ંઆવવી એ ગ્રાહકના દૃસ્ટ્ષ્ટકોણથી પ્રનરાશાજનક બાબત નથી. 
4. ગસુ્સે થયેલા ગ્રાહક સાથે વેચાણ કમભચારીએ પ્રવનમ્રતા દાખવવી જરૂરી નથી. 
ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 વેચાણ કમભચારીએ હકારાત્મક ઉપયોગ કરવો જોઇએ એ વેચાણ 
2 ઉત્પાદનનુ ંપ્રવઝન જાળવવુ ંએ જવાબદારી છે બી વાક્ 
3 નકુસાની ઉત્પાદનના રકસ્સામા ં સી ર્ાર્ષા 
4 વાતચીત પરૂી કરવાનો અથભ પરંુૂ કરવાનો નથી ડી વેચાણ સહાયક 
5 વાતચીતનો અંત સાથે કરો ઈ ગ્રાહક સાથે સહાનભુપૂ્રત 

ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો 
1. ગ્રાહકને િશ્નો પોતાની પાસે જવાબ ન હોય ત્યારે વેચાણ કમભચારીએ શુ ંકરવુ ંજોઇએ? 
2. કોઈ ચોક્કસ ચીજ સ્ટોરમા ંઉપલલધ ન હોય ત્યારે વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકને કેવી રીતે જવાબ 
આપવો જોઇએ? 
3. ગ્રાહકોએ ઉત્પાદન અંગે કરેલી રટપપણીઓ બાબતે વેચાણ સહાયકે કેવો િપ્રતર્ાવ આપવો 
જોઇએ? 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. ગ્રાહકનો ફોન િાન્સફર કરતી વખતે, ઉત્પાદનની ગણુવત્તા અને નકુસાની ચીજ વખતે વેચાણ 
સહાયકનો િપ્રતર્ાવ વણભવો. 
2. અપ્રતશય ગસુ્સે ગ્રાહકો સાથે વેચાણ કમભચારીએ કેવી રીતે વતભવુ ંજોઇએ? 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. એવી ક્સ્થપ્રત ઓળખી બતાવો જ્યારે વેચાણ સહાયક જવાબ આપવા અસમથભ હોય અથવા 
કોઈ ચીજ ઉપલલધ ન હોય. 
2. ગ્રાહકને સરં્ાળવાની કુશળતાનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
3. ગ્રાહક સાથે વાતચીત, વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાની ભપૂ્રમકા ર્જવો. 
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સેશન 4: વેચાણ કરવાની ટેકસનક 
વેચાણ કરવુ ંએ વ્યક્ઝતગત વેચાણ િરિયાનો અગત્યનો ર્ાગ છે. તેમા ં વેચાણ પણૂભ કરવાનો 
સમાવેશ થાય છે. ગ્રાહક ખરીદી માટે સમંત થયાનુ ંએ છેલ્લુ ંપગલુ ંછે. અથાભત વેચાણ િરિયા 
પણૂભ કરવા જે પિપ્રત અપનાવવામા ંઆવી છે તે અનસુાર ગ્રાહક વતે છે. વેચાણ િરિયા પ્રવલર્ન્ન 
િકારની હોય છે, તેનો અથભ એ કે વેચાણ કમભચારીએ િત્યેક ગ્રાહક માટે શુ ંઅગત્યનુ ં છે એ 
સમજવાનુ ં હોય છે. પરંત ુ વેચાણ સહાયકે પ્રવલર્ન્ન વેચાણ િરિયા અપનાવતી વખતે વેચાણ 
િરિયાના તમામ પાસા ંસપંણૂભ રીતે સમજવા અને િત્યેક પાસુ ંકેવી રીત ેઅસરકારક બની શકે 
તે જાણવુ ંજરૂરી છે. 

 
સફળ વેચાણને પ્રભાસવત કરતા ંપડરબળો 
વેચાણ સહાયકો-વેચાણ કમભચારીઓનુ ંમલૂ્યાકંન સામાન્ય રીતે વેચાણ કરવાની તેમની ક્ષમતાને 
આધારે થાય છે. તેમણે કેટલાક પ્રવશેર્ષ ગણુ કેળવવા પડે અને તેનો ઉપયોગ કરવો પડે જેને 
કારણે તેમને વેચાણ કરવામા ંસફળતા મળે. 

• સેલ્સપસથનનુ ંવ્યન્ટતત્વઃ વેચાણ કમભચારીઓનુ ંવ્યક્ઝતત્વ વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવા ઉપર 
િર્ાવ પાડે છે. સરં્પ્રવત ગ્રાહક ઉપર વેચાણ સહાયકના સવભગ્રાહી વ્યક્ઝતત્વનો િર્ાવ 
પડે છે. વેચાણ સહાયકના વ્યક્ઝતત્વને શારીરરક, માનપ્રસક, સામાજજક તેમજ ચારરત્ર્ય – 
એ રીતે પ્રવર્ાજજત કરી શકાય. શારીરરક બાબતોમા ંસ્વસ્થ આરોગ્ય, સ્વચ્છ દેખાવ તથા 
અવાજનો સમાવેશ થાય છે. માનપ્રસક ગણુોમા ંસતકભતા, આત્મપ્રવશ્વાસ, ઉત્સાહ, પ્રનરીક્ષણ 
વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. સામાજજક ગણુોમા ં મૈત્રીપણૂભ અલર્ગમ, પ્રવનમ્રતા, સહકાર, 
મેનસભ વગેર આવે. ચારરત્ર્યના આ લક્ષણો વેચાણ િરિયા સફળતાપવૂભક પણૂભ કરવામા ં
મદદરૂપ થાય છે. 
 

• કંપનીની નીસતઓની જાણકારીઃ વેચાણ કમભચારી સરં્પ્રવત ગ્રાહક સાથ ેવેચાણ િરિયા પણૂભ 
કરતા હોય ત્યારે તેમને કંપની બાબતે મળૂભતૂ જાણકારી હોવી જ જોઇએ. તમેને કંપનીના 
ઇપ્રતહાસ, તેનો િારંર્, તમેા ંઆવેલા ંપરરવતભન, રફલોસોફી તથા નીપ્રત વગેરેની જાણકારી 
હોવી જોઇએ. આને કારણે વેચાણ કમભચારી સરં્પ્રવત ગ્રાહકના તમામ િશ્નોના જવાબ 
આપી શકે તથા ગ્રાહકને ખરીદી કરવા સમંત કરી શકે. 
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• ઉત્પાદનની માડહતીઃ વેચાણ સહાયક માટે ઉત્પાદનની જાણકારી હોવી જરૂરી છે. ઓડભર 
મેળવવા માટે તેણે ગ્રાહકને એ ઉત્પાદનની બધી જ સરં્પ્રવત મારહતી પરૂી પાડવી પડે. 
તેમા ં અલગ અલગ મોડલ, કદ, વજન, સમાપ્રવષ્ટ ચીજો, પેકેજજિંગ, ગણુવત્તા, ર્ાવ, 
રડસ્કાઉન્ટની ઑફર હોય તો તે, િોડઝટના લાર્, બદલવાની નીપ્રત, વેચાણ પછીની સપ્રવિસ 
વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. આવુ ંકરવાથી વેચાણ સહાયક સફળતાપવૂભક વેચાણ િરિયા 
પણૂભ કરી શકે છે. 
 

• ગ્રાહકની જરૂડરયાતઃ વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવા વચેાણ કમભચારી પાસે સરં્પ્રવત ગ્રાહક 
પ્રવશે જાણકારી હોવી જોઇએ. તેણે ગ્રાહકના ખરીદીના વલણની, ગણા-અણગમાની, 
ગ્રાહકના સ્વર્ાવ અને િકાર વગેરેની જાણકારી મેળવવી જોઇએ. તેના દ્વારા તે વેચાણ 
િરિયા પણૂભ કરવા માટે યોગ્ય વ્્હૂરચના અપનાવી શકશે. 

 
• સ્પધથક ઉત્પાદનો સવશેની જાણકારીઃ ગ્રાહક જે ચીજ ખરીદવા માગતા હોય તેના જેવી જ 

બીજી ચીજો જે બજારમા ંઉપલલધ હોય તેના તથા પોતાની કંપનીના એ જ ઉત્પાદનના 
પાસાનંી જાણકારી હોવી જોઇએ જેથી ગ્રાહક સમક્ષ તલુનાત્મક વણભન કરી શકાય. આવુ ં
કરવાથી ગ્રાહકને પોતાની વસ્ત ુખરીદવા માટે સમજાવવામા ંએ વેચાણ સહાયકને મદદ 
મળશે. 
આમ, સરં્પ્રવત ગ્રાહક સાથે વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવા વેચાણ સહાયક માટે આ પાચં 

પરરબળો અત્યતં અગત્યના છે. 
 
વેચાણ પ્રડક્રયા પણૂથ કરવાની ટેકસનક 
એ સ્પષ્ટ છે કે વેચાણ થાય ત્યારે જ રરટેલરને આવક થાય. વેચાણ કમભચારી ગ્રાહક પાસેથી 
વસ્તનુી ખરીદી માટેનો ઓડભર મેળવે ત્યારે જ વેચાણ િરિયા પરૂી થઈ કહવેાય. રરટેલર વેચાણ 
કરવા માટે અલગ અલગ િકારની ટેકપ્રનક અપનાવતા હોય છે. જે નીચે િમાણે છેઃ 
 

• કુદરતી-સાહજજક પ્રડક્રયાઃ તેને ‘આ વેચાણ પણૂભ કરવા જણાવો’ એવી પિપ્રત તરીકે પણ 
ઓળખવામા ંઆવે છે. વેચાણ કમભચારીએ એ સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ કે પોતે વેચાણ કરવા 
માટે કોઈ ખાસ ટેકપ્રનક અપનાવે છે તેની જાણ ગ્રાહકને ન થાય. આ ટેકપ્રનક કુદરતી-
સાહજજક વાતચીતની િરિયાના રૂપે હોવી જોઇએ.  
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• ઓડથર ફોમથના સ્વરૂપમા:ં કુદરતી-સાહજજક િરિયા કરતા ંઆ અલગ છે. અથાભત અહીં જે 

િશ્નો પછૂવામા ંઆવે તે સીધા વેચાણને લગતા ન હોય. અહીં, વેચાણ સહાયકે સાહજજક 
રહવેાનુ ંઅને એવો કોઈ િશ્ન પછૂવાનુ ંટાળવાનુ ંજેથી ગ્રાહક ઇનકાર કરી દે. જેમ કે, 
“સાહબે, શુ ંહુ ંલબલ બનાવી દઉં?” 
 

• વૈકચ્લ્પક િકારઃ આ ટેકપ્રનકમા ં વેચાણ સહાયક એવુ ંધારી લે છે કે સ્ટોરની મલુાકાત 
લેનાર ગ્રાહક અવશ્ય ખરીદી કરશે. માત્ર મદુ્દો જે તે વસ્તનુી રડઝાઇન, રંગ, સ્ટાઇલ, 
આકાર વગેરેનો જ હશે. આથી આ િકારના વેચાણમા ંઉત્પાદનની રજૂઆત અગત્યની 
હોય છે. વેચાણ સહાયકે પ્રવકલ્પ પરૂા પાડવા જોઇએ જે ગ્રાહકની જરૂરરયાત અનસુાર 
હોય. તેનાથી ગ્રાહકને અંપ્રતમ પ્રનણભય લેવા િોત્સાહન મળવુ ંજોઇએ. 

 
• સમરી પ્રડક્રયાઃ અહીં વેચાણ સહાયક ગ્રાહકને તેમણે સ્ટોરમાથંી ખરીદેલી વસ્તનુા લાર્ 

યાદ કરાવે છે. વેચાણ સહાયક કહી શકે કે, હવે તમે ખરીદીનો પ્રનણભય લીધો છે ત્યારે શુ ં
ફરી આ ઉત્પાદનના ંમખુ્ય પાસા ંસમજાવી દઉં. આ ટેકપ્રનક વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાની 
સાહજજક િરિયા પૈકી એક છે.  

 
• સાવધાન કરવાની પ્રડક્રયાઃ વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાની આ ટેકપ્રનક રરટેલરો સામાન્ય 

રીતે ગ્રાહકોને ખરીદી કરવા માટે િોત્સારહત કરવા અપનાવવામા ંઆવે છે. એવુ ંપરુવાર 
થ્ુ ંછે કે આ ટેકપ્રનક વેચાણની ઉપયોગી ટેકપ્રનક છે. શક્ છે કે ખરીદી માટે પ્રનણભય નહીં 
લઈ શકતા ગ્રાહકોને આ ટેકપ્રનકથી ખરીદી પણૂભ કરવાનુ ંિોત્સાહન મળે. તેનાથી ગ્રાહકને 
જાણવા મળે છે કે આ તબકે્ક જો તે આ ચીજની ખરીદી નહીં કરે તો તે નકુસાનમા ંરહશેે. 
આથી, વેચાણ કમભચારીઓ ગ્રાહકને ખરીદી માટે િોત્સારહત કરવા માટે બીજી વાતો કરતા 
નથી. 
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• છેલ્લા વાધંા બાદ વેચાણઃ વેચાણ સહાયક દ્વારા તમામ િયાસ કરવામા ંઆવે પછી પણ 
ગ્રાહકને છેલ્લે કોઈ વાધંો હોઈ શકે. ગ્રાહક એ વાધંો જણાવતા ખચકાટ અનરુ્વી શકે. 
એ સમયે વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકને તેમની જે શકંા કે વાધંો હોય તે ખલુ્લા મને કહવેા 
િોત્સારહત કરવા જોઇએ. આવુ ંકરવાથી ગ્રાહક ઉપર હકારાત્મક અસર પડશે અને તે 
ખરીદી કરી લેવા િેરાશે. 
 

• શરતી ખરીદીઃ વેચાણ કમભચારી દ્વારા આ ટેકપ્રનક એવા ગ્રાહક ઉપર અપનાવવામા ંઆવ ે
છે જે પ્રનણભય લેવામા ંસાવ ધીમા હોય. આવા ગ્રાહકો વસ્ત ુખરીદવા માગતા તો હોય, 
પરંત ુવાધંા-બહાના કાઢીને પ્રનણભય લેવામા ં પ્રવલબં કરે. આ તબકે્ક વેચાણ કમભચારીએ 
આશ્વાસન આપવુ ંજોઇએ અને ગ્રાહકને પ્રવશ્વાસ અપાવવો જોઇએ કે ખરીદી પછી તેમની 
કોઈ ફરરયાદ કે મશુ્કેલી હશે તો સપ્રવિસ આપવામા ંઆવશે. આ રીતે વેચાણ સહાયક 
શરતી ખરીદી માટે ગ્રાહકને સમંત કરાવી શકે છે. 

 
• લૉસ્ટ સેલ્સ અલભગમઃ સ્ટોરની મલુાકાત પ્રવપ્રવધ િકારના ગ્રાહકો લેતા હોય છે. કેટલાક 

ખરીદીના સ્પષ્ટ પ્રનણભય સાથે આવતા હોય છે, તો કેટલાક માત્ર જોવા માટે, કેટલાકને 
ખરીદીના અંપ્રતમ તબકે્ક વાધંા-આશકંા હોય છે. વેચાણ સહાયકે આવા ગ્રાહકો સાથે કામ 
કરતી વખતે હતાશ કે પ્રનરાશ ન થવુ ંજોઇએ. વેચાણ ન થાય તો ગ્રાહક સાથે વધારે 
વાતચીત કરીને સમંત કરાવી શકાય છે. તેમણે ગ્રાહક સાથે સતંલુન રાખીને વાતચીત 
કરવી જોઇએ. આથી, વેચાણ ન થ્ુ ંહોય તેને હકારાત્મક ક્સ્થપ્રતમા ંફેરવીને વેચાણ કરી 
શકાય છે. 

 
• ધારણા પ્રડક્રયાઃ ગ્રાહકની વતભણ ૂકં, બૉડી લેન્ગવેજ અથવા વાતચીતના આધારે સકેંત 

મળે છે કે તે વસ્ત ુખરીદવા માગે છે કે કેમ. વેચાણ સહાયક સાથે ગ્રાહકના હાવર્ાવ 
અને વાતચીતથી ધારણા કરવાની તક મળે છે અને જો ગ્રાહકની ખરીદવાની ગણતરી 
ન લાગે તો પ્રવપ્રવધ ટેકપ્રનકનો ઉપયોગ કરીને ખરીદી માટે રાજી કરી શકાય. 
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• બેલેન્સ શીટ પ્રડક્રયાઃ વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાની આ એવી ટેકપ્રનક છે જેમા ંવેચાણ 
કમભચારી પ્રનણભય નહીં લઈ શકતા ગ્રાહકને તેમણે પસદં કરેલી વસ્તનુી “તરફેણ”મા ંઅન ે
“પ્રવરુિ”મા ંમદુ્દા લખવા એક કાગળ આપે છે.  
 

પે્રનટટકલ સ્વાધ્યાય 
પ્રવસૃિ 1 

નજીકના સઆુયોજજત રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો અને રરટેલર દ્વારા અપનાવાતી વેચાણ 
િરિયાની ટેકપ્રનકનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન અથવા પેક્ન્સલ અને નોટબકુ 
પ્રડક્રયા 
1. તમારા પ્રશક્ષક સાથે નજીકના સઆુયોજજત રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો. 
2. સેલ્સપસભન દ્વારા અપનાવાતી વેચાણ િરિયાની ટેકપ્રનકનુ ંપ્રનરીક્ષણ કરો. 
3. નીચેની બાબતો અંગે તમારા અલર્િાય રજૂ કરોઃ 

• અંપ્રતમ વાધંા િરિયા................................................................................ 
• સમરી િરિયા.......................................................................................... 

4. બેલેન્સ શીટ િરિયા માટે ખાના ંદોરો 
વેચાણ કમભચારીના ંતરફેણમા ંકારણો ખરીદારના પ્રવરોધ માટેના ંકારણો 
  

પ્રવસૃિ 2 
નજીકના રરટેલ સ્ટોરની મલુાકાત લો અને ગ્રાહક સાથે વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવા રરટેલર અથવા 
સેલ્સ પસભન દ્વારા અપનાવાતી ટેકપ્રનકનુ ં પ્રનરીક્ષણ કરો. તમારા ં પ્રનરીક્ષણો 1000 શલદોમા ં
રરપોટભના સ્વરૂપમા ંરજૂ કરો. 
 
તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ િરિયાનુ ંઅંપ્રતમ પગલુ.ં..........................છે. 
2. ...................અથાભત એવુ ંપગલુ ંજે ખરેખર સરં્પ્રવતના વેચાણ માટે ખરેખર દરખાસ્ત આપે 
છે. 
3. કુદરતી-સાહજજક વેચાણ િરિયાને ..................પણ કહવેાય છે. 
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4. જે ટેકપ્રનકમા ંજે િશ્નો પછૂવામા ંઆવે તે સીધા ખરીદીને લગતા ન હોય તેને ..............કહવેામા ં
આવે છે. 
 
બી. સવકલ્પ પસદં કરી જવાબ આપો 
1. જે ટેકપ્રનકમા ંવેચાણ સહાયક એવુ ંધારી લે છે કે સ્ટોરની મલુાકાત લેનાર ગ્રાહક વસ્ત ુચોક્કસ 
ખરીદશે તેને.................... કહવેાય છે. 
(એ) કુદરતી-સાહજજક િરિયા               (બી) સમરી િરિયા 
(સી) વૈકક્લ્પક િરિયા                       (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
2. ગ્રાહકને મળનાર લાર્ યાદ કરાવવા એ િરિયા..................તરીકે ઓળખાય છે. 
(એ) અંપ્રતમ વાધંા બાદ વેચાણ            (બી) સમરી િરિયા 
(સી) ચેતવણી િરિયા                      (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
3. વેચાણ િરિયા પરૂી કરવાની એવી ટેકપ્રનક જેમા ંગ્રાહકને વસ્ત ુખરીદવા િોત્સારહત કરવાનો 
ઇરાદો હોય તેને........................ કહવેાય. 
(એ) શરતી ટેબલ િરિયા                  (બી) શરતી િરિયા 
(સી) બેલેન્સ શીટ િરિયા                  (ડી) લૉસ્ટ સેલ અલર્ગમ 
4. વેચાણ િરિયા પરૂી કરવાની ટેકપ્રનક જેનો ઇરાદો પ્રનણભય લેવામા ંધીમા હોય એ ગ્રાહકને 
પ્રનણભય લેવા િોત્સારહત કરવાનો હોય તેને ....................કહવેાય. 
(એ) શરતી િરિયા                         (બી) ધારણા િરિયા 
(સી) બેલેન્સ શીટ િરિયા                   (ડી) લૉસ્ટ સેલ અલર્ગમ 
5. કઈ વેચાણ િરિયા ટેકપ્રનકમા ંવેચાણ સહાયક ખરીદારના ઉત્પાદની તરફેણમા ંઅને પ્રવરુિમા ં
કારણો જાણવા માગે છે? 
(એ) લૉસ્ટ સેલ્સ અલર્ગમ                  (બી) સમરી િરિયા 
(સી) બેલેન્સ શીટ િરિયા                   (ડી) ઉપરમાથંી કોઈ નહીં 
સી. વાક્ય સાચા છે કે ખોટા તે જણાવો 
1. મૈત્રીપણૂભ દેખાવ રાખવો એ વેચાણ સહાયકનો સામાજજક ગણુ છે. 
2. વૈકક્લ્પક િરિયામા ંવેચાણ સહાયકે ગ્રાહકને અલગ અલગ ઉત્પાદનોમાથંી પ્રનણભય લેવા માટે 
િોત્સારહત કરવાના હોય છે. 
3. અપ્રનલણિત ગ્રાહકો માટે વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવા માટેની ટેકપ્રનક વૈકક્લ્પક િરિયા કહવેાય 
છે. 
4. કોઈ ઉત્પાદન તત્કાળ ખરીદી કરવાનો પ્રનણભય લેવાય તેને આખરી ઓલજેસ્ટ્ઝટવ િરિયા 
કહવેાય. 
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ડી. જોડકા ંજોડો 
 કોલમ એ  કોલમ બી 
1 શરતી િરિયા એ ગ્રાહકને િોત્સારહત કરવા 

2 અંપ્રતમ વાધંા બાદ ખરીદી બી તરફેણ અને પ્રવરોધના ં
કારણો 

3 લૉસ્ટ સેલ્સ અલર્ગમ સી છેલ્લે વાધંો કાઢવો 
4 ધારણા િરિયા ડી પ્રનણભય લેવા દશાભવવુ ં
5 બેલેન્સ શીટ િરિયા ઈ ગ્રાહક ગમુાવવા 
6 ચેતવણી િરિયા એફ ગ્રાહકના હાવર્ાવ 

અને વાતચીત 
 
ઈ. ટૂંકા જવાબ આપો 
1. વેચાણ િરિયા પરૂી કરવી એટલે શુ?ં 
2. કુદરતી-સાહજજક િરિયા એટલે શુ?ં 
3. સમરી િરિયા એટલે તમે શુ ંસમજશો? 
4. બેલેન્સ શીટ િરિયાનો અથભ શો? 
 
એફ. સવસ્તારથી જવાબ આપો 
1. વેચાણ િરિયા પરૂી કરવી એટલે શુ?ં સફળ વેચાણ િરિયા ઉપર િર્ાવ પાડતા ંપરરબળો 
વણભવો. 
2. વેચાણ િરિયા પરૂી કરવાની ટેકપ્રનકોની ચચાભ કરો. 
 
જી. તમારી પ્રગસત ચકાસો 
1. વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાની પ્રવપ્રવધ ટેકપ્રનકનુ ંપ્રનદશભન કરો. 
2. વેચાણ િરિયા પણૂભ કરવાના િકાર અને ટેકપ્રનકો ઓળખાવો. 
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જ્યારે ગ્રાહકોને કંપનીના ંઉત્પાદનો કે સેવાઓ અંગે િશ્નો, સચૂનો કે ફરરયાદ કરે, ત્યારે તેઓ 
જવાબ મેળવવા માટે કસ્ટમર સપોટભ સ્પેશ્યાલલસ્ટ્સ કે િપ્રતપ્રનપ્રધઓ પાસ ેજતા હોય છે. કસ્ટમર 
સપોટભ સ્પેશ્યાલલસ્ટ્સ ગ્રાહકોને સેવાઓ, ઉત્પાદનો કે કંપની દ્વારા ઓફર કરાતા ં મરટરીયલ 
સોલ્્શુન્સને લગતી ચોક્કસ મારહતી તથા સસુગંત પ્રવગતો પરૂી પાડે છે. તેઓ ગ્રાહોકોની પ્રવનતંી 
પર તેમને વ્યાવસાપ્રયક તથા સ્પષ્ટ જવાબો આપતા હોય છે. તેઓ ફોન કોલ્સનો જવાબ આપ ે
છે, સમસ્યા પ્રનવારક મારહતી પરૂી પાડ ેછે, ગ્રાહકોની મારહતી તથા જરૂરરયાતોનુ ંપ્રવશ્લેર્ષણ કરે છે 
અને કસ્ટમર એકાઉટ્સ ખોલે તથા બધં કરે છે. ટૂંકમા,ં તેઓ કંપની અને તેના વતભમાન તથા 
સરં્પ્રવત ગ્રાહકોને જોડતી સીધી કડી છે. ઉત્પાદન એ વેચાણ માટે ઓફર કરવામા ંઆવતી વસ્ત ુ
છે. ઉત્પાદન સેવા અથવા ચીજસ્વરૂપે હોઇ શકે છે. દરેક ઉત્પાદન અમકુ ખચે તૈયાર થાય છે અને 
અમકુ રકિંમતે તેનુ ંવેચાણ થાય છે. ઉત્પાદન માટે વસલૂવામા ંઆવતી રકિંમતનો આધાર બજાર, 
ઉત્પાદનની ગણુવત્તા, માકેરટિંગ અને લલક્ષત સેગ્મેન્ટ પર રહ ેછે. ઉત્પાદનની લાક્ષલણકતા તેના 
કદ, રંગ, આકાર, વજન, રકિંમત, બ્રાન્ડ નેમ, પ્રવશ્વસનીયતા અન ે ટકાઉપણા અંગે હોય છે. 
વપરાશમા ં લેવાનાર ઉત્પાદનનો િકાર નક્કી કરવા માટે, ત ે ઉત્પાદન ગ્રાહકોની જરૂરરયાતો 
સતંોર્ષશે કે નહીં, તેના યોગ્ય વપરાશ, ચકૂવણી અને રડલીવરીની પિપ્રત, વચેાણની શરતો વગેરે 
નક્કી કરવા માટે ગ્રાહકો માટે ઉત્પાદનની મારહતી જરૂરી બની રહ ેછે. 
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યસુનટ 4 ગ્રાહકોને સવસશષ્ટ સહાય 
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ગ્રાહકોને ઉત્પાદન પ્રવશે મારહતી પરૂી પાડવા માટેની પ્રવપ્રવધ પિપ્રતઓમા ંવન-ટુ-વન (રૂબરૂ), 
ઉત્પાદનના પ્રવરડયો, વેબ પેજ, ઓરડયો ટેપ, સીડી, ન્્ઝૂલેટસભ, ઇમેઇલ્સ, બેનસભ, પોસ્ટસભ, 
ચોપાપ્રનયા,ં વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 

દરેક રરટેલરે ગ્રાહકો તરફની રરટેલરની પોલલસી (નીપ્રત)ન ેઉજાગર કરતી ગ્રાહક સેવા 
નીપ્રત ઘડવી જરૂરી છે. રરટેલરે ગ્રાહકોની ફરરયાદ હાથ ધરવા માટે વ્યવસ્થા પ્રવકસાવવી આવશ્યક 
છે. ગ્રાહકોને રરટેલરના ંઉત્પાદનોનો ઉપયોગ કરવા માટે િોત્સારહત કરવાની પ્રવપ્રવધ તકનીકોમા ં
ગ્રાહકોને મારહતગાર રાખવા, ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરવી, મહત્વના િસગંોએ તેમનુ ંઅલર્વાદન 
કરવુ,ં વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 

આ ્પુ્રનટમા ં આપણે ગ્રાહકોને પરૂી પાડવામા ં આવતી સ્પેશ્યલ સપોટભ  સપ્રવિસ પ્રવશે 
અભ્યાસ કરીશુ.ં ્પુ્રનટને ચાર સેશન્સમા ં પ્રવર્ાજજત કરવામા ંઆવ્્ુ ં છે. િથમ સેશન ગ્રાહકને 
ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતી પરૂી પાડવા પ્રવશે સમજ આપે છે, બીજુ ં સેશન ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો 
ખરીદવા માટે ઉત્તેજન આપવા પ્રવશે છે, ત્રીજુ ંસેશન પસભનલાઇઝ્ડ સપ્રવિસ પ્રવશે સમજૂતી આપે 
છે અને ચોથુ ંસેશન ગ્રાહકોને પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ (વેચાણ બાદની સેવાઓ)ના ંપાસાઓંને આવરી 
લે છે. 
સેશન 1: ઉત્પાદન સવશે માડહતી પરૂી પાડવી 
ઉત્પાદનનો અથથ તથા લાક્ષલણકતાઓ 

માકેરટિંગમા,ં ઉત્પાદન એટલે જરૂરરયાત કે ઇચ્છાને સતંોર્ષી શકે તેવી, બજારને ઓફર કરી શકાય, 
તેવી કોઇપણ ચીજ. રરટેલલિંગમા ં ઉત્પાદનોને ‘મકભન્ડાઇઝ’ કહવેામા ંઆવે છે. મેન્્ફેુઝચરરિંગમા ં
ઉત્પાદનો કાચા માલ તરીકે ખરીદવામા ંઆવે છે અને તૈયાર સામાન તરીકે વેચવામા ંઆવે છે. 
સેવા એ ઉત્પાદનનો અન્ય એક સામાન્ય િકાર છે. 
ઉત્પાદનને ‘મતૂભ’ કે ‘અમતૂભ’ તરીકે વગીકૃત કરી શકાય. મતૂભ ઉત્પાદન ર્ૌપ્રતક પદાથભ હોય છે, 
જેને સ્પશી શકાય છે, જેમ કે, લબલ્ડીંગ, વાહન, ગેજેટ અથવા વસ્ત્રો. અમતૂભ ઉત્પાદન પરોક્ષપણે 
ગ્રહણ કરી શકાય છે, જેમ કે, ઇન્શ્યોરન્સ પોલલસી. સેવાઓને વ્યાપકપણે અમતૂભ ઉત્પાદનો હઠે્ળ 
વગીકૃત કરી શકાય, જે ટકાઉ કે લબન-ટકાઉ હોઇ શકે છે. 

