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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



રા���ય અ�યાસ�મ �પર�ખા-2005 (એનસીએફ-2005) અ�યાસ�મના �ે�મા ંકાય� અને િશ�ણ લાવવાની 

ભલામણ કર� છે, તેને સબંિંધત તબ�ામા ંતેની પોતાની ઓળખ આપતી વખતે તેને િશ�ણના તમામ �ે�ોમા ં

સામેલ કર� છે. તે સમ�વ ેછે ક� કાય� �ાનને અ�ભુવમા ંપ�રવિત�ત કર� છે અને આ�મિનભ�રતા, સ�ના�મકતા અને 

સહકાર �વા મહ��વ�ણૂ� �ય��તગત અને સામા�જક ��ૂયો બનાવ ેછે. કાય� �ારા �ય��ત સમાજમા ંપોતા� ંુ�થાન 

શોધવા� ંુશીખે છે. તે એક શ�ૈ�ણક ��િૃત છે �મા ંસમાવશેની સહજ સભંાવના છે. તેથી, શ�ૈ�ણક વાતાવરણમા ં

ઉ�પાદક કાય�મા ંસામેલ થવાનો અ�ભુવ �ય��તને સામા�જક �વનની �ક�મત અને સમાજમા ં� ંુ��ૂયવાન અને 

�શસંા કરવામા ંઆવ ેછે તેની કદર કરતા શીખવ ેછે. કાય�મા ંસામ�ી અથવા અ�ય લોકો (મોટાભાગે બનેં) સાથ ે

ુ ુ��યા�િત��યાનો સમાવશે થાય છે, આમ �દરતી પદાથ� અને સામા�જક સબંધંો િવશ ે�ડ� સમજણ અને �યવહા� 

�ાનમા ંવધારો થાય છે.

 કાય� અને િશ�ણ �ારા, શાળાના �ાનને શાળાની બહારના િવ�ાથ�ઓના �વન સાથ ેસરળતાથી જોડ� શકાય 

છે. આ ��ુતક�ય િશ�ણના વારસાથી અલગ છે અને શાળા, ઘર, સ�દુાય અને કાય��થળ વ�ચેના �તરને ઓ� ં

કર� છે. એનસીએફ– 2005 એ તમામ બાળકો માટ� �યાવસાિયક િશ�ણ અને તાલીમ (વીઈટ�) પર પણ ભાર �કૂ� છે 

�ઓ વધારા� ંુકૌશ�ય �ા�ત કરવા અને/અથવા તેમ� ંુશાળા િશ�ણ બધં કયા� પછ� અથવા �ણૂ� કયા� પછ� 

�યાવસાિયક િશ�ણ �ારા આ�િવકા મેળવવા ઈ�છે છે. વીઈટ� એ ટિમ�નલ અથવા 'છે�લા ઉપાય' ના િવક�પને 

બદલે 'પસદંગીની અને �િત��ઠત' પસદંગી �દાન કર� છે.

 આના ફોલો-અપ તર�ક�, એનસીઈઆરટ�એ િવષયના �ે�ોમા ંકાય�ને જોડવાનો �યાસ કય� છે અને દ�શ માટ� 

રા���ય કૌશ�ય લાયકાત �પર�ખા (એનએસ�એૂફ) ના િવકાસમા ંયોગદાન આ�� ંુછે, �ને 27 �ડસે�બર 2013 ના 

રોજ ��ૂચત કરવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ તે �ણુવ�ાની ખાતર� આપતી �પર�ખા છે � �ાન, કૌશ�ય અને વલણના �તરો 

અ�સુાર તમામ લાયકાતો� ંુઆયોજન કર� છે. એકથી દસ �ધુીના �ેડવાળા આ �તરો, અ�યયન િન�પિ�ઓના 

સદંભ�મા ં �યા�યાિયત કરવામા ંઆવ ેછે, � શીખનાર પાસે હોવા જોઈએ, પછ� ભલે તે ઔપચા�રક, �બન-

ઔપચા�રક અથવા અનૌપચા�રક િશ�ણ �ારા �ા�ત થયા હોય.

��તાવના

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



એનએસ�એૂફ શાળાઓ, �યવસાિયક િશ�ણ અને તાલીમ સ�ંથાઓ, ટ�કિનકલ િશ�ણ સ�ંથાઓ, કોલેજો અને 

�િુનવિસ�ટ�ઓને આવર� લેતી રા���ય મા�યતા �ા�ત લાયકાત �ણાલી માટ� સામા�ય િસ�ાતંો અને માગ�દિશ�કા 

સેટ કર� છે.

 આ ��ૃઠ�િૂમ હઠ� ળ એનસીઈઆરટ�ના ઘટક,  પ�ંડત �દંુરલાલ શમા� સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ 

એ��કુ�શન (પીએસએસસીઆઈવીઈ), ભોપાલે ધોરણ IX થી XII �ધુીના �યાવસાિયક િવષયો માટ� અ�યયન 

િન�પિ�ઓ આધા�રત મોડ�લુર અ�યાસ�મ િવકસા�યો છે. આ અગાઉના માનવ સસંાધન િવકાસ મ�ંાલયના 

િશ�ણ મ�ંાલયની મા�યિમક અને ઉ�ચતર મા�યિમક િશ�ણના �યવસાયીકરણની ક���ીય �ાયો�જત યોજના 

હઠ� ળ િવકસાવવામા ંઆવી છે.

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

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

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

 � ંડ�વલપમે�ટ ટ�મ, �ર��સુ� અને તમામ સ�ંથાઓ અને સગંઠનોના યોગદાનની �શસંા �,ં �મણે આ ુ

પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંસહયોગ આ�યો છે.

 એનસીઈઆરટ� િવ�ાથ�ઓ, િશ�કો અને માતા-િપતાના �ચૂનોને આવકાર� છે , � અમને આગળની 

આ�િૃ�ઓમા ંિવષય-સામ�ીની �ણુવ�ાને વ� ુ�ધુારવામા ંમદદ કરશ.ે

રા���ય શ�ૈ�ણક સશંોધન અને 
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                                                                                                                             િનદ�શક

�િષક�શ સેનાપિત

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુપાઠ���તક િવશે 

ુહો��પટા�લટ� ઉ�ોગ એ સિવ�સ અને ��રઝમ ઉ�ોગમા ં�ે�ોની એક �યાપક �ણેી છે �મા ંરહવ� ાની �યવ�થા, 

કાય��મ� ંુઆયોજન, થીમ પાક� , પ�રવહન, �ઝ લાઈન અને �વાસન ઉ�ોગમા ંવધારાના �ે�ોનો સમાવશે થાય 

છે. ક�ટલાક અબજ ડોલરના ��ૂયનો ઉ�ોગ મોટ� ભાગે નવરાશના સમય અને િનકાલજોગ આવકની ઉપલ�ધતા 

પર આધા�રત છે. હો��પટા�લટ� �િુનટ, �મ ક� ર��ટોર�ટ, હોટ�લ અથવા તો એક એ��ઝુમે�ટ પાક�મા ં�િુવધા 

�ળવણી, સીધી કામગીર� (સવર� , હાઉસક�પસ�, પોટ�સ�, �કચન �ટાફ, બારટ��ડર, મેનેજમે�ટ, માક��ટ�ગ અને માનવ 

ૂસસંાધન કમ�ચાર�ઓ વગેર�) �વા બ�િવધ �થોનો સમાવશે થાય છે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગના ક�ટલાક મહ��વ�ણૂ� ુ

�ે�ો છે: આવાસ; ખા�પદાથ � અને પીણા ં (એફએ�ડબી); મી�ટ��સ, ઇ�સે��ટ�સ, ક�વ�ેશ�સ અને ઇવ�ે �સ 

(એમઆઈસીઈ); �લબ અને ગેિમ�ગ; મનોરંજન; �વાસ અને �વાસન; અને �લુાકાતીઓની મા�હતી.

 હોટ�લ મેનેજર, �ડ અને બેવર�જ સિવ�સ મેનેજર, હાઉસક�િપ�ગ �પુરવાઈઝર, હાઉસક�િપ�ગ એટ��ડ�ટ, હોટ�લ 

�રસે�શિન�ટ અને �લાક� , બેલહો�સ, મી�ટ�ગ અને ક�વ�ેશન �લાનસ�, ક�િસયરજ, મૈ�ે ડ�'સ, એ��ઝ��ુટવ શફે, 

�રઝવશ� ન �ટ�કટ એજ��સ, મેડ અને હાઉસક�િપ�ગ �લીનસ�, ગેિમ�ગ ડ�લસ�, વગેર�. �વી અસ�ંય નોકર�ની 

ુ�િૂમકાઓ માટ� ઉ�ોગમા ં�િશ��ત અને �શળ �યાવસાિયકોની ભાર� માગં છે.

 એફએ�ડબી સેવા તાલીમાથ� ર��ટોર�ટ, લાઉ�જ, કોફ� શોપ, �મ સિવ�સ, �લૂસાઇડ બરબેક� ુઅથવા �ીલ 

સેવા, બે�ક�એુટ, બાર અને આઉટસાઇડ ક�ટ�ર�ગ વગેર� �વા �ે�મા ંકામ કર� છે.

ુ '�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ�' ની નોકર�ની �િૂમકા માટ� પાઠ���ુતક �યવહા� �ાન �ારા �ાન અને 

કૌશ�ય �દાન કરવા માટ� િવકસાવવામા ંઆ�� ંુછે, � અ�ભુવલ�ી િશ�ણનો એક ભાગ છે. �ાયો�ગક અ�યયન 

વગ�ખડંમા ંઅ�યાપન-અ�યયન ���યા સાથ ેનોકર�ની ��િૃ�ઓ કર�ને િશ�ણ પર �યાન ક����ત કર� છે. તેથી, 

અ�યયન ��િૃતઓ િશ�ક ક����તને બદલે િવ�ાથ�-ક����ત હોય છે.

 આ પાઠ���ુતક િવષય અને ઉ�ોગના િન�ણાતો અને િશ�ણિવદો �ારા િવકસાવવામા ંઆ�� ંુછે �મણે તેને 

િવ�ાથ�ઓ માટ� ઉપયોગી અને �ેરણાદાયી અ�યાપન-અ�યયન સસંાધન સામ�ી બનાવી છે. નોકર�ની �િૂમકા 

માટ� પાઠ���ુતકની સામ�ીને રા���ય �યવસાિયક ધોરણો (એનઓએસ) સાથ ેસરં��ખત કરવામા ંઆવી છે �થી 

િવ�ાથ�ઓ લાયકાત પેક (ક�પૂી) ના સબંિંધત એનઓએસમા ંદશા�વલે �દશન�  માપદંડો અ�સુાર જ�ર� �ાન 

અને કૌશ�ય �ા�ત કર� શક�.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



િન�ણાતો �ારા પાઠ���ુતકની સમી�ા કરવામા ંઆવી છે �થી કર�ને ખાતર� કર� શકાય ક� સામ�ી એનઓએસ 

સાથ ેસરં��ખત થવાની સાથ,ે �ણુવ�ા��ુત િશ�ણ પણ �દાન કર� છે.

 આ પાઠ���ુતક �ારા આવર� લેવામા ંઆવલે '�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ�' ની નોકર�ની �િૂમકા માટ� 

એનઓએસ નીચે �જુબ છે:

 1. THC/N9902: �ાહક ક����ત સેવાઓ

 2. THC/N9903: િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચરણ

 3. THC/N9904: �લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

 4. THC/N9905: સ�ંથા અને �ાહકની આઈ.પી.આર

 5. THC/N9906: આરો�ય અને �વ�છતા

 6. THC/N9907: કાય��થળ પર સલામતી

 7. THC/N9909: ભાષા અને વાતચીત� ંુમહ��વ

 �િુનટ 1 હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંખાસ કર�ને એફએ�ડબી સેવાઓમા ંજ�ર� �ાહક-ક����ત સેવાઓને સમ�વ ે

ુછે �મ ક� �ાહક અને વચેાણ-લ�ી બન�,ંુ �ાહકો ��યે સકારા�મક વલણ અને �ાહક સતંોષ, ઉ�પાદન� ંુસા�ં 

�ાન, મૈ�ી�ણૂ� અને બ�હ�ખ�ુ ી �ય��ત�વ, �ામા�ણકતા, સમય પાલન, સાર� યાદશ��ત, ઉ�મ ���િુત અને 

��ુયવ��થત ર�હ�.ંુ

 �િુનટ 2 િવ�ાથ�ઓને �ાહકો ��યે િશ�ટાચાર અને આિત�ય�ણૂ� વત�ન શીખવામા ંમદદ કરશ.ે આ �િુનટ  

ક�વી ર�તે ન� બન�,ંુ િવિવધ પ�ર��થિતઓમા ંમહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરવા માટ� યો�ય ઓ�ફસ ર�તભાત અને 

િશ�ટાચાર િવશ ેસમ�વ ેછે.

 �િુનટ 3, હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં�લ�ગ અને વય-સવંદેનશીલ �થાઓ પર ભાર �કૂ� છે, કાય��થળો પર �લ�ગ 

સમ�યાઓ અને તેમના ઉક�લો સમ�વ ેછે. તે મ�હલા �ાહકો અને �ટાફ માટ� મ�હલાઓના અિધકારો, સમાનતા, 

લાભો, સલામતી અને �રુ�ાને સમ�વ ેછે.

 �િુનટ 4 સ�ંથા અને �ાહક અને તેમની �ળવણી સબંિંધત િવિવધ �કારના બૌ��ક સપંદા અિધકારો 

(આઈપીઆર) િવશ ેસમ�વ ેછે. તે આઈપીઆર પર �યાન ક����ત કર� છે, �મા ંપેટ�ટ, કોપીરાઈ�સ, ��ડમા�સ�, 

ર�જ�ટડ� (ઔ�ો�ગક) �ડઝાઇન, આઈસી લેઆઉટ �ડઝાઇન� ંુર�ણ, ભૌગો�લક સકં�તો, અ�ાત મા�હતી� ંુર�ણ 

વગેર�નો સમાવશે થાય છે.

 �િુનટ 5 િવ�ાથ�ઓને �ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� તર�ક� કામ કરતી વખતે આરો�ય અને �વ�છતા 

ક�વી ર�તે �ળવવી તે શીખવામા ંમદદ કરશ.ે આ �િુનટ કાય��થળ પર સફાઈ અને કચરાને અલગ કર�,ંુ 

�ય��તગત �વા��ય અને �વ�છતા, કોઈપણ વભૈવી હોટ�લમા ંખોરાક અને સામ�ીની �વ�છતા િવશ ેસમ�વ ેછે.

vi

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 �િુનટ 6 જોખમ-��ુત વાતાવરણ માટ� કાય��થળના સલામતી ધોરણોને ક�વી ર�તે �ળવી શકાય અને 

�ય��તગત ઇ�ઓ અને જોખમી િસ�ટમની િન�ફળતાથી િવ�ેપ ટાળવા પર ભાર �કૂ� છે. આ �િુનટ કામના 

જોખમોને ટાળવા માટ� સાવચેતીના ંપગલા ંલેવા,ં માનક સલામતી ���યાઓ� ંુપાલન કર�,ંુ સલામતી સાધનો 

અને �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનોનો ઉપયોગ કરવો, સલામતીના ધોરણો �ા�ત કરવા વગેર� િવશ ેસમ�વ ેછે.

 �િુનટ 7 િવ�ાથ�ઓને ��ે�ની સાથ ેિવદ�શી ભાષા તર�ક� ���ચ શીખવામા ંમદદ કરશ.ે આ �િુનટ ���ચ 

વાતચીતના બે�ઝક, સે��ટુ�શન અને અઠવા�ડયાના �દવસો, મ�હનાઓ, રંગો વગેર�ના નામોને આવર� લે છે.

 મને આશા છે ક� આ પાઠ���ુતક િવ�ાથ�ઓ, �ઓ આ નોકર�ની �િૂમકા પસદં કર� છે, તેમજ િશ�કો માટ� 

ઉપયોગી થશ.ે �ચૂનો અને અવલોકનો અમને આ પાઠ���ુતકની �ધુાર�લી આ�િૃ� લાવવામા ંમદદ કરશ.ે

ુ��ૃલા સ�સેના
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુપાઠ���તકની ડ�વલપમે�ટ ટ�મ

સ�યો

ૂ�જતે�� શમા�,     ��લ ઓફ હોટ�લ મેનેજમે�ટ, એલ.એન.સી.ટ�. �િુનવિસ�ટ�, કોલાર, 

ભોપાલ, મ�ય �દ�શ

ૂલોચન નાગર,    ��લ ઓફ હોટ�લ મેનેજમે�ટ, એલ.એન.સી.ટ�. �િુનવિસ�ટ�, કોલાર, 

ભોપાલ, મ�ય �દ�શ

વિત�કા િમ�ા,      પીપ�સ ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ હોટ�લ મેનેજમે�ટ, ક�ટ�ર�ગ 

ટ��નોલો� એ�ડ એ�લાઇડ ���ુ�શન (પીઆઈએચએમસીટ� અને એએન) પીપ�સ �િુનવિસ�ટ�, કર�દ, 

ભોપાલ, મ�ય �દ�શ

સ�ય-સયંોજક

ુ��ૃલા સ�સેના,    હોમ સાય�સ અને હો��પટા�લટ� મેનેજમે�ટ િવભાગ, પીએસએસસીઆઈવીઈ, 

ભોપાલ

�ોફ�સર અને હડ� ,

આિસ�ટ�ટ �ોફ�સર,

એસોિસયેટ �ોફ�સર (�તૂ�વૂ)� ,

�ોફ�સર,
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 
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કરવાથી બચો.



�વી�િતઓૃ

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

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

અિધકાર�ઓનો આભાર �ય�ત કર� છે.

 ��ુતકની સમી�ા કરવા માટ� પ�રષદ ગૌર� �ીવા�તવ, �ોફ�સર, એનસીઈઆરટ�, નવી �દ�હ�ના યોગદાન 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ે�ાહક ક����ત સવા

ુ
�
િન

ટ

ૃહો��પટા�લટ� ઉ�ોગ વિૈવ�યસભર છે પરં� ુ ��િતમા ં િવિશ�ટ છે, � 

ખા�પદાથ,�  કપડા ં અને આ�ય �વી �ળૂ�તૂ માનવ જ��રયાતો સાથ ે

સબંિંધત છે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગના સદંભ�મા,ં તે �યાપકપણે �ાહકોને 

સેવાઓ �રૂ� પાડ� છે. હાલમા,ં હો��પટા�લટ� �ે� િવ�મા ં ��ૃ�ના ��ુય 

�ાઇવરોમાનંા એક તર�ક� ઉભર� ર� ંુછે, �  મોટ� મા�ામા ંઆવક પેદા કર� 

ર� ંુછે અને દર વષ� લાખો નોકર�ની તકો� ંુસ�ન કર� ર� ંુછે. આ ઉ�ોગમા ં

આવાસ (હોટ��સ, મોટ��સ), ખા�પદાથ � અને પીણા (એફએ�ડબી) (ર��ટોરા,ં 

ુ�ડ આઉટલે�સ), પ�રવહન (એરલાઇ�સ, મોટર કાર), �ાવલે અને �ર�ઝમ 

ુ(�ાવલે એજ�ટ, �ર ગાઇડ) વગેર� �વા ઘણા �ે�ોનો સમાવશે થાય છે. તેનો 

��ુય ઉ�ે�ય �ાહકની સ�ં�ુ�ટ છે.

 કોઈપણ �યવસાયનો હ��  ુનફાકારક �ાહકો મેળવવા અને નફાકારકતા 

વધારવાનો છે. હો��પટા�લટ� �યવસાયની સફળતા માટ� ઘણા િનધા��રત 

પ�રબળો જ�ર� છે. વચેાણ કામગીર� તેમાથંી એક છે. વચેાણના ઉ�ે�યો �ા�ત 

કરવા માટ�, હો��પટા�લટ� ફમ� તેમના �ાહકોને સ�ં�ુટ કરવા પર �યાન ક����ત 

કર� છે. ફમ�ના ઉ�ે�યો �ા�ત કરવા માટ�, �યાન માક��ટ�ગ િમ�ણ (ઉ�પાદન, 

�ક�મત, �થાન અને �મોશન), કમ�ચાર�ઓની જ��રયાત અને તાલીમ પર છે.

 આ િવભાગનો હ��  ુિવ�ાથ�ઓને હો��પટા�લટ� ફમ�મા ંવચેાણની કામગીર� 

સમજવામા ંમદદ કરવાનો છે. કોઈપણ ફમ� માટ� વચેાણ એ એક લાભ�દ 

િવભાગ છે કારણ ક� તેમાથંી આવક ઉ�પ� થાય છે. સે�સ એ��ઝ��ુટ�સ 

અથવા એફએ�ડબી એટ��ડ��સ આ િવભાગ તેમજ સ�ંથાના ��ુય ખેલાડ�ઓ 

છે. સે�સ એ��ઝ��ુટવમા ંક�ટલાક �ળૂ�તૂ �ણુો હોવા.

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



જોઈએ �મ ક�-�ાહક અ�ભગમ, વચેાણનો અ�ભગમ, �ાહકો ��યે સકારા�મક 

ુવલણ,  ઉ�પાદન� ંુ સા�ં �ાન,  મૈ�ી�ણૂ� અને બ�હ�ખ�ુ ી �ય��ત�વ, 

�મા�ણકતા, સમયપાલન, સાર� યાદશ��ત, ઉ�મ ���િુત અને ��ુયવ��થત 

હો�.ંુ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં

��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

'વચેાણ' સે�સ દળ- વચેાણ સાથ ેસકંળાયેલા લોકોની ��િૃ�નો સદંભ� આપે 

છે.  વચેાણ માલ અથવા સેવાઓ અથવા બનેં� ંુહોઈ શક� છે અને િનયત 

સમયની �દર વચેવામા ંઆવલે માલ અને/અથવા સેવાઓની રકમને 

'વચેાણ' કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 (a)  સે�સમેનિશપ એ નવા �ાહકોને શોધવા અને િવકસાવવા િવશ ેછે.

 (b)  સે�સમેનિશપ એ �ાહકોને વ��ઓુ અથવા સેવાઓ ખર�દવા માટ� 

મનાવવાની કળા છે, � તેમને કાયમી સતંોષ આપશ.ે

 (c)  સે�સમેનિશપ એ સભંિવત ખર�દદારો અને �ાહકોને તેમના 

�વનમા ંતેમના લ�યો �ા�ત કરવામા ંમદદ કરવાની કળા છે.

 (d)  વચેાણની ���યામા ં �ાહકોની સભંિવતજ��રયાતો� ંુ અ�મુાન 

લગાવ�,ંુ તેની ખાતર� કરવી અથવા   શોધવાનો અને તે પછ� 

�ાહકોનો સપંક� કરવો અને વચેાણ પરના માલ અને સેવાઓની 

ખર�દ� કર�ને તેમની જ��રયાતો ક�વી ર�તે સતંોષી શકાય તે �ગે 

તેમને ખાતર� આપવાનો સમાવશે થાય છે.

 (e)  સે�સમેનિશપ એ સે�સમેન �ારા વચેવામા ંઆવતા ઉ�પાદનો 

અથવા સેવાઓ �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતા લાભોને ��ૂચબ� 

કર�ને �ાહકની સમ�યાઓ હલ કરવાની કળા છે.

વેચાણ પ�િતઓ

વિૈવ�યસભર લ��ત બ�રમા ં વચેાણની િવિવધ પ�િતઓનો ઉપયોગ 

કરવામા ંઆવ ેછે. ક�ટલીક મહ��વ�ણૂ� બાબતો નીચે વણ�વલે છે.

ુસી� ંુવચેાણ અથવા ડોર-�-ડોર (ઘર� જઈને વચે ાણ)

આ પ�િતને �ય��તગત વચેાણ પણ કહવ� ામા ં આવ ે છે. આ પ�િતમા,ં 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ �ાહકના �થાન પર �બ�મા ંવચેવામા ંઆવ ેછે.

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ચેનલ વચે ાણ

ુઆમા ં�બઝનેસ � �બઝનેસ (બી2બી) નો સમાવશે થાય છે, �નો અથ � છે ક� 

અ�ય �યવસાયને માલ અને સેવાઓ વચેવી �મ ક� અનાજનો સ�લાયર 

ુર��ટોર�ટમા ંઅનાજ વચેે છે. �બઝનેસ � ક�ટમર (બી2સી) એ માલ અને 

સેવાઓને સી� ંુ �ાહકને વચેે છે, � ઉ�પાદન અથવા સેવાનો �િતમ 

વપરાશકતા� છે, ઉદાહરણ તર�ક�, તેના �ાહકને ભોજન વચેતી ર��ટોર�ટ.

�રટ�લ

તેનો અથ � એ છે ક� �ય��તગત, �બન-�યાવસાિયક ઉપયોગ 

ુમાટ�  �િતમ વપરાશકતા�ને સીધા �ટોસ� અથવા �કાનો �ારા 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ� ંુ વચેાણ કર�.ંુ ઉદાહરણ તર�ક�, 

ુક�રયાણાની �કાનમાથંી ક�રયાણાની વ��ઓુ� ંુવચેાણ.

