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સવા અયધકાર સ રક્ષક્ષત 2017 

• આ પ્રકાશનનો કોઈપણ ભાગ પ્રકાશકની પવૂા પરવાનગી 
યવના કોઈપણ સ્વરૂપમા ંઅથવા કોઈપણ રીતે ઈલેક્ટ્રોયનક, 

યમકેયનકલ, ફોટોકોપી, રેકોહિિંગ અથવા અન્દ્યથા પ નઃપ્રાપ્તત 
પ્રણાલીમા ંસગં્રહહત કરી શકાશે નહહ અથવા મોકલી શકાશે 
નહીં. 

• આ પ સ્તક એ શરતને આધીન પ્રદાન કરવામા ંઆવે છે કે 
તે પ્રકાશકની સમંયત યવના વેપાર, ભાિે, પ નઃવેચાણ અથવા 
અન્દ્યથા ઉપયોગમા ંલેવાશે નહીં, જો તે બાઈન્દ્િીંગ અથવા 
આવરણના સ્વરૂપમા ંછે જેમા ંતે પ્રકાયશત થય  ંછે. 

• આ પ્રકાશનની સાચી હકિંમત આ પષૃ્ટ્ઠ પર છપાયેલી હકિંમત 
છે. રબર સીલ અથવા સ્ટીકર દ્વારા અથવા અન્દ્ય કોઈપણ 
માધ્યમ દ્વારા કોઈપણ હકિંમતમા ંફેરફાર કરવો ખોટ ં છે અને 
તેને સ્વીકાર કરવો નહીં. 
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પ્રસ્તાવના 

રાષ્ટ્રીય અભ્યાસક્રમ ફે્રમવકા 2005 (NCF-2005)મા ંઅભ્યાસક્રમના ક્ષેત્રમા ંકાયા અને યશક્ષણને જોિવાની 
ભલામણ કરે છે, તેમને યશક્ષણના તમામ ક્ષેત્રોમા ંએકબીજા સાથ ેજોિવાની અને સબંયંધત તબક્કામા ંતેમને 
ઓળખ આપવાની ભલામણ કરેલી છે. તેમા ંસમજાવ્ય  ંછે કે કાયા જ્ઞાનને અન ભવમા ંરૂપાતંહરત કરે છે 
અને મહત્વપણૂા વ્યક્ક્ટ્તગત અને સામાજજક માન્દ્યતાઓ પેદા થાય છે, જેમ કે આત્મયનભારતા, સર્જનાત્મકતા 
અને સહયોગ. કામ દ્વારા વ્યક્ક્ટ્ત સમાજમા ંપોતાની જગ્યા બનાવતા શીખે છે.  તે એક શૈક્ષક્ષણક પ્રવયૃત છે 
જેમા ંસમાવેશની સહજ સભંાવના છે. તેથી, શૈક્ષક્ષણક પ્રણાલીમા ંઉત્પાદક કાયામા ંસામેલ થવાના અન ભવ 
દ્વારા, વ્યક્ક્ટ્ત સામાજજક જીવનન  ંમહત્વ સમજે છે અને સમાજમા ંશ  ંમહત્વન  ંછે અને શાન ેમહત્વ આપવ  ં
જોઈએ તે જાણે છે. કાયામા ંસામગ્રી અથવા અન્દ્ય લોકો (મોટાભાગે બનંે) ના સયંોજનનો સમાવેશ થાય 
છે, આમ ક દરતી પદાથો અને સામાજજક સબંધંોની ઊંિી સમજણ અને અદ્યતન વ્યવહાર  જ્ઞાનન  ંસર્જન 
થાય છે. 

 

શાળાના જ્ઞાનને કાયા અને યશક્ષણ દ્વારા યવદ્યાથીના શાળાની બહારના જીવન સાથે સરળતાથી જોિી શકાય 
છે. આ પ સ્તકીય યશક્ષણથી દૂર જઇને, શાળા, ઘર, સમ દાય અને કાયાસ્થળ વચ્ચેના અંતરને દૂર કરે છે. 
NCF-2005 તમામ બાળકો માટે વ્યાવસાયયક યશક્ષણ અને તાલીમ (VET) પર પણ ભાર મકેૂ છે જેઓ તેમના 
શાળાકીય યશક્ષણમા ંરોકીને અથવા ત ેપણૂા કયાા પછી અને/અથવા રોજીરોટી કમાવવા માગ ેછે. વીઈટી 
એ "અંયતમ અથવા "છેલ્લા આશ્રય યવકલ્પ" ના સ્થાને "પસદંગી અને પ્રયતષ્ષ્ટ્ઠત યવકલ્પ" આપવાની 
કરવાની અપેક્ષા રાખવામા ંઆવે છે. 

આના અન વતી રૂપે એનસીઈઆરટી એ યવષય ક્ષેત્રોમા ંકામનો સમાવેશ કરવાનો પ્રયાસ કયો છે. અન ે
દેશ માટે રાષ્ટ્રીય કૌશલ યોગ્યતા રૂપરેખા (NSQF) ના યવકાસમા ંપણ યોગદાન આતય  ંછે, જેને 27 હિસેમ્બર 
2013 ના રોજ અન સકૂ્ષચત કરવામા ંઆવ્ય  ંહત  .ં તે ગ ણવિા આશ્વાસન માળખ  ંછે જેમા ંજ્ઞાન, કૌશલ્ય અન ે
વલણના સ્તરો અન સાર તમામ લાયકાત પ્રાતત કરવામા ંઆવે છે. આ સ્તરોને એકથી દસ સ ધી વગીકૃત 
કરવામા ંઆવે છે. જે શીખવાના પહરણામોના સદંભામા ંવ્યાખ્યાયયત કરવામા ંઆવે છે જે યવદ્યાથીએ શીખવા 
માટે જરૂરી છે, પછી ભલે તે તેને ઔપચાહરક, ક્ષબન-ઔપચાહરક અથવા અનૌપચાહરક રીતે પ્રાતત કરે. 

એનએસક્યએૂફમા શાળાઓ, વ્યાવસાયયક યશક્ષણ અને તાલીમ સસં્થાઓ, ટેકયનકલ યશક્ષણ સસં્થાઓ, કોલેજો 
અને ય યનવયસિટીઓને સામેલ કરીને રાષ્ટ્રીય સ્તરે માન્દ્યતા પ્રાતત લાયકાત પ્રણાલી માટે સામાન્દ્ય યસદ્ાતંો 
અને માગાદયશિકાની રૂપરેખા આપે છે. 

આ પષૃ્ટ્ઠભયૂમની હઠેળ, નેશનલ કાઉક્ન્દ્સલ ઓફ એજ્ય કેશનલ હરસચા એન્દ્િ રેયનિંગ (NCERT)ના ઘટક એકમ 
પહંિત સ દંરલાલ શમાા સેન્દ્રલ ઇપ્ન્દ્સ્ટટયટૂ ઑફ વોકેશનલ એજ્ય કેશન (PSSCIVE), ભોપાલ દ્વારા ધોરણ 9 
થી 12 માટે વ્યાવસાયયક યવષયો માટે મોિય લર અભ્યાસક્રમ આધાહરત અધ્યયન નીષ્ટ્પયિઓ 
યવકસાવવામા ંઆવી છે. તનેે માનવ સસંાધન યવકાસ મતં્રાલયની માધ્યયમક અને ઉચ્ચતર માધ્યયમક 
યશક્ષણના વ્યાવસાયીરણની કેન્દ્રીય પ્રાયોજજત યોજના હઠેળ યવકસાવવામા ંઆવેલ  ંછે. 
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કામની ભયૂમકા માટે રાષ્ટ્રીય વ્યવસાયયક ધોરણો (NOS) ને ધ્યાનમા ં રાખીન ેઅને વ્યવસાય સબંયંધત 
અન ભવાત્મક યશક્ષણન ેપ્રોત્સાહન આપવા માટે અધ્યયન યનષ્ટ્પયતઓના આધારે અભ્યાસક્રમ આધાહરત 

આ પાઠયપ સ્તક યવકસાવવામા ંઆવ્ય  ંછે. આનાથી યવદ્યાથીઓ જરૂરી કૌશલ્યો, જ્ઞાન અને દૃષ્ષ્ટ્ટકોણ પ્રાતત 
કરવામા ંસક્ષમ બનશ.ે 

 

હ  ં યવકાસ ટ કિી, સમીક્ષકો અને આ પાઠયપ સ્તકના યવકાસમા ં મદદ કરનાર તમામ સસં્થાઓ અને 
સસં્થાઓના યોગદાન માટે આભાર વ્યક્ટ્ત કર ં છ.ં 

યવદ્યાથીઓ, યશક્ષકો અન ેમાતાયપતાના સચૂનોન ેNCERT આવકારે છે, જે અમને આગામી આવયૃિઓમા ંઆ 
સામગ્રીની ગ ણવિા સ ધારવામા ંમદદ કરશે. 

 

હૃષીકેશ સેનાપયત 

 

યનદેશક 
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પાિયપતુિક સિશે 

હરટેક્ષલિંગના ક્ષેત્રમા ંકેટલાક વષોથી નોંધપાત્ર પહરવતાન દેખાય  ંછે. વધતી જતી આવક, શહરેીકરણ અને 
વલણ અથવા યવચારસરણીમા ંફેરફાર આ ક્ષેત્રના ભાયવ યવકાસની યનયિતતા તરફ સકેંત કરે છે. હરટેલ 
મોલ્સ, શોયપિંગ આઉટલેટ્સ, સ પરમાકેટ્સની વધતી જતી સખં્યાને કાયાક્ષમ અને અસરકારક રીતે સચંાક્ષલત 
કરવા માટે આધ યનક મેનેજમેન્દ્ટ તકનીકોનો ઉપયોગ જરૂરી છે. હરટેલ માકેટની સફળતાનો આધાર યોગ્ય 
ગ્રાહકને યોગ્ય જગ્યાએ અને યોગ્ય સમયે યોગ્ય ઉત્પાદન આપવા પર છે. આનાથી હરટેલ કામગીરીના 
અસરકારક સચંાલનની આવશ્યકતા ઉભી થઇ છે. હરટેલ ઉદ્યોગમા ંઝિપી વદૃ્ધદ્ને કારણે સેલ્સ એસોયસયેટ, 

કેયશયર, સ્ટોર ઓપરેશન આયસસ્ટન્દ્ટ, સ્ટોર એપ્ક્ટ્ઝક્ય હટવ જેવી નોકરીની યવયવધ ભયૂમકાઓમા ંપ્રયશક્ષક્ષત 
કમાચારીઓની માગંમા ંવધારો થયો છે. 

સગંહઠત છૂટક વેચાણના ક્ષતે્રમા ંવેચાણ સહયોગી (sales associate) સમગ્ર વેચાણ પ્રહક્રયા માટે જવાબદાર 
છે જેવી કે ખરીદી માટેની પ્રહક્રયા, કે્રહિટ એપ્તલકેશન, સ્ટોરને સ રક્ષક્ષત કરવા, તદં રસ્તી અન ેસલામતીના 
પાસાઓ જાળવવામા ં મદદ કરવા, ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો પ્રદયશિત કરવા, યોગ્ય ઉત્પાદન પસદં કરવા 
ગ્રાહકોને મદદ કરવી, ગ્રાહકોને ખરીદીની સ યવધા આપવા માટે યનષ્ટ્ણાત સહાય પરૂી પાિવી, માલ અન ે
સેવાઓન  ંવેચાણ મહિમ કરવ ,ં ગ્રાહકોને વ્યક્ક્ટ્તગત વચેાણ અને વેચાણ પછીની સવેા સહાય પરૂી પાિવી, 
હરટેલ સ્ટોસામા ંગ્રાહકોની ફહરયાદોન  ંયનવારણ વગેરે. વેચાણ સહયોગીન  ંમ ખ્ય કાયા ઉત્પાદનની ગ ણવિા 
દશાાવીને અને સ્પષ્ટ્ટ કરીને કંપનીના ઉત્પાદનોન  ંવેચાણ કરવાન  ંછે. 

11મા ધોરણ માટે વેચાણ સહયોગી (sales associate) પાઠયપ સ્તકમા ંઆપણ ેપાચં એકમોનો સમાવશે કયો 
છે જેમા ં યવદ્યાથીઓને છૂટક વેચાણના મળૂભતૂ બાબતોન  ં યશક્ષણ આપવામા ંઆવે છે અને તેમા ંછૂટક 
વેચાણની મળૂભતૂ બાબતો, ગ્રાહકોને વેચાણ સહાય સવેાઓ, છૂટક વેપારને સભંાળવાની ક શળતા અને 
વેચાણ સહયોગી ફરજો અને જવાબદારીઓનો સમાવશે થાય છે. યવદ્યાથીઓને કે્રહિટ એતલીકેશનની 
યવગતવાર પ્રહક્રયા શીખવવા માટે, જેમા ં કે્રહિટ વેચાણ, કે્રહિટ તપાસ અને પ્રમાણપત્ર મેળવવા માટેની 
સગવિો અન ેશરતો, યધરાણની યોગ્યતા નક્કી કરવા માટે પ્રોસેયસિંગ કે્રહિટ જરૂહરયાતો અને તકનીકોનો 
સમાવેશ થાય છે. યવદ્યાથીઓ તેમના ગ્રાહકો માટે યોગ્ય ઉત્પાદનો પસદં કરવા માટે વ્યહૂરચનાઓન ે
પ્રભાયવત કરે છે જેમા ંવેચાણ પદ્યતઓ, વેચાણ પ્રમોશનલ પ્રવયૃિઓ, પ્રશ્નો અન ેહટતપણીઓના જવાબો 
અને વેચાણ બધં કરવાની તકનીકોનો સમાવેશ થાય છે. તઓે ઉત્પાદનની માહહતી, ગ્રાહકોને ઉત્પાદન 
ખરીદવા માટે પ્રોત્સાહહત કરવા, વ્યક્ક્ટ્તગત સેવા પ્રદાન કરવા અને વચેાણ પછીની સેવા સહાય પરૂી 
પાિવા પર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરતા ગ્રાહકોને આપવામા ંઆવતા યનષ્ટ્ણાત સમથાનને સમજે છે. તેઓ આરોગ્ય 
અને સલામતીના વ્યવસ્થાપન પર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરે છે જેમા ંસ્વાસ્્ય અન ેસલામતીની આવશ્યકતાઓ, 

ઉપકરણો અન ેસામગ્રીની સમજણ સ્પષ્ટ્ટ થાય છે, દ ઘાટનાઓ અને કટોકટીઓને પહોંચી વળવાનો અહવેાલ 
કરવામા ંઆવે છે. 
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આ યવદ્યાથીની પાઠયપ સ્તક ‘સેલ્સ એસોયસયેટ’ (વેચાણ સહયોગી)ની નોકરીની ભયૂમકા માટે હાથથી 
શીખવાના અન ભવ (hands on learning experience) દ્વારા જ્ઞાન અને કૌશલ્ય પ્રદાન કરવા માટે 
યવકસાવવામા ંઆવી છે, જે અન ભવ દ્વારા શીખવાનો એક ભાગ છે. અન ભવ દ્વારા શીખવાથી વ્યક્ક્ટ્તન ે
કંઈક શીખવાની પ્રહક્રયા પર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરવાની મજૂંરી આપે છે. તેથી, શીખવાની પ્રવયૃિઓ યશક્ષકને 
બદલ ેયવદ્યાથી પર કેષ્ન્દ્રત છે. વ્યવસાયયક યશક્ષણના યવદ્યાથીઓ માટે ઉપયોગી અને પ્રેરણાદાયી યશક્ષણ- 

 



અધ્યયન સસંાધન સામગ્રી બનાવવા માટે યવષય અને ઉદ્યોગના યનષ્ટ્ણાતોના યોગદાન અને યશક્ષણયવદોની 
યવશેષજ્ઞતા વિે આ પાઠયપ સ્તક યવકસાવવામા ંઆવ્ય  ંછે. કામની ભયૂમકાઓ માટે પાઠયપ સ્તકની સામગ્રીને 
નેશનલ ઓક્ય પેશનલ સ્ટાન્દ્િર્ડાસ (NOS) સાથે ક્ષલિંક કરવા માટે પરૂતી કાળજી લેવામા ંઆવી છે જેથી 
યવદ્યાથીઓ ક્ટ્વોક્ષલહફકેશન પેક(QP) ના સબંયંધત નેશનલ ઓક્ય પેશનલ સ્ટાન્દ્િર્ડાસ (NOS)મા ં દશાાવેલ 
પ્રદશાન માપદંિો અન સાર જરૂરી જ્ઞાન અને કૌશલ્ય પ્રાતત કરી શકે. છે. 

સામગ્રી ફક્ટ્ત NOS મ જબ જ બનાવવામા ંઆવી નથી, પરંત   તે સારી ગ ણવિાની પણ છે સારી છે એ 
ખાતરી કરવા માટે યનષ્ટ્ણાતોએ આ ધોરણ 12ના પાઠયપ સ્તકની સમીક્ષા કરી છે. આ પાઠયપ સ્તક દ્વારા 
આવરી લેવામા ંઆવલે 'સેલ્સ એસોયસયેટ' ની નોકરીની ભયૂમકાઓ માટે NOS નીચ ેમ જબ છે 

 

1. RAS N0128 માલ અને સેવાઓન  ંવેચાણ કરવ .ં 

2. RAS EN0129 વ્યક્ક્ટ્તગત વેચાણ અને વેચાણ પછીની સેવા સહાય પ્રદાન કરવી. 

3. RAS N0130 ગ્રાહકના મનમા ંતમારી અને સસં્થાની સકારાત્મક છબી બનાવવી. 

4. RAS N0132 | ગ્રાહકની ક્ષચિંતાઓન ેદૂર કરવી. 

5. RAS N0133 સેવાઓ યવશ્વસનીય રીતે પ્રદાન કરવાની વ્યવસ્થા કરવી 

6. RAS N0134 | ગ્રાહક સાથેના સબંધંોમા ંસ ધારો કરવો. 

7. RAS N0135 સેવાની ક્ષચિંતાઓન  ંયનરીક્ષણ કરો અને તેન  ંયનરાકરણ કરવ .ં 

8. RAS EN0136 સેવામા ંસતત સ ધારણાને પ્રોત્સાહન આપવ .ં 

9. RAS N0137 | હરટેલ ટીમમા ંઅસરકારક રીતે કામ કરવ .ં 

10. RAS N0138 એક સગંઠનમામંા ંઅસરકારક રીતે કામ કરવ .ં 

 

પાઠયપ સ્તકન  ંએકમ 1 ગ્રાહક સમસ્યાઓને હલ કરવા સબંયંધત છે જેમા ંગ્રાહકની સમસ્યા ઓળખવા 
ઓળખવા અને સાભંળવા, ગ્રાહક સમસ્યાઓના યનરાકરણ માટે સસં્થાકીય પ્રહક્રયાઓ, ગ્રાહકો સાથે વાતચીત 
કરવી અને આશ્વાસન આપવ ,ં અને ગ્રાહક સમસ્યાઓન  ં યનરાકરણ કયાા પછી પ્રયતહક્રયા આપવી વગેરે 
સામેલ છે. એકમ 2 સવેાઓ યવશ્વસનીય રીતે પ્રદાન કરવાની વ્યવસ્થા યવશે યવગત ેવાત કરેલી છે જેમા ં
ગ્રાહકને સેવા આપવાની પ્રહક્રયા અને પ્રણાલી સામેલ કરેલ છે. ગ્રાહકની સેવાની માહહતીનો િેટા રેકોિા 
કરવો અને સ્ટોરેજ કરવ  ંએ કાયદાકીય જરૂહરયાત છે.  

vii 

  



એકમ 3 ગ્રાહક સબંધં વ્યવસ્થાપન સબંયંધત છે, જેમા ંગ્રાહક સબંધં વ્યવસ્થાપનનો પહરચય, ગ્રાહક અને 
સસં્થાની જરૂહરયાતોને સતં  ક્ષલત કરવી, ગ્રાહકની અપકે્ષાઓ પરૂી કરવી અન ે અસરકારક પ્રત્યાયનનો 
સમાવેશ થાય છે. એકમ 4 સેવામા ંસતત સ ધારણાની સમજ તી આપે છે, જે ગ્રાહક સેવામા ંસ ધારો કરવા, 
ગ્રાહકોને પરૂી પાિવામા ંઆવતી સવેાઓની અસર, પ્રયતસાદન  ં યવશ્લેષણ કરવા અને સેવા કાઉન્દ્ટસાની 
સ ધારણા પર કેષ્ન્દ્રત છે. એકમ 5 સગંઠનમા ંટીમ વકા અને કાયા પર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરેલ  ંછે, હાજરી અન ે
વહવેાર માટે સગંઠનના ધોરણોની સમજૂતી આપવામા ંઆવી છે, ટીમવકા માટે સમથાન પરૂ ં પાિે છે. આમ 
હરટેલ સગંઠન અને ટીમના ધ્યેયો અને ઉદે્દશ્યો અસરકારક રીતે કામ કરે કરે છે. 

પ નમ વીરૈયા 

એસોયસયેટ પ્રોફેસર અને હિે 

વેપાર અને વાક્ષણજ્ય યવભાગ 

પ.ં સ . શ. કેન્દ્રીય વ્યાવસાયયક યશક્ષા સસં્થાન, ભોપાલ 
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પાિયપતુિક સિકાસ ટીમ 

1. આયશષ ક માર પાિેં, સલે્સ રેનર, 05- રીગલ કસ્ત  રી, અવધપ રી, ભેલ, ભોપાલ (મધ્યપ્રદેશ) 

2. ચ. સત્યનારાયણ, મદદનીશ પ્રોફેસર, વાક્ષણજ્ય યવભાગ, નાગાજ ાન સરકારી કોલેજ, નાલગોંિા 001 
(તેલગંાણા) 508 

3. ધમેન્દ્ર વાશ્નેય, યપ્રક્ન્દ્સપાલ, દયાલ ગ્ર પ ઓફ ઇપ્ન્દ્સ્ટટય શન્દ્સ, લખનૌ (ઉિર પ્રદેશ) 

4. જી. નરયસિંહમ છાત (સેવાયનવિૃ), પ્રોફેસર અને હિરેક્ટ્ટર વાગ્દેવી હિગ્રી અને પી.જી. કોલેજ, હનમકોંિા, 
વારંગલ (તેલગંાણા) 

5. ગીતા તોમર, એસોયસયેટ પ્રોફેસર ફેકલ્ટી ઑફ મેનેજમેન્દ્ટ શ્રી ગ ર  સાદંીપયન ઇપ્ન્દ્સ્ટટયટૂ ઑફ પ્રોફેશનલ 
સ્ટિીઝ, ઉજ્જૈન (મધ્ય પ્રદેશ) 

6. જજતેન્દ્ર શમાા, નોલેજ સલાહકાર, ઈમ્પેક્ટ્ટ એજ્ય કેર એન્દ્િ લયનિંગ સોલ્ય શન્દ્સ ભોપાલ (મધ્ય પ્રદેશ) 

7. કામરાન સ લતાન, પ્રોફેસર, પહંિત જવાહરલાલ નેહર  ઇપ્ન્દ્સ્ટટયટૂ ઑફ ક્ષબઝનેસ મેનેજમેન્દ્ટ, યવક્રમ 
ય યનવયસિટી, ઉજ્જૈન (મધ્યપ્રદેશ) 

8. એલ. સ મા બાલા. મા. સ. મેનેજર, ગ્રીન કનેક્ટ્શન પ્રા. ક્ષલ., હૈદરાબાદ (તેલગંાણા) 

9. પી. સ ગ નકર રેડ્ડી, એસોયસયેટ પ્રોફેસર વાગ્દેવી હિગ્રી અને પી. જી. કોલજે, હનમકોંિા, વારંગલ 
(તેલગંાણા) 

10. રમાકર રાયઝાદા, પ્રોફેસર (સેવાયનવિૃ), સામાજજક યવજ્ઞાન યશક્ષણ યવભાગ, પ્રાદેયશક યશક્ષણ સસં્થા, 
ભોપાલ (મધ્યપ્રદેશ) 

11. હરચા શ્રીમલ, લોજજષ્સ્ટક્ટ્સ પ્રયશક્ષક, DM-10/4 રોણાચલ ટોપ, નવેરી હહલ્સ, લાલ ઘાટી, ભોપાલ 
(મધ્યપ્રદેશ) 

121 ર ર સાઈંબાબા, વાક્ષણજ્યના પ્રોફેસર અને ભતૂપવૂા આચાયા, મહાત્મા ગાધંી ય યનવયસિટી, નાલગોંિા, 
યપ્રક્ન્દ્સપાલ (સેવાયનવિૃ), લાલ બહાદ ર કૉલેજ, વારંગલ (તેલગંાણા) 

13. યશવનાગસરીન , મદદનીશ પ્રોફેસર, વાક્ષણજ્ય યવભાગ, ગોપાલ રાવ પટેલ સરકારી હિગ્રી કોલેજ, પારિી 
બી રોિ, ભૈંસા, જજલ્લો યનમાળ (તેલગંાણા) 

14. શોભા વગીસ, હરસચા ફેલો, NIRD પહરયોજના, NIRD, હૈદરાબાદ (તેલગંાણા) 

15. સ યનલ એસ. દેસાઈ, લકે્ટ્ચરર (વ્યવસાયયક), જાગયૃત જ યનયર કૉલજે, ગોહિિંગલાજ, જજલ્લો કોલ્હાપ ર 
(મહારાષ્ટ્ર) 

16. સ ષ્ટ્મા દેવી, વ્યાવસાયયક પ્રયશક્ષક - RS&M.GSSS, ચબ તરા, હમીરપ ર (હહમાચલ પ્રદેશ) 

17. ટી. શ્રીયનવાસ રાવ, પ્રોફેસર, વાણીજ્ય અને વ્યાપાર પ્રબધંન યવભાગ, SDLCE, કાકતીયા ય યનવયસિટી, 
વારંગલ (તેલગંાણા) 
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(મધ્યપ્રદેશ) 
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આર્ાર 

નેશનલ કાઉક્ન્દ્સલ ઓફ એજ્ય કેશનલ હરસચા એન્દ્િ રેયનિંગ (NCERT), આ પ્યપ સ્તાકના યવકાસમા ંસહયોગ 
માટે પ્રોજેક્ટ્ટ એપ્ર વલ બોિા (PAV), રાષ્ટ્રીય માધ્યયમક યશક્ષા અક્ષભયાન (RMSA)ના તમામ સદસ્યો અન ે
માનવ સસંાધન યવકાસ મતં્રાલય (MHRD), ભારત સરકારના અયધકારીઓ પ્રયત તેમના સહકાર બદલ 
હૃદયપવૂાક આભાર વ્યક્ટ્ત કરે છે. પહરષદ સ શ્રી સરોજ યાદવ, પ્રોફેસર અને િીન (શૈક્ષક્ષણક) અને સ શ્રી 
રંજના અરોિા, પ્રોફેસર અને પ્રમ ખ, પાઠયચયાા અધ્યયન યવભાગનો  આભાર માને છે જેમણે આ પ સ્તકને 
અંયતમ સ્વરૂપ આપવા તેમના યનષ્ટ્ઠાપણૂા પ્રયાસો કાયા અને સમીક્ષા કાયાશાળાઓન  ંસકંલન કય ું. 

પહરષદ આ પાઠયપ સ્તકના મલૂ્યાકંન અને સ ધારણા માટે સચૂન આપવા માટે સમીક્ષા સયમયતના 
કાઉક્ન્દ્સલ સભ્યો - યશપ્રા વદૈ્ય, પ્રોફેસર, વાક્ષણજ્ય યવભાગ, NCERT, અરક્ષબિંદો માગા, નવી હદલ્હી, એમ. ઉષા, 
યનવિૃ પ્રોફેસર અને અધ્યક્ષ, AMS UG અને PG કોલેજ, યવદ્યાનગર, હૈદરાબાદ, સીમા શ્રીવાસ્તવ, વહરષ્ટ્ઠ 
લેક્ટ્ચરર, જજલ્લા યશક્ષણ અને તાલીમ સસં્થા (DIET) ), રાજીન્દ્દર નગર, નવી હદલ્હી, આયશતા રવીન્દ્રન, 

હિે-ઈન-ચાર્જ, PMD, NCERT, નવી હદલ્હી અને કેવી શ્રીદેવી, સહાયક પ્રોફેસર, DCS, NCERT, નવી હદલ્હીના 
યોગદાન પ્રત્યે આભાર વ્યક્ટ્ત કરે છે. પહરષદ તરફથી આ પાઠયપ સ્તકના યવકાસમા ંસહયોગ અને 
માગાદશાન આપવા બદલ, પ.ં સ . શ. કેન્દ્રીય વ્યવસાયયક યશક્ષા સસં્થાન (PSSCIBE), ભોપાલના સયં ક્ટ્ત 
યનયામક રાજેશ ખવાયતનો હૃદયપવૂાક આભાર. 

પાઠયપ સ્તકની તૈયારી દરયમયાન સતત પ્રોત્સાહન અને સમથાન આપવા બદલ એ. સકંરૈયા, પ્રોફેસર 
(યનવિૃ), વાક્ષણજ્ય અને વ્યવસાય વ્યવસ્થાપન યવભાગ, કાકહટયા ય યનવયસિટી, વારંગલનો યવશેષ આભાર. 
કોસા કોઓહિિનેટર પ નમ વીરૈયાને આ પાઠયપ સ્તકના યવકાસમા ંતેમના અથાક પ્રયત્નો અને યોગદાન માટે 
અને ફોટોગ્રાફ્સ આપવા બદલ આભાર વ્યક્ટ્ત કરવામા ંઆવે છે (આકૃયત 11, 12, 13, 1.6, 1.7, 210, 2 11, 

212, 32, 33, 34 , 35, 37, 38,39 41, 42, 44, 45, 46, 47, 48, 53, 57, 58, 59), તે યસવાય અન્દ્ય આકૃયતઓ 
પીક્ટ્સાબ,ે હક્રએટીવ કોમન્દ્સ, કીસ્પજં, ફ્લીકર, પીક્ટ્સલ, અન્દ્સ્તલેશ પરથી મેળવી છે. અમે આ પાઠયપ સ્તક 
યવકસાવવામા ંમદદ કરવા બદલ અમે ટીના યમશ્રા, આયસસ્ટન્દ્ટ પ્રોફેસર (સયંવદાત્મક), વેપાર અને વાક્ષણજ્ય 
યવભાગ, PSSCIVE, ભોપાલના પણ આભારી છીએ. અમે ગીતા તોમર અને સ યનલ ક માર સાહ ના પણ 
આભારી છીએ જેમણ ેપ સ્તકના યવકાસમા ંઅમને મદદ કરી છે. અમે સામગ્રી ટાઈપ કરવા અને કંપોઝ 
કરવામા ંજે. એમ. વોલસે, કોમ્તય ટર ઓપરેટર ગ્રેિ 2 દ્વારા પરૂી પાિવામા ંઆવલે સહાય માટે આભાર 
વ્યક્ટ્ત કરીએ છીએ.. યવકાસ કોગી, ગ્રાહફક આહટિસ્ટ (સયંવદાત્મક) અને યપકી યતવારી, ગ્રાહફક હિઝાઈનર 
(સયંવદાત્મક), PSSCIVE, ભોપાલ માટે ક્ષચત્રો હિઝાઇન કરનારના યનષ્ટ્ઠાવાન પ્રયાસો પણ યવયધવત રીતે 
સ્વીકારવામા ંઆવે છે.આ પાઠયપ સ્તકના મલૂ્યાકંન અને સ ધારણા માટેની સમીક્ષા સયમયતના કાઉક્ન્દ્સલ 
સભ્યો - યશપ્રા | વૈદ્ય, પ્રોફેસર, વાક્ષણજ્ય યવભાગ, NCERT, અરક્ષબિંદો માગા, નવી હદલ્હી, એમ. ઉષા, યનવિૃ 
પ્રોફેસર અને અધ્યક્ષ, AMS UG અને PG કોલેજ, યવદ્યાનગર, હૈદરાબાદ, સીમા શ્રીવાસ્તવ, વહરષ્ટ્ઠ લેક્ટ્ચરર, 

જજલ્લા યશક્ષણ અન ેતાલીમ સસં્થા (DIET) ), રાજીન્દ્દર નગર, નવી હદલ્હી, આયશતા રવીન્દ્રન, હિે-ઈન-ચાર્જ, 

PMD, NCERT, નવી હદલ્હી અને KV શ્રીદેવી, મદદનીશ પ્રોફેસર, DCS, NCERT, નવી હદલ્હી. આ પાઠયપ સ્તકના 
યવકાસમા ંસહયોગ અન ેમાગાદશાન આપવા બદલ કાઉક્ન્દ્સલ વતી, પ.ં એસ. એચ. સેન્દ્રલ ઇપ્ન્દ્સ્ટટયટૂ ઑફ 
વોકેશનલ એજ્ય કેશન (PSSCIBE), ભોપાલના સયં ક્ટ્ત યનયામક રાજેશ ખવાયતનો હૃદયપવૂાક આભાર. 
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એ. સકંરૈયા, પ્રોફેસર (યનવિૃ), વાક્ષણજ્ય અને વ્યવસાય વ્યવસ્થાપન યવભાગ, કાકહટયા ય યનવયસિટી, 
વારંગલનો યવશેષ આભાર, પાઠયપ સ્તકની તૈયારી દરયમયાન સતત પ્રોત્સાહન અને સમથાન આપવા 
બદલ. આભાર. કોસા કોઓહિિનેટર પ નમ વીરૈયાને આ પાઠયપ સ્તકના યવકાસમા ંતેમના અથાક પ્રયત્નો 
અને યોગદાન માટે અને ફોટોગ્રાફ્સ આપવા બદલ સ્વીકૃયત વ્યક્ટ્ત કરવામા ંઆવે છે (હફગ. 11, 12, 13, 

1.6, 1.7, 210, 2 11, 212, 32, 33, 34 , 35, 37, 38,39 41, 42, 44, 45, 46, 47, 48, 53, 57, 58, 59), અન્દ્ય 
છબીઓ Pixabay, Creative Commons, Kisponge, Flickr, Pixel, Unsplash પરથી મેળવી. આ પાઠયપ સ્તક 
યવકસાવવામા ંઅમારી મદદ કરવા બદલ અમ ેટીના યમશ્રા, આયસસ્ટન્દ્ટ પ્રોફેસર (કરાર આધાહરત), વેપાર 
અને વાક્ષણજ્ય યવભાગ, PSSCIVE, ભોપાલના પણ આભારી છીએ. પ સ્તકના યવકાસમા ંમદદ કરવા બદલ 
અમે ગીતા તોમર અને સ યનલ ક માર સાહ ના પણ આભારી છીએ. અમે સામગ્રી લખવા અને કંપોઝ કરવામા ં
યનષ્ટ્ણાત છીએ. અમે એમ. વોલેસ, કોમ્તય ટર ઓપરેટર ગ્રેિ 2 દ્વારા પરૂી પાિવામા ંઆવેલ સહાયને પણ 
સ્વીકારીએ છીએ. યવકાસ કોગી, ગ્રાહફક આહટિસ્ટ (કોન્દ્રાક્ટ્ટય અલ) અને યપકી યતવારી, ગ્રાહફક હિઝાઈનર 
(કોન્દ્રાક્ટ્ટચ્ય અલ), PSSCIVE, ભોપાલ માટે ક્ષચત્રો હિઝાઇન કરનારના યનષ્ટ્ઠાવાન પ્રયાસો પણ યોગ્ય રીતે 
સ્વીકારવામા ંઆવે છે. 

પહરષદ આ પ સ્તકને આકાર આપવામા.ં......., "સહાયક સપંાદક (સયંવદાત્મક), ............, પ્રફૂ રીિર 
(સયંવદાત્મક), અને ........, કોપી હોલ્િર, પ્રકાશન યવભાગ, એનસીઈઆરટીની નકલ સપંાદન અને બહ મલૂ્ય 
યોગદાનને સ્વીકારે છે. ......... િીટીપી ઓપરેટર, અને ............... િીટીપી ઓપરેટર (સયંવદાત્મક), પ્રકાશન 
યવભાગ, એનસીઆરટીના યનષ્ટ્ઠાવાન પ્રયાસોનો પણ યવયધવત સ્વીકાર કરવામા ંઆવે છે. પહરષદ ભારતીય 
વ્યાવસાયયક યવદ્યાથીઓ માટે એક ગ ણવિાય ક્ટ્ત પાઠયપ સ્તક પ્રદાન કરવાના ઉદે્દશ્યણે પણૂા કરવા માટે 
નાણાકીય સહાય અને સહયોગ માટે માનવ સસંાધન યવકાસ મતં્રાલયની આભારી છે. 
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ગાધંીજીનુ ંિાિીજ 

હ  ંતમને એક તાવીજ આપીશ. જ્યારે પણ તમે સદેંહમા ંહોવ અથવા જ્યારે નીચેની કસોટી 
પોતાના માટે વધ  પિતી થઈ જાય છે: તમે, લાગ  કરો 
સૌથી ગરીબ અન ેનબળા માણસનો ચહરેો યાદ કરો જેન ેતમ ેજોયો હોય અન ેતમારી જાતને 
પછૂો કે તમે જે પગલ  ંલેવાન  ં યવચારી રહ્યા છો તે તેના માટે કોઈ કામન  ંછે કે કેમ? શ  ંતે 
તેનાથી કંઈ મેળવશ?ે શ  ંતે તેને તેના પોતાના જીવન અને ભાવી પર યનયતં્રણની ક્સ્થયતમા ં
પ નઃસ્થાયપત કરશે? બીજા શબ્દોમા ંકહીએ તો, શ  ંતે ભખૂ્યા અને આધ્યાજત્મક રીતે ભખૂે મરતા 
લાખો લોકો માટે સ્વરાજ તરફ દોરી જશે? 

પછી તમે તમારી શકંાઓ અને તમારી જાત ઓગળતી જોશો. 
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                          એકમ-1 : ગ્રાહકોની ચ િંિાઓનુ ંસમાધાન કરવુ ં 

21મી સદીમા ંછૂટક વેચાણન  ંક્ષેત્ર ઘરેલ  અને સાથે જ દ યનયાભરમા ંબહ  મોટા પ્રમાણમા ંઅને પહરણામમા ંવધ્ય  ં
છે. મેરો, વોલમાટા જૂથ, જેવી છૂટક શે્રણીઓના વૈયશ્વક યવસ્તારથી છૂટક વેપાર વધારે પિકારરૂપ બની ગયો છે. 
આજ, સ પર માકેટ, િીપાટામેન્દ્ટલ સ્ટોર, હાઇપર માકેટ, મોલ અને નોન-સ્ટોર હરટેઈક્ષલિંગ જેવી બહ યવધ સ્તરની 
માકેહટિંગ અને ટેલી માકેહટિંગ, પારંપહરક છૂટક વ્યાપારીઓ, જેમ કે ફેહરયાઓ, કહરયાણાવાળાઓ, યવકે્રતાઓ, વગેરે 
સાથે લેવિ-દેવિ કરતા રહલેા અથવા સહ-અક્સ્તત્વમા ંછે. વધતા ંછૂટક બજારોન ેકારણે, આખા ભારત મા ંનોકરીની 
યવયવધ તકો ખ લી રહી છે. છૂટક ક્ષેત્રમા ંકારહકદી યવક્ષભન્ન જોબ રોલના રૂપ મા ંછે જેમ કે હરટેલ પ્રબધંક,પ્રચાલન 
સહાયક, કેયશયર, વેપારી, વેચાણ સહાયક, તાલીમી સહાયક વગેરે.  

ભારતમા ંછૂટક વેચાણ તેની અથાવ્યવસ્થાના સ્તભંોમાથંી એક છે અને તેનો સમગ્ર ઘરેલ  ઉત્પાદનમા ં10% હહસ્સો 
છે. છૂટક ઉદ્યોગને એક ઉદ્યોગના રૂપમા ંપાચંમ  ં સ્થાન પ્રાતત થયેલ  ં છે અને ખતેી પછી તે બીજ  ં  સૌથી મોટ ં 
નોકરીદાતા છે, જે ભારતમા ંઉજ્જજવળ અને રોમાચંક રોજગારની તકો આપે છે. છૂટક વેપાર પોતાની માકેહટિંગ 
પ્રથાઓમા ંઝિપથી પહરવતાનના ય ગ માથંી પસાર થઇ રહ્યો છે. છૂટક વેચાણ ગ્રાહકોને સામાન વેચવા અને 
ગ્રાહકોની જરૂરતો પરૂી કરવાનો વેપાર છે.  

એક વેચાણ સહાયક અથવા વેચાણ સહયોગી સામાન્દ્ય રીતે છૂટક વાતાવરણમા ંહાજર ગ્રાહકને વેચાણ કરવાવાળો 
વ્યક્ક્ટ્ત છે કે જે એક વ્યાપાર માટે સભંયવત ગ્રાહકો સાથે જોિાય છે અને તેઓની જરૂહરયાતો મ જબ ઉત્પાદનો 
શોધવા માટે તઓેની મદદ કરે છે. વેચાણ સહાયક ગ્રાહકોની સેવા કરવા માટે યવયવધ ફરજો અને જવાબદારીઓન  ં
પાલન કરે છે. વેચાણ સહાયક વેચાણન  ંલક્ષ્ય યસદ્ કરે છે અને ગ્રાહક વેચાણ સેવાઓમા ંસ ધારો કરે છે. આ 
પાઠમા ંગ્રાહકની સમસ્યાઓન  ંસમાધાન કરવા યવષે બતાવવામા ંઆવ્ય  ંછે. વેચાણ સહાયક સમસ્યાઓને સભંાળે 
છે તથા ઉિમ ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા માટે જવાબદાર હોય છે.  

સમસ્યાઓનો સામનો કરવો એ દરેક ગ્રાહકની જરૂરી હક્રયા છે. આ સેવા યનષ્ટ્ફળતા ના કારણોની ઓળખ કરવા 
માટે એક ફોરમ પણ પ્રદાન કરે છે. કોઈ પણ સગંઠન હતે   માટે પ્રગયતના ક્ષેત્રોને ઓળખવા માટે આ એક સારો 
મોકો છે.  
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જયારે સમસ્યાનો જલ્દી, પ્રભાવી અને ક શળતાથી સમાધાન કરવામા ંઆવે છે ત્યારે એ વાતની વધારે સમભાવના 
છે કે ફહરયાદ કરનાર ગ્રાહક વફાદાર, કાયમી ગ્રાહકમા ંબદલાઈ શકે છે. જે રીતે છૂટક વેપારીઓ ગ્રાહકની ફહરયાદનો 
જવાબ આપે છે અને તઓેન ેસભંાળે છે, તઓેનો વેપાર અને તે યવશેષ ગ્રાહકની સાથે  ભયવષ્ટ્યમા ંથનાર કોઈ પણ 
વાતચીત પર તેનો સીધો પ્રભાવ પિે છે. ગ્રાહક સેવાના મ દ્દાને ઉકેલવો ચોક્કસ રીતે સરળ નથી.જયારે ગ્રાહકોને 
કોઈ ફહરયાદ હોય અથવા કોઈ સમસ્યા હોય જેન  ંસમાધાન કરવાન  ંહોય, તો ત ેસમાધાન મળેવવા માગં ે છે, 
બહાના સાભંળવા નથી ઈચ્છતો. જો કોઈ હરટેલ સ્ટોર શાનદાર ગ્રાહક સ યવધા આપે છે અને પ્રહક્રયાઓન  ંપાલન 
કરે છે,તો ફહરયાદો ઓછી થશે. 

એ પહલેા કે કોઈ ગ્રાહકની સમસ્યાન  ંસમાધાન કરવાન  ંશર  કરે, એ ત્ય પર યવચાર કરે કે તે હકીકતમા ંસમસ્યાન  ં
‘સમાધાન’ કરવા નથી માગંતો.કેટલાક હકસ્સાઓમા,ં એક વ્યક્ક્ટ્ત ફક્ટ્ત યનરાશાથી બચવા અથવા કંઇક સાર ં 
સભંાળવા માગંે છે. એટલા માટે વેચાણ સહાયક માટે ગ્રાહકની વાતો સભંાળવી અન ેધીરજ રાખવી જરૂરી છે. ઘણા ં
હકસ્સાઓમા,ં જયારે ગ્રાહક ફોન કરે છે અથવા રીટેલ સ્ટોર પર આવે છે તો તેને ઘણીવાર એક સમાધાન મળી જવ  ં
જોઈએ. સૌથી સારી પ્રથા એ છે કે કમાચારીને ફક્ટ્ત સ ઝાિવામા ંઆવેલ જવાબનો અમલ કરવા મદદ માટે સભંાળવ  ં
અને પ્રસ્તાવ આપવો જોઈએ. 

સતત અને હમેશા ફહરયાદ મળવાથી રીટેલ સ્ટોરની બ્ાિંની છબી પર પ્રભાવ પિી શકે છે. આ મ દ્દા પર કાબ ૂ
મેળવવા હતે  , સચંાલને સમીક્ષા કરવી જોઈએ તથા મળૂભતૂ કારણોની તપાસ કરવી જોઈએ. ભલ ેઆ સહકમીઓની 
વચ્ચ ેગ્રાહકની ફહરયાદ હોય, તેના પર તાત્કાક્ષલક અને મહત્વપણૂા કાયાવાહી કરવી જોઈએ. ગ્રાહકો માટે,ફહરયાદો 
અને પ્રહક્રયાઓન  ંસાવધાનીપવૂાક અને યવશ્વાસપત્ર પાલન તેના ંકૌશલ્યન  ંસ્તર બતાવે છે તથા તઓેને એક સદેંશ 
મળે છે કે તેઓની ફહરયાદોને ગભંીરતાથી લેવામા ંઆવે છે. સમસ્યાન  ંસમાધાન મેળવવાને મામલાના આધાર 
પર લઇ જઈ શકાય છે. જયારે, જો તે પ્રમાણભતૂ પ્રચક્ષલત પ્રહક્રયા છે તો તે ગ્રાહકો માટે સગંઠનની ક્ષચિંતા દશાાવે 
છે.  

આનાથી કમાચારીઓને પહરક્સ્થયતઓને અત્યતં સકારાત્મક, સક્ષમ અને પ્રભાવી રીતે સભંાળવાનો અયધકાર મળે 
છે. ગ્રાહકોની વાતો ધ્યાનથી સાભંળીને, વાતચીત કરીને અન ેઆશ્વસ્ત કયાા પછી, છૂટક વેપારીઓ અથવા વચેાણ 
સહાયકોએ  એક સમય મયાાદાની અંદર પ્રયતહક્રયા દેવી જોઈએ અને ઈપ્ચ્છત સમસ્યાઓ પર ચચાા કરવી જોઈએ. 
ગ્રાહક અને છૂટક વેપારી વચ્ચે યવશ્વાસન  ંએક મજબતૂ બધંન યવકયસત કરવા માટે આ જરૂરી હશે.  

આ પવૂાભયૂમકા ની સાથે, ગ્રાહકોની ક્ષચિંતાઓના સમાધાન પર વતામાન પાઠન ેચાર સત્રોમા ં યવભાજીત કરવામા ં
આવ્યો છે. પહલેા સેશનમા ંગ્રાહકોની સમસ્યાઓને ઓળખવાન  ંઅને સાભંળવાન  ંવણાન કરવામા ંઆવ્ય  ંછે, બીજા 
સેશનમા ંગ્રાહકોની સમસ્યાના સમાધાન હતે   સગંઠનાત્મક પ્રહક્રયાઓની વ્યાખ્યા કરવામા ંઆવી છે, ત્રીજા સેશનમા ં
ગ્રાહકોની સાથ ે સ્પષ્ટ્ટ વાતચીત અન ેઆશ્વસ્ત કરવામા ં આવ્યા છે તથા ચોથા સેશનમા ં વારંવાર ગ્રાહકની 
સમસ્યાઓને સભંાળવાન  ંવણાન કરવામા ંઆવે છે.  
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સેશન 1 : ગ્રાહકની સમતર્ાઓની ઓળખ કરિી અને સાભંળવી (identifaying and listening to customer’s 
problems) 

એક કહવેત છે કે ‘એક સતં  ષ્ટ્ટ અને ખ શ ગ્રાહક એક યમત્ર (થોિા ંલોકો)ને બતાવે છે; એક દ ખી ગ્રાહક દ યનયાને 
બતાવે છે(પોતાના વધારે જાણતા લોકોને)’. આ સાચ  ંછે કે નહહ, વતામાન ગ્રાહકને જાળવી રાખવાના હતે  સર એક 
નવો ગ્રાહક પ્રાતત કરવામા ંવધારે પ્રયાસ અને વ્યય થાય છે. વતામાન અથવા વફાદાર ગ્રાહકને ખોવા એ બહ  
મોટ ં ન કસાન છે.  

ખરાબ સગં્રહ, અસભ્યતા, ખરાબ સેવા, અયવશ્વસનીયતા અથવા ઉપેક્ષાની ફક્ટ્ત એક ઘટનાના કારણે ગ્રાહક બીજા 
અથવા પ્રયતસ્પધીઓના સ્ટોર પર જઈ શકે છે.  જો ગ્રાહક, ક શળ અને ઝિપી સેવા મેળવતા નથી, તો તેઓ 
ફહરયાદ કરી શકે છે. આપણે આપણા ગ્રાહકોની કઈ મ શ્કેલ સમસ્યાઓન  ંસમાધાન કરી રહ્યા છીએ?જો આપણે 
ગ્રાહકોને પછૂીએ , તો તેઓ શ  ંકહી શકે છે? જો આપણ ેતે મ શ્કેલીઓને ક્રયમક કરવાનો અન રોધ કરીએ છીએ , તો 
શ  ંકોઈ નવાઈ લાગશે? ભયવષ્ટ્યમા ંઆ પ્રકારના પ નરાવતાનથી બચવા માટે ગ્રાહકની સમસ્યાઓને સાભંળવા અને 
વેચાણ સહાયકને જરૂરી હદશા-યનદેશ પ્રદાન કરવાની જરૂર છે. જયારે પણ છૂટક વ્યાપારીઓ દ્વારા ગ્રાહકોની 
સમસ્યાઓ પર ધ્યાન દેવામા ંઆવે ,તો ગ્રાહકોન  ંમનોબળ અને સતં  ષ્ષ્ટ્ટન  ંસ્તર વધી જાય છે.  

તે ગ્રાહકની વફાદારી અને અને અવરોધ તરફ જાય છે, જે સ્ટોરની વદૃ્ધદ્ અને સફળતા માટે એક મલૂ્યવધાક છે. 
તેથી, દરેક છૂટક વેપારી ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ યવષે સાવધાન રહવે  ંપિશે, જો કોઈ હોય અને ફહરયાદો ઓછી 
કરવા માટે સ ધારાત્મક ઉપાય પ્રદાન કરે છે.  

શ  ંકરવ  ંઅને શ  ંન કરવ  ં(DO’S and DONT’S) 
શ  ંકરવ  ં: ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને ઓળખવી એ સરળ કામ નથી તેના માટે ગ્રાહકોના મનોયવજ્ઞાન અને તેના ંકાયોને 
સમજવાના જ્ઞાનની જરૂરત હોય છે. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા માટે વેચાણ સહાયક માટે નીચનેા ં
મ દ્દાઓ ઉપયોગી છે. તેથી વેચાણ સહાયકે  આવ  ંકરવ  ંજોઈએ; 

• ગ્રાહકોને બેસવા માટે પછૂવ .ં 
• સાચી સમસ્યાન ેઓળખવી અને તેને હલ કરવાનો પ્રયત્ન કરવો. 
• એક આદત બનાવો,એક ગ્લાસ પાણી અને ચા/કૉફી આપવાનો યશષ્ટ્ટાચાર અપનાવવો. 
• એક સમસ્યાને હલ કરવાનો પ્રયાસ થાય છે જેથી કરીને ગ્રાહક સમજી શકે કે તે કેટલો મહત્વનો છે. 
• ગ્રાહકોને એ અન ભવ કરાવો કે સમસ્યાને સાભંળીને તેમને મહત્વ મળી રહ્  ંછે. 
• હાજર કોઈ પણ દસ્તાવેજ અથવા અન્દ્ય પષૃ્ટ્ઠભયૂમની જાણકારી એકઠી કરવી. 
• ભલામણ કરેલ સમાધાનના યનકાલ હતે   બસ તેઓની વાતો સાભંળો અને પ્રસ્તાવ આપો. 
• જયારે વેચાણ સહાયક, ગ્રાહકની સાથે સયં ક્ટ્તરૂપે કોઈ સમસ્યાન  ંસમાધાન કરે છે, તો ગ્રાહકને સ્વાયમત્વનો અન ભવ 

થાય છે કે એક સારો યનણાય ગ્રાહકે સ્વય ંકરવો જોઈએ.  
• કેટલીક પહરક્સ્થયતઓમા,ં કોઈ ઉકેલ સચૂવતા યનવેદનાત્મક પ્રશ્નો પછૂો. 

ગ્રાહકોની ક્ષચિંતાઓન  ંસમાધાન કરવ  ં                                                 
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• દાખલા તરીકે માની લો કે કોઈ ગ્રાહક એવ  ંઉત્પાદન એક્ટ્સ ઈચ્છે છે જે છૂટક વેપારી પાસે હાજરમા ંનથી. એવ  ં
કહવેાને બદલ ેકે, ‘ મન ેઅફસોસ છે, આ ઉત્પાદન હાજર મા ંનથી,” વચેાણ સહાયક એક પ્રશ્ન પછૂી શકે છે જેમ કે 
“ તમને શ  ંલાગ ેછે કે ઉત્પાદન ‘વાય’ એક યવકલ્પ તરીકે કામ કરશે?” વેચાણ સહાયકે હવે ચત રાઈથી એ કહ્યા 
વગર એક સ ચન આતય  ંછે, “ તમે ઉત્પાદન –‘વાય’- નો ઉપયોગ કરી શકો છો, તેના બદલે, ત ેજ ઉદેશ્ય પણૂા 
થાય છે.” 

• હમેશા એ જાણવાનો પ્રયત્ન કરો કે જયારે ગ્રાહક ફોન કરે છે અથવા આવ ેછે તો ગ્રાહકો ના મનમા ંઘણી વાર  
સમાધાન થઇ શકે છે. 

• ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના કારણની ઓળખ કરો.  
• ગ્રાહકોને સામે ભયવષ્ટ્યમા ંઆવનારી સમસ્યાઓ યવષ ેપહલેાથી જ જાણવા માટે અંતજ્ઞાાનની ભાવના રાખો.  
• ગ્રાહકો દ્વારા બતાવવામા ંઆવેલી સમસ્યાઓ સમજવાની ક્ષમતા હોવી. 

શુ ંન કરવુ ં: 

• વેચાણ સહાયકે અન્દ્ય કમાચારીઓ, નીયતઓ અથવા પ્રયતહક્રયાઓ પર આંગળીયનદેશ કરવો જોઈએ નહહ. 
• વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકોની સાથે સઘંષા કરવો જોઈએ નહહ જેવ  ંકે ક્ષચત્ર 1.2 મા ંબતાવવામા ંઆવ્ય  ંછે. 
• ક્યારેક-ક્યારે, ગ્રાહકો 100 ટકા ખોટા હોઈ શકે છે,પરંત   મ દ્દાઓ પર કરવામા ંઆવેલી દલીલો થી ફક્ટ્ત ફહરયાદ મા ં 

વધારો થશે. 
• વાતચીતને કોઈ પણ સમયે કોઈ પણ ગ્રાહક સાથે દલીલમા ંબદલાવા ન દો. 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓની ઓળખ કરિાના સ્ત્રોિો (SOURCES OF INDENTIFYING THE CUSTOMERS 
PROBLEMS)  

ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ જાણવાના માટેના ંકેટલાકં સ્ત્રોત છે. તે આ મ જબ છે: 

• ગ્રાહકો પાસેથી લેક્ષખત અથવા મૌક્ષખક રૂપ ેપ્રયતહક્રયાઓ લો. 
• વેચાણ સહયોગીઓથી પ્રયતહક્રયાઓ લો. 
• કેશ પોઈન્દ્ટ થી પ્રયતહક્રયાઓ લો. 
• મીહિયા, સામાજજક સમહૂો,સામાજજક ગયતયવયધઓ વગેરે જેવી જનતા પાસથેી પ્રયતહક્રયા લો. 
• ગ્રાહક સ ચન પેટી (યનયયમત તપાસ જરૂરી) 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓની ઓળખ કરિાના હતે ુમાટેના ંસાધનો(TOOLS FOR IDENTIFYING PROBLEMS) 

સાચી જાણકારી પ્રાતત કરવી એ એક પિકારરૂપ કાયા થઇ શકે છે; વેચાણ સહાયકે જરૂરી જાણકારી એકઠી કરવાના 
હતે   પ્રશ્નાવલી જેવા ંસાધનો તૈયાર કરવા જોઈએ.પ્રશ્નાવલીમા ંજેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા પ્રશ્નોની 
સાથ-ેસાથે જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નો અથવા બનં ેસમાયવષ્ટ્ટ થઇ શકે છે. 
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(ક) જેના જિાબો પિૂય સનધાયઠરિ ન હોર્ િેિા પ્રશ્નો (Open – Ended questions) : મ દ્દાઓને પહરભાયષત કરવા 
માટે, સ્પષ્ટ્ટ કરવા માટે, જાણકારી એકઠી કરવા તથા ભાગીદારી પ્રાતત કરવા માટે જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન 
હોય તેવા પ્રશ્નો સારા છે. આ પ્રશ્નો માટે અનેક ઉિરોની આવશયકતા છે. ઉિર નાના ંવાક્યો અથવા કંઇક વધારે 
લાબંા હોઈ શકે છે. આ પ્રશ્નો મોટા ભાગે, શ ,ં કઈ રીતે, ક્યારે અથવા શા માટેથી શર  થાય છે. (ક્ષચત્ર 1.1) ઉદાહરણ 
તરીકે, “ વાહન ખરીદતી વખતે ગ્રાહકને પ્રભાયવત કરવા વાળા પહરબળો ક્યા છે?” 

પિૂય સનધાયઠરિ જિાબો ન હોર્ િેિા પ્રશ્નો 
• તમને અમારા ઉત્પાદન યવષે કેવ  ંલાગ્ય ?ં 

• વેચાણ પછી સેવાઓ યવષે તમારો અક્ષભપ્રાય શ  ંછે ? 
 

                                        ચ ત્ર 1.1 પિૂય સનધાયઠરિ જિાબો ન હોર્ િેિા પ્રશ્નો  

આ પ્રકારના પ્રશ્નો પછૂીને,જાણકારી એકઠી કરીને, છૂટક યવકે્રતા યવયવધ ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના સાચા ક્ષચત્ર (picture) 
ની યવસ્તારથી જાણકારી મળેવી શકાય છે.  
 
(ખ) જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નો (Close-Ended Questions): 
 જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નોમા ંનાના ઉિરો હોય છે.  જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા 
પ્રશ્નો ક્યારેક-ક્યારેક ઝિપી પ્રયતહક્રયા પ્રાતત કરવા, ઓછામા ંઓછી ભાગીદારી પ્રાતત કરવા, વાતચીતને યનયયંત્રત 
કરવા, જાણકારીની પ ષ્ષ્ટ્ટ કરવા તથા મ દ્દાઓને સ્પષ્ટ્ટ કરવા અથવા  પ ષ્ષ્ટ્ટ કરવા હતે   મલૂ્યવાન હોય છે જેમ કે 
ક્ષચત્ર 1.2 મા ંબતાવવામા ંઆવ્ય  ંછે. ઉદાહરણ તરીકે : 
 

• શ  ંતમારી પ ત્રી આ ઉત્પાદનનો ઉપયોગ કરી રહી છે ? (હા અથવા ના) 
• તમે અમારી સેવાઓનો કેટલી વાર ઉપયોગ કયો છે? (એક યવશેષ સખં્યા) 
• શ  ંતમે વાદળી અથવા લાલ રંગ પસદં કરો છો ? (બ ેવસ્ત  ઓ વચ્ચે એક યવકલ્પ) 

                                      પિૂય સનધાયઠરિ જિાબોિાળા પ્રશ્નો  
                               તમ ેઅભ્યાસ કરવા માટે કેટલો સમય લગાવો છો ? 
                        (ક) 1-8 કલાક , (ખ) 9-18 કલાક  (ગ) 18 કલાકથી વધારે  
  

                                             ચ ત્ર 1.2 :  પિૂય સનધાયઠરિ જિાબોિાળા પ્રશ્નો  
 
ગ્રાહકોની ક્ષચિંતાઓન  ંસમાધાન કરવ  ં                                                             (5) 
 
 
 
  



 
પ્રશ્નો પછૂવાનો મહત્વપણૂા આશય ગ્રાહકોની વાસ્તયવક ક્ષચિંતાઓની ઓળખ કરવી અને તેની સમસ્યાઓન  ંસમાધાન 
કરવ .ં ઉદાહરણ તરીકે, ગ્રાહક સ્ટોર પર આવે છે અને લેપટોપ પાછ ંઆપવા માગં ેછે કારણકે તે કામ કરી રહ્  ં
નથી. વેચાણ સહાયક ગ્રાહકને પ્રશ્નો પછૂીને તનેે ખરીદી  ના વધારે પિતા વ્યય વગર અથવા ગ્રાહક ને સવેા 
તકનીકી કોલ કયાા વગર સમસ્યાને હલ કરવામા ંમદદ કરી શકે છે. ગ્રાહક સેવા કાયાકારી અથવા વેચાણ સહયોગી 
લેપટોપ યવષે પષૃ્ટ્ઠભયૂમની જાણકારી માગંી શકે છે અને પછી સમસ્યા યવષે કંઇક યવયશષ્ટ્ઠ પ્રશ્ન પછૂી શકે છે. નીચ ે
લખ્યા મ જબના પ્રશ્નો ઉપય ક્ટ્ત થઇ શકે છે : 
• આ ક્ય  મોિેલ છે? 
• સમસ્યા શ  ંછે? 
• શ  ંઆમા ંઓએસ ની સમસ્યા છે કે પછી આરંક્ષભક સમસ્યા છે? 
• શ  ંબેટરીની કોઈ સમસ્યા છે અથવા આની બેટરી ચાર્જ નથી થઇ રહી? 
• શ  ંતમે જોય  ંહત   ંકે પાવર કોિા મજબતૂીથી જોિેલ  ંછે કે નહીં? 
• શ  ંતમે કોઈ અલગ યવધ ત યનકાસનો ઉપયોગ કરવાનો પ્રયાસ કયો છે? 
• શ  ંતમે ગેરંટી યોગ્ય પાવર સ્રીપ ચાલ  કરવા માટે તપાસ કરી છે કે નહીં? 

 
ગ્રાહકોની સમતર્ાઓનુ ંઅનમુાન લાગિા માટે ઠદશાસનદેશન : (GUIDELINES TO ANTICIPATE CUSTOMERS’ 
PROBLEMS ) 
ગ્રાહકની સમસ્યાઓન  ંઅન માન લગાવવ  ં એ વેચાણ કતાા/ સહાયકની એક મહત્વપણૂા ગયતયવયધ છે. તેનાથી 
ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન  ંઅન માન લગાવવા તથા તેની ઓળખ કરવા હતે   નીચ ેલખ્યા મ જબના હદશાયનદેશોને 
ધ્યાનમા ંરાખવા પિશે: 

1. એ પહલેા કે વેચાણ સહયોગી કોઈ કાયાવાહી યવષે યનણાય લઇ શકે, તેણ ેસૌથી પહલેા સમસ્યાન  ંસ્વરૂપ અને 
સભંાવના જાણી લેવા જોઇએ. એક ગ્રાહક ઘણી વાર એ નથી સમજી શકતા કે સમસ્યાને સારી રીતે, ખાસ 
કરીને સચંાર થી જોિાયેલી અક્ષમતા મા ંકઈ રીતે સમજવ .ં આવા મામલામા,ં વેચાણ સહયોગીએ થોિી 
તપાસ / પહલેાથી અન માન લાગવાન  ં કામ કરવ  ં પિે છે. તેને પ્રશ્નો પછૂવા જોઈએ અથવા હાજર 
જાણકારીની આકારણી કરવી જોઈએ. 

2. અસ યવધા માટે ક્ષમાયાચના કરીને તકલીફો ઓછી કરવાની શર  કરો. ગ્રાહક ઈચ્છે છે કે કોઈ જવાબદાર 
હોય. એક સાધારણ રીતે “ અસ યવધા માટે મને ખેદ છે; હ  ંતમારી મદદ કઈ રીતે કરી શક ં છ?ં” વેચાણ 
સહયોગીન  ંઆવ  ંમજબતૂ વલણ ગ્રાહકોની સાથે સારા સબંધંોને ક્સ્થર કરવામા ંવધારે મદદરૂપ સાક્ષબત થશે.  

3. વેચાણ સહયોગીએ સમસ્યાની જવાબદારી લેવી જોઈએ, ભલ ેપછી હકીકતમા ંતે સીધી રીતે તેના માટે 
જવાબદાર ન હોય. એ ધ્યાન દેવાવ  ંજોઈએ કે ગ્રાહકની નજરમા,ં વેચાણ સહયોગી અથવા સામેવાળી 
વ્યક્ક્ટ્ત સ્ટોરન  ંપ્રયતયનયધત્વ કરે છે. એટલા માટે, તે વ્યક્ક્ટ્તને જવાબદાર હોવા માટે ચ ૂટંાઈ જાય છે.  
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4. વેચાણ સહયોગી એ અન્દ્ય કમાચારીઓ, નીયતઓ અથવા પ્રયતહક્રયાઓ પર આંગળી ઉઠાવવી જોઈએ નહહ. 
5. ગ્રાહકોને તે જણાવો કોઈ પણ વ્યક્ક્ટ્ત જે છૂટક યવકે્રતાના કાઉન્દ્ટર પર વાતચીત કરી રહી હોય, તેને તે 
વાતનો બહ  અફસોસ છે કે સમસ્યા થઇ ગઈ છે અને તેને હલ કરવા માટે જે પણ સભંવ થશે તે જલ્દી અને 
પ્રભાવી રીતે કરશે. 
6. સમસ્યા યવષે વધારે જાણો તથા જયારે પણ શક્ય હોય, ગ્રાહક સાથે સીધી વાત કરવાની શર  કરો.  
 

કેટલાક પ્રકારના ગ્રાહકોની સાથે વ્યવહાર કરવો યનરાશાજનક હોઈ શકે છે, પરંત   તે બહ  સતંોષજનક પણ હોઈ 
શકે છે. ઘણી વાર, વેચાણ સહયોગી યવયવધ બહારના અને આંતહરક ગ્રાહકોની સાથે સોદો(deal) કરે છે, જેમા ં
ક્રોયધત, અસતં  ષ્ટ્ટ, અયનણાાયક, માગં કરવાવાળા, વાતોહિયા અથવા અસભ્ય ગ્રાહક સામેલ છે. પોતાના ંબધા 
પ્રયત્નોમા ંછૂટક યવકે્રતાઓન  ંલક્ષ્ય બધા ગ્રાહકો સાથે  મળીને કામ કરવ  ં જોઈએ તેથી તેઓના ક્રોધ અથવા 
ર ક્ષપણા અને અસભ્યતાને શાતં કરી શકાય. 
 
ગ્રાહક સેિામા ંસમતર્ાની જાણકારી મેળિિાની પ્રઠિર્ા (PROCESS OF SPOTTING CUSTOMER SERVICE 
PROBLEM) 
 
ગ્રાહક સેવા પવૂા-ખરીદી પગલા / ખરીદી પછીના પગલામા ંગ્રાહકોને સેવા પ્રદાન કરવાની જોગવાઈ છે. ગ્રાહક 
સેવામા ં એ પ્રાથયમકતાઓ સામેલ હોય છે જે વ્યવસાયયક સગંઠન ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરે છે. (ક્ષચત્ર 1.3). 
ઉિમ ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા હતે  થી છૂટક પેઢીઓએ પોતાના કમાચારી – વગાના સદસ્ય ગ્રાહકોને સભંાળવા 
માટે પ્રયશક્ષક્ષત અને ક શળ થઇ જાય છે. ગ ણવિાવાળી સેવા ગ્રાહકો પર સકારાત્મક પ્રભાવ પાિે છે. જો ગ્રાહકોને 
છૂટક યનકાસથી વધારે દેખભાળ અને સેવાઓ મળી રહી છે, તો તેઓ એક વફાદાર ગ્રાહક બની શકે છે. વફાદાર 
ગ્રાહક પોતાની વાતો દ્વારા સારાપણ  ં ફેલાવાના માધ્યમથી વધારે વેપાર લાવશે. વેચાણ સ્તરમા ંવદૃ્ધદ્ પેઢીના 
રાજસ્વમા ંવદૃ્ધદ્ દશાાવે છે. 
 
સિકલ્પની ઓળખ → અન્ર્ સિકલ્પની ઓળખ → સિકલ્પની પષુ્ટટ કરિી → સિકલ્પનુ ં ર્ન →જો આવુ ંથાર્ 
છે િો સમતર્ાનુ ંસમાધાન થતુ ંનથી. 

 
                                      આકૃસિ 1.3 ગ્રાહક સેિા સમતર્ાને સરં્ાળિી 
સિકલ્પની ઓળખ (Idenfying Other Option)  
તે કંઇક એવ  ંહોવ  ંજોઈએ કે જે કોઈ પણ ગ્રાહક સહાયતા પ્રયતયનયધ માટે ઉપયોગી હોવ  ંજોઈએ : એક યનદેશ જેન  ં
પાલન વચેાણ સહાયક દ્વારા ગ્રાહકોને સ ખદ જવાબ આપવા હતે   કરવાન  ંહોય છે. 
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અન્ર્ સિકલ્પની ઓળખ કરિી (Identifying Other Option) 
ગ્રાહકોને યવયવધ પ્રકારની સમસ્યાઓ થાય છે. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન ેવગોમા ં યવભાજીત કરીને, છૂટક યવકે્રતા 
અથવા વેચાણ કાયાકારી ગ્રાહકની સમસ્યાગ્રસ્ત ક્સ્થયતન ેસરળતાથી હલ કરી શકે છે. 
 
સિકલ્પોની પષુ્ટટ કરિી (Confirm the Option) 
છૂટક વેપારી ઓછા સમયમા ંસમસ્યાન  ંમલૂ્યાકંન કરે છે અને સમસ્યાને હલ કરવા માટે યવકલ્પની પ ષ્ષ્ટ્ટ કરે છે. 
અહીં  સમસ્યાની પ્રભાવી સમાધાન પ્રહક્રયા માટે સાત પગલાઓ આપવામા ંઆવ્યા છે.  
• સમસ્યાને ઓળખો. 
• સમજો કે સમસ્યા ક્યા ંછે. 
• બધાના હહતોને સમજો. 
• યોગ્ય સમાધાન(યવકલ્પ) શોધો. 
• સિકલ્પોનુ ંમલૂ્યાકંન કરો. 
• યવકલ્પ / વધારે યવકલ્પો ચ ૂટંો  
• સમાધાનન  ંદસ્તાવેજીકરણ કરો. 
• સભંાવનાઓ પર સહમતી પછી દેખરેખ અન ેમલૂ્યાકંન આવે છે. 

 
સિકલ્પની પસદંગી (Selection Of Option) 
કંપની અથવા સેવા પ્રદાતા માટે યવકલ્પની પસદંગી ખબૂજ મહત્વપણૂા મ દ્દો છે કારણકે તેનાથી કોઈ પણ ગ્રાહકની 
સમસ્યાને ઉકેલવામા ંમહત્વપણૂા ભયૂમકા યનભાવવામા ંઆવે છે. તે સેવા પ્રદાતા હતે   કામને સરળ બનાવી શકે છે. 
 
જો એવુ ંથાર્ કે સમતર્ાનુ ંસમાધાન ન થાર્ (If case, the problem is not resolved) 
જો સેવા પ્રદાતા સમસ્યાન  ંસમાધાન કરવા માટે સક્ષમ નથી તો તેઓને કેટલાક પગલાઓન  ંપાલન કરવ  ંજોઈએ 
: 
• સેવા પ્રદાતાએ સમસ્યાને સમજવી જોઈએ. 
• જો સેવા દરયમયાન તેને ઠીક કરવામા ંસમય લાગી શકે તેમ હોય તો સેવા પ્રદાતાએ ઉત્પાદન બદલી દેવ  ં

જોઈએ. 
• તેઓએ સમસ્યાન ેપોતાના ઉચ્ચ કમાચારીઓ પાસે મોકલી દેવી જોઈએ. 
• સેવા પ્રદાતાએ ગ્રાહકના યવકલ્પની પ ષ્ષ્ટ્ટ કરવી જોઈએ જેથી કરીને તેઓ પોતાની સમસ્યાને સરળતાથી 

સમજી શકે તથા  
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• તેઓ થોિા જ સમયમા ંપોતાની સમસ્યાન  ંસમાધાન કરી શકે તેમ હતા અથવા થોિા જ સમયમા ંપોતાની 

સટીક સમસ્યાન  ંસમાધાન કરી શકે તેમ હતા.  
 
                                                       પ્રાર્ોચગક અભ્ર્ાસ  

ગસિસિસધ 1 
ગ્રાહકોની ફહરયાદોને હલ કરવા માટે યવદ્યાથીઓના કૌશલમા ંસ ધારો કરવા માટે, પોતાના યવદ્યાથીઓ સાથે આ 
ગયતયવયધનો પ્રયાસ કરો. 
 
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન / પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી અને પાયજામો  
યવદ્યાથીને પ ર ષોને પહરેવાના કપિાના છૂટક યવકે્રતા સ્ટોરના વ્યવસ્થાપકના રૂપમા ંકાયા કરવા માટે કહવેામા ંઆવ ે
છે અન ેએક ગ્રાહકે પાછળના અઠવાહિયામા ંઓિારમાથંી એક પાયજામો પાછો આપી દીધો છે. યસલાઈ ઢીલી 
હોવાના કારણે ગ્રાહકે પાયજામો પાછો આપી દીધો છે. ત ેઆ સ્ટોરનો ચોથો પાયજામો છે જેન ેપારદયશિત કયાા 
પછી પાછો આપી દેવામા ંઆવ્યો હોય. જયારે ગ્રાહકે શરૂઆતમા ંવસ્ત   ખરીદી હતી અને જયારે તેણે વસ્ત   પછી 
આપી તો તેણે વેચાણ સહયોગી યવષે અપમાનજનક ટીતપણી કરી. તપાસ કરવાથી તમે જાણય  ંકે વેચાણ સહયોગી 
શ્રી અમન હતા, જે ફક્ટ્ત થોિા અઠવાહિયાથી કંપનીની સાથે કામ કરી રહ્યા છે અન ે આ તેમના અચાનક અલગ 
રીતે કામ કરવાના સ્વભાવ યવષે કરવામા ંઆવલેી બીજી ફહરયાદ છે.  
 
ક) આપે કઈ સમસ્યાઓની ઓળખ કરી છે જે વેપારને નકારાત્મકરૂપથી પ્રભાયવત કરી રહી છે? 
ખ) તમે ત ેજાણકારીનો ઉપયોગ વેપારમા ંસકારાત્મક પહરવતાન કરવા માટે કઈ રીતે કરશો? 
 
                                                                         ગસિસિસધ 2 
નજીકના છૂટક યવકે્રતા સ્ટોર પર જાઓ અને જ ઓ કે ગ્રાહકોની ફહરયાદો કઈ રીતે નોંધવામા ં(lodged) કરવામા ં
આવે છે ?     
જરૂરી સામગ્રીઓ              
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી અને પાયજામો  
પ્રઠિર્ા             

1. પાચં થી છ યવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને છૂટક યવકે્રતા યનકાસકેન્દ્રમા ંજવા માટે કહો. 
3. યનકાસકેન્દ્રના મેનેજરને મળો અને યવનમ્રતાથી તેમન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
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4. તેમને મ લાકાતનો ઉદેશ્ય કહો અને મ લાકાત માટે સહમયત લો. 
5. છૂટક યવકે્રતા સ્ટોરના કમાચારીઓને નીચલેખલેા પ્રશ્નો પછૂો.  

ક) ગ્રાહક દ્વારા વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ યવષે ફહરયાદ નોંધવા હતે   ક્યા માધ્યમનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે? 
i. ઈ –મેઈલ  
ii. ટેલીફોન  
iii. એસએમએસ  
iv. વ્યક્ક્ટ્તગત  
v. કોઈ અન્દ્ય  
ખ) છૂટક યવકે્રતા ગ્રાહકની ફહરયાદો કઈ રીતે નોંધે છે? 
i. ફહરયાદ પ ક્સ્તકા  
ii. અવાજન  ંરેકોહિિંગ  
iii. યવહિયો  
iv. પ્રદાન કરવામા ંઆવેલ  ંપ્રોફામાા  
v. સ ચન પેટી  
vi. કોઈ અન્દ્ય  
ગ) ફહરયાદોન  ંયવશ્લેષણ કરો અને એક અહવેાલ તૈયાર કરો. 

6. જવાબો નોટબ કમા ંલખો. 
7. તમારા અવલોકનોના આધારે એક અહવેાલ તૈયાર કરો.  

                                                            ગસિસિસધ 3  
નજીકના એક મોલ મા ંજાઓ અને ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા હતે   છૂટક યવકે્રતાઓ દ્વારા ઉપયોગ 
કરવામા ંઆવતા યવયવધ સ્ત્રોતોની તપાસ કરો.  
જરુરી સામગ્રીઓ  
પેન / પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી  
 
પ્રઠિર્ા  

1. પાચં થી છ યવદ્યાથીઓનો એક સમહૂ બનાવો.  
2. તેઓને છૂટક યવકે્રતા યનકાસકેન્દ્રમા ંજવા માટે કહો. 
3. યનકાસકેન્દ્રના મેનેજરને મળો અને યવનમ્રતાથી તેમન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદેશ્ય કહો અને મ લાકાત માટે સહમયત લો. 

   5. છૂટક યવકે્રતા સ્ટોરના કમાચારીઓને નીચલેખેલા પ્રશ્નો પછૂો. 
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ક) છૂટક યવકે્રતા દ્વારા ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવાના સ્ત્રોત ક્યા છે? 
i. ગ્રાહકની પ્રયતહક્રયા  
ii. વેચાણ સહાયકની પ્રયતહક્રયા  
iii. જનતા પાસેથી પ્રયતહક્રયા  
iv. ગ્રાહક બેઠકની વ્યવસ્થા  
v. સ ચન પેટી  
 
ખ) તમારા િેટા યવશ્લેષણના આધારે એક અહવેાલ તૈયાર કરો. 
.....  .....  .....  .....  ......   ......  ......  ......  ......   ......   .......   ......   ......   ...... 
.....  .....  .....  .....  ......   ......  ......  ......  ......   ......   .......   ......   ......   ...... 
.....  .....  .....  .....  ......   ......  ......  ......  ......   ......   .......   ......   ......   ...... 
 
6. જવાબોને નોટબ કમા ંલખો. 
7. તમારા અવલોકનના આધારે એક અહવેાલ તૈયાર કરો.  
 
                                                             ગસિસિસધ 4 
ગ્રાહકની સમસ્યાની ઓળખ કરવા માટે ઉપયોગમા ંલવેામા ંઆવનાર સાધનો અને એવા સાધનોના ઉપયોગની 
સાથે તેમના વ્યક્ક્ટ્તગત અન ભવ યવષે પ છતાછ કરવા હતે   નજીકના છૂટક યનકાસકેન્દ્ર પર જાઓ.  
 
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી  

1. પાચં થી છ યવદ્યાથીઓનો એક સમહૂ બનાવો.  
2. તેઓને છૂટક યવકે્રતા યનકાસકેન્દ્રમા ંજવા માટે કહો. 
3. યનકાસકેન્દ્રના મેનેજરને મળો અને યવનમ્રતાથી તેમન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદેશ્ય કહો અને મ લાકાત માટે સહમયત લો. 

   5. છૂટક યવકે્રતા સ્ટોરના કમાચારીઓને નીચ ેલખલેા પ્રશ્નો પછૂો. 
   6. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા માટે કય  ઉપકરણ ઉપયોગમા ંલવેામા ંઆવે છે? 

 (ક) પવૂા યનધાાહરત જવાબો ન હોય તવેા પ્રશ્નો  
 (ખ) પવૂાયનધાાહરત જવાબોવાળા પ્રશ્નો  

   7. તમારી તપાસના આધારે એક અહવેાલ તૈયાર કરો. 
   8. વગામા ંઅહવેાલ પ્રસ્ત  ત કરો અને યવદ્યાથીઓની સાથે ચચાા કરો.  
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િમારી પ્રગસિ િપાસો  
ક. ખાલી જગ્ર્ા ર્રો. 
1. તપાસ સહયોગીએ ગ્રાહકની ફહરયાદોન  ંધ્યાનથી ........ કરવ  ંજોઈએ. 
2. જો છૂટક યવકે્રતા દ્વારા ગ્રાહકોની સમસ્યા પર ધ્યાન દેવામા ંઆવે છે તો, ગ્રાહકન  ંમનોબળ અને સતં  ષ્ષ્ટ્ટ, સ્તર 
.... ....  ... થશે. 
3. જો વેચાણ સહાયક, ગ્રાહક સાથે સયં ક્ટ્ત રૂપથી કોઈ સમસ્યાન  ંસમાધાન કરે છે તો ગ્રાહકને .....  .....  .....  ..... 
લાગે છે. 
4. પ્રશ્નો બે પ્રકારના હોય છે, જે ખ લા છેિાવાળા પ્રશ્નો  અને ............. હોય છે, 
5. વેચાણ સહયોગી ક્યારેય પણ કોઈ પણ મ દ્દા પર વાતચીત ને ............ મા ંબદલવાની અન મયત આપતા નથી. 
 
ખ. વધ  યવકલ્પોવાળા પ્રશ્નો 
1. સીઆરએમ પર કેષ્ન્દ્રત છે. 
(ક) પ્રબધંન 
(ખ) ગ્રાહક  
(ગ) લેણદાર  
(ઘ) ઉપરના બધા  
2. આમાથંી કોણ છૂટક યવકે્રતા દ્વારા ગ્રાહકોની સમસ્યાની ઓળખ કરવાનો સ્ત્રોત નથી? 
(ક) વેચાણ સહયોગીની પ્રયતહક્રયા  
(ખ) ગ્રાહક યમલો  
(ગ) સામાજજક સમહૂ  
(ઘ) કાયાકારીઓની બેઠક  
3. છૂટક યવકે્રતાએ અન્દ્ય ..... પર પોતાની આંગળી ઉઠાવવી જોઈએ નહહ  
(ક) કમાચારી  
(ખ) ગ્રાહક  
(ગ) લેણદાર  
(ઘ) આમાથંી કોઈ પણ નહહ  
4. ખ લા અંતવાળા પ્રશ્નો વગીકૃત કરવા,  અને  એકઠા કરવાવાળા મ દ્દાઓને પહરભાયષત કરવા માટે સારા છે.......... 
(ક) જ્ઞાન  
(ખ) આલોચના  
(ગ) જાણકારી  
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(ઘ) ઉપરના બધા  
5. જેના જવાબો પવૂાયનધાાહરત ન હોય તેવા પ્રશ્નો એક સપ્ન્દ્ક્ષતત અથવા ...... જવાબને પ્રોત્સાહહત કરે છે. 
(ક) બે શબ્દ  
(ખ) ત્રણ શબ્દ  
(ગ) એકલ શબ્દ  
(ઘ) આમનથી કોઈ પણ નહહ  
ગ. ની ે લખેલામાથંી કહો કે સાચુ ંછે કે ખોટંુ  
1. વેચાણ સહયોગીએ સાચો પ્રશ્ન પછૂીને અને સમજીને સાચી મ શ્કેલીને ઓળખવી જોઈએ. 
2. વેચાણ સહયોગીએ અન્દ્ય કમાચારીઓ, નીયતઓ, અથવા પ્રહક્રયાઓ પર સકેંત કરવો જોઈએ.  
3. મ દ્દાઓને પહરભાયષત કરવા, સ્પષ્ટ્ટ કરવા, જાણકારી એકઠી કરવા અથવા ભાગીદારી પ્રાતત કરવા માટે 
જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નો સારા હોય છે. 
4. જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તવેા પ્રશ્નો એક સપ્ન્દ્ક્ષતત ઉિર માટે પ્રેહરત કરે છે.  
વેચાણ સહયોગી એ ગ્રાહક સાથે મળીને ઝગિવ  ંજોઈએ પછી ભલેને ગ્રાહક સો ટકા ખોટો હોય. 
ઘ. કોલમ મેળિો. 
 કોલમ એ   કોલમ બી  

1. જયારે વેચાણ સહયોગી કોઈ સમસ્યાન  ં
સમાધાન કરે છે  

એ  શ  ંતમે વાદળી અથવા લાલ પસદં કરો 
છો  

2. ગ્રાહક, ગ્રાહકને લાગે છે  બી  તકા  
3  હા અથવા ના મા ં ઉિર દેવો શેનાથી 

સબંયંધત છે? 
સી  જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા 

પ્રશ્નો  
4  કોઈના થી સબંયંધત પ્રશ્ન  િી  બનંે  
5  વાતચીતને એક ....બદલવાની અન મયત 

ન આપો. 
ઈ  સ્વાયમત્વ  

6  પ્રશ્નાવલી મા ંજેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત 
હોય તેવા, જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન 
હોય તેવા અને  

 જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા 
પ્રશ્નો  

 
ડ. સન્ક્ન્ક્ષપ્િ ઉત્તરો િાળા પ્રશ્નો  
1. જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નોથી તમે શ  ંસમજો છો? 
2. જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા પ્રશ્નોથી તમે શ  ંસમજો છો? 
3. ઓળખ ગ્રાહક સમસ્યાનો સ્ત્રોત કહો. 
4. પાચં જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા પ્રશ્નો આપો. 
ગ્રાહકોની ક્ષચિંતાઓન  ંસમાધાન કરવ  ં                                                                    
13  
 
 
  



 . નાના જિાબોિાળા પ્રશ્નો. 
1. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન ેધ્યાનથી સાભંળવાના ક્યા લાભો છે? 
2. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવાના યવક્ષભન્ન સ્ત્રોતો ક્યા છે? 
3. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને હલ કરવા માટે શ  ંકરવ  ંઅને શ  ંન કરવ  ંએ યવષે ચચાા કરો. 
4. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા માટે શ  ંહદશા-યનદેશ છે? 
5. જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત હોય તેવા પ્રશ્નો અને જેના જવાબો પવૂા યનધાાહરત ન હોય તેવા પ્રશ્નો યવશ ે
યોગ્ય  ઉદાહરણો સાથ ેચચાા કરો. 
 
છ. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો.  
1. શ  ંતમે છૂટક વેપારને પ્રભાયવત કરતી સમસ્યાઓની ઓળખ કરી છે? સચૂીબદ્ કરેલ  ં 
2. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના સ્ત્રોતોવાળુ એક ચાટા બનાવો. 
3. છૂટક યવકે્રતાઓ દ્વારા ગ્રાહકોની ફહરયાદો અને ફહરયાદો પર જાણકારી એકઠી કરવા માટે યવક્ષભન્ન સ્ત્રોતોની 
તપાસ કરો. 
4. ગ્રાહકોની સમસ્યાની ઓળખ કરવા માટેના ંસાધનોનો પ્રસ્તાવ આપો.  
5. પ્રદયશિત કરો કે ગ્રાહકની ફહરયાદો કઈ રીતે નોંધવામા ંઆવે છે અને તેન  ંસમાધાન કઈ રીતે થાય છે. 
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સેશન 2 : ગ્રાહકોની સમતર્ાઓને હલ કરિા માટે સગંિનાત્મક પ્રઠિર્ાઓ  
(Oragzizational Procedures to Deal With Customer,s Problems) 
 
છૂટક યવકે્રતાઓને ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ દ્વારા વ્યાપારમા ંમ દ્દાઓ અથવા સભંયવત સમસ્યાઓની ઓળખ કરવાનો 
અવસર મળે છે. સૌથી સફળ વેચાણ સહયોગી એ હોય છે જે ગ્રાહકોની મ શ્કેલીઓ પર તરત કાયાવાહી(persuasion) 
કરે છે અને તેઓને ઓછા ખચા સાથે તથા ઓછા સમયમા ંયોગ્ય રીતે હલ કરવાન  ંસ  યનયિત કરે છે. એક મહત્વપણૂા 
સફળતા કારક એ છે કે સેવા પ્રદાતાની સમસ્યા – સમાધાન ક્ષમતાઓની જાહરેાત કઈ રીતે કરવામા ંઆવે જેથી 
કરીને સભંયવત અથવા હાજર ગ્રાહક એ જાણી શકે કે સેવા પ્રદાતા તેમના માટે શ  ંતૈયારી કરી શકે છે અને તેઓ 
સેવા પ્રદાતાના સમાધાનોનો ઉપયોગ કરતા કરતા સમય, ધન અથવા પ્રયાસ કઈ રીતે બચાવી શકે છે . 
 
શુ ંકોઈ ગ્રાહક દ્વારા સેિા પ્રદાિા અથિા છૂટક સિિેિાની સાથે સમતર્ા િહ ેણી કરિી એ એક મોકો છે કે ખિરો? 
 
બધા સગંઠન જે સીધા ગ્રાહકો સાથે લેણ-દેણ કરે છે,તેઓને આ તપાસ હતે    નીચે લખેલા મ દ્દાઓને સમજવા 
જોઈએ કે સમસ્યા તેઓના માટે માથાનો દ ખાવો છે કે તેઓની ભલૂ સ ધારવા તથા ગ્રાહકના યવશ્વાસને ટકાવવાનો 
અવસર છે –  
1. સમસ્યાઓ મેળવવી એ છે અથવા  
- એક દદાનાક અને અસહજ ક્સ્થયત. 
- ગ્રાહકોને સતં  ષ્ટ્ટ કરવાનો મોકો. 
2. આ બધાથી દૂર, એક સમસ્યા માટે : 
- વળતર લેવા માગંે છે. 
- મહત્વપણૂા અને ઉપયોગી જાણકારી આપ ેછે. 
3. વેચાણ સહયોગી છે : 
- ફહરયાદો યવષે પોતાની વાત રાખીને સ રક્ષા કરે છે. 
- ફહરયાદો માટે ખ લા. 
4. વેચાણ સહયોગી કરે છે : 
- દોષ બીજે ક્યાકં નાખી દે છે. 
- અસતં  ષ્ટ્ટ ગ્રાહકોની જરૂરતોને ઓળખે છે. 
5. સમસ્યાઓન  ંસમાધાન થાય છે : 
- હલ કરવાની તકનીક સાથે. 
- યનરંતર સ ધાર પ્રથાથી જોિાયેલી એક વ્યવક્સ્થત પ્રહક્રયા સાથે. 
6. સમસ્યાઓ, જે બની શકે છે ફહરયાદ : 
- ઓછી કરાવી જોઈએ. 
- તેઓને પ્રોત્સાહહત અને સ્વાગત કરાય છે. 
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ટૂંકમા ંએ સમસ્યા છૂટક યવકે્રતાને ગ્રાહકનો યવશ્વાસ વધારવામા,ં દીઘાકાલીન સબંધંો બનાવવાનો અવસર આપે છે 
(જો છૂટક યવકે્રતા ફહરયાદોન  ંસ્વાગત અને સમાધાન કરે છે તો ગ્રાહક બીજી વાર સેવાઓનો ઉપયોગ કરશે.) સેવા 
યવફળતાઓને ઠીક કરો અન ેગ્રાહકોને પોતાના તરફથી સમથાન દેવા વાળા વ્યક્ક્ટ્તના રૂપમા ંસલંગ્ન કરો. 
 
ગ્રાહકોની સમતર્ાઓ (CUSTOMERS PROBLEMS) 
 
કેટલાક ગ્રાહકો છૂટક વેચાણ યનકાસ કેન્દ્ર પર પહોંચે છે કારણકે – 
• ઉત્પાદન, સેવા અથવા પયાાવરણ પ્રયત તેઓની અપકે્ષાઓ પરૂી નથી થઇ. 
• ઉત્પાદનમા ંકેટલીક સમસ્યાઓ છે. 
• તેનાથી અસતંોષ પછી તેઓનો ગ સ્સો શાતં થઇ જાય છે. 
• દાવા અન સાર વાસ્તયવક સેવા અને માન્દ્યતા વચ્ચ ેઅંતર હાજર છે. 
• તેનાથી તે છૂટક યવકે્રતાની સેવાને વધ  સારી બનાવવામા ંમદદ મળે છે. 
• તેનાથી અન્દ્ય લોકો માટે ક્ષચિંતા પ્રદયશિત થાય છે જે તે છૂટક યવકે્રતાની સેવાનો ઉપયોગ કરે છે. 
• છૂટક યવકે્રતા ખોટી જાણકારી આપે છે. 
• છૂટક યવકે્રતા ખરાબ ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરે છે. 
• છૂટક યવકે્રતાએ ઉત્પાદનો / સેવાઓની વધારે હકિંમત ચકૂવી. 
• તેઓની પાસ ેપરૂતી જાણકારીનો અભાવ છે. 
• ગયતયવયધ મા ંવધારે મોર્  ંથઇ રહ્  ંછે જેમકે રોકિ અંક બદલવાની પ્રહક્રયા વગેરે. 
• ગેર-જવાબદાર પ્રદાતા. 

જો કે સમસ્યાનો સામનો કરવાવાળા બધા ગ્રાહકો છૂટક યવકે્રતા સ્ટોર પર પોતાની સમસ્યા નોંધાવા 
માટે નથી આવતા હોતા. તમેાથંી કોઈ ત્યા ંપહોંચી શકતા નથી –  

• તેઓન ેલાગ ેછે કે ત ેફહરયાદ કરવાની વાત નથી કારણકે તેના માટે સમય અથવા પ્રયાસની જરૂર 
હોય છે. 

• તેઓ આગળ યવચારે છે કોઈને તેઓની સમસ્યા અથવા તેના સમાધાનની ક્ષચિંતા નહીં હોય. 
• તેઓ જાણતા નથી હોતા કે ક્યા ંજવાન  ંછે અને શ  ંકરવાન  ંછે. 

 
ગ્રાહકોની છબીઓ જર્ારે િેઓ પોિાની સમતર્ાઓ સાથે આિે છે. 
જ્યારે ગ્રાહકોને સમસ્યાઓ હોય છે તો તઓે આમાથંી કોઈ હાવભાવ સાથે છૂટક યવકે્રતા સ્ટોર પર પહોંચ ે
છે- 
ક) કઠોરતા  
ખ) વ્યવક્સ્થત રીતે વાતચીત કરવા માટે સૌહાદપણૂા સામાજજક કૌશલનો અભાવ  
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ગ) બેચનેી  
ઘ) વધારે ઉિેજજત  
િ) છૂટક યવકે્રતાની સીમાઓ યવશેની સમજની કમી  
ચ) અસભ્યતા  
છ) અતાહકિકતા  
 
ગ્રાહકની સમતર્ાઓને સરં્ાળિી (HANDELING CUSTOMER PROBLEMS) 
વ્યાપારમા ંકોઈ ને કોઈ ક્ષબિંદ એ દરેક વ્યક્ક્ટ્તને હરેાન(distressed) ગ્રાહકથી યનવેિો લાવવો જોઈએ. તેમા ંમ દ્દો એક 
તકનીકનો ઉપયોગ કરતા ક્સ્થયતને સભંાળવાનો હતે   હોય છે, જે ગ્રાહક ને એ યવચારવા હતે   છોિી દે છે કે છૂટક 
યવકે્રતા એક પ્રયતષ્ષ્ટ્ઠત કંપની માટે કામ કરે છે. 
 
ગ્રાહકની સમસ્યાને હાથમા ંલેતા સમય ેનીચે લખલેી વાતોને ધ્યાનમા ંરાખવી જોઈએ –  
• વેચાણ સહયોગી એ ગ્રાહકોને સમં્માન સાથે સબંોયધત કરવા જોઈએ. 
• વાતચીતની શરૂઆત તમારા તરફથી થવી જોઈએ. જેમ કે “ મન ેઅફસોસ છે” “ અમ”ે નહીં  
• ગ્રાહક પર પરૂ ં ધ્યાન આપો અને તેની સાથે આંખોનો સપંકા બનાવી રાખો. 
• ગ્રાહકની સમસ્યા ન ેતેના ંવ્યક્ક્ટ્તગત શબ્દોમા ંસારાયંશત કરો જેથી એ નક્કી કરી શકાય કે 

ગ્રાહકે ક્સ્થયતને સારી રીતે સમજી છે કે નહીં. 
• ગ્રાહકની સમસ્યાના જવાબને સારી રીતે સમજવાનો પ્રયાસ કરો. 
• ત્યા ંસ ધી કે કોઈ હતે   માટે પણ ગ્રાહકને વળતો કોલ કરો; જ્યા ંસ ધી ગ્રાહકને સતંોષજનક 

જવાબ મળી શક્યો ન હોય. 
• ગ્રાહકને સમસ્યાનો ભાગ નહીં સકંલ્પનો ભાગ બનાવો. કોઈ પણ અવસર પર ગ્રાહકોને 

સાથે તમારા તરફથી રક્ષાત્મક થવાની કોયશશ ન કરો. 
• દરેક સમયે શાતં રહો. 
• ટીકાઓને વ્યક્ક્ટ્તગત રૂપે ન લો. 
• ગ્રાહકોની માફી માગંો, ભલે ખરાબ સેવા માટે છૂટક યવકે્રતાની ભલૂ ન હોય. 
• જેમ કે વાક્યાશંોનો ઉપયોગ કરતા ગ્રાહક સાથે સહાન ભ યત બતાવો : “ હ  ં તમારી 

ભાવનાઓને સમજી શક ં છ.ં” 
• ગ્રાહકોને બતાવો કે શ  ંકરી શકાય એમ છે અને શ  ંકરી શકાય એમ નથી. 
• તપાસ કરો કે ગ્રાહકની અસતં  ષ્ષ્ટ્ટને સતં  ષ્ષ્ટ્ટમા ંબદલવા માટે શ  ંકરવ  ંપિશે. 
• જો ગ્રાહક સમાધાન માટે સહમત થાય છે, તો તેમનો યવચાર બદલાય તે પહલેા ઝિપથી 

કાયા કરો. 
• અન સરણ જાળવી રાખો. 
• ગ્રાહકને તેઓની સમસ્યાના સમાધાનની પ્રગયત યવષ ેસકૂ્ષચત કરો. 
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• ક્યારેય પણ કોઈ પણ ગ્રાહકની સાથે દલીલમા ંજીતવાની કોયશશ ન કરો. 

 
  



સગંઠિિ રીિે સમતર્ાઓને હલ કરિાના સનર્મ (RULES FOR HANDALING PROBLEMS IN ORGANIZED 
WAY) 
 
ગ્રાહકોની સમસ્યાને વ્યવક્સ્થત રીતે સભંાળવા હતે   છૂટક યવકે્રતાઓએ જે રીતે છ યનયમોન  ંપાલન કરવ  ંજોઈએ, 
તે આ પ્રમાણે છે: 
1. એક કાર્યનીસિક ર્ોજના બનાિો :છૂટક યવકે્રતાઓ પાસે સમસ્યાઓ યવષ ેએક સ્પષ્ટ્ટ, લચીલી, સ્વાગત યોગ્ય 
અને ખ લી પ્રહક્રયા હોવી જોઈએ. જયારે કોઈ ગ્રાહક સગંઠનને વધારે સાર ં બનાવવામા ંતમારી સહાયતા કરવા હતે   
પોતાનો સમય પ્રદાન કરે છે તો ગ્રાહક દ્વારા બતાવવા આવેલી સમસ્યા એક ભેટ છે. 
2. સમતર્ાઓને હલ કરિા માટે િે ાણ અથિા પ્રથમ હરોળના કમય ારી િગયનુ ંપ્રસશક્ષણ અને પ્રબધંન : છૂટક 
યવકે્રતા એ વેચાણ સહયોગી કમાચારીઓને સમસ્યાગ્રસ્ત ગ્રાહકો સાથ ે સપંકા કરવા ન ે તનેા 
આવાગમન(movemant)ને જાળવી રાખવા માટેન  ંઆશ્વાસન દેવાવ  ંજોઈએ. ફહરયાદન  ંસારી રીતે પ્રબધંન કરવ  ં
કોઈ સરળ કામ નથી. પ્રબધંને સતંોષની સાથ ે
ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવામા ંતેના ંમહત્વનો સ્વીકાર કરવો જોઈએ.આ ઉદે્દશ માટે છૂટક વેચાણ સગંઠનોએ ગ્રાહકોની 
સમસ્યાઓને પ્રભાવી રીતે હલ કરવા હતે   વેચાણ લોકો(ક્ષચત્ર 1.4)ને પ્રયશક્ષણ પ્રદાન કરવ  ંજોઈએ. પ્રયશક્ષણ સમય 
દરયમયાન વેચાણ કરનાર વ્યક્ક્ટ્ત (સેલ્સ પસાન) વેચાણ પર ધ્યાન આપશે અને ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરશે કે ગ્રાહકોન  ં
અક્ષભવાદન કઈ રીતે કરાવ  ંજોઈએ, ગ્રાહકોની સાથ ે કેવો વ્યવહાર કરાવો જોઈએ, ગ્રાહકોને સમાન વચેાણનો 
યનણાય લેવા માટે કઈ રીતે મનાવાય, ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓને કઈ રીતે સભંાળવી જોઈએ અને સમસ્યાઓન  ં
સમાધાન કઈ રીતે કરવ  ંજોઈએ. 

 
   
                                              ચ ત્ર 1.4 કમય ારીઓને પ્રસશક્ષણ 
                                           સ્ત્રોિ : https://rb.gy/w3 gimn   
 
3. ફઠરર્ાદોને હલ કરિા માટે પરૂિી પ્રાથસમકિા અને અસધકાર પ્રદાન કરિા : કમાચારીઓએ એ વાત પર ધ્યાન 
દેવ  ંજોઈએ કે ફહરયાદો તેના સચંાલન માટે એક  સૌથી વધારે મહત્વપણૂા વસ્ત   બનેલી છે, અને જે કોઈ પણ તેની 
સાથે સપંકા કરે છે, તેઓએ સવા રીતે યવયનયયમત કરવા હતે   જરૂરી અયધકાર હોવો આવશ્યક છે. 
 
4. સમતર્ાના મળૂ સધુી પહો વુ ં: એક વાર ગ્રાહકની સમસ્યાન  ંધ્યાન રાખ્યા પછી એ તપાસ કરવી જોઈએ કે 
આવ  ંશા માટે થય .ં જો તે એક છૂટક સગંઠન નીયત છે, તો તેને બદલવા પર યવચાર કરવો જોઈએ.  
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જો તે એક નીયતગત પ્રહક્રયા છે જે સારા સ મેળ માટે જરૂરી છે, તો તેન  ંસજં્ઞા 
  



ન લો. કોઈ પણ સામેલ વચેાણ સહયોગી અને પ્રબધંકોને પ્રયાસ કરવા માટે કહો અને તેના પર ધ્યાન દો. 
 
5. બધા ંસ્ત્રોિોથી સમતર્ાઓને સસંાસધિ કરિાનુ ંસસુનસિિ કરો : સમસ્યાઓને નોંધવાની ચાર મ ખ્ય રીતો અહી 
આપવામા ંઆવી છે – વ્યક્ક્ટ્તગત રૂપથી, ટેલીફોનના માધ્યમથી , ઈ-મેઈલ / ઈન્દ્ટરનેટના માધ્યમથી. સગંઠને 
બધી સમસ્યાઓને ક શળતાથી સભંાળવી જોઈએ.  
6. સમસ્યાઓન  ંયવશ્લેષણ કરો અને બધાને કહો. સ્નાગ્નોએ આંતહરક પ્રહક્રયાઓ, પ્રયશક્ષણ, યવયશષ્ટ્ટ કમાચારીઓ 
/ પ્રબધંકોની સાથ ેસમસ્યાઓ યવષ ેઘણી વધારે જાણકારી પ્રાતત કરવો જોઈએ. 
 

 
ચ ત્ર 1.5 સમતર્ાઓનુ ંસિશ્લેષણ કરવુ ંઅને કહવેુ ંAnalyzing and sharing problems 

સ્ત્રોિ https:// bit.ly 2 kkBzGK 
  
ગ્રાહકોની સમતર્ાઓને હલ કરિા માટેના ંપગલા ં(STEPS િો DEAL WITH CUSTOMERS’ PROBLEMS) 
 
કોઈ પણ વેપાર મા ંપોતાના ગ્રાહકોની ફહરયાદોને પ્રભાવી રીતે હલ કરવાથી દ ખી ગ્રાહકોને ઉત્સાહી પ્રમોટરમા ં
બદલવાનો સ વણા અવસર મળે છે, એટલ ેકે તેઓને વેપારનો ભાગ બનાવી શકાય છે. ગ્રાહક-લક્ષી પગલા,ં જેનાથી 
ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને હલ કરવામા ંમદદ મળે છે, તે નીચે મ જબ છે.  

1. ખરીદદારે જે કહિેાનુ ંછે િેને ધ્ર્ાનથી સારં્ળો અને િેને િાિ પરૂી કરિા દો : વેચાણ સહયોગીઓને 
સલાહ આપવામા ંઆવ ેછે કે ગ્રાહકોની સાથ ેવ્યવહાર કરતી વખત ેરક્ષાત્મક(defensive) ન થાય. 
ગ્રાહક વ્યક્ક્ટ્તગતરૂપ થી તમને ફહરયાદ નથી કરી રહ્યો; યાદ રાખો કે ગ્રાહકને મ શ્કેલી છે અન ેત ે
હરેાન છે.વેચાણ સહયોગી જે સાભંળી રહ્યો છે તેને પ્રદયશિત કરવા માટે ફરી કહો કે તેણે સાભંળી 
લીધ  ંછે. 