વ્યવસાયમા ં ઉત્પાદન લાક્ષલણકતા (આકૃપ્રત 4.1) એ 
ઉત્પાદન કે સેવાનુ ં આગવુ ં લક્ષણ છે, જે સરં્પ્રવત 
ખરીદદારોમા ંતેની અપીલને વેગ આપવામા ંમદદરૂપ બને 
છે અને સરં્પ્રવત વપરાશકતાભઓને આકર્ષભવા માટે 
ઉત્પાદનની ઉપયોલગતાને ઉજાગર કરતી ઉત્પાદનના 
વેચાણની રણનીપ્રત ઘડવામા ંમદદરૂપ નીવડી શકે છે.  

આકૃપ્રત 4.1 ઉત્પાદનના લક્ષણો 
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િોડઝટના ંરફચસભ એ ઉત્પાદનની લાક્ષલણકતાઓ છે, જે તેના રંગ, બ્રાસ્ટ્ન્ડિંગ, પેકેજજિંગ, લેબલલિંગ, 
વેરાયટી અન ેક્ષમતાઓનુ ંવણભન કરે છે. િોડઝટ રફચર એ વ્યવસાયની કાયાભત્મકતાનો એક ર્ાગ 
છે, જે ઉત્પાદનના અંપ્રતમ વપરાશકતાભ માટે અનરુૂપ લાર્ અથવા લાર્ો ધરાવે છે. 
ઉત્પાદનની માડહતીની જરૂડરયાત 

ઉત્પાદનની મારહતી વપરાશકતાભને ઉત્પાદન ખરીદવા માટે સમજાવી શકે છે. ઉત્પાદન ગ્રાહકની 
જરૂરરયાત સતંોરે્ષ અથવા ગ્રાહક જે સમસ્યાનો સામનો કરતો હોય, તે સમસ્યાનુ ંપ્રનવારણ લાવે, 
તે જરૂરી છે. ઉદાહરણ તરીકે, જો ગ્રાહકને રાતના સમયની ઇવેન્ટ માટે રડજજટલ કેમેરાની જરૂર 
હોય, તો તે એવો કેમેરા શોધશે, જે રાતે સફળ રીતે કામ કરતો હોય. આમ, િોડઝટ ડેવલપસે 
ઉત્પાદનની ચોકસાઇપણૂભ પ્રવગતો ગ્રાહકો સમક્ષ રજૂ કરવાને િાથપ્રમકતા આપવી જોઇએ. 

ગ્રાહકે ઉત્પાદન ખરીદતા ંપહલેા ંતે શુ ંમેળવી રહ્યો છે, તે પ્રવશે સ્પષ્ટ જાણકારી મેળવી 
લેવી જોઇએ. ગ્રાહક જે ઉત્પાદન ખરીદવા ઇચ્છતો હોય, તેની શક્તાઓ પ્રવશે તે રોમાલંચત હોય, 
તે જરૂરી છે. અને ઉત્પાદન પ્રવશે સાચી મારહતી પરૂી પાડીને જ આમ થઇ શકે છે. ગ્રાહક જાણવા 
ઇચ્છે છે કે, કયા ંપરરબળો જે-તે ઉત્પાદનને અન્ય કરતા ંબહતેર બતાવે છે અથવા તો વધ ુઝડપી, 
વધ ુકાયભક્ષમ કે વધ ુ્ઝુર-ફે્રન્ડલી બનાવે છે. 
ઉત્પાદન પ્રવશેની જાણકારી નીચેના હતેઓુ માટે ગ્રાહકો માટે ઉપયોગી નીવડ ેછે. 

1. તેઓ જે ઉત્પાદન ખરીદવાના હોય, તેના િકારની ઓળખ કરવા માટે. 
2. ઉત્પાદન તેમની જરૂરરયાત અને રહતો સતંોર્ષે છે કે કેમ, તે જાણવા માટે, 
3. ચોક્કસ ઉત્પાદનના કદ, આકાર, રંગ, રકિંમત, શૈલી, બ્રાન્ડ, િાપયતા વગેરે પ્રવશે સમજૂતી 

મેળવવા માટે. 
4. ઉત્પાદનનો ઉપયોગ કેવી રીતે કરવો, તે સમજવા માટે, 
5. ગણુવત્તા, રકિંમત, જથ્થો, િાપયતાની િસ્ટ્ષ્ટએ તે ઉત્પાદનની અન્ય ઉત્પાદનો સાથે તલુના 

કરવા માટે. 
6. જે-તે ઉત્પાદનના પેકેજજિંગ, પેમેન્ટનો િકાર, રડલીવરીનો િકાર તથા અન્ય બાબતો પ્રવશે 

સમજૂતી મેળવવા માટે. 
7. ઉત્પાદન પરત કરવા, ઇન્શ્યોરન્સ, નકુસાન, વગેરેને લગતી શરતો પ્રવશે સમજૂતી 

મેળવવા માટે. 
8. ઉત્પાદનને લગતી અન્ય પ્રવગતો સમજવા માટે. 
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ઉત્પાદન સવશે માડહતી પરૂી પાડવાની પદ્ધસતઓ 

સામાન્યપણે ગ્રાહકો ખરીદી અંગેનો સાચો પ્રનણભય લઇ શકે, તે માટે સેલ્સ એસોપ્રસએટ ગ્રાહકોન ે
ઉત્પાદન પ્રવશે જાણકારી આપે છે. ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી પાડવા માટેની પ્રવપ્રવધ પિપ્રતઓ નીચે 
િમાણે છે (આકૃપ્રત 4.1) 

(i) વન-ટુ-વનઃ (રૂબરૂ) આ પિપ્રતમા ંગ્રાહક અન ેસેલ્સ એસોપ્રસએટ રૂબરૂ મળે છે અને ગ્રાહકન ે
ઉત્પાદન પ્રવશે મારહતી આપવામા ંઆવે છે. 

(ii) િોડઝટ પ્રવરડયોઃ ઉત્પાદન કેવી રીતે કામ કરે છે, તેના ંરફચસભ અને દેખાવ પ્રવશે જાણકારી 
આપવા માટે પ્રવરડયો ઉત્તમ પિપ્રત પરુવાર થાય છે. 

(iii) િોડઝટ વેબપેજઃ િોડઝટ વેબપેજ ઉત્પાદનનુ ંસલંક્ષપતમા ંવણભન કરવા સાથે પ્રવપ્રવધ િોડઝટ 
ઓફરરિંગ્ઝ દશાભવે છે. 

(iv) ઓરડયો ટેપસ, સીડી અન ેપોડકાસ્ટઃ ટેપસ, સીડી, પોડકાસ્ટ વગેરે થકી પણ ઉત્પાદન પ્રવશ ે
મારહતી આપી શકાય છે. 

(v) ન્્ઝૂલેટસભઃ જે-તે ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતી ન્્ઝૂલેટસભની જાહરેાતો તરીકે પરૂી પાડી શકાય 
છે. 

(vi) ઇમેઇલઃ મેઇલર થકી ઇલેઝિોપ્રનક માધ્યમ દ્વારા વ્યાપક સ્તરે મારહતી પહોંચાડી શકાય છે. 
(vii) બેનસભ અને પોસ્ટસભઃ બેનસભ અને પોસ્ટસભ પણ ઉત્પાદનની જાણકારી ફેલાવવામા ંમદદરૂપ 

બને છે. 
(viii) ચોપાપ્રનયા,ં મારહતી પકુ્સ્તકા બ્રોશરઃ આ માધ્યમથી મારહતી પરૂી પાડવામા ંઉત્પાદનના 

નામ, રકિંમત, બ્રાન્ડ, ચોક્કસ પ્રવગતો, શરતો વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 
એકંદરે ઉત્પાદનની મારહતી સેલ્સ એસોપ્રસએટને લક્ષયાકં પાર પાડવાથી લઇને કંપનીની પ્રસસ્ટમને 

કાયભરત રાખવામા ં ઉપયોગી થવા 
સરહતના ઘણા લાર્ પરૂા પાડે છે. 
ઉત્પાદનની મારહતી પરૂી પાડીન ે
કંપની ઉત્પાદનને બજાર સધુી 
લાવવાની િરિયા વેગવાન બનાવે 
છે, નવા ંઉત્પાદનોને વેબસાઇટ અન ે
કેટેલોગમા ં રજૂ કરવામા ં લાગતો 
સમય ઘટાડે છે તથા ઉત્પાદનની 
ઉચ્ચ ગણુવત્તા્ઝુત મારહતી થકી 
આવક વધારે છે.  
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ગ્રાહકો સધુી આ મારહતી પહોંચે, તે જરૂરી છે, આથી તમારા વ્યવસાય માટે બહતેર ઉત્પાદન 
મારહતી પ્રવકસાવવાની િાથપ્રમકતા નક્કી કરવી જરૂરી બની રહ ેછે. 
 

પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

 

ઉત્પાદનની મારહતી પ્રવશે સમજૂતી મેળવવા માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટ (કે્ષત્ર મલુાકાત) 

જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ અને પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. તમારા પ્રવસ્તારમા ંઆવેલા રરટેલ આઉટલેટ કે મોલની મલુાકાત લો. 
2. માલલક કે મેનેજમેન્ટ અને કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરો. 
3. નીચે જણાવેલા િશ્નો પછૂો અને તેમની િપ્રતરિયા 50 શલદોમા ંનોંધો. 

અ. ડરટેલરને પછૂવાના પ્રશ્નોઃ 
a) તમે ગ્રાહકોને કેવા િકારની મારહતી પરૂી પાડો છો? 

b) શુ ંખરીદવુ ંતે નક્કી કરવામા ંતમે ગ્રાહકને કેવી રીતે મદદ કરો છો? 

c) ગ્રાહકની જરૂરરયાત તથા રહત સતંોર્ષવા માટે ઉત્પાદનોની તલુના કરતી વખતે તમે 
કઇ પિપ્રત અનસુરો છો? 

d) ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી પાડવી જરૂરી હોવાનુ ંતમને શા માટે લાગે છે? 

4. પ્રવગતો એકઠ્ી કરો. 
5. રરટેલર સ્ટોર પર પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને ઓથોરરટી સાથે ચચાભ કરો. 
6. રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

 

પ્રવસૃિ 2 

સેલ્સ એસોપ્રસએટ દ્વારા ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી પાડવા માટે સમજૂતી આપવા રોલ-પલે. 
જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ, પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. વગભને જૂથોમા ંપ્રવર્ાજજત કરો. 
2. રરટેલ લેબ કે વગભખડંમા ંનીચેની િવપૃ્રત્તઓ હાથ ધરો. 

રોલ-્લેની ન્સ્થસત 

ગ્રાહક રરટેલ સ્ટોરમા ંિવેશે છે અને રરટેલર પાસેથી ઉત્પાદનો પ્રવશેની મારહતી માગંે છે. 
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સવદ્યાથીઓની ભસૂમકા 
િથમ ગ્રપૂઃ ગ્રાહકો 
બીજુ ંગ્રપૂઃ સેલ્સ એસોપ્રસએટ (રરટેલર 

ત્રીજો પ્રવદ્યાથીઃ સ્ટોર મેનેજર 

તમે જે ઉત્પાદન પ્રવશે મારહતી આપવા ઇચ્છતા હોવ, તે ઉત્પાદન નક્કી કરો. 
4. ઉત્પાદન પ્રવશે પ્રવગતવાર મારહતી નોંધી લો. 
5. તમને આપેલી સમય મયાભદાની અંદર રોલ-પલે પણૂભ કરો. 
6. આ િવપૃ્રત્તમાથંી મળેલી શીખ અંગે ચચાભ કરો. 
7. રોલ-પલે િવપૃ્રત્ત પહલેા ંઅને પછીના તમારા પ્રવચારો જણાવો. 

 

તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ...................................... ગ્રાહકો ખરીદીનો યોગ્ય પ્રનણભય લઇ શકે, ત ેમાટે તેમને ઉત્પાદન 
પ્રવશે મારહતી પરૂી પાડે છે. 

1. ....................................... ગ્રાહકોને ઉત્પાદન ખરીદવા માટે સમજાવે છે. 
બી. સાચો સવકલ્પ પસદં કરો. 

1. ઉત્પાદન ખરીદતા ંપહલેા ં.................................... માટે તે ઉત્પાદનના ંરફચસભ, તેના લાર્ 
અને તે ઉત્પાદન તેમની સમસ્યાનુ ંપ્રનવારણ લાવે છે કે કેમ, તે જાણવુ ંજરૂરી બની રહ ેછે. 
અ. ગ્રાહક                    બ. સપલાયર 

ક. કેપ્રશયર                   ડ. ડેટર 

1. શુ ંખરીદવુ,ં તે નક્કી કરવામા ંગ્રાહકને મદદ કરવા માટે સલે્સ એસોપ્રસએટ જરૂરી અને અપ-
ટુ-ડેટ ................................. ધરાવતો હોય, તે જરૂરી છે. 
અ. ટેકપ્રનક                  બ. ઉત્પાદનનુ ંજ્ઞાન 

ક. અ અને બ – બનંે        ડ. ઉપર પૈકી એક પણ નહીં 
3. જે-તે ઉત્પાદન પ્રવશેની જાણકારી .......................................મા ંએડ્વટાભઇઝમેન્ટ તરીકે 
આપી શકાય છે. 
અ. ન્્ઝૂલેટસભ               બ. સીડી 
ક. ઓરડયો ટેપ              ડ. ઉપર પૈકી એક પણ નહીં. 

સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા,ં તે જણાવોઃ 
1. ઉત્પાદન એક વસ્ત ુછે, જે વેચાણ માટે તૈયાર કરવામા ંઆવે છે. 
2. ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતી તલુના કરવા માટે ઉપયોગી બની રહ ેછે. 
3. િશ્યાત્મક સમજૂતી મેળવવા માટે પ્રવરડયો ઉપયોગી નથી. 
4. ઇમેલ થકી ઇલેઝિોપ્રનક માધ્યમ થકી મારહતી પહોંચાડી શકાતી નથી. 
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ડી. ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 
1. ઉત્પાદન (િોડઝટ)ની વ્યાખ્યા આપો. 
2. ઉત્પાદનની મારહતી એટલે શુ?ં  

3. વન-ટુ-વન (રૂબરૂ) મારહતી એટલે શુ?ં  

4. વેબ પેજ થકી ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતી કેવી રીતે આપવામા ંઆવે છે?  

5. ઉત્પાદનની મારહતી આપવામા ંિોડઝટ પ્રવરડયો કેવી રીતે ઉપયોગી નીવડે છે?  

ઇ. નીચેના પ્રશ્નોના સસવસ્તર જવાબ આપો. 
1. ઉત્પાદનની લાક્ષલણકતાઓ સમજાવો. 
2. ગ્રાહકોને શા માટે ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતીની જરૂર પડે છે? ઉત્પાદન પ્રવશેની મારહતીના ં
માધ્યમોના જુદા-જુદા િકારો જણાવો. 
3. સેલ્સ એસોપ્રસએટ્સ કેવી રીતે ગ્રાહકોને શુ ંખરીદવુ ંતે નક્કી કરવામા ંમદદરૂપ બને છે? 

જી. તમારંૂ પફોમથન્સ તપાસો. 
1. ઉત્પાદનની મારહતીના ંમાધ્યમોના િકારોનો ચાટભ દોરો. 
2. શુ ંખરીદવુ ંતે નક્કી કરવામા ંગ્રાહકોને કેવી રીતે મદદ કરવી, તે સમજાવો. 

 

સેશન 2: ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો ખરીદવા માટેનુ ંઉિેજન આપવાની ટેકસનટસ 

કસ્ટમર મોડટવેશન (ગ્રાહકોને પે્રડરત કરવા)નો અથથ 
કસ્ટમર મોરટવેશન એક આંતરરક ક્સ્થપ્રત છે, જે લોકોને તેમની સર્ાન અને અચેતન જરૂરરયાતો 
કે ઇચ્છાઓ સતંોર્ષતા ંઉત્પાદનો કે સેવાઓની ઓળખ કરવા અને ખરીદવા માટે િેરે છે. ગ્રાહક 
િેરણા ગ્રાહકના પ્રવચારો, લાગણીઓ અને માન્યતાઓ દ્વારા દોરવાય છે. જો ઉત્પાદન ગ્રાહકોની 
જરૂરરયાતોને સતંોર્ષત ુ ંહોય, તો તે પનુઃ ખરીદી માટે ગ્રાહકને િેરરત કરશે. આમ, એક રરટેલરે 
ગ્રાહકો પ્રવશે સમજૂતી મેળવવી અને તેમની િેરણાઓને પ્રનયપં્રત્રત કરવી જરૂરી છે. ખરીદી જે-તે 
વ્યક્ઝત માટે કેટલી જરૂરી છે, તેના આધારે વ્યક્ઝતના િેરણાત્મક સ્તરમા ંવધારો કે ઘટાડો થઇ 
શકે છે. િર્ાવકોમા ંખરીદી િત્યેની પરરલચતતા, દરજ્જજાના ંપરરબળો તથા સમગ્રતયા ખચભ અને 
મલૂ્યનો સમાવેશ થાય છે. સતંોર્ષકારકતાનુ ંઇનામ (ફળ) ઓછ ંહોય (જેમ કે, કરરયાણુ)ં, તેમા ં
િેરણાનુ ંસ્તર પણ િમાણમા ંનીચુ ંહોય છે અને પ્રનણભય લેવાની વતભણ ૂકં નરહવત ્હોય છે. 
 

ગ્રાહકોને ખરીદી કરવા માટે પે્રડરત કરવાના માગો 
દરેક વ્યક્ઝતને તેની પોતાની જરૂરરયાતો, ઇચ્છાઓ હોય છે અને આ જરૂરરયાતો સતંોર્ષવાની 
મહચે્છા આપણી પસદંગીને િેરરત કરે છે. આ બાબત આરોગ્ય અને રફટનેસથી લઇને વ્યક્ઝતગત 
પ્રવકાસ સધુીના ંજીવનના ંતમામ પાસાઓં પર લાગ ુપડે છે, વ્યવસાય પણ તેમાથંી બાકાત નથી.  
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તમારા ગ્રાહકોને ખરીદી કરવા માટે કેવી રીતે િેરરત કરવા, તેની કેટલલક રટપસ નીચે આપવામા ં
આવી છેઃ 

(એ) સકારાત્મકતાને ઉિેજન આપોઃ સકારાત્મકતા એ ગ્રાહકોને િેરરત કરવા માટેનુ ં
શક્ઝતશાળી સાધન છે. સકારાત્મકતામા ંસમજાવવાની અને િેરરત કરવાનુ ંસામથ્યભ રહલેુ ં
છે. ઉદાહરણ તરીકે, મજબતૂ ગ્રાહક સેવા સાથે આકર્ષભક રરટેલનો અનરુ્વ સકારાત્મક 
સવંેદના જન્માવશે અને સકારાત્મકતાન ેવેગ આપવાથી વેચાણ વધશે – આમ કરવાથી 
ઉત્પાદન િત્યેની ગ્રાહકની પ્રનષ્ઠ્ા િસ્થાપ્રપત થશે. 
(બી) ગ્રાહકને જાણકારી પરૂી પાડવીઃ જ્યારે તમે ગ્રાહકની પ્રવચારસરણીને િર્ાપ્રવત કરવાની 
કોશીશ કરો છો, ત્યારે સેલ્સ એસોપ્રસએટ ઉત્પાદન કે સેવાના લાર્ પર અને આ ફાયદા 
ગ્રાહકોને કેવી રીતે ઉપયોગી થઇ શકે છે, તેના પર ધ્યાન આપે, તે જરૂરી છે. ગ્રાહકોને એવા 
પ્રવશ્વસનીય, જ્ઞાનસર્ર વ્યક્ઝતઓની જરૂર હોય છે, જેઓ ખરીદી પ્રવશે તેમને સમજૂતી આપી 
શકે. પ્રવશ્વાસ એ લાબંા ગાળાના સબધં અને પનુઃ વેચાણ તરફ દોરત ુ ં સૌથી અગત્યનુ ં
પરરબળ છે. 
(સી) ઓફર ટેસ્ટસથઃ ખરીદીની િરિયામા ંએક તબક્કો પ્રનણભય લેવાનો આવ ેછે. સખં્યાબધં 
પરરબળોના આધારે, તમારો ગ્રાહક કા ંતો ખરીદી કરવા તરફ ઝોક ધરાવશે, અથવા મોં 
ફેરવી લેશે. ટેસ્ટસભ અપ્રનપ્રિત ગ્રાહકોને તમારા ઉત્પાદન કે સેવા તરફનો ઝોક ધરાવતા 
પહલેા ંતે ઉત્પાદન કે સવેાને અજમાવી જોવા માટે સક્ષમ બનાવે છે, જેન ેપગલે તમને 
સબધં િસ્થાપ્રપત કરવાની અને વ્યક્ઝતનુ ંમન બદલવાની તક મળે છે. 
(ડી) બ્રાન્ડ પ્રત્યેની સનષ્ઠ્ાને ઉિેજન આપવુ:ં બ્રાન્ડ લોયલ્ટી (બ્રાન્ડ િત્યનેી પ્રનષ્ઠ્ા) એ 
ર્રોસાપાત્ર વ્યવસાય સપુ્રનપ્રિત કરવા માટેનો શે્રષ્ઠ્ માગભ છે અને બ્રાન્ડ િત્યેની પ્રનષ્ઠ્ા 
િસ્થાપ્રપત કરવી, એ ચાવી છે. ગ્રાહકોને તેમની િણાલી બદલ મજબતૂ ઓફર કે લાર્ 
આપીને તેમને ઇનામ આપવુ ંએ ગ્રાહકને પનુઃ િણાલી તરફ વાળવા માટેનો ઉત્કૃષ્ટ માગભ 
છે. 
(ઇ) સાતત્યપણૂથ મેસેજ પહોંચાડવોઃ દરેક વ્યવસાયમા ંસાતત્યપણૂભ અવાજ હોવો જરૂરી છે. 
તમામ ટચ પોઇન્ટ્સ પર સાતત્યપણૂભ રીતે પહોંચાડી શકાય, તેવો સ્પષ્ટ સદેંશો પ્રવકસાવવો 
અગત્યનો છે. જો ઓફર સ્પષ્ટ હશે, તો વેચાણ ઘણુ ંસરળ થઇ પડશે. 
(એફ) બ્રાન્ડ ઇમેજમા ંસધુારો કરવોઃ ગ્રાહકોના પ્રનણભયો તમારી બ્રાન્ડ સાથેના તેમના સબધં 
અને જાગતૃતાથી અત્યતં િર્ાપ્રવત હોય છે. બ્રાન્ડ ઇમેજ કંપનીના ં મલૂ્યો અને સદેંશ 
િપ્રતલબિંલબત કરતી હોવી જોઇએ અને સાથે જ તે લલક્ષત જૂથ સાથે સકંળાયેલી હોવી જોઇએ. 
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ગ્રાહક સેવા પોલલસી 
ગ્રાહક સેવા પોલલસી એક લેલખત દસ્તાવેજ હોય છે. કંપનીના ંઉત્પાદનો કે સેવાઓથી સતંષુ્ટ ન 
હોય, તેવા ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે કમભચારીઓ આ દસ્તાવેજનુ ંપાલન કરે છે. સાથે 
જ તેમા ંગ્રાહકો માટેનો સમગ્રતયા અનરુ્વ સધુરે, તે માટે કમભચારીઓએ કેવી રીતે વતભવુ ંજોઇએ, 
તે પણ સલૂચબિ કરવામા ંઆવે છે. 