સે�સ એજ�ટ

સે�સ એજ�ટ એ �ય��ત અથવા કંપની છે � ��ુય સ�લાયર 

વતી કાય� કર� છે. સે�સ એજ�ટ સભંિવત �ાહકોને ઉ�પાદનો 

અને સેવાઓ વચેે છે. બદલામા,ં સે�સ એજ�ટોને �બઝનેસ 

ડ�લના ��ૂયના આધાર� કિમશન મળે છે. ઉદાહરણ તર�ક�, 

�ાવલે એજ�ટ, વીમા એજ�ટ વગેર�.

ૃઆ�િત. 1.1: �રટ�લ �ટોર

ટ��લમાક��ટ�ગ અથવા ટ��લસે�સ

આમા ં�ાહકો અને �યવસાિયક �ાહકોને સી� ંુવચેાણ કરવા માટ� ટ��લફોનનો 

ઉપયોગ કરવાનો સમાવશે થાય છે. ટ��લફોન માક��ટ�ગ હવ ેતમામ ડાયર��ટ 

માક��ટ�ગ આધા�રત વચેાણમા ં22 ટકા �હ�સો ધરાવ ેછે.

ક�સ�ટ��ટવ વચેાણ

આ� ંુ�યાર� થાય છે �યાર� સે�સ �ય��ત �ાહકની જ��રયાતોને સમજવા માટ� 

સમય લે છે અને પછ� તે �જુબ યો�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓ �દાન કર� છે.

ક�સાઇ�મે�ટ વચેાણ

આ �યાર� કરવામા ંઆવ ેછે �યાર� ઉ�પાદક (સ�લાયર) તા�કા�લક �કુવણી િવના 

હોલસેલર અથવા �રટ�લરને માલ આપે છે. હોલસેલર અથવા �રટ�લર � માલ 

વચેવામા ંઆ�યો છે તેના માટ� સ�લાયરને �કૂવણી કર� છે. કોઈપણ બચેલો �ટોક � 

વચેાયો નથી તે સમંત સમયગાળો સમા�ત થયા પછ� સ�લાયરને પરત કરવામા ં

આવ ેછે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



હોકર વચેાણ

આ �સુાફર� કરતા સે�સમેન �ારા કરવામા ંઆવ ેછે � માલસામાન િવશ ે

મોટ�થી બોલાવીને ઉ�પાદનો અને સેવાઓ� ંુવચેાણ કર� છે.

વેચાણ સેવાની જ��રયાત

કોઈપણ �યવસાિયક સ�ંથામા,ં વચેાણ િવભાગ આવક પેદા કર� છે. ઉ�પાદન 

કામગીર� ક�ટલી પણ સાર� હોય, ટ��નોલો� ક�ટલી પણ અ�તન હોય, 

ૃનાણાક�ય �યેયો ક�ટલા �ઢ હોય અથવા મેનેજમે�ટ તકનીકો ક�ટલી 

�ગિતશીલ અને ભિવ�યની િવચારસરણીવાળ� હોય, પણ મજ�તૂ વચેાણ 

પ�િત અમલમા ંહોવી �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે.

આવકના �ોતો

હો��પટા�લટ� �બઝનેસમા ંિવિવધ �ોતોમાથંી આવક ઉ�પ� થાય છે.

 • કોઈપણ હોટ�લ માટ� �મ ભાડા એ આવકનો ��ુય �ોત છે.

 • ભોજન અને પીણા સેવા એ ર��ટોર�ટ માટ� આવકનો ��ુય �ોત છે 

અને હોટ�લ માટ� બીજો સૌથી મહ��વ�ણૂ� �ોત છે.

 • �બઝનેસ મી�ટ��સ અને �બઝનેસ ઈવ�ે�સ �મ ક� �પુ મી�ટ��સ, 

સમેંલનો, સેિમનાર, ��િન�ગ વગેર�, આવકના અ�ય �ોત છે.

 • લ�ન સમારંભ, જ�મ�દવસની પાટ�, સ�સેસ પાટ� વગેર� �વા 

સામા�જક કાય� પણ આવકનો એક મહ�વ�ણૂ� �ોત છે.

 • ઘણી હોટલો માટ� આ�ષુ�ંગક આવકના �ોત છે- �મ સેવાઓ, બાર 

ુસેવાઓ, લાઉ�જ, �ડ�કોથકે, �પા અને ઘરની �કાનો વગેર�. ર��ટોર�ટ 

માટ�, આ �ોત ટ�ક-અવ ેસેવાઓ વગેર� છે.

�ાહકની �યા�યા

એક �ય��ત અથવા �યવસાય ક� � અ�ય �યવસાય �ારા 

ઉ�પા�દત માલ અથવા સેવાઓ ખર�દ� છે તેને �ાહક 

કહવ� ામા ંઆવ ેછે. �ાહક માલ અને સેવાઓની માગં કર� 

છે,  તેથી જ �ાહકોને આકષ�વા એ મોટાભાગના 

�યવસાયો� ંુ�ાથિમક લ�ય છે.  

ૃઆ�િત. 1.2: હોટલમા ંબાર સેવા
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�યવસાયો વ� ુ�ાહકોને આકષ�વા માટ� ઘણીવાર �હર� ાતો �ારા અથવા 

ઓછ� �ક�મતો �ારા એકબી� સાથ ે�પધા� કર� છે.

�ાહક� ંુવગ�કરણ

આ એવા �ાહકો છે ક� �ઓ વચેાઈ રહલ� ા ઉ�પાદન અથવા સેવાથી સ�ં�ુટ છે 

અને તેથી તે જ સ�ંથા અથવા ફમ�મા ં�નુરાવિત�ત �યવસાય માટ� પાછા 

આવતા રહ � છે. જો ક� આ �ાહકો સ�ંયામા ંઓછા હોય છે, તેમ છતા ંતેઓ 

તેમની વફાદાર� �ારા ફમ�ના વચેાણ અને નફાને �ો�સાહન આપવામા ંમોટ� 

�િૂમકા ભજવ ેછે.

વફાદાર �ાહકો

�ડ�કાઉ�ટ �ાહકો

આ �નુરાવિત�ત �ાહકો પણ છે પરં� ુતેઓ મા� �યાર� જ ખર�દ� માટ� ફમ�ની 

�લુાકાત લે છે �યાર� �ા�ડ�ડ અથવા તો િનયિમત ઉ�પાદનો પર �ડ�કાઉ�ટ 

અથવા �ક�મ ઓફર કરવામા ંઆવ ે છે. આ �ાહકો હમંેશા ઓછ� �ક�મતે 

ઉ�પાદનો ખર�દવા� ંુવલણ ધરાવ ેછે.

ઈ�પ��સવ �ાહકો

આ એવા �ાહકો છે ક� �ઓ મા� આવગે અથવા �ણના ઉ�સાહમા ંખર�દ� કર� 

છે. સામા�ય ર�તે તેમને કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન ખર�દવા� ંુહો� ંુનથી પરં� ુ

�યાર� તેઓને કોઈ ઉ�પાદન આકષ�ક અથવા ઉપયોગી લાગે �યાર� તેઓ તે 

ખર�દ� લે છે. િવ��તાઓને આ �ાહકોને મનાવવાની જ�ર પડતી નથી.

જ��રયાત આધા�રત �ાહકો

આ �ાહકો જ�ર પડ� �યાર� જ ખર�દ� માટ� �ય છે. ઉપરાતં, મોટ�ભાગે આવા 

�ાહકો એવી વ��ઓુ ખર�દ� છે � તેમના પ�ર�ચત હોય અથવા �ની ચો�સ 

ઉપયો�ગતા હોય.

�મણ કરતા �ાહકો

આ એવા �ાહકો છે ક� �ઓ બ�રમા ંઉપલ�ધ ઉ�પાદનોની તપાસ કરવા માટ� 

વચેાણકતા�ઓની �લુાકાત લે છે અને તેઓની કોઈ ઉ�પાદન ખર�દવાની 

ચો�સ જ��રયાત અથવા યોજના હોતી નથી. આ સૌથી ઓછો નફો કરાવતા 

�ાહકો છે.

બ�ર

એવી જ�યા �યા ંખર�દદારો અને િવ��તા, ઉ�પાદનો અને સેવાઓની આપલે 

કરવા અથવા પૈસા માટ� તેમને વચેવા માટ� ભેગા થાય છે તેને બ�ર કહવ� ામા ં

આવ ેછે. ઈકોનોિમક ટાઈ�સ તેની 12મી ઓગ�ટ, 2021ની ��ે� આ�િૃ�મા ં

બ�રને નીચેની ર�તે �યા�યાિયત કર� છે-“િવચારણા હઠ� ળના િવ�તાર ક� 

�દ�શમા ંતમામ ખર�દ દારો

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



અને વચેાણકતા�ઓનો સરવાળો. િવ�તાર ��ૃવી અથવા દ�શો, �દ�શો, રા�યો 

અથવા શહર� ો હોઈ શક� છે". બ�રમા ંસ�લાય અને માગં વ��ઓુના ��ૂય, 

�ક�મત અને ભાવ ન�� કર� છે. બ�ર ભૌિતક અથવા વ��અ�ુ લ, �થાિનક 

અથવા વિૈ�ક, સ�ંણૂ� અથવા અ�ણૂ� હોઈ શક� છે �મ ક� કોમો�ડટ� બ�ર, શરે 

બ�ર અથવા ગામ હાટ.

ગામ હાટ

તે મોટાભાગે �ામીણ િવ�તારોમા ંહાટ બ�ર તર�ક� ઓળખાય છે. તે એક 

��ુ� ંુબ�ર છે � લોકો માટ� �થાિનક વપેાર �થળ તર�ક� સેવા આપે છે �મ 

નેપાળ, ભારત અને બા�ંલાદ�શમા ંજોવા મળે છે. �યાર� ક�ટલીક જ�યાએ તે 

િનયિમત બાબત છે, તો અ�ય �થળોએ આવા બ�ર અઠવા�ડયામા ંએકવાર, 

બે ક� �ણ વખત યો�ય છે. '�દ�લી હાટ' એ �દ�હ�� ંુ�ણી� ંુબ�ર �થળ છે.

�ાહકની �ોફાઇલ �ળવવી

કોઈપણ કંપની માટ� આ એક મહ��વ�ણૂ� કાય� છે. �ાહકો અને �લાઈ�ટનો 

ડ�ટાબેઝ સે�સ એ��ઝ��ુટવને સે�સ કોલ માટ� તૈયાર કરવામા ંઅને �ાહકોના 

��ોના જવાબ આપવામા ંમદદ કર� છે.

�ાહકની બે�ઝક �ોફાઇલ

 • �ળૂા�રો �માણે અને ��ુય �લાઈ�ટની �લ��ટ�ગ �ારા �લાઈ�ટની 

યાદ� બનાવવી

 • �ાહકોનો વચેાણ ઇિતહાસ

 • �ાહકો �ારા વચેાણ� ંુ�માણ

 • �ાહકો �ારા વચેાણની મોસમ

 • �ાહકો �ારા ખર�દ�લ ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ

 • �ાહકોની નફાકારકતા (ઘણી કંપનીઓ સે�સ દળન ે આ �હર�  કરશ ે

નહ�)

 • ખર�દનારની સપંક� મા�હતી:

  (i) નામ

  (ii) ટાઇટલ

ુ  (iii) સરના� ંુ(મેલ, ��રયર અને પો�ટ ઓ�ફસ બનેં)

  (iv) ઈ-મેલ

  (v) સપંક� નબંર (જો શ� હોય તો)

 • �ાહકોની ખાસ જ��રયાતો

 • �લાઈ�ટની/સાથ ે�તૂકાળની સમ�યાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 આ મા� મા�હતીની �િશક યાદ� છે � સે�સ એ��ઝ��ુટવને આપવામા ં

આવ ેછે. એ��ઝ��ુટવને �લાઈ�ટને સેવા આપવા અને સફળ વચેાણ કરવામા ં

મદદ કરવાનો હ��  ુછે.

�ાહક સાથે વાતચીત

�ાહક સાથ ે�યવહાર કરવો એ હો��પટા�લટ� ઉ�ોગનો આવ�યક ભાગ છે. 

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગનો �ાહક ઉ�ોગ �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતા ઉ�પાદનો 

અને સેવાઓનો આનદં માણવા માગેં છે. ક�ટલીકવાર તેમાથંી ક�ટલાક 

ઉ�પાદનો, સેવાઓ, નીિતઓ, ���યાઓ અને માગ�દિશ�કા સબંિંધત ��ુાઓ 

ઉભા કર� શક� છે. આવી ��થિતમા,ં �ાહક સાથ ેવાતચીત કર� ંુએક ગભંીર ��ુો 

બની �ય છે અને સાર� વાતચીત અને �ાહક સતંોષ માટ� યો�ય તાલીમ 

જ�ર� છે. �ાહક સાથ ેઅસરકારક ર�તે વાતચીત કરવા માટ� નીચેના ��ુાઓ 

�યાનમા ંલેવા જોઈએ.

�ાહકને �ાર�ય અટકાવ� ંુનહ�

�યાર� �ાહક કંઈક �છેૂ છે અથવા શરે કર� છે, �યાર� �ાર�ય વ�ચે બોલ� ંુનહ�. 

ુતે �ાહકને �ઃખી કર� શક� છે. જો વ�ચે બોલ� ંુઆવ�યક હોય, તો પહલ� ા 

પરવાનગી લો. �ાહકને સમ�યા િવશ ેતેમના �યાલ અને િવચારો માટ� �છૂો.

�યાનથી સાભંળો

�ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, વાતચીત પર �યાન ક����ત કરો. અ�ય 

કોઈ બાબત પર �યાન આપ� ંુનહ�. �ાહક માટ� તે �ણ� ંુમહ��વ�ણૂ� છે ક� 

તમે સાભંળ� ર�ા છો.

નકારા�મક ��ો ટાળો

�ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, સકારા�મક ��ો બનાવો અને વાતચીતને 

ઓપન એ�ડ�ડ રાખો.

સમ�વતી વખતે �બૂ તકનીક� ન બનો

�ાહકની સમ�યા� ંુ િનરાકરણ કરતી વખતે, તમારા સમ�વટમા ં ભાર� 

ુતકનીક� િવગતોમા ંજ� ંુનહ�. �ાહક પાસે થો� ંતકનીક� �ાન હોઈ શક� છે, 

તેથી પ�ર��થિત સમ�વવા માટ� સરળ ભાષાનો ઉપયોગ કરો.

વાતચીતમા ંસકારા�મક વા�ોનો ઉપયોગ કરો

�ાહકનો િવ�ાસ વધારવા માટ� હકારા�મક વા�ો સાથ ે વાતચીત કરો. 

બોલતી વખતે, વાણી અને ઉ�ચારમા ં�પ�ટ રહો.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં સેવાની ��ેઠતા �ાહક ��યેની તમાર� સમજ પર 

આધા�રત છે. તેથી �ાહકની �િત��યા� ંુઅ�મુાન કરો અને કાય� કરો.

ફ�ડબેક

ફ�ડબેક એ ઉ�પાદન અથવા સેવાઓ માટ� �ાહક �ારા આપવામા ંઆવલેી 

�ટ�પણી અથવા િવચારો છે. સ�ંથાઓ તેને �ધુરવાની ��ેઠ તક માને છે. 

આગળ� ંુ�કરણ ફ�ડબેકના �વ�પો અને ફ�ડબેક માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા 

અ�ય મા�યમો સાથ ેસબંિંધત છે.

લ��ત �ાહક અને તેમની જ��રયાતો

�યવસાય શ� કરવા માટ�, �મશઃ બ�ર ��હૂરચના� ંુ આયોજન કર� ંુ

મહ��વ�ણૂ� છે. આ ચો�સ લ��ત બ�રને ઓળખવામા ંમદદ કરશ ેઅને 

સાથ ે�ાહક �ોફાઇલ બનાવવામા ંપણ મદદ કરશ.ે કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા 

સેવા� ંુમાક��ટ�ગ કરવા માટ�, તે જ�ર� છે ક� આપણે લ��ત �ાહક �ધુી 

પહ�ચવા માટ� તે અ��ુપ વચેાણ અને માક��ટ�ગ �ય�નોને બનાવીએ. જો 

લ��ત �ાહકોની જ��રયાતો� ંુઅગાઉથી ��ૂયાકંન કર� શકાય તો તે ઘણો 

સમય, ઊ� અને ભડંોળ બચાવ ે છે.�

ુબ�ર અથવા �ાહક ઓળખ�ં

બ�ર અને �ાહકની ઓળખ કરતી વખતે �ણ બાબતો �યાનમા ંરાખવી 

જોઈએ.

લ��ત �ાહક- � ઉ�પાદન ખર�દશ ેઅથવા સેવાનો લાભ લેશે

િવભાજન - સરળ ર�તે �યાન ક����ત કરવા અને �ાહકને અલગ કરવા માટ�

સશંોધન - �ાહકના અ�ભ�ાયો અથવા સમી�ાઓ માટ�

�ાહક/બ�રના �કાર

�ાહક એ ઉ�પાદનનો વા�તિવક અથવા સભંિવત ખર�દનાર છે.

ૃતેમને �ણ વગ�મા ંવગ��ત કર� શકાય છે.

ુ 1. �ય��તગત અથવા ઘરગ�� �ાહકો: આ એવા લોકો છે �ઓ તેમના 

પોતાના ઉપયોગ માટ� સામાન  ખર�દ� છે અથવા કોઈપણ ઉ�પાદન 

અથવા સેવાની ખર�દ�માથંી લાભ મેળવ ે છે, ઉદાહરણ તર�ક�, 

દવાઓ અને ક�રયાણા.

ૃ 2. ઔ�ો�ગક �ાહકો: આ તે છે �ઓ �િષ ઉ�પાદનો અથવા ફ��ટર� 

ઉ�પાદનો �વા અ�ય ઉ�પાદનોના િનમા�ણના સીધા ઉપયોગ માટ� 

ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ ખર�દ� છે.

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ 3. �નિવ���તા �ાહકો: આ તે લોકો છે � વચે�ટયા અથવા મ�ય�થી છે, 

�મ ક� હોલસેલર અથવા �રટ�લર, �ઓ ફર�થી વચેવા અને નફો 

મેળવવા માટ� ઉ�પાદનો ખર�દ� છે.

માગં ઉ�પ� કરવી

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ માટ� બ�રમા ંમાગં ઊભી કરવા માટ�, કંપનીઓ 

બ�ર �હ�સો મેળવવા માટ� ઘણા પગલા ંલે છે.

 • વેચાણના ઉ�ે�યો: આને શ�આતમા ં જ કાળ��વૂક�  ન�� કર� ંુ

જોઈએ.

 • બ�ર સશંોધન: આ �ાહકોની જ��રયાતો ન�� કરવા માટ� કર� ંુ

જોઈએ.

 • ખચ� અસરકારકતા: આ કંપની �ારા �પધ�કો કરતા ંઓછ� �ક�મતો 

રાખીને કર� શકાય છે.

ુ • અસરકારક વેચાણ� ં �મોશન: બ�રમા ં મજ�તૂ �િતસાદ ઉ� ંુ

કરવા માટ� તેમા ંિવિવધ �મોશનલ સાધનોનો સમાવશે થાય છે. આ 

સાધનો ઉપભો�તા �મોશન (ડ�મો, સે�પલ, �ડ�કાઉ�ટ, વાઉચર વગેર� 

ઓફર કર�ને), ��ડ �મોશન (મફત સામાન આપીને, અ�ય ફમ� સાથ ે

સહકાર� ર�તે વચેાણ વગેર� �ારા) અથવા સે�સ બળ �મોશન � 

�ો�સાહનો, બોનસ, વચેાણ પર કિમશન વગેર� ઓફર કર�ને કરવામા ં

આવી શક� છે.

 • પ�રણામોની સમી�ા કરવી: કંપનીની સફળતા માટ� વચેાણ 

પ�રણામો� ંુ��ૂયાકંન કર� ંુમહ��વ�ણૂ� છે.

�ાહકો અને સેવાઓની પસદંગી

બ�ર� ંુિવભાજન એ કોઈપણ કંપનીની �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� ���યા છે. બ�ર 

એ ખર�દદારો અને િવ��તાઓનો મેળાવડો છે �ઓ તેમની આવ�યકતાઓ, 

જ��રયાતો,  અપે�ાઓ,  સસંાધનો,  ભૌગો�લક �થાન,  ખર�દ� વત�ન 

અને/અથવા �યવહારમા ં એક અથવા વ� ુ ર�તે અલગ હોય છે. દર�ક 

ખર�દનાર �ય��તની ચો�સ �ય��તગત જ��રયાતો અને ઇ�છાઓને કારણે 

પોતાની �તમા ંએક અન�ય બ�ર છે. તેથી, િવ��તા દર�ક ખર�દનાર માટ� 

ૃઅલગ માક��ટ�ગ �ો�ામ બનાવી શક� છે. બ�રને ઘણી ર�તે વગ��ત કર� 

શકાય છે, �માથંી ક�ટલીક છે:

 • ભૌગો�લક િવભાજન 

 • વ�તી િવષયક િવભાજન

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • મનોવ�ૈાિનક િવભાજન

 • વત��કૂ િવભાજન

 બ�રના અસરકારક િવભાજન પછ�, કંપનીએ લ��ત બ�ર ન�� 

કરતા પહલ� ા િવભાગ� ંુકદ અને ��ૃ�, િવભાગ� ંુમાળખાગત આકષ�ણ અને 

કંપનીના ઉ�ે�યો અને સસંાધનોને �યાનમા ંલે� ંુજોઈએ ક� �યા ંખર�દનારનો 

સ�હૂ સામા�ય જ��રયાતો અથવા લા��ણકતાઓ શરે કર� છે.

ઉ�પાદન અને સેવા �ડઝાઇન

હોટ�લમા ં એક �મ, ર��ટોરાનંી લોકિ�ય ફા�ટ �ડ ચેઈનના ���ચ �ાઈસ, 

ગોવામા ંવકે�શન પેક�જ, ર��ટોર�ટમા ંખા�પદાથ� અને પીણા,ં ઐિતહાિસક 

�થળો� ંુબસ �વાસ, આ�િુનક સમેંલન ક���મા ંસમેંલન- આ બધા ઉ�પાદનો 

છે.

 ઉ�પાદન એ એવી કોઈપણ વ�� ુછે � બ�રને �યાન, સપંાદન, ઉપયોગ 

અથવા વપરાશ માટ� ઓફર કર� શકાય છે � જ��રયાત અથવા 

આવ�યકતાને સતંોષી શક� છે. તેમા ંભૌિતક વ��ઓુ, સેવાઓ, �થાનો, સ�ંથા 

અને િવચારોનો સમાવશે થાય છે.

હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓની લા��ણકતાઓ

 • અ�પ�ટતા: હો��પટા�લટ�ના ભૌિતક ઉ�પાદનોથી િવપર�ત, 

સેવાઓ ખર�દવામા ંઆવ ેતે પહલ� ા ંજોઈ, ચાખી, અ�ભુવી, 

સાભંળ� અથવા �ઘૂંી શકાતી નથી. અને હો��પટા�લટ� 

મોટાભાગે સેવા લ�ી હોવાને કારણે અ�પ�ટતા તેને અસર કર� ંુ

��ુય પ�રબળ છે.

 • અિવભા�યતા: મોટાભાગના હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને 

સેવાઓમા,ં �યવહાર થાય તે માટ� સેવા �દાતા અને �ાહક 

બનેંએ હાજર હો� ંુજોઈએ.

 • પ�રવત�ન�મતા: હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ અ�યતં 

પ�રવત�નશીલ છે. તેમની �ણુવ�ા તેમને કોણ �દાન કર� છે 

અને તેઓ �ા ં�દાન કર� છે તેના પર િનભ�ર કર� છે.

 • નાશવતંતા: ક�ટલાક હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ 

તેમના શ�ેફ-લાઇફને કારણે સ�ં�હત કર� શકાતી નથી.
ૃઆ�િત. 1.3: નાશવતં ઉ�પાદનો
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનને ચાર વગ�મા ંિવભા�જત કર� શકાય છે.

 • ��ુય ઉ�પાદનો: આ સૌથી �ળૂ�તૂ �તર છે, � ખર�દનાર ખર�ખર 

ખર�દ� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, હોટ�લ �મ, ટ��સી, ભોજન વગેર�.

 • �િુવધા આપતા ઉ�પાદન : આ એવી વ��ઓુ અથવા સેવાઓ છે � 

અિતિથના ��ુય ઉ�પાદન અથવા સેવાના ઉપયોગ અથવા અ�ભુવને 

�રૂક બનાવ ેછે, �િુવધા આપે છે અને તેમા ંવધારો કર� છે. ઉદાહરણ 

તર�ક�, હોટ�લ ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ સેવાઓ, ટ��લફોન, ર��ટોર�ટ વગેર�.

 • સહાયક ઉ�પાદનો: આ વધારાના ઉ�પાદનો છે � ��ુય ઉ�પાદનમા ં

��ૂય ઉમેરવા અને તેને �પધા�થી અલગ કરવામા ંમદદ કરવા માટ� 

ઓફર કરવામા ંઆવ ેછે. કોપ�ર�ટ હોટલમા,ં હ�� થ �પા એ સહાયક 

ઉ�પાદન છે.