2. સિનમ્ર અને ચ િંસિિ રીિે પછુિાછ કરો : વેચાણ સહયોગી ગ્રાહક પાસેથી વધારે જાણકારી પ્રાતત 
કરી શકે છે; વેચાણ સહયોગી ગ્રાહકના રષ્ષ્ટ્ટકોણને સારી રીતે સમજશે. 

3. એક બીજા સાથે સહાનભુસુિ : એક વેપાર ના માક્ષલકનો ઉદે્દશ કોઈ પણ તકા વગર સમસ્યાન  ં
સમાધાન કરવાનો હોય છે. તેથી ગ્રાહક અને વેચાણ સહયોગી બનેં પક્ષ એક બીજા સાથે સહાન ભ યત 
રાખે છે. 
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4. ભલૂ િગર માફી માગંો : જયારે કોઈ ગ્રાહક યવચારે છે કે વેચાણ સહયોગી ઈમાનદારીથી માફી માગંે છે, તો 
તેનાથી સામાન્દ્ય રીતે ક્સ્થયત બરાબર થઇ જય છે. બીજા વ્યક્ક્ટ્ત કે વગાન ેદોષ ન આપો. ફક્ટ્ત કહો કે , “ તનેા 
માટે હ  ંહદલગીર છ”ં 
5. ગ્રાહકને પછૂો, “ સમતર્ાનુ ંર્ોગ્ર્ સમાધાન શુ ં હોઈ શકે છે?” ગ્રાહક તેને અલગ અલગ સમજે છે કે એક 
સન્દ્માનજનક સમાધાન શ  ંહોઈ શકે છે; તેની મ શ્કેલી ઓછી કરવા માટે યવકલ્પોના રૂપમા ંએક થી વધારે સમાધાન 
સ ઝાિવા એ વધારે સાર ં છે. તેથી, વેચાણ સહયોગીએ  સમસ્યાને હલ કરવા માટે ગ્રાહકના માધ્યમથી ભાગીદાર 
બનવ  ંજોઈએ. છૂટક યવકે્રતા હમેશા, સતત સાચો નથી હોતો અને તેનો અથા એ છે કે મ શ્કેલીઓને હલ કરવી મોટા 
ભાગે વધારે મહત્વપણૂા હોય છે જે સાચ  ંછે. જો છૂટક સગંઠન સ્વય ંપોતાને અથવા બીજાને દોષ આતયા વગર 
ગ્રાહકની સમસ્યાન  ંસમાધાન કરી શકે , તો તેનાથંી ગ્રાહકોની સાથે- સાથે વેચાણ સહયોગીઓના તણાવને ઓછો 
કરી શકાશે, બધા પર તેનો પ્રભાવ વધારે સારો હશે અને તેના પહરણામ સ્વરૂપ ગ્રાહકોની સતં  ષ્ષ્ટ્ટ થશે (ક્ષચત્ર 1.6) 
 

                            ધ્યાનથી સાભંળો  
 

                           જાણકારી પ્રાતત કરો  
 

                            સહાન ભ યત દેખાિો  
 

                               માફી માગંો  
 

                           સમાધાન પ્રદાન કરો  
  
                                         ક્ષચત્ર 1.6 ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને હલ કરવી  
ગ્રાહક સેિા સમતર્ાઓનુ ંસમાધાન (RESOLVE CUSTOMER SERVICE PROBLEMS) 
છૂટક પેઢીઓમા ંગ્રાહકોની ફહરયાદોને કઈ રીતે સભંાળવી છે, તે એક મહત્વપણૂા પાસ  ંછે, જેનો અથા છે શાતં રહો. 
જયારે કોઈ ગ્રાહક વેચાણ સહયોગીની સામે ફહરયાદ પ્રસ્ત  ત કરે છે તો ધ્યાન રાખો કે સમસ્યા વ્યક્ક્ટ્તગત નથી, 
તે સીધો વેચાણ સહયોગી પર આક્રમક નથી પરંત   કેટલીક હદ સ ધી તેન  ંકારણ તે સમયની પહરક્સ્થયત છે. 
• સારી રીતે સાભંળો. ક્રોયધત ગ્રાહકને ગ સ્સો ઉતારી લવેા દો. 
• સમસ્યાનો સ્વીકાર કરો. 
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• ત્ય પ્રાતત કરો. 
• સમાધાન પ્રસ્ત  ત કરો. 

ગ્રાહકોની સમસ્યાન  ંસમાધાન કરવા માટે, નીચે આપેલા હદશા-યનદેશોન  ંપાલન કરો : 
 
સમાધાન સિશે ગ્રાહકો સાથે   ાય કરો: સેવા પ્રદાતાઓએ હમેશા તેઓના દ્વારા કરવામા ંઆવેલા સમાધાન પર 
ચચાા કરવી જોઈએ જેથી ગ્રાહકને તેમની સમસ્યા માટે સતં  ષ્ષ્ટ્ટ મળે અને તેઓ એ સાભંળીને ખ શ થશે કે સમસ્યાન  ં
સમાધાન થઇ ગય  ંછે અને તેનાથંી ગ્રાહકને ગ્રાહક સહાયતા પ્રણાલી પર યવશ્વાસ થાય છે. 
 
પસદંગીને લાગ ુકરો : સેવા પ્રદાતા માટે એ મહત્વપણૂા છે કે તે એ યવકલ્પની પસદંગીને લાગ  કરે જેનાથી ગ્રાહક 
સમસ્યાને હલ કરવા માટે બનાવવા ઈચ્છે છે અન ેગ્રાહકને કંપની અને તનેા ંઉત્પાદનો સાથે જોિાયેલા રહવેા માટે 
ખ શ અને સહાયક બનાવે છે. કંપની માટે ગ્રાહકની સતં  ષ્ષ્ટ્ટ બહ  જરૂરી છે.  
 
ગ્રાહકને કાર્યિાહી સિશે સચૂ િ કરો : કંપનીએ પોતાના ગ્રાહકને તે કાયાવાહી યવશે સકૂ્ષચત કરવ  ંજોઈએ જેનો 
ઉપયોગ તઓેએ તેની સમસ્યાને હલ કરવા માટે કયો છે જેથી કરીને ગ્રાહકને તે સેવા યવષ ેસપ્ન્દ્ક્ષતત જાણકારી 
મળી શકે, જે કંપની સેવા વ્યક્ક્ટ્ત વિે પ્રદાન કરવામા ંઆવી છે અને શ  ંતે લાબંા સમય માટે માન્દ્ય છે 
 
ગ્રાહક સતંષુ્ટટ સાથે સમાધાનની િપાસ કરે : કંપની એ હમેશા પોતાના ગ્રાહકો પાસેથી સેવા યવશે તેઓની સતં  ષ્ષ્ટ્ટ 
યવશે પ્રયતહક્રયા લવેી જોઈએ, જે તઓેને પ્રદાન કરવામા ંઆવી હતી. દરેક કંપનીએ પોતાના ગ્રાહકો પાસેથી એ 
પ્રયતહક્રયા લેવી જોઈએ કે તેઓ સેવા પ્રદાતા સમાધાનથી સતં  ષ્ટ્ટ છે, જે તેઓને પ્રદાન કરવા આવી હતી.  

 
સમાધાનથી સતંટુટ ન હોિાના કારણો બિાિો : કંપનીએ ગ્રાહક પાસેથી તેના અસતંોષના કારણોની તપાસ કરવી 
જોઈએ. કંપનીએ તેની સેવાઓને સારી બનાવવા અને ગ્રાહકોને સતં  ષ્ટ્ટ કરવા હતે   બધા ંપગલાઓં લેવા જોઈએ 
જેથી કરીને ગ્રાહક એક જ છૂટક દ કાન પાસેથી વારંવાર વધારે ઉત્પાદનો ખરીદી શકે. 
 
                                                       પ્રાર્ોચગક અભ્ર્ાસ  
                                                           ગસિસિસધ 1  
છૂટક ખરીદીથી સબંયંધત ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને સમજવા માટે કોઈ પણ મોલ મા ંજાઓ. 
જરૂરી િતતઓુ  
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી. 
પ્રઠિર્ા  
(કોઈ પણ યવદ્યાથી ત ેગયતયવયધને યવષય યશક્ષક અન ેતેના માતા-યપતાની અન મયત પછી કરી શકે છે) 
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1. કોઈ પણ મોલમા ંનોટબ ક અને પેન લઈને જાઓ. 
2. એક િીપાટામેન્દ્ટલ સ્ટોર શોધો. 
3. એ સ્ટોરના સબંયંધત યવભાગ પાસેથી અન મયત લીધા પછી ગ્રાહક સેવા યવભાગમા ંએક કલાક સ ધી ઊભા 

રહો અને  અને ગયતયવયધઓને જ ઓ. 
4. ગ્રાહકોની યવયવધ પ્રકારની સમસ્યાઓની નોંધ કરો અને ગ્રાહકો અને ગ્રાહક દેખભાળ કાયાકારી (customer 

care executive) વચ્ચેની વાતચીત જ ઓ. 
5. એ યવશે યવચારો કે જયારે તમે ગ્રાહકની જગ્યાએ અને ત ેગ્રાહક દેખભાળ કાયાકારીની જગ્યાએ હોત તો તમ ે

શ  ંકરશો અને તેને લખો. 
6. એ પણ જ ઓ કે ગ્રાહકોએ ક્યા પ્રકારની યવયવધ સમસ્યાઓને અંજામ આતયો અને અયધકારીઓ તેના પર 

કેવી પ્રયતહક્રયા આપે છે. દરેક વાતચીતની મ ખ્ય સામગ્રીઓ લખો. 
7. બીજા હદવસે યવષય યશક્ષક અને સહ યવદ્યાથીઓ સાથ ેતમારી યાદી અને યવચાર વહેંચો અને સભંયવત 

સમાધાનો પર ચચાા કરો. તે યસવાય, ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન  ંસમાધાન કરવા હતે   કાયાનીયત યવકયસત કરવા 
માટે તે ચચાાના પહરણામોનો ઉપયોગ કરો. 
  

                                                               ગસિસિસધ 2  
કોઈ પણ છૂટક સગંઠનમા ંજાઓ અને રજૂ કરવામા ંઆવેલી સમસ્યાઓ અને ગ્રાહકની સમસ્યાઓને હલ કરવાની 
રીતોની તપાસ કરો. 
 
જરૂરી સામગ્રીઓ 
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસ યાદી 
 
પ્રઠિર્ા  
1. પાચં થી છ યવદ્યાથીઓનો એક સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને છૂટક યનકાસકેન્દ્ર મા ંજવા માટે કહો. 
3. યનકાસકેન્દ્રના મેનેજરને મળો અને તેન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકતનો હતે   કહો અને મ લાકાત માટે અન મયત લો. 
5. છૂટક સ્ટોર કમાચારીઓ  / વચેાણ સહયોગીને  નીચ ેલખલેા પ્રશ્નો પછૂો. 
    ક) ગ્રાહકો દ્વારા બતાવવામા ંઆવેલી સમસ્યાઓ શ  ંછે ?............. 
         i     ............ 
         ii    ............ 
         iii   ............. 
         iv   ............. 
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ખ) સમસ્યાને હલ કરવા માટે કઈ તકનીકનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવે છે? 
      i     ................ 
      ii    ................ 
      iii   ................ 
      iv   ............... 
       v   ............... 
 
                                                             ગસિસિસધ 3  
ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન ેહલ કરવા માટેની રીત જાણવા માટે ભયૂમકાઓ યનભાવો. યવધાથીને ગયતયવયધ પ્રહક્રયાના 
આધાર પર એક  સ્ક્રીતટ તયૈાર કરવા માટે કહો. 
 
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, સ્માટાફોનન  ંબ્ોશર / પેમ્પલેટ  
 
પ્રઠિર્ા  
1. ત્રણ યવદ્યાથીઓનો એક સમહૂ બનાવો. 
2. એક યવદ્યાથી વેચાણ સહયોગીના રૂપમા,ં એક પ્રબધંકના રૂપમા ંઅને એક ગ્રાહકના રૂપમા ંકાયા કરે છે. 
3. ગ્રાહક : સ્માટાફોન પર ગ્રાહક્ટ્ની સમસ્યાની ફહરયાદ આવે છે અને તેન ેવેચાણ સહયોગી પાસે નોંધાવો. 
4. વેચાણ સહયોગી : સમસ્યાને સભંાળવા અને સમજવા હતે   ગ્રાહક સાથે ચચાા શર  કરે છે. જો ગ્રાહક આશ્વાસન 
પામતો નથી તો ત ેપ્રબધંકને મળી શકે છે.  
5. વેચાણ સહયોગી : પ્રબધંકને મળો, સમસ્યાની જાણકારી આપો અને સમય કાઢીને તેન  ંસમાધાન કરો. 
6. વેચાણ સહયોગી : સ્માટાફોનની મરામતના સબંધંમા ંગ્રાહકને સદેંશ આપો અન ેસમય આપો. 
7. ગ્રાહક : થોિા સમય પછી ગ્રાહક, ફરીથી છૂટક સ્ટોર પર જય છે અને સ્માટાફોન યવશે પછેૂ છે. 
8. વેચાણ સહયોગી : મરામત કરવામા ંઆવલે સ્માટાફોન ગ્રાહકને સોંપી દો. તેનો આભાર માનો અને તેન ેફરીથી 
આવવા માટે કહો. 
9. ગ્રાહક : સ્માટાફોન લો અને આભાર માનો. 
10. અધ્યાપક બધા પ્રયતભાગીઓની મૌક્ષખક અને ગેર – મૌક્ષખક સચંાર શૈલીઓન  ંઅવલોકન કરે છે. 
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                                                       ગસિસિસધ 4  
સેવા સબંયંધત વાતચીત અને ગ્રાહકો દ્વારા ગ્રાહકો દ્વ્રારા ખરીદવામા ં આવેલા ઉત્પાદનોની સમસ્યાઓ યવશે 
વ્યવહાહરક અન ભવો લખો અને ચચાા કરો. 
 
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન અને કાગળ, 6 ખ રશીઓ  
પ્રઠિર્ાઓ  
1. દરેકમા ં5 યવદ્યાથીઓને લઇને તેના જૂથ બનાવો. 
2. કોઈ પણ પ્રકારની ગ્રાહક સેવા વાતચીત યવશે વ્યક્ક્ટ્તગત અન ભવ લખવા માટે કહો. 
3. કેટલીક કંપનીઓના નામ લખો અને કહો કે કઈ રીતે તેઓ પોતાની ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓન  ં સમાધાન કરે 
છે. 
4. પછી સમહૂ ચચાા શર  કરો અને પ્રદયશિત કરો કે કંપનીઓ પોતાની ગ્રાહક સેવાઓની સમસ્યાઓને કઈ રીતે 
સભંાળી  
 રહ્યા છે.  
5. દરેક સમહૂ દ્વારા ચચાા કરવામા ંઆવેલી સેવા વાતચીત પ્રસ્ત  ત કરો. 
6. સમહૂના અન્દ્ય સદસ્યો અને અધ્યાપકો દ્વારા પ્રશ્નો પ છાવા જોઈએ. 
7. સમહૂના સદસ્યો દ્વારા પ્રશ્નોને સ્પષ્ટ્ટ કરવા જોઈએ. 
8. સેવા વાતચીત પર એક અહવેાલ તૈયાર કરો અને અધ્યાપકની પાસે જમા કરો. 
િમારી પ્રગસિ  કાસો  
ક.ખાલી જગ્ર્ા ર્રો. 
1. કોઈ સમસ્યા છૂટક યવકે્રતાને ગ્રાહક વધારવાનો અવસર આપી શકે છે ......... . 
2. છૂટક સ્ટોર / વેચાણ સહયોગીને ગ્રાહકની સમસ્યાના સમાધાન એવી રીતે કે જે સ યવધાજનક હોય, .........., 
અથવા સમય પર કરવ  ંજોઈએ. 
3. કોઈ ગ્રાહક સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે, જેની સામ ેકોઈ સમસ્યાઓ છે, વેચાણ સહયોગીએ ગ્રાહકોને ........... 
દ્વારા સબંોયધત કરવા જોઈએ. 
4. એક વાર જયારે ગ્રાહકની સમસ્યા પર ધ્યાન આપવામા ંઆવ્ય  ંઅને ખબર પિી કે એવ  ંશા માટે થય ,ં જો તે 
એક છૂટક યનકાસકેન્દ્ર નીયત છે, તો .......... પર ધ્યાન આપો. 
ખ. બહુ િૈકન્ક્લ્પક પ્રશ્નો  
1. કેટલાક ગ્રાહકો કેટલીક સમસ્યાઓ હોવાને લીધે છૂટક વેચાણ યનકાસકેન્દ્ર પર પહોંચે છે કારણકે ......... . 
    (ક) ઉત્પાદન, સેવા અથવા પહરવેશ તરફ તેઓની અપેક્ષાઓ પરૂી નથી થઇ. 
    (ખ) અસતંોષ પછી પોતાનો ગ સ્સો ઉતારવા માટે  
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(ગ) દાવો કરવામા ંઆવેલી માનક અને વાસ્તયવક સેવા વચ્ચને  ંઅંતર  
(ઘ) ઉપરના બધા. 
 
2. જયારે ગ્રાહકોને સમસ્યા થાય છે, તો તેઓ નીચ ે લખેલ મા ં થી એક અથવા વધારે મ દ્દાઓ સાથે છૂટક 
વેચાણકતાાના યનકાસકેન્દ્ર પર ફહરયાદ કરવા માટે પહોંચે છે –  
(ક) કઠોરતા   
(ખ) સારી રીતે વાતચીત કરવા હતે   સૌહાદ્પણૂા સામાજજક કૌશલનો અભાવ  
(ગ) બેચેની  
(ઘ) ઉપરના બધા  
3. ગ્રાહકોની સમસ્યાને હલ કરવા માટેના પગલાઓમા ંનીચે લખેલ સામેલ છે / નથી. 
(ક) ગ્રાહકને જે કહવે  ંછે તેના પર સાવધાની થી ધ્યાન આપો અને તેમને હલ કરવા દો. 
(ખ) દોષારોપણ સાથ ેક્ષમાયાચના કરો. 
(ગ) સહાયક અને પરેશાન રીતે પ્રશ્ન પછૂો. 
(ઘ) ગ્રાહકોને અન રોધ કરો કે તેમના માટે ક્ય  સધંાન યોગ્ય હશે. 
ગ. ની ે લખેલ માથંી બિાિો કે સાચુ ંછે કે ખોટંુ  
1. છૂટક વેચાણકતાાઓની સમસ્યાઓ પર એક અસ્પષ્ટ્ટ, કઠોર અને બધં પ્રકારની નીયત છે. 
2. વેચાણ સહયોગી ગ્રાહક થી વધારે જાણકારી પ્રાતત કરી શકે છે; વેચાણ સહયોગી તેના રષ્ષ્ટ્ટકોણન ેવધારે સારી 
રીતે સમજશે. 
3. ગ્રાહકોની સમસ્યાને હલ કરવા દરયમયાન, વેપારના માક્ષલકન  ંલક્ષ્ય સમસ્યા પર દલીલ કરવી અને સમાધાન 
ન શોધવ  ંએ છે. 
4. કમાચારીઓએ એ વાત તરફ સાવધાન રહવે  ંજોઈએ કે તેના સચંાલન માટે ફહરયાદો સવોચ્ચ પ્રાથયમકતાવાળી 
બાબત  છે  અન ેજો કોઈ તનેે સપંકા કરે છે, તેન ેપરૂી રીતે યનણાય લેવાની શક્ક્ટ્ત હોવી જોઈએ.  
 
ઘ. કોલમ મેળિો. 
 કોલમ અ   કોલમ બ  
1  ગ્રાહક છૂટક વેચાણના યનકાસકેન્દ્ર પર પહોંચે જેથી 

તેની સાથે........ થઇ શકે.  
એ  આંખો થી સપંકા  

2  ફહરયાદ સાથે આવવા પર ગ્રાહકની મ રા ..... થાય 
છે  

બી  વ્યક્ક્ટ્તત્વ  

3  ગ્રાહકે ........ પર પરૂ ં ધ્યાન આપવ  ં જોઈએ અને 
આલોચના કરવી જોઈએ. 

સી  છ યનયમો  

4  ......... ની આલોચના કરવી જોઈએ. િી  ગ સ્સો  
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5. છૂટક યવકે્રતાએ પાલન કરવ  ંજોઈએ. ઈ  વાક્યાશં  
6  નો ઉપયોગ કરીને ગ્રાહકની સાથે 

સહાન ભયૂત બતાવો  
એફ  કઠોરતા  

 
ડ. સન્ક્ન્ક્ષપ્િ જિાબો િાળા પ્રશ્નો  
1. ફહરયાદ નોંધાવતી વખત ેગ્રાહકની ફહરયાદ નોંધવાની યાદી બનાવો. 
2. ગ્રાહકોની સમસ્યાને વ્યવક્સ્થત રીતે યનયયંત્રત કરવાના છ યનયમોની યાદી બનાવો. 
3. પોતાને ગ્રાહકની જગ્યાએ રાખવાથી તમાર ં તાત્પયા શ  ંછે? 
4. ગ્રાહક છૂટક વેચાણકતાા પાસે શા માટે ફહરયાદ નથી નોંધાવતા? 
 
 . નાના જિાબોિાળા પ્રશ્નો  
1. તમે ગ્રાહકની સમસ્યાઓને ક્યારે વખાણ માનો છો? 
2. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન  ંકારણ થવા વાળા યવયવધ કારકો ક્યા છે? 
3. તે ગ્રાહકોના શારીહરક હાવભાવ અથવા બોિી લેન્દ્ગવેજ અને યવયવધ પ્રકારની પ્રયતહક્રયાઓન  ંપ્રદશાન 
કરો, જેની સામે કંઈક સમસ્યા છે. 
4. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન  ંસમાધાન કરવા માટે પગલાઓ અને યનયમોની યાદી બનાવો. 
5. ગ્રાહક પોતાની સાથે પોતાની સમસ્યાન  ંપ્રયતયનયધત્વ કરવા માટે છૂટક વેચાણકતાાનો સપંકા કરે છે.  
 
છ. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો. 
1. છૂટક વેચાણકતાાની સાથ ેગ્રાહકોની સમસ્યાઓની ઓળખ કરો અન ેએક ચાટા તયૈાર કરો. 
2. ગ્રાહકની સમસ્યાઓન  ંસમાધાન કરવાની પધ્ધયત અપનાવો. 
3. ગ્રાહકોની સમસ્યાના સમાધાન કરવા માટે અપનાવેલા યનયમો પર ધ્યાન આપો. 
4. સગંહઠત અન ેઅસગંહઠત છૂટક યવકે્રતાઓની સાથે ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને અલગ કરો. 
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સેશન-3 : ગ્રાહકોને આશ્વાસન આપવા માટે િાિ ીિ (NEGOTIATE TO REASSURE CUSTOMERS)  
વેચાણ સહાયકની નોકરીની ભયૂમકા માટે વાતચીતન  ંકૌશલ્ય એ તેની આત્મા છે. આ એક એવી પ્રહક્રયાને સદંક્ષભિત 
કરે છે, જેમા ંવ્યક્ક્ટ્તઓ એક સામાન્દ્ય સમજૂતીના મ દ્દાઓને હલ કરવા માટે સાથે મળીને કામ કરે છે. થૉમ્પસન 
(1990) મ જબ, 'વાતચીતના પક્ષમા ંએક વ્યક્ક્ટ્ત અથવા વ્યક્ક્ટ્તઓના સમહૂ સામેલ થાય છે. વાતચીતન  ંકૌશલ્ય 
એ સહક્રય રીતે સાભંળવ  ંઅને અસરકારક સચંાર છે. આ બે અથવા બેથી વધારે લોકો અથવા પક્ષકારો વચ્ચ ેએક 
સમજૂતી સ ધી પહોંચવાની ચચાા છે.  

ગ્રાહકોને 'કંઇ ન મળય 'ં એમ કહીને તેમને અસ રક્ષક્ષત બનાવવાના બદલ ે તેમને આશ્વસ્ત કરવા અને પયાાતત 
જાણકારીના  માધ્યમથી તમેનો યવશ્વાસ ટકાવી રાખવો એ મહત્વપણૂા છે." ગ્રાહકોના મનમા ંકેટલીક મ શ્કેલીઓ, 
પ્રશ્નો અન ેઅયનયિતતાઓ (uncertainties) રહલેી હોય છે. ગ્રાહક સવેા પ્રદાતા પાસેથી વધારે પ્રયતસાદ અને 
જાણકારી મેળવવા ઇચ્છતો હોય છે.  
 
ગ્રાહકોને પ્રસિસાદ આપિા માટે સતંથાકીર્ ઠદશા સનદેશ/ પગલા ં:  
 
રીટેલ ગ્રાહક સેવાના મ દ્દા સાથે વ્યવહાર કરવો સરળ નથી. રીટેલર માટે ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ સાથે વ્યવહાર 
કરવો મ શ્કેલ છે. ગ્રાહક એ રાજા છે. ગ્રાહક હમંેશા સાચો હોય છે. રીટેલર માટે ક્યારેક-ક્યારેક ગ્રાહક સેવાની 
સમસ્યાઓ ઉકેલ આપવો મ શ્કેલ બની જાય છે. જો રીટેલર ઉત્કૃષ્ટ્ટ ગ્રાહક સેવા આપે છે અને પ્રહક્રયાઓન  ંપાલન 
કરે છે, તો ગ્રાહકો ખ શ થઇ જાય છે. ગ્રાહકોને પ્રયતસાદ આપવા માટે, તેમને સાભંળવા, સ્વીકાર કરવો, હલ કરવો 
અને તેમને ઝિપથી ઉકેલ આપવો એ આવશ્યક છે (ક્ષચત્ર 1.7).  

1. પર્ાયપ્િ અસધકાર સાથે ગ્રાહકોની મશુ્કેલીઓનો ઉકેલ લાિિો: ગ્રાહક સેવાની સમસ્યા સાથે વ્યવહાર કરવા 
માટે કમાચારીઓને પ્રયશક્ષક્ષત કરવા આવશ્યક છે. ગ્રાહકની સમસ્યાને હલ કરવા માટે, તે કમાચારીને 
અયધકાર આપવો આવશ્યક છે, જે તેની સાથ ેવ્યવહાર કરી રહ્યો છે. સિા ઉપરથી નીચ ેતરફ આવ ેછે 
અને ત ેદશાાવ ેછે કે એક વહરષ્ટ્ઠ પોતાન ેઆધીન લોકો પાસેથી કેવી રીતે કામ કરાવે છે. તઓે સ્પષ્ટ્ટ રીતે 
સમજાવ ેછે કે, ગ્રાહકોની સાથે કેવો વ્યવહાર કરવામા ંઆવે. સિામિંળે જવાબદારીપવૂાક કામ કરવ  ંજોઇએ, 
જેથી કામ સફળતાપવૂાક પણૂા કરી શકાય. જેનાથી ગ્રાહકોની સમસ્યાઓનો ત્વહરત ઉકેલ લાવી શકાય.   

2. બીજાની સાથે કામ કરવુ:ં ગ્રાહકની સમસ્યાને હલ કરવા માટે સયં ક્ટ્ત રીતે કામ કરવ  ંઆવશ્યક છે. સસં્થાના 
બધા જ કમાચારીઓ દ્વારા ગ્રાહકોન  ંધ્યાન રાખવ  ંઆવશ્યક છે. સેવા પ્રદાતા ગ્રાહકની સાથે વાતચીત કરી 
રહ્યો છે. તમામ કમાચારીઓની ભાગીદારી આવશ્યક છે જેથી ગ્રાહક હમેંશા ખ શ રહ.ે  

3. ગ્રાહકોને કાર્ો સિશે સચૂ િ કરિા: ગ્રાહકોને સસં્થા દ્વારા કરવામા ંઆવેલી કાયાવાહી યવશે જાણકારી આપવી 
આવશ્યક છે. ગ્રાહક એ સસં્થાની પ્રથમ પ્રાથયમકતા છે. આ પ્રકારે, એ સસં્થાની જવાબદારી છે, કે ત ે
ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો, સવેાઓ, સસં્થાની નીયતઓ, સસં્થાકીય તતં્ર વગેરે યવશ ેજાણકારી આપે.  
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4. િપાસ કરો કે શુ ંગ્રાહક કાર્ોમા ંસહજ છે ? : જ્યારે પણ વેચાણ સહાયક ગ્રાહકને કોઇ ઉત્પાદન/ સેવા યવશ ે

જણાવી રહ્યા હોય છે, ત્યારે તેમને તેના યવશ ેતમામ જાણકારીની આવશ્યકતા હોય છે. વેચાણ સહાયકન ે

વેચાણ પર ધ્યાન આપવાની જરૂર હોય છે અને એ સમજવાની જરૂર હોય છે કે ગ્રાહકોને ઉત્પાદનો અન ે

સેવાઓની સાથે કેવી રીતે સહજ બનાવવામા ંઆવે. ગ્રાહકને સહજ બનાવવો એ એક વ્યક્ક્ટ્તન  ંકામ નથી. 

ગ્રાહકોને ત્વહરત સેવાઓ કેવી રીતે આપવી, તેના યવશે સસં્થાના તમામ કમાચારીઓને ઉક્ષચત હદશાયનદેશ 

આપવાની આવશ્યકતા હોય છે. જ્યારે પણ ગ્રાહકને સસં્થામા ંકોઇ સમસ્યા આવ ેછે, તો સમસ્યાને હલ કરવા 

માટે યોગ્ય તતં્રની સ્થાપના કરવાની આવશ્યકતા હોય છે.  

5. ગ્રાહકોને સેિાઓ આપિી : ગ્રાહક સેવા એ પોતાના ગ્રાહકોની સાથે સારા સબંધં જાળવી રાખવા માટેનો સૌથી 

મહત્વપણૂા હહસ્સો છે. ગ્રાહકોની ફહરયાદનો ઉકેલ લાવવા માટે સહાયકોને ઉક્ષચત રીતે તાલીમ આપવી 

આવશ્યક છે. ગ્રાહકની સમસ્યાને સવોચ્ચ પ્રાથયમકતાના રૂપમા ંસમજવી આવશ્યક છે. સૌથી પહલેા અન ે

સૌથી મહત્વની બાબત એ છે કે ગ્રાહકોની વાતોન ેધ્યાનથી સાભંળવી જોઇએ. ગ્રાહકનો સમય હકિંમતી છે, 

તેથી સમયન  ંવ્યવસ્થાપન કરો તથા તેમની તમામ પ્રકારની સમસ્યાઓને હલ કરવા માટે સમય પર પ્રહક્રયા 

કરો. ગ્રાહકોની સાથે હમેંશા ઉક્ષચત વ્યવહાર કરો. સસં્થાની ટ કિી નીચે દશાાવેલ પગલાથંી ગ્રાહકોને સરળતાથી 

સેવાઓ આપવા માટે હમંેશા તૈયાર હોય છે (ક્ષચત્ર-1.7). 

 

 
 
 
 
 
 

િાિ ીિના લાર્ (BENEFITS OF NEGOTIATION)  

         જ્યારે વચેાણ સહાયકો ગ્રાહકોને સભંાળી રહ્યા હોય ત્યારે વાતચીતની આવશ્યકતા હોય છે. વેચાણ સહાયક 

પ્રશાસયનક ત્ર હટઓ (errors) ને સ ધારવા માટે, સામાનની હિલીવરીની ભલૂોન ેજાણવા માટે, ક્ષયતગ્રસ્ત સામાનન ે

બદલવા, કે સ્વીકૃયત પત્રો તૈયાર કરવા કરવા અને મોકલવા માટે જવાબદાર બની શકે છે. વ્યક્ક્ટ્ત અને સસં્થાની 

વ્યક્ક્ટ્તગત અને વ્યાવસાયયક પ્રગયત બન્નેને વાતચીતના લાભો મળે જ છે, જે નીચ ેમ જબ છે:  
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પર્ાયપ્િ અસધકાર સાથે ગ્રાહકની સમતર્ાનો ઉકેલ લાિો 
ટુકડી તિરૂપે કાર્ય કરો 
ગ્રાહકને કાર્યિાહી સિશે જણાિો 
િપાસો કે  ગ્રાહક પોિાની કાર્યિાહીમા ંસહજ છે કે નહીં 
ગ્રાહકોને સેિાઓ આપો 



 
1. વ્ર્ાિસાસર્ક સિકાસ અને કારઠકદીની ઉન્નસિ : િાિ ીિના કૌશલ્ર્ને શીખીને ર્સિટર્ની સારી 

સરં્ાિનાઓિાળા એક િધારે સારા કમય ારીના રૂપમા ંસિકસસિ અને િૈર્ાર થઇ શકે છે. 
2. સિિાદોનો ઉકેલ : ગ્રાહકો દ્વારા સઠિર્ અને ધીરજપિૂયક સારં્ળિાથી ગ્રાહકો સાથે સિિાદનુ ંસમાધાન થશે. 
3. સમતર્ાનો ઉકેલ : આ મિરે્દોને સૌહાર્દ્યપણૂય રીિે હલ કરિા માટે સમતર્ાના ઉકેલ માટેના કૌશલ્ર્ને સિકસસિ 

કરે છે. જુદી-જુદી પરતપર સિરોધી સ્તથસિઓમા ંવ્ર્સ્તિ ઉકેલનો સાધક બની જાર્ છે.  
4. ગ્રાહકોનો સિંોષ : ગ્રાહક, કોઇ િેમની સમતર્ા ઉપર ધ્ર્ાન આપી રહ્ુ ંછે અને િેમની િાિ સારં્ળી રહ્ુ ંછે, 

િેનાથી સિંોષનો અનરુ્િ કરે છે. 
5. ગ્રાહકોની િફાદારી સિકસસિ થાર્ છે : ગ્રાહક િફાદાર બને છે અને ગ્રાહકોની સાથે સિિ િાિ ીિના 

માધ્ર્મથી ઉત્પાદન/ સેિાઓ સાથે વ્ર્સ્તિગિ રીિે જોડાઇ જાર્ છે. 
6. સ ંારમા ંસધુારો : સનર્સમિ િાિ ીિના માધ્ર્મથી સ ંારમા ંસધુારો થશે અને એ સિ ાર બને છે િથા સારંૂ 

કનેતટ/ બૉન્ડ બનાિિામા ંઆિે છે. 
7. પ્રોત્સાહન : કુશળિાપિૂયક િાિ ીિથી િાિ માનિાની ક્ષમિામા ંિધારો થાર્ છે. આ ગ્રાહકની સમતર્ાઓમા ં

ર્ાગ લેિામા ંઅને ઉકેલ સધુી પહોં િામા ંબને્ન પક્ષોને લાર્ થાર્ છે.  
ગ્રાહકે એ ઓળખિાની જરૂર છે, કે િે ાણ સહાયક/ ગ્રાહક દેખર્ાળની કામ લાઉ સમતર્ાના સનકાલ અને િતતઓુને 
પરિ ટે્રક પર લાિિા માટે શુ ંકરી રહ્યો છે. ર્ાદ રાખો કે, કેટલાક ગ્રાહકો રીટેલરની ગ્રાહક સેિાની ગણુિત્તાનુ ં
મલૂ્ર્ાકંન કરે છે અને જેિી રીિે રીટેલર ગ્રાહકની સમતર્ાઓને હલ કરે છે. કોઇ પણ રીટેલર ગ્રાહકોને સિંોષ 
આપિા અને િેમની મશુ્કેલીઓને કુશળિાપિૂયક િથા અસરકારક રીિે હલ કરિાના માધ્ર્મથી ગ્રાહકોની િફાદારી 
સિકસસિ કરિા માટે સક્ષમ છે. ક્યારેક-ક્યારેક એક ગ્રાહક સસુિધાની સમતર્ા એક ગ્રાહકને ફેશનેબલ બનાિિાની 
િકના રૂપમા ંલાર્ આપે છે, જેની સરં્ાિના નથી હોિી, જો સમગ્ર િાિનો સરળિાથી ઉકેલ આિી જાર્. ગ્રાહક 
વ્ર્િતથાપન બે પ્રકારના હોર્ છે :  
1. એિી ફઠરર્ાદો જેમા ંિે ાણ સહાયક જિાબદાર છે : ક્યારેક-ક્યારેક એવુ ંથાર્ છે, કે ગ્રાહક દ્વારા આપિામા ં

આિેલી ફઠરર્ાદ માટે િે ાણ સહાયક જિાબદાર હોર્ છે, દા.િ., ચબલ બનાિિામા ંભલૂ, સિિરણમા ંભલૂ, 
િગેરે. 

2. એિી ફઠરર્ાદો જેમા ંિે ાણ સહાયક જિાબદાર નથી : ક્યારેક-ક્યારેક ગ્રાહક પોિાની ભલૂોના કારણે ફઠરર્ાદ 
નોંધાિિા હોર્ છે. એિામા ંિે ાણ સહાયક ખબૂ જ ધીરજથી કામ લે છે.   

એ જાણવુ ંફાર્દાકારક હોર્ છે, કે કેિા પ્રકારની ફઠરર્ાદોને નક્કી કરિા માટે કોઇ સનટણાિ અથિા સતંથામા ંઅન્ર્ 
કોઇ િઠરટિ વ્ર્સ્તિની આિશ્ર્કિા હોર્ છે. ઉદાહરણ િરીકે િતતઓુમા ંરે્દર્ાિ, કોઇ સિસશટટ ઉત્પાદનની સરુક્ષા 
િગેરે સાથે સકંળારે્લી સિ ારશીલ ફઠરર્ાદો લઇ શકાર્. એ પણ મહત્િનુ ંછે કે ફઠરર્ાદ કોની પાસે મોકલિામા ં
આિે, જો એ બહારનો િે ાણ સહાયક છે, િો એ ચ િંિાનો સિષર્ છે.  
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સામાન્દ્ય રીતે, મળેલ મોટાભાગની ફહરયાદોમા ંસસં્થાના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ યવશે જાણી શકાય છે. જેટલા 
વધારે વેચાણ કમાચારીઓ એના યવશે ઓળખ ેછે, તેમના માટે ગ્રાહકોને સ્પષ્ટ્ટીકરણ માટેની વ્યવસ્થા કરવી અને 
ફહરયાદો પર નજર રાખવી સરળ રહશેે. 
 
ગ્રાહકોની સમતર્ાઓનો ઉકેલ (SOLVE CUSTOMER PROBLEMS) 
 
છૂટક વેચાણ કેન્દ્રના વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકોની સાથે વાતચીત કરવી જોઇએ અને ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ 
માટે પ્રોત્સાહહત કરવા જોઇએ. તેથી, વેચાણ સહાયકોએ આ કરવ  ંજોઇએ: 
• છૂટક વેપારીના વેપાર માટે નીયતના માળખા, ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓમા ં પહરવતાનની અસરોથી 

માહહતગાર રહવે  ંજોઇએ. 
• તેમની સસં્થા ઉપર અન્દ્ય સગંત પક્ષકારોની અસરો પ્રત્યે સભાન રહવે  ંજોઇએ. 
• ઉદ્યોગ, સસં્થાકીય અને વ્યાવસાયયક અભ્યાસ અને નૈયતક માપદંિોને સમજવા જોઇએ, જે તે ઉત્પાદનો અન ે

સેવાઓને અસર કરે છે, જેની સાથે તેણ/ે તણેીએ વ્યવહાર કરવાનો છે. 
• કોઇ પણ કરાર આધાહરત સમજૂતીને સમજવી જોઇએ, જે ગ્રાહકો પાસે તમેના સચંાલનના ક્ષેત્ર માટે સબંયંધત 

સ્ટોરની સાથે છે. 
• સ્ટોરની સેવાઓને સમજવી જોઇએ, જે ગ્રાહક સેવા ભયૂમકા માટે સબંયંધત હોઇ શકે છે. સ્ટોર દ્વારા યનધાાહરત 

હદશાયનદેશોન  ંપાલન કરવ  ંજોઇએ, જે કાયાને મયાાહદત બનાવે છે. 
• જો ત ેઉદે્દશોન ેપણૂા કરવામા ંનહહ આવે, તો તેમને એકયત્રત કરવા અને સ્ટોરની અસરો અથ ેનોકરીની 

ભયૂમકા માટે સબંયંધત સસં્થાકીય લક્ષ્યોન ેસભંાળવા જોઇએ. 
• ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓના સાથે વ્યવહાર કરવા માટે સ્ટોરની પ્રહક્રયાઓ અને માળખાને ઓળખવા જોઇએ. 
• ગ્રાહક સ યવધા સમસ્યાઓ માટે ઉપયોગી ઉકેલન  ંવ્યવસ્થાપન કરવ  ંજોઇએ. 
• બહારના ગ્રાહકના માધ્યમથી ગ્રાહકોની વફાદારી અને આંતહરક ગ્રાહકની સાથ ે વધારે સારી રીતે કામ 

કરનારી બાબતોની બાહેંધરી આપવી જોઇએ. 
• વાતચીત કેવી રીતે કરવી તે સમજવ  ંજોઇએ અને ગ્રાહકોને તેમની મ શ્કેલીઓના હલ માટે આશ્વસ્ત કરવા 

જોઇએ.  
 

ગ્રાહકો સાથે િાિ ીિ કરિા માટેના પગલા ં(STEPS INVOLVED TO NEGOTIATE WITH CUSTOMERS) 
 
ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓ ગ્રાહક માટે અપેક્ષા કરતા ંયનરાશાજનક હોઇ શકે છે, જેનાથી સસં્થા ઉપર દબાણ ઊભ  ં
કરી શકાય છે. જ્યારે ગ્રાહક આ પ્રહક્રયાના માધ્યમથી કામ કરી રહ્યા હોય છે, ત્યારે રીટેલરન  ંકતાવ્ય એ આશ્વસ્ત 
કરવાન  ંછે, કે સમસ્યાનો ઉકેલ લાવવામા ંઆવશે અન ેપહરણામોની સભંાવનાઓ યવશે વાતચીત કરવામા ંઆવશે. 
ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરતી વખતે કોઇ પણ પોતાની જરૂહરયાત અન સાર ઉત્પાદનોને તૈયાર/વ્યવક્સ્થત કરીને 
ઉત્પાદનો યવશ ેમાગાદશાન/ યોગ્ય માહહતી આપીને, યોગ્ય વેચાણ ટેકયનક્ટ્સ વિે તેમને મનાવી શકે છે, ઉત્પાદનોની 
વાતચીત કરીને હકિંમતોની સાથે સોદો કરી શકે છે અને ગ્રાહકોના સતંોષ સાથે વેચાણ કરવાન  ંસમાતત કરી શકે 
છે. આ કરવાની રીતો છે : 
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1. ગ્રાહકો ગ સ્સામા ંછે કે શાતં છે તે જોવ  ંજોઇએ. તેમને પોતાના હદલની વાત કહવેા દો અને પોતાની ક્ષચિંતાઓને 

વ્યક્ટ્ત કરવા દો. વેચાણ સહાયકોએ અન્દ્ય કામ કરવા જોઇએ નહહ અને ગ્રાહક ઉપર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરવ  ં
જોઇએ, પછી ભલે તે ફોન પર હોય કે રૂબરૂ. આનાથી અિધી સમસ્યાનો ઉકેલ આપોઆપ આવી જશે. આનાથી 
તેમને શાતં પાિવામા ંમદદ મળશે. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકની સાથે આંખો વિે સપંકા રાખવો જોઇએ અન ેએ 
દશાાવે છે કે ત ેતેમની ક્ષચિંતાઓને સમજે છે.  

2. જો આ એક ગભંીર ક્ષચિંતા હોય તો તેમના પ્રત્યે સહાન ભયૂત વ્યક્ટ્ત કરવી જોઇએ. તે બધીજ સમસ્યાઓ માટે 
તેમના પ્રત્યે સહાન ભયૂત રાખો જે ઊભી થઇ છે અથવા તેમના વેચાણ સહાયકને જણાવવી પિી છે. વેચાણ 
સહાયકે યવનમ્રતાથી બોલવ  ંજોઇએ અને મોટેથી બોલવ  ંન જોઇએ. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકો સાથે એવી રીતે 
વાત કરવી જોઇએ, જેનાથી તેમને લાગે કે સમસ્યાન  ંસમાધાન થઇ ગય  ંછે.  

3. જો કમાચારી મોબાઇલ ઉપર ગ્રાહકો પાસે રાહ જોવિાવે છે, તો તેમ કરતા પહલેા ંગ્રાહક પાસે પરવાનગી 
માગંી લેવી એ વધારે સારૂ ંછે, અને કૉલ પર પરત આવતી વખત ેગ્રાહકને રાહ જોવા માટે ધન્દ્યવાદ આપવા 
જોઇએ. આનાથી ગ્રાહકોને ખાતરી થાય છે કે વેચાણ સહાયક તેમને મહત્વ આપે છે અને તેમન  ંસન્દ્માન કરે 
છે.  

4. વેચાણ સહાયકે ક્ષબિંદ ઓને સ્પષ્ટ્ટ કરવા અને સમસ્યાને સકં્ષેપમા ંકહવેા માટે પ્રશ્નો પછૂવા જોઇએ, જેથી ગ્રાહકને 
લાગે કે તેમની વાતને સાભંળવામા ંઆવી છે અને તે રીટેલર મદદ કરવા માટે ઉત્સ ક તથા ઇચ્છક છે. 

5. વેચાણ સહાયકોએ ગ્રાહકોને કહવે  ંજોઇએ કે તેઓ સમસ્યાને સમજે છે, જેથી તેઓ તેને હલ કરવામા ંમદદ 
કરવા માગંે છે. તેઓએ ગ્રાહકોને આશ્વસ્ત કરવા જોઇએ કે તેમની સમસ્યાના ઉકેલ માટે કંઇક કરવામા ંઆવશે. 
જો રીટેલરે કંઇક પ્રસ્તાયવત કય ું છે તો તે ગ્રાહકને જાણ કરી શકે છે, અને જો તે તેનાથી ખ શ છે તો તેમનો 
અક્ષભપ્રાય લઇ શકે છે.   

6. ગ્રાહક દ્વારા વ્યક્ટ્ત કરવામા ંઆવેલ તમામ સમસ્યાઓ અને તમામ વસ્ત  ઓ ઉપર ધ્યાન આપવ  ંજોઇએ. 
ભયવષ્ટ્યના સદંભા માટે તેમણે ગ્રાહકોના િેટાબેઝમા ંરેકૉિા રાખવો જોઇએ. 

7. ગ્રાહકન ેએક સમય-મયાાદા આપો જેની અંદર સમસ્યાનો ઉકેલ આપવામા ંઆવશે. 
8. પ્રત્યેક પગલા/ પ્રગયતની ગ્રાહકને જાણ કરવી જોઇએ. તેનાથી સકેંત મળશે કે રીટેલર તેમની સમસ્યા ઉપર 

કામ કરી રહ્યો છે. 

9. વેચાણ સહાયકે વ્યાવસાયયક ભાષા અને મનગમતા શારીહરક હાવભાવ જાળવી રાખવા જોઇએ.  
10. લવચીક બનવ  ં જોઇએ અને ગ્રાહકના તમામ પ્રશ્નોના ત્વહરત અને યોગ્ય ઉિર આપવા જોઇએ. 
11. ગ્રાહકની આવશ્યકતાઓ અને સસં્થાની પ્રહક્રયાઓ તથા નીયતઓ વચ્ચ ેસમત લા જાળવી રાખવી જોઇએ. 
ગ્રાહકોની ફઠરર્ાદોનો ઉકેલ લાિો (RESOLVE CUSTOMER COMPLAINTS) 

ગ્રાહકે ફહરયાદના રૂપમા ંજે કંઇ પણ નોંધાવેલ  ંછે તેને વેચાણ સહાયક અથવા સ્ટોરમા ંઅન્દ્ય કોઇએ ફહરયાદ નક્કી 
કરવાનો પ્રયત્ન કરવો જોઇએ, જેથી ગ્રાહક આ યનણાયનો સ્વીકાર કરી શકે.  ઉદાહરણ તરીકે, શ્રી ક માર ‘હ  ંએ 
સ યનયિત કરીશ કે આવ  ંફરીથી ન થાય. તે દરમ્યાન, હ  ંઆપને એક નવી પ્રયત બતાવીશ. 
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શ  ંતમે તેનાથી ખ શ છો ? જો ફહરયાદમા ંતપાસ સમાયવષ્ટ્ટ હોય, જેમા ંથોિો સમય લાગી શકે છે; તો ગ્રાહકને તેની 
ફહરયાદનો ઉકેલ લાવવા માટે પ્રત્યેક પગલ ેજાણ કરો. ભલે વચેાણ સહાયકને થોિી મ શ્કેલી પિી રહી હોય, ગ્રાહકે 
એ અન ભવવ  ંજોઇએ કે ઉકેલની પ્રહક્રયા ચાલ  છે. ક્યારેક-ક્યારેક ગ્રાહક યવચારતા હોય છે કે તમેની ફહરયાદ યવશે 
કંઇ કરવામા ંઆવ્ય  ંનહહ. જો વેચાણ સહાયક ગ્રાહકને તનેી પ્રગયત યવશે જાણ કરશે તો તેઓ તેની પ્રશસંા કરશે. 
ગ્રાહક અને સ્ટોર બન્ને માટે યોગ્ય ઉકેલ શોધવા માટે ગ્રાહકની સાથે ફહરયાદના પહરણામ ઉપર પણ વાતચીત 
કરવી જોઇએ. તેનો અથા છે કે ઉકેલ રીટેલરની નીયત અને પ્રહક્રયાઓના પ્રયતબધંોની અંદર હોવો જોઇએ. ક્યારેક-
ક્યારેક વેચાણ સહાયક ગ્રાહકની જરૂહરયાતોને જરા પણ પરૂી કરી શકતો નથી.  
આવ  ંએટલ ેબની શકે છે, કારણ કે રીટેલરની નીયત અને પ્રહક્રયાઓ તનેે તમે કરતા રોકે છે. ઉદાહરણ તરીકે, એક 
ગ્રાહક જે નશામા ંછે, ફહરયાદ કરી રહ્યો છે કારણ કે પહરચારક હવે વધારે દારૂ નહીં આપે, એક વ્યવસ્થાપકે એ 
સમજવ  ંપિશે કે તે ગેરકાયદેસર હશે. આ પ્રકારની ક્સ્થયતઓમા,ં એ મહત્વન  ંનથી કે ગ્રાહક કેટલ  ંવજન આપે છે, 
વેચાણ સહાયકે નીયતઓ, પ્રહક્રયાઓ અને કાયદાઓન  ંપાલન કરવ  ંપિશે.  
એવામા ંવાતચીત શક્ય નથી. એક વેચાણ સહાયકના રૂપમા ંવ્યવહારક શળ અને સહાન ભયૂતપણૂા હોવાનો પ્રયત્ન 
કરો. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકને ક્સ્થયત યવશે સપંણૂા રીતે કહવે  ંજોઇએ, જેથી તે સમજી શકે કે બાબત તેના કાબ થી 
બહાર છે. ઓછ ંઆશ્વાસન આપવ  ંઅને અન્દ્ય રીતે કંઇક હદ સ ધી વધારે યવતરણ કરવ  ંહમંેશા વધારે સારૂ ંહોય છે.  
ફહરયાદની જવાબદારી લો અને એક સહાયકને સશક્ટ્ત બનાવો, ગ્રાહક સાથે વાતચીત કરીને તેને જાણકારી આપો. 
વેચાણ સહાયકને સચૂવવામા ંઆવેલ કાયાવાહીઓથી ગ્રાહકને ખ શ કરવો જોઇએ. ગ્રાહકને પછૂો કે શ  ંઆ સ્તર 
ઉપર તેની મદદ માટે બીજ  ં કંઇ કરી શકાય તેમ છે કે કેમ. છેલ્લે, એક યશષ્ટ્ટાચારના સ્વરૂપમા ંઅને ગ્રાહકોના 
યવશ્વાસમા ંવધારો કરવા માટે, એક પણૂા તથા ચોક્કસ યનણાય વિે તમેને આશ્વસ્ત કરો. 
 

                                                   પ્રાયોક્ષગક અભ્યાસ 

                                                         હક્રયા-1 
સસં્થાકીય હદશાયનદેશોન  ંપ્રદશાન કરવ  ંએ આપવામા ંઆવેલ પહરક્સ્થયતમા ંગ્રાહકોને ઉિર આપવા માટેન  ંપગલ  ંછે. 
આિશ્ર્ક સામગ્રી 
થોિા ઉત્પાદનો (ઇલેક્ટ્રોયનક ઉત્પાદનો, એફ.એમ.સી.જી. વસ્ત  ઓ), કાગળ અને પને 

પ્રઠિર્ા 
1. યવદ્યાથીઓને નીચે મ જબની ક્સ્થયતઓમા ંગ્રાહકોને ઉિર આપવા માટે સસં્થાકીય હદશાયનદેશોન  ં
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પ્રદશાન કરવા માટે કહો. 
ગ્રાહક ‘એ’ એ એક રીટેલ દ કાનમાથંી મોબાઇલ ફોન ખરીદ્યો. તેને મોબાઇલ ફોનમા ંકંઇક સમસ્યા હતી અને તે 
પોતાની સમસ્યાને હલ કરવા માટે રીટેલ દ કાન પર પહોંચ્યો. 

a. ગ્રાહક ‘બી’ એ લેપટૉપ ખરીદ્  ંઅને તેને લેપટૉપમા ંકોઇ પણ સૉફ્ટવેર ઉપલબ્ધ ન હત  .ં તે રીટેલ     
દ કાન પર ગયો. 

b. ગ્રાહક ‘સી’ એ બે વષા પહલેા ંએક દ કાનમાથંી લેપટૉપ ખરીદ્  ંહત  .ં તેને થોિી ટેકયનકલ સમસ્યા થઇ તો તે 
પોતાની સમસ્યાને હલ કરવા માટે દ કાન પર ગયો.   

2. યવદ્યાથીઓન ેઉપરોક્ટ્ત તમામ ક્સ્થયતઓને પ્રદયશિત કરવા અને ઉપરોક્ટ્ત સમસ્યાઓને હલ કરવા માટે સવોિમ  
પ્રહક્રયા બતાવવા માટે કહો. 
                                                  ઠિર્ા-2 

વાતચીતના લાભો ઉપર રજૂઆત કરો. 
 

આિશ્ર્ક સામગ્રી 
 

ડ્રોઇંગ શીટ, પેન, કાગળ, ઇરેઝર, કલર પેંટ્સ 

 

પ્રઠિર્ા 
1. યવદ્યાથીઓ સાથે વાતચીતના લાભો ઉપર એક નોંધ તૈયાર કરવા માટે કહો. 
2. યવદ્યાથીઓને પાવર પોઇન્દ્ટ પે્રઝન્દ્ટેશન અથવા મૌક્ષખક પ્રસ્ત  યત તૈયાર કરવા માટે કહો. 
3. યવદ્યાથીઓને તેને વગામા ંરજૂ કરવા માટે કહો. 

યશક્ષક યવદ્યાથીઓના પ્રદશાનન  ંમલૂ્યાકંન કરે છે. 
                                                  ઠિર્ા-3 

ગ્રાહકોની સાથે વાતચીત કરવાની ભયૂમકા ભજવો અન ેતેમને ફહરયાદોનો ઉકેલ આપવા માટે સમજાવો. 
(એવી ક્સ્થયત પસદં કરો જેમ કે, કોઇ ગ્રાહક એન્દ્ટીવાયરસ સૉફ્ટવેરને અપગ્રેિ કરવા ઇચ્છે છે. યવન-યવન રષ્ષ્ટ્ટકોણ માટે  
રૂક્ષચ આધાહરત વાતચીત. આ હક્રયામા ંગ્રાહક શ્રી રૉક્ષબન અને શ્રી રામપાલના રૂપમા ંકાયા કરતા ંવેચાણ સહાયકના રૂપમા ં
કાયા કરે છે. છૂટક વેચાણની દ કાનન  ંનામ જેનેક્ટ્સ છે.)  
આિશ્ર્ક સામગ્રી  
કાગળ, પેન, સીિી, લેપટૉપ અથવા કમ્તય ટર 
પ્રઠિર્ા 
1. ગ્રાહક (રૉક્ષબન) જેનેક્ટ્સની દ કાને ગયો અને વેચાણ સહાયક (રામપાલ) ને પોતાના લેપટૉપમા ંએન્દ્ટીવાયરસ  

સૉફ્ટવેરને અપગ્રેિ કરવા માટે પછૂય .ં  
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2. (રામપાલ) પોતાના ગ્રાહક (રૉક્ષબન) ન ે પોતાના એન્દ્ટીવાયરસ સૉફ્ટવેરન ે સવાશ્રેષ્ટ્ઠમાથંી પ્રીયમયમ 
તલાનમા ં 
અપગ્રેિ કરવાની સલાહ આપે છે. 

3. રૉક્ષબન સહમત થઇ ગયો. તેણે અપગ્રેિેશનનો ખચા પછૂયો. 
4. વેચાણ સહાયક (રામપાલ) : અપગ્રેિેશનનો ખચા રૂયપયા 15000 હતો. 
5. રૉક્ષબનને હકિંમત યનધાારણથી સતંોષ ન હતો અને આ રકમન  ંચકૂવણ  ંકરવાન  ંજોખમ તે લઇ શકે તેમ ન 

હતો. 
બજેટના મ દ્દાઓના કારણે તે ફક્ટ્ત 5000 રૂયપયાન  ંચકૂવણ  ંકરી શકે તેમ હતો. 

6. રામપાલે સચૂન કય ું કે ગ્રાહકો એકીકૃત રકમના યવકલ્પમા ંછૂટ આપીને બે હતતામા ં15000 રૂયપયાન  ંચકૂવણ  ં 
કરી શકે છે. આ રીતે રામપાલે, યનયત ચકૂવણાઅના યવકલ્પના બદલ ેરૉક્ષબનના 

7. રૉક્ષબનને તે મળય  ંજે તે ઇચ્છતો હતો અને રામપાલને સૉફ્ટવેરની હકિંમત ઓછી કરવી પિી નહહ. આ યવન- 
યવન રષ્ષ્ટ્ટકોણ છે.  

8. યવન-યવનના રષ્ષ્ટ્ટકોણથી સોદો પરૂો કરવામા ંઆવ્યો.  
 

િમારી પ્રગસિ િપાસો 
 

A. ખાલી જગ્ર્ાઓ પરૂો 
1. જેટલ  ંવધારે જરૂરી ............... સકંલ્પ એટલો જ મહત્વપણૂા છે.  
2. જો ફહરયાદમા ંતપાસ સમાયવષ્ટ્ટ હોય, તો તેમા ંથોિો સમય લાગી શકે છે, તો ગ્રાહકને વેચાણ સહાયકે 

પોતાની ફહરયાદના ઉકેલ માટે ............... ના પગલા યવશે જણાવવ  ંજોઇએ.    
3. વેચાણ સહાયકે પોતાની સસં્થા માટે ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓના ............... પહરવતાનની અસરો યવશે સભાન 

હોવ  ંજોઇએ.  
4. આશ્વસ્ત ગ્રાહકોની સાથે આદાન-પ્રદાન કરવા માટે, પ્રથમ પગયથય  ં............... ગ્રાહક છે. 
5. વેચાણ સહાયકને ............... ન મળવ  ંજોઇએ, તેણે પોતાના ગ્રાહક ઉપર ધ્યાન આપવ  ંજોઇએ, પછી ભલ ે

તે 

ફોન પર હોય કે રૂબરૂ. 
6. સિાનો પ્રવાહ ............... થી ............... તરફ વહ ેછે.  
7. ગ્રાહકની સમસ્યાને હલ કરવા માટે ............... કાયા કરવ  ંઆવશ્યક છે. 
8. ગ્રાહકની સાથે હમંેશા એક ............... સોદો અથવા િીલ કરો.   
B. બહુ િૈકન્ક્લ્પક પ્રશ્નો 
1. કોઇ પણ રીટેલર ગ્રાહકને પ્રભાયવત કરી શકે છે અને ગ્રાહકને તેમની સમસ્યાનો ઉકેલ આપીને ............... 

બનાવી શકે છે. 
a) બ્ાન્દ્િ પ્રત્યે વફાદારી 
b) યનષ્ટ્ઠા 
c) સેવા પ્રત્યે વફાદારી 
d) ઉપરોક્ટ્ત બધા જ 
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2. વેચાણ સહાયક ફૉલોઅપ ............... ભલૂોને સ ધારવા માટે જવાબદાર છે. 
a) યવતરણ 

b) તેમા ંસ ધારો 
c) પ્રોત્સાહન 

d) ઉપરોક્ટ્તમાથંી કોઇ પણ નહીં 
3. વેચાણ સહાયક ............... સાથે સબંયંધત ફહરયાદો માટે જવાબદાર નથી. 

a) ક્ષયતગ્રસ્ત વસ્ત  ઓને બદલી આપવી 
b) પાવતી-પત્ર મોકલવો  
c) ઉત્પાદનની યવયશષ્ટ્ટ ફહરયાદ 

d) ઉપરોક્ટ્ત બધા જ 

4. જ્યારે વેચાણ સહાયકને બીજા પાસેથી પરવાનગી મળેવવાની આવશ્યકતા હોય ત્યારે તેની પોતાની 
મયાાદાને  
સમજવી જોઇએ. 
a) જવાબદારી 
b) અયધકાર 

c) શક્ક્ટ્ત 

d) જવાબદારી 
5. ગ્રાહકની સાથે વાતચીતમા ંસૌથી પહલેા ંતમેને ............... કરવાના છે, પછી ભલે તે ગ સ્સામા ંહોય કે 

શાતં.  
a) સાભંળવા 
b) અપીલ 

c) જવાબ આપવો 
d) ઉપરોક્ટ્ત બધા જ 

 

C. ની ેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાિો 
 

1. ક્યારેક-ક્યારેક વેચાણ સહાયક ગ્રાહકની જરૂહરયાતોને જરા પણ પણૂા કરી શકતો જ નથી. 
2. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકન ેએવો સામયયક માપદંિ (Periodic Scale)  ન આપવો જોઇએ જેના અંદર મ શ્કેલીનો 

ઉકેલ થઇ શકે. 
3. વેચાણ સહાયકે એ તપાસ કરવાની સલાહ આપવી જોઇએ, કે ગ્રાહક ભલામણ કરવામા ંઆવેલા ંકાયોથી 

ખ શ  
છે, જેવ  ંકે વચેાણ સહાયકે કય ું છે.  

4. વેચાણ સહાયક પ્રશ્નોન ેસ્પષ્ટ્ટ કરવા તથા સમસ્યાને સકં્ષેપમા ંજણાવવા માટે પછેૂ છે, જેથી ગ્રાહકને ખબર 
પિે  
કે સબંયંધત સહાયકે સાભંળી લીધ  ંછે અને તે મદદ કરવા માટે ઉત્સ ક અને ઇચ્છક છે.  

5. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકની ઇચ્છાઓ અને સસં્થાની પ્રહક્રયાઓ અને નીયત વચ્ચે સતં  લન જાળવી રાખવ  ં
જોઇએ  
નહહ. 
 

D. જોડકા ંજોડો 
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                           કોલમ-એ          કોલમ-બી 
   1. વેચાણ સહાયકે તેના પ્રકારથી પરીક્ષચત થવ  ંજોઇએ   એ           ભાષા 
   2. વેચાણ સહાયકે ગ્રાહકોની ફહરયાદોને નોંધવી પિશ ે   બી           લક્ષ્ય 

   3. વેચાણ સહાયકે વ્યાવસાયયક અને મનભાવન શારીહરક  
હાવભાવ જાળવી રાખવાના હોય છે 

  સી          ફહરયાદો 

   4. વેચાણ સહાયકે સગંઠનાત્મક વ્યવસ્થાને સમજવી પિશ ે   િી            સેવા 
   5. વેચાણ સહાયકને મોટાભાગની સમસ્યાઓ ઉત્પાદન યવશે  

મળતી હોય છે  
  ઇ           િેટાબેઝ 

 

E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરિાળા પ્રશ્નો 
 

1. ગ્રાહકન ેઆશ્વસ્ત કરવાનો અથા તમે શ  ંકરો છો ?  
2. વેચાણ સહાયક કઇ ફહરયાદો માટે જવાબદાર છે ?  
3. ફહરયાદ નોંધવાથી વેચાણ સહાયકે ગ્રાહક પ્રત્યે સહાન ભયૂત શા માટે વ્યક્ટ્ત કરવી પિે છે ? 

4. ફહરયાદોના યનકાલના બે ઉદાહરણો આપો.  
 

F. ટૂંકા ઉત્તરિાળા પ્રશ્નો 
 

1. રીટેલર દ્વારા યવયનમયના લાભ ગ્રાહકોને કેવી રીતે આશ્વસ્ત કરશે ? 

2. તમે કેવી રીતે જાણી શકો છો કે ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ વચેાણ સહાયકની ભલૂના કારણે અથવા અન્દ્ય સ્ત્રોતથી 
છે ?  

3. સસં્થાકીય નીયતન  ંજ્ઞાન તે સસં્થામા ંકામ કરનારા વેચાણ સહાયકની કેવી રીતે મદદ કરે છે. ચચાા કરો.  
4. સામાનની અદલાબદલીના પગયથયાનંે વ્યાખ્યાયયત કરો અને ગ્રાહકોને આશ્વસ્ત કરો.  
5. ગ્રાહકોની ફહરયાદોનો યનકાલ કેવી રીતે કરવામા ંઆવે છે. ચચાા કરો.  

 

G. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો. 
 

1. એવી ફહરયાદોને વગીકૃત કરો જેમા ંવેચાણ સહાયક જવાબદાર છે અને ચાટા ઉપર જવાબદાર નથી.  
2. ચાટા ઉપર એવા ઉત્પાદનોન ેઓળખી બતાવો, જેમા ંગ્રાહકોની ફહરયાદો છે અને સકૂ્ષચબદ્ છે.  
3. ગ્રાહકોની સાથે વાતચીત કરવા માટે લેવામા ંઆવતા ંપગલાનં   ંપ્રદશાન કરો અને તેમને રોલ-તલેની સાથ ે

ફહરયાદોના યનકાલ માટે રાજી કરો.    
 

 

 

                                          36 

 

 

 

 

 

  



સેશન-4 : ગ્રાહકોની િારંિાર આિિી સમતર્ાઓને સરં્ાળિી (HANDLING REPEATED CUSTOMERS' 

PROBLEMS)  

કંપની ગ્રાહકોની યવક્ષભન્ન સમસ્યાઓની ઓળખ કરવા માટે સઘંષા કરે છે. વ્યવસ્થાપક ટ કિી પોતાના આગલી 
હરોળના એજન્દ્ટો સાથે વાત કરવાના બદલે ગ્રાહક સવકે્ષણો, ગ્રાહકોના કેષ્ન્દ્રત સમહૂો અને સલાહકારો પર પૈસા 
અને સમયનો ખચા કરે છે. આગલી હરોળના એજન્દ્ટોએ આખો હદવાસ ગ્રાહકોનો સામનો કરવો પિે છે. તઓે 
ગ્રાહકની મોટાભાગની સમસ્યાઓને જાણતા હોય છે પરંત   આગલી હરોળના એજન્દ્ટોની જાણકારી અને અંતરાષ્ષ્ટ્ટને 
અવગણવાથી મનોબળ (morale) ઉપર નકારાત્મક અસર થાય છે (ક્ષચત્ર 1.8). 
                                                        
   
 
 
              
 
 
                                                       
                                        ચ ત્ર 1.8 : ગ્રાહકોની સમતર્ાઓનો સનકાલ કરિો 
                                               સ્ત્રોિ :  shorturl.at/jvAIT                    
 
િારંિાર ગ્રાહક સેિા સમતર્ાની ઓળખ કરિી (IDENTIFY RELATED CUSTOMER SERVICE PROBLEM) 
ક્યારેક-ક્યારેક આગલી હરોળનો કમાચારીગણ એવ  ંમાની લે છે કે કોઇ તેમની દેખભાળ કરી રહ્  ંછે. સામાન્દ્ય રીતે, 
આગલી હરોળના કમાચારીઓ ગ્રાહકની પ્રયતહક્રયા યવશ ેઅન્દ્ય કમાચારીગણના સભ્યો અન ેવેચાણ સહાયકોની સાથે 
સવંાદ કરવા માટે તૈયાર થતા નથી. તઓે ગ્રાહકો સાથ ેદૈયનક વ્યવહાર કરી રહ્યા હોય છે. આ રીતે તેઓ ગ્રાહકની 
સમસ્યાથી વધારે પરીક્ષચત હોય છે. તઓેએ સમસ્યાઓને ઓળખી લીધી; પરંત   સસં્થાને તેના યવશે કહ્  ંનહહ. ઘણી 
વાર ગ્રાહકોની સમસ્યાની જાણકારી વ્યવસ્થાપનને આપવામા ંઆવતી નથી. એજન્દ્ટો કે કમાચારીઓને ગ્રાહકોની 
સમસ્યાઓન ેઓળખવાનો અને તેનો ઉકેલ લાવવાનો અયધકાર હોતો નથી. ક્યારેક-ક્યારેક એજન્દ્ટો/કમાચારીઓન ે
ગ્રાહકની સમસ્યાની ઓળખ કરવાનો અયધકાર હોતો નથી. ગ્રાહક સેવા પ્રત્યે તમામ કમાચારીઓએ પોતાનો યનણાય 
જાતે જ લવેાની આવશ્યકતા હોય છે. ગ્રાહકની સમસ્યાની ઓળખ કરવા અન ે તેના ઉકેલ માટે સચંારની 
સસં્કૃયત(culture)નો યવકાસ કરવો જોઇએ. ગ્રાહક સમસ્યાની ઓળખ  
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કરવા માટે સચંારની સસં્કૃયત યવકયસત કરવાની આવશ્યકતા છે. ગ્રાહકની સમસ્યા, ઉદાહરણ તરીકે, સચૂના પેટી, 
લેક્ષખત ફહરયાદ પત્ર, ઓનલાઇન ફહરયાદ, વગેરેની ઓળખ કરવા માટે સસં્થા દ્વારા સચંારની જ દી-જ દી રીતોને 
અપનાવવી જોઇએ. 
 
સહાયક કમાચારી ગ્રાહકોની સાથે સારી રીતે સવંાદ કરવા માટે કામ કરે છે. ગ્રાહક સેવા આપવા માટે અસરકારક 
સચંાર એક મહત્વની ભયૂમકા ભજવે છે. ગ્રાહક સેવાની પ્રહક્રયામા ંસ ધારા માટે કમાચારીઓના સભ્યો વચ્ચે સચંારમા ં
સ ધારો કરવો આવશ્યક છે. કંપનીઓને એ ખબર હોવી જોઇએ કે પોતાના કમાચારીગણના સભ્યો સાથે કેવી રીતે 
વાતચીત કરવાની છે અને સેવા આપનાર ગ્રાહકની સાથે કેવી રીતે વાત કરતા હોય છે. જો કંપની ગ્રાહકને તમેની 
સેવા બાબતમા ંઆશ્વસ્ત કરી શકતી નથી, તો ગ્રાહક અન્દ્ય યવકલ્પો તરફ આગળ વધે છે. 
 
જાહરેાતથી લઇન ેહોહિિંગ, ઇ-મેલથી લઇને સદેંશાઓ અને સોયશયલ મીહિયા સાઇટ સ ધી જ દા-જ દા સ્તરો ઉપર 
વાતચીત થતી હોય છે. સચંારના કોઇક ખ્યાલની આવશ્યકતા છે, જેનો ઉપયોગ તમામ સસં્થાઓ ગ્રાહકો સાથે 
અસરકારક રીતે વાતચીત કરવા માટે કરી શકે છે. ગ્રાહકની સમસ્યાના ઉકેલ માટે સસં્થાના કમાચારીઓએ ધીરજ 
રાખવાની જરૂર હોય છે. ક્યારેક-ક્યારેક ગ્રાહક નારાજ અને ભ્રયમત થઇ જાય છે. ઘણી વાર ગ્રાહકની સમસ્યાને 
સમજવા માટે ખબૂ જ ધીરજની આવશ્યકતા હોય છે. સસં્થામા ંસચૂનાનો પ્રવાહ વ્યવ્સ્થાપનના તમામ સ્તરે હોવો 
જોઇએ. તમામ સ્તરે ચોક્કસ જાણકારી મોકલવાની જવાબદારી વ્યવસ્થાપકની છે. કમાચારીઓએ પોતાના 
રષ્ષ્ટ્ટકોણમા ંસહક્રય રહવે  ંજોઇએ. જ્યારે કોઇ ગ્રાહકે કોઇ સમસ્યાના ઉકેલ માટે કૉલ કયો હોય, તો શક્ય છે કે ઉકેલ 
માટે જરૂર કરતા ંવધારે સમય લાગે, આવી ક્સ્થયતમા ંજ્યારે ગ્રાહક પ્રયતસાદની રાહ જોઇ રહ્યો હોય, સહક્રય રહ ે
અને ગ્રાહકને પ્રગયત યવશ ેજાણ કરતો રહ.ે ગ્રાહકોની સાથે વ્યવહાર કરવામા ંસાવચેતી ખબૂ જ મદદ કરે છે. જ્યારે 
કમાચારી ગ્રાહકની સમસ્યા પ્રત્યે ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરે છે ત્યારે અિધાથી વધ  સમસ્યાનો ઉકેલ આવી જાય છે. ગ્રાહકોને 
ધ્યાનથી સાભંળવા એ તેમની સાથે સારા સબંધં જાળવી રાખવામા ંખબૂ જ મદદરૂપ થાય છે. ગ્રાહકને કંઇ પણ 
પછૂપરછ કરી શકાય છે, જે વેચાણ સહાયક અને અન્દ્ય કમાચારીગણના સભ્યોન  ં કતાવ્ય છે કે તેઓ ગ્રાહકોને 
ઉત્પાદનો અને સેવાઓ યવશ ેતમામ માહહતી આપે. તેઓ આમ ત્યારે જ કરી શકે છે જ્યારે તેમને સસં્થા દ્વારા રજૂ 
કરવામા ંઆવતા ઉત્પાદનો અને સેવાઓ યવશ ેપરૂી જાણકારી હોય. ગ્રાહકોનો યવશ્વાસ જીતવા માટે ઇમાનદારી એ 
સૌથી સારી નીયત છે. ગ્રાહકને ખ શ કરવા અને સમયે-સમયે તેની સમસ્યાનો ઉકેલ લાવવા માટે ગ્રાહકની સાથે 
યનયયમત વાતચીત ખબૂ જ મહત્વની છે. 
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ગ્રાહકની સમતર્ાઓ સાથે વ્ર્િહાર કરિાની રીિો (METHODS OF DEALING WITH CUSTOMER SERVICE 

PROBLEMS) 

ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાને હલ કરવાની જ દી-જ દી રીતો છે. ગ્રાહક સેવા પ્રદાતાની સાથે જ દી-જ દી રીતે વાતચીત 
કરે છે. 
ગ્રાહક સેવા સાથે વ્યવહાર કરવાની રીત, ક્સ્થયત અને સમસ્યાના પ્રકાર મ જબ અપનાવવી જોઇએ. ગ્રાહકો સાથે 
વ્યવહાર કરવાની રીતો છે :  
1. સાવાજયનક મલ્ટી-મીહિયા પ્રહક્રયા ગ્રાહકની સમસ્યાઓને હલ કરવાની સૌથી ઝિપી રીત છે. તેની પહોંચ લાખો 

લોકો સ ધી છે. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ માટે સસં્થા દ્વારા સોયશયલ મીહિયાનો વ્યાપક રીતે ઉપયોગ 
કરવામા ંઆવી રહ્યો છે.  

• લાભ : ત ેગ્રાહકો સાથ ેવાતચીત કરવાની એક સરળ અને ટકાઉ રીત છે. જ્યારે તેઓ સેવા પ્રદાતાની સાથ ે
મૈત્રીપણૂા રીતે વાતચીત કરે છે તો તેમને ખ શી થાય છે.  

• ગેરલાભ : ગ્રામ્ય યવસ્તારોમા ંઇન્દ્ટરનેટની સ યવધા નથી હોતી. ખરાબ ઇન્દ્ટરનેટ સ યવધાના કારણ ેગ્રાહકોની 
સાથે વાતચીત કરવી મ શ્કેલ બને છે. કેટલાક લોકો ઓનલાઇન મલ્ટી મીહિયાને ઓપરેટ કરવાન  ંજાણતા 
નથી.  

2. સીધા જ ગ્રાહકોને મળો અન ેવારંવાર મળતી સમસ્યા માટે તરત જ સમસ્યાનો ઉકેલ આપો. વારંવાર મળતી 
ફહરયાદો માટે ગ્રાહકોને સીધા જ મળવ  ંજરૂરી છે. ગ્રાહકો ઉપર ભરોસો જાળવી રાખવા માટે તેમની મદદ 
કરવી અને પ્રામાક્ષણકતા બતાવવી જરૂરી છે. જો ગ્રાહક પહલેા જ 2-3 વાર ફહરયાદ કરી ચકૂ્યો હોય અન ે
સમસ્યાનો ઉકેલ આવેલ ન હોય, તો એ વધારે સારૂ ંરહશેે કે તમે તેને મળો અન ેજણાવો કે તેમની સમસ્યાનો 
ઉકેલ જલદી કેવી રીતે થઇ શકે છે. વ્યવસ્થાપનને સમસ્યા જણાવીને તાત્કાક્ષલક કાયાવાહી કરો.  
લાભ : ગ્રાહકનો સસં્થા પ્રત્યેનો યવશ્વાસ વધ ેછે. જો ગ્રાહક નારાજ હોય તો તે પોતાની સામે સેવા પ્રદાતાને 
જોઇન ેશાતં થઇ જાય છે. 
ગેરલાભ : આ વારંવાર મળતી સમસ્યાને ઓછામા ંઓછી કરવી જોઇએ. તેમા ંસમય લાગે છે.  

3. ટેક્ષલફોન નબંર/ ટોલ ફ્રી નબંર ઉપલબ્ધ બનાવીને સમસ્યાઓનો ઉકેલ આપો. કેટલીક સસં્થાઓ ટેક્ષલફોન પર 
ઉત્પાદનો અને સેવાઓ યવશે કંઇ પણ પછૂવાની સ યવધા આપી રહી છે. ગ્રાહક સસં્થાકીય સેવાઓ યવશે કંઇ 
પણ પછૂવા માટે સીધા જ સપંકા કરી શકે છે.  
લાભ : ત્વહરત અને સરળ રીત. ગ્રાહક સસં્થાના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ યવશ ેકંઇ પણ પછૂી શકે છે.  
ગેરલાભ : મશીનરીની મરામતની ફહરયાદનો યનકાલ કરવા માટે આ પ્રહક્રયા ઉપયોગી નથી. અને આ સેવાઓ 
પરૂી પાિવા માટે ઉપયોગી નથી.  

4. ગ્રાહકની પ્રયતહક્રયા જાણવી એ એક માકેહટિંગનો શબ્દ છે, જે કોઇ પણ વ્યાપાર, ઉત્પાદન અથવા સેવા યવશ ે
ગ્રાહકનો અક્ષભપ્રાય મેળવવા માટેની પ્રહક્રયાને વ્યાખ્યાયયત કરે છે. ગ્રાહકનો પ્રયતસાદ એક માકેહટિંગ શબ્દ 
માટે છે જે કોઇ વ્યાપાર, ઉત્પાદન અથવા સેવા યવશે ગ્રાહકના અક્ષભપ્રાયવાળી ખરીદ પ્રહક્રયાને વ્યાખ્યાયયત 
કરે છે.  
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ગ્રાહકની પ્રયતહક્રયા ખબૂ જ મહત્વની છે, કારણ કે તેનાથી વેચાણકતાાઓ અને વ્યાપારના માક્ષલકોને તેમના 
વ્યાપાર, ઉત્પાદન, સેવાઓ અને પણૂા ગ્રાહક અન ભવના યવકાસ માટે એક આંતરરષ્ષ્ટ્ટ મળે છે. યવશ્લષેકો અને 
િેટા યનષ્ટ્ણાત ઉત્પાદન અને સેવાઓ યવશે ગ્રાહકની ધારણા યવશે તમામ પ્રકારની જાણકારી પરૂી પાિે છે. 
જ્યારે, ક્યારેક-ક્યારેક રીટેલસાને સીધો પોતાના ગ્રાહકો પાસેથી ઉિર મળી શકતો ન હતો. આ બધ  ંગ્રાહકોના 
પ્રયતસાદ યવશે છે.  

ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ માટે પ્રયતસાદ કેમ મહત્વનો છે ?  

ગ્રાહકની ક્ષચિંતાને દૂર કરવા માટે અંયતમ ચરણમા,ં ગ્રાહક ઉકેલ માટે સમંત થાય છે. વેચાણ સહાયક આ સમસ્યા 
માટે થોિા સમય માટે માફી માગંે છે અન ેહવે રીટેલર તેને ઠીક કરી શકે છે અને બાબતને બધં કરી શકે છે, ખરૂ ં
ને ? કમનસીબ,ે એ એટલ  ંસરળ નથી. ક્યારેક-ક્યારેક રીટેલર અથવા સેવા પ્રદાતાનો ઉકેલ સમસ્યાના કારણન  ં
યનવારણ નથી કરતો. માની લો કે, ગ્રાહકને સબયમશનમા ંતકલીફ છે અને ઉકેલ આપનાર હિવાઇસને ફરીથી ચાલ  
કરવાન  ંસચૂન કરે છે. તેનાથી મ શ્કેલીનો ઉકેલ થઇ શકે છે, પરંત   તે સભંાવના વધ  છે કે ગ્રાહક રીટેઇલ સેવા કેન્દ્ર 
ઉપર પરત આવશે. તે સભંાવના વધ   છે કે હવે રીટેલરનો ઉકેલ યોગ્ય રીતે કામ કરતો નથી તો ગ્રાહકો ક્ષચિંતાત  ર 
બની જાય છે. 

ગ્રાહક સેવા માટે કામ કરતી વખતે, સવેા પ્રદાતાઓન ેકદાચ જ ક્યારેક યવરામનો સમય મળે છે અને પોતાના 
કમાચારીને ગ્રાહકની સમસ્યાઓન  ંઅન પાલન કરવા માટે કહ ેછે. તેમ છતા,ં અહીં યવતરણના કેટલાક સકારાત્મક 
ક્ષબિંદ ઓ આપવામા ંઆવેલા ંછે, જે આ ગ્રાહકોને પરત મોકલવાના કમાચારીના સમયનો થોિોક ભાગ છે –  

• રીટેલર કે સેવા પ્રદાતા દશાાવે છે કે હકીકતમા ંતેઓ ગ્રાહકોની ક્ષચિંતાની દરકાર કરે છે અન ેતેન ેએક 
નોંધપાત્ર અન ભવ બનાવે છે. 

• રીટેલર કે સેવા પ્રદાતા એ સ યનયિત કરે છે કે તેમને કોઇ શક્ક્ટ્તશાળી ગ્રાહકનો કૉલ ન આવે. 
• રીટેલર કે સેવા પ્રદાતા તપાસે છે કે તેમનો ઉકેલ કામ કરે છે અને હવે પછી તેના યવશે સ યનયિત હશે.  

જો, રીટેલર કે સેવા પ્રદાતાઓ પાસે કોઇ કૉલ કરવા કે કોઇ ઇ-મેલ મોકલવાનો સમય ન હોય તો, તેમની ટ કિી 
એક સ્વયસં્ુહરત સવેક્ષણ માટે મહાવરો કરી શકે છે, જે તેમને વ્યક્ટ્ત કરશે કે જો ગ્રાહક તેમની સમસ્યાના ઉકેલ 
માટે મદદ કરે છે તો તે કેટલો ખ શ થાય છે.  
ગ્રાહકોને તેમની સમસ્યાઓના ઉકેલ યવશે પ્રયતસાદ માટે કેવી રીતે પછૂશો ?  
એક સફળ વ્યાપારનો યવકાસ પ ન: આવનાર ગ્રાહક ઉપર આધાર રાખ ેછે અને તેઓ ત્યારે જ ફરીથી આવે છે 
જ્યારે તેઓને રીટેલર દ્વારા આપવામા ંઆવેલા ઉત્પાદનો/ સેવાઓથી તેઓ અત્યતં ખ શ હોય છે. ક્સ્થયત સૌથી 
ખરાબ થઇ શકે છે 
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જો રીટેલસાને ગ્રાહકની સમસ્યાની કોઇ ક્ષચિંતા નથી તો જો તેઓ તેનાથી ક્ષચિંયતત હશે, તો એ શક્ય છે કે તેઓએ 
ગ્રાહકોની સમસ્યાઓનો ઉકેલ આવવા યવશે પ્રયતસાદ મેળવ્યો નહીં. એ સમજવ  ંજોઇએ કે રીટેલરન  ંપ્રારંક્ષભક ધ્યાન 
એક ઉત્કૃષ્ટ્ટ ઉત્પાદન કે સેવા આપવા પર હોવ  ંજોઇએ. એક વાર રીટેલસા પાસે તે નક્કર આધાર થઇ ગયા બાદ 
આ બીજીવાર થનારા વ્યાપારના બીજા ભાગ ઉપર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રત કરવાનો સમય છે, જે ત્યારે જ શક્ય છે જ્યારે તે 
પોતાના મોટાભાગના ગ્રાહકોને પણ, ત્યા ંસ ધી કે તેમની સમસ્યાઓનો ઉકેલ આપનારા વ્યક્ક્ટ્તઓ પણ ખ શ થાય 
છે.  

રીટેલસા કે સવેા પ્રદાતાઓના વતામાન ગ્રાહકોની પાસ ેહકિંમતી માહહતી હોય છે, જે ફક્ટ્ત તેમને ગ્રાહકોની વધારે 
સમસ્યાઓનો ઉકેલ લાવવામા ંઅને વેચાણ વધારવામા ંજ મદદ નથી કરતી, પરંત   રીટેલસાને એ પણ યવચાર 
મળે છે કે તેઓ નવા વ્યાપારને આકષાવા માટે વધારે શ  ંકરી શકે છે. આ જાણકારીને મેળવવાની એકમાત્ર રીત 
એ છે કે પોતાના ગ્રાહકોને પ્રશ્ન પછૂો અને ઉિર સાભંળો, પછી ભલે રીટેલસ ેસમસ્યાનો ઉકેલ આતયો હોય. 

રીટેલર ગ્રાહકોને કેિા પ્રશ્નો પછેૂ છે ?  

કેટલાક જ દા-જ દા પ્રશ્નો છે, જે રીટેલર કોઇ ગ્રાહકને રીટેલરના ઉત્પાદનો, સેવાઓ, ગ્રાહક સેવા (સમસ્યાના ઉકેલની 
ક્ષમતા) અને સમગ્ર વ્યાપાર ઉપરનો પ્રયતસાદ મેળવવા માટે પછૂી શકે છે (ક્ષચત્ર 1.9). 

                                               
                                                 ક્ષચત્ર 1.9 : પ્રયતસાદ 

                                                સ્ત્રોત : https://bit.ly/2YmajBu 

 

કેટલાક મળૂ પ્રશ્નો જે પછૂી શકાય છે, તે નીચે મ જબ છે : 
• ગ્રાહકે એ સસં્થાને પોતાના સેવા પ્રદાતા તરીકે શા માટે પસદં કરી ?  
• રીટેલર/ સેવા પ્રદાતાએ ગ્રાહક માટે શી સેવા આપી ?  
• જો ગ્રાહકને કોઇ સમસ્યા કે સમસ્યાઓનો સામનો કરવો પિી રહ્યો છે, તો શ  ંતેને યોગ્ય ઉકેલ મળશે કે 

નહહ ?  
• ગ્રાહક તેને મળનારી સમસ્યા પછીની સેવાન  ંમલૂ્યાકંન કેવી રીતે કરશે ? (રેહટિંગ સ્કેલ આપો) ?  
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• રીટેલરે ક્યા ક્ષેત્રોમા ંપોતાની સમસ્યાઓનો ઉકેલ લાવીન ેગ્રાહકોની અપકે્ષાઓન ેપરૂી કરી કે તેનાથી આગળ 
નીકળી ગયા ?  

• રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા કયા ક્ષેત્રોમા ંસ ધારો કરી શકે છે ?  
• શ  ંગ્રાહક બીજાને રીટેલરની ભલામણ કરશે ?  
• જ્યારે પણ રીટેલર પોતાની સમસ્યાના ઉકેલ માટે ગ્રાહકનો પ્રયતસાદ માગંે છે, તો તેણે એ સ યનયિત કરવ  ં

જોઇએ કે ત ેહકિંમતી પ્રયતસાદ મેળવવા માટે યોગ્ય પ્રશ્નો પછેૂ. 

• ખબૂ જ વધારે પ્રશ્નો પછૂવા ન જોઇએ, કારણ કે યોગ્ય ઉિર ન મળવાન  ંજોખમ રહલે  ંહોય છે.  
 

રીટેલરે પણ ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ યવશ ેસવકે્ષણના સમાપન માટે યોગદાનને પ્રોત્સાહન આપવા અંગે 
યવચાર કરવાની આવશ્યકતા હોઇ શકે છે. ઑફર કરવામા ંઆવેલા પ્રોત્સાહન કૂપન કે વળતર, મફત સેવા વગરેે 
હોઇ શકે છે.  
 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓના ઉકેલ સિશે પ્રસિસાદ મેળિિાની રીિો 
 

રીટેલર સેવા પ્રદાતા પોતાના ગ્રાહકોને ઘણી રીતે ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ યવશેના પ્રયતસાદ માટે પછૂી શકે 
છે. પ્રયતસાદ મળેવવા માટે અહીં થોિા યવચારો આપવામા ંઆવલેા છે –  
 

• િાિ ીિ શરૂ કરિી : ગ્રાહકના પ્રયતસાદની પ્રહક્રયા પોતાના ગ્રાહકોન ેમોકલવામા ંઆવેલા પ્રશ્નો, કે એક 
વ્યક્ક્ટ્તગત કૉલની સાથે ઇ-મેલ વાતચીતના રૂપમા ંસરળ બની રહ ેછે. આ ટેકયનક ઝિપી અને સરળ છે. 
જ્યારે રીટેલર/સેવા પ્રદાતાનો કમાચારી ગ્રાહકોના પ્રયતસાદ માટે આકક્સ્મક રષ્ષ્ટ્ટકોણ અપનાવે છે, ત્યારે 
જોખમ રહલે  ંહોય છે કે વાતચીતને અલગ રાખવામા ંઆવશે અન ેછેવટે તેના યમશ્રણમા ંખોટી જગ્યા બની 
જશે. આ યસવાય, જો ખ લ્લા છેિાવાળા પ્રશ્નોનો ઉપયોગ કરીને અનૌપચાહરક રીતે પ્રયતસાદ આપવામા ંઆવે, 
તો બધા જ ગ્રાહક સવેક્ષણોમા ંકોઇ પણ પ્રકારની એકરૂપતાને રોકી શકાય છે. છેલ્લે, પ્રયતસાદ મળેવનારે 
તેને ઉપયોગી બનાવવા માટે એકઠી કરેલી માહહતીન  ંમેન્દ્ય અલ રૂપે યવશ્લેષણ કરવ  ંજોઇએ.  

• એક ઓનલાઇન સિેક્ષણ કરો : જો રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા પોતાના ગ્રાહકો માટે સામાન્દ્ય પ્રશ્નોના એક સેટનો 
ઉપયોગ કરશે, તો તે આકક્સ્મક મ સદ્દાન  ંએક વધારે પગલ  ંલઇ શકે છે અને એક સમાન સવેક્ષણ કરી શકે 
છે. રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા એક કમ્તય ટર-અક્ષભમ ખ એપ્તલકેશન, એક પીિીએફ ઉપયોગ, અથવા એક ફૉમા 
જે તેમની વેબસાઇટના માધ્યમથી જમા કરશે; મા ંએક સમાતત થવા યોગ્ય (endangered)  રૂપ બનાવી શકે 
છે. આ હિઝાઇનને બનાવવામા ંવધારે સમય લાગે છે, પરંત   તે કમાચારીઓને તમામ ગ્રાહકોને એક સામાન્દ્ય 
સવેક્ષણ મોકલવાની છૂટ આપે છે (ક્ષચત્ર 1.10).  
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                                    ક્ષચત્ર 1.10 : ઓનલાઇન સવકે્ષણ 

                                          સ્ત્રોત : https://bit.ly/2NiHFjw  

 

• હાિા કૉપી પ્રશ્નાવલીનો ઉપયોગ કરો : રીટેલર/ સેવા પ્રદાતાઓના વ્યાપારના પ્રકારના આધારે, ગ્રાહકોન ે
સમસ્યાઓના ઉકેલ માટે તેમના ગ્રાહકોન ેએક હાિા કૉપી પ્રશ્નાવલી મોકલી શકાય છે. રીટેલસા/ સવેા 
પ્રદાતાઓને એક લેક્ષખત સરનામ ,ં છાપેલ પરબીહિય  ં(યપ્રન્દ્ટેિ એન્દ્વેલપ) મોકલવ  ંજોઇએ, જેથી ગ્રાહકોને 
ફીિબેક મેળવવા માટે સવેક્ષણમા ંપરત આવવા માટે સરળતા રહ.ે રીટેલર/ સેવા પ્રદાતાઓની પાસ ે
એક્ટ્સેલ કે બીજા સૉફ્ટવેરમા ંમાહહતી નોંધવા માટે એક વ્યવસ્થાતતં્ર હોવ  ંજોઇએ જેના પહરણામે તેઓ 
એકયત્રત માહહતી યવશે રીપોટા એકત્ર, યવશ્લેષણ અને તનેા ઉપર કાયા કરશે.  
 

તેમની સમસ્યાઓના ઉકેલની પ્રહક્રયા યવશે ગ્રાહકોના પ્રયતસાદન  ંપ્રાધાન્દ્ય એ ફક્ટ્ત માહહતી એકઠી કરવાન  ંજ નથી, 
પરંત   પોતાના વ્યાપારમા ંઉપયોગ કરવા માટે આંતરરષ્ષ્ટ્ટ મેળવવી અને જ દી-જ દી યસષ્ન્દ્િકેટ સશંોધન એજન્દ્સીઓ, 
હહસ્સેદારો, મીહિયા/ જનતા, ઉદ્યોગ રીપોટા વગેરેમા ંપ્રકાયશત કરવાન  ંછે. તેઓ વફાદાર ગ્રાહક બનાવવા અને 
સદંભો વિે યવશ્વાસ અને વધારે ગ્રાહકો મેળવવા માટે હહસ્સેદારો પાસેથી પ્રશસંા મળેવી શકે છે. 
 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓના ઉકેલ સિશે પ્રસિસાદ ક્યારે આપિો (WHEN TO CONDUCT A FEEDBACK ON SOLVING 

CUSTOMER’S PROBLEMS)  
 

ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ માટે પ્રયતસાદ આપવાનો સૌથી સારો સમય રીટેલર અને ગ્રાહકના મગજમા ંઅન ભવ 
નવા હોય જ છે. જો રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા રાહ જ એ છે તો પ્રયતસાદ ઓછો સાચો હોઇ શકે છે. ગ્રાહક કેટલ કં 
યવવરણ ભલૂી શકે છે, કે પછીની ઘટના યવશ ેપ્રયતસાદ આપી શકે છે, કરવામા ંઆવલેા અન્દ્ય પ્રવાસો (visits)  પ્રત્ય ે
શકંાઓના કારણે પોતાના જવાબોમા ંફેરફાર કરી શકે છે. 
 
ગ્રાહક પ્રસિસાદ ટલૂ્સ (Customer Feedback Tools) 
 
ટેક્ટ્નોલોજીમા ંરોજબરોજના યવકાસ, હહરફાઇની વધતી તીવ્રતા અને હિજીટલ ય ગનો યવકાસ વગેરેએ ત્રીજા પક્ષ 
જેવા સૉફ્ટવેર પ્રદાતાઓ કે સોયશયલ મીહિયા ક્ષબલ્િસાને ઉત્કૃષ્ટ્ટ ટલૂ્સ આપવાની તક આપી. હવે, આધ યનક, સારી 
રીતે વ્યવસ્થાયપત, ગ્રાહકો માટે સ લભ અને સમજવા જેવા, હકફાયતી અને વ્યાપક રીતે ઉપલબ્ધ ટલૂ્સ બજારમા ં
ઉપલબ્ધ છે. કેટલાક ટલૂ્સ આ મ જબ છે -  
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• સ ૂન પેટી : સચૂન પેટી સચૂન આપવા માટે ઉપયોગમા% લેવાતી એક પેટી છે, જે વ્યવસ્થાપનતતં્રને મદદ 
કરે છે. રીટેલરના કામના સ્થળે એક સચૂન પેટી રાખી શકાય છે, જ્યા ંગ્રાહક રીટેલર કંપની માટે તેની સમંયત 
યવના સચૂન આપી શકે છે (ક્ષચત્ર 1.11). 
 

                                   
                                        
                                          ક્ષચત્ર 1.11 : સચૂન પેટી 
                                        સ્ત્રોત : https://bit.ly/2Xln0A5        
 

• સિંોષ મેળિિો : ઓનલાઇન સમ દાયોથી સતંોષ મેળવવો જે રીટેલ દ કાનો અને તેના ઉપભોક્ટ્તાઓ વચ્ચ ે
વાતચીતની છૂટ આપે છે. સતંોષ મેળવવો એ રીટેલ દ કાનો અને ગ્રાહકો માટે પ્રશ્નોની માગં કરવા, યવચારોન ે
યવભાજજત કરવા, મ શ્કેલીઓનો રીપોટા કરવા અને પ્રશસંા આપવા માટે એક કેષ્ન્દ્રત વાતાવરણ તૈયાર કરે છે. 
ફરીથી, તે રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા માટે યન:શ લ્ક સેવા નથી.  

• કમ્પાઇલ : કમ્પાઇલ ઉત્પાદન શીટો, ઉત્પાદન તપાસ ક્ષેત્ર અન ેકપિાનંા ખરીદી કાટામા ંપ્રયતસાદ એકઠો 
કરવા માટે એક યવગેટ છે. કમ્પાઇલ ગ્રાહકોને ઉપયોક્ષગતાને પ્રસ્ત  ત કરે છે અને કામ કરવા માટે ઉપયોગી 
અન કૂલન દરોની સલાહ આપે છે. તે એક શ લ્ક સાથે આપવામા ંઆવતી સેવા પણ છે.  

• િપરાશકિાયનો અિાજ : વપરાશકતાાનો અવાજ, એક ચકૂવણીની સેવા, રીટેલરના ગ્રાહકોને પ્રયતસાદ સાથ ે
સહમયત અને મતદાન માટે એક મચં આપે છે. ઓનલાઇન હટતપણીઓ વપરાશકતાાઓને યવચાર-યવમશા કરવા 
અને યવચારોમા ંસ ધારો કરવા માટેની સ યવધા આપે છે, જેનાથી લોકોને પોતાની હહસ્સેદારી બનાવવા અને 
પહરણામોને પ્રાથયમકતા આપવામા ંસરળતા રહ ેછે. 

• પ્રસિસાદ આપો : પ્રયતસાદ આપો વેબસાઇટ યવક્ષઝટસા પાસેથી પ્રયતસાદ મેળવવા માટે એક વેબસાઇટ યવગેટ 
છે. રીટેલર/ સેવા પ્રદાતા પોતાન  ંવ્યક્ક્ટ્તગત ફૉમા બનાવી શકે છે, કોિને પોતાની સાઇટના એચટીએમએલમા ં
કૉપી અને પેસ્ટ કરી શકે છે અને પછી પ્રયતદાદ મેળવવાન  ંશરૂ કરી શકે છે. તે ફરીથી એક શ લ્ક આપીને 
આપવામા ંઆવતી સવેા છે.  

• િપરાશકિાયનો પ્રસિસાદ : વપરાશકતાાનો પ્રયતસાદ શ લ્ક આપીને આપવામા ંઆવતી એક સેવા ગ્રાહકના 
પ્રયતસાદો અને યવચારોન ેએકઠા કરવા માટે એક પ્રયતસાદ સગં્રહ યવગેટ છે. યવગેટના માધ્યમથી સાઇટ દ્વારા 
રીટેલ ઉપભોક્ટ્તાનો પ્રયતસાદ આપવા, વોટ આપવા અને ટોચના યવચારોને પસદં કરવા માટેની તક મેળવ ે
છે.   
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• ફેસબ ક : તે એક મફત સોયશયલ સાઇટ છે  અને તેનો ઉપયોગ ફીિબેક મેળવવા માટે કરી શકાય છે. રીટેલર/ 
સેવા પ્રદાતાની ક્સ્થયતન  ંઅપિેટ પોતાના ફોલોઅસાની સાથે વાતચીત શરૂ કરવા માટેન  ંએક વધારે સારૂ ં
સાધન છે. આ યસવાય, ફેસબ ક િેવલપસા પગલાના માધ્યમથી, ત ેપોતાની વેબસાઇટ ઉપર કમેન્દ્ટ બોક્ટ્સ 
સાથે જોિાઇ શકે છે, જેનાથી ગ્રાહકોને પ્રયતસાદ આપવા માટે તાત્કાક્ષલક જગ્યા આપી શકાય છે. ગ્રાહકોને 
વાસ્તયવક ફેસબ ક આવયૃિ (version) મા ંરૂક્ષચ નોંધાવવાની આવશ્યકતા હોવાથી, તેઓ બેનામી સામગ્રીને આના 
ઉપર મકૂી શકતા નથી. 
 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓનો ઉકેલ આિિા પ્રસિસાદ આપિા માટેની કાર્યિાહી  
 

સૌથી પહલેા,ં રીટેલર/ સેવા પ્રદાતાને ગ્રાહકના પ્રયતસાદ અંગ ેઉિર મેળવવાની આવશ્યકતા હોય છે. ઉિર આપવા 
મ્માટે અહીં કેટલાક યવચારો આપવામા ંઆવેલા છે :  
 

• જો કોઇ ગ્રાહક કોઇ એવા ઉત્પાદનની સ યવધા માટે માગંણી કરી રહ્યો છે, જે હવે અન્દ્ય સહાયક સામાન સાથ ે
અન કૂળ નથી, તો તે પછીથી વધારાના પ્રયતસાદ માટે તેને આગમન પહલેા ંએક્ટ્સસે આપવાની ઑફર કરો. 

• બગ અને ટેક્ક્ટ્નકલ સમસ્યાઓના ઉદે્દશ્યથી, ગ્રાહકોની સમસ્યાને હલ કરવા માટે એપ્ન્દ્જયનયરોને સમથાન 
આપવા માટે તમેને સીધા કનેક્ટ્ટ કરો. 

• ગ્રાહક જેને પણૂા કરવાનો પ્રયત્ન કરી રહ્યા હતા, તે ઉપરાતં યવસ્તતૃ યવવરણ માટે પછૂો. તેનાથી યોગ્ય ઉકેલ 
મેળવવામા ંફાયદો થશે. 

• ઇપ્ચ્છત પહરણામ મેળવવા માટે તેમની સમસ્યાનો ઉકેલ મેળવ્યા બાદ એક અલગ/ અદ્યતન સ યવધાનો 
ઉપયોગ કરવાની રીત યવશ ેતેમને વ્યવક્સ્થત સચૂનાઓ આપો.  

• રીટેલર/ સેવા પ્રદાતાએ થોિા હદવસોમા ંપ્રયતસાદના પ્રત્યેક ભાગનો ઉિર આપવાની જવાબદારી સ્વીકારવા 
માટે પોતાની ટીમમા ંકોઇકની યનમણકૂ કરવી જોઇએ.  

• પ્રાધાન્દ્ય આપીન,ે 24 કલાકમા ંઉિર આપો. 
 

ગ્રાહકોની સમતર્ાઓના ઉકેલ માટે પ્રસિસાદના લાર્ો 
 

ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ માટે પ્રયતસાદના લાભો નીચે આપેલા છે, જે આ મ જબ છે :  
1. રેફરલ : જે ગ્રાહકોને કંપની તરફથી યોગ્ય ઉકેલ મળે છે તેઓ મૌક્ષખક ભલામણથી જાતે જ નવા ગ્રાહકોને 

લઇન ેઆવ ેછે અન ેતેનાથી તેના વ્યાપારને વધારવામા6 મદદ મળે છે. તેથી, રીટેલસે વતામાન ગ્રાહકો 
યવશે એ જાણવાની આવશ્યકતા છે જે પોતાની સમસ્યાઓની સાથે આવી રહ્યા હતા અને કંપની પાસેથી 
ઉકેલ મળેવી રહ્યા હતા. 

2. વ્યાપારન  ંપ નરાવતાન : સતં  ષ્ટ્ટ ગ્રાહકો, જેમને કંપનીના પ્રયત્નથી ઉકેલ મળયો છે, તેઓ આગળની ખરીદી 
માટે ફરીથી આવવા ઇચ્છે છે.   
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3. વફાદારી : રીટેલસે કોઇ પણ મ દ્દાની તરત જ જાણકારી મેળવવાની અને તેને તરત જ ઠીક કરવાની 
આવશ્યકતા છે, જેથી ખબૂ જ સારી સેવાથી પ્રભાયવત થાય. તે ચોક્કસપણે રીટેલર પ્રત્યે ગ્રાહકોની વફાદારીને 
વધારશે.  

4. અવધારણ (Retention) : ગ્રાહકોની સમસ્યાઓનો ઉકેલ અથવા સેવાઓ આતયા પછી પ્રયતસાદ મેળવીને, 
રીટેલર પોતાના મોટાભાગના ગ્રાહકોને પોતાના વ્યાપાર સાથે જોિીને રાખી શકે છે.  

5. પ્રયતષ્ટ્ઠા (Reputation) : ગ્રાહકોને તેમના ઉકેલ યવશ ે પ્રયતસાદ પછૂયા પછી, તઓે યમત્ર મિંળ, સગા-
સબંધંીઓ, પિોશીઓ વગેરે જેવા અન્દ્ય લોકો સાથે વાત કરે છે. તેનાથી કંપનીની ક્સ્થયતમા ંચોક્કસપણ ે
વધારો થશે. 