મોટાર્ાગની કંપનીઓ ઉત્પાદનો તથા સેવાઓની વ્યાપક શ્રેણી પરૂી પાડે છે અન ે
સખં્યાબધં કમભચારીઓ રોકે છે. ગ્રાહક સેવા પોલીસ એ સપુ્રનપ્રિત કરે છે કે, સગંઠ્નની દરેક વ્યક્ઝત 
સેવાની સમાન ઉચ્ચ ગણુવત્તા સાથે સાતત્યપણૂભ રીતે ગ્રાહકોને સેવા પરૂી પાડવાનુ ંમહત્ત્વ સમજે, 
પછી ર્લે તે કમભચારી કોઇ પણ પ્રવર્ાગમા ંકામ કરતો હોય, કે કોઇ પણ હોદ્દો ધરાવતો હોય. 
આવી પોલલસી એ સપુ્રનપ્રિત કરે છે કે, કમભચારીઓ જાણે કે, તેમણે તેમની પોતાની જરૂરરયાતો 
કરતા ંગ્રાહકોની જરૂરરયાતોને અગ્રતા આપવી જોઇએ અને કાળજીપવૂભકની તથા જવાબદારીપણૂભ 
સેવા પરૂી પાડવી એ િત્યેક કમભચારીની જવાબદારી છે. 
 

ગ્રાહકોને માડહતી પરૂી પાડવા માટેની નીસતઓ 

સયુોગ્ય રીતે વ્યઝત કરવામા ંઆવેલી અને સ્પષ્ટ રીતે નોંધવામા ંઆવેલી ગ્રાહક સેવા પોલલસી 
પ્રનયમોની શે્રણી જેવી છે. જેનુ ંઅનસુરણ કરવામા ંઆવતા,ં કમભચારીઓનુ ંસશક્ઝતકરણ થાય છે 
તથા ગ્રાહકો મહદ્અંશે કંપનીની સેવાથી સતંષુ્ટ છે, તે સપુ્રનપ્રિત થાય ચે. ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી 
પાડતી વખતે સેલ્સ એસોપ્રસએટની વતભણ ૂકં નીચે િમાણે હોવી જોઇએઃ 

• પ્રવનમ્ર અને મૈત્રીપણૂભ રહવે ુ ં
• ગ્રાહકોમા ંરહલેા મલૂ્યો, સસં્કૃપ્રત તથા માન્યતા જેવા તફાવતોનો આદર કરવો 
• તમામ ગ્રાહકોની ગરરમા જાળવવી 
• ગ્રાહકો દ્વારા કરવામા ંઆવતી તપાસને કાળજીપવૂભક સારં્ળવી અને િપ્રતરિયા આપવી. 
• મારહતીની ગપુતતાનુ ંરક્ષણ કરવુ.ં 
• ગ્રાહકોના નામ દ્વારા આર્ાર વ્યઝત કરવો  

• તેમના નામ દ્વારા તેમનો પરરચય આપવો. 
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ગ્રાહક ફડરયાદ માટેની પોલલસી (નીસત) 
ફરરયાદ હાથ પર લેવાની પોલલસી અથવા તો ફરરયાદની પોલલસી વ્યવસાય દ્વારા ઓફર કરવામા ં
આવતા ંઉત્પાદનો-સેવાઓ પર ગ્રાહક સબંપં્રધત ફરરયાદોનુ ંપ્રનવારણ કેવી રીતે લાવવુ ંઅને તેનુ ં
વ્યવસ્થાપન કેવી રીતે કરવુ,ં તેની િરિયા અને પગલા ંનક્કી કરે છે. ફરરયાદ લેવાની અન ે
પ્રનવારણની િરિયાના ંપગલા ંનીચે િમાણે છેઃ 
ચરણ 1: જ્યારે ગ્રાહક ફરરયાદ કરે, ત્યારે સેલ્સ એસોપ્રસએટે તે ફરરયાદ ગરં્ીરતાથી લેવી જોઇએ 
અને ગ્રાહક દ્વારા આપવામા ંઆવતી પ્રવગતો સાચી હોય, તે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ. 
ચરણ 2: કમભચારી ફરરયાદ કરે, તો તે રકસ્સામા ંસેલ્સ એસોપ્રસએટે સ્ટોર મેનેજર સમક્ષ તે અંગે 
રજૂઆત કરવી જોઇએ. ફરરયાદનુ ંતમામ પાસાઓંમા ંદસ્તાવેજીકરણ થવુ ંજોઇએ. 
ચરણ 3: ફરરયાદના િકાર અનસુાર, સેલ્સ એસોપ્રસએટ અથવા સ્ટોર મેનેજર દ્વારા યોગ્ય કાયભવાહી 
થવી જોઇએ. 
ચરણ 4: જો સેલ્સ એસોપ્રસએટ કે સ્ટોર મેનેજર દ્વારા સ્ટોર લેવલે ફરરયાદનુ ંપ્રનવારણ ન થાય, 
તો રરટેલરની હડે ઓરફસને જાણ કરવી જોઇએ અને ગ્રાહકની સમસ્યા ઉકેલવા માટે તેમની 
પાસેથી આદેશ મેળવવો જોઇએ. 
ચરણ 5: જો સમાન િકારની ફરરયાદ પ્રનયપ્રમત ધોરણે ઊઠ્તી રહ,ે તો તે માટેનો એઝશન પલાન 
તૈયાર કરવો જોઇએ. 
ચરણ 6: છેલ્લે, સધુારો થયો છે કે કેમ, તે સપુ્રનપ્રિત કરવા માટે અગાઉથી નક્કી કરેલી તારીખ 
પર મલૂ્યાકંન (આકારણી) હાથ ધરવુ ંજોઇએ. 
 

ગ્રાહકોની સનષ્ઠ્ાને ઉિેજન આપવા માટેની ટેકસનટસ 

ગ્રાહકોમા ંિઢ પ્રનષ્ઠ્ા િસ્થાપ્રપત કરવા માટેના કેટલાક માગો નીચે િમાણે છેઃ 
(એ) ગ્રાહકોને માડહતગાર રાખવાઃ ગ્રાહકોને વ્યવસાય પ્રવશે અને ઉત્પાદન તથા સેવાની 
ઓફરરિંગ્ઝ કેવી રીતે તેમને મદદરૂપ થાય છે, તે જણાવો. આ માટે રરટેલરે ન્્ઝૂલેટર અથવા 
ગ્રીરટિંગ કાડભની પ્રસરીઝ તૈયાર કરવી જોઇએ, જે પ્રનયપ્રમતપણે ગ્રાહકોને પત્રસ્વરૂપે મોકલી 
શકાય અથવા ઇમેઇલ કરી શકાય. વેબસાઇટ પર કસ્ટમર કેર સેવા અંગે અઢળક મારહતી 
હોય, તે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ. 
(બી) હસ્તલલલખત નોંધ મોકલવીઃ હસ્તલલલખત નોંધ અત્યતં શક્ઝતશાળી માધ્યમ બની રહ ે
છે. ગ્રાહકને જાળવી રાખવાનુ ંઅને ગ્રાહકની પ્રનષ્ઠ્ા િસ્થાપ્રપત કરવા માટેનુ ંતે સૌથી સસ્ત ુ ં
અને સૌથી અસરકારક સાધન છે. હસ્તલલલખત નોંધ ગ્રાહક પર સકારાત્મક છાપ છોડી જાય 
છે. 
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(સી) ગ્રાહક સાથે વાતચીત કરોઃ રરટેલરે ગ્રાહકને ઓફર પ્રવશે જાણ કરવા માટે તેમને ફોન 
કરવો જોઇએ. તેઓ સ્ટોર કે સપુ્રવધા પર હોય, ત્યારે ગ્રાહક સાથે ટૂંકી વાત કરવા માટે સમય 
નીકાળવો જોઇએ અને તેમને મદદની જરૂર છે કે કેમ, તે પછૂવુ ંજોઇએ. 
(ડી) મહત્વના પ્રસગંો યાદ રાખોઃ ગ્રાહકોને તેમના જન્મરદવસ, લગ્નપ્રતપ્રથ તથા અન્ય 
મહત્વના રદવસોએ શરુ્કામના પાઠ્વો. આવા િસગંોને અનરુૂપ પસભનલાઇઝ્ડ કાડભ કે લેટસભ 
મોકલો. 

 

પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 
ગ્રાહકોને ઉત્તેજન આપવા માટેની ટેકપ્રનક જાણવા માટે રોલ-પલે. 
જરૂરી સામગ્રી 
તપાસ સલૂચ (ચેકલલસ્ટ), નોટપેડ અને પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. 8-10 પ્રવદ્યાથીઓનુ ંજૂથ બનાવો. 
1. ગ્રાહક પ્રનષ્ઠ્ાને ઉત્તેજન આપવા માટેની ટેકપ્રનઝસ પર રોલ-પલે હાથ ધરો. 
પ્રવદ્યાથીઓની ભપૂ્રમકા 
(એ) સેલ્સ એસોપ્રસએટઃ 1-1 

(બી) ગ્રાહકોઃ 5-6 

3. રોલ-પલેમા ંનીચેના િશ્નો સાકંળોઃ 
- ગ્રાહક પ્રનષ્ઠ્ાને ઉત્તેજન આપવા માટે કઇ-કઇ ટેકપ્રનઝસનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે? 

- આપણે કઇ-કઇ રીતે ગ્રાહકોને િેરરત કરી શકીએ? 

- ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી પાડવા માટે કઇ-કઇ નીપ્રતઓ (પોલલસી) છે? 

4. વગભના અન્ય પ્રવદ્યાથીઓ રોલ-પલે પફોમભ કરી રહલેા જૂથને િશ્નો પછૂી શકે છે. 
5. પ્રનયત સમય મયાભદાની અંદર રોલ-પલે સમાપત કરો. 
6. આ િવપૃ્રત્તમાથંી મળલા બોધપાઠ્ની ચચાભ કરો. 
7. રોલ-પલે િવપૃ્રત્ત પહલેા ંઅને પછીના તમારા પ્રવચારો જણાવો. 
 

પ્રવસૃિ 2 

ગ્રાહકોને નવા ંઉત્પાદનો ખરીદવા માટે િોત્સારહત કરવા માટેની ટેકપ્રનઝસ સમજવા માટે રફલ્ડ 
પ્રવલઝટ. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, રરટેલ સ્ટોસભની યાદી, નોટપેડ અને પેન કે પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. તમારા પ્રવસ્તારમા ંઆવેલા રરટેલ આઉટલેટ કે મોલની મલુાકાત લો. 
2. માલલક અને કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરો અને તેમના નીચેના િશ્નો પછૂો. તેમના જવાબો 
પચાસ શલદોમા ંલખો. 
રરટેલરને પછૂવાના િશ્નો 

• ગ્રાહકને ઉત્પાદન ખરીદવા માટે િોત્સારહત કરવા તમે કઇ-કઇ ટેકપ્રનઝસનો ઉપયોગ 
કરો છો? 

• ગ્રાહકોને િેરરત કરવાના માગો કયા-કયા છે? 

• ગ્રાહકોને મારહતી પરૂી પાડવા માટેની તમારી નીપ્રતઓ કઇ-કઇ છે? 

3. પ્રવગતો એકપ્રત્રત કરો. 
4. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ સ્ટોરના માલલકો સાથે ચચાભ કરો. 
5. તમારા ંઅવલોકનોના આધારે અહવેાલ તૈયાર કરીને તે પ્રવર્ષય પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. જો સમાન િકારની ફરરયાદ પ્રનયપ્રમતપણે ઊઠે્, તો તે માટે ........................... તૈયાર કરો. 
2. ................................ નોંધ ગ્રાહક ઉપર સકારાત્મક અસર ઉપજાવે છે. 
બી. સાચો સવકલ્પ પસદં કરી ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. જ્યારે ................... ગ્રાહકો સ્ટોર કે સપુ્રવધામા ંહોય, ત્યારે તેમની સાથે થોડી વાત કરવા 
માટે સમય પ્રનકાળો અને તેમને કોઇ મદદની જરૂર છે કે કેમ, તે પછૂો. 
(એ) રરટેલ                               (બી) વેલ્્ડૂ 

(સી) ડેમોન્સ્િેશન                         (ડી) ડેટર 
1. ગ્રાહકને મારહતી આપતી વખતે સેલ્સ એસોપ્રસએટ ગ્રાહકો સાથે .............................. હોવો 
જોઇએ. 
(એ) પ્રવનમ્ર અને મૈત્રીપણૂભ                (બી) િોપ્રધત 

(સી) તોછડો                              (ડી) ઉપર પૈકી એક પણ નહીં. 
સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા ંતે જણાવો. 
1.ગ્રાહકની િેરણા વ્યક્ઝતના પ્રવચારો, લાગણીઓ તથા માન્યતાઓ દ્વારા દોરવાતી હોય છે. 
1. ટેસ્ટસભને કારણે ગ્રાહકો નવા ંઉત્પાદનો અજમાવી શકે છે. 
3. ગ્રાહકો ઓફસભ કે લાર્થી િેરરત થઇ શકે છે. 
4. ગ્રાહક સેવા પોલલસી એ મૌલખક દસ્તાવેજ છે, જે કમભચારીએ શેનુ ંપાલન કરવાનુ,ં તેના પર 
ર્ાર મકેૂ છે. 
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ડી. નીચેના પ્રશ્નોના ટૂંકમા ંજવાબ આપો 
1. ગ્રાહક િેરણા (કસ્ટમર મોરટવેશન)ની વ્યાખ્યા આપો. 
2. સકારાત્મકતાને ઉત્તેજન આપવુ ંએટલે શુ?ં 

3. ટેસ્ટસભ ઓફર કરવા ંએટલે શુ?ં 

4. બ્રાન્ડ લોયલ્ટી (બ્રાન્ડ િત્યે ગ્રાહકની પ્રનષ્ઠ્ા) એટલે શુ?ં 

5. બ્રાન્ડ ઇમેજ એટલે શુ?ં 

ઇ. નીચેના પ્રશ્નોના સસવસ્તર જવાબ આપો. 
1. કસ્ટમર મોરટવેશન (ગ્રાહક િેરણા) એટલે શુ?ં તે શા માટે જરૂરી છે? 

2. ગ્રાહક સેવા પોલલસી એટલે શુ?ં ગ્રાહકોને મારહતી આપવા માટેની નીપ્રતઓ (પોલલસી) 
કઇ-કઇ છે? 

3. ગ્રાહક ફરરયાદ માટે કઇ પોલલસી છે? 

4. ગ્રાહકને ઉત્તેજન આપવા માટેની ટેકપ્રનઝસ કઇ-કઇ છે? 

એફ. તમારંુ પફોમથન્સ ચકાસો. 
1. પ્રનયત ક્સ્થપ્રતમા ંઉત્પાદનો ખરીદવા માટે ગ્રાહકોને િેરરત કરવા માટે રોલ-પલે કરો. 
2. ગ્રાહકોને મારહતી આપવા માટે નીપ્રતઓ (પોલલસી)નુ ંવગીકરણ કરો. 
3. ગ્રાહકોની પ્રનષ્ઠ્ાને ઉત્તેજન આપવા માટેની ટેકપ્રનઝસ અને ગ્રાહક ફરરયાદ હાથ પર 

લેવાના ંચરણો દશાભવો. 
 

સેશન 3: પસથનલાઇઝ્ડ કસ્ટમર સસવિસ (વ્યન્ટતગત ગ્રાહક સેવા) 
પસથનલાઇઝ્ડ કસ્ટમર સસવિસ (વ્યન્ટતગત ગ્રાહક સેવા) 
પસભનલાઇઝેશન એ ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોને વધ ુઅસરકારક અને કાયભક્ષમ રીતે સતંોર્ષવાનુ ંસાધન 
છે, તેનાથી સવંાદ ઝડપી અને સરળ બને છે અને પરરણામે ગ્રાહકના સતંોર્ષમા ંવધારો થાય છે 
અને પનુઃ મલુાકાતની શક્તા રહ ેછે. વપરાશકતાભઓ પાસે અઢળક પ્રવકલ્પો રહલેા હોય છે અને 
પસભનલાઇઝ્ડ સપ્રવિસ (વ્યક્ઝતગત સેવા) વ્યવસાયને સ્પધાભથી અલગ તારવી શકે છે. ઘણા 
વપરાશકતાભઓ માટે ગ્રાહક સેવાનુ ંચરઢયાત ુ ં સ્તર જે-તે સ્ટોરમાથંી જ ખરીદી કરવાના તેમના 
પ્રનણભયને િર્ાપ્રવત કરવા માટે પરૂત ુ ંછે. 
  

ગ્રાહક સેવાના માપદંડો 
ગ્રાહક સેવાના માપદંડો એ કંપનીના પ્રનયમો કે માગભદપ્રશિકા છે, જે સમગ્ર ગ્રાહક અનરુ્વ દરપ્રમયાન 
દરેક તબકે્ક વ્યવસાય સાથેના ગ્રાહકના સબધંની જાણ કરે છે તથા તેને આકાર આપે છે. ગ્રાહક 
સેવા કમભચારીઓ કંપની અને ગ્રાહક બનંે માટે શક્ હોય તેટલી ઝડપથી અને સતંોર્ષકારક રીત ે
ફરરયાદો, સમસ્યાઓ અને િશ્નોનુ ંપ્રનવારણ લાવી શકે, તે માટે કંપની આ માપદંડો અપનાવે છે.  
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ગ્રાહક સેવાના મજબતૂ માપદંડો કંપનીને 
વધ ુપ્રનષ્ઠ્ાવાન ગ્રાહકો જાળવી રાખવામા ં
તથા નફામા ંનોંધપાત્ર વધારો કરવામા ં
ઉપયોગી નીવડી શકે છે. ગ્રાહક સેવા 
માપદંડો એ કંપની દ્વારા તૈયાર કરવામા ં
આવેલી અને અપનાવાયેલી નીપ્રતઓ 
અને અપેક્ષાઓની શ્રેણી હોય છે. આ 
માપદંડો ગ્રાહક સાથે થનારા તમામ 
વ્યવસાયના તમામ મદુ્દાઓને આવરી લે 
છે. વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવા અંગે રરટેલર 

દ્વારા નક્કી કરવામા ંઆવેલા માપદંડો આકૃપ્રત 4.3મા ંદશાભવવામા ંઆવ્યા છે. 
વ્યન્ટતગત ગ્રાહક સેવા પરૂી પાડવા માટેની શે્રષ્ઠ્ પદ્ધસત 

વતભમાન સમયમા ંલોકો ગ્રાહક સેવા િપ્રતપ્રનપ્રધઓ પાસેથી વ્યક્ઝતગત સપંકભ ઇચ્છે છે અને તેની 
અપેક્ષા પણ સેવે છે. સદ્ભાગ્યે ઉદ્યોગ સાહપ્રસકો માટે વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવા એક ક્ષેત્ર છે, જેમા ં
નાના વ્યવસાયો િગપ્રત સાધી શકે છે. વ્યક્ઝતગત સેવાઓ ઓફર કરી શકાય, તે માટેના કેટલાક 
માગો નીચે િમાણે છેઃ 

• ગ્રાહકોનુ ંઅલર્વાદન કરવુ ં
• ગ્રાહકોની પ્રવનતંી ધ્યાનથી સારં્ળવી. 
• ત્વરરત જરૂરી કાયભવાહી કરવી 
• અનપેલક્ષત પ્રવલબંની ગ્રાહકોને જાણ કરવી 
• ગ્રાહકોને અપડેટ કરવા માટે સપંકભ રાખવો. 
• ત્વરરત િત્્તુ્તર આપવો. 

 

કસ્ટમાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટથ  
વતભમાન સમયમા ં વેચાણ કરવા માટે વ્યક્ઝતઓ સાથ ે વાતચીત કરવી જરૂરી છે. ખરીદીના 
પ્રનણભયની વાત આવે, ત્યારે ગ્રાહકો પાસે સખં્યાબધં પ્રવકલ્પો રહલેા હોય છે, પરંત ુ શોપ્રપિંગ 
એઝસપ્રપરરયન્સના નવા માપદંડો ન સતંોર્ષનારા રરટેલસભના વેચાણમા ંઘટાડો નોંધાઇ શકે છે. આ 
સતત બદલાતી રહતેી અપેક્ષાઓને કારણે રરટેલસભ તેમના માટે વ્યક્ઝતગત અનરુ્વ પરૂો પાડવા 
દોરવાયા છે, અથાભત ્જે-તે ગ્રાહકની ઇચ્છાઓ અને જરૂરરયાતોના આધારે તેમને વ્યક્ઝતગત ઓફસભ 
અને સચૂનો પરૂા ંપાડવા.ં  
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ગ્રાહકને નીચેના ંક્ષેત્રોમા ંકસ્ટમર સેલ્સ એસોપ્રસએટની મદદની જરૂર પડે છેઃ 
(એ) શક્ય તેટલી ત્વડરત પ્રસતડક્રયા આપવીઃ ગ્રાહક સેવામા ંએક સૌથી મોટંુ પરરબળ ગપ્રત 
છે, ખાસ કરીને જ્યારે ઝલાયન્ટ સમયની બાબતમા ંસવંેદનશીલ હોય, તે િકારની કોઇ 
પ્રવનતંી કરી રહ્યા હોય. 
(બી) તમારા ગ્રાહકોને જાણોઃ ગ્રાહકોની ઇચ્છાઓ અને જરૂરરયાતો જાણવા સાથે મહત્વની 
વાતચીત શરૂ થાય છે. ગ્રાહકોને વ્યક્ઝતગતતા ગમે છે. ગ્રાહકોને ઓળખવા, તેમના ંનામ 
યાદ રાખવા ંતથા અગાઉની વાતચીત યાદ રાખવી જરૂરી છે. આગામી મલુાકાત વખતે 
સમાન ગ્રાહકને મળવાનુ ંથાય, ત્યારે સેલ્સ એસોપ્રસએટ છેલ્લી મલુાકાત વખતે શુ ંચચાભ 
થઇ હતી, તેની નોંધ પણ ટપકાવી શકે છે. 
(સી) ગ્રાહકો સાથે પડરચય કેળવીને ઘરોબો કેળવવોઃ પ્રવશ્વાસ ઘરોબો િસ્થાપ્રપત કરે છે. 
જો રરટેલર તેમની કરટબિતા જાળવી રાખે, તો ગ્રાહકો તેમના પર પ્રવશ્વાસ રાખવા લાગ ે
છે. રરટેલરને તેના પોતાના સરં્પ્રવત નફા કરતા ંગ્રાહકોનુ ંરહત જાળવવામા ંવધ ુરસ છે 
– આવુ ંદશાભવીને રરટેલરે પ્રવશ્વાસ કેળવવો જોઇએ. ગ્રાહકો માટે મારહતી શોધવી અથવા 
તો અન્ય સપલાયરનો સપંકભ કરાવી આપવો – વગેરે જેવી નાની-નાની બાબતો ઘણી 
મોટી અસર ઉપજાવે છે. 
(ડી) ગ્રાહકની જરૂડરયાતો અને પ્રાથસમકતાઓ ઓળખવીઃ ગ્રાહકોની જરૂરરયાતોની ઓળખ 
કરવામા ંઉદ્યોગનુ ંસશંોધન કરવુ ંઅને ગ્રાહકોને ચોક્કસ િકારના સખં્યાબધં િશ્નો પછૂવાનો 
સમાવેશ થાય છે. જરૂરરયાતો જાણવા માટે કસ્ટમર સેલ્સ એસોપ્રસએટે યોગ્ય િશ્નો પછૂવા 
જોઇએ અને ગ્રાહકની વાત ધ્યાનથી સારં્ળવી જોઇએ. તેમની જરૂરરયાતો જાણયા પછી 
તેમણે ઉમેરારૂપ કે સબંપં્રધત જરૂરરયાતોની તપાસ કરવી જોઇએ. આ માટે સેલ્સ 
એસોપ્રસએટે તેમના ગ્રાહકોની જરૂરરયાતો સતંોર્ષવા માટે સયુોગ્ય ઉત્પાદનો, સેવાઓ અને 
સોલ્્શુન્સની ઓળખ કરીને તે રજૂ કરવા માટે તેમના જ્ઞાન અને અનરુ્વનો ઉપયોગ 
કરવો જોઇએ. 
(ઇ) ગ્રાહકની ડડસ્પો્ેબલ ઇન્કમ (ખચથપાત્ર આવક) સવશે જાણકારી મેળવવીઃ લોકો અન ે
વ્યવસાયો શક્ તેટલી કાયભક્ષમ રીતે તેમના ંનાણાકંીય સસંાધનોનો ઉપયોગ કરવા ઇચ્છે 
છે. અગાઉ અનોખી ઓફરરિંગ્ઝ તરીકે જાણીતા ંઘણા ંઉત્પાદનો હવે ચીજવસ્તઓુ ગણાય 
છે. તેના કારણે રકિંમત ગ્રાહક માટે વધ ુઅગત્યની બની રહ ે છે. આથી, કસ્ટમર સેલ્સ 
એસોપ્રસએટે ગ્રાહકને પછૂવુ ંજોઇએ કે, ખરીદી માટે તેઓ કેટલી રકમ ખચભવાનુ ંપસદં કરશે. 
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(એફ) વધારાના ંકે સબંસંધત ઉત્પાદનોના વેચાણ અંગેની માડહતી પરૂી પાડવીઃ સ્ટોરમા ં
ઉપલલધ વધારાના ંઉત્પાદનોનુ ંવેચાણ કરવા માટે સેલ્સ એસોપ્રસએટે ગ્રાહકને તે ઉત્પાદનો 
પ્રવશે મારહતી પરૂી પાડવી જોઇએ, પછી ર્લે ગ્રાહકને તેની જરૂર હોય કે ન હોય. 
(જી) ગ્રાહકોને ખરીદીના સનણથય પર સલાહ મેળવવા માટે ઉિેજન આપવઃુ ખરીદીનો 
પ્રનણભય એ પ્રવચારણાની િરિયા છે, જે ગ્રાહકને જરૂરરયાતની ઓળખ કરવા તરફ, પસદંગી 
પ્રવકસાવવા તરફ અન ેચોક્કસ ઉત્પાદન પસદં કરવા તરફ દોરે છે. સેલ્સ એસોપ્રસએટે 
ગ્રાહકોને ખરીદીના પ્રનણભય પર સલાહ માટે ઉત્તેજન આપવુ ંજોઇએ. 
(એચ) ગ્રાહકો સાથે સમેુળભયાથ સબધંો જાળવવાઃ ગ્રાહકો સાથ ે સબધંો જાળવવા એ 
વ્યવસાયની રણનીપ્રતનો અગત્યનો ર્ાગ છે. ગ્રાહકની વાત સારં્ળવી અને તેમને મદદ 
કરવી એ ગ્રાહક સાથેના સબધંો જાળવવા માટેનો સરળ માગભ છે. ઉદાહરણ તરીકે, જો 
ગ્રાહકોને કોઇ ઉત્પાદન અંગે સમસ્યા હોય, તો સેલ્સ એસોપ્રસએટે હમંેશા િામાલણક જવાબ 
આપવો જોઇએ, ખોટા ંવચનો આપવા ંજોઇએ નહીં. ગ્રાહક સાથે સબધં િસ્થાપ્રપત કરવો, 
એ ગ્રાહક જાળવવાની એક વ્્હૂરચના છે. 