 • ઓગમે�ટ�ડ (વધાર�) ઉ�પાદનો: ઓગમે�ટ�ડ ઉ�પાદનને તેના �પધ�કો 

�ારા ઓફર કરાયેલ સમાન ઉ�પાદનથી અલગ પાડવા માટ� તેના 

િવ��તા �ારા વધારાની �િુવધાઓ અથવા સેવાઓ સાથ ેઉ�ત કરવામા ં

આવ ેછે. ઉ�પાદનને વધારવામા ંઅ�તૂ� લાભો અથવા એડ-ઓ�સનો 

સમાવશે થાય છે � ઉ�પાદનથી પણ વધાર� હોય છે.

હો��પટા�લટ� ઉ�પાદન� ંુ�તર

�ાહક સબંધંો અને ફ�રયાદો

હો��પટા�લટ� કંપનીઓ આ મહ��વ�ણૂ� સાધનનો ઉપયોગ ફ�ડબેક મા�યમ 

તર�ક� કર� રહ� છે. �ય��તગત સબંધંો �ારા �ાહકો સાથ ે�બ�મા ંવાતચીત કર� 

શકાય છે. �ય��તગત વાતચીત �ાહકને મહ��વ�ણૂ� હોવાનો અ�ભુવ કરાવ ે

છે અને કંપની િવશ ેહકારા�મક અસર બનાવ ેછે. વ�મુા,ં હો��પટા�લટ� ફમ� 

ડ�ટાનો ઉપયોગ �ાહકના વત�ન અને પસદંગીઓને સમજવા અને 

�નુરાવિત�ત વચેાણ વધારવા માટ� લોયેલટ� પેદા કરવા માટ� કર� શક� છે.

�ય��તગત સબંધંો

�ાહકો સાથ ેક�વી ર�તે વાતચીત કરવી?

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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 • હો��પટા�લટ� ફમ� પ�, ઈમેલ અથવા સોિશયલ મી�ડયા �ારા �ાહક 

સાથ ેસપંક�મા ંરહ� શક� છે.

 • હો��પટા�લટ� ફમ� ટ��લફોન પર પણ ફ�ડબેક લઈ શક� છે.

મહમ� ાનની સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ અને ફ�રયાદો સભંાળવી

�યાર� મહમ� ાનો ક�ટલીક સેવાઓથી અસ�ં�ુટ હોય અને કમ�ચાર�ઓ સમ� 

તેમની નારાજગી �ય�ત કર�, �યાર� કંપની ફ�ડબેક મેળવી શક� છે અને 

�ધુારા�મક પગલા ંલઈ શક� છે.

મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળવી

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના �કાર

 •   િસ�ટમ અને સાધનો, �મ ક�, ટ��લિવઝન, ગીઝર, 

વગેર�ની ખામી અથવા �બન-કાય��મતા સાથ ેસબંિંધત છે.

 •   �ટાફના વત�ન સાથ ે સબંિંધત છે, �યાર� કોઈ 

ુમહમ� ાન અસ�ંકાર� અથવા અ�યવહા� હોટ�લ �ટાફ કમ�ચાર�ઓ �ારા 

અપમાિનત અ�ભુવ ેછે.

 •   સેવાઓને લગતી સેવા સબંિંધત ફ�રયાદો, �મ 

ક� ચેક-ઇનમા ંિવલબં, �મ સિવ�સ વગેર�.

 •   �યાયામશાળાનો અભાવ વગેર� �વી અસામા�ય 

માગણીઓ સાથ ેસબંિંધત અસામા�ય ફ�રયાદો.

યાિં�ક ફ�રયાદો

વત��કૂની ફ�રયાદો

�રૂ� પાડવામા ંઆવતી

�પાનો અભાવ,
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તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



  � અશ� છે તે� ંુવચન ન આપો, અને તમારા કાય��ે�ની બહાર ન 

�ઓ.

 • �ાહકને તેની ફ�રયાદના િનરાકરણ માટ� �ધુારા�મક પગલા ં�ણૂ� કરવા 

માટ�નો �દા�જત સમય આપો.

 • �ધુારા�મક કાય�વાહ�ની �ગિત� ંુિનર��ણ કરો.

 • સમ�યા� ંુસતંોષકારક ર�તે િનરાકરણ કરવામા ંઆ�� ંુછે તેની ખાતર� 

કરવા માટ� તે� ંુફોલો-અપ લો  અને મહમ� ાનને �ણ કરો.

 • જો કોઈ સમ�યા� ંુિનરાકરણ ન થાય, તો ��ટ ડ��કના �ટાફ� આ વાત 

વહલ� ી તક� �વીકારવી જોઈએ અને ઉપર� અિધકાર�ને ફોન કરવો 

જોઈએ.

ુઉ�પાદન અને સેવાઓ પર �ાહકોના મતં�યો, ર��� અને અપે�ાઓ

�ાહક ર��� ુએ કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાની ખર�દ� પછ�નો ફ�ડબેક છે. 

ર��� ુએ �પ�ટ કર� છે ક� ઉ�પાદન અથવા સેવા પસદં કરવામા ંઆવી છે ક� 

નહ�. �મણે ઉ�પાદનનો ઉપયોગ કય� નથી અથવા સેવાનો લાભ લીધો નથી 

તેઓ તેનો ર��� ુકર� શકતા નથી.

�ાહકનો ર��� ુક�વી ર�તે મેળવવો?

ૂ 1. કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવા� ંુમાક��ટ�ગ કરતા પહલ� ા, લ��ત �થ 

અથવા �ાહક પર �યાન ક����ત કરો �થી તેમની પાસેથી ફ�ડબેક 

મેળવી શકાય.

 2. �ાહકનો ઈ-મેલ લો �થી તેઓનો સમય સમય પર નવી ઉ�પાદનના 

ર��� ુમાટ� સપંક� કર� શકાય.

 3. આ�િુનક માક��ટ�ગમા,ં સ�ંથાઓ, મોટાભાગની ઓનલાઈન શોિપ�ગ 

એ�સ, સમાન �ણેીમા ંઅ�ય ઉ�પાદનો િવશ ેમા�હતી �દાન કર� છે અને 

તેના માટ� ર��� ુએકિ�ત કર� છે.

 4. ર���નુી �ા�ફક ���િુત તૈયાર કરો કારણ ક� તે એક ��મુા ંઘણા બધા 

�ાહકના ર��� ુદશા�વ ેછે.

 5. કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાના ર��� ુમાટ�, સમિપ�ત �ાહકોને મફત 

ન�નૂાઓ �દાન કરો. �ટલા વ� ુલોકો ઉ�પાદનનો ઉપયોગ અને 

પર��ણ કર� છે, તેટલા વ� ુર��� ુ�ા�ત થાય છે.

 6. હો��પટા�લટ� �ે�મા,ં �ાહકો િવિવધ ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ે

અ�ણ હોય છે �યા ં�ધુી તેઓ તેનો ઉપયોગ ન કર�.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 �ાહક ર��� ુમેળવવા માટ� અ�કુ ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓની �ાયલ 

ઓફર કરવો એ ખરાબ િવચાર નથી.

ુ�ાહક સાથેના સબંધંને �ધારવા માટ� �ાહકના ફ�ડબેક અને ર��ટ�ગનો 

ઉપયોગ કરવો

પ��લક �રલેશ�સ (પીઆર) એ �ાહકો �ધુી પહ�ચવા માટ� એક મહ��વ�ણૂ� 

માક��ટ�ગ સાધન છે. �ાહક સાથ ેમજ�તૂ સબંધંનો પાયો બનાવવો એ પર�પર 

િવ�ાસ અને આદરથી આવ ેછે. તેથી, પીઆર એ ખચ�-અસરકારક �મોશનલ 

સાધન છે.

 પ��લક �રલેશનના ક�ટલાક સાધનો ક� �નો ઉપયોગ �ાહકો �ધુી 

પહ�ચવા માટ� થઈ શક� છે તેની અહ� ચચા� કરવામા ંઆવી છે.

�ેસ �રલીઝ

સમાચાર મા�યમોમા ંઉ�પાદન, સેવાઓ અથવા સ�ંથા િવશનેી �ેસમા ંમા�હતી 

�કૂવાથી સભંિવત �ાહકો અને અ�ય �હ�સેદારો� ંુ�યાન આકિષ�ત કરવામા ં

મદદ મળે છે. હો��પટા�લટ� ફમ� તેમના ઉ�પાદનોને �મોટ કરવા માટ� િવિવધ 

�કારના ં કાય� અને કાય��મો ગોઠવ ે છે, અને �ેસને �ેસ �રલીઝ તર�ક� 

ઓળખાતી નોટના �વ�પમા ંમા�હતી આપે છે. ક�ટલીક સ�ંથાઓ મી�ડયાના 

લોકોને આમિં�ત કર�ને �ેસ કો�ફર�સ યો� શક� છે અને ખાસ કર�ને તેઓને 

તેમના નવા ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ િવશ ે�ણ કર� શક� છે.

ઉ�પાદન �ચાર

આમા ંઉ�પાદનો અને/અથવા સેવાઓને �ાહકો અને િવિવધ �હ�સેદારોમા ં

લોકિ�ય બનાવવાના િવિવધ મા�યમોનો સમાવશે થાય છે. આ અ�ણી િ��ટ 

અને નોન-િ��ટ મી�ડયામા ં�હર� ાતો �ારા, િવશષે �ડ�કાઉ�ટ અથવા ઓફસ� 

વગેર� �ારા �ા�ત કર� શકાય છે. જો ક�, આમાનંી મોટાભાગની પ�િતઓમા ં

મયા��દત સમયગાળાની અસરકારકતા સાથ ેચો�સ ખચ�નો સમાવશે થાય છે. 

�ાહકો પાસેથી �શસંાપ�ો મેળવવી એ તમાર� �ાડંને �દિશ�ત કરવા માટ� 

સૌથી વ� ુઉપયોગમા ંલેવાતી, છતા ંસ�ંણૂ�પણે સ�તી પ�િતઓ પૈક�ની એક 

છે, ઉપરાતં લાબંા સમય �ધુી ચાલે છે.

�શસંાપ� અને ફ�ડબેક

ર��ટોર�ટ �ારા �ળવવામા ંઆવલે ફ�ડબેક ફોમ�, ર�જ�ટર અથવા િવ�ઝટર 

�કુમા ં�ાહકોના �શસંાપ�ો મેળવવામા ંઆવ ેછે.

નો�સ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

14

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહકના �શસંાપ�ો તમાર� સ�ંથાને �દિશ�ત કરવાની એક િવ�સનીય ર�ત 

છે. �શસંાપ� એ �ાહક �ારા તમારા ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ િવશનેા 

અવલોકનો અથવા �ટ�પણીઓ છે. તેઓ તમારા િનયો�તા, સહકાય�કરો અને 

અ�ય �હ�સેદારોને તમારા ઉ�પાદનો અને/અથવા સેવાઓની �ણુવ�ા 

પહ�ચાડવા� ંુએક મા�યમ પણ છે.

 ર��ટોર�ટ અથવા એફએ�ડબી સ�ંથાની �ાહક ફ�ડબેક એ ર��ટોર�ટ અને 

તમારા ર��ટોર�ટમા ંઆપવામા ંઆવતા ભોજન અને સેવાઓ િવશ ેછે.

 ફ�ડબેક ર��ટોર�ટને બ�રમા ં���ડ અને �પધા�ને વ� ુસાર� ર�તે સમજવા 

માટ� સ�મ બનાવ ેછે. તેઓ �ાહકની જ��રયાતોને સમજવા અને ર��ટોર�ટના 

સ�ંણૂ� િવકાસ માટ� જ�ર� પગલા ંલેવા માટ� એક અસરકારક સાધન બની શક� 

છે. �ધુાર�લ સેવાઓ �દાન કરવા માટ� ફ�ડબેકને કાય��મ કાય�મા ં

અ�વુા�દત કર� ંુ�બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે.

ુફ�ડબેક પર કામ કર�ં

� ંુ�ધુારવાની જ�ર છે અને �ા ં�ધુાર� ંુજ�ર� છે તે� ંુિવ�લેષણ કરવા માટ� 

કંપની �ાહકના ફ�ડબેકનો ઉપયોગ કર� છે. ફ�ડબેકને યો�ય ર�તે હ�� ડલ 

કરવામા ંન આવ ેતો તેનો કોઈ ફાયદો નથી.

ફ�ડબેક� ંુ�બધં ક�વી ર�તે કર�ું

 • ફ�ડબેકનો ર�કોડ� રાખો.

 • મેનેજમે�ટ� નકારા�મક અને સકારા�મક બનેં ફ�ડબેકનો ઝડપથી 

�િતસાદ આપવો જોઈએ.

 • �ધુારા�મક પગલા ંમાટ� સમયમયા�દા ન�� કરવી.

 • જો �ાહક હકારા�મક ફ�ડબેક આપે છે, તો �ાહકને �શસંા પ� મોકલી 

શકાય છે.

 • મેનેજમે�ટ� હમંેશા હકારા�મક ક� નકારા�મક ફ�ડબેક માટ� તૈયાર હો� ંુ

ુજોઈએ. આ ફમ�ને વ� ુસા�ં કરવા માટ� સ�મ બનાવ ેછે.

 • �ટાફ સાથ ેિનયિમત િમ�ટ�ગ કરવી જોઈએ �થી તેઓને હકારા�મક અને 

નકારા�મક બનેં ફ�ડબેક િવશ ે�ણ કર� શકાય.

 • ફમ� ફ�ડબેક મેળવવા માટ� કોઈપણ પ�િતનો ઉપયોગ કર� શક� છે પરં� ુ

ફ�ડબેકને �ાર�ય અવગણશો નહ�.

 • જો જ�ર� હોય, તો �ધુારા�મક પગલા ંલેવા જોઈએ, અને �ાહકને તેના 

િવશ ે�ણ કરવી જોઈએ.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ફ�ડબેક ફોમ�

�ૃપા કર�ને યો�ય બો�સ પર �ટક કરો. 

ફ�ડબેક ફોમ�નો ન�નૂો

ઉ�મ ુસા�ં સાધારણ �ધુારા ની જ�ર છે

ભોજન

ભોજનનો �વાદ

ભોજનની �ણુવ�ા

���તુી

પૈસાવ�લુ

ુતા� ં

સેવાઓ

સેવાઓ ક�ટલી મૈ�ી�ણૂ� છે

ૂમે�નુી સમ�તી

સેવા આપવામા ંલીધેલો સમય

એકાઉ�ટ સેટલમે�ટ

�થળ

�થાન

વાતાવરણ

�વ�છતા

�ટાફ ���તુી

અ�ય �ટ�પણીઓ:…………………………………......………………………………........................................................................................................................

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

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

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

નામ:………………………………………….….…………………………………….............……………...............................................................................................

સપંક� ફોન ન.ં:........................……………..………………………………………….....………..…...................................................................................................

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહક ફ�ડબેક ફોમ�

�ૃપા કર�ને યો�ય બો�સ પર �ટક કરો.

હોટ�લ એબીસી — �ાહક ફ�ડબેક ફોમ�

ઉ�મ ુસા�ં સાધારણ �ધુારા ની જ�ર છે

��ટ ઓ�ફસ �ટાફ� ંુવત�ન

લોબી સેવાઓ

ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ ���યા

�મ અને બાથ�મની સ�વટ

�વ�છતા

�મ સેવા

ર��ટોર�ટ સેવાઓ

ર��ટોર�ટ� ંુવાતાવરણ

ર��ટોર�ટ ભોજન અને પી�ું

ર��ટોર�ટ �ટાફ

સેવા �િતભાવ સમય

�પા સેવાઓ

�ફટનેસ સે�ટર

મનોરંજક ��િૃ�ઓ

1 થી10 ના �ક�લ પર એકંદર હોટ�લ ર��ટ�ગ*

ુ* ઉ�મ: 8–10�                      * સા�ં: 6–7�                   * સામા�ય: 4–5�                      * ખરાબ: 3 નીચ ે    

અ�ય �ટ�પણીઓ:......................….....………………………………………………………………………….....……………………………………………………….

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

નામ: ……..………………............…………………………………………………………………………….....…………………………………………………………….

સપંક� ફોન ન:ં ………......…………………………....................…………………………………..…….......…………………………………………………………….

ર��ટ�ગ અને ��ૂયાકંન માટ� ��ાવ�લ

�ાહકનો ફ�ડબેક મેળવવા માટ� હો��પટા�લટ� ફમ� �ારા ઉપયોગમા ંલેવા� ંુ

��ાવલી એ સૌથી અસરકારક અને સામા�ય સાધન છે. તેનો ઉપયોગ સવ �

અને સશંોધન અ�યાસ માટ� પણ થાય છે. ��ાવલીમા ંઉ�રદાતાને જવાબ 

આપવા માટ� �રૂા પાડવામા ંઆવલે ��ોના સ�હૂનો સમાવશે થાય છે. ��ો 

�છૂવાની ઘણી ર�તો છે, તેથી તેમને એવી ર�તે ��મ કરવા જોઈએ ક� �થી 

તેમના જવાબ આપી શકાય.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



��ાવલીનો ન�નૂો

ર��ટોર�ટમા ં�ાહક સતંોષનો અ�યાસ

1. મહમ� ાન� ંુનામ: ………………………………….................………………………………

2. વય: …………………………………………………..………...........................…….…

3. �લ�ગ: ………………………………………………………………….........................

4. આવક (વાિષ�ક): …………………………………………………………….................

 અ�યાસ સબંિંધત ��ો

5.  તમે ર��ટોર�ટમા ંક�ટલી વાર જમો છો:

 (a)  અઠવા�ડયામા ંએકવાર [ ] (b) અઠવા�ડયામા ંબે વાર [ ]

 (c) મ�હનામા ંએકવાર [ ] (d) ભા�યે જ  [ ]

6. તમે આ ર��ટોર�ટ િવશ ેક�વી ર�તે �ણો છો?

 (a) ર��ડયો [ ] (b) ટ��લિવઝન [ ] (c) અખબાર [ ] 

(d)  �ચાર [ ] (e)  િમ�ો [ ] (f) સબંધંીઓ [ ]

 (g)  અ�ય �પ�ટ કરો  ____________ 

7. તમે કયા �કાર� ંુભોજન પસદં કરો છો?

 (a) સાઉથ ઈ��ડયન [ ]   (b) નોથ � ઈ��ડયન [ ]    (c) ચાઈનીઝ [ ] 

(d)  �� ભોજન    [ ]   (d) અ�ય [ ]

8. અમાર� સેવાઓ ક�વી છે?

 (a) ઉ�મ   [ ] (b)  સાર�  [ ]

 (c)  સામા�ય   [ ] (d) �ધુારા ની જ�ર છે [ ]

9. ભોજનનો �વાદ અને �ણુવ�ા ક�વી છે?

 (a) ઉ�મ   [ ] (b)  સાર�  [ ]

 (c) સામા�ય   [ ] (d)  �ધુારા ની જ�ર છે  [ ]

10. � ંુતમે અમારા ભોજન અને સેવાથી સ�ં�ુટ છો?

 (a) �બૂ જ �શુ અને સ�ં�ુટ  [ ] (b)  સાર�  [ ]

 (c) સામા�ય   [ ] (d)   સ�ં�ુટ નથી  [ ]

ુતમા�ં ��ૂયવાન �ચૂન: ...................................................................................

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

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

ભાગ લેવા બદલ આભાર

ટ�મ    

એબીસી ર��ટોર�ટ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�મોશન અને �ાહક સબંધંો માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા િવિવધ મા�યમો

ઇ�ટર��ુ

ઇ�ટર�� ુ�ય��તગત (ઇ�ટરસે�ટ) અથવા ગહન (�ણુા�મક) હોઈ શક� છે. 

ઇ�ટરસે�ટ ઇ�ટર�� ુએ છે ક� �યાર� તમે ર��ડમલી કોઈ �ય��તને સાવજ� િનક 

ુ�થળે પસદં કરો અથવા ર��ડમ ડોર-�-ડોર સવ � કરો. ગહન ઇ�ટર�� ુએ છે 

�યાર� તમે કોઈ �ય��ત સાથ ે�બ�મા ંવાતચીત કરો છો � સામા�ય ર�તે તમને 

�ય��ત િવશ ેચો�સ મા�હતી એકિ�ત કરવામા ંમદદ કર� છે. ઇ�ટર�� ુપર 

આધાર રાખીને, સામેલ સમય થોડ� િમિનટોથી ક�ટલાક કલાકો �ધુીનો હોઈ 

શક� છે. લાબંા સવ � માટ�, ક�ટલીકવાર ઉ�રદાતાઓને તેમના સમયના 

બદલામા ંનાની �કુવણીની ઓફર કરવામા ંઆવ ેછે. �ય��તગત ઇ�ટર�� ુ

િવશનેી ��ુય ખામી એ છે ક� તે ટ��લફોન ઇ�ટર��નુી �ક�મત કરતા ં�ણથી ચાર 

ગણો ખચ� કર� શક� છે.

ટ��લફોિનક વાતચીત

ટ��લફોિનક વાતચીત ઝડપથી મા�હતી ભેગી કરવામા ંમદદ કર� છે. ક�ટમર 

�રલેશનિશપ મેનેજર મહમ� ાનને કોલ કર� શક� છે ક� એ �છૂવા માટ� ક� તેઓ 

હોટ�લમા ંતેમના રોકાણનો આનદં ક�વી ર�તે માણી ર�ા છે. ફોન કોલ કરવો એ 

તમારા અિતિથઓને બતાવવાની એક સરસ ર�ત છે ક� તમે �યાન રાખો છો. 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ેફ�ડબેક લેવા માટ� રોકાણ સમા�ત થયા પછ� પણ 

કોલ કર� શકાય છે.

ઈલે��ોિનક મી�ડયા

�સુાફર� અને હો��પટા�લટ� સામ�ીને �ો�સાહન આપવા માટ� ઇલે��ોિનક 

મી�ડયા એ એક સરસ ર�ત છે. ઘણી ટ��લિવઝન અને ર��ડયો ચેનલો �સુાફર� 

અને હો��પટા�લટ� સબંિંધત કાય��મો� ંુ�સારણ કર� છે �મા ં હોટલ અને 

ર��ટોર�ટના ફ�ડબક, ર��� ુવગેર� દશા�વવામા ંઆવ ેછે.

ઈ�ટરનેટ

ઈલે��ોિનક મેઈલ (ઈ-મેલ) એ મોટ� મા�ામા ંમા�હતી એક� કરવાની �બૂ જ 

અસરકારક અને ઓછ� �ક�મતવાળ� ર�ત છે. સામા�ય ઈ-મેલ ફ�ડબેકનો ખચ� 

પરંપરાગત સવ � ખચ� કરતા ં20 થી 50 ટકા ઓછો હોઈ શક� છે.ઉ�રદાતાઓ 

ફોન કરતા ંમેઇલના ��ાવલી પરના ��ોના વ� ુ�મા�ણક જવાબો આપી શક� 

ૂછે. મેઇલ ��ાવ�લ ઉ�રદાતાઓ માટ� પણ અ��ુળ છે કારણ ક� �યાર� તેઓ 

પાસે સમય હોય �યાર� તેઓ �િતસાદ અથવા સવન� ો જવાબ આપી શક� છે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ઓ ઘણી �સુાફર� કર� છે તેમના �ધુી પહ�ચવાનો પણ આ એક સારો ર�તો 

છે.

 મેઇલ ��ાવ�લમા ંપણ ક�ટલાક ગેરફાયદા છે. ઉ�રદાતા સાથ ેકોઈ 

વાતચીત શ� ન હોવાથી, ��ો સરળ અને �પ�ટ શ�દોમા ંહોવા જોઈએ �થી 

કર�ને ઉ�રદાતાઓ સાર� ર�તે સમ� શક�. મેઇલ ફ�ડબેક સામા�ય ર�તે 

ટ��લફોન અથવા �ય��તગત સપંક� કરતા ં�ણૂ� થવામા ંલાબંો સમય લે છે, અને 

ફ�ડબેક દર ઘણીવાર ઓછો હોય છે.

સોિશયલ નેટવ�ક�ગ

સોિશયલ નેટવ�ક�ગ સાઇ�સ �મ ક� ફ�સ�કુ, �લ��ડઇન, ઇ��ટા�ામ, 

વો�સએપ, �ગૂલ હગ� આઉટ અને અ�ય ક��િુનક�શનના શ��તશાળ� �વ�પો 

છે. ઘણી ફમ� તેમની માક��ટ�ગ યોજનામા ંઅને ફ�ડબેક અને સવ � માટ� પણ 

સોિશયલ મી�ડયાનો સમાવશે કર� છે. તે �ાહકો તેમજ હો��પટા�લટ� કંપનીઓ 

બનેં માટ� �બૂ જ ઉપયોગી છે. બહાર નીકળતા �ાહકો હોટ�લ અને ર��ટોર�ટ 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ેસોિશયલ મી�ડયા પર તેમના ર��� ુપો�ટ કર� છે 

� નવા �ાહકોને �ભાિવત કર� છે. કંપનીઓ આ �લેટફોમ�નો ઉપયોગ 

�હર� ાત અને �ચાર �ારા નવા �ાહકો �ધુી પહ�ચવા માટ� કર� છે. સોિશયલ 

મી�ડયા �ારા, કંપની �બૂ ઓછા ખચ� મોટા ઉપભો�તા બેસ �ધુી પહ�ચી શક� 

છે.