6. વેચાણની તકો : જો ગ્રાહક પ્રત્યે ધ્યાન આપવામા ંઆવ ેછે અને તમેની સમસ્યાઓ ઉકેલ આવી જાય છે તો 
ચોક્કસપણે, વેચાણ વધશે અને રીટેલર ઉત્પાદનની હદશા, ઊંિાઇ અને પ્રસારન ેવધારી શકે છે.  

7. ઉત્પાદનો અને સેવાઓમા ંસ ધારો : ઉત્પાદનો અને સેવાઓને વધારે સારા બનાવવા માટે પ્રયતસાદ આપે 
છે.  

8. ગ્રાહકનો સતંોષ : રીટેલરનને ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓના પ્રયતસાદન ેવધારે સારો બનાવવામા ંમદદ કરે છે, 
જેથી ગ્રાહકને સતંોષ થાય.  

9. વ્યાપાહરક યનણાય લેવામા ંમદદ કરે છે : પ્રયતસાદ મળવાથી રીટેલ વ્યાપારના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ અંગે 
યનણાય લેવામા ંમદદ મળે છે.  

10. સારો ગ્રાહક અન ભવ આપે છે : રીટેલ વ્યાપારના ઉત્પાદનો અને સેવાઓમા ંસ ધારા પછી ગ્રાહક સારા 
પ્રયતસાદનો અન ભવ આપે છે.  
 

ગ્રાહકને િારંિાર સેિા આપિાની સમતર્ાનો ઉકેલ (SOLVING REPEATED CUSTOMER SERVICE 
PROBLEM)  
 
ગ્રાહકની વારંવાર આવતી સમસ્યાનો યનકાલ કરવો એ પિકારરૂપ છે. ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરવાની ચાવી તેમને 
ખ શીની અન ભયૂત કરાવવી તે છે. ઉત્કૃષ્ટ્ટ ગ્રાહક સેવા પરૂી પાિવા માટે અહીં નીચ ેદશાાવેલી ય ક્ક્ટ્તઓ યવશે ચચાા 
કરવામા ંઆવેલી છે :  
 
• ગ્રાહકને ધ્ર્ાનથી સારં્ળો : ગ્રાહક સાથે સબંધં કેળવવા માટે તેમને ધ્યાનથી સાભંળવા આવશ્યક છે. 
• કોઇક ભલૂ થાર્ િો માફી માગંો : કમાચારીઓન  ંએ કતાવ્ય છે કે કોઇ પણ પ્રકારની ભલૂ થવાથી તેમની 

માફી માગંે. ક્યારેક-ક્યારેક તેઓ ગ્રાહકની પછૂપરછનો ઉકેલ લાવવામા ંપણ વાર લગાિે છે અથવા કોઇ 
સમસ્યાનો ઉકેલ લાવ ેછે તો તેમને સૉરી પણ કહવે  ંપિે છે અને તેના પછી તેમને ભલૂોના પ નરાવતાનની 
આવશ્યકતા હોતી નથી. એ આશ્વાસન આપવામા ંઆવે છે કે સમસ્યા ફરીથી નહીં આવે.  

• ગ્રાહકોની િાિોને ગરં્ીરિાથી લો : ગ્રાહકોને મહત્વના અને પ્રશસંનીય હોવાની અન ભયૂત કરાવવી આવશ્યક 
છે. ગ્રાહકો ખબૂ જ સવંેદનશીલ હોય છે અને તઓે જાણવા માગં ેછે કે સસં્થા તેમની દેખભાળ કરી રહી છે 
કે નહીં. વારંવાર આવનારી સમસ્યાઓને ગભંીરતાથી લો નહહતર સસં્થા ગ્રાહકોને ગ માવી શકે છે. 
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• સિનમ્ર રહો : કમાચારીઓએ યવનમ્ર રહવે  ંજોઇએ. જો ગ્રાહક નારાજ હોય તો કમાચારીઓએ પણ યવનમ્રતાપવૂાક 
વતાવ  ંજોઇએ. 

• જરૂઠરર્ાિોને ઓળખો : મોટાભાગના ગ્રાહકો આ રીતે લાગણીશીલ હોય છે, કમાચારીઓ તેમના યવશે જેટલ  ં
વધારે જાણશે તેટલ  ંજ વધારે સારી રીતે તેઓ જરૂહરયાતોન  ંઅન માન કરી શકે છે. ગ્રાહકોની સાથે સારી 
રીતે વાતચીત કરવા માટે યનયયમત સચંારની પણ આવશ્યકતા હોય છે.  

• ઉકેલ બિાિો : જ્ર્ારે પણ ગ્રાહક સમતર્ા લઇને આિી રહ્યા હોર્ ત્ર્ારે કમય ારીઓએ િેમને સમજિા 
જોઇએ અને િેના માટે સરં્સિિ ઉકેલ બિાિિો જોઇએ..  

• હમેંશા ઉપલબ્ધ રહો : સસં્થાએ ગ્રાહક સેવા સ યવધા આપવાની આવશ્યકતા હોય છે. ગ્રાહક સેવા સમસ્યાને 
હલ કરવા માટે, કમાચારીઓએ દરેક સમયે ઉપલબ્ધ રહવેાની આવશ્યકતા હોય છે. આજકાલ ગ્રાહક સેવા 
ફક્ટ્ત ટેલીફોન કે રૂબરૂમા ંજ નહીં પરંત   ઓનલાઇન સેવા પણ ઉપલબ્ધ છે.  

                                                 પ્રાયોક્ષગક મહાવરો 
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એક રીટેલ સ્ટોર ઉપર જાઓ અને ગ્રાહકે વારંવાર સેવા આપવાની સમસ્યાઓ, ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓ સાથે  
વ્યવહાર કરવા માટેની રીતો અને ગ્રાહક સેવા સમસ્યાઓની પ્રહક્રયાના ફાયદા અને ગેરફાયદાની ઓળખ કરો. 
 

આિશ્ર્ક સામગ્રી 
 

પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસસકૂ્ષચ 

 

પ્રઠિર્ા 
 

1. પાચંથી છ યવદ્યાથીઓન  ંએક જૂથ બનાવો. 
2. યવદ્યાથીઓન ેરીટેલ સસં્થા કે શૉપ પર જવા માટે કહો. 
3. રીટેલ મેનેજરને મળો અને યવનમ્રતાથી તેન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
4. પ્રવાસનો હતે   જણાવો અને પ્રવાસ માટે પરવાનગી લો તથા વેચાણ સહયોગીને મળો. 

a. ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓને કેવી રીતે કરવી ? 

b. ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓ સાથે વ્યવહાર કરવા માટેની જ દી-જ દી રીતો કઇ છે ?  
c. ગ્રાહક સેવા સમસ્યાઓની આવશ્યકતા સાથે વ્યવહાર કરવા માટેની જ દી-જ દી રીતોના ફાયદા અને 

ગેરફાયદા કયા છે ?  
d. ગ્રાહક સેવાની સમસ્યાઓ સાથે વ્યવહાર કરવા માટેની સવાશ્રેષ્ટ્ઠ રીતેની વ્યાખ્યા આપો.    

5. ઉિરન ેનોંધી લો અન ેરીટેલ સ્ટોરમા ંવેચાણ સહયોગી દ્વારા ખાતરી કરો. 
6. પ્રવાસ દરમ્યાન એક રીપોટા બનાવો અને યવષયના અધ્યાપકને આપો.  
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ગ્રાહકની સમસ્યાની ઓળખ અને ઉકેલ યવશ ેએકમ અધ્યયન 

 

આિશ્ર્ક સામગ્રી 
 

પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસસકૂ્ષચ 

 

પ્રઠિર્ા 
 

એક મહહના પહલેા એક રીટેલરે શ્રી રમણન ેએક સ્માટા મોબાઇલ હને્દ્િસેટ વેચ્યો હતો. આ સેટની વૉરંટી રીટેલર 
દ્વારા  
વેચાણ કયાાની તારીખથી એક વષાની હતી. 
શ્રી રમણે ખરીદતી વખતે સયવિસ સેન્દ્ટરના સ્થળ યવશે પછૂય  ંન હત  ,ં કારણ કે તેમણ ેએક પ્રયતષ્ષ્ટ્ઠત  બ્ાન્દ્િનો  
મોબાઇલ હને્દ્િસેટ ખરીદ્યો હતો. એક મહહના પછી હને્દ્િસેટની ટચસ્ક્રીનમા ંથોિી મ શ્કેલી ઊભી થાય છે. શ્રી રમણ  
રીટેલ આઉટલેટ પર પહોંચ્યા અને ફહરયાદ નોંધાવી. રીટેલરે તેમને કહ્  ંકે એ કંપનીન  ંસયવિસ સેન્દ્ટર તે શહરેમા ં
આવેલ નથી અને તેને તેના સયવિસ સેન્દ્ટર પર મોકલવો જોઇએ, જે તે જગ્યાએથી લગભગ 500 હકલોમીટર 
દૂર છે, 

અને તેને ઠીક થવામા ંઅન ેસયવિસ સેન્દ્ટરથી પરત આવવામા ંલગભગ એક સતતાહનો સમય લાગશે. હવે શ્રી 
રમણ  
ક્ષચિંતાત  ર થઇ ગયા. તેમણે પોતાનો સેટ આતયો છે અને એક સતતાહ પછી મળયો છે. 
આ પ્રકારના ગ્રાહકો પાસેથી માહહતી મેળવવા માટે એક પ્રયતસાદ ફૉમા તૈયાર કરો અને આ પ્રકારની સમસ્યાને 
ઠીક  
કરવા માટે સભંયવત ઉકેલ પણ સચૂવો અને ભયવષ્ટ્યમા ંઆવ  ંન થાય. 
 
                                                   ઠિર્ા – 3  
 
ગ્રાહકની સમસ્યાના ઉકેલ માટે પ્રયતસાદ મેળવવો. 
 
આિશ્ર્ક સામગ્રી 
 
પેન, પેક્ન્દ્સલ, નોટબ ક, તપાસસકૂ્ષચ 

 

પ્રઠિર્ા 
 

1. એક પ્રશ્નાવક્ષલ તૈયાર કરો. 
2. રીટેલ સ્ટોર ઉપર જાઓ અને મેનેજરન  ંઅક્ષભવાદન કરો. 
3. ગ્રાહકો પાસેથી ફીિબેક મેળવવા માટે મેનેજરની પરવાનગી મેળવો. 
4. ગ્રાહકોને પ્રશ્નાવક્ષલન  ંયવતરણ કરો અને આ રીટેલ આઉટલેટથી ઉત્પાદન ખરીદતી વખતે રીટેલથી સેવાઓ  

મેળવવા યવશ ેપ્રયતસાદ મેળવો. 
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5. ગ્રાહકો પાસેથી માહહતી મેળવો.  
6. એકયત્રત પ્રહક્રયાન  ંરેકોિા, યવશ્લેષણ અન ેવ્યાખ્યા કરો. 
7. ગ્રાહકોના પ્રયતસાદ યવશ ેએક રીપોટા બનાવો. 

 

                                                ઠિર્ા – 4  
 

મોબાઇલ રીટેલ શૉપ ઉપર વેચાણ સહયોગી દ્વારા ગ્રાહકોની ફહરયાદોને સભંાળવી. 
શ્રી અમરનાથે એક રીટેલ આઉટલેટ પરથી એક મોબાઇલ હને્દ્િસેટ ખરીદ્યો. વેચાણ સહયોગીએ તેને જણાવ્ય  ંકે 
તે 

સેટન  ં સ્કે્રચપ્ર ફ કવર બજારમા ંઉપલબ્ધ છે. પરંત  , જ્યારે શ્રી અમરનાથે શહરેના બધા જ બજારોમા ંજઇને 
કવરની  
તપાસ કરી, તો તેમને પોતાના મોબાઇલ હને્દ્િસેટ માટે કોઇ કવર મળય  ંનહહ. તેના વચ્ચે તેઓએ પેહકિંગ  
ખોલ્ય ,ં તે મોબાઇલ હને્દ્િસેટનો ઉપયોગ કયો અને તે સેટને ખોટી રીતે સભંાળવાથી તેના ઉપર ઘસરકો થઇ 
ગયો. 
હવે શ્રી અમરનાથ પોતાના મોંઘા મોબાઇલ હને્દ્િસેટ યવશે ક્ષચિંયતત છે, જે તે રીટેલ આઉટલેટ ઉપર પહોંચ્યા,  
અને તે જ સહયોગીને મળયા, જેણે સેટ વેચ્યો હતો. 
 

a. જો તમે શ્રી અમરનાથની જગ્યાએ હોય તો તમે શ  ંકરશો ?  
 

b. જો તમે વેચાણ સહયોગીની જગ્યાએ હોય તો તમે શ  ંકરી શકો છો ?  
 

િમારી પ્રગસિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્ર્ાઓ પરૂો. 

 

1. તે ગ્રાહકો દ્વારા મૌક્ષખક ભલામણો, જેમને કંપની દ્વારા ઉકેલ મળયો છે, ............... માટે નવા ગ્રાહકો લાવે છે.  
2. ઉત્પાદનની યવશેષતાઓ હવે અન્દ્યસહાયક સામાનને અન કૂળ નથી, જેનાથી વધારાના પ્રયતસાદ માટે પરત  

આવવા માટે તમેને .............. આપવાનો પ્રસ્તાવ છે. 
3. એક ...............વ્યાપારનો યવકાસ વારંવાર આવનારા ગ્રાહકો ઉપર આધાર રાખે છે. 
4. ગ્રાહક/સેવા પ્રદાતાને બધં કરવા અને પોતાના કમાચારીને પોતાના ગ્રાહકની સમસ્યાઓ યવશ ે...............  

પછૂવા માટે સમય લાગે છે. 
   

B. બહુ િૈકન્ક્લ્પક પ્રશ્નો 
 

1. ............... નો અથા છે એવા ગ્રાહકો જે મૌક્ષખક રીતે એમની ભલામણ કરે છે જેમને તેમની સમસ્યાઓનો 
ઉકેલ 

મળી જાય છે. 
a) અવધારણ 

b) પ્રયતષ્ટ્ઠા 
c) રેફરલ 

d) વફાદાર 

 
 

                                              49 

 
  



 
 
 

2. ............... એ મ ક્ટ્ત સોયશયલ સાઇટ છે. 
a) ફેસબ ક 

b) ઇ-મલે 

c) ટેક્ષલફોન 

d) ઉપરોક્ટ્ત બધા જ 

3. ............... ઉત્પાદન શીટ ઉપર પ્રયતહક્રયા એકત્ર કરવા માટે એક યવગેટ બનાવેલ  ંછે. 
a) કમ્પાઇલ 

b) વપરાશકતાાનો અવાજ 

c) પ્રયતસાદ આપો 
d) ઉપરોક્ટ્તમાથંી કોઇ નહીં 

4. ............... ને રીટેલરની સાઇટ પર સ્થાયપત કરી શકાય છે જ્યા ંગ્રાહક સચૂન આપી શકે છે. 
a) વપરાશકતાાનો પ્રયતસાદ 

b) સચૂન પેટી 
c) પ્રયતસાદ આપો 
d) ઉપરોક્ટ્ત બધા જ 

5. પ્રયતસાદ આપનારા ગ્રાહકોને …………… મા ંમદદ કરે છે.  
a) જાળવી રાખવ  ં
b) બધંનમ ક્ટ્ત (loose) 

c) a) અન ે b) બન્ન ે

d) ઉપરોક્ટ્તમાથંી કોઇ નહીં 
 

C. ની ેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાિો. 
 

1. રીટેલસે કોઇ પણ મ દ્દાને તરત જ જાણવાની અને તેને તરત ઠીક કરવાની આવશ્યકતા છે, જેથી રીટેલર 
પ્રત્યે  
ગ્રાહકોની વફાદારી ચોક્કસપણે વધશે.  

2. રીટેલર કે સેવા પ્રદાતા દશાાવે છે કે તઓે વાસ્તવમા ંગ્રાહકોની ક્ષચિંતાની પરવા કરતા નથી અને એક અન ભવ  
મેળવે છે. 

3. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓનો ઉકેલ આવતા પ્રયતસાદ આપવાનો સૌથી સારો સમય ત્યારે હોય છે, જ્યારે રીટેલરના 
ગ્રાહકના મગજમા ંતેનો પહરચય નવો હોય.    
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D. જોડકા ંજોડો 
                    કોલમ-એ                      કોલમ-બી 
1. આ વેબસાઇટ યવક્ષઝટર પાસથેી ફીિબેક મેળવવા 

માટે એક વેબસાઇટ યવગેટ છે 

એ રેફરલ 

2. આ સિામિંળ પ્રયતસાદ, પસદંગી અને ટોચના  
યવચારોને પસદં કરવા માટે એક ફૉમા પરૂ ં પાિે છે 

બી પ્રયતસાદ આપો 

3. તે પ્રયતકૂળ ગ્રાહકોને ઉપયોક્ષગતાઓ પરૂી પાિે છે સી કમ્પાઇલ 

4. તે વ્યક્ક્ટ્ત દ્વારા કરવામા ંઆવેલી ભલામણનો એક 

શબ્દ છે 

િી સચૂન પેટી 

5. તે રીટેલરની સમજૂતી યવના સચૂન કરવા માટે 

સક્ષમ બનાવે છે 

ઇ વપરાશકતાાનો પ્રયતસાદ 

 

E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરિાળા પ્રશ્નો 
1. પ્રયતસાદના પ્રકારો ક્યા છે ? 

2. પ્રયતસાદ શ  ંછે ? 

3. રેફરલનો અથા તમે શ  ંકરો છો ?  
4. ફેસબ ક શ  ંછે ? 

5. પ્રશ્નાવલીની હાિાકોપી શ  ંછે ? 

6. ગ્રાહકની વફાદારીનો અથા તમે શ  ંકરો છો ?  
 

F. ટૂંકા ઉત્તરિાળા પ્રશ્નો 
1. સ્પષ્ટ્ટ કરો કે ગ્રાહકોની ફહરયાદોના ઉકેલ યવશેનો પ્રયતસાદ શા માટે મહત્વનો છે. 
2. ગ્રાહકોની સમસ્યાના ઉકેલ માટેની જ દી-જ દી રીતોની વ્યાખ્યા આપો. 
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3. ગ્રાહકોના પ્રયતસાદને સમાતત કરવા માટે ઉપયોગમા ંલવેામા ંઆવતા જ દા-જ દા ઉપકરણોની ચચાા કરો. 
4. રીટેલરમા ંગ્રાહકની સમસ્યા આવતા ંશ  ંકાયાવાહી કરવાની આવશ્યકતા હોય છે ?  
5. ગ્રાહકો પાસેથી પ્રયતસાદ મળેવવાના લાભો યવશે ચચાા કરો. 

  
G. પોિાના પ્રદશયનની િપાસ કરો 
1. ગ્રાહકનો પ્રયતસાદ મળેવવાની પ્રહક્રયા જણાવો. 
2. કોઇ આપવામા ંઆવલેી ક્સ્થયતમા ંપ્રયતસાદ મેળવવા માટે ઉપયોગમા ંલવેાનારા જ દા-જ દા સાધનોન  ંસચંાલન 

કરો. 
3. પ્રયતસાદ મેળવવા માટે જ દી-જ દી પ્રહક્રયાઓ યવશે એક ચાટા તૈયાર કરો.  
4. ગ્રાહકની સમસ્યાઓનો ઉકેલ આપનારા પ્રયતસાદના લાભો શોધી કાઢો. 
5. ઉપભોક્ટ્તાના પ્રયતસાદ યવશ ેએક પ્રશ્નાવલી તયૈાર કરો અને પ્રયતહક્રયા મેળવવા માટે અરજી કરો. 
6. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ યવશે એક રીપોટા બનાવો. 
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એકમ 2 

વિશ્વસનીય સેિાન ું વિતરણ  

(DELIVERY OF RELIABLE SERVICE) 

ગ્રાહક સેવા પ્રબધંક માટે એક વ્યવસાયયક સગંઠનની સેવાઓને યોગ્ય રીતે વ્યવસ્થિત અન ે યવતરરત કરવી એ 

મહત્વપરૂ્ણ કાયણ છે. મખુ્ય ગ્રાહકો યવષે યવશ્વસનીય જાર્કારી હોવી અત્યતં મહત્વપરૂ્ણ છે. તે પર્ મહત્વપરૂ્ણ છે કે 

ગ્રાહકને સગંિાન્વીશે જલ્દીિી જાર્કારી આપવામા ંઆવ.ે 

ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા માટે એક યોગ્ય પ્રર્ાલી હોવી આવશ્યક છે. ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા માટે દરેક સગંઠન 

પોતાની પ્રરિયા પોત ેજ નક્કી કરે છે. સેવા પ્રબધંકે ઉત્પાદન અિવા સેવાઓ યવષે ગ્રાહકોની સતંષુ્ટટ અિવા 
અસતંોષના ક્ષેત્રોની ઓળખ કરવી જોઈએ અને તેઓને સચુીબદ્ધ કરવા જોઈએ. સેવા પ્રદાતાએ ગ્રાહકો પાસેિી 
પ્રાપ્ત પ્રયતરિયાન ેકમણચારીઓ સધુી પહોચાડવી જોઈએ.  

આધયુનક સમયમા,ં ગ્રાહક સેવા જાર્કારીને રેકોડણ કરવા, જમા કરવા અન ેપનુઃપ્રાપ્ત કરવા હતે ુએક યવયશટટ 

પ્રરિયા અન ેપ્રર્ાલીન ેઅપનાવવી ખબૂ જ આવશ્યક છે; એવુ ંએટલા માટે છે કારર્કે ઘર્ા ંદેશો માટે કાનનૂી અને 
યનયામક આવશ્યકતાઓ માટે સચૂનાઓના સગં્રહ માટે તે અયનવાયણ છે.  

છૂટક વેચાર્ મા,ં ગ્રાહકની વફાદારી બનાવવા માટે ગ્રાહક સેવાની એક મહત્વપરૂ્ણ ભયૂમકા હોય છે. છૂટક 

યવિેતાઓ દ્વારા આપવામા ંઆવેલી યવભિન્ન સેવાઓમા ંવેચાર્ પછીની સેવાનુ ંપ્રબધંન, ફરરયાદો વગેરે સહીત 

ઉત્પાદનોની જાર્કારી છે, પરંત ુછૂટક યવિેતા અન ેગ્રાહક સબંધં ત્યારે જ મજબતૂ િાય છે જયારે યવશ્વસનીય 

સેવાઓ પ્રદાન કરવામા ંઆવ ેછે. તેિી, ગ્રાહકે યવશ્વસનીય સેવાઓ પ્રદાન કરવાની પ્રરિયાનુ ંઅધ્યયન કરવાની 
આવશ્યકતા છે. 

આ ક્ષેત્રોનો અભ્યાસ કરવાની દ્રષ્ટટિી યવશ્વસનીય સેવા પ્રદાન કરવાનો અભ્યાસ કરવામા ંઆવે છે.  

આ એકમન ેચાર સત્રોમા ં યવિાજીત કરવામા ંઆવેલ છે. પહલેુ ંક્ષત્ર ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા કરવાની પ્રરિયા 
અને પ્રર્ાલીિી સબંયંધત છે. બીજા સત્રમા ંપ્રદાન કરવામા ંઆવેલી ગ્રાહક સેવાઓની  સમીક્ષા અન ેસિંાળની 
વ્યાખ્યા કરવામા ંઆવેલ છે. ત્રીજા સત્રમા ંગ્રાહક સેવાઓની જાર્કારીનુ ં રેકોરડિંગનુ ંવર્ણન કરવામા ંઆવેલ છે 

અને ચોથ ુસત્ર ડેટાના સગં્રહ માટે કાનનૂી આવશ્યકતાઓ પર ચચાણઓ માટે છે. 
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સેશન: 1 ગ્રાહક સેિા પ્રદાન કરિાની પ્રક્રિયા અને પ્રણાલીઓ (Procedure and Systems 

for Delivering Customer Service) 

છૂટક વેચાર્મા ંગ્રાહક સેવાઓ વ્યાપારની તરફ ગ્રાહક સતંષુ્ટટ અન ેવફાદારી બનાવવામા ંમહત્વપરૂ્ણ ભયૂમકા 
યનિાવે છે. છૂટક યવિેતા વાર ગ્રાહકોને પ્રદાન કરવામા ંઆવનાર યવભિન્ન સવેાઓ ઉત્પાદનની જાર્કારી પ્રદાન 

કરી રહી છે, વેચાર્ પછી સેવા, ફરરયાદોનુ ંપ્રબધંન, સેવાઓને પ્રિાયવત કરવી, ગ્રાહક જાર્કારી જમા કરવી અન ે

સગં્રરહત કરવી, ગ્રાહક બેઠક આયોજજત કરવી વગેરે. સતંટુટ છૂટક ખરીદદાર ર્ ફક્ત વફાદાર ગ્રાહક બનશ ેપરંત ુ

છૂટક યવિેતા ને તેના ઉત્પાદનો અને સેવાઓને પર્ ઉત્તજેન આપશે.  

ગ્રાહક સેવાની વહચેર્ી(ડીલીવરી) દરેક સગંઠનનો ઉલ્લેખનીય ઘટક છે. તેમા ં યવિેતા અને ગ્રાહકની વચ્ચ ે

સચંારનુ ંવર્ણન કરવામા ંઆવ ેછે જયા ંપ્રદાતા એક સેવાનો પ્રથતાવ કરે છે, જે સચુના અિવા કતણવ્ય છે અન ેતેના ં
પરરર્ામથવરૂપ ગ્રાહક મલૂ્યની શોધ કરે છે અિવા તેનો ઉદેશ્ય ખોવાઈ જાય છે. સારી સેવા વહચેર્ીિી ગ્રાહકોન ે

મલૂ્યમા ંવદૃ્ધદ્ધ પ્રદાન કરવામા ંઆવે છે.  

ગ્રાહકો માટે વિભિન્ન પ્રકારની સેિાઓ/ ઉત્પાદનોની યોજના બનાિિી, તૈયાર કરિી અને તેને વ્યિસ્થિત કરિી  
બજારમા ંઘર્ા ંપ્રકારના ઉત્પાદનો છે. સૌિી પહલેો મહત્વનો મદુ્દો એ છે કે ગ્રાહકોને સગંઠન દ્વારા પ્રદાન કરવામા ં
આવેલ ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓના ઉપયોગ યવશે થપટટ કરવા આવે. (ભચત્ર 2.1) 

 
ભચત્ર 2.1 વથતઓુને વહેંચવી 
સ્ત્રોત : shorturl.at/gjoz2 

સગંઠનની એ જવાબદારી છે કે ઉત્પાદનોનો ઉપયોગ કઈ રીતે કરવો અન ેતેનો ઉપયોગ શુ ંછે, તેના યવશે સારી 
રીતે વાતચીત કરવી. તેઓ તેના યવશે સારી રીતે સવંાદ કરે છે કે ઉત્પાદનોના ઉપયોગ દરયમયાન િનાર યવભિન્ન 

પ્રકારની સમથયાઓન ેકઈ રીતે હલ કરવી. નીચે લખેલ પ્રકારના ઉત્પાદનો / વથતઓુ છે : 

1. સયુવધા વાળા ઉત્પાદનો Convenience products : ગ્રાહકોને સયુવધાવાળા ઉત્પાદનો ખરીદવા માટે વધારે 

સમય નિી લાગતો. તેઓ ખરીદીનો યનર્ણય લેવામા ંવધારે યવચાર કરતા નિી. એવુ ંએટલા માટે છે કે ગ્રાહકો 
પાસે પહલેેિી જ ઉત્પાદન યવશ ેવધી આવશ્યક જાર્કારી છે.  
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તે એવા ઉત્પાદનો છે જેનો ઉપયોગ ગ્રાહકો દૈયનક આધાર પર કરે છે જેમ કે દૂધ, બ્રેડ વગેરે (ભચત્ર 2.2 અન ેભચત્ર 

2.3) છૂટક યવિેતાઓ ગ્રાહકોને સેવાઓ પ્રદાન કરવા માટે ખરીદ ભબિંદુ પર ગ્રાહકોને બધી સયુવધાઓ પ્રદાન કરે છે.  

 

ભચત્ર 2.2 દૂધ                     ભચત્ર 2.3 ઈંડા અન ેબ્રેડ 

સ્ત્રોત : https://rb.gyd96nmi                               સ્ત્રોત : https://rb.gy/pulbzx 

2. ખરીદી (શોયપિંગ)ના ઉત્પાદનો : ખરીદીના ઉત્પાદનો માટે ગ્રાહકો પાસે પરૂતી જાર્કારી હોતી નિી. પહલેી 
વથત ુગ્રાહક અપેક્ષા કરે છે, તે છે ઉત્પાદન માટે સચુનાના બધા સ્ત્રોત. આ રીતે વેચાર્ સહયોગીને ઉત્પાદન 

સબંયંધત બધી જાર્કારી આપવાની આવશયકતા હોય છે. આ પ્રકારના ઉત્પાદન ગ્રાહકો દૈયનક આધાર પર નિી 
ખરીદી રહ્યા. સૌિી મહત્વપરૂ્ણ વાત ગ્રાહકોને વેચાર્ પછી સેવા પ્રદાન કરવાની છે. ગ્રાહક ફક્ત તેજ ખરીદી 
ઉત્પાદનો ખરીદવા માટે તૈયાર છે જયા ંતેઓને વેચાર્ પછી સેવા સરળતાિી અન ેજલ્દીિી મળી રહી હોય.(ભચત્ર 

2.4) 

 

ભચત્ર 2.4 ખરીદી (શોયપિંગ)ના ઉત્પાદનો 
સ્ત્રોત : https://rb./gy/qjjvfv 

3 મલૂ્ય આધારરત ખરીદીનો સામાન : મલૂ્ય આધારરત ખરીરના સામાન િી ડીલ કરવા હતે ુવેચાર્ સહયોગી 
ગ્રાહકોને યવયવધ પ્રકારની છૂટ પ્રદાન કરી શકે છે. ઉત્પાદનના મલૂ્ય યનધાણરર્ના સબંધંમા ંગ્રાહકોને સારી રીત ે

સમજાવો. 
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વેચાર્ સહયોગી ગ્રાહકોને વેલ પોઈન્ટ ઓફ સેલ્સ સયવિસ પ્રદાન કરે છે. (ભચત્ર 2.5) 

 
ભચત્ર 2.5 : ઉત્પાદન પર છૂટ, Discounts on products 

સ્ત્રોત : https://rb.gy.m09smx 

4. યવશેષતા વાળા ઉત્પાદનો: આ એવા ઉત્પાદનો છે જેના તરફ ગ્રાહકો વફાદાર હોય છે. ગ્રાહક ઉત્પાદનોની 
ગરુ્વત્તા અન ેસેવાઓ યવશે સારી રીતે જાર્ે છે. તેઓ જાર્ે છે કે તેઓને તે બ્રાડં યસવાય વધારે સારી સેવા નહીં 
મળી શકે. આ પ્રકારના ઉત્પાદનો માટે સતત સેવા ઉત્કૃટટતા દ્વરા બ્રાડંમા ં યનટઠા જાળવી રાખવાની આવશ્યકતા 
છે.(ભચત્ર 2.6) 

ભચત્ર 2.6 

યવશેષતાવાળા ઉત્પાદનો 
સ્ત્રોત :https://rb.gy/t4ekq0 

5. િાડા પર લેવામા ંઆવલેી વથતઓુની સેવાઓ : આ સામાન િોડા સમય માટે ખરીદવામા ંઆવે છે. સગંઠન 

દ્વારા પ્રદાન કરવામા ંઆવનાર સેવાઓના યનયમો, પ્રરિયાઓ અને નીયતઓ યવષે ગ્રાહકન ેસારી રીતે સભૂચત કરો. 
ઉત્કૃટટ સેવા પ્રદાન કરવા માટે તેઓ યવભિન્ન પ્રકારની ઓફરો, તે સામાનો પર છૂટ પ્રદાન કરી શકે છે.(ભચત્ર 2.7) 
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ભચત્ર 2.7 : ઓફર, છૂટ અને વેચાર્ 

સ્ત્રોત : https://rb.gy/i7vpji 

6. થવાયમત્વ વાળા ઉત્પાદનોની સેવાઓ : તમેા ંગ્રહના થવાયમત્વ વાળી વથતઓુની મરામત અિવા પરરવતણન 

સામેલ છે. સેવાઓ સામાન્ય રીતે એ લોકો દ્વારા રજૂ કરવામા ંઆવે છે કે જેઓ કામના યવભિન્ન ક્ષેત્રોમા ંકુશળતાિી 
કામ કરે છે. આ સેવાઓમા ંસફાઈ, વાળ કપાવવા, કાર ધોવી, પલ્્બીંગ, ઘરડયાળની મરામત, ઓટો મોબાઈલ 

વગેરે સામેલ છે(ભચત્ર 2.8). જે રીતે ગ્રાહક વ્યવહાર કરે છે અન ેથવાયમત્વ વાળા ઉત્પાદનોની સેવાઓ મા ંસેવાની 
ગરુ્વત્તા મહત્વપરૂ્ણ છે.  

 

ભચત્ર 2.8 : કુશળ સેવાઓ 

સ્ત્રોત : https://rb.gy/cmluzp 

7. ગેર – વથતઓુ આ એવી ત્રર્ સેવાઓ છે જેમા ંએક પક્ષ િી બીજા પક્ષ મા ં કોઈ પર્ પ્રકારના સામાનની 
આવનજાવન સામેલ નિી. તેઓ સામાન્ય રીતે મોંઘા હોય છે. તે ક્ષેત્રોના યવશેષજ્ઞો દ્વારા પ્રદાન કરવામા ંઆવે છે 

અને અહી રજૂ કરવામા ંઆવી રહલે ઉત્પાદનો વધારે બૌદ્ધદ્ધક પ્રકારના છે. 

એવી સેવાઓ કાનનૂી, ભચરકત્સા, પરામશણ, નામુ ંઅને પરામશણ સેવાઓ વગેરે છે (ભચત્ર 2.9). આ પ્રકારની સેવાઓ 

માટે નીચે લખેલ રીતે યોજનાઓ બનાવો : 
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• સેવાઓ યવશે સારી રીતે સભૂચત કરો. 
• પ્રથતતુ કરવામા ંઆવેલી સેવાની પદ્ધયત યવષે થપટટ કરો. 
• ગ્રાહકની સાિ ેયવનમ્રતાિી રજૂ િાઓ અન ેતેઓની સમથયાનુ ંસધંાન કરવાનુ ંઆશ્વાસન આપો. 
• સેવા પ્રદાન કરવા માટે ઈમાનદાર રહો. 
• સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રરિયા બનાવો જરિી કરીને સમયની બબાણદી ન િાય. 

• ગ્રાહક મહત્વપરૂ્ણ છે તેિી તમારો સમય બબાણદ ન કરો. સેવા વહચેર્ીની યોગ્ય શ્રેર્ી બનાવો. 

 

ભચત્ર 2.9 : ભચરકત્સા સેવાઓ 

સ્ત્રોત : https://rb.gy/dbozxs 

ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની યોજના PLAN FOR DELIVERING CUSTOMER SERVICE  

 

એક પ્રિાવી સેવા વ્યાપારન ેસતત ચલાવવો એ ગ્રાહકન ેઉત્કૃટટ સેવા પ્રદાન કરવા સમાન હોવુ ંજોઈએ. પ્રિાવી 
સેવા વહચેર્ી સરંચના માટે ચાર મહત્વપરૂ્ણ તેત્વ સેવા પ્રદાન કરવી, સેવા ગરુ્વત્તા, કમણચારીનુ ંજોડાર્ અન ે

ગ્રાહકોનો અનિુવ છે. (ભચત્ર 2.10). યવવરર્ નીચે આપેલુ ંછે: 

સેવા રડલીવરી / વહચેર્ી પ્રર્ાલી 
 

સેવા પ્રબધંન 

 

સેવાની સથંકૃયત  સેવાની ગરુ્વત્તા  કમણચારીનુ ંજોડાર્  ગ્રાહકનો અનિુવ 

                                           ભચત્ર : 2.10 સેવા ડીલીવરી / પ્રર્ાલી વહચેર્ી  
• સેવા પ્રદાન કરવાની સંસ્કૃતિ : પ્રબંધન તસદ્ાંિો, કાર્ય આદિો, કાર્ય માનદંડો, સ્પષ્ટ દ્રતષ્ટ, પતરભાતિિ 

તમશન અને નતૈિક મૂલ્ર્ોના િત્વો પર તનતમયિ એક સારી સેવા સંસ્કૃતિ. સેવા પ્રદાન કરવાની સસં્કૃતિ િે 

મુખ્ર્ તસધધાંિોનું બંડલ છે જનેા પ્રમાણે પ્રબંધન સામૂતિક પ્રતિર્ાઓને તનર્ંતિિ કર ેછે અને ગ્રાિકોને મૂલ્ર્ 

પ્રદાન કર ેછે. જમે એક સારી સેવા વિેચણી સરંચના અન ેએક સટીક સવેા તવચારને માન્ર્િા આપવામા ં

આવે છે, 
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એક સેવા વ્યાપાર એકમનુું દીર્ઘકાલીન સસદ્ધિ હતે ુ તેની સુંસ્કૃસતના રૂપ માું જરૂરી એક વધારે ર્ટક હોવાની 
આવશ્યકતા નથી.  

• કમઘચારીનુું જોડાણ : તેમાું કમઘચારીના વ્યવહાર સુંબુંસધત કાયઘ, ઉદેશ્ય કેન્દ્રિત નેતતૃ્વ અને માનવ સુંસાધન 
સવકાસ સામેલ છે. ત્યાું સધુી કે સૌથી સારી જાણી જોઇન ેકરવામાું આવલેી પ્રક્રિયાઓ અને સુંરચનાઓ ફક્ત ત્યારે 
જ સુંચાલલત થશે સૌથી વધારે જોડાણ વાળા લોકો સહમત હશે. સેવા ગણુવત્તા મોડલની ડીઝાઇન અને કાયાઘરવયન 
ની વચ્ચ ેજોડાણ મધ્યસ્થ છે. 
• સેવા ની ગણુવત્તા : તેમાું કાયઘનીસતઓ, પ્રક્રિયાઓ અને પ્રદશઘન સનયુંત્રણ પ્રણાલીઓ સામેલ છે. પણૂઘ સેવા 

પ્રબુંધન મોડલ ની ડીઝાઇન માટે યોજના અન ેપ્રક્રિયા પક્રરયોજના આવશ્યક છે. ગ્રાહકની સસદ્ધિને તેનાું સમશન માું 
મદદ કરવી અને તેઓની સુંગઠનાત્મક િઢતાનુું અનસુરણ(chase) કરવામાું તેઓનુું સમથઘન કરવુું, સેવા પ્રદાતા 
ઉદ્યમનો આધાર હોવો જોઈએ. સેવા ઉત્કૃષ્ટતાને માપવી અસનવાયઘ છે જેથી કરીને સધુારણા માટે સેવા અંતરાલને 
ઓળખી શકાય. 
• ગ્રાહક અનભુવ : તેમાું ગ્રાહકની બદુ્ધિ(intelligence), નાણાકીય પ્રબુંધન અને સતત સધુારણાની મળૂ વાતો 

સામેલ છે. ધારણા એક મહત્વપણૂઘ પાસ ુછે, જે સતત મલૂયાુંકન કરે છે કે કઈ રીતે ગ્રાહક અને વાસ્તસવક પ્રયોક્તા 
(end – user) મળીને સેવા વહચેણીને સહયોગ માટે મહત્વપણૂઘ માને છે. સમિૃ સેવા વહચેણી તુંત્ર એ આધાર પર 
ટકેલુું છે કે ગ્રાહક સેવા સનમાઘણ અને આપસૂતિનો એક ભાગ બની રહ ેછે અને પછી તે સવચાર દશઘન પર સનસમિત 
પ્રક્રિયાઓને ડીઝાઇન કરે છે જેને સહ-સનમાઘણ કહવેામાું આવે છે. 
આ ચાર તત્વો ના આદેશ તાક્રકિક િમ માું સચૂીબિ છે. સૌથી પહલેા, સેવા પ્રદાન કરવાની સુંસ્કૃસતનુું વણઘન કરવુું, 

જે કમઘચારીના જોડાણને વધારે છે, તેનાુંથી સેવાની ગણુવત્તાનો એક મોટો મુંચ તૈયાર થશે, જે સટીક ગ્રાહક 
અનભુવની તરફ આગળ વધે છે – એક સદાચારી (virtuous) મુંડળી. 
ગ્રાહકને શીઘ્ર ધ્યાન કઈ રીતે પ્રદાન કરશો ? (HOW TO PROVIDE PROMPT ATTENTION TO CUSTOMER) 
ગ્રાહકને સુંતષુ્ટ કરવા માટે તેના પર તરત ધ્યાન દેવુું આવશ્યક છે. ગ્રાહક માલલક છે તેથી ગ્રાહકની ખબૂ 

સવનમ્રતાથી  અને સમય પર સેવા કરવાની આવશ્યકતા છે. ગ્રાહક સુંગઠન પર તરુુંત ધ્યાન દેવા માટે નીચ ે
લખેલનુું પાલન કરવુું જોઈએ : 
1. ગ્રાહકના દ્રષ્ટિકોણને સમજો : ગ્રાહક પર ધ્યાન દેવા માટે સૌથી પહલેા તેને સારી રીતે સમજવાના છે. જો તમે 

ગ્રાહકને સમજવામાું સક્ષમ છો, તો ફક્ત કમઘચારી જ તેઓની સમસ્યાનુું સમાધાન કરી શકે છે અને ગ્રાહકોન ેવધારે 
સારી સેવા પ્રદાન કરી શકે છે. 
2. સમસ્યાની ઓળખ કરો : સુંગઠનનુું કતઘવ્ય ફક્ત ઉત્પાદનો અને સેવાઓને વેચવાનુું જ નથી પરુંત ુઉત્પાદનો 

અને સેવાઓના ઉપયોગ દરસમયાન ગ્રાહકોની સમસ્યાની ઓળખ કરવાનુું અને હલ કરવાનુું  પણ છે. 
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ફક્રરયાદ કરતા પહલેા ગ્રાહકની સમસ્યાને ઓળખો, ત્યારે જ તે ખશુ થાય છે. ઉત્પાદનો અને સેવાઓના બધા   
પ્રયોક્તાઓ સવશ ેસવચારો અને પ્રસતક્રિયાઓ લઈને તનેા પર ધ્યાન આપો. 
3. જલ્દીથી સમાધાન શોધો : સમસ્યાનુું સમાધાન જલદીથી આપો.  
4. ફોલોઅપ : ગ્રાહકોને સનયસમતપણે મળો અને પછૂો કે શુું તેઓ ઉત્પાદનો અને સેવાઓથી સુંતષુ્ટ છે?અચાનક 

વધારે કાયયભાર આવવાથી પ્રતિક્રિયા દેવા માિે કાયયને ફરીથી સગંક્રિિ કરો.    
ગ્રાહકોને સુંભાળવા અન ેતઓેને સમય પર પ્રસતક્રિયા આપવી ત ેસમયની આવશ્યકતા છે.ર્ણી વાર કામના વધારે               
બોજાના કારણે ગ્રાહકની સમસ્યાને સુંભાળવી મશુ્કેલ થઇ જાય છે. કામનો બોજ વધવાથી કમઘચારીઓના કામ ના 
કલાકો પણ વધી જાય છે. સુંગઠનના કમઘચારીઓ પાસે ર્ણી વાર અચાનક વધારે કામ આવી જાય છે અન ે
સમસ્યાનુું સમાધાન કરવુું  બહુ જ મશુ્કેલ બની જાય છે. બોસ કમઘચારીઓને એક સાથે બ ેકામ કરવાનુું કહ ેછે જે 
તેઓ માટે શક્ય નથી. તેથી પ્રાથસમકતા મજુબ કામ આપવુું જરૂરી છે. જો બે કાયઘ અસત આવશ્યક છે તો સુંબુંસધત 
વ્યક્ક્ત અને ગ્રાહકોને કાયઘ પણૂઘ થવા સવશે સારી રીતે સલૂચત કરો. નીચ ેલખલે ક્રદશાસનદેશો થી વધારે કાયઘભારના 
જવાબ આપવામાું મદદ મળે છે.     
1. યોજના બનાવો : પ્રબુંધને સ્ટાફના  સભ્યો  ને પછૂવુું જોઈએ કે તેઓ પોતાનુું કામ કઈ રીતે પરુૂું કરી રહ્યા છે. 
જો તેઓને કોઈ પ્રકારનુું સમય પ્રબુંધન અથવા ગ્રાહકની સમસ્યાને હલ કરવા સવશે ખબર પડે છે, તો યોગ્ય 
યોજના તૈયાર કરવાની આવશ્યકતા છે. તઓેને પાસે આવેલ વધારાના કાયઘભાર માટે યોગ્ય સમય પ્રબુંધન 
સ્થાસપત કરવાની આવશયકતા છે. જો સ્ટાફની અછત છે તો તેન ેસુંભાળો. કામ માટે એક યોગ્ય કાયઘિમ બનાવો 
અને સ્પષ્ટ કતઘવ્યોને સોંપો. વધારાના કાયઘભાર માટે વધારે સુંસાધનોની વ્યવસ્થા કરો. વધારાના કાયઘભારને 
સુંભાળવા માટે આવશ્યક સવોત્તમ યોજના બનાવો. 
2. એક સ્પટિ સમયરેખા તનધાયક્રરિ કરો : દરેક કમઘચારીએ બોસ સાથ ેબેઠક કરતી વખત ેસમય યોજનાની રૂપરેખા 
તૈયાર કરવાની આવશ્યકતા હોય છે. તેઓન ે ત ે પછૂવામાું સુંકોચ કરવાની આવશ્યકતા નથી કે સુંગઠન 
કમઘચારીઓની અછતનુું પ્રબુંધન કરવા હતે ુ નવા કમઘચારીઓની ભરતી કરી રહ્ુું છે અથવા તેઓ કાયઘભારનુું 
પનુગઘઠન કરી રહ્યા છે. 
3. સગંિનમા ંતનયતમિ ચેક-ઇન સચુચ કરો : જયારે પણ સ્ટાફના સદસ્યોને નોકરીમાું કોઈ નવી ભસૂમકા મળે છે તો 
તેઓન ેપોતાના બોસ સાથ ેચચાઘ કરવાની આવશ્યકતા હોય છે. તનેાુંથી એ બતાવવાનો મોકો મળશ ે કે તઓે 
કુંપની માટે શુું કરી રહ્યા છે. તેનાુંથી તેઓને કાયઘભાર સુંભાળવાનો મોકો મળે છે. જો બોસ સ્ટાફ સદસ્યો સાથે 
સનયસમત રીતે ચેક-ઇન માટે સહમત નથી, તો સુંભવ છે કે તેની કોઈ યોજના ન હોય. અથવા  તેઓના પ્રબુંધક 
સાથે મશુ્કેલીઓ સવશ ેસાફ વાતચીત કરવાનો સમય આવી ગયો છે.  
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ગ્રાહક સેવાઓની સવશેષતાઓ (FEATURES OF CUSTOMER SERVICES) 



જયારે પણ ગ્રાહક સ્ટોર પર જય છે તો એક સારા ગ્રાહક સેવા સવભાગનો પ્રયાસ ગ્રાહક માટે સકારાત્મક અનભુવ 
બનાવવાનો હોય છે. ગ્રાહક હમેશા તે પક્રરણામ પ્રાપ્ત નથી કરી શકતો જેને તે શોધી રહ્યો હતો, પરુંત ુએક સારા 
ગ્રાહક સેવા સવભાગની ધારણા બનાવી શકે છે જેમ કે તેની દેખભાળ કરવામાું આવે છે. 
 

ગ્રાહક સેવાઓની તવશેષિાઓ   
પ્રાથતમક ફોકસ 
વ્યાવસાતયક બનેલા રહો 
તવન-તવન 
કાયય સમાપ્િ કરો 
 

                              લચત્ર 2.11 ગ્રાહક સેવાઓની સવશેષતાઓ   
ઉત્કૃષ્ટ ગ્રાહક સેવાની ર્ણી સવશેષતાઓ છે, જેને દરેક કુંપની એ પોતાના ગ્રાહક સેવા પ્રસશક્ષણમાું સામેલ કરવી 
જોઈએ. (લચત્ર 2.11) ગ્રાહક સેવાઓની સવશષેતાઓ નીચે આપલેી છે : 
 
1. પ્રાથતમક ફોકસ : કોઈ પણ સારી ગ્રાહક સેવાની પ્રાથસમક સવશેષતાઓ માુંથી એકનુું પ્રાથસમક ફોકસ ગ્રાહક હોય 
છે. જયારે કોઈ ગ્રાહક અપીલ કરે છે તો એક સારા ગ્રાહક સેવા પ્રસતસનસધને તરુુંત કોલ લેવાનુું શીખવવામાું આવે 
છે. ક્યારેય પણ ગ્રાહકના વ્યક્ક્તગત ફોન કોલન ેછોડવો જોઈએ નક્રહ અન ેવ્યવસાસયક કારણોસર ગ્રાહકના ફોન 
કોલને છોડયા પછી, તેને સાઈઠ સેકુંડ થી વધારે સમય સધુ ુરાહ જોવડાવવી જોઈએ નક્રહ. પછી ગ્રાહકોને પ્રસતક્ષારત 
રાખવા માટે તેઓ પાસે હમશેા માફી માુંગો અન ેસમજાવો કે વેચાણ સહયોગી એ એવુું કેમ કર્ુું. 
2.  વ્યાવસાતયક બનેલા રહો : સવનમ્ર ગ્રાહક સેવા સવભાગ દ્વારા સમજાવવામાું આવે છે કે દરેક સમયે શાુંસતપણૂઘ 
અને દક્ષ કેવી રીતે બનલેા રહો. ગ્રાહક સેવા સહયોગીન ેએ શીખવાડવામાું આવ ેછે કે કેટલાક એવા ગ્રાહકો સાથે 
કઈ રીતે આપ-લે કરવાની છે જે વધારે પરેશાન છે અને ગ્રાહક સેવા પયઘવેક્ષક ત ેઓળખ ેછે કે કઈ ક્સ્થસતમાું કઈ 
ગસતથી કામ અને સમથઘન કરવાનુું છે.  
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3. તવન-તવન : સભ્ય ગ્રાહક સેવા સવભાગ સવન – સવન પક્રરક્સ્થસતઓને સમાધાન સમજે છે. ગ્રાહક સફળ થાય છે 
કારણકે તે તેજ રીતે સવચારે છે કે જેને તે એક યોગ્ય સમાધાન માને છે અને કુંપનીને ફાયદો થઇ જાય છે કારણકે 
તેને કેટલાક લાભ જાળવી રાખવા અને એક બીજી વાર આવવા વાળા ગ્રાહક ને જાળવી રાખવા હતે ુમળે છે.  
4. કાયય સમાપ્િ કરો : નૈસતક ગ્રાહક સેવાની સવશેષતાઓ માુંથી એક સતત તે આશ્વસ્ત કરવાનુું છે કે ગ્રાહક સુંતષુ્ટ 
છે અને સમસ્યા કોઈ પણ પ્રકારની શરત વગર હલ થઇ ગઈ છે. 
ગ્રાહક સેવાઓનો પ્રભાવ (IMPECT OF CUSTOMER SERVICES) 
ગ્રાહક સેવાઓના સકારાત્મક અને નકારાત્મક પ્રભાવ સીધા છૂટક સવિેતા સુંગઠનના વેચાણ સ્તરને પ્રભાસવત કરે 
છે, જે નીચ ેમજુબ છે. 
1. સકારાત્મક પ્રભાવ : જો છૂટક સવિેતા ગ્રાહક સેવાઓ પ્રદાન કરે છે, તો તેનો ગ્રાહક પર નીચે લખલે સકારાત્મક 
પ્રભાવ પડશે :   

• તે બહારના અને આંતક્રરક ગ્રાહકોને અસાધારણ ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરે છે. 
• ગ્રાહકોની સામે સરમાન થી રજૂ થવુું, ઉત્સાહની સાથે તેઓનુું અલભવાદન કરવુું અને કોઈ પણ સમસ્યા અથવા 

મદુ્દાનુું સમાધાન કરવા માટે તેની ઉપર જઈન ેકામ કરવાથી ગ્રાહકોને પાછા જવાથી રોકી શકાય છે.  
• સારી ગ્રાહક સેવા થી સુંગઠનનો લાભ વધ ેછે.  

2. નકારાત્મક પ્રભાવ : જો છૂટક સવિેતા અપ્રભાવી ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરે છે તો, તેનો ગ્રાહકો પર નીચે લખ્યા 
મજુબનો નકારાત્મક પ્રભાવ પડશે : 

• ગ્રાહક સેવાથી વુંલચત હોવાના કારણે ગ્રાહક ખરીદીના ઉદેશ્યથી આગળ વધતા નથી.  
• એક વુંલચત ગ્રાહક અનભુવ હોવાથી પછીથી, એક અસુંતષુ્ટ ગ્રાહક તેના એક પ્રસતયોગી પાસેથી પોતાની ભસવષ્યની 

ખરીદી કરે છે.  
• ગ્રાહક દ્વારા સકારાત્મક સેવાઓને બદલ ેસમત્રો અન ેસુંબુંધીઓન ેવુંલચત ગ્રાહક સેવા સવશ ેજણાવવાની સુંભાવના 

વધારે હોઈ શકે છે. 
ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રક્રિયા (PROCEDURE FOR DELIVERING CUSTOMER SERVICE)  
દરેક સુંગઠને સતત તે જ આપવુું જોઈએ જે તેના ગ્રાહકો તેની પાસેથી ઈચ્છે છે. સવશ્વસનીય ગ્રાહક સેવા પ્રદાન 
કરવા માટે છૂટક સવિેતા સુંગઠને નીચ્જે લખલે પગલાઓનુું પાલન કરવુું જોઈએ (લચતે 2.12) : 
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ગ્રાહકોની સાથે  
જોડાઓ  

ગ્રાહકોની ઈચ્છાઓ અન ે
અપેક્ષાઓની  ઓળખ કરો.  

સુંસાધનો સવશ ેજાણો  કાયઘવાહી કરો /  
સનષ્પાદન કરો  

ફોલોઅપ  

                                         લચત્ર 2.12 ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રક્રિયા  
1. ગ્રાહકોને સાથે જોડાઓ : ગ્રાહકો સાથે જોડાવાથી સુંબુંધ સ્થાસપત કરવા અને એક નવો સુંબુંધ શરુ કરવામાું 
મદદ મળે છે. કનેન્દ્ક્ટિંગનો અથઘ છે, આપ સવશ્વાસ જળવાઈ રહ ેજે બુંન ેતરફથી ટે્રક કરે છે. ત ેગ્રાહકન ેમ ૂુંઝવીને 
કરવામાું આવે છે. છૂટક સવિેતા સહયોગી તેઓને પોતાનુું નામ દઈને અને તેઓની અપેક્ષા સવશે પછૂવાનુું શરુ કરે 
છે. તેની તરફ ચોક્કસ રહવેુું જોઈએ અને ખબર હોવી જોઈએ કે ગ્રાહકને શુું જોઈએ છે. સહયોગી એ સવનમ્રતાથી 
પ્રશ્ન પછૂવો જોઈએ, સાુંભળવો જોઈએ અને યોગ્ય ઉત્તર આપવો જોઈએ. તઓેની સાથે આ વાતચીત વાસ્તસવક 
હોવી જોઈએ.  
2. ગ્રાહકોની ઇચ્છાઓ અને અપેક્ષાઓની ઓળખ કરો : 
કુંઇક લેવાની ઈચ્છા એક પ્રબળ ઈચ્છા હોય છે જયારે કે માુંગ કરવી એ તેની ચકુવણી કરવાની સાથે ઈચ્છા છે. 
અપેક્ષાઓમાું તે સામેલ હોય છે જે તે સેવાઓ અને ઉપચારની સુંતનુ્દ્ષ્ટના સુંદભઘમાું ઈચ્છે છે. વેચાણ સહયોગીએ 
પોતાની ઈચ્છાઓ અને અપકે્ષાઓને સમજવી અને ઓળખવી પડશે. ગ્રાહક સાત એ નહીં સમજે કે તેઓ શુું ઈચ્છે 
છે અથવા સ્પષ્ટરૂપ થી વ્યક્ત કરી શકતા નથી. યોગ્ય પ્રશ્ન પછૂીન ેઅને જવાબો પર ધ્યાન દઈને, વેચાણ સહયોગી 
પોતાના ગ્રાહકો સવશે ર્ણુું બધુું અનભુવી શકે છે. તેઓ તેને તે બનવા માટે માગઘદશાઘરકારી શકે છે જેની તેઓ 
ઈચ્છા રાખે છે. આ એ જ ભસૂમકા છે જે વેચાણ સહયોગી ભરી શકે છે અને આ રીતે તેઓ ગ્રાહકોને પાછા આવવા 
માટે પોતાને સાથ ેજાળવી રાખે છે. 
3. સસંાધનો તવશે જાણો : વ્યાપાર થી ગ્રાહકોને બધુું જ આપાય છે જે તેઓ ઈચ્છે છે. ક્યારેક-ક્યારેક તઓેને ત ે
જોઈએ જે વ્યાપાર કરવાવાળાને મશુ્કેલ લાગ ે છે. દરેક વ્યાપાર ભરવા માટે જગ્યા તૈયાર કરે છે જેનાથી એ 
દશાઘવવામાું આવે છે કે ગ્રાહકો માટે પ્રદશઘન કરવામાું વ્યાપાર માું સૌથી વધારે સારુું શુું છે. 
4. કાયયવાહી કરો / તનટપાદન કરો : તે સહલેુું લાગે છે , પરુંત ુ આ તે જે જગ્યા છે જયાું ર્ણાું વ્યાપાર સવફળ થઇ 
જય છે. તેઓ અસફળ થઇ જય છે કારણ કે તેઓ સનયોજન, ઉપિમ, સનધાઘરણ અન ેતપાસની પ્રક્રિયાને સારી રીતે 
પ્રાપ્ત કરતા નથી. સ્વસ્થ સનષ્પાદન માટે, વેચાણ સહયોગી એ તે માપવાની આવશ્યકતા છે કે શુું મહત્વપણૂઘ છે. 
જે માપ્વમાું આવ ેછે તે સમાપ્ત થઇ જાય છે. તો ગ્રાહકની ઈચ્છાઓને ક્રિયાઓમાું પક્રરવસતિત કરો જેનાથી વેચાણ 
સહયોગી માપી શકે છે. પછી પક્રરણામો અને તેઓન ેઉત્પન્ન કરવાવાળા આવાગમન નો સવસ્તાર કરવા માટે એક 
સુંરચના સ્થાસપત કરો.  
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5. ફોલોઅપ : સનષ્પાદન પગલામાું, એક ફોલોઅપ સુંચાર વાળી યોજના બનાવો. મોબાઈલ, પત્ર, ઈ-મેઈલ, ક્રફલડ  
સવઝીટ વગેરે દ્વારા ફોલો-અપ, કરવાથી ગ્રાહક ઉત્સાક્રહત થાય છે અન ેબદલામાું ગ્રાહક તરફથી વફાદારી જાળવી 
રખાય છે.  
6. િેઓને ધન્યવાદ આપો : ગ્રાહકને ધરયવાદ દેવાનુું મોટાભાગે ભલુાઈ જાય છે અથવા ર્ણી વાર હળવાશથી 
લેવામાું આવે છે. ર્ણી વાર, વેચાણ સહયોગી, “ અમારી સાથે વ્યાપાર કરવા બદલ ધરયવાદ” નો પ્રસ્તાવ આપી 
શકે છે જે નકલી અથવા મજબરૂ અથવા રોબોટ જેવાું લાગે છે. લોકો મોટા ભાગે કહ ેછે કે આ અભ્યાસ માું નથી 
પરુંત ુતેઓ તેનો અનભુવ કયાઘ વગર વાત કરે છે. તદનસુાર, જયારે છૂટક વ્યાપારી પોતાના ગ્રાહકોને ધરયવાદ 
આપે છે, તો તનેા સવશે તથ્યાત્મક રહ,ે તેને ઈમાનદારીથી લો. ફક્ત એક અવ 
સર પર જ નહીં, અનેક પ્રકારે  
તેઓનો ધરયવાદ કરો. દરેક ગ્રાહકના માધ્યમથી આ છ પગલાઓ પર નજર રાખો અને અસધકારીઓને પ્રસશલક્ષત 
કરો. તેનાુંથી ગ્રાહક સેવાની પ્રભાવી સીમા નાટકીય રૂપ ેવધી શકે છે. 
7. તમારા કમઘચારીઓને ઉપરના પગલાઓના માધ્યમથી ઓળખો અને કામ કરવા હતે ુપ્રસશલક્ષત કરો જેથી કરીને 
છૂટક સવિેતા સહયોગી પોતાના ગ્રાહક સવશ્વાસ અને ગ્રાહક પ્રસતધારણ(retention) માું સધુારો કરી શકે. 
                                                            પ્રાયોચગક અભ્યાસ 
                                                               ગસતસવસધ 1 
ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રક્રિયાનુું પ્રદશઘન કરો અને છૂટક સવિેતા દ્વારા પ્રદાન કરવામાું આવેલી ગ્રાહક સેવા 
વહચેણીના સકારાત્મક પ્રભાવની પણ તપાસ કરો.  
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસ યાદી  
પ્રક્રિયા  
1. પાુંચ થી છ સવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને છૂટક સવિેતા આઉટલેટમાું લઇ જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને સવનમ્રતાથી તેમનુું અલભવાદન કરો. 
4. તેમન ેસવઝીટનો ઉદેશ્ય જણાવો અને સહમસત લો.  
5. નીચ ેલખલે પ્રશ્નો પછૂો  અને તેઓના ઉત્તર 50 શબ્દોમાું લખો. 
    (ક) ગ્રાહક સેવાની ડીલીવરીની પ્રક્રિયા શુું છે? 
    (ખ) ગ્રાહક સેવા ની ડીલીવરીને પ્રભાસવત કરવાવાળા કારક ક્યા છે? 
    (ગ) ગ્રાહક સેવા ડીલીવરીની પ્રણાલી શુું છે? 
    (ર્) ગ્રાહક સેવાના સકારાત્મક પ્રભાવનો સનણઘય કઈ રીતે કરશો? 
    (ચ) ગ્રાહક સેવાના સકારાત્મક પ્રભાવને પ્રભાસવત કરવા વાળા ર્ટક ક્યા છે? 
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6. રીપોટઘ તૈયાર કરો અને તમારા અધ્યાપક પાસે જમા કરો.  
 
                                                           ગસતસવસધ 2  
એક છૂટક વેચાણના સ્ટોર પર જાઓ અને પછૂો કે તઓે ક્યા પ્રકારની સેવા પ્રદાન કરે છે તથા તઓે પોતાના 
ગ્રાહક ને કઈ રીતે ખશુ રાખ ેછે? 
જરૂરી સામગ્રીઓ  
પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસ યાદી  
પ્રક્રિયા  
1. પાુંચ થી છ સવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને છૂટક સવિેતા આઉટલેટમાું લઇ જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને સવનમ્રતાથી તેમનુું અલભવાદન કરો. 
4. તેમન ેસવઝીટનો ઉદેશ્ય જણાવો અને સહમસત લો.  
5. મેનેજરને નીચે લખેલા પ્રશ્નો પછૂો અને જેનો જવાબ પહલેથી સનધાઘક્રરત હોય તવેા પ્રશ્નોના ઉત્તર આપો. 
    (ક) ગ્રાહકને રજૂ કરવા માટે ઉત્પાદનો અને સેવાઓની યોજના, તૈયારી અને આયોજન કઈ રીતે કરશો? 
    .................................................................................................................... 
    .................................................................................................................... 
    .................................................................................................................... 
    (ખ) ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ પર તરત ધ્યાન કઈ રીતે આપવામાું આવ?ે 
    .................................................................................................................... 
    .................................................................................................................... 
    .................................................................................................................... 
    (ગ) ગ્રાહકોને ક્યા પ્રકારની સેવાઓ પ્રદાન કરવામાું આવે છે ? 
    ..................................................................................................................... 
    ..................................................................................................................... 
    ..................................................................................................................... 
    (ર્) સુંગઠન માટે ગ્રાહક સેવાનુું શુું મહત્વ છે? 
    ..................................................................................................................... 
    ..................................................................................................................... 
    ..................................................................................................................... 
6. સવઝીટ અને અવલોકનના આધારે એક ક્રરપોટઘ તૈયાર કરો. 
7. તમારી ક્રરપોટઘ સવષયના સશક્ષક પાસે જમા કરો. 
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િમારી પ્રગતિ િપાસો  
ક. ખાલી જગ્યા ભરો 
1. નોબલ સસવિસીસ ડીલીવરી ગ્રાહકોને ........... માું ઉછાળો પ્રદાન કરે છે. 
2. દરેક કુંપનીએ પોતાના ગ્રાહક સેવા પ્રસશક્ષણ માું ............. કરવુું જોઈએ. 
3. ગ્રાહક સેવા પ્રદતાઓન ેશીખવાડવામાું આવ ેછે કે કઈ રીતે ..........ગ્રાહકો સાથે સુંપકઘ કરવામાું આવે. 
4. ગ્રાહક ................ગ્રાહક સેવાના કરને ખરીદી માટે આગળ વધતા નથી. 
5. ................ નો અથઘ છે કે તમે સવશ્વાસ જાળવી રાખો છો તે બુંને તરફથી સ્કોર કરે છે. 
6. ................ જળવાઈ રહ ેછે જે ગ્રાહકોને નૈસતક મલૂય પ્રદાન કરવાવાળા સસિાુંતોનુું અસતિમણ કરે છે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્ન  
1. આમાુંથી કોનો અથઘ ગ્રાહક નથી  
(ક) ગ્રાહક જાણકારી પ્રદાન કરે  
(ખ) વેચાણ બાદની જાણકારી પ્રદાન કરો. 
(ગ) ગ્રાહકની જાણકારી જમા કરવી  
(ર્) ઉપરના બધા  
2. ગ્રાહક સેવા બહાર અને અંદર શાનદાર ગ્રાહક સસુવધાઓ પ્રદાન કરે છે  
(ક) ગ્રાહક  
(ખ) સવિેતા  
(ગ) લેણદાર  
(ર્) ઉપરમાુંથી કોઈ પણ નહીં  
3. ગ્રાહક સાથે તાલમેલ સ્થાસપત કરવામાું અને એક નવો સમ્બુંમ્ધ શરુ કરવામાું મદદ કરવી. 
(ક) પરસ્પર ક્રિયા  
(ખ) વાતચીત  
(ગ) કનેક્ટ  
(ર્) ઉપરના બધા  
4. એક સારી સેવા પ્રદાન કરવાની સુંસ્કૃસત .......... સસદ્ધધ્ધારતોના તત્વો પર સનસમિત હોય છે. 
(ક) ટીમ સ્તરની ગ્રાહક સેવા  
(ખ) સ્ટોર સેવા જલવાર્ ુ 
(ગ) નોકરીના કૌશલ  
(ર્) આમાુંથી કોઈ પણ નહીં. 
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5. સેવા ગણુવત્તામાું કાયઘનીસતઓ, પ્રક્રિયાઓ અને પ્રદશઘન સામેલ છે. 
(ક) પ્રબુંધન  
(ખ) સચુના પ્રણાલી  
(ગ) સુંચાર  
(ર્) ઉપરના બધા 
 
ગ. નીચે લખેલ માથંી બિાવો કે સાચુ ંછે કે ખોટંુ  
1. એક વુંલચત ગ્રાહક સેવા અનભુવ થી આગળ ચાલીને એક અસુંતષુ્ટ ગ્રાહક કોઈ પ્રસતયોગીથી પોતાની આગલી 
ખરીદી કરવા માટે સવચારે છે. 
2. સુંતષુ્ટ ગ્રાહક ફક્ત પોતે વફાદાર ગ્રાહક નહીં બને. 
3. એક સારો ગ્રાહક સેવા સવભાગ એ સમજે છે કે સામારય રીતે એક જીતની ક્સ્થસત સૌથી મોટુું સમાધાન છે. 
4. કમઘચારી સનયોજન માું કાયઘનીસતઓ, પ્રક્રિયાઓ અને સનષ્પાદન પ્રબુંધન સુંરચનાઓ સામલે છે. 
5. ગ્રાહક અનભુવમાું ગ્રાહક આસચુના, નાણાકીય પ્રબુંધન અને સતત સધુારણાના મળૂ તત્વો સામેલ છે. 
 
ઘ. કોલમ મેળવો 
                    કોલમ એ                         કોલમ બી  
1  ગ્રાહકની સાથે આદરથી રજૂ થવુું  એ  ગ્રાહક સેવાનો નકારાત્મક પ્રભાવ  
2  ગ્રાહક ખરીદી માટે આગળ ન વધે  બી  ગ્રાહકનો અનભુવ  
3  ફોન, ઈ -મેઈલ, પત્ર ફોલોઅપની કાયઘવાહી  સી  સસધ્ધાુંત  
4  સુંસ્કૃસત ઓવરરાઈક્રડિંગનો સેટ છે  ડી  ફોલોઅપની કાયઘવાહી  
5  ગ્રાહકની બદુ્ધિની સુંબુંધ થી છે ઈ  ગ્રાહક સેવાનો નકારાત્મક પ્રભાવ  

 
ડ. સલ્ન્ક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો  
1. સવલભન્ન ગ્રાહક સેવાઓની યાદી બનાવો. 
2. લાભની ક્સ્થસતથી તમે શુું સમજો છો? 
3. ગ્રાહક સેવાનો સકારાત્મક પ્રભાવ શુું છે? 
4. સેવાની સુંસ્કૃસત શુું છે? 
5. સેવા ગણુવત્તાથી તમે શુું સમજો છો? 
 
 
 
 
સવશ્વસનીય સેવા વહચેણી                                                                                 67  
 
 
  



ચ. લઘ ુઉત્તરવાળા પ્રશ્નો  
1. ગ્રાહક સેવાઓની સવશેષતાઓ શુું છે? 
2. ગ્રાહક સેવાઓના પ્રભાવની સવવેચના કરો. 
3. ગ્રાહક સેવાની આપસૂતિ માટે સવલભન્ન પ્રણાલીઓ કઈ છે? 
4. ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રક્રિયાની વ્યાખ્યા કરો. 
 
છ. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો  
1. ગ્રાહક સેવા દેવાની પ્રક્રિયાનુું પ્રદશઘન કરો. 
2. ગ્રાહક સેવાના પ્રભાવ પર એક પ્રશ્નોત્તરી તૈયાર કરો અને તેને વગઘમાું સુંચાલલત કરો. 
3. લચત્રાત્મક(graphical) પ્રસ્તસુતકરણ સાથે ગ્રાહક સેવા આપસૂતિ માટે પ્રક્રિયા અને પ્રણાલીઓનુું વણઘન કરો. 
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સેશન 2 : ગ્રાહક સેવા વહચેણીની સમીક્ષા કરવી અને િેની જાળવણી કરવી (REVIEW AND MAINTAIN 
CUSTOMER SERVICE DELIVERY) 
સેવા પ્રદાતા ગ્રાહકોને સુંતષુ્ટ કરવામાું વધારે સમય લગાવે છે. બજારમાું પ્રસતસ્પધાઘ કરવા માટે સેવાઓને જાળવી 
રાખવી આવશ્યક છે. સમસ્યાઓને નજરઅંદાજ(overlook) ન કરો. જયરે પણ કોઈ સમસ્યા આવે તો તેનુું તાત્કાલલક 
સમાધાન કરો. કોઈ પણ ફક્રરયાદ અથવા ગ્રાહક સેવામાું મોડુું ન કરો. સેવાઓની વહચેણી દરસમયાન સુંગઠનનો 
ખચઘ જાળવી રાખો. સુંસાધનોની બબાઘદી ઓછી કરો અન ેખચઘ ઓછો કરો. 
 
સેવા વહચેણી જાળવી રાખો (MAINTAIN SERVICE DELIVERY) 
દરેક વ્યાપારે સતત સેવા પ્રદાન કરવાના મહત્વબે સમજવામાું અને તે અનભુવ કરવાની આવશ્યકતા છે કે એક 
વ્યાપાર સવશ્વસનીય છે અન ેતેનાુંથી એક દીર્ઘકાલીન સુંબુંધ સ્થાસપત કરી શકાય છે. તેનો મખુ્ય ઉદેશ્ય ગ્રાહકને 
સુંતષુ્ટ કરવાનો છે. ગ્રાહક સવષે ગ્રાહક સેવાની જાણકારી બનાવી રાખવા હતે,ુ સેવાની માનકીકૃત  પ્રક્રિયા, પ્રસશક્ષણ 
પર ધ્યાન કેન્દ્રિત કરવા અને એકીકૃત ગ્રાહક અનભુવની આવશ્યકતા હોય છે. છૂટક સવિેતાએ સેવા વહચેણીની 
જાળવણી કરવી પડશે  અને તેને સવલભન્ન ક્સ્થસતઓમાું સુંભાળવી પડશે. 
1. વ્યસ્િ(busy) સમયગાળા દરતમયાન : જયારે કુંપની ગ્રાહકની પછુપરછનો જવાબ આપવામાું મોડુું કરે છે તો 
સનરાશ થઇ જય છે. જો કોઈ વાતનુું પનુરાવતઘન કરવામાું આવે છે તો તેઓ ગસુ્સે થઇ જાય છે. ર્ણી વાર ગ્રાહક 
નારાજ થઈને અરય જગ્યાએ ચાલયા જાય છે. સેવા સ્તરોને જાળવી રાખવા માટે, ગ્રાહકોને સમય પર અન ેજલદીથી 
પ્રસતક્રિયા દેવી મહત્વપણૂઘ છે. વ્યસ્ત સમય દરસમયાન, ગ્રાહક સેવાનુું સ્તર પ્રભાસવત થઇ શકે છે તથા સુંગઠન 
પોતાના ગ્રાહકોને ખોઈ શકે છે. એ સસવાય, જો ગ્રાહક ક્યાુંય અરય વધારે સારી સેવા સ્તરનો આનુંદ લેવા માુંડે છે 
તો એ મશુ્કેલ છે કે તેઓ બીજીવાર ક્યારેય પાછા આવી શકે. સેવા સ્તરોને જાળવી રાખવા હતે ુનીચ ેલખલે વાતો 
પર ધ્યાન આપવાની આવશ્યકતા છે: 

• વેબ સ્વ-સેવા પ્રણાલીમાું સધુારો કરો. 
• ઉત્પાદનો અને સવેાઓના સુંબુંધમાું ગ્રાહકોના જ્ઞાનમાું સધુારો કરો. 
• ગ્રાહકોની વાતોને સારી રીતે સાુંભળો. 
• પરૂતો કમઘચારી વગઘ રાખો. 

2. અસામાન્ય રૂપ થી શાિં સમયગાળા દરતમયાન : શાુંત સમયગાળા દરસમયાન સેવા પ્રદાતાઓ અને ગ્રાહકો 
વચ્ચે સીસમત વાતચીત થાય છે. સુંગઠનના ઉત્પાદનો અને સેવાઓ સવશ ેસચૂનાઓનો પ્રવાહ ધીમો થઇ જાય છે. 
સચુના બજાર સધુી સમય પર પહોંચવા માું સમસ્યા આવે છે. શાુંત સમયગાળા દરસમયાન કામ ધીમુું થઇ જાય છે 
તથા સુંચાર જાળવી રાખવાની આવશ્યકતા હોય છે. તે દરસમયાન સેમીનારનુું આયોજજત , સવલભન્ન ગસતસવસધઓમાું 
કચાઘરીઓની ભાગીદારી, વ્યાપાર શો વગેરેની આવશ્યકતા હોય છે.  
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3. જયારે તસસ્િમ, લોકો અથવા સસંાધન ઓછા થઇ જાય છે : કસરત શરુ કરવા માટે સવલભન્ન પ્રકારના સુંસાધનોનુું 
પ્રબુંધન કરવાની આવશ્યકતા હોય છે. સુંસાધન પાુંચ એમ પ્રકારના હોય છે, મટીરીયલ(સામગ્રી), મેન(માણસ), 
મશીન અને મેથડ(સવસધ)છે. જયારે સુંગઠનને સુંસાધનોની ઓછપ અથવા તેમાું સમસ્યાનો સામનો કરવો પડી રહ્યો 
છે તો સુંગઠનને તેને હલ કરવા હતે ુએક યોગ્ય પ્રક્રિયાની યોજના બનાવવાની આવશ્યકતા છે. સ્ટાફની ઓછપ છે 
તો ગ્રાહક સેવા માું મોડુું થાય છે. સેવામાું મોડુું થવાના કારણે સવશે ગ્રાહકને જાણ કરવી તે સુંગઠનની જવાબદારી 
છે. જો સવેા પ્રદાતા તનેા સવશે સારી રીતે સલૂચત કરવામાું અને ઉત્પાદનો  પ્રદાન કરવામાું અસમથઘ છે, તો તણેે 
ગ્રાહકને તેના સવશ ેસારી રીતે જાણ કરવા અન ેઉત્પાદનો/ સેવાઓની વહચેણી કરવા હતેી વધારે સમય લેવાની 
આવશ્યકતા છે. 

 
                                          લચત્ર 2.13 ગ્રાહક હતે ુસેવાઓ  
                                                       સ્ત્રોત :  
કોઈ પણ પ્રકારની સેવા કેટલીક પ્રસતફળ અથવા કેટલીક પ્રસતફળ વગર, તનેા બદલામાું ખરીદદાર પાસેથી સવિેતા 
વચ્ચે કોઈ અમતૂઘ(intangible) લેવડ દેવડ છે (લચત્ર 2.13). સેવાઓની સવશેષતાઓ અમતૂઘ, અસુંગત, અસવભાજયતા 
અને ભુંડારણ છે. અમતૂઘતાનો અથઘ તે સેવાઓથી છે જેને જોઈ શકાતી નથી પરુંત ુ અનભુવ કરી શકાય છે. 
અસુંગસતનો અથઘ છે સેવાની ગણુવત્તા સમય સમય પર જુદી હોય છે. અસવભાજયતાનો અથઘ છે સેવા અને સેવા 
પ્રદાતાને અલગ- અલગ કરી શકાતા નથી. સેવાનુું ભુંડારણ શક્ય નથી. ગ્રાહકની સેવા કરવી એ સુંપકોની સાથે 
દરેક ખરીદી અને વાતચીતનો એક ભાગ છે. સવેા વહચેણી કોઈ પણ વ્યાપાર માટે એક મહત્વપણૂઘ ભસૂમકા સનભાવ ે
છે. આ એક સેવા પ્રદાતા દ્વારા પ્રદાન કરવામાું આવનાર સેવાઓની ડીઝાઇન, સવકાસ અન ેસુંચાલનના માગઘદશઘન 
હતે ુઉપયોગ કરવાના સસિાુંતો, માનકો, નીસતઓ અને અડચણોનો એક સમહૂ છે.  
ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પણૂય કરો (MEET CUSTOMER EXPECTATIONS) 
ગ્રાહકની અપેક્ષા એક છૂટક પેઢીના ઉત્પાદન / સવેા ગ્રાહક દ્વારા આપેલક્ષત પણૂઘ રીતે કસથત લાભોન ેદશાઘવે છે. 
ઉત્પાદન સાથે ગ્રાહકોનો વાસ્તસવક અનભુવ પ્રત્યાશાથી દૂર છે. તેઓ સ્વાભાસવક રૂપથી સુંતષુ્ટ છે.  
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ગ્રાહક સુંતનુ્દ્ષ્ટ તે અપેક્ષાઓ અને દક્ષાતાઓને ફરીથી ઉત્પન્ન કરે છે જેને ગ્રાહક કોઈ ઉત્પાદન / સેવાને લે છે. 
આશાઓ ભતૂકાળના અને વતઘમાનના ઉત્પાદન મલૂયાુંકન અને ઉપયોગી અનભુવો બુંનેને એક નવી ક્રદશા આપે 
છે. 

ગ્રાહકની સમસ્યાઓને હલ કરવા માિે ગ્રાહકની સાથે સમયનુ ંપ્રબધંન કરો  

વેચાણ સહયોગી ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને હલ કરવા માટે તેઓની સાથે લાગવા વાળા સમયને સુંતલુલત કરવા માટે 
જવાબદાર છે. વેચાણ સહયોગી ધ્યાન પામવા માટે ઈચ્ુક અરય ગ્રાહકોની માુંગો પરૂી કરવા હતે ુપરૂતો સમય 
આપે છે. 

• વેચાણ સહયોગી એ પોતાનો પ્રસતક્રિયા સમય ઓછો કરવો જોઈએ જેથી કરીને ગ્રાહકને  તેમની સમસ્યાનુું 
સમાધાન જલદી મળી શકે. 

• વેચાણ સહયોગી પાસે ઓછામાું ઓછા સમયમાું ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને હલ કરવા હતે ુબધી જાણકારી 
ઉપલબ્ધ હોવી જોઈએ. 

• વેચાણ સહયોગીએ તેઓની સમસ્યાઓ અને મદુ્દાઓને સમય પર હલ કરવા માટે ગ્રાહકોની માુંગણીઓન ે
પ્રાથસમકતા દેવી જોઈએ. 

• એક વાર જયારે વેચાણ સહયોગી ગ્રાહકની સમસ્યાઓનુું સમાધાન શોધી લે છે તો તે એ સસુનસિત કરે છે 
કે તેઓની માુંગણી સાચી ક્રદશામાું ચાલી રહી છે. 

જયારે ગ્રાહક ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ પર િીપ્પણી કરે છે ત્યારે િેના ંપર પ્રતિક્રિયા આપો. 

ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓનો વાસ્તસવક ઉપયોગ ગ્રાહકોની જરૂરતોને પરૂી કરવાનો છે. જો ગ્રાહકને ઉત્પાદનો અથવા 
સેવાથી સુંતનુ્દ્ષ્ટ નથી તો તેઓ તે ઉત્પાદનો અતવા સેવા સવશે વેચાણ સહયોગીને જવાબ આપે છે. જયારે ગ્રાહક 
રજૂ કરવામાું આવી રહલે ઉત્પાદનો અથવા સેવાઓ પર ટીપ્પણી કરે છે તો વચેાણ સહયોગીએ ગ્રાહકોને યોગ્ય 
રીતે જવાબ આપવો જોઈએ. વેચાણ સહયોગીએ ગ્રાહક સાથે સવનમ્રતાથી જવાબ આપવો જોઈએ. એક વાર જયારે 
વેચાણ સહયોગી ગ્રાહકની સમસ્યાને હલ કરી લે છે ગ્રાહકને પાછો મોકલી દે છે, તો તેણે ગ્રાહકો દ્વારા વારુંવાર 
કરવામાું આવેલી ટીપ્પણીઓ સવશ ેબીજાું કમઘચારીઓને સચેત કરી દેવા જોઈએ. 

સેવાની તવશ્વસનીયિામા ંસધુારો (IMPROVING RELIABLITY OF SERVICE) 

છૂટક સવિેતાએ ગ્રાહકોની ટીપ્પણીઓના આધાર પર પોતાની સેવાની સવશ્વસનીયતામાું સધુારો કરવા હતે ુકાયઘવાહી 
કરવી જોઈએ. વ્યાપાર સુંગઠન સેવા દ્વારા પ્રદાન કરવા વાળી ર્ણી પિસતઓના માધ્યમથી પ્રસતષ્ઠા અજિત કરી 
શકે છે અને તેને જાળવી શકે છે. ગ્રાહક સેવાની સવશ્વસનીયતામાું સઅુધારો કરવા માટે ગ્રાહક સેવાની નીચે લખેલ 
સવોત્તમ પ્રથાઓ લાગ ૂકરવી આવશ્યક છે: 

• છૂટક કમઘચારીઓ અને ગ્રાહકોની વચ્ચ ેબુંન ેતરફના સુંચારની આવશ્યકતા હોય છે. 
• ગ્રાહકને સમજવા માટે પ્રભાવી સુંચાર કૌશલ હોવુું જરૂરી છે. 
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• સેવા પ્રદાતા અન ેગ્રાહકોની વચ્ચે બુંને તરફી સુંચારની આવશ્યકતા છે જેથી કરીને બન્ને એક બીજાને સમજી શકે 
. 

• સેવા પ્રદાતાઓએ ગ્રાહક સાથે સવનમ્રતાથી સુંવાદ કરવાની આવશ્યકતા છે. 
• ગ્રાહકને સુંગઠનની સાથે જાળવી રાખવા હતે ુગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની તપાસ કરવા હતે ુસનયસમત રીતે માકેક્રટિંગનુું 

સવેક્ષણ કરવુું આવશ્યક છે. 
• બતાવવમાું આવેલ પધ્ધસતઓના માધ્યમથી ગ્રાહકો પાસેથી પ્રસતક્રિયા લો. 

સેવામા ંસધુારો કરવા માિે કરવામા ંઆવેલ કાયયવાહીની દેખરેખ કરો.(MONITOR YHE ACTION TAKEN FOR 
IMPROVEMENT OF SERVICE) 

જયારે એક વાર છૂટક સવિેતાને પ્રસતક્રિયા માધ્યમ પાસેથી ગ્રાહકની અપેક્ષા સવષે જાણ થઈ જાય છે, તેણે ગ્રાહકોની 
અપકે્ષાઓ સવશે છૂટક સવિેતા સુંગઠનના ઉછ અસધકારીઓને ક્રરપોટઘ કરવો જોઈએ અને તેઓને કૈક સચુન આપવુું 
જોઈએ.છૂટક સવિેતા પોતાના ગ્રાહકને સુંતષુ્ટ કરવા માટે ગ્રાહક સેવાને વધારે સારી બનાવવા હતે ુકેટલાુંક પગલાુંઓ 
ઉઠાવે છે. પરુંત ુવેચાણ સહયોગીએ સમય-સમય પર કાયઘવાહીની દેખરેખ કરવી જોઈએ કે શુું કરવામાું આવેલી 
કાયઘવાહીથી ગ્રાહકોને આપવામાું આવનાર સેવામાું સધુારો થયો છે. 

ગ્રાહકની પ્રતિક્રિયા (customer feedback) 
ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા એક વ્યાપાર, ઉત્પાદણ અથવા સેવા સવશે ગ્રાહકનો અલભપ્રાય જાણવાની એક પ્રક્રિયા છે. ગ્રાહકનો 
અલભપ્રાય ખબૂ જ મહત્વપણૂઘ છે કારણ કે તેનાુંથી માકેક્રટિંગ અને વ્યાપારના માલલકોમાું જાગસૃત પ્રદાન કરવામાું 
આવે છે કે તેઓ પોતાના વ્યાપાર, ઉત્પાદનો / સેવાઓ અને ગ્રાહક સાથે સુંપણૂઘ રીતે પક્રરલચત થવામાું પ્રગસત 
માટે અભ્યાસ કરી શકે છે.  

ગ્રાહકોની પ્રતિક્રિયાનુ ંમહત્વ(Importance of Customers Feedback) 
છૂટક સવિેતા સુંગઠન માું ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા શા માટે મહત્વપણૂઘ છે, તનેા છ મોટા કારણો છે –  

• તે કોઈ ઉત્પાદન / સેવાને વધારે સારી બનાવવામાું મદદ કરી શકે છે. 
• તે ગ્રાહક સુંતનુ્દ્ષ્ટને માપવા હતે ુવધારે સારી તકનીક પ્રદાન કરે છે. 
• તે એક વધારે સારો ગ્રાહક અનભુવ બનાવવા હતે ુકાયઘવાહી યોગ્ય જાગસૃત પ્રદાન કરે છે. 
• તેનાુંથી ગ્રાહકને સુંગઠન સાથે જોડીને આગળ વધારવામાું મદદ મળી શકે છે. 
• તેનાુંથી સ્પશઘ કરવા યોગ્ય જાણકારી પ્રદાન કરવામાું આવે છે જે વધારે સારા વ્યાવસાસયક સનણઘય લેવા માટે 

ઉપયોગ કરવામાું સક્ષમ હોય. 
• તેનો ગ્રાહક અસધવક્તાઓન ેઓળખવા માટે ઉપયોગ કરી શકાય છે. 

 
 
72                                        વેચાણ સહયોગી (સેલસ અસોસીએટ) – ધોરણ 12  

 

 

  



જયારે છૂટક સવિેતા ગ્રાહકો પાસેથી પ્રસતક્રિયા એકઠી કરે છે, તો તેવા સમથઘક ગ્રાહક(advocates) કોણ છે અન ે
તેઓ ઉચ્ચ િમ આપે છે. આ ગ્રાહકો સાથ ેસુંવાદ કરો અને મજબતૂ, પારસ્પક્રરક રૂપથી લાભપ્રદ સુંબુંધ બનાવો. 

ગ્રાહકોની પ્રતિક્રિયા પ્રાપ્િ કરવાની પદ્ધતિઓ (ways of Getting Customers Feedback) 

છૂટક વતઘમાન ગ્રાહકો અને સુંભસવત ગ્રાહકો પાસેથી પ્રસતક્રિયા એકઠી કરતા શીખે છે. તે પ્રસતક્રિયા છૂટક સવિેતાઓ 
માટે પોતાની ગ્રાહક સેવાઓને આગળ વધારવામાું તથા પોતાન ગ્રાહકોને લાુંબા સમય સધુી જાળવી રાખવા માટે 
સવોત્તમ કાયઘનીસત તૈયાર કરવામાું મદદગાર છે. પ્રદાન કરવામાું આવેલ સેવા પર ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા પ્રાપ્ત કરવા 
માટે લચત્ર 2.4માું બતાવ્યા પિસતઓ નીચ ેમજુબ લખલે છે. 

• પ્રસતક્રિયા કાડઘ  
• ગ્રાહક સવેક્ષણ  
• ગ્રાહકો સાથે વાત કરવી  
• ગ્રાહક પ્રોત્સાહન  
• સવેક્ષણ સુંગઠન  
• ટીપ્પણી(કમેરટ) બોક્સ  
• ગ્રાહકોને સનયસમત રીતે કોલ કરો. 
• પ્રસતક્રિયા પ્રપત્ર  
• સોસશયલ મીક્રડયા  
• સચુન પેટી  

ઉત્કૃટિ ગ્રાહક સેવા વહચેણી પ્રદાન કરવા માિે સચુન(Tips For Providing Excellent Customer Service 
Delivery) 

• ઉત્પાદનો અને સવેાઓની જાણકારી :સેવા પ્રદાતાને ઉત્પાદન અને સેવાઓ સવશ ેજાણકારી હોવી જોઈએ. 
• ગ્રાહકોની સાથે મૈત્રીપણૂઘ વ્યવહાર કરો. 
• ગ્રાહકોને આવવા માટે ધરયવાદ આપો. 
• સુંગઠનાત્મક સ્ટાફ સદસ્યોને પ્રસશલક્ષત કરો. 
• ગ્રાહકોનુું સમ્માન કરો. 
• ગ્રાહકોની વાત ધ્યાનથી સાુંભળો. 
• ગ્રાહકો તરફ ઉત્તરદાયી બનો.  
• સનયસમત પ્રસતક્રિયા લો. 
• તરુુંત જવાબ આપો. 
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ગ્રાહક સેવાની દુસનયામાું, સેવા વહચેણીને જાળવી રાખવી આવશ્યક છે. ગ્રાહક સેવાની સારી ગણુવત્તા પ્રદાન કયાઘ 
વગર, કોઈ સુંગઠન ગ્રાહકોને ખશુ રાખી શકતા નથી. આજના પ્રસતસ્પધી ર્ગુમાું સેવાની ગણુવત્તા ખબૂ જ 
મહત્વપણૂઘ છે. ર્ણી કુંપનીઓ આજકાલ પ્રસતક્રિયા માુંગી રહી છે. તેના માટે તેઓ જાત-જાતની પિસતઓ અપનાવી 
રહ્યા છે. 

બીજાને ગ્રાહક પ્રતિક્રિયા કઈ રીિે પહોંચાડવી?(HOW TO COMMUNICATE CUSTOMER FEEDBACK TO 
OTHERS) 

ગ્રાહક પાસેથી પ્રસતક્રિયા પ્રાપ્ત કયાઘ પછી, તે છૂટક સવિેતા સુંગઠનની ફરજ છે કે ગ્રાહકની પ્રસતક્રિયા પ્રદસશિત કરવી 
જોઈએ અથવા બીજા લોકો સાથ ેસુંવાદ કરવો જોઈએ એટલે કે સુંભસવત ગ્રાહક, સુંગઠનના સવસવધ સવભાગોના 
કમઘચારી, સનમાઘતા, ડીલર, જથ્થાબુંધ વ્યાપારી, શેરધારકો અને રેક્રટિંગ એજેરસીઓને પણ. ગ્રાહકની પ્રસતક્રિયા 
બીજાનો સાથ મળેવવાની પધ્ધસત સવશ ેઅહી કેટલાક સચૂનો આપવામાું આવ્યા છે: 

1. ઓનલાઈન સમીક્ષાઓ : તે ગ્રાહકો દ્વારા ઓનલાઈન સમીક્ષા કરવામાું આવે છે, જેની પાસે વચનો પરૂા 
કરવાવાળા ઉત્પાદનો / સેવા પર ટીપ્પણી કરવાનો અનભુવ છે.(લચત્ર 2.14) તેઓની ઓનલાઈન ટીપ્પણીઓ 
દ્વારા છૂટક સવિેતાઓને પ્રસતક્રિયા મળે છે. આજકાલ તે ઓનલાઈનના માધ્યમથી ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયાનુું વહન 
કરવાની ખબૂ જ લોકસપ્રય પધ્ધસત છે. 

2. ગ્રાહકોની બેિક : ર્ણી કુંપનીઓ વાસષિક અથવા વાસષિક આધાર પર ગ્રાહક અલભવાદન બેઠકોનુું આયોજન કરે 
છે, જેમાું તઓે ગ્રાહકની પ્રસતક્રિયા પર ફોકસ કરે છે. 

3. નોિીસ બોડય : એક સરળ, ઓછી તકનીકવાળુ નોટીસ બોડઘ ગ્રાહકોન ેસારી પ્રસતક્રિયા આપવાની એક અનોખી 
અને પ્રભાવી પધ્ધસત છે. જોઓ કોઈ અમહૂ અથવા સ્ટાફ સદસ્યની પ્રશુંસા કરવામાું આવે છે, તો એક ટીમ લીડર 
હાજર ગ્રાહક પ્રશુંસા પત્ર ભરી શકે છે, જેને પછીથી નોટીસ બોડઘ પર પીન કરી દેવામાું આવશે.  

 

  
લચત્ર 2.14 : ઓનલાઈન પ્રસતક્રિયા 

                                        સ્ત્રોત :  
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5. મોિી સ્િીન :  મોટા છૂટક આઉટલેટમાું ગ્રાહક સવેા ફલોક્રરિંગ પર પ્લાઝમા – સ્િીન ટીવીની સાથે તેઓન ે
ઉપર્કુ્ત પ્રસતક્રિયા મળી શકે છે. જેમ કે પ્રસતક્રિયા અસધસચૂના બોડઘ માટે એક ઉચ્ચ તકનીક સવકલપ છે (લચત્ર 
2.15).  

 
 લચત્ર 2.15 : મોટી સ્િીન 

                                        સ્ત્રોત:  

6. સોમવાર સવારની બેિકો : અઠવાક્રડયાની શરૂઆતમાું એક નાની સમહૂ બેઠકને પ્રેક્રરત કરવી અને સપ્તાહના 
અંત પછી બધાને એક સાથે જ કાયઘ સવસધમાું લાવવા માટે એક શાનદાર પધ્ધસત છે. પાછલા અઠવાક્રડયાના 
ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવાથી એક ટીમને પ્રોત્સાહન મળી શકે છે અને બેઠક ઉચ્ચ મનોબળ પર સમાપ્ત થઇ 
શકે છે. 

7.ગ્રાહકના પત્રો : એક કુંપનીમાું બધા સ્તરો પર ઉત્કૃષ્ટ ગ્રાહક સેવાને ઓળખવી જોઈએ. છૂટક ગ્રાહક તરફથી 
છૂટક દુકાનોને પત્ર કે જે સવશેષ રૂપથી સારી રીતે પ્રાપ્ત કરવામાું આવે છે. તેનાુંથી વ્યક્ક્તઓને યાદ દેવડાવી 
શકાય છે કે તેઓનુું સમથઘન આખા સુંગઠન માટે મલૂયવાન છે. 

8.કંપની ઇન્રાનેિ : ઇરટ્રાનેટના માધ્યમથી છૂટક આઉટલેટમાું પ્રસતક્રિયા મળેવવી સામેલ છે, જેનાથી ગ્રાહકોની 
પ્રસતક્રિયાની પ્રમખુતા વધી શકે છે. છૂટક સુંગઠનમાું તેનાત કરેલ ટલૂસ કે જે વાસ્તસવક સમયમાું ગ્રાહક સુંતનુ્દ્ષ્ટ 
સવેક્ષણ અન ેસવશેષ ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા સધુી સનરુંતર પહોંચ પ્રદાન કરે છે. 

9. સોતશયલ મીક્રડયા :સોસશયલ મીક્રડયાનો ઉપયોગ ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવા હતે ુકરી શકાય છે. 

                                  પ્રાયોચગક અભ્યાસ  
                                            ગતિતવતધ 1  

ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવામાું અને જાળવી રાખવાની પધ્ધસત પર રોલ પ્લ ેસનભાવો. 

જરૂરી વસ્તઓુ : જુના સમાચાર પત્રો, 15-20 ઉત્પાદનો(ઉદાહરણ તરીકે મોબાઈલ ફોન, કપડાું, ટેબ, બગે), ટેપ, 
કતાર, દોરો(થ્રેડ), પેન અને પેપર. 
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પ્રક્રિયા  

1. ચાર સવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો અને એવા ચાર સમહૂ બનાવો.  
2. બાકી રહલેા સવદ્યાથીઓ ગ્રાહકની ભસૂમકા સનભાવે છે.  
3. પહલેો સમહૂ ગ્રાહકો પાસથેી ઓડઘર લ ેછે. 
4. બીજો સમહૂ પહલેા સમહૂ પાસેથી આદેશ પ્રાપ્ત કરે છે અને ઉત્પાદન તૈયાર કરે છે. 
5. ત્રીજો સમહૂ ગ્રાહકને ઉત્પાદન પહોંચાડવા માટે પેકેટ તૈયાર કરે છે. 
6. ચોથો સમહૂ ગ્રાહકને ઉત્પાદન મોકલે છે.  
7. પાુંચમો સમહૂ ગ્રાહક સહાયતાની ભસૂમકા સનભાવે છે. 
8. બધાું સમહૂ ગસતસવસધ શરુ કરવા માટે તૈયાર રહ ેછે. (આવશ્યકતાઓ અનસુાર સામગ્રી એકઠી કરો.) 
9. 3-4 ગ્રાહક ઉત્પાદન ઓડઘર કરવા માટે પહલેા સમહૂને મળે છે. પછી પહલેા સમહૂથી પાુંચમાું સમહૂ સધુી સામાન 
પહોંચાડવાની પ્રક્રિયા ત્યાું સધુી ચાલ ુરહ ેછે જયાું સધુી ઉત્પાદન ગ્રાહકના ર્રે ન પહોંચી જાય.  
10. ગ્રાહક સહાયતા સમહૂની સાથ ે6-7 ગ્રાહક(પાુંચમા સમહૂ)નુું અલભવાદન કરે. દરેક સવદ્યાથી પોતાની સેવા 
સમસ્યાને હલ કરવા માટે કહ,ે ઉદાહરણ તરીકે, ક્રડલીવરી ન કરવામાું આવલે ઉત્પાદનો, પ્રાપ્ત ક્ષસતગ્રસ્ત / 
દોષપણૂઘ ઉત્પાદનો, વગેરે. 
11. ગ્રાહક સહાયતા સમહૂ સુંબુંસધત સવભાગને સમસ્યા સવશે જાણકારી આગળ મોકલે છે અને ગ્રાહક સેવા સમસ્યાનુું 
સમાધાન કરે છે.  
12. ગ્રાહક અને સેવા પ્રદાતાની વચ્ચે વાતચીતનો આનુંદ લો અને ઉત્પાદન વહચેણી અને ગ્રાહક સેવા જાળવી 
રાખતા શીખો. 
13. ગ્રાહક સહાયતા સમહૂ દરેક ગ્રાહક પાસેથી પ્રસતક્રિયા લે છે. 
14. આ ગસતસવસધથી તમે શુું શીખ્યા એક સન્ક્રક્ષપ્ત ક્રરપોટઘ લખો અન ેસશક્ષકને ક્રરપોટઘ જમા કરાવો. 
 
                                                  ગતિતવતધ 2 
પ્રદસશિત કરો કે જયારે ગ્રાહક ઉત્પાદનો અને સવેાઓ પર ટીપ્પણી કરે છે તો તનેે કઈ રીતે પ્રસતક્રિયા આપવી 
જોઈએ.  
જરૂરી સામગ્રીઓ : પને, પપેર  
પ્રક્રિયા  
1. પાુંચ થી છ સવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને રીટેલ સ્ટોરમાું જવા માટે કહો. 
3. તેઓ સ્ટોર મેનેજરને મળે અને તેનુું અલભવાદન કરે . 
4. તેમને સવઝીટનો હતે ુકહો અને સવઝીટ માટે સહમસત લો. 
5. વેચાણ સહયોગીને નીચ ેલખેલ પ્રશ્નો પછૂો.  
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ક. શુું તમારા ગ્રાહકને ગસુ્સો આવે છે ? 
ખ. ગ્રાહકોને ગસુ્સો કેમ આવે છે ? એક યાદી તૈયાર કરો. 
ગ. તમે નારાજ ગ્રાહકોને કઈ રીતે સુંભાળો છો? 
ર્. જયારે ગ્રાહક ઉત્પાદનો અને સેવાઓ પર ટીપ્પણી કરે છે તો તમ ેકઈ રીતે પ્રસતક્રિયા આપશો? 
6. સવધ્યાહહઘસતઓને આ સવશે એક ક્રરપોટઘ તૈયાર કરવા કહો કે જયારે તેઓ ઉત્પાદન / સેવાઓ પર ટીપ્પણી કરે છે 
તો ગ્રાહકને પોતાની પ્રસતક્રિયા કઈ રીતે આપવી. 
7. હવે સમહૂના બે સવદ્યાથીઓ એ પ્રદસશિત કરવા માટે કહો કે ક્રફલડ સવઝીટના આધાર પર ગ્રાહકોની સકારાત્મક 
અને નકારાત્મક ટીપ્પણીઓનો કેવો જવાબ આપવામાું આવે. 
8. ક્રરપોટઘ તૈયાર કરો અને તમારા સશક્ષકને પ્રસ્તતુ કરો. 
 
િમારી પ્રગતિ િપાસો  
ક. ખાલી જગ્યા ભરો. 
1.સેવા પ્રદાતા ......ગ્રાહકો માટે ર્ણો વધારે સમય પસાર કરે છે. 
2. જયારે કુંપની તમેની પછુતાછને પરૂી કરવામાું મોડુું કરે છે તો ગ્રાહક ........ બની જાય છે. 
3. સેવા કોઈ પ્રસતફળના બદલામાું ખરીદદાર પાસેથી સવિેતા માટે ..... લેવડદેવડ છે. 
4. ઉત્પાદનની સાથે ગ્રાહકોનો વાસ્તસવક અનભુવ પ્રત્યાશા થી દૂર છે, તેઓ ........સુંતષુ્ટ છે. 
5. વ્યાપારમાું ર્ણી સવેા પ્રદાન કરવાવાળી પધ્ધસતઓના માધ્યમથી ........ કમાવી શકાય છે અને જાળવણી કરી 
શકાય છે. 
 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્ન 
1. સેવા સ્તરોની જાળવણી કરવા માટે સનમ્નલલલખત વાતો પર ધ્યાન દેવાની આવશ્યકતા છે. 
(ક) વેબ સ-ેસેવા પ્રણાલીમાું સધુારો કરો. 
(ખ) ઉત્પાદનો અને સેવાઓ સવશે ગ્રાહકોના જ્ઞાનમાું સધુારો કરો. 
(ગ) સારી રીતે સાુંભળો. 
(ર્) ઉપરના બધા  
 
2. છૂટક સવિેતા સુંગઠનમાું ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા શા માટે મહત્વપણૂઘ રહ ેછે, તેનુું કારણ .........છે. 
(ક) કોઈ ઉત્પાદન / સેવાને વધારે સારા બનાવવા માટે સમથઘન કરવુું. 
(ખ) ઉચ્ચ તકનીક પ્રદાન કરવી  
(ગ) ગ્રાહક સમથઘકોની ઉપકે્ષા કરવી  
(ર્) ગ્રાહક પ્રસતધારણને આગળ વધારવામાું મદદ કરવી. 
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3. કર્ુું સચુન ઉત્કૃષ્ટ ગ્રાહક સેવા વહચેણી પ્રદાન કરવા માટે નથી. 
(ક) ટીપ્પણી બોક્ષ  
(ખ) પ્રસતક્રિયા પ્રપત્ર  
(ગ) સોસશયલ મીક્રડયા  
(ર્) ઉપરના બધા  
 
4. ...........એક છૂટક સવિેતા આઉટલેટ / સેવા થી ગ્રાહકની કલપના કરવામાું આવેલ સુંપણૂઘ કસથત પેબૈક પરત 
ને દશાઘવે છે.  
(ક) ગ્રાહકોનુું સમ્માન કરો. 
(ખ) ગ્રાહકોની વાત લાપરવાહીથી સાુંભળવી  
(ગ) ગ્રાહકોની તરફ ઉત્તરદાયી બનવુું  
(ર્) સનયસમત પ્રસતક્રિયા લવેી  
 
5. બીજાું સાથ ેગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા વહેંચવાની પિસત સવશે કેટલીક ભલામણો નીચ ેલખલે છે : 
(ક) ઓનલાઈન સમીક્ષા  
(ખ) ગ્રાહક મળે  
(ગ) નોટીસ બોડઘ  
(ર્) ઉપરના બધા  
ગ. નીચે લખેલ માથંી કહો કે સાચુ ંછે ખોટંુ  
1. ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા કોઈ ઉત્પાદન / સેવાને વધારે સારી બનાવવામાું મદદ કરી શકતી નથી. 
2. છૂટક સવિેતા વતઘમાન ગ્રાહકો અને સુંભસવત ગ્રાહકો પાસેથી પ્રસતક્રિયા એકઠી કરવાનુું શીખે છે. 
3. ર્ણી કુંપનીઓ વાસષિક અથવા વાસષિક આધાર પર ગ્રાહક બેઠકનુું આયોજન કરે છે , જેમાું તેઓ ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા 
પર ફોકસ કરે છે. 
4. પાછલા અઠવાક્રડયાના ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવાથી એક ટીમને પ્રોત્સાહન મળી શકે છે અને ઉચ્ચ મનોબળ 
પર બેઠક સમાપ્ત થઇ શકે છે. 
5. ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મળેવવા માટે સોસશયલ મીક્રડયાનો ઉપયોગ કરી શકાતો નથી. 
ઘ. કોલમ મેળવો  
  કોલમ એ   કોલમ બી  
1.  ગ્રાહક સેવા ફલોક્રરિંગ પર પ્લાઝમા સ્િીન ટીવી  એ  ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા  
2.  ગ્રાહકો દ્વારા ઓનલાઈન લખવામાું આવલેી  

સમીક્ષાઓ  
બી  સોસશયલ મીક્રડયા  
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3. ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવાની પિસતઓ  સી  ઓનલાઈન સમીક્ષા  
4.  ગ્રાહકનુું સચુન જાણવાની પ્રક્રિયા  ડી  સોસશયલ મીક્રડયા  
5.  ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવા માટે સોસશયલ 

મીક્રડયાનો ઉપયોગ કરી શકાય છે. 
ઈ  મોટી સ્િીન  

 
ડ. સલ્ન્ક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો  
1. સેવા વહચેણી કઈ રીતે જાળવી રાખવી ? 
2. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને કઈ રીતે પરૂી કરવી? 
3. ગ્રાહક પ્રસતક્રિયાથી તમે શુું સમજો છો ? 
4. ગ્રાહક પ્રસતક્રિયાના મહત્વ પર ચચાઘ કરો. 
5. ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા પ્રાપ્ત કરવાની પધ્ધસત કઈ છે? 
 