 

પસથનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટથ  (વ્યન્ટતગત વેચાણ સહાય) સાથે સકંળાયેલા ંચરણો 
‘પસભનલાઇઝ્ડ સપ્રવિસ’ એ ગ્રાહક માટે તૈયાર કરવામા ંઆવેલી સેવા છે. પસભનલાઇઝેશન આવક, 
કન્વઝભન અને સરેરાશ વ્યવહાર મલૂ્ય (એવરેજ િાન્ઝેઝશન વેલ્્)ૂ જેવા ંચાવીરૂપ સકારાત્મક 
લાર્ો મેળવી આપે છે. પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટભ એક પિપ્રત છે, જેમા ંસલે્સ એસોપ્રસએટ જે-ત ે
ગ્રાહક કે જે-તે ગ્રાહકોની શે્રણીની ચોક્કસ જરૂરરયાત અનસુાર કસ્ટમાઇઝ કરવાનો િયત્ન કરે છે. 
પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટભ સાથે સકંળાયેલા ંચરણો નીચે િમાણે છેઃ 

(એ) વપરાશકતાથની ગસતસવસધ રેક કરવીઃ વતભણ ૂકંનુ ંિેરકિંગ અને િાઇસ ટાગેરટિંગ માકેટસભમા ં
ઝડપથી લોકપ્રિય બની રહ્યા ંછે અને તેને સ્વીકૃપ્રત મળવાનુ ંચાલ ુરહ,ે તેવી શક્તા છે. 
ગ્રાહકોએ જે ચીજવસ્તઓુ પ્રવશે તપાસ કરી હોય, તે વસ્તઓુની ઓળખ કરવા માટે આમ 
કરવામા ંઆવે છે. ગ્રાહકોની વતભણ ૂકં અનસુાર ઓફસભ અને રકિંમતો રજૂ કરવાથી વેચાણની 
આવક તથા નફામા ંસરં્પ્રવત વધારો થાય છે. 
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(બ) સદંભથ િારા ગ્રાહકોનુ ં સવશ્લેષણ કરવુ:ં ગ્રાહક પ્રવશ્લેર્ષણ એક િરિયા છે, જેના દ્વારા 
બજાર પ્રવર્ાજન અને પ્રવશ્લેર્ષણની આગાહી થકી ચાવીરૂપ વ્યાવસાપ્રયક પ્રનણભયો લેવા માટે 
ગ્રાહક વતભણ ૂકંના ડેટાનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે. લબઝનેસ અત્યતં દ્વારા પસભનલાઇઝ્ડ 
ખરીદ અનરુ્વ પરૂો પાડવા માટે િત્યક્ષ માકેરટિંગ, જગ્યાની પસદંગી અને ગ્રાહક સબધં 
વ્યવસ્થાપન (કસ્ટમર રરલેશનપ્રશપ મેનેજમેન્ટ) માટે આ મારહતીનો ઉપયોગ કરવામા ં
આવે છે. 
(સી) વ્યન્ટતગત લક્ષ્યાકં સનયમોનો ઉપયોગઃ વ્યક્ઝતગત લક્ષયાકં (ઇસ્ટ્ન્ડપ્રવજ્્અુલ 
ટાગેરટિંગ) એ વેચાણકતાભ દ્વારા તેમના વેચાણ અને માકેરટિંગની અસરકારકતા વધારવા 
માટે ઉપયોગમા ંલેવાતી ટેકપ્રનક છે. વ્યક્ઝતની વતભણ ૂકં પરથી એકપ્રત્રત કરવામા ંઆવેલી 
મારહતી (જેમકે, જે ઉત્પાદનોમા ંતેમણે રસ દશાભવ્યો હોય અને/અથવા તેમણે જે તપાસ 
કરી હોય, તે)ના આધારે સેલ્સ એસોપ્રસએટ્સ જે-તે ગ્રાહક સમક્ષ કયા ંઉત્પાદનો રજૂ કરવા,ં 
તેની પસદંગી કરે છે. 
(ડી) સનયમ આધાડરત ‘ક્રોસ-સેલલિંગ’ રેકમેન્ડેશન્સ (ભલામણો) તૈયાર કરવીઃ િોસ-સેલલિંગ 
એ વતભમાન ગ્રાહકને વધારાનુ ંઉત્પાદન કે સેવાનુ ંવેચાણ કરવાનુ ંકાયભ છે. િોસ-સેલલિંગ 
વેચાણકતાભ માટે નફાકારક છે, કારણ કે, તેનાથી તેઓ વધ ુવેચાણ કરી શકે છે, ગ્રાહકોને 
તેમના ંઉત્પાદનો સાથે વધ ુિઢતાથી સાકંળી શકે છે અને તેમને ફરી ખરીદી કરવા માટે 
િેરી શકે છે. જોકે, ગ્રાહકો માટે પણ તે લાર્દાયી છે, કારણ કે તેઓ એક જ સ્થળેથી પરૂક 
ઉત્પાદનો ખરીદી શકે છે અને તેમના સમયની બચત થાય છે. 
(ઇ) મોબાઇલ કોમસથ પસથનલાઇ્ેશનઃ ઘણા ટોચના રરટેલ માકેટસભ તેમના મોબાઇલ 
કોમસભ (એમ-કોમસભ) પસભનલાઇઝેશન પલાન્સ મજબતૂ કરવા માટે તથા મોબાઇલ 
શોપસભને આવરી લેવા માટે તેમની રડજજટલ માકેરટિંગ વ્્હૂરચનાઓમા ંસધુારો કરી રહ્યા 
છે. વપરાશકતાભઓ મખુ્યત્વે મોબાઇલ પર ઉત્પાદનો સચભ કરે છે અને પછી ડેસ્કટોપ કે 
ટેલલેટ પરથી ખરીદી કરે છે. આમ, શોપ્રપિંગની તેમની સમગ્ર સફર સ્માટભ રડવાઇસ પર જ 
થાય છે. 
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વતભમાન સમયમા ંરરટેલસભ બજારના આ િવાહનો લાર્ લઇ રહ્યા છે અને પસભનલાઇઝ્ડ મોબાઇલ 
સાઇટ થકી ગ્રાહકો સાથે જોડાઇ રહ્યા છે. એમ-કોમસભ પસભનલાઇઝેશનનો લાર્ ઊઠ્ાવવાથી રરટેલસભ 
અને બ્રાન્ડ્ઝ બ્રાઉલઝિંગની વતભણ ૂકં તથા કોન્ટેઝસ્ટયઅુલ ડેટા (જેમ કે, લોકેશન, હવામાન અને 
રદવસના સમય)ના આધારે વ્યક્ઝતગત સામગ્રી અને ર્લામણ પરૂી પાડી શકે છે. 
(એફ) પસથનલાઇઝ્ડ સસવિવ થકી સનષ્ઠ્ા ઉત્પન્ન કરવીઃ રરટેલ લબઝનેસ િત્યેની ગ્રાહકોની પ્રનષ્ઠ્ા િઢ 

કરવા માટેના વ્યક્ઝતગત માગે નીચેની રણનીપ્રતઓ ઉપયોગમા ંલેવાય છેઃ 
• નવા ગ્રાહકોને ઇનામ (રરવોડભ) ઓફર કરવા ં
• સ્ટોર મેમ્બસભ માટે રડસ્કાઉન્ટ ઓફર કરવુ ં
• સ્પેશ્યલ તથા પ્રસઝનલ ઓફરરિંગ્ઝ મોકલવા ં
• ગ્રાહકોને સપંકભમા ંરહવેા માટે આમતં્રવા 
(જી) ડરપીટ સેલ્સ (પનુઃ વેચાણ) ઊભુ ંકરવઃુ તેનો અથભ એ થાય છે કે, વતભમાન ગ્રાહકોને આગામી 

સેલ્સ ઓફસભની જાણ કરવા માટે દરેક તકનો ઉપયોગ કરવો. રરપીટ સેલ્સ નીચે મજુબની 
પિપ્રતથી ઉત્પન્ન કરી શકાય છેઃ 

• ગ્રાહકને િમોશન્સ પ્રવશે જાણ કરવી. 
• લગલટ કાડ્ભઝનુ ંવેચાણ કરવુ ં
• સમયાતંરે અપડેટ્સ અને લેટેસ્ટ ઓફસભ મોકલીને વેચાણને વેગ આપવો. 
• િોડઝટ ડેમોન્સ્િેશન્સ (ઉત્પાદનના પ્રનદશભન)ની ઓફર કરવી. 
• વધારાના લાર્ સાથે ગ્રાહકોનુ ંધ્યાન ખેંચવુ.ં 
તાજેતરના સમયમા,ં ઊર્રતી ટેકનોલોજી થકી પસભનલાઇઝેશનના કારણ ે રરટેલસભ પ્રનષ્ઠ્ાવાન 

ગ્રાહકો ઊર્ા કરી શકે છે અને આવક વધારી શકે છે. 
પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

ગ્રાહકોને પસભનલાઇઝ્ડ (વ્યક્ઝતગત) સેવાઓ ઓફર કરવા માટે રોલ-પલ ે

જરૂરી સામગ્રી 
તપાસ સલૂચ, નોટપેડ અને પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. 5-6 પ્રવદ્યાથીઓનુ ંજૂથ બનાવવુ.ં 
2. સેલ્સ એસોપ્રસએટ્સ દ્વારા ગ્રાહકોને વ્યક્ઝતગત સેવા પરૂી પાડવા અંગે રોલ-પલે પરફોમભ કરવુ.ં 

પ્રવદ્યાથીઓની ભપૂ્રમકા 
(એ) સેલ્સ એસોપ્રસએટઃ 1-1 

(બી) ગ્રાહકોઃ 3-4 
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3. વગભના અન્ય પ્રવદ્યાથીઓ પફોમભ કરી રહલેા ગ્રપૂને િશ્નો પછૂી શકે છે. 
4. પ્રનયત સમય મયાભદામા ંરોલ-પલે પરંુૂ કરવુ.ં 
5. આ િવપૃ્રત્તમાથંી શીખવા મળેલા મદુ્દાઓની ચચાભ કરો. 
6. રોલ-પલે િવપૃ્રત્ત પહલેા ંઅને પછીના તમારા પ્રવચારો જણાવો. 

પ્રવસૃિ 2 

ગ્રાહકોને અપાતી સેવાઓની વ્યક્ઝતગતતાની ઓળખ કરવા માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટનુ ંઆયોજન કરવુ.ં 
જરૂરી સામગ્રી 
તપાસ સલૂચ, રરટેલ સ્ટોસભની યાદી, નોટપેડ અને પને કે પેક્ન્સલ. 
પ્રડક્રયા 

1. તમારા પ્રવસ્તારના રરટેલ આઉટલેટ કે મોલની મલુાકાત લો. 
2. માલલક અને કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરો. 
3. નીચેના િશ્નો પછૂો અને 100 શલદોમા ંતેમના જવાબો નોંધો. 

ડરટેલરને પછૂવાના પ્રશ્નોઃ 
• તમે ગ્રાહકોને કયા-કયા િકારની સેવાઓ પરૂી પાડો છો? 

• ગ્રાહકોને પસભનલાઇઝ્ડ સેવાઓ પરૂી પાડવા માટે તમે કયા-ંકયા ંચરણો અનસુરો છો? 

• ગ્રાહક સેવાના કયા માપદંડો તમે જાળવો છો? 

4. પ્રવગતો એકપ્રત્રત કરો. 
5. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે ચચાભ કરો. 
6. એક અહવેાલ તયૈાર કરીને તમારા પ્રવર્ષય પ્રશક્ષકને તે સપુરત કરો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસોઃ 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. .......................................... કરવા માટે વ્યક્ઝતઓ સાથે વાતચીત કરવી જરૂરી છે. 
2. ઘણા ગ્રાહકો માટે, ......................... સ્તરની ગ્રાહક સેવા એ જે-તે સ્ટોરમાથંી ખરીદી કરવાના 
તેમના પ્રનણભયને િર્ાપ્રવત કરવા માટે પરૂતી છે. 
3. ઊર્રી રહલેી ટેકનોલોજી થકી ..........................ને કારણે રરટેલસભ પ્રનષ્ઠ્ાવાન ગ્રાહકો ઊર્ા 
કરી શકે છે અને આવક વધારી શકે છે. 
બી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા,ં તે જણાવો. 

1. વેચાણમા ં વદૃ્ધિનો આધાર ગ્રાહકોને અપાતા પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટભ (વ્યક્ઝતગત 
વેચાણ સહાય) પર રહ ેછે. 

2. ગ્રાહકોને િમોશન્સ પ્રવશે જણાવીને રરપીટ સેલ્સ (પનુઃ વેચાણ) ઊભુ ંકરી શકાય છે. 
3. ગ્રાહકો સાથે સારા સબધંો જાળવવાથી લાબંા ગાળાનો નફો મેળવવામા ંમદદ મળે છે. 
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સી. જોડકા ંજોડો. 
એ બી 
1. પસભનલાઇઝેશન એ. પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ 

2. ગ્રાહક સેવા માપદંડો બી. પ્રવશ્વાસ સાથે િસ્થાપ્રપત 

3. વન-ટુ-વન સેલ્સ સી. ગ્રાહકની પસદંગીમા ં મલૂ્યનો 
ઉમેરો થાય 

4. રેપો (ઘપ્રનષ્ઠ્તા) ડી. ગ્રાહકને જાળવવાની રણનીપ્રત 

5. ગ્રાહક સાથે સબધં 
િસ્થાપ્રપત કરવો 

ઇ. ગ્રાહકની જરૂરરયાતને સતંોર્ષવા 
માટે લક્ષયાકં નક્કી કરવુ ં

ડી. નીચેના પ્રશ્નોના ટૂંકમા ંજવાબ આપોઃ 
1. પસભનલાઇઝ્ડ સપ્રવિસ (વ્યક્ઝતગત સેવા)ની વ્યાખ્યા આપો. 
2. ગ્રાહક સેવાના માપદંડો કયા-કયા છે? 

3. ગ્રાહકો સાથે સચુારૂ સબધંો જાળવવા એટલે શુ?ં 

ઇ. નીચેના પ્રશ્નોના સસવસ્તર જવાબ આપો. 
1. પસભનલાઇઝ્ડ કસ્ટમર સપ્રવિસ (વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવા) અંગે કંપની દ્વારા કયા માપદંડો નક્કી 
કરવામા ંઆવ્યા છે? સપ્રવસ્તર જણાવો. 
2. પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટભ (વ્યક્ઝતગત વેચાણ સહાય) એટલે શુ?ં 

3. પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપ્રવિસમા ંકયા-ંકયા ંચરણોનો સમાવેશ થાય છે? 

એફ. તમારંૂ પફોમથન્સ ચકાસો 
1. ગ્રાહક સેવા માપદંડો તથા વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવાના માપદંડોની સમજૂતી માટે રોલ-પલે ર્જવો. 
2. પસભનલાઇઝ્ડ સેલ્સ સપોટભ સાથે સકંળાયેલા ંચરણો પ્રવશે જણાવો. 
સેશન 4: પોસ્ટ-સેલ્સ સસવિસ સપોટથ  (વેચાણ બાદ સેવા સહાય) 
‘પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ ’ (વેચાણ બાદ સેવા સહાય) કેટલીક વખત ‘આલટર સેલ્સ સપ્રવિસ’ 
તરીકે ઓળખાય છે. ગ્રાહકે ઉત્પાદનની ખરીદી કરી લીધી હોય, ત્યાર બાદ આ સેવા પરૂી પાડવામા ં
આવે છે. આલટર-સેલ્સ સપોટભ રરટેલર, ઉત્પાદક કે થડભ-પાટી કસ્ટમર સપ્રવિસ કે િેપ્રનિંગ િોવાઇડર 
દ્વારા આપવામા ંઆવે છે અને તેમા ંવોરન્ટી સપ્રવિસ, િેપ્રનિંગ, રરપેર કે અપગે્રડ તથા અન્ય પ્રવપ્રવધ 
િકારની સેવાઓનો સમાવેશ થાય છે. આલટર-સલે્સ સપોટભને કંપનીની સમગ્રતયા માકેરટિંગ 
રણનીપ્રતનો ર્ાગ ગણી શાય. કેટલાક ગ્રાહકો કંપનીની આલટર-સેલ્સ સપ્રવિસના આધારે ત ે
કંપનીના ંઉત્પાદનોની ખરીદી કરતા હોય છે. 
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પોસ્ટ-સેલ્સ સસવિસ સપોટથના પ્રકાર 

આલટર-સેલ્સ સપ્રવિસમા ં ગ્રાહક ઉત્પાદન ખરીદે, ત્યાર બાદ રરટેલર દ્વારા મલૂ્યવાન ગ્રાહકની 
કાળજી લેવા માટે કરવામા ંઆવતી તમામ બાબતોનો સમાવેશ થાય છે. ગ્રાહકની આ િકારની 
લેવાતી કાળજી કોઇપણ વ્યવસાય માટે મહત્વની છે. આલટર-સેલ્સ સપોટભના પ્રવપ્રવધ િકારો નીચ ે
િમાણે છેઃ 

(એ) ઓનલાઇન કે ટેકસનકલ સહાય અને હલે્પ ડેસ્કઃ તેમા ં પીસી, સોલટવેર િોડઝટ્સ, 
મોબાઇલ ફોન, ટીવી સેટ્સ તથા મોટાર્ાગની ઇલેસ્ટ્ઝિકલ કે પ્રમકેપ્રનકલ િોડઝટ્સ જેવી 
ટેકપ્રનકલ મકભ સ્ટ્ન્ડઝમા ંપરૂી પાડવામા ંઆવતી સહાયનો સમાવેશ થાય છે. 
(બી) ઓનલાઇટ અથવા કસ્ટમર સપોટથ ઃ ઓનસાઇટ અથવા કસ્ટમર સપોટભમા ંવેચાણના 
સમયે સ્ટોર, મોલ, વગેરે સ્થળોએ ગ્રાહકોને ઉત્પાદનને લગતી મદદ પરૂી પાડવાનો 
સમાવેશ થાય છે. તે િોડઝટ્સનો ખચભની િસ્ટ્ષ્ટએ અસરકારક ઉપયોગ કરવામા ંગ્રાહકન ે
મદદ પરૂી પાડવા માટેની કસ્ટમર સપ્રવિસની શ્રેણી છે. 
(સી) કસ્ટમર રેસનિંગઃ તેમા ંગ્રાહકને િોડઝટનો ઉપયોગ કરવા માટેના ંજરૂરી જ્ઞાન, કૌશલ્યો 
અને ક્ષમતા અંગે મારહતી પરૂી પાડવામા ં આવ ે છે. કસ્ટમર િેપ્રનિંગને કારણે ગ્રાહકો 
ઉત્પાદનના સાચા અને યોગ્ય વપરાશ પ્રવશે જાણકારી મેળવી શકે છે. 
આજના ્ગુમા,ં પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ વપરાશકતાભઓ અને ઉત્પાદકો, બનંે માટે 

અગત્યનુ ંસાધન છે. ગ્રાહક ખચભની િસ્ટ્ષ્ટએ અસરકારક અને પ્રવશ્વસનીય આલટર-સેલ્સ સપોટભ 
સપ્રવિસની અપેક્ષા સેવે છે. ઉત્પાદકો પણ વ્યવસાય અને વેચાણને જાળવી રાખવા માટે ગ્રાહકન ે
મળતા સતંોર્ષ પર પ્રનર્ભર રહ ેછે. યોગ્ય આલટર-સેલ્સ સપોટભ સપ્રવિસ પ્રવના એક ઉત્પાદનનુ ંવેચાણ 
કરવુ ંમશુ્કેલ બની શકે છે. 
 

કસ્ટમર ડેટા 
કસ્ટમર ડેટા એ સ્ટોર કે અન્ય પ્રવર્જનેસ દ્વારા ફાઇલમા ંરાખવામા ંઆવતી ગ્રાહકો પ્રવશેની મારહતી 
છે, જેમા ંસામાન્યપણે ગ્રાહકોના ંનામ, સપંકભની પ્રવગતો અને ખરીદીની વતભણ ૂકંની નોંધ હોય છે. 
કસ્ટમર ડેટા એ તપાસ દ્વારા અથવા તો સીધા િશ્નો પછૂીને ગ્રાહકો પાસેથી મેળવવામા ંઆવતી 
િાથપ્રમક પ્રવગતો છે. 
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ગ્રાહકની સવગતો એકસત્રત કરવી અને તેમનો સગં્રહ કરવો 
રરટેલસભ માટે ગ્રાહક સેવા કાયભિમ તૈયાર કરવા માટે તથા વ્યવસાય પ્રવકસાવવા માટે ગ્રાહકો 
પ્રવશેની મારહતી એકપ્રત્રત કરવી અને તેનો સગં્રહ કરવો આવશ્યક છે. ગ્રાહકો પ્રવશે મારહતી એકઠ્ી 
કરતી વખતે સેલ્સ એસોપ્રસએટે એ જાણવાનો િયત્ન કરવો જોઇએ કે, તેઓ શુ ંખરીદે છે, શા માટે 
ખરીદે છે અને કેટલા સમયાતંરે તેઓ ખરીદી કરે છે. ચીજવસ્ત ુકે સેવા માટે તપાસ કરનાર કોઇ 
સરં્પ્રવત ગ્રાહકોને પણ સમાપ્રવષ્ટ કરી શકાય. 

ગ્રાહકો પ્રવશેની મારહતી એકઠ્ી કરવાના ઘણા માગો છે, જેમકેઃ 
(એ) ઓડથર ફોમથઃ ઓડભર ફોમ્સભને કારણે ગ્રાહકો લબઝનેસ તત્કાળ સપલાય કરવા માટે અસમથભ 
હોય, તેવા ચોક્કસ ઉત્પાદન કે સેવાનો ઓડભર આપી શકે છે. ગ્રાહકોની પ્રવગતો એકઠ્ી કરવા 
માટેનો તે યોગ્ય માગભ છે. જો લબઝનેસ ચોક્કસ ‘રરલીઝ ડેટ’ સાથે ઉત્પાદનોનો સગં્રહ કરે, તો 
સેલ્સ એસોપ્રસએટે ગ્રાહકની મારહતી એકપ્રત્રત કરવા માટે પ્રિ-ઓડભર ફોમ્સભનો ઉપયોગ કરવા 
પ્રવશે પ્રવચારવુ ંજોઇએ. પ્રિ-ઓડભર ફોમભ ર્રીને ગ્રાહક ઉત્પાદનની ખરીદી કરવા કરટબિ થાય 
છે અને ઘણી વખત તેના માટે તે અગાઉથી ચકૂવણી કરશે. 
(બી) તપાસ (ઇન્ટવાયરી): આ િકારની વ્યાવસાપ્રયક િવપૃ્રત્ત ગ્રાહક દ્વારા કરવામા ંઆવતી 
કોઇપણ િકારની પ્રવગતોનો રેકોડભ રાખવામા ં મદદરૂપ બને છે. તપાસને કારણે ગ્રાહકની 
પ્રવગતો મેળવવાની અને સાથે જ કંપનીની વેબસાઇટ, મેઇલલિંગ લલસ્ટ કે સોશ્યલ મીડીયા પેજ 
અંગે ગ્રાહકને જાણ કરવાની તક સાપંડે છે. 
(સી) ફડરયાદ નોંધવીઃ ગ્રાહકની પ્રવગતો નોંઝલા માટે ગ્રાહકોની ફરરયાદોનો ઉપયોગ કરી 
શકાય છે. ફરરયાદ નોંધવામા ંઆવે છે અને તેની સાથે જ, કોણે ફરરયાદ કરી, શા માટે, કયા 
સ્ટાફ મેમ્બરે ફરરયાદ સારં્ળી અને ફરરયાદ પ્રનવારણ માટે શુ ંકાયભવાહી થઇ, વગેરેની પણ 
નોંધ કરવામા ંઆવે છે. 
(ડી) વોરન્ટી કાડથઃ જો લબઝનેસ પાસે એવા ંવોરન્ટી ધરાવતા ંઉત્પાદનો કે સવેાઓ હોય, તો 
ગ્રાહકોની પ્રવગતો એકઠ્ી કરીને સગં્રહ કરવા માટે વોરન્ટી કાડભનો ઉપયોગ કરી શકા યછે. 
(ઇ) ગ્રાહક સતંોષ સવવઃ ગ્રાહકોના સતંોર્ષની પ્રવગતો એકઠ્ી કરવા માટે સવે કાડભનો ઉપયોગ 
કરી શકાય, જેમા ંગ્રાહકો રેરટિંગ આપતા હોય છે (જેમ કે, તમારી સેવાના ંપાસા ંમાટે પાચંમાથંી 
અપાત ુ ંરેરટિંગ). કાડભની પાછળ ગ્રાહકની પ્રવગતો માગી શકાય છે. 
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(એફ) પ્રસતભાવઃ મારહતી મેળવવા માટે રફડબેક (િપ્રતર્ાવ) કાડભનો પણ ઉપયોગ કરી શકાય 
છે. તમારા વ્યવસાયના ંચોક્કસ પાસાઓં અંગે િપ્રતર્ાવ માગી શકાય છે અથવા તો સજેશન 
બોઝસની માફક તેને ખલૂ્લા ંરાખી શકાય છે. કાડભની પાછળ પ્રવગતો માગી શકાય છે. 
(જી) કંપની વેબસાઇટઃ સામાન્ય પછૂપરછ માટે ‘કોન્ટેઝટ અસ’ (સપંકભની પ્રવગતો) દ્વારા 
ગ્રાહકની પ્રવગતો મેળવવા માટે લબઝનેસ વેબસાઇટનો ઉપયોગ કરી શકાય છે. આ પ્રસવાય 
ગ્રાહકોને મેઇલલિંગ લલસ્ટમા ંસાઇન અપ કરવા માટે જણાવી શકાય છે (જો તમે પ્રનયપ્રમત ન્્ઝૂ 
કે અપડેટ્સ ધરાવતા હોવ તો). 

 

ગ્રાહકોની સવગતોનો સગં્રહ કરવો 
ગ્રાહકોની પ્રવગતો ગપુત હોય છે અને તેનો સરુલક્ષત રીતે સગં્રહ કરવો જોઇએ. ગ્રાહકોની મારહતી 
સગં્રરહત કરવાનો એક સરળ માગભ છે ઇલેઝિોપ્રનક સ્િેડશીટનો ઉપયોગ. જો પ્રવગતવાર મારહતી 
હોય, તો કસ્ટમર રરલેશનપ્રશપ મેનેજર (સીઆરએમ) ડેટાબેઝ વધ ુસાનકુૂળ રહ ેછે. ખરીદીના 
િવાહો જાણવા માટે અને સરં્પ્રવત શ્રેષ્ઠ્ ગ્રાહકોની ઓળખ કરવા માટે સીઆરએમ સેલ્સ 
એસોપ્રસએટને ગ્રાહકોની પ્રવગતોનુ ંપ્રવશ્લેર્ષણ કરવામા ંમદદ કરી શકે છે. 
 

ગ્રાહકોની માડહતીની જાળવણી કરવી 
ગ્રાહકોની મારહતી અપ-ડુ-ડેટ હોય, તો જ તે ઉપયોગી નીવડે છે. ગ્રાહકોની મારહતીની ચોકસાઇ 
પ્રનયપ્રમતપણે તપાસતા ંરહવે ુ ંઅને જરૂર પડય ેતે અપડેટ કરતા ંરહવે ુ ંજરૂરી છે. 
 

ગ્રાહકની સગં્રડહત માડહતીનો ઉપયોગ 

ગ્રાહકોને એ પછૂવુ ંજરૂરી છે કે, તેઓ મારહતી કે અપડેટ્સ મેળવવુ ંપસદં કરશે કે કેમ અને તેમને 
તેનાથી છૂટકારો મેળવવાનો પ્રવકલ્પ પણ આપવો જોઇએ. જો લબઝનેસ ગ્રાહકની મજૂંરી પ્રવના 
તેમને મેઇલ્સ મકલશે, તો વ્યવસાય પર તેની નકારાત્મક અસર પડી શકે છે. 
 