�ાહકો સાથે �યવહાર

�ાહકોની સવંદેના અને �ગ�કતા �દાન કરવી

કોઈપણ �યવસાય માટ�, �ાહક ��ુય સપંિ� છે. આ હો��પટા�લટ� �બઝનેસમા ં

ૃપણ સા� ંુ છે. તેની સેવા આધા�રત ��િતને કારણે, તે અ�ય કોઈપણ 

�યવસાય કરતા ંવ� ુ�ાહક ક����ત છે. યો�ય ���યા, ��હૂા�મક �દશા અને 

�ાહકોને યો�ય ��ૂયો આપીને જ �યવસાયની ��ૃ� �ા�ત કર� શકાય છે. 

�ટાફને �ાહક સવંદેના ��યે તાલીમ આપવા માટ�, ઘણી હો��પટા�લટ� ફમ� 

તેમના માટ� તાલીમ કાય��મો� ંુઆયોજન કર� છે. તાલીમ કાય��મોમા ંસામેલ 

છે:

ૃ • આદરણીય અને જવાબદાર સ�ં�િતને ટ�કો આપવો.

 • ક�યાણ અને �ખુાકાર�ની ખાતર� કરવી.

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • સાચી કાળ� સાથ ેઅને �ાહકોના આરામને �યાનમા ંરાખીને ��ેઠ 

�ય��તગત સેવા �રૂ� પાડવા� ંુવચન.

 • �ાહકની અપે�ા કરતા ંવ� ુઅને વ�નેુ વ� ુઆપવાનો �યાસ કરવો.

 • "અ�ય લોકો સાથ ેએવો �યવહાર કરો �મ તમે તમાર� સાથ ે�યવહાર 

કરવા માગંો છો" ��ૂ સાથ ે�ાહકને સારો અ�ભુવ �દાન કરવા પર 

�યાન ક����ત કરો 

 • �ાહકની ફ�રયાદ હમંેશા �થમ અ�તા હોવી જોઈએ અને યાદ રાખો 

ક� �ાહક હમંેશા સાચો હોય છે.

વફાદાર �ાહક

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ ગળા કાપ �પધા�નો સામનો કર� છે. આમ, કંપનીઓ માટ� 

નવા �ાહકોને આકષ�વાને બદલે તેમના વચેાણ વધારવા માટ� વત�માનના 

�ાહકોને �ળવી રાખવા પર �યાન ક����ત કર� ંુસરળ છે. એક સારો ક�ટમર 

�રલેશનિશપ મેનેજર એ �ાહકનો આનદં છે. બદલામા,ં આન�ંદત �ાહકો 

કંપની અને તેના ઉ�પાદનો ��યે વફાદાર રહ � છે.

 િસ�ગલ �યવહારોને બદલે લાબંા ગાળાના �ાહક સબંધં અથવા ક�ટમર 

લાઈફટાઈમ વ�ે� ુ(સીએલવી) સાઇકલ પર �યાન ક����ત કર�.ંુ

 વફાદાર �ાહકોના સતત સમથન� ના લાભો છે - માક��ટ�ગ ખચ�મા ંઘટાડો,  

વફાદાર �ાહકોની �ક�મતની સવંદેનશીલતામા ંઘટાડો અને વફાદાર �ાહકોની 

ભાગીદાર� ��િૃ�ઓ� ંુ�નુરાવત�ન.

 લાબંા ગાળાની સફળતા માટ�, હો��પટા�લટ� કંપનીઓ વફાદાર �ાહકોનો 

બેસ બનાવવાનો �યાસ કર� છે � �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરશ ેઅને 

અ�ય સભંિવત �ાહકોને �ભાિવત કરશ.ે આ માટ� �યવ��થત આયોજનની 

જ�ર છે. ઉદાહરણ તર�ક�, એક લોકિ�ય ફા�ટ �ડ ચેન �ાહકો માટ� તેની 

�માટ�ફોન એ��લક�શનમા ંલોય�ટ� �ો�ામ શ� કર� છે.

ુ�લાકાત 1 ુ�લાકાત 2 ુ�લાકાત 3 ુ�લાકાત 4 ુ�લાકાત 5 ુ�લાકાત 6

સ�ંણૂ� �કૂવણી 

કરવી

મફત હશ�  �ાઉ�સ વજે મફ�ન/એગ 

અને ચીઝમ�ફન

મફત હોટ ક��સ મફત��શ � ુકોફ�/ 

ચા

મફતવજે ��ુીમ/

�ચકનસોસેજ અનેએગ 

સાથ ેમ�ફન

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહક વફાદાર� બનાવવા માટ� નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખી શકાય.

 1. �ાહકોને �ય��તગત સેવા �રૂ� પાડવા માટ� �ટાફને તાલીમ આપો.

 2. �ાહકોને �યવસાયની ���વ�સી વધારવા માટ� �ે�રત કરવા �ો�સાહનો 

�દાન કરો.

 3. વફાદાર �ાહકોને ઉ�ત સેવાઓ અથવા કંઈક વધારા� ંુઓફર કર�ને 

િવશષે સેવા િવક�પો �દાન કરો.

 4. �નુરાવિત�ત �ાહકોને િવશષે �ક�મતો અથવા દરો ઓફર કર�ને લાબંા 

ગાળાના સબંધંોને �ો�સા�હત કરવા ��હૂરચના િવકસાવો.

 5. �ાહકની પસદંગીઓ, ખર�દ�નો ઇિતહાસ વગેર�નો અ�તન ર�કોડ� 

રાખીને �ાહક ડ�ટાબેઝ �ળવો.

 6. �ય��તગત મેસેજ, �ચૂનાઓ, આમ�ંણો વગેર� �ારા અલગ-અલગ 

�ાહકો �ધુી પહ�ચીને િનયિમત સમયાતંર� �ાહકો સાથ ેવાતચીત કરો.

�ાહક વફાદાર� બનાવવી

��િૃ� 1

ુતમાર� આસપાસની હોટલની �લુાકાત લો અને �ઓ ક� એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓ �ાહકો 

સાથ ેક�વી ર�તે વાતચીત કર� છે અને �ાહકને ગે�ટ કોમે�ટ કાડ� આપીને તેમની પાસેથી 

ક�વી ર�તે ફ�ડબેક એકિ�ત કર� છે.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ગે�ટ કોમે�ટ કાડ�, ફ�ડબેક ફો�સ�, વગેર�.

���યા

 • તમારા િવ�તારની ન�કની કોઈપણ ર��ટોર�ટની �લુાકાત લો.

 • એફએ�ડબી મેનેજર સાથ ેચચા� કરો અને એફએ�ડબી �ટાફ� ંુઅવલોકન કરો.

ુ • તેઓ તેમના મહમ� ાનો સાથ ેક�વી ર�તે વાતચીત કર� છે તે �ઓ.

ૂ • �ાહક ફ�ડબેકના સ�ંહ માટ�, દર�ક પાચં િવ�ાથ�ઓના �થો બનાવો.

 • ર��ટોર�ટ મેનેજર પાસેથી ફ�ડબેક સવ � માટ� પરવાનગી મેળવો.

 • ર��ટોર�ટ મેનેજર પાસેથી 50 ફ�ડબેક ફોમ� એકિ�ત કરો.

 • મહમ� ાનો� ંુ�વાગત કરો અને તેમને ફ�ડબેક ફોમ� ભરવા િવનતંી કરો.
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�ાયો�ગક અ�યાસ 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • બધા ફોમ� એકિ�ત કરો.

 • એકિ�ત ડ�ટા� ંુિવ�લેષણ કરો, તારણો લખો, િન�કષ� કાઢો અને ર��ટોર�ટ 

મેનેજર અને તમારા િશ�કને એક નકલ સબિમટ કરો.

��િૃ� 2

તમારા િવ�તારની હોટલની �લુાકાત લો અને તે હોટ�લ સ�ંથામા ંઉપલ�ધ િવિવધ 

�િુવધાઓ િવશનેા િવિવધ �ોશર, હ�� ડ�બલ અને પે�ફલે�સ એકિ�ત કરો અને 

નીચેના ��ુાઓ ન�ધો:

ુ (1) �મ� ંુભા� ંઅને �મનો �કાર.

 (2) મે�મુા ંઉપલ�ધ વાનગીઓ અને તેમની �ક�મત

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ફ�ડબેક ફો�સ,�  વગેર�.

���યા

 • ન�કની હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • ઓછામા ંઓછ� 30 હોટલોની �લુાકાત લેવાની પરવાનગી મેળવો અને 

તેના �ોશરો અને ટ��રફ એકિ�ત કરો.

 • નીચેની �ણેીઓ હઠ� ળ �િુવધાઓ અને ટ��રફની ��ૂચ બનાવો અને ટ���લેુટ 

કરો:

ુ  – �મ� ંુભા� ંઅને �મનો �કાર.

  – મે�મુા ંઉપલ�ધ વાનગીઓ અને તેમની �ક�મત.

 • હોટ�લોમા ંઉપલ�ધ તમામ �િુવધાઓની સરખામણી કરો.

ૂ • એક ���િુત તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

A.	કોલમ મેચ કરો

B.	િવષયલ�ી ��ો

A B

(a)   �ીિમયમ િવ�તારમા ંહોટ��સ

(b)  ��ુય હો��પટા�લટ� ઉ�પાદન

(c)   ઉ�ર ભારતીયોને ખાવા� ંુપસદં છે

(d) હો��પટા�લટ� �યવસાયમા ંઆવકનો  

     �ોત

ુ(I)  છોલે-ભ�ર�

(ii) �ટાર ર�ટ�ડ

(iii) સામા�જક કાય��મો

(iv) હોટ�લ �મ

1. હો��પટા�લટ�નો કમ�ચાર� �ાહક સાથ ેક�વી ર�તે સપંક� કર� છે તે સમ�વો.

2. વચેાણની િવિવધ પ�િતઓ� ંુવણ�ન કરો.

3. �ાહક ર��� ુઅને ઉ�પાદન વચેાણમા ંતેનો ઉપયોગ સમ�વો.

4. �ાહકની વફાદાર� અને તે �નુરાવિત�ત �યવસાયમા ંક�વી ર�તે મદદ કર� છે તે� ંુ

વણ�ન કરો.

5. મહમ� ાનની ફ�રયાદો � ંુછે? તેનો �કાર અને મહમ� ાનની ફ�રયાદોને સભંાળવાની 

���યા લખો.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે �મા�ણક અને પારદશક�  ર�હ� ંુ� તમને 

લાબંા ગાળાના �ાહક બેસ બનાવવા માટ� સાર� ��થિતમા ંરાખશ.ે

ુ ુસ� 2: �ાહક સ�ં��ટ �ા�ત કરવા માટ� કામ કર�ં

ુ�ાહકો સાથે �યવહાર કરતી વખતે �મા�ણક અને પારદશ�ક બન�ં

�મા�ણકતા

 (a) આપણે �ાહકને આપેલા વચનો િનભાવવા જોઈએ.

 (b) આપણે �ાહક ��યેની આપણી જવાબદાર�ને ગભંીરતાથી લેવી 

જોઈએ.

 (c) આપણે હમંેશા �ાહકમા ંિવ�ાસ અને ભરોસો રાખવો જોઈએ.

 (d) ખાતર� આપવા માટ� �ાહક સાથનેી વાતચીત હમંેશા �પ�ટ હોવી 

જોઈએ.

સહકાર

 (a) આપણે સહકાર અને િવ�ાસ વધારવા અને સફળતા �ા�ત કરવા 

માટ� એક ટ�મ તર�ક� કામ કર� ંુજોઈએ.

 (b) આપણે સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� એકબી�ને સહકાર 

આપવો જોઈએ.

 (c) આપણે હમંેશા �યવસાય �ધુારણાના મહ��વના ��ુાઓ પર �યાન 

ક����ત કર� ંુજોઈએ.

 (d) આપણે હમંેશા સ�ંથાના �હતમા ંઉક�લ શોધવો જોઈએ.

િનખાલસતા

 (a) આપણે �ાહક સાથ ેઉપલ�ધ ��ેઠ ઉ�પાદન િવશ ેમા�હતી અને 

�ાન શરે કર� ંુજોઈએ.

 (b) આપણે હમંેશા �ાહક પાસેથી રચના�મક ફ�ડબેક મેળવવાનો 

�યાસ કરવો જોઈએ.

 (c) �ાહકો સાથ ેસઘંષ� ટાળો. �ાહકના સતંોષ અને કંપનીની �િત�ઠાને 

�યાનમા ંરાખીને કોઈપણ સમ�યાનો સૌહાદ��વૂક�  ઉક�લ લાવવો 

જોઈએ.

 સમ�યાઓ ઉભી ન થાય તે �િુનિ�ત કરવા પગલા ંલો પરં� ુજો તે થાય, 

ુતો તેના વધવાની રાહ ન �ઓ. શ� તેટલી વહલ� ી તક� તેમને ઉક�લો.

ૃઆ�િત. 1.4: ટ�મ-વક�

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

24

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહક સાથે વાતચીત

�ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, હમંેશા નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખો:

 1. તમારા શ�દ� ંુસ�માન કરો

 2. તમાર� �િતબ�તા� ંુસ�માન કરો

 3. �યાન આપો

 4. �ામા�ણક લોકો સાથ ેરહો

 5. જવાબદાર� લો

�ાહક સાથ ેયો�ય અને આદર સાથ ે વત�ન કરો

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.

િવકાસ માટ�ની બ�ર ��હૂરચના

�યેય, નીિત અને ��હૂરચના

�યાપાર �હૃો નફાકારકતા, વચેાણ ��ૃ�, બ�ર �હ�સામા ં �ધુારો, ખચ� 

િનય�ંણ, વગેર� માટ� તેમના પોતાના લ�યો અને ઉ�ે�યો ન�� કર� છે. 

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ પણ, � હોટ��સ, મોટ��સ, �રસો��્સ, ર��ટોરા ંવગેર�મા ં

વિૈવ�યસભર છે, તે પણ આ જ કર� છે.

વેચાણનો �યેય

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં વચેાણના ઉ�ે�યો અને �યેયોમા ંનીચેનો સમાવશે થઈ 

શક� છે:

 • વત�માનના બ�રમા ં�વશે�ું

 • નવા બ�રોનો િવકાસ

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • ઉ�ચ વચેાણ વો��મુ

 • ઉ�ચ નફા� ંુમા��ન

 • ઉ�ચ બ�ર �હ�સો

 • ઉ�મ �ાહક સેવાઓ

 • �ાહક સતંોષ પર �યાન ક����ત કર�ું

વેચાણ નીિત

વચેાણ નીિત એ િવિવધ િનણ�યોના િવકાસ, સકંલન અને દ�ખર�ખની 

�યવ��થત ���યા છે �ની સીધી અસર કંપનીના વચેાણ પર પડ� છે. વચેાણ 

નીિત પસદંગ કર�લી ��હૂરચના અ�સુાર માક��ટ�ગ કાય� હાથ ધરવા માટ� 

વચેાણના િનણ�યો અને કાય�વાહ� માટ� માગ�દિશ�કા �દાન કર� છે. આમ, વચેાણ 

નીિતઓ વચેાણ િવભાગના કાય� અને કામગીર�ને અસર કર� છે.

 વચેાણ નીિતમા ંસામેલ હોઈ શક� છે:

 • બ�ર� ંુિવભાજન

 • લ��ત બ�ર અને ઉ�પાદન ��થિત નીિત

 • �ડ�લવર� નીિત

 • �ક�મત નીિત

 • �મોશન નીિત

 • સ�લાય નીિત

 • �ાહકો ��યે વત�ન સ�ંહતા

 • ફ�ડબેક નીિત

 • વચેાણની સફળતાના �ચૂક

 વચેાણ નીિત હમંેશા �ાહક લ�ી હોય છે. દર�ક હો��પટા�લટ� ફમ�ની સ�ંથા, 

ૃ�યવસાયની ��િત, કદ, �થાન, િનયમો અને િવિનયમો અને �યાપાર નીિત 

અ�સુાર તેની પોતાની વચેાણ નીિત હોય છે. આમાનંા ક�ટલાકનો સમાવશે 

થાય છે:

 • �રઝવશ� ન કરવા માટ� 50 ટકા એડવા�સ પેમે�ટ. બાક�ની 

રકમ ��થાન પર �કૂવ�ું

 • આગમનના �દવસે સવાર� 12 વા�યા પહલ� ા ંહોટ�લમા ંચેક-

ઇન કરો.

 • ��થાનના �દવસે સવાર� 10 વા�યા પહલ� ા �મ ખાલી કરો.

ુ  ��થાન પહલ� ા,ં તમા�ં �િતમ એકાઉ�ટ �રસે�શન પર 

સેટલ કર� ંુઆવ�યક છે..

 • ઉ�લે�ખત �ક�મતો મા� મા�હતી�દ છે.

ૃઆ�િત. 1.5: ર�સેપશન એ�રયા
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • રોકાણના �રઝ�ડ� સમયગાળા માટ� �કૂવણી �રસે�શન પર કરવામા ં

આવ ેછે, અને �કૂવણી કરવામા ંઆવ ેતે �દવસની સબંિંધત �ક�મત 

��ૂચ અ�સુાર કરવામા ંઆવ ેછે.

 • જો �રઝવશ� નમા ંકોઈ સમ�યા હોય તો હોટ�લ �રઝવશ� ન નકારવાનો, 

રદ કરવાનો અથવા બદલવાનો અિધકાર અનામત રાખે છે.

 • આગમનના �દવસે 10 વા�યા �ધુી �રઝવશ� ન રાખવામા ંઆવ ેછે

��હૂરચના

�થાિપત �યેયો અને ઉ�ે�યો �ા�ત કરવા માટ� કંપનીઓ ��હૂરચના બનાવ ેછે. 

કંપની ન�� કર� છે ક� તે કયા �ાહકોને સેવા આપશ ે (િવભાજન અને 

ુલ�યીકરણ) અને ક�વી ર�તે. તે �લ બ�રને ઓળખે છે અને પછ� તેને 

િવભાગમા ંવહચ� ે છે, સૌથી આશા�પદ િવભાગ પસદં કર� છે અને આ િવભાગમા ં

�ાહકોને સેવા આપવા અને સતંોષ આપવા પર �યાન ક����ત કર� છે. વચેાણ 

��હૂરચના હમંેશા માક��ટ�ગ પ�રબળોના િમ�ણ �ારા માગ�દશન�  આપવામા ં

આવ ેછે �મા ંઉ�પાદનો, �ક�મત, �થાન અને �મોશનનો સમાવશે થાય છે.

 �થાિપત �યેયો �ા�ત  કરવા માટ�, નીચેની ��હૂરચનાઓનો ઉપયોગ 

કર� શકાય છે:

 • નફાકારક �ાહકોને આકષ�વા માટ� તમામ �કારના �મોશન.

 • િવિવધ લોય�ટ� �ો�ામ �ારા નફાકારક �ાહક સબંધં બના�.ંુ

 • �ય��તગત વચેાણ �ારા વચેાણની મા�ામા ંવધારો.

 • �ક�મત હમંેશા મહ��વની છે, તેથી ઓછ� �ક�મતે ��ેઠ �ણુવ�ાવાળા 

ઉ�પાદનો પર �યાન ક����ત કર�.ંુ

 • �ેરક (�ો�સાહન, �રુ�કારો) સે�સ દળ �ારા વચેાણમા ંવધારો.

ુ • વાટાઘાટો �ારા �બઝનેસ-�-�બઝનેસ વચેાણમા ંવધારો.

ક��સલેશન નીિત

કોઈપણ ક��સલેશન માટ�, �રઝવશ� ન િવભાગ અથવા ડ��કનો સપંક� કરવાની 

જ�ર છે.

 • જો �રઝવશ� ન આગમનના પાચં �દવસ કરતા ંવ� ુસમય પહલ� ા ં

કરવામા ંઆ�� ંુહોય, તો હોટ�લની નીિતના આધાર� એડવા�સ પેમે�ટ 

સ�ંણૂ� અથવા �િશક ર�તે �રફંડ થઈ શક� છે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • અપે��ત આગમનના 5 �દવસ કરતા ં ઓછા સમય પહલ� ા ં

ક��સલેશનના �ક�સામા ંએડવા�સમા ંકર�લી �કૂવણી પાછ� નહ� મળે.

 • 'નો શો' ના �ક�સામા ંએડવા�સ �કૂવણી પરત કરવામા ંઆવશ ેનહ�, 

એટલે ક�, જો મહમ� ાન �રઝવશ� ન ક��સલ કયા� િવના ન આવે

�ાહક ક����ત બ�ર સવ�

બ�રની સભંિવતતાને સમજવા માટ� બ�ર સવ � એ �બૂ જ અસરકારક 

સાધન છે. �ાહકો માટ� ��ૂયવાન ઉ�પાદન બનાવવા અને તેમની સાથ ે

અથ�� ણૂ�, લાબંા ગાળાના સબંધં બનાવવા માટ�, સૌ �થમ તેઓને � ંુજોઈએ 

છે અને શનેી આવ�યકતા છે તેની �ડ� સમજ મેળવવી મહ��વ�ણૂ� છે.

 બ�ર સવ � એ એવી ���યા છે � બ�રની સભંિવતતા અને પડકારોને 

ઓળખે છે અને �યા�યાિયત કર� છે. સવ � �ારા, ફમ� �ાહકોની પસદંગીઓ અને 

ખર�દ�ની પસદંગીઓ શોધે છે. િવ�લેિષત પ�રણામ માક�ટસ�ને �ાહક-ક����ત 

��હૂરચના બનાવવા માટ� સ�મ બનાવ ેછે. ઉદાહરણ તર�ક�, �યાર� કોઈ 

કંપની તેના મે�મૂા ંસલાડ ઉમેરવા� ંુન�� કર� છે, �યાર� તેના �લાનરએ 

શાકભા� અને ��િસ�ગના �કારો માટ� �ાહકોની પસદંગીઓ પર સશંોધન કર� ંુ

પડશ.ે વણ�ના�મક મા�હતી ભેગી કરવા માટ� સવ � ��ેઠ છે. સવ � સશંોધન કા ંતો 

સરં�ચત અથવા અસરં�ચત હોઈ શક� છે. સરં�ચત ��ાવલીમા ં બ�િવધ ુ

પસદંગી, હા/ના અથવા સાચા/ખોટા ��ો �વા િનિ�ત િવક�પો હોય છે અને 

મોટાભાગે પ�રમાણા�મક અ�યાસ માટ� વપરાય છે. આમ, દર�ક ઉ�રદાતાને 

ૂસમાન �મમા ંસમાન ��ો ર� કરવામા ંઆવ ેછે. અસરં�ચત ��ાવલી એ 

ઓપન એ�ડ�ડ ��ોનો સ�હૂ છે અને ઉ�રદાતાઓ િનિ�ત પસદંગી �ધુી 

મયા��દત નથી. તે ઇ�ટર��અુરને ઉ�રદાતાઓની તપાસ કરવા દ� છે અને 

તેમના જવાબો અ�સુાર ઇ�ટર�� ુમાગ�દિશ�ત કર� છે.

ફાયદા

 • સવ � લવચીક છે. તેનો ઉપયોગ િવિવધ �કારની મા�હતી મેળવવા 

માટ� થઈ શક� છે.

 • તે ઝડપથી મા�હતી �રૂ� પાડ� છે.

 • બ�ર સશંોધનના અ�ય �વ�પોની �લુનામા,ં આ ઓ� ંમ�� ુછે.

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ગેરફાયદા

 • ક�ટલીકવાર લોકો ��ોના તરત જવાબ આપવામા ંઅસમથ � હોય છે.

 • ક�ટલીકવાર લોકો ��ોના જવાબ આપવામા ંઅચકાતા હોય છે.

 • ઉ�રદાતાઓ સવન� ા ��ોના �ામા�ણકપણે જવાબ ન પણ આપે.

ુ�ા�ડ વે�� બનાવી

�ા�ડ વ�ે�નુો અથ � સમજવાનો �યાસ કરતા પહલ� ા આપણે �ા�ડનો અથ �

સમજવો પડશ.ે

 �ા�ડ એ એ� ંુઉ�પાદન અથવા સેવા છે � બ�રમા ંપોતાની એક િવિશ�ટ 

ઓળખ મેળવ ેછે. તેથી, �ા�ડ વ�ે� ુએ આ �ા�ડની નાણાક�ય �ક�મત છે.

 એકવાર �થાિપત થઈ ગયા પછ�, �ા�ડની �ણુવ�ા �ળવી રાખવી એ 

કોઈપણ માક��ટ�ગ કંપની માટ� �બૂ જ ��ુક�લ કાય� છે. �ા�ડ અને �ા�ડ વ�ે� ુ

�ળવવા માટ�, અહ� સશંોધન અને માક��ટ�ગ ��હૂરચનાઓ કામમા ંઆવ ેછે.