ચ. લઘ ુઉત્તરવાળા પ્રશ્નો : 
1. ગ્રાહકની સમસ્યાઓન ેહલ કરવાના ઉપાયો ક્યા છે? 
2. સેવાની સવશ્વસનીયતા કઈ રીતે સધુારવી? 
3. સેવા સધુાર હતે ુકરવામાું આવેલી કાયઘવાહીની દેખરેખની શુું આવશ્યકતા છે? 
4. ગ્રાહક પ્રસતક્રિયાનુું વહન કઈ રીતે કરશો? 
 
છ. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો. 
1. ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા પ્રાપ્ત કરવાની પિસતઓનુું પ્રદશઘન કરો. 
2. ગ્રાહકની પ્રસતક્રિયા બીજા સધુી પહોંચાડવા હતે ુઉપયોગ કરવામાું આવનાર પિસતનુું વણઘન કરો. 
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સેશન-3 : ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીનુ ંરેકોક્રડિંગ (RECORDING OF CUSTOMER SERVICE INFORMATION) 

ગ્રાહક સેવા એ ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોનુું ધ્યાન રાખવાની એક સનરુંતર ક્રિયા ગની ગઇ છે. તે વ્યાવસાસયક, સહાયક, 
ઊંચા મલૂયની સેવા આપ ેછે અન ેસવતરીત કરે છે તથા ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોન ેપરૂી કરવા માટે વીતેલા સમય, 
વતઘમાન અને આવનારા સમયમાું પણ મદદ કરે છે. આ રીતે, ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી હકીકતમાું સુંસ્થાના માધ્યમથી 
પોતાના ગ્રાહકોન ેપરૂી પાડવાની સેવાઓ અંદ રીટેલરના માધ્યમથી પરૂી પાડવાની સેવાઓ સાથ ેસુંબુંસધત તેના 
પ્રસતસાદનો સુંગ્રહ છે.  

 

ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીની તવશેષિાઓ (CHARACTERISTICS OF CUSTOMER SERVICE INFORMATION) 

ગ્રાહક સેવાનો અથઘ કોઇ પણ ગ્રાહકની ઇચ્છાઓ અને માુંગોને પરૂી કરવી એવો થાય છે. સારી ગ્રાહક સેવાની 
માક્રહતીની કેટલીક સવશેષતાઓમાું નીચ ેમજુબ સમાસવષ્ટ છે :  
• િત્પરિા (Promptness) : ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી આપવાનુું આશ્વાસન સમય પર થવુું જોઇએ. તેથી, ત્વક્રરત 

ગ્રાહક સેવાને જાળવી રાખવા માટે સવલુંબથી બચવુું જોઇએ. 
• અદ્યિન માક્રહિી (Updating information) : ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી સનયસમત રૂપ ેઅદ્યતન કરવી જોઇએ. 

એટલે તે માક્રહતીનો ઉપયોગ આવશ્યકતા મજુબ અને ક્સ્થસત અનસુાર યોગ્ય રીતે કરી શકાય છે.  

• શદુ્ધિા (Accuracy) : બધા જ ગ્રાહકોની સેવાની માક્રહતીને ચોક્કસ રીતે એકસત્રત કરવી જોઇએ. નક્રહતર, 
ભસવષ્યમાું તેનાથી રીટેલ સ્ટોરના ખચઘમાું વદૃ્ધિ થશે. 

• વૈયક્તિકરણ (Personalization) : ગ્રાહકની માક્રહતીનો ઉપયોગ નીસત બનાવવામાું અને વધારે સારી ગ્રાહક 
સેવાઓ પરૂી પાડવામાું મદદરૂપ થાય છે. 

• ગોપનીયિા (Confidentiality) : ગ્રાહકની માક્રહતી રાખતી વખતે, તેને ગોપનીય રાખવી જોઇએ; નક્રહતર, 
પ્રસતસ્પધી કુંપનીના ડેટાનો ઉપયોગ ગ્રાહકોને પોતાની કુંપની તરફ વાળવા અને પોતાના વેચાણન ેવધારવા 
માટે કરી શકે છે. 

ગ્રાહક સેવા વતઘમાન ગ્રાહક સુંબુંધોને જાળવી રાખવાનો એક મહત્વપણૂઘ ભાગ છે, જેનાથી છેવટે આવક વધારવામાું 
યોગદાન મળે છે.આ કારણથી, મોટા ભાગના લોકો કોઇ કુંપનીમાું સુંભાવનાઓની પાછળ કામ કરે છે. મખુ્ય રીતે 
વેચાણ કમઘચારી મહત્વનો છે, જે ગ્રાહકોની સાથે સીધા જ વાતચીત કરે છે, જેથી તેઓ રીટેલ આઉટલેટ પ્રત્ય ે
ગ્રાહકોની આંતરિન્દ્ષ્ટને સમજી શકે.  
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ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીનો સગં્રહ (COLLECTION OF CUSTOMER SERVICE INFORMATION) 

ગ્રાહક સેવા સવશેની માક્રહતીનો સુંગ્રહ જુદી-જુદી રીતે કરવામાું આવે છે. 
કેટલીક રીતો આ મજુબ છે : 
1. ઑડયર ફૉમય : ઑડઘર ફૉમઘનો ઉપયોગ કરીને ગ્રાહક એક ચોક્કસ ઉત્પાદન/ સેવાનો ઑડઘર કરે છે, જેને રીટેલ 

આઉટલેટ તરત જ પરૂા પાડી શકતા નથી, તો એ ગ્રાહકની માક્રહતી એકત્ર કરવાની એક રીત છે. જો ચોક્કસ 
‘રીલીઝ સતસથ’ વાળા રીટેલ ઉત્પાદનો હોય, તો ત ેગ્રાહકની માક્રહતી એકત્ર કરવા માટે પ્રી-ઑડઘર ફૉમઘના 
માધ્યમથી સવચાર કરે છે. ઉપલબ્ધ પ્રી-ઑડઘર ફૉમઘ ભરીને, ગ્રાહક ર્ણી વાર તનેા માટે પવૂઘ-ચકૂવણી સસવાય 
ઉત્પાદન ખરીદવાની પ્રસતબિતા આપે છે.  

2. પછૂપરછ : ગ્રાહકોની ખાસ પછૂપરછના સવવરણને રાખવા અને સુંગ્રક્રહત કરવા માટે આ સવનમ્ર વ્યાપાર પ્રથા 
(practice) છે, જેથી રીટેલર શરતોને જાળવી રાખી શકે. આ તપાસોથી ગ્રાહકોનો ડેટા એકઠો કરવા અને 
કુંપનીની વેબસાઇટ, ઇ-મેલલિંગ કે સોસધયલ મીક્રડયાના સુંપકોના માધ્યમથી તેમની સેવાકરવાની સુંભાવના 
પણ ઊભી થાય છે.  

3. ફક્રરયાદ નોંધાવવી : રીટેલર ગ્રાહકની ફક્રરયાદોનો ઉપયોગ ગ્રાહકની માક્રહતી એકઠી કરવા માટે એક િન્દ્ષ્ટકોણ 
તરીકે પણ કરી શકે છે. રીટેલર ફક્ત ફક્રરયાદ જ નોંધતો નથી, પરુંત ુફક્રરયાદના રેકોડઘમાું નોંધે છે, જે સ્ટાફના 
સભ્યને ફક્રરયાદ મળી, પછી સમસ્યાના ઉકેલ માટે શુું કરવામાું આવ્ર્ુું, તેની પણ નોંધ કરે છે.  

4. વૉરંિી કાડય : રીટેલ સુંસ્થા પોતાના ઉત્પાદનો/ સેવાઓનુું ગ્રાહકોને વૉરુંટી આપીને વેચાણ કરે છે અને રીટેલર 
આવા વૉરુંટી કાડઘનો ઉપયોગ ગ્રાહકોના ડેટાને એકઠો કરવા અને સુંગ્રહ કરવા માટે કરી શકે છે (લચત્ર 2.16).  

  

                                                                          
 

                                              ચચત્ર 2.16 : વૉરંિી કાડય  
                                           સ્ત્રોત : 
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5. ગ્રાહક પરુસ્કાર (rewards) કાયયિમ : રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહક પરુસ્કાર પેકેજને પરુૂું કરીને ગ્રાહકોનો ડેટા એકઠો 
કરી શકે છે. ઉદાહરણ તરીકે, ગ્રાહક વી.આઇ.પી. ક્લબે ગ્રાહકોએ પોતાનુું વણઘન આપવાની આવશ્યકતા 
હોઇ શકે છે – પછી તેમન ે1000 રૂસપયાથી વધારે ખરીદીના 10 ટકા મળે છે. 

6. ગ્રાહક સિંોષ સવેક્ષણ : ગ્રાહકના સુંતોષ સવશે માક્રહતી એકઠી કરવા માટે, રીટેલર સવેક્ષણ કાડઘનો ઉપયોગ 
કરવામાું આવે છે, જયાું ગ્રાહક રીટેલશઘની સેવાઓ સવશે પોતાના સુંતોષના સ્તરનુું મલૂયાુંકન કરે છે. ગ્રાહકના 
વ્યક્ક્તગત વણઘન માટે માુંગણી કરવામાું આવ ેછે, જેન ેકાડઘની પાછળ રેકોડઘ કરી શકાય છે.  

7. પ્રતિસાદ : પ્રસતસાદ કાડઘ ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી એકઠી કરવા માટે ઉપયોગમાું લેવામાું આવ ેછે. રીટેલ 
સુંસ્થા રીટેલ વ્યાપારના ચોક્કસ પાસાુંઓ સવશ ેપ્રસતસાદ માટે સવાલ પછૂી શકે છે અથવા સચૂન પેટીની 
સમાન ક્સ્થસતને ખલુલી રાખી શકે છે. ફરીથી, કાડઘની પાછળ વ્યક્ક્તગત વણઘનની માુંગણી કરે છે, અને થોડી 
હદ સધુી રેકોડઘ કરે છે, ગ્રાહકો પાસેથી પ્રાપ્ત ક્સ્થસત કે વાતચીત પ્રસતસાદ કમઘચારીઓનીને જણાવી શકાય 
છે. 

8. ગ્રાહકોની સ્પધાય : ગ્રાહકોની સ્પધાઘ વ્યક્ક્તગત ડેટા એકઠો કરવાની એક સરળ રીત છે. ઉદાહરણ તરીકે, એક 
કાર અથવા કેટલાક અરય પરુસ્કારોના માસસક ડ્રો પર જવા માટે ગ્રાહક વ્યાપાર કાડઘને એક કરટેનરમાું રાખો. 

9. કંપનીની વેબસાઇિ : રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહક ડેટા 'અમારો સુંપકઘ કરો' ફૉમઘ તમામ હતેસુર પછૂપરછ માટે અથવા 
ગ્રાહકોને મેલલિંગના સરનામાનો સુંકેત આપવાની છૂટ આપીને એકઠો કરવા માટે એક વેબસાઇટનો ઉપયોગ 
કરી શકે છે. 

ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીનુ ંરેકોક્રડિંગ (RECORDING OF CUSTOMER SERVICE INFORMATION)   
ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના ચોક્કસ રેકોડઘ યોગ્ય ગ્રાહક સવેાનો એક મહત્વનો ભાગ છે. 
બધી જ રીટેલ સુંસ્થાઓ પોતાના ગ્રાહકોની સાથે લેવડદેવડનો રેકોડઘ ખાનગી રાખ ેછે. રીટેલ આઉટલેટ ગ્રાહક 
સેવાની માક્રહતી રેકોડઘ કરે છે; જેમ કે, ટોચની ગ્રાહક સેવાઓ અન ેસુંસ્થાન ેસરળ રીતે ચલાવવામાું કેવી રીતે મદદ 
કરે છે. મોટાભાગનો રેકોડઘ ઇલેક્ટ્રોસનક સ્વરૂપમાું ડેટાબેઝમાું રાખવામાું આવ ેછે. 
ગ્રાહકની માક્રહતી એકઠી કરતી વખતે, એ ઓળખવુું અને જાણવુું મહત્વનુું છે કે ગ્રાહકો શુું ખરીદી રહ્યા છે, તઓે કેમ 
ખરીદી રહ્યા છે અને કેટલી વાર ખરીદી રહ્યા છે. કોઇ પણ સુંભસવત ગ્રાહકો ઉપર ધ્યાન કેન્દ્રિત કરો, જેઓએ 
વસ્તઓુ/ સેવાઓ સવશે પછૂપરછ પરૂી કરી લીધી છે. પરૂી રીતે ગ્રાહકોનો પ્રસતસાદ ગ્રાહક પ્રસતસાદ ફૉમઘમાું 
નોંધવામાું આવે છે. તે ઇલેક્ટ્રોસનક માધ્યમથી પણૂઘ છે અને પનુ્દ્ષ્ટ કરે છે કે લૉગ કરવામાું આવેલી માક્રહતી તરત 
જ યોગ્ય સવભાગન ેમોકલવામાું આવે છે અને રસીદ મળેવી લેવામાું આવે છે.    

• મળી રહલેા પ્રસતસાદન ેગ્રાહક પ્રસતસાદ ફૉમઘમાું નોંધી લો.  
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• એ જાણો કે શુું મળેલ પ્રસતસાદ એક મારયતાપ્રાપ્ત ફક્રરયાદ છે, જો હા, તો ગ્રાહકની ફક્રરયાદોના પ્રસતસાદ 
ઉપર નજર રાખો. 

• યોગ્ય સવભાગને જવાબ મોકલો. 
ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીનો સગં્રહ કરવો (STORING CUSTOMER SERVICE INFORMATION)  

પ્રત્યેક રીટેલ સુંસ્થાએ ગોપનીયતાના સનયમો મજુબ સાવચેતીથી ડેટાનો સુંગ્રહ કરવો જોઇએ. યાદ રાખો કે ગ્રાહક 
ડેટા ખાનગી રીતે સુંગ્રહ કરવા માટે ગોપનીય અને આવશ્યક છે.  

એક યોજના તૈયાર કરો કે ગ્રાહક ડેટા કેવી રીતે સનભાવવાનો છે તથા સ્ટાફના તમામ સભ્યોને સસુ ુંગત હશે. 
એકસત્રત ગ્રાહક ડેટાને ઇલેક્ટ્રોસનક સ્પ્રેડશીટમાું સ્ટોર કરી શકાય છે. રીટેલ સુંગઠનની પાસે વધારે સવસ્તતૃ ડેટા છે; 
ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપક (સીઆરએમ) ડેટાબેંક વધારે યોગ્ય હોઇ શકે છે.  

એક સીઆરએમ રીટેલ વ્યવસ્થાપકને ખરીદીના વલણો જાણવા અને સવોત્તમ ગ્રાહકોને ઓળખવા માટે ગ્રાહકોની 
માક્રહતીનો અભ્યાસ કરવામાું મદદ કરી શકે છે. ગ્રાહક સવેા ડેટાનો સુંગ્રહ કરવાનો સૌથી મહત્વનો હતે ુભસવષ્યમાું 
જયારે પણ આવશ્યક હોય, શાુંત પનુ:પ્રાન્ક્પ્ત માટેનો છે. તે આવી જ રીતે રીટેલ વ્યાપારની તૈયારીનો ભાગ છે.  

ડેટાના વગીકરણના આધારે, તેન ેહાડઘ સપ્રરટ/ હાડઘ ક્રડસ્ક/ સૉફ્ટ માક્રહતી માટે વધારાના ઇલેક્ટ્રોસનક સુંગ્રહ કૌશલય 

(maneuvers) માટે અક્ગ્ન પ્રસતરોધક ફાઇલલિંગ કેલબનેટમાું રાખી શકાય છે.  

 

ગ્રાહક ડેિાનો કેવી રીિે સગં્રહ કરવો ? (HOW TO STORE CUSTOMER DATA) 

ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનો સુંગ્રહ રીટેલ આઉટલેટના પક્રરિશ્ય અને આકારથી પ્રભાસવત હોય છે. જુદી-જુદી શે્રણીઓ 

(categories) ના ડેટાનો સુંગ્રહ કરવો પડશે. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી રીટેલ વ્યાપાર કરવામાું સૌથી ખાનગી અને 
સહાયક છે. તેથી, રેકોડઘ રાખવો પડશે અને ગોપનીય પ્રક્રિયાઓનુું પાલન કરવુું પડશે. આ માક્રહતી ગણુવત્તાર્કુ્ત 
સેવા પરૂી પાડવામાું અને રીટેલ સ્ટોરન ેઆકષઘક બનાવવામાું આવશ્યક હશે. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનો સુંગ્રહ કરવા 
માટેના સાધનો નીચ ેમજુબ છે :  

1. એતસેલ શીિ : ડેટાને એક્સલે અથવા કોઇ પ્રકારના સ્પ્રડેશીટ સૉફ્ટવેરમાું સ્ટોરેજમાું રાખી શકાય છે.  

2. સૉફ્િવેર : જયારે ડેટા વધારે સવસ્તતૃ થઇ જાય, ત્યારે ગ્રાહક ડેટાના વ્યવસ્થાપન માટે, ગ્રાહક સવશ ેવ્યાખ્યા 
કરવા માટે રીટેલ વ્યવસ્થાપક દ્વારા ઉપયોગમાું લેવાનારા સવસશષ્ટ ડેટાબેઝ સૉફ્ટવેરની આવશ્યકતા રહ ેછે.  

3. મેન્યઅુલ રેકોડય : ર્ણી નાની સુંસ્થાઓ હજુ પણ ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનો મેરર્અુલ રીતે સુંગ્રહ કરી રહી છે. 
ભૌસતક રેકોડઘનો સુંગ્રહ કરવાનુું સૌથી સારૂું ઉદાહરણ હાડઘ કૉપીને ભરવાનુું છે.   
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4. કાયયકારી માક્રહિી િતં્ર (Executive Information System) : આ તુંત્ર રીટેલ સુંસ્થા માટે માક્રહતીની આવનજાવન 

(movement), રીપોક્રટિંગ અને માક્રહતીના સવશ્લેષણ સાથે લાભાક્રવત થાય છે. કાયઘકારી અને ઉચ્ચ-રેંક્રકગના 
વ્યવસ્થાપન રીટેલ આઉટલેટના આવવાની ભસવષ્યવાણી કરવા માટે તેનો ઉપયોગ કરે છે તથા આ તુંત્ર 
બાહ્ય અને આંતક્રરક બને્ન સ્ત્રોતોમાુંથી ડેટા પ્રસ્તતુ કરે છે. તે રીટેલસઘને સારાુંશ રીપોટઘ અને પવૂાઘનમુાન 
બનાવવામાું મદદ કરે છે.  

5. ડેિા વેરહાઉસ : આ તુંત્ર ડેટાનો ઇલેક્ટ્રોસનક રૂપે સુંગ્રહ કરવામાું મદદ કરે છે અને ચોક્સાઇથી ડેટાનુું સવશ્લેષણ, 
પ્રદાન અને અવલોકનમાું મદદ કરે છે.  

6. કચેરીનુ ંસ્વચાલન (Office Automation) : તે એક કમ્પ્ર્ટુર કેન્દ્રિત સચૂનાનુું માળખુું છે અને ક્રડજજટલ ફૉમેટમાું 
ડેટા બનાવવા, બદલવા અને મકૂવામાું મદદ કરે છે. તેને કચેરીના કમઘચારીઓ, કારકુન મદદનીશો, 
વ્યવસ્થાપકોની ક્ષમતા વધારવા માટે સવકસસત કરવામાું આવ્ર્ુું છે, જે માક્રહતી અન ેડેટાને સ્ટોક કરવા અને 
સુંગ્રહ કરવા માટે એક પ્રોસસેરનો ઉપયોગ કરે છે.  

7. ગ્રાહક સબંધં વ્યવસ્થાપન (સીઆરએમ) સૉફ્િવેર : સીઆરએમ રીટેલ વ્યાપારને ગ્રાહકોના ડેટાને ટે્રક કરવા 
અને તેનો અભ્યાસ કરવામાું મદદ કરે છે, કારણ કે તે મોટો થઇ ગયો છે. સીઆરએમ ફક્ત મોટા વ્યાપાર 
માટે જ નથી, પરુંત ુમધ્યમ અને નાની પેઢીઓ માટે પણ સૉફ્ટવેરને ચોક્સાઇથી ક્રડઝાઇન કરવામાું આવ્ર્ુું 
છે. સૉફ્ટવેર વચેાણની પાછલી સચૂનઓ, પસુંદગીઓ અને સુંચાર સવસવઅરણોના રેકૉડઘને બચાવશે અન ે
આગળ, એવા ડેટા સધુી સરળતાથી સનયુંત્રણક્ષમ રીતે પહોંચની સસુવધા પરૂી પાડશે, જેનાથી અત્યુંત મલૂયવાન 
ગ્રાહકોની ઓળખ થઇ શકે. 
 

ગ્રાહક સેવાઓની માક્રહિી જાળવી રાખવી (MAINTAINING CUSTOMER SERVICES INFORMATION) 

ગ્રાહક ડેટા ફક્ત ત્યારે જ મલૂયવાન હોય છે જયાું સધુી તે અદ્યતન કરેલો હોય. ગ્રાહકોના ડેટાની શિુતાની વારુંવાર 
તપાસ કરવી અને જયાું પણ આવશ્યક જણાય ત્યાું તેને અપડેટ કરવો એ મહત્વનુું છે. નામ, સરનામુું, ફોન નુંબર 
અને તેમના દ્વારા ઉપયોગમાું લેવાનારી સેવાઓ સક્રહત ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીની શ્રેલણઓ જે રીટેલ સ્ટોર પોતાના 
ગ્રાહકો સવશે રાખી શકે છે. 
 
ગ્રાહક સેવાની માક્રહિી મેળવવી (RETRIEVING CUSTOMER SERVICE INFORMATION) 
રીટેલ આઉટલેટના સફળ પ્રદશઘન માટે માક્રહતીનો સુંગ્રહ અને પનુ:પ્રાન્ક્પ્ત એ એક મખુ્ય ભસૂમકા ભજવે છે અને તે 
ઑફલાઇન કે ઇલેક્ટ્રોસનક પ્રક્રિયા અને ર્ણા મસુદ્દામાું હોઇ શકે છે. પ્રાસુંલગક ગ્રાહક ડેટા ઑનલાઇન મેળવવો ખબૂ 
જ મહત્વનુું છે. 
 
ગ્રાહક સેવાની માક્રહિીની પરૂી પાડવી (SUPPLYING CUSTOMER SERVICE INFORMATION)  

ગ્રાહક સેવા ડેટાનો માકેક્રટિંગ હતેઓુ, સુંચાર, દેખરેખના હતે ુમાટે પરૂો પાડવા માટે સુંગ્રહ કરી શકાય છે; સવેક્ષણ 
અને બીજા અભ્યાસ જે રીટેલ સુંસ્થાકે રીટેલ વ્યાપર કરી શકે છે. તે ક્સ્થસતઓમાું માક્રહતીને ફરીથી    
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મેળવી (retrieved) શકાય છે, જયાું માક્રહતીની ભાગીદાર રીટેલ સુંસ્થા અન ેનીસત કે અંતદેશીય આવકની સાથે 
સાહભાલગતા કરવાની આવશ્યકતા હોય છે. 
 

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 
ક્રિયા – 1 

 
ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના રેકોક્રડિંગ અને સુંગ્રહ માટે સુંસ્થાકીય ક્રદશાસનદેશો જાણો અને ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના 
રેકોક્રડિંગ અને સુંગ્રહનુું પ્રદશઘન પણ કરો. 
 
જરૂરી સામગ્રી : પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસ સલૂચ 
 
પ્રક્રિયા 
1. પાુંચથી છ સવદ્યાથીઓનુું જૂથ બનાવો. 
2. તેમને રીટેલ આઉટલેટમાું જવા માટે કહો.  

3. તેઓ આઉટલેટ મેનેજરને મળે અને સવનમ્રતાથી તેમનુું અલભવાદન કરે.  

4. તેમને સવલઝટનો હતે ુજણાવો અને સવલઝટ માટે સહમસત મેળવો. 
5. રીટેલ સ્ટોર મેનેજરનો ઇરટરવ્ર્ ુલો. 
6. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના રેકોક્રડિંગના આધારે ખલુલા છેડાવાળા પ્રશ્નો પછૂો.  

 
A. શુું તમે ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી રાખો છો ? હા/ ના 
B. જો હા, તો ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીની નોંધ કરવા માટે કઇ પ્રક્રિયા અપનાવવામાું આવે છે ?  

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

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

............................................................................................................................... 
C. તમે ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનો સુંગ્રહ કેવી રીત ેકરો છો ?  

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

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

............................................................................................................................... 
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D. તમે ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી કેવી રીતે મેળવો છો ?  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

E. વેચાણ સહાયકને ગ્રાહક સવેાની માક્રહતીના રેકોક્રડિંગ અને સુંગ્રહને પ્રદસશિત કરવા માટે કહો.  

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

……………………………………………………………………………………………………………………………………………………. 

  

7. એક રીપોટઘ તૈયાર કરો અને સશક્ષકોને રજૂ કરો.  

 

 

ક્રિયા – 2 

ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીની મદદથી ગ્રાહકના પ્રશ્નના ઉકેલની રીત પ્રદસશિત કરો. 
જરૂરી સામગ્રી : પેન, કલર પેપર, પેક્રસલ, અન ેસ્કેલ 
પ્રક્રિયા 
1. 8 કલર પેપર લો અન ેગ્રાહકની સમસ્યાના ઉકેલ માટેની રીત સવશ ેથોડી માક્રહતી લખો. બધા જ 8 પેપર 

ઉપર જુદા-જુદા પગલાું લખો. 
2. કોઇ પણ પ્રકારની ગ્રાહકની સમસ્યાને માની લો. 
3. બધા જ 8- કલર પેપર (રુંગીન કાગળ) ન ે8 સવદ્યાથીઓમાું વહેંચી દો. 
4. માની લો કે એક ગ્રાહક ઉત્પાદનોની ફક્રરયાદ કરે છે, ઉદાહરણ તરીકે ટીવીની ફક્રરયાદ, જે તેન ેખરીદ કયાઘના 

4 માસ પછી પણ કામ કરી રહ્ુું નથી.  

5. બધા જ 8 કલર પેપરનો ઉપયોગ કરો અન ેસમસ્યાના ઉકેલ માટે એક િમ બનાવો. 
6. તેના પર એક નાનો રીપોટઘ લખો અને સશક્ષકને રજૂ કરો.  
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િમારી પ્રગતિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ગ્રાહક સેવા ............... થી મળી રહી છે અને ............... પણ ગ્રાહકોની માક્રહતી એકઠી કરવા માટેની તક 

આપે છે. 
2. ............... નો ઉપયોગ કોઇ પણ ગ્રાહકની માક્રહતી એકઠી કરવ આ અને સુંગ્રહ કરવા માટે કરી શકાય છે.  

3. ............... થી ગ્રાહકોની માક્રહતી એકઠી કરવાનો અવસર પણ મળે છે. 
4. કોઇ કુંપનીના ............... ન ેસશલક્ષત કરવામાું માક્રહતીને હટાવવી અને સધુારવી એ મખુ્ય ભસૂમકા ભજવે છે.  

5. ............... ઇલેક્ટ્રોસનક રૂપે ડેટાના સુંગ્રહમાું મદદ કરે છે અને ડેટાનુું સવશ્લેષણ, પનુ:પ્રાન્ક્પ્ત, પ્રદાયગી અન ે
વ્યવસ્થાપનને પણ લાભ આપે છે. 

6. ર્ણા ............... ગ્રાહકો સેવાની માક્રહતીને મેરર્અુલ રૂપ ેસુંગ્રક્રહત કરી રહ્યા છે.   

B. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહક સેવાનો અથઘ ............... ની ઇચ્છાઓ અને પસુંદગીને પણૂઘ કરવી એવો થાય છે. 

a) રીટેલર 

b) જથ્થાબુંધ વેપારી 
c) ગ્રાહક 

d) ઉપરોક્ત બધા જ  

2. કઇ એક ગ્રાહક સેવા એ માક્રહતીની એક સવશેષતા નથી ?  

a) તત્પરતા 
b) માક્રહતી અદ્યતન કરવી 
c) શિુતા 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

3. …………… સામારય પછૂપરછ માટે ‘અમારો સુંપકઘ કરો’ ફૉમઘ ઉપર ગ્રાહકો માક્રહતી એકઠી કરવાનો અવસર 
આપે છે. 
a) વૉરુંટી કાડઘ  
b) પ્રસતસાદ 

c) પછૂપરછ 

d) ઉપરોક્ત બધા જ  
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4. રીટેલ સુંસ્થા સામારય પછૂપરછ માટે ‘અમારો સુંપકઘ કરો’ ફૉમઘ ઉપર ગ્રાહક માક્રહતી એકઠી કરવા માટે 
............... નો ઉપયોગ કરી શકે છે. 
a) પ્રસતસાદ 

b) વૉરુંટી કાડઘ  
c) વેબસાઇટ 

d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 
5. રીટેલર ગ્રાહકની માક્રહતી એકઠી કરવા અને સુંગ્રક્રહત કરવા માટે ............... નો ઉપયોગ કરી શકે છે.  

a) વૉરુંટી કાડઘ  
b) પછૂપરછ 

c) પ્રસતસાદ 

d) ઉપરોક્ત બધા જ  

 

C. નીચેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાવો 
1. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનો ચોક્કસ રેકોડઘ યોગ્ય ગ્રાહક સવેાનો એક મહત્વનો ભાગ છે. 
2. ગ્રાહક ફક્રરયાદોનો ઉપયોગ ગ્રાહક માક્રહતી એકઠી કરવાની રીતના રૂપમાું કરી શકાતો નથી. 
3. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી એકઠી કરવા માટે પ્રસતસાદ કાડઘનો ઉપયોગ પણ કરી શકાય છે.  

4. ડેટાનો એક્સેલ કે આવા જ પ્રકારના સ્પ્રેડશીટ સૉફ્ટવેર પર સુંગ્રહ કરી શકાય છે, પરુંત ુતેનાથી પનુ:પ્રાપ્ત 
કરી શકાતો નથી.   

5. રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહક પરુસ્કાર પેકેજને પણૂઘ કરીને ગ્રાહકોની માક્રહતી એકઠી કરી શકે છે.  

6. ઉપલબ્ધ પ્રી-ઓડઘર ફૉમઘ ભરીને, ગ્રાહક ઉત્પાદન ખરીદવાનુું વચન આપે છે અને ક્સ્થસત માટે ર્ણી વાર 
પવૂઘ-ચકૂવણી (pre-pay) કરશે. 
 

D. જોડકા ંજોડો 
                કોલમ – એ                  કોલમ – બી  

1. ગ્રાહક માક્રહતીને ગ્રાહક માક્રહતી એકઠી કરવા 
માટે એક િન્દ્ષ્ટકોણ તરીકે ઉપયોગ કરવામાું 
સક્ષમ હોવો જોઇએ 

એ સૉફ્ટવેર 

2. રીટેલર વૉરુંટી સાથે પોતાનુું ઉત્પાદન વેચે છે બી કચેરી સ્વચાલન 

3. ગ્રાહકની માક્રહતીની મદદથી સુંગ્રક્રહત કરી 
શકાય છે 

સી રીટેલર  
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4. ડેટા સુંગ્રક્રહત કે એક્સેલ અથવા સમાન સ્પ્રેડ- 

શીટ હોઇ શકે છે 

ડી ઇલેક્ટ્રોસનક સ્પ્રેડશીટ 

5. ક્રડજીટલ રૂપે કમ્પ્ર્ટુર કેન્દ્રિત માક્રહતી તુંત્રને  

કહવેામાું આવે છે 

ઇ ગ્રાહક્સ 

 

 

E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના લાભોનુું સવશ્લેષણ કરો. 
2. ગ્રાહક સેવા માક્રહતીની સવશષેતાઓ શી છે ?  

3. વૉરુંટી કાડઘ  શુું છે ? 

4. ગ્રાહક ઇનામ કાયઘિમ શુું છે ?  

5. ઑડઘર ફૉમઘ શુું છે ?  

6. કાયઘકારી માક્રહતી તુંત્ર શુું છે ?  

7. ડેટા વેરહાઉસ શુું છે ?  

8. સીઆરએમ સૉફ્ટવેર શુું છે ?  

9. ગ્રાહક સુંતોષ સવેક્ષણનો તમે શુું અથઘ કરો છો ?  

10. ગ્રાહક સેવા શુું છે ?  

 

F. ટૂંકા ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહક સેવાઓની સવશેક્ષતાઓ શી છે ?  

2. ગ્રાહક સેવાઓના પક્રરણામો પર ચચાઘ કરો.  

3. ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવા માટે સવલભન્ન માળખાુંઓ ક્યા છે ?  

4. ગ્રાહક સેવાઓ પરૂી પાડવા માટેની પ્રક્રિયાની વ્યાખ્યા આપો.  

 

G. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો 
1. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીનુું રેકોક્રડિંગ પ્રદસશિત કરો. 
2. ગ્રાહક સેવાની માક્રહતીના સુંગ્રહનુું પ્રદશઘન કરો.  

3. ગ્રાહકોને પનુ: પ્રાપ્ત કરવા અને પરૂવઠા માટે ગ્રાહક સેવાની માક્રહતી રેકોડઘ કરો. 
4. ગ્રાહક માક્રહતી તુંત્રની પનુ: પ્રાન્ક્પ્ત અને પીડા (suffering) ની ઓળખ કરી. 
5. ગ્રાહક માક્રહતી તુંત્ર એકઠા કરવા માટે રીટેલર દ્વારા અપનાવવામાું આવેલી જુદી-જુદી પ્રક્રિયાઓ શોધી કાઢો. 

એક ચાટઘ તૈયાર કરો.   
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સેશન-4 : ડેિાના સગં્રહ માિેની કાયદાકીય આવશ્યકિાઓ  (LEGAL REQUIREMENTS FOR STORAGE OF DATA) 

માક્રહતીના સુંગ્રહ માટે કાયદાકીય આવશ્યકતાનો અથઘ છે રીટેલ માકેક્રટિંગને સનયુંસત્રત કરનારા કાયદાઓના 
ક્રદશાસનદેશો મજુબ ગ્રાહકના ડેટાનો સુંગ્રહ. તે ગ્રાહકની માક્રહતીના સુંગ્રહ માટે ગોપનીયતા, કાયદાઓ, નીસતઓઅને 
પ્રક્રિયાઓના સેટને દશાઘવે છે.   

તેનો ઉદે્દશ્ય વ્યક્ક્તગત માક્રહતીના સુંગ્રહ, ભુંડારણ અને પ્રદાયગીના કારણે કોઇની ગોપનીયતામાું હસ્તક્ષેપને ઓછો 
કરવાનો છે. વ્યક્ક્તગત ડેટા સામારય રીતે ડેટા કે માક્રહતીને સુંદલભિત કરે છે, જે કોઇ એવા વ્યક્ક્ત સાથે સુંબુંસધત 
હોય છે, જે સરકારી કે ખાનગી વ્યાવસાસયક સુંસ્થા અથવા એજરસી દ્વારા એક સાથ ેઓળખી શકાય છે. ભારતનુું 
બુંધારણ સમજી-સવચારીને ગોપનીયતાના મૌલલક અસધકારને ભુંડોળ આપતુું નથી. 
રયાયાલયોએ આગળ પ્રચલલત મૌલલક અસધકારોમાું રૂલચ ધરાવનારા ગોપનીયતાના અસધકારનો અભ્યાસ કરેલોછે, 
અથાઘતહ, અનચુ્છેદ 19(1)(એ) હઠેળ વાણી અને અલભવ્યક્ક્તની સ્વતુંત્રતા અને ભારતના બુંધારણના અનચુ્છેદ 21 
હઠેળ જીવન અને વ્યક્ક્તગત સ્વતુંત્રતાનો અસધકાર. આજ આધસુનક સવશ્વ માક્રહતી કેન્દ્રિત છે. 
 

                                                                                               પ્રદશય-1 

                                                                                         અનચુ્છેદ 19(1) 
ભારતના બુંધારણનો અનચુ્છેદ 19(1)(એ) પોતાના બધા જ નાગક્રરકોને વાણી અને અલભવ્યક્ક્તની સ્વતુંત્રતાનો  

અસધકારની ખાતરી આપ ેછે. કાયદો કહ ેછે, “તમામ નાગક્રરકોને વાણી અન ેઅલભવ્યક્ક્તની સ્વતુંત્રતાનો અસધકાર  

રહશેે.” આ અસધકાર ફક્ત ભારતના નાગક્રરક માટે ઉપલબ્ધ છે, નક્રહ કે સવદેશી નાગક્રરકોને. 
  

                                                                                             પ્રદશય-2 

                                                                                         અનચુ્છેદ 21 

ભારતના બુંધારણના અનચુ્છેદ, 1950 માું જોગવાઇ છે કે, “કાયદા દ્વારા સ્થાસપત પ્રક્રિયા મજુબ કોઇ પણ વ્યક્ક્તને 
તેના જીવન કે વ્યક્ક્તગત સ્વતુંત્રતાથી વુંલચત કરી શકાશે નક્રહ.” બુંધારણના અનચુ્છેદ 21 માું ‘જીવન’ ફક્ત 
શ્વાસ લેવાની શારીક્રરક પ્રક્રિયામાત્ર નથી. તે ફક્ત પશ ુઅક્સ્તત્વ કે જીવન દરમ્યાન સતત સખત પક્રરશ્રમનો 
અથઘ નથી. તેનો ખબૂ  
જ  વ્યાપક  અથઘ છે,  જેમાું  માનવીય  ગક્રરમા  સાથ ે જીવવાનો  અસધકાર,  આજીસવકાનો  અસધકાર,  સ્વાસ્થ્યનો  
અસધકાર, પ્રદૂષણમકુ્ત હવાનો અસધકાર વગેરે સમાસવષ્ટ છે.  

 

ત્યાું સધુી કે એક નાની રીટેલ સુંસ્થા પણ ડેટા ઉત્પન્ન કરવા અને ઉપયોગ કરવા ઉપર આધાક્રરત છે, જે જયાું અને 
જયારે પણ આવશ્યકતા હોય, સરળતાથી મળી શકે છે. ગ્રાહક ડેટા અન ેસુંબુંસધત માક્રહતી સેવાઓન ેપરવાનગી 
આપવામાું આવી છે કે માક્રહતી માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકી સેવાઓના માધ્યમથી પ્રદાન કરવામાું આવી રહી છે જે અરજીઓ, 
સસુવધાઓ, નેટવકઘ ,  
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સવઘર, હાડઘવેર ઉપકરણો અને સૉફ્ટવેર સુંસાધનોનો સુંગ્રહ કરે છે. ગ્રાહકના ડેટાને સરુલક્ષત રાખવાનુું ધ્યાન 
રાખવામાું આવેલુું છે, જેથી કોઇ પણ ડેટાને પનુ:પ્રાપ્ત ન કરી શકાય અને તેનો દુરોપયોગ ન થઇ શકે. રીટેલરે 
ડેટાના સુંગ્રહ માટે નીચેના ક્રદશાસનદેશોનુું પાલન કરવુું જોઇએ :  

 

• ગ્રાહકના ડેટાને સરુલક્ષત કરવા માટે કાયદાકીય જોગવાઇ આવશ્યક છે. 
• ગ્રાહકને માલફુંક્શન કરતો રોકવામાું મદદ કરે છે. 
• કુંપનીઓ ગ્રાહક ડેટાને અરય સુંસ્થાને વચેી શકતી નથી. 
• જો કોઇ સુંસ્થા પોતાના ગ્રાહકના ડેટાનો ઉપયોગ ગેરરીસત (malpractices) માટે કરે છે, તો તેને આઇટી 

અસધસનયમ હઠેળ સશક્ષા કરવામાું આવશે. 
 

ડેિાના સગં્રહનુ ંમહત્વ (IMPORTANCE OF STORAGE OF DATA) 
સવકાસશીલ નીસતઓ, સનણઘય લેવા કે નવા ઉત્પાદનોનો સવસ્તારના સમયમાું અથવા નવા ઉત્પાદનની શરૂઆત 
કરવાના સમયમાું ડેટાનો ચોક્કસ રીતે સુંગ્રહ કરવો તથા ગ્રાહકના ડેટાનો ઉપયોગ કરવો સૌથી મહત્વનુું છે. 
ગ્રાહકના ડેટાના સુંગ્રહનુું મહત્વ નીચે મજુબ છે :  
 

• વ્યક્ક્તગત ડેટાને તટસ્થ રીતે મેળવી અન ેપ્રક્રિયા કરી શકાય છે. 
• ડેટાને એક કે વધારે જણાવવામાું આવેલા અને સ્પષ્ટ મારય હતેસુર એકસત્રત કરી શકાય છે. 
• તેને તે સમપઘણો (dedications) માટે પ્રક્રિયા કરો, જેના માટે તેને શરૂઆતમાું આપવામાું આવેલ હતો.  

• ડેટાનો સુંગ્રહ વ્યક્ક્તગત ડેટાને સલામત અને સરુલક્ષત કરે છે. 
• સસુનસિત કરો કે ડેટા ચોક્કસ, સુંપણૂઘ અને અદ્યતન કરેલો હોય. 
• ખાતરી છે કે ત ેસ્વીકાયઘ, પ્રસ્તતુ અને મધ્યમ હશે. 
• તેને એક આવશ્યક સમય માટે કે સનદેસશત હતે ુમાટે જાળવી રાખો અને. 
• માુંગણી કરવાથી કોઇ પણ વ્યક્ક્તને વ્યક્ક્તગત માક્રહતીની એક પ્રત પરૂી પાડો.   

 

આ સનયમોનો સુંકલપ સવભાગો, એજરસીઓ, કચેરીઓ અને સુંસ્થાઓને સસસ્ટમ અને પ્રક્રિયાઓને લાગ ુપાડવામાું 
મદદ કરે છે, જે સસુનસિત કરશે કે તેમનીર પાસે વ્યક્ક્તગત ડેટા સલામત અને સરુલક્ષત હોય. તે તેમને સેટ તરીકે 
પોતાની કાયદાકીય જવાબદારીઓને પણૂઘ કરવામાું પણ મદદ કરે છે. ત ેદસ્તાવેજ સવભાગો દ્વારા સવસ્તતૃ નીસતઓ 
અને પ્રક્રિયાઓન ે બનાવવા માટે સવસ્તાક્રરત કરી શકાય છે, જેમાું તેની સવસશષ્ટ વ્યાપાક્રરક આવશ્યકતાઓને 
દશાઘવવામાું આવ ેછે.  
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માક્રહિીના સગં્રહ માિે કાયદાકીય આવશ્યકિાઓ  (LEGAL REQUIREMENTS FOR STORAGE OF INFORMATION) 

ભારતમાું વતઘમાનમાું માક્રહતીની સરુક્ષા કે ગોપનીયતાને સનયુંસત્રત કરનારા કાયદાઓ ખબૂ જ ઓછા છે. જયારે, 
ભારતમાું માક્રહતીની સરુક્ષા સાથે સુંબુંસધત કાયદો માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકી અસધસનયમ, 2000 અને (ભારતીય) કરાર 
અસધસનયમ, 1872 અમલમાું છે. 
 

                                                                                            પ્રદશય-3  

                                                                     ભારિીય કરાર અતધતનયમ, 1872 

ભારતના બુંધારણનો અનચુ્છેદ, 1950 માું જોગવાઇ છે કે, "કાયદા દ્વારા સ્થાસપત પ્રક્રિયા મજુબ કોઇ પણ 
વ્યક્ક્તને  
તેના જીવન કે વ્યક્ક્તગત સ્વતુંત્રતાથી વુંલચત કરી શકાશે નક્રહ" બુંધારણના અનચુ્છેદ 21 માું 'જીવન' ફક્ત 
સ્વાસ  
લેવાની શારીક્રરક ક્રિયા નથી. તે ફક્ત પશ ુઅક્સ્તત્વ કે જીવન દરમ્યાન સતત સખત પક્રરશ્રમનો અથઘ નથી. 
તેનો  
ખબૂ જ  વ્યાપક  અથઘ છે,  જેમાું  માનવીય  ગક્રરમા  સાથે  જીવવાનો  અસધકાર,  આજીસવકાનો  અસધકાર,   
સ્વાસ્થ્યનો અસધકાર, પ્રદૂષણમકુ્ત હવાનો અસધકાર વગેરે સમાસવષ્ટ છે. 

   

(ભારતીય માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકી અસધસનયમ, 2000 વ્યક્ક્તગત ડેટાની પ્રશુંસામાું વ્યક્ક્તગત ડેટાને ખોટી રીતે પ્રસસિ 
કે દુરૂપયોગ અને કરાર આધાક્રરત સુંબુંધોની અપસવત્રતાની ક્સ્થસતમાું વળતર (સસસવલ) અને સજા (ફોજદારી) ના 
વ્યવહાર સાથે સુંકળાયેલી સમસ્યાઓ સાથ ેસુંબુંસધત છે.  

ગોપનીયિા નીતિ (Privacy Policy) : રીટેલ સ્ટોર કે રીટેલ સ્ટોર તરફથી એક વ્યક્ક્ત જે ગ્રાહકની માક્રહતી એકસત્રત 
કરે છે, સ્ટોર કરે છે, ડીલ કરે છે કે સુંભાળે છે, તેના માટે સનધાઘક્રરત સવવરણ સાથે એક ગોપનીયતા નીસત હોવી 
આવશ્યક છે. આવી ગોપનીયતા નીસત માક્રહતી પરૂી પાડનાર દ્વારા સમીક્ષા માટે તેની વેબસાઇટ ઉપર ઉપલબ્ધ 
હોવી જોઇએ.  

સમંતિ (Consent) : ગ્રાહકના ડેટાને એકસત્રત કરતી વખતેમ રીટેલ સ્ટોરે ગ્રાહકને એસએમએસ, પત્ર, ઇ-મેલ, અથવા 
ઇલેક્ટ્રોસનક સુંચારની કોઇ પણ પ્રક્રિયા દ્વારા આપવામાું આવેલ સુંમસતના માધ્યમથી ગ્રાહક પાસથેી સ્પષ્ટ લેલખત 
સુંમસત મેળવવી જોઇએ, જે હતેથુી ગ્રાહકની માક્રહતી હોઇ શકે છે, તનેો ઉપયોગ કરવામાું આવ્યો. માક્રહતી પરૂી 
પાડનારને પણ આવી સુંમસત પરત લેવાનો સવકલપ આપવો જોઇએ અન ે જેના સવશે માક્રહતી હોવી જોઇએ 
અને/અથવા માક્રહતી આપવી જોઇએ;  

• તથ્ય એ છે કે માક્રહતી એકત્ર કરવામાું આવી રહી છે. 
• જે હતે ુમાટે તેને એકત્ર કરવામાું આવે છે. 
• માક્રહતીનો ઇન્ક્ચ્છત પ્રાપ્તકતાઘ. 
• સુંગ્રહ કરનારી સુંસ્થાનુું સવસ્તતૃ સરનામુું.  
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સ્થાનાિંરણ અને જાહરેાિ (Transfer and Disclosure) : જયાું સધુી રીટેલર કે ગ્રાહક વચ્ચે સમજૂતીમાું આ પ્રકારના 
સવગોપન પર સહમસત ન થાય, ત્યાું સધુી કોઇ ત્રીજી ર્ટના માટે ગ્રાહકના પરુાવાને જાહરે કરવા માટે ગ્રાહકની 
અગાઉની લેલખત સમજૂતીની આવશ્યકતા હોય છે. અપવાદો નીચે મજુબ છે :  

 

• જયાું કાયદાનુું પાલન કરવા માટે સવગોપન આવશ્યક છે. 
• જયાું આવી માક્રહતી મેળવવા માટે કાયદા હઠેળ અસધકૃત સરકારી સુંસ્થાઓ માટે સવગોપનની આવશ્યકતા 

હોય છે.  

 

આ સસવાય, એક રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહકના ડેટાને કોઇ ત્રીજી વ્યક્ક્તન ેસ્થાનાુંતક્રરત કરી શકે છે, જે સમાન સ્તરની 
માક્રહતી સરુક્ષાની પનુ્દ્ષ્ટ કરે છે, જેનુું પાલન રીટેલ સુંસ્થાના માધ્યમથી સનયમો હઠેળ પરૂો પાડવામાું આવે છે. આ 
પ્રકારના હસ્તાુંતરણની સસુવધા ત્યારે પરૂી પાડી શકાય છે, જયારે રીટેલર અને ગ્રાહક વચ્ચે એક મારય સમજૂતીનો 
અમલ કરવા માટે તે આવશ્યક હોય. જયાું ગ્રાહકે આ પ્રકારના હસ્તાુંતરણ માટે સુંમસત આપી છે. 
 
ઉચચિ સરુક્ષા પ્રથાઓ : રીટેલ સુંસ્થાઓએ ગ્રાહકની માક્રહતીને અમારય પહોંચ, ક્ષસત, ઉપયોગ, સુંશોધન, સવગોપન 
કે હાસનથી બચાવવા માટે ક્રડઝાઇન કરવામાું આવેલી 'ઉલચત સરુક્ષા પ્રથાઓ અને પ્રક્રિયાઓ' નુું પાલન કરવુું પડશે.  
 
પેમેન્િ ગેિ-વે : પેમેરટ ગેટ-વે  એ પેમેરટ પોટઘલ (જેવા કે વેબસાઇટ, મોબાઇલ ફોન, વગેરે) અને રીટેલ સ્ટોર 
વચ્ચે ડેટાના પ્રસારણની સસુવધા પરૂી પાડે છે.  
પેમેરટ ગેટ-વે ઉપયોગકતાઘઓને ગ્રાહકના માધ્યમથી પરૂા પાડવામાું આવેલો ડેટા (િેક્રડટ કાડઘ નુંબર, સીવીવી 
નુંબર, ડેલબટ કાડઘ, સમાન્ક્પ્તની તારીખ, વગેરે) ના આધારે પેમેરટ સુંપકોને અસધકૃત કરશે, જેમને સનયમો અનસુાર 
ડેટાની સરુક્ષા સસુનસિત કરવા માટે તુંત્ર સ્થાસપત કરવાની આવશ્યકતા રહશેે. 
 
ત્રીજા પક્ષકારની સાથે માક્રહિીમા ંસહભાગી થવુ ં: રીટેલ ક્રિયાના સુંચાલન દરમ્યાન, રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહકના ડેટામાું 
ત્રીજા પક્ષકારોને સહભાગી બનાવે છે, જેના માટે સનયમોમાું દશાઘવવામાું આવલેા હસ્તાુંતરણ અને જાહરેાતની 
જોગવાઇઓના અનપુાલનની આવશ્યકતા હોય છે.  
અંતમાું, આ સનયમો નવા હોવાથી, આ સવષય ઉપર કોઇ સ્થાસપત રયાયશાસ્ત્ર નથી. આ રીતે, તે ભલામણ કરવામાું 
આવ ેછે કે, રીટેલ ઉદ્યોગ સાવચેતીથી વ્યવહાર કરે અન ેપોતાના વ્યાપારના વતઘમાન મૉડલ ઉપર ફરીથી સવચાર 
કરે, જેથી ર્ણા સ્તરો ઉપર ડેટા એકત્ર કરી શકાય, મેળવી શકાય, વેરહાઉસમાું રાખી શકાય, વ્યવહાર કરી શકાય 
અથવા સ્થાનાુંતક્રરત (moved) કરી શકાય, જેથી સનયમોમાું જણાવ્યા મજુબ લાગ ુઅનપુાલન સસુનસિત કરી શકાય.  
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ગ્રાહકની માક્રહિીના સગં્રહ માિેની સાવચેિીઓ (PRECAUTIONS FOR STORAGE OF CUSTOMER 
INFORMATION) 
રીટેલ વ્યાપાર માટે ગ્રાહક ખબૂ જ મહત્વનો છે, કારણ કે ગ્રાહકની માક્રહતીના આધારે રીટેલ સુંસ્થા તે મજુબ 
પોતાની માકેક્રટિંગ કે સવપણન વ્ર્હુરચના તૈયાર કરી શકે છે. દરેક રીટેલ સુંસ્થા પોતાના ગ્રાહકની માક્રહતીને સાચી 
અને સરુલક્ષત રાખવા ઇચ્છે છે. ગ્રાહકની માક્રહતી એકસત્રત કરતી વખતે નીચે મજુબની સાવચેતીને ધ્યાનમાું રાખવી 
જોઇએ : 
 
• માક્રહતી પણ પાસવડઘથી સરુલક્ષત હોવી જોઇએ, જેથી અયોગ્ય/ લબનસધકૃત લોકોની આ માક્રહતી સધુી પહોંચ 

ન હોય. 
• આવી બાબતોમાું જયાું માક્રહતીને બાહ્ય પોટેબલ સાધનો ઉપર નકલ કરવાની આવશ્યકતા હોય છે, ત્યાું 

માક્રહતીને એનકોડ કરવી એ સૌથી સારૂું છે. એ વાતનુું ધ્યાન રાખવુું જોઇએ કે તે લોકોની સાથે ડેટા સહભાગી 
ન કરવો જોઇએ જેમની પાસે માક્રહતી આપવાનો અસધકાર નથી. 

• હુંમેશા તમામ માક્રહતીનુું એક વધારાનુું બેક-અપ રાખવુું સૌથી સારૂું હોય છે, તેથી માળખાુંની સાથે કોઇ પણ 
મશુ્કેલીની ક્સ્થસતમાું રીટેલ આઉટલેટ પાસે પ્રયત્ન કરવા માટે વધારાનુું બેક-અપ હશે અને તમામ ક્રકિંમતી 
ડેટા ગમુાવવાનો ડર નક્રહ હોય. 
  

ભૌસતક ડેટાની ક્સ્થસતમાું, તેમને આગ પ્રસતરોધક કેલબનટે અને હાસનરક્રહત જગ્યાઓમાું સ્ટૉક કરવો સૌથી સારૂું છે, 
જયાું સામારય આપસત્તઓની સુંભાવના ઓછી હોય છે.  

 

                                                                           પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

                                                                                              ક્રિયા-1  

કોઇ પણ રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને ગ્રાહકની માક્રહતીના સુંગ્રહના કાયદાકીય પાસાુંઓ અન ેગ્રાહકની માક્રહતીના 
સુંગ્રહ માટે સાવચેતીની જાણકારી મેળવો. 
 

જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસસલૂચ 

 

પ્રક્રિયા 
1. પાુંચથી છ સવદ્યાથીઓનુું જૂથ બનાવો. 
2. તેમને રીટેલ સ્ટોરમાું જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને સવનમ્રતાથી તેમનુું અલભવાદન કરો.  

4. તેમને સવલઝટનો હતે ુજણાવો અને સવલઝટ માટે સુંમસત મેળવો. 
5. રીટેલ સ્ટોરના મેનેજરને નીચે મજુબના પ્રશ્નો પછૂો.  
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A. ગ્રાહકોનો ડેટા કેવી રીતે મળેવવો ? 

B. ગ્રાહકોની માક્રહતીને ગેરમારય લોકોથી સરુલક્ષત રાખવા માટે તેમણ ેકાયદાકીય માપદુંડોનુું પાલન કરવુું 
જોઇએ ?  

C. તેમણે ક્યા કાયદાઓનુું પાલન કરવાની આવશ્યકતા છે ?  

D. ગ્રાહકના ડેટાના સુંગ્રહ માટે કાયદાકીય આવશ્યકતાની ઓળખ કરવી, ત્યારબાદ મોટા સ્ટોર, જેમ કે 
અસધક, લબગ બાઝાર વગેરે. 

E. ઓળખો કે શુું સરકાર દ્વારા મારય રીટેલ આઉટલેટ કાયદાકીય આવશ્યકતાનુું પાલન કરે છે ? 

F. ગ્રાહકની માક્રહતીના સુંગ્રહ માટે વેચાણ સહાયકે શી સાવચેતીઓ રાખવી જોઇએ ?  

 

6. એક રીપોટઘ બનાવો અને વેચાણ સહાયક દ્વારા પનુ્દ્ષ્ટ કરો. 
7. સવષય સશક્ષકને રીપોટઘ આપો.  

 

િમારી પ્રગતિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. ............... ડેટાના સુંગ્રહ માટે ક્રદશાસનદેશો મજુબ ગ્રાહકના ડેટાનો સુંગ્રહ કરવાનો કાયદાઓ દ્વારા ઉલલેખ 

કરવામાું આવેલો છે. 
2. ભારતના ............... ગોપનીયતાના મૌલલક અસધકારનુું પેટરટ તરીકે સધરાણ કરતો નથી. 
3. કુંપનીઓ ગ્રાહકના ડેટાને અરય સુંસ્થાને ............... નથી કરી શકતી. 
4. રીટેલ સ્ટોરે ગ્રાહક પાસેથી ............... ની સુંમસત મેળવવી પડશે. 
5. યોગ્ય સરુક્ષા ............... અને ગ્રાહકની માક્રહતીને ગેરમારય પહોંચ, ક્ષસત, ઉપયોગ, સુંશોધન, સવગોપન અથવા 

નકુસાનથી બચાવવા માટે ક્રડઝાઇન કરવામાું આવેલી છે. 
 

B. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. ............... ગ્રાહકની માક્રહતી એકસત્રત કરવા માટે ગોપનીયતાના સનયમો, નીસતઓ અને પ્રક્રિયાના સેટને 

દશાઘવે છે. 
a) સચૂના કેન્દ્રિત 

b) ડેટાનો સુંગ્રહ 

c) માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકી 
d) ઉપરોક્ત બધા જ 

2. કુંપનીઓ ગ્રાહકના ડેટાને બીજાને વચેી શકતી નથી. 
a) સુંસ્થા 
b) સરકાર 
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c) સ્થાસનક સનગમ 

d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ પણ નહીં 
3. ત્રીજી ર્ટના માટે ગ્રાહકના પરુાવાની જાહરેાત માટે ............... ની અગાઉની લેલખત સમજૂતીની અવશ્યકતા 

રહ ેછે. 
a) કુંપની 
b) ગ્રાહક 

c) સરકાર 

d) ઉપરોક્ત બધા જ 

4. પેમેરટ ............... પેમેરટ ગટે-વે અને રીટેલ સ્ટોર વચ્ચ ેડેટાના રૂપમાું સ્થાનાુંતરણની સસુવધા આપે છે. 
a) પ્રક્રિયા 
b) ગેટ-વે 

c) a)   અન ે  b)  બન્ન ે

d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ પણ નહીં 
5. માક્રહતી પણ ............... સરુલક્ષત હોવી જોઇએ. 

a) કમ્પ્ર્ટુર 

b) સારી રીતે 

c) પાસવડઘ 
d) ઉપરોક્ત બધા જ  

C. નીચેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાવો 
1. આધસુનક સવશ્વ માક્રહતી કેન્દ્રિત છે. 
2. ગ્રાહકનો ડેટા સરુલક્ષત કરવા માટે કાયદાકીય આવશ્યકતા આવશ્યક નથી. 
3. ડેટા સરુક્ષા ગ્રાહકને અસ્વીકાર કરવા (malfunctions) થી બચાવવામાું મદદ કરે છે.  

4. ભારતમાું વતઘમાનમાું માક્રહતી સુંરક્ષણ કે ગોપનીયતાન ેસનયુંસત્રત કરવા માટે ખબૂ જ સ્પષ્ટ ધારાસભા છે. 
5. કોઇ ત્રીજી ર્ટના માટે ગ્રાહકના પરુાવાની જાહરેાત માટે ગ્રાહકની અગાઉથી લેલખત સમજૂતીની આવશ્યકતા 

હોય છે.  

 

D. જોડકા ંજોડો 
 

                  કોલમ-એ                    કોલમ-બી  

  1. માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકી અસધસનયમ આ વષઘમાું પસાર 
કરવામાું આવ્યો 

  એ 1872 
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2. કરાર અસધસનયમ આ વષઘમાું પસાર કરવામાું  

આવ્યો 
  બી પાસવડઘ 

3. પેનેરટ પોટઘલ ઉદાહરણ છે   સી 2000 
4. માક્રહતીની સાથે સુંરક્ષણ પણ કરવુું જોઇએ   ડી ઇ-મલે 
5. ગ્રાહકના ડેટાને સમાપ્ત કરવા માટે લેખકની  

સુંમસતના માધ્યમથી લઇ શકાય છે 
  ઇ વેબસાઇટ 

 

 

E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ડેટાના કાયદેસર સુંગ્રહનો તમે શુું અથઘ કરો છો ? 

2. ડેટાના સુંગ્રહ માટેના ક્રદશાસનદેશો શા છે ? 

3. ડેટાને સ્ટોર કરવા માટેની સાવચેતીઓ શી છે ? 

4. પેમેરટ ગેટ-વે શુું છે ? 

5. ગોપનીયતા (private)  નીસત શુું છે ? 

   

F. ટૂંકા ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ડેટાના સુંગ્રહ માટેની કાયદાકીય આવશ્યકતાઓ કઇ છે ? 

2. ડેટાના સુંગ્રહના જુદા-જુદા કાયદાકીય પાસાુંઓ ઉપર ચચાઘ કરો. 
3. રીટેલમાું ડેટાના સુંગ્રહ માટે કાયદાકીય પાસાુંઓના મહત્વની સમજૂતી આપો. 
4. રીટેલ માકેક્રટિંગમાું ડેટાના સુંગ્રહ માટેના કાયદાનુું વણઘન કરો. 

  

G. િમારા પ્રદશયનને િપાસો 
1. ડેટાના સુંગ્રહના મહત્વ ઉપર એક ચાટઘ તૈયાર કરો. 
2. માક્રહતીના સુંગ્રહ માટેની કાયદાકીય આવશ્યકતાઓ જણાવો.  
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એકમ-3 : ગ્રાહક સબંધંોનુ ંવ્યવસ્થાપન (CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

                                                  

બજારમાું ગ્રાહકોની બબતમાું ખાસ કરીને ગ્રાહકોની જુદા-જુદા પ્રકારની અપેક્ષાઓની સાથે-સાથે હાલના આધસુનક 
વ્યાપારી વાતવરણમાું ખરીદીની પ્રક્રિયામાું ખબૂ જ વધારે ભાગીદારીની સાથે નાટકીય પક્રરવતઘન જોવા મળર્ુું છે. 
આ ગ્રાહકને સેવા પરૂી પાડનારા કેટલાયે રીટેલસઘને પોતાની બદલાતી જરૂક્રરયાતોને પરૂી કરવી પડે છે અને 
ગ્રાહકોની વફાદારી (loyalty) અને તેમન ેપોતાની સાથે જાળવી રાખવા (retention) માટે તેમની સાથ ેસતત સુંપકઘ 
કેળવવો પડે છે, ત ેમાટે ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપન (સીઆરએમ) ઉભરી આવ્ર્ુું, જે એક ગસતશીલ રીટેલ વાતાવરણ 
પરુૂું પાડે છે અને તેમની સાથે લાુંબાગાળાના સુંબુંધો બનાવવાના હતેથુી ઉચ્ચ ગ્રાહક સુંપકઘ , સેવા અને સુંબુંધનો 
માગઘ સવશાળ બન ેછે. 
તમામ રીટેલસઘની સાથ,ે સીઆરએમ કાયઘિમથી તેન ેઅપનાવનારા ગ્રાહકોની વચ્ચે લાુંબાગાળાના સુંબુંધોમાું પ્રવશે 
કરવાનો પ્રયાસથી રીટેલરને મોટા પાયા (big way) ઉપર મદદ મળી શકે છે. ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપનમાું 
વતઘમાનની સાથ-ેસાથે સુંભસવત ગ્રાહકોની સાથે સારા સુંબુંધો જાળવી રાખવા માટે જુદી-જુદી રીતો સમાસવષ્ટ છે. 
સુંસ્થાનુું કતઘવ્ય છે પોતાના ઉત્પાદનો અને સેવાઓના માધ્યમથી આપવામાું આવનારા ગ્રાહકોના સુંતોષમાું રહલેુું 
છે. સવોત્તમ ગ્રાહકસુંબુંધ વ્યવસ્થાપનની વ્ર્હુરચનાઓને યોગ્ય રીતે સમજવી જોઇએ, કારણ કે એક ખશુ ગ્રાહક 
બીજા દસ નવા સુંભસવત ગ્રાહકોને પણ લાવે છે અને તેનાથી સવપક્રરત પણ બને છે. સારા ગ્રાહક સુંબુંધ 
વ્યવસ્થાપનનુું મહત્વ સુંતષુ્ટ ગ્રાહકોનુું એક જૂથ બનાવવા અને પછી દરેક વખતે ઉચ્ચ વ્યાપાર કરવામાું રહલેુું 
છે.  

તે પ્રચલલત ગ્રાહકોની સાથ ેફરીથી જોડાવામાું પણ મદદ કરે છે અને તેની સાથ ેજ, તે રીટેલ ખરીદનાર અન ે
વેચાણ કરનાર વ્યક્ક્ત વચ્ચે સુંબુંધને મજબતૂ બનાવે છે. રીટેલસઘ ગ્રાહકોની સાથે મજબતૂ સુંબધ સધુારવા અને 
બનાવવાની ઇચ્છા ધરાવતા હોય છે. ગ્રાહક સુંબુંધ સુંબુંધ વ્યવસ્થાપનમાું એક સુંસ્થાના ગ્રાહકો અન ેલોકો વચ્ચ ે
ખબૂ જ વધ ુપ્રમાણમાું સુંચાર સમાસવષ્ટ હોય છે. તેથી, રીટેલ વ્યાપારમાું સુંચાર પ્રક્રિયા ખબૂ જ મહત્વની બની 
જાય છે. જો ગ્રાહકની સાથે અસરકારક સુંચાર થાય છે, તો તેની વસ્ત/ુ ઉત્પાદન પ્રત્યેની રૂલચ હજી પણ વધારે 
વધી જાય છે. બીજા શબ્દોમાું, આપણે કહી શકીએ કે સુંચાર મહત્વનો છે, કારણ કે તે સમિૃ ગ્રાહક વ્યવસ્થાપનના 
સનમાઘણનો એક પથ્થર (block)  માનવામાું આવ ેછે. 
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આ પષૃ્ઠભસૂમને ધ્યાનમાું રાખીને આ એકમને ચાર સત્રોમાું સવભાજજત કરવામાું આવ્ર્ુું છે. પહલેા સેશનમાું મહત્તમ 
વેપાર અને સુંબુંધ જાળવી રાખવાનુું સમાસવષ્ટ છે. બીજા સેશનમાું ગ્રાહકો અને સુંસ્થાની જરૂક્રરયાતોને સુંતલુલત 
કરવાનુું વણઘન કરવામાું આવેલુું છે. ત્રીજુ ું સશેન સુંબુંધ સવકસસત કરવા માટે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓનો અભ્યાસ કરવા 
સવશે સમસપિત છે. છેલલા અને ચોથુું સેશન  અસરકારક સુંચાર સાથે સુંબુંસધત છે. 
 

સેશન-1 : વેચાણને મહત્તમ બનાવવુ ં અને સબંધંો જાળવી રાખવા (MAXIMIZE SALES AND MAINTAIN 

RELATIONSHIP) 

વેચાણ થવુું એ જ કોઇ પણ વ્યાપારનો મખુ્ય હતે ુછે. રીટેલ વ્યાપારમાું વેચાણ વધારવા માટે ગ્રાહકોની સાથે 
સુંબુંધો જાળવી રાખવા જરૂરી છે. વ્યાપારના માલલકોને ઉત્પાદનો અને સેવાઓની પ્રસ્તસુતની સાથે શરૂઆત કરવાની 
આવશ્યકતા હોય છે. વેચાણ વધારવા માટે, સવપણન વ્ર્હુરચનાઓને સવકસસત કરવી અને એક સફળ વેચાણ ટીમ 
સવકસસત કરવી આવશ્યક છે. આ સ્ત્રમાું વેચાણ વધારવા અને ગ્રાહકોની સાથ ેસુંબધો જાળવી રાખવા સવશે ચચાઘ 
કરવામાું આવી છે. 
 

વેચાણનો અથય (MEANING OF SALES)  

 

એક વેચાણ બે કે બે કરતાું વધ ુપક્ષકારો વચ્ચે એક લેવડ-દેવડ છે, જેમાું ખરીદનાર પૈસાના બદલામાું મતૂઘ કે 
અમતૂઘ સામાન, સેવાઓ કે સુંપસત્ત ખરીદે છે કે મેળવે છે. પ્રાચીન સમયમાું વસ્તઓુનો વસ્ત-ુસવસનમય પ્રથાથી થતો 
હતો. પરુંત,ુ ધન રાસશના બદલામાું લેવડ-દેવડના સવકાસ બાદ ધન રાસશ માટે તેનુું આદાન-પ્રદાન કરવામાું આવે 
છે. રીટેલ બજારોમાું, એક વેચાણનો અથઘ છે કે રીટેલર ધનરાસશના બદલામાું ખરીદનારને સામાન અને સેવાઓ 
વેચે છે. 
વેચાણ વધારવા માટે ગ્રાહકોની સાથ ેસુંબુંધો જાળવી રાખવા આવશ્યક છે, જેથી તેઓ લાુંબા સમય સધુી રીટેલ 
વેચાણ કરી શકે. સારા સુંબુંધો નવા ગ્રાહકોની સાથે-સાથે રીટેલ વતઘમાન ગ્રાહકોન ેપણ આકસષિત કરે છે. રીટેલ 
સ્ટોરમાું જુદા-જુદા પ્રકારનો સામાન ઉપલબ્ધ હોય છે (લચત્ર : 3.1). 

 
                           
                                                ચચત્ર 3.1 : રીિેલ સ્િોર  
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વેચાણની પ્રક્રિયા એ રીટેલ વેચાણનો એક ખબૂ જ આવશ્યક ભાગ છે. રીટેલસઘ આ પ્રક્રિયા પ્રક્રિયાથી પરીલચત હોય 
છે. વેચવાનુું કાયઘ (Salesmanship) એ એક કૌશલય છે, જેનો ઉપયોગ વ્યક્ક્તગત વેચાણમાું કરવામાું આવે છે. 
વેચાણ એ સવપણનનો એક ભાગ છે. તેનાથી સુંસ્થા માટે એક આવક ઉત્પન્ન થાય છે. સુંસ્થાનુું વેચાણ વધારવાની 
ર્ણી રીતો છે, ઉદાહરણ તરીકે ઑફર આપવી, ઉત્પાદનો ઉપર વળતર, વચેાણ પછીની મફત સેવાઓ, મફત 
ક્રડલીવરી સેવા, ઉત્પાદનો સાથે મફત ભેટ અન ેગ્રાહકોની સાથ ેસુંબુંધો જાળવી રાખવા. વેચાણ વધારવા માટે નવા 
ગ્રાહકોને આકસષિત કરવા અને વતઘમાન ગ્રાહકોને જાળવી રાખવા જરૂરી છે. 
 
સીઆરએમનો અથય (MEANING OF CRM) 
સીઆરએમ વ્યાપાર જોડાયેલુું એક સવચાર દશઘન છે જેમાું વ્ર્હુરચનાઓના કાયઘિમો અને તુંત્રના સેટની સાથે કામ 
કરવામાું આવે છે, જે રીટેલસઘના અસત મલૂયવાન ગ્રાહકોની સાથે સવશ્વસનીયતા (faithfulness) ને ઓળખવા અને 
ઊભી કરવા ઉપર કેન્દ્રિત છે. આપણે આ પક્રરભાષાથી સમજી શકીએ છીએ કે સીઆરએમ આ સસિાુંત ઉપર કામ 
કરશે કે રીટેલસે કાયઘિમ સવકસસત કરવો પડશે, જેમાું તેમને પોતાના ગ્રાહકોની સાથે લાુંબાગાળાના સુંબુંધો 
બનાવવાના માધ્યમથી સનરુંતર આધાર ઉપર પોતાની નફાકારકતા વધારવામાું મદદ મળશે.  
ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપન (સીઆરએમ) એક એવી પ્રક્રિયા છે, જેનો ઉપયોગ ગ્રાહકની ઇચ્છાઓ અને વ્યવહાર 
સવશે વધારે માક્રહતી મેળવવા માટે કરવામાું આવે છે, જ્વેથી તેના માધ્યમથી સ્થાયી સુંબુંધ સવકસસત કરી શકાય. 
તેને વ્યાપકરૂપે  ગ્રાહકો અને ક્લાયરટોની સાથે રીટેલસઘના આદાન-પ્રદાનના વ્યવસ્થાપન માટે ઉપયોગ કરવામાું 
આવે છે. તેમાું માકેક્રટિંગ, ટેકસનકલ સેવા અને ગ્રાહક સહાયતા માટે વ્યાવસાસયક પ્રક્રિયાઓને સ્થાસપત કરવા, 
સ્વચાલલત કરવા અને ગોઠવણ સ્થાસપત કરવા માટે પ્રૌદ્યોલગકીનો ઉપયોગ કરવાનુું સમાસવષ્ટ છે. આ અસરકારક 
સલૂચ વ્યવસ્થાપન, ખરીદ પ્રથાઓ, ઉત્પાદન અનસુલૂચ, ગ્રાહક સુંપકઘ , સેવા અને સુંબુંધના માધ્યમથી શક્ય છે. આ 
રીતે, ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપન રીટેલરને ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા અને વફાદારીમાું વધારો કરવા 
માટે સક્ષમ બનાવે છે.  
 
વેચાણ મહત્તમ કરવુ ં(MAXIMIZE SALES)  
પ્રસતસ્પધી વાતાવરણમાું વ્યાપારનુું અક્સ્તત્વ અને સવકાસ એક પડકાર છે. બજારમાું ટકી રહવેા માટે જુદી-જુદી 
વ્ર્હુરચનાઓને અપનાવવી આવશ્યક છે. વ્યાપાર દ્વારા પોતાની સુંસ્થાનુું વેચાણ વધારીને પોતાના લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત 
કરવામાું આવે છે. ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા એ સુંસ્થાના અક્સ્તત્વ માટે જુદી-જુદી સુંસ્થાઓ દ્વારા 
અપનાવવામાું આવતી વ્ર્હુરચના છે. તેની સાથે તેઓ નવા ગ્રાહકો અથાઘતહ જાહરેાત, વેચાણ સુંવધઘન, વ્યક્ક્તગત 
વેચાણ વ્ર્હુરચનાને આકસષિત કરવા માટે પ્રચાર વ્ર્હુરચના ઉપર પણ ધ્યાન કેન્દ્રિત કરી રહ્યા છે.  
પ્રસતસ્પધી અને વૈશ્વીકૃત બજારના કારણે રીટેલ ક્ષેત્ર હાલમાું વ્યાપારી પડકારોનો સામનો કરી રહ્ુું છે. તેથી, જો 
કોઇ વેચાણ નથી તો કોઇ વ્યાપાર જીવતો રહી શકતો નથી. રીટેલ વ્યાપારમાું સામાનના વેચાણન ેમહત્તમ કરવાની 
ર્ણી રીતો છે (લચત્ર: 3.2). કેટલીક પ્રક્રિયાઓની ચચાઘ અહીં કરવામાું આવી રહી છે :      
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                    ચચત્ર 3.2 : વેચાણ વધારવાની રીિો Ways to increase sales 
1. ઉત્પાદનો અને સેવાઓને અત્યાધતુનક બનાવો (Refine products or services) : વેચાણ વધારવા માટે 

ઉત્પાદનોને અત્યાધસુનક બનાવવા આવશ્યક છે. વતઘમાન ગ્રાહકોનો પ્રસતસાદ મેળવવાથી રીટેલસઘના 
સામાનની ગણુવત્તા અને સેવાઓમાું સધુારો કરવામાું મદદ મળે છે. ગ્રાહકોને સામાનની ગણુવત્તા સવશે પછૂો 
અને તેમાું સધુારો કરો, રીટેલસઘ ઉત્પાદનોને ગ્રાહકોના પ્રસતસાદ સવશે જણાવે છે, જેથી તેઓ ગ્રાહકોની રૂલચ 
મજુબ સામાન પરૂો પાડી શકે. તે સામાનના ખરાબ હોવાનો અંત લાવવામાું મદદ કરે છે. તેનાથી રીટેલસઘને 
બજારમાું સફળતાપવૂઘક હક્રરફાઇ કરવામાું પણ મદદ મળે છે.  

2. આદશય ગ્રાહકોને ઓળખો (Identify ideal customers) : રીટેલસે ગ્રાહકોની ઓળખ કરવી જોઇએ. તેમણે 
પોતાના લલક્ષત ગ્રાહકો ઉપર ધ્યાન કેન્દ્રિત કરવુું પડશે અને નવા ગ્રાહકોની ઓળખ કરવી પડશે. તેનાથી 
સામાનનુું વેચાણ વધી જાય છે. વ્યક્ક્તની વસ્તી સવષયક, મનોવૈજ્ઞાસનક સવશેષતાઓને ઓળખો. જાસત, વય, 
સશક્ષણ, આવક, રૂલચ, લોકોની ટેવોની ઓળખ કરો.  

3. ગ્રાહકની વફાદારી બનાવવા માિે ઉત્પાદનની ગણુવત્તામા ંસધુારો કરો (Improve the quality of the product 
to build the customer loyalty) : ઉત્પાદનની ગણુવત્તા ગ્રાહકોની વફાદારી ઉત્પન્ન કરે છે. રીટેલસઘ ગ્રાહકોને 
સુંતોષ આપવા માટે ગણુવત્તાના લક્ષ્યો સનધાઘક્રરત કરે છે.  

4. ક્રકિંમિ તનધાયરણ વ્યહુરચના (Pricing strategy) : ઉત્પાદનોને વેચવા અન ેગ્રાહકો સાથે સુંબુંધો જાળવી રાખવા 
માટે ક્રકિંમત સનધાઘરણ એક મહત્વની ભસૂમકા ભજવે છે. ઊંચી ક્રકિંમત સનધાઘક્રરત કરવાથી ગ્રાહકોન ેઉત્પાદનોન ે
ખરીદવા માટે પ્રેરણા મળી શકે છે. ક્રકિંમત સનધાઘરણ પ્રસતસ્પધી બજાર, ખરીદનારની ક્રકિંમત  સનધાઘરણ શક્ક્ત 
અને ગ્રાહકોની માુંગ મજુબ હોવુું જોઇએ.    
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ઉત્પાદન અને 
સેવાઓને 

અત્યાધતુનક બનાવો

આદશય ગ્રાહકોને 
ઓળખો

ગ્રાહકને વફાદાર 
બનાવવા માિે 

ઉત્પાદનની ગણુવત્તામાં 
સધુારો કરો

ક્રકિંમિ તનધાયરણ 

વ્યહુરચના

અસરકારક તવપણન 
અને વેચાણ 
વ્યહુરચના



 
5. અસરકારક તવપણન અને વેચાણ વ્યહુરચના (Effective marketing and sales strategy) : રીટેલસઘ વેચાણન ે

પ્રોત્સાહન આપવા માટે જુદી-જુદી સવપણન અને વેચાણ વ્ર્હુરચનાઓ અપનાવ ેછે. તેના માટે તેઓ ગ્રાહકોન ે
અનરય સેવાઓ, ઑફર, વળતર, કૂપન, શૉસપિંગ કાડઘ વગેરે આપ ેછે. 

 

રીટેલસે એ ઉત્પાદનોને આપવાનો પ્રયત્ન કરવો જોઇએ, જે અરય હરીફો દ્વારા પ્રસ્તતુ કરવામાું આવતા નથી. 
ક્રકિંમત સનધાઘરણ, ગણુવત્તા અને પ્રચારની ક્રિયાઓનુું પાલન કરનારા રીટેલસઘ હક્રરફાઇના લાભો મેળવે છે. ગ્રાહકની 
જરૂક્રરયાતો ઉપર ધ્યાન આપવાની આવશ્યકતા છે. ગ્રાહકો સવના ન તો કોઇ વેચાણ છે, અન ેકોઇ લાભ પણ મળતો 
નથી. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોને ઓળખો, જેથી તઓેને સુંતોષ થાય. રીટેલસે વેચાણની યોજના બનાવવી જોઇએ જેમાું 
તેઓ વેચાણ ચિના જુદા-જુદા કાયોને સનધાઘક્રરત કરે છે. વેચાણ પછી રેફરલ ચલાવવામાું અને વ્યાપારના 
પનુરાવતઘન (recurrence) માું કુશળ હોવાથી વેચાણ વધારી શકાય છે. વેચાણ લીડ સુંભસવત ગ્રાહક છે, જે 
રીટેલસઘના ઉત્પાદનોની દરકાર કે રૂલચ ધરાવે છે. નવા ગ્રાહકોને વધારવા એ વેચાણ વધારવાની રીત (way) છે. 
ગ્રાહકોની સાથ ેસુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે તેમની સાથે સુંચાર જાળવી રાખવો જરૂરી છે. વ્યાપાક્રરક વ્યક્ક્તઓ 
દ્વારા અનસુરવામાું આવતી પ્રચાર અને સુંચાર વ્ર્હુરચનાનુું સવશ્લેષણ કરો. ફક્ત સામાન વેચવા કરતાું સુંબુંધ 
બનાવવા ઉપર ધ્યાન આપવુું જોઇએ. 
એક સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રનો ઉપયોગ ફક્ત વતઘમાન ગ્રાહકોના સુંપકઘ કરવા માટે જ કરવામાું આવતો નથી, 
પરુંત ુસુંભસવત ગ્રાહકોને પોતાની સાથે જોડવામાું ફાયદાકારક હોય છે. પ્રક્રિયા પહલેા ગ્રાહકને ઓળખવા અને 
સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રના તમામ સસુુંગત તથ્યોને જાળવી રાખવાની સાથે શરૂ થાય છે, જેને વ્યાપારની તક 
પણ કહવેામાું આવ ેછે. વેચાણ અન ેફીલડ એજરટ ફરીથી આ ગ્રાહકોના ફૉલો-અપના માધ્યમથી વ્યાપાર મેળવવાનો 
પ્રયત્ન કરે છે અને તેમને એક આકષઘક ડીલમાું આકસષિત કરે છે.  
 
સીઆરએમ ક્રિયાન્વયનના લાભો (BENEFITS OF CRM IMPLEMENTATION) 
રીટેલ સુંસ્થા માટે સીઆરએમ અસનવાયઘ છે અને નીચ ેઆપવામાું આવેલા સવવરણ મજુબ લાભ આપો. 
1. ગ્રાહકની માક્રહિી આપો (Provide customer information) : સીઆરએમમાું ગ્રાહકનુું દરેક સવવરણ હોય છે, 

જેનો ઉપયોગ મલૂયવાન ગ્રાહકોનો સનણઘય (decide) લવેા માટે કરી શકાય છે. 
2. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાિ ઉપર ધ્યાન કેષ્ન્દ્રિ કરો (Focuses on customer need) : સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રમાું 

વીતી ચકેૂલા સમયના િન્દ્ષ્ટકોણ અને પણૂઘ રીતે સમજદાર ગ્રાહકોનુું સવશ્લેષણ સમાસવષ્ટ છે. તેનાથી ગ્રાહકોની 
શોધ અને તલુનાને ઓછી કરવા અને ગ્રાહકોની ઉત્કૃષ્ટ જરૂક્રરયાતોનુું અનમુાન કરવા અને વ્યાપારને 
વધારવાનુું સમથઘન કરવામાું આવે છે.  

3. િમામ ગ્રાહકો પ્રત્યે ધ્યાન આપો (Focus on all customers) : સીઆરએમ પ્રક્રિયામાું, ગ્રાહકોને તેમના દ્વારા 
સસુનસિત થનારા વ્યાપારની શે્રણી મજુબ જુદા-જુદા પાસાુંઓ ઉપર જૂથબિ કરવામાું આવે છે. ભૌસતક સ્થાન 
મજુબ અને જુદા-જુદા ગ્રાહક વ્યવસ્થાપકોને સવતક્રરત કરવામાું આવે છે જેમને ર્ણીવાર એકાઉરટ વ્યવસ્થાપક 
કહવેામાું આવે છે.  
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4. ખચયની દ્રષ્ટિએ અસરકારક (Cost Effective) : ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપનની સૌથી મજબતૂ સવશેષતા એ છે 
કે તે ખચઘની િન્દ્ષ્ટએ અસરકારક છે. સીઆરએમ યોજનાનો લાભ એ છે કે તેમાું કાગળ અને ભૌસતક કાયઘની 
ખબૂ જ ઓછી જરૂર રહ ેછે, જેના વ્યવસ્થાપન માટે ઓછા કાયઘબળ અને કરાર માટે લઘતુ્તમ સુંસાધનોની 
જરૂક્રરયાત રહ ેછે. સીઆરએમ યોજનાને ક્રિયાક્રવત કરવામાું ઉપયોગ થનારી આધસુનક મશીનરી પણ ખબૂ 
જ સરળ અને સગુમ છે, કારણ કે તે રીટેલ વ્યાપારના જૂની રીતો સાથ ેસુંબુંસધત છે; જેમ કે, સાપ્તાક્રહક બજાર, 
કક્રરયાણાની દુકાન, વગેરે. 

5. પ્રક્રિયાના સમયમા ંઘિાડો કરે છે (Reduces process time) : સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રમાું બધુું જ સવવરણ 
જાળવી રાખવામાું આવે છે અને કેરિીકૃત કરવામાું આવે છે, જે ઓછા સમયમાું ક્યારેય પણ મળેવી શકાય 
છે. તેનાથી પ્રક્રિયાના સમયગાળામાું ર્ટાડો થાય છે, અને ઉત્પાદકતાને પ્રોત્સાહન મળે છે. 

6. ગ્રાહકોને સિંોષ આપવામા ં આવે છે (Provides customer satisfaction) : બધા ગ્રાહકોના માધ્યમથી 
કુશળતાપવૂઘક વ્યવહાર કરવામાું આવે છે અને તેમને એ આપવામાું આવે છે, જે તેમને વાસ્તવમાું ગ્રાહકનો 
સુંતોષ વધારવા માટે જોઇએ છે. તેનાથી વધારે વ્યાપાર મેળવવાની શક્યતા વધી જાય છે, જેનાથી છેવટે 
તો નફામાું જ વધારો થાય છે. 

7. ગ્રાહકની વફાદારી તવકતસિ કરો (Develop customer Loyalty) : જો ગ્રાહકો સુંતષુ્ટ હશે તો તેઓ હુંમેશા તમારા 
પ્રત્યે વફાદાર રહશેે અને વારુંવાર વ્યાપાર કરાવશે, જેના પક્રરણામે ગ્રાહક આધાર ધીરે-ધીરે વધશે અન ેછેવટે 
વ્યાપારની ચોખ્ખી પ્રગસતમાું સધુારો થશે.  

8. ગ્રાહકની ઉચ્ચ નફાકારકિા (High Customer Profitability) : સીઆરએમ સમાન રીટેલ આઉટલેટથી ખરીદી 
કરીને, ગ્રાહકના ક્સ્થર પ્રવાહના માધ્યમથી રીટેલસઘન ેગ્રાહકોની મહાન શક્યતા ઉત્પન્ન કરવામાું મદદ કરે છે. 
ગ્રાહક વધારે સમય સધુી જળવાઇ રહ ેછે, આઉટલેટ ઉપર વધારે ખરીદી થાય છે.  

 

સીઆરએમની પ્રક્રિયા (PROCESS OF CRM) 
પ્રત્યેક એકાકી સુંસ્થાની પોતાની અલગ વ્યાપાર પ્રક્રિયા અને વ્ર્હુરચના હોય છે. વતઘમાન અને ભસવષ્યની 
જરૂક્રરયાતોને પરૂી કરવા માટે સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રને અનકૂુળ બનાવવુું જોઇએ. સીઆરએમ સૉફ્ટવેર લીડસઘ, 
ગ્રાહકો, ભાગીદારો અન ેહરીફો સાથ ેસુંબુંસધત તમામ માક્રહતી ઉપર દેખરેખ રાખવામાું મદદરૂપ થાય છે. ત ેકોઇ 
પણ કુંપની દ્વારા મહત્વપણૂઘ સવવરણની અવગણના અને પક્રરણામોની અશિુ ગણતરીની સુંભાવનાને અસરકારક 
રીતે ઓછી કરે છે. સીઆરએમના સફળ ક્રિયારવયરમાું એ સસુનસિત કરવામાું આવે છે, કે વેબ આધાક્રરત સાધનોના 
માધ્યમથી કોઇ પણ સ્થાનથી તમામ સુંબુંસધત રેકોડઘને તૈયાર કરવા, જોવા અને તેમાું સુંશોધન કરવા માટે 
વપરાશકતાઘઓને સરુલક્ષત સસુવધા ચોવીસે કલાક ઉપલબ્ધ હોય. તેઓ સુંસ્થાઓને પોતાની શક્ક્ત અને રોકડને 
ઝુંબેશો ઉપર કેન્દ્રિત કરવા અને શે્રષ્ઠ લીડ પક્રરવતઘન સસુનસિત કરવાની છૂટ આપે છે. સીઆરએમ પ્રક્રિયાના 
પગલાું (લચત્ર 3.3) આ મજુબ છે : 
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1. એક ડેિા બેંક ખોલવી (Open a data bank) : સુંસ્થા ગ્રાહકોની માક્રહતી એકસત્રત કરતી રહતેી હોય છે, જેન ેડેટા 

બેંક કહવેામાું આવ ેછે. તેમાું આ પ્રકારના ડેટા બેંકને પોતાના સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રમાું ખોલવાનુું હોય છે. 
સીઆરએમ સૉફ્ટવેર સુંભસવત લીડસઘ, ભાગીદારો અને પ્રસતદ્વ ુંદ્વીઓ સાથે સુંબુંસધત તમામ માક્રહતી ઉપર 
દેખરેખ રાખવામાું મદદ કરે છે.  

2. ગ્રાહકની પસદંગી (Selection of customer) : સીઆરએમ ડેટાબેઝ બનાવ્યા પછી, આપણે વફાદાર ગ્રાહકોની 
યાદી તૈયાર કરીએ છીએ. સુંસ્થા માટે ડેટાથી શે્રણીઓ મજુબ યોગ્ય ગ્રાહકોની પસુંદગી કરવી એ મહત્વનુું છે. 

3. મલૂ્યવાન ગ્રાહકોને પોિાની સાથે જાળવી રાખવા (Retain valuable customers) : સુંસ્થાએ પોતાની 
યાદીમાુંથી પસુંદ કરેલ ગ્રાહકોનો સુંપકઘ કરવાનો હોય છે, અને આ રીતે તેઓને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા 
માટે પગલાું લેવા પડે છે. 

4. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાિોને સમજવી (Understand customer’s needs) : સીઆરએમ પ્રક્રિયામાું રીટેલ સુંસ્થા માટે 
ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોને સમજવાનો અને ઉત્પાદનોને વચેવાનો પ્રયત્ન કરવો મહત્વપણૂઘ છે, જે વાસ્તવમાું 
તેમના માટે આવશ્યક છે. 

                                                    

 
 
                                             લચત્ર-3 : સીઆરએમની પ્રક્રિયા 
   

5. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાિોમા ંિફાવિ કરવો (Differentiate the customer needs) : ગ્રાહકોની સવશેષતાઓ જેમ 
કે, ખરીદ વ્યવહાર, સવભાજન વગેરેના આધારે સુંસ્થાએ ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોમાું તફાવત કરવો જોઇએ. 
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સીઆરએમ
ની    

પ્રક્રિયા

ડેિા બેંક 
ખોલવી 

ગ્રાહકની
પસદંગી

મલૂ્યવાન 
ગ્રાહકોને 

પોિાની સાથે
જાળવી રાખવા

ગ્રાહકની
જરૂક્રરયાિોને 
સમજવી

ગ્રાહકની 
જરૂક્રરયાિોમા ં

િફાવિ 
કરવો

ગ્રાહકનો
સપંકય  
કરવો

ગ્રાહકને
આશ્વસ્િ
કરવો

ગ્રાહકને
આમતંત્રિ 
કરવો

તશટિાચાર 
અપનાવો



 

 

6. ગ્રાહકનો સપંકય કરવો (Approaching customer) : રીટેલસે સપ્રરટ કે ક્રડજીટલ મીક્રડયાના માધ્યમથી ગ્રાહકનો 
સુંપકઘ કરવાનો હોય છે. વફાદાર ગ્રાહકોની યાદી તૈયાર કયાઘ પછી, આપણે યોગ્ય માધ્યમથી તેમનો સુંપકઘ 
કરીએ છીએ અને તેમને પોતાનુું ઉત્પાદન પ્રસ્તતુ કરીએ છીએ.   

7. ગ્રાહકને આશ્વસ્િ કરવો (Convincing customer) : રીટેલસે ગ્રાહકોને જુદા-જુદા પ્રકારના ઉત્પાદનોની સાથે-
સાથે તેમની જરૂક્રરયાતોને અનકૂુળ સેવાઓને પ્રસ્તતુ કરીને તેમને સમજાવવાનો પ્રયત્ન કરવો જોઇએ.  

8. ગ્રાહકને આમતંત્રિ કરવો (Invite customer) : રીટેલરે ગ્રાહકને આઉટલેટ પર આવવા માટે પ્રેક્રરત કરવો 
પડશે અને વેચાણ પ્રક્રિયાન ેપરૂી કરવા માટે ઉત્પાદનની સવશેષતાઓન ેએક નક્કર રીતે સમજાવવી પડશે.  

9. તશટિાચાર અપનાવો (Adopt courtesy) : જયારે કોઇ ગ્રાહક આઉટલેટ પર આવ ેછે ત્યારે રીટેલરે સવનમ્ર 
રહવેુું જોઇએ. વેચાણની વાતચીત શરૂ થતાું પહલેાું તેને હસતા ચહરેા સાથે અલભવાદન કરવુું જોઇએ, ખરુશી 
ઉપર બેસવા માટે અને પાણી પીવા માટે પછૂવુું જોઇએ.  

 

આ રીતે, સીઆરએમમાું રીટેલ વ્યાપાર અને ગ્રાહકો સાથે સુંબુંસધત બધા જ ઇરટરફેસ ને કવર કરવામાું આવે છે. 
એક મધ્યમ સીઆરએમ કાયઘિમમાું એક વ્યાપારે ગ્રાહકોને મેળવવાની, ગ્રાહક સેવાઓ પ્રસ્તતુ કરવાની અને 
મલૂયવાન ગ્રાહકો સવશેની માક્રહતી બીજીવાર યાદ કરવાની સસુવધા મળે છે.  

 

ઇ-સીઆરએમ (E-CRM) 

આજે ગ્રાહક સુંબુંધ સવકસસત કરવા માટે વ્યાપક રૂપે ઉપયોગ થનારી ટેકસનકો સ્પષ્ટ પયાઘવરણ સુંબુંધી ઇરટ્રાનેટના 
ઉપયોગની સાથે ઇ-સીઆરએમ કાયઘ છે, એક્સ્ટ્રાનેટ અને ઇરટરનેટનો અથઘ માક્રહતી પ્રૌદ્યોલગકીના ઉપયોગની સાથે 
ગ્રાહકની સાથે તમામ પ્રકારના સુંબુંધોનુું વ્યવસ્થાપન એવો થાય છે. તે પોતાના ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતો અને 
ઇચ્છાઓને સમજવા અને મેળવવા માટે આંતક્રરક સુંસ્થા અને સુંપસત્તઓ અન ે બાહ્ય સવપણન યોજનાઓના 
એકીકરણની સાથે આઇટીનો ઉપયોગ કરવા માટે સક્ષમ બનાવે છે, જેને બીજાની સાથે વાતચીત કરવા માટે વધારે 
સારી ટેકસનક માનવામાું આવે છે.     

 

સીઆરએમ અને ઇ-સીઆરએમ વચ્ચનેો તફાવત નીચ ેમજુબ છે :  

 

અ.ન.ં         મળૂ               સીઆરએમ               ઇ-સીઆરએમ 

1 ગ્રાહકની સાથે સુંપકઘ  સીઆરએમમાું ગ્રાહકોને રીટેલ સ્ટોર,  

ટેલલફોન, ફેક્સ વગેરેના માધ્યમથી સુંપકઘ  
કવર કરવામાું આવે છે. 

ઇ-સીઆરએમમાું ઉપયોગ થનારી તમામ 
પરુંપરાગત પ્રક્રિયાઓ, ઇરટરનેટ, ઇ-મેલ, 
વાયરલેસ અને અરય ટેકસનકોના એક  

ભાગનો ઉપયોગ કરવામાું આવે છે.  

2 સસસ્ટમ ઇરટરફેસ સીઆરએમમાું ઉદ્યમ સુંસાધન સનયોજન 

નો ઉપયોગ કરવામાું આવ ેછે અને બેક- 

એરડ ઉપર ભાર મકૂવામાું આવે છે. 

ઇ-સીઆરએમમાું ઇઆરપી માળખાુંનો ડેટા 
વેરહાઉસ અને ડેટા માટઘના ઉપયોગના  

માધ્યમથી ફ્રરટ-એરડ ઉપર 
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   વધારે ભાર મકૂવામાું આવે છે. 
3 સસસ્ટમ ઉપર વધારા 

નો બોજ 

સીઆરએમમાું  સક્ષમ અરજીઓન ેજોવા 
માટે    ગ્રાહકોને    ર્ણા    એન્ક્પ્લકેશન 

ડાઉનલોડ   કરવા   પડશે.  અસરકારક 

ઉપયોગ માટે તેમન ેકાગળ ઉપર લખવા 
જોઇએ. 

ઇ-સીઆરએમમાું ગ્રાહક બ્રાઉઝરનો  

ઉપયોગ કરે છે, તેથી જુદી-જુદી અરજી- 

ઓને લાગ ુકરવાની જરૂર નથી હોતી. 

4 માક્રહતી સીઆરએમમાું દશઘકોના આધારે સવચાર 

જુદા-જુદા હોય છે અને સુંશોસધત સવચાર 

હાજર હોતા નથી.  

ઇ-સીઆરએમમાું વ્યક્ક્તગત રીતે પોતે  

પાછલી ખરીદવામાું આવેલી વસ્તઓુ  

અને પસુંદગીની વસ્ત ુખરીદવા સવશેની   

માક્રહતી હોય છે. 
5 સસસ્ટમ ફોકસ સીઆરએમમાું આંતક્રરક ઉપયોગ માટે 

બનાવવામાું   આવલે   વ્યવસ્થાતુંત્રને  

વ્યાપાર   સુંબુંસધત   કાયઘના   આધારે  

ક્રડઝાઇન કરવામાું આવેલુું છે અને ફક્ત 

એક વ્યાપારી એકમ માટે ઉત્પાદન વેબ 

એન્ક્પ્લકેશન ક્રડઝાઇન કરવામાું  આવલેા 
છે. 

ઇ-સીઆરએમમાું બાહ્ય  ઉપયોગ  માટે  

બનાવવામાું   આવલે   વ્યવસ્થાતુંત્રને  

ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોના આધારે ક્રડઝાઇન 

કરવામાું આવેલુું છે અને  સમગ્ર  ઉદ્યમ 

માટે વેબ એન્ક્પ્લકેશનની  યોજના બના- 

વવામાું આવલેી છે.   

6 જાળવણી અને  

સુંશોધન 

સીઆરએમમાું ક્રિયારવયન માટે વધારે 

સમયની જરૂર રહ ેછે અને સસસ્ટમની  

જાળવણી ખબૂ જ મોંર્ી હોય છે. આવુું 
એટલા માટે છે, કારણ કે સસસ્ટમ સવસવધ 

સ્થળો અને સવઘરો ઉપર હોય છે. 

ઇ-સીઆરએમમાું સસસ્ટમ સમય અને  

ખચઘને ઓછા કરવામાું મદદ કરે છે અને 

જાળવણી એક સવઘર ઉપર એક જ સ્થળે 

સનવાસ કરવામાું સક્ષમ હોય છે. 

 

આ રીતે, પરુંપરાગત સીઆરએમની જગ્યાએ આધસુનક ઇ-સીઆરએમને પ્રસ્થાસપત કરવામાું આવ્ર્ુું, જે ર્ણી 
સુંસ્થાઓના સીઆરએમની પ્રક્રિયાને સરળ બનાવે છે. ઇ-સીઆરએમ બધા જ ગ્રાહકોના માધ્યમથી જુદા-જુદા 
સુંબુંધોને અસરકારક રીતે વ્યવસ્થાસપત કરવામાું ઉપયોગી જણાર્ુું છે અને વ્યક્ક્તગત મળૂ વસ્તઓુ ઉપર આગળ 
વધવાની સાથે પારસ્પક્રરક અસર કરનારૂું હોય છે.  

ગ્રાહક સબંધં વ્યવસ્થાપનના ઘિકો (COMPONENTS OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT) 

ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપનના જુદા-જુદા પ્રકારના ર્ટકો છે, જે કોઇ પણ સુંસ્થાન ેઅસરકારક રીતે ચલાવવા માટે 
જરૂરી છે. સીઆરએમનો દરેક ર્ટક અદ્ધદ્વતીય છે. સીઆરએમના ર્ટક કે જે લચત્ર 3.4 માું દશાઘવવામાું આવેલા છે, 
આ મજુબ છે :  

1. વેચાણ કમયચારી બળ સ્વચાલન (Sales force automation) : ત ેસીઆરએમનુું સૌથી મહત્વનુું ર્ટક છે. તે 
મહત્તમ સુંસ્થાઓ દ્વારા કરવામાું આવે છે. તેમાું પવૂાઘનમુાન, વેચાણ પ્રક્રિયાનુું રેકોક્રડિંગ સમાસવષ્ટ  
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છે. તેનાથી આવક ઉત્પન્ન કરવાની તકોને વધારે સારી રીતે જાણવામાું મદદ મળે છે અને તેનાથી ત ેખબૂ જ 
અગત્યનુું બની જાય છે. ઉદ્યોગના સવકાસ અને વદૃ્ધિમાું સમગ્રપણે સધુારો કરવા માટે જુદા-જુદા ર્ટકો એક 
અલગ એકમના રૂપમાું વેચાણ બળ સ્વચાલલત બનાવવા માટે કામ કરે છે. કેટલાક મહત્વના તત્વો લીડ 
વ્યવસ્થાપન, ક્રહસાબી વ્યવસ્થાપન, અવસર વ્યવસ્થાપન, સુંપકઘ વ્યવસ્થાપન, ઇ-મલે વ્યવસ્થાપન અન ે
રીપોટીંગ છે. 

2. માનવ સસંાધન વ્યવસ્થાપન (Human resource management) : તેનો ઉપયોગ માનવ સુંસાધનના 
અસરકારક અને યોગ્ય ઉપયોગ માટે કરવામાું આવે છે. તેનાથી કૌશલયમાું સધુારો થાય છે અને અસરકારક 
રીતે કામ કરવા માટે માનવ સુંસાધન સવકસસતને કરવામાું આવે છે. 

                                             

         
                                              

                                  ચચત્ર 3.4 : સીઆરએમના ઘિકો 
 

3. લીડ વ્યવસ્થાપન (Lead management) : તનેો અથઘ વચેાણની સાથ-ેસાથે તેના સવતરણ ઉપર દેખરેખ રાખવી 
એવો થાય છે. તેમાું ઝુંબશેનુું કુશળ વ્યવસ્થાપન, જરૂક્રરયાત અનસુારના રૂપોને ક્રડઝાઇન કરવાનુું સમાસવષ્ટ 
છે.  

4. ગ્રાહક સેવા (Customer service) : ગ્રાહકની માક્રહતી એકસત્રત કરવી એ સીઆરએમનુું સૌથી મહત્વનુું ર્ટક છે. 
તમામ સવભાગો સવપણન, કમઘચારી ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોની સાથે-સાથ ેફક્રરયાદ સવશે જાગરૂકતા અને સમજ 
સવકસસત કરવા માટે પગલાું ભરે છે.  