ગ્રાહકની સવગતો જાળવવાના ફાયદા 
ગ્રાહક પ્રવશેની ચોકસાઇપણૂભ મારહતીનો ગણુવત્તા્ઝુત ડેટાબેઝ જાળવવો લાર્દાયી પ્રનવડ ે છે. 
ગ્રાહકની પ્રવગતોનો રેકોડભ જાળવવાના ફાયદા નીચેના મદુ્દાઓ દ્વારા સમજાવી શકાય છેઃ 
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• વધ ુકાયભક્ષમ રીતે કામગીરી કરવામા ંઉપયોગી 
• સરકાર અને એજન્સીના ંરહતોનુ ંરક્ષણ કરે. 
• કમભચારી અને નાગરરક અપ્રધકારોનુ ંરક્ષણ કરે. 
• ખચભ અને વ્યવસાય પર તેનો િર્ાવ દશાભવે 
• િરિયાઓ અને પ્રનણભયોની પનુઃ ચકાસણી શક્ બને. 
• રરસચભ એન્ડ ડેવલપમેન્ટની િવપૃ્રત્તઓમા ંમદદરૂપ 

• વ્યવસાયમા ંક્સ્થરતા શક્ બનાવે. 
 

કસ્ટમર ડેટાનુ ંરક્ષણ 

ઉત્પાદનની ગણુવત્તા, સલામતી, પયાભવરણીય રક્ષણ અને ભ્રષ્ટાચાર-પ્રવરોધી િરિયાઓ સાથ ે
ગ્રાહકના ડેટાનુ ંરક્ષણ થવુ ંજરૂરી છે. ગ્રાહકોએ લબઝનેસને આપેલી મારહતીનુ ંબ્રાન્ડને ખાતર તો 
રક્ષણ થવુ ંજ જોઇએ, પણ સાથે-સાથે તેનો ર્ગં થવાથી ર્ારે દંડ ર્રવો પડી શકે છે. લબઝનેસે 
ગ્રાહકો પાસેથી એકપ્રત્રત કરેલા ડેટાનુ ંરક્ષણ કરવા માટે તમામ સરં્પ્રવત કાયભવાહી કરવી જોઇએ. 
તમારા લબઝનેસમા ંરહલેો ડેટા કોઇપણ રીતે જોખમાઇ શકે છે, જેમકે, કમભચારીઓ, વાઇરસ અન ે
માલવેર એટેઝસ દ્વારા સવેંદનશીલ ડેટા પર જોખમ ઊભુ ંથાય, ડેટા ખોવાઇ જાય કે ચોરાઇ જાય, 
વગેરે. નીચેના ંપગલા ંલેવાથી ગ્રાહકોની મારહતી હમેંશા ંસલામત અને સરુલક્ષત રહ,ે તે સપુ્રનપ્રિત 
કરી શકાય છેઃ 

• તમામ આઇટી પ્રસસ્ટમ્સના ંએન્ટી-વાઇરસ અને ફાયરવોલ િોટેઝશન અપ-ટુ-ડેટ હોવા ં
જોઇએ. 

• સ્ટાફને યોગ્ય ડેટા પ્રસક્ોરરટી પોલલસી – અથાભત,્ કમ્પ્ટુર ઉપયોગમા ંન હોય, ત્યારે 
તેમને લોક કરવા અંગેનુ ંપ્રશક્ષણ હોવુ ંજોઇએ. 

• ્એુસબી ડ્રાઇવ્સ જેવા રરમવેૂબલ મીડીયા પર સવેંદનશીલ કસ્ટમર ડેટાને દૂર કરવાનુ ં
અટકાવવુ ંજોઇએ. 

• સ્માટભફોન અને ટેલલેટ પીસી જેવા ંમોબાઇલ રડવાઇસ જ્યારે કસ્ટમર ડેટા એઝસેસ કરવા 
માટે કંપનીના ં સવભસભ સાથે કનેઝટ કરવામા ં આવે, ત્યારે તેઓ વીપીએન (વચ્્ુભઅલ 
િાઇવેટ નેટવકભ) જેવા ંસલામત કનેઝશન્સનો ઉપયોગ કરતા ંહોવા ંજોઇએ. 

• કસ્ટમર ડેટાનો બેક-અપ પ્રનયપ્રમત ધોરણે લેતા રહવે ુ ંજરૂરી છે. ઓફ-સાઇટ ડેટા બેકઅપ 
સપ્રવિસનો ઉપયોગ કરવાથી લબઝનેસ કસ્ટમર ડેટાનુ ંરક્ષણ કરી શકે છે. 
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ડેટા પ્રોટેટશન અંગે કંપનીના કાયદા તથ નીસત 

રરટેલસભ દ્વારા એકપ્રત્રત કરવામા ંઆવેલા ડેટામા ંગ્રાહકની મારહતી (જેમ કે, નામ, સરનામુ,ં કોન્ટેઝટ 
નબંર વગેરે)નો સમાવેશ થાય છે, જેના કારણે ત ેવ્યક્ઝતને ઓળખી શકાય છે. લબઝનેસ તેના 
ગ્રાહકની કયા સ્તરની પ્રવગતો રાખી શકે, તે સમજવુ ં જરૂરી છે. લબઝનેસ પાસે પસભનલ ડેટા 
એકપ્રત્રત કરવા અને તેનો ઉપયોગ કરવા માટેના ં કાયદેસર કારણો હોવા ંજરૂરી છે. લબઝનેસે 
વ્યક્ઝત પર પ્રવપરરત અસર થાય, તે રીતે ડેટાનો ઉપયોગ ન કરવો જોઇએ અને ડેટાનો ઉપયોગ 
તે કઇ રીતે કરવા ઇચ્છે છે, તે બાબતે લબઝનેસ િામાલણક અન ેપ્રનખાલસ હોવો જોઇએ. સાથે જ, 
ડેટા થકી કોઇ ગેરકાયદેસર કામગીરી ન થાય, તે તેણે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ. ડેટા િાપત કયાભ 
બાદ, નીચેની નીપ્રતનુ ંપાલન કરવુ ંજોઇએઃ 
એકસત્રત કરેલો ડેટાઃ 

• ચોકસાઇપણૂભ અને અપ-ટુ-ડેટ હોવો જોઇએ 

• કાયદેસર હતેઓુ માટે જ એકપ્રત્રત કરેલો હોવો જોઇએ. 
• કાનનૂી અને નૈપ્રતક સીમામા ંરહીને િોસેસ કરાયેલો હોવો જોઇએ. 

 

એકસત્રત કરાયેલો ડેટાઃ 
• ગ્રાહકો સાથેની અનૌપચારરક વાતચીતના આધારે ન લેવાયો હોવો જોઇએ. 
• પ્રનપ્રિત સમય મયાભદા કરતા ંવધ ુસમય સધુી સગં્રહ ન કરવો જોઇએ. 
• પરૂતી ડેટા િોટેઝશન પોલલસી ન ધરાવનારા અન્ય રરટેલસભને િાન્સફર ન કરવો જોઇએ. 
• ડેટા માલલક દ્વારા સમંપ્રત અપાઇ હોય, તે પ્રસવાયના અન્ય પક્ષોને ન આપવો જોઇએ. 

 

અનસુરણ માટેની કેટલીક વધારાની નીસત (પોલલસી) 
• ગ્રાહકને એકપ્રત્રત ડેટા પ્રવશે જાણ થવા દેવી. 
• કંપની કેવી રીતે તેમનો ડટેા િોસેસ કરશે, તેનાથી ગ્રાહકને અપડેટ કરો. 
• અન્ય કયા લોકો તેમની મારહતી મેળવશે, તે અંગે ગ્રાહકને અપડેટ કરો. 
• ડેટા ગમૂ થઇ જાય કે કરપટ થઇ જાય, તો તે રકસ્સામા ંશરતો રાખો. 
• ગ્રાહકોને ડેટાબેઝમા ંસમાપ્રવષ્ટ ડેટા સધુારવા દો કે દૂર કરવા દો. 

 

ગ્રાહકોને વચન 

ગ્રાહકોને વચન આપવુ ંએ ગ્રાહકોની પ્રનષ્ઠ્ા હાસંલ કરવા માટે આજના સમયની વ્યાવસાપ્રયક 
જરૂરરયાત છે. હાલની સ્પધાભત્મક વ્યાવસાપ્રયક ક્સ્થપ્રતમા ંગ્રાહકો સખં્યાબધં પ્રવકલ્પો ધરાવે છે અન ે
તેમનો પ્રવશ્વાસ ન જીતે, તેવી કંપની સાથે રહવે ુ ંતેઓ પસદં કરે, તેવી શક્તા નરહવત ્છે. નવા 
ગ્રાહક સાથે જોડાણ ઊભુ ંકરતી વખતે કંપનીએ સ્પષ્ટ અપેક્ષાઓ િસ્થાપ્રપત કરવી અપ્રનવાયભ છે.  
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લબનજરૂરી કે અપ્રતશય પ્રવલબં થઇ રહ્યો હોય, તેવા સમયે ગ્રાહકોને મારહતગાર રાખવા જરૂરી છે, 
કારણ કે ગ્રાહક રાહ જોઇન ેઅટકળો કરતા બેસી રહશેે નહીં. ગ્રાહકોને રાહ જોવી પસદં નથી હોતી, 
ખાસ કરીને જ્યારે કંપનીએ ચોક્કસ સમય મયાભદા અને સેવાના માપદંડોનુ ંસ્તર નક્કી કયાું હોય. 
ગ્રાહકોને આપેલા ંવચનો પરૂા ંકરવામા ંસતત સફળ રહવેા માટે કંપનીઓએ તમેની ક્ષમતા િમાણ ે
જ વચન આપવા ંજોઇએ. 

 

ગ્રાહકોને આપવામા ંઆવતા ંવચનોના પ્રકારો 
ગ્રાહકોને આપવામા ંઆવતા ંવચનો નીચ ેજણાવ્યા (આકૃપ્રત 4.4) 
િમાણે ચાર િકારના ંહોય છે. 
પ્રકાર 1: ઓફર સબંપં્રધત વચનોઃ 
તેમા ંસેલ્સ એસોપ્રસએટ કંપની દ્વારા ગ્રાહકોન ેઆપવામા ંઆવતી 
પ્રવપ્રવધ ઓફસભનુ ં વચન આપી શકે છે. આ ઓફસભમા ં િેડ 
રડસ્કાઉન્ટ, કેશ રડસ્કાઉન્ટ, ફ્રી પ્રશપ્રપિંગ (પ્રવના મલૂ્ય ે રડલીવરી), 
ફ્રી લગલટ, પ્રવકલી રડસ્કાઉન્ટ, સ્પેશ્યલ ચીજો પર રડસ્કાઉન્ટ 
વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 
પ્રકાર 2: ગણુવત્તા સબંપં્રધત વચનોઃ 
તેમા ં સેલ્સ એસોપ્રસએટ ઉત્પાદનની જુદી-જુદી ગણુવત્તા અંગે 
વચન આપી શકે છે, જેમ કે, દેખાવ, વપરાશ, પ્રવશ્વસનીયતા, 
કાયભક્ષમતા, ક્સ્થરતા, ટકાઉપણુ,ં વગેરે. 
પ્રકાર 3: સરળ શોપ્રપિંગ સબંપં્રધત વચનોઃ 
ગ્રાહકોને લવલચકતા, િાપયતા, પરરવહન, ટકાઉપણુ,ં રડલીવરી, 

કાયભક્ષમતા, વગેરે બાબતે શોપ્રપિંગના સરળ અનરુ્વનુ ંવચન આપવુ ંજોઇએ. ઉત્પાદનની આ 
ગણુવત્તા તેની ખરીદીની િરિયાને સહલેી બનાવે છે. 
પ્રકાર 4: સક્ષમ સેવા સબંપં્રધત વચનોઃ 
છેલ્લે, ઉત્પાદનની રડલીવરી, ફોન કોલ દ્વારા સહાય, ગ્રાહક સાથે ફોલો-અપ અને કોઇપણ તકનીકી 
સહાય જેવી આલટર-સેલ (વેચાણ બાદની) સેવા અંગેના ંવચનો આપવામા ંઆવે છે. 
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પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

ગ્રાહકની સાખનુ ંમલૂ્યાકંન કરવા અંગે સમજૂતી મેળવવા માટે રોલ-પલ ે

જરૂરી સામગ્રી 
તપાસસલૂચ, નોટપેડ અને પેન અથવા પેક્ન્સલ. 
પ્રડક્રયા 
1. વગભને જૂથોમા ંપ્રવર્ાજજત કરો. 
2. સેલ્સ એસોપ્રસએટ્સ દ્વારા ગ્રાહકોને વેચાણ બાદની સેવા સહાય (પોસ્ટ સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ) 

પરૂો પાડવા અંગેનો રોલ-પલે ર્જવવો. 
3. વગભમા ંબે જૂથ બનાવવા.ં એક જૂથ રોલ-પલે કરશે અને બીજુ ંજૂથ સેશનના હતેઓુના આધારે 

પફોમભ કરી રહલેા જૂથના પફોમભન્સનુ ંમલૂ્યાકંન કરશે. 
4. વગભના અન્ય પ્રવદ્યાથીઓ પફોમભ કરી રહલેા જૂથને િશ્નો પછૂી શકે છે. 
5. પ્રનયત સમય મયાભદાની અંદર રોલ-પલે પરંુૂ કરવુ.ં 
6. આ િવપૃ્રત્તમાથંી મળેલી શીખની ચચાભ કરવી. 
7. રોલ-પલે િવપૃ્રત્ત પહલેા ંઅને બાદના તમારા પ્રવચારો જણાવો. 

પ્રવસૃિ 2 

કસ્ટમર ડેટાનો સગં્રહ કરવા માટેની પિપ્રતઓની ઓળખ કરવા માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટ 

જરૂરી સામગ્રી 
તપાસસલૂચ, રરટેલ સ્ટોસભની યાદી, નોટપેડ અને પને કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. તમારા પ્રવસ્તારમા ંઆવેલા રરટેલ આઉટલેટ કે મોલની મલુાકાત લો. 
2. માલલક તથા કમભચારીઓને નીચેના િશ્નો પછૂો અને જવાબો 100 શલદોમા ંનોંધો. 

રરટેલરને પછૂવાના િશ્નોઃ 
• ગ્રાહકોની પ્રવગતોનો સગં્રહ કરવા માટે તેઓ કયા રેકોડ્ભઝ જાળવે છે? 

• ગ્રાહકોની પ્રવગતોની સરુક્ષા કરવા માટેની તેમની નીપ્રત શુ ંછે? 

• તેઓ ગ્રાહકોને શુ ંવચનો આપે છે? 

3. તેમના દ્વારા ગ્રાહકોને ઓફર કરવામા ંઆવતા પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભની ઓળખ કરો. 
4. પ્રવગતો એકઠ્ી કરવા માટે તેમણે અપનાવેલી ડેટા િોટેઝશનની ટેકપ્રનઝસનુ ંઅવલોકન કરો. 
5. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ તતં્ર સાથે તારણોની ચચાભ કરો. 
6. રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
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તમારી પ્રગસત તપાસો  

એ. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ...................................................નો અથભ થાય છે – ગ્રાહકોને ઉત્પાદનનો ઉપયોગ કરવા 
માટે જરૂરી જ્ઞાન તથા કૌશલ્યોનુ ંપ્રશક્ષણ કે તાલીમ આપવા.ં 
2. ........................................... થકી ગ્રાહકો લબઝનેસ તત્કાળ પરૂા ંપાડવા અસમથભ હોય, તેવા ં
ચોક્કસ ઉત્પાદન કે સેવાઓનોઓડભર આપી શકે છે. 
3. ગ્રાહક પ્રવશેની મારહતી નોંધવામા ંઆવે અન ે....................................... દ્વારા પ્રવપ્રવ રીતે તેની 
જાળવણી કરવામા ંઆવે છે. 
બી. સવસવધ સવકલ્પોમાથંી સાચો સવકલ્પ પસદં કરી ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. આજે, ........................................... એ ગ્રાહકો અને ઉત્પાદકો, એમ બનેં માટે એક મહત્ત્વનુ ં

સાધન છે. 
(એ) પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ           (બી) ફોન કોલ 

(સી) કસ્ટમર ડેટા                        (ડી) પ્રવશ્વાસ 

2. ગ્રાહકની પ્રનષ્ઠ્ા જાળવી રાખવા માટે ગ્રાહકોને .................................... આપવુ ંએ વતભમાન 
સમયમા ંવ્યવસાયની જરૂરરયાત છે. 

(એ) સહાય                              (બી) વેચાણ 

(સી) વચન                              (ડી) રરટેલ 

સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા,ં તે જણાવો. 
1. પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભમા ંબાયંધરી (ગેરન્ટી)નો સમાવેશ થાય છે. 
2. ઓનલાઇન સપોટભમા ંટેકનોલોજીમા ંસહાયનો સમાવેશ થાય છે. 
3. કસ્ટમર િેપ્રનિંગ એટલે ગ્રાહકોને ઉત્પાદનનો ઉપયોગ કરવા માટે જરૂરી જ્ઞાન તથા કૌશલ્યો 

પરૂા ંપાડવા.ં 
4. ગ્રાહકોની પ્રવગતોની નોંધ રાખવાથી િરિયાઓ તથા પ્રનણભયોની પનુઃ ચકાસણી કરી શકાય છે. 
ડી. નીચેના પ્રશ્નોના ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 
1. પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ (વેચાણ બાદની સેવા) એટલે શુ?ં 

2. ઓનલાઇન સપોટભ એટલે શુ?ં 

3. ગ્રાહક અંગેની મારહતી એટલે શુ?ં 

4. ડેટાનુ ંરક્ષણ કરવુ ંએટલે શુ?ં 

5. સરળ શોપ્રપિંગને લગતા ંવચનો કયા ંછે? 

ઇ. નીચેના પ્રશ્નનો સસવસ્તર જવાબ આપોઃ 
1. પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ એટલે શુ?ં પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભના િકારો કયા-કયા છે? 

118 

  



2. ગ્રાહકની મારહતી પરથી તમે શુ ંસમજો છો? ગ્રાહકની મારહતી જાળવવાની કઈ રીતો છે? 

ગ્રાહકની મારહતીના રેકોડભ જાળવવા માટે શુ ંફાયદા છે? 

3. ડેટા િોટેઝશન પર કંપનીના કાયદા અને નીપ્રતઓ શુ ંછે? 

4. ગ્રાહકને આપેલુ ંવચન કેમ મહત્વનુ ંછે? ગ્રાહકને આપેલા પ્રવપ્રવધ િકારના વચનો કયા છે? 

એફ. તમારી કામગીરી તપાસો 
1. વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવા માટે ગ્રાહક સેવાના ંધોરણો અને ધોરણો દશાભવો. 
2. વ્યક્ઝતગત કરેલ વેચાણ સપોટભમા ંસામેલ પગલાઓ પર એક આકૃપ્રત દોરો. 
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યસુનટ 5 

આરોગ્ય અને સલામતી વ્યવસ્થાપન (હલે્થ એન્ડ સેલટી મેનેજમેન્ટ) 

 

માનવ સલામતી મખુ્યત્વે ગ્રાહકો, કમભચારીઓ અને વ્યવસ્થાપન સરહત તમામ લોકોના આરોગ્ય, 
સ્વચ્છતા અને વાતાવરણની સલામતી પર ર્ાર મકેૂ છે. કાયભસ્થળે એમ્પલોયર, સપુરવાઇઝર, 
વકભસભ, કમભચારીઓ અને ગ્રાહકો સરહત દરેક વ્યક્ઝત સલામતી અને સ્વચ્છતાન ેઉત્તેજન આપવાની 
જવાબદારી ધરાવે છે. 

ઘરે પણ તમે જોખમી સાધનો, ઉપકરણ અને સામગ્રીના કારણે ઇજા થઇ હોવાનો અનરુ્વ 
કયો હશે. ઉદાહરણ તરીકે, રસોડામા ંકામ કરતી વખતે તમારા ંમાતા કે પ્રપતાને કેટલીક વખત 
ચપપનુા કારણે આંગળીમા ંઇજા થઇ હશે. 
રરટેલલિંગ કે અસગંરઠ્ત કે્ષત્રના ંમોટાર્ાગના ં્ પુ્રનટ્સ સલામતી અને સ્વચ્છતાની મળૂભતૂ િણાલીનુ ં
પાલન કરતા ંનથી. 

રરટેલ આઉટલેટ ગ્રાહકો માટે જોખમી ન હોવુ ંજોઇએ. રરટેલ કાયભસ્થળ સાથે ઓછ ંજોખમ 
સકંળાયેલુ ંહોવાનુ ંમાનવામા ંઆવે છે, પણ અકસ્માતો સમાન રહતેા હોય છે અને તેના કારણ ે
ઘણી વખત વધારાનો ખચભ ઊઠ્ાવવો પડે છે. 
 

સેશન 1: આરોગ્ય અને સલામતીની જરૂડરયાત 

આરોગ્ય અને સલામતીનો અથથ 
રરટેલ સ્ટોરની િસ્ટ્ષ્ટએ વકભસભ તથા વ્યવસાયની કામગીરીના કારણે જેમના પર જોખમ ઊભુ ંથઇ 
શકે, તેવા ગ્રાહકો, મલુાકાતીઓ, બાળકો અને ્વુાનો અથવા તો સામાન્ય જનતા જેવા લોકોના 
આરોગ્ય અને સલામતી સપુ્રનપ્રિત કરવાની જવાબદારી રરટેલસભની છે. 
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આરોગ્યની વ્યાખ્યા 
વલ્ડભ હલે્થ ઓગેનાઇઝેશન (WHO)ની વ્યાખ્યા અનસુાર, આરોગ્ય એ ‘કેવળ લબમારી કે દુબભળતાની 
ગેરહાજરી નહીં, પરંત ુસપંણૂભ શારીરરક, માનપ્રસક અને સામાજજક કલ્યાણની ક્સ્થપ્રત છે.’ 
 

સલામતીની વ્યાખ્યા 
સલામતી એ ‘સલામત’ રહવેાની ક્સ્થપ્રત છે, નકુસાન કે અન્ય અપ્રનચ્છપ્રનય ક્સ્થપ્રત સામે રક્ષણની 
ક્સ્થપ્રત. 

આરોગ્ય અને સલામતીને લગતી સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા માટે જોખમની પ્રનયપ્રમત 
આકારણી (રરસ્ક એસેસમેન્ટ) હાથ ધરવી જોઇએ અને જોખમને ઘટાડવા માટે કે દૂર કરવા માટે 
જરૂરી પગલા ંર્રવા ંજોઇએ. 

 

ડરટેલર અને કાયદા િારા પ્રસ્થાસપત આરોગ્ય અને સલામતીની જરૂડરયાતો 
રરટેલની જગયા ગ્રાહકો અને કમભચારીઓ, બનેં માટે સલામત છે, તે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંરરટેલ સ્ટોરના 
માલલક માટે અત્યતં આવશ્યક છે. આરોગ્ય કે સલામતીના ંજોખમો ટાળવા માટે દેખરેખ માટે 
િસ્થાપ્રપત કરવામા ંઆવલેા કાયદાઓ તથા રરટેલર દ્વારા નક્કી કરવામા ંઆવેલી આરોગ્ય અને 
સલામતીની જરૂરરયાતોની ઓળખ કરીને દરેક સેલ્સ એસોપ્રસએટ તેનુ ંઅનસુરણ કરે, તેવી અપેક્ષા 
રાખવામા ંઆવે છે. 

રરટેલ સ્ટોર પર આરોગ્ય અને સલામતીના ંપગલા ંહાથ ધરતી વખતે નીચેના ંપરરબળો 
ધ્યાનમા ંરાખવા ંજરૂરી છેઃ 

(એ) કાયદાનુ ં પાલનઃ રરટેલરે એ દશાભવવાનુ ં રહ ે છે કે, તેઓ તેમના રરટેલ સ્ટોરમા ં
સલામતીના ંતમામ પગલા ંઅનસુરે છે. 
(બી) જોખમની આકારણી (ડરસ્ક એસેસમેન્ટ): જોખમની આકારણીમા ંજોખમને પ્રનવારવા 
માટે અથવા ઘટાડવા માટે તેમની ઓળખ કરવા કાયભ સ્થળે જોખમી ક્સ્થપ્રતની ચકાસણી 
કરવામા ંઆવે છે. 
(સી) અપેલક્ષત આપસિઓ સામે સલામતી સજ્જતાઃ આરોગ્ય અને સલામતીના કાયદા 
િમાણે, આરોગ્ય અને સલામતીના પ્રનયમોનુ ંપાલન કરવુ ંજરૂરી છે. 
(ડી) અગોનોસમટસ (શ્રમદક્ષતાશાસ્ત્ર): તે રરટેલરની ક્ષમતાઓ સાથે રરટેલ સ્ટોરની 
જરૂરરયાતોને સાકંળત ુ ંશાસ્ત્ર છે. ઉદાહરણ તરીકે, જો રરટેલર કલાકો સધુી ર્ારે ર્રખમ 
ખોખા ંઊઠ્ાવવા માટે એક કમજોર વ્યક્ઝતને કામ પર રાખે છે, તો નબળા અગોનોપ્રમઝસને 
કારણે કમભચારીને જોખમી ઇજા થવાની શક્તા વધી જાય છે. 
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(ઇ) હવાની ગણુવિાઃ હવાની અવર-જવરની પરૂતી સપુ્રવધા ન હોય, તો રરટેલ સ્ટોરમા ં
ફંગસ, બેઝટેરરયા જમા થવા માડંે છે અને દુગુંધ આવવા લાગે છે. કાયદા અનસુાર, 
બહારની તાજી હવાને અંદર લાવે અને સમગ્ર સ્ટોરમા ંતેને ફેલાવે, તેવુ ંમશીન ગોઠ્વવુ ં
જરૂરી બની રહ ેછે. 
(એફ) પડરસરની દ્રશ્યાત્મક તપાસઃ કાયદા અનસુાર, જોખમી પદાથો પ્રવલઝબલ (દેખાતા) 
ન હોય, તે સપુ્રનપ્રિત કરવા માટે સ્ટોરની િષ્યાત્મક તપાસ કરવી જરૂરી છે. જોખમી 
પદાથોમા ંઅસમાતંર લલોરરિંગ,  

ઢોળાયેલી વસ્તઓુ અને અયોગ્ય રીતે મકૂવામા ંઆવેલા ંબોઝસનો સમાવેશ થાય છે. 
(જી) અપરાધઃ રરટેલરે સલામતીના હતેથુી સ્ટોરના પ્રવપ્રવધ જગ્યાઓએ સપ્રવિલન્સ કેમેરા 
ગોઠ્વવા જોઇએ. ગાડભ (સરુક્ષાકમી)ને રોકવાથી પણ સ્ટોરની દેખરેખ કરવામા ંમદદ મળે 
છે. 
(એચ) તાલીમઃ રરટેલ સ્ટોરના કમભચારીઓને જોખમરૂપ કોઇપણ પરરક્સ્થપ્રતને પહોંચી 
વળવા માટેની તાલીમ આપવી જોઇએ. 
(આઇ) ઇન્શ્યોરન્સઃ રરટેલરે રરટેલ સ્ટોરનો ઇન્શ્યોરન્સ કરાવવો જોઇએ. 