ઉ�પાદન અથવા �ા�ડ વ�ે �નુી ��ૃ�

કોઈપણ સ�ંથા માટ�, �ણુવ�ા �ધુારણા અને �ા�ડ વ�ે� ુવધારવા માટ� 

વત�માનના ઉ�પાદનમા ંફ�રફાર અથવા �ધુારો કરવો મહ��વ�ણૂ� છે.

 ઉ�પાદન �ધુારણામા ંઉ�પાદનને નવો દ�ખાવ આપવા માટ� �ણુવ�ા, 

કદ અને �ડઝાઇન �ારા વત�માનના ઉ�પાદનમા ંફ�રફારો અને �ધુારાઓનો 

સમાવશે થાય છે. આ સમાન ઉ�પાદનના અ�ય ઉ�પાદકો સાથ ે�પધા� કરવામા ં

પણ મદદ કર� છે.

 આવા ��ૃ� અને �ધુારણામા ંઉ�ે�યને કાય��મ અને આિથ�ક ર�તે સાકાર 

કરવા માટ� ઉ�પાદન લાઇનમા ંલાબંા ગાળાના આયોજન અને ગોઠવણનો 

સમાવશે થાય છે.

 કોઈપણ ઉ�પાદનની �ણુવ�ા અને �ા�ડ વ�ે�મુા ં ��ૃ� �ણ ��ુય 

પ�રબળો પર આધા�રત છે:

 1. ઉ�પાદન નવીનતા

 2. ઉ�પાદન િવકાસ �ધુારણા

 3. ઉ�પાદન િવ�ભ�ીકરણ

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



��િૃ�  1

બે ર��ટોર�ટ અથવા �ડ આઉટલે�સ� ંુસવ � કરો અને મોટાભાગના �ાહકો શા માટ� સમાન 

આઉટલેટ પસદં કર� છે તે શોધો. 

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંબે ર��ટોર�ટ અથવા �ડ આઉટલે�સની �લુાકાત લો.

 • તેમની �ાહક સેવા પેટન�� ંુઅવલોકન કરો.

 • નીચેના માટ� સવ � કરો:

  – એફએ�ડબી �ટાફની �મા�ણકતા અને સેવા

  – �ાહક આદર

  – �ા�ડ વ�ે� ુબનાવવાનો �યાસ

 • સેવાઓ� ંુિવ�લેષણ અને �લુના કરો.

ૂ • �રપોટ� તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો

��િૃ� 2

હોટલના સે�સપસ�નનો ઇ�ટર�� ુલો. હોટ�લની વચેાણ ��હૂરચના િવશ ે�છૂો અને નોકર� 

કરતી વખતે તેમની સામે આવતા પડકારો િવશ ે�છૂો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • લ�ઝર� હોટલના સે�સ એ��ઝ��ુટવને ગે�ટ લે�ચરર તર�ક� આમિં�ત કરો.

 • વગ�મા ં િવ�ાથ�ઓ સાથ ેહોટલના વચેાણ પર ઇ�ટર���ટવ લે�ચરની યોજના 

બનાવો.

 • િવ�ાથ�ઓ સ� દરિમયાન હોટ�લની વચેાણ ��હૂરચના અને પડકારો િવશ ે�છૂ� 

શક� છે.

 • િવ�ાથ�ઓને મહ��વની મા�હતીની નો�સ લેવા કહો.

 • લે�ચર પછ� �રપોટ� તૈયાર કરો.

ુુA.  'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

ુ 1. બ�ર આધા�રત �ક�મતો એ �મ� ંુભા� ંન�� કરવાની ��ેઠ ર�ત છે.

 2. મોટાભાગની કમિશ�યલ હોટલોમા ંચેક-ઇન અને ચેક-આઉટનો સમય સામા�ય 

ર�તે બપોર� 12 વા�યાનો હોય છે.

 3. હ�� થ �પા એ ��ુય ઉ�પાદન� ંુઉદાહરણ છે.

 4. બ�ર સશંોધન એ �ાહકને � ંુજોઈએ છે તે ન�� કરવા માટ�� ંુએક સાધન છે.

 5. હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ સ�ં�હત કર� શકાતી નથી.

નો�સ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

30

�ાયો�ગક અ�યાસ 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



B.	કોલમ મેચ કરો

A B

(a)  હોટ�લ

(b) ઉ�પાદનની �િુવધા

(c)  હોટ�લ તાજમહલ�

(d)  ફા�ટ �ડ

(I)  ચેક-ઇન

(ii) ��ુય ઉ�પાદન

(iii)  મેકડોના��સ

(iv) �બંુઈ

C.	 િવષયલ�ી ��ો

1. હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનોની લા��ણકતાઓ� ંુવણ�ન કરો.

2. ઉ�પાદન િવકાસમા ંસામેલ ���યા સમ�વો.

3. સ�ં��તમા ંઉ�પાદન �ધુારણા અને ��ૃ�� ંુવણ�ન કરો.

4. ઉ�પાદનની �ા�ડ વ�ે � ુ�યા�યાિયત કરો. ઉ�પાદન અને સેવાની �ા�ડ વ�ે � ુ

ક�વી ર�તે વધાર� શકાય?

ૂ5. આના પર �ંક� ન�ધો લખો:

(a) વચેાણ નીિત અને વચે ાણ ��હૂરચના

(b) �ાહક ક����ત બ�ર સવ�

સ� 3: �ાહકોની જ��રયાતો અને આવ�યકતાઓ �રૂ� કરવી

�ાહકોની જ��રયાતો, અપે�ાઓ અને તે �રૂ� કરવી

જ��રયાતો એ મ��ુયની આવ�યકતાઓ છે �મ ક� ખોરાક, વ�, આ�ય વગેર� 

�વી ભૌિતક જ��રયાતો અને સલામતી, સબંધં, �નેહ, આનદં, આરામ 

વગેર�ની સામા�જક જ��રયાતો.

 ઈ�છાઓ એ એવી વ��ઓુની ઈ�છા છે � આપણે મેળવવા ઈ�છ�એ 

ૂછ�એ પરં� ુજ�ર� નથી. ઉદાહરણ તર�ક�, �યાર� સામા�ય �તા ઉપલ�ધ હોય 

ૂ�યાર� �ા�ડ�ડ �તા લેવાની ઈ�છા.

 માગં એ �ાહકની ઈ�છા હોય તે માલ ક� સેવાઓ માટ� �કૂવણી કરવાની 

ઈ�છા છે.

ુહો��પટા�લટ� �ે�ના ઉ�પાદન� ંવેચાણ

હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો� ંુવચેાણ અ�ય ઉપભો�તા ઉ�પાદનોના વચેાણ કરતા 

ઘ� ંુઅલગ છે. હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો મા� અ�ભુવી શકાય છે અને અ�ય 

�તૂ� ઉ�પાદનો �ને �પશ � અથવા જોઈ શકાય છે તેનાથી િવપર�ત અ�ભુવી 

શકાય છે.  

સેવા

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કોઈપણ �યવસાયમા ંસફળતા માટ� સેવાઓની �ણુવ�ા અને �ાહક સતંોષ 

એ િનણા�યક પ�રબળો છે. તે �પધા�મા ંઆગળ વધવાની સાથ ે�ાહકોને �ળવી 

રાખવામા ંપણ મદદ કર� છે. નવા �ાહકોને આકષ�વાની �ક�મત વત�માનના 

�ાહકોને �ળવી રાખવાની �ક�મત કરતા ંવ� ુછે. તો તે જોતા,ં �ાહક સતંોષ 

અને વફાદાર� પર િવશષે �યાન આપ� ંુજોઈએ.

 �ાહક સતંોષ નીચે �ારા માપી શકાય છે:

 • ઈમેલ અથવા ટ��લફોન �ારા સમયાતંર� સવ � કરવા

 • �ાહકના �કુશાન દર� ંુિનર��ણ કર�ું

 • ��ાવલી �ારા િનયિમત ફ�ડબેક એકિ�ત કર�ું

 • �ાહકો સાથ ેસીધી વાત કર�ન,ે ��ો �છૂ�ને �મ ક�: � ંુતમે અમાર� 

સેવાઓથી �શુ છો ક� સ�ં�ુટ છો? � ંુતમે િમ�ને આ ઉ�પાદન અથવા સેવાની 

ભલામણ કરશો?, વગેર�.

 • તેમના કોમે�ટ કાડ� વાચંવા

 • તેઓ � ંુખાય છે તે� ંુિનર��ણ કર�ું

 • વાનગી દ�ઠ વચેાણ� ંુિવ�લેષણ

 • કમ�ચાર�ઓ સાથ ેવાત કરવી

 આમ, કોઈપણ હો��પટા�લટ� �યવસાયની સફળતા અને નફો �ાહકના 

સતંોષ સાથ ેગાઢ ર�તે સકંળાયેલો છે. 

હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનોને બે �ણેીમા ંિવભા�જત કર� શકાય છે.

 • �તૂ� ઉ�પાદન એ એક ભૌિતક વ�� ુછે � જોઈ શકાય છે અને તેને �પશ �

કર� શકાય છે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં આનો અથ � હોટ�લ �મ, 

ખા�પદાથ� અને પીણા,ં બાથરો�સ, બાથ �ોડ��સ અને �મમાનંી કોફ� 

મેકર પણ હોય શક� છે. ક�ટલીક હોટ�લો તેમના મહમ� ાનો માટ� ઇન-હાઉસ 

સોવિેનયર શોપ પણ ચલાવ ે છે.

ૃ • અ�તૂ� ઉ�પાદનોની ભૌિતક ��િત હોતી નથી. આ �ણેીમા ં��ુક�ગ, િપક-

અપ અને �ોપ, ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ, �મ સિવ�સ, ઇ�ટરનેટ સેવાઓ 

અને પા�ક�ગ �િુવધા �વી હોટલની સેવાઓનો સમાવશે થાય છે. 

લ�ઝર� �ોપટ� ઘણીવાર તેમની િમલકતની અસ�ંય �િુવધાઓની 

�હર� ાત કર� છે, �મ ક� �ડ�કોથકે, �જ�નેિશયમ, ��વિમ�ગ �લૂ, વોટર 

�પો��્સ અથવા ઇન-હાઉસ �પા વગેર�.

�ાહક અપે�ા અને સતંોષ

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�યવસાયમા ંવફાદાર �ાહકનો બેસ બનાવવા માટ�ની આ એક ��ુય �વૂશ� રત 

છે.

નવા ઉ�પાદનો અને સેવાઓનો પ�રચય

�યાર� કોઈ હો��પટા�લટ� સ�ંથા ન� ંુ ઉ�પાદન લો�ચ કર� છે, �યાર� તે 

ઉ�પાદનને લા�ં ુઅને નફાકારક �વન આપવાનો િવચાર હોય છે. ઉ�પાદન 

કાયમ માટ� વચેાય તેવી અપે�ા નથી, પરં� ુતેઓ નવા ઉ�પાદનને લો�ચ 

કરવામા ંસામેલ �ય�નો અથવા જોખમની ભરપાઈ કરવા માટ� �રૂતો નફો 

મેળવવા માગેં છે. આ માટ�, બ�ર ��હૂરચનાઓ� ંુસમયાતંર� આયોજન અને 

ઘડવામા ંઆવ ે છે. બ�રની બદલાતી પ�ર��થિતઓને કારણે ��હૂરચના 

ઘણીવાર બદલાતી રહ � છે. ઉ�પાદન �વનચ�મા ંપાચં ��ુય તબ�ાઓનો 

સમાવશે થાય છે.

1. ઉ�પાદન િવકાસ: �યાર� ઉ�પાદન િવકાસ કરવાનો િવચાર ��ૂય 

વચેાણથી શ� થાય છે અને ઉ�પાદન િવકાસની �ક�મતને રોકાણ ગણવામા ં

આવ ેછે.

ૂ2. પ�રચય: �યાર� કોઈ ઉ�પાદન બ�રમા ં ર� કરવામા ંઆવ ે છે. આ 

ૃતબ�ો ધીમી વચેાણ ��ૃ� અથવા નીચા વચેાણ દર �ારા વગ��ત થયેલ 

ૂ ુછે કારણ ક� ઉ�પાદન હમણા ંજ બ�રમા ંર� કરવામા ંઆ�� ંછે. આ 

સમય દરિમયાન, નફો ગૌણ છે કારણ ક� � કંપનીએ ભાર� રોકાણ ક� � ુ છે તે 

�ાહકના અ�ભ�ાયો અથવા ર��� ુશોધી રહ� છે.

ૃ3. ��ૃ�: તે ઝડપી બ�ર �વી�િત અને નફો વધારાનો સમયગાળો છે.

ૃ4. પ�રપ�વતા: �યાર� ઉ�પાદન બ�રમા ં�વી�િત �ા�ત કર� છે. આ તબ�ા 

દરિમયાન વચેાણ ��ૃ� ધીમી પડ� છે પરં� ુપછ� તે વધે છે.

5. ઘટાડો: તે �યાર� થાય છે �યાર� વચેાણ ઝડપથી ઘટ� છે અને નફો �ો પર 

આવ ેછે.

�ાહક સતંોષ

�ાહક સતંોષ એ �ાહકની અપે�ાઓ �રૂ� કરતી ઉ�પાદન અથવા સેવાનો 

સદંભ� આપે છે. જો ઉ�પાદનની કામગીર� �ાહકની અપે�ાઓથી ઓછ� હોય, 

તો ખર�દનાર અસ�ં�ુટ થાય છે; જો તે અપે�ાઓ સાથ ેમેળ ખાય છે, તો 

ખર�દનાર સ�ં�ુટ થાય છે; અને જો તે અપે�ાઓ કરતા ંવધી �ય, તો 

ખર�દનાર આન�ંદત થાય છે.

 �ક�મત એ કોઈ વ�� ુઅથવા સેવા માટ� વ�લૂવામા ંઆવતા નાણા ંછે અને 

કોઈપણ કંપની માટ� આવક મેળવવાનો એકમા� ર�તો છે. ઉદાહરણ તર�ક�, 

ુહોટ�લ તેના �મ� ંુભા� ંઅથવા ભોજન અને પીણા ંઓફર કરવા માટ� ર��ટોર�ટ 

ચા� વ�લેૂ છે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



આવક �ાહકો પાસેથી આવ ે છે તેથી તમારા �ાહકો કોણ છે તે સમજ� ંુ

અગ�ય� ંુછે. આ ઉ�ોગમા ંઅ�ય લોકોની �લુનામા ંતમાર� સ�ંથાને � ંુઅન�ય 

બનાવ ેછે તે �યા�યાિયત કરવામા ંમદદ કર� છે. 

 તેથી, સચોટ �ાહક �ોફાઇલ બનાવવા માટ�, તમાર� હોટ�લ અથવા 

�રસોટ�ના સફળ માક��ટ�ગ માટ� તમે કયા �કારના ં�ાહકોને લ�ય બનાવવા 

અથવા પહ�ચવા માગંો છો તે �પ�ટપણે �ણ� ંુ�બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે. આમ, 

તમામ �થાિપત મોટ� �ા�ડ હોટલ અને �રસોટ� �પુ તેમના �ાહકોની 

જ��રયાતો અને �ોફાઇલ અ�સુાર તેમની હોટલ અને �રસોટ� બનાવ ેછે. આ 

મોટા �પુ મોટ� ભાગે તેમની િમલકતોને ચાર િવભાગમાથંી તમામ અથવા 

ૃઅ�કુમા ંવગ��ત કર� છે: લ�ઝર�, �ીિમયમ, િમડ-માક�ટ અને ઈકોનોમી. 

અલગ-અલગ િવભાગમા ં આવલેી હોટ�લોને ��ુય �ા�ડથી અલગ નામ 

આપવામા ંઆવ ેછે અને કંપનીની સ�ંણૂ� મા�લક�ની પેટાકંપનીઓ તર�ક� કાય� 

કર� છે. આમ, ઉદાહરણ તર�ક�, આઈટ�સી �પૂ ઓફ હોટ��સે તેમની હોટલોને 

ૃચાર અલગ-અલગ �ા�ડ હઠ� ળ વગ��ત કર� છે. �થમ �ા�ડ, 'ધ લ�ઝર� 

કલે�શન'મા ંલ�ઝર� હોટ��સનો સમાવશે થાય છે, �યાર� 'વલેકમ �પુ હોટ��સ' 

ુનામની બી� �ા�ડમા ં ફાઈવ �ટાર હોટ��સનો સમાવશે થાય છે. �ી�,ં 

'ફો��ન�ુ  હોટ��સ' સમ� ભારતમા ંફ�ટ� �લાસ, �લ-સિવ�સ �બઝનેસ હોટ�લ 

િવભાગમા ંિમડ-માક�ટથી અપ�ક�લ �ોપટ�� ંુસચંાલન કર� છે. ચો�,ંુ 'વલેકમ 

હ�� રટ�જ' મહલ� ો, �ક�લાઓ, હવલેીઓ અને �રસો��્સની ચેઇન છે, � એક 

અનોખો અ�ભુવ �દાન કર� છે.

વેચાણ �ક�મતની પોષણ�મતા

�ાહકના ખર�દ�ના િનણ�યોમા ં�ક�મત �બૂ જ િનણા�યક �િૂમકા ભજવ ેછે. �યાર� 

ઉપભો�તા કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવા ખર�દવા� ંુ િવચાર� છે, �યાર� 

સસંાધનો �થમ �યાનમા ંઆવ ેછે અને પછ� માગં. તેથી, ખર�દ�ની ���યામા,ં 

તે �ાહક છે � ન�� કર� છે ક� ઉ�પાદનની �ક�મત યો�ય છે ક� નહ�. તેથી, �ક�મતો 

ન�� કરતી વખતે, મેનેજમે�ટ અથવા િવ��તાએ �યાનમા ંલે� ંુજોઈએ ક� 

ઉપભો�તાઓ ભાવને ક�વી ર�તે લે છે અને આ ધારણાઓ �ાહકોના ખર�દ�ના 

િનણ�યોને ક�વી ર�તે અસર કર� છે. અ�ય માક��ટ�ગ િનણ�યોની �મ, �ક�મતના 

િનણ�યો ખર�દદાર-લ�ી હોવા જોઈએ.

 અસરકારક ભાવો દરવા� ખોલે છે. તેને લ��ત બ�ર, તેઓ શા માટ� 

ખર�દ� છે અને તેઓ તેમના ખર�દ�ના િનણ�યો ક�વી ર�તે લે છે તેની સ�ના�મક 

��િૃતની જ�ર છે. માક�ટસ� ઉ�પાદન પસદં કરવા માટ�ના ઉપભો�તાના ં

કારણોને જોવાનો �યાસ કરવો જોઈએ અને

નો�સ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�ાહકની ધારણાઓ, ખાસ કર�ને �ાહકોને પોસાય તે અ�સુાર �ક�મત ન�� 

કરવી જોઈએ. ઉપભો�તાઓ � ��ૂયો તેઓ ઉ�પાદનો અને સેવાઓને 

અસાઇન કર� છે તેમા ં�ભ�તા હોવાથી, માક�ટસ� ઘણીવાર િવિવધ સે�મે�ટ માટ� 

તેમની �ક�મતોની ��હૂરચનાઓમા ંફ�રફાર કર� છે.

ફ�ડબેક સાઇકલ અને નકારા�મક ફ�ડબેક સાથે �યવહાર

�વ-શોધ

શોધમા ંસહાયતા
સમ�યાઓ શોધો

�દશન�  �ધુારણા� ંુ

��ૂયાકંન

��યા માટ� 

�િતબ�

અસરકારક ફ�ડબેક 

સાઇકલ
કારણો અને 

પ�રણામો� ંુ

િવ�લેષણ

િવક�પો અને 

ઉક�લો બનાવો

ૃઆ�િત. 1.6: ફ�ડબેક સાઇકલ

નકારા�મક ફ�ડબેક પણ હકારા�મક છે

નકારા�મક ફ�ડબેકને હમંેશા હકારા�મક ર�તે લો, કારણ ક� તે દશા�વ ેછે ક� એવા 

પણ લોકો છે � ઈ�છે છે ક� તમે વ� ુસારા બનો. જો તેઓને કંઈ પડ� ન હોતે, 

તો તેઓએ કોઈ ફ�ડબેક આ�યો ન હોત.

ૂ નકારા�મક ફ�ડબેક િવકાસની તકો પણ ર� કર� છે. �યાર� નકારા�મક 

ુફ�ડબેક �ા�ત કરવામા ંસા�ં ન લાગે, પણ તે આપણે �યાનમા ંલેવા માટ� એક 

ુ ુઅલગ પ�ર�ે�ય આપે છે. બધા �દા �દા પ�ર�ે�યથી શીખીને, આપણે �બૂ 

ઝડપથી િવકાસ કર� શક�એ છ�એ.

 સકારા�મક ફ�ડબેક �ો�સા�હત કર� છે અને �ેરણા આપે છે. નકારા�મક 

ફ�ડબેક આપણે �ધુરવામા ંમદદ કર� છે.

�ાહક-ક����ત સેવાઓ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



દર�ક ફ�ડબેકમાથંી હમંેશા કંઈક શીખવા મળે છે. તેથી તમાર� �તને �છૂો:

 • � ંમારા િવશ ે� ંુશી�યો �?ંુ

 • � ંબી�ઓ િવશ ે� ંુશી�યો �?ંુ

ુ ુ • � ંક�વી ર�તે �ધુર� શ�ં? હવથેી, � ંઅલગ � ંુકર� શ�ં?ુ ુ

�ાહકો �ળવવા

સ�ં�ુટ �ાહક તે છે �ની સાથ ે �ામા�ણકપણે, �યાયી અને આદર સાથ ે

�યવહાર કરવામા ંઆ�યો હોય. સ�ં�ુટ �ાહક વફાદાર ર�હવાની સાથ ેઅ�યને 

પણ ભલામણ કરશ.ે

 �યાર� હો��પટા�લટ� સ�ંથા નફાને �ાથિમક અને �ાહક સતંોષને ગૌણ 

રાખે છે, �યાર� તે� ંુ�બૂ જ ઓ� ં�નુરાવિત�ત �યવસાય થશ ેઅને સાથ ે

બ�રમા ંછબી પણ ખરાબ થશે

 એક સફળ હો��પટા�લટ� સ�ંથા સમ� છે ક� નફો એ એકમા� હ�� નુે બદલે 

�યવસાયને સાર� ર�તે ચલાવવા� ંુપ�રણામ છે. સ�ં�ુટ �ાહક ઉ�પાદન માટ� 

વાજબી �ક�મત �કૂવશ ેઅને આ વાજબી �ક�મતમા ંસ�ંથા માટ� યો�ય નફો 

સામેલ છે.

ુ�ાહક સતંોષ �ધારવા �મોશન

હો��પટા�લટ� સ�ંથા પાસે �ાહકોનો સતંોષ �િુનિ�ત કરવા માટ� મજ�તૂ 

વચેાણ �મોશન કાય��મો હોવા જોઈએ. આ કાય��મો દરિમયાન સામેલ 

કમ�ચાર�ઓની સ�ંયા, લ��ત �ાહક, �ાહક �ોફાઇલ અને �ાહકની 

જ��રયાતો અને ઇ�છાઓને �યાનમા ં રાખવી જોઈએ. આવા �મોશનલ 

ુકાય��મોની સફળતા માટ� લ��ુમ �ો�સાહન જ�ર� છે. �ો�સાહન �ટ� ંુમો�ં 

હશ ેતેટલો વચેાણ �િતસાદ મળશ.ે

ૂ ઉદાહરણ તર�ક�, ર��ટોર�ટ �મોશન �ો�ામમા ં�પ�સ, �લાયસ�, કા�્�સ, 

મફત પીણા ંવગેર�નો સમાવશે થઈ શક� છે, � મેઇલ �ારા અથવા �હર� ાતો 

�ારા મોકલવામા ંઆવ ેછે. દર�ક �મોશન પ�િતમા ંપહ�ચ અને ખચ�ના અલગ 

ૂ�તરનો સમાવશે થાય છે. �મોશનનો સમયગાળો પણ મહ��વ�ણૂ� છે. �ંકો 

�ો�ામ આકષ�ક હોવા છતા,ં મયા��દત મા�હતીને કારણે અસરકારક ન પણ 

હોઈ શક�. સાભંળવા ઇ��ક �ાહકો માટ� પણ લાબંી અવિધનો કાય��મ �બૂ 

મા�હતી�દ અને સમય માગંી શક� તેવો સા�બત થઈ શક� છે. આથી, કોઈપણ 

�મોશન કાય��મનો સમયગાળો લ��ત �ે�કોને �યાનમા ં રાખીને ન�� 

કરવો જોઈએ.