5. તવપણન (માકેક્રિિંગ) (Marketing) : તે સુંસ્થા દ્વારા અપનાવવામાું આવલેી પ્રચાર ક્રિયાને સુંદલભિત કરે છે. 
તેમા6 ઉત્પાદન વેચવા માટે અને ગ્રાહકોને સુંતોષ આપવા માટેની વ્ર્હુરચનાઓનો અમલ કરવાનુું સામેલ 
છે.  

6. કાયયપ્રવાહ સ્વચાલન (Workflow automation) : તેનાથી કાયઘપ્રવાહનો ખચઘ ઓછો થઇ જાય છે. જયારે 
વ્યવસ્થાપનની વાત આવે છે ત્યારે ર્ણી પ્રક્રિયાઓ એકસાથે ચાલે છે અન ેતેના માટે અસરકારક ખચઘમાું 
ર્ટાડાની સાથ-ેસાથે તમામ પ્રક્રિયાઓને સવુ્યવક્સ્થત (streamlining) કરવાની આવશ્યકતા હોય છે. તેનાથી 
ક્રિયાઓના પનુરાવતઘનમાું ર્ટાડો થાય છે. તેનાથી સમયનો બગાડ અને વધારાના પ્રયત્નોને રોકવામાું આવે 
છે.  
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સીઆરએમના 
ઘિકો

માનવસસંાધન 
વ્યવસ્થાપન

લીડ 
વ્યવસ્થાપન

ગ્રાહક  
સેવા

તવપણન  
(માકેક્રિિંગ)

વ્યાપાર
રીપોિીંગ

તવશ્લેષણ

કાયયપ્રવાહ 
સ્વચાલન

વેચાણ 
કમયચારી બળ 
સ્વચાલન



  



 

7. વ્યાપાર રીપોિીંગ (Business reporting) : સીઆરએમ વેચાણ કસ્ટમર કેર રીપોટઘ અને સવપણનના 
વ્યવસ્થાપનની સાથે તનેે તૈયાર કરે છે. ગ્રાહક સેવા રીપોટઘથી એક કુંપનીના અસધકારીઓને તેમના દૈસનક 
કાયઘ વ્યવસ્થાપન અન ેસુંચાલનમાું સમજ મેળવવામાું મદદ મળે છે. 

8. તવશ્લેષણ (Analytics) : ત ેબજારના વલણોન ેસમજવા માટે ડેટાનો અભ્યાસ અન ેપ્રસતસનસધત્વ કરવાની 
પ્રક્રિયા છે. ક્રહસ્ટોગ્રામ, ચાટઘ , લચત્રો અને રેખાકૃસતના રૂપમાું ડેટાના ગ્રાક્રફકલ પ્રસતસનસધત્વને વતઘમાન ડેટાની 
સાથ-ેસાથે પાછલા સમયમાું ઉત્પન્ન એક વલણન ેસમજવામાું ઉપયોગ કરવામાું આવે છે. 

 

ગ્રાહક અપેક્ષાને પહોંચી વળવા માિે સચંારની શે્રટિ રીિ (BEST METHOD OF COMMUNICATION TO MEET WITH 

CUSTOMER EXPECTATION) 

1. જવા દો, સાભંળો, અને ધ્યાન આપો (Let Go, Listen and Hear) : બીજી વ્યક્ક્તને સનયુંસત્રત કરવાની કોસશશ 
કરવી એ વ્યથઘ કવાયત છે. તેથી, જયારે કામ કરનારા રીટેલર ઇચ્છે છે કે ત ેલોકો તે ચીજોન ેખરીદ કરે, જે 
તેઓ વેચી રહ્યા છે. આવુું કરવાની સૌથી સારી રત એ છે કે તેમને સનયુંસત્રત કરવાની કોસશશ ન કરો, અન ે
જવા દો, સાુંભળો અને વાસ્તવમાું ધ્યાન આપો કે તેઓને શુું જોઇએ છે.  

2. ઉપરથી નીચેથી મલૂ્યો બનાવો (Create Values from Top Down) : લીડરશીપ નેતતૃ્વ રીટેલ શૉપ્સની 
સુંસ્કૃસત માટે ગણુવત્તા સનધાઘક્રરત કરે છે. જયારે આપણ ેYahoo કુંપનીનુું ઉદાહરણ આપીએ છીએ, ત્યારે Yahoo 
ના સીઇઓ સોસશયલ મીક્રડયા ઉપર ગ્રાહકોની ફક્રરયાદોના જવાબો આપે છે, તો તઓે પોતાની કુંપનીના બાકી 
ક્રહસ્સા માટે એક મજબતૂ ઉદાહરણ રજૂ કરે છે. જયારે Yahoo ની પાસે મેલ આઉટેજ હત ુું, ત્યારે તેઓએ આ 
ર્ટના માટે માફી માુંગીન ે એક બ્લોગ પોસ્ટ પ્રકાસશત કરી. “આ અમારા ઓપરેટરો માટે એક ચોક્કસ 
અસુંતોષકારક સપ્તાહ રહ્ુું છે અને અમને ખબૂ જ અફસોસ છે,” તેઓએ લખ્ર્ુું. “અમારામાુંથી ર્ણા લોકો 
માટે, Yahoo મલે અમારા પક્રરવારો, સગાું, સમત્રો અને ગ્રાહકો માટે જીવનનો એક અગત્યનો ભાગ બનેલુું છે. 
આ સપ્તાહમાું, અમે એક એવા મખુ્ય આઉટેજને કુશળતાપવૂઘક ઠીક કર્ુું, જેનાથી ફક્ત તેમાું સમાસવષ્ટ 
સમસ્યાથી સવઘ્ન આવ્ર્ુું, પરુંત ુતમારામાુંથી ર્ણા લોકો માટે અસસુવધાનુું એક ખબૂ જ મોટુું કારણ પણ બની 
ગર્ુું, જે અસહ્ય છે અને તેને કુંઇક હદ સધુી અમે ખબૂ જ ગુંભીરતાપવૂઘક લઇ રહ્યા છીએ.” બ્રેરસને ઉદ્યમીઓને 
જણાવ્ર્ુું, “જયારે તમ ેપોતાના ગ્રાહકોની મદદ કરવા સવશ ેએક પક્રરણામ બનાવી રહ્યા છો, તો તમારા ગ્રાહકના 
કહવેા મજુબ ચાલો.” તમારી પોતાની ભાગીદારી ર્ણીવાર બજારની એક વધારે સસુ ુંસ્કૃત પરીક્ષાની 
સરખામણીમાું એક સારો માગઘદશઘક છે.” તમારા પોતાના ઉત્પાદનો અને સેવાઓનો એવી જ રીતે ઉપયોગ 
કરવામાું સનષ્ફળતાનો અથઘ છે કે રીટેલર પોતાના ગ્રાહકના અનભુવને સમજતા નથી. જો રીટેલસઘને ખબર 
નથી કે તેમના ગ્રાહકો શુું અનભુવ કરે છે, તો તેમને ખબર નથી કે તેઓને શુું જોઇએ છે. જો તે નથી જાણતો 
કે તેમને શુું જોઇએ છે, તો તેઓને ત ેનથી આપી શકતો.  

3. એકરૂપિા માિે યથાથયવાદી અપેક્ષાઓ તનધાયક્રરિ કરો (Set Realistic Expectations for Consistency) : 
એકરૂપતા માટે સવસશષ્ટ, યથાથઘવાદી લક્ષ્યોની આવશ્યકતા હોય છે. એક કુંપની માટે પોતાના ગ્રાહકોની 
અપેક્ષાઓને પણૂઘ કરવા માટે, તેણે ત ેલક્ષ્યોને પણૂઘ કરવા પડશે. બ્રેરસન કહ ે 
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છે “અને પછી ફક્ત તેમનો સામનો કરવા માટે જ નક્રહ, પરુંત ુતેમનાથી આગળ નીકળવા માટે – પ્રાધારયરૂપ 
અનપેલક્ષત અન ેમદદરૂપ રીતો વડે.” “ગ્રાહક સેવાના સનરુંતર સવતરણને યોગ્ય પગલાું સાથે સુંબુંસધત ગ્રાહકોની 
સુંભાવનાઓન ેતઓેની આશાઓની નજીક સેટ કરવા માટે એ જરૂરી છે કે તમારો સમગ્ર સ્ટાફ, ઉત્પાદન 
સવસ્તારથી લઇને માકેક્રટિંગ સધુી, કુંપનીની બ્રારડની છાપને અનરુૂપ કામ કરે.”  

4. વાસ્િતવકિા સાથે અપેક્ષાઓને ગોિવો (Align Expectations with Reality) : ગ્રાહક સેવાની વ્ર્હુરચનાને 
કમઘચારીઓ અને ગ્રાહકોની વચ્ચે વાતચીત સાથે ગોઠવવાની જરૂર હોય છે. આંતક્રરક સવેક્ષણોમાું તલુના 
કરવાના હતેથુી કમઘચારી કેવી રીતે સવચારે છે કે ગ્રાહકો કુંપનીને કેવી રીતે જુએ છે કે ગ્રાહક વાસ્તવમાું 
કુંપનીને કેવી રીતે જુએ છે; જેમ કે, સુંતોષ સવેક્ષણમાું જોવામાું આવ્ર્ુું છે.  

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 
ગતિતવતધ  1 

રીટેલ સ્ટોરમાું સીઆરએમ ક્રિયાઓની ઓળખ કરવા માટે એક રીટેલ આઉટલેટ પર જાઓ.  
જરૂરી સામગ્રી 
પેન પેક્રસલ, પ્રશ્નાવલી, સફેદ કાગળ વગેરે.  
પ્રક્રિયા 
1. એક સારી રીતે તૈયાર કરેલી પ્રશ્નાવલી ઉપકરણની સાથ ેએક નજીકના રીટેલ સ્ટોર ઉપર જાઓ. 
2. નીચેના પ્રશ્નો પછૂો અને રીટેલર/ વચેાણ સહાયકના ઉત્તર 50 શબ્દોથી વધારે ન હોવા જોઇએ : 

A. સીઆરએમમાું સુંસ્થા કઇ યોજનાઓ/ સ્કીમોને લાગ ુકરવાની યોજના બનાવી રહી છે ?  

B. એ ક્યા પક્રરબળો છે જે તમને લાગ ેછે કે ગ્રાહકો સાથે સુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે મહત્વનાું છે ?  

C. પોતાના ગ્રાહકની સાથે સુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે સુંસ્થા દ્વારા કયા પગલાું લેવામાું આવ્યાું છે ?  

D. એ કયા પક્રરબળો છે જેના સવશે તમને લાગ ેછે કે સુંબુંધ કાયઘિમોનો અમલ કરવા માટે મહત્વનાું છે 
? 

E. શુું તમે ગ્રાહક સુંબુંધોની કાળજી માટે કરવામાું આવેલી જોગવાઇઓથી ખશુ છો ? કારણોની પનુ્દ્ષ્ટ 
કરો. હા/ના 

F. એ કયા પક્રરબળો છે, જે ગ્રાહક તેમની સાથે સુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે વધારે સારા સમજે છે ?  

G. ગ્રાહકની સાથે વધારે સારા સુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે રીટેલસઘ દ્વારા શી કાયઘવાહી થવી જોઇએ ?  

H. શુું તમને સીઆરએમનો અમલ કયાઘ પછી રીટેલ વેચાણના વ્યાપારમાું કોઇ તફાવત જણાય છે ? 
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I. જો હા, તો કયા લાભો પ્રાપ્ત થયા છે ? 

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

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

................................................................................................................................ 
II. જો ના, તો કારણો જણાવો.  

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

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

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

ગતિતવતધ  2 

કોઇ નજીકના રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને રીટેલર દ્વારા અપનાવવામાું આવેલી સીઆરએમની પ્રક્રિયા અને 
સીઆરએમને લાગ ુકરવાથી થયેલા લાભો સવશે જાણો. 
જરૂરી સામગ્રી : પેન, પેપર 
પ્રક્રિયા  
1. પાુંચથી છ સવદ્યાથીઓનુું એક જૂથ બનાવો અને તેમને રીટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
2. એક મેનેજરને મળો અને તેમનુું અલભવાદન કરો. 
3. તેમને પ્રવાસનો હતે ુજણાવો અને પ્રવાસ માટે સુંમસત મેળવો. 
4. એકસત્રત માક્રહતીના આધારે એક રીપોટઘ તૈયાર કરો. 

A. સીઆરએમ પ્રક્રિયા તેમના રીટેલ આઉટલેટમાું અપનાવી. 
B. સીઆરએમ લાગ ુકયાઘ પછી તેમને શુું લાભ થયો ? 

C. સીઆરએમને લાગ ુકરવાના મખુ્ય લબિંદુઓ કયા છે ? 

D. ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપનના ર્ટકો શાું છે ? 

E. તમે તમારી રીટેલ ક્રિયાઓમાું ઇ-સીઆરએમનો ઉપયોગ કેવી રીતે કરો છો ?    

5. વગઘમાું રીપોટઘ ઉપર ચચાઘ કરો. 
6. વગઘસશક્ષકને આ રીપોટઘ આપો. 

 

િમારી પ્રગતિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્યા પરૂો 

1. સીઆરએમનો ઉપયોગ ગ્રાહકની જરૂક્રરયાત અને ............... સવશે જાણવા માટે કરવામાું આવે છે. 
2. સીઆરએમને વ્યાપારનુું ............... પણ કહવેામાું આવે છે. 
3. સીઆરએમ ............... અસરકારક છે. 
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4. સુંસ્થામાું સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્ર ............... છે. 
5. સીઆરએમ પ્રક્રિયાના સમયમાું ર્ટાડો થાય છે અને ............... વધી જાય છે. 
6. સીઆરએમ ............... ગ્રાહક, પ્રસતસ્પધીઓ વગેરે સાથે સુંબુંસધત તમા ડેટા ઉપર લેબલ રાખવાનુું 

સમથઘન કરે છે.  

B. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. ............... નો અથઘ ગ્રાહકો સવશે માક્રહતી એકત્ર કરવી એવો થાય છે. 

a) ડેટા બેરક 

b) પ્રાથસમક બેરક 

c) માધ્યસમક બેરક 

d) ઉપરોક્ત બધા જ 

2. સીઆરએમ ............... જરૂક્રરયાતોને સમજવા માટે સક્ષમ બનાવે છે. 
a) માલલક 

b) લેણદાર 

c) ગ્રાહક 

d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ પણ નહીં 
3. રીટેલરને પૉઇરટ કે ............... મીક્રડયાના માધ્યમથી ગ્રાહકનો સુંપકઘ કરવાનો હોય છે. 

a) બહાર 

b) અંદર 

c) ક્રડજીટલ 

d) ઉપરોક્ત બધા જ 

4. સીઆરએમ વ્યવસ્થાતુંત્રમાું વતઘમાન અને ભસવષ્યના ગ્રાહકોના ............... િન્દ્ષ્ટકોણ અને અભ્યાસ સમાસવષ્ટ 
છે. 
a) વીતેલા સમયના 
b) ભસવષ્યવાદી 
c) પાછલા 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ પણ નહીં 

5. સીઆરએમ પ્રક્રિયા એક ગ્રાહક ................ થી શરૂ થાય છે. 
a) ખબર મેળવવી 
b) ઓળખ 

c) શોધ 

d) ઉપરોક્ત બધા જ  

C. નીચેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાવો 
1. સીઆરએમ એક વ્યાપાર દશઘન છે, વ્ર્હુરચના કાયઘિમ અને વ્યવસ્થાતુંત્રનો એક સેટ છે. 
2. સીઆરએમના પક્રરણામે ગ્રાહક નફાકારકતા ઓછી થાય છે. 
3. સીઆરએમને વ્યાપારની વચેાણ મજબતૂી પણ કહવેામાું આવે છે. 
4. સીઆરએમને વ્યાવસાસયક પ્રક્રિયાઓને વ્યવક્સ્થત કરવા માટે પ્રૌદ્યોલગકીની જરૂક્રરયાત નથી હોતી. 
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5. સીઆરએમ એક ખચઘ અસરકારક વ્યવસ્થાતુંત્ર છે. 
 

D. જોડકા ંજોડો 
                   કોલમ-એ                    કોલમ-બી 
1. સીઆરએમથી જુદા-જુદા અને પ્રત્યેક વ્યક્ક્ત 

ઉપર ફોકસ કરવામાું અને ધ્યાનથી સવચાર 
કરવામાું મદદ મળે છે. 

એ પ્રોફાઇલ 

2. સીઆરએમથી ટનઘ ઓવર વધે છે અને બી ઉત્પાદકતા 
3. સીઆરએમ સસસ્ટમ પ્રક્રિયાના સમયગાળાન ે

ઓછો કરે છે અને વધારે છે 

સી બધા માટે યોગ્ય છે 

4. સીઆરએમ એક આકારનો એક સવકલપ છે ડી ક્રડજીટલ મીક્રડયા 
5. રીટેલર ગ્રાહકનો સુંપકઘ કરે છે ઇ ગ્રાહક 

 

E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહકોની સમસ્યાઓના ઉકેલ માટેની રીતો કઇ છે ? 

2. સીઆરએમ ખચઘ અસરકારક  શા માટે છે ? 

3. ડેટા બેરક ખોલવાનો અથઘ તમે શુું કરો છો ?  

4. સીઆરએમ દ્વારા પ્રક્રિયાના સમયમાું કેવી રીતે ર્ટાડો થાય છે ? 

5. શુું સીઆરએમ ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોને સમજવા માટે ઉપયોગી છે ? 

6. સમકાલીન સમયમાું ઇ-સીઆરએમની ભસૂમકા સમજાવો. 
F. ટૂંકા ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. સીઆરએમ શુું છે ? 

2. તેના ક્રિયારવયનના લાભો સમજાવો. 
3. સીઆરએમ પ્રક્રિયામાું સમાસવષ્ટ જુદા-જુદા પગલાું સમજાવો. 
4. ઇ-સીઆરએમ શુું છે અને સમજાવો કે તે સીઆરએમથી કેવી રીતે અલગ પડે છે ?  

G. િમારા પ્રદશયનને િપાસો 
1. સીઆરએમ પ્રક્રિયાના પગલાું દશાઘવો. 
2. ઇ-સીઆરએમની અસનવાયઘતા ઉપર એક ચાટઘ તૈયાર કરો.  
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સેશન-2 : ગ્રાહક અને સસં્થાની જરૂક્રરયાિને સતંચુલિ કરવી (Balance the Need of Customer and Organization) 

ગ્રાહક જેટલા વધારે સુંતષુ્ટ હશે એટલા લાુંબા સમય સધુી રીટેલ ફમઘની સાથે રહશેે અને વદૃ્ધિ તથા નફાકારકતા 
સસુનસિત કરવા માટે પયાઘપ્ત વ્યાપાર કરાવશે. વધારે સારી ગ્રાહક સેવા માટે નીસતઓને એક સાથે રાખીને, એક 
રીટેલ ફમે તે સસુનસિત કરવાની જરૂર હોય છે કે, ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ અને વ્યાપાક્રરક જરૂક્રરયાતો વચ્ચે એક 
સુંતલુન જાળવી રાખે. 
 

કંપનીની ઓફરની સાથે ગ્રાહકની અપેક્ષાઓનુ ંઅચભવાદન (MEET CUSTOMER EXPECTATION WITH COMPANY 

OFFER) 

ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેપરૂી કરવાનો અથઘ છે, ગ્રાહકોને ઓળખવામાું આવે. જયાું સધુી શક્ય હોય, ત્યાું સધુી ગ્રાહકો 
સવશે માક્રહતી એકસત્રત કરો. તમારા ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોને સમજો. પ્રત્યેક ગ્રાહકની એક અલગ ધારણા હશ ેકે 
ગ્રાહક સેવાનો તે  શુું અથઘ કરે છે.  

 

• ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોને પરૂી કરો. 
• અપેક્ષાઓ ઉપર ખરા ન ઊતરવુું. 

 

અપેક્ષાઓ સાથે ગ્રાહકને ન મળવાના ંકારણો (REASONS OF CUSTOMER NOT MEETING WITH EXPECTATIONS) 

ગ્રાહકોના િન્દ્ષ્ટકોણન ેપણૂઘ કરવા માટે વ્યાપારમાું ર્ટાડો (flop) થવાનાું સવોચ્ચ કારણોમાુંથી એક એ પણ છે કે ત ે
તમારા ગ્રાહકોની અપેક્ષા સવશે સ્પષ્ટપણ ેજાણ ેછે. બેશક, ગ્રાહક િન્દ્ષ્ટકોણ યથાથઘવાદી અથવા ખબૂ જ સવલચત્ર હોઇ 
શકે છે.  

 

તવશ્વસનીયિા, પનુ:પ્રાલ્પ્િ અને ઉત્તરદાતયત્વ (Reliability, Recovery & Responsiveness) : ગ્રાહકો સમજે છે કે 
જીવન પક્રરપણૂઘ નથી અને ભલૂો થશે. જયારે, વ્યાપાર અસવશ્વસનીય છે અને ર્ણીવાર તેમાું વચન પણૂઘ કરવામાું 
અવરોધ આવ ેછે. ગ્રાહકો ભરોસાપાત્ર વ્યક્ક્ત પાસેથી સારા વ્યાપારની કલપના કરે છે અન ેસેલસ પસઘન કે વેચાણ 
કરનાર વ્યક્ક્ત જે કહ ેછે તે રીતેજ તૈયારી કરે છે. એવુું ખબૂ જ ઓુું બને છે કે સેલસ પસઘન કે વેચાણ કરનાર 
વ્યક્ક્ત જયારે પોતાના ગ્રાહકોને ઉલચત રીતે સેવા પરૂી પાડતો નથી, ત્યારે વેચાણ કરનાર વ્યક્ક્ત તેની કલપના 
નથી કરી શકતો. વેચાણ વ્યક્ક્ત તે કેવી રીતે પણૂઘ કરે છે, તે સવનમ્ર માફી અથવા મામલૂી વળતર ચકૂવણીના 
રૂપમાું હોઇ શકે છે. તઓે કલપના કરે છે, કે વચેનાર ત્વક્રરત કાયઘવાહી કરવા માટે જવાબદાર રહશેે.  

 

આશ્વાસન (Assurance) : ગ્રાહકો એ જોવા ઇચ્છે છે કે એક સનષ્ણાત તેમની સમસ્યાને સુંભાળી રહ્યો છે. તેમને 
આશ્વસ્ત કરો કે વેચનાર પ્રદશઘન કરીને તેમના વ્યાપારને મારયતા આપે છે. તેઓ તેમની મશુ્કેલીઓને સમજે  
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છે અને યોગ્ય ઉકેલ આપે છે. ગ્રાહકોને કુંપનીની બ્રારડ અને તેની હાજરીની આશા હોય છે. તેથી, પરામશઘની 
ભસૂમકામાું તેમની સુંભાવનાઓનો અથઘ છે, સવઘશ્રેષ્ઠની શોધ કરવી. 
સહાનભુતૂિ (Empathy) : સહાનભુસૂતનો અથઘ છે, એક અલગ અને વ્યક્ક્તગત સ્તરે ગ્રાહકોના માધ્યમથી જોડવુું. 
દરેક ગ્રાહક ઇચ્છે છે કે આપણે કુંઇક સનસનાટીભર્ુું કરીએ અને તેને કુંઇક ખાસ મહત્વ આપવામાું આવે. કોઇ પણ 
એ પ્રભાસવત કરવા નથી ઇચ્છતુું કે તે વારુંવાર આપણા રીટેલ આઉટલેટ પરથી ઉત્પાદન ખરીદે. રીટેલ ગ્રાહકોને 
તેમની સસુવધાની જરૂક્રરયાતો/ સવશેષતાઓ સવશેના ચોક્કસ વણઘનોન ેયાદ કરતાું કરતાું તેમના િેડેક્રશયલસનો 
ઉપયોગ કરતી વખતે તેમના સદ્ભાવનો ઉપયોગ કરીને તેમનુું સ્વાગત કરી શકે છે. તેનાથી તેઓને આપણા 
આઉટલેટ પરથી ખરીદી કરવામાું સરળતા રહશેે. ગ્રાહકોને જણાવો કે રીટેલસઘ સ્વતુંત્ર રીતે તેઓની કાળજી લેશ.ે 
 

વૈકલ્લ્પક ઉકેલ (ALTERNATIVE SOLUTION) 

કુંપનીની પાસે પોતાના ગ્રાહકના ઉકેલ માટે વૈકન્ક્લપક સવકલપો હોવા જોઇએ. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેપરૂી કરવા 
માટે જુદા-જુદા સવકલપો છે. 
 

ઉકેલનો ખચય અને લાભ : કુંપનીએ તેમના વૈકન્ક્લપક ઉકેલ માટે એક બજેટ સનધાઘક્રરત કરવુું જોઇએ, જેથી ત્યાું તઓે 
પોતાના ગ્રાહકોની સમસ્યાઓને જુદી-જુદી રીતે અને ઓછા સમયમાું હલ કરી શકે. વૈકન્ક્લપક ઉકેલ થવાના લાભો 
નીચે મજુબ છે :  

• ગ્રાહકની સમસ્યાને ઓછા સમયમાું હલ કરી શકાય છે. 
• ગ્રાહકોને કુંપનીના કામથી સુંતોષ થશે. 

 

ગ્રાહકની સાથે વાિચીિ અને સમંતિથી ઉકેલ : આપણે સનયસમત રીતે ગ્રાહક સેવાના એક મહત્વના તત્વના રૂપમાું 
સમાધાનના કૌશલય સવશ ેસવચારતા નથી હોતા. જો કે, તે મખુ્યત્વે લબઝનેસ-ટુ-લબઝનેસ (બી2બી) સુંબુંધોમાું હોય 
છે. એવુું એટલા માટે છે, કારણ કે વ્યાપારો વચ્ચે વધારાની વાતચીતની જરૂક્રરયાત છે. જો વેચાણ સહાયક તેના 
સવશે ચચાઘ કરે છે, તો વ્યાપારો વચ્ચ ેમોટાભાગના આદાન-પ્રદાનનોમાું એક કરાર સવશે વાતચીત કરવાનુું પણ 
સમાસવષ્ટ હોય છે, જેનાથી બન્ને પક્ષો વચેનાર અને ખરીદનારને મદદ મળશે.  

 

ગ્રાહક કાયયવાહીને સિંોષ આપો : ગ્રાહકનો સુંતોષ એક એવો શબ્દ છે જેનો સનયસમતપણે સવપણનમાું ઉપયોગ 
કરવામાું આવ ેછે. તેનો એક ઉપાય જળવાઇ રહ ેછે કે કોઇ રીટેલ આઉટલેટ દ્વારા ગ્રાહકોની અપકે્ષાનો સામનો 
કરવા કે તેના ઉપર સારો પ્રભાવ પાડવા માટે કોઇ રીતે ઉત્પાદનો અને સેવાઓનુું સવતરણ કરવામાું આવે છે. જો 
વેચાણ સહાયક ગ્રાહકોને તમેના વ્યાપાર સાથ ેજોડાઇન ેમદદ કરવા માટે તૈયાર છે, તો આવુું કરવાની દસ રીતો 
વાુંચો. 
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બજારમા ંકહવેામા ંઆવેલી વાિનુ ંમલૂ્ય : થોડાક નાના વ્યાપારો માટે કહવેામાું આવેલી વાત (ડબલર્ઓુએમ) નુું 
ખબૂ જ વધારે મહત્વ છે, જે એક અમલૂય સુંપસત્ત છે. કહવેામાું આવેલી વાત સુંતોષ ફેલાવવાની સૌથી ખચાઘળ રીત 
છે. જો ઉપભોક્તા ગ્રાહક લેવડદેવડ પ્રત્યે વેચાણ સહાયકના િન્દ્ષ્ટકોણથી ખશુ છે, અને મળેલી સેવાથી ખશુ છે, તો 
તેઓ તેમના સમત્રો અન ેસગાું સાથે ફક્ત રીટેલ આઉટલેટ સવશે સકારાત્મક વાત કરશે. આ રીતે, તે રીટેલસઘ 
તરફથી સમથઘન પરુૂું પાડશે. 
  
ગ્રાહકને પોિાની સાથે જાળવી રાખવો (CUSTOMER RETENTION) 
ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવો એ એક એવી ક્રિયા છે જેને રીટેલ વેચાણ સુંસ્થા ગ્રાહકોના અસુંતોષને ઓછો 
કરવા માટે કરે છે. ગ્રાહકને સફળતાપવૂઘક પોતાની સાથે જાળવી રાખવાનુું એક ગ્રાહક દ્વારા કોઇ સુંસ્થામાું પહલેા 
ઇરટરફેસના માધ્યમથી શરૂ થાય છે અને સમગ્ર જીવન દરમ્યાન ચાલતુું રહ ેછે. ગ્રાહકોને આકસષિત કરવા અને 
જાળવી રાખવાની રીટેલ કુંપનીની સુંભસવત ક્ષમતા ફક્ત તેના ઉત્પાદનો/ સવેા સાથે જ સુંબુંસધત નથી, પરુંત ુતે 
પોતાના વતઘમાન ગ્રાહકોની સેવા કરવાની રીતો અને બજારની અંદર અને ચારા રસ્તાને પાર કરનારી ક્સ્થસત સાથે 
પણ ગાઢ રીતે સુંબુંસધત છે.  
 
ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાથી ગ્રાહકોન ેતેમની અપેક્ષાથી વધારે લાભ મળે છે, જે તમેની અપકે્ષાની 
બહાર છે, તેથી તેઓ સવશેષ બ્રારડ પ્રત્યે વફાદાર અને સવશ્વાસ ુબની જાય છે. નફાને મહત્તમ બનાવવાના બદલ ે
ગ્રાહક વફાદારી સ્થાનોનુું ગ્રાહક મલૂય ઉત્પન્ન કરવુું વધારે ઉપયોગી હોય છે. ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી 
રાખવાથી વ્યાપારની નફાકારકતા ઉપર સીધી અસર પડે છે. રીટેલ વ્યાપારની ક્સ્થસત સારી જાળવી રાખવા અને 
સવકાસ માટે વતઘમાન ગ્રાહકોને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા એ મહત્વનુું છે. 
 
ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાનો અથઘ છે, સમહૂ ક્રિયાઓ અને કાયઘવાહીઓ છે જે વ્યાપાર સુંસ્થા ગ્રાહકની 
સમસ્યાઓને ઓછી કરવા માટે કરે છે. ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાના કાયઘિમોનો હતે ુ વ્યાવસાસયક 
સુંસ્થાને શક્ય હોય ત્યાું સધુી, ર્ણી વાર વફાદારી કાયઘિમ અને વફાદારી પહલેના માધ્યમથી વધમુાું વધ ુગ્રાહકોને 
પોતાની સાથે જાળવી રાખવામાું મદદ કરવાનો છે.  
 
ગ્રાહક પ્રતિધારણની જરૂક્રરયાિ (NEED FOR CUSTOMER RETENTION)  

પ્રત્યેક વ્યાપાર માટે ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવો એ ગ્રાહકોની સુંખ્યા અને આપવામાું આવલે 
સમયગાળામાું વચેાણ વધારવા માટે જરૂરી છે ? રીટેલ દુકાનોમાું ગ્રાહકને જાળવી રાખવાની જરૂક્રરયાત નીચ ે
મજુબના કારણોને લીધે ઉત્પન્ન થાય છે. 

• નવો ગ્રાહક મેળવવો એ એક ખચાઘળ ક્રિયા છે અને ગ્રાહકને મેળવવો અન ેતેન ેરીટેલસઘના ઉત્પાદનો અન ે
સેવાઓ ખરીદવા માટે પે્રક્રરત કરવો એ એક મશુ્કેલ કામ છે. નવા ગ્રાહકોને મેળવવાનો ખચઘ પણ વધારે 
હોય છે. તેથી, ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાની જરૂક્રરયાત ઉત્પન્ન થાય છે. 

                                            115 
  



 
• રીટેલરની આવકની રક્ષા કરવી એ મહત્વનુું છે. એ ત્યારે જ શક્ય છે, જયારે રીટેલર વતઘમાન ગ્રાહકન ે

પોતાની સાથે જાળવી રાખ ેઅને નવા ગ્રાહકોને આકસષિત કરે. તેથી, વધારે આવક ઉત્પન્ન કરવા માટે 
ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવો એ અસનવાયઘ છે. 

• સામારય રીતે ગ્રાહક વસ્તઓુ અને સેવાઓ માટે વધારે ખચઘ કરે છે. આવુું એટલા માટે છે કારણ કે ઉત્પાદન 
અને સેવા સવશે તેમનો હકારાત્મક પ્રભાવ વારુંવારની ખરીદીને અસર કરે છે. તથેી, રીટેલર નવા ગ્રાહકને 
પ્રભાસવત કરવાની સરખામણીમાું વતઘમાન ગ્રાહકને વધારે સરળતાથી પ્રભાસવત કરી શકે છે.  

• રીટેલરના વતઘમાન ગ્રાહકો રીટેલરને વેચાણની વધારે તકો પરૂી પાડશે. આવુું એટલા માટે છે, કારણ કે 
તેઓ રીટેલ ફમઘ અન ેતેમની બારડથી પરીલચત ચે, તેઓ સમાન ઉત્પાદનો અન ેસેવાઓના ઉપયોગન ે
ચાલ ુરાખવા ઇચ્ુક હોઇ શકે છે. તેથી, ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાથી રીટેલરને વેચાણનુું 
પ્રમાણ વધારવામાું મદદ મળે છે.  

• રીટેલસઘ ગ્રાહકોને એવો આભાસ કરાવી શકે છે કે રીટેલ ફમઘ દ્વારા તેમની ઉલચત કાળજી લવેામાું આવી 
રહી છે. ગ્રાહકને એવુું લાગવુું જોઇએ કે રીટેલર તેમની સાથે સતત સુંપકઘ જાળવી રાખતા તેમને મહત્વ 
આપે છે. રીટેલર સવશે ગ્રાહકની હકારાત્મક ભાવનાઓ ફમઘના વેચાણન ેવધારે સારૂું બનાવવામાું મદદ કરે 
છે. તેથી, ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવો શક્ય બને છે.  

• ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાના કાયઘિમો રીટેલસઘને ગ્રાહક વફાદારી અને સુંતોષમાું સધુારો કરવા 
માટે સક્ષમ બનાવે છે. સુંતષુ્ટ ગ્રાહક જુદા-જુદા પ્રકારના મીક્રડયા માધ્યમથી પોતાના સમત્રો, પક્રરવારની 
સાથે પોતાની હકારાત્મક ઓળખમાું સહભાગી થાય છે. તેનાથી રીટેલરને બજારમાું પોતાના પ્રદશઘનને 
વધારે સારૂું બનાવવામાું મદદ મળે છે.  

• ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાના કાયઘિમથી ફમઘ અને તેની બ્રારડ પ્રત્ય ેવફાદારી સવકસસત થાય 
છે. તેના પક્રરણામ ે ગ્રાહક દ્વારા ક્રકિંમત પ્રત્યેની સુંવેદનશીલતા ઓછી થાય છે, તેથી તઓે ઊંચી 
ગણુવત્તાવાળા ઉત્પાદનો, ઉચ્ચ મલૂયની સેવાને પસુંદ કરે છે અને વધ ુક્રકિંમત ખચઘવામાું કોઇ વાુંધો નથી 
હોતો. તેથી, ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાથી બજારમાું તેના વચેાણ અને પ્રદશઘનને વધારે સારા 
બનાવવામાું મદદ મળે છે. 
 

આ રીતે રીટેલ ઉદ્યમના સફળ સુંચાલન માટે સીઆરએમ ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાના કાયઘિમો જરૂરી 
છે. 
 
ગ્રાહકને પોિાની સાથે જાળવી રાખવાની રીિો (WAYS TO RETAIN CUSTOMER) 
તેની છ આવશ્યક રીતો છે (લચત્ર 3.5) કે વેચાણ સહાયક પોતાના ગ્રાહક આધારને જાળવી રાખવાનુું સસુનસિત 
કરી શકે છે અને ગ્રાહક વફાદારીને પ્રેક્રરત કરી શકે છે : 
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                              ગ્રાહકને જાળવી રાખવાની રીિો 

          
                               લચત્ર-3.5 : ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાની રીતો  
 
1. એક ડેિાબેઝ તનભાવો (Maintain a Database) : ગ્રાહકોના વણઘન, તેમના નામો, સુંપકઘના પરુાવા અને 

ખરીદીની માક્રહતીનો ડેટાબેંક રાખવો ખબૂ જ જરૂરી છે. આ ડેટીબેંક સૌથી મલૂયવાન ગ્રાહકોને ઓળખવા અન ે
તેમનો સુંપકઘ કરવામાું ફમઘની મદદ કરવા માટે એક અમલૂય સાધન બની જશે.  

2. સપંકમા ંરહો (Stay in Touch): ગ્રાહકોના સુંપકઘમાું રહીને સતત સુંબુંધ જાળવી રાખો. રીટેલર સુંપકઘમાું રહવેા 
અને ગ્રાહકોને રીટેલ ફમઘના નવા ઉત્પાદનો કે વેચાણ સવશે જણાવવા માટે રર્ઝુલેટસઘ અથવા ઇ-મલેનો 
ઉપયોગ કરી શકે છે. રીટેલરને ફક્ત તેમને કુંઇક વચેવાની કોસશશ કરવા માટે સુંપકઘમાું રહવેાની જરૂર નથી. 
ગ્રાહક ચાલ ુસુંચાર અને વ્યાપારની પ્રશુંસા કરે છે, જે સાુંભળવા માટે તૈયાર છે. 

3. સ્વાગિ સબંતંધિ ફક્રરયાદો (Welcome Complaint) : ફક્રરયાદો હકીકતમાું ગ્રાહકની વફાદારી જીતવાની તકો 
છે, જેનાથી એ દશાઘવવામાું આવે છે કે રીટેલર ગ્રાહક સેવા માટે પ્રસતબિ છે અન ેસવોત્તમ ઉત્પાદનો આપ ે
છે. ફક્રરયાદો એ પણ દશાઘવે છે, કે રીટેલ કેવી રીતે ઉત્પાદન/ સેવામાું સધુારો કરી શકે છે જેના પક્રરણામે 
વેચનાર નવા ગ્રાહકોના મનને જીતી શકે છે. આગળ વધવાની તકો તરીકે ફક્રરયાદો અને મળનારા પ્રસતસાદ 
સાથે હુંમેશા સરળ રહો.  

4. લોયલ્િી કાયયિમ (Loyalty Programs) : ખરીદીની રકમ કે ખરીદવામાું આવેલી વસ્તઓુની સુંખ્યાનાઆધારે 
છૂટ કે પૉઇરટ લબલડઅપ પ્રોગ્રામ બનાવી શકાય છે. આ સસવાય, ગ્રાહકોમાટે મલૂય વસધિત સવકલપોમાું વારુંવાર 
ગ્રાહકો માટે જુદો-જુદો પ્રચાર સમાસવષ્ટ છે. તે મહત્વની કપાત અથવા મોંર્ી ભેટો ન હોવી જોઇએ, ત્યાું સધુી 
કે નાના હાવભાવ પણ મોટો પ્રભાવ પાડે છે. 

5. અસાધારણ ગ્રાહક સેવા (Extraordinary Customer Service) : ગ્રાહકોને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા માટે 
ક્યારેય સમાપ્ત ન થનારા ઉત્કૃષ્ટ મનોરુંજનથી તેમને ખશુ રાખવામાું મદદ મળે છે, કે તેઓ બીજા સાથ ેવાત 
કરે છે કે રીટેલરની સાથે વ્યાપાર કરતી વખતે તઓેએ કેટલો સારો વ્યવહાર કયો.  પ્રત્યેક ગ્રાહકન ે
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એક ડેિાબેઝ તનભાવો

સપંકયમા ંરહો

સ્વાગિ સબંતંધિ ફક્રરયાદો

લોયલ્િી કાયયિમ

અસાધારણ ગ્રાહક સેવા

પ્રતિસાદ માિે પછૂો



સેવાના અપેલક્ષત પગલાુંની સરખામણીમાું અત્યાધસુનક ઉત્પાદનો/ સેવાઓ પરૂી પાડવાથી તેઓ વધારે 
ફાયદાકારક ક્સ્થસતમાું પહોંચ ેછે. 

6. પ્રતિસાદ માિે પછૂો (Ask for feedback) : મોટા ભાગના અસુંતષુ્ટ ગ્રાહકો પોતાની નારાજગી વ્યક્ત કરવાના 
બદલે ફક્ત વ્યાપારથી દૂર ચાલયા જાય છે. એ જ કારણ છે કે, પ્રસતસાદ મેળવવા સવશે સક્રિય રહવેાનુું મહત્વનુું 
છે. 

                                       પ્રાયોચગક અભ્યાસ 
                                                 ગતિતવતધ  1 
રીટેલ આઉટલેટ પર જાઓ અને વેચાણ વધારવા માટે રીટેલરને મખુ્ય ક્ષેત્રો સવશે પછૂપરછ કરો. 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન / પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસસલૂચ 
પ્રક્રિયા 
1. કોઇ નજીકની રીટેલ સુંસ્થામાું જાઓ, જયાું સીઆરએમ અપનાવવામાું આવ્ર્ુું હોય. 
2. રીટેલસઘને પછૂપરછ કરો કે શુું તેમનુું વેચાણ વધારવા માટે નીચે મજુબના મખુ્ય ક્ષેત્રોનુું પાલન કરવામાું 

આવે છે; 
A. વેચાણ બળ સ્વચાલન 
B. માનવ સુંસાધન વ્યવસ્થાપન 
C. લીડ વ્યવસ્થાપન 
D. ગ્રાહક સહાયતા 
E. સવપણન સ્વચાલન 
F. કાયઘપ્રવાહ સ્વચાલન 
G. વ્યાપાર રીપોક્રટિંગ 
H. સવશ્લેષણ 

3. પ્રવાસ સવશે એક રીપોટઘ બનાવો અને સુંયોજકને આપો.  
 
                                                 ગતિતવતધ  2 
ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાની રીતોવાળો એક ચાટઘ તૈયાર કરો. 
જરૂરી સામગ્રી  
પેન / પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસસલૂચ 
પ્રક્રિયા 
1. નજીકના રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ. 
2. રીટેલર દ્વારા અપનાવવામાું આવેલી ગ્રાહકોને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાની વ્ર્હુરચનાનુું સનરીક્ષણ કરો. 
3. એક ચાટઘ બનાવો, જેમાું 500 શબ્દોથી વધ ુન હોય, જેમાું ગ્રાહકનો સુંતોષ જાળવી રાખવા માટેની રીતો હોય. 
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................................................................................................................................ 

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

................................................................................................................................ 
4. ચાટઘની મદદથી વગઘખુંડમાું રજૂ કરો. 
                                                 ગતિતવતધ  3  
ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવા માટે રીટેલશઘની નીસત પ્રદસશિત કરો 
 
જરૂરી સામગ્રી 
પેન/ પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસસલૂચ 
 
પ્રક્રિયા 
1. નજીકના રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ. 
2. રીટેલસઘ દ્વારા પોતાના ગ્રાહકની સાથે બનાવવામાું આવેલા સુંબુંધોની તપાસ કરો અને તેમને એ ક્ષેત્રોની 

સલાહ આપો જયાું સીઆરએમની જરૂર છે. 
A. ................................................................................................................................ 

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

................................................................................................................................ 
B. ................................................................................................................................ 

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

................................................................................................................................ 
C. ................................................................................................................................ 

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

................................................................................................................................ 
3. એક રીપોટઘ તૈયાર કરો અને સશક્ષકને આપો.  
 
િમારી પ્રગતિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્યા પરૂો 
1. વેચાણ બળ સ્વચાલનમાું ............... વેચાણ પ્રોસેસસિંગનુું રેકોક્રડિંગ અને સુંભસવત ક્રિયાપ્રસતક્રિયાનો ટે્રક રાખવો 

સમાસવષ્ટ છે. 
2. માનવ સુંસાધન વ્યવસ્થાપનમાું એક અસરકારક ............... વ્ર્હુરચના અપનાવવાનુું સમાસવષ્ટ છે. 
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3. લીડ વ્યવસ્થાપનનો અથઘ વચેાણ ............... ઉપર દેખરેખ રાખવી એવો થાય છે. 
4. ગ્રાહક સેવા વ્યવસ્થાપન સુંસ્થા ઉપર ગ્રાહકના ............... અને સવશ્વાસને વધારે છે. 
5. માકેક્રટિંગમાું િાન્દ્ફ્ટિંગ અને ............... વ્ર્હુરચનાઓ સમાસવષ્ટ છે. 
6. ખચઘમાું ઉલચત કાપ અને તમામ પ્રક્રિયાઓના પ્રવાહને ............... તરીકે ઓળખવામાું આવે છે. 
B. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. સીઆરએમ વેચાણ વ્યવસ્થાપન, ગ્રાહક સેવા રીપોટઘ અને ............... ની સાથે આવ ેછે. 

a) વેચાણ 
b) ખરીદવુું  
c) માકેક્રટિંગ 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

2. સીઆરએમ વ્યાપાર પર ............... પરુૂું પાડે છે. 
a) એક રીપોટઘ 
b) પ્રસતસાદ 
c) સવશ્લેષણ 
d) ઉપરોક્ત બધા જ  

3. …………… સુંશોધનનો અભ્યાસ કરવાની પ્રક્રિયા છે. 
a) વ્યાખ્યા 
b) સુંપાદન 
c) સવશ્લેષણ 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

4. ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાની ક્રિયા રીટેલ સુંસ્થા ગ્રાહકમાું તેને ઓછી કરવાની ક્રદશામાું લાવે છે. 
a) નકારાત્મકતા 
b) અસુંતોષ 
c) a) અન ેb) બન્ન ે
d) ઉપરોક્ત બધા જ 

5. ડેટા બેઝ અત્યુંત મલૂયવાન ............... ની ઓળખ કરવામાું મદદ કરે છે. 
a) ગ્રાહક 
b) ભાગીદાર 
c) લેણદાર 
d) ઉપરોક્ત બધા જ  

C. નીચેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાવો 
1. વેચાણ બળ સ્વચાલનમાું ઉદ્યમનો વેચાણ અંદાજ અને વ્યાપારનુું સવશ્લેષણ સમાસવષ્ટ છે. 
2. એચઆરએમમાું માનવ સુંસાધનનો અસરકારક અને ઉલચત ઉપયોગ સમાસવષ્ટ છે.  
3. લીડ વ્યવસ્થાપનનો અથઘ મેલલિંગ સલૂચઓ વગેરેને આખરી રૂપ આપવા માટેનુું કુશળ વ્યવસ્થાપન એવો થાય 

છે. 
4. ડેટા વેરહાઉસસિંગ વ્યાપારને સારા સુંચાર સાથે ગ્રાહકને સમજવામાું મદદ કરે છે. 
5. ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાનો અથઘ છે ગ્રાહકને એ આપવાનુું છે જેની એ અપેક્ષા રાખે છે. 
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D. જોડકા ંજોડો 

                  કોલમ-એ                    કોલમ-બી 
 1 મશુ્કેલીમાું હોવાનુું ઉદાહરણ છે  એ વ્યાપાર 
 2 ના માધ્યમથી ગ્રાહકની વફાદારી જીતવાની  

તક 
 બી નમ્રતા 

 3 સારૂું કામ કરવાથી કામ ઉપર પરત આવવામાું 
મદદ મળે છે 

 સી પ્રસતસાદ 

 4 સવનમ્રતા અને સખુદ રીતે બોલવુું  ડી સમાચાર પસત્રકા 
 5 મેળવવા બાબતમાું સક્રિય  ઇ ફક્રરયાદો 

 
E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. વેચાણ બળ સ્વચાલન શુું છે ? 
2. લીડ વ્યવસ્થાપનથી તમે શુું સમજો છો ? 
3. કાયઘપ્રવાહ સ્વચાલન શુું છે ? 
4. વ્યાપાર રીપોક્રટિંગનો શો અથઘ છે ?  
5. સવશ્લેષણથી તમે શુું સમજો છો ?  
6. ડેટાબેઝ ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા માટે કેવી રીતે મદદ કરે છે ?  
7. ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવાની વ્યાખ્યા આપો. 
8. ગ્રાહકને પોતાની સાથ ેજાળવી રાખવામાું સશષ્ટાચાર વ્યવસ્થાતુંત્ર શુું છે ?  

 
F. ટૂંકા ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહક સુંબુંધ વ્યવસ્થાપન માટે અપનાવવામાું આવેલા જુદા-જુદા તુંત્રોની ચચાઘ કરો. 
2. ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવાથી તમે શુું સમજો છો ? રીટેલ વેચાણમાું તેનુું શુું મહત્વ છે ?  
3. રીટેલર દ્વારા ગ્રાહકને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા માટે ઉપયોગમાું લવેાતી જુદી-જુદી તકસનકો સમજાવો. 

 
G. િમારા પ્રદશયનને િપાસો 
1. રીટેલર દ્વારા અપનાવવામાું આવેલા સીઆરએમના જુદા-જુદા ર્ટકો જણાવો. 
2. રીટેલ વ્યાપારમાું ગ્રાહકની ભાગીદારીની જરૂક્રરયાત ઉપર એક ચાટઘ બનાવો. 
3. ગ્રાહકોને પોતાની સાથે જાળવી રાખવા માટે રીટેલર દ્વારા અપનાવવામાું આવતી તકસનકોનુું વણઘન કરો.  
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સેશન-3 : સબંધંોના તવકાસ માિે ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ (CUSTOMER EXPECTATION TO DEVELOP 
RELATIONSHIP) 
 
આ સ્પધાઘત્મક સવશ્વમાું આધસુનક સમયમાું ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ વધી રહી છે. રીટેલર ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી 
કરવા માટે વધારે સમય સધુી રાહ જોઇ શકે નક્રહ. આવુું એટલા માટે છે, કારણ કે સવલુંબથી રીટેલસઘની પ્રસતષ્ઠા 
અને ઇમેજ (છબી) ખરાબ થઇ શકે છે, જેની વેચાણ પ્રદશઘન ઉપર અસર પડશે. સમયની સાથે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ 
બદલાઇ ગઇ છે, છતાું પણ વધતી તકસનકના કારણે પાછલા દસકાઓમાું જેટલી તેજીથી તેઓ લે છે, ગ્રાહકની 
અપેક્ષા પણ ખબૂ જ ઝડપથી બદલાઇ રહી છે, જેને રીટેલસઘ પણ ખબૂ જ ઝડપથી બદલાઇ રહ્યા છે, જેન ેરીટેલસઘ 
ઓછા સમયમાું પરૂી કરી શકે નહીં. 
ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેલાગ ુકરવા અને તેમના સધુી પહોંચવામાું સવલુંબથી રીટેલસઘને માકેક્રટિંગની સમસ્યા થઇ 
રહી છે. તેથી, રીટેલસઘ માટે પોતાના સામાન અને સેવાઓના સવપણનમાું ગ્રાહકોની અપેક્ષાનો અભ્યાસ એક 
જરૂક્રરયાત બની ગયો છે. 
ગ્રાહકોની સાથે સબંધંો સધુારવાના પ્રયત્નો (EFFORTS TO IMPROVE RELATIONSHIP WITH CUSTOMERS) 
 
રીટેલ આઉટલેટનો વેચાણ કરતો વ્યક્ક્ત ગ્રાહકોને પોતાની ફમઘમાું વારુંવાર જાળવી રાખવા માટે તમેની સાથેના 
જોડાણમાું સધુારો કરવાનો પ્રયત્ન કરે છે. કેટલાુંક પાસાુંઓ જે ગ્રાહકની સાથેના જોડાણને વધારે સારા બનાવવાના 
પ્રયત્નો કરે છે, તે આ મજુબ છે : 

• સચંાર કરો (Communicate) : ગ્રાહક સુંબુંધ જાળવી રાખવા માટે કોઇ પણ સભ્ય જોડાણની એક મખુ્ય 
જરૂક્રરયાત તરીકે, સુંચાર એ એક અસનવાયઘ રીત છે. વ્યાપારને પ્રોત્સાક્રહત કરવો અને પોતાના ગ્રાહકોની 
વાત સાુંભળવી એ પણ એટલુું જ મહત્વનુું છે.  

• અપેક્ષાઓ કરિા ંવધારે (Exceed expectations) : ગ્રાહક રીટેલરથી વધારે સારા ઉત્પાદનો/ સેવાઓની 
અપેક્ષા રાખતા હોય છે. તેને ફક્ત વચનો અને ક્રડલીવરી સધુી મયાઘક્રદત રાખો. જયારે રીટેલસઘ ગ્રાહકોને 
પ્રભાસવત કરે છે, ત્યારે તેમને પોતાની સાથે જોડીને રાખવામાું આવશે અને ભસવષ્યમાું તેઓ બીજીવાર 
આવશે.  

• પ્રતિક્રિયા માિેની તવનિંી (Request for feedback) : જો ગ્રાહકોના મનમાું વ્યાપાર સવશ ેહકારાત્મક કે 
નકારાત્મક અસર હશે, તો તઓે ખરીદવાનો અથવા ન ખરીદવાનો સનણઘય લ ેછે. તથેી, તે સસુનસિત કરવા 
માટે ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા આમુંસત્રક કરો કે, વેચાણ સહાયકો તેમની વાત સાુંભળી રહ્યા છે. તઓે એક 
સવેક્ષણ કરવા માટે રીટેલ ફમઘના વ્યાપાર કાઉરટર ઉપર ક્રટપ્પણી કાડઘ આપી શકે છે. 
 

ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ (CUSTOMER EXPECTATIONS) 
ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ એ સવચારો અને ભાવનાઓને સુંદલભિત કરે છે, જે એક ગ્રાહકને ઉત્પાદન/ સેવાને એ આધારે 
સમજે છે કે તેને તેમની પાસેથી શુું જોઇએ છે/ તેમ કરવા માટે તે એક સનષ્ણાત છે (લચત્ર 3.6). તે એ વાતનુું 
મલૂયાુંકન છે કે એક રીટેલર/ ફમઘ દ્વારા પરૂી પાડવામાું આવનારી વસ્તઓુ અને સેવાઓ ગ્રાહકને કસથત, ચાહતો 
અને જરૂક્રરયાતોને કેવી રીતે પરૂી કરે છે અથવા તેનાથી આગળ નીકળી જાય છે. તે કુલ કહવેાતા લાભોને  
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સુંદલભિત કરે છે, જે એક ગ્રાહક ફમઘના ઉત્પાદન કે સેવા પાસેથી અપેક્ષા રાખે છે. ઉત્પાદન/ સેવા સવશે ગ્રાહકની 
જરૂક્રરયાતો, ઇચ્છાઓ અન ેસવચાર હકીકતમાું તેમની અપેક્ષાઓ હોય છે, જેને રીટેલસે પરૂી કરવાની હોય છે. 
અપેક્ષાઓ એક ખરીદીની અપેલક્ષત પક્રરક્સ્થસત છે. ત ેગ્રાહક માગઘ, ફમઘની સાથે બધી જ વાતચીતના તમામ પગલાુંન ે
સમાસવષ્ટ કરે છે. જો કોઇ ચોક્કસ અનભુવ તેમની અપેક્ષાથી ઓછો થઇ જાય છે, તો તેઓ અસુંતષુ્ટ રહશેે. તેથી, 
રીટેલસે વસ્તઓુ અને સેવાઓમાું સધુારો કરનારા ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ ઉપર ખરા ઉતરવા માટે સખત મહનેત 
કરવી પડે છે. સેવા પરૂી પાડનારને ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓનો સામનો કરવાની જરૂર હોય છે. ગ્રાહકોનો સુંતોષ તમેની 
સવોચ્ચ વ્ર્હુાત્મક પ્રાથસમકતા દશાઘવે છે. વધારે વ્યાપાર મેળવવા માટે ગ્રાહકના અનભુવોનો સ્પધાઘત્મક લાભો 
તરીકે ઉપયોગ કરી શકાય છે. ગ્રાહકોની સાથે વાતચીતથી તેમની જરૂક્રરયાતો અન ેઅપેક્ષાઓની તપાસ કરવામાું 
પણ મદદ મળે છે. રીટેલમાું ગ્રાહકો માટે હરેડલલિંગ ક્રડપાટઘમેરટ હોય છે, જે એ ગ્રાહકો માટે ટસમિનસ છે, જેમન ે
પોતાની જરૂક્રરયાતના ઉત્પાદનની પસુંદગી કરવામાું મશુ્કેલી પડે છે. ગ્રાહકના પ્રસતસાદને વગીકૃત કરવો સાથઘક 
બનશે. તેનાથી પેટનઘની ઓળખ કરવામાું અને સુંભાવના સવશે અપેક્ષાઓ ઉત્પન્ન કરવામાું મદદ મળે છે, કે તઓે 
એક આશ્વસ્ત રીતે વ્યવહાર કરશે અથવા િન્દ્ષ્ટકોણ અપનાવશે. મેક્રટ્રક્સ પ્રસતધારણ, સવશ્વસનીયતા અને સુંતોષને 
સુંદલભિત કરે છે, એવી જ રીતે રીટેલરને ગ્રાહકોની ઇચ્છાઓ અન ેસુંભાવનાઓન ેપરૂી કરવા માટે જાણ કરે છે. 
તેથી, રીટેલસે આ મેક્રટ્રક્સને વધારે સારા બનાવવા તરફ ધ્યાન આપવુું જોઇએ.  

 
                       
                                   ચચત્ર 3.6 : ગ્રાહકની અપેક્ષાઓને સમજવી  
                                   સ્ત્રોિ :  
 
ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓથી વધારે િકો (OPPORTUNITIES TO EXCEED CUSTOMER EXPECTATION) 
જો ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પાર કરવામાું આવ ેછે, તો તેમની ખશુી વધી જાય છે. ગ્રાહકની ખશુીથી સીધુું જ રીટેલ 
ફમઘના વેચાણ અન ેઉત્પાદકતાને પ્રોત્સાહન મળે છે, કારણ કે તેનાથી ફમઘન ેઅલગ બનાવવાનો લાભ થાય છે.  
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વીતેલા સમયમાું, ગ્રાહકોના સુંતોષને મખુ્ય પ્રદશઘન સુંકેત તરીકે માનવામાું આવતો હતો. ગ્રાહકનો સુંતોષ એ હદ 
સધુી કામ કરે છે, જે તરફથી ગ્રાહકની સુંભાવનાઓ પરૂી થાય છે. જયારે એ જોવામાું આવ્ર્ુું છે કે સામારય ગ્રાહક 
સુંતોષ બ્રારડની વફાદારી સસુનસિત કરવામાુંઆવે છે અને મોઢેથી બોલવામાું આવલેા આશાવાદી શબ્દોનો સુંચાર 
તેને પ્રોત્સાક્રહત કરે છે. 
હવે આપણે ત્રણ મખુ્ય ક્ષેત્રોને જોઇશુું, જયાું મહત્તમ રીટેલ ફમઘ ખોટી પડે છે, અન ેએ સમજવાનો પ્રયત્ન કરે છે કે 
ગ્રાહકોની સુંભાવનાઓને કેવી રીતે પરૂી કરવામાું આવ ેઅને સારી ગ્રાહક સવેાના ઉદાહરણ પરૂા પાડવામાું આવે 
અને તેને કેવી રીતે આગળ વધારી શકાય. અપેક્ષાઓને પાર કરવાની ત્રણ રીતો આ મજુબ છે : 
 

• ગણુવત્તા પહલેા, ગતિશીલિા પછી : રીટેલ ફમઘના સુંપકઘમાું આવવાથી ગ્રાહકોની સમસ્યાઓ કુશળતાથી 
ઉકેલાવી જોઇએ,પરુંત ુશુું આપણે વારુંવાર તેનો ઉપયોગ કરવો છે ? તેનો માત્ર એક જ ઉત્તર છે. સેવામાું 
ઉત્કૃષ્ટતા હોવી જોઇએ. ગ્રાહક અસભ્ય અને લબનકુશળ કાયઘબળવાળી વ્યાવસાસયક ફમઘની પાસે જવાનુું 
બુંધ કરી દેશે. 

• િમારા ગ્રાહકો સાથે જોડાઓ : જો વચેાણ કરનાર વ્યક્ક્ત પાસે થોડો વધારે સમય હશે તો તેણ ેએ ધ્યાન 
રાખવુું જોઇએ. તેમણ ેગ્રાહકોની પછૂપરછનો ઉકેલ આપવામાું સમલનસાર અને કુશળ હોવુું જોઇએ. તેમણ ે
ગ્રાહકોની દરકાર અને કાળજી લઇને ગ્રાહકો સાથે જોડાવુું પડશે. રીટેલસે એ સમદુાયના વાતાવરણને 
સમજવાની જરૂક્રરયાત છે, જેમાું તઓે સેવા આપી રહ્યા છે અને કરેલી ઑફરમાું પોતાની ધારણાઓને 
સમાસવષ્ટ કરે. 

• વધારે પ્રયત્નો કરો : વેચાણ સહાયકના અત્યાર સધુીના સવોત્તમ ગ્રાહક અનભુવ સવશે સવચારો. તે ગ્રાહકને 
યોગ્ય સનણઘય લવેા માટે વધારાની માક્રહતી પરૂી પાડીને વધારાના પ્રયત્નનુું કામ કરી શકે છે. 
 

ગ્રાહકની અપેક્ષાઓને પરૂી ન કરી શકવાના કારણો (REASONS FOR NOT MEETING CUSTOMER 
EXPECTATION) 
ગ્રાહકની અપેક્ષાઓમાું આવવા અન ેસારી ગ્રાહક સેવા આપવા માટે, રીટેલરે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેસમજવી પડશે. 
ક્યારેક-ક્યારેક રીટેલર ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવામાું સનષ્ફળ જાય છે. ર્ણા કારણો છે, જે રીટેલસઘ પ્રત્ય ે
ગ્રાહકોને અસુંતોષ તરફ લઇ જાય છે. 
 
રીટેલસઘ દ્વારા ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પરૂી ન થવાના કારણો આ મજુબ છે :  
1. વધારે વૈયક્તિકરણ (More personalization) : આ દુસનયા ગ્રાહકોની સવસવધતાથી ભરેલી છે અને રીટેલર 

માટે પોતાના ગ્રાહકોને વ્યક્ક્તગત ઉત્પાદન અને સેવાઓ પરૂી પાડવી ખબૂ જ મશુ્કેલ છે. તે ગ્રાહકોના 
અસુંતોષનુું કારણ બની જાય છે. ગ્રાહકો અપેક્ષા કરે છે, કે રીટેલર પોતાની ઇન્ક્ચ્છત માક્રહતી અને ઉત્પાદન 
ત્યાું જ મકૂશ ેજયાું તઓે તમેને શોધવાની અપેક્ષા રાખે છે. મોટાભાગના ગ્રાહકો હજી પણ એક-માટે-એક 
વ્યક્ક્તગત અનભુવ ઇચ્છે છે. 
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2. વધારે તવકલ્પો (More options) : પ્રત્યેક ગ્રાહક ઉત્પાદનમાું ઉત્પાદનની સવસવધતા, ગણુવત્તા, પ્રાપ્યતા અને 

સસ્તી ક્રકિંમત જેવા સવકલપો ઇચ્છે છે. 
3. સિિ સપંકય (Constant Contact) : ગ્રાહકોની અપકે્ષાઓને પરૂી ન કરવાના અરય કારણોસર રીટેલસઘ પોતાના 

ગ્રાહકોનો સતત સુંપકઘ જાળવવામાું અસમથઘ છે. ઉત્પાદનો સવશે ગ્રાહકોને જાણ કરવાની ર્ણી રીતો છે, જેમ 
કે, જાહરેાત, પ્રચાર અને મોઢેથી બોલાયેલા શબ્દો. 

4. ધ્યાનથી સાભંળો અને ઝડપથી પ્રતિભાવ આપો (Listen closely and respond quickly) : ર્ણા ગ્રાહકોન ે
રીટેલરનુું સવેક્ષણ અને પ્રસતસાદ કષ્ટદાયક લાગે છે, પરુંત ુ ગ્રાહકો એ પણ અપેક્ષા કરે છે, કે રીટેલસઘ 
પ્રસતસાદને ગુંભીરતાથી લ ેઅને જરૂરી કાયઘવાહી કરે. રીટેલરે ગ્રાહકોને તેમના પ્રસતસાદ અંગ લેવામાું આવેલા 
પગલાું સવશે પણ જણાવવુું જોઇએ. જો રીટેલર આપવામાું આવેલા પ્રસતસાદ અંગે કાયઘવાહી નહીં કરે તો 
ગ્રાહકો પ્રસતસાદ આપવાનુું બુંધ કરી દેશે. 

5. ફ્રન્િ-લાઇનસયને વધારે અંકુશ આપો (Give front-liners more control) : સમગ્ર સમહૂને બાુંધવા માટે ગ્રાહકોની 
સ્વીકૃસત વષોથી નાટયાત્મક રીતે ઓછી થઇ ગઇ છે. ગ્રાહકોને હવે સવશ્વાસ થઇ ગયો છે, કે જેવા તેઓ તેની 
માુંગ કરે છે અને તે વસ્ત ુતેમની પાસે એ હોવુું જોઇએ જેની તેમને જરૂક્રરયાત છે. એ જ કારણ છે કે ગ્રાહકો 
કલપના કરે છે કે ફ્રરટ-લાઇન ડીલ અને વચેાણ વ્યાવસાસયકોને કોઇ પણ ક્સ્થસત સાથે વ્યવહાર કરવા માટે 
સશલક્ષત બનાવવા જોઇએ અને ગ્રાહકોન ેસુંતોષ આપવા માટે કઇ માુંગણીઓન ેપરૂી કરવા માટે એક સત્તામુંડળ 
બનાવવુું જોઇએ. રીટેલ સુંસ્થાઓ ર્ણીવાર પોતાના પ્રસતસનસધને અસધકાર આપવામાું સનષ્ફળ નીવડે છે, જે 
દશાઘવે છે કે તેઓ પોતાના મદુ્દાઓના ઉકેલ માટે ફક્ત મયાઘક્રદત ગ્રાહકોને જ લલક્ષત બનાવે છે. 

6. ગ્રાહકોને સમજવામા ંતનટફળ જવુ ં(Failing to Understand Customers) : રીટેલરે ગ્રાહકોની મહત્તમ સુંખ્યાની 
માક્રહતી એકસત્રત કરવાની હોય છે, તેઓએ એ જોવાનુું હોય છે, કે ગ્રાહક જે કુંઇ પણ ખરીદી રહ્યા છે, તેઓ 
શા માટે ખરીદી રહ્યા છે અને ખરીદવાની પ્રક્રિયા શુું છે, પરુંત ુરીટેલસઘ ગ્રાહકોના આ મળૂ પાસાુંઓને સમજવામાું 
સનષ્ફળ જઇ રહ્યાું છે. જેના પક્રરણામે ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ પરૂી કરવામાું સનષ્ફળતા મળે છે.  

7. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાિોને સમજવામા ંતનટફળ (Failing to Understand Customer Needs) : રીટેલરે ગ્રાહકોની 
જરૂક્રરયાતો અને એ જરૂક્રરયાતોને પરૂી કરવાની રીતોને ઓળખવી પડશે. ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોમાું ગ્રાહક 
જીવનશૈલી, વ્યવસાય અને તેઓની રૂલચનો અભ્યાસ સમાસવષ્ટ છે. રીટેલરે ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતો અને 
અપેક્ષાઓને સમજવી જોઇએ, જેથી તેઓ પોતાની જરૂક્રરયાતોને અસરકારક રીતે પરૂી કરી શકે.  

8. કતથિ સેવાઓ પરૂી પાડવામા ંતનટફળ (Failing to Provide Perceived Services) : રીટેલર બજારમાું સફળ 
થશે, જો તઓે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવા માટે અપેલક્ષત સેવાઓ પરૂી પાડશે. કસથત સેવા અન ેસેવા 
સવતરણમાું અંતરના પક્રરણામે ગ્રાહકની અપકે્ષાઓન ેપરૂી કરવામાું સનષ્ફળતા મળી શકે છે. તેનાથી રીટેલરના 
વ્યાપાર ઉપર નકારાત્મક અસર થાય છે.  
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9. ગ્રાહકની માક્રહિી એકતત્રિ કરવામા ંતનટફળ (Failing to Collect Customer Information) : રીટેલરે સમયે-

સમયે ગ્રાહકની માક્રહતી એકસત્રત કરવાની હોય છે, જો તેઓ ગ્રાહકની માક્રહતીનો યોગ્ય રેકોડઘ સનભાવવામાું 
સનષ્ફળ રહ ેછે તથા સુંગ્રહની સસુવધા અપરૂતી છે, તો તઓે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવામાું સનષ્ફળ જઇ 
શકે છે. તેથી, ગ્રાહક પ્રોફાઇલ ચાટઘ સનયસમત રીતે તયૈાર કરવા જોઇએ. 

ગ્રાહકની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવામા ંમદદ (SUPPORT IN MEET CUSTOMER EXPECTATION) 
ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેપરૂી કરવા અને ગ્રાહકોને આવશ્યક સેવાઓ પરૂી પાડવા માટે, ગ્રાહકોની વફાદારી સવકસસત 
કરવા અને તેઓને વ્યાપાર સાથે જાળવી રાખવા માટે નીચેની બાબતોને ધ્યાનમાું રાખવી જોઇએ. 

• એ ક્ષેત્રોની તપાસ કરો જયાું ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ પરૂી થતી નથી. 
• ગ્રાહક સેવા અને વચેાણ કૌશલયમાું રીટેલ વચેાણ કરનાર વ્યક્ક્તને તાલીમ આપો. 
• રીટેલ વેચાણના અરય ક્ષેત્રોમાું તમારા જ્ઞાનમાું વદૃ્ધિ કરવા માટે કમઘચારીઓને ફેરવો. 
• વેચાણ કરનાર વ્યક્ક્તને ટીમ વકઘ માટે પ્રોત્સાક્રહત કરો.  
• ગ્રાહકોની માક્રહતી એકસત્રત અને સુંગ્રક્રહત કરો. 
• ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોને વધ ુસારી રીતે સમજ્વા માટે ગ્રાહક પ્રોફાઇલ ચાટઘ બનાવો. 
• ઉત્પાદન સ્તરની ઉપલબ્ધતા અને સ્થાન સવશ ેમાક્રહતી પરૂી પાડો.  
• રીટેલસઘના ઉત્પાદનોનો તલુનાત્મક લાભ મેળવવા માટે હરીફની ક્રકિંમત સનધાઘરણ ઉપર સુંશોધન કરો.  

યોગ્ય સવપણન નીસતઓને તૈયાર કરવા માટે સમયે-સમયે ગ્રાહક વ્યવહાર પેટનઘની ઓળખ કરો. 
આ રીતે, આજનો ઉપભોક્તા માક્રહતગાર છે અને રીટેલરે સમયે-સમયે તેમની અપેક્ષાઓને સમજવી જોઇએ, જો 
રીટેલર ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ સવશે સવચાર કરવામાું સનષ્ફળ રહ ેછે, તો તે બજારમાું સનષ્ફળ રહશેે, કારણ કે રીટેલ 
સવપણનમાું ઉપભોક્તાની અપેક્ષા એક અગત્યનુું સ્થાન ધરાવે છે. 
 

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 
ગતિતવતધ  1 

રીટેલર પાસેથી ગ્રાહકની માક્રહતી મેળવવા માટે કોઇ પણ રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ. 
જરૂરી સામગ્રી : પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, ચેકલલસ્ટ, સુંરલચત પ્રશ્નાવલલ 
પ્રક્રિયા 
1. પાુંચથી છ સવદ્યાથીઓનુું એક જૂથ બનાવો. 
2. તેઓને રીટેલ સ્ટોર પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને સવનમ્રતાથી તેનુું અલભવાદન કરો. 
4. રીટેલસઘ પાસેથી તેમની અપેક્ષાઓ સવશે માક્રહતી મેળવવા માટે ઓછામાું ઓછા 10 ગ્રાહકોનો ઇરટરવ્ર્ ુલો. 
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 વધમુાું વધ ુ500 શબ્દોમાું રીપોટઘ રૂપે તમારા સવચારો રજૂ કરો. 
5. આવી અપેક્ષાઓની યાદી પણ બનાવો. 

a) ................................................ 
b) ................................................ 
c) ................................................ 
d) ................................................ 
e) ................................................ 
f) ................................................ 
g) ................................................ 
h) ................................................ 
i) ................................................ 
j) ................................................ 

ગતિતવતધ  2 
કોઇ પણ ઇલેક્ટ્રોસનક શોરૂમમાું જાઓ અને ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવા માટે તેમના દ્વારા અપનાવવામાું 
આવતી વ્ર્હુરચનાઓ સવશે જાણો. 
જરૂરી સામગ્રી : પેન અન ેપપેર 
પ્રક્રિયા 
1. સવદ્યાથીઓન ેકોઇ પણ ઇલેક્ટ્રોસનક શોરૂમમાું જવા માટે કહો. 
2. વ્યવસ્થાપકન ે મળો અન ે તેમને પછૂો કે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવા માટે તેઓ કેવી વ્ર્હુરચના 

અપનાવી રહ્યા છે. 
3. શોરૂમમાું ગ્રાહકોને મળો અને તેમને નીચેના પ્રશ્નો પછૂો અને 10માુંથી અંક આપો. 

a) શુું ઉત્પાદનની ગણુવત્તા તેમની અપેક્ષાને અનરુૂપ છે ? 
b) શુું તેઓને શોરૂમ દ્વારા પરૂી પાડવામાું આવતી સેવાઓથી સુંતોષ છે ?  
c) શુું તેમને શોરૂમમાું ગ્રાહકોની સાથે વ્યવહાર કરવાની રીત ગમી ?  
d) ઉત્પાદનનુું ક્રકિંમત સનધાઘરણ તેમની અપેક્ષા મજુબ થાય છે ? 
e) શુું તેઓને શોરૂમમાું ઉત્પાદનની સવસવધતાથી સુંતોષ છે ? 
f) રીપોટઘન ુું સવશ્લેષણ કરો અને સશક્ષકને આપો.  

4. એકસત્રત માક્રહતી ઉપર વગઘખુંડમાું ચચાઘ કરો. 
5. એક રીપોટઘ તૈયાર કરો અને વગઘ સશક્ષકને આપો. 
િમારી પ્રગતિ િપાસો 
A. ખાલી જગ્યાઓ પરૂો 
1. આશાઓ ............... ની અપેલક્ષત પક્રરક્સ્થસતઓ છે. 
2. ઉપભોક્તા અનભુવ પહલેાું ............... થી બનાવી શકાય છે. 
3. મોટાભાગના ગ્રાહકો ............... એક-થી-એક અનભુવ ઇચ્છે છે. 
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4. પ્રત્યેક ગ્રાહક ............... માું ર્ણા સવકલપો ઇચ્છે છે. 
5. ગ્રાહકોની જરૂક્રરયાતોમાું ગ્રાહકોના ............... વ્યવસાય અને રૂલચનો અભ્યાસ સમાસવષ્ટ છે. 
6. ............... તે કે્ષત્રો જયાું ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પરૂી થતી નથી.  

 
B. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. ............... ગ્રાહક સેવા અને વેચાણ કૌશલયમાું રીટેલ વેચાણ વ્યક્ક્ત છે. 

a) સશલક્ષત 
b) ટે્રન 
c) a) અન ેb) બન્ન ે
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

2. ............... વેચાણ વ્યક્ક્ત રીટેલીંગના અરય ક્ષતે્રમાું પોતાના જ્ઞાનમાું વદૃ્ધિ કરવા માટે છે. 
a) સ્થાનાુંતરણ 
b) પ્રોત્સહન આપવા 
c) િમ બદલવા 
d) ઉપરોક્ત બધા જ 

3. વેચાણ વ્યક્ક્ત અન ે............... ને પ્રોત્સાક્રહત કરો. 
a) ટીમ વકઘ 
b) માલલક 
c) લેણદાર 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

4. સુંગ્રહ અને ............... ગ્રાહક માક્રહતી વ્યવસ્થાતુંત્રને સિુઢ બનાવવુું. 
a) સુંપાદન 
b) સુંગ્રહ 
c) સવશ્લેષણ 
d) ઉપરોક્ત બધા જ 

5. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોને સમજવા માટે એક ગ્રાહક પ્રોફાઇલ ............... બનાવો. 
a) ચાટઘ 
b) રેકોડઘ 
c) પસુ્તક 
d) ઉપરોક્તમાુંથી કોઇ નહીં 

 
C. નીચેનામાથંી ખરંૂ છે કે ખોટંુ િે જણાવો 
1. ગ્રાહકની અપેક્ષા એ કેટલાક લાભોને દશાઘવ ેછે, જે એક ગ્રાહક એક ફમઘ, ઉત્પાદન કે સેવાઓ સવશે કલપના કરે 

છે. 
2. મેક્રટ્રક્સ દ્વારા અવધારણ, સવશ્વસનીયતા અને સુંતોષની સ્પષ્ટતા કરવામાું આવતી નથી. 
3. સોસશયલ મીક્રડયા લોકોને સ્વતુંત્રતાપવૂઘક બોલવાની છૂટ આપે છે. 
4. દરેક ગ્રાહક કોઇ ઉત્પાદનમાું ર્ણા સવકલપો ઇચ્છે છે. 
5. ધ્યાનથી સાુંભળવુું અને ધીરે-ધીરે પ્રસતભાવ આપવો એ ગ્રાહકની અપેક્ષાઓમાુંની એક છે.  
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D. જોડકા ંજોડો 

 
                   કોલમ-એ                    કોલમ-બી 
 1. ઉપભોક્તાઓની અપેક્ષાઓને પરૂી કરવાનુું 

પક્રરણામ 
 એ વગીકૃત 

 2. જો ઉપભોક્તાની અપેક્ષાઓ પરૂી થતી નથી,  
તો તેનુું પક્રરણામ હોય છે 

 બી ગ્રાહક અનભુવ 

 3. વ્યવહારના પેટનઘની સાથે ઓળખવામાું આવ ે 
છે 

 સી ઉપભોક્તાનો સુંતોષ 

 4. ગ્રાહક પોતાના .......... ને ભરવાની ક્રદશામાું 
ફોલોઅપ પ્રયત્નની અપેક્ષા રાખે છે 

 ડી સુંબુંધ 

 5. સેવા ધુંધાદારી સમસ્યાઓનો સામનો કરી શકે  
છે, અભ્યાસને વધારે સારો બનાવી શકે છે અને 
બચત કરી શકે છે 

 ઇ ઉપભોક્તા અસુંતોષ 

 
E. સચંક્ષપ્િ ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. અપેક્ષાઓ શુું છે ?  
2. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની વ્યાખ્યા આપો. 
3. ઉપભોકતાઓની અપેક્ષાઓ કેવી રીતે બને છે ? 
4. ગ્રાહકની જરૂક્રરયાતોને સમજવાની કમીથી રીટેલર ઉપભોક્તાની અપેક્ષાઓન ેપરૂીકરવામાું કેવી રીતે સનષ્ફળ 

જાય છે ?  
 

F. ટૂંકા ઉત્તરવાળા પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની વ્યાખ્યા આપો અને ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને ઓળખવાની રીતો સમજાવો. 
2. રીટેલસઘ સાથે ગ્રાહકોની અપકે્ષાઓ સવશે ચચાઘ કરો. 
3. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પર ખરા ન ઉતરવાના કારણો સ્પષ્ટ કરો. 
4. જયારે ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પરૂી થતી નથી, ત્યારે આપણે શુું ઉકેલ રજૂ કરી શકીએ છીએ ? સમજાવો. 

 
G. િમારા પ્રદશયનને િપાસો 
1. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને પરૂી ન કરવાનુું કારણ જણાવો. 
2. જયારે રીટેલર ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓન ેપરૂી કરવામાું સનષ્ફળ જાય છે, ત્યારે ઉકેલ આપો. 
3. ચાટઘની મદદથી ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને ઓળખવાની રીતોની યાદી બનાવો. 
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સેશન 4 : અસરકારક માક્રહતીસુંચાર (EFFECTIVE COMMUNICATION) 

“સુંચાર બે અથવા બે થી વધારે લોકોની વચ્ચે સચૂનાઓને સ્થાનાુંતક્રરત કરવાનુું અથવા આદાન-પ્રદાન કરવાનુું 
એક માધ્યમ છે.” તે લેટીન શબ્દ ‘કમ્ર્સુનસ’ થી લેવામાું આવેલ એક શબ્દ છે જેનો અથઘ છે સવચારોને વહેંચવા. 
સુંચારના ઉપયોગ વગર એક ક્રદવસ પણ રહી શકવુું લગભગ અસવશ્વસનીય થઇ ગર્ુું છે. સુંચારનો અથઘ બે અથવા  
બે થી વધારે લોકોની વચ્ચ ેસચુના મોકલાવી અને પ્રાપ્ત કરવી એ છે. સુંદેશ આપવા વાળાને પે્રષક કહવેામાું 
આવે છે, જયારે સચુના પ્રાપ્ત કરવા વાળાને પ્રાપ્તકતાઘના રૂપ માું ઓળખવામાું આવે છે. હસ્તાુંતક્રરત જાણકારીના 
માું તથ્ય, સવચાર, અવધારણાઓ, ભાવનાઓ, સવશ્વાસ, અહુંકાર, સનદેશ અને પ્રસતક્રિયાઓ સામલે હોઈ શકે છે. 

સચંારની અવધારણા (CONCEPT OF COMMUNICATION) 

એક વ્યક્ક્તથી બીજા વ્યક્ક્તમાું સચુના કરવી તે જ સુંચાર છે. મૈકફારલેરડે સુંચારને પક્રરભાસષત કર્ુું છે, “મનષુ્યો 
વચ્ચે સાથઘક વાતચીતની એક પ્રક્રિયા”. 

વધારે સટીક રૂપથી, તે એક એવો અભ્યાસ છે જેના દ્વારા અથઘ સપષ્ટ થાય છે અને સમજમાું મનષુ્યની પકડ થઇ 
રહી છે, તે સુંચાર કહવેાય છે. રર્મેુન અને સમરના મજુબ સુંચાર “ બે અથવા બ ેથી વધારે વ્યક્ક્તઓ દ્વારા તથ્યો, 
સવચારો, સચૂનો અથવા ભાવનાઓનુું આદાન-પ્રદાન છે.” 

સચંારની પ્રક્રિયા (PROCESS OF COMMUNICATION) 

સુંચારનો અથઘ છે “ એક યોગ્ય પધ્ધસતથી પે્રષક પાસેથી પ્રાપ્તકતાઘ સધુી સુંદેશનુું પ્રસારણ.” તેમાું પે્રષક, પ્રાપ્તકતાઘ, 
સુંદેશ અને પ્રસતક્રિયા સામલે છે.(લચત્ર 3.7) 

સચંારની પ્રક્રિયા  
પ્રેષક➔ 
સુંદેશ➔ 
સવસધ/માધ્યમ➔ 
પ્રાપ્તકતાઘ➔ 
પ્રરીક્રિયા➔ 

                                              લચત્ર : 3.7 સુંચારની પ્રક્રિયા 

1. પે્રષક (sender) : એ વ્યક્ક્ત જે સચુના અને સવચારોને બીજા સધુી પહોંચાડવા માટે સુંદેશ મોકલે છે જેને પે્રષક 
કહ ેછે. 

2. પ્રાપ્િકિાય (receiver) : એ વ્યક્ક્ત જે સુંદેશનો સ્વીકાર કરે છે અથવા તો ફરી સુંદેશને સવોપરી રૂપ થી 
સમજવાનો પ્રયાસ કરે છે તનેે પ્રાપ્તકતાઘ તરીકે ઓળખવામાું આવે છે. 
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3. સદેંશ (message) : જયારે પ્રેષક કોઈ માધ્યમથી રીસીવરને કોઈ જાણકારી આપવા માટે સુંચાર કરે છે અથવા 
પ્રાપ્તકતાઘ સમજે છે તો તેન ેસુંદેશના રૂપે ઓળખવામાું આવે છે. 

4. પધ્ધતિ / માધ્યમ (Made / Medium) 
સુંચારનુું માધ્યમ મૌલખક, લલેખત, પત્ર, મેલ, રેલીફોન હોઈ શકે છે. પધ્ધસત, માધ્યમ ર્ન, સમય અને પ્રયાસના 
સુંદભઘમાું છે.  
5. પ્રતિક્રિયા (Feedback) : પ્રસતક્રિયા એ ઓળખવા માટે છે કે આપવામાું આવેલી જાણકારી પ્રાપ્તકતાઘ  દ્વારા સાથઘક 
રીતે સમજવામાું આવી છે કે નહીં. તેનાુંથી પ્રાપ્તકતાઘની સમજ અન ેપ્રેષક દ્વારા આપવામાું આવલે સુંદેશની 
પ્રભાવશીલતાને સનધાઘક્રરત કરવામાું મદદ મળે છે.  
સુંચારની પ્રક્રિયા પ્રાપ્તકતાઘને સુંદેશને સમજવા હતે ુમોકલવા સવશે છે. સારા સુંચારક સવસશષ્ટ િઢતાને ધ્યાનમાું 
રાખીને સુંચારના વધારે સારા માધ્યમની પસુંદગી કરે છે 
. ગ્રાહકોને યોગ્ય જવાબ આપો (RESPOND APPROPRIATLY TO CUSTOMERS) 
ગ્રાહક પક્રરલચતનો અથઘ છે કે કનેક્શન ના બધા તથ્યો દરસમયાન વ્યક્ક્તની પક્રરલચતતા વ્યક્ક્તની અપેક્ષાઓ થી 
મળતી આવતી હોય. વેચાણ સહયોગીઓએ તરુુંત પ્રસતક્રિયા આપવી જોઈએ અન ેસુંચારની સૌથી યોગ્ય પધ્ધસતની 
પસુંદગી કરે છે.  
1. તરંુિ પ્રતિક્રિયા આપો. : ગ્રાહક સેવાની જાણકારીના સવતરણના વચનો આવશ્યક રૂપે સમય પર પરૂા થાય. 
તેથી, ત્વક્રરત ગ્રાહક સેવાને જાળવી રાખતા મોડા પડવાથી બચવુું જોઈએ. ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયાને આગળ વધારવા 
માટે ગ્રાહકોને કોલ કરવો અકઘ અત્યુંત વ્યક્ક્તગત િન્દ્ષ્ટકોણ છે. આ તકનીક સકારાત્મક છે અને ઉત્કૃષ્ટ પ્રસતક્રિયાઓ 
પેદા કરે છે. 
2. સચંાર માિે સૌથી યોગ્ય પધ્ધતિની પસદંગી કરો : ગ્રાહક પાસેથી પ્રસતક્રિયા પ્રાપ્ત કયાઘ પછી, એ છૂટક સવિેતા 
સુંગઠનની ફરજ છે કે ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા પ્રદસશિત કરવામાું આવવી જોઈએ અથવા અરયો, અથાઘત સુંભસવત ગ્રાહક, 
સુંગઠનના સવસવધ સવભાગોના કમઘચારી, શેરધારકઅને ર્ણી બધી રેક્રટિંગ એજરસી માટે સુંચાર કરવો જોઈએ. અરય 
લોકો સાથે ગ્રાહક પ્રસત ક્રિયા વહેંચવાની પધ્ધસતમાું સીસમત સચૂનો અહી આપવામાું આવ્યા છે : 
ક) ઓનલાઈન સમીક્ષાઓ : ત ેગ્રાહકો દ્વારા ઓનલાઈન સમીક્ષા કરવામાું આવે છે, જેની પાસ ે વચનો પરૂા 
કરવાવાળા ઉત્પાદનો / સેવા પર ટીપ્પણી કરવાનો અનભુવ છે.(લચત્ર 2.14) તેઓની ઓનલાઈન ટીપ્પણીઓ 
દ્વારા છૂટક સવિેતાઓન ેપ્રસતક્રિયા મળે છે. આજકાલ તે ઓનલાઈનના માધ્યમથી ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયાનુું વહન 
કરવાની ખબૂ જ લોકસપ્રય પધ્ધસત છે. 
ખ) રેક્રિિંગ એજન્સી : એક સુંગઠન જે ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયાના માધ્યમથી કુંપનીઓ અથવા ઉચ્ચ સુંગઠનોને રેક્રટિંગ 
આપે છે.  
ગ) ગ્રાહકનુ ંઅચભવાદન : ર્ણી કુંપનીઓ વાસષિક અથવા અધઘ વાસષિક આધાર પર ગ્રાહકને હળવા મળવાના 
કાયઘિમનુું આયોજન કરે છે, જેમાું તેઓ ગ્રાહકની પ્રસતક્રિયા પર ધ્યાન કેન્દ્રિત કરે છે. 
ઘ) નોિીસ બોડય : એક સરળ, ઓછી તકનીકવાળુ નોટીસ બોડઘ યોગ્ય ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા મેળવવા માટે સૌથી પ્રભાવી 
રીત-રીવાજોમાુંથી એક છે. જો કમઘચારીઓના એક સમહૂની પ્રશુંસા કરવામાું આવે છે તો એક સમહૂ 
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નેતા હાજર ગ્રાહક પ્રશુંસા કાડઘ ભરી શકે છે, જેન ેબોડઘ પર પીનથી લગાવી શકાશે. 

ડ) એક મોિી સ્િીન : પ્લાઝમા સ્િીન ટીવી માધ્યમથી મોટા છૂટક વેચાણ આઉટલેટ ગ્રાહક સેવા ફલોક્રરિંગ કરી રહ્યા 
છે, જેને ક્રટપ્પણી નોટીસ બોડઘના ઉચ્ચ તકનીક સવકલપના રૂપમાું ફાયદાકારક હોઈ શકે છે. 
ચ) સોમવારની સવારની બેિકો : અઠવાક્રડયાની શરૂઆત સધુી એક અલપકાલલક બેઠક ટીમને પ્રોત્સાક્રહત કરવાનુું 
એક મોટુું સાધન છે.  
છ) ગ્રાહક પાસેથી પત્ર : ગ્રાહકનુું પત્ર સવવરણ આઉટલેટ માું આપે છે જે તેઓની સેવાઓને વધારે સારી બનાવવામાું 
મદદ કરે છે. સકારાત્મક ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા છૂટક વેચાણની દુકાનો માટે પ્રશુંસા રૂપે કામ કરે છે. 
જ) કંપની ઇન્રાનેિ : કુંપનીના ઇરટ્રાનેટ પર વ્યવક્સ્થત પ્રસતક્રિયાનુું સવતરણ ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા પ્રદાન કરવામાું 
સક્ષમ હોય. છૂટક સુંગઠનમાું એવાું ઉપકરણો સ્થાસપત છે જે વાસ્તસવક સમયમાું ગ્રાહક સુંતનુ્દ્ષ્ટ સવેક્ષણ અને સવશેષ 
ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા માટે સનરુંતર પ્રવેશ પ્રદાન કરે છે. 
ઝ) સોતશયલ મીક્રડયા : સોસશયલ મીક્રડયા ગ્રાહકોની પ્રસતક્રિયા મેળવવા હતે ુઉપયોગ કરી શકે છે. ગ્રાહકની સાથે 
તેઓની અપકે્ષા સવશે બીજી વખત તપાસ કરે. ગ્રાહકની અપેક્ષા એક છૂટક સવિેતા સુંગઠનના ઉત્પાદન / સેવાથી 
ગ્રાહકની અપેક્ષા કરવામાું આવનાર સુંપણૂઘ કસથત સહાયતા પણ વધી જાય છે. 
જો ઉત્પાદનની સાથે ગ્રાહકોના વાસ્તસવક અનભુવ અપેક્ષાથી દૂર જાય છે તો, તેઓ સામારય રીતે સુંતષુ્ટ હોય 
છે.ગ્રાહક સુંતનુ્દ્ષ્ટ તે સુંભાવનાઓ અને પ્રથાઓનુું અનકુરણ કરે છે જે ગ્રાહક કોઈ ઉત્પાદન / સેવાની સાથે લે છે. 
સુંભાવનાઓ પારસ્પક્રરક રૂપથી ભતૂકાળના અને વતઘમાન ઉત્પાદન મલૂયાુંકન અને ઉપયોગ ના અનભુવોને દશાઘવે 
છે.  
કોઈ પણ છૂટક સ્ટોરનો મળૂ ઉદેશ્ય ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ ને પરૂી કરવાનો હોય છે. વેચાણ સહયોગી ગ્રાહકોની 
અપેક્ષાઓની ઓળખ કરવા માટે અને તેઓની તપાસ કરવા માટે જવાબદાર હોય છે.  
ગ્રાહક પ્રસતક્રિયા શરુ કરવા માટે ગ્રાહક સવેક્ષણ એક શે્રષ્ઠ પધ્ધસત છે. તેઓ એક એવુું માધ્યમ પ્રદાન કરે છે 
જેનાથી તમારો ગ્રાહક પક્રરલચત છે, અને તઓે છૂટક સવિેતાને સવસશષ્ટ પ્રશ્ન પછૂવાનો અવસર પ્રદાન કરે છે જેનો 
તે જવાબ ઈચ્છે છે. ઓનલાઈન સવેક્ષણમાું, કુંપની રર્જુલેટર માું યોગદાનના માધ્યમથી, મફત પ્રાપ્ત કરવા માટે 
વાતચીતમાું પોતાના પત્રાચાર સરનામાઓ આપવા માટે આગુંતકુોને પછુતાછના માધ્યમથી એક ઈ-મઈેલ યાદી 
બનાવો. એક સન્ક્રક્ષપ્ત સવેક્ષણ બનાવો અને તેને મેઈલીંગ યાદી માું જુઓ. આ તકનીકનુું નકુસાન એ છે કે છૂટક 
સવિેતાને બહુ ઈમાનદાર જવાબ નહીં મળી શકે કારણ કે ગ્રાહક સમજે છે કે છૂટક સવિેતાને ખબર પડી જશે કે 
સવેક્ષણનો જવાબ કોન ેઆપ્યો. ગ્રાહક સહયોગીએ ગ્રાહકને, ગ્રાહકની સમસ્યા સાુંભળવા અન ેહલ કરવા માટે 
પરૂતો સમય આપવો જોઈએ. 
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ગ્રાહકોની સચુનાનુ ં વહન કરવાનુ ં મહત્વ (IMPORTANCE OF COMMUNICATING INFORMATION TO 
CUSTOMERS) 

રીટેલ ઉદ્યોગમાું ગ્રાહકોને સચુના સુંપે્રસષત કરવાનુું મહત્વનુું વણઘન સનમ્નલલલખત લબિંદુઓમાું કરી શકાય છે જેમ કે 
લચત્ર 3.8માું દશાઘવવામાું આવ્ર્ુું છે. 

પ્રબધંકીય દક્ષિા ➔ 
તવશ્વાસ અને સબંધંોને વધારો➔ 
પ્રભાવી નેતતૃ્વ ➔ 
પરસ્પર તવશ્વાસ અને આત્મતવશ્વાસ➔ 
વધ ુસારો તનણયય ➔ 
સ્િાક્રફિંગ➔ 

ગ્રાહકોને સચુના સુંપે્રસષત કરવાનુું મહત્વ 

 

                            લચત્ર 3.8 : ગ્રાહકોને સચુના સુંપે્રસષત કરવાનુું મહત્વ  

1.પ્રબધંકીય દક્ષિા (Managerial Efficiency) : સુંચાર રીટેલ સ્ટોર પ્રબુંધનના સચુારુ સુંચાલન માું મદદ કરે છે. 
સુંચાર પ્રણાલીના પ્રભાવી હોવા પર પ્રબ્રધ્કીય કાયઘ સરળતાથી થઇ શકે છે. 

2. તવશ્વાસ અને સબંધંોને વધારો : (Enhence Confidence and Relations) : પક્રરચાલન સુંચાર પ્રબુંધનમાું 
કમઘચારીની ભાગીદારી પર પ્રકાશ પાડે છે. તે કમઘચારીઓ અન ેગ્રાહકોના મનોબળને પ્રતીમાન કરવા માટે લાભ 
આપે છે . આ પ્રબુંધન અને કમઘચારીઓ અને છૂટક સવિેતાઓ વચ્ચે સૌહાદપણૂઘ સુંબુંધ સવકસસત કરે છે. 

3. પ્રભાવી નેતતૃ્વ (Effective Leadership) : પ્રભાવી નેતતૃ્વ વાસ્તસવક સુંચાર દ્વારા સનધાઘક્રરત કરવામાું આવે છે. 
બે રીતે સુંચાર થાય છે. એક ગણુાત્મક નેતતૃ્વ આવશ્યક રહ ેછે જે સુંચારની યોગ્ય પ્રણાલીથી પ્રાપ્ત કરી શકાય 
છે. 

4. પરસ્પર તવશ્વાસ અને આત્મતવશ્વાસ (Mutual belief and confodence) છૂટક વ્યાપારના પ્રભાવી કયો માટે 
ગ્રાહક વેચાણ સહયોગી અન ેપ્રબુંધન થી સુંબુંસધત પરસ્પર સવશ્વાસ અને આત્મસવશ્વાસ(confidence) આવશ્યક છે. 
એક વાર જયારે આ પ્રભાવી સુંચાર હાજર હોય છે, તો તે આ  ગેરસમજણન ેઓછી કરવામાું અને પરસ્પર સવશ્વાસમાું 
સધુારો કરવાનુું સમથઘન કરે છે. 
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5. વધ ુસારો તનણયય (Better Decission) : છૂટક સવિેતા સુંગઠનની સસદ્ધિ તેઓના વધારે સારા સનણઘય પર સનભઘર 
કરે છે. જયારે સચુના અને અરય તથ્યોને સફળતાપવૂઘક સુંપે્રસષત કરવામાું નથી આવતા, તો તે સનણઘય લેવામાું 
મશુ્કેલી લાવે છે. તેથી, જયારે સુંબુંસધત સવભાગ, સુંગઠન, ગ્રાહકો અથવા અરયને સત્ય સુંપે્રસષત કરવામાું આવે છે 
તો સનણઘય લેવો સરળ થઇ જાય છે.  

6. સ્િાક્રફિંગ (staffing) : જયારે એક વાર સચુના યોગ્ય રીતે સમય પર સુંપે્રસષત થઇ જાય છે, તો તે વગીકરણ, 
સનર્કુ્ક્ત, સામાજીકરણ, ઉન્નતી અને સ્થાનાુંતરણની ઉપયોગીતામાું સહાય કરે છે.  

7. પ્રબધંન સબંધંી વધારે સારી રીિે ચચિંિા કરવી (Better managerial concern) : સનયોજન, સમેકન, સનદેશન, 
સવસનમય વગેરે જેવાું બધા પ્રબુંધન કાયઘ સુંચાર વગર કરી શકાય છે.  

ગ્રાહકોને સચુના સપેં્રતષિ કરવી (COMMUNICATE INFORMATION TO CUSTOMERS) 
ગ્રાહકોને સચુના આપતી વખતે છૂટક સવિેતાએ સાવધાન રહવેુું જોઈએ.(લચત્ર 3.9) 
 
ગ્રાહકને જાણકારી→   કુંપનીના ઉત્પાદનોના સ્ટોક → જક્રટલ જાણકારી → ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પર   
      પ્રદાન કરો       સવશ ેગ્રાહકને સલૂચત કરો           ને ઓળખો            ખરા ન ઉતરવાના કારણો  
 

                                         લચત્ર 3.9 : ગ્રાહકને સચુના સુંપે્રસષત કરવી 
1. ગ્રાહકને જાણકારી પ્રદાન કરો (Provide Information to customers) 
ગ્રાહકને જાણકારી પ્રદાન કરવી વાસ્તવમાું ગ્રાહકો સાથે આત્મીયતાથી વાત કરવી અથવા ફોન પર થવાના બદલ ે
પ્રત્યક્ષ પ્રસતક્રિયા એકઠી કરવાનો સૌથી સારો અવસર છે. જાણકારીને લાભકારી બનાવવા હતે,ુ જે પણ વહચેાણ  
સહયોગી વ્યક્ક્તગત રૂપે પ્રાપ્ત કરી શકે છે, તેનો દસ્તાવેજ ગ્રાહકને મોકલે. 
2. કંપનીના ઉત્પાદનો ના સ્િોક તવશે ગ્રાહકને સચૂચિ કરો (Inform customer about the company products 
stock) : ત ેકુંપનીના ઉત્પાદનો સવશ ેગ્રાહકને સલૂચત કરવા માટે સતત આધાર પર આગળ વધી રહ્યો છે. જેમ 
ગ્રાહક પોતાની વસ્તઓુની પસુંદગી કરે છે, ત્યારે સચુનાની તપાસ કરવા માટે એક સનધાઘક્રરત પક્ષ છે, જે ગ્રાહક 
આરામ અને બજારની અંદર સામાજજકરણ કરવાવાળી વસ્તઓુ અને સેવાઓની વચ્ચે તેઓના આત્મ-આશ્વાસન 
બુંને પર દબાણ નાખે છે. 
ગ્રાહકો સધુી પહોંચો (Reach out to customers) : ગ્રાહક એક ઉત્પાદન / સેવાનો સ્પષ્ટ ઓડઘર આપ ેછે, જેમ કે 
છૂટક વ્યાપાર સીધા આપસૂતિ કરવામાું અસમથઘ છે અને ત ેગ્રાહક ડેટા એકઠા કરવાની એક પધ્ધસત છે.જો છૂટક 
આઉટલેટ સનસિત ‘રીલીઝ તારીખ’ ને અનસુાર ઉત્પાદન વેચ ેછે તો તે ગ્રાહકોની જાણકારી એકઠી કરવા માટે પવૂઘ 
– ઓડઘર ઉત્પાદન પ્રપત્રોનો ઉપયોગ કરવા પર સવચાર કરે છે.  
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એક પવૂઘ ઓડઘર ઉત્પાદન ફોમઘ ભરીને, એક ગ્રાહક એક ઉત્પાદન ખરીદવાનુું વચન આપે છે અને તેના માટે મોટા 
ભાગે પવૂઘ – ચકૂવણી સનધાઘક્રરત કરે છે. 
જક્રિલ જાણકારીને ઓળખો (Recognize complicated information) 
ગ્રાહક સુંબુંધ પ્રબુંધન (સીઆરએમ) છૂટક વેચાણ વ્યાપારના વધવા પર ગ્રાહક ડેટાને ટે્રક કરવા ને ઓળખવામાું 
છૂટક પેઢીની મદદ કરી શકે છે. સીઆરએમ સોફ્ટવેર લેવડદેવડની જાણકારી, પસુંદગીઓ, વાતચીતનુું સવવરણ 
અને ર્ણુું બધુું રેકોડઘ કરશે, આ પ્રકારની જાણકારીને સનસિત રૂપથી અનકુુલનીય રીતે પહોંચાડવાની સસુવધા પ્રદાન 
કરે છે.જેનાથી અત્યાસધક મલૂયવાન ગ્રાહકોને લલક્ષત કરવાની અનમુસત મળે છે.  
4. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓ પર ખરા ન ઉિરવાના કારણો (Reasons for not meeting with consumers’ 
expectation) 
ગ્રાહક એવી યોગ્ય વ્યાપાક્રરક માનકોની કલપના કરે છે, જે ભરોસાપાત્ર હોય અન ેગ્રાહક જે કહ ેછે ત ેકરો. ક્યારેક-
ક્યારેક એવુું થવાથી, તેઓ છૂટક વ્યાપાર આઉટલેટ સારી સેવાઓ પ્રદાન નથી કરી શકતા જે તમારા ગ્રાહક તમારા 
સુંગઠન માટે  તનેે બીજી રીતે બનાવવાની કલપના કરે છે, તે જ પ્રગસત કરે છે. 
 
                                                     પ્રાયોચગક અભ્યાસ  
                                                          ગતિતવતધ 1  
કોઈ પણ રીટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે સુંચારના પ્રભાવી ઉપયોગનુું પ્રદશઘન 
કરો. 
જરૂરી વસ્તઓુ : પેન, પેક્રસલ, નોટબકુ, તપાસ યાદી. 
પ્રક્રિયા  
1. પાુંચ થી છ સવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેઓને એક રીટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળો અને સવનમ્રતાથી તેનુું અલભવાદન કરો. 
4. તેને યાત્રા નો ઉદેશ્ય બતાવો અને યાત્રા માટે સહમસત લો.  
5. રીટેલ સ્ટોર વેચાણ સહયોગીને સનમ્નલલલખત પ્રશ્નો પછૂો. 
(ક) વેચાણ સુંર્ દ્વારા ગ્રાહક વાતચીત કૌશલનુું સનક્રરક્ષણ કરો. અસુંગક્રઠત સ્ટોરમાું તેને મદુ્દાવાર સલૂચત કરો. 
(ખ) સુંગક્રઠત અન ે અસુંગક્રઠત સ્ટોરમાું ગ્રાહકની સાથે વચેાણ સહયોગી વાતચીત દરસમયાન સુંચારની       
અડચણોની ઓળખ કરવી. 
(ગ) સનક્રરક્ષણ કરો કે ગ્રાહકો સાથે વેચાણ કરવાવાળા લોકો કઈ રીતે સુંવાદ કરે છે અને તેઓની વચ્ચે પ્રભાવી 
સુંચાર સુંદેશાઓન ેલખો. 
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6. સનષ્કષઘનો એક ક્રરપોટઘ બનાવો અને સશક્ષકને આપો. 
 