 

સહકમીઓને આરોગ્ય અને સલામતીના સનયમોનુ ંપાલન કરવાનુ ંઉિેજન આપવા માટેના માગોઃ 
આરોગ્ય અને સલામતી કાયભિમ એ કાયભ સ્થળે કાયભ સબંપં્રધત ઇજાઓ તથા લબમારીઓના 
પ્રનવારણના વ્યવસ્થાપન માટેની િરિયા છે. કાયભ સ્થળે કમભચારીઓના આરોગ્ય અને સલામતી 
સપુ્રનપ્રિત કરવા માટેની જવાબદારી રરટેલસભની રહ ેછે. 
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સહકમીઓને આરોગ્ય અને સલામતીના પ્રનયમોનુ ંપાલન કરવા માટે િોત્સારહત કરવાના માગો 
નીચે િમાણે છેઃ 

(એ) ્લાન બનાવોઃ એમ્પલોયરે કાયભસ્થળે રહલેા ંજોખમોની ઓળખ કરવી જોઇએ અન ે
તેમને ઘટાડવા માટે પગલા ંલેવા ંજોઇએ, સેલટી પલાન પ્રવકસાવવો જોઇએ અને તમામ 
કમભચારીઓને તેમની સલામતી સપુ્રનપ્રિત કરવા માટે અને તેમની પાસેથી શુ ંઅપેક્ષા 
રાખવામા ંઆવે છે, તે જણાવવુ ંજોઇએ. 
(બી) કાયથ સ્થળની ચકાસણીઃ જો ઉપકરણો તથા સાધનોની ચકાસણી કરવામા ંઆવશે 
અને કાયભસ્થળની પ્રનયપ્રમતપણે ચકાસણી કરવામા ં આવશે, તો સહકમીઓને ઉત્તજન 
મળશે. તેઓ સલામતીની િણાલીને ગરં્ીરતાથી લશેે. 
(સી) તાલીમઃ તમામ કમભચારીઓને આરોગ્ય અને સલામતીની િણાલીનુ ંપાલન કરવા 
માટે પરૂતી તાલીમ આપવી જોઇએ અને તેમને ઉત્તેજન મળવુ ંજોઇએ. 
(ડી) સપુરસવ્નઃ તમામ સહકમીઓ તેમનુ ંકાયભ યોગ્ય રીતે અને સલામત રીતે કરે, તે 
સપુ્રનપ્રિત કરવા માટે સપુરપ્રવઝન (દેખરેખ) જરૂરી છે. તેમણે એ સમજવુ ંજોઇએ કે, જો 
તેઓ સચૂનાનુ ંપાલન નહીં કરે, તો તેમની સલામતી જોખમાશે અને સાથે જ દુઘભટના 
માટે તેઓ જવાબદાર ગણાશે, જેના ંગરં્ીર પરરણામો આવી શકે છે. 
(ઇ) અનૌપચાડરક પ્રત્યાયનઃ સ્ટાફ તથા સહકમીઓને પ્રનયપ્રમતપણે મળો અને કાયભસ્થળે 
સલામતી વધારવા માટે તેમને આરોગ્ય અને સલામતીના પ્રવચારો જણાવવા િોત્સારહત 
કરો. 
(એફ) કાયથસ્થળે આરોગ્ય અને સલામતીની જવાબદારી સનભાવવીઃ રરટેલરે કાયભ સ્થળે 
તમામ કાયભ િરિયા સાથ ેઆરોગ્ય અને સલામતીને સાકંળવાનો િયાસ કરવો જોઇએ 
અને આરોગ્ય, સલામતી અને સરુક્ષાના ંપગલાનેં તથા સાથે જ, ઇજા-મઝુત સગંઠ્નના 
પ્રવઝન સાથેના અમલીકરણ માટે જરૂરી કામગીરી અને જવાબદારીને સ્પષ્ટીકૃત કરે, તેવી 
માગભદપ્રશિકા પરૂી પાડવી જોઇએ. 

 

પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ સ્ટોર પર આરોગ્ય અને સલામતીની િણાલીનુ ં પ્રનરીક્ષણ કરવા માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટ (કે્ષત્ર 
મલુાકાત) 

જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ (તપાસસલૂચ), નોટબકુ અને પેન કે પેક્ન્સલ 
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પ્રડક્રયા 
1. પાચં પ્રવદ્યાથીઓનુ ંજૂથ બનાવો. 
2. તેમને તમારા પ્રવસ્તારમા ંઆવેલા રરટેલ સ્ટોર કે મોલની મલુાકાત લેવા જણાવો. 
3. સ્ટોર મેનેજરનુ ંઅલર્વાદન કરી તેમની સાથે વાતચીત કરો. 
4. તેમને મલુાકાતનો હતે ુજણાવીને સ્ટોરની મલુાકાત લેવાની પરવાનગી મેળવો. 
5. કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરીને નીચેના િશ્નો પછૂો. તેમના જવાબો 100 શલદોમા ંલખો. 

(એ) તમે તમારા રરટેલ સ્ટોરમા ંસ્વાસ્થ્ય અને સલામતીની જાળવણી કેવી રીતે કરો છો? 

(બી) રરટેલ સ્ટોરની સરુક્ષા માટે સલામતીના માપદંડો કયા કયા છે? 

(સી) તમારા સહકમીઓને આરોગ્ય અને સલામતીના માપદંડો અપનાવવા માટે િોત્સારહત 
કરવાના માગો કયા કયા છે? 

6. આરોગ્યના માપદંડોની જરૂર હોય, તેવા ંક્ષેત્રોની ઓળખ કરો. 
7. સલામતી ઉપકરણોનુ ંઅવલોકન કરીને પ્રવગતો એકપ્રત્રત કરો. 
8. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે તારણોની ચચાભ કરો. 
9. રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

 

તમારી પ્રગસત ચકાસો. 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ............................................. એ કાયભ સ્થળ પર કાયભ સબંપં્રધત ઇજા અને લબમારીઓના 
પ્રનવારણના વ્યવસ્થાપન માટેની એક િરિયા છે. 
2. .............................................. એ ‘માત્ર લબમારી કે કમજોરીની ગેરહાજરી નહીં, પરંત ુસપંણૂભ 
શારીરરક, માનપ્રસક અને સામાજજક સખુાકારીની ક્સ્થપ્રત’ છે. 
બી. સવસવધ સવકલ્પોમાથંી સાચો સવકલ્પ પસદં કરીને ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. હવાની યોગ્ય અવર-જવર વગર, રરટેલ સ્ટોરની હવામા ં............................... થવા લાગે છે. 

(એ) સડો                                 (બી) ફગંસ 

(સી) બેઝટેરરયા કે દુગુંધ                  (ડી) એ, બી અને સી, તમામ 

2. જોખમની આકારણી (રરસ્ક એસેસમેન્ટ)મા ંકાયભ સ્થળે ................................... ની ક્સ્થપ્રતની 
ચકાસણી કરવામા ંઆવે છે. 
(એ) અસમાન લલોરરિંગ                   (બી) ઢોળાયેલી વસ્તઓુ 

(સી) જેમતેમ મકેૂલા ંબોઝસ               (ડી) જોખમરૂપ વસ્તઓુ 
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સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા,ં તે જણાવો. 
1. રરટેલ સ્ટોરના કમભચારીઓને જોખમરૂપ કોઇપણ ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે તાલીમ પરૂી 

પાડવી જરૂરી નથી. 
2. અગોનોપ્રમઝસ એ રરટેલરની ક્ષમતા અનસુાર રરટેલ સ્ટોરની જરૂરરયાતોને સાકંળવાનુ ંશાસ્ત્ર છે. 
ડી. ટૂંકમા ંજવાબ આપો 
1. આરોગ્ય એટલે શુ?ં 

2. સલામતીની વ્યાખ્યા આપો. 
3. આરોગ્ય અને સલામતીના માપદંડો માટે રરટેલરે શુ ંકરવુ ંજરૂરી છે, તે સમજાવો. 
4. સહકમીઓને આરોગ્ય અને સલામતીના પ્રનયમોને અનસુરવા માટે િોત્સારહત કરવાના માગો 

ચચો. 
ઇ. તમારંૂ પફોમથન્સ ચકાસો. 
1. રરટેલ સ્ટોર પર આરોગ્ય અને સલામતીની ક્સ્થપ્રત જાળવવા માટેની િણાલી સમજાવો. 
2. રરટેલર અને કાયદા દ્વારા િસ્થાપ્રપત આરોગ્ય અને સલામતીની જરૂરરયાતોના ંચરણોની યાદી 
જણાવો. 
3. આરોગ્ય અને સલામતીના પ્રનયમોનુ ં પાલન કરવા માટે સહકમીઓન ેિોત્સારહત કરવાના 
માગો સલૂચબિ કરો. 
 

સેશન 2: ઉપકરણ અને સામગ્રી 
એવી ઘણી ક્સ્થપ્રત હોય છે, જે કાયભસ્થળ માટે તથા રરટેલ સ્ટોર પરના વકભસભ માટે સરં્પ્રવત જોખમ 
ઊભુ ંકરી શકે છે. આ જોખમની ક્સ્થપ્રતને જો યોગ્ય રીતે સરં્ાળવામા ંન આવે, તો તે કટોકટીની 
ક્સ્થપ્રતમા ંરૂપાતંરરત થઇ શકે છે. કટોકટીની ક્સ્થપ્રત કુદરતી કે માનવસજર્જત હોઇ શકે છે. તેમા ં
ઝલાઇક્મ્બિંગ એક્ઝસડેન્ટ, ઇલેઝિોક્યશુન, માગભ અકસ્માત, આગ અકસ્માત, મશીનને કારણે થતી 
ઇજાઓ, વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. આપપ્રત્તના કારણે શારીરરક કે પયાભવરણીય નકુસાન પહોંચી 
શકે છે. તેના કારણે રરટેલ લબઝનેસની કામગીરીમા ંપણ પ્રવકે્ષપ સજાભઇ શકે છે. 
ડરટેલ સ્ટોર પર સભંસવત જોખમના પ્રકારોઃ 
લપસી જવુ,ં પડી જવુ,ં ર્ારે સામાન ઊંચકવો અને લાવવો-લઇ જવો, કામના લાબંા સમય સધુી 
ઊર્ા રહવે ુ ં– આ તમામ કાયભ સ્થળે રરટેલ વકભસભને ઇજા પહોંચાડી શકે, તેવી કેટલીક ક્સ્થપ્રત છે. 

(એ) મસ્ક્યલુોસ્કેલેટલ (મચકોડ અને તણાવ)ની ઇજાનુ ંજોખમઃ ર્ારે સામાન ઊંચકવાથી, 
તેનુ ં વહન કરવાથી, તેન ેખેંચવાથી કે ધકેલવાથી વકભસભને ગરં્ીર ઇજા થઇ શકે છે. 
સામાન ઊંચકવા અને તેનુ ંવહન કરવા દરપ્રમયાન વકભસભને ઇજા થઇ શકે છે, ખાસ કરીને 
જ્યારે સામાનનુ ં વજન ર્ારે હોય. ર્ારે સામાનને સરં્ાળતી વખતે શારીરરક શ્રમ 
તણાવપણૂભ હોય છે અને વકભસે વાકંા વળવાની, શરીર ફેરવવાની જરૂર પડે છે.  
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ઇજાની ક્સ્થપ્રતમા ંસ્ના્મુા ંતણાવ થવો, મચકોડ આવવી, સાધંા, ઇન્ટરવરટિબ્રલ રડસ્ક 
તથા પીઠ્ના ં અન્ય માળખાનેં ઇજા પહોંચવી, સ્ના્ઓુને ઇજા થવી, નવ્ઝભ, સાધંા 
(અક્સ્થબધંન – લલગામેન્ટ્સ), નાજુક કોશોને ઇજા થવી, તથા કાડંા, હાથ, ખર્ા, ગરદન 
કે ગળામા ંસ્ના્બુધંને ઇજા થવી, વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 

(બી) પાવર ટલૂ્સ અને ઉપકરણનો ઉપયોગ કરવા સમયનુ ંજોખમઃ કમભચારી બાઇપ્રસકલ કે 
ફપ્રનિચરની શોપ જેવા હાડભવેર સ્ટોર કે લબઝનેસમા ંનોકરી કરતો હોય (જ્યા ંતેના કાયભમા ં
ઉત્પાદનોનુ ંએસેક્મ્લલિંગ કરવાનો સમાવેશ થતો હોય), તો તેણે પાવર ટલૂ્સનો ઉપયોગ 
કરવો પડી શકે છે. પાવર ટલૂ્સનો સાચી રીતે ઉપયોગ કરવામા ંન આવે, તો તે અત્યતં 
જોખમી નીવડી શકે છે. પાવર ટલૂ્સ સાથે સકંળાયેલા સામાન્ય અકસ્માતોમા ં ઘા, 
ઇલેઝિોક્યશુન, ઘર્ષભણ, પ્રવચ્છેદન, બળતરા, હાડકાનેં ઇજા થવી, વગેરેનો સમાવેશ થાય 
છે. 

 

ડરટેલ સ્ટોરમા ંઆફત (ઇમર્જન્સી)મા ંપડરવસતિત થતા ંઅન્ય કેટલાકં જોખમોઃ 
• ગેસ લલકેજ 

• પ્રવસ્ફોટ 

• ઝેર ચઢવુ ં
• ઇલેઝિોક્યશુન 

• ઇક્ઝવપમેન્ટ ફેઇલ્યોર 

• કટોકટીની ક્સ્થપ્રત, જેના કારણે પ્રવસ્થાપન કરવુ ંપડે. 
• જોખમી પદાથો અને કેપ્રમકલ ઢોળાવુ ં
• આંતરરક કટોકટી 
• ગરં્ીર ઇજાની ઘટના અથવા મેરડકલ ઇમર્જન્સી 
• બોમ્બ પ્રવસ્ફોટની ધમકી 
• બાનમા ંલેવાની ક્સ્થપ્રત કે આતકંવાદ 

જોખમની આકારણી એ આરોગ્ય અને સલામતીના અસરકારક વ્યવસ્થાપન માટેનો આધાર 
છે. 
 

આરોગ્ય અને સલામતી માટે સ્ટોરમા ંઉપયોગમા ંલેવાતા ઉપકરણો તથા સામગ્રીના િકારો 
રરટેલ સ્ટોરમા ંઆરોગ્ય અને સલામતી માટે ઉપયોગમા ંલેવાતા ંઉપકરણો અને સામગ્રીના િકાર 
નીચે િમાણે છેઃ 
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(એ) ફસ્ટથ  એઇડ ડકટઃ રરટેલ સ્ટોરમા ંકમભચારીને ઇજા થાય, તે સમયે જરૂરી બનતી તે મળૂભતૂ 
વસ્ત ુછે. 

(બી) આગની નાની ઘટનાના સનવારણ માટેના ં ઉપકરણોઃ રહટીંગ પ્રસસ્ટમ, ફેંકી દેવાયેલી 
પ્રસગરેટ, ઇલેસ્ટ્ઝિક એપલાયક્ન્સઝ, નબળંુ હાઉસકીપ્રપિંગ અથવા કેપ્રમકલ્સના અયોગ્ય 
સગં્રહથી આગ ફાટી શકે છે. ઝડપી કાયભવાહીથી નાની આગને બેકાબ ૂબનતી અટકાવી 
શકાય છે. રરટેલ સ્ટોસભમા ંસામાન્યપણે ફાયર એક્ઝસ્ટિંગ્્શુસભનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે 
છે. તે ઉપલલધ હોવા ંજોઇએ અન ેરરટેલ સ્ટાફને તેનો ઉપયોગ કરવા માટેની તાલીમ 
મળી હોવી જોઇએ. જોખમ માટે તે યોગ્ય િકારના ંહોવા ંજોઇએઃ 
િકાર એ – કોમ્લ્સુ્ટ્સ્ટબલ 

િકાર બી – જ્વલનશીલ કે કોમ્લ્સુ્ટ્સ્ટબલ િવાહી માટે 

િકાર સી – ઇલેસ્ટ્ઝિકલ ઇક્ઝવપમેન્ટ માટે 

િકાર એબીસી – સામાન્ય આગ માટે 

(સી) સ્મોક ડડટેટટરઃ સ્મોક રડટેઝટર એ આગના સકેંત તરીકે ધમુાડાને પારખતુ ંરડવાઇસ છે. 
કમપ્રશિયલ પ્રસક્ોરરટી રડવાઇસ ફાયર અલામભ પ્રસસ્ટમના ર્ાગરૂપે ફાયર અલામભ કન્િોલ 
પેનલને પ્રસગ્નલ મોકલે છે. 

(ડી) ફ્લોર માકથસથઃ લલોર મારકિંગ એ લોકોને રદશા સચૂવવા માટે જગ્યાને સરળ બનાવવા 
લલોર પર કરવામા ંઆવતા િશ્યાત્મક સકેંતો (જેમ કે, લાઇન, આકાર અને સકેંતો) છે. 
આ સકેંતો જગ્યાને પ્રવર્ાજજત કરે છે, જોખમને ઉજાગર કરે છે, વકભસ્ટેશન્સ તથા સ્ટોરેજ 
લોકેશન્સને આઉટલાઇન કરે છે અને મહત્વની સલામતી કે સચૂનાત્મક મારહતી દશાભવે 
છે. લલોર માકભસભ મોટાર્ાગ પ્રવશાળ િશ્યાત્મક િત્યાયન વ્યવસ્થાનો ર્ાગ હોય છે, જેમા ં
દીવાલ પરના સકેંતો અને ‘સાવધાન, લલોર ર્ીનો છે’ જેવા ંલેબલ્સનો સમાવેશ થાય 
છે. 

(ઇ) પસથનલ પ્રોટેનટટવ ઇન્ટવપમેન્ટ (વ્યન્ટતગત સરુક્ષાત્મક ઉપકરણ) : એમ્પલોયસભ કાયભસ્થળે 
પસભનલ િોટેસ્ટ્ઝટવ ઇક્ઝવપમેન્ટ (પીપીઇ)ના ઉપયોગની જોગવાઇને લગતી ફરજ ધરાવ ે
છે. પીપીઇ ્ઝુસભને કાયભસ્થળે આરોગ્ય કે સલામતીના ંજોખમો સામે રક્ષણ પરંુૂ પાડે છે.  
તેમા ં સેલટી હલે્મેટ્સ, ગ્લવ્ઝ, આઇ િોટેઝશન લગયર, હાઇ-પ્રવલઝલબલલટી વસ્ત્રો, સેલટી 
ફૂટવેર અને સેલટી હાનેસ (કવચ) જેવી ચીજોનો સમાવેશ થાય છે. સાથે જ તેમા ં
રેક્સ્પરેટરી િોટેસ્ટ્ઝટવ ઇક્ઝવપમેન્ટ (આરપીઇ)નો પણ સમાવેશ થાય છે. 
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ડરટેલ આઉટલેટ્સ પર જોખમોનો સામનો કરવોઃ 
ઓક્યપેુશનલ હલે્થ એન્ડ સેલટી (ઓએચએસ) એ કાયભ કે રોજગારી સાથે સકંળાયેલા લોકોની 
સલામતી, આરોગ્ય અને કલ્યાણની સરુક્ષા સાથે સબંપં્રધત કે્ષત્ર છે. 

રરટેલ સ્ટોસભ પર આરોગ્ય અને સલામતીના ંજોખમોનો સામનો કરવા માટેની કાયભવાહી 
નીચે િમાણે છેઃ 

(એ) તાલીમઃ રરટેલરે પસભનલ િોટેસ્ટ્ઝટવ ઇક્ઝવપમેન્ટનો ઉપયોગ કેવી રીતે કરવો, તેની 
કમભચારીઓને તાલીમ આપવી જોઇએ. 

(બી) લેલખત પ્રમાણનઃ તે જોખમનો સામનો કરવા માટે જરૂરી ઔપચારરક તાલીમ િાપત 
કરવાના પરુાવારૂપે કમભચારીઓને આપવામા ંઆવે છે. િમાણપત્રમા ંસમાપ્રવષ્ટ છેઃ 
• તાલીમ લેનાર કમભચારીનુ ંનામ 

• તાલીમની તારીખ 

• િમાણનનો પ્રવર્ષય 

(સી) ફસ્ટથ  એઇડઃ કાયભસ્થળ પર હલે્થ ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતમા,ં ઇજાગ્રસ્ત વ્યક્ઝતની તત્કાળ 
સરં્ાળ લેવી જોઇએ અન ેતબીબી સહાય મળે, તે પહલેા ંતેને ફસ્ટભ એઇડ મળવી 
જોઇએ. 

(ડી) ઇલેનટરકલ જોખમો ટાળવા:ં ઇલેસ્ટ્ઝિકલ જોખમોનો સામનો કરવા માટે રરટેલ વકભસે 
વાયરરિંગની ચકાસણી કરવી જોઇએ. તમામ ઇલેસ્ટ્ઝિક બોઝસ કવર કરવા ંજોઇએ. 
તમામ ક્સ્વચ બોઝસ અને સરકિટનુ ંલેબલલિંગ કરવુ ંજોઇએ. 

(ઇ) મ્પસ્યલુોસ્કેલેટલ ઇજાઓ ટાળવીઃ મસ્ક્યલુોસ્કેલેટલ ઇજાઓ (મચકોડ અને તણાવ)ની 
ક્સ્થપ્રતમા ં કમભચારીઓએ લાબંા સમય સધુીની પનુરાવતભનની ગપ્રતપ્રવપ્રધ ટાળવી 
જોઇએ, વચ્ચે નાનો પ્રવરામ લેવો જોઇએ અને ક્સ્થપ્રત બદલતા ંરહવે ુ ંજોઇએ. તેમણે 
િપ્રતકૂળ ક્સ્થપ્રત ટાળવી જોઇએ અને સાનકુૂળ ખરુશીનો ઉપયોગ કરવો જોઇએ. 

(એફ) વજન ઊંચકવા સબંસંધત જોખમ ટાળવઃુ વચન ઊંચકવાને કારણે થતી ઇજા 
પ્રનવારવા માટે રરટેલ વકભસભ સમય કરતા ં પહલેા ં આયોજન કરીને અને વજન 
પ્રવતરણને એડજસ્ટ કરીને ઓછ ંવજન વહન કરવુ ંજોઇએ. 

(જી) લપસી જવાનુ ંજોખમ ટાળવુ:ં લપસી ન પડાય, તે માટે રફરટિંગવાળા,ં લપસી ન 
જવાય, તેવા ં જૂતા ં પહરેવાની સલાહ આપવામા ંઆવે છે. ચાલવાનો માગભ તથા 
કામની જગ્યા પર બોઝસ તથા અન્ય સામગ્રી પડલેી ન હોવી જોઇએ. કોઇ વસ્ત ુ
ઢોળાઇ હોય, તો તેને સાફ કરાવવાની જવાબદારી ધરાવનારી વ્યક્ઝતને તનેી જાણ 
કરવી જોઇએ અને જ્યા ંસધુી જગ્યા સાફ ન કરવામા ંઆવે, ત્યા ંસધુી ત્યા ંલલોર 
માકભર લગાવવુ ંજોઇએ. 
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(એચ) પડી જવાનુ ંજોખમ ટાળવુ:ં ઊંચાઇ પરથી પડવાનુ ંજોખમ ટાળવા માટે ઊંચાઇ 
પર મકેૂલી વસ્ત ુસધુી પહોંચવા િેટને બદલે સીડીનો ઉપયોગ કરવો જોઇએ. 

(આઇ) પાવર ટલૂ્સને લગતુ ંજોખમ ટાળવુ:ં કોઇપણ ટલૂ કે ઉપકરણને લગતુ ંજોખમ 
ટાળવા માટે, જો તે ઉપકરણ કાયભરત હોય, તો તે સપંણૂભપણે બધં ન થાય, ત્યા ંસધુી 
કોઇ ગપ્રતપ્રવપ્રધ કરવી નહીં. 

(જે) ચોરી અને લ ૂટંનુ ંજોખમ ટાળવુ:ં સરુક્ષા અને સપ્રવિલન્સને લગતા ંતમામ ઉપકરણો 
હમંેશા ં કાયભરત ક્સ્થપ્રતમા ં ગોઠ્વેલા ં હોવા ં જોઇએ અને નોરટસ લગાવી હોય, તે 
સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ. સ્ટોરમા ંપરૂતો િકાશ હોવો જોઇએ અને સ્ટોરને તાકી રહનેાર 
કે શકંાસ્પદ લટાર મારી રહલેી વ્યક્ઝત પર નજર રાખવી જોઇએ. પ્રસક્ોરરટી ગાડભ 
તૈનાત રાખવાથી ચોરી અને લ ૂટંફાટનુ ંજોખમ ટાળવામા ંમદદ મળી રહશેે. 

(કે) સેફ્ટી ડેટા શીટ્સઃ અન્ય તમામ જોખમો ટાળવા માટે રરટેલસે તેમના સ્ટાફને સેલટી 
ડેટા શીટ્સ આપવી જોઇએ અથવા તો તે નોરટસ બોડભ પર લગાવવી જોઇએ. 

 

ઉત્પાદકની સચૂના સાથે ઉપકરણનો ઉપયોગ 

રરટેલ સ્ટોર પરના ઉપકરણની કામગીરી સમજવા માટે, હમેંશા ંઉત્પાદકની સચૂના અનસુાર તેનો 
ઉપયોગ કરવામા ંઆવે, તે આવશ્યક છે. રરટેલ સ્ટોરમા ં ઉત્પાદકની સચૂનાનુ ં પાલન કરવા 
પાછળના ંકારણો નીચે િમાણે છેઃ 

• ઉત્પાદકની સચૂના મશીન કે ઉપકરણ સાથે જોડાયલેા ંજોખમો સામે રક્ષણ આપવા માટે 
પ્રનયતં્રણો અને સરુક્ષાત્મક ઉપકરણો પહરેવા અંગે મારહતી પરૂી પાડે છે. 

• ઉત્પાદક દ્વારા આપવામા ંઆવેલી સચૂનાઓ અને મારહતી વાચંીને રરટેલસભ તેમની રકમની 
સરં્પ્રવત બચત કરી શકે છે. 

આમ, આપણે કહી શકીએ કે, રરટેલ લબઝનેસમા ંવકભસભના આરોગ્ય અને સલામતી એ સગંઠ્નની 
સચુારુ અને અસરકારક કામગીરી માટેના ં મહત્વના ં પાસા ં છે. સારંુ આરોગ્ય અને સલામત 
પફોમભન્સ અકસ્માત-મઝુત વાતાવરણ સપુ્રનપ્રિત કરે છે. 
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પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

રરટેલ સ્ટોરમા ંઆરોગ્ય અને સલામતીની િણાલી માટે ઉપકરણ કે સામગ્રીનુ ં પ્રનરીક્ષણ કરવા 
માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટ. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ (તપાસસલૂચ), નોટબકુ અને પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. પાચં પ્રવદ્યાથીઓનુ ંજૂથ બનાવો. 
2. તેમને રરટેલ સ્ટોર કે મોલની મલુાકાત લેવા જણાવો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળીને તેમનુ ંઅલર્વાદન કરો. 
4. તેમને તમારી મલુાકાતનો હતે ુજણાવીને સ્ટોરની મલુાકાતની પરવાનગી લો. 
5. કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરો અને તેમને નીચેના િશ્નો પછૂો. તેમના જવાબો 100 શલદોમા ં

લખો. 
• રરટેલ આઉટલેટ સામેના જોખમોના િકારો કયા કયા છે? 