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 હો��પટા�લટ� વચેાણ �મોશન કાય��મ અને ર��ટોર�ટ �મોશનમા ં

નીચેના ��ુાઓ ઉપયોગી થઈ શક� છે:

    �ો��ટ અને કાય��મ સેવા ચો�સપણે 

�ાહકના �થમ વખતના અ�ભુવને �ધુાર� શક� છે. ખાતર� કરો ક� તમારા 

સવસ� � નવા ડાઈનરને તમે � વાનગીઓ માટ� �ણીતા છો અને � લોકોને 

પાછા લાવ ેછે તેના િવશ ેમાગ�દશન�  આપી ર�ા ંછે.  એ પણ ખાતર� કરો 

ક� સવસ� � િવશષે, મોસમી મે� ૂફ�રફારો અથવા ચો�સ વાઇન અથવા 

કોકટ�લને �મોટ કર� છે. તમારા �ાહકો સાથ ેજોડાયેલા રહ��  ંુઅને તેમને 

સોિશયલ મી�ડયા, ટ��લફોન વગેર� �ારા િવશષે  ઓફસ� અને ઇવ�ે �સની 

�ણ કરવી, � �ાહકોને ફર�થી લાવવામા ં�બૂ મદદ કર� છે.

   'િસ�નેચર' વ��ઓુને ઓળખો ક� � ડાઈનરને 

તમાર� �થાપના સાથ ેઅન�ય તર�ક� સાકંળે છે અને તેને તમારા િનયિમત 

મે�મૂા ંસામેલ કરો. ખાતર� કરો ક� તમારા સવસ� � �ય��તગત ર�તે ઉ�ચ 

અિધકાર�ઓને અથવા �ટાફ મી�ટ�ગમા ં ફ�ડબેક આપે છે ક� કઈ 

વાનગીઓને �ાહકો તરફથી સૌથી વ� ુહકારા�મક ફ�ડબેક મ�યા છે. 

પછ� સવસ� �ને સૌથી વ� ુપસદં કરવામા ંઆવલેી વાનગીઓને �થમ 

વખતના મહમ� ાનો સામે �મોટ કરવા માટ� કહો.

       વફાદાર� ખર�દ� શકાતી 

નથી, તે કમાવવી પડ� છે. એકવાર તમે ભોજનનો ઉ�મ અ�ભુવ બનાવો 

અને મહમ� ાનોને િસ�નેચર ભોજન અને પીણાનંા િવક�પો વડ� �તી લો, તે 

પછ� તમારા �ાહકોને કંઈક િવશષે ઓફર કરવાનો સમય છે. તેથી, 

તમારા ડાઈનરને �ણો અને તેમની પસદં અને નાપસદંને અ��ુપ 

તમાર� લોય�ટ� ઓફ�ર�ગને ક�ટમ-ટ�ઇલર કરો. તમારા સૌથી ��ૂયવાન 

�ાહકોને �ળવી રાખવા માટ� લોય�ટ� �ો�ામનો ઉપયોગ કરો. આમા ં

વાઉચર, �ડ�કાઉ�ટ, �ગ�ટ/મેમે�ટો વગેર�નો સમાવશે થઈ શક� છે.

��િૃ� 1

ૂ ુચાર િવ�ાથ�ઓ� ંુ�થ બનાવો. બે સમાન વગ�ની ર��ટોર�ટની �લાકાત લો એટલે ક�, બે 

ફા�ટ-�ડ ર��ટોર��સ અથવા બે ફાઇન-ડાઇન ર��ટોર��સની �લુાકાત લો. અવલોકન કરો 

ક� કઈ ર��ટોર�ટમા ંવ� ુ�ાહક ક����ત સેવાઓ છે. શા માટ� સમ�વો?

જ�ર� સામ�ી:  લેખન સામ�ી

�ાહક-ક����ત સેવાઓ

નો�સ
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�ાયો�ગક અ�યાસ 

1.     સેવાને �થમ �થાન આપો:

2.    �માટ� મે� ૂ�લાિન�ગ:

3.    �ાહકોને તેમની વફાદાર� માટ� �રુ�કાર આપો:

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



���યા

 • તમારા શહર� મા ંબે સમાન �લાસની ર��ટોર�ટની �લુાકાત લો.

 • અવલોકન કરો ક� ક�વી ર�તે એફએ�ડબી �ટાફ ખા� ચીજોની માગં ઉભી કર�  છે.

 • ર��ટોર�ટની �વ�છતા, ઈન-હાઉસ સકં�તો અને અ�ય ભૌિતક �િુવધાઓ� ંુ

અવલોકન કરો.

 • પછ� મે� ુઆઇટમ ઓડ�ર કરો અને ભોજનની સેવા અને �ણુવ�ા� ંુઅવલોકન 

કરો.

 • ર��ટોર�ટના એકંદર વાતાવરણ� ંુઅવલોકન કરો.

ુ • તમા�ં અવલોકન લખો અને જણાવો ક� ક� ંુર��ટોર�ટ તમને વ� ુ�ાહક ક����ત 

લાગે છે.

 • વગ�મા ં���તુ કરો અને ચચા� કરો.

��િૃ� 2

કોઈપણ �ણેીમાથંી કોઈપણ પાચં હોટલને કોલ કરો. તેમના �ાહક વચેાણ �મોશન 

કાય��મો િવશનેી મા�હતી માટ� તેમને િવનતંી કરો. દર�ક લોય�ટ� �ો�ામની િવશષે 

લા��ણકતાઓ લખો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી
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 • હોટલના સપંક� નબંરો શોધો.

 • તેમને કોલ કરો અને મા�હતી માટ� િવનતંી કરો.

 • તેમના વચેાણ �મોશન કાય��મ અને તેમની િવશષે િવશષેતાઓ િવશ ે�છૂો.

 • કાગળ પર લખો અને વગ�મા ં���તુ કરો અને ચચા� કરો.

 • તમારા મત,ે  �ાહકો માટ� કયો કાય��મ વ� ુઆકષ�ક છે.

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

 1. લાબંા ગાળાની નફાકારકતા માટ�, હો��પટા�લટ� ફ�સ� ક�ટમર �રલેશનિશપ 

મેનેજમે�ટ (સીઆરએમ) પર �યાન ક����ત કર� છે.

 2. હો��પટા�લટ� કંપનીઓ માટ� �ાહક �ોફાઇલ જ�ર� નથી.

 3. ક�ટલીક હોટલો માને છે ક� �ાહકોનો ફ�ડબેક લેવો એ સમયનો �યય છે.

 4. તમામ કંપનીઓના કમ�ચાર�ઓને સતત તાલીમ અને ફર�થી તાલીમ આપવી 

જોઈએ.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. �ાહક સતંોષ� ંુવણ�ન કરો.

 2. સારા �ાહકને ક�વી ર�તે �ળવી શકાય તેની ચચા� કરો.

 3. એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓની જોબ �ોફાઇલ લખો.

ૂ 4. બ�રમા ંનવા ઉ�પાદનો ર� કરવાના ંપગલા ંલખો.

ૂ 5. નીચેના પર �ંક� નો�સ લખો:

  (a) �ાહક સતંોષ

  (b) હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંવચેાણ �મોશન

નો�સ
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તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ�િનટ 1   :   �ાહક ક����ત સેવાઓ

સ� 1     :   �ાહક સાથ ે�યવહાર અને સેવાની �ણુવ�ા� ંુ��ૂયાકંન

A.	કોલમ મેચ કરો

A B

B.	 િવષયલ�ી ��ો

1. હો��પટા�લટ�નો કમ�ચાર� �ાહક સાથ ેક�વી ર�તે સપંક� કર� છે તે સમ�વો.

2. વચેાણની િવિવધ પ�િતઓ� ંુવણ�ન કરો.

3. �ાહક ર��� ુઅને ઉ�પાદન વચેાણમા ંતેનો ઉપયોગ સમ�વો.

4. �ાહકની વફાદાર� અને તે �નુરાવિત�ત �યવસાયમા ંક�વી ર�તે મદદ કર� છે તે� ંુ

વણ�ન કરો.

5. મહમ� ાનની ફ�રયાદો � ંુછે? તેનો �કાર અને મહમ� ાનની ફ�રયાદોને સભંાળવાની 

���યા લખો.

(a)  �ીિમયમ િવ�તારમા ંહોટ��સ

(b)  ��ુય હો��પટા�લટ� ઉ�પાદન

(c)  ઉ�ર ભારતીયોને ખાવા� ંુપસદં છે

(d)   હો��પટા�લટ� �યવસાયમા ંઆવકનો �ોત

(I)  ુછોલે-ભ�ર�

�ટાર ર�ટ�ડ(ii)  

સામા�જક કાય��મો(iii)  

 હોટ�લ �મ(iv) 

ુ�િનટ 1    :   �ાહક ક����ત સેવાઓ

સ� 2      :   �ાહક સ�ં�ુ�ટ �ા�ત કરવા માટ� કામ કર�ું

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

ુ 1. બ�ર આધા�રત �ક�મતો એ �મ� ંુભા� ંન�� કરવાની ��ેઠ ર�ત છે.

 2. મોટાભાગની કમિશ�યલ હોટલોમા ંચેક-ઇન અને ચેક-આઉટનો સમય સામા�ય ર�તે 

બપોર� 12 વા�યાનો હોય છે.

 3. હ�� થ �પા એ ��ુય ઉ�પાદન� ંુઉદાહરણ છે.

 4. બ�ર સશંોધન એ �ાહકને � ંુજોઈએ છે તે ન�� કરવા માટ�� ંુએક સાધન છે.

 5. હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ સ�ં�હત કર� શકાતી નથી.

તમાર� �ગિત ચકાસો

તમાર� �ગિત ચકાસો
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



B.	કોલમ મેચ કરો

A B

(a)  હોટ�લ

(b) ઉ�પાદનની �િુવધા

(c)  હોટ�લ તાજમહલ�

(d)  ફા�ટ �ડ

(I)  ચેક-ઇન

(ii) ��ુય ઉ�પાદન

(iii)  મેકડોના��સ

(iv) �બંુઈ

C.	 િવષયલ�ી ��ો

1. હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનોની લા��ણકતાઓ� ંુવણ�ન કરો.

2. ઉ�પાદન િવકાસમા ંસામેલ ���યા સમ�વો.

3. સ�ં��તમા ંઉ�પાદન �ધુારણા અને ��ૃ�� ંુવણ�ન કરો.

4. ઉ�પાદનની �ા�ડ વ�ે � ુ�યા�યાિયત કરો. ઉ�પાદન અને સેવાની �ા�ડ વ�ે � ુ

ક�વી ર�તે વધાર� શકાય?

ૂ5. આના પર �ંક� ન�ધો લખો:

(a) વચેાણ નીિત અને વચે ાણ ��હૂરચના

(b) �ાહક ક����ત બ�ર સવ�

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

 1. લાબંા ગાળાની નફાકારકતા માટ�, હો��પટા�લટ� ફ�સ� ક�ટમર �રલેશનિશપ 

મેનેજમે�ટ (સીઆરએમ) પર �યાન ક����ત કર� છે.

 2. હો��પટા�લટ� કંપનીઓ માટ� �ાહક �ોફાઇલ જ�ર� નથી.

 3. ક�ટલીક હોટલો માને છે ક� �ાહકોનો ફ�ડબેક લેવો એ સમયનો �યય છે.

 4. તમામ કંપનીઓના કમ�ચાર�ઓને સતત તાલીમ અને ફર�થી તાલીમ આપવી 

જોઈએ.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. �ાહક સતંોષ� ંુવણ�ન કરો.

 2. સારા �ાહકને ક�વી ર�તે �ળવી શકાય તેની ચચા� કરો.

 3. એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓની જોબ �ોફાઇલ લખો.

ૂ 4. બ�રમા ંનવા ઉ�પાદનો ર� કરવાના ંપગલા ંલખો.

ૂ 5. નીચેના પર �ંક� નો�સ લખો:

  (a) �ાહક સતંોષ

  (b) હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંવચેાણ �મોશન

ુ�િનટ 1       :   �ાહક ક����ત સેવાઓ

સ� 3        :   �ાહકોની જ��રયાતો અને આવ�યકતાઓ �રૂ� કરવી

તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ
�
િન

ટ
ે િશ�ટાચાર અન 

આિત�યશીલ આચાર

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ �લેમર અને શોમેનિશપ િવશ ેછે પરં� ુકમ�ચાર�ઓએ 

મહમ� ાનને આરામનો અ�ભુવ કરાવા માટ� અ�કુ િશ�ટાચાર� ંુઅ�સુરણ અને 

પાલન કર� ંુપડ� છે.        

 ભારતમા,ં આપણે     િસ�ાતંને અ�સુર�એ છ�એ, એટલે 

ક� અિતિથ ભગવાનની �મ છે. આ �િુનટમા ંતમે મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરવા 

માટ�ના િશ�ટાચાર અને ર�તભાત િવશ ે શીખી શકશો �મ ક� ટ��લફોન 

િશ�ટાચાર, શાર��રક ભાષા, હાવભાવ, હકારા�મક વલણ, �ાહક સહાયતા 

વગેર�.

સ� 1: હો��પટા�લટ�નો અથ�, ઘટકો અને �યેય

હો��પટા�લટ�નો અથ�

   (અિતિથ દ�વ છે), એટલે ક� �યા ં યજમાન મહમ� ાનને 

સવ�� �ેઠ સેવા, ભોજન અને �િુવધાઓ આપીને સ�ાવના, �ેમ, �નેહ અને 

િવ�ાસ સાથ ેમહમ� ાનને આવકાર� છે અને તે� ંુ�યાન રાખે છે.

 વષ�થી  (ઈન) અને ધમ�શાળા અ��ત�વ આવી. લોકો ન�વા ખચ� 

પર તેની �િુવધાઓનો લાભ લઈ શક� છે. ધીમે ધીમે કમિશ�યલ હોટલો અને 

સ�ંણૂ� હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ અ��ત�વમા ંઆ�યો.

અિતિથ દ�વો ભવ

સરાઈ

‘અિતિથ દ�વો ભવ'

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



અગાઉની સરાઈ અને ધમ�શાળાઓ તેમની પોતાની આચારસ�ંહતા �જુબ કામ 

કરતી હતી. �મ �મ હો��પટા�લટ� ઉ�ોગનો મોટ��સ, હોટ�લો અને મોટ� 

સ�ંથાઓમા ંિવકાસ થતો ગયો તેમ એક સામા�ય આચારસ�ંહતાની જ��રયાત 

ઊભી થઈ. મહમ� ાનોને �ા�ત કરવા અને તેમ� ંુમનોરંજન કરવાની એક 

ૂસામા�ય ���યા ઊભી થઈ. હો��પટા�લટ� એ ઘરથી �ર �વાસીને શ� તેટલો 

આરામ આપવા િવશ ેછે.

હો��પટા�લટ� અને આિત�યશીલ આચારની જ��રયાત

ુહો��પટા�લટ�� ં�યેય

હો��પટા�લટ� એકમા� એવો ઉ�ોગ છે � �ાહકને મહમ� ાન અને મહમ� ાનને 

બોસ માને છે. �યાર� મહમ� ાન �ા�ત ઉ�પાદનો અને સેવાઓ માટ� �કૂવણી કર� 

છે �યાર� મહમ� ાનનો સતંોષ અ�યતં મહ��વ�ણૂ� બની �ય છે. ઉ�ોગ િન�ણાતો 

�ાહક સતંોષને �નુરાવિત�ત �યવસાય અને મહમ� ાન વફાદાર�ના સાધન 

તર�ક� માને છે.

હો��પટા�લટ�ના ઘટકો 

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગનો ��ુય ઉ�ે�ય છે- રહવ� ા માટ� �વ�છ, આરામદાયક અને 

ુ ુસલામત વાતાવરણ ��ંૂ પાડ� ંુઅને ખાવા માટ� ત�ંર�ત, આરો�ય�દ અને 

ુ�વ�છ ભોજન ��ંૂ પાડ�.ંુ આ બેના આધાર�, હો��પટા�લટ� ઉ�ોગને નીચેનામા ં

િવભા�જત કર� શકાય છે:

 1. રહવ� ાની �યવ�થા

 2. ભોજનની તૈયાર�

 3. �વ�છતા અને �દંુરતા

 4. ભોજન અને પીણાનંી સેવા

આિત�યશીલ વત�નમા ં�ડ અને બેવર�જ �ટાફની �િૂમકા

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંબે ��ુય ઘટકો છે - ખા�પદાથ � અને પીણા ંઅને 

આવાસ.

 આ ઉ�ોગની અનોખી વાત એ છે ક� ઉ�ોગમા ંકામ કરતી દર�ક �ય��ત 

અ�કુ સમયે મહમ� ાનના સપંક�મા ંઆવી શક� છે. તેથી આચારસ�ંહતા અથવા 

આિત�યશીલ આચારની જ��રયાત દર�ક માટ� મહ��વ�ણૂ� છે. �યાર� તમે 

યો�ય ર�તે વત�ન કરો છો �યાર� તે મહમ� ાનને આકષ� છે અને �ાહક સાથ ેસારા 

સબંધં બનાવ ેછે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 તેથી, કોઈપણ હો��પટા�લટ� સ�ંથાની છબી ટ�મના �ય�નો �ારા 

બનાવવામા ંઆવ ેછે.

��િૃ� 1

તમાર� આસપાસની હોટલની �લુાકાત લો, હોટ�લની �લુાકાત લેનારા �ાહકોના �કાર 

િવશ ે�ટાફ સાથ ેચચા� કરો અને �રપોટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા િવ�તારની કોઈપણ ન�કની હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • એફએ�ડબી સેવા �ટાફને રો�જ�દા ધોરણે તેઓને મળતા �ાહકોના �કારો િવશ ે

�છૂો.

 • તેમની સેવાની ��િૃ�ઓ� ંુ અવલોકન કરો અને તમાર� નોટ�કુમા ં નો�સ 

બનાવો.

 • �લુાકાત પછ� �રપોટ� તૈયાર કરો.

A. ખાલી જ�યા ભરો

 1. હો��પટા�લટ�ના ઘટકો છે _________ અને ______ છે.

 2. મહમ� ાન સતંોષ એ હો��પટા�લટ�� ંુ_______ છે.

 3. હો��પટા�લટ� ________ નો સ�હૂ છે.

 4. �ાહકો સાથ ે�ટાફ ________ હોવો જોઈએ.

 5.  _________ મહમ� ાન અને યજમાન વ�ચેના સબંધંનો ઉ�લેખ કર� છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. હો��પટા�લટ� � ંુછે? આિત�યશીલ આચારનો અથ � સમ�વો.

 2. આિત�ય�ણૂ� આચારમા ં�ડ અને બેવર�જના �ટાફની �િૂમકા � ંુછે?

 3. હો��પટા�લટ�નો �યેય � ંુછે?

ુસ� 2: વત�ન, �ય��તગત અને હો��પટા�લટ� િશ�ટાચાર� ં
મહ��વ

િશ�ટાચાર

િશ�ટાચારને ન� સામા�જક વત�ન તર�ક� સમ� શકાય છે. હોટલના 

એફએ�ડબી િવભાગમા,ં 'િશ�ટાચાર' શ�દનો અથ � છે મહમ� ાન અને અ�યનો 

આદર કરવો. એફએ�ડબી �ટાફ �ામા�ણક, િવ�ાસપા�, ન� અને અ�ય લોકો 

��યે દયા� હોવો જોઈએ.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 �યાર� કોઈ �ાહક ર��ટોર�ટમા ંઆવ ે છે �યાર� એફએ�ડબી એટ��ડ�ટ 

ુ(વઈેટર) એ સપંક�નો �થમ �બ�� છે �થી તેઓ સાર� ર�તે ��ૂડ હોવા જોઈએ, 

અને સકારા�મક ભોજનનો અ�ભુવ �દાન કરવા માટ� ન� હોવા જોઈએ.

િશ�ટાચારની જ�ર

 • િશ�ટાચાર �ય��તને સ�ંકાર� બનાવ ેછે.

 • િશ�ટાચાર તમને સમાજમા ંક�વી ર�તે ચાલ�,ંુ વાત કરવી અને વત�� ંુ

તે શીખવ ેછે.

 • હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં �થમ છાપ એ છે�લી છાપ છે. તેથી યો�ય 

િશ�ટાચાર અ�ય લોકો પર કાયમી છાપ બનાવ ેછે.

 • િશ�ટાચાર આપણને આપણા સહકમ�ઓ સાથ ેક�વી ર�તે વત�� ંુતે પણ 

શીખવ ેછે.

 • િશ�ટાચાર આપણને સમાજમા ંમાન અને કદર મેળવવામા ંપણ મદદ 

કર� છે.

 • તે મહમ� ાન સાથ ેિવ�ાસ અને વફાદાર�નો સબંધં બનાવવામા ંપણ 

મદદ કર� છે.

એફએ�ડબી �ટાફનો િશ�ટાચાર

1. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય દોડ� ંુનહ�.

2. હમંેશા હસતો ચહર� ો રાખવો.

3. �દશાઓ આપવા માટ� �ાર�ય પોઇ�ટ કર� ંુનહ�.

4. મહમ� ાનના �ગત સામાનને તેમની સમંિત િવના 

અડ� ંુનહ�.

5. સવ � કરતી વખતે અથવા મહમ� ાન સાથ ેવાત કરતી 

વખતે ન�કના સપંક�મા ંઆવવા� ંુટાળો. મહમ� ાન 

સાથ ે આવી કોઈપણ વાતચીત દરિમયાન યો�ય 

�તર રાખો. 

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

ૃઆ�િત. 2.1: મહમ� ાન સાથ ેવાતચીત 

કરતી વખતે જ�યા �ળવો
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



13. મહમ� ાનની સામે ટ�ાર ઊભા રહો.

14. �િુનફોમ�મા ંન હોય �યાર� ગે�ટ એ�રયામા ં�વશેશો નહ�.

િશ�ટાચારના �કારો

    સમાજમા ંક�વી ર�તે વત�� ંુતે છે.

    એટલે ક� મી�ટ�ગ દરિમયાન ક�વી ર�તે ઔપચા�રક 

બન� ંુઅને પેન અને નોટપેડ િવના �ાર�ય મી�ટ�ગમા ંહાજર� આપવી 

જોઈએ નહ�.

    તમને શીખવ ેછે ક� ફોન પર ક�વી ર�તે બોલ� ંુઅને 

તમે ક�વી ર�તે મેસેજ કર� શકો અથવા �ા�ત કર� શકો.

   મા� �ગત મેળાવડામા ંજ નહ� પણ �યાવસાિયક 

ૂસભાઓમા ંપણ અ��ુળ છાપ બનાવવા માટ� જ�ર� છે. હો��પટા�લટ� 

ઉ�ોગ ��ુય�વ ે સિવ�ગ અને ડાઇિન�ગ માટ� ���ચ િશ�ટાચારને અ�સુર� છે.

1.    સામા�જક િશ�ટાચાર:

2.   મી�ટ�ગ િશ�ટાચાર:

3.   ટ��લફોન િશ�ટાચાર:

4.   ખાવાનો િશ�ટાચાર: 

િશ�ટાચાર માણસને સ�જનમા ંપ�રવિત�ત કર� છે

માણસ એક સામા�જક �ાણી છે અને અ�યો ��યે ન� અને િવવકે� વત�ન તમને 

આદર મેળવવામા ંમદદ કર� છે.

 હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ સ�ંણૂ�પણે યો�ય ર�તભાત, િશ�ટાચાર અને વત�ન 

પર આધા�રત છે. આ સ�ંથાને �ા�ડ વ�ે� ુઅને �ાહક સતંોષ પણ �દાન કર� 

છે.

ર�તભાતની �યા�યા

જો િશ�ટાચાર તમને વાત કરવા�,ંુ ચાલવા� ંુઅને વત�ન કરવા� ંુશીખવ ેછે, 

તો ર�તભાત તમને આદર કરતા, દયા� અને િવચારશીલ બનવા� ંુશીખવ ેછે.

ર�તભાત

 • �ટાફ અને મહમ� ાન સાથ ેસઘંષ� ઓછો થાય છે.

 • મા� પોતાના માટ� જ નહ� પરં� ુસ�ંથા માટ� પણ સાર� છાપ ઊભી 

કરવામા ંમદદ કર� છે.

 • �ય��તને આકષ�ક બનાવ ેછે. સાર� ર�તભાતવાળ� �ય��ત સરળતાથી 

િમ�ો બનાવ ેછે અને મહમ� ાન સાથ ેપણ સારા સબંધંો બનાવ ેછે.

 • અ�ય �ય��તને સરળતાથી સહજ બનાવવામા ંમદદ કર� છે. લોકો 

સાર� ર�તભાતવાળ� �ય��તને યો�ય અને િવ�ાસપા� માને છે.

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

નો�સ

43

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ • કાળ�, આદર, �શસંા અને ક�ણા સાથ ે વ� ુ શાિંત�ણૂ� િવ� 

બનાવવામા ંમદદ કર� છે.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માનને અકબધં રાખવામા ંમદદ કર� છે.

ટ��લફોન ર�તભાત

ટ��લફોન સચંાર� ંુસાધન છે. હો��પટા�લટ�ના કમ�ચાર�ને ફોન પર વાત કરતી 

ુવખતે સાવચેત રહ��  ંુજોઈએ કારણ ક� લાઇનની બી� બા�ની �ય��ત તમને 

જોયા િવના તમે � કહ� ર�ા ંછો તે� ંુઅથઘ� ટન કર� રહ� છે. તમાર� ન� અને 

�પ�ટ હો� ંુજોઈએ �થી �ય��ત વાતચીતને સરળતાથી અને �પ�ટ ર�તે 

સમ� શક�.