                                                               ગતિતવતધ 2 
વગઘમાું આપવામાું આવેલી શરતો પર યોગ્ય રૂપ થી સુંચાર ની પ્રક્રિયા પર ભસૂમકા સનભાવો. 
જરૂરી સામગ્રીઓ : પને, પપેર, કેટલાક ઉત્પાદનો, ટેપ, દોરો(થ્રેડ) 
પ્રક્રિયા  
1. સવદ્યાથીઓએ એક પે્રષક, પ્રાપ્તકરતાની ભસૂમકાઓનુું પ્રદશઘન કરવાનુું હોય છે. 
2. પહલેો પ્રેષક સુંદેશ તૈયાર કરે છે. 
3. તેના પછી એક સવદ્યાથી એક ચેનલના રૂપે કામ કરે છે અને સુંદેશને પ્રાપ્તકતાઘ સધુી મૌલખક રૂપે મોકલ ેછે. 
4. પછી પહલેો પ્રાપ્તકતાઘ અથવા રીસીવર તે સુંદેશને એક-એક કરીને અરય સવદ્યાથીઓ સધુી પહોંચાડે છે. 
5. અંસતમ પ્રાપ્તકતાઘ પહલેા પ્રેષકને પ્રસતક્રિયા આપે છે. 
6. સુંચારની પ્રભાવનશીલતાનુું મલૂયાુંકન કરો. 
7. કલાકારો દ્વારા કરવામાું આવેલી ભલૂોને સધુારવા માટે સશક્ષકની મદદ લો. 
 
િમારી પ્રગતિ િપાસો  
ક.ખાલી જગ્યા ભરો.  
1. ડેટાની વાતચીત અથવા ડેટાને પાસ કરવો, એક વ્યક્ક્ત થી બીજી વ્યક્ક્ત સધુી અથવા એક છેડા થી બીજા છેડા 
સધુી સવચાર કરવો............ છે. 
2. જે વ્યક્ક્ત સચુના અને સવચારોને બીજા સધુી પહોંચાડવા માટે સુંદેશ મોકલ ેછે, તેને ..........કહવેામાું આવે છે. 
3. તે વ્યક્ક્ત જે સુંદેશ પ્રાપ્ત કરે છે અથવા સુંદેશને સારી રીતે ઓળખે છે તેને ..........ના રૂપે ઓળખવામાું આવ ે
છે. 
4. જયારે પ્રષેક કોઈ માધ્યમથી પ્રાપ્તકતાઘને કોઈ તથ્ય પ્રદાન કરવા માટે સુંચાર કરે છે અને પ્રાપ્તકતાઘ સમજે છે 
તો તેને ......ના રૂપ ેઓળખવામાું આવે છે. 
 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્ન  
1. સુંચાર ....... ને સુંપે્રસષત કરવાનુું કાયઘ છે. 
(ક) પ્રસશક્ષણ  
(ખ) સચુના  
(ગ) જ્ઞાન  
(ર્) સુંદેશ  
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2. એક વ્યક્ક્ત થી બીજી વ્યક્ક્તમાું સવચાર કરવામાું આવેલી સચુના અથવા સચુનાની અસ્થાયી વાતચીત ......છે. 
(ક) સુંચાર  
(ખ) સચુના  
(ગ) સુંદેશ (મેસેજજિંગ) 
(ર્) ઉપરના માુંથી કોઈ નહીં  
3. જયારે જાણકારીને સ્થાનાુંતક્રરત કરવા માટે કોઈ પણ ભાષણ અથવા લેલખત સવસધનો ઉપયોગ કરતા કરતા 
સુંદેશાઓને મળેવવામાું આવે છે, તો તેને ......... ના રૂપમાું ઓળખવામાું આવે છે.  
(ક) ગેર-મૌલખક સુંચાર  
(ખ) મૌલખક સુંચાર  
(ગ) મૌલખક સુંચાર  
(ર્) ઉપરના માુંથી કોઈ નહીં  
4. જયારે પરુુષ અને મક્રહલાઓ સવચારવા અને સુંવાદ કરવા માટે સવલભન્ન પિસતઓનો ઉપયોગ કરે છે તો તેને 
.......કહી શકાય છે.  
(ક) સુંસ્કૃસતક અડચણ  
(ખ) શારીક્રરક અડચણ  
(ગ) જાસત સુંબુંધી અડચણ  
(ર્) ઉપરના માુંથી કોઈ પણ નહીં  
5. સુંચારનુું એક સસ્ત ુ, ઝડપી અને કુશળ સાધન........ સવસધનો એક મહત્વપણૂઘ લાભ છે. 
(ક) ઓનલાઈન સુંચાર  
(ખ) સામસામે સુંચાર  
(ગ) મૌલખક સુંચાર 
(ર્) ઉપરના માુંથી કોઈ પણ નહીં 
ગ.  નીચ ેલખલે માથંી કહો કે સાચુ ંછે કે ખોટંુ  
1. સુંચાર ફક્ત બે લોકો ની વચ્ચે જાણકારી સ્થાનાુંતક્રરત કરવા અથવા આદાન-પ્રદાન કરવાનુું માધ્યમ નથી. 
2. જે વ્યક્ક્ત સુંદેશને બીજાને હસ્તાુંતક્રરત કરે છે તેને પ્રાપ્તકતાઘ રૂપે ઓળખવામાું આવે છે. 
3. સામારય મૌલખક સુંચારનો એક નમનૂો છે. 
4. ટેલીફોનના માધ્યમથી વાતચીતને મૌલખક સુંચારના રૂપે ઓળખવામાું આવે છે. 
5. ઓનલાઈન સુંચારનુું તાત્પયઘ પત્રો ના માધ્યમથી સુંચાર કરવાનુું છે. 
ઘ. કોલમ મેળવો . 
 કોલમ એ   કોલમ બી  
1  મનષુ્યની વચ્ચે મહત્વપણૂઘ અંતઃક્રિયાની પ્રક્રિયા  એ  સુંદેશ  

ગ્રાહક સુંબુંધ પ્રબુંધન                                                                                       137 
 
  



  
2 પ્રાપ્તકતાઘને આપવામાું આવેલી જાણકારી  બી  સામસામે સુંચાર  
3  લેલખત સુંચાર  સી  ગેર-મૌલખક સુંચાર  
4  ટીમ બ્રીક્રફિંગ , બેઠક  ડી  સુંચાર  
5  શારીક્રરક હાવભાવ  ઈ  મૌલખક સુંચાર  

 
ડ. સલ્ન્ક્ષપ્િ ઉત્તર વાળા પ્રશ્નો. 
1. સુંચાર શુું છે? 
2. સુંચારની પ્રક્રિયાથી શુું તાત્પયઘ છે? 
3. પ્રેષક કોણ છે? 
4. એક પ્રાપ્તકતાઘ કોણ છે? 
5. સુંદેશ શુું છે? 
6. પ્રસતક્રિયા શુું છે? 
7. સામસામે સુંચારથી તમે શુું સમજો છો? 
 
ચ. લઘ ુઉત્તર વાળા પ્રશ્નો 
1. સુંચારની પ્રક્રિયાને પક્રરભાસષત કરો અને તેની પ્રક્રિયાની વ્યાખ્યા કરો. 
2. સવલભન્ન પ્રકારના સુંચારની ચચાઘ કરો. 
3. ક્રરટેલલિંગમાું સુંચારના મહત્વને સ્પષ્ટ કરો. 
 
છ. િમારા પ્રદશયનની િપાસ કરો. 
1. સુંચારની પ્રક્રિયા પર ચાટઘ બનાવો. 
2. સુંચારના પ્રકારોનો એક ચાટઘ બનાવો. 
3. રીટેલ સ્ટોર / મોલમાું ગ્રાહકોની સાથે વ્યવહાર કરતી વખતે સુંચારના બધા પ્રભાવી ઉપયોગનુું પ્રદશઘન કરો.  
 
 
 
 
 
138                                         વચેાણ સહયોગી (સેલસ અસોસીએટ) – ધોરણ 12  



એકમ-4 સેવામાાં સતત સધુારો 
 કોઇપણ વેપાર માટે તેના ગ્રાહકો ખબૂ જ મહત્તત્તવના હોય છે. વેપાર પોતાના ગ્રાહકો 
વવના ચાલ ું રહી શકે નહહ. દરેક વેપારન ું લક્ષ્ય ગ્રાહકોને સારામાું સારી સેવાઓ આપી 
પોતાની ગ્રાહક-સેવાઓમાું સ ધારો કરવો અને ઘણા જ સુંત  ષ્ટ ગ્રાહકો મેળવવાનો છે. 
સતત આધાર પર મલૂ સુંરચના અને ગ્રાહક સેવાઓની સમીક્ષા કરવાની જરૂર છે. આ 
પ્રથાનો હતે   જયાું શક્ય હોય ત્તયાું ગ્રાહક સેવાની ગ ણવત્તામાું પ્રગવત કરવાનો છે. 
 આ શરૂઆત પહલેા ઉદ્યમ અને અન્ય ભાગીદારોએ કરવી પડશે. છૂટક વેપારી, 
જથ્થાબુંધ વેપારી અને ગ્રાહકોને જ દી-જ દી સેવાઓ આપે છે. છૂટક વેપારી દ્વારા ગ્રાહકોને 
મળતી ગ ણવત્તાસભર સેવાઓથી સમયે-સમયે મળતી સેવાઓ બાદ વવશ્વસનીયતા, 
ખાતરીની શક્યતા, સહાન ભવૂત અને પ્રવતહિયા મળે છે. છૂટક વેપારીએ સેવા કૌશલ્યમાું 
સ ધારો કરવો પડે છે અને એક સમસ્યાના સમાધાન બાદ ફૉલોઅપ કરવાન ું હોય છે.  
 છૂટક વેપારીએ ગ્રાહકને આપેલ સેવાઓના પ્રભાવનો પણ અભ્યાસ કરવો જોઈએ. આ 
માટે, ગ્રાહક દ્વારા સુંત  ષ્ષ્ટ અભભયાનની સીમા નક્કી કરવા માટે એક પ્રવતહિયા લેવી પડશે. 
મળેલ ડેટાના વવશ્લેષણના આધાર પર, છૂટક વેપારીએ વેચાણ સહયોગી/ છૂટક વેપારી 
દ્વારા આપવામાું આવેલ સેવામાું સ ધારાલક્ષી કાયયિમ શરૂ કરવો પડે છે.  
 આ પષૃ્ઠભવૂમને ધ્યાનમાું રાખીને સેવાઓમાું સતત સ ધારો કરવાનો વતયમાન અભ્યાસ 
કરવામાું આવી રહ્યો છે. પહલેા સત્રમાું ‘ગ્રાહક સેવામાું સ ધારો’-ન ું વવસ્તતૃ વણયન 
આપવામાું આવેલ છે. બીજ ું સત્ર ફેરફારોના અમલ માટે તુંત્ર પર કેષ્ન્િત છે. ત્રીજ ું સત્ર 
સતત સ ધારાને પ્રોત્તસાહન દેવા સાથે સુંબુંવધત છે. ચોથા સત્રમાું સેવા કાઉંટરમાું સ ધારનો 
ફેરફાર સમાયેલ છે. 
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સેશન:1 ગ્રાહક સેવામાાં સધુારો 
ગ્રાહકો સાથે વાતચીત કરવાની, સાર ું સમથયન આપવાની અને તેમને વધ  સારી સેવાઓ 
આપવાની પ્રથા-એ આજની જરૂહરયાત છે. ગ્રાહક સેવા વવશેષજ્ઞ આ સુંબુંધમાું છૂટક 
વેપારીને માગયદશયન આપે છે.  
ગ્રાહક સેવા વવશેષજ્ઞ એ તેવા લોકો છે જે ગ્રાહકોના પ્રશ્નોના ઉત્તર આપે છે, તેમની 
ફહરયાદોન ું સમાધાન કરે છે અને નવા ગ્રાહકોન ું સ્ટોરમાું સ્વાગત કરે છે. તેમન ું મ ખ્ય કામ 
સકારાત્તમક ગ્રાહક અન ભવ પેદા કરવો અને ગ્રાહકોની સુંત  ષ્ષ્ટ સ વનવિત કરવી છે.  
ગ્રાહક સેવાઓનો અથય વેચાયેલ વસ્ત  ને લગતી સેવાઓ આપવ ું એમ છે, આ ગ્રાહકની 
જરૂહરયાત પરૂી થયા બાદ વ્યાવસાવયક સહાયક, ઉચ્ચ ગ ણવત્તાવાળી સેવાઓ અને મદદ 
આપીને ગ્રાહકોની જરૂહરયાતોનો ખ્યાલ રાખવાન ું એક કાયય છે. 
ગ્રાહક પ્રવતહિયા એક વેપાર, ઉત્તપાદન કે સેવાના વવશે ગ્રાહકન ું મુંતવ્ય જાણવાની એક 
પ્રહિયા છે. ગ્રાહક પ્રવતહિયા ખબૂ જ મહત્તત્તવપણૂય છે કારણ કે આ માકેટર અને વેપારના 
માભલકોને જાગતૃ કરે છે કે જેથી તેઓ પોતાના વેપાર, ઉત્તપાદનો/સેવાઓ અને ક લ ગ્રાહક 
પહરભચતની પ્રગવત માટે અભ્યાસ કરી શકે છે. 
છૂટક સેવાઓના પ્રકાર 

છૂટક વેપારીને જથ્થાબુંધ વેપારીઓ અને ઉત્તપાદકોની વચ્ચેની ભલિંકની જેમ કામ કરવાન ું 
હોય છે. માટે છૂટક વેપારીની સેવાઓને બે વવભાગમાું વહેંચવામાું આવેલ છે: 
(1) જથ્થાબાંધ વેપારીઓને સેવાઓ: 
(ક) ગ્રાહક જાણકારી: છૂટકવેપારી જથ્થાબુંધ વેપારીને ગ્રાહકોની જરૂહરયાતો અને ઇચ્છા 
વવશે માહહતી આપે છે. આ માહહતી ઉત્તપાદકોને ગ્રાહકોની જરૂહરયાતોને આધારે ઉત્તપાદકોન ું 
ઉત્તપાદન કરવામાું મદદ કરવા મોકલવામાું આવે છે. છૂટક વેપારીઓ ગ્રાહકોની પસુંદગી, 
અભગ્રમતા, ફેશન અને મ શ્કેલી વવશે જથ્થાબુંધ વેપારીઓને માહહતી આપે છે.     

(ખ) બધા ગ્રાહકો સધુી પહોંચવુાં: છૂટક વેપારીઓ જથ્થાબુંધ વેપારીઓને ઓછી માત્રામાું 
પેદાશ/સેવાઓ વેચવામાું અને જ દાું-જ દા ું સ્થળે બધા ગ્રાહકો સ ધી પહોંચવામાું મદદ કરે 
છે. 
(ગ) અગાઉથી ઓર્ડર આપવો: છૂટક વેપારીઓ ગ્રાહકની પસુંદગી અને ઉત્તપાદકોની માુંગને 
સમજે છે અને તે મ જબ જ તેઓ ઉત્તપાદકોને અગાઉથી ઓડયર આપી શકે છે. આ બાબત 
જથ્થાબુંધ વેપારીઓને ઉત્તપાદકો પાસેથી ખરીદી કરવામાું સગવડ આપે છે. 
(ઘ) અગાઉથી ચકૂવણી કરવી: ક્યારેક-ક્યારેક છૂટક વેપારીઓ જથ્થાબુંધ વેપારીઓ 
પાસેથી પેદાશોની ખરીદી કરવામાું અગાઉથી ખચય કરવો પડે છે અને આ રીતે જથ્થાબુંધ 
વેપારને વધરાણમાું મદદ કરે છે.  
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(ઙ) નવી પેદાશનુાં વેચાણ: ઉત્તપાદક નવી પેદાશ રજૂ કરે છે અને પછી જથ્થાબુંધ વેપારીને 
વહેંચે છે જે માત્ર છૂટક વેપારીઓની મદદથી જ વચેાય છે.   

(2) ગ્રાહકોને સેવાઓ:   
      છૂટક વેપારીઓ ગ્રાહકોને જ દી-જ દી પ્રકારની સેવાઓ આપે છે જે નીચે મ જબ છે: 
(ક) છૂટક વેપારીઓ પેદાશોની વૈવવધ્યતાન ેસ્ટોર કરે છે અને તેને ગ્રાહકોની પસુંદગી 
માટે રાખે છે.  
(ખ) તે જરૂહરયાત ઊભી થતાું ગ્રાહકોને િેહડટની સેવા આપે છે અને આવી રીતે મ શ્કેલ 
સમયમાું મદદ કરે છે. 
(ગ) તેઓ ગ્રાહકોને વ્યક્તતગત સેવાઓ આપે છે અને તેમને વધ માું વધ  સુંતોષ મળે 
તેવો પ્રયાસ કરે છે. 
(ઘ) તેઓ નવા અને વધ ું સારા પેદાશો રજૂ કરે છે અને ગ્રાહકોને માગયદશયન આપે છે.  
(ઙ) તેઓ મફત હોમ ડોલીવરી કરે છે અને ગ્રાહકોને વેચાણની સ વવધાઓ આપે છે. 
(ચ) તેઓ ગ્રાહકોને રોકડ-વટાવ આપે છે. 
(છ) તેઓ ગ્રાહકોની પસુંદ મ જબ વસ્ત  ઓ ખરીદે છે અને સ્ટોક કરે છે. 
(જ) તેઓ પોતાના દ્વારા વેચાયેલ વસ્ત  ઓના ઉપયોગ અને જાળવણી માટે બહ મલૂ્ય 
સચૂન કરે છે.  
(ઝ) તેઓ દરેક ગ્રાહક માટે તેમની ક્ષમતાને ધ્યાનમાું રાખીને જરૂહરયાતોને પરૂી કરે છે. 
(ઞ) તેઓ ગ્રાહકોને બગીચામાુંથી આવેલ તાજો સામાન પરૂો પાડે છે. 
(ટ) તેઓ જે ગ્રાહકોના અપેભક્ષત માનકોને પરૂા પાડતા નથી એવા સામાનન ેપાછો લઈ 
લે છે. 
ગ્રાહકોના સાંતોષ પર સેવાઓનો પ્રભાવ 

 ગ્રાહક સેવા અને તેના સુંતોષ માટે છૂટક વેપારીના પ્રમ ખ ગ ણ વવશ્વસનીયતા, ગેરુંટી, 
વાસ્તવવકતા, સમાન ભવૂત અને જવાબદારી છે. (ભચત્ર 4.1) સેવાની વવશેષતાઓ અને ગ્રાહકોના 
સુંતોષની વચ્ચે સુંબુંધ નીચ ેમ જબ છે: 
1. નનભડરતા અને ગ્રાહક સાંતોષ વચ્ચે સાંબાંધ: વનભયરતાનો અથય આપેલ વચન પ્રમાણે ગ્રાહકોન ે
જરૂરી સેવાઓ સતત અને સટીક રૂપે આપવાની યોગ્યતા હોવી એમ છે. આમાું વેચાયેલ પેદાશોમાું 
આવેલ સમસ્યાન ું સમાધાન કરવ ું, જરૂરી સેવાઓ આપવી, આપેલ વચનના સમયે સેવાઓ પરૂી 
પાડવી અને કોઇપણ ભલૂ વગર રેકોડય જાળવી રાખવા એ સેવાની ગ ણવત્તાના વવષયમાું 
વવશ્વસનીયતાની મળૂ સુંકલ્પના છે. આનાથી ગ્રાહકના સુંતોષના સ્તર પર ચોક્કસપણે પ્રભાવ પડે 
છે.  
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2. પ્રનતજ્ઞા અને ગ્રાહક સાંતોષ વચ્ચે સાંબાંધ: વચન આપવાથી ગ્રાહકને સુંતોષપણૂય સેવાની 
ખાતરી થાય છે, આ જ્ઞાન અને સારો વ્યવહાર કે સેવા કમયચારીઓ દ્વારા પ્રદવશિત સારા 
વ્યવહારની સાથોસાથ ભરોસો અને વવશ્વાસ પણ આવે છે. આનાથી છૂટક ગ્રાહક સુંતોષના 
કૃતજ્ઞતાના સ્તર પર જોરદાર પ્રહાર થશે.  
3. ભૌનતકતા અને ગ્રાહક સાંતોષ વચ્ચે સાંબાંધ: ભૌવતકતાનો અથય થાય છે ગ્રાહકોને સેવા 
આપવા માટે જરૂરી પરૂતાું સુંસાધનોની સાથે ભૌવતક સેવાઓ, ઉપકરણો અને સેવા 
કમયચારીઓ અને સુંચાલન ટીમની ઉપક્સ્થવત. રજૂ કરી શકાય તેવી હોવાથી અને લેભખત 
સામગ્રી જેવી કે પેમ્ફ્લેટ, બ્રોશર, ફોલ્ડર, સચૂના પ સ્તકો વગેરેને વાુંચવા અને સમજવા 
માટે સક્ષમ હોવાથી ગ્રાહક સુંતોષના કૃતજ્ઞતાના સ્તર પર અન કૂળ પ્રભાવ પડશે.  
4. સમાનભુનૂત અને ગ્રાહક સાંતોષ વચ્ચે સાંબાંધ: કોઇ અસ વવધા વવના કોઇપણ સમયે જરૂરી 
ગ્રાહક સેવા આપવામાું વધ  સારા પ્રવતસ્પધીઓને સેવા આપવામાું અને ગ્રાહકોની 
અપેક્ષાઓને વધ  સારી રીતે સમજવામાું ગ્રાહકન ું ધ્યાન વ્યક્તતગત રીતે રાખવાની 
ક્ષમતાને જ સમાન ભવૂત કહવેાય છે. આનાથી ગ્રાહકના સુંતોષના કૃતજ્ઞતાના સ્તર પર 
દૃઢતાથી પ્રભાવ પડશે.  
 

5. દયાલતુા અને ગ્રાહક સાંતોષ વચ્ચે સાંબાંધ: દયાળુતા એટલે જરૂર પડતા ગ્રાહકોન ે
ઝડપથી સેવા આપવમાું રસ બતાવવો. કોઇપણ સમયે કોઇપણ અસ વવધા વવના જરૂરી 
ગ્રાહક સેવા આપવા માટે કમયચારીઓની ઇચ્છા કે ઉત્તસાહ એ ગ્રાહકના સુંતોષન ું કૃતજ્ઞતાન ું 
સ્તર પર દૃઢતાથી પ્રભાવવત થશે. છૂટક વેપારી તરફથી આ પાુંચ ગ ણ- વવશ્વસનીયતા, 
આશ્વાસન, વાસ્તવવકતા, સમાન ભવૂત અને જવાબદારીથી આમની સેવાની ગ ણવત્તામાું 
સ ધારો આવે છે અને ગ્રાહકોના સુંતોષના પહરણામ મળે છે. (ભચત્ર 4.1) 
વવશ્વસનીયતા  
આશ્વાસન 

વાસ્તવવકતા                              સેવાની ગ ણવત્તા                  ગ્રાહક સુંતોષ 

સમાન ભવૂત  
જવાબદારી 

ચચત્ર 4.1: સેવાની ગણુવત્તા અને ગ્રાહક-સાંતોષ 
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ગ્રાહક સેવા પરૂી કરવા માટેની પવૂડ-આવશ્યકતાઓ:   

ગ્રાહક સેવા આપવામાું સૌથી સામાન્ય આવશ્યકતાઓ છે: 
કાયડબળ: ગ્રાહકોને સેવા આપવામાું સમાયેલા કમયચારી કે શ્રવમક સૌથી મહત્તવપણૂય બાબત 
છે. કમયચારીઓ ગ્રાહકોના પ્રશ્નોને સુંબોવધત કરવામાું પ્રવતભાશાળી અને સારા હોવા જોઈએ. 
સાંચાર/ઇલેક્ટ્રોનનક મીડર્યા: છૂટક વેપારી એ ગ્રાહકોની ફહરયાદો મેળવવા માટે ટેભલફોન 
કે ઈલેતરોવનક વમડીયાની ઉપલબ્ધતા સ વનવિત કરવી જોઈએ. આ વ્યવસ્થાઓમાું 
મોટાભાગે કાયાયલય સાધનો, ઇન્ટરનેટ ઍતસેસ અને હરસેપ્શવનસ્ટની સેવાઓ સમાયેલી 
હોય છે. 
ઉપકરણોની સાંભાળ અને અપગે્રર્ેશન: સેવાઓ આપવા માટે જરૂરી ઉપકરણો ઊંચા 
ખચયવાળી બાબત છે. ગ્રાહકોના અન રોધને પરૂા કરવા માટે તેમની સુંભાળ અને 
અપગે્રડેશન ખબૂ જ મહત્તવપણૂય છે. 
છૂટક વેપારીની સેવા અને ગ્રાહક અપેક્ષાઓની વચ્ચેના અંતરના કારણો: 
છૂટક વેપારીની સેવા અન ેગ્રાહકોની અપેક્ષા વચ્ચે અંતરના કારણો આ પ્રકારે છે: 
સમજનો અભાવ: છૂટક વેપારીઓ નીચે લખેલા ઉપાયોની મદદથી પોતાના ગ્રાહકોન ે
આપવાની થતી સેવાની ગ ણવત્તામાું સ ધારો કરવામાું મદદ મળશે; 

ગ્રાહકની જરૂડરયાતો પરૂી કરવામાાં નનષ્ફળતા: સુંસાધનોનો અભાવ, કોઈ ઉત્તપાદનની ખબૂ 
જ માુંગ, અન્યથા સેવાની ગ ણવત્તા માટેની પ્રવતબદ્ધતાની ગેરહાજરી વગેરેને કારણે છૂટક 
વેપારી ગ્રાહકોની ઈચ્છાઓ અને સુંભાવનાઓને પરૂા કરવામાું વનષ્ફળ જાય છે. ક્યારેક-
ક્યારેક સેવા કમયચારીઓન ું પ્રદશયન ગ્રાહકોની અપેક્ષાને અન રૂપ હોઈ શકત  ું નથી. 
ગણુવત્તાસભર સેવા ન આપી શકવી: સેવાની ગ ણવત્તા જાળવી રાખવા માટેના 
ઔપચાહરક ધોરણો કે સ્પષ્ટીકરણ છૂટક વેપારી પાસે ઉપલબ્ધ હોવા છતાું ગ ણવત્તાય તત 
સેવા વનવિત સમય પર પ્રદાન કરી શકાતી નથી એન ું મ ખ્ય કારણ એ છે કે સેવા 
કમયચારીઓન ું પ્રદશયન ગ્રાહકની અપેક્ષા મ જબ થઈ શકત   નથી. 
વચન પરૂા ન થઈ શકવા: ક્યારેક-ક્યારેક છૂટક વેપારીઓ દ્વારા જાહરેાત કે બ્રોશર કે 
પ્રોસ્પેતટસમાું આપવામાું આવેલા વચનો સેવા પ્રદાન કરવામાું પરૂા થતા નથી. સારી 
સેવા-ગ ણવત્તા સ વનવિત કરવા માટે છૂટક વેપારીએ ગ્રાહકોની સુંભાવનાઓનો ખ્યાલ 
રાખવો જોઈએ. ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ છૂટક વેપારી દ્વારા નક્કી કરેલી તે ગ ણવત્તાની સાથે 
પરૂી થઈ શકતી નથી. 
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પે્રઝન્ટેશનનુાં ખરાબ કૌશલ્ય: સેવા કમયચારી યોગ્ય ડ્રેવસિંગમાું રહીને પણ પ્રેઝન્ટેશન 
કૌશલ્યન ું ખરાબ પ્રદશયન કરી શકે છે અને કાયયને ખરાબ રીતે સુંચાભલત કરી શકે છે. આ 
બધ ું સેવા-ગ ણવત્તાના સુંદભયમાું ગ્રાહકની અંતદૃષ્ષ્ટને પ્રભાવવત કરી શકે છે. 
ગ્રાહકોના ફીર્બેક મેળવવા:  

છૂટક વેપારી વતયમાન ગ્રાહકો અને સુંભવવત ગ્રાહકો પાસેથી ફીડબેક મેળવીને શીખે છે. 
આ ફીડબેક છૂટક વેપારી માટે પોતાની ગ્રાહક સેવાઓને આગળ વધારવામાું અને પોતાના 
ગ્રાહકોને લાુંબા સમય સ ધી પોતાની સાથે જોડી રાખવા માટે સવોત્તમ કાયયનીવત તૈયાર 
કરવામાું મદદરૂપ છે. આપેલ સેવા પર ગ્રાહકના ફીડબેક મેળવવા માટે ભચત્ર 4.2માું 
દશાયવેલ રસ્તાઓ નીચે આપેલ છે.   
1. ફીર્બેક કાર્ડ: કેટલાય છૂટક વેપારના સુંગઠનો પાસે પહલેેથી નક્કી હડસ્પ્લે માટે ફીડબેક 
કાડય હોય છે જે કાું તો ચેકઆઉટ પાસે રાખવામાું આવે છે અથવા વધારાના સ્ટોરમાું 
આવવાના માગય પર રાખવામાું આવે છે. ગ્રાહકોને અન રોધ છે કે તેઓ છૂટક લેઆઉટ પર 
ઉપલબ્ધ કાડય ભરે અથવા ઘરે લઈ જાય. કાડયમાું પહલેેથી ચકૂવણી થઈ ગઈ હોય તેવી 
ટપાલ પણ હોય છે જેથી ગ્રાહકને પોસ્ટ કરવાનો કોઈ ખચય ન થાય. ગ્રાહક આ રીતની 
ગોપનીયતાને પસુંદ કરે છે કારણ કે વ્યક્તતગત જાણકારી ભેગી કરવામાું આવતી નથી.  
2. ગ્રાહક સવેક્ષણઃ ગ્રાહક ફીડબેક પ્રહિયા શરૂ કરવા માટે ગ્રાહકન ું અધ્યયન કરવ ું એ એક 
સારો રસ્તો છે. આ એક અવ ું માધ્યમ આપે છે જેનાથી તમારો ગ્રાહક પહરભચત છે અને તે 
છૂટક વેપારીને જેનો ત ેઉત્તર મેળવવા માુંગતા હોય તેવા વવશેષ પ્રશ્નો પછૂવાનો અવસર 
આપે છે. ઓનલાઈન સવેક્ષણમાું કુંઈક મફતમાું મેળવવા માટે જેમ કે કુંપની ન્ય જલેટરની 
મફત સદસ્યતા માટે, આવનારા લોકો સાથે વાતચીતમાું પોતાન ું પત્રાચાર સરનામ ું 
મોકલવાન ું કહીને એક ઈ-મેઈલ યાદી તૈયાર કરો. એક ટૂુંકા સમયન ું સવેક્ષણ બનાવો 
અને તે મેભલિંગ યાદીમાું સૌને મોકલો. આ રીતન ું ન તસાન એ છે કે છૂટક વેપારીને બહ  
પ્રામાભણકતાથી જવાબ મળી ન શકે કારણ કે ગ્રાહક છૂટક વેપારીની પ્રશુંસા કરે છે જે 
સમજશે કે સવેક્ષણનો ઉત્તર કોણે આપ્યો છે.  

3. ગ્રાહકો સાથે વાત કરવી: ગ્રાહકો સાથ ેવ્યક્તતગત રૂપથી કે ટેભલફોન પર વાત કરીન ે
સીધા સુંપકયમાું રહવે  ું આ સૌથી સારી તક છે. ડેટાને ઉપયોગી બનાવવા માટે, પ્રત્તયેક ગ્રાહક 
ઇંટરફેસમાું છૂટક વેપારી જે શીખી શકે છે તેને સુંગ્રહ ે છે અને જ એ કે ફીડબેક માટે 
હડઝાઇનની નજીક છે કે નહહ. સતત ઉપલબ્ધ ગ્રાહકો સ ધી પહોંચો. 
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ગ્રાહકોને નનયનમતરૂપે કૉલ કરો. 
ફીડબેક કાડય 
ગ્રાહક સવેક્ષણ 

ગ્રાહકો માટે 

ગ્રાહક પ્રોત્તસાહન 

સુંસ્થાન ું સવેક્ષણ 

હટપ્પણી બૉતસ 

ગ્રાહકોને વનયવમતરૂપે કૉલ કરો 
ફીડબેક ફોમય 
સોવશયલ મીહડયા 
સચૂન બોતસ 

 

ચચત્ર 4.2: ગ્રાહકોના ફીર્બેક મેળવવાના રસ્તા 
4. ગ્રાહક પ્રોત્સાહનઃ મોટી કુંપનીઓ ઘણીવાર ગ્રાહકોનો મત લેવા માટે સવેક્ષણ એજ ુંસીઓ 
સાથે કરાર કરે છે. છૂટક વેપાર ફમો માટે ઉત્તરનો દર વધારવાનો લોકવપ્રય રસ્તો એ 
ગ્રાહકને વેચાણના સ્થળ પર એક છૂટ કૂપન આપવાનો છે, જે વેચાણ રસીદ પર એક 
નુંબર પર કૉલ કરીને અને સવેક્ષણમાું ભાગ લેવા માટે પછીથી હરટેલ સ્ટોરમાું આવવા 
પર એતસચેંજ મળે છે.   
5. સાંસ્થાનુાં સવેક્ષણ:  ક્યારેક-ક્યારેક હરટેલ સુંસ્થા માટે માહહતી એકઠી કરવા અને વ્યાખ્યા 
કરવા માટે એક વવવશષ્ટ ગ્રાહક સવેક્ષણ એજ ુંસીને કામચલાઉ ધોરણે ભાડે લેવી એ 
ઉપયોગી હોય છે. તેઓ એક નવા ભૌગોભલક વવસ્તારમાું જઈ શકે છે જયાું છૂટક વેપારી 
પાસે અત્તયારે જે ગ્રાહકો નથી તેમનો સવેક્ષણ કરી શકે છે. 
6. ડટપ્પણી બૉક્ટ્સઃ હટપ્પણી બૉતસ વવશેષ ઉત્તપાદનો/ સેવાના ઉપયોગ કરનારા ગ્રાહકોના 
સુંતોષનો અંદાજ મેળવવાનો અનોખો રસ્તો છે. 
7. ગ્રાહકોને નનયનમતરૂપે કૉલ કરો: ગ્રાહકોના ફીડબેક મેળવવા માટે ગ્રાહકોન ેકૉલ કરવો 
એ ખબૂ જ વ્યક્તતગત દૃષ્ષ્ટકોણ છે. આ રીત સકારાત્તમક છે અને સવોત્તમ ફીડબેક મેળવી 
આપે છે. 
8. ફીર્બેક ફોમડ: કુંપનીની વેબસાઈટ પર એક અલગ ફીડબેક ફોમય આપો. જો કોઈ ફહરયાદ 
છે તો ગ્રાહક પત્રાચારના માધ્યમથી પોતાની ફહરયાદો મોકલી શકે છે. આ ફીડબેક 
આપવાના શ્રેષ્ઠ રસ્તાઓમાુંનો એક છે. ગ્રાહક ફીડબેક ફોમયની હાડયકોપી એ ગ્રાહકો પાસેથી 
ફીડબેક મેળવવામાું ખબૂ જ ઉપયોગી સાધન છે. આ પ્રહિયા યોગ્ય ફીડબેક વવકસાવવાની 
એક પસુંહદત રીત છે કારણ કે આ સામાજજક બાબતની તરફ લઈ જાય છે.  
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9. સોનશયલ મીડર્યા: સોવશયલ મીહડયા જેવ ું ભચત્ર 4.3માું બતાવ્ય ું છે, ગ્રાહકોને 
સાુંભળવાનો અંવતમ માધ્યમ છે. જયારે ફેસબ ક, ટ્વવટર અને ભલિંતડઈન જેવી સાઇટો શરૂ 
થાય છે તો ગ્રાહકોના ફીડબેક ખબૂ વધારે હોય છે. મ દ્દો એ છે કે આને કેવા ઉત્તકૃષ્ટ રૂપથી 
પ્રદવશિત કરવામાું આવે અને તેનો ઊંડાણથી ઉપયોગ કરવામાું આવે. હરટેલ સુંગઠનો માટે 
મોટી સુંખ્યામાું લોકો સ ધી ઝડપથી પહોંચવા માટેની આ રીત સૌથી વધ  લોકવપ્રય છે 
અને એક વ્યાપક સવેક્ષણને બદલે માત્ર એક કે બે પ્રશ્ન પોસ્ટ કરો. 
 

 
ભચત્ર 4.3: સોવશયલ મીહડયા 
સ્ત્રોત: https://bit.ly/2XBQY2f 

10. સચૂન બોક્ટ્સ:  ઓફલાઈન રીતે ગ્રાહકોના ફીડબેક મેળવવા માટે મોટાભાગે સચૂન 
બોતસનો ઉપયોગ કરવામાું આવે છે. ગ્રાહક ફીડબેક મેળવવા માટે આ રીત દાયકાઓથી 
તૈયાર થઈ રહી છે અને હજ  પણ આ ગ્રાહકોને જોડવા અને સાુંભળવા માટેન ું એક સાર ું 
માધ્યમ આપે છે. 
નવશ્લેષણ અને અથડઘટન 

 તમારી બી2બી કુંપનીની પ્રગત ન ું સમથયન કરવા માટે વતયમાન અન ેસુંભાવવત ગ્રાહકોના 
ફીડબેકની ગ ણાત્તમક સચૂના વવશ્લેષણન ું હિયાન્વયન એ એવો દૃષ્ષ્ટકોણ છે જે વનવવિવાદ 
રૂપે સ્વીકારવામાું આવે છે. મોટાભાગે હરટેલ આઉટલેટ પોતાના ગ્રાહકોનો સમાવેશ કયાય 
વવના ચાલે છે. જયારે મોટા બી2બી હરટેલ આઉટલેટ પ્રવતભાશાળી થઈ શકે છે. બી2બી 
હરટેલ આઉટલેટે વનવિત રૂપથી આનો પ્રયાસ કરવો ન જોઈએ.  
 ગ્રાહકોને સાુંભળવા અને તેમના ફીડબેકને લાગ  પાડવા એ હુંમેશા સારો વવકલ્પ હોય 
છે. ગ્રાહકોને ખબર હોય છે કે શ ું કામ થઈ રહ્ ું છે અને શ ું નહહ. જો તમે તમારા ફીડબેક 
માટે સાવધાન છો અને તે મ જબ વસ્ત  ઓને સુંશોવધત કરો છો તો તેનાથી ગ્રાહક પ્રત્તયેની 
વફાદારી પ્રદવશિત થાય છે. જો કે આની મદદથી ગ્રાહકોને એ પ્રદવશિત કરવામાું આવે છે 
જેનાથી તેઓ હરટેલ ફમય પ્રત્તયે વફાદાર રહી શકે છે. માટે જયાું સ ધી હરટેલ ફમય ચોક્કસ, 
વગીકૃત અને ફાઇન-ટથૂ્ડ કૉમ્ફબના માધ્યમથી ગ્રાહક ફીડબેકના માધ્યમથી આગળ વધે 
છે તો તેનાથી આશાવાદી સુંશોધન જન્મે છે.  
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પ્રસ્તાનવત પડરવતડનોનો ગ્રાહક અને સાંસ્થા પર પ્રભાવ 
 જયારે કોઈ હરટેલ આઉટલેટ પોતાની વતયમાન ક્સ્થવતઓથી એક અન માવનત ભવવષ્યની 
ક્સ્થવતમાું રૂપાુંતરણ કરે છે ત્તયારે સુંસ્થાકીય પહરવતયન થાય છે. સુંસ્થાકીય સુંશોધનનો 
ઉપયોગ કરવા સેહરટેલ સુંસ્થામાું કમયચારીઓના સુંઘષય અને ખચયને ઓછો કરવા માટે 
હરટેલ સુંસ્થાઓમાું સુંશોધનની યોજના અને અમલીકરણની પ્રગવત થાય છે.  
તક્તનકી સુંશોધન વનયવમત રૂપે વધ  સારા કાયયનીવતગત સુંશોધનોના ઘટકોના માધ્યમથી 
રજૂ કરવામાું આવે છે. જોકે તે ક્યારેક જ આગળ વધે છે, તે પોતના સ્થાન પર હોય છે. 
હરટેલ સુંસ્થામાું તક્તનકીન ું પહરવતયન એ સુંશોધનના માધ્યમથી સમસ્યા જન્માવે છે. હરટેલ 
ફમયની બધી પ્રણાલીઓને ફળદાયી બનાવવા માટે એક તક્તનકી સુંશોધન વગેરેને 
સમાવવાની જરૂર હોય છે અને આન ેબનાવી રાખવા માટે એક સુંચાલન સુંરચના તૈયાર 
કરવી જોઈએ. 
ફેરફારોના પ્રકારો 
વેપારમાું ફેરફારો જ એકમાત્ર ક્સ્થર બાબત છે અને 21મી સદીના ગ્રામીણ વવસ્તાર એવી 
કુંપનીઓ સાથે ભરાઈ ગયા છે જે બદલાતા સમયની સાથે અન કૂળ નથી થઈ. આ માટે 
હરટેલ સુંસ્થાઓને સુંશોધનની જરૂહરયાત છે અન ેઆપણે કરેલ ચચાય એ આના ઉત્તરનો 
હહસ્સો છે. વવભભન્ન પ્રકારના ફેરફારો (ભચત્ર 4.4) આ મ જબ છે: 
 

ફેરફારોના પ્રકારો 
સુંસ્થાગત ફેરફાર 

પહરવતયનકારી ફેરફાર 

વ્યક્તતગત ફેરફાર 

ભબન-આયોજજત ફેરફાર 

ઉપચારાત્તમક ફેરફાર 

ભચત્ર 4.4 ફેરફારોના પ્રકારો 
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1. સાંસ્થાગત ફેરફાર: સુંસ્થાગત ફેરફારો એ મોટા પાયા પરન ું રૂપાુંતરણ છે જે સુંપણૂય 
હરટેલ સુંસ્થાને સ્થાનાુંતહરત કરે છે. આમાું હદશાન ું પ નગયટઃઅન, એક નવી નીવત જોડવી 
કે ઉદ્યમ તક્તનકી રજૂ કરવી વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. 
2. પડરવતડનકારી ફેરફાર: પહરવતયનકારી ફેરફાર એક હરટેલ ફમયની સુંસ્થાકીય કાયયનીવતને 
સટીક રૂપે લક્ષ્યમાું રાખે છે. જયારે હરટેલ ફમો ગ્રાહકોની ઇચ્છા મ જબ કોઇપણ ફેરફારને 
પોતાના માટે સ્વીકારે ત્તયારે જ તે જીવવત રહી શકે છે.  
3. વ્યક્ક્ટ્તગત ફેરફાર: વ્યક્તતગત પહરવતયન એ કમયચારીના વવશ્વાસ અને જોડાણમાું 
મહત્તવપણૂય પહરવતયન કરે છે. 
4. ચબન-આયોજજત ફેરફાર:  ભબન-આયોજજત પહરવતયનોને અન-અપેભક્ષત ઘટનાઓ પછી 
કરવામાું આવતી અવનવાયય કાયયવાહીના રૂપમાું વ્યાખ્યાવયત કરવામાું આવે છે. 
5. ઉપચારાત્મક ફેરફાર: લીડર હુંમેશા સ ધારાત્તમક પહરવતયન લાવે છે. તેઓ ખામીને દૂર 
કરવાની જરૂહરયાતને ઓળખે છે. 
 

ગ્રાહક સેવા પ્રણાલી અને સધુારાઓમાાં પડરવતડનની વાતચીત  

નીચે લખેલા ઉપાયો છૂટક વેપારીઓને પોતાના ગ્રાહકોને આપવી પડતી સેવાની 
ગ ણવત્તામાું સ ધારો કરવામાું મદદ કરશે: 
ગ્રાહક સ્વા કૌશલ્યને મજબતૂ બનાવવુાં:  મ ખ્યરૂપથી આ સ વનવિત કરવ ું જરૂરી છે કે ગ્રાહક 
સેવા બળને ગ્રાહકની જરૂહરયાતોના સુંચાલન માટે પોતાના કૌશલ્યોને મજબતૂ બનાવવા 
પડશે. સેવા કમયચારીઓ વડે કૌશલ્યોને મજબતૂ કરવાની જરૂહરયાત આ મ જબ છે: 
• સમાન ભવૂત, ધીરજ અને ક્સ્થરતા 
• અન કૂલનશીલતા 
• સ્પષ્ટ માહહતીસુંચાર 

• કામની નૈવતકતા 
• જ્ઞાન 

• વ્યવહાર 

સાચા કૌશલ્યનુાં પ્રદશડન: વેપારી દ્વારા વારુંવાર સાચા કૌશલ્યન ું પ્રદશયન થવ ું જોઈએ. 
સમસ્યાના મહત્તવપણૂય વવવરણો પર ધ્યાન આપવ ું અને તે મ જબ કૌશલ્ય પ્રદવશિત કરવ ું. 
ગ્રાહકો સાથે વાતચીતમાાં સધુારો કરો: ગ્રાહક વાતચીતમાું સ ધારો કરવા માટે સેવા 
કમયચારીઓ માટે અહીં કેટલાક મહત્તવના સચૂનો આપવામાું આવ્યા છે: 
• ગ્રાહકોના કેટલાક સામાન્ય હહતોને ઓળખો. 
• ગ્રાહકોને સહિયતાથી સાુંભળવાનો અભ્યાસ કરો. 
• ગ્રાહકોની સામે ભલૂોનો સ્વીકાર કરો. 
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• શેનાથી વવશ્વાસ બને છે અને આત્તમવવશ્વાસ પાછો આવે છે તે ઓળખો. 
• કોઈ સમસ્યાના સમાધાન બાદ ફૉલોઅપ કરો. 
આ રીતે ગ્રાહકોને વધ  સારી સેવાઓ આપવામાું છૂટક વેપારીને તેમનો વવશ્વાસ, વફાદારી 
અને જાળવી રાખવામાું મદદ મળે છે. 
 

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

પ્રવનૃત્ત 1 

નજીકના હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને હરટેલ સ્ટોરની સેવાઓમાું સ ધારો જ ઓ 

જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને હરટેલ સ્ટોર પર જવા માટે કહો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. સ્ટોરમાું લાગ  પાડેલ નવીનતમ સેવા સ ધારાઓની નોંધ કરો. 
6. વવિય સહયોગી દ્વારા કરવામાું આવેલ સમથયનન ું વનરીક્ષણ કરો અને 1000 શબ્દોમાું 
એક અહવેાલ તૈયાર કરો.  
7. સેવાની ગ ણવત્તાની સમસ્યાઓ ઉપર ધ્યાન આપો. 
8. સેવા આપનારના કાયો અને જ્ઞાનન ું વનરીક્ષણ કરો. 
9. વગયમાું સેવા સ ધારણા ગવતવવવધઓન ું પ્રદશયન કરો. 
10. એક હરપોટય લખો અને વશક્ષકને જમા કરો. 
 ગનતનવનધ 2 

નજીકના હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને એક ચાટય બનાવો જેમાું ગ્રાહકોના ફીડબકે મેળવવા, 
વવશ્લેષણ કરવ ું અને અથયઘટન કરવ ું વગેરે સામેલ હોય. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા: 
1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. સ્ટોર મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 

  



4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. આમાું સ્વીકારેલી વનમ્ફનભલભખત ગવતવવવધઓ અને પ્રહિયાઓને સમજો. લાગ  પડતા 
વવકલ્પ પર ખરાન ું ભચહ્ન લગાવો. 
િમ ગનતનવનધ કે પ્રડિયા હા નડહ 

1. શ ું તમે નવીનતમ સ ધારો જોયો?   

2. શ ું તમે જોઈ શકો છો કે સુંસ્થાના પ્રમ ખ લોકો વવિય સહયોગીઓન ું 
સમથયન કરે છે? 

  

3. શ ું તમે સેવાની ગ ણવત્તાની સમસ્યાઓ શોધી અને જોઈ?   

4. શ ું તમે સેવા આપનારના કાયો પર ધ્યાન આપ્ય ું?   

 

6. એકઠી કરેલ ઉપરોતત માહહતીને આધારે એક ચાટય બનાવો. 
 

પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. છૂટક વેપારી દ્વારા જથ્થાબુંધ વેપારીઓને આપવામાું આવતી જાણકારીથી તેમને 
ગ્રાહકોના સુંતોષના આધાર પર ...........ન ું ઉત્તપાદન કરવામાું મદદ મળશે. 
2. વચ્ચે વચ્ચે ક્યારેક ક્યારેક છૂટક વેપારીઓ જથ્થાબુંધ વેપારીઓ દ્વારા મળતી 
વવશેષતાઓ માટે ........ ચકૂવણી કરે છે. 
3. છૂટક વેપારીઓની સ વવધાઓથી વુંભચત એક નવ ું ........ જથ્થાબુંધ વેપારીઓના લીધે 
તેને પ્રધાન કરનારા બજારમાું પ્રસ્ત  ત કરી શકાત  ું નથી. 
4. છૂટક વેપારી જથ્થાબુંધ વેપારી પાસેથી જ જ દા જ દા પ્રકાર ની વસ્ત  ઓ એક સાથે 
લાવે છે જે ખરીદનારાઓના ......... પર રાખી શકાય છે અને તેમને પસુંદગીની ....... 
આપી શકાય છે. 
5. તે ગ્રાહકોને ........ સ વવધા આપે છે અને તેને વધ માું વધ  સુંતોષ આપવાનો પ્રયત્તન 
કરે છે. 
6. વવશ્વસનીયતા અને ગ્રાહકો માટે જરૂરી ..... ને ભરોસાના રૂપથી અને ....... આપવાના 
વચનને અન સાર પરૂી કરવાની યોગ્યતાના રૂપમાું દશાયવવામાું આવે છે. 
7. આશ્વાસનને સેવા કમયચારીઓ દ્વારા બતાવવામાું આવતી સારી ટેવો કે વશષ્ટાચાર અન ે
....... કહવેાય છે. 
8. ........ નો અથય છે ભૌવતક સ વવધાઓ, સાધનો અન ેસેવા કમયચારી તથા સુંચાલન ટીમની 
ઉપક્સ્થવત. 
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9. હરીફોની ત  લનામાું ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓને વધ  સારી રીતે સમજવી અને સેવા 
આપવામાું સહાન ભવૂતને વ્યક્તતગત રૂપથી ....... ન ું ધ્યાન રાખવાની યોગ્યતાના રૂપમાું 
જાણવામાું આવે છે. 
10. ....... જરૂર પડવા પર ગ્રાહકોને ઝડપથી સેવા આપવામાું દેખાડાતો રસ છે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહકને વેચવામાું આવેલી વસ્ત   માું આવતી સમસ્યાઓ નો સમાધાનને કઈ ગ ણવત્તા 
કહવેામાું આવે છે? 

ક) આશ્વાસન 

ખ) વાસ્તવવકતા 
ગ) વવશ્વસનીયતા 
ઘ) ઉપરોતત બધા 
2. તે કયો ગ ણ છે જેને ભરોસો અને વવશ્વાસની સાથ ેસેવા કરવા માટે જરૂરી જ્ઞાન રાખવા 
માટે કમયચારીઓની ક્ષમતાના રૂપમાું જાણવામાું આવે છે? 

ક) આશ્વાસન 

ખ) વાસ્તવવકતા 
ગ) વવશ્વસનીયતા 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એક પણ નહીં 
3. તે કયો કોણ છે જેને ગ્રાહકોને સેવા આપવા માટે જરૂરી પરૂતા સુંસાધનોના રૂપમાું 
વ્યાખ્યાવયત કરેલ છે? 

ક) વાસ્તવવકતા 
ખ) સમાન ભવૂત 

ગ) જવાબદારી 
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

4. આ વ્યવસ્થામાું મોટા ભાગે કાયાયલય સાધનો, ઇન્ટરનેટ ઍતસેસ અને હરસેપ્શવનસ્ટ 
સેવાઓનો સમાવેશ થાય છે.- આ બાબતને કયા શીષયકમાું વ્યાખ્યાવયત કરેલ છે? 

ક) સાધનો, સાર-સુંભાળ અને અપગે્રડેશન 

ખ) સુંચાર/ઇલેતરોવનક મીહડયા 
ગ) જનશક્તત 

ઘ) આમાુંથી એકપણ નહહ. 
5. ગ્રાહકોની જરૂહરયાતોને પરૂી કરવા માટે સવેાના સાધનોની સાર-સુંભાળ અને 
અપગે્રડેશન પણ ખબૂ મહત્તવપણૂય છે.-આ બાબતને કયા શીષયકમાું વ્યાખ્યાવયત કરેલ છે? 
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ક) સાધનો, સાર-સુંભાળ અને અપગે્રડેશન 

ખ) સુંચાર/ઇલેતરોવનક મીહડયા 
ગ) જનશક્તત 

ઘ) ઉપરોતત તમામ 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ગ્રાહક સેવાનો અથય ગ્રાહકની જરૂહરયાતો પરૂી થતી હોય તે દરમ્ફયાન અને પછીથી સેવા 
અને સહાયતા આપવી તમે છે. 
2. છૂટક વેપારી એ જથ્થાબુંધ વેપારી ને વવપ લ માત્રામાું વસ્ત  ઓ વેચવામાું મદદ કરે છે. 
3. છૂટક વેપારી જરૂહરયાત પડતાું ગ્રાહકોને િેહડટ સ વવધાઓ આપે છે. 
4. વવશ્વસનીયતા ગ્રાહકને આપવામાું આવેલા વચન મ જબ જરૂરી સેવાઓ વનયવમત રૂપથી 
અને સટીક રૂપથી પરૂી કરવાની યોગ્યતા છે. 
5. વાસ્તવવકતાનો અથય ભૌવતક સ વવધાઓ, સાધનો અને સેવા કમયચારીઓ અને સુંચાલન 
કમયચારીઓની ઉપક્સ્થવત. 
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. ગ્રાહકોને સેવા આપવામાું સમાયેલો 
સ્ટાફ મહત્તવપણૂય છે. 

એ. જવાબદારી 

2. ગ્રાહકની સામે ભલૂનો સ્વીકાર કરો. બી. ઇલેતરોવનક મીહડયા 
3. સેવા ઉત્તકૃષ્ટતાના પાુંચ લક્ષણ છે: 
વવશ્વસનીયતા, આશ્વાસન, વાસ્તવવકતા, 
સહાન ભવૂત અને 

સી. લાગત તત્તત્તવ 

4. છૂટક વેપારી એ ઉપલબ્ધતા 
સ વનવિત કરવી જોઈએ. 

ડી. ગ્રાહક 

5. છૂટક વેપારી જ દા જ દા પ્રકારના 
સામાનને સ્ટોર કરે છે અને તેને ......ના 
દરવાજે લાવે છે. 

ઈ. ઓળખ 

 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. ‘ગ્રાહક સેવા’થી આપ શ ું સમજો છો? 

2. છૂટક વેપારી દ્વારા જથ્થાબુંધ વેપારીને કઈ સેવાઓ આપવામાું આવે છે? 
3. વવશ્વસનીયતા અને ગ્રાહક સેવા વચ્ચે શો સુંબુંધ છે?  
4. ‘સાચા કૌશલ્યન ું પ્રદશયન’થી આપ શ ું સમજો છો? 
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5. ગ્રાહક સાથે વાતચીતને કેવી રીતે વધ  સારી કરી શકાય તે જણાવો. 



ચ. ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. ગ્રાહક સેવાની વ્યાખ્યા આપો તથા જ દા જ દા પ્રકારની છુટક વેપારીની સેવાઓની 
વ્યાખ્યા આપો. 
2. છૂટક વેપારી દ્વારા આપવામાું આવતી ગ્રાહક સવેાના પ્રભાવોને સમજાવો. 
3. ગ્રાહક સેવા આપવા માટેની પવૂય અપેક્ષાઓ સ્પષ્ટ કરો. 
4. છૂટક વેપારીની સેવા અને ગ્રાહકની અપેક્ષા વચ્ચેના અંતરોના કારણોની ચચાય કરો. 
5. 'છૂટક વેપારી દ્વારા ગ્રાહકને આપવામાું આવતી સેવાઓની ગ ણવત્તામાું સ ધારો'ન ું વણયન 
કરો. 
છ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. હરટેલ સેવાઓના પ્રકાર અને તેના પ્રભાવનો એક ચાટય બનાવો.  
2. આપેલ ક્સ્થવતમાું સેવા અને જરૂરી આવશ્યકતાઓને આપવામાું થનાર સામાન્ય ખચયન ું 
વણયન કરો. 
3. ‘હરટેલ સ્ટોર/મૉલમાું સેવામાું સ ધારો’-ન ું પ્રદશયન કરો.  
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સેશન:2 ફેરફારોના અમલીકરણ માટેનુાં તાંત્ર 

 સેવા આપવી એ વેપારન ું એક એવ ું તત્તત્તવ છે જે વેપારી અને ગ્રાહકની વચ્ચેના સુંપકયન ું 
વણયન કરે છે. સેવા આપનાર એક સેવાનો પ્રસ્તાવ કરે છે જે એક એસાઈન્મેન્ટ છે અન ે
ગ્રાહક આને એક પહરણામના રૂપમાું મલૂ્યવાન માને છે. સન્માનજનક સેવા આપવી એ 
ગ્રાહકોના મલૂ્યમાું વધારો કરે છે. જ દા-જ દા વ્યવસાયો અને સુંસ્થાકીય સુંરચનાઓ જેવી 
કે ભચહકત્તસા, બેંહકિંગ, આઇટી કુંપની, હરટેલ ક્ષેત્ર વગેરેમાું સેવા આપવાની બાબત જોઈ 
શકાય છે. 
અનધકૃત ફેરફારોનુાં અમલીકરણ 

 ફેરફાર સુંચાલન પ્રણાલીનો હતે   સેવાની શે્રષ્ઠતા પર ફેરફારો સુંબુંવધત ઘટનાઓના 
પ્રભાવને ઓછો કરવા માટે અને તેના પહરણામસ્વરૂપ સુંસ્થાના રોજબરોજના સુંચાલનમાું 
પ્રગત  માટે બધી વવવવધતાઓની સક્ષમ અને ઝડપી વ્યવસ્થા માટે તે સ સુંગત દૃષ્ષ્ટકોણો 
અને પ્રહિયાઓની રક્ષા કરવી છે. આ વ્યાખ્યામાું ત્રણ ફેરફારો સુંબુંધી મ દ્દાઓ નીચે મ જબ 
છે: 
કેમ:  ફેરફારન ું કારણ. હરટેલ આઉટલેટૅને ફેરફારની સાથે કયા વ્યાવસાવયક લાભની આશા 
છે? 

શુાં: શ ું આનો હાડયવેર ફેરફાર, સો્ટવેર ફેરફાર, વસસ્ટમ આહકિટેતચર ફેરફાર, એક પ્રહિયા 
ફેરફાર, દસ્તાવેજીકરણ ફેરફાર અથવા આમાુંથી કોઈએક સમહૂ જે ફેરફારના સુંપકયમાું 
હશે? 

પ્રભાવ:  ફેરફારના સુંભવવત નકારાત્તમક પહરણામ શ ું છે અને આ પહરણામોથી કેવી રીતે 
બચી શકાશે? નક્કર ફેરફાર, વ્યવસ્થા, ક્ષમતા આ ત્રણ બાબતોમાું એક મજબતૂ 
વવચારશીલ અન સભૂચત આધાહરત છે. ટૂુંકમાું સાચા પ્રશ્નોનો અન રોધ કરવો અને સાચી 
વ્યક્તતઓ, કાયય પ્રવાહ અને શે્રષ્ઠ ટલૂ વડે ઝડપથી અને ક શળતાથી ઉત્તર મેળવવા માટે 
એક ઉપયોગી ફેરફાર વ્યવસ્થા પ્રહિયા વનષ્પાહદત કરવાનો સમાવેશ થાય છે. 
સાંસ્થાકીય ડદશાનનદેશો મજુબ ફેરફારો લાગ ુકરવા 
 સુંસ્થાકીય પ્રદશયનમાું સ ધારો કરવો એ ક્યારેય સહલે ું હોત  ું નથી. ફેરફાર તમારી સૌથી 
મહત્તત્તવપણૂય સુંપવત્ત છે જે તમારા લોકોને પ્રભાવવત કરે છે. આનાથી જોડાયેલ ભરતી શ લ્ક 
અને નવા કમયચારીઓની ભરતીમાું લાગતા સમયને લીધે શ્રવમકોને ગ માવવા મોંઘા છે. 
 એક ફેરફાર વ્યવસ્થા કાયયનીવત એક સહજ ફેરફારને બનાવી રાખી શકે છે અને તેનાથી 
સ વનવિત થઈ શકે છે કે કમયચારીઓને સુંશોધન યાત્રામાુંથી પસાર થવ ું પડે. આન ું કઠોર 
ભબિંદ  એ છે કે સુંશોધનના લગભગ 70 ટકા પ્રયત્તનો પ્રવતકૂલ કમયચારી વ્યવહાર અને 
વનષ્ફળ વ્યવસ્થા વ્યવહારને લીધે ્લૉપ થઈ જાય છે. 
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ફેરફારો અને ફેરફારોના કારણોથી માડહતગાર કરો. 
 ક્યારેક-ક્યારેક તમારી કુંપની જે રસ્તા પર ચાલતી હોય છે તે સાચો ન પણ હોઇ શકે 
અને અલબત્ત વવિય સહયોગી આને જલદી ઓળખી લે અને ઝડપથી પ્રદશયન કરે, 
સુંશોધન એક લાભકારી એકમ થઈ શકે છે. વારુંવાર તમારા પ્રમ ખ સ્ટાફ સદસ્યોથી જીતવ ું 
એ વધ  સારો પ્રયોગ છે. (ભચત્ર 4.5) 
 

એક આમુંત્રણ બનાવો. 
પ્રશ્ન પછૂવા પ્રોત્તસાહહત કરો. 
સતત નવાચાર કરો. 
નાના સમહૂોને ખબર આપો. 
વનષ્પક્ષરૂપે સુંવાદ કરો. 
ભચત્ર 4.5 ફેરફારો વવશે ખબર કરો. 
 

 પોતાની ટીમ બનાવ્યા વવના આ ઉતાર-ચઢાવ વવશે જણાવવ ું એવ ું લાગે છે જાણે કે 
હરટેલ આઉટલેટ જોખમમાું છે. ફેરફાર અને ફેરફારના કારણો નીચે મ જબ છે: 
   
1. એક આમાંત્રણ બનાવો: કમયચારીઓ સાથે ચચાય કરવા અને તેમને નવા માગયમાું 
અભભવ્યક્તત આપવા માટે અન રોધ કરો. છૂટક વેપારી ગ્રાહકો સાથે હરટેલ સ્ટોર માટે નવા 
માગયના હતે  થી ખરીદી પર ચચાય કરીને વફાદારી વધારશે. તેઓ આમાું કદાચ ઉત્તકૃષ્ટ 
વવચારો અને વવચારોને જોડી દેશે જેના પર હરટેલ ફમે ક્યારેય વવચાર નહહ કયો હોય. 
2. પ્રશ્ન પછૂવા પ્રોત્સાડહત કરો: પછૂાયેલ પ્રશ્નોની તાકાતને આરામથી લવેાને બદલે, 
પોતાના દૃષ્ષ્ટકોણમાું બેઈમાની રોકવા માટે એક પહરવતયનના પગલાું વવશે સાુંભળો અને 
શરૂઆતમાું પ્રશ્નોને સાુંભળો જેથી છૂટક વેપારી તેને રૂબરૂ પોતાના જવાબમાું સમાવી શકે. 
આ આત્તમવવશ્વાસ અને સ્પષ્ટતાને પ્રોત્તસાહહત કરે છે. કમયચારીઓને પ્રશ્નો પછૂ્વા પ્રોત્તસાહહત 
કરો. વહરષ્ઠ કમયચારીઓ દ્વારા સ્વસ્થ આલોચનાન ું સ્વાગત થવ ું જોઈએ. વહરષ્ઠ લોકો 
સુંસ્થામાું વ્યવક્સ્થત ફેરફારની વ્યાખ્યા કરે છે. બધા કમયચારીઓની વાત ધ્યાનથી સાુંભળે 
છે અને વવચાર મુંથન સશેનને પ્રોત્તસાહહત કરે છે. આનાથી આત્તમવવશ્વાસ અને સ્પષ્ટતાને 
પ્રોત્તસાહહત કરવામાું આવે છે. 
3. સતત નવાચાર કરો: હરટેલ સુંસ્થા કુંપનીનો પ્રકાર છે જે સતત નવાચાર કરે છે. 
નવાચારથી પહરવતયન આવે છે. જેટલો વધ  નવાચાર આપ કરશો તેટલા જ વધ  આપ 
બદલાવા માટે તૈયાર થશો અને એટલા જ વધ  આ વવચારને વધ  પ્રયોગમાું લાવશે. 
પોતાની કુંપની શરૂથી શરૂ કરો. નાની શરૂઆત કરો અને સ વનવિત કરો કે લોકોને ખબર 
પડે કે તેઓ આ નવી હદશાને લીધે નોકરીની બહાર નથી. 
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4. નાના સમહૂોને ખબર આપો: મળૂ વાત એ સ વનવિત કરવી છે કે આ નાના સમહૂોમાું 
વવભાજજત થાય. જો કોઈ વ્યક્તત પ્રશ્ન માટે અન રોધ કરતી નથી તો સુંસ્થામાું ફેરફાર 
કરવામાું મ શ્કેલી થાય છે. આને શક્ય હોય તેટલ ું ઓછુું અને આંતહરક બનાવો જેથી લોકોને 
પ્રશ્નો પછૂવામાું સરળતા રહ.ે જયારે ગ્રાહકો સહજતા અન ભવે છે ત્તયારે પ્રત્તયેક વ્યક્તત ખબૂ 
ઝડપથી સમાન સ્તર પર રહ ેછે.  
5. નનષ્પક્ષરૂપે સાંવાદ કરો: કમયચારીઓ સાથે ક શળતાથી સુંવાદ કરો કે તેમની સુંસ્થામાું 
ફેરફાર શા માટે થઈ રહ્યો છે, સારી રીતે સુંવાદ કરવાન ું શ ું કારણ છે અને કમયચારીઓને 
પછૂો કે શ ું તેઓ સ્પષ્ટ રૂપે પહરવતયનોને અમલમાું મકૂવામાું કોઈ સમસ્યા અન ભવી રહ્યા 
છે? 

ગ્રાહક પ્રભાવ માટે તાંત્ર 

ગ્રાહકોને પ્રભાવવત કરવા માટે જ દાું-જ દા ું તુંત્ર છે. કેટલાક તુંત્રો નીચે મ જબ છે: (ભચત્ર 
4.6) 
 

સામાજજક પ્રભાવ 

ઓનલાઈન શોવપિંગ તુંત્ર 

પ્રોત્તસાહન તુંત્ર 

પ્રભાવી હડભલવરી તુંત્ર 

ઓનલાઈન કવથત મલૂ્ય 

વ્યક્તતના વચનન ું તુંત્ર 

ભચત્ર 4.6 ગ્રાહક પ્રભાવ માટે તુંત્ર 
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1. સામાજજક પ્રભાવ: આ વવભભન્ન પ્રકારની સુંસ્થાઓ દ્વારા મોટા પાયે ઉપયોગમાું લેવાત  ું 
તુંત્ર છે. આ તુંત્રથી ગ્રાહકો સાથે વધ  વાતચીત કરવાનો અવસર મળે છે. આજકાલ 
સોવશયલ સાઇટ્સના ય જસય વધી રહ્યા છે. આ પ્રકાર વવભભન્ન સોવશયલ સાઇટ્સ જેવી કે 
ફેસબ ક, ઇભબભબયો, ટ્વવટર, ભલિંતડઈન વગેરે ગ્રાહકોના ખરીદીના વનણયય, બ્રાુંડની ઇમેજ 
બનાવવી, પેદાશો અને સેવાઓની અદ્યતન જાણકારી આપવા પર પ્રભાવ પાડે છે.  
2. ઓનલાઈન શોનપિંગ તાંત્ર: ઓનલાઈન શોવપિંગે ગ્રાહકોની વારુંવાર ખરીદી કરવાની 
ર ભચને વધારી. તેમણે વસ્ત  ઓની પસુંદગી પર ભાર મકૂવાની જરૂર નથી. તેઓ પોતાનો 
સમય જાતે નક્કી કરે છે અને ઇંટરનેટ પર વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ શોધે છે. 
3. પ્રોત્સાહન તાંત્ર: વસ્ત  ઓન ું વેચાણ વધારવા માટે ગ્રાહકોને જ દાું-જ દા ું પ્રકારની ઓફર 
અને છૂટ આપવામાું આવ ેછે. આનાથી થોડા સમય માટે વેચાણ વધે છે. આનાથી ગ્રાહક 
વધ  ખરીદી કરવા આકષાયય છે. 
4. પ્રભાવી ડર્ચલવરી તાંત્ર: પ્રભાવી હડભલવરી ગ્રાહક પર સકારાત્તમક પ્રભાવ પાડે છે. પ્રભાવી 
હડભલવરીને લીધે ગ્રાહક વફાદાર થઈ જાય છે. ગ્રાહક સુંત  ષ્ટ અને વફાદાર થઈ જાય છે. 
5. ઓનલાઈન કનથત મલૂ્ય: હાલમાું દરરોજના ઇંટરનેટ ઉપયોગકતાયઓ વધી ગયા છે 
માટે ઘણી સુંસ્થાઓ જાહરેાત બતાવે છે, પોતાના ગ્રાહકો દ્વારા રેહટિંગ, વસ્ત  ઓ અને 
સેવાઓની વવશેષતાઓ અને ગ ણવતા બતાવે છે. જયારે કોઇ સુંભવવત ગ્રાહક કે વતયમાન 
ગ્રાહક ઇંટરનેટ પર કામ કરે છે કે કોઈ વસ્ત   કે સેવાની શોધ કરે છે તો આ બાબત તેમને 
આ માટે ઓનલાઈન કવથત મલૂ્ય દશાયવે છે. 
6. વ્યક્ક્ટ્તના વચનનુાં તાંત્ર: વ્યક્તતઓના બોલવાન ું તુંત્ર વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ વવશેની 
વાસ્તવવક ગ્રાહક ભાવનાન ું પ્રવતવનવધત્તવ કરે છે. આ સુંભવવત ગ્રાહકો માટે વધ  પ્રામાભણક 
માહહતી છે. આનાથી સુંસ્થાકીય બ્રાુંડ ઇમેજમાું સ ધારો આવે છે. 
7. ગ્રાહક સેવા માપનનુાં પ્રદશડન: ગ્રાહક સેવાને માપવાના જ દાું-જ દા ું ઘણા રસ્તાઓ છે. 
હરટેલર ગ્રાહક સેવા અને પોતાના વેપારની ગ્રાહક સેવા કાયયનીવતની સફળતાને માપવા 
માટે ઉપયોગ કરી શકે છે. ગ્રાહક સેવાના પ્રદશયનન ું માપન હરટેલ સ્ટોરના સ્વરૂપ પર 
વનભયર કરે છે. ગ્રાહક સેવા પ્રદશયનને માપવા માટેના જ દાું-જ દા ું રસ્તાઓની સભૂચ ભચત્ર 
4.7માું દશાયવેલ છે. 
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ગ્રાહક સેવા માપનન ું પ્રદશયન 

પણૂય સુંત  ષ્ષ્ટ 

સુંત  ષ્ષ્ટમાું સ ધારો 
ગ્રાહક જાળવી રાખવા 
રૂપાુંતર દર 

હરીફોની ત  લનામાું  
સુંકલ્પના સરેરાશ સમય 

ભચત્ર 4.7 ગ્રાહક સેવા અમલના ઉપાયો 
 

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

ગનતનવનધ 1 

રોલ પ્લેમાું સેવા આપનારાના કાયો કરવા 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને રોલ-પ્લેમાું વવભભન્ન ભવૂમકાઓ ભજવવા કહો. 
3. કેટલાક વવદ્યાથીઓન ે વવભભન્ન વેપારોના ઉદાહરણ લઈ સેવા આપનારાઓના કાયો 
કરવા માટે કહો. 
4. રોલ પ્લે: કેટલાક વવદ્યાથીઓને વનમ્ફનભલભખત ભવૂમકા ભજવવા કહો. 
   ક. પહલેો વવદ્યાથી: સારા વ્યવહારવાળો ગ્રાહક 

   ખ. બીજો વવદ્યાથી: નારાજ ગ્રાહક 

   ગ. ત્રીજો વવદ્યાથી: મ ૂુંઝાયેલો ગ્રાહક 

   ઘ. ચોથો વવદ્યાથી: વનષ્પક્ષ ગ્રાહક  
5. જ ઓ કે સેવા આપનારા વવભભન્ન ગ્રાહકોને કેવી રીતે સુંભાળી શકે છે તેન ું મલૂ્યાુંકન કરો 
કે તેઓ ગ્રાહકને કેટલી સારી રીતે સુંભાળી શક્યા અને તેમને ખ શ કરી શક્યા. 
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6. રોલ-પ્લેની મદદથી તમે ગ્રાહકને સુંત  ષ્ટ કરવામાું સેવા આપનારાઓની વનમ્ફન 
ગવતવવવધઓને સમજો. લાગ  પડતા વવકલ્પ પર ખરાન ું ભચહ્ન કરો. 
િમ ગનતનવનધ કે પ્રડિયા હા નડહ 

1. શ ું તમે સમજો છો કે સેવા આપનારે ગ્રાહકો સાથે કેવો વ્યવહાર કરવો 
જોઈએ? 

  

2. શ ું તમે ગ્રાહકોને ખ શ કરવા માટે સેવા આપનારા પાસે કેવા વવવવધ 
કૌશલ્યો હોવા જોઈએ તે સમજો છો? 

  

3. શ ું તમે કહઠન ગ્રાહકોની સાથેના સેવા આપનારના કૌશલ્ય પર ધ્યાન 
આપ્ય ું? 

  

 

 ગનતનવનધ 2 

એક હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ ત્તયાું ગ્રાહક સેવામાું ફેરફારના અમલીકરણ માટેના તુંત્રનો 
સુંગ્રહ અને વનરીક્ષણ કરો.  
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા: 
1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને હરટેલ સ્ટોર પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરન ેમળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. ગ્રાહક સેવામાું પહરવતયનોને લાગ  કરવા માટે કય ું તુંત્ર છે તેની નોંધ કરો. 
6. ગ્રાહક સેવામાું પહરવતયનને લાગ  કરવામાું હરટેલરને કેવી સમસ્યાઓનો સામનો કરવો 
પડે છે? 

7. વવિય સહયોગી દ્વારા કરવામાું આવેલ સમથયનન ું વનરીક્ષણ કરો અને 1000 શબ્દોમાું 
એક હરપોટય તૈયાર કરો. 
8. સેવાની ગ ણવત્તાની સમસ્યાઓ લખો. 
9. સેવા આપનારના કાયો અને જ્ઞાનન ું વનરીક્ષણ કરો. 
10. વગયમાું સેવા સ ધારણા ગવતવવવધઓન ું પ્રદશયન કરો. 
11. એક હરપોટય લખો અને વશક્ષકને જમા કરો.  
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પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. સેવાની હડભલવરી વેપારન ું એક એવ ું તત્તત્તવ છે જે ......... અને .........  વચ્ચે સુંચારન ું 
વણયન કરે છે. 
2. .........  વ્યક્તત સુંગહઠત, વફાદાર, જવાબદાર અને મહનેત   હોય છે. 
3. ......... લોકો વમલનસાર, ધારાપ્રવાહ અને સહિય હોય છે. 
4. વ્યક્તત સામાન્ય રીતે ઘણા ઊજાયવાન હોય છે જયારે તેઓ અન્ય લોકો .........ની સાથે 
મળીને કામ કરે છે. 
5. એક હરટેલ સુંસ્થા માટે ગ્રાહક સ વવધા પ્રદશયનની પ્રગવત માટે સૌથી સારો રસ્તો એ છે 
કે ......... માટે એક વાતાવરણ છે. 
6. ......... સ્વતુંત્રતા એ હડગ્રી છે જેના માટે સ્ટાફનો એક સદસ્ય કામના પહરણામોને પ્રેહરત 
કરી શકે છે અને જે શ્રેષ્ઠ ગ્રાહક સેવા પ્રદશયન સાથે જોડાયેલ હતો. 
7. અવધક સુંજ્ઞાનાત્તમક ......... વાળા લોકો પહલેા શીખશે, આગળની જાણકારીને ગ્રહણ 
કરશે અને જ્ઞાનને વધ  ઉત્તકૃષ્ટ રૂપથી સરળ બનાવશે. 
8. તાલીમથી કમયચારીના કૌશલ્યમાું વદૃ્ધદ્ધ થવાની આશા છે જે વધ  સારી .........આપે છે. 
9. હરટેલ સ્ટોર સેવા વાતાવરણ .........  અને ......... ને પ્રભાવવત કરવા માટે સ્થાવપત 
કરેલ છે.   
10. ગ્રાહકની વફાદારી ......... માું ગ્રાહક ખરીદીના રેકોડયને જાળવી રાખવાના પહરણામના 
રૂપમાું માપી શકાય છે. 
11. ......... આ સુંભાવનાન ું પ્રવતવનવધત્તવ કરે છે કે ગ્રાહક ફરીથી આવવાન ું સમાધાન કરે 
છે અને સ્થાપનાની પ્રશુંસા કરશે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. જેમાું પ્રદશયન મીટર વસસ્ટમમાું ગ્રાહકોની ખરીદીનો રેકોડય રાખવાને સરળતાથી માપી 
શકે છે. 
ક) ગ્રાહક વફાદારી 
ખ) ગ્રાહક સુંતોષ 

ગ) ટીમ સ્તરની ગ્રાહક સવેા 
ઘ) ઉપરોતત બધા  
2. પ્રદશયન માટે કયા શીષયક નીચે વ્યક્તતગત ગ્રાહક સેવા પ્રદશયનથી પ્રભાવવત મીટર છે? 

ક) ગ્રાહક વફાદારી 
ખ) ગ્રાહક સુંતોષ 

ગ) ટીમ સ્તરની ગ્રાહક સવેા 
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ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

3. કયા પ્રદશયન મીટરમાું કાયયકતાય સમજે છે કે ગ્રાહક ઉચ્ચ સ વવધા પહલેેથી સુંભવવત, 
પ રસ્કૃત અને અન માવનત છે. 
ક) સ્થાનીય પ્રવતયોભગતા 
ખ) સ્ટોર સેવા વાતાવરણ 

ગ) ગ્રાહક સુંતોષ 

ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

4. કયા પ્રદશયન મીટરમાું વધારાના જ્ઞાની કમયચારી પોતાના વેપાર માટે સ્વસ્થ રૂપથી 
સ સજ્જિત છે? 

ક) ટીમ સ્તરની ગ્રાહક સવેા 
ખ) સ્ટોર સેવા વાતાવરણ 

ગ) નોકરીના અન ભવ પર 

ઘ) ઉપરોતત બધા 
 5. કયા લોકો સાથે પ્રદશયન મીટર દ્વારા ઝડપથી તપાસ કરી શકાશ ેકે તઓે વધારાના 
રેકોડયને પોતાનામાું શામલે કરશે અને વધારાના વ્યાવસાવયક રૂપથી સમજવાને સરળ 
બનાવશે? 

ક) બહહમ યખતા 
ખ) કતયવ્યવનષ્ઠા 
ગ) સુંજ્ઞાનાત્તમક ક્ષમતા 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

 ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. બહહમ યખી વ્યક્તતમાું ઉત્તકૃષ્ટતા મેળવવાની વધ  ઇચ્છા હોય છે. 
2. બહહમ યખી વ્યક્તતઓ પાસે સામાન્ય વ્યક્તતની સરખામણીએ ઓછા (વ્યક્તતગત) ગ્રાહક 
સેવા રજૂ થાય છે. 
3. કતયવ્યવનષ્ઠા સામાન્ય રૂપથી વધ  સાર ું કાયય અમલ સાથે પણ સુંબુંવધત છે. 
4. ઉન્નત સુંજ્ઞાનાત્તમક યોગ્યતાવાળા કમયચારી (મોટાભાગે આઇક્ય માું માપવામાું આવે છે.) 
વધ  સારી ગ્રાહક સેવાને પ્રસ્ત  ત કરવા ઇચ્છુક હોય છે. 
5. જયારે સ્થાનીય દોડ ગુંભીર હોય છે ત્તયારે પ્રવતષ્ઠાન ઉત્તકૃષ્ટ હહરફાઈ માટે પોતાના સેવા 
સ્તરને ઉન્નત કરે છે.  
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. સેવા હડભલવરી સેવા આપનારાઓની વચ્ચે વાતચીત છે. એ. સહિય 

2. કતયવ્યવનષ્ઠા અને અપવ્યય બી. ગ્રાહકો પ્રત્તયે વફાદારી 
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3. બહહમ યખી લોકો મળતાવડા અને વાતોહડયા હોય છે. સી. ઉપલબ્બ્ધઓ 

4. વધ  ગ્રાહક સ વવધા પ્રદશયન ડી. ગ્રાહક 

5. ઇમાનદાર લોકો ....... માટે પ્રયત્તન કરે છે. ઈ. વ્યક્તતગત ખાવસયતો 
 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. સેવા હડભલવરીની વ્યાખ્યા આપો. 
2. કતયવ્યવનષ્ઠા શ ું છે? 

3. બહહમ યખતા શ ું છે? 

4. સુંસ્થાન ું વાતાવરણ શ ું છે? 

5. કવથત સ્વતુંત્રતા શ ું છે? 

6. સુંજ્ઞાનાત્તમક ક્ષમતાઓ શ ું છે? 

7. નોકરી તાલીમ શ ું છે? 

8. સ્ટોર સેવા વાતાવરણથી શ ું તાત્તપયય છે? 

9. કમયચારી તાલીમથી આપ શ ું સમજો છો? 

ચ. ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. સેવા હડભલવરી શ ું છે અને સેવા હડભલવરી ગ્રાહકને પ્રભાવવત કરનાર પહરબળોની 
વ્યાખ્યા કરો. 
2. ગ્રાહક સેવા માપદુંડો પર ચચાય કરો. 
છ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. સેવા હડભલવરીને નક્કી કરનાર પહરબળોનો એક ચાટૅય  બનાવો. 
2. ગ્રાહકોને આપવામાું આવતી સેવાના પ્રભાવ માટેના તુંત્રન ું પ્રદશયન કરો. 
3. ગ્રાહક સેવા પ્રવતપાદન પર ભવૂમકા ભજવો અને પ્રદશયન મીટરોની ગણના કરો. 
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સેશન:3 સતત સધુારણાને પ્રોત્સાહન આપવુાં 
નાના હરટેલ વેપાર માભલકો વતયમાન ગ્રાહકો કે સુંભવવત ગ્રાહકોથી ફીડબેક એકઠા કરીને 
પોતાના વેપારને પ નપ્રાયપ્ત કરવા માટે અવધગ્રહણ કરે છે. જો કોઈ હરટેલર પોતાનો 
સામાન અને સેવાઓને ગ્રાહકોને સટીક અને સૌથી મહત્તત્તવપણૂય જરૂહરયાતો મ જબ વેચવા 
ઇચ્છે છે તો સૌથી સારો રસ્તો તેમને તેમની જરૂહરયાતો વવશે પછૂવ ું એ છે. આનાથી ખબર 
પડવામાું મદદ મળશે કે ગ્રાહકોને માધ્યમથી માકેહટિંગ માહહતીસુંચાર થાય છે કે નહહ. 
જો દર અઠવાહડયે એક પપેરમાું જાહરેાત આપવામાું આવે  અને કોઈ ફીડબકે મળે નહહ 
તો એવો સુંકેત મળે છે કે ગ્રાહકોએ વનવિતપણે જાહરેાત જોઈ નથી; આનો કદાચ અથે 
એવો છે કે ફીડબેક સ્ત્રોત સાચો નથી. 
ગ્રાહકોના ફીર્બેક એકઠા કરો અને રેકોર્ડ રાખો 
 ગ્રાહકના ફીડબેક એકઠા કરવામાું નીચે મ જબની રીતો પ્રભાવી છે: 
1. ફીર્બેક કાર્ડ: ઘણી હરટેલ સુંસ્થાઓ પાસે વનધાયહરત પ્રદશયન માટે અથવા તો ચેકઆઉટની 
નજીક કે ઘણી અવરજવર થતી હોય તેવી જગ્યાઓ પર લોકોને ફીડબેક કાડય ભરવા માટે 
આપવામાું આવે છે. ગ્રાહકોને વવનુંતી છે કે હરટેલ આઉટલેટ પર ઉપલબ્ધ કાડય ભરો 
અથવા પોતાના ઘરે લઈ જાઓ. કડયમાું પહલેેથી ચકૂવેલ ડાક શ લ્કવાળી ટપાલ સામેલ 
હોય છે, જેથી ગ્રાહકને તેન ેપોસ્ટ કરવાનો કોઇ ખચય કરવો પડતો નથી. ગ્રાહક આ રીતની 
ગોપનીયતાને પસુંદ કરે છે કારણ કે આમાું કોઈ વ્યક્તતગત માહહતી એકઠી કરવામાું 
આવતી નથી. 
2. ઓનલાઈન સવેક્ષણ: એક ઓનલાઈન સવેક્ષણ સાધન આપનાર સ્થાવપત કરવાથી 
ગ્રાહકોને ઓનલાઈન માધ્યમથી ફીડબેકના મલૂ્યાુંકન કરવામાું મદદ મળશે. આ ટલૂમાું 
એક મેલ કે વેબસાઈટની એક ભલિંક સામેલ હોય છે અથવા વવજજટરે સવેક્ષણ પરૂ ું કરવા 
માટે ત્રાહહત પક્ષની સાઈટ પર જવ ું પડશે. 
3. ગ્રાહકો સાથે વાત કરવી: ગ્રાહકો પાસેથી સીધો ફીડબેક મેળવવા માટેનો આ સૌથી 
મોટો અવસર છે. રૂબરૂ કે ટેભલફોન પર વાત કરનાર ગ્રાહક ઉપયોગી ડેટા આપે છે. 
ગ્રાહકોની સાથ ેવનયવમતરૂપે વાતચીત કરવાથી તમેને લાગે છે તેમના મુંતવ્યને મહત્તવ 
આપવામાું આવે છે.   
4. ગ્રાહક પ્રોત્સાહન: મોટી કુંપનીઓ મોટાભાગે ગ્રાહકોના મુંતવ્ય લેવા માટે સવેક્ષણ 
એજ ુંસીઓને વનય તત કરે છે. હરટેલ ફમો માટે ઉત્તર દર વધારવાનો લોકવપ્રય રસ્તો ગ્રાહકને 
વવિયના સ્થાન પર એક વળતર કૂપન આપવી એ છે, જે વેચાણ રસીદ પર એક કૉલ 
કરવાથી અને સવેક્ષણમાું ભાગ લેવા બદલ હરટેલ સ્ટોરમાું પછીથી કરાયેલ વવજજટમાું 
ચકૂવવામાું આવે છે.    
5. સોનશયલ મીડર્યા: હરટેલરને ફીડબેક આપવા માટે ગ્રાહકોના સ્ટોર કે વેબસાઈટ પર 
આવવાની રાહ જોવાની જરૂર નથી. સોવશયલ મીહડયા ગ્રાહકોના ફીડબેક લેવાન ું મહત્તવપણૂય 
માધ્યમ છે. હરટેલ સુંસ્થાઓ માટે મોટી સુંખ્યામાું લોકો સ ધી ઝડપથી પહોંચવા અને 
વ્યાપક સવેક્ષણને બદલે માત્ર એક કે બે પ્રશ્નો પોસ્ટ કરવા માટેની આ રીત ખબૂ જ 
લોકવપ્રય છે.   
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6. સાંસ્થાકીય સવેક્ષણ: ક્યારેક-ક્યારેક હરટેલ સુંસ્થા માટે માહહતી એકઠી કરવા અન ે
વ્યાખ્યા કરવા માટે એક વવવશષ્ટ ગ્રાહક સવેક્ષણ એજ ુંસીને કામચલાઉ ધોરણે ભાડે લેવી 
એ ઉપયોગી હોય છે. તઓે એક નવા ભૌગોભલક વવસ્તારમાું જઈ શકે છે જયાું છૂટક વેપારી 
પાસે અત્તયારે જે ગ્રાહકો નથી તેમનો સવેક્ષણ કરી શકે છે. 
નવશ્લેષણ અને અથડઘટન 

ગ્રાહક ફીડબેક એક વેપારને એક વાસ્તવવક દૃષ્ષ્ટકોણ આપે છે કે તે કેવી રીતે કામ કરે 
છે. આ ફીડબેકન ું યોગ્ય વવશ્લેષણ વ્યવસાયને એ માહહતી આપે છે કે કયા ફેરફારો 
કરવાના છે, આવક અને લાભમાું સ ધારો અને વધારો કરવામાું કયા પહરબળૉ છે. આની 
સાથે જ એ મહત્તવપણૂય છે કે વેપાર કરનાર વ્યક્તત ગ્રાહકોના ફીડબેકન ું વવશ્લેષણ કરવા 
માટે સાચી કાયયનીવત અને ટલૂોની સાથે અન બુંધ કરવામાું સક્ષમ હોય. વવશ્લેષણની આ 
રીતથી ગ્રાહક જે કહી રહ્ ું છે તેના પર સટીક રૂપથી વધ  સારી પકડ મેળવવા માટે એક 
સ ખદ ગેટવે પ્રકટ કરશે. વનમ્ફનભલભખત કેટલીક કાયયનીવતઓ છે જે બધાજ હરટેલ વેપારો 
પાસે ગ્રાહકોના ફીડબેકન ું અધ્યયન કરવા માટે વધ  યોગ્ય કાયય તૈયાર કરવા માટે જરૂરી 
છે.  
1. કોમેંટ્સને વગીકૃત કરવી: ગ્રાહક ફીડબેકને સમજવા અને ગ્રાહક ફીડબેક અન સાર તેને 
શે્રણીબદ્ધ કરવા. આ ફીડબેકમાું વસ્ત  ની હડભલવરી કે હડભલવરીની ગવત, વેચાણ બાદની 
સેવાઓની ક્સ્થવત, ગ્રાહક સેવા વવભાગની ઉપયોભગતા અને અન્ય વસ્ત  ઓ પર કોમેંટ્સનો 
સમાવેશ થાય છે.  
2. શે્રણીઓને પેટા-શે્રણીમાાં નવભાજજત કરવી: ઉપરોતત બતાવેલ શ્રેણીઓને આધારે ફીડબેક 
સોટય કયાય બાદ તેને કોઇપણ દશાયવેલ આઇટમની પેટા-શ્રેણીમાું વવભાજજત કરવામાું આવે, 
પોતાની વસ્ત  ની બ્રાષ્ન્ડિંગ અને કોઇપણ ભચિંતા માટે જરૂરી ધ્યાન આપો. પેટા-શ્રેણી 
બનાવવાથી વેપાર સુંચાલનના તે નાના હહસ્સાના સુંપકયમાું આવવામાું મદદ મળશે કે જે 
સામાન્ય રીતે ઉપેભક્ષત હોય છે પરુંત   વાસ્તવમાું સમગ્ર વ્યાપાહરક કાયય માટે ખબૂ 
મહત્તવપણૂય હોય છે.  
3. ફીર્બેકના સાહજજક પડરવેશ મજુબ સ્પષ્ટ કરો: ગ્રાહક ફીડબેક સકારાત્તમક અન ે
નકારાત્તમક હોઈ શકે છે. સકારાત્તમક હટપ્પણીઓ એ વાતનો વાસ્તવવક વવચાર રજૂ કરે છે 
કે આજની તારીખે શ ું સાચે થઈ રહ્ ું છે અને તેને ચાલ  રાખવામાું વવશ્વાસ બનાવે છે. 
ગ્રાહકોના સકારાત્તમક ફીડબેક માટે તેમના આભારી રહો. આમ કરવાથી ગ્રાહકોની 
વફાદારીના વનમાયણમાું ખબૂ જ પ્રભાવ પાડી શકાશે. આવી જ રીતે પ્રવતકૂળ હટપ્પણીઓ 
પણ વેપારની કેટલીક એવી વવશેષતાઓને બદલવામાું માગયદશયન આપશે. આ 
નકારાત્તમતાઓને દૂર કરવા અને પ્રત્તયેક ગ્રાહક જોડે આ મ શ્કેલીઓન ું સમાધાન કરવ ું, 
વધ માું વધ  વેપાર કરવો-આ બાબત વસદ્ધ થશે. પ્રહિયાના અંત સ ધી આ સમજવ ું શક્ય 
છે કે વેપારન ું સ્તર ક્યાું છે અને તેને કેવી રીતે યોગ્ય રસ્તે આગળ વધારી શકાય.   
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4. પડરણામોને એકીકૃત કરો અને આગળના સોપાન માટે એક યોજના બનાવો: એકવત્રત 
ફીડબેક ડેટાને શ્રેણી, પેટાશ્રેણીઓ અને સકારાત્તમક તેમજ નકારાત્તમક હટપ્પણીઓને અલગ 
કયાય પછી કાયોની એક યોજના બનાવો કે પ્રત્તયેક મ દ્દા પર કેવી રીતે પ્રવતહિયા આપી 
શકાય. એક વ્યવહાર  અને પ્રભાવી યોજના બનાવવાથી ગ્રાહકો દ્વારા વ્યતત થતી બધી 
સમસ્યાઓન ું સમાધાન થશે. સવોત્તમ સેવાઓને કાયયશીલ રાખો અને ઉત્તકૃષ્ટરૂપથી હાજર 
રહો. આનાથી કોઈ એવી બાબત પર પહોંચવામાું મદદ મળશે જેનાથી આગલી વખતે 
વધ  સારા ગ્રાહક ફીડબેકના રસ્તાઓ મેળવી શકાશે.    

ફેરફારોના લાભ અને નકુ્ટ્સાન 

 મોટાભાગે વેપારી વસ્ત  ઓ અને સેવાઓના ઉત્તપાદન માટે ઉદ્યોગના વલણ, શ્રેષ્ઠ 
વવચારો, ગ્રાહક આને હરટેલ વેપાર જરૂહરયાતોને પ્રભાવવત કરે છે. ગ્રાહક ખરીદવા અન ે
બીજાને જણાવવા માટે ઉત્તસાહહત રહ ેછે. હરટેલ વેપાર ચલાવવા માટે વવભભન્ન વવશેષતાઓ 
અને પ્રવતભાગી છે, કેટલાક માભલક કાયાયત્તમક ગ્રાહક કેષ્ન્િત હરટેલ વેપારની તરફ નમે છે 
કે જે ગ્રાહકોની ઇચ્છાઓ અને માુંગો પર આધાહરત હોય છે. ગ્રાહક કેષ્ન્િત વેપારની વવવધન ે
લાગ  પાડનારી પ્રત્તયેક હરટેલ ફમય માટે કેટલાક ફાયદા અને ન તસાન હોય છે. 
લાભ: 
• ગ્રાહક કેષ્ન્િત વેપારી સહાયતાના સફળતાપવૂયકના અમલીકરણથી હરટેલ સુંસ્થા એક 
વવશ્વસનીય ગ્રાહક આધારન ું વનમાયણ કરે છે. 
• ગ્રાહક હરટેલ કુંપનીઓ ખરીદવા માટે ઘણા ઉત્તસ ક હોય છે કે જે વસ્ત  ઓ અને સેવાઓના 
ઉત્તપાદન વખતે પોતાની ઇચ્છાઓ પર વવચાર કરે છે. 
• જે ગ્રાહકો કોઇના રેફરન્સથી હરટેલ દ કાનોમાું આવે છે તેઓ સમાનરૂપે પવૂય-યોગ્યતા 
મેળવેલ હોય છે, જેનાથી તેમને સુંભવવત ગ્રાહકોથી ખરીદનાર સ ધી બદલવામાું સરળતા 
રહ ેછે. 
• ગ્રાહક સેવા હરટેલ કુંપનીના બ્રાુંડેડ વસ્ત  ઓના એક હહસ્સાને રૂપાુંતહરત કરે છે જયારે 
હરટેલ કુંપની ગ્રાહક કેષ્ન્િત વ્યવસાયથી આગળ વધે છે. 
નકુ્ટ્સાન: 
• ગ્રાહક કેષ્ન્િત વેપાર વવશેષ રૂપે ગ્રાહકોની ઇચ્છાઓ અને માુંગો પર કામ કરે છે, જે 
કુંપનીની મૌભલકતાની પર પ્રવતકૂળ પ્રભાવ નાખી શકે છે. 
• ઉચ્ચ-સ્તરીય વવશેષતાઓની ઉપલબ્ધતા નાના વેપાર માટે સમસ્યારૂપ થઈ શકે છે 
કારણ કે આ મોંઘ ું હોઈ શકે છે અને કમયચારીઓના ચાલ્યા જવાન ું કારણ બની શકે છે. 
• નવીનતાનો અભાવ 
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• હુંમેશા બદલાતી ગ્રાહક ઇચ્છાઓ 

સધુારા માટેની તકને ઓળખો: 
 ગ્રાહક પ્રત્તયેક વેપારન ું મ ખ્ય તત્તત્તવ છે અને તે હરટેલરની સવોચ્ચ પ્રાથવમકતા હોવી 
જોઈએ. ખ શ ગ્રાહક હરટેલરને ભરોસાપાત્ર બનાવવા અને આગળના વેપારમાું લાવવાનો 
લાભ ઉઠાવી શકે છે. આ વસવાય હરટેલ ફમે સારસુંભાળ પર ભાર નકૂવો જોઈએ કે જેથી 
ગ્રાહકો સૌથી વધ  વસ્ત  ઓ અને શાનદાર સેવા સાથે આનુંહદત અને સુંત  ષ્ટ થવા જોઈએ. 
પહરણામસ્વરૂપ જો હરટેલર ઇચ્છતો હોય કે તેના ગ્રાહકો તેને પસુંદ કરે તો તેઓએ તમામ 
સમયગાળા દરવમયાન ટોચની ગ્રાહક પ્રથાઓ અપનાવવી પડશે. 
હરટેલ આઉટલેટમાું ગ્રાહક સેવા સ ધારણા માટે આને એક સમગ્ર અને ગ્રાહક કેષ્ન્િત 
કાયયપ્રણાલીની જરૂર છે. કૉલ સેંટરની હફલસફૂી અને ગ ણવત્તા પ્રદશયનને આ રીતે રેખાુંહકત 
કરવા એક સખત પ્રયત્તનની જરૂર હોય છે જે ગ્રાહકની પ્રથાઓને ફરીથી મેળવી આપે છે 
અને તેના મહત્તવને વધારે છે. આવ ું કરવા માટે ઘણી સ્થાવપત પરુંપરાઓ છે. ગ્રાહક 
સેવાને વધ  સારી બનાવવા અને ગ્રાહકોને વધ  સારી સેવાઓ આપવા માટે અહીં કેટલીક 
કાયયનીવતઓ આપેલ છે: 
• માપી શકાય તેવા ગ્રાહક સેવા લક્ષ્ય નક્કી કરો. 
• જવાબદારીને પ્રોત્તસાહહત કરો. 
• ગ્રાહક અન ભવ મેહરતસને રેક કરો. 
• હરટેલ પ્રવતવનવધઓ દ્વારા ગ્રાહક સેવા પર સતત પ્રવતહિયા આપો. 
• પોતાના ગ્રાહકોનો સમાવશે કરો. 
• કુંપનીની કૉલ સેંટર ષ્સ્િપ્ટન ું મલૂ્યાુંકન કરો. 
• ગ્રાહક કેષ્ન્િત બ્રાુંડ બનાવો. 
• સોવશયલ મીહડયાને પોતાની સેવા ચેનલોમાું એકીકૃત કરો. 
• બ્રાુંડની ઇમેજમાું ગ્રાહક સવેા પર ધ્યાન આપો. 
• ગ્રાહક સેવા સુંસ્કૃવતને વ્યાખ્યાવયત કરો. 
• ગ્રાહક સેવા સુંસ્કૃવતને સ દૃઢ કરવા માટે તાલીમનો ઉપયોગ કરો. 
• સીઆરએમ સૉ્ટવેર શોધો જે તમારી પ્રહિયાને અન કૂળ હોય. 
આજના હરટેલ કારોબારી વાતાવરણમાું ગ્રાહક સવેા પેટાવવભાગની જરૂહરયાત છે જેથી 
પરૂી ગ્રાહક ભાગીદારી સટૂ બનાવવા માટે વ્યવહારો અને વેચાણ જેવા નવા જરૂરી એકમો 
જોડે નજીકથી અપનાવી શકાય.   
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ફેરફારો બાદ નવશ્લેનષત ગ્રાહક ફીર્બેકની રજૂઆત: 
 એકવાર ગ્રાહક ફીડબેકન ું વવશ્લેષણ કરી દીધા બાદ પહરણામ સરળતાથી સમજવા 
યોગ્યરૂપમાું ઉપલબ્ધ થઈ શકે છે. ડેટાના અથયની વ્યાખ્યા કરવા માટે વવશ્લેષણને 
પોતાની સુંસ્થાના જ્ઞાન સાથે ભલિંક કરો, સેવા અને ગ્રાહક સેવા પ્રહિયાઓની રજૂઆત થવી 
જોઈએ. 
પોતાના ગ્રાહકોના વવચારોના ઉત્તરમાું સુંસ્થાના સેવા પ્રસ્તાવ કે ગ્રાહક સેવા પ્રહિયાઓમાું 
ફેરફાર માટે ભલામણ કરો. ગ્રાહકોને જાણ કરો અને ગ્રાહક સુંબુંધ વવકવસત કરવા માટે 
ગ્રાહકોના ફીડબેકનો ઉપયોગ કરવાના રસ્તાઓને ઓળખો. તપાસને વધ  હિયાયોગ્ય બનાવવા માટે ડેટાને 
ચાર તવાટયરમાું વવભાજજત કરો, પ્રત્તયેક એક સટીક ઉપલબ્બ્ધ સાથે સમથયન કરે છે. 
1. મહત્ત્વપણૂડ શક્ક્ટ્તઓ: ગ્રાહક મોટાભાગે આને પસુંદ કરે છે અને આ સ વવધાઓનો વારુંવાર અને સકારાત્તમક 
ઉલ્લેખ પણ કરે છે. વેપાર આ ટોપોગ્રાફીઓથી સુંતોષ અન ભવે છે. માટે તે આ સ વવધાઓની સારસુંભાળ 
રાખે છે અને પ્રોત્તસાહન આપે છે કારણ કે તે વ્યાપાહરક ઉદે્દશ્યોને પરૂા કરે છે. 
2. અન્ય શક્ક્ટ્તઓ: આ એવી વવશેષતાઓ છે જેને સકારાત્તમક પ્રવતહિયાઓ મળી પરુંત   ઓછી આવવૃત્ત સાથે. 
આ સ વવધાઓન ું વવશ્લેષણ કરવ ું જોઈએ અને જોવ ું જોઈએ કે સ વવધાનો કેટલી વખત ઉપયોગ થાય છે.  
3. મહત્ત્વપણૂડ ખામીઓ: અહીં મ શ્કેલ ક્ષેત્ર હાજર છે. આ અસ્પષ્ટ છે કે એક વવશેષતા ‘પ્રમ ખ ખામીઓ’ની 
નીચે આવીને ઓછી થઈ જાય છે જેનો અથય છે કે મલૂ્યાુંકન કરનાર લગભગ દરેક વ્યક્તતએ આનો વવરોધ 
કયો છે. જેટલી જલદી થઈ શકે તેટલ ું વવકાસને લાગ  પાડવો જોઈએ.  

4. અન્ય ખામીઓ: આ એવી વવશેષતાઓ છે જેને નકારાત્તમક ફીડબેક મળે છે એ પણ માત્ર નાના સમહૂ 
દ્વારા. આ સ વવધાઓ સકારાત્તમક રીતથી છે- જયારે ગ્રાહકો ને આ વવશેષતાઓ મળે છે જેની તેઓ કલ્પના 
કરે છે ત્તયારે તેઓ સચૂન કરે છે કે આનાથી ગ ણવત્તા વધ  સારી થઈ શકે છે. 
પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

ગનતનવનધ 1 

એક વેપાર હરટેલ આઉટલેટ પર જાઓ અને ફીડબેક લેવાની પદ્ધવતન ું વનરીક્ષણ કરો. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
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3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. હરટેલ સ્ટોરના કમયચારીઓને વનમ્ફનભલભખત પ્રશ્નો પછૂો. 
   ક) ગ્રાહકોના ફીડબેક મેળવવા માટેની પદ્ધવતઓ 

    ........................................................................................................................ 
   ખ) ગ્રાહક ફીડબેકન ું વવશ્લેષણ કેવી રીતે થાય છે? 

        ........................................................................................................................  
   ગ) વવશ્લેવષત ગ્રાહક ફીડબેકને રજૂ કરવા માટેનો શો વવચાર હોય છે? 

        ........................................................................................................................ 
6. હરટેલ સ્ટોર પર હરપોટય લખો, વમત્રો સાથે ચચાય કરો અને વશક્ષકને બતાવો. 
 

 ગનતનવનધ 2 

એક ગ્રાહક સવેક્ષણ કરો અને ફેરફારો બાદ ફીડબેક એકઠા કરો, વવશ્લેષણ કરો અને અથયઘટન કરી એક 
હરપોટય તૈયાર કરો. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા: 
1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. વનમ્ફનભલભખત પ્રશ્નોન ેપછૂો. 
6. લાગ  પડતા વવકલ્પ પર ખરાન ું ભચહ્ન લગાવો. 
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િમ ગનતનવનધ કે પ્રડિયા હા નડહ 

1. શ ું તમે ફીડબેક એકત્ર કરવાની રીતને સમજી શકો છો?   

2. શ ું તમને ખબર પડી કે ફીડબેક તપાસવા માટે કઈ કાયયનીવત કે 
તક્તનકોનો ઉપયોગ કરવામાું આવે છે? 

  

3. ફીડબેકન ું વવશ્લેષણ કોણ કરે છે?   

4. શ ું તમે સ ધારા માટેની નકારાત્તમક હટપ્પણીઓને સમજયા?   

5.  શ ું તમે રજૂઆતને કેવી રીતે અને કોણ કરે છે તે સમજયા?   

7. હરપોટય લખો, વમત્રો સાથે ચચાય કરો અને વશક્ષકને બતાવો. 
 

પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. કેટલાય હરટેલ વેપારો પાસે કાું તો .......... ની પાસે અથવા વધ  અવરજવરના વવસ્તારમાું શો 
પર ઉત્તરકાડય હોય છે.  
2. એક ઓનલાઈન સવકે્ષણ .......... આપનાર સ્થાવપત કરવાથી ગ્રાહકોને ઓનલાઈન માધ્યમથી 
ફીડબેકને રેહટિંગ આપવામાું મદદ મળશે. 
3. વેપારમાું ગ્રાહકો સાથે  વ્યક્તતગત વાત કરવાથી સીધા ફીડબેક મેળવવાનો અવસર ગ માવી 
દીધો કે .......... ની વ્યવસ્થા કરવામાું આવી. 
4. ગ્રાહક .......... પ્રવવૃત્તમાું મોટા હરટેલ આઉટલેટ ગ્રાહકોની લાગણીઓની જાણકારી મેળવવા 
માટે સવેક્ષણ એજ ુંસીઓની સાથે જોડાય છે. 
5. સામાજજક .......... પ્રવવૃત્તનો ઉપયોગ કરવાથી મોટી સુંખ્યામાું વ્યક્તતઓ સ ધી ઝડપથી પહોંચી 
શકાશે. 
6. .......... રીતે અન્ય ભૌગોભલક વવસ્તારમાું વેપારના વવસ્તારમાું મદદ કરશ ેકે જયાું વતયમાનમાું 
કોઇ ગ્રાહક નથી. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. હરટેલ સ્ટોર પર ફીડબેક કાડય ભરવા માટે ગ્રાહકોને કેવી રીતે આમુંવત્રત કરવામાું આવ ેછે કે 
તેને ઘરે લઈ જવાય છે? 

ક) સુંસ્થાકીય સવેક્ષણ 

ખ) ફીડબેક કાડય 
ગ) ગ્રાહક પ્રોત્તસાહન 

ઘ) ઉપરોતત તમામ 
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2. અન્ય ભૌગોભલક વવસ્તારમાું વેપારના વવસ્તાર માટે કઈ રીતે વધ  સહાયક છે? 

ક) સોવશયલ મીહડયા 
ખ) ગ્રાહકો સાથે વાત કરવી 
ગ) સુંસ્થાકીય સવકે્ષણ 

ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ. 
3. કયા રસ્તામાું મલે કે વબેસાઈટમાું ભલિંકનો સમાવેશ થાય છે? 

ક) સોવશયલ મીહડયા 
ખ) સુંસ્થાકીય સવકે્ષણ 

ગ) ઓનલાઈન સવેક્ષણ 

ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ. 
4. આ રીતમાું મોટી સુંખ્યામાું વ્યક્તતઓ સ ધી ઝડપથી પહોંચી શકાય: 
ક) ગ્રાહકો સાથે વાત કરવી 
ખ) સુંસ્થાકીય સવકે્ષણ 

ગ) સોવશયલ મીહડયા 
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

5. તે વવશેષતાઓ કે જેને ગ્રાહકો સામાન્ય રીતે પસુંદ કરે છે, જે વનયવમતરૂપે બતાવવામાું આવ ે
છે અને વનવિત રૂપથી કયા શીષયક હઠેળ આવ ેછે?   
ક) પ્રમ ખ ખામીઓ 

ખ) પ્રમ ખ શક્તતઓ 

ગ) અન્ય ખામીઓ 

ઘ) ઉપરોતત તમામ 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. પેટા-શ્રણેીઓ બનાવવાથી વેપાર સુંચાલનના ત ેનાના હહસ્સોની ઓળખ કરવામાું મદદ મળે 
છે જે સામાન્યરીતે ઉપેભક્ષત હોય છે.  
2. સકારાત્તમક સ્પષ્ટીકરણ એ વાતન ું વાસ્તવવક વવચાર નહહ આપે કે આજની તારીખે શ ું ચાલી 
રહ્ ું છે. 
3. નકારાત્તમક હટપ્પણીઓ વ્યવસાયની કેટલીક વવશષેતાઓને બદલવામાું માગયદશયન આપતી 
નથી. 
4. એક વ્યવહાર  અને પ્રભાવી યોજના બનાવવાથી ગ્રાહકો દ્વારા વ્યતત થયેલ બધી જ 
સમસ્યાઓન ું સમાધાન થઈ જશે. 
5. મ ખ્ય શક્તતઓ તે વવશેષતાઓ છે જેને ગ્રાહકો મોટાભાગે નાપસુંદ કરે છે, જે વનયવમત રૂપથી 
અને વનવિતરૂપથી બતાવવામાું આવે છે. 
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6. અન્ય શક્તતઓ એવી વવશેષતાઓ છે જેનો સકારાત્તમક ફીડબેક મળે પરુંત   પ્રમાણમાું ઓછી 
આવવૃત્ત સાથે.  
7. અન્ય પ્રવાહ એ વવશેષતાઓ છે જેને નકારાત્તમક ફીડબેક મળે છે એ પણ માત્ર નાના સમહૂ 
દ્વારા. 
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. આમાું પહલેેથી ચકૂવેલ ડાક શ લ્ક સામેલ હોય છે.  એ. પ્રમ ખ શક્તતઓ 

2. ભબભલિંગ કાઉંટર પર હરડતશન કૂપન આપવી જેને પોઇંટ 
ઑફ સેલ પણ કહવેાય છે. 

બી. અન્ય પ્રવાહ 

3.ગ્રાહક દ્વારા સુંભવવત સ વવધાઓન ું હોષ્સ્ટિંગ કરવ ું. સી. ફીડબેક કાડય  
4.સકારાત્તમક ફીડબેક સાથે સ વવધાઓ પરુંત   ઓછી આવવૃત્ત ડી. ગ્રાહક પ્રોત્તસાહન 

5. વવશેષતાઓ જે નકારાત્તમક ફીડબેક અપાવે છે. ઈ.  અન્ય શક્તતઓ 

 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. ફીડબેક કાડય શ ું છે? 

2. ઑનલાઈન સવેક્ષણ શ ું છે? 

3. ગ્રાહક પ્રોત્તસાહન શ ું છે? 

4.સોવશયલ મીહડયા શ ું છે? 
5. ‘પ્રમ ખ શક્તતઓ’થી આપ શ ું સમજો છો? 

6.ફીડબેકમાું અન્ય શક્તતઓ શ ું છે? 
7. પ્રમ ખ પ્રવાહ શ ું છે? 

8. ‘ફીડબેકમાું અન્ય પ્રવાહો’થી આપ શ ું સમજો છો? 
ચ. ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1.ફીડબેક એકત્ર કરવાના રસ્તાઓ કયા છે? 

2. ફીડબેક વવશ્લેષણ કરવા માટે કાયયનીવત વેપાર શ ું છે? 

3. વવશ્લષેણ કરેલ ગ્રાહક ફીડબેકની રજૂઆતમાું વવચાર કરવા યોગ્ય પહરબળો કયા છે?  
છ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. ગ્રાહકો પાસેથી ફીડબેક મેળવવા માટે ઉપયોગમાું લવેાતી પદ્ધવતઓન ું પ્રદશયન કરો.  
2. ફીડબેકમાું લાગ  પડતી તક્તનકીઓન ું વણયન કરો. 
3. એક સવેક્ષણને સમજવા માટે હરપોટય લખવાની પ્રહિયાનો એક ચાટય બનાવો. 
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સેશન:4 સેવા કાઉંટરના ફેરફારોમાાં સધુારા 
 એક વખત ફીડબેક સુંગ્રહ કરવાની પ્રહિયા પરૂી થઈ ગયા બાદ હરટેલરને મળેલ માહહતીના 
વવશ્લેષણના આધારે પોતાની વસ્ત  ઓ/સેવાઓમાું જરૂરી ફેરફાર કરતા હોય છે. નકારાત્તમક અને 
સકારાત્તમક ફીડબેક ગ્રાહકો પ્રત્તયેની તેમની નીવતઓ અને કાયયિમોમાું ફેરફાર લાવવામાું મદદ 
કરશે. આ વસવાય ગ્રાહકોની સુંત  ષ્ષ્ટની સાથે આ હરટેલ સ્ટોરોમાું વ્યાપક ફેરફારને આકવષિત કરશે 
અને બનાવવામાું સક્ષમ રહશેે. સેવાઓમાું સ ધારા માટે વનમ્ફનભલભખત ફેરફાર છે: 
સેવામાાં સધુારા માટે પડરવતડન 
 જરૂરી ફેરફારો લાગ  કરીને ગ્રાહક સેવાઓને વધ  સારી બનાવવા માટે ઘણા ફેરફારો થાય છે જે 
આ રીતે છે: 
1. સાંતષુ્ટ થવુાં એ ગ્રાહકનો અનધકાર: ઇમાનદારીથી કામ કરો, ગ્રાહકો જોડે ખ શ રહો જેથી તેમની 
સમસ્યાઓન ું સમાધાન કરી શકાય. ગ્રાહક હરટેલર દ્વારા મળેલ વવશેષ અન ભવને 4 થી 6 
વ્યક્તતઓને જણાવી શકે છે. માટે આ એક એવો રસ્તો છે જે વેપાર વવશે મૌભખક રૂપથી મહત્તવપણૂય 
રીતે પ્રભાવવત કરે છે. એક અજ્ઞાત કે અવયૈક્તતક વપેારીના રૂપમાું પ્રદશયન ન કરો; વેપારન ું 
પ્રવતવનવધત્તવ કરનાર વેપારીના રૂપમાું ગ્રાહકો જોડે વાસ્તવમાું વાત કરો. વવિય સહયોગીએ 
પોતાના ગ્રાહકોને એ રૂપમાું સુંબોવધત કરવા જોઈએ કે જેથી તેઓ ખ શ રહ ેતથા વાતચીતની 
શરૂઆતમાું તેમને પોતાન ું નામ કહવે ું જોઈએ.   
2. અભદ્ર ન બનો- ગ્રાહકોનુાં સન્માન કરોઃ સુંશોધન સેવાઓ મ જબ ત્રણ ચત થાાંશ ગ્રાહકોન ું એવ ું 
કહવે ું છે કે તેઓ મહહનામાું ઓછામાું ઓછા એકવાર અસભ્ય ગ્રાહક સેવાનો અન ભવ કરે છે. ફમયના 
માધ્યમથી કોઇ મામલામાું કુંઈ નક્કીએ કરવાના પ્રયત્તન સમયે ગ્રાહકના સ્વભાવ પ્રત્તય ે વવનમ્ર 
રહવે ું ખબૂ મહત્તવપણૂય છે. ગ્રાહકને સાુંભળતી વખતે ધૈયય રાખો, જે મહત્તવપણૂય છે અને બદલામાું 
તેમને મદદ કરવા અને તમેને સહજ બનાવવાનો અવસર મળે છે. ગ્રાહક જેટલો વધ  ખ શ હશે 
તેટલી પોતાની પ્રશુંસાની પ્રવતહિયા આપશે કે જે ભવવષ્યમાું થનારી સમસ્યાને રોકી શકશે તેવી 
સુંભાવના છે.  
3. ગ્રાહક જે કહી રહ્યા છે તેના પર હાંમેશા નજર રાખો:ગ્રાહકોને સાુંભળતી વખત ેએ વાત પર 
ધ્યાન આપો કે હરટેલરે એકવત્રત ફીડબેકથી કેવા ફેરફાર કરવા જોઈએ અને પછી રેક કરવ ું જોઈએ. 
ગ્રાહક કોઇપણ સુંસ્થા માટે જીવન છે. તેમની યોગ્ય જરૂહરયાતોન ું સમાધાન ન કરવા બદલ 
સમસ્યાઓ થઈ શકે છે. ગ્રાહક જોડેથી ફીડબેક એકઠા કરવાના રસ્તાઓનો પ્રયોગ કરો.  
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4. ચાલ ુસહાયતા અને નવશેષ પ્રસ્તાવો માટે ગ્રાહકના પ્રસ્તાવને સાંતષુ્ટ કરો: ગ્રાહકના ધીમા 
વવનાશન ું પહલે ું કારણ ગ્રાહક સેવાથી નાખ શ થવ ું છે. ગ્રાહકોને સતત ભવ્ય સેવાઓ આપવા માટે 
બધ ું તૈયાર કરો. ગ્રાહકોને જલદી અને ઉત્તસાહથી જવાબ આપો અને ગ્રાહકને વધ  ખરીદી માટે 
પ્રોત્તસાહહત કરવા વવશ્વાસ સાથે એક વવવશષ્ટ પ્રસ્તાવ કે કવમશન પ્રદાન કરવા હુંમેશા તૈયાર રહો.   
5. એક પ્રશાંનસત ભાગીદારની જેમ ગ્રાહકનો આનાંદ લો- સાંદેશ બે તરફનો છે: જેવ ું અગાઉ 
જણાવવામાું આવ્ય ું છે તે મ જબ ગ્રાહક ફીડબેકને ગુંભીરતાથી લો અને જરૂહરયાત મ જબ કાયયવાહી 
કરો. સ વનવિત કરો કે જો હરટેલર ગ્રાહકોના ફીડબેક લે છે તો ત ે હરટેલ વેપાર ખરેખર એન ે
વ્યાપાહરક ભાગીદારના રૂપમાું મહત્તવ આપે છે. 
6. નવશ્વાસ બનાવો: ક્સ્થવત કહ ેછે, ‘આ એક પ્રવતકૂળ અન ભવ માટે 12 આશાવાદી સવેા પ્રથાઓન ે
મેળવે છે.’ એ છે જે હરટેલ વેપાર અને તેના ગ્રાહકો વચ્ચે વવશ્વાસ કેવી રીતે વવકસી શકે છે.  
વસ્ત  ઓ અને સેવાઓમાું કરેલા આ સુંશોધનોના ગ્રાહકોના ધ્યાનમાું રાખો કારણ કે તે ગ્રાહકોને 
પ્રભાવવત કરે છે.   
7. પારદશી રહો- દોષ પેદા થતા નવશ્વસનીયતા મહત્વપણૂડ છે: આધ વનક હડજજટલ ય ગમાું 
પારદવશિતા આવશ્યક છે. ગ્રાહકો જોડે વવશ્વાસ, સુંત  ષ્ષ્ટ અને સ્વસ્થ વેચાણ કૌશલ્ય બનાવવા માટે 
પારદવશિતા એક મહત્તવપણૂય પહરબળ છે. વેપાર પારદવશિતાનો અથય કાુંઈ પણ છુપાવવ ું નહહ અને 
ગ્રાહકો માટે બધા પાસા પારદશી છે. 
8. પોતાના શબ્દોના માધ્યમથી પાલન કરો- સાંભાવનાઓ પર ફૉલોઅપ કરો:  મોંના વચનનો 
અથય બુંધન થાય છે. વચનોન ું પાલન કરવ ું વેપારની સ્પષ્ટતા દશાયવે છે. આનાથી ગ્રાહકો જોડે 
વવશ્વાસ અને વવશ્વસનીયતાની લાગણીના વનમાયણમાું મદદ મળે છે.  
9. જવાબદારીને ઓળખો- ગ્રાહક નનયનમતરૂપથી હાંમેશા સાચો હોય છે:  ક્સ્થવત ગમે તેવી હોય 
ગ્રાહક સ્થાયીરૂપથી સાચો હોય છે. આ એક વનયમ છે જે કોઇપણ વેપારન ે તનેી પ્રગવતના 
માધ્યમથી, ગ્રાહક સ વવધાથી વપરાશકતાયના અન ભવથી પેદાશના વવકાસ માટે માગયદશયન આપે 
છે. આ ભાવનામાું આને સેટ કરવા માટે ગ્રાહકોને રજૂ કરવા માટે એક ગ્રાહક સેવા યોજના તૈયાર 
કરો જેથી તે હુંમેશા સાચા રહ.ે આ યોજનાને ત્રણ ભાગોમાું વવભાજજત કરોઃ ગ્રાહકોને ખ શ કરો, 
સામેલ કરો, ક્સ્થરતા અન ેએક વ્યક્તતગત સ્પશય રાખો અને ગ્રાહકોને પ્રભાવી રીતથી ફૉલોઅપ 
કરીને સેવાને કદીય ભલૂવા ન દો.  
10. હાંમેશા “ધન્યવાદ” કહો- દયાલતુા અને કૃતજ્ઞતા ગ્રાહકો માટે વેપારમાાં સધુારો કરશે: ગ્રાહકન ે
હરટેલ વેપાર માટે દયાલ તા અને કૃતજ્ઞતા તેમને લાુંબા સમય માટે આકષયણને આગળ વધારવાનો 
એક રસ્તો છે. ગ્રાહકોને તેમની સમસ્યાના સમાધાનની પ્રગવતથી પસાર થવા માટે મુંત્રમ ગ્ધ કરવા 
માટે જેટલ ું શક્ય હોય તેટલ ું આભારી રહો.   
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વેપાર પર સેવામાાં ફેરફારનો પ્રભાવ 

 હરટેલર માટે સેવાઓમાું ફેરફાર અવનવાયય છે પરુંત   હરટેલ સુંસ્થાના વવિય કમયચારી આન ે
સ્વીકારતા નથી. જયારે પહરવતયનની નાની અસર હોય છે ત્તયારે કેટલીક વ્યક્તતઓ માટે પીડાદાયક 
હોય છે પરુંત   આનો વેપાર પર લાુંબા સમય સ ધી પ્રભાવ રહશેે. વેપારની ઉપલબ્બ્ધ હરટેલસય દ્વારા 
ગ્રાહકોની આપવામાું આવતી સેવાઓમાું થયેલા ફેરફારો પર વનભયર હોય છે. સેવાઓમાું 
પહરવતયનના પ્રભાવની ચચાય કરેલ છે: (ભચત્ર 4.8) 
 

વેપાર પર સેવામાું ફેરફારનો પ્રભાવ 

અદ્યતન કરવ ું 
નવા અવસર બનાવવા 
નવાચાર 

કાયયક્ષમતામાું વદૃ્ધદ્ધ 

વલણ 

નવી તતનીક અપનાવ ેછે 

ગ્રાહકોની જરૂહરયાતોને પરૂી કરો 
ભચત્ર 4.8 વેપાર પર સેવામાું ફેરફારનો પ્રભાવ 

1.અદ્યતન કરવુાં:  સેવાઓમાું ફેરફાર હરટેલસયને ઉદ્યોગની પ્રવવૃત્તઓ જોડે વતયમાનમાું રહવેામાું 
મદદ કરે છે જે તેને સુંભવવત ગ્રાહકો માટે સ્વાસ્થ્ય સમાન વધ  આકષયક બનાવે શકે છે, વતયમાન 
ગ્રાહકને જાળવી શકે છે. 
2. નવા અવસર બનાવવા: હરટેલર પોતાના હરટેલ વઓેઆરન ેછોડીણ ેનવા અવસરો પેદા કરી 
શકે છે જયાું ગ્રાહકોન ેવધારાની કે નવી સેવાઓ મળે છે જેના પહરણામસ્વરૂપ હરટેલરના વેચાણમાું 
વદૃ્ધદ્ધ થાય છે. હરટેલર નવા માકેટ સેગમેન્ટને ઓળખી શકે છે અને સારી બજાર ભાગીદારીનો 
આનુંદ લઈ શકે છે.  
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3. નવાચાર:  હરટેલર દ્વારા આપવામાું આવતી સેવાઓમાું ફેરફારથી ઝડપથી એક એવ ું નવ ું 
વાતાવરણ બનાવે છે જે નવાચારને પ્રોત્તસાહન આપ ેછે. નવા વવચાર રચનાત્તમકતાને વવકવસત 
કરવા પર ધ્યાન કેષ્ન્િત કરે છે. આ રચનાત્તમકરૂપ હરટેલ વેપારને વધવામાું મદદ કરી શકે છે. 
4. કાયડક્ષમતામાાં વદૃ્ધિ:  સેવાઓમાું ફેરફાર કાયય-પ્રહિયાઓની કાયયક્ષમતાન ે વધારે છે, જેના 
પહરણામરૂપ કમયચારીઓ અને વવિય કમયચારીઓને સુંત  ષ્ષ્ટ થાય છે. 
5. વલણ: એક હરટેલ સુંસ્થામાું સેવાઓ આપતા સમયે દૃષ્ષ્ટકોણમાું ફેરફાર એક વવિય વ્યક્તતની 
મદદ કરી શકે છે.  
6. નવી તક્ટ્નીક અપનાવે છે: સેવામાું ફેરફારની જરૂહરયાત હરટેલર દ્વારા નવી તતનીકન ે
અપનાવવા તરફ લઈ જાય છે. આનાથી સુંસ્થાન ેહહરફાઈમાું ઊભા રહવેામાું મદદ મળે છે અન ે
હરટેલર દ્વારા રજૂ કરાયેલ નવા-નવા લાભો અને સેવાઓ સાથે ગ્રાહકોની સુંત  ષ્ષ્ટન ું સ્તર વધશે. 
7. ગ્રાહકોની જરૂડરયાતોને પરૂી કરો:  ગ્રાહકોની જરૂહરયાતો સતત બદલાતી રહ ેછે અને વધતી 
રહ ેછે જે નવા પ્રકારની વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ માટે નવી માુંગ જન્માવે છે. આનાથી હરટેલસયની 
વેપારી નીવતઓ અન ેકાયયિમોમાું જરૂરી પહરવતયન થાય છે. 
8. આ રીતે આજના ઝડપથી બદલાતા પહરવેશમાું કોઈપણ વેપારમાું સેવામાું ફેરફારની 
આવશ્યકતા અવનવાયય થઈ ગઈ છે, પહરવતયન કોઈપણ સુંસ્થા માટે મહત્તવપણૂય છે કારણ કે 
પહરવતયન વવના વેપાર પોતાની પ્રવતસ્પધી ધારને ગ માવી દે તેવી સુંભાવના છે અને વતયમાન 
ગ્રાહક અને સુંભવવત ગ્રાહકની અપેક્ષાઓન ેપરૂા કરવામાું વનષ્ફળ રહ ેછે.  
પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

ગનતનવનધ 1 

કોઈ હરટેલ આઉટલેટ પર જાઓ અને આપેલ ક્સ્થવતમાું સેવામાું સ ધારા માટે ફેરફારોની ઓળખ 
કરો. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમન ેહરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મનેેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. વનમ્ફનભલભખત પ્રશ્નો પછૂો. 
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   ક) ઉપર આપેલ કૌશલ્યોને ધ્યાનમાું રાખીને ગ્રાહક દ્વારા પછૂવામાું આવેલ પ્રશ્નો સાથે આવો 
અને તેનો ઉત્તર કેવી રીતે આપશો. 
   ખ) સેવા સ ધારણા ઉપાયોની યાદી તૈયાર કરો જે તમારા દ્વારા પસુંહદત વેપારને અન રૂપ સેવા 
આપવા માટે સારા હોય. 
   ગ) શ ું તમે તે કૌશલ્યો અને માગોને સમજયા કે જે એક સેવા આપનારે સવાલોના ઉત્તર 
આપવા અને સેવાઓને વધ  સારી કરવા માટે શ ું વવચાર કરવામાું આવેલ છે? 

   ઘ) લાગ  પડતા વવકલ્પ પર ખરાન ું ભચહ્ન લગાવો. 
િમ ગનતનવનધ કે પ્રડિયા હા નડહ 

1. શ ું તમે તે કૌશલ્યોને સમજો છો જે સેવા આપનારના માધ્યમથી પ્રદવશિત થાય 
છે? 

  

2. શ ું તમે એક સેવા આપનારના રૂપમાું પોતાનો વ્યવહાર બદલવાનો શરૂ કયો?   

3. શ ું તમે ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર કરવામાું ધૈયય રાખો છો?   

4. શ ું તમે તે ઓળખી લીધ ું કે કયા વેપારમાું સેવા સ ધારણા ક્યારે આવશ્યક છે?   

5. શ ું તમે સેવામાું સ ધારણા માટે ફેરફારોની ઓળખ કરી શકો છો?   

6. ઉપરોતત ગવતવવવધના આધારે ગ્રાહક સેવા સ ધારામાું થયેલ વવભભન્ન પ્રકારના ફેરફારોનો એક 
ચાટય બનાવો. 

પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ખ શ ગ્રાહક વેપાર વવશે ..........ને પ્રભાવવત કરે છે. 
2. સુંશોધન સેવાઓ મ જબ .......... ગ્રાહકોન ું એવ ું કહવે ું છે કે તેઓ મહહનામાું ઓછામાું ઓછા 
એકવાર અસભ્ય ગ્રાહક સેવાનો અન ભવ કરે છે. 
3. ગ્રાહકની વાત સાુંભળતી વખતે .......... હોવ ું મહત્તવપણૂય છે. 
4. ગ્રાહક સુંસ્થાના .......... છે, તેની યોગ્ય જરૂહરયાતોન ેપરૂી ન કરી શકવી એ સમસ્યા હોઈ શકે 
છે. 
5. ગ્રાહક સેવાની સાથે ગ્રાહકના ચાલ્યા જવાન ું પહલે ું કારણ ..........છે. 
6. પોતાના ગ્રાહકો સાથ ે વવશ્વાસ, ..........  અન ેપ્રેમ જાળવી રાખવામાું પાદય વશિતા એક ગુંભીર 
પહરબળ છે. 
7. દયાલ તા અને .......... ગ્રાહકને હરટેલ વેપાર માટે લાુંબા સમય માટે તેમને વધ  આકવષિત 
કરવાનો એક રસ્તો છે. 
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ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. સેવાઓમાું સ ધારા માટે વનમ્ફનભલભખત ફેરફાર છે: 
ક)  પોતાના ગ્રાહકોને ખ શ કરો 
ખ) અભિ ન બનો-ગ્રાહકોન ું સન્માન કરો 
ગ) હુંમેશા ધ્યાન આપો- સાુંભળો કે ગ્રાહકો શ ું કહી રહ્યા છે. 
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

2. નીચ ેઆપેલ સેવાઓમાું ફેરફારનો કયો પ્રભાવ નથી?  
ક) આઉટડેટેડ 

ખ) નવા અવસર બનાવો 
ગ) નવાચારમાું વદૃ્ધદ્ધ 

ઘ) કાયયક્ષમતામાું વદૃ્ધદ્ધ 

3. ગ્રાહકને ..............થી જવાબ આપો અને ગ્રાહકને વધ  ખરીદી માટે પ્રોત્તસાહહત કરવા વવશ્વાસ 
સાથે એક વવવશષ્ટ પ્રસ્તાવ કે કવમશન પ્રદાન કરવા હુંમશેા તૈયાર રહો.  
ક) જલદી  
ખ) ઉત્તસાહથી 
ગ) બન્ને ક) અને ખ) 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

4. આ યોજનાને ત્રણ ભાગોમાું વવભાજજત કરો  
ક) ગ્રાહકોને ખ શ કરો  
ખ) સામેલ કરો, ક્સ્થરતા અને એક વ્યક્તતગત સ્પશય રાખો  
ગ) ગ્રાહકોને પ્રભાવી રીતથી ફૉલોઅપ કરીને સેવાને કદીય ભલૂવા ન દો.  
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. વેપારન ું પ્રવતવનવધત્તવ કરનારી વ્યક્તતના રૂપમાું હરટેલ ગ્રાહકો સાથે વાસ્તવમાું વાતચીત કરો. 
2. જેટલી આસાનીથી ગ્રાહક થશે તેટલી જ વધ  સુંભાવના છે કે તે પોતાના બહ મલૂ્ય ફીડબેક 
આપશે. 
3. ગ્રાહકોને પોતાના સમયમાું કડકાઈથી જવાબ આપો. 
4. પારદવશિતાનો અથય છે ફીડબેકથી ડરવ ું. 
5. પારદવશિતા છુપાવવા માટે કાુંઈપણ દશાયવાત  ું નથી. 
6. પારદવશિતાનો અથય કમયચારીઓના વ્યક્તતગત અને કાયય ગ ણ સુંત  ભલત નથી. 
7. પારદવશિતાનો અથય છે પોતાના ગ્રાહકોનો સામનો કરવા તૈયાર રહો. 
177 

  



8.ગ્રાહકોની સમસ્યાઓન ું સમાધાન કરવાના અભ્યાસના માધ્યમથી જવા માટે સમયને આકષયક 
બનાવવાના હતે  થી યથાસુંભવ મુંજૂરી આપો. 
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. ગ્રાહકો સાથ ેસારો વ્યવહાર કરો એ.  ગ્રાહકોન ું સન્માન કરો 
2. હુંમેશા સાુંભળો બી. વાસ્તવમાું વાતચીત 

3. અસભ્ય ન બનો સી. ઈમાનદારી મહત્તવપણૂય છે જયાું આ દોષ 
પેદા થાય છે. 

4.સુંત  ષ્ટ રહવેાન ું ચાલ  રાખો ડી. સાુંભળો કે ગ્રાહક શ ું કહી રહ્યો છે 

5.પારદશી રહો ઈ. ચાલ  જોગવાઈ અને વવશેષ ઑફરનો 
પ્રસ્તાવ આપો. 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. સેવા આપનાર દ્વારા ઉપયોગમાું લેવાતા હોય તેવા વશષ્ટાચાર શબ્દ શ ું છે? 

2. હરટેલરે ગ્રાહકની સાથે વાસ્તવમાું વાતચીત કેમ કરવી પડે છે? 

3. સેવામાું ફેરફાર લાવનાર હરટેલરે ગ્રાહકની વાત શા માટે સાુંભળવી પડે છે? 
4. સેવામાું ગ્રાહકમાું ફેરફાર કરવામાું પારદશીનો શો અથય છે? 
5. સેવા બદલવા માટે અન વતી કાયયવાહીની જરૂર કેમ છે?  
ચ. ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. વધ  ગ્રાહક સુંત  ષ્ષ્ટ માટે તમે કેવા પ્રકારના ફેરફારોનો પ્રસ્તાવ કરશો? 

2. હરટેલ ફમય પર સેવામાું ફેરફારના પ્રભાવની વ્યાખ્યા આપો. 
છ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. ગ્રાહકો પાસેથી ફીડબેક મેળવી લીધા બાદ હરટેલર દ્વારા કરવામાું આવતા જરૂરી પહરવતયનોન ું 
પ્રદશયન કરો. 
2. હરટેલર દ્વારા આપવામાું આવતી સેવામાું કરવામાું આવતા ફેરફારના પ્રભાવને દશાયવતો એક 
ચાટય બનાવો. 
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એકમ 5: ટીમ અને સાંગઠનના રૂપમાાં કામ કરવુાં 
 ટીમવકયને સુંગઠનમાું એક સામાન્ય લક્ષ્યને મેળવવા માટે લોકોના સમહૂની એક સાથે કામ 
કરવાની ઇચ્છાના રૂપમાું વ્યાખ્યાવયત કરવામાું આવે છે. આનાથી એવ ું લાગ ે છે કે સ્ટોરના 
કમયચારીઓ પહરવારની જેમ કામ કરે છે અન ેપ્રભાવી ટીમવકય સુંગઠનાત્તમક લક્ષ્યોન ેપ્રાપ્ત કરવા 
માટે પહરણામ આપે છે. કોઈપણ સુંગઠનમાું કમયચારીના પ્રદશયનને વધ  સાર ું બનાવવા માટે 
ટીમવકય એક મહત્તવપણૂય ભવૂમકા અદા કરે છે. હરટેલ સુંગઠનમાું સામાન્ય લક્ષ્યને પરૂ ું પાડવા માટે 
ઘણા કમયચારીઓ કામ કરે છે. સુંગઠનના ઉદે્દશ્યન ેમેળવવા માટે બધા કમયચારીઓએ પ્રભાવી 
રીતથી કામ કરવાની જરૂર છે. કમયચારીઓએ એક બીજાન ું સમથયન અને સહયોગ કરવો જોઈએ. 
હરટેલર કે દ કાનદારે વધ  સફળ બનવા માટે કમયચારીઓના મલૂ્યને સમજવ ું પડશે. હરટેલ વેચાણ 
ત્તયારે સફળ થશે જયારે હરટેલસય ગ્રાહકોને વસ્ત  ઓ/સેવાઓ આપતા રહતેા હોય તથા તેને સુંત  ષ્ટ 
કરતા રહતેા હોય. આન ું પહરણામ સન્માનજનક લાભ માજિન, વેપાર બજાર આધાર, સારી હરટેલ 
ઈમેજ અને હરટેલસયની વસ્ત  ઓની સટીક ક્સ્થવતમાું હશે. ગ્રાહક અપેક્ષા રાખ ેછે કે વવિય કમયચારીએ 
સારો વ્યવહાર કરવો જોઈએ, તેમની અપેક્ષાઓની ઓળખ કરવી જોઈએ અન ે જરૂહરયાતોને 
ઓળખવી જોઈએ. હરટેલ સુંગઠનમાું કામ કરનાર બધા કમયચારીઓ માટે ગ્રાહક સુંતોષ એ સામાન્ય 
લક્ષ્ય છે. 
 જયારે કોઈ ગ્રાહક હરટેલ સ્ટોર પર પહોંચે છે ત્તયારે એ મહત્તવપણૂય છે કે હરટેલર કે વવિય સહયોગી 
ગ્રાહકને સ્વાગત અન ભવ કરાવવા પોતાના અવધકાર-ક્ષેત્રમાું બધ ું જ તૈયાર કરે છે અને એ 
સ વનવિત કરે છે કે તેઓ હરટેલ સ્ટોરથી ખ શ થઈને પરત જાય. એક હરટેલ સુંગઠનમાું, ડે્રસકોડ 
અને દેખાવ એ હરટેલ સુંગઠનને સુંગઠન બ્રાુંડોની સાથે કમયચારીની ઉપક્સ્થવતને ગોઠવવામાું મદદ 
કરે છે, તેમના જોબ રોલના વ્યાવસાયીકરણ, આ વસવાય, સુંગઠનની ઓળખની લાગણી જન્માવ ે
છે. હરટેલ વેચાણની પ્રમ ખ સફળતા ગ્રાહકને ઓળખવા પર વનભયર કરે છે. ખરેખર આ સુંભવવત 
ગ્રાહકની શોધ છે.  
 સુંભાવના કોઈ વ્યક્તત કે સુંસ્થાની હોઈ શકે છે જે વસ્ત   દ્વારા લાભાુંવવત થાય તેવી આશા છે, 
વવિય કમયચારી વેચવા ઇચ્છે છે અન ેતેને ખરીદવાની રજૂઆત કરે છે. હરટેલ વેચાણથી તે લોકોને 
ઘણા અવસર મળે છે જે આગળ એક ઉજ્જ્વળ કેહરયરની સુંભાવના જ એ છે, આપણે એટલે કે 
ગ્રાહક, વવિય સહયોગી, શ્રણેી મેનેજર, સ્ટોર મનેેજર, મચેંડાઇજર, હરટેલ સુંચાલક વગેરે પસુંદ કરવા 
માટે વવભભન્ન પ્રકારના વવકલ્પો મળે છે. 
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 ટીમ અને સુંગઠનમાું એકમ કાયયને ચાર સત્રોમાું વવભાજજત કરેલ છે. પહલે ું સેશન ઉપક્સ્થવત 
અને વ્યવહાર માટે સુંગઠન માનક(ધોરણ) સાથે સુંબુંવધત છે, બીજ ું સેશન સમથયન ટીમવકય પર 
કેષ્ન્િત છે, ત્રીજા સશેનમાું હરટેલ સુંગઠનમાું પ્રાભાવી રીતથી કામન ું વણયન કરેલ છે અને ચોથા 
સેશનમાું ટીમના ઉદે્દશ્યો અને લક્ષ્યોની સમજૂતી આપવામાું આવી છે. 
સેશન 1: હાજરી અને વ્યવહાર માટે સાંગઠન માનક (ધોરણ)   

 અત્તયારે હરટેલ સુંગઠનોમાું સ્વીકાયય વ્યક્તતગત ઉપક્સ્થવત અને યોગ્ય પોશાક એ રોજગાતની 
જરૂરી શરત છે. કમયચારી વવભાગ પાસે માનકો(ધોરણો)ને વનધાયહરત કરવા માટે હક અને 
જવાબદારી છે અને તેને યોગ્ય અને સમાન રૂપમાું લાગ  કરવામાું આવે છે. માનક (ધોરણ)નો 
અથય થાય છે એ માત્રા, ભારીપણ ું, સીમા, ગ ણવત્તાના મલૂ્યની ગણના માટે વનદેશના માધ્યમથી 
કેટલીક હદ સ ધી સેટઅપ કરવામાું આવે છે અને તેને માન્યતા મળે છે. 
 આ એક આધાર કે સમથયનના રૂપમાું સેવા કરવા માટે બનાવેલ સુંરચના છે. ઉપક્સ્થવતના માનક 
(ધોરણ), હરટેલ સુંગઠનની વ્યક્તતગત વેચાણની ઉઅપક્સ્થવત માટે સ્થાવપત માનક (ધોરણ)ને 
સુંદભભિત કરે છે. હરટેલ સુંગઠનમાું ઉપક્સ્થવતના અસાધારણ માનક (ધોરણ)ને જાળવી રાખવા માટે 
બધા અવધકારીઓ અને કમયચારીઓની વ્યક્તતગત જવાબદારી હોય છે. સુંચાલક અને 
સ પરવાઈઝર પ્રહિયામાું વનધાયહરત ઉપક્સ્થવતના ઉચ્ચ માનકો (ધોરણો) મેળવવા માટે બધા 
કમયચારીઓની સ રક્ષા માટે જવાબદાર છે અને જયાું જરૂર છે ત્તયાું ભલામણ અને માગયદશયન આપવ ું 
જોઈએ. ડે્રસ અને ઉપક્સ્થવત માનક (ધોરણ) વડે સુંગઠનોની ઘણી રીતે મદદ થાય છે તેવો દાવો 
છે. 
 મોટા ભાગ,ે લાભોમાું સુંગઠનની બ્રાુંડની સાથે કમયચારીની ઉપક્સ્થવતની વનય ક્તત, જૉબ રોલન ું 
વ્યાવસાયીકરણ, કલ્યાણ અને સ રક્ષા સુંબુંધી ભચિંતાઓની ઉપક્સ્થવત અને સુંગઠનાત્તમક ઓળખની 
બ દ્ધદ્ધમત્તાની જાણકારી સામેલ છે. 
1. કુલ મળીને ઉપક્સ્થનત: કમયચારી વ્યક્તતગત ઉપક્સ્થવતના ઉચ્ચ પરુંપરાગત સ્તરને જાળવી 
રાખશે અને તાજ ું, સાફ, સ વ્યવક્સ્થત અને સારી રીતે તૈયાર થવ ું જોઈએ. કમયચારીઓના 
સમ દાયના સદસ્યો વચ્ચ ેરહીએ તે દરવમયાન ધમૂ્રપાન કરવ ું ન જોઈએ. જયારે કમયચારીઓની 
શ્રેણી એક ય વનફોમયના યોગ્ય માનકને એક સમાન માનક બનાવવામાું સામલે હોય ત્તયારે કોઈપણ 
ડે્રસ પહરેવો જરૂરી છે અને ચહરત્ર માટે યોગ્ય હોય છે.  
2. ડે્રસ કોર્: એક કમયચારીનો ડે્રસકોડ જરૂરી છે જે તેની ઉંમર, નબળાઈ, જ ેંડર પ નમ ૂયલ્યાુંકન, ધાવમિક 
ધારણા કે મત, જ ેંડર કે જાતીય અભભગમમાું ભેદભાવપણૂય નથી. (ભચત્ર 5.1) 
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3. વાળ:  વાળ સાફ અન ેસારી રીતે હોળેલા હોવા જોઈએ. વાળોમાું જરૂરી પ્રાક્તતક રુંગનો ઉપયોગ 
કરવો જોઈએ., 
4. કાંપની લોગો સાથે ઓળખપત્ર:  આઈડી કાડય હરટેલ સુંગઠનનો મહત્તવપણૂય હહસ્સો છે, જેનાથી 
એક સાથે સરલ કમયચારી વવવરણ પત્ર બનાવવ ું અને એક હરટેલ કુંપનીની ઇમાનદારી અને 
સ રક્ષામાું સ ધાર કરવો શક્ય છે. આઈડી કાડયમાું સ્વાભાવવક રૂપથી એક કાયયકતાયન  ું નામ, ફોટો, 
નોકરીનો હોદ્દો અને વવભાગ સામેલ હોય છે જેનાથી ઓળખની તીવ્ર વ્યક્તતગત સ્નપે બની જાય 
છે. તો પણ ટેતનોલોજીના વવકાસના માધ્યમથી આઈડી કાડયથી હવે વેપારોમાું તેમની સ રક્ષા, 
સુંબુંધ બનાવવા અને તેના સુંચાલનને તકયસુંગત બનાવવામાું મદદ મેળવવાના રસ્તાઓની 
વવવવધતામાું ઉપયોગ કરવામાું આવે છે.   
5.  શારીડરક હાવભાવ:  શારીહરક ભાષાને સમજવી વ્યક્તતગત ઉપક્સ્થવતના અત્તયુંત મહત્તવપણૂય 
પાસાઓ પૈકી એક છે. 
6. મેકઅપ સામગ્રી: મેક-અપ સકૂ્ષ્મ અને બ દ્ધદ્ધમાનીથી કરવો જોઈએ, ન બહાર નીકળેલ ન બહ  
વધારે પડતો. ચમકદાર રુંગોના ઉપયોગની અન મવત નથી.  
7. ટેટ:ૂ તવાટયર. અડધી  કે પરૂી સ્લીવના ટેટનેૂ દર વખતે ઢાુંકવ ું જોઈએ. કોઈપણ ટેટ ૂએ જોનારને 
હરેાન કરે છે, પરેશાન કરે છે કે અપમાનજનક લાગે છે. તેને હુંમેશા કવર કરીને રાખવ ું જોઈએ. 
 

ઉપક્સ્થનત અને વ્યવહાર માટે સાવધાનીઓ 

 કોઈ સુંગઠનમાું કામ કરતી વખતે પ ર ષ અને મહહલા કમયચારીઓએ તેમની ઉપક્સ્થવતના 
સુંબુંધમાું કેટલીક સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ. 
પરુુષ કમડચારી દ્વારા લેવાતી સાવધાની: પ ર ષ કમયચારીઓ દ્વારા તેમની ઉપક્સ્થવત અને 
વ્યવહારના સુંબુંધમાું સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ તે નીચે મ જબ છે: 
• વનધાયહરત ય વનફોમય સાફ અને ઇસ્ત્રી કરેલ હોવો જોઈએ. 
• બટૂ સાફ અને પૉભલશ કરેલા હોવા જોઈએ. 
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• વાળ સાફ, કપાયેલા અન ેસારી રીતે હોળેલા હોવા જોઈએ. 
• સાફ અને સારા દેખાય તેવી આશા હોય છે. 
• દાઢી/મ ૂુંછના મામલ,ે હરિમ જરૂરી છે, સારી રીતે રાખેલી અને સ વ્યવક્સ્થત હોવી જોઈએ.  
• નખને વનયવમત સમયે સારી રીતે કાપેલા અથવા હરમ્ફડ કરેલા હોવા જોઈએ. 
• સત્તાવાર કલાકોમાું સ્ટોરની અંદર કોઈપણ પ્રકારના ઘરેણા, સ્ટડ વધ  પ્રમાણમાું પહરેવા ન 
જોઈએ.   
મડહલા કમડચારી દ્વારા લેવાતી સાવધાની: પ ર ષ કમયચારીઓ દ્વારા તેમની ઉપક્સ્થવત અને 
વ્યવહારના સુંબુંધમાું સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ તે નીચે મ જબ છે: 
• લાુંબા વાળા રાખનારી મહહલાઓએ પોતાના વાળને બાુંધીને રાખવા જોઈએ, તેને ખ લ્લા ન 
રાખો, ન તેમાું ઘણ ું તેલ નાખો. (ભચત્ર 5.2) 
• માથા પર બાુંધેલ ચોટલામાું સફેદ ચમેલી કે મોગરાના ફૂલનો કોઈ ગજરો ન હોવો જોઈએ. 
• તેમણે ચમકીલા રુંગની નલે પૉભલશ અન ેલાુંબા નખ ન રાખવા જોઈએ કારણ કે તનેાથી તેઓ 
ગ્રાહકને ભ્રવમત કરી શકે છે કે રજૂઆત પર મચેંડાઈજને ન તસાન થવાન ું કારણ રહ ેછે. 

 
ચચત્ર 5.2 મડહલા ડે્રસ કોર્ 

સ્રોત:  

•  બહ  જ ઓછા કે ચમક વગરનાું ઘરેણા પહરેો. 
• લટકતી બ ટ્ટિઓ, મોટા અવાજવાળા પાયલ અને કુંગન પહરેવા ન જોઈએ.  
• માત્ર બહ  જ ઓછો ચમકદાર મેકઅપ ઉપયોગી હશે (માત્ર બહ  ચમકદાર રુંગોની ભલપષ્સ્ટક) 
ડે્રસ કોર્ માટે સાવધાનીઓ: ડે્રસકોડ વવશે જે સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ ત ેનીચે મ જબ છે: 
• હરટેલ સ્ટોરમાું સૌથી આગળના કમયચારીઓએ દરરોજ મુંજૂર થયેલ ય વનફોમય (ભચત્ર 5.3) પહરેવો 
જોઈએ. 
• બેક-એંડના કમયચારીઓ જોડ ેસામાન્ય રીતે અનૌપચાહરક ડ્રેસકોડની આશા રાખવામાું આવે છે. 
• પ્રત્તયક્ષ અને અપ્રત્તયક્ષરૂપથી કમયચારીઓની જરૂહરયાત છે કે તેઓ ડય ટી પર ખબૂ ઝડપથી 
આઈકાડય દેખાડે કારણ કે તનેાથી ગ્રાહકોને કમયચારીઓની ઓળખ થવામાું મદદ મળે છે. 
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• ખ લ્લા રહલેા ખાદ્ય પદાથોની સુંભાળ રાખનાર સેવા કમયચારીએ નવા મોજા પહરેવા જોઈએ. 
હકચનેટની અંદર કામ કરનાર બધા કમયચારીઓ અને એફએમસીજી હરટેલ સ્ટોર પર લાઈવ બેકરી 
વવભાગમાું ડય ટી પર આવતા જ ટોપી પહરેવી જરૂરી છે. 
• શૉપ-ઇન-શૉપ કમયચારી અને બ્રાુંડ પ્રમોટર પોતાના સ્વીકૃત ય વનફોમયનો ઉપયોગ કરે છે. 

 
ચચત્ર 5.3 યનુનફોમડ 

• મોટાભાગે કાળા મોજા અને કાળો પિો કમયચારીઓના ય વનફોમયનો ભાગ હોય તે આદશય છે. 
• હાઉસકીવપિંગ, સ રક્ષા અને અન્ય કરાર આધાહરત કમયચારીઓએ બટૂ સાથે પોતાનો સ્વીકૃત 
ય વનફોમય પહરેવો જોઈએ.    
સાંગઠનમાાં વ્યવહાર 

હુંમેશા યાદ રાખો કે સુંત  ષ્ટ ગ્રાજક પોતાની ખરીદીની ભલામણો અને વેપારના રેફરલના 
માધ્યમથી વષો સ ધી વેપારમાું યોગદાન આપશે. 
ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર: જેવ ું આપણે માનીએ છીએ કે ગ્રાહક રાજા છે માટે હરટેલ સ્ટોરના દરેક 
સદસ્યે ગ્રાહક સાથે નમ્રતાથી વ્યવહાર કરવો જોઈએ. (ભચત્ર 5.4) 
• દરેક વવિય પ્રવતવનવધએ ગ્રાહક પ્રોફાઇલ મ જબ જ હોવ ું જોઈએ કે તેમની સાથે વાત કરવી 
જોઈએ. એ જરૂરી છે કે તે બધાની સાથે પ્રશુંસા અને સન્માનની સાથે વ્યવહાર કરે. 
• તેમને વલણ, બજારમાું પહરવતયન, ગ્રાહકોની ર ભચ અને ટેવો વવશે ખબર હોવી જોઈએ. 
• તેમને પોતાના ગ્રાહકોની વાત ધ્યાનથી અને શાુંવતપવૂયક સાુંભળવી જોઈએ, સન્માન પ્રદવશિત 
કરવ ું જોઈએ. 
• આ સકારાત્તમક વવિય વ્યવહારોને પ્રદવશિત કરો અને પ્રવતસ્પધાયથી અલગ દેખાવા લાગશો. 
• તેને ગ્રાહકોની નાની કે મોટી સુંખ્યા બને્ન સાથે ચચાય કરવી એ સહજ હોવ ું જોઈએ. 
વડરષ્ઠો સાથે વ્યવહાર 

• વવિય કમયચારીઓ કરતા વહરષ્ઠ કમયચારી તેમના બૉસ હોય છે. (ભચત્ર 5.4) 
• કોપોરેટ એબ્તઝક્ય હટવ અને વનણયયકતાય એવા લોકો સાથે કામ કરવા ઇચ્છે છે જે એમની મદદ 
કરી શકે. 
• પોતાના વેપારમાું સ ધારો કરો અને વધ  સાર ું પહરણામ આપો. 
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ચચત્ર 5.4 વડરષ્ઠ કમડચારીઓ સાથે વ્યવહાર 

સ્રોત:  

સહકમડચારીઓ સાથે વ્યવહાર 

• એક વેપારીએ સુંગઠનમાું પોતાના સહયોગીઓની સાથે વશષ્ટાચારથી વ્યવહાર કરવો જોઈએ. 
(ભચત્ર 5.5) 
• અહુંકારને મહત્તવાકાુંક્ષા સમાન માનીને ભ્રવમત થવાથી બચો. 
• જો પ્રવતસ્પધી સહકમયચારી એક ઉચ્ચ ઉપલબ્બ્ધ મેળવનાર છે તો અપેભક્ષતરૂપથી સાર ું કામ 
કરવા માટે તેની પ્રશુંસા કરવાનો પ્રયાસ કરો. 
• સુંગઠનમાું હહરફાઈને વ્યક્તતગતરૂપમાું ન લેવી. 
• સહકમયચારી સાથે વવનમ્ર અને સભ્ય વ્યવહાર જાળવી રાખવો. 
• ખ લ્લઆેમ પ્રવતસ્પધી સહયોગીઓ સાથે કામ કરવાને બદલે તેમની સાથે કામ કારવાનો પ્રયાસ 
કરો.  

 
ચચત્ર 5.5 સહકમડચારીઓ સાથે વ્યવહાર 

સ્રોત:  

ગ્રાહકો સાથે વ્યવહાર 

  ગ્રાહક સાથે વ્યવહાર કરવો અને તેમની સમસ્યાઓ અને મ દ્દાઓને ઉકેલવા વવિય સહયોગીન ું 
કતયવ્ય છે. 
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1. ગ્રાહકોનુાં અચભવાદન કરો: સૌથી પહલેા વવિય સહયોગીએ ગ્રાહકોન ું સન્માનપવૂયક અભભવાદન 
કરવ ું જોઈએ અને સમસ્યાને મૈત્રીભાવથી પછૂવી જોઈએ. 
2. ગ્રાહકોને કહો કે તેઓ મલૂ્યવાન ગ્રાહક છે:  એકવાર જયારે વવિય સહયોગી ગ્રાહકની સમ્ફસ્યા 
કે મ શ્કેલીને સાુંભળે છે ત્તયારે સૌથી પહલેા તેને પોતાના ગ્રાહકોની સાથે એવી રીતે સુંવાદ કરવો 
જોઈએ કે જેનાથી તે મલૂ્યવાન અને સન્માવનત છે એવો અન ભવ થાય. 
3. ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની ઓળખ કરો:  એકવાર જયારે ગ્રાહક શાુંત થઈ જાય ત્તયારે વવિય 
સહયોગીએ ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની ઓળખ કરવી જોઈએ તથા ગ્રાહકોની સાથે આની ખાતરી 
કરવી જોઈએ. 
4. ગ્રાહકો સાથે નવનમ્ર વ્યવહાર કરો: જો કે ગ્રાહક મ શ્કેલ છે તો પણ વવિય સહયોગીએ ગ્રાહકોની 
જોડે દર વખત ેવવનમ્ર અન ેમદદગાર વ્યવહાર કરવો જોઈએ.  
5. સચૂચત ગ્રાહક અને નનનિત: વવિય સહયોગીન ું એ કતયવ્ય છે કે તેઓ ગ્રાહકોની ફહરયાદોની 
ક્સ્થવત વવશે ધ્યાન રાખ ેઅને તેમને ઉપયોગી સમાધાન માટે ખાતરી પણ આપે. 
 વવિય સહયોગીએ પોતાના ગ્રાહકને બધાજ પ્રકારના ગ્રાહકોમાું પ્રભાવી રીતે ફીડબેક આપવા 
માટે યોગ્ય વ્યવહાર અપનાવવો જોઈએ. 
પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

ગનતનવનધ 1 

સુંગહઠત હરટેલ આઉટલેટ પર જાઓ અને ઉપક્સ્થવતના ધોરણો પર એક ચાટય બનાવો 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. વવદ્યાથીઓને એક હરટેલ સુંગઠન કે એક શૉપ પર જવા માટે કહો. 
3. હરટેલ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો, હરટેલ સ્ટોરના કમયચારીઓનો 
પ્રમાણભતૂ દેખાવ જાણો. 
5. ડે્રસકોડ, ઓળખપત્ર અને તેમના દ્વારા રાખવામાું આવતી સાવધાનીઓના ફોટોગ્રાફ લો. 
6. એ પણ પછૂો કે હરટેલ સ્ટોર પર ગ્રાહકો, વહરષ્ઠ કમયચારીઓ અન ેસહકમયચારીઓ સાથ ેકેવી 
રીતે સુંપકય કરીએ. 
7. એક ચાટય બનાવો અન ેબધા જ ફોટોન ેચાટય પર ચોંટાડો. 
8. ચાટયને વગયમાું રજૂ કરો. 
 

 

ગનતનવનધ 2 

હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને હરટેલ સ્ટોરમાું પ ર ષો અને મહહલા કમયચારીઓની કામ કરવાની 
સાવધાની જાણો. 
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જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમન ેએક હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો 
5. વનમ્ફનભલભખત પ્રશ્નો પછૂો અને તેનો જવાબ 50 શબ્દોની મયાયદામાું લખો. 
  ક) હરટેલ સ્ટોરમાું પ ર ષ કમયચારીઓએ શી સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ?  
  ખ) હરટેલ સ્ટોરમાું મહહલા કમયચારીઓએ શી સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ?   
  ગ) હયેર સ્ટાઈલમાું શી સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ?    
  ઘ) ડ્રેસ કોડમાું શી સાવધાનીઓ રાખવી જોઈએ?    
6. પે્રઝન્ટેશન તૈયાર કરો અને વગયમાું રજૂ કરો. 
7. વશક્ષકન ેપ્રેઝન્ટેશન જમા કરો. 
ગનતનવનધ 3 

ગ્રાહકો સાથે પ્રભાવી રીતે વ્યવહાર કરો. 
જરૂરી સામગ્રી: જૂના છાપાું, પેન, પેક્ન્સલ, દોરો અન ેટેપ 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમન ેએક હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો 
5. વનમ્ફનભલભખત પ્રશ્નો પછૂો અને તેનો જવાબ 50 શબ્દોની મયાયદામાું લખો. 
  ક) ગ્રાહકન ું અભભવાદન કેવી રીતે કરવ ું? 

  ખ) ગ્રાહકોને કેવી રીતે સભૂચત કરવા કે તઓે મલૂ્યવાન ગ્રાહક છે? 

  ગ) ગ્રાહકોની અપેક્ષાઓની ઓળખ કેવી રીતે કરવી? 

  ઘ) ગ્રાહકો સાથ ેવવનમ્ર વ્યવહાર કેવી રીતે કરવો? 
  ઙ) ગ્રાહકોને સભૂચત કરવાના રસ્તાઓ કયા છે? 

6. નોટ્સ બનાવો અને વવિય કમયચારી જોડે પ ષ્ષ્ટ કરો. 
7. વગયમાું હરપોટય રજૂ કરો. 
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પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. સમ દાયના સદસ્યો સાથે કામ કરતાું-કરતાું .......... એ ધમૂ્રપાન ન કરવ ું જોઈએ.  
2. .......... તાજા, સરસ સ્ટાઈલ વાળા અને ‘પ્રાકૃવતક’ વાળવાળા હોવા જોઈએ.  
3. ..........માું એક કાયયકતાયન  ું નામ, ફોટો, નોકરીનો હોદ્દો અને વવભાગનો સમાવશે થાય છે, 

ઓળખની તીવ્ર વ્યક્તતગત સ્નેપ બની જાય છે. 
4. .......... વ્યક્તતગત ઉપક્સ્થવતની અત્તયુંત મહત્તવપણૂય વવશેષતાઓ પૈકીની એક છે. 
5. તવાટયર, અડધી અને પરૂી બાજ  .......... આવશ્યકતા દર સમયે સુંલગ્ન હોવ ું જોઈએ. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. સ્વીકાયય વ્યક્તતગત બઢત અને યોગ્ય પોશાક ..............ની પહરક્સ્થવતઓ છે. 
ક) રોજગાર 

ખ) ભરતી  
ગ) પસુંદગી 
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

2. કેટલાક સેટઅપ અને સત્તાના માધ્યમથી માન્યતા પ્રાપ્ત, વનયમના રૂપમાું ..........ના રૂપમાું 
પ્રવસદ્ધ છે.  
ક) નીવત 

ખ) ધોરણ (માનક)  
ગ) કાયયિમ  
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નથી. 
3. .................... સકૂ્ષ્મ અને વવવેકપણૂય હોવ ું જોઈએ.  
ક) પોશાક  
ખ) ટેટ ૂ 
ગ) મેકઅપ  
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

4. સુંત  ષ્ટ ગ્રાહક પોતાની ખરીદી, ભલામણો અને ............ના માધ્યમથી વેપારમાું યોગદાન આપ ે
છે. 
ક) પ્રચાર  
ખ) સલાહ 

ગ) રેફરલ 

ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નથી. 
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5. સુંગઠનમાું ..............ને વ્યક્તતગત રૂપે ન લેવ ું. 
ક) હહરફાઈ 

ખ) દાવયત્તવ 

ગ) જવાબદારી 
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. વાળને માનવ વાળ મ જબ અજીબ રુંગથી રુંગવા ન જોઈએ. 
2.એક કમયચારીના ડ્રિેસ કોડની આવશ્યકતા જ ેંડર નક્કી કરનાર અને ધમય અન સાર અન ભચત ન 
હોવ ું જોઈએ.   
3. લટકતા ઘરેણાું, મોટો અવાજ કરનાર પાયલ અને બુંગડીઓ પહરેી શકાય છે.  
4. હરટેલ સ્ટોરમાું માત્ર ફ્રુંટલાઇન કમયચારીઓએ દરરોજ આપેલ ય વનફોમય પહરેવો જોઈએ.  
5. ખ લ્લઆેમ પ્રવતસ્પધી સહયોગીઓ સાથે કામ કરવાને બદલે તેમની સાથે કામ કારવાનો પ્રયાસ 
કરો.  
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. આધાર કે સમથયન માટે વનવમિત કે સેવા કરનારી સુંરચના એ. ડે્રસ કોડ 
2. કમયચારી સાથે ભેદભાવ થવો ન જોઈએ બી. મહત્તવાકાુંક્ષા 
3. શારીહરક હાવભાવને સમજવા એ આની મહત્તવપણૂય 

વવશેષતા છે. 
સી. સારા કામ માટે 

સહકમયચારી 
4. ભ્રવમત કરનાર અહુંકારથી બચો ડી. ધોરણ (માનક) 
5. પ્રવતસ્પધીની પ્રશુંસા કરો ઈ. વ્યક્તતગત ઉપક્સ્થવત 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. ઉપક્સ્થવતન ું ધોરણ (માનક) શ ું છે?   
2. ડે્રસકોડ શ ું છે?  
3. શારીહરક હાવભાવથી આપ શ ું સમજો છો? 
4. ઉપક્સ્થવતના સુંબુંધમાું મહહલા કમયચારીઓએ શી સાવધાની રાખવી જોઈએ?  
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ચ. ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. દેખાવના વવભભન્ન માનકો (ધોરણો)ની વ્યાખ્યા આપો. 
2. એક હરટેલ સુંગઠનમાું ઉપક્સ્થવત અને વ્યવહારના સુંબુંધમાું રાખવી પડતી સાવધાનીઓ 
સમજાવો. 
3. ગ્રાહક, સહકમયચારીઓ અને વહરષ્ઠો સાથે વ્યવહાર કરવાના વ્યવહાર સુંબુંધી પાસાઓન ે
સમજાવો. 
છ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. ઉપક્સ્થવતના માનકો (ધોરણો)નો ચાટય બનાવો 
2. પ ર ષ સ્ટાફ અને મહહલા સ્ટાફમાું કામ કરવાની સાવધાનીઓ જણાવો. 
3. ગ્રાહકો સાથે પ્રભાવી તક્તનકીઓ મ જબ કેવી રીતે વ્યવહાર કરાય? તક્તનકીઓની યાદી બનાવો. 
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સેશન 2: સમનથિત ટીમવકડ  

 ટીમવકયનો અથય છે પવૂયવનધાયહરત ઉદે્દશ્યન ેપ્રાપ્ત કરવા માટે લોકોની સાથે કામ કરવાની 
પ્રહિયા કરવી એમ થાય છે. ટીમવકય વેપારનો એક મહત્તવપણૂય હહસ્સો છે. સહકમયચારીઓ માટે 
ટીમમાું પ્રભાવી હોવ ું એ મોટાભાગે આવશ્યક હોય છે. ટીમવકયનો અથય છે કે હરતેલ કમયચારીઓની 
વચ્ચ ેકોઈપણ વ્યક્તતગત સુંઘષય હોવા છતાું, લોકો પોતાની વ્યક્તતગત ક્ષમતાઓનો ઉપયોગ 
કરતા અને લાભકારી ફીડબેક આપવાનો પ્રયત્તન કરે છે. 
ટીમવકડનો અથડ અને તેની નવશેષતાઓ 

 કાયયબલ સ્થાવપત કરવા માટે વેપારના ઉદે્દશ્યથી કેટલાક રસ્તાઓમાુંનો એક ટીમ 
બનાવવી તે છે. એક તીમ બે કે બેથી વધ  વ્યક્તતઓનો સમહૂ છે જે એક સામાન્ય ઉદે્દશ્યને 
પ્રાપ્ત કરવા માટે મળીને કામ કરે છે. પ્રભાવી ટીમ કમયચારી પ્રેરણા અને હરટેલ વેપાર 
ઉત્તપાદનન ું નેતતૃ્તવ કરવામાું સક્ષમ હોય છે. 
 ટીમવકયમાું, વ્યક્તતઓનો સમહૂ એકબીજાની સાથ ે એક સમાન ઉદે્દશ્ય માટે, એક 
સકારાત્તમક કાયય-વાતાવરણ બનાવવા માટે, અને ટીમના પ્રદશયનમાું વધારો કરવા માટે 
વ્યક્તતગત શક્તતઓને સુંયોજજત કરવા માટે એકબીજાની મદદ કરે છે. 

ખરેખર, તે પ્રોટોટાઈપમાું એક સુંપણૂય ફેરફારન ું પ્રવતવનવધત્તવ કરે છે. જેમ કે હરટેલ સુંગઠન 
પોતાની પરૂી ટીમના પ્રદશયન પર ધ્યાન કેષ્ન્િત કરે છે, તેમની પોતાની સફળતામાું પરૂી ટીમની 
સફળતાની સમગ્રતા હોય છે અને એક વ્યક્તતગત વનષ્ફળતા તેમની ટીમના પ્રદશયનને ઓછુું 
કરી શકે છે. 

આપણને આિયય થઈ શકે છે કે કેવી રીતે એક ટીમ એક સામાન્ય કાયય સમહૂથી અલગ 
હોય છે. કાયય સમહૂ ફરજજયાતપણે સદસ્યો માટે સચૂનાઓ મોકલવા માટે હોય છે અને તે મ જબ 
વનણયય લેવામાું આવ ેછે કે અલગ-અલગ સદસ્ય પોતાના વ્યક્તતગત કાયય ઉદે્દશ્યોને સફળ કરી 
શકે છે. જયારે એક ટીમમાું, સદસ્ય માત્ર જાણકારી જ મેળવતા નથી પરુંત   તે ટીમના પ્રયાસો 
માટે જવાબદારી પણ વનભાવે છે. વવચાર અવતદેયતાવાળી ટીમ તાલમેલ રાખે છે. સદસ્ય 
તાલમેલની સાથ ેપોતાના આધાર પર વધારે અવધક પ્રાપ્ત કરી શકે છે. પ્રભાવી ટીમની કેટલીક 
પ્રમ ખ વવશેષતાઓ છે:  

• પરૂી રીતે નહહ પણ ટીમ જે તૈયાર કરે છે તેમાું ફળદાયી હોય છે.  
• સુંભવતઃ હરટેલ વેપાર સુંગઠને ટીમમાું સતત કાયય કય ય હોય છે જે સટીક વનણયયો પર 

પરૂતા સમયની ચચાયનો ઉપયોગ કરે છે.   
• ટીમના સદસ્ય કામમાું યોગ્ય ભાગીદારી કરતા નથી જે વનણયય લેવામાું અસફળ થશે.   
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ટીમ લીર્ર અને ટીમના સદસ્યોની જવાબદારીઓ 

 વવિય સહયોગી હરટેલ સ્ટોરમાું પોતાની ટીમની ઉત્તપાદકતા માટે જવાબદાર છે. 
એક ટીમમાું સામાન્ય રીત ેએક હરટેલ સ્ટોરમાું ટીમ લીડર અને સદસ્યનો સમાવેશ થાય 
છે. સામાન્ય લક્ષ્યને પ્રાપ્ત કરવા માટે ટીમના પ્રત્તયેક સદસ્યની પોતાની વ્યક્તતગત 
જવાબદારી હોય છે. (ભચત્ર 5.6) 
ટીમ લીર્રની જવાબદારીઓ: હરટેલ સ્ટોરનો માભલક એક ટીમ-લીડરને પસુંદ કરે છે 
અને ટીમના સદસ્યોને પસુંદ કરવા કહ ે છે. ટીમ લીડરે વનમ્ફનભલભખત જવાબદારીઓ 
અદા કરવી પડે છે: 

• ટીમ-લીડર ટીમના સ ચાર  અને વાસ્તવવક કાયોની સ રક્ષા કરે છે.  
• તે ગેરુંટી આપે છે કે બધા પ્રવતઓભાગી સુંગઠનના સુંમેલન દરવમયાન યોગદાન 

આપે અને તે સદસ્યોને ભબન-જરૂરી પ્રમ ખ નાની-મોટી ચીજો પર સમય 
લગાવવાથી રોકે છે.  

• તે ગ ણવત્તા પહરષદ પછી ટીમની વચ્ચે એક મધ્યસ્થના રૂપે કાયય કરે છે. 
• તે ટીમ દ્વારા સચૂવાયેલ ફેરફારોને લાગ  કરે છે. 
• તે બધી બેઠકોનો કાયયિમ બનાવે છે અને ખાતરી કરે છે કે બેઠકના આયોજન 

માટે જરૂરી સુંસાધન સ લભ છે.  

 
ચચત્ર 5.6 ટીમવકડ  

સ્રોત: https://rb.gy/kvhkdm 

જવાબદારી અને ટીમના સદસ્ય:  એક ટીમના સદસ્ય ટીમના ભાગીદાર હોય છે. દરેક 
સદસ્યની કેટલીક જવાબદારીઓ હોય છે જે આ મ જબ છે: 

• સદસ્ય સુંગઠનાત્તમક લક્ષ્યોને મેળવવામાું મદદ કરવા માટે ટીમ લીડરન ું 
સમથયન કરે છે. 

• ટીમના સદસ્યોએ ઈમાનદાર ફીડબેક આપવો જોઈએ. 
• ટીમ પ્રહિયાની સફળતા માટે સામહૂહક પ્રયાસોની આવશ્યકતા છે.  
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કાનનૂી આવશ્યકતાઓનુાં અથડઘટન, પષુ્ષ્ટ અને કાયડ કરવુાં 
કાનનૂી આવશ્યકતાઓને મ ખ્યરૂપથી ત્રણ પાસાઓમાું વગીકૃત કરવામાું આવે 

છે: ભેદભાવ-વવરોધી, જાતીય સતામણી અને ધમકાવવ ું 
નવરોધી ભેદભાવ 

 ભેદભાવ વવરોધી કાનનૂ વ્યક્તતઓના વવવશષ્ટ સમહૂની સામ ે ભેદભાવને 
રોકવાના ઉદે્દશ્યથી કાનનૂને સુંદભભિત કરે છે; આ વ્યક્તતઓએ વારુંવાર સમહૂો કે સુંરભક્ષત 
વગોની રક્ષા કરી. ભેદભાવ-વવરોધી કાનનૂ ક્ષેત્ર-અવધકારના આધાર પર અલગ-અલગ 
પ્રકારના ભેદભાવ હોય છે કે જે ગેરકાયદેસર છે અને તે સમહૂ જેમને વવધાનસભા દ્વારા 
આશ્રય આપવામાું આવે છે. 
 સામાન્ય રીત ેકાનનૂ બનાવવાની આ શ્રેણીનો ઉદે્દશ્ય સેવા, ઘર, વશક્ષણ અને 
સમ દાયના આગળના કે્ષત્રો જેવા કે સાવયજવનક આવાસમાું ભેદભાવને રોકવો એ છે. 
ભેદભાવ વવરોધી કાનનૂમાું જ ેંડર, ઉંમર, જાવત, જાતીયતા, રાષ્રીયતા, વનઃશતતતા, 
માનવસક બીમારી કે અક્ષમતા, જાતીય અભભગમ, જ ેંડર, જ ેંડર ઓળખ/અભભવ્યક્તત, યૌન 
વવશેષતાઓ, આધ્યાજત્તમક, પુંથ કે વ્યક્તતગત રાજનૈવતક વવચારોના આધાર પર સમહૂો 
માટે વસક્યોહરટીઝનો સમાવેશ થઈ શકે છે. 
જાતીય સતામણી  

 જાતીય સતામણીનો અથય છે (ભચત્ર 5.7) બળજબરીથી યૌન વાતાવરણ બનાવવ ું 
અને યૌન સુંબુંધી પ્રવવૃત્ત માટે વાતચીતમાું પ રસ્કાર આપવા અવનચ્છનીય કે અયોગ્ય 
વચનો આપવા. જાતીય સતામણીમાું સીમાના સામાન્ય ઉલ્લુંઘનથી લઈને યૌન શોષણ 
કે હમલા સ ધીની પ્રવવૃત્તઓની એક શ્ ૃુંખલાનો સમાવેશ થાય છે. સતામણી ઘણા અલગ-
અલગ સામાજજક પહરવેશો જેવા કે કાયયસ્થળ યૌન શોષણ, ઘરેલ ું જાતીય સતામણી, 
સ્કૂલ જાતીય સતામણી અને ચચય, મુંહદરો, વથયેટરો વગેરેમાું જાતીય સતામણી થઈ શકે 
છે. સતામણી કરનાર વ્યક્તત કે પીહડત કોઈપણ જ ેંડરની હોઈ શકે છે.  
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 મોટાભાગે સમકાલીન કાનનૂી પહરક્સ્થવતઓમાું, જાતીય સતામણી જેવ ું ભચત્રમાું 
દેખાડવામાું આવ્ય ું છે તેમ ગેર-કાયદેસર હોય છે. જાતીય સતામણી સાથ ેજોડાયેલ 
કાનનૂો મોટાભાગ ેસાધારણ છેડતી, તાત્તકાભલક હટપ્પણી કે નાની-નાની એકાુંત ઘટનાઓ 
પર પ્રવતબુંધ નથી લગાવવામાું આવતા કારણ કે એમાું ‘સામાન્ય નાગહરક સુંહહતા’ને 
લાગ  કરી શકાતી નથી. 

 
ચચત્ર 5.7 જાતીય સતામણી બાંધ કરવી 

 

કાયયસ્થળમાું, સતામણીને ગેરકાયદેસર માની શકાય છે જયારે આ વનયવમતરૂપે 
થાય છે કે ગુંભીર છે અને આ પ્રકાર આિમક કે ભેદભાવપણૂય કાયય-વાતાવરણ પેદા કરે 
છે અથવા જયારે આના પહરણામ સ્વરૂપે સુંઘષય (જેમ કે પીહડતોન ું ડાઉનગે્રઅડ, બરતરફી 
કે છૂટા કરવા) થાય છે. તો પણ જાતીય સતામણીના કાનનૂી  અને સાુંપ્રદાવયક વવચારો 
દરેક સુંસ્કૃવતમાું અલગ અલગ હોય છે. એક એમ્ફપ્લોયર દ્વારા યૌન પ્રવવૃત્તથી ચીડ એ 
રોજગારમાું થનાર ભેદભાવની અવૈધ પ્રથા બનેલ છે. કેટલાક હરટેલ વેપાર સુંગઠનોમાું 
જાતીય સતામણીને રોકવા અને જાતીય સતામણી કસ્ટડીના રૂપમાું કમયચારીઓની 
સુંભાળ રાખવાથી કાનનૂી નીવત વનમાયણના પ્રમ ખ ઉદે્દશ્ય બદલાઈ ગયા છે.   
ધમકાવવુાં 
 ધમકાવવ ું એટલે બળ, સુંકટ, કે બીજાને ગાળો દેવી, ડરાવવ ું કે આિમક રૂપથી 
હાવવ થઈ જવાનો અભ્યાસ છે. આ આચરણ વારુંવાર સતત અને વવશેષતા હોય છે.  
 આની એક જરૂરી પવૂય-શરત સામાજજક કે ભૌવતક અવધકારની અસમાનતા માટે 
ધમકાવવા કે બીજાના માધ્યમથી આવનારી જાગવૃત છે જેનાથી વવવાદ અને તોફાન 
વચ્ચે અંતર કરી શકાય છે. આવી રીતના પ્રભ ત્તવ પર ભાર આપવા માટે ઉપયોગમાું 
લેવાતા વ્યવહારોમાું મૌભખક સતામણી કે ધમકી, શારીહરક હ મલો કે બળજબરીથી કામ 
કરાવવ ું-સામેલ થઈ શકે છે અને આ પ્રકારના પ્રદશયનોના વવવશષ્ટ લક્ષ્યો માટે મોટા 
ભાગે સહન કરી શકાય છે. આ પ્રકારના વ્યવહારને તકયસુંગત બતાવવા માટે ઘણી વાર 
સાુંપ્રદાવયક વગય, જાવત, વવશ્વાસ, જ ેંડર, યૌન ક્સ્થવત, ઉપક્સ્થવત, આચરણ, શારીહરક હાવ-
ભાવ, ચહરત્ર, આબરૂ, આન વુંવશકતા, તાકાત, પહરમાણ કે યોગ્યતામાું પહરવતયન વગેરેનો 
સમાવેશ થાય છે. જો કોઈ સમહૂ ધમકાવે છે તો તેને મોભબિંગ કહવેામાું આવે છે. 
ધમકાવવાની ઘણી જ દી-જ દી પરુંપરાઓ નીચે મ જબ કહી શકાય છે. (ભચત્ર 5.8)  
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ચચત્ર 5.8 ધમકાવવુાં 

 ધમકાવવાના મ ખ્ય ચાર પ્રાથવમક પ્રકારો પદી શકે છે- ભાવનાત્તમક, મૌભખક, 

શારીહરક અન ેકમ્ફપ્યટૂરથી ઉત્તપન્ન. આમાું સામાન્ય રીત ેબળજબરી અને ડરાવવાનો 
અને ધમકાવવાનો સકૂ્ષ્મ દૃષ્ષ્ટકોણ સમાયેલ હોય છે. એક પછી એક ધમકાવવાની 
ઘટનાઓ, પરૂી રીત ેએકલા ધમકાવવાથી માુંડીને સમહૂમાું મળીને તોફાન, જેને મોભબિંગ 
કહવેામાું આવે છે. જેમાું ધમકાવનાર એક /એકથી વધ  ‘લેષ્્ટનેંટ’ હોઈ શકે છે જે તેની 
ધમકાવવાની ઘટનાઓમાું ધમકાવવાને પ્રમ ખતાથી સમથયન કરવા માટે સહમત થઈ 
શકે છે. શૈક્ષભણક સુંસ્થાઓ ભણવા માટેની ક્સ્થવતઓ અને કારખાનામાું લોકોને 
ધમકાવવાના સૌથી મોટા દ વ્યયવહારના રૂપમાું ઉલ્લેખ કરેલ છે.  
 ધમકાવવાની સુંસ્કૃવત કોઈ એવી ક્સ્થવતમાું વવકવસત થઈ શકે છે જેમાું વ્યક્તત 
એકબીજાની સાથે મળીને કામ કરે છે. આમાું સ્કૂલ, પહરવાર, કાયયસ્થળ, ઘર અને 
વવસ્તારોનો સમાવેશ થાય છે. ધમકાવવાન ું મ ખ્ય ચરણ સોવશયલ મીહડયા વેબસાઇટો 
છે. સૌથી મજબતૂ વવશ્લેષણમાું આ વાતની જાગવૃત હતી કે કયા એક અભભનેતાના 
જીવનમાું અત્તયવધક પ્રભાવશાળી પ ર ષ ધમકાવવાના આચરણના પક્ષમાું હશે. 
 
 

પ્રભાવી કાયડ-ટેવોનો નવકાસ  

પ્રભાવી કાયય-ટેવોને વવકવસત કરવાના ચાર રસ્તાઓ છે, જે આ મ જબ છે: 
1. પ્રશ્ન પછૂો: પરૂા કાયયિમ પર ચચાય કયાય બાદ પ્રશ્ન પછૂવા એ કમયચારીના બધા જ 
સુંદેશોને દૂર કરવાના ટોચના રસ્તાઓ પૈકી એકમાત્ર રસ્તો છે કારણ કે આ પ્રશ્ન સત્રથી 
કોઈ કમયચારી અન્ય કમયચારીની સમસ્યાને સમજી જશે.  
2. કાયડસ્થળની જાણકારીની યોજના બનાવી અને વ્યવક્સ્થત કરવી: પ્રત્તયકે કુંપનીએ 
એક કાયયસ્થળની યોજના બનાવવી જોઈએ તથા તેના પહરણામસ્વરૂપ વ્યવક્સ્થત કરવી 
જોઈએ કે જે પોતાના કમયચારીને યોગ્ય જાણકારી આપી શકે કે જયાું યોજનાને હિયાક્ન્વત 
કરવાની છે. 
3. પ્રાથનમકતાઓ અને કાયડ પણૂડ કરવુાં:  કોઈપણ કુંપનીમાું પ્રાથવમકતાઓ અને કાયય 
પણૂય કરવ ું ખબૂ જ મહત્તવપણૂય હહસ્સો છે, કોઈ કાયયને યોગ્ય સમયમાું પરૂ ું કરવાન ું હોય 
છે. આ એક ઉદ્યમી જીવનમાું એક મહત્તવપણૂય ભવૂમકા અદા કરે છે. 
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4. કામ અને વ્યક્ક્ટ્તગત પ્રાથનમકતાઓને સાંતચુલત કરવી: કામન ું સુંત  લન એ ખબૂ જ 
મહત્તવપણૂય હહસ્સો છે કારણ કે હરટેલ ફમે યોગ્ય સમયમાું ઘણા કામ કરવાના હોય છે 
માટે તેમણે પોતાની વ્યક્તતગત પ્રાથવમકતાઓની સાથે કામને સુંત  ભલત કરવાન ું હોય 
છે.  

હરટેલ વેપાર સુંગઠનના અત્તયવધક પ્રભાવી કાયયિમોના સુંચાલન માટે કાયય 
સુંબુંધી પ્રભાવી ટેવો એ ટીમન ું નેતતૃ્તવ કરશે. 

• સ્થાનીય હરટેલ વેપારમાું સહિયરૂપે ભાગ લે. 
• ગ ણવત્તા વનણયયોના વનધાયરણ માટે શ્રમ બજારની જાણકારીનો ઉપયોગ કરે. 
• નોકરીને સમાન સહિય વશક્ષણ  
• લોકોને કેહરયર વવકવસત કરવા માટે કોઈની સાથે જોડો. 
• રેપ-અરાઉંડ પ્યવૂપલ સેવાઓ આપો. 
• શ્રેષ્ઠ વનવધ સ્ત્રોતો પર ટેપ કરો. 
• કરેલા કાયયને મલૂ્યાુંકન અંક આપો. 

પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

પ્રવનૃત્ત 1 

હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને હરટેભલિંગમાું ટીમવકયની વવશેષતાઓ પર ચાટય તૈયાર 
કરો. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને એક હરટેલ આઉટલેટ પર જવા માટે કહો. 
3. આઉટલેટ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો 
5. નીચે મ જબના પ્રશ્ન પછૂો અને 50 શબ્દોની મયાયદામાું તેનો ઉત્તર લખો. 
  ક) હરટેલ સુંગઠનના ટીમવકયની મહત્તવપણૂય વવશેષતાઓ કઈ છે? 

  ખ) સુંગઠનની અંદર ઇન્ચાિની શી જવાબદારીઓ છે? 
  ગ) કાનનૂી આવશ્યકતાઓન ું અથયઘટન, પ ષ્ષ્ટ અને કામ કેવી રીતે કરીએ? 
  ઘ) હરટેલ સ્ટોરમાું કેવા પ્રકારના ભેદભાવ-વવરોધી વ્યવહાર થયા? 
  ઙ) હરટેલ સ્ટોરમાું કેવા પ્રકારની જાતીય સતામણીની પ્રથાઓ થઈ? 
  ચ) હરટેલ સ્ટોરમાું કેવા પ્રકારની ધમકાવવાની પ્રથાઓ થઈ? 
6. હરપોટય તૈયાર કરો અને વશક્ષકને જમા કરાવો. 
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પ્રવનૃત્ત 2 

રમતના માધ્યમથી ટીમવકય શીખો. 
જરૂરી સામગ્રી: જૂના છાપાું, પેન, પેક્ન્સલ, દોરો અન ેટેપ 
પ્રડિયા:  

1. ચાર કે પાુંચ વવદ્યાથીઓની એક ટીમ બનાવો. 
2. ઓછામાું ઓછી છ ટીમ બનાવો. 
3. બધી ટીમને નીચે મ જબની સચૂનાઓ આપો: 
  ક) બધી ટીમે પેપર બોટ તૈયાર કરવાની છે. 
  ખ) ત્તયારબાદ તે પેપર બોટ પર પેન વડે નુંબર લખવાનો છે. 
  ગ) દર બે પેપર બોટ પર ટેપ લગાવો. સાથે જ તેને દોરાની મદદથી લટકાવીને 
બનાવો. 
4. આ પ્રવવૃત્ત માટે 15 વમવનટનો સમય આપો. 
5. સમય વીતતા, વશક્ષકે બધી ટીમો દ્વારા તૈયાર થયેલ પેપર બોટની સુંખ્યા ગણવાની 
છે અને જે સારી રીતે તૈયાર ન થઈ હોય તેવી બોટને હટાવી દેવાની છે. 
પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ............. ટીમ કમયચારી પે્રરણા અને હરટેલ વેપાર ઉત્તપાદનન ું નેતતૃ્તવ કરવામાું સક્ષમ 
થાય છે.  
2. ............. નો અથય છે બળજબરીથી યૌન વાતાવરણ બનાવવ ું અને યૌન સુંબુંધી 
પ્રવવૃત્ત માટે વાતચીતમાું પ રસ્કાર આપવા અવનચ્છનીય કે અયોગ્ય વચનો આપવા. 
3. .............  હરટેલ સ્ટોરમાું પોતાની ટીમની ઉત્તપાદકતા માટે જવાબદાર છે. 
4. .............  બળ, ભય કે બીજાની સાથે દ વ્યયવહાર કરવો, ડરાવવ ું કે આિમક રૂપે બીજા 
પર હાવવ થવાનો અભ્યાસ છે. આચરણ ઘણી વાર થાય છે અન ેઆ તેની વવશેષતા છે.  
5. પ્રભાવી કાયય .............  હરટેલ વેપાર સુંગઠનના અત્તયવધક પ્રભાવી કાયયિમોના 
સુંચાલન માટે ટીમન ું નેતતૃ્તવ કરશે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. પ્રભાવી ટીમની કેટલીક પ્રમ ખ વવશેષતાઓ: 
ક) પરૂી રીતે નહહ પણ ટીમ જે તૈયાર કરે છે તેમાું ફળદાયી હોય છે.  
ખ) સુંભવતઃ હરટેલ વેપાર સુંગઠને ટીમમાું સતત કાયય કય ય હોય છે જે સટીક વનણયયો 
પર પરૂતા સમયની ચચાયનો ઉપયોગ કરે છે.   
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ગ) ટીમના સદસ્ય કામમાું યોગ્ય ભાગીદારી કરતા નથી જે વનણયય લેવામાું અસફળ 
થશે.   
ઘ) ઉપરોતત તમામ  
2. ટીમના સદસ્ય વનમ્ફનભલભખત જવાબદારીઓ અને કતયવ્યોન ું પાલન કરે છે: 
ક) ટીમ લીડર ટીમના સ ચાર  અને વાસ્તવવક કાયોની સ રક્ષા કરે છે.  
ખ) તેઓ ટીમ દ્વારા ભલામણ કરેલ પહરવતયનોને લાગ  કરે છે.  
ગ) બન્ને (ક) અને (ખ) 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

3. લીડરન ું કય  ઉત્તરદાવયત્તવ અને કતયવ્ય નથી: 
ક) પ્રારુંભભક તબક્કાના સમય માટે ટીમની મદદ કરવા માટે ફેવસભલટેટર ટીમ લીડરન ું 
સમથયન કરતા નથી.  
ખ) તેઓ ટીમ માટે સુંસાધનોન ું કામ કરે છે.  
ગ) તેઓ ટીમ પ્રહિયાની સફળતા માટે ટીમને ફીડબેક આપે છે.  
ઘ) ફેવસભલટેટર ટીમનો સહભાગી નથી.  
4. પ્રભાવી કાયયટેવોના વવકાસ માટે ચાર રસ્તાઓ આ મ જબ છે: 
ક) પ્રશ્ન પછૂો અને કાયયસ્થળની જાણકારીની યોજના બનાવી અને વ્યવક્સ્થત કરવી   
ખ) પ્રાથવમકતાઓ અને પરૂ ું કાયય 
ગ) કામ અને વ્યક્તતગત પ્રાથવમકતાઓને સુંત  ભલત કરવી  
ઘ) ઉપરોતત તમામ 

5. પ્રભાવી કાયય-ટેવો હરટેલ વેપાર સુંગઠનના અત્તયવધક પ્રભાવી કાયયિમોના સુંચાલન 
માટે ટીમન ું નેતતૃ્તવ કરશે. તે આદત કઈ છે? 

ક) સ્થાનીય હરટેલ વેપારોની વનષ્ષ્િય ભાગીદારી  
ખ) ગ ણવત્તા વનણયયોના વનધાયરણ માટે શ્રમ બજારની જાણકારીનો ઉપયોગ કરો  
ગ) નોકરીને સમાન સહિય વશક્ષણ  
ઘ) કેહરયર વવકવસત કરવા માટે લોકોને જોડો.  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. પ્રભાવી ટીમવકય વવિય સહયોગીને મદદરૂપ નથી. 
2. લીડર દલની સ વવધા માટે સુંચાલક દલના પ્રારુંભભક તબક્કા દરવમયાન તેમની મદદ 
કરે છે. 
3. કાયયસ્થલ ઉપર કમયચારીઓની જોડે ભેદભાવ કરવો એ સારો અભ્યાસ છે. 
4. સુંચાલક દલ પ્રણાલીની કાયયક્ષમતાના સુંબુંધમાું સમહૂને ફરીથી ફીડ આપે છે. 
5. ભેદભાવ વવરોધી કાનનૂી હદશાવનદેશો એ ‘સમાનતા નહહ’- વસદ્ધાુંતોમાું રહલે છે.  
6. તોફાન માટે મ ખ્ય ચરણ સોવશયલ મીહડયા વેબસાઈટો પર છે. 
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ઘ. જોર્કા જોર્ો. 
કૉલમ એ કૉલમ બી 

1. ભેદભાવ 
વવરોધી 

એ. વ્યક્તતઓના વવશેષ સમહૂ પ્રત્તયે ભેદભાવને રોકવા માટે 
કાનનૂને સુંદભભિત કરે છે. 

2. જાતીય 
સતામણી 

બી. બળનો અભ્યાસ, સુંકટ કે દ વ્યયવહાર કરવા બીજાને મજબરૂ 
કરવા, ડરાવવ ું કે આિમક રૂપે બીજા પર હાવવ થવ ું 

3. ધમકાવવ ું સી. જાતીય સતામણીનો અથય છે બળજબરી યૌન વાતાવરણ 
બનાવવ ું અને યૌન સુંબુંધી પ્રવવૃત્તઓ માટે વાતચીત કે 
પ રસ્કાર આપવાનો અવનચ્છનીય કે અયોગ્ય વાયદો 
આપવો.  

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. હરટેલ વેચાણમાું કાયયદલ શ ું છે? 

2. ભેદભાવ વવરોધી કાનનૂ દરેક પ ર ષ કે મહહલા ભેદભાવ માટે તૈયાર કરવામાું આવેલ 
છે- સ્પષ્ટ કરો. 
3. સતામણીની સમસ્યાઓને હલ કરવા માટેન ું તુંત્ર- સમજાવો. 
4. ધમકાવવ ું શ ું છે? 
5. દેખાવના માનક(ધોરણ) શ ું હોવા જોઈએ? 
ચ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. કાયયદલની હરપોહટિંગ સ વવધાઓન ું પ્રદશયન કરો. 
2. પ્રભાવી કાયય-ટેવોના વવકાસની પ્રણાલીનો એક ચાટય બનાવો. 
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સેશન 3: ડરટેલ સાંગઠનમાાં અસરકારક રીતે કાયડ કરવુાં 
 ટીમવકય, વવશ્વાસ, સન્માન અને માહહતીસુંચાર પ્રભાવી કાયય સુંબુંધોના પ્રમ ખ પાસાુંઓ 
છે. લોકોની સાથે સકારાત્તમક સુંબુંધ વવકવસત કરીને હરટેલ વેપાર સુંગઠન પોતાની પ્રવવૃત્તઓને 
વધ  રમજૂી અને ઉત્તપાદક બનાવવા મટે કાયય પર મળીને કામ કરે છે. આવી રીતે તેઓ પહરભચત 
થવાથી હરટેલ વ્યવસાય માટે ભવવષ્ય માટે ઓહરએન્ટેશન માટે કે સુંપકયના રૂપમાું પણ મદદ 
મળી શકે છે. 
પ્રભાવી કામકાજમાાં સમથડન 

1. સહકમડચારીઓ જોરે્ કામ વહેંચો: બીજાની સાથ ેકામ કરવાના અલગ જ ફાયદાઓ છે. જોકે 
વેચાણ સહયોગીનો પોતાનો કાયયભાર માટે મદદની જરૂર હોય છે નહહ તો તેઓ એક વહેંચલ ું 
કતયવ્ય વનભાવે છે જે ખરેખર ભલૂવા માટે સુંઘષય કરી રહ્યા છે, વચેાણ સહયોગી પોતાના સહ-
કમયચારીઓ જોડેથી મદદ મેળવવા માટે ઉપક્સ્થત થઈ શકે છે. વેચાણ સહયોગીઓ પોતાના 
સહ-કમયચારીઓને કતયવ્યોના ગ ણોત્તરમાું કેવી રીતે કહવે ું જોઈએ, તે જવાબદારીઓના સાપેક્ષ ે
વનભયર કરે છે. ઉદાહરણ માટે જો વેચાણ સહયોગીએ જવાબદારીના મળૂ રૂપે તનેા બોસના 
ઉપયોગ કરીને સોંપવામાું આવ્યા હતા તો તેની રીત ત ે જબાદસારીથી અલગ હશે જેન ે
વહેંચવાની આશા છે.   
2. વાસ્તનવક પ્રનતબિતાઓ બનાવો: જયારે હરટેલ વેપાર સુંગઠનમાું ય વા કમયચારીઓ હતા અને 
તેમની પાસે એક અસ્ત-વ્યસ્ત કાયયિમ હતો ત ે સમયને ભલૂવો ન જોઈએ. માપદુંડો અન ે
પ્રહિયાઓ મ જબ તેમના વવત્તીય કતયવ્યોને યાદ રાખો. આપણ ેચચાય કરી તે મ જબ આવથિક 
વવકાસ સામાન્ય રીતે હરટેલ વેપાર સુંગઠનની સમય યોજનાની સાથ ેથાય છે. કમયચારી મુંડળીના 
હરલેહટવ્સની હોબીજ ન ભલૂો. તમેના પોતાના પહરવારના કૌશલ્ય પર વવચાર કરો. તેમની 
અપેક્ષાઓને ધ્યાનમાું રાખો. 
3. યોગ્ય નવકલ્પોને શોધો: જો કમયચારી અવસરન ું કાયય કરવા માુંગતા નથી. જો કમયચારી કોઈ 
વૈકબ્લ્પક પ્રહિયાને સ્વીકાર કરવા માુંગતા નથી તો પોતાના હરટેલ વેપાર ઉદ્યોગમાું વહરષ્ઠ 
અવધકારીઓને લેભખત રૂપમાું સચૂના આપે. તપાસો કે તઓે એક વવકલ્પના રૂપે તમારા વધારાના 
વેતનની સાથે આવશે. કમયચારીઓને વધારાના વેતનનો અવધકાર ત્તયારે મળે છે જયારે તેમણ ે
પોતાની અત્તયાધ વનક પ્રહિયા પરૂી કરી ત્તયાું સ ધી 2 વષયથી ઓછા સમય સ ધી પોતાના ઉદ્યોગમાું 
કામ કરેલ હશે.  
4. કડઠન પડરક્સ્થનતઓમાાં સહકમડચારીઓને પ્રોત્સાડહત કરો: જયારે સહ-કમયચારી એકસાથે સારી 
રીતે કામ કરે છે ત્તયારે આપણને સૌને લાભ થાય છે. ‘ઉચ્ચ મનોબળવાળી છભબ’ની ક્સ્થવત 
કામની વનમ્ફન મનોબળવાળી ક્સ્થવતની ત  લનામાું સતત (વધારાન ું) ઉત્તપાદન કરશે. જો તમારા 
સહ-કમયચારી સાથે કામ કરવામાું મ શ્કેલી લાગતી હોય તો તે વનવિત રૂપથી આ વવશે ફીડબેક 
આપશે જેનાથી તમારા સહયોગીઓને ઉચ્ચ ટીમનો હહસ્સો બનવા માટે પ્રેહરત કરવામાું મદદ 
મળશે.   
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5. સમહૂમાાં કામ કરવાથી સાંબાંનધત કમડચારીઓની સમસ્યાઓનો ઉકેલ મેળવો: મન ષ્યોનો એક 
સમહૂ કોઈ પવૂય સચૂનાના ઘણા દૃષ્ષ્ટકોણોને એક સાથે વ્યતત કરી શકે છે, વવચારો અને 
સમીક્ષાઓને જોડી શકે છે અને કોઈ સમસ્યાને ક શળતાથી ઉકેલી શકે છે. સમહૂની પરુંપરાને 
લીધે સમહૂના દરેક સદસ્યની જવાબદારી છે કે તેઓ સમાનરૂપથી યોગદાન આપે અન ે
ગ ણવત્તાપણૂય વ્યવહાર  ઉત્તર સ ધી પહોંચવા માટે કોઈ મ શ્કેલી પર પોતાનો અનોખો દૃષ્ષ્ટકોણ 
રજૂ કરે. સામાન્ય રીતે ટીમવકયથી વધ  સારા વવકલ્પો, વ્યાપાહરક વસ્ત  ઓ કે સેવાઓ મળી શકે 
છે. ટીમવકયની કાયયક્ષમતા સમહૂની વ્યક્તતઓની વચ્ચ ે ભાગીદારી બાદ છ ઘટકો જેવા 
માહહતીસુંચાર, સમન્વય, સહયોગી, યોગદાનની ક્સ્થરતા, સામાન્ય સહાયતા, પ્રયાસ અન ે
ભાઈચારાના પ્રેમ પર વનભયર કરે છે. 
ડરટેલ સાંગઠનમાાં કેડરયરની સાંભાવનાઓ 
 હરટેલ ઉદ્યોગમાું પ્રાથવમક કૌશલ્યવાળા વશક્ષણથી લઈન ેહરટેલ સુંચાલન વ્યાવસાયોકો 
સ ધી બધા સ્તરો પર વ્યક્તતઓની શોધ ચાલ  રહ ે છે. કોઈ વ્યક્તત પોતાની એકાગ્રતા અને 
ક્ષમતાના આધારે નોકરીને મેળવી શકે છે, આ દરવમયાન હરટેલ ઉદ્યોગમાું માકેહટિંગથી લઈન ે
બ્રાુંડ વનમાયણ સ ધીની ઘટનાઓ સમાયેલી છે. આના લીધે હરટેલ વેપાર વતયમાન કારોબારી 
ય ગના અત્તયુંત પડકારરૂપ કેહરયર પૈકી એક બની ગયેલ છે. સ્ટૉર સુંચાલન સહાયક હરટેલ 
દ કાનોના પ્રારુંભભક સ્તરનો હોદ્દો છે. જયારે દરેક હરટેલ આઉટલેટ બધી જ રીતે વેચાણની માત્રા 
પર વનભયર કરે છે. આ હરટેલ વ્યાવસાવયક ક્ષેત્રમાું આ પણ એક મહત્તવપણૂય હોદ્દો  છે. 
 એક સારા વેચાણ કમયચારી બનવા માટે, વસ્ત  ઓ/સેવાઓ, વેચાણ પ્રવવૃત્તઓ, બજાર, 
ગ્રાહકો વગેરે વવશે સારી જાગવૃત હોવી જોઈએ. જરૂરી અન ભવ પછી કમયચારીએ પોતાની 
કાયયક્ષમતા મ જબ સ્ટોરમાું ઉચ્ચ-સ્તરીય નોકરીઓમાું બઢતી આપવામાું આવ ેછે. સ્ટોર સુંચાલન 
સહાયકના પ્રવેશ સ્તર બાદ ઉપલબ્ધ નોકરીઓના અવસર નીચે મ જબ છે: 

સારણી 1: સ્ટોર સાંચાલનમાાં નોકરીની સાંભાવનાઓ 

નોકરીની ક્સ્થનત યોગ્યતા 
વવભાગ મેનેજર / ્લોર મેનેજર/ શ્રણેી મનેેજર / સ્ટોર 
મેનેજર/ સુંચાલક બેક-એંડ સુંચાલન 

5 થી 10 વષયના અન ભવ 
સાથે એમબીએ 

ગ્રાહક સુંપકય મેનેજર/ ખરીદી અને વ્યાપાહરક મેનજેર/ 
વવભાગીય મનેેજર/ ઓપરેશનલ મેનજેર 

2 થી 5 વષયના અન ભવ 
સાથે સ્નાતક 

વ્યવહાર પ્રહિયા એસોવસએટ/ ખરીદી અને મકેુંડાઇજજિંગ 
એસોવસએટ 

સ્નાતક/ 12 પાસ 

 

ડરટેલ કે્ષત્રમાાં નોકરીની તક: 
1. ડરટેલ સ્ટોર સાંચાલન સહાયક: સુંગહઠત હરતેભલિંગમાું હરટેલ સ્ટોર સુંચાલન સહાયક અને 
પાયાના કે ગ્રાસ રૂટ લવેલમાું હરટેલ સ્ટોર સુંચાલનને સુંભાળી શકે છે. તઓે અન્ય સહ-
કમયચારીઓને પણ પ્રેહરત કરી શકે છે અને ગ્રાહકોને મચેડાઇજને ઓળખવામાું મદદ કરી શકે 
છે જેથી ગ્રાહકોને નવા-નવા મચેડાઇજથી પહરભચત કરી શકાય અને વસ્ત  ઓને રેક ફે્રમથી  
200 

  



ભબભલિંગ કાઉંટર(પીઓએસ)માું લાવી શકાય. તેઓ ગ્રાહકો વડે ખરીદાયેલ વસ્ત  ઓની પ્રશુંસા, 
આવાગમન, સુંગ્રહ અને વાહન સ ધી લઈ જવા માટે હરટેલ વાતાવરણમાું ગ્રાહકોની આંતહરક 
અને બાહ્ય મદદ પણ કરે છે. તેઓ હરટેલ વાતાવરણમાું કાયયરત રહવેા માટે ભૌવતક રૂપથી 
યોગ્ય હોવા જોઈએ જયારે ખરેખર ગ્રાહક સેવા પ્રત્તય ેગ્રહણશીલ હોય છે.  
2. ડરટેલ કેનશયર: હરટેલ વપેારમાું કેવશયર હરટેલ સ્ટોર વ્યવહારના સમાપને એક વ્યક્તત હોય 
છે અને કેશ રજજસ્ટર/પીઓએસના માધ્યમથી વસ્ત  ઓ પર બારકોડ છાપે છે જેનાથી ગ્રાહકને 
હરટેલ આઉટલેટથી ખરીદવાની જરૂર હોય છે. કેવશયર ચકૂવણી એકવત્રત કરે છે (રોકડમાું, ચકે 
અને/અથવા િેહડટ/ડેભબટ કાડય દ્વારા) મળેલ રકમને રજજસ્ટરમાું રેકોડય કરે છે, ફેરફાર કરે છે 
અને ગ્રાહકોને પહોંચ આપ ેછે. કેવશયર ગ્રાહકો દ્વારા અપાયેલ રકમને રેકોડય કરશે અને કેશ 
રજજસ્ટર ટેપ પર દશાયવેલ વ્યાપાહરક વ્યવહારો, વણયન કરવ ું અને ખાતાઓના સરવાળાની 
હરપોટય તૈયાર કરી શકે છે તથા પોતાની પાસ ેહાલમાું જે રોકડ છે તેની ખરાઈ કરી શકે છે.   
3. ડરટેલ એપે્રષ્ન્ટસ કે ગ્રાહક સેવા સહયોગી: એક એપ્રેષ્ન્ટસ સહયોગી-હરટેલ આઉટલટે ગ્રાહકોની 
સાથે ગ્રાહક સેવા નેટવકય જે તેમને વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ સુંબુંવધત પછૂપરછ વવશ ેબતાવવા 
માટે વસ્ત  ની જાણકારી આપે છે. આ વસવાય તેઓ કોઈપણ ગ્રાહક ફહરયાદની સાથે સુંબુંધ રાખ ે
છે અને સહાયતા કરે છે. ઉદાહરણ માટે એક એપ્રેષ્ન્ટસ /ગ્રાહક સેવા સહયોગી ગ્રાહકને ખાત  ું 
ખોલવામાું મદદ કરી શકે છે કે જો ગ્રાહકો પોતાના ખાતા વવશ ેજાણકારી ન મેળવી શકતા હોય 
અથવા તેમના કાયય આદેશ વનવિત રૂપે અંદરની તરફ નથી તેવા ગ્રાહકોને મ શ્કેલીમાું મદદ 
કરી શકે છે. સામાન્ય રીતે એપ્રેષ્ન્ટસ/ગ્રાહક સેવા સહયોગી વવભભન્ન સ્રોતોના માધ્યમથી ગ્રાહક 
જાણકારે એકઠી કરે છે.   
4. ડરટેલ વેચાણ સહયોગી: એક હરટેલ વેચાણ સહયોગીન ું મ ખ્ય કાયય એક ફમયની વસ્ત  ઓન ું 
પ્રવતવનવધ અને વસ્ત   ઉત્તકૃષ્ટતા નક્કી કરીને હરટેલ વેચાણ કરવાન ું છે. તેઓ એ વાતને સ વનવિત 
કરવા માટે જવાબદાર છે કે ગ્રાહક તે બધા અભભયાનો પ્રત્તયે સભાન હોય જે ગ્રાહકોની જરૂહરયાતો 
મ જબ ચાલતા હોય, તેની વસ્ત  ના પ્રમ ખને વનયુંવત્રત કરવામાું આવે છે. મોટા હરટેલ 
આઉટલેટ્સમાું નવા-નવા ગ્રાહકો હુંમેશા મ ૂુંઝાયેલા હોય છે કારણ કે તેઓને કઈ વસ્ત  ની જરૂર 
છે એ ઓળખી શકતા નથી. આ એક વેચાણ સહયોગીની જવાબદારી છે કે તેઓ સ વનવિત કરે 
કે દરેક ગ્રાહકન ું ધ્યાન ત્તયાું જ કેષ્ન્િત હોય જયાું તેમને ઉત્તસાહની જરૂર છે. તેઓ ગ્રાહકોને સટીક 
રીતે કોરીડોર સ ધી લઈ જઈ શકે છે. 
5. નવતરક વેચાણ સહયોગી: વવતરક વવિેતા રોજબરોજના રૂટ પ્રસ્તાવ મ જબ હરટેલ/ હોલસેલ 
સ્ટોસયની મ લાકાત લે છે અને પ્રોડષ્તટવવટીને વધારવા અને સેલ્સ માતસય મેળવવા માટે હેંડહલે્ડ 
જેવી યોગ્ય સેભલિંગ આવસસ્ટના માધ્યમથી સલે્સ કૉલ બનાવે છે, હરટેલ/ હોલસેલ વ્યવસાયની 
પ્રભાવશાળી જાણકારી પ્રદવશિત કરે છે જેની તપાસ તેના અને તેના વતયમાન હરીફો દ્વારા થતી 
હોય છે. વસ્ત  ઓન ું વેચાણ વધારવા માટે નવા આઉટલેટ્સની ઓળખ કરો અને વેચાણ સહાયક  
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દ્વારા અંહકત વસ્ત  ઓ અને ઉદ્યોગ સાથે જોડાયેલ વ્યાવસવયક સમસ્યાઓના વનધાયરણની સેવા-
સ વવધા આપો. તે પીઓએસેમ (વેચાણ સામગ્રીના ભબિંદ )ને આગળ વધારનાર વસ્ત  ઓને 
પ્રાધાન્ય આપીને વેચાણના ભબિંદ  પર માુંગ જન્માવે છે અને વસ્ત  ઓના સમહૂ પર કાઉંટર 
ટૉપ/શેલ્ફ કે રેક અસ્થાયી રૂપથી વેચ ેછે. માટે ત ેપ્રેરણા માટે જરૂરી છે અને ઉપલબ્ધતા અને 
સ્ટોર દૃશ્યતાના માનકો(ધોરણો)ને પરૂા કરે છે.   
6. ડરટેલ ટીમ લીર્ર: ટીમ લીડર એક ટીમના પ્રમ ખ રૂપથી એક જ સમયમાું મચેંડાઇજ ઑફ-
ટેક અને વેચાણ પર ઉચ્ચ ફોકસની સાથે મચેંડાઇજ તયૈાર કરવા અને બનાવવામાું મહત્તવપણૂય 
ભવૂમકા વનભાવશે. તેને ઉત્તકૃષ્ટ વસ્ત  ન ું જ્ઞાન, પારસ્પહરક અને સાુંભળવાના કૌશલ્યની જરૂર છે.  
7. નવભાગ સાંચાલક:  સ્ટોરના પ્રદશયનની યોજના બનાવવા, સ્થાવપત કરવા અન ે વનયુંવત્રત 
કરવા તથા રેકોડય કરવા માટે વેપારી એકમના વ્યાવસાવયક ઉદે્દશ્યોને પ્રાપ્ત કરવા માટે વવભાગ 
સુંચાલક જવાબદાર છે. તે એક સ્ટોર સુંચાલન ટીમ બનાવવા/ સુંચાલન કરવામાું સક્ષમ છે 
અને ગ્રાહક વવભાગો અને તેમની વસ્ત  ઓ અન ેબ્રાન્ડની પસુંદગી, હહરફાઈ અને વચેાણ ટેક્તનતસ 
અને પ્રોત્તસાહનોને સારી રીતે સમજે છે જે વદૃ્ધદ્ધશીલ ગ્રાહક ખરીદીને પ્રભાવવત કરે છે.   
8. નવજ્યઅુલ મચેંર્ાઇજર: આ વ્યક્તત બ્રાુંડન ેએક રૂપ આપ ેછે, માટે તેઓ હરટેલ ઉદ્યોગમાું 
સમાન મહત્તવપણૂય હોદ્દાઓ પકૈી એક હોદ્દો ધરાવે છે. વવચાર અને હડજાઇનનો એક હહસ્સો હોવાથી 
એક વ્યાવહાહરક હદજાઇનર, વસ્ત  નો વનમાયતા અને સ્ટૉક સુંભાળનાર થઈ શકે છે. 
9. ડરટેલ ખરીદનાર અને વેપારી: તે લોકો છે જે હરટેલ સ્ટોર માટે સામાન અને સેવાઓને પસુંદ 
કરે છે અને ખરીદે છે. તેમને ગ્રાહકોની જરૂહરયાતો, બજારના વલણને સમજવ ું જોઈએ અને 
અત્તયુંત ઉત્તસાહ અને ગવતશીલતાથી વ્યવહાર કરવો જોઈએ.  
10. ડરટેલ વલણ મેનેજર:  આઉટલેટના સુંચાલનના બ્લવૂપ્રિંટ અને વ્યવક્સ્થત કરવા માટે હરટલે 
વલણ મેનજરન ું દાવયત્તવ છે. તેમાું મચેંડાઇજન ું લે-આઉટ અને હડજાઇન, હરટેલ સચૂનાઓ અને 
સ્ટોકની સારસુંભાળ અને વસ્ત   યાદીની તપાસ કરવી, પ રવઠાની ક્સ્થવતની તપાસ કરવી વગેરે 
સામેલ છે. માસ્ટર હડગ્રીવાળા ઉમેદવારો હરટેલ મેનેજરના રૂપમાું શરૂઆત કરી શકે છે.   
11. સ્ટોર મેનેજર: સ્ટોર મેનજેરને સમયાુંતરે જનરલ મનેેજર કે સ્ટોરના ડાયરેતટર કહી શકાય 
છે જે એક અલગ હરટેલ સ્ટોર અને તેના દૈવનક કાયોન ું સુંચાલન કરવા માટે જવાબદાર હોય 
છે. હરટેલ ફમય મેનેજર સ્ટોર ના સ્ટાફના ઇંચાિ હોય છે જેની હરપોહટિંગ જજલ્લા કે જોન મેનેજર 
કે હરટેલ સ્ટોરના માભલકને થાય છે. 
12. નવભાગીય સાંચાલક: હરટેલ સ્ટોરમાું આ કામને ઉચ્ચ સ્તર પર સુંભાળી શકાય છે. હરટેલ 
સ્ટોરમાું અન્ય શે્રણીઓની ત  લનામાું આ નોકરીમાું વધ  જવાબદારીઓ છે. 
મહનેતાણુાં/ પરુસ્કાર 
 હરટેલ વેપારમાું ચકૂવણી ફમય, કારમ કરવાના સ્વરૂપ અને તેના ક્ષેત્ર પર આધાહરત છે 
જયાું હરટેલ કમયચારી કામ કરે છે. હરટેલ ફમયમાું વેચાણ કરનાર લોકોનો સામાન્ય શરૂઆતનો 
પગાર 9000 રૂવપયા પ્રવત માસ હોય છે. હરટેલ ઉદ્યોગમાું વવભભન્ન હોદ્દા પર સશરત 9000 રૂવપયાથી 
2,00,000 રૂવપયા પ્રવત માસની વચ્ચ ેહોય છે. વધ  સારા પેકેજ, ગ્રેચ્ય ટી, મળનાર પ્રોત્તસાહન આ 
કેહરયરનો હહસ્સો છે. 
202 

  



 

 શ્રેષ્ઠ માહહતીસુંચાર કૌશલ્ય અને કેટલાક લોકો માટે પ્રવતભાની જોડે એક વ્યાવસાવયકને 
હરટેલ સ્ટોર મેનેજર, ગ્રાહક ધ્યાન અવધકારી, વ્યાપાહરક સ પરવાઇઝર, સાવયજવનક બાબતમાું 
અવધકારી અને તેના પહરણામસ્વરૂપ એક આંતરરાષ્રીય કુંપનીમાું વનમણકૂ થઈ શકે છે. આ 
વસવાય વ્યક્તતમાું કૂટનીવત, ધીરજ, વેચાણના કામમાું ર ભચ અને સ્વચ્છ ઉપક્સ્થવત હોવી જોઈએ.   
નવિય સહયોગી 
 સ્ટોર વલણ સહાયક, કેવશયર, એપ્રેષ્ન્ટસ સહયોગી અને વચેાણ સહયોગી માટે તાત્તકાભલક 
કેહરયરનો અવસર. તેમની પાસે હરટેલ વલણમાું જ્ઞાન, કૌશલ્ય અન ેક્ષમતાઓ હોવી જોઈએ, 
જેન ું વવવરણ નીચે મ જબ છે: 
જરૂરી જ્ઞાન: વેચાણ સહયોગીની પાસે વનમ્ફનભલભખત વવશષેતાઓ હોવી જોઈએઃ 

• કુંપનીની વતયમાન વેચાણ સુંવધયન યોજનાઓન ું જ્ઞાન. 
• કુંપનીની વતયમાન વેચાણ સુંવધયન યોજનાઓન ું જ્ઞાન. 
• વસ્ત ઓના આદાન-પ્રદાન સુંબુંધી નીવતઓન ું જ્ઞાન. 
• ગ્રાહકોને ઇબ્ચ્છત મચેંડાઇજ શોધવામાું મદદ કરવા માટે યાદી વવશે જ્ઞાન કે જે પ્રદવશિત 

કરવામાું આવી નથી. 
• સ્ટોર પ્રસ્તાવ વવશે ઊંડાણપવૂયકન ું જ્ઞાન. 
• વસ્ત  કે યાદીન ું જ્ઞાન. 
• વસ્ત  સ વવધાઓ જેવી કે બ્રાુંડ વવકલ્પ, વોરુંટી, ઉપયોગ/ અન પયોગ, શેલ્ફ જીવન/ 

તારીખ મ જબ ઉપયોગ, સારસુંભાળ અને હેંડભલિંગ, સુંગ્રહ જરૂહરયાતો, સ રક્ષા 
સ વવધાઓની હકિંમત અને વસ્ત  ઓની સામગ્રીન ું જ્ઞાન. 