• રરટેલ સ્ટોરના આરોગ્ય અને સલામતી માટે કયા િકારના ં ઉપકરણો અન ેસામગ્રીનો 
ઉપયોગ થાય છે? 

• રરટેલ સગંઠ્નના ંજોખમોનો સામનો તમે કેવી રીત ેકરો છો? 

• રરટેલ સગંઠ્નમા ંતમે સલામતીના ંઉપકરણોનો ઉપયોગ કેવી રીતે કરો છો? 

6. ઉપયોગ પહલેા ંઆરોગ્ય અને સલામતીની સચૂના જરૂરી હોય, તેવા ંઉપકરણોની ઓળખ કરો. 
7. સલામતીના ંઉપકરણોનુ ંઅવલોકન કરો અને ઉપકરણ પ્રવશેની પ્રવગતો એકપ્રત્રત કરો. 
8. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે તારણોની ચચાભ કરો. 
9. રરપોટભ તૈયાર કરીને તમારા પ્રવર્ષય પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
 

તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ........................................ થી રરટેલ લબઝનેસની કામગીરીમા ંપ્રવકે્ષપ સજાભઇ શકે છે. 
2. ........................................ એ આગના સકેંત તરીકે ધમુાડાને પારખી લેતી રડવાઇસ છે. 
બી. સાચો સવકલ્પ પસદં કરી ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. રરટેલ સ્ટોરમા ંઇમર્જન્સી (આફત, કટોકટી)મા ંપરરવપ્રતિત થતા ંજોખમોમા ં........................... 

નો સમાવેશ થાય છે. 
(એ) અસમાતંર લલોરરિંગ                 (બી) ઢોળાવુ ં
(સી) અસ્તવ્યસ્ત મકેૂલા ંબોઝસ           (ડી) એ, બી અને સી – તમામ 
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2. ઇલેસ્ટ્ઝિકલ ઉપકરણના સપંકભમા ંઆવવાથી .................................નુ ંજોખમ રહ ેછે. 
(એ) શોક                                 (બી) રિપ (લથડવુ)ં 

(સી) લપસવુ ં                            (ડી) ઉપર પૈકી એક પણ નહીં. 
3. ....................................... એ રરટેલ સ્ટોરમા ંઆરોગ્ય અને સલામતી માટે વપરાતા ઉપકરણ 

અને સામગ્રીનો િકાર છે. 
(એ) ચપપ ુ                               (બી) ફસ્ટભ એઇડ રકટ 

(સી) હથોડો                              (ડી) બેટ 

 

સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા,ં તે જણાવો. 
1. જાણ બહારની સખં્યાબધં પરરક્સ્થપ્રતઓ સરં્પ્રવત જોખમ ઊભુ ંકરતી નથી. 
2. ત્વરરત કાયભવાહી નાની આગને બેકાબ ૂથતી અટકાવી શકતી નથી. 

ડી. જોડકા ંજોડો 
એ બી 
1. સ્મોક રડટેઝટર એ. નાની ઇજાઓ માટે ઉપયોગી 
2. ફાયર એક્ઝસ્ટન્ગ્્શુસભ બી. સાવચેતીના ંપગલારંૂપે રાખવામા ંઆવે છે 

3. ફસ્ટભ એઇડ રકટ સી. નાની આગની ઘટનાઓન ેખાળવા માટે ઉપયોગી 
4 માકભસભ ડી. નકુસાન સામે રક્ષણ માટે ઉપયોગમા ંલેવાય છે 

5. પસભનલ િોટેસ્ટ્ઝટવ ઇક્ઝવપમેન્ટ ઇ. ધમુાડા કે આગને પારખે 

ઇ. ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 
1. રરટેલ ઓગેનાઇઝેશનમા ંજોખમના પ્રવપ્રવધ િકારો ચચો. 
2. જોખમનો સામનો કરવા માટે ઉપયોગમા ંલેવાતા ંઉપકરણો તથા સાધનોના પ્રવપ્રવધ િકાર 
જણાવો. 
3. રરટેલરે જોખમની ક્સ્થપ્રતને કેવી રીતે સરં્ાળવી જોઇએ? 

એફ. તમારંૂ પફોમથન્સ ચકાસો 
1. સ્ટોરમા ં વપરાતી સલામતી માટેની પ્રવપ્રવધ એસેસરીઝ (સાધન-સામગ્રી)ની ઉપયોલગતા 

સમજાવો. 
2. સમસ્યારૂપ ક્સ્થપ્રતમા ં સલામતી અને આરોગ્ય સામે જોખમ ઊભુ ં થાય, ત્યારે ઉપકરણની 

પસદંગી કેવી રીતે કરવી? 

 

સેશન 3: અતસ્માત તથા આફત (કટોકટી)નો સામનો કરવો 
મોટાર્ાગના રરટેલ સ્ટોર સપેુરે ચાલતા હોય છે અને શોપસભને સલામત વાતાવરણ પરંુૂ પાડે છે. 
સ્ટોરના માલલકો તેમના સ્ટોર ગ્રાહકો માટે જોખમરરહત હોય અને શક્ તેટલા સલામત હોય,  
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તે માટે તેઓ તમામ િયાસો કરે છે. જોકે, રરટેલ સ્ટોરમા ંરોજના હજ્જજારો ગ્રાહકોની અવર-જવર 
રહતેી હોવાથી, ગ્રાહકો કે વકભસભ સાથે અકસ્માત સજાભતા હોય છે કે તેમને ઇજા થતી હોય છે. 
 

ડરટેલ સ્ટોસથમા ંઅકસ્માત સજાથવા પાછળના ંકારણો 
રરટેલ સ્ટોરમા ંઅકસ્માત સજાભવાના ંઘણા ંકારણો હોય છે, જે ગ્રાહકો માટે જોખમી બની શકે છે. 
આ પાછળના ંકારણો નીચે મજુબ છેઃ 

• છત પર લલકેજ થત ુ ંહોય, તો લલોર ર્ીનો થઇ શકે છે. 
• પસાર થવાની સાકંડી જગ્યા 
• લલોરની અસમાન ક્સ્થપ્રત 

• વીજ શોટભ-સરકિટના કારણએ અણધારી આગ કે અકસ્માત સજાભઇ શકે છે. 
આમ, રરટેલ સ્ટોરમા ંઅકસ્માત સજાભઇ શકે છે અને રરટેલસે આવા અકસ્માતો ટાળવા માટે 

સાવચેતીના ંપગલા ંલેવાના ંરહ ેછે. 
 

ઇમર્જન્સી (કટોકટી, આફત, હોનારત)નો અથથ 
ઇમર્જન્સી એટલે અકસ્માત જેવી જોખમી કે ગરં્ીર ક્સ્થપ્રત, જેમા ંત્વરરત કાયભવાહી કરવી જરૂરી 
બની રહ ેછે. અકસ્માતને કારણે હોનારત સજાભઇ શકે છે. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતમા ંરરટેલરે પ્રનવારણ 
(ઉપચારાત્મક) પગલા ંલવેા ંજરૂરી છે. 
 

ઇમર્જન્સીની ન્સ્થસત 

રરટેલ સ્ટોરમા ંસ્ટોર, કમભચારીઓ અને ગ્રાહકો સામે જોખમ ઊભુ ંથાય, તેવી ઘણી ઇમર્જન્સીની 
ક્સ્થપ્રતઓ બનતી હોય છે. ઇમર્જન્સીની આ ક્સ્થપ્રત માનવીય ભલૂને કારણે આકાર પામે છે, તો 
કેટલીક વખત તે કુદરતી હોય છે. રરટેલ સ્ટોરમા ંઉદ્ભવતી ઇમર્જન્સીની પ્રવપ્રવધ ક્સ્થપ્રત નીચે િમાણે 
છેઃ 

• પ્રવસ્ફોટ 

• જીવાત કરડવી 
• ઉંદરનો ઉપિવ 

• ઇલેઝિોક્યશુન 

• લપસી પડવુ ં
• ઇક્ઝવપમેન્ટ ફેઇલ્યોર (ઉપકરણ બધં થઇ જવુ)ં 

• પ્રવર્ષમ વાતાવરણની ક્સ્થપ્રત – આકરો ઊનાળો, પ્રશયાળો, વરસાદ, પવન ફૂંકાવો, વીજળી, 
વગેરે 
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• નકુસાનકારક પદાથભ અને કેપ્રમકલ કે એપ્રસડ ઢોળાવુ ં
• વીજળી, પાણી પરુવઠ્ો બધં થઇ જવો, સ્ટોરનો કોઇ ર્ાગ તટૂી પડવો 
• બોમ્બની ધમકી 
• લ ૂટંફાટ અને ગોળીબાર 

ઇમર્જન્સીની આ ક્સ્થપ્રત પર તરત ધ્યાન આપીને રરટેલરે તત્કાળ કાયભવાહી કરવી જોઇએ. 
કટોકટીની આ ક્સ્થપ્રતને સરં્ાળવા માટે અને ઉપચારાત્મક કામગીરી કરવા માટે તેઓ હમંેશા સતકભ 
રહવેા જોઇએ. 
 

અકસ્માતની ન્સ્થસતનો સામનો 
ઇજાઓ એ રરટેલ સ્ટોરમા ંપ્રવપ્રવધ િકારની જોખમી ક્સ્થપ્રતનુ ંપરરણામ હોઇ શકે છે. જોકે, રરટેલ 
સ્ટોરમા ં કોઇ અકસ્માત સજાભય, તો સ્ટોરના પ્રનયમ િમાણે, જરૂર પડય ે ‘એક્ઝસડેન્ટ બકુ’મા ંત ે
ઘટનાની નોંધ કરવી જોઇએ. મેનેજમેન્ટે વળતર ચકૂવવા માટે આવા રેકોડ્ભઝ તપાસવા જોઇએ. 
નીચે જણાવેલી બાબતો દ્વારા અકસ્માતની ક્સ્થપ્રત પ્રનવારી શકાય છેઃ 

• િારંલર્ક પલાન પ્રવકસાવીને 
• મદદ માગવી 
• ડોઝટરનો સપંકભ સાધવો 
• સ્ટોરની રડઝાઇન બદલવી અથવા 
• ઇમર્જન્સી િરિયાને અપડેટ કરવી. 

ઇમર્જન્સી 
રરટેલમા ં‘સામાન્ય રદવસ’ તરીકે શરૂ થયેલા રદવસ દરપ્રમયાન ઘણા િકારની ઇમર્જન્સી સજાભઇ 
શકે છે. આફત આવે, ત્યારે ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે જરૂરી િરિયાઓ હાથ ધરવામા ંઆવે, 
તે સપુ્રનપ્રિત કરવાની જવાબદારી રરટેલરની છે. અત્યારે આ ઘટનાઓની તકેદારીનુ ંઆયોજન ન 
કરવાથી ર્પ્રવષ્યમા ંકોઇ ઇજાગ્રસ્ત થઇ શકે છે. ઇમર્જન્સી એ અણધારી ગરં્ીર ક્સ્થપ્રત છે, જે ગરં્ીર 
ઇજા, લબમારી, મોત કે પ્રમલકતને નકુસાન નોતરી શકે છે. 

રરટેલ સ્ટોરના કમભચારીઓ કે રરટેલરે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતમા ંગર્રાઇ ન જવુ ંજોઇએ, પરંત ુ
શાતં રહીને અન્ય કોઇ જોખમ છે કે કેમ, તે તપાસવુ ંજોઇએ, આગ, પ્રવસ્ફોટ કે અન્ય જોખમો સામ ે
સ્વયનંુ ંતથા ઇજાગ્રસ્ત વ્યક્ઝતઓનુ ંરક્ષણ કરવુ ંજોઇએ, લોહી પ્રનકળતુ ંહોય અથવા શોક લાગ્યો 
હોય તો તેવી જોખમી સમસ્યાઓની સારવાર કરવી જોઇએ, હાડકંુ તટૂયુ ંછે કે કેમ, તે તપાસવુ ં
જોઇએ અને જો કોઇ વ્યક્ઝતની કરોડરજ્જજૂને ઇજા પહોંચી હોય, તો તે વ્યક્ઝતને હલાવવી જોઇએ 
નહીં અન ેજરૂર પડય ેફાયર લબ્રગેડ કે હોક્સ્પટલ જેવી ઇમર્જન્સી સેવાઓને ફોન કરીને બોલાવવી 
જોઇએ. 
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ઇમર્જન્સી એટશન ્લાન 

ઇમર્જન્સી જે ઝડપે સજાભતી હોય છે, તે જોતા ંરરટેલર યોગ્ય રીતે િપ્રતસાદ આપે, તે આવશ્યક છે. 
આમ કરવા માટે, િત્યેક રરટેલ સ્ટોર તેની ઓક્યપેુશનલ હલે્થ એન્ડ સેલટી (ઓએચએસ) 
પોલલસીના આધારે ઇમર્જન્સી રરસ્પોન્સ િોપ્રસજર ધરાવતો હોવો જોઇએ. સ્ટાફનો િત્યેક સભ્ય 
એઝશન પલાનથી મારહતગાર હોય, તે રરટેલરે સપુ્રનપ્રિત કરવુ ંજોઇએ. ઇમર્જન્સી એઝશન પલાન 
પ્રવકસાવતી વખતે રરટેલરે જોખમની આકારણી હાથ ધરવી જોઇએ. 

ઇમર્જન્સી એઝશન પલાનમા ંનીચેની બાબતોનો સમાવેશ થવો જોઇએઃ 
• પ્રવસ્થાપનના િકારો તથા એક્ઝઝટ રૂટ અસાઇનમેન્ટ્સ (બહાર પ્રનકળવાના માગભ નક્કી 

કરવા) સાથે ત્વરરત પ્રવસ્થાપનની િરિયાઓ. 
• મહત્વની કામગીરી કરનારા કમભચારીઓ પ્રવસ્થાપન કરે, તે પહલેા ંતેમણે અનસુરવાની 

રહતેી િરિયાઓ. 
• પ્રવસ્થાપન બાદ તમામ કમભચારીઓ માટેની પ્રનયત િરિયાઓ 

• રેસ્ક્ય ૂઅથવા મેરડકલ ડયટૂી બજાવી રહલેા કમભચારીઓએ અનસુરવાની િરિયાઓ. 
• આગ કે અન્ય હોનારતની જાણ કરવા માટેના ંસાધનો કે માધ્યમો. 
• પલાન પ્રવશે કે પલાન હઠે્ળની ફરજો પ્રવશે વધ ુપ્રવગતો મેળવવા માગંતા કમભચારીઓએ જે 

કમભચારીઓનો સપંકભ સાધવાનો રહ,ે તેવા િત્યેક કમભચારીનુ ંનામ અને હોદ્દો. 
 

સવસ્થાપનની પ્રડક્રયા ક્યારે શરૂ કરવી, તે જાણવુ ં
રરટેલર ઇચ્છે છે કે, રરટેલ સ્ટોરમા ંહોનારત કે આફતની ક્સ્થપ્રત ન ઉદ્ભવે. પરંત,ુ અકસ્માત કે 
આફત કોઇપણ વ્યક્ઝત સાથે, કોઇપણ સમયે અને કોઇપણ સ્થળે ઉદ્ભવી શકે છે. અરાજકતાર્્ુું 
સામરૂહક પ્રવસ્થાપન ઇજા અને પ્રમલકતને નકુસાન નોતરી શકે છે. આથી જ, ઇમર્જન્સી એઝશન 
પલાન તૈયાર કરતી વખતે અને તેનુ ંઅનસુરણ કરતી વખતે, નીચેના મદુ્દા ધ્યાનમા ં રાખવા 
જોઇએઃ 

• સામરૂહક પ્રવસ્થાપનની ક્સ્થપ્રત 

• સ્ટોરમા ંકમાન્ડની સ્પષ્ટ ચેઇન 

• ઘણા ંસ્થળોએ લોકોને જગ્યા છોડી જવામા ંમદદ કરવા માટે તથા સ્ટાફની જવાબદારી 
લેવા માટે ‘ઇવેક્યએુશન વોડભન’ તૈનાત હોય છે. 

• પહોંચી શકાય તેવી જગ્યાઓ પર રૂટ અન ેએક્ઝઝટ સરહત તમામ કમભચારીઓ માટે પ્રનપ્રિત 
પ્રવસ્થાપન િરિયા ગોઠ્વવામા ંઆવે છે. 
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• પ્રવકલાગંતા ધરાવતા સ્ટાફની મદદ માટેની િરિયાઓ 

• રરટેલ સ્ટાફ પ્રવસ્થાપન ક્ારે કરવુ,ં તે જાણવા માટે પરૂતો સક્ષમ હોવો જોઇએ. 
 

સવસ્થાપન માટે ડરટેલર પ્રડક્રયાને અનસુરવીઃ 
પ્રવસ્થાપન માટેની રરટેલર િરિયાઓ અનસુરતી વખતે નીચેના મદુ્દાઓ સમાપ્રવષ્ટ કરવાઃ 

• કટોકટીની ક્સ્થપ્રત દરપ્રમયાન સ્થાપ્રનક અપ્રધકારીઓ પરરસરને ખાલી કરવાનો આદેશ આપે 
છે. કેટલાક રકસ્સામા,ં તેઓ તમામ કમભચારીઓને પાણી, ગેસ અને વીજ પરુવઠ્ાના 
પોઇન્ટ્સ બધં કરવાની (ક્સ્વચ ઓફ કરવાની) સચૂના આપી શકે છે. 

• જો અલામભ હોય, તો ધ્યાનથી સારં્ળો અને આપ્રધકારરક આદેશોને અનસુરો. 
• અન્ય રકસ્સામા,ં સ્ટોર અંદરની પ્રવશેર્ષ પ્રનરદિષ્ટ વ્યક્ઝત પ્રવસ્થાપન કરવા અંગેના કે 

કામગીરી બધં કરવાના પ્રનણભય માટે જવાબદાર હોવી જોઇએ.  

• રરટેલ સ્ટાફ અને ગ્રાહકોના આરોગ્ય અને સલામતીનુ ંરક્ષણ કરવુ.ં 
• આગની ક્સ્થપ્રતમા ંતે જગ્યાએથી તત્કાળ પ્રવસ્થાપન કરાવવુ.ં 
• કટોકટીની ક્સ્થપ્રત છે કે કેમ, તે નક્કી કરવા માટે ક્સ્થપ્રતનુ ંમલૂ્યાકંન કરવુ.ં 
• સ્ટાફના પ્રવસ્થાપન સરહતના તમામ િયાસોનુ ંસપુરપ્રવઝન કરવુ.ં 
• મેરડકલ અને ફાયર પ્રવર્ાગ જેવી ઇમર્જન્સી સેવાઓ સાથે સહ-પ્રનદેશન કરવુ ંઅને જરૂર 

પડય ેતેમને જાણ કરવી. 
• પલાન્ટની કામગીરી બધં કરી દેવી. 

 

પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

રોરે્ષ ર્રાયેલા ગ્રાહકો સાથે કેવી રીતે કામ પાર પાડવુ,ં તે જાણવા માટે રફલ્ડ પ્રવલઝટ. 
જરૂરી સામગ્રી 
ચેકલલસ્ટ, નોટબકુ અને પેન કે પેક્ન્સલ 

પ્રડક્રયા 
1. પાચં પ્રવદ્યાથીઓનુ ંગ્રપૂ બનાવવુ.ં 
2. તેમને રરટેલ સ્ટોર કે મોલની મલુાકાત લેવા જણાવો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળવુ ંઅને તેમનુ ંઅલર્વાદન કરવુ.ં 
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4. તેમને મલુાકાતનો હતે ુજણાવવો અને સ્ટોરની મલુાકાત લેવા પરવાનગી મેળવવી. 
5. કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરીને નીચેના િશ્નો પછૂવા. તેમના જવાબો 100 શલદોમા ંલખવા. 
ડરટેલરને પછૂવાના પ્રશ્નોઃ 

• શુ ંતમારા ગ્રાહકો તમારી કાયભ શૈલીથી રોરે્ષ ર્રાય છે? 

• તેઓ ક્ારે ગસુ્સે થાય છે? 

• તેમના ગસુ્સે થવા પાછળ કયા ંકારણો જવાબદાર છે? 

• રરટેલ ઓગેનાઇઝેશનમા ંનારાજ કે રોર્ષે ર્રાયેલા ગ્રાહકોને તમે કેવી રીતે સરં્ાળો છો? 

6. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે તારણોની ચચાભ કરો. 
7. રરપોટભ તૈયાર કરીને પ્રવર્ષય પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 
 

પ્રવસૃિ 2 

પ્રવસ્થાપન માટેની કંપનીની િરિયા પર એક ચાટભ તૈયાર કરો. 
જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ, પેન કે પેક્ન્સલ અને ડ્રોઇંગ શીટ. 
પ્રડક્રયા 
1. પાચં પ્રવદ્યાથીઓનુ ંગ્રપૂ બનાવો. 
2. તેમને રરટેલ સ્ટોર કે મોલની મલુાકાત લેવા જણાવો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળી તેમનુ ંઅલર્વાદન કરો. 
4. તેમને મલુાકાતનો હતે ુજણાવી સ્ટોરની મલુાકાતની પરવાનગી મેળવો. 
5. કમભચારીઓ સાથ ેવાત કરીને કંપનીની પ્રવસ્થાપન માટેની િરિયા અંગે િશ્નો પછૂો. તેમના 

જવાબો 100 શલદોમા ંલખો. 
6. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે તારણો ચચો. 
7. તારણોના આધારે ચાટભ  તૈયાર કરીને વગભમા ંરજૂ કરો. 
 

તમારી પ્રગસત ચકાસો 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. વીજ ..................................ને કારણે અણધાયો આગનો અકસ્માત સજાભઇ શકે છે. 
2. ................................... એટલે અકસ્માત જેવી જોખમી પરરક્સ્થપ્રત. 
3. અકસ્માતને કારણે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત ઉદ્ભવી શકે છે અને રરટેલરના તત્કાળ 
............................ની જરૂર સજાભય છે. 
4. રરટેલર ઇમર્જન્સી ક્સ્થપ્રતમા ં.............................. પગલા ંર્રે, તેવી અપેક્ષા સેવવામા ંઆવે છે. 
5. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત ..................................... હોય છે. 
136 
  



બી. સાચા સવકલ્પો પસદં કરી ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. પ્રવર્ષમ આબોહવાની ક્સ્થપ્રતમા ં..................................નો સમાવેશ થાય છે. 

(એ) ઊનાળાની ગરમી                  (બી) ઠ્ંડી 
(સી) વરસાદ                            (ડી) એ, બી અને સી, ત્રણેય 

2. રરટેલ આઉટલેટ્સમા ંનીચે પૈકીની કઇ ક્સ્થપ્રત ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત ગણાય છે? 

(એ) ઇલેઝિોક્યશુન                      (બી) લપસી પડવુ ં
(સી) ઇક્ઝવપમેન્ટ ફેઇલ્યોર               (ડી) ઉપરોઝત તમામ 

3. અકસ્માતની ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે તત્કાળ શુ ંકરવુ ંજરૂરી છે? 

(એ) િારંલર્ક પલાન પ્રવકસાવવો         (બી) રજા જાહરે કરવી 
(સી) પત્રો પાઠ્વવા                      (ડી) ઉપર પૈકી એક પણ નહીં. 

4. રરટેલ કે્ષત્રે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતમા ં...................................નો સમાવેશ થાય છે. 
(એ) પ્રવસ્ફોટ                            (બી) જીવાત કરડવી 
(સી) ઉંદરોનો ત્રાસ                      (ડી) ઉપર પૈકી તમામ. 

સી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા ંતે જણાવો. 
1. રરટેલ સ્ટોરમા ંથતા અકસ્માતને કારણે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત ઉદ્ભવી શકે છે. 
2. સેલ્સ એસોપ્રસએટે આગ, પ્રવસ્ફોટ કે અન્ય જોખમો સામે સ્વયનંુ ંઅને ઇજાગ્રસ્ત વ્યક્ઝતઓનુ ં

રક્ષણ કરવુ ંજોઇએ. 
3. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત દરપ્રમયાન સ્થાપ્રનક અપ્રધકારીઓ પરરસર ખાલી કરવાની આદેશ આપે 

છે. 
ડી. ટૂંકમા ંજવાબ આપો. 

1. અકસ્માત એટલે શુ?ં 

2. રરટેલ કે્ષત્રે અકસ્માતની ક્સ્થપ્રતને કેવી રીતે સરં્ાળવામા ંઆવે છે? 

3. પ્રવસ્થાપનની િરિયા ક્ારે શરૂ કરવી, તે કેવી રીતે જાણવુ?ં 

4. પ્રવસ્થાપન માટેની કંપનીની િરિયા ચચો. 
ઇ. તમારંૂ પફોમથન્સ ચકાસો 
1. નારાજ ગ્રાહકોને કેવી રીતે સરં્ાળવા, તે સમજાવો. 
2. પ્રવસ્થાપન માટેની કંપનીની િરિયા પરથી ચાટભ તૈયાર કરો. 
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સેશન 4: અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીનુ ંડરપોડટિંગ (જાણ કરવી) 
ડરપોડટિંગનો અથથ 
અકસ્માતનુ ંરરપોરટિંગ અને રેકોરડિંગ કરવુ ંએ રરટેલ સ્ટોર માટે કાનનૂી જરૂરરયાતો છે. 

આથી, રરટેલ સ્ટોરે સબંપં્રધત સ્થાપ્રનક તતં્રને કાયભ સબંપં્રધત નીપજેલા મોત કે કાયભ સબંપં્રધત 
થયેલી ચોક્કસ ઇજાઓની જાણ કરવી આવશ્યક છે. રરપોરટિંગમા ંનીચેની બાબતોનો સમાવેશ 
થાય છેઃ 

1. કમભચારોને પોલી, ફાયર કે મેરડકલ ઇમર્જન્સીને ફોન કરવાની સચૂના આપવી. 
2. ઇમર્જન્સી ફોન નબંરની યાદી તૈયાર કરવી અને કમભચારીઓને તમામ નોન-ઇમર્જન્સી 

િશ્નોની પણ જાણ કરવા જણાવવુ.ં 
3. રરટેલ સ્ટોરના નોરટસ બોડભ પર તમામ ઇમર્જન્સી ફોન નબંર લગાવવા. 
4. અકસ્માત અને નાદુરસ્ત આરોગ્ય પ્રવશે જાણકારી 
5. સરં્પ્રવત જોખમો માટેના ઉપાયો પ્રવકસાવવા. 