 ફોનનો જવાબ આપવોઃ �દવસના સમય અને િવભાગના નામ �માણે 

ફોનનો જવાબ આપો. અ�ભવાદન પછ�, ન�તા�વૂક�  �છૂો, '� ંતમાર� ક�વી ુ

ુ ુર�તે મદદ કર� શ�ં' અથવા '� ંતમને ક�વી ર�તે મદદ કર� શ�ં.ુ

 મેસેજ લેતી વખતે: કોઈ બી� માટ� મેસેજ લેતી વખતે હમંેશા ન�તાથી 

ુ�છૂો, 'માફ કરજો, �ી જોન બહાર ગયા છે. � ંુ� ંમેસેજ લઈ શ�ં?' અથવા 'મને ુ

ુ ુમાફ કરશો ક� તે અ�યાર� �ય�ત છે, � ંુ� ંતમા�ં નામ અને નબંર લઈ શ�ં અને ુ

સબંિંધત �ય��ત તમને પછ� કોલ કરશ.ે'

ૂ જો તમને મા�હતી આપવામા ંઅ��ુળ ન હોય અથવા તમાર� પાસે 

મા�હતી ન હોય તો ન�તાથી કહો, 'મને માફ કરશો મને ખબર નથી, પરં� ુમને 

સબંિંધત �ય��તને મેસેજ પહ�ચાડવામા ંઆનદં થશ.ે'

 હમંેશા સબંિંધત �ય��તને નામ, નબંર અને કોલ કરવાનો સમય જણાવો 

�થી કર�ને ફર�થી કોલ કર� શકાય અને મા�હતી �રૂ� પાડવામા ંઆવ.ે

ુ જો બી� બા�ની �ય��ત માગંણી કરતી હોય અને ઉ�ત હોય, તો પણ 

તમાર� વાતચીતમા ંન� રહો.

વાતચીત કરવાની �ુશળતા

ુવાતચીત કરવાની �શળતા હો��પટા�લટ� ઉ�ોગનો એક મહ��વ�ણૂ� ભાગ છે. 

એફએ�ડબી કમ�ચાર� મહમ� ાન સાથ ેસીધો �યવહાર કર� છે અને તેથી તેની 

ુપાસે વાતચીત કરવાની �શળતા હોવી જોઈએ. હમંેશા �પ�ટ ર�તે બોલો, અને 

�મૂો પાડ�ા િવના અથવા અટકા�યા િવના તમાર� �તને �ય�ત કરો. 

ુવાતચીત કરવાની �શળતામા ં� ંુકર� ંુઅને � ંુન કર�.ંુ

ુ ુ� ંકર�ં

ુ 1. �ય��તને �ઓ પણ તાકશો નહ�.

 2. જો તમે પહલ� ા ંમ�યા ન હોવ, તો તમારો પ�રચય આપો અને તેમ� ંુ

નામ �છૂો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 3. �ય��ત સાથ ેવાત કરતી વખતે હમંેશા તે� ંુનામ આદર સાથ ેલો.

 4. જો તમે કંઈક સમ� શકતા નથી, તો �પ�ટ અને ન�તાથી ��ો �છૂો.

 5. િવષય પર �યાન ક����ત કરો.

 6. લોકો િવશ ેહમંેશા સાર� વાતો કરો અને �ઓ લાયક છે તેમની �શસંા 

કરો.

ુ 7. અસમંત થ� ંુસા�ં છે, પરં� ુન�તાથી કરો.

 8. કોઈની સાથ ેવાત કરતી વખતે �યાન આપો.

ુ ુ� ંન કર�ં

ુ 1. �યાર� તમે કોઈની સાથ ેવાતચીત કર� ર�ા હો �યાર� બી� ન �ઓ 

અથવા બે�યાન થ� ંુનહ�.

 2. તમે �નો ભાગ નથી તેવી વાતચીત સાભંળશો નહ�.

 3. �યા ં�ધુી જ�ર� ન હોય �યા ં�ધુી, �યાર� કોઈ અ�ય �ય��ત વાત કર� ંુ

હોય �યાર� અટકાવશો નહ�.

 4. વાત કરતી વખતે એકદમ ધીમેથી બોલ� ંુનહ�.

 5. બબડાટ કર� ંુનહ�, �ગુલી કરવી નહ�, બડાઈ મારવી નહ� અથવા 

અ�ય લોકો િવશ ેખરાબ વાતો કરવી નહ�.

 6. �ય��તગત ��ો �છૂવા નહ� અથવા �ય��તગત �ટ�પણી કરવી નહ�.

 7. ઇશારો અથવા તાક� ંુનહ�.

 8. મહ��વની ન હોય તેવી બાબતો િવશ ેદલીલ ન કરો.

ુન�તાના ��ઈ શ�દો

 • આભાર

 • મહર� બાની કર�ને

 • � ંુ� ં...ુ

 • માફ કરશો

 • � ં�દલગીર �ંુ

બોડ� લ��વેજ

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં કોઈપણ બે મહમ� ાનો અથવા વીવીઆઈપી સમાન 

વલણ અથવા વત�ન ધરાવતા નથી, તેથી તેમની સાથ ે�યવહાર કરવામા ં

તમાર� બોડ� લ��વજે �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે.

 બોડ� લ��વજે કોઈની લાગણીઓ અથવા વલણ જણાવતી વખતે 

સભાનપણે અથવા અ��તૃપણે શર�રના એક અથવા ઘણા �ગો �ારા 

કરવામા ંઆવતી �બન-મૌ�ખક હલનચલન(ઓ) અથવા હાવભાવ �ચૂવ ેછે. ૃઆ�િત. 2.2: ચહર� ાના હાવભાવ

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



તે ભાવના, વલણ અને લાગણીઓના મૌ�ખક અથવા �બન-મૌ�ખક સચંાર માટ� 

હોઈ શક� છે. બોડ� લ��વજેમા ંચહર� ાના હાવભાવ, હાથના હાવભાવ, શર�ર� ંુ

પો�ર, ગરદનની હલનચલન વગેર�નો સમાવશે થાય છે. આમ, બોડ� લ��વજે 

શર�રની હલનચલન �ારા િવચારો અને લાગણીઓ� ંુ�થાનાતંરણ છે.

�ખનો સપંક� કરો અને યો�ય પો�ર રાખો

 • ર��ટોર�ટમા ંમહમ� ાન આવ ેઅને વાતચીત શ� થાય, તમાર� હમંેશા 

�ખનો સપંક� �ળવવો અને �યાન આપ� ંુજોઈએ.

 • �ાહકને આરામદાયક લાગે તેની ખાતર� કરો. �ાહકને તાક� ંુનહ�. 

િનયિમત �તરાલો પર �ખ ઝબકાવો અને બી� જોવાની ખાતર� કરો.

 • જો કોઈ �ાહક કોઈ અ�ભુવ, કોઈ સમ�યા અથવા ઉ�પાદન િવશ ેવાત 

ુકર� છે, તો યો�ય બોડ� લ��વજે �ારા તમા�ં મા� ંુહલાવો એ બતાવા માટ� 

ક� તમે સમજો છો અને સમંત થાઓ છો. જો ક�, મા� ંુહલાવતી વખતે 

તમારા ચહર� ાના હાવભાવ સામા�ય રાખો �થી �ાહક એ� ંુન િવચાર� ક� 

તમે ��ુસે થઈ ર�ા છો.

 • વાતચીત દરિમયાન મોબાઈલ ફોન અથવા ટ��લેટનો ઉપયોગ કરવા� ંુ

ટાળો.

�ેમાળ ��મત આપો

ુતમે �ાહક માટ� સપંક�� ંુ �થમ �બ�� હોવાથી,  સકારા�મકતા અને 

િવ�ાસપા�તા દશા�વવા માટ� હમંેશા �ેમાળ ��મત ચેહરા પર રાખો. ��થાન 

દરિમયાન તે જ કરો. આ �િુનિ�ત કર� છે ક� �ાહક �શુ થઈને જઈ ર�ો છે.

સૌહાદ��ણૂ� હાવભાવનો ઉપયોગ કરો

 • હાવભાવ એ મૌ�ખક અથવા �બન-મૌ�ખક ર�તે કોઈ િવચાર અથવા 

લાગણીઓને �ય�ત કરવા અથવા બતાવવાની ર�તો છે. ઉદાહરણ 

તર�ક�, હાથની હલનચલન, આખા શર�રની હલનચલન, ચહર� ાના 

હાવભાવ, માથાની હલનચલન વગેર�.

 • મૌ�ખક સદં�શા સાથ ેઘણીવાર હાવભાવનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે. 

એકલ હાવભાવ એક સદં�શ આપે છે �યાર� હાવભાવનો સ�હૂ અનેક 

હાવભાવમા ંઅસ�ંય અ�ભ�ય��તઓ �ય�ત કર� છે.

 • વાતચીત દરિમયાન મૈ�ી�ણૂ� હાવભાવ �ય�ત કરવા માટ� તમારા 

હાથનો ઉપયોગ કરો. આ િવચારોને �કાિશત કર� છે અને તમાર� 

રચના�મક િવચારસરણીમા ં�ધુારો કર� છે.

ૃઆ�િત. 2.3: �ખનો સપંક�
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



અવાજનો ટોન 

 • �ય��તનો અવાજ સામા�ય ર�તે સાભંળનારને મા� વ�તા� ંુ�લ�ગ જ 

ૃનહ� પરં� ુતેની ભાવના�મક ��થિત અને સા�ં�િતક ��ૃઠ�િૂમને પણ 

ઓળખવા સ�મ બનાવ ેછે. ઉદાહરણ તર�ક�, �શુ, ઉ�સા�હત, ��ુસો, 

�ચ�િતત, �જુરાતી, પ�ંબી, બગંાળ� વગેર�.

 • અવાજનો ટોન ભાવના�મક અ�ભ�ય��તનો એક મહ��વ�ણૂ� મોડ છે.

�ાહક લાગણીઓ વાચંો

ૃ • તે એક �યાપકપણે �વી�ત હક�કત છે ક� �ય��ત શર�રના પો�ર અને 

ચહર� ાના હાવભાવને િનયિં�ત કર�ને �ચ�તા અને તણાવને �પાવી શક� 

છે, પરં� ુ મોટાભાગના �ક�સાઓમા ં �ય��તના પગ અને પ�ંની 

હલનચલન સાચી ભાવના�મક ��થિતને છતી કર� છે.

 • એફએ�ડબી એટ��ડ�ટ પાસે પગની હલનચલન� ંુઅવલોકન કર�ને 

�ય��તની ભાવના�મક ��થિત વાચંવાની �મતા હોવી જોઈએ. તે 

�ાહકોને વ� ુસાર� ર�તે સેવા આપવા અને તેમની સાથ ે �યવહાર 

કરવામા ંમદદ કરશ.ે

મહમ� ાન સાથે �યવહાર

મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે એફએ�ડબી �ે�મા ંલેવાની ક�ટલીક 

સાવચેતીઓ નીચે �માણે છે:

 1. મહમ� ાનની િવનતંીને �ાર�ય નકારશો નહ�. ��ુક�લીના �ક�સામા,ં 

િવનતંીને વ�ર�ઠને ફોરવડ� કરો.

 2. ��ુસે થયેલા અથવા ના�શુ મહમ� ાનને 'સર/મેડમ તમને થયેલી 

અ�િુવધા બદલ માફ કરશો' કહ�ને શાતં કરવા જોઈએ.

 3. મ�ક કરવી નહ�, �ય��તગત �છૂપરછ કરવી નહ�, એટ�ટ�ડુ બતા� ંુ

નહ� અથવા મહમ� ાન સાથ ે�લટ� કર� ંુનહ�.

 4. કોઈની સાથ ેવાતચીત કરતા મહમ� ાનને ટોક� ંુનહ�, િસવાય ક� તે જ�ર� 

હોય.

 5. 'મને શોધવા માટ� થોડ� �ણ આપો' અથવા 'મને તે જોવા દો' ઉમેયા� 

િવના �યાર� કોઈ વ�� ુિવશ ે�છૂવામા ંઆવ ે�યાર� 'મને ખબર નથી' 

�ાર�ય ન કહ�� .ંુ

 6. મહમ� ાનને �ાર�ય �પશ � કરવો નહ�.

 7. ઉતાવળમા ંકામ ન કરો અને મહમ� ાનને અ�વ�થ ન બનાવો.

 8. મહમ� ાનની સામે �ટાફ સાથ ે�ગત વાતચીત ન કરો.

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 9. મહમ� ાનોની સામે ખા� ંુનહ�.

 10. મહમ� ાનની ગોપનીયતા અને તમાર� પોતાની ગોપનીયતા પણ 

�ળવો.

 11. ���ગ પરફ�મુનો �ાર�ય ઉપયોગ કરશો નહ� કારણ ક� ક�ટલાક લોકો 

અ�યતં એલજ�ક અને �ગુધં ��યે સવંદેનશીલ હોય છે.

 12. બધા મહમ� ાનો સાથ ેસમાન આદર સાથ ેવત�.

 13. સહકાય�કરો અથવા મહમ� ાનો િવશ ેગપસપ ન કરો.

 14. �યાર� કોઈ �ય��ત વ� ુમાગેં �યાર� તે � ંુખાય છે ક� પી ર� ંુછે તે િવશ ે

�છૂશો નહ�. મહમ� ાને � ંુઓડ�ર આ�યો હતો તે યાદ કરવાનો �યાસ 

કરો. જો તમે આ �ણતા નથી અથવા �લૂી ગયા છો અથવા 

અચો�સ છો, તો ઓડ�ર ��લપનો સદંભ� લો.

��િૃ� 1   

ુકોઈપણ �ડ અને બેવર�જ સિવ�સ આઉટલેટની �લુાકાત લો અને �ઓ ક� એફએ�ડબી 

કમ�ચાર�ઓ મહમ� ાન સાથ ેક�વી ર�તે વત� છે.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

���યા

 • કોઈપણ એફએ�ડબી આઉટલેટની �લુાકાત લો.

 • અવલોકન કરો ક� એફએ�ડબી �ટાફ મહમ� ાન સાથ ેક�વી ર�તે વત� છે.

 • નીચેના પ�રમાણો હઠ� ળ તમારા અવલોકનો ન�ધો:

  (a) એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓનો ��સ કોડ.

  (b) સચંાર દરિમયાન પાલન કરવામા ંઆવ� ંુિશ�ટાચાર.

ુ  (c) મહમ� ાનો સાથ ેસારા સબંધં બનાવવા માટ� ��ઈ શ�દોનો ઉપયોગ.

��િૃ� 2

એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓ �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતા �િુનફોમ�ના િવિવધ ભાગો દશા�વતો 

ચાટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

���યા

 • કોઈપણ એફએ�ડબી આઉટલેટની �લુાકાત લો.

 • એફએ�ડબી સિવ�સ �ટાફની થોડ� તસવીરો લો.

 • તેમના �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતા �િુનફોમ�ના િવિવધ ભાગો દશા�વતા �ચ�ોનો 

ચાટ� તૈયાર કરો.

 • તમારા અવલોકનના આધાર�, �રપોટ� તૈયાર કરો.

ૂ • તેને વગ�મા ંર� કરો અને ચચા� કરો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ________ �ય��તનો બા� �ભાવ અથવા અ�ય ��યે� ંુવત�ન છે.

 2. _________ �ય��તના �ડૂ અને મનની ��થિત� ંુ�ચૂક હોઈ શક� છે.

 3. _________ એક િનયિમત અ�ભવાદન િવિધ છે.

 4. __________ તમને સ�ંકાર� �ય��ત બનાવ ેછે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. િશ�ટાચાર અને ર�તભાત � ંુછે?

 2. ટ��લફોન િશ�ટાચાર � ંુછે?

 3. હો��પટા�લટ� આચારમા ં�િુનફોમ�ની �િૂમકા સમ�વો.

 4. મહમ� ાન સાથ ેવ� ુસાર� વાતચીત માટ� એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓ �ારા 

ઉપયોગમા ંલેવાતા િવિવધ ચહર� ાના હાવભાવ સમ�વો.

સ� 3: �યવસાય માટ� આદર અને �યવસાિયક �યવહાર 

એફએ�ડબી િવભાગ મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કર� છે, �નો અથ � મે��અુલ અને 

મનોવ�ૈાિનક કાય� છે. મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે િવિવધ દ�તાવજેો 

જનર�ટ કરવામા ંઆવ ેછે તેથી ફ�ડબેક િવ�લેષણ, નાણાનંી લેવડદ�વડ અને 

�નુરાવિત�ત �યવસાય �વા િવિવધ કારણોસર દ�તાવજેો� ંુર�કો�ડ�ગ જ�ર� 

બને છે.

 ઓ�ફસની નોકર�ઓ કરવા માટ� ઓ�ફસની ર�તભાત અથવા યો�ય 

ઓ�ફસ આચરણ જ�ર� છે. ઓ�ફસની ર�તભાત કામના વત�ન સાથ ેગાઢ ર�તે 

સકંળાયેલી છે. ઓ�ફસમા ંકામ કરતી �ય��તએ ઓ�ફસની ર�તભાત� ંુપાલન 

ુકર� ંુજોઈએ અને ઉ�ચ �શળ �યાવસાિયક �ય��ત �� ંુવત�ન કર� ંુજોઈએ.

નીિત-િનયમો

આમા ંપેપર વક� , �િુનફોમ� પહર� વા વગેર�નો સમાવશે થાય છે, � કંઈપણ 

સમેંલનને અ�સુરવા માટ� કરવામા ં આવ ે છે. ક�ટલાકને આ 

ઔપચા�રકતાઓ� ંુપાલન કર� ંુ��ુક�લ લાગે છે પરં� ુલાબંા ગાળે, સાર� ર�તે 

ૃદ�તાવ�ે�ત અને ર�કોડ� કર�લી કાય� ���યાઓ ભિવ�યના ઉપયોગ માટ� સાર� 

માગ�દિશ�કા બને છે.

 ક�ટલીકવાર અ�કુ યોજનાઓ મા� એક વખતના ઉપયોગ માટ� હોય છે 

પરં� ુનીિતઓ અને ���યાઓ લાબંા ગાળાના આયોજનમા ંમાગ�દશન�  અને 

ભિવ�યના ઉપયોગ માટ� હોય છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 ઔપચા�રકતાઓમા ંકામને ર�કોડ� પર લાવવા, ગેરર�િતઓને રોકવા અને 

�ય��તને જવાબદાર બનાવવાનો સમાવશે થાય છે. તે કામને સરળ અને 

પ�રણામલ�ી બનાવ ેછે. તે કાય�� ંુઅ�મુાન કરવામા ંમદદ કર� છે અને 

ઝડપથી �ણૂ� કર� છે. તે ખચ� અને સામ�ી અને માનવશ��તના બગાડને 

અટકાવ ેછે. કાય� �દશન�  માપી શકાય તે� ંુઅને જવાબદાર બને છે. અને 

છે�લે, તે ભિવ�યમા ંિનણ�ય લેવામા ંઅને અ�મુાન કરવામા ંમદદ કર� છે.

એફએ�ડબી સિવ�સ �ટાફ માટ� ઔપચા�રકતા

 1. ઔપચા�રક વત�ન

 2. ઔપચા�રક સચંાર

 3. ઔપચા�રક ��િસ�ગ (�િુનફોમ�)

 ઔપચા�રક વત�ન એ વાણી, ર�તભાત, ��સ વગેર� છે. એફએ�ડબી 

કમ�ચાર�ઓએ અનૌપચા�રક શ�દો અથવા ક�ઝ�અુલ ભાષાનો ઉપયોગ 

ૂટાળવો જોઈએ. તેઓએ હમંેશા �ંકા અને મીઠા વા�ો, યો�ય િશ�ટાચાર, 

યો�ય ��સ કોડ વગેર�નો અ�યાસ કરવો જોઈએ. મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરતી 

વખતે, ઔપચા�રક વત�નનો અથ � છે ન�, પ�રપ�વ અને બી�ની લાગણીઓ 

��યે સવંદેનશીલ બન�.ંુ ઔપચા�રક વત�ન હમંેશા, એમા ંપણ સામા�જક 

કાય��મો દરિમયાન �બૂ જ જ�ર� છે.

 ઔપચા�રક સચંાર સ�ાવાર ર�તે મા�હતીના 

આદાન�દાનનો ઉ�લેખ કર� છે. સચંારમા ં ર�કોડ�ક� 

િપ�ગની જ�ર છે. તેથી કરવામા ંઆવલે કોઈપણ સચંાર 

સબંિંધત �ય��ત �ધુી યો�ય ચેનલ �ારા પહ�ચાડવો 

જોઈએ �થી દર�ક �ય��ત િવભાગ �ારા લેવામા ં

આવલેા પગલાથંી વાક�ફ હોય. ક�ટલીક સ�ંથાઓ તેના 

��ુષ અને �ી કમ�ચાર�ઓ માટ� ��સ કોડનો ઉ�લેખ કર� 

છે �� ંુ કામના કલાકો દરિમયાન પાલન કર� ંુ

આવ�યક છે.ૃઆ�િત. 2.4: સચંાર

�ાહકો સાથેના �યવહારમા ંયો�ય ભાષા અને ન�તાનો ઉપયોગ

એફએ�ડબી એક એવો િવભાગ છે �યા ં�ટાફ� એવા �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરવો 

પડ� છે �ઓ અલગ ભાષા બોલે છે, અલગ ઉ�ચાર, ઉ�ચારણ વગેર� ધરાવ ેછે. 

તેથી, તેઓએ �ાહકને સમ�ય તેમ �પ�ટ ર�તે બોલવાની સાથ ે�ાહક � ંુકહ �

છે અને ઓડ�ર કર� છે તે પણ �પ�ટપણે સમજતા આવડ� ંુજોઈએ.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.

Sushil Lohakare
है ययुय ughhh g



 તેઓ �પ�ટ અને સ�ં��ત વા�ો રચવામા ંસ�મ હોવા જોઈએ. ઉપલ�ધ 

શ�દભડંોળ અને શ�દ �ાન સાથ ેનાના વા�ો િવચાર�ને, ગોઠવીને, �ા�ટ 

તૈયાર કર�ને અને લખીને આ શીખી શકાય છે.

 તમે સાર� ��ે� બોલતા શીખી શકો છો. ક�ટલાક લોકો તેમની પોતાની 

બોલવાની શલૈી પણ ધરાવ ેછે. �પ�ટ બોલ� ંુએ એક કળા છે તેથી �ય��તએ 

આ કળાને િનખારવી જોઈએ. માનવ�તના વ� ુ અ�તન સમાજની 

ૃલા��ણકતા �સુ�ં�ત અને ભ�ય બોલવાની શલૈી ધરાવ ેછે. એ� ંુકહવ� ાય છે ક� 

�ટલો સ��ૃ સમાજ એટલી જ સ��ૃ ભાષા તેઓ બોલે છે.

સચંાર

ૂઉપર�, ગૌણ, િમ�ો, મહમ� ાનો, સબંધંીઓ, �થ અને ચચા� દરિમયાન વાતચીત 

શ� છે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં �ાહક અને સહકમ�ઓ સાથ ે �યવહાર 

કરનાર �ય��તએ પ�ર��થિત અ�સુાર તેના અવાજનો ટોન આનદં�, કઠોર, 

સૌ�ય, સરળ, આકષ�ક વગેર�મા ંબદલવો જોઈએ.

ુઅપવડ� ક��િનક�શન

આનો અથ � એ છે ક� અિધ�મના નીચલા �તરોથી ઉપલા �તરો �ધુી થતો 

સચંાર. આ �કારના સચંારમા,ં આપણે �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ ક� �ા�તકતા�ને 

અ�ય લોકો અથવા આપણા કરતા ંસચંાર� ંુવ� ુ�ાન હોઈ શક� છે. અપવડ� 

ક��િુનક�શન એ એક િવચાર, �ચૂન, ફ�રયાદ, સમ�યા, અફવા, વગેર� હોઈ શક� 

છે, અને તે સામ-સામે વાતચીત, મી�ટ�ગ અથવા કો�ફર�સ વગેર�મા ંકર� 

શકાય છે.

 જો તમાર� પાસે સાર� શ�દભડંોળ, વા� રચના� ંુ�ાન અને ભાષા� ંુ

�યાકરણ હોય તો અપવડ� ક��િુનક�શન વ� ુઅસરકારક બને છે.

 એફએ�ડબી �ટાફ� તેમની ફરજો િનભાવતી વખતે આપેલા શ�દોનો 

ુઉપયોગ કરવો જોઈએ: શક�,ંુ જ�ર, કરશ,ે હોઈ શક�, કર� શ�ં, વગેર�.

 ઉપરાતં, તેઓએ નીચે� ંુકહવ� ા� ંુ�લૂ� ંુજોઈએ નહ�:

ૃ • �પા કર�ને

 • આભાર

ુ • તમા�ં �વાગત છે

 • � ં�બૂ જ �દલગીર �ંુ

 • માફ કરશો

 • અલબ� અથવા ચો�સપણે

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • �ચ�તા કરશો નહ�

 • ઉપરના શ�દો પછ� સર અથવા મેડમ ઉમેરવાની પણ ભલામણ 

કરવામા ંઆવ ે છે. ઉદાહરણ તર�ક�, આભાર સર/ મને માફ કરો 

મેડમ.

�ાહકોને આવકારવા

�ાહકોને આવકારતી વખતે, એફએ�ડબી �ટાફ� કહ��  ંુજોઈએ:

• ��ુભાત/બપોર/સાજં સર/મેડમ.

• અમાર� ર��ટોર�ટમા ંઆપ� ંુ�વાગત છે.

ુ• � ંુ� ંતમને મદદ કર� શ�ં? � ંતમાર� ક�વી ર�તે મદદ કર� ુ ુ

ુશ�ં?

• � ંુઆજ સાજં માટ� તમાર� પાસે �રઝવશ� ન છે?

ુ• � ંુ� ં�છૂ� શ�ં ક� તમાર� પાસે �રઝવશ� ન છે?ુ

• � ં�દલગીર છે ક� ર��ટોર�ટ ભર�લી છે.ુૃઆ�િત. 2.5: �ાહકોને આવકારવા

�ાહકોને ટ�બલ પર લઈ જતા, કહો:

 • માર� સાથ ેઆવો

ૃ • �પયા આ તરફ

 • તમેઅહ�યા છો. 

 • � ંુઆ ટ�બલ બરાબર છે?

ુ�ાહકોને ટ�બલ પર લઈ જવા�ં

ુન�તા� ંમહ��વ

એફએ�ડબી �ટાફ� દર�ક �ાહક સાથ ે�ાહક તર�ક� નહ� પણ મહમ� ાન તર�ક� 

ૂવત�� ંુજોઈએ. ન�તા એ તમારા િવચારોને શ� તેટલી ��ેઠ ર�તે ર� 

કરવાની કળા છે અને એફએ�ડબી િવભાગમા ંન�તા મહ��વ�ણૂ� છે.

 ન�તા �ોતાઓને બતાવ ેછે ક� તમે તેમની કદર કરો છો અને તેમનો 

આદર કરો છો અને �યાર� તમે બોલો �યાર� બદલાયેલ અથવા કોમળ દશા�વ ે

છે �થી કર�ને તમે �પ�ટવ�તા અથવા હઠ�લા ન લાગો.

 અમે �ાહક� ંુ��ૂય અને સ�માન કર�એ છ�એ તે બતાવવાની ઘણી ર�તો 

છે. ઉપયોગમા ંલેવાતા ક�ટલાક ન� શ�દસ�હૂો નીચે �જુબ છે.

 • હલ� ો, � ંXXX �;ં � ંઆજની રાત માટ� તમારો સવર�  �.ંુ ુ

ુ • � ંતમાર� માટ� � ંુકર� શ�ં?ુ

ુ • � ંુ� ંતમને મદદ કર� શ�ં?ુ

ુ • � ંુ� ંતમારો કોટ લઈ શ�ં?ુ

 • � ંુતમે ટ�બલ �કુ કરા�� ંુછે?

 • તમે ક�ટલા �ય��ત છો?

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ૃ • �પા કર�ને તમે મને ફોલો કરશો?

ુ • � ંુ� ંતમારો ઓડ�ર લઈ શ�ં, સર/મેડમ?ુ

 • તમે શાની સાથ ેશ�આત કરવા માગંો છો?

 • તમે � ંુપીવા માગંો છો?

 • તમને ડ�ઝટ� માટ� � ંુગમશ?ે

 • તમને તમાર� �ટ�ક ક�વી ગમશ?ે (ર�ર, મી�ડયમ, વલે ડન)

 • � ંુતમને તેની સાથ ેસલાડ જોઈએ છે?

 • ક�વા �કાર� ંુ��િસ�ગ?

 • પીવા માટ� કંઈ?

 • � ંુતમને ડ�ઝટ� જોઈએ છે?

 • માફ કરશો, હમ� બગ�ર નથી.

 • � ંુબ� ુબરાબર છે?

 • � ંુતમાર� ભોજનમા ંઆનદં આ�યો?

 • � ંુતમે એકસાથ ે�કૂવણી કરશો?

ુ • � ંુ� ંતમને ટ�બલ પર લઇ જઈ શ�ં �?ંુ

 • જો તમે રાહ જોઈ શકો છો, એક િમિનટમા ંએક ટ�બલ ખાલી થઈ જશ.ે

 • � ંુતમને તેની સાથ ેશાકભા� જોઈએ છે?

 • તેમા ંલગભગ 20 િમિનટ થશ.ે

ુ • � ંુ� ંતમાર� �લેટ લઈ શ�ં, સર?ુ

�ાહક ફ�રયાદો અને સમ�યાઓ

ફ�રયાદ એ ખોટ� અથવા અ�યાયી માનવામા ંઆવતી કોઈ વ�� ુપર રોષ છે. 

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં  પોતાના ઉ�પાદનો અને સેવાની �ણુવ�ા, �ાહક 

સતંોષ અને �ાહક� ંુ �યાન �ધુારવા માટ� ફ�રયાદો અને સમ�યાઓનો 

હકારા�મક ર�તે ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે.

મહમ� ાનની ફ�રયાદના કારણો

 1. �ટાફમા ંિમ�તાની કમી.

 2. �ટાફ �ારા �બનજ�ર� બહાના.

 3. સારા વત�ન અને સૌજ�યની ગેરહાજર�.

 4. સવર� ો� ંુઅસહાય વલણ.

 5. મહમ� ાન ��યે �િતભાવનો અભાવ.

 6. ભોજન સમયસર �ડ�લવર ન કર�.ંુ

 7. ફ�રયાદો વગેર� ��યે મેનેજમે�ટ� ંુ�બન-�િતભાવ�ણૂ� વલણ.

ૃઆ�િત. 2.6: �ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ�

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

53

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



એફએ�ડબી  �ટાફ� મહમ� ાનને આવકારતી વખતે, અ�ભવાદન કરતી વખતે 

અને બેસાડતી વખતે સહાય �રૂ� પાડવી જોઈએ. તેઓને મહમ� ાનની 

જ��રયાતની અપે�ા રાખવા માટ� તાલીમ આપવી જોઈએ.

 ર��ટોર�ટમા ંમહમ� ાનને આવકારતી વખતે અને અ�ભવાદન કરતી વખતે 

મહમ� ાનને મદદ કરવા માટ� નીચે  આપેલા ��ુાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ:

 1. �યાર� કોઈ મહમ� ાન આવ,ે �યાર� તમારા ચહર� ા પર ��મત સાથ ેતેમની 

ુપાસે �ઓ અને �વાગત કરો, �ખનો સપંક� કરો અને શર�ર� ંુસા�ં 

પો�ર રાખો.

 2. �દવસના સમયના આધાર� મહમ� ાનને '�ડુ મોિન�ગ', '�ડુ આ�ટર�નૂ' 

અથવા '�ડુ ઇવિન�ગ' સાથ ેઅ�ભવાદન કરો. મ�હલાઓને પહલ� ા 

આવકારો.

 3. � ંુતમાર� પાસે �રઝવશ� ન છે?' �છૂ�ને મહમ� ાનને �રઝવશ� ન માટ� 

�છૂો. જો મહમ� ાન હકારા�મક જવાબ આપે, તો �છૂો ક� 'કયા નામથી' 

અને 'ક�ટલા �ય��ત માટ�'. �રઝવશ� ન તપાસો અને 'ચો�સપણે �ી 

અથવા ��ુી XYZ. તમે XYZ (�ય��તઓની સ�ંયા) માટ� �કુ કરા�� ંુ

ુછે. તમા�ં ટ�બલ તૈયાર છે' કહ�ને �રઝવશ� ન �વીકારો.

 4. જો મહમ� ાનએ �રઝવશ� ન ન ક� � ુ હોય, તો �છૂો ક� ક�ટલા �ય��ત માટ� 

જોઈએ છે.

 5. જો તમે મહમ� ાન સાથનેી �ય��તઓની સ�ંયાથી વાક�ફ ન હોવ, તો 

�છૂો ક� 'સર, તમાર� સાથ ેક�ટલા મહમ� ાનો છે?' અથવા 'એક ક� બે માટ� 

ટ�બલ?'

 6. �લ થઇ જવાના �ક�સામા,ં મહમ� ાનને માફ� સાથ ેતેના િવશ ે�ણ કરો. 

મહમ� ાન� ંુનામ લખો અને તેને ખાતર� કરો ક� જલદ� યો�ય ટ�બલ 

ખાલી થશ,ે તો તમે તેને �ણ કરશો.

 7. જો ટ�બલ ઉપલ�ધ હોય, તો મહમ� ાનની પસદંગી માટ� �છૂો, '� ંુ

તમાર� પાસે કોઈ પસદંગી છે સર/મેડમ, �મ ક� �મો�ક�ગ ક� નોન-

�મો�ક�ગ એ�રયામા ંઅથવા બાર� પાસે બેસ�.ંુ'

ૃ 8. મહમ� ાનને '�પા કર�ન,ે અહ�યા' કહ�ને તેમના ટ�બલ પર લઈ �ઓ.

ર��ટોર�ટમા ંમહમ� ાનને બેસાડતી વખતે:

ૂ ુ ુ ુ 1. મોટા �થ અથવા ��ંબ માટ� મો�ં રાઉ�ડ ટ�બલનો ઉપયોગ કરો 

ૃઅથવા બે ટ�બલને એકસાથ ેજોડો (આ�િત 2.6).

 2. મહમ� ાનને તેની પસદંગી અ�સુાર બેઠક િવ�તાર પસદં કરવાની 

ૂમ�ંર� આપો - ��ૂપાન અથવા ��ૂપાન ન કરવાવાળા �ે�મા ં

અથવા બાર�ની ન�ક.

�ાહક સહાય
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 3. ��ૃ અથવા િવકલાગં મહમ� ાનો એવી જ�યા પર 

બેસાડવા જોઈએ �યા ંતેઓ સરળતાથી હલનચલન કર� 

શક�.

 4. મહમ� ાનને તેમની �રુશીઓ ખ�ચીને આરામદાયક 

બનાવો, ખાસ કર�ને મ�હલા મહમ� ાનો માટ� પહલ� ા.

 5. માતા-િપતાને તેમના બાળકોને �ચી �રુશીઓ પર 

બેસાડવામા ં મદદ કરવી જોઈએ અથવા જો �ચી 

�રુશીઓ ઉપલ�ધ ન હોય તો �રુશીઓ પર �કૂવામા ં

આવલેા વધારાના ગાદ� પર.

 6. બાળકોને સામા�ય અથવા �ચી �રુશીઓમા ંબેસાડવામા ંમદદ કરો.

 7. કોઈપણ બેગ, પાસ�લ અથવા �ક�ટને યો�ય જ�યાએ �કૂવામા ંમદદ 

કરો.

 8. �યાર� મહમ� ાનો આરામથી બેસે પછ�, �થમ પેજ ખોલીને મે� ુઆપ� ંુ

ુ ૂજોઈએ. તે ડાબી બા�થી ર� થ� ંુજોઈએ અને દર�ક મહમ� ાન સમ� 

સી� ંુ�કૂ� ંુજોઈએ. �ય��તએ મે�નેુ હલા� ંુઅથવા ફ�રવ� ંુજોઈએ 

નહ�. દર�ક મહમ� ાન માટ� �લાસને પાણીથી ભરો.

ૃ ૂ ુ ુ ુઆ�િત. 2.7: �થ અથવા ��ંબ માટ� મો�ં ટ�બલ

ુ ુ� ંન કર�ં

ુ 1. મ�હલાઓ પહલ� ા ��ુષોને બેસાડ�.ંુ

 2. �રુશીઓની ઝડપથી હલા�.ંુ

 3. �રુશીને ખોટ� ર�તે હ�� ડલ કર�.ંુ

 4. મહમ� ાનોને �ા ંબેસ� ંુતે ઓડ�ર કર�.ંુ

 5. મહમ� ાનોની અિનણા�યકતા, �ા ંબેસ� ંુવગેર�ને લીધે ખીજ બતાવી.

હકારા�મક વલણ

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંકામ કરવા માટ�, ખાસ કર�ને એફએ�ડબી િવભાગમા,ં 

�ય��તએ કામ ��યે હકારા�મક વલણ રાખવો જોઈએ.

 કામના વાતાવરણ ��યે સકારા�મક વલણ, નોકર�નો સતંોષ અને 

સ�ંથાક�ય �િતબ�તા પર નોકર�ની લા��ણકતાઓ, �ય��તગત ���ટકોણ, 

મનોવ�ૈાિનક સપંક� , સહકાય�કરો સાથનેા સબંધંો અને નોકર�ની કામગીર� 

દરિમયાન અ�ભુવાતા તણાવનો  �ભાવ પડ� છે. કાય� ��યે સકારા�મક વલણ 

�ા�ત કરવા માટ�, તમાર� કાય� અને નોકર�ઓ �ણૂ� કરવા માટ� કરવામા ં

આવતી ��િૃ�ઓ િવશ ેસાર� ર�તે વાક�ફ હો� ંુજોઈએ.
ૃઆ�િત. 2.8: હકારા�મક વલણ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



હમંેશા નીચેના મહમ� ાનો પર િવશષે �યાન આપો:

 1. ��ૃ અથવા મોટ� �મરના મહમ� ાનો

 2. િશ�ઓુ અને નાના બાળકો

 3. િવકલાગં મહમ� ાન

 4. એનઆરઆઈ મહમ� ાન

 5. �વા��ય સમ�યાઓવાળા મહમ� ાન

મહમ� ાનો� ંુિવશષે �યાન રાખ�ું

યાદ રાખવાના ��ુા

મહમ� ાન પર િવશષે �યાન આપતી વખતે નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા 

જોઈએ:

 1. મહમ� ાનને ટ�બલ પર લઈ �ઓ અને તેને બેસવામા ંમદદ કરો.

 2. તેમને હળવા વાતાવરણમા ંઅથવા આરામદાયક સીટમા ંબેસાડો.

 3. પહલ� ા ��ૃ મહમ� ાનની સભંાળ અને આદર સાથ ેસેવા કરો અને �છૂો ક� 

� ંુ કોઈ િવશષે સહાયની જ�ર છે. આવા મહમ� ાનોને તેમની ગિત 

�માણે સભંાળવા જોઈએ. �પ�ટ અને નરમ અવાજનો ઉપયોગ કરો.

 4. મહમ� ાનની જ��રયાતો અને તેમની સમ�યાઓ અથવા 

િવકલાગંતાઓ� ંુઅ�મુાન કરો.

 5. �વુાન અથવા િશ� ુમહમ� ાનો સાથ ેઅલગ ર�તે વત�� ંુજોઈએ. બાળક 

સાથ ેપ�ર�ચત થવા માટ� મૈ�ી�ણૂ� ટોનનો ઉપયોગ કરો. કોઈ ખાસ 

જ��રયાત િવશ ે�છૂો.

 6. જો જ�ર� હોય તો, િવકલાગં મહમ� ાન માટ� �હ�લચેર �દાન કરો, અને 

તેમને ઍ�સેસ કરવા માટ� સરળ હોય તેવા િવ�તારમા ંબેસાડો.

ૃ 7. ���ટહ�ન મહમ� ાનને એ�કોટ� ઓફર કરો અને તેમને િવશષે �યાન 

આપીને સવ � કરો.

 8. સાભંળવાની સમ�યા ધરાવતા મહમ� ાન સાથ ે સાકં�િતક ભાષાનો 

ઉપયોગ કરો.

 9. એનઆરઆઈ મહમ� ાન સાથ ેવાતચીત કરવા માટ� સામા�ય ભાષાનો 

ઉપયોગ કરો અથવા અ�વુાદકનો ઉપયોગ કરો.

 10. �વા��ય સમ�યાઓ ધરાવતા મહમ� ાનને તેમની જ��રયાત �જુબ 

ભોજન આપ� ંુજોઈએ.

ુ�ાહક સતંોષ માપ�ં

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં �ાહક સતંોષ ��ુય મહ��વ ધરાવ ે છે અને આ 

મોટાભાગે એફએ�ડબી સેવાઓ અને રહઠ� ાણની �યવ�થા પર આધાર રાખે છે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 એફએ�ડબી િવભાગ� ંુ��ુય કાય� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ, �ાહક સાથ ે

વાતચીત અને �ાહક સતંોષ �ા�ત કરવા� ંુછે. આ જ �નુરાવિત�ત �યવસાય 

આપે છે. �ાહક સતંોષથી �ાહક �ળવી રખાય છે.

 '�ાહક સતંોષ ઉ�પાદનો અને સેવાઓમાથંી �ા�ત થઈ શક� છે અને તે 

િવિવધ પ�રબળોથી �ભાિવત હોઈ શક� છે અને તેથી તેને અલગ અને �ભ� 

ગણવામા ંઆવ ેછે'.

 �ાહક સતંોષ �ાહકના અ�ભુવ પર આધા�રત છે અને અ�ભુવલેી 

સેવાના એકંદર ��ૂયાકંન પર વધે છે. તેથી, �ાહક સતંોષ સેવા �દાતા 

સાથનેા અ�ભુવ પર આધા�રત છે અને તે સેવા� ંુપ�રણામ પણ છે.

 ફાઇન ડાઇિન�ગ ર��ટોર�ટમા,ં �ાહકનો સતંોષ �ાહક અને સેવા �દાતા 

વ�ચેની અનેક ��યા�િત��યાઓના ��ૂયાકંન પર આધા�રત હોય છે.

 �ાહકનો સતંોષ બે પ�રબળોથી �ભાિવત થાય છે - સેવાની કામગીર� 

સાથનેો અ�ભુવ અને અપે�ા. સેવા �દાતા �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી 

સેવાઓ �ારા �ાહકની એકંદર �શુી અને �વીકાય�તા તર�ક� સતંોષની ક�પના 

કરવામા ં આવ ે છે. �ાહક સતંોષ એ �ાહકની ખર�દ� અને વપરાશના 

અ�ભુવનો સ�ંચત અ�ભુવ છે. તેથી, �ાહક સતંોષને સેવા ��યેના એકંદર 

સતંોષ �ારા માપવી જોઈએ. �ક�મત, ઝડપી સેવા અને વાતાવરણ �વા 

પ�રબળો �ારા �ાહક સતંોષ બને છે.

 મહમ� ાનો મોટ� ભાગે નીચેના કારણોસર અસ�ં�ુટ હોય છે:

 1. એફએ�ડબી આઉટલે�સ પાસે પા�ક�ગની અ�રૂતી ઉપલ�ધતા.

 2. �ાહક સતંોષની ���ટએ ખોરાકમા ંિવિવધતાની અ�પુલ�ધતા ��ુય 

પ�રબળ છે. વ� ુખોરાકની િવિવધતા વ� ુ�ાહકોને આકષ� છે અને 

ઘણા �ાહકોની અપે�ાઓ �રૂ� કર� છે.

ુ 3. ખોરાકની નબળ� �ણુવ�ા એ બી� ંમહ��વ� ંુપ�રબળ છે. ખોરાકની 

નબળ� �ણુવ�ાના પ�રણામે �ાહકોનો ખરાબ ફ�ડબેક મળે છે અને 

�ાહક બેસ �મુાવવો પડ� છે. �યાર� �ોસે�ડ �ડની વાત આવ ેછે �યાર� 

ુખોરાકની �ણુવ�ા ઘણી મહ��વની હોય છે, તેથી તે તા� ં હો� ંુ

જોઈએ.

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 4. વફાદાર �ટાફની અ�પુલ�ધતા

 5. �ડ ઓડ�રની મોડ� �ડ�લવર�

 6. નબળ� સેવા �ણુવ�ા

 7. �ટાફની ખરાબ ર�તભાત અને િશ�ટાચાર

 8. મહમ� ાનની જ��રયાતો� ંુઅ�મુાન ન કર�ું

 9. વચનો �રૂા ન કરવા

 10. મહમ� ાનની ફ�રયાદોને યો�ય ર�તે ન સભંાળવી

ુ�ા�ડ વે��મા ંયોગદાન

�ા�ડ એ નામ, લોગો, ��ૂ, �ચ�, �તીક અથવા અ�ય િવશષેતા છે � એક 

િવ��તાના ઉ�પાદનની ઓળખને બી� કરતા ંઅલગ પાડ� છે. મોટ� ભાગે �ા�ડ 

ૂનામ અને તેની ર�આત ર��ટડ� અથવા કોપીરાઈટ�ડ હોય છે. તે �ાહકના 

મનમા ંબનાવલેી કંપની અથવા ઉ�પાદન, સેવા અથવા �ય��તની છબી વહન 

કર� છે અને અ�ભ�ય�ત કર� છે.

 આજના �પધા��મક િવ�મા ં �યાર� િવિવધ કંપનીઓના બે સમાન 

ઉ�પાદનો વ�ચે �બૂ જ ઓછો અભે� તફાવત રહ � છે, �યાર� �ાહકને ��ૂચત 

ઉ�પાદનની વ� ુસાર� �ણુવ�ા િવશ ેવાત કરવી �બૂ ��ુક�લ બની �ય છે. 

�ા�ડ એ એક એ� ંુસાધન છે � �ાહકના મન પર ��કત થઈ �ય છે. �યાર� 

ુપણ કોઈ �ાહક કોઈ �ા�ડ� ંુનામ �એ છે, �યાર� તે તેને ચો�સ ઉ�પાદન, 

કંપની અથવા સેવા સાથ ેજોડ� છે �ના માટ� �ા�ડનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ે

છે. એફએ�ડબી �ટાફ �ાહકના સીધા સપંક�મા ંઆવ ેછે અથવા ઓછામા ંઓછા 

ુતેઓ જ એવા �ય��તઓ છે �ને �ાહક વારંવાર �એ છે. તેમની ર�તભાત અને 

િશ�ટાચાર કંપની અથવા ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓના �ા�ડ વ�ે�મુા ં

ઉમેરો કર� છે.

��િૃ� 1

તમારા િવ�તારની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો અને �ાહકો સાથ ે �યવહાર કરતી 

વખતે �ટાફ ક�વી ર�તે યો�ય ભાષા અને ન�તાનો ઉપયોગ કર� છે તે� ંુિનર��ણ કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

���યા

 • તમારા િવ�તારમા ંકોઈપણ એફએ�ડબી આઉટલેટ અથવા હોટ�લની કોઈપણ 

ર��ટોર�ટની �લુાકાત લો.

 • મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરતા એફએ�ડબી �ટાફની ભાષા અને ન�તા� ંુ

અવલોકન કરો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • નીચેના પ�રમાણો હઠ� ળ તમાર� નોટ�કુમા ંઅવલોકનો ન�ધો:

  (a) ભાષા,

  (b) �ાહક સેવા,

  (c) મહમ� ાનોને આવકારવા,

  (d) સેવાઓ આપવી,

  (e) ��ો સભંાળવા,

  (f) ફ�રયાદો સભંાળવી

 • સેવા કમ�ચાર�ઓ અને તેમની સેવા આપવાની પેટન�ના થોડા �ચ�ો લો.

 • તમારા અવલોકનોના આધાર�, તૈયાર કરો અને �રપોટ� કરો.

ૂ • વગ�મા ં�રપોટ� ર� કરો અને સહપાઠ�ઓ સાથ ેચચા� કરો.

��િૃ� 2

િવિવધ �ાહકો સાથનેા સચંાર અને �ાહક પાસેથી ફ�ડબેક ક�વી ર�તે એકિ�ત કરવામા ં

આવ ેછે અને સતંોષ� ંુ��ૂયાકંન કરવામા ંઆવ ેછે તે િવશ ે �ણવા માટ� કોઈપણ 

હોટ�લની �લુાકાત લો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

���યા

 • તમારા િવ�તારમા ંકોઈપણ એફએ�ડબી આઉટલેટ અથવા હોટ�લની કોઈપણ 

ર��ટોર�ટની �લુાકાત લો.

 • હોટ�લ �ટાફ સાથ ેચચા� કરો અને �ાહકો સાથનેા િવિવધ �કારના સચંાર િવશ ે

�છૂો.

 • એફએ�ડબી િવભાગની ��િૃ�ઓ� ંુઅવલોકન કરો.

 • તમારા અવલોકનો નોટ�કુમા ંન�ધો.

 • �ાહકો પાસેથી ફ�ડબેક લો.

 • તમારા અવલોકનના આધાર�, એક �રપોટ� તૈયાર કરો અને �ાહક સતંોષ� ંુ

��ૂયાકંન કરો.

ૂ • વગ�મા ંર� કરો અને સહપાઠ�ઓ સાથ ેચચા� કરો.

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. _______ એટલે ક� કાય��થળ પર કામ કરવાની ર�ત.

 2. ________ ખા�પદાથ� અને પીણાની વ��ઓુની સેવા સાથ ે�યવહાર કર� છે.

ૃ 3. જ�ટલ ��િતની મહમ� ાન ફ�રયાદો _________ �ારા િનયિં�ત થવી જોઈએ.

 4. મહમ� ાનો અને સહકમ�ઓ બનેં સાથ ે_________ ન� હો� ંુજોઈએ.

તમાર� �ગિત ચકાસો

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



B.  િવષયલ�ી ��ો

 1. મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે � ંુકર� ંુઅને � ંુન કર�?ંુ

 2. તમે �ાહકના સતંોષને ક