• વસ્ત ઓના મલૂ્ય-વનધાયરણન ું જ્ઞાન  
જરૂરી કૌશલ્ય: એક વચેાણ સહયોગીની પાસે જે કૌશલ્ય હોવા જોઈએ તેમાું વનમ્ફનભલભખત 
સમાવવષ્ટ છે: 

• સાર ું વેચાણ કૌશલ્ય 

• સાર ું માહહતીસુંચાર કૌશલ્ય 

• ધીરજ 

• સારી રીતે પારસ્પહરક વાત કરવાન ું કૌશલ્ય 

• ગ્રાહક- કેષ્ન્િત માનવસકતા 
• કુંપની અને વસ્ત  ઓ માટે વાસ્તવવક ઉત્તસાહ 

• સમસ્યા સમાધાન અન ેકાયયનીવતગત વનણયય લેવો. 
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• સમાન ભવૂતપણૂય વતયન 

• કેટલાક કાયો અને અનપેભક્ષત પહરક્સ્થવતઓમાું અન કૂલન અને પ્રાથવમકતા દેવાની 
ક્ષમતા 

• સાુંભળવામાું સહિય અન ેવવશ્વાસ વનમાયણ 

• મળૂભતૂ એકાઉષ્ન્ટિંગ ક શળતા 
• સમય સુંચાલન કૌશલ્ય 

• જલદીથી શીખવાની અને ફીડબેક સ્વીકારવાની ક્ષમતા 
• વ્યક્તતગત સ્વાયતતા 
• શારીહરક હાવ-ભાવ 

• સમજાવવાન ું કૌશલ્ય 

• વાતચીતન ું કૌશલ્ય 

• રજૂઆતન ું કૌશલ્ય  
 

વેચાણ સહયોગીમાું વનમ્ફન બાબતો કરવાની ક્ષમતા હોવી જોઈએ: 
• સ્ટોર સુંબુંવધત વવભાગો માટે ગ્રાહકોને માગયદશયન આપો. 
• સ રક્ષા જોખમો અન ેલ ૂુંટથી સાવધાન રહો અને આ પહરક્સ્થવતઓથી કેવી રીતે બચી 

શકાય કે કેવી રીતે રોકી શકાય તે સમજો. 
• વ્યાપાહરક વસ્ત  ઓન ું વણયન કરો અને ગ્રાહકો માટે ઉપયોગ, સુંચાલન પ્રહિયાઓ અને 

સ્ટોકની સારસુંભાળને સ્પષ્ટ કરો. 
• વસ્ત ની જાણકારીને સમજો, સ્ટોરની નીવતઓ અને પ્રહિયાઓને જાણો. 
• ગ્રાહકોને વતયમાનમાું ચાલ્ય વેચાણ પ્રોત્તસાહન યોજનાઓ વવશે જણાવો.  

કમડચારીઓના અનધકારો 
 એમ્ફપ્લોયર અને કમયચારી એકબીજાની જવાબદારી લ ે છે. તેમને પોતાના વાસ્તવવક 
અવધકારોને અકબુંધ રાખવા માટે પણ વવચારવ ું જોઈએ. એમ્ફપ્લોયર માટે પોતાના કમયચારીઓ 
પ્રત્તયેના કાનનૂી દાવયત્તવોન ું વનવયહન કરવ ું મહત્તવપણૂય છે. 

એક  સ્થાવપત અને સમવપિત કમયચારી કોઈપણ હરતેલ વેપારની ઉપલબ્બ્ધ માટે એક 
પવૂય-જરૂહરયાત છે અને આ ઉદે્દશ્ય માટે સરકાર દ્વારા કુંપની પર ઘણા અંક શ અવનવાયય છે. આ 
દાવયત્તવોન ું પાલન ન કરવા પર દુંડ અને પ્રોવસક્ય શનનો સામનો કરવો પડી શકે છે. ભારતમાું 
વનયમનમાું કમયચારીઓના કલ્યાણની સ રક્ષા માટે ઘણી જોગવાઈઓ છે.  
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જો કે ભારતમાું ખાનગી સેવાને વનયુંવત્રત કરવા માટે કોઈ સટીક કાનનૂ નથી, નફામાું 
ભાગથી માુંડીને માતતૃ્તવ રજાઓ, કમયચારી અવધકાર અને એમ્ફપ્લોયરની જવાબદારી જે પરૂા 
ભારતમાું સ સુંગત છે. (ભચત્ર 5.9) 
1. રોજગાર સાંબાંનધત પાસાાંઓ:  એક રોજગાર કરાર એ એક કાનનૂી ષ્સ્િપ્ટ છે જેમાું ‘શરતો અન ે
નોંધણી’ પરૂી રીતે ઉલ્લેખ કરાયેલ રોજગાર શરતોનો સમાવેશ થયલે હોય છે. આ માભલક અન ે
કાયયકતાય બને્નના વવશેષાવધકારો અને કતયવ્યોને સચૂવે છે અને બને્ન પક્ષને સ રક્ષા અને રક્ષા 
આપવાની યોજના છે. વનયમ મ જબ જયારે કમયચારીએ કામ શરૂ કય ાં હત  ું ત્તયારે માભલક પોતાના 
કમયચારીને એક લેભખત રોજગાર કરાર આપવા માટે બુંધાયેલ છે. આ દસ્તાવેજને કમયચારીઓ 
અને એમ્ફપ્લોયર બન્નેની વચ્ચે સુંબુંધ સ્થાવપત કરનારા મહત્તવપણૂય દસ્તાવેજો પૈકી એક 
માનવામાું આવ ેછે.  
2. એક કુશળતાથી સારી રીતે તૈયાર કરેલ રોજગાર: માભલકો અન ેકમયચારીઓ વચ્ચ ેવવવાદોથી 
ન થાય તે માટે કરાર કરવામાું આવે છે અને કોઈપણ સુંઘષયની ક્સ્થવતમાું તે સુંઘષયનો ઉકેલ 
મેળવવામાું મદદ મળે છે કારણ કે આમાું સેવાના બધા જ ભાવ સ્પષ્ટરૂપે દશાયવેલ હોય છે.  
3. રજાઓ સાંબાંનધત પાસાાંઓ: સામાન્ય રીતે એક કમયચારીને તેની નોકરીના સમય દરવમયાન 
નીચે મ જબની રજાઓ મળે છે: 
4. આકક્સ્મક રજા: આ એક કમયચારીને પાહરવાહરક વધારાની જેમકે અવનવાયય કે છુપાયેલ 
પદાથોની સારસુંભાળ માટે આપે છે ઉદાહરણ માટે શ્રવમક પોતાના બાળકોને સ્કૂલ દ્વારા વાલી 
મીહટિંગમાું હાજર રહવેા માટે આકક્સ્મક રજા પર જઈ શકે છે. 
5. બીમાર રજા:  એક કમયચારી બીમાર થતા જ બીમાર રજા આપવામાું આવે છે.  
6. નવશેષાનધકાર કે અજિત રજા: વવશેષાવધકાર કે અજિત રજા એ વવસ્તતૃ રજા હોય છે જે 
પહલેેથી ગોઠવાયેલ હોય છે.  
7. રોકર્ રજા: એક કમયચારી સેવા છોડે, મ ક્તત, દૂર કરાય કે મતૃ્તય  પછી પણ રોકડ રજા લઈ 
શકે છે.  
8. નોડટસ સમય દરનમયાનની રજા: એક કમયચારી નોહટસ સમય દરવમયાન રજા લઈ શકે છે 
પણ શરત એ છે કે આ માટે એક વાજબી કારણ જેમ કે માતતૃ્તવ, હફટનેસ વગેરે મ દ્દાઓ હોવા 
જોઈએ. જો રોજગાર કરારમાું કુંઈપણ ઉલ્લખે ન હોય અને કોઈ નોહટસ સમય દરવમયાન તેમની 
જમા રજાનો ઉપયોગ કરવા માટે રોકત  ું હોય તો તેમને પરવાનગી હોય છે.   

9. એક ડદવસની બીમારીની રજા માટે સારવાર રેકોર્ડ:  સામાન્ય રીતે, જયારે બીમારીની રજા 
સતત બ ેકે ત્રણ હદવસોમાું વધારે વધી જાય છે તો હરટેલ દ કાનોની નીવતને આધારે, શ્રવમકોની 
રજાની પરવાનગી માટે એક ભચહકત્તસા/સારવાર પ્રમાણપત્ર આપવાની માુંગ કરવામાું આવે છે. 
જો કે એક હદવસની બીમારીની ક્સ્થવતમાું એમ્ફપ્લોયરે ભચહકત્તસા/સારવાર પ્રમાણપત્ર ન માુંગવ ું 
જોઈએ.  
10. અન્ય રજા: ઉપર દશાયવેલ રજાઓ વસવાય અહીં કેટલીક વધારાની આખી-ચકૂવણીની, 
માનદ કે અડધી-ચકૂવણીની રજાઓ છે જે હરટેલ આઉટલેટના વનણયય પર આપવામાું આવે છે. 
વશક્ષણ રજા અને સ્મવૃત રજા એવા જ બે નમનૂા છે. 
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11. કાયડસ્થળ પર જાતીય સતામણીથી સરુક્ષા: તેના કમયચારી વવશેષ કરીને મહહલા કમયચારીઓ 
કામ પર રહીને પણ સ રભક્ષત છે તેવી ગેરુંટી આપવી એ માભલકની જવાબદારી છે. ભારતીય 
દુંડ સુંહહતા અન સાર જાતીય સતામણી એ દુંડનીય છે.  
12. માતતૃ્વ લાભ: માતતૃ્તવ લાભ અવધવનયમ, 1961 મ જબ કામ કરનારી મહહલાઓ સવેતન 
માતતૃ્તવ રજાની હકદાર છે. આ સમયે કમયચારીઓને રજા, સેવા મ તત કે છૂટા કરી શકાતા નથી. 

પ્રદશડ 4 
માતતૃ્વ લાભ અનધનનયમ, 1961 

 માતતૃ્તવ લાભ અવધવનયમ, 1961 મહહલાઓને માતતૃ્તવ ધારણ કરતા સમયે તેમના 
રોજગારની રક્ષા કરે છે અને તેમને પોતાના બાળકની સારસુંભાળ રાખવા માટે ‘માતતૃ્તવ લાભ’ 
એટલે કે કામથી પરૂા વેતન સાથે ગેરહાજર રહવેાનો અવધકાર આપે છે. આ અવધવનયમ 10 કે 
તેથી વધ  કમયચારીઓવાળી બધી સુંસ્થાઓને લાગ  પડે છે. 

માતતૃ્તવ(સુંશોધન) ભબલ 2017 એ માતતૃ્તવ લાભ અવધવનયમ, 1961માું સુંશોધન છે. 11 
ઓગસ્ટ 2016એ રાજયસભામાું 9 માચય 2017એ લોકસભામાુંથી પસાર કરેલ હત  ું અને 27 માચય 
2017એ ભારતના રાષ્રપવતએ તેને મુંજૂરી આપી હતી. 
13. ગે્રચ્યટુી: આ પરૂી સેવાના સમયને આધારે એક કમયચારીને ચકૂવાતી એક એકીકૃત રકમ છે. 
સેવાને અંતે ગ્રેચ્ય ટીનો લાભ કાું તો ત્તયાફપત્ર, મતૃ્તય , સેવાવનવવૃત્ત કે સમાબ્પ્તના પત્ર દ્વારા 
ગણતરી માટે મલૂના રૂપમાું પાછળની બાકી ચકૂવણીને આકષયક કરીને આપવામાું આવે છે. 

 પ્રદશડ 5 
 ગે્રચ્યટુી અનધનનયમ 

એક એમ્ફપ્લોયર દ્વારા પોતાના કમયચારીને નોકરીના સમય દરવમયાન તણેે આપલે 
સેવાઓ માટે ગ્રેચ્ય ટી આપવામાું આવે છે. એક વ્યક્તત ગ્રેચ્ય ટી ત્તયારે જ મેળવવાન ેહકદાર બને 
છે જયારે તેણે કોઈ સુંગઠનમાું પાુંચ વષય સ ધી નોકરી કરી હોય. આ પાુંચ વષોમાું તેણે સતત 
કામ કરેલ હોવ ું જોઈએ અને ત ે કુંપનીની સાથ ે કમયચારીની સેવાઓમાું કોઈ અંતરાલ હોવો 
જોઈએ નહહ. ગ્રેચ્ય ટીની ચકૂવણી સામાન્ય રીતે સવેા-વનવવૃત્તના સમયે કરવામાું આવે છે પરુંવત 
વ્યક્તતની મતૃ્તય  જેવી અનપેભક્ષત ક્સ્થવતઓમાું પહલેા પણ ચકૂવણી થઈ શકે છે. એક કમયચારીને 
મળનાર ગ્રચે્ય ટી માટે કોઈ ચોક્કસ ટકાવારી નથી.  

ગ્રેચ્ય ટી ચકૂવણી અવધવનયમ, 1972 મ જબ ગ્રેચ્ય ટી વનયમ અવનવાયય છે. આ અવધવનયમ 
21 ઓગસ્ટ, 1972ના રોજ સુંસદ દ્વારા પસાર કરવામાું આવ્યો હતો અન ેત ેજ વષે 16 સપ્ટેમ્ફબર 
લાગ  કરવામાું આવ્યો હતો. 
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14. ભનવષ્ય નનનધ: કમયચારી ભવવષ્ય વનવધ(ઈપીએફ) બધા જ વેતનદાર કમયચારીઓ માટેની 
વતયમાનમાું ચાલ  એક સેવાવનવવૃત્ત લાભ પેટનય છે. ભારતન ું કમયચારી ભવવષ્ય વનવધ સુંગઠન 
આન ું સુંચાલન કરે છે અને 20થી વધ  કમયચારી ધરાવતા કોઈપણ હરટેલ આઉટલેટે ઈપીએફઓ 
જોડે રેકોડય રાખવો એ અવનવાયય છે. વનયમ મ જબ માભલક અને કમયચારી બને્નએ પોતાના મળૂ 
પગારના 12 % ભવવષ્ય વનવધમાું આપવાના હોય છે. જો કોઈ માભલક કોઈ કમયચારીના 
પગારમાુંથી પીએફનો બને્નનો હહસ્સો લે છે તો તે આ અવધવનયમથી વવર દ્ધ છે અને એ પીએફ 
અપીલ હરબ્ય નલમાું આ માટે કાઉંટર આવેદન કરવા માટે સક્ષમ છે. 
15. સ્વાસ્થ્ય અને સરુક્ષા: કમયચારીએ પોતાના કામને એવી રીતે કરવાનો અવધકાર છે કે જેથી 
બીજાની સારસુંભાળન ું પરૂ ું ધ્યાન રાખી શકાય. એમ્ફપ્લોયરે એવી સ વવધાઓ વનયુંવત્રત કરનારી 
જરૂહરયાતોના વગીકરણને પોતાની રીતે કરવ ું જોઈએ. જો કે તેમાું હાવનરહહત મશીનરી અને 
ટલૂ્સ, સતત સ્વાસ્થ્ય અને સ રક્ષાની તપાસ કરવી, સ્વાસ્થ્ય અને સ રક્ષાના સુંદભયમાું કાયયબળને 
તાલીમની સ રક્ષા કરવી અને વવવશષ્ટ કાયય-ઘટનાઓ સુંબુંધે જોખમન ે માપવા માટે તેના 
જોખમન ું મલૂ્યાુંકન કરવ ું વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. કોઈપણ કમયચારીના અવધકારોને સમજવા 
એ તેમને સ રભક્ષત બનાવવાન ું પહલે ું ચરણ છે. 

 
ચચત્ર 5.9 : કમડચારીના અનધકાર અને જવાબદારી 

કમડચારીઓની જવાબદારી 
 એક હરટેલ સુંગઠનમાું કામ કરનારા કમયચારીઓ ઉપર કેટલીક જવાબદારીઓ હોય છે. 
તેમાુંથી કેટલીક આ મ જબ છે: 

• સ્ટોર ખોલવ ું, બધા જ માળ અને સીલ્સની તપાસ કરવી. 
• બાહ્ય અને આંતહરક અથાયત ્હડસ્પ્લેમ હફતસ્ચર વગેરેન ેજાળવી રાખવા. 
• સ્થાપનાના સમયે વધ  સારા વવદ્ય ત ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરીને વીજળીન ું સુંચાલન 

કરવ ું જેથી ઉપકરણ વધ  સમય સ ધી ચાલે. 
• ગ્રાહકો માટે વવભભન્ન વગોની વ્યવસ્થા કરવી. 
• દર વખતે ચોક્કસ રહીને વ્યક્તતગત સ રક્ષા 
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• વેચાણ કરવ ું, ગારહક ફહરયાદ, ગ્રાહક હરટનય અને એતસચેંજોને સુંભાળવ ું. કેવશયહરિંગ 
જેવી ચકૂવણીઓ મળેવવી અને રસીદો આપવી. 

• સ રક્ષા ટેગ લગાવીને વ્યાપાહરક વસ્ત  ઓની સ રક્ષા 
• સુંકટ વ્યવસ્થાપન જેમ કે આગ, પાહકિંગમાું કારન ું અથડાવ ું, સ્ટોરમાું લ ૂુંટ 

• વસ્ત  યાદીન ું સુંચાલન 

• દ કાન બુંધ કરવી.  
પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

પ્રવનૃત્ત 1 

સમથયન પ્રભાવી કાયોના પ્રદશયન માટે હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને પોતાની નજીકના એક સ પર માકેટ પર જવા માટે કહો. 
3. હરટેલ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો 
5. પ્રભાવી કાયોના સમથયન વવશે પછૂપરછ કરો. 
6. હરટેલ સ્ટોરના કમયચારી એકબીજાની મદદ કેવી રીત ેકરે છે? 

7. તેમના ઉત્તરો લખો અને વવિય સહયોગી જોડે તપાસી લો. 
8. એક હરપોટય તૈયાર કરો અને એને વશક્ષકન ેજમા કરો. 

પ્રવનૃત્ત 2 

હરટેભલિંગમાું કેહરયરની સુંભાવનાઓની ઓળખ કરવા માટે હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમને પોતાની નજીકના એક સ પર માકેટ પર જવા માટે કહો. 
3. હરટેલ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. ઉપલબ્ધ નોકરીઓ વવશે પછૂપરછ કરો અને નોકરીની ક્સ્થવત અને જરૂરી યોગ્યતા પર એક 
હરપોટય તૈયાર કરો. 
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6. એક સ્થાવનક છાપામાું જ ઓ અને નજીકના હરટેલ સ્ટોર દ્વારા અપાયેલ ખાલી જગ્યાની 
જાહરેાતની નોંધ તૈયાર કરો. 
7. કોઈપણ ટીવી ચેનલ જ ઓ, જે ટીવીના માધ્યમથી વસ્ત   વેચે છે અને એક વવિય કમયચારીના 
કૌશલ્યની નોંધ કરો અને આપેલ માળખા મ જબ એક હરપોટય તૈયાર કરો. 
  ક) ટીવી ચેનલન ું નામ: 
  ખ) કાયયિમનો સમય: 
  ગ) વસ્ત  ઓની રજૂઆત થઈ: 
8. કાયયિમ જોયા બાદ વેપારી સુંબુંવધત નીચેની સારણી ભરો. 

િમ કૌશલ્ય શે્રષ્ઠ સરેરાશ સારુાં  ખરાબ 

1. માહહતીસુંચાર કૌશલ્ય     

2. વેચાણ કૌશલ્ય     

3. રજૂઆત કૌશલ્ય     

4. વસ્ત ઓન ું પ્રદશયન     

5. દેખાવ     

9. એક હરપોટય તૈયાર કરો અને એને વશક્ષકને રજૂ કરો. 
પ્રવનૃત્ત 3 

કમયચારીઓ પોતાના અવધકારો અને જવાબદારીઓ વવશે કેટલા જાગતૃ છે- આ વવશે 
જાણકારી એકઠી કરવા માટે હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમન ેહરટેલ સુંગઠન અને એક શૉપ પર જવા માટે કહો. 
3. હરટેલ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને મ લાકાત માટે સુંમવત મેળવો. 
5. કમયચારીઓન ેપછૂો કે કોઈ સુંગઠનમાું તમેની શી જવાબદારી છે? 

6. કમયચારીઓને તેમના અવધકાર વવશે જાગતૃ કરો અને નીચે આપેલ સારણી ભરો: 
િમ કમડચારીઓના અનધકાર હા નડહ 

1. લેભખત રોજગાર કરાર કરવામાું આવે છે.   

2. માતતૃ્તવ લાભન ું જ્ઞાન   

3. ગ્રેચ્ય ટીની જાણકારી   

4. ઈપીએફન ું જ્ઞાન   

5. રજાઓના અવધકારોન ું જ્ઞાન   
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7. એક હરપોટય તૈયાર કરો અને એને વશક્ષકને રજૂ કરો. 
પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ............ ઉદ્યોગ મળૂ કૌશલ્યવાળા વશક્ષણથી માુંડીને હરટેલ સુંચાલનના વ્યાવસાવયક 
કમયચારીઓ સ ધી બધા જ પ્રકારની વ્યક્તતઓની શોધ કરે છે. 
2. સ્ટોર સુંચાલન સહાયક હરટેલ આઉટલેટનો ............  હોદ્દો છે. 
3. વવશેષ પેકેજ, બોનસ ............ ની રજૂઆત આ નોકરીનો હહસ્સો છે. 
4. ............  બ્રાુંડોને બધા જ શહરેી અને ગ્રામીણ ભાગમાું હરટેલ શ્ ૃુંખલાઓ બનાવી છે જે મોટી 
નોકરીના અવસર આપે છે. 
5. ભારતમાું લાગ  વવવનમયમાું કમયચારીઓના કલ્યાણ માટે ............  માટે ઘણી જરૂહરયાતો છે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. નીચેનામાુંથી કમયચારીનો અવધકાર કયો છે? 

ક) નોકરી માટે લેભખત કરાર  
ખ) આકક્સ્મક રજા  
ગ) સારી કામ કરવાની ક્સ્થવત  
ઘ) ઉપરોતત તમામ  
2. એક હરટેલ સુંગઠનમાું કાયયરત થતાું કમયચારી ઉપર કેટલીક જવાબદારીઓ હોય છે, તેમાુંથી 
કેટલીક આ મ જબ છે:  
ક) વેચાણ કરવ ું 
ખ) ગ્રાહક ફહરયાદોન ું સુંચાલન  
ગ) ગ્રાહક હરટનય અને એતસચેંજ   
ઘ) ઉપરોતત તમામ  
3. તેના કમયચારી વવશેષ કરીને ............ કમયચારીઓ કામ પર રહીને પણ સ રભક્ષત છે તેવી 
ગેરુંટી આપવી એ માભલકની જવાબદારી છે. 
ક) મહહલા 
ખ) પ ર ષ  
ગ) રાુંસજ ેંડર  
ઘ) આપેલમાુંથી એકપણ નહહ. 
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4. જાતીય સતામણી ............ મ જબ દુંડનીય છે.  
ક) ભારતીય કાનનૂી સુંહહતા 
ખ) ભારતીય દુંડ સુંહહતા   
ગ) બન્ને ક) અને ખ)  
ઘ) ઉપરોતત તમામ  
5. ............... એક સેવાવનવવૃત્ત લાભ પેટનય છે જે બધા જ પગારદાર કમયચારીઓ માટે ઉપલબ્ધ 
છે.  
 ક) સ્વાસ્થ્ય અને સ રક્ષા  
ખ) કમયચારી ભવવષ્ય વનવધ (ઈપીએફ)  
ગ)  ગ્રચે્ય ટી 
ઘ) માતતૃ્તવ લાભ 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. હરટેલ વ્યવસાય વેપાર ય ગના સૌથી વધ  માુંગવાળા વેપારો પૈકી એક છે. 
2. દરેક હરટેલ આઉટલેટ તેમના દ્વારા થતા વ્યવહાર પર વનભયર છે; એ આ વ્યવસાયમાું 
મહત્તવપણૂય પદો પૈકી એક છે.  
3. સ્ટોર સુંચાલનનો તાત્તકાભલક અવસર ગ્રાહક વવિય સેવા સહયોગી છે. 
4. ઉત્તપાદકને વતયમાન વચેાણ સુંવધયન યોજનાઓ વવશે જણાવો. 
5. કોઈ કમયચારીના અવધકારોને સમજવ ું એ તેમને સ રભક્ષત બનાવવાન ું અંવતમ ચરણ છે.  
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 

કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. વવભાગ મેનેજર / ્લોર મેનેજર/ શ્રેણી મેનેજર / 

સ્ટોર મેનેજર/ સુંચાલક બેક-એંડ સુંચાલન 

એ. 2 થી 5 વષયના અન ભવ 
સાથે સ્નાતક 

2. ગ્રાહક સુંપકય મેનેજર/ ખરીદી અને વ્યાપાહરક 
મેનેજર/ વવભાગીય મેનેજર/ ઓપરેશનલ મેનેજર 

બી. સ્નાતક/ 12 પાસ 

3. વ્યવહાર પ્રહિયા એસોવસએટ/ ખરીદી અને 
મકેુંડાઇજજિંગ એસોવસએટ 

સી. 5 થી 10 વષયના અન ભવ 
સાથે એમબીએ 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. એક કમયચારીના વવશેષાવધકાર અને જવાબદારીઓ કઈ છે? 
2. હરટેભલિંગમાું કેહરયરની શી સુંભાવનાઓ છે? 
ચ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. એક કમયચારીની જવાબદારીન ું પ્રદશયન 
2. હરટેલ વેચાણમાું સુંભાવનાઓ પર એક ચાટય તયૈાર કરો. 
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સેશન 4: ટીમના ઉદે્દશ્યો અને લક્ષ્યો 
 કોઈપણ કામને વાુંધાજનક રીતે કે યોગ્ય રીતે નક્કી કરવ ું ખબૂ જ જરૂરી છે, એને શરૂ કરતાું 
પહલેા કોઈપણ કાયયને કરવાની સ્પષ્ટ દૂરદૃષ્ષ્ટ રાખવી ત્તયારે જ મહત્તવપણૂય છે જયારે કાયય ટીમમાું 
કરવામાું આવે.   
લક્ષ્યોની નવશેષતાઓ  

 ટીમવકય(ભચત્ર 5.10)ન ું લક્ષ્ય એ ગ ણવત્તામાું સ ધારો કરવો અને ટીમના દરેક સદસ્ય માટે એક 
સમથયન પ્રણાલીની ઓફર કરવામાું મદદ કરવી છે. જયારે લોકો એકબીજાની સાથે વાતચીત કરે 
છે ત્તયારે તેઓ પોતાના પ્રદશયન પર સમીક્ષા મળેવવા માટે સક્ષમ થાય છે અને જરૂહરયાત ઊભી 
થતા મદદ કરે છે. વનમ્ફનભલભખત કારણો ટીમ માટે ઉદે્દશ્ય તૈયાર કરવાની આવશ્યકતા પેદા કરે 
છે: 
• જયારે ટીમમાું દરેક બધી રીતે એક જ દૃષ્ષ્ટકોણ અને ઉદે્દશ્ય વવશે જાણે છે ત્તયારે તેઓ પે્રહરત 
અને ખબૂ જ વધારે પ્રભાવી થાય છે. 
• જયારે એક ટીમે એક દૃષ્ષ્ટકોણ વવકસાવ્યો હોય ત્તયારે તેઓ આ તથ્ય પર વધ  સરળતાથી 
વવશ્વાસ કરે છે કે તેમણે તને ેસુંચાભલત કરવાની જરૂહરયાત છે. 
• સમહૂ બનાવવાન ું લક્ષ્ય એક સુંરચનાની ઓફર કરે છે જે શ્રવમકોની યોજના બનાવવામાું સામેલ 
થવાની ક્ષમતાને પ્રોત્તસાહન આપશે; સમસ્યા વનવારણ અને ગ્રાહકોની વધ  સારી સેવાઓ માટે 
વનણયય લેવો શક્ય બનશે. 

 
ચચત્ર 5.10: ઉદે્દશ્ય અને લક્ષ્ય 

સ્રોત: https://bit.ly/34fe279 
 

ઉદે્દશ્ય પરૂા કરવાનુાં કૌશલ્ય  

 સ પરવાઇઝરોની પે્રષ્તટસ કરનાર વવશેષજ્ઞ એ અમેહરકન મેનેજમેન્ટ એસોવસએશનના 
સ પરવાઇઝરો માટે જરૂરી ક્ષમતાઓની ઓળખ કરેલ છે જેમાું સૈદ્ધાુંવતક, સહભાભગતા, કાયયક્ષમતા 
અને સામાજજક વવશેષતાઓનો સમાવેશ થાય છે. આ નીચે મ જબ વણયવેલ છે:  
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1. સાંકલ્પનાત્મક કૌશલ્ય: ઉદ્યોગની સમસ્યાઓને દૂર કરવા માટે માહહતીનો ઉપયોગ કરવાન ું 
કૌશલ્ય, સ ધારાના અવસરોની ઓળખ, ક્સ્થવત સ્થાનોનો સ્વીકાર કરવા અને ઉકેલ કરવો, 
સુંશોધનના ભારના આવશ્યક માહહતીની પસુંદગી કરવી, કુંપનીના એમ્ફપ્લોયરને ઓળખવા, 
કુંપનીની સુંરચનાને જાણવા વૈચાહરક કૌશલ્યનો ઉપયોગ વગેરે છે. 
2. માડહતીસાંચાર કૌશલ્ય: શબ્દોમાું વવચારોની સાથોસાથ વવચારોન ેબદલવાની તક, સ્પધાય, ઉચ્ચ 
વગય અને કમયચારીઓની વચ્ચે વવશ્વસનીયતા વહેંચવી, પ્રશ્ન સાુંભળવા, પ્રદશયન ક્ષમતા અન ે
બોલાયેલ વ્યવસ્થા, ભલભખત અને વવસ્તતૃ પ્રકારની પ્રદશયન ક્ષમતા.  
3. પ્રભાવશીલતા કૌશલ્યઃ પ્રભાવશીલતા કૌશલ્યનો અથય છે સાવયજવનક કતયવ્ય/વવભાગીય લક્ષ્યો, 
તલાઈંટ ફોકસ, જેમાું સરખા ઘણા કાયોમાું પ્રભાવી મલ્ટી ટાષ્સ્કિંગ, સમકક્ષ વાતાય, પ્રોજેતટ વનયુંત્રણ 
સૉ્ટવેર, પ્રહિયાઓની તપાસ કરવી અને સ ધારા લાગ  પાડવા, બહાર અન ે અંદર કાયયની 
જરૂહરયાતોને લાવવી અને સારસુંભાળ રાખવી, વવચાર અને પ્રવવૃત્તઓ, કુંપનીના સમય માટે મ ખ્ય 
ભચિંતાઓની સ્થાપના. 
4. પારસ્પડરક કૌશલ્યઃ તાલીમ અને માગયદશયનમાું જરૂરી પારસ્પહરક કૌશલ્ય, જ દાું-જ દાું લોકો અને 
સમાજ સાથે પ્રદશયન, કુંપનીની અંદર સોવશયલ મીહડયા, સમહૂની બહાર સોવશયલ મીહડયા, સમહૂની 
સામાન્ય મદદ, કામ કરવા માટેની પ્રવતબદ્ધતા.   
લક્ષ્યોને પરૂા કરવા માટે થતી કાયડવાહી 
 સુંગઠનમાું કામ કરનારા કમયચારીઓ માટે લક્ષ્ય હોવ ું ખબૂ જ જરૂરી છે. લક્ષ્યોની સ્થાપના તેને 
પ્રાપ્ત કરવા પવૂે લેવાયેલ પ્રથમ ચરણ છે; લક્ષ્યોની આ સ્થાપના દરેક કમયચારીને આપેલ 
જવાબદારી પર આધાહરત છે. આ વનધાયહરત લક્ષ્યોને ક શળ કાયયવાહીના માધ્યમથી પ્રાપ્ત કરવામાું 
આવે છે. એકવાર કમયચારી પોતાના કતયવ્યોન ું પાલન કરે છે જેમ કે પ્રગવતની તપાસ કરવી, 
ફીડબેક પછૂવ ું, સકારાત્તમક ફીડબેક આપવો અને યોજનાઓને ગોઠવવી વગેરે એ લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત 
કરવામાું કમયચારી સ્તરે દેખરેખ રાખવામાું મદદ મળશે જેની નીચે મ જબ ચચાય કરેલ છે:  
1. પ્રગનતની તપાસ: સાપ્તાહહક, માવસક અને તૈ્રમાવસક આધાર પર સ પરવાઇઝર માટે લક્ષ્યો 
મ જબ એસઓએ દ્વારા સુંપન્ન જવાબદારીન ું વનરીક્ષણ થશે. આ એસઓએને ફીડબેકના માધ્યમથી 
તેના પ્રદશયનના સ્તરમાું મદદ કરે છે અને આગામી લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત કરવામાું વધ  સારા રસ્તાઓથી 
પ્રદશયન કરવા માટે પ્રગવત કરવાનો પ્રયત્તન કરે છે.  
2. ફીર્બેક પછૂવુાં: સ પરવાઇઝર એસઓએના પ્રદશયનને જાણવા માટે એક તૈ્રમાવસક તપાસ યાદી 
તૈયાર કરે છે અન ેગ્રાહકો તરફથી ફીડબેક મેળવવા માટે પ્રસાહરત કરે છે. આ રેહટિંગ એસઓએન ે
વધ  સાર ું પ્રદશયન કરવા માટે પ્રોત્તસાહહત કરે છે કારણ કે ગ્રાહક તેની દેખરેખ પણ રાખે છે.  
3. સકારાત્મક ફીર્બેક: સ પરવાઇઝર એસઓએ માટે સૌથી સારો પે્રરક છે. તેઓ સાર ું પ્રદશયન 
કરવા માટે એસઓએની બધી જ શુંકાઓને સ્પષ્ટ કરવામાું સક્ષમ હોવા જોઈએ. એક સકારાત્તમક 
ફીડબેક પ્રદશયન કરવા અને આપેલ લક્ષ્યો સ ધી પહોંચવા માટે ઉત્તસાહ આપે છે.  
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4. યોજનાઓને ગોઠવો: એસઓએના કતયવ્યો વવશે સ પરવાઇઝર દ્વારા બનાવેલ લક્ષ્ય યોજના 
ઘણી વાર પરૂી થઈ શકતી નથી. આ સમયે સ પરવાઇઝરે લક્ષ્ય પરૂા ન થઈ શકવાની ખામીઓ 
જાણવી અને લક્ષ્યોને ગોઠવવા માટે ખામીઓ જાણવા માટે એસઓએન ું સમથયન કરવ ું જોઈએ, 

ગોઠવાયેલ યોજનાઓને પ્રાપ્ત કરવા માટે તેને પ્રોત્તસાહહત કરવાની યોજના બનાવવી જોઈએ. 
આનાથી એસઓએને ભવવષ્યમાું લક્ષ્ય મેળવવા માટે કૌશલ્ય શીખવા અન ે વવકવસત કરવામાું 
મદદ મળશે.  
અન્યની મદદ કરો: સહ-કમડચારીઓ 

 હરટેલનો અથય છે વાસ્તવવક વપરાશકતાયઓને વસ્ત  ઓન ું વેચાણ કરવ ું એ પણ ખરીદનાર દ્વારા 
ઉપયોગ અને ઉપભોગ માટે નહહ કે પ નઃ વેચાણ માટે. 
હરટેલમાું સીધા તે ગ્રાહકને ખરીદવાના એંકરથી માલન ું વેચાણ થાય છે જે તે વસ્ત  નો ઉપયોગ 
કરવાની યોજના બનાવી રહ્યો છે. ખરીદીનો આધાર એક ઈંટ- અને મોટાયર હરટેલ આઉટલેટ, એક 
ઓનલાઈન શોવપિંગ વબેસાઈટ, એક સુંગ્રહ કે એક સેલફોન પણ હોઈ શકે છે.  
હરટેલ સ્ટોર એ શ્ ૃુંખલાના અંતમાું છે. ઉત્તપાદકો સપ્લાયરને મોટી માત્રામાું વસ્ત  ઓ રજૂ કરે છે 
અને સપ્લાયર ગ્રાહકોને સમાન માત્રામાું વસ્ત  ઓનો પ્રચાર કરવાન ું શરૂ કરે છે. 
સહ-કમડચારીઓને પ્રોત્સાડહત કરવા 
 જે ગ્રાહકોને આઇટમ વચેવા સાથે જોડાયેલ છે તે હરટેલ ક્ષમતાઓ છે. હરટેલ શૉપની નોકરીઓની 
સુંખ્યા, જેમ કે કેવશયર, વસ્ત  વેચાણ કમયચારી, હરટેલ શૉપ સહયોગી, હરટેલ શૉપ મનેેજર, હરટેલ 
શૉપ વસ્ત   વેચાણ, વેપાર, શૉપ મેનેજર, ગ્રાહક અને ઘણા બધા માટે જરૂરી હરટેલ ક્ષમતાઓ છે. 
 હરટેલ દ કાનમાું કામ કરનાર કોઈપણ વ્યક્તતને સો્ટ અને હાડય ક્ષમતાઓની જરૂહરયાત હોય 
છે. તેઓ આંકડાની ગણતરી વગેરેમાું શ્રેષ્ઠ હોવા જોઈએ, બીજાની સાથે સારી રીતે વાતચીત 
કરવામાું સક્ષમ હોવા જોઈએ અને લોકોન ેખરીદી કરાવવામાું સક્ષમ હોવા જોઈએ.  
 વ્યાપાહરક જાગવૃતનો અથય છે કોઈ સુંગઠન/ ઉદ્યોગ કેવી રીતે સુંચાભલત થાય છે એન ું જ્ઞાન. 
હરટેલ કમયચારીઓએ એ સુંગઠનને સમજવાની જરૂહરયાત છે જેનાથી તેઓ લાભાુંવવત થાય. તેઓ 
જે આઇટમ રજૂ કરે છે અને ગ્રાહકના પ્રકારો જે તેમની વસ્ત  ઓ ખરીદે છે. 
સહ-કમડચારીઓની સમસ્યાઓનુાં સમાધાન  

 નવી ટેક્તનકોન ેઝડપથી અપનાવવાને લીધે આજનો ખરીદનાર ‘હુંમેશા જોડાયેલ’ રહવેા માટે 
પ્રેહરત થાય છે અને છેલ્લા કેટલાક વષોમાું ખરીદીની પરુંપરાગત રીતો સુંપણૂયપણ ેબદલાઈ ગઈ 
છે. દરેક પોતાના બ્રાુંડ સુંચારથી વધ  પડકાર આપી રહ્ ું છે અને હરટેલ દ કાનનો પહરવેશ ખબૂ 
ઝડપથી બદલાઈ રહ્યો છે. સપ્લાયરો માટે સફળતા પહલેા વ્યક્તતગત ખરીદનાર અને તેના 
સ્વભાવને સમજવા માટે મેળવવામાું આવી શકે છે જેથી અન કૂભલત સુંચાર આઇટમન ું માગયદશયન 
અને પ્રદાન થઈ શકે જે ખરીદીના વવકલ્પો અને પ્રવતબદ્ધાતાઓન ેપ્રોત્તસાહહત અને પ્રભાવવત કરે 
છે. 
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સ્પષ્ટ, સટીક અને સસુાંગત જાણકારી આપો 
 તમારા વસ્ત  ની યાદીના સ્તર વવશે સટીક વણયન રાખવાના ઘણાું ફાયદાઓ છે જેમ કે આપના 
કાયોમાું વધ  સારી ગ્રાહક સહાયતા અને પ્રદશયન, કમયચારીની જોડે જે હુંમેશા આ જાણે છે કે શ ું 
વસ્ત  ની યાદી ઉપલબ્ધ છે અને ક્યાું છે. 
વનયવમત રૂપે સ્ટૉક ટેહકિંગન ું આયોજન વનવિતરૂપથી એ સ વનવિત કરી શકે છે જે તમ ેલાભ મેળવી 
શકો: 
• સટીક હરપોહટિંગ આપો જેમાું હરટેલર બ ક કીવપિંગ કરે છે તે સ વનવિત કરી શકાય અને તેઓ 
હુંમેશા પોતાના લાભ માજિન વવશે જાણ ેછે. 
• ધીરે-ધીરે વશષ્્ટિંગ અને ઓવરસ્ટૉક કરેલી વસ્ત  ઓને ઓળખો જેથી હરટેલ વેપારી અભતૂપવૂય 
વસ્ત  ઓન ું વેચાણ આપી શકે. તેઓ જાણ ેછે કે તેઓ પોતાના પૈસા ખચી રહ્યા છે અને તેમના 
માટે શ ું લાભદાયક છે અને તેમની દ કાનને ખરેખર કઈ વસ્ત  -યાદીની જરૂહરયાત છે. 
• ખરીદ-પરત ઓછુું થાય: સ્ટૉક ટેહકિંગ કરવાથી ઉદ્યોગસાહવસકોને શ ું ઝડપથી વેચાય છે અને 
વનયવમતરૂપથી ફરીથી ચાલ  થાય છે તે જોવા માટે પ્રોત્તસાહન મળે છે. 
• ખરાબ પદ્ધવતઓ પર પ્રકાશ પાડવામાું આવ ેછે.  
પ્રડિયાનુાં પ્રદશડન 
 માનક (ધોરણ) સુંચાલન પ્રહિયા એ એક દસ્તાવેજ છે જે હરટેલ દ કાનના આઉટલેટની દરરોજની 
હિયાઓને માગયદશયન આપે છે જેથી એ સ વનવિત કરી શકાય કે સુંગઠનના કાયોને સ સુંગત, 
દૂરુંદેશીપવૂયક રીતો વડે કરવામાું આવે છે અને કોઈપણ અવસર છોડવામાું આવતો નથી. 
 એક શીઘ્ર વેચાણ માટે મ ખ્ય સમસ્યા એ મલૂ્ય વવના ખચય છે. જો આ સરખી રીતે ઉપલબ્ધ 
નથી થત ું તો ગ્રાહક મોટાભાગે વસ્ત  ઓની હકિંમત પર શુંકા કરે છે. એક વાર આવ ું થવાથી વેપારી 
ખબૂ જ પડકારરૂપ ક્સ્થવતમાું હોય છે. આને રોકવા માટે સેલ્સપસયને આ વાત પર ચચાય કરવાની 
જરૂહરયાત છે કે આઇટમમાું શ ું સાર ું છે, શરૂઆત આનાથી નહહ કરો કારણ કે તેનો ખચય આટલો છે. 
ગ્રાહકે આ જોવાનો પ્રયત્તન કરવો કે આઇટમ તેના જીવનમાું મલૂ્ય કેવી રીતે ઉમરેે છે, ખચયના 
મ શ્કેલ વવષયને ચચાયથી દૂર રાખવામાું આવે છે.   
સહ-કમડચારીને પ્રશ્નો પછૂવા પ્રોત્સાડહત કરવા 
 માહહતી મેળવવી મહત્તવપણૂય હોવા છતાું ભચિંતાઓને છોડવા માટે આપણે ખોટા રસ્તે શોધ કરીએ 
છીએ. ભચિંતાઓ વવશે પછૂવાના કાયયના માધ્યમથી, આપણે પોતે જ સમાધાનની તપાસ કરીએ 
છીએ, જ દા-જ દા માગો પર જઈએ છીએ જેથી નવી સુંકલ્પનાઓ કે સચૂનાઓને જોવાની સ વવધા 
મળે છે. આ બાબતને નહીં ઓળખીને માત્ર જે કુંઈ છે તેનાથી આપણે પોતાને સમજવાની શક્તત 
મળે છે કે આ કેવી રીતે છે અને આની સાથે આના માટે એક વધ  સારી પ્રશુંસા કરો. આપણી 
જજજ્ઞાસાના માધ્યમથી આપણે પોતાના કથનની ક્ષમતા બનાવીએ છીએ; વસ્ત ઓને કેવી રીતે 
કરાય, તેન ું અવલોકન કરો અને તેની પાછળ રહલે સમજૂતી પર વવચાર કરો.  
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નવી ક્ષમતાઓ અને લાભકારી ફીર્બેકનો અભ્યાસ કરવો 
 સ્ટોરની સમીક્ષાનો પ્રભાવ પડે છે. આને વ્યવક્સ્થત રીતે પ્રાપ્ત કરવ ું જોઈએ તથા પ્રદશયનની 
સમીક્ષા કરવા માટે ગ્રાહક સાથે સુંપકય કરવો જોઈએ. ગ્રાહકની સમીક્ષા ખરેખર વ્યક્તતઓન ે
પ્રભાવવત કરી શકે છે જો એસઓએ એક સ રક્ષા ફીડબેકને લાગ  પાડતા રોકી શકે છે. આ હદશાવનદેશ 
હરટેલ વેપારીઓ અને કમયચારીઓને પોતાની નવી ક્ષમતાઓના પ્રદશયનને વવકવસત કરવામાું મદદ 
કરશે.  
એક ટીમમાાં કામ કરવાની સાંકલ્પના 
 હરટેલરની મોટાભાગની સફળતા ટીમના વાતાવરણન ેપોવષત કરવાની ક્ષમતા પર આધાહરત 
હોય છે. તો પણ હરટેલસે પોતાના કાયયસ્થળ જેમ કે ઉચ્ચ કમયચારીઓના વ્યવહાર અને ક્યારેક 
હરટેલ વાતાવરણની વ્યસ્ત અને તણાવપણૂય વાતાવરણમાું વવકાસશીલ ટીમો અને ટીમવકયમાું 
કેટલાક પડકારોનો સામનો કરવો પડે છે. એક હરટેલ વપેારની સફળતા સુંગઠનની પ્રમ ખ ટીમને 
ખ શ કરવાની આસપાસ ફરે છે.  
જો એમ્ફપ્લોયર કમયચારીઓની ભાવનાઓ પર ધ્યાન કેષ્ન્િત કરતા નથી તો તેમની ટીમ સાર ું 
પ્રદશયન કરતી નથી. હરટેલ ફમોને ઉભચત કાયો માટે જાળવી રાખવા માટે કમયચારીઓને જોડવા 
જોઈએ. ટીમવકય સદ્ભાવ, સામાન્ય ધ્યાન માટે ઉત્તસાહ અને ટીમના લક્ષ્યોન ેપ્રાપ્ત કરવા માટે 
લગભગ જોડાયેલી વ્યક્તતઓના સમહૂની વચ્ચે જવાબદારીની એક બ દ્ધદ્ધમત્તાપણૂય જાણકારી છે. 
સારી ટીમ આપેલ લક્ષ્યોને સરળતાથી પ્રાપ્ત કરી લે છે.  
ડરટેચલિંગમાાં લક્ષ્ય પ્રાપ્ત કરવા માટે ટીમોનુાં મહત્વ 

 એક મજબતૂ સુંચાલક આ બાબત પર ફોકસ કરતો એ સમજી શકે છે કે પ્રભાવી માહહતીસુંચાર 
ટીમવકય માટે મહત્તવપણૂય ભવૂમકા અદા કરે છે. વનમ્ફનભલભખત લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત કરવા માટે ટીમવકય 
મહત્તવપણૂય છે: 
ગ્રાહક-સેવા:  એક હરટેલ આઉટલેટમાું કામમાું ખાસ કરીને કામના વ્યસ્ત કલાકો દરવમયાન એક 
સહિય વાતાવરણ હોઈ શકે છે. ટીમવકયની સાથે કામના વાતાવરણમાું, એક કમયચારી અન્ય 
કમયચારીને મદદ કરવાની રજૂઆત કરવા માટે ઝડપથી આગળ આવે છે, ઉપરથી નીચેના સ્તર 
સ ધી ગ્રાહક સુંત  ષ્ષ્ટની રક્ષા કરે છે. ટીમ ભાવનાથી ભરપરૂ એક કમયચારી શ્રવમકો અને ગ્રાહકો માટે 
એક સ્વીકાયય વાતાવરણ પદેા કરી શકે છે.  
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ઉત્પાદકતા: ઉત્તપાદકતાનો સૌથી વધ  લાભ મેળવવા માટે હરટેલ કાયય માટે ઉચ્ચ સ્તરની 
ટીમવકયની જરૂહરયાત હોય છે. ઉદાહરણ માટે, કહરયાણાના હરટેલ સ્ટોરમાું: 
• જે કમયચારીઓ શેલ્ફની સ રક્ષા માટે આખી રાત કામ કરે છે તેમને બીજા હદવસે જમીનના કાયયમાું 
રાખવા જોઈએ. 
• જો એક ગૈંગવેમાું સ્ટૉક રાખવાવાળી વ્યક્તત ઘણા લાુંબા સમયથી કામ કરતી હોય તો વૈકબ્લ્પક 
ગૈંગવેના શ્રવમકોને સામાનન ેએજ ુંડામાું રાખવામાું મદદ કરવાની જરૂહરયાત હોય છે. 
• એક ખાદ્ય સેવા હરટેલ સ્ટોરમાું કમયચારીએ ફરજજયાતપણે ઘણી ટીમ સદસ્યોના ભોજનની સ રક્ષા 
માટે કામ કરવાન ું હોય છે જેથી આ તાજ ું, સાફ રહ ેછે અને ગ્રાહક સમય પર પોતાના આદેશ 
મેળવી શકે છે.    
નનમણકૂ: ટીમવકયથી કમયચારીઓની વ્યસ્તતા વધી શકે છે અને કમયચારીઓને એ અન ભવ થઈ 
શકે છે કે હરટેલ આઉટલેટની ઉપલબ્બ્ધમાું તેમની મહત્તવપણૂય ભવૂમકા છે. એક ટીમના રૂપમાું કામ 
કરનારા વવભાગના સદસ્યો વવભાગીય વેચાણ લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત કરવા માટે વધ  પે્રહરત થાય છે. 
તેઓ આવી જ રીતે ટીમના અન્ય પ્રવતભાગીઓની મદદ કરવાની સાથોસાથ વવભાગમાું લોકોના 
આગમન અને પ્રદશયનમાું પહલેા કરતાું વધ  ગવયની સાથે આગળ વધવા ઈચ્છુક થઈ શકે છે. 
તાલીમ: હરટેલ વેપાર પોતાના ઉચ્ચ સ્તરના ભબઝનેસ માટે પ્રવસદ્ધ છે અન ે નવા શ્રવમકોન ે
તાલીમની જરૂર છે. એક ટીમ વાતાવરણમાું ક શળ તાલીમ આપી શકાય છે કારણ કે કમયચારીઓ 
નવા લોકોન ું સમથયન કરવા માટે વધ  ઉત્તસાહી હોઈ શકે છે. આવ ું વાતાવરણ થવાથી જયાું 
ટીમવકયન ું સમથયન થત ું નથી, નવા કમયચારીઓને પોતાના સ્તર પર શીખવા માટે છોડી દેવામાું 
આવે છે જેનાથી હરટેલસય માટે વનરાશા અને કદાચ ઉચ્ચ સ્તરનો ભબઝનેસ થાય છે. ટીમવકયથી 
વતયમાન કમયચારીઓની વવશેષ તાલીમની સ વવધા પણ મળે છે. 
એક ટીમના સદસ્યનુાં મલૂ્ય 

 દરેક ટીમની સફળતા તેના ટીમના સદસ્યના મલૂ્યો પર આધાહરત હોય છે. એક ટીમના સદસ્ય ે
આ રીતન ું હોવ ું જોઈએ: 
• વવશ્વસનીય 

• ભરોસાપાત્ર 

• સહકારી 
• સહનશીલ 
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ટીમ પ્રદશડન લક્ષ્ય નનધાડડરત કરવા માટે ઉપલબ્ધ સાધન અને ટેક્ક્ટ્નક: 
કાયયન ું મલૂ્યાુંકન કરવા માટે પાુંચ પ્રમ ખ પ્રદશયન ઉદે્દશ્યો છે જે નીચે મ જબ છે: 
• ગ ણવત્તા: વસ્ત  ઓ યોગ્ય બનાવો. 
• ગવત: ઝડપથી કામ કરો. 
• વનભયરતા: વસ્ત  ઓ સમય પર કરવી. 
• ક્સ્થવતસ્થાપકતા: જરૂહરયાત મ જબ બદલવા માટે સક્ષમ હોવ ું. 
• ખચય: સૌથી અન કૂલ ખચય.  
એક ટીમ તરીકે કેવી રીતે કામ કરવુાં 
 કેટલાક ઉદાહરણ છે જે ટીમના સદસ્યના રૂપમાું કામ કરવા, પ્રેહરત કરવા અન ે ક્સ્થવતન ે
સુંભાળવામાું મદદ કરે છે. તેમાન ું એક છેઃ  
સભચન સેલ્સ એસોવસએટ (એસએ) છે. તેમનો સ્ટોર શહરેમાું ‘સવયશે્રષ્ઠ હરટેલ સ્ટોર’નો પ રસ્કાર 
જીતે છે. તે પ રસ્કાર સમારોહમાું સામેલ થવા માટે શહરેના મોટાભાગના લોકો આવી રહ્યા છે. 
માટે સભચન અને તેમની ટીમે આ કાયયિમન ું આયોજન કરવાન ું છે. ચાલો જોઈએ કે સભચન અન ે
તેમના સહયોગીઓ એક ટીમની રીતે કેવી રીતે કામ કરે છે અને આ આયોજનને સફળતાપવૂયક 
આયોજજત કરે છે. 
સભચન: વમત્રો, આપણી પાસે આયોજન કરવા માટે માત્ર એક અઠવાહડય ું જ છે. ચાલો આપણ ે
આપણા કામને વહેંચી દઈએ. આપણને ફૂલ જોઈએ છીએ. સીમા, શ ું તમે આની વ્યવસ્થા કરી 
શકશો? 

સીમા: ચોક્કસ, સભચન. 
સભચન: દેવ, શ ું તમે આની વ્યવસ્થા કરશો? 

દેવઃ કોઈ વાુંધો નહહ, સભચન. 
વપ્રયા: હ ું લાઈટ અને વીજળીન ું કામ જોઈ લઈશ, સભચન. 
સભચન: ધન્યવાદ, વપ્રયા. હવે શ ું બાકી છે? 

રવવ: વનમુંત્રણ પત્ર. એ મન ેકરવા દો. 
સભચન: ધન્યવાદ, રવવ. બધા સારી રીતે પ્રદશયન કરીશ ું. 
 ઉપરોતત પહરદૃશ્યમાું સભચન પોતાના સાથીઓ સાથે કાયયિમની વ્યવસ્થા કરી રહ્યો છે. ટીમના 
સદસ્યોના સારા ભબિંદ  પર ધ્યાન આપો: 
• ટીમે પોતાન ું કામ વહેંચી દીધ ું. 
• બધા પ્રવતભાગીઓને એક જ કામ સોંપવામાું આવ્ય ું હત  ું. 
• સભચને સચૂન માટે અન્ય સદસ્યોને પછૂ્ ું. 
• ટીમના દરેક પ્રવતભાગીએ વાતચીતમાું ભાગ લીધો. 
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આ કાયયિમને અપાર સફળતા મળી હતી. બધાએ આયોજનની વ્યવસ્થાની પ્રશુંસા કરી. સભચન 
અને તેમની ટીમે પણ પોતાની ટીમના પ્રયાસોની સફળતાની ઉજવણી કરી રહ્યા છે. 
સભચન: ટીમને અભભનુંદન ! તમે બધાએ બહ  જ સરસ કય ાં. 
ટીમ: ધન્યવાદ, સભચન. 
સીમા: આપણ ેએક ટીમમાું કામ કય ાં માટે આપણે સફળ થયા. 
સભચન: હા,.... સાચ ું. એક સફળ ટીમ ઘણા લોકોન ું કાયય કરનાર ું એક સમહૂ છે પરુંત   આની પાછળ 
મગજ એક જ છે. 
માટે આપણ ેજોઈએ છીએ કે જો આપણે એક ટીમમાું કામ કરીશ ું તો મોટા કાયય કરી શકાશે. 
ઉપરોતત વાતચીતમાું કેટલાક પ્રમ ખ ભબિંદ  છે જે એક સારી ટીમવકય સ્થાવપત કરવામાું મદદ કરે 
છે. જે આ મ જબ છે: 
• ભવ્ય ટીમવકય  
• ઘણા લોકો પણ મગજ એક જ.  
• અભભનુંદન, ભચયસય, થેંતસ, વલેડન જેવા શબ્દોનો પ્રયોગ કરો; સાર ું કામ કરતાું રહો. 
હરટેલ સેગમેન્ટમાું કેહરયરના અનુંત અવસર છે. હરટેલ આઉટલેટ સ્થાવપત કરવાનો વનણયય લીધા 
બાદ દરેક ઉદ્યોગસાહવસકે હરટેલ એકમ સ્થાવપત કરવાની પ્રહિયાને સમજવી જોઈએ. 
ઉદ્યોગસાહવસકે રાજય સરકાર અને અન્ય સત્તાવાળાઓની સાથ ે એક ફમયની નોંધણી માટે 
ઔપચાહરકતાઓન ું જ્ઞાન મેળવી લેવ ું જોઈએ જેમ કે દ કાન અને સ્થાપના, જજલ્લા ઔદ્યોભગક કેન્િ 
વગેરે. ઉત્તપાદન જેવા હરટેલ ઈ-એકમ સ્થાવપત કરવા માટે મલૂ સુંરચના કાયય, સાધન, મશીનો, 
ફવનિચર અને ક્સ્થરતાના વવકાસ અંતગયત ઘણી પ્રવવૃત્તઓ કરવાની હોય છે.   
નાણાાં એકત્રીકરણ 

 નાણાકીય વનણયય એ એક હરટેલસય કાયયનીવતનો એક મળૂ ઘટક બનાવે છે. એક હરટેલ એકમ શરૂ 
કરતાું પહલેા જરૂરી નાણાું એટલે કે નાણાું એકઠા કરવા, હરટેલ એકમ માટે ધન પેદા કરવા વવભભન્ન 
સ્રોતોને પણ જાણવ ું, તેના વવશે જાણવ ું અને નક્કી કરવ ું જરૂરી છે. સામાન્ય રીતે રાજય સરકારના 
નાણાકીય સુંસ્થાન હરટેલ એકમ શરૂ કરવા માટે ભુંડોળ રજૂ કરે છે સાથે જ રાષ્રીયકૃત બેંક, 

સહકારી બેંક અને અન્ય નાણાકીય સુંગઠન હરટેલ વેપાર માટે ભુંડોળ ઉપલબ્ધ કરાવે છે. સ્વ-
રોજગારને પ્રોત્તસાહન આપવા માટે ઉદ્યોગસાહવસકો માટે સબવસડી દર પર વવભભન્ન સરકારી 
યોજનાઓ શરૂ કરવામાું આવી રહી છે.  
કમડચારીની આવશ્યકતા 
 પ્રત્તયેક હરટેલ એકમને હરટેલ વેપાર ચલાવવા માટે માનવબળની જરૂહરયાત હોય છે. દરરોજના 
હરટેલ સુંચાલન માટે વવવશષ્ટ કૌશલ્યવાળા વવભભન્ન પ્રકારના કમયચારીઓની જરૂહરયાત હોય છે. 
જૉબ પ્રોફાઇલ મ જબ કમયચારીઓને કામ પર રાખવા ઘણાું મ શ્કેલ છે અને તેમને વવભભન્ન 
સમસ્યાઓને લીધે એક હરટેલ એકમ માટે જાળવી રાખવા પડકારરૂપ છે. માટે હરટેલસે માનવીય 
વ્યવહાર, કમયચારી અશાુંવત અને અસુંતોષના સમસ્યા-ક્ષતે્રોને સમજવા જોઈએ.   
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માકેડટિંગ પ્રવનૃત્તઓ 

• હુંમેશા યાદ રાખો કે હરટેલર માટે ગ્રાહકોની જરૂહરયાતો, આવશ્યકતાઓ અને ઇચ્છાઓને સમજવી 
ખબૂ જ જરૂરી છે. 
• તે મ જબ, ગ્રાહકોને વેચાણ માટે વવભભન્ન પ્રકારની વસ્ત  ઓ/સેવાઓ ઉપલબ્ધ થઈ શકે છે; આ 
ગ્રાહક પસુંદગી અને ભૌગોભલક ક્સ્થવતના આધારે અલગ-અલગ હોય છે. 
• હરટેલસે જાહરેાત, વસ્ત  સ્પષ્ટીકરણ, શેલ્ફ પ્રદશયન, ગ્રાહક સુંબુંધ, છૂટ, ઑફર, ભેટ વગેરે જેવી 
વવભભન્ન માકેહટિંગ પ્રવવૃત્તઓ પર ધ્યાન કેષ્ન્િત કરવ ું જોઈએ. 
• હરટેલ વેપારની નફાકારકતા એ વચેાણના પ્રમાણની સાથોસાથ ઓવરહડે ખચય પર યોગ્ય ખચય 
પર આધાહરત છે. 
• કેટલીક વસ્ત  ઓની શે્રણીઓમાું હરટેલ માજિન ઘણ ું આકષયક હોય છે પરુંત   સાથે જ જો રોટેશન 
અને વેચાણની આવવૃત્ત અથાયત ્ભબઝનેસ ઓછો થઈ જાય છે તો તેમાું કેટલ ુંક ન તસાન થાય છે. 
• હરટેલ વેચાણ વધારવાના અવસરોને ઓળખવા અન ેહહરફાઈમાું લાભ મેળવવા માટે હરટેલ 
કાયયનીવતને લાગ  કરવા માટે એક હરટેલ વમશ્રણ તૈયાર કરવ ું જરૂરી છે. 
• અંતમાું હરટેલ એકમની નફાકારકતા એ વેચાણન ું પ્રમાણ, રોકાણ પર લાભ (આરઓઆઈ), લાભ 
માજિન અને હરટેલસય અદ્ધદ્વતીય લાભદાયક ક્ષમતાઓ જેવા નાણાકીય પહરમાણોના માધ્યમથી 
પ્રાપ્ત થઈ શકે છે. 
હરટેલરની સફળતા કાયયનીવતગત યોજનાને બહ  જ સાવધાનીથી કામ કરવાથી  મળે છે. આમાું 
એક વમશન વવવરણ વવકવસત કરવ ું, ઉદે્દશ્ય નક્કી કરવા, અવસરોન ું વવશ્લેષણ કરવ ું અને હરટેલ 
વાતાવરણને ફેશન મ જબ બનાવવ ું વગેરેનો સમાવેશ થાય છે. હરટેલસય વવકલ્પોન ું મલૂ્યાુંકન કરી 
શકે છે અને કાયયનીવતગત રીતો પર કામ કરી શકે છે જે સ્પધાયત્તમક લાભ અપાવવામાું મદદ કરે 
છે. અંતે તો આ હરટેલરની કાયયનીવત હશે કે જેનાથી હરટેલ એકમના પ્રદશયનમાું સ ધારો થવો 
જોઈએ.   
ડરટેલ વેપારનુાં પ્રદશડન 

હરટેભલિંગ એક ઝડપથી વધત ું વ્યાપાહરક ક્ષેત્ર છે જેના લીધે મોટાભાગના ઉદ્યોગસાહવસકો હરટેલ 
વેપાર શરૂ કરવા માટે પ્રેરાય છે. મલૂ રૂપથી આ એક ઓછા જોખમવાળો વેપાર છે કારણ કે 
વનવિત માજિનની તેને ખાતરી આપવામાું આવે છે અને અપવ્યયની સુંભાવના ઓછી હોય છે 
કારણ કે એતસપાયર થયેલી વસ્ત  ઓને સપ્લાયરને પાછી આપી શકાય છે. આ હરટેલ એકમમાું 
રોકાણ કરેલ ધનની સ રક્ષા કરે છે. આવી રીતે હરટેભલિંગ વ્યવસાય વવશેનો સમગ્ર પ્રભાવ આકષયક 
અને મોહક છે. 
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 માટે હરટેલર અને તેમના કમયચારીઓ પાસેથી આ ક્ષેત્રો પર ફીડબેક મેળવવાની જરૂહરયાત છે 
જેથી ય વા પેઢીને હરટેલ સુંચાલનમાું વ્યવસાય કરવા માટે ઉત્તસાહહત અને પ્રેહરત કરી શકાય. આ 
સમસામાવયક ક્ષેત્રો પર અન ભવ અને તેમના વવચાર જે સૌથી મહત્તવપણૂય સેવા-ક્ષેત્રમાું સ્વ-
રોજગાર અને રોજગારની શોધ કરવા માુંગે છે તે બેરોજગાર ય વાઓ માટે સહાયક થશે. 
પ્રાયોચગક અભ્યાસ 

પ્રવનૃત્ત 1 

હરટેલ સ્ટોર પર જાઓ અને કાયયને પરૂ ું કરવા માટે કૌશલ્યન ું પ્રદશયન કરો અને એ પણ પ્રદવશિત 
કરો કે ટીમમાું કામ કેવી રીતે થાય છે. 
જરૂરી સામગ્રી: પેન, પેંવસલ, નોટબ ક, વનરીક્ષણ-યાદી 
પ્રડિયા:  

1. પાુંચ થી છ વવદ્યાથીઓનો સમહૂ બનાવો. 
2. તેમન ેહરટેલ સુંગઠન પર જવા માટે કહો. 
3. હરટેલ મેનેજરને મળો અને વવનમ્રતાથી તેમન ું અભભવાદન કરો. 
4. તેમને મ લાકાતનો ઉદે્દશ્ય જણાવો અને પરૂા કરવાના કૌશલ્યને જાણવા માટે મ લાકાત માટે 
સુંમવત મેળવો અને ટીમમાું કેવી રીતે કામ થાય છે તે જાણવા માટે ત્તયાું જાઓ. 
5. સ્ટોરના કમયચારીઓન ેવનમ્ફનભલભખત પ્રશ્ન પછૂો: 
ક) તેઓ એકબીજાની સાથે કેવી રીતે સમન્વય કરે છે? 

ખ) ટીમના પ્રદશયનને નક્કી કરવા માટે તેમના દ્વારા ઉપયોગમાું લેવાતા સાધનો અને ટેક્તનકો 
કઈ છે? 

ગ) તે કયા રસ્તાઓ છે જેનાથી કમયચારી એકબીજાની મદદ કરી શકે છે? 

ઘ) ગ્રાહક-સેવાને વધ  સારી બનાવવા માટે ફીડબેક કેવી રીતે મદદરૂપ છે? 

6. તેમના વવચારો પોતાની નોટબ કમાું લખો. 
7. આની પર હરપોટય બનાવી વગય-વશક્ષકને જમા કરો. 
પોતાની પ્રગનત ચકાસો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ટીમને ખ શ રાખવા માટે એક સફળ હરટેલ આઉટલેટન ું પ્રમ ખ ............ છે. 
2. એક હરટેલ આઉટલેટ વવશેષ રૂપથી ............  કાયય સુંચાલનના સમયના માધ્યમથી એક 
ઉત્તસાહહત કાયય વાતાવરણ થઈ શકે છે. 
3. એક મજબતૂ સુંચાલક એક ગ ણવતા સાથે સહમત થઈ શકે છે કે વાસ્તવવક માહહતીસુંચારનો 
ઉપયોગ કરવો ............ માટે મહત્તવપણૂય છે.  
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4. સારી ટીમ અપાયેલ ............ને સરળતાથી પ્રાપ્ત કરી શકે છે. 
5. ટીમ ............ની સાથે કામ કરનાર કમયચારી, કમયચારીઓ અને ગ્રાહકો માટે એક મૈત્રીપણૂય 
વાતાવરણ બનાવી શકે છે. 
6. દરેક ટીમની સફળતા તમેના ટીમ સદસ્યોના મલૂ્યો પર ............   હોય છે. 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો 
1. વનમ્ફનભલભખત લક્ષ્યોને પ્રાપ્ત કરવા માટે ટીમવકય મહત્તવપણૂય છે:  
ક) તાલીમ 

ખ) ઉત્તપાદકતા 
ગ) વનમણકૂ 

ઘ) ઉપરોતત તમામ  
2. હરટેલ વેપારની નફાકારકતા એ વેચાણના પ્રમાણની સાથોસાથ ......... આધાહરત છે. 
ક) ઓવરહડે ખચય પર ખચય  
ખ) ઓવરહડેથી આવક 

ગ) બન્ને ક) અને ખ) 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

3. અંતમાું હરટેલ એકમની નફાકારકતા એ .............. જેવા નાણાકીય પહરમાણોના માધ્યમથી 
પ્રાપ્ત થઈ શકે છે. 
ક) વેચાણન ું પ્રમાણ 

ખ) રોકાણ પર લાભ (આરઓઆઈ) 
ગ) લાભ માજિન અને હરટેલસય અદ્ધદ્વતીય લાભદાયક ક્ષમતાઓ 

ઘ) ઉપરોતત તમામ  
4. હરટેલ વેપાર ચલાવવા માટે પ્રત્તયેક હરટેલ એકમને .............ની જરૂહરયાત હોય છે. 
ક) સામગ્રી  
ખ) માનવબળ  
ગ) મશીન 

ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 

5. ........... વનણયય એક હરટેલર કાયયનીવતનો એક મળૂ ઘટક બનાવે છે. 
ક) નાણાકીય  
ખ) ખચય 
ગ) બન્ને ક) અને ખ) 
ઘ) ઉપરોતતમાુંથી એકપણ નહહ 
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ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. એક ટીમના રૂપમાું કામ કરનારા વવભાગના સદસ્ય વવભાગીય વચેાણ લક્ષ્યોન ેપ્રાપ્ત કરવા 
માટે વધ  પે્રહરત થાય છે.  
2. એક ટીમ વાતાવરણથી તેમને ક શળ તાલીમ આપી શકાતી નથી કારણ કે કમયચારીઓ નવા 
લોકોન ું સમથયન કરવા માટે વધ  ઉત્તસાહી હોઈ શકે છે.  
3. કેટલાક ઉદાહરણ છે જે ટીમના સદસ્યના રૂપમાું કામ કરવા, પ્રેહરત કરવા અને ક્સ્થવતન ે
સુંભાળવામાું મદદ કરે છે.   
4. હરટેલ વેપારની નફાકારકતા એ વેચાણના પ્રમાણની સાથોસાથ ઓવરહડે ખચય પર યોગ્ય ખચય 
પર આધાહરત છે. 
5. હરટેભલિંગ એક ધીમી ગવતથી વધત ું વ્યાપાહરક ક્ષેત્ર છે જેના લીધે મોટાભાગના ઉદ્યોગસાહવસકો 
હરટેલ વેપાર શરૂ કરવા માટે પ્રેરાય છે.   
6. હરટેભલિંગ વ્યવસાય વવશનેો સમગ્ર પ્રભાવ આકષયક અને મોહક છે.  
ઘ. જોર્કા જોર્ો. 
કૉલમ એ કૉલમ બી 
1. નાણાું એકત્રીકરણ એ. માનવબળ 
2. કમયચારીની જરૂહરયાત બી. ગ્રાહક પસુંદગી 
3. હરટેલ વેપારની નફાકારકતા સી. નાણાકીય વનણયય 
4. માકેહટિંગ પ્રવવૃત્તઓ ડી. ઓવરહડે પર ખચય 

ઙ. અનત ટૂાંકજવાબી પ્રશ્નો 
1. હરટેલ એકમ શરૂ કરવા માટે જરૂરી ધનના સ્રોતો કયા છે? 

2. સફળતા માટે ટીમના સદસ્યન ું શ ું મહત્તવ છે?  
3. સુંગહઠત હરટેલ સ્ટોરમાું સામાન્ય રીતે અપનાવાતી માકેહટિંગ પ્રવવૃત્તઓની યાદી બનાવો.   
ચ. પોતાના પ્રદશડનની તપાસ કરાવો. 
1. પ્રદવશિત કરો કે ટીમોને હરટેલ વેચાણમાું લક્ષ્ય કેવી રીતે પ્રાપ્ત કરવ ું જોઈએ.  
2. હરટેલ વેપાર ચલાવવા માટે ધનના સ્રોતો પર એક ચાટય બનાવો.  
3. સફળ હરટેલરની માકેહટિંગ પ્રવવૃત્તઓન ું વણયન કરો અને એક કાયયનીવતગત યોજના બનાવો. 
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ઉત્તરની યાદી 
એકમ-1 ગ્રાહકોની ચચિંતાઓનુાં સમાધાન કરવુાં 
સેશન: 1 ગ્રાહકની સમસ્યાઓ ઓળખવી અને સાુંભળવી 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. સાુંભળવ ું 
2. વદૃ્ધદ્ધ 

3. સ્વાવમત્તવ 

4. બુંધ છેડાવાળા પ્રશ્ન  
5. ચચાય 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ઘ, 3-ક, 4-ગ, 5-ગ  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું 
3. ખર ું  
4. ખર ું  
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો:1-ઈ, 2-સી, 3-એ, 4-એ, 5-બી, 6-ડી 
સેશન: 2 ગ્રાહકોની સમસ્યાના ઉકેલ માટે સાંગઠનાત્મક પ્રડિયાઓ 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. વવશ્વાસ 
2. અસરકારક ખચય 
3. સન્માન 

4. બદલાવ ું 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ઘ, 3-ખ  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું 
2. ખર ું  
3. ખોટ ું  
4. ખર ું  
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ડી, 2-એફ, 3-એ, 4-બી, 5-સી, 6-ઈ 

  



સેશન: 3 ગ્રાહકોને આશ્વાસન આપવા માટે વાતચીત 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. અંક 
2. સભૂચત 

3. નીવત સુંરચના 
4. સાુંભળવ ું  
5. ધ્યાન ભટકાવ ું 
6. ઉપરથી નીચ ેસ ધી 
7. સુંય તત રૂપે 

8. વનષ્પક્ષ 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ક, 3-ગ, 4-ઘ, 5-ક 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખોટ ું 
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-ઈ, 3-એ, 4-બી, 5-ડી 
સેશન: 4 ગ્રાહકોની વારાંવાર આવતી સમસ્યાઓને સાંભાળવી 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. મ તત 
2. ઝડપી પહોંચ 

3. સફળ 

4. ફૉલોઅપ  
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ગ, 2-ક, 3-ક, 4-ખ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-બી, 2-ઈ, 3-સી, 4-એ, 5-ડી 
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એકમ-2 નવશ્વસનીય સેવાનુાં નવતરણ 

સેશન: 1 ગ્રાહક સેવા પ્રદાન કરવાની પ્રડિયા અને પ્રણાલીઓ 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. માન 
2. સક્મ્ફમભલત 

3. અસહનીય  
4. ગરીબ 

5. કનેષ્તટિંગ 

6. સુંસ્કૃવત 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ખ, 3-ગ, 4-ખ, 5-ક  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું 
3. ખર ું  
4. ખોટ ું  
5. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો:1-ઈ, 2-એ, 3-ડી, 4-સી, 5-બી 
સેશન: 2 ગ્રાહક સેવા વહચેણીની સમીક્ષા કરવી અને તેની જાળવણી કરવી 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. સુંત  ષ્ટ 
2. વનરાશ 

3. અમતૂય 
4. સ્વાભાવવક રૂપથી 
5. પ્રવતષ્ઠા 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ગ, 3-ખ, 4-ખ, 5-ખ  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું 
2. ખર ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું  
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ઈ, 2-સી, 3-બી, 4-એ, 5-ડી 
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સેશન: 3 ગ્રાહક સેવાની માહહતીન ું રેકોહડિંગ 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. જરૂહરયાત, પછૂપરછ 
2. વોરુંટી કાડય 
3. પછૂપરછ  
4. પ્રદશયન  
5. ડેટા વેરહાઉસ 
6. નાના સુંગઠન 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ગ, 2-ઘ, 3-ગ, 4-ગ, 5-ક 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખોટ ું 
5. ખર ું 
6. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-ઈ, 3-ડી, 4-એ, 5-બી 
સેશન: 4 ડેટાના સુંગ્રહ માટેની કાનનૂી આવશ્યકતાઓ 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. કાનનૂી આવશ્યકતાઓ 
2. બુંધારણ 

3. વેચવ ું 
4. લખવ ું 
5. અભ્યાસ/ પ્રથા 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ક, 3-ખ, 4-ખ, 5-ગ 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખોટ ું 
5. ખર ું  
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-એ, 3-ઈ, 4-બી, 5-ડી 
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એકમ-3 ગ્રાહક સાંબાંધોનુાં વ્યવસ્થાપન 

સેશન: 1 વેચાણને મહત્તમ બનાવવુાં અને સાંબાંધો જાળવી રાખવા 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. વ્યવહાર 
2. અવસર 

3. ખચય 
4. કેન્િીય 

5. ઉત્તપાદકતા 
6. સૉ્ટવેર 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ક, 2-ગ, 3-ગ, 4-ક, 5-ખ  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું 
3. ખોટ ું 
4. ખોટ ું  
5. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો:1-ઈ, 2-એ, 3-બી, 4-સી, 5-ડી 
સેશન: 2 ગ્રાહક અને સાંસ્થાની જરૂડરયાતને સાંતચુલત કરવી 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. પવૂાયન  માન 
2. લોકો 
3. લીડ 

4. વનભયરતા 
5. લાગ  કરવ ું 
6. વકયફોસય ઓટોમેશન 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ગ, 2-ક, 3-ગ, 4-ખ, 5-ક  
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું 
2. ખર ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું  
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ડી, 2-ઈ, 3-એ, 4-બી, 5-સી 
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સેશન: 3 સુંબુંધોના વવકાસ માટે ગ્રાહકની અપેક્ષાઓ 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ખરીદી 
2. અન ભવ 

3. વ્યક્તતગત  
4. વસ્ત   
5. જીવનશૈલી 
6. તપાસ 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ગ, 3-ક, 4-ખ, 5-ક 

ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું 
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-ઈ, 3-એ, 4-બી, 5-ડી 
સેશન: 4 અસરકારક માહહતીસુંચાર 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. માહહતીસુંચાર 
2. પ્રેષક 

3. પ્રાપ્તકતાય 
4. સુંદેશ 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ક, 3-ગ, 4-ગ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું  
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું 
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ડી, 2-એ, 3-ઈ, 4-બી, 5-સી 
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એકમ-4 સેવામાાં સતત સધુારો 
સેશન:1 ગ્રાહક સેવામાાં સધુારો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. વસ્ત  ઓ 

2. અભગ્રમ 

3. વસ્ત  ઓ 

4. દરવાજા, સ વવધા 
5. ખાનગીકરણ 

6. સેવા, સટીક 

7. જ્ઞાન 

8. વાસ્તવવકતા 
9. ગ્રાહકન ું 
10. જવાબદારી 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ગ, 2-ક, 3-ક, 4-ખ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું 
5. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-ઈ, 3-એ, 4-બી, 5-ડી 
સેશન:2 ફેરફારોના અમલીકરણ માટેનુાં તાંત્ર 

ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. પ્રદાતા, ગ્રાહક 

2. કતયવ્યવનષ્ઠા 
3. બહહમ યખી 
4. ગ્રાહક 

5. સેવા 
6. કવથત સ્વતુંત્રતા 
7. યોગ્યતા 
8. સેવા 
9. સેવાની ગ ણવત્તા, ગ્રાહકોની સુંત  ષ્ષ્ટ 
10. પ્રણાલી 
11. ગ્રાહક વફાદારી 
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ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ક, 2-ગ, 3-ખ, 4-ગ, 5-ગ 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું 
5. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ડી, 2-ઈ, 3-એ, 4-બી, 5-સી 
સેશન:3 સતત સ ધારણાને પ્રોત્સાહન આપવુાં 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ચેકઆઉટ 

2. સાધન 

3. ફોન 

4. પ્રોત્તસાહન 

5. મીહડયા 
6. સવકે્ષણ 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ખ, 2-ગ, 3-, 4-ગ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું  
3. ખોટ ું 
4. ખર ું 
5. ખોટ ું 
6. ખર ું  
7. ખર ું  
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-ડી, 3-એ, 4-ઈ, 5-બી 
સેશન:4 સેવા કાઉંટરના ફેરફારોમાાં સધુારા 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. મોંથી નીકળેલ વચન 

2. ત્રણ ચત થાાંશ 

3. ધીરજ 

4. આજીવવકા 
5. અસુંતોષ 

6. સુંત  ષ્ષ્ટ 

7. આભાર 
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ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ક, 3-ગ, 4-ઘ 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખર ું 
3. ખોટ ું 
4. ખોટ ું 
5. ખર ું 
6. ખોટ ું  
7. ખર ું  
8. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-બી, 2-ડી, 3-સી, 4-ઈ, 5-સી 
એકમ 5: એક ટીમ અને સાંગઠન તરીકે કામ કરવુાં 
સેશન 1: હાજરી અને વતયન માટે સુંસ્થાકીય ધોરણો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. હરટેલ કમયચારી 
2. વાળ 

3. આઈડી કાડય 
4. શારીહરક હાવભાવ 

5. ટેટ ૂ

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ક, 2-ખ, 3-ગ, 4-ગ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું  
2. ખર ું 
3. ખોટ ું 
4. ખોટ ું 
5. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ડી, 2-એ, 3-ઈ, 4-બી, 5-સી 
સેશન 2: સમનથિત ટીમવકડ  
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. પ્રભાવી 
2. જાતીય સતામણી 
3. વેચાણ સહયોગી 
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4. ધમકાવવ ું 
5. ટેવો 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ગ, 3-ક, 4-ઘ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખોટ ું  
2. ખર ું 
3. ખોટ ું 
4. ખોટ ું 
5. ખર ું 
6. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-સી, 2-એ, 3-બી 
 સેશન 3: ડરટેલ સાંગઠનમાાં પ્રભાવી રીતે કાયડ કરવુાં 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. હરટેલ 

2. પ્રવેશ સ્તર 

3. પ્રોત્તસાહન 

4. મોટા 
5. સ રક્ષા 
ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ઘ, 3-ક, 4-ખ, 5-ખ 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખર ું 
3. ખર ું 
4. ખોટ ું 
5. ખોટ ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-એ, 2-એ, 3-બી 
સેશન 4: ટીમના ઉદે્દશ્યો અને લક્ષ્યો 
ક. ખાલી જગ્યા પરૂો. 
1. ફરે 

2. પીક 

3. ટીમવકય  
4. લક્ષ્ય 
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5. ભાવના 
6. આવશ્રત 

ખ. બહુ વૈકલ્લ્પક પ્રશ્નો: 1-ઘ, 2-ક, 3-ઘ, 4-ખ, 5-ક 
ગ. નીચેના નવધાનો ખરા છે કે ખોટા તે જણાવો. 
1. ખર ું 
2. ખોટ ું  
3. ખર ું 
4. ખર ું 
5. ખોટ ું 
6. ખર ું 
ઘ. જોર્કા જોર્ો: 1-ગ, 2-ક, 3-ઘ, 4-ખ 
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શબ્દાવલી 

શબ્દ અથડ 
આિમકતા શત્ર તાપણૂય કે હહિંસક વ્યવહાર 

ક્ષમાયાચના કોઈ અપરાધ કે વનષ્ફળતા માટે ખેદજનક સ્વીકૃવત 

દેખાવ જેવી રીતે કોઈક કે કુંઈક દેખાય છે. 
પ્રશુંસા કરવી એક વ્યક્તત જે કોઈ વસ્ત  ની પણૂય મલૂ્યથી પ્રશુંસા કરે છે અને 

ઓળખે છે.  
યોગ્ય પહરક્સ્થવતઓમાું યોગ્ય કે બરાબર 

યોગ્ય રૂપથી એવી રીતે જે પહરક્સ્થવતઓમાું યોગ્ય કે બરાબર હોય 
વ્યવસાય એક શોખ કે નાનો વેપાર 
સુંબુંધ વહેંચેલી ભાવનાઓ, ર ભચઓ કે અન ભવોના આધારે કોઈની સાથે 

સુંબુંધ કે ભલિંકની સ્થાપના 
સ્પષ્ટ કરવ ું (એક કથન કે ક્સ્થવત) ઓછી ભ્રવમત અને વધ  ગ્રહણક્ષમ બનાવવી. 
એકવત્રત કરવ ું શોખ કે મહત્તવવાળી વસ્ત  ઓના રૂપમાું ટપાલ-હટહકટોનો સુંગ્રહ અને 

અધ્યયન; હટહકટ એકવત્રત કરવાન ું કામ 
ફહરયાદ એક વવવરણ કે જે કેટલ ુંક અસુંતોષજનક કે અસ્વીકાયય છે. 
પરૂી રીત ે પરૂી રીતે; ભબલક લ 
ઘટક એક મોટા હહસ્સાનો એક હહસ્સો કે તત્તવ, વવશેષરૂપે મશીન કે 

વાહનનો એક હહસ્સો 
વનરુંતર સતત સમય-અવવધમાું; હુંમેશા  

કરાર આધાહરત એક કરારમાું સહમત 
વાતચીત  બે કે બેથી વધ  લોકો વચ્ચે એક વાત, વવશેષ રૂપે એક 

અનૌપચાહરક, જેમાું સમાચાર અને વવચારોન ું આદાન-પ્રદાન થાય 
છે. 

તદન સાર ચહરત્ર, રૂપ કે કાયયને અન રૂપ કે સમકક્ષ; ત લનીય 
આલોચના કહવેાયેલ દોષો કે ભલૂોના આધારે કોઈની કે કોઈ વસ્ત  ની 

અસ્વીકૃવતની અભભવ્યક્તત 
ગ્રાહક એક વ્યક્તત જે કોઈ દ કાન કે વ્યવસાય જોડેથી સામાન કે સેવાઓ 

ખરીદે છે. 
ભરોસાન ું વવશ્વસનીય અને ભરોસાપાત્ર  

  



વનઃશતતતા એક શારીહરક કે માનવસક ક્સ્થવત જે કોઈ વ્યક્તતઓની પ્રવવૃત્તઓ, 

ઇષ્ન્િયો કે હિયાઓને સીવમત કરે છે. 
અસુંમત સવયસુંમવત કે મુંજૂરીનો અભાવ 
અસુંતોષ સુંતોષનો અભાવ 
અસુંત  ષ્ટ કોઈની શુંકા કે ભયને દૂર કરવાની હિયા 
હાવી શક્તત અને પ્રભાવ છે. 
પડવ ું શક્તત, સમદૃ્ધદ્ધ કે ક્સ્થવતન ું ન તસાન 
નાટકીય નાટક સાથે સુંબુંવધત કે નાટકન ું પ્રદશયન કે અધ્યયન 

પ્રભાવશીલતા ઇબ્ચ્છત પહરણામ પેદા કરવામાું કોઈ વસ્ત   જે હદ સ ધી સફળ થાય 
છે; સફળતા 

કટોકટીની 
ક્સ્થવત 

એક ગુંભીર, અનપેભક્ષત અને મોટાભાગે ખતરનાક ક્સ્થવત જેમાું 
તાત્તકાભલક કાયયવાહી કરવાની જરૂહરયાત હોય છે. 

સમાન ભવૂત બીજાની ભાવનાઓને સમજવાની અને વહેંચવાની ક્ષમતા. 
પ્રોત્તસાહહત કરવ ું  (કોઈને) સમથયન, વવશ્વાસ કે આશા આપવી. 
ઉત્તસાહજનક કોઈને સમથયન કે વવશ્વાસ આપવો; સહાયક 
સગાઈ લગ્ન કરવા માટેનો એક ઔપચાહરક કરાર 
જોશ તીવ્ર અને ઉત્તસ ક આનુંદ, ર ભચ કે અન મોદન 

સમાનરૂપથી વનષ્પક્ષ અને વનષ્પક્ષ રીતે 
અપેક્ષાઓ એક દૃઢ વવશ્વાસ કે કુંઈક થશે કે મામલો થશે. 
બાહ્ય કોઈ વસ્ત  ન ું બહારથી વનમાયણ, ક્સ્થત કે તેના સુંબુંવધત 

સાધ્યતા સરળતાથી કે સરળતાથી કરવા માટે થતી અવસ્થા કે ભાવ  
લવચીક વગર તોડય ેસરળતાથી નમવામાું સક્ષમ  
વનરાશા કુંઈક બદલવા કે પ્રાપ્ત કરવામાું અસમથય થવાથી પહરણામસ્વરૂપ 

ભચિંતાત  ર કે નારાજ થવાની ભાવના 
ઉત્તપાદક પેદા કરવ ું કે બનાવવ ું. 
હૈંડભલિંગ હાથોથી અન ભવ કરવો કે હરેફેરે કરવી. 

સૌહાદયપવૂયક ધ્વવનના સામુંજસ્યની સાથે; સરૂથી 
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કહઠનતા અવપ્રય રૂપથી રફ હોવાનો કે ઇષ્ન્િયોની ધ્ર જારીનો ગ ણ 
ખતરનાક જોખમ ભરેલ ું; ખતરનાક  

હાઇપર માકેટ વસ્ત  ઓની એક વવસ્તતૃ શ્ ૃુંખલાની સાથે એક બહ  મોટો સ્વયું-સેવા 
સ્ટોર અને એક મોટ ું કાર પાકય, જે સામાન્ય રીતે એક શહરેની બહાર 
હોય.  

ઓળખ કરવી સ્થાવપત કે સુંકેત કરો કે કોણ કે શ ું (કોઈક કે કુંઈક) છે. 
હિયાન્વયન કોઈ વનણયય કે યોજનાને લાગ  કરવાની પ્રહિયા; હિયાન્વયન  
સ ધારો કરવો સ ધારા માટેન ું એક ઉદાહરણ 
અવનવાયય વનવિત રૂપથી થવ ું; અવનવાયય  
આધારભતૂ 
સુંરચના 

કોઈ સમાજ કે એન્ટરપ્રાઇઝના સુંચાલન માટે જરૂરી મળૂ ભૌવતક 
અને સુંગઠનાત્તમક સુંરચનાઓ અને સ વવધાઓ (જેમ કે ભવન, 

માગય, વીજળીનો પ રવઠો) 
સહાયક કોઈ ઉદે્દશ્ય કે નીવતને આગળ વધારવાના સાધનના રૂપમાું કાયય 

કરવ ું. 
વાતચીત પારસ્પહરક હિયા કે પ્રભાવ 
મધ્યસ્થી એક વ્યક્તત કે જે એક કરાર માટે પ્રયત્તન કરવા અને લાવવા માટે 

લોકોની વચ્ચે એક કડીના રૂપમાું કામ કરે છે; એક મધ્યસ્થી 
અમલૂ્ય અત્તયુંત ઉપયોગી; અવનવાયય 
તપાસ કોઈ વસ્ત   કે કોઈની તપાસ કરવાની હિયા; ઔપચાહરક કે 

વ્યવક્સ્થત પરીક્ષા કે સુંશોધન 
ભાગીદારી કોઈ બાબતમાું સામેલ થવ ું કે તેમાું ભાગ લેવાની ક્સ્થવત કે તથ્ય 
લેબભલિંગ કાગળનો એક નાનો ટ કડો, કપડ ું, પ્લાષ્સ્ટક કે આ રીતની સામગ્રી 

જે કોઈ વસ્ત   સાથે જોડાયેલ હોય છે અને તેના વવશે જાણકારી 
આપે છે. 

કાયદો કાનનૂ, સામહૂહક રૂપથી માનવામાું આવે છે. 
વેપાર સામાન ખરીદી અને વેચી શકાય છે. 
વેચાણ વસ્ત  નાું વેચાણને વધારવાની પ્રવવૃત્ત, વવશેષ રૂપથી હરટેલ 

દ કાનોમાું તેમની રજૂઆત દ્વારા. 
બહ રાષ્રીય કેટલાય દેશો કે કેટલાય દેશની વ્યક્તતઓની સાથે કે સામેલ કરવ ું. 

ગણ ું (એક સુંખ્યા) બીજાથી મળેવો જેમાું પહલેી સુંખ્યા એક ઉલ્લેભખત 
સુંખ્યામાું છે. 

વાતચીત  સામાન્ય સુંમવત મેળવવા માટે મ દ્દાઓ પર પક્ષો વચ્ચે ચચાય 
વ્યાવસાવયક નોકરી કે વ્યાવસાવયક સાથે સુંબુંવધત 
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અવસર એક સમય કે પહરક્સ્થવતઓનો સેટ કે જયાું કુંઈક કરવ ું શક્ય બને 
છે. 

પૈકેજજિંગ વસ્ત  ને લપેટવા કે સુંરભક્ષત કરવા માટે વપરાતી સામગ્રી 
પૈમ્ફ્લેટ્સ એક પૈમ્ફ્લેટ લખવા માટે; એક પૈમ્ફ્લેટમાું લખવા માટે 
વ્યક્તતત્તવ કોઈના ચહરત્રન ું એવ ું પાસ ું જે બીજાઓની સામે રજૂ કે અન ભવ કરી 

શકાય છે. 
પ્રોત્તસાહન કોઈને મનાવવા કે ખ શ કરવા કે વવશ્વાસ કરવા માટે રાજી કરવાની 

હિયા કે પ્રહિયા 
ખબૂ એક મોટી કે પયાયપ્ત માત્રા; પરૂતાું પ્રમાણ કરતાું વધ  

ક્સ્થવત વનધાયરણ તે સ્થાન જયાું કોઈ કે કોઈ વસ્ત   ક્સ્થત થઈ શકે કે રાખેલ હોય. 
સુંભાવનાઓ એક વાત જે થઈ શકે છે કે હોઈ શકે છે. 
ક્ષમતા ભવવષ્યમાું કોઈ વસ્ત  માું વવકવસત થવાની ક્ષમતાન ું હોવ ું કે દેખાવ ું 
વનધાયહરત   
પ્રહિયાઓ કુંઈક કરવાનો એક સ્થાવપત કે અવધકૃત રસ્તો 

વ્યાવસાવયકતા કોઈ વ્યાવસાવયકની અપેભક્ષત યોગ્યતા કે કૌશલ્ય  
પ્રોફામાય રૂપના રૂપમાું કરેલ કે ઉત્તપાહદત 
પવૂેક્ષણ ભવવષ્યમાું કોઈ ઘટનાની ઘહટત થવાની સુંભાવના 

મનોવવજ્ઞાન માનવ મન અને તેના કાયોન ું વૈજ્ઞાવનક અધ્યયન, વવશેષ રૂપથી 
કોઈ આપેલ સુંદભયમાું વ્યવહારને પ્રભાવવત કરનાર 

સજા કોઈ અપરાધ માટે બદલાના રૂપમાું દુંડ આપવો કે લાગ  કરવો 
વાસ્તવવક શ ું મેળવી શકાશે કે શી આશા કરી શકાય છે તેનો એક સમજદાર 

અને વ્યાવહાહરક વવચાર થવો કે દેખાડવો 
આશ્વાસન કોઈની શુંકા કે ભયને દૂર કરવાની હિયા 
ભલામણો કાયયવાહીના સવોત્તમ પાઠયિમના રૂપમાું એક સચૂન કે પ્રસ્તાવ, 

વવશેષ રૂપથી એક અવધકૃત રસ્તાથી સામે રાખવામાું આવે. 
નોંધણી દાખલ કરવા માટે અને નોંધવા માટેની હિયા કે પ્રહિયા 

વવશ્વસનીયતા ભરોસાપાત્ર હોવ ું કે સતત સાર ું પ્રદશયન કરવાનો ગ ણ 
પ્રવતપાદન સુંગીત કે નાટકના એક ટ કડાન ું પ્રદશયન 

જવાબદારીઓ કોઈ બાબતના વનકાલ કે કોઈપર વનયુંત્રણ રાખવાના કતયવ્ય 
હોવાની અવસ્થા કે તથ્ય  
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જવાબદારી જલદી અને સકારાત્તમક ફીડબેક આપવાનો ગ ણ 
રીટેન્શન કોઈ વસ્ત  નો વનરુંતર કબજો, ઉપયોગ કે વનયુંત્રણ 

ફરીથી મેળવવ ું (કુંઈક) ક્યાુંકથી પાછુું લેવ ું કે લાવવ ું 
રેફરલ એક વ્યક્તતથી બીજી વ્યક્તતને વડય ઑફ માઉથ ભલામણો 
હરટેલ હરટેલ વસ્ત  ઓ અને સેવાઓ વેચવાનો વેપાર છે. 

તત્તપિાત એક ખાસ વાત થઈ ગયા બાદ; પછીથી 
સફળતાપવૂયક એક રીતે જે કોઈ ઇબ્ચ્છત ઉદે્દશ્ય કે પહરણામને પરૂ ું કરે છે. 

પયાયય (કોઈ શબ્દ કે વાક્યાુંશનો) તે જ ભાષામાું બીજા શબ્દ કે વાક્યાુંશના 
સમાન અથય હોવો 

વેચાણ 
સહયોગી 

એક વેચાણ સહયોગી હરટેલ વેપારી છે જે વેચાણ, વેચાણ, ગ્રાહક 
પછૂપરછ, સ્ટોરની સારસુંભાળ, ગ્રાહકોની સેવા અને ગ્રાહકોને સેવા 
આપવા જેવી વવભભન્ન પ્રવવૃત્તઓ કરે છે. 

વેચાણ 
પ્રવતવનવધ 

વેચાણ પ્રવતવનવધ તે વ્યક્તત હોય છે જે ગ્રાહકોને વસ્ત  ઓ અને 
સેવાઓ વેચે છે. 

ભરોસાપાત્ર ઈમાનદાર કે સત્તયના રૂપમાું ભરોસો કરવામાું સક્ષમ. 
વનવવિવાદ ઇનકાર કે વવવાહદત કરવામાું અસમથય 
સમજ કુંઈક સમજવાની ક્ષમતા; સમજવ ું 
બેચેની ભચિંતા કે બેચેનીની ભાવના 

અવવશ્વસનીયતા ભરોસો કરવા કે વવશ્વાસ રાખવામાું અસમથયતા 
સાક્ષી એક વ્યક્તત જે એક ઘટના જ એ છે, સામાન્ય રીતે એક અપરાધ કે 

દ ઘયટના હોય છે. 
રૈવપિંગ કોઈ વસ્ત  ને ઢાુંકવા કે ફરતે વીંટાળવા માટે વપરાતો કાગળ કે 

નરમ સામગ્રી 
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