 

અકસ્માત અને ઇમર્જન્સી 
રરટેલ સ્ટોર પાસે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત માટે પલાન હોવો જરૂરી છે. રરટેલસે સસુગંત કાયદાઓની 
જોગવાઇઓ અપનાવવા ઉપરાતં પ્રવશેર્ષ િરિયાઓ ઘડવી આવશ્યક છે. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત પર 
તત્કાળ કામગીરી કરવી જોઇએ. રરટેલર દ્વારા કરવામા ંઆવતી ઝડપી અન ેઅસરકારક કાયભવાહી 
પરરક્સ્થપ્રતને હળવી કરવામા,ં ગરં્ીર પરરણામો ઘટાડવામા ંકે ટાળવામા ંઅને પ્રમલકતને નકુસાન 
કે જાનહાપ્રન થતી અટકાવવામા ંમદદરૂપ નીવડી શકે છે. આથી, રરટેલ સ્ટોરનો સ્ટાફ ઇમર્જન્સીની 
ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે પરૂતો તાલીમબિ તથા સક્ષમ હોવો જજએ. 
પ્રડક્રયા અને કાનનૂી આવશ્યકતાઓ 

સામાન્યપણે રરટેલસે ઇમર્જન્સી અને અકસ્માતની ક્સ્થપ્રત ઉદ્ભવે, ત્યારે નીચેની િરિયાઓ 
અનસુરવાની રહ ેછે. 

• ઇજાની ગરં્ીરતા ઘટાડવા માટે ફસ્ટભ એઇડ ઉપલલધ બનાવવી. 
• અકસ્માત કે ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રત અંગે સ્ટોર સપુરવાઇઝરને જાણ કરવી. 
• અન્ય લોકોને નકુસાન ન થાય, તે માટે ડેન્જર ઝોનમા ંિવેશ પર પ્રનયતં્રણ મકૂવુ.ં 
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• સ્ટોરમા ંહાજર ગ્રાહકો અને સ્ટાફ ને સતકભ કરવા માટે વોપ્રનિંગ અલામભ એસ્ટ્ઝટવેટ કરવુ ં
જોઇએ. 

• ફાયર એક્ઝસ્ટન્ગ્્શુસભનો તેમની િરિયા અનસુાર ઉપયોગ કરવો જોઇએ. 
• એમ્લ્લુન્સ, ફાયર લબ્રગેડ અને પોલીસ જેવા સબંપં્રધત અપ્રધકારીઓને ઇમર્જન્સી અને 

અકસ્માત અંગે જાણ કરવી. 
• ઇમર્જન્સી સેવાને ફોન કરવો અને તેમને રરટેલરના સકુંલ તરફ પહોંચાડવા. 
• સલામત સ્થળે પહોંચવા માટે ઇમર્જન્સી લાઇરટિંગ અને એક્ઝઝટ ડોસભનો ઉપયોગ કરવો. 
• ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટેની તાલીમ ધરાવતા લોકોને સતકભ કરવા. 

 

યોગ્ય વ્યન્ટતઓને અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની ન્સ્થસતની જાણ કરવાની વ્યવસ્થા 
સસુગંત અમલકતાભ ઓથોરરટી – એમ્પલોયર અથવા ચોક્કસ રકસ્સામા ં ઇજા, અકસ્માત અને 
ઇમર્જન્સીના રેકોડભની જાળવણી કરતા અને સકુંલનુ ં વ્યવસ્થાપન કરતા અન્ય લોકોને નીચેની 
બાબતોની જાણ કરવી જરૂરી છેઃ 

• કાયભ સબંપં્રધત મોત 

• કાયભ સબંપં્રધત અકસ્માતો, જેના કારણે રરટેલ સ્ટાફને ઇજા થઇ હોય 

• રરટેલ સ્ટોરમા ંગ્રાહકોને થયેલી ઇજા 

આ રીતે રરટેલ સ્ટોરમા ંઅકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતની જાણ કરવામા ંઆવે છે. 
 

પે્રનટટકલ એટસરસાઇ્ 

પ્રવસૃિ 1 

અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની જાણ કરવાની રરટેલરની િરિયા પ્રવશે જાણકારી મેળવવા માટે રફલ્ડ 
પ્રવલઝટ 

જરૂરી સામગ્રી 
તપાસસલૂચ, નોટબકુ અને પેન કે પેક્ન્સલ. 
પ્રડક્રયા 
1. પાચં પ્રવદ્યાથીઓનુ ંજૂથ બનાવો. 
2. તેમને તમારા પ્રવસ્તારમા ંઆવેલા રરટેલ સ્ટોર કે મોલની મલુાકાત લેવા જણાવો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળીને તેમનુ ંઅલર્વાદન કરો. 
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4. તેમને તમારી મલુાકાતનો હતે ુજણાવીને સ્ટોરની મલુાકાતની પરવાનગી મેળવો. 
5. કમભચારીઓ સાથે વાતચીત કરીને તેમને અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની જાણ કરવાની રરટેલ 

િરિયા પ્રવશે િશ્નો પછૂો. તેમના જવાબો 100 શલદોમા ંનોંધો. 
6. તમારા પ્રમત્રો, પ્રશક્ષકો અને રરટેલ ઓથોરરટી સાથે તારણો ચચો. 
7. રરપોટભ તૈયાર કરીને પ્રવર્ષય પ્રશક્ષકને સપુરત કરો. 

પ્રવસૃિ 2 

અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની સાચી વ્યક્ઝતને જાણ કરવા પર રોલ-પલે. 
જરૂરી સામગ્રી 
નોટબકુ, પેન કે પેક્ન્સલ અને ડ્રોઇંગ શીટ 

પ્રડક્રયા 
1. વગભને ત્રણ-ત્રણ પ્રવદ્યાથીના ંજૂથોમા ંપ્રવર્ાજજત કરો. 
2. તેમને રરટેલ લેબમા ંનીચેની િવપૃ્રત્ત હાથ ધરવા જણાવો. 

રોલ-્લેની ન્સ્થસત 

એક ગ્રાહક થોડો સામાન ખરીદવા રરટેલ સ્ટોરમા ંિવેશે છે, પણ અચાનક જ લલોર પર 
લપસી પડે છે અન ેતેને માથામા ં ઇજા થાય છે. હવે, િેઇની એસોપ્રસએટ કેવી રીતે આ 
અકસ્માતને સરં્ાળશે અને હાયર મેનેજમેન્ટને જાણ કરશે, તે સમજાવવાનો િયત્ન કરો. 
સવદ્યાથીઓની ભસૂમકા 
પહલેો પ્રવદ્યાથી – ગ્રાહક 

બીજો પ્રવદ્યાથી – કસ્ટમર િેઇની એસોપ્રસએટ 

ત્રીજો પ્રવદ્યાથી – સ્ટોર મેનેજર 

3. તમને ફાળવવામા ંઆવેલા સમયની અંદર રોલ-પલ ેપણૂભ કરો. 
4. િવપૃ્રત્તમાથંી મળેલા બોધપાઠ્ અને આવરી લેવાનારા મદુ્દાઓની ચચાભ કરો. 
5. રોલ-પલે િવપૃ્રત્ત પહલેાનંા અને પછીના તમારા પ્રવચારો જણાવો. 
તમારી પ્રગસત ચકાસોઃ 
એ. ખાલી જગ્યા પરૂો. 

1. અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીનુ ં.................... અને રેકોરડિંગ એ રરટેલ સ્ટોર માટેની કાનનૂી આવશ્યકતા છે. 
2. ઇજાની ગબંીરતા ઘટાડવા માટે .............................................નો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે. 
3. અન્ય લોકો પરનુ ં જોખમ ટાળવા માટે અન ે ઇમર્જન્સી કેસને સરં્ાળવા માટે જોખમી જગ્યાને 

....................................... કરો. 
બી. નીચેના ંવાક્યો ખરા ંછે કે ખોટા ંતે જણાવો. 

1. ફાયર એક્ઝસ્ટન્ગ્્શુસભનો તેમને ચલાવવાની િરિયા અનસુાર ઉપયોગ કરવો જોઇએ. 
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2. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે જેમને તાલીમ આપવામા ંઆવી હોય, તેવા 
સક્ષમ લોકોને સતકભ કરવાની જરૂર નથી. 

સી. જોડકા ંજોડો 
એ બી 
1. ફસ્ટભ એઇડ એ. વકભસભને ગરં્ીર ઇજાઓ પહોંચે 

2. ઇમર્જન્સી ઇક્ઝવપમેન્ટ બી. ઇજાની ગરં્ીરતા ઘટાડ ે

3. કાયભ-સબંપં્રધત અકસ્માતો સી. ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટે તાલીમબિ 

4 વોપ્રનિંગ અલામભ ડી. ફાયર એક્ઝસ્ટન્ગ્્શુસભ 
5. સક્ષમ વ્યક્ઝતઓ ઇ. સ્ટોરમા ંહાજર ગ્રાહકો અને સ્ટાફને સતકભ કરવા માટે 

એસ્ટ્ઝટવેટ કરવામા ંઆવે છે 

 

ડી. ટૂંકમા ંજવાબો આપો. 
1. રરપોરટિંગ (જાણ કરવી) એટલે શુ?ં 

2. અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીને પહોંચી વળવા માટેની રરટેલર િરિયાની ચચાભ કરો. 
3. સાચી (યોગ્ય) વ્યક્ઝતને અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની જાણ કરવા માટેની વ્યવસ્થા શુ ંછે? 

ઇ. તમારંૂ પફોમથન્સ તપાસોઃ 
1. અકસ્માતો અને ઇમર્જન્સીની ક્સ્થપ્રતને પહોંચી વળવા માટેની િરિયા સમજાવો. 
2. અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીની યોગ્ય વ્યક્ઝતને જાણ કરવા અંગેનો રોલ-પલે પરફોમભ કરો. 
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યસુનટ 1 છૂટક વેપારના મળૂભતૂ પાસા ં
સેશન 1: રરટેલલિંગની મળૂભતૂ બાબતો 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ઉપર્ોઝતા 2. ઉત્પાદક 3. નાનુ,ં પ્રવખરાયેલુ ં
4. લબનસગંરઠ્ત 5. સગંરઠ્ત 6. સમાન, સેવાઓ 

7. હાયપર માકેટ 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (સી) 3. (સી) 4. (એ) 

5. (એ) 6. (બી) 7. (એ) 8. (સી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ 3. ખરંુ 4. ખોટંુ  

5. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (એફ) 2. (જી) 3. (ડી) 4. (એ) 5. (એચ) 

6. (બી) 7. (ઈ) 8. (સી) 

સેશન 2: ગ્રાહકોને વેચાણ સહાયક સેવાઓ 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વપરાશ 2. ગ્રાહકનો સતંોર્ષ 3. લાગણીના આવેશથી 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (બી) 3. (એ) 4. (બી) 

5. (બી) 6. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ 3. ખોટંુ 4. ખરંુ 

5. ખોટંુ 6. ખરંુ 7. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ઈ) 2. (સી) 3. (ડી) 4. (એફ) 

5. (એ) 6. (એચ) 7. (બી) 8. (જી) 

સેશન 3: રરટેલ વેપાર સરં્ાળવા માટેની કુશળતાઓ 

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ધ્યેય લક્ષીતા 2. વહવેાર 3. ધીરજ 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (બી) 3. (બી) 4. (સી) 5. (ડી) 

6. (બી) 7. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખોટંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 

4. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ઈ) 2. (ડી) 3. (એ) 4. (બી) 5. (સી) 
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સેશન 4: વેચાણ સહાયકની ફરજો અને જવાબદારી  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ગ્રાહકો 2. મારહતી 3. વચેાણ 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખોટંુ 2. ખરંુ 3. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (સી) 2. (ઈ) 3. (એ) 4. (બી) 5. (ડી) 

યસુનટ 2 કે્રડડટ (ઉધાર) વેપારની પ્રડક્રયા 
સેશન 1: િેરડટ વેચાણના ંપાસા ંઅને તેની શરતો 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ચકૂવણી 2. પ્રવિેતા, ગ્રાહક 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (બી) 2. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખોટંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ડી) 2. (એ) 3. (ડી) 4. (બી) 

સેશન 2: િેરડટ ચેક કરવી અને અપ્રધકૃતતા મેળવવી  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ઘાલખાધ  2. ઓથોરાઈઝેશન 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (એ) 2. (બી) 3. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ 3. ખરંુ 4. ખોટંુ  

સેશન 3: ઉધારમા ંસામગ્રી મેળવવાની િરિયા 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. માગં 2. િેડીટ માગં 

3. િેડીટ લીમીટ  4. વેન્ડસભ 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (સી) 2. (એ) 3. (બી) 4. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખોટંુ 2. ખરંુ 3. ખોટંુ 4. ખરંુ 

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ડી) 2. (એ) 3. (સી) 4. (બી) 
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સેશન 4: ઉધાર ચકૂવવાની ક્ષમતા(િેરડટવધીનેસ) નક્કી કરવાની ટેકપ્રનક  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. િેડીટનુ ંમલૂ્ય 2. ખરીદી 
3. િેડીટ રીપોટભ કરનાર એજન્સીઓ 4. મડૂી 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (બી) 2. (બી) 3. (બી) 4. (એ) 5. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ 3. ખરંુ 

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ઈ) 2. (એ) 3. (ડી) 4. (બી) 5. (સી) 

યસુનટ ૩ ગ્રાહકો માટે યોગ્ય ઉત્પાદન પસદં કરવા માટેનુ ંવ્યવસ્થાતતં્ર 

સેશન 1: વેચાણની પ્રવપ્રવધ પિપ્રત  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ 2. િોફોમાું સેલ 3. હરાજી 

4. પનુઃગોઠ્વણ 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (એ) 2. (એ) 3. (બી) 4. (સી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ઈ) 2. (ડી) 3. (એફ) 4. (સી) 5. (જી) 

6. (બી) 7. (એ) 

સેશન 2: વેચાણ િમોશન (િોત્સાહક) િવપૃ્રત્ત  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. સેલ્સ િમોશન 2. ઇન સ્ટોર 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (બી) 2. (સી) 3. (સી) 4. (એ) 5. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ 3. ખરંુ 4. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (જી) 2. (ઈ) 3. (એ) 4. (એફ) 5. (બી) 

6. (સી) 7. (ડી) 

સેશન 3: િશ્નો તથા રટપપણીના જવાબ આપવા 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. બધં કરવુ ં2. પ્રવધાયક/હકારાત્મક 3. ગ્રાહકનુ ં
4. મારહતી 5. સહાનભુપૂ્રત 
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બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (બી) 2. (એ) 3. (બી) 4. (બી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3.ખોટંુ 4. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (સી) 2. (ડી) 3. (ઈ) 4. (એ) 5. (બી) 

સેશન 4: વેચાણ કરવાની ટેકપ્રનક  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ ઝલોઝ કરવુ ં2. ઝલોઝ/બધં 

3. ઝલોઝ કરવાનુ ંપછૂો 4. ઓડભર ફોમભ ઝલોઝ કરવો 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (સી) 2. (બી) 3. (એ) 4. (એ) 5. (સી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 4. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ડી) 2. (સી) 3. (ઈ) 4. (એફ) 5. (બી) 

6. (એ) 

યસુનટ 4 ગ્રાહકોને સવસશષ્ટ સહાય 

સેશન 1: ઉત્પાદન પ્રવશે મારહતી પરૂી પાડવી 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. સેલ્સ એસોપ્રસએટ 2. ઉત્પાદનની મારહતી 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (એ) 2. (બી) 3. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખોટંુ 4. ખોટંુ  

સેશન 2: ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો ખરીદવા માટેનુ ંઉત્તેજન આપવાની ટેકપ્રનઝસ  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. એઝશન પલાન/આયોજન 2. હાથેથી લખેલુ ં
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (બી) 2. (એ) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 4. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ડી) 2. (ઈ) 3. (એ) 4. (બી) 5. (સી) 
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સેશન 3: પસભનલાઇઝ્ડ કસ્ટમર સપ્રવિસ (વ્યક્ઝતગત ગ્રાહક સેવા) 

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ 2. ઉપરી 3. વૈયક્ઝતક 

બ. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 

ક. જોડકા જોડો. 
1. (સી) 2. (ઈ) 3. (એ) 4. (બી) 5. (ડી) 

સેશન 4: પોસ્ટ-સેલ્સ સપ્રવિસ સપોટભ (વેચાણ બાદ સેવા સહાય) 

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ગ્રાહકની તાલીમ 2. ઓડભર ફોમભ 
3. કંપનીઝ 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (એ) 2. (સી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખરંુ 4. ખરંુ 

યસુનટ 5 આરોગ્ય અને સલામતી વ્યવસ્થાપન (હલે્થ એન્ડ સેફ્ટી મેનેજમેન્ટ) 
સેશન 1: આરોગ્ય અને સલામતીની જરૂરરયાત 

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. સ્વાસ્થ્ય અને સલામતી કાયભિમ 2. સવાસ્થ્ય 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખોટંુ 2. ખરંુ 

સેશન 2: ઉપકરણ અને સામગ્રી  

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ઈમરજન્સી 2. સ્મોક ડીતેઝટર 

બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (એ) 3. (બી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ  

ડ. જોડકા જોડો. 
1. (ઈ) 2. (સી) 3. (એ) 4. (બી) 5. (ડી) 
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સેશન 3: અતસ્માત તથા આફત (કટોકટી)નો સામનો કરવો 
અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. શોટભ સકીટ 2. ઈમરજન્સીસ 

3. ધ્યાન 4. ઉપચારાત્મક 5. અ-પ્રનવાયભ 
બ. બહુ સવકલ્પી પ્રશ્નો 
1. (ડી) 2. (ડી) 3. (એ) 4. (ડી) 

ક. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખરંુ 3. ખોટંુ  

સેશન 4: અકસ્માત અને ઇમર્જન્સીનુ ંરરપોરટિંગ (જાણ કરવી) 

અ. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. અહવેાલ આપવો 2. િાથપ્રમક સારવાર કીટ 3. જોખમ 

બ. ખરા કે ખોટા તે કહો. 
1. ખરંુ 2. ખોટંુ  

ક. જોડકા જોડો. 
1. (બી) 2. (ડી) 3. (એ) 4. (ઈ) 5. (સી) 
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શલદાવલી 
અબ્યલુ્વઃ અત્યતં આિમક અને અપમાનજનક 
એટસેસઃ સ્થળે પહોંચવુ ંઅથવા િવેશ કરવો 
એકોચ્મ્પ્લશઃ હાસંલ કરવુ ંઅથવા સફળતાપવૂભક પણૂભ કરવુ ં
એડડટવેટઃ સતંોર્ષજનક અથવા ગણુવત્તા કે જથ્થામા ંપરૂત ુ ં
એનલાઇ્ઃ પ્રવગતવાર, પિપ્રતસર ચકાસણી અથવા મલૂ્યાકંન 
એનોયઃ કોઇને થોડા ગસુ્સે કરવા, ચીડવવા 
એનન્ટસસપેટઃ ધારણા અથવા કંઇક થવા બાબતે સર્ાન હોવુ ંઅને તૈયારી માટે પગલા ંલેવા 
એપોલોજીઃ કોઈ અપરાધ કે પ્રનષ્ફળતા બદલ ખેદ વ્યઝત કરવો 
એસેમ્પબલઃ સમાન હતે ુમાટે લોકોનુ ંએક સ્થળે એકત્ર થવુ ં
ઑટોમેટેડઃ મોટેર્ાગે સ્વયસંચંાલલત (ઑટોમેરટક) સાધન દ્વારા થતી કામગીરી 
બ્રીચઃ કાયદો, સમજૂતી અથવા કરાર તોડવો અથવા પાલન કરવામા ંપ્રનષ્ફળતા 
કાલ્મ(કામ): હતાશા, ગસુ્સો અથવા અન્ય લાગણી જાહરેમા ંદશાભવવી નહીં 
કૉસસયસઃ સરં્પ્રવત સમસ્યાઓ અથવા જોખમ ટાળવા માટે રખાતી તકેદારી 
કોલેટરલઃ લોનની સામે સલામતી માટે મકૂવામા ંઆવતી વસ્ત,ુ જે લોન ચકૂવાય તો જપત થઈ 
           જાય 
કોન્મ્પપટન્ટઃ સફળતાપવૂભક કામગીર કરવા માટે જરૂરી ક્ષમતા, જાણકારી અથવા કુશળતા 
કન્ન્સસ્ટન્ટઃ લાબંાગાળા સધુી કોઈ કામગીરી યોગ્ય અથવા સચોટ રીતે કરતા રહવે ુ ં
કન્્મ્પ્શનઃ સસંાધનોનો ઉપયોગ-વપરાશ 
કનન્ટન્જન્સીઃ સરં્પ્રવત ઘટના કે સજંોગો માટે આગોતરી જોગવાઈ 
કોટટથયઅુસઃ પ્રવનમ્ર, સન્માનજનક અથવા વતભણ ૂકંમા ંક્સ્થરતા 
કે્રડડટઃ ગ્રાહકે ખરીદેલા સામાન અથવા સેવા માટે ર્પ્રવષ્યમા ંચકૂવણી કરવાની ક્ષમતા 
ક્રાઇટેડરયાઃ એવો પ્રસિાતં અથવા ધોરણ જેના આધારે કોઈ પ્રનણભય લઈ શકાય 
યડુરયોસસટીઃ કંઇક નવુ ંશીખવા, જાણવા માટેની તીવ્ર ઇચ્છા 
ડેટઃ કોઇને ચકૂવવાનુ ંદેવુ ં
ડડફૉલ્ટઃ વચન િમાણે ચકૂવણી કરવામા ંપ્રનષ્ફળતા, લોન ર્રપાઈ કરવાની પ્રનષ્ફળતા અદાલતમા ં
         હાજર થવુ ં
ડડફડથઃ કોઈ કામગીરી અથવા કાયભિમ ર્પ્રવષ્યની તારીખ ઉપર મલુતવી રાખવો 
ડડનસ્ટિંટટઃ કશીક એક સમાન બાબતથી પ્રનપ્રિત િમાણમા ંઅલગ હોવુ ં
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ડોમેઇનઃ પ્રનપ્રિત િવપૃ્રત્ત અથવા જાણકારીનુ ંકે્ષત્ર 
ઇલેબોરેટઃ કાળજીપવૂભક ગોઠ્વેલા ર્ાગ અથવા વસ્ત,ુ પ્રવગતવાર અને જરટલ રડઝાઇન તથા 
           આયોજન 
એમ્પબે્રસસિંગઃ મુઝંવણર્રી પરરક્સ્થપ્રત, અંગત સર્ાનતા અથવા શરમજનક ક્સ્થપ્રત 
એસેન્ન્શયલઃ અત્યતં જરૂરી, અત્યતં મહત્ત્વનુ ં
એટસપેનન્ડચરઃ નાણા ખચભવાની િવપૃ્રત્ત 
ફ્લેન્ટસબલઃ સજંોગો અનસુાર સરળતાથી ફેરફાર કરી શકવા સમથભ, લવચીક, ક્સ્થપ્રતસ્થાપક 
ફોમથલઃ પરંપરા અથવા િથા અનસુાર કામગીરી, પ્રવપ્રધવત ્કામગીરી, મહત્ત્વનો સત્તાવાર િસગં 
ફ્રીટવન્ટઃ ટૂંકા ગાળામા ંવારંવાર એક જ ક્સ્થપ્રત કે કામગીરીનુ ંપનુરાવતભન 
ગેજઃ વસ્ત ુપ્રનપ્રિત આકાર-કદમા ંછે કે નહીં તે માપવાનુ ંસાધન, ધારણા કરવાનુ ંમાપ 
જજનેડરકઃ વસ્તનુા એક વગભ કે જૂથનો ગણુધમભ અથવા તેને સબંધંી, પ્રનપ્રિત નહીં એવુ ં
હાયરઃ પ્રનપ્રિત થયેલી રકમમા ંકામચલાઉ સમય માટે વસ્ત ુઉપયોગમા ંલેવી 
ઇન્ટરમીડડએટઃ સમય, સ્થળ, ગણુધમભ વગેરેની વચ્ચે આવતી બે બાબત 
લેન્ડઃ કરાર અનસુાર ઉપયોગ માટે વસ્ત ુઆપવી, જેના નાણા પછીથી ચકૂવવાના રહ ે
મચથન્ડાઇ્ઃ માલ-સામાનના વેચાણને િમોટ કરવુ,ં ખાસ કરીને રરટેલ સ્ટોરમા ંદશાભવીન ે
ઑબ્લલગેશનઃ કૃત્ય અથવા પગલુ ંજે અંગે વ્યક્ઝત નૈપ્રતક અથવા કાનનૂી રીતે બધંાયેલી હોય, 
ફરજ અથવા આપેલુ ંવચન 
 
પસસિવઃ કોઈ બાબતે સર્ાન થવુ,ં જાણ થવી અથવા સમજવુ ં
પસવ્શનઃ અમકુ ચોક્કસ રીતે રજૂઆત, સમજણ અથવા અથભઘટન 
પસ્ય ૂથડઃ કોઇને કંઈ માનવા સમજાવવુ,ં ખાસ કરીને ર્ારે િયાસ બાદ, સમંત કરવુ ં
્લેજઃ વચન આપવુ ંઅથવા ખાતરી આપવી 
સપ્રસ્ક્રાઇબઃ વસ્ત ુઅથવા પગલાનંી ર્લામણ જે લાર્દાયી હોય 
પ્રોમ્પ્ટઃ પ્રવલબં પ્રવના કરવુ,ં તત્કાળ 
પ્રોમ્પ્ટઃ (ઘટના અથવા હકીકતે અંગે) કાયભ કરવુ ંઅથવા (તત્કાળ) ધ્યાન ઉપર લાવવુ ં
રેલેવન્ટઃ જે કરવામા ંઆવતુ ંહોય અથવા પ્રવચારણા થતી હોય તેની સાથે ગાઢ રીતે સકંળાયેલુ ં
         અથવા સસુગંત 
ડરલાયેબલઃ ગણુવત્તા અથવા કામગીરીમા ંએકધારી રીતે સારંુ, પ્રવશ્વાસપાત્ર 
ડરમોટઃ વસ્તીના મખુ્ય કેન્િથી દૂરના સ્થળે, દૂરના અંતરે (અંતરરયાળ) 
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રીટેન્શન: કોઈ બાબત પર સતત કબજો, ઉપયોગ અથવા પ્રનયતં્રણ 

રેકવીઝીશન: કંઈક થવુ ંજોઈએ અથવા તેને અમલમા ંમકૂવુ ંજોઈએ ત ેમાટેની ઔપચારરક લેલખત માગં  

રીવીલ: (અગાઉ અજ્ઞાત અથવા ગપુત મારહતી) અન્ય લોકો માટે ખલુ્લી મકુવી 

રીવ્્:ુ અખબાર અથવા સામાપ્રયકમા ંિકાપ્રશત કોઈ પસુ્તક, નાટક, રફલ્મ વગેરેનુ ંપ્રવવેચનાત્મક મલૂ્યાકંન 

રરસ્ક: જોખમના ઉર્ી કરી શકે તેવી પરરક્સ્થપ્રત 

સેગમટં: કંઇક વહેંચાયેલુ ંછે કે વહેંચાઇ શકે તેવો દરેક ર્ાગ  

સોલ: એક વ્યક્ઝત અથવા લોકોના જૂથની માલલકીનુ ંકે માયાભરદત 

સ્િેટેજી: લાબંા ગાળાના અથવા એકંદર હતેનેુ િાપત કરવા માટે રચાયેલ રિયાની યોજના 

િીક: મનોરંજન અથવા િમોદ માટે કરવામા ંમાટેનુ ંકૌશલ્ય્ઝુત કાયભ 

અનન્ય: તેના િકારનો એક માત્ર હોવુ;ં બધા કરતા અલગ 
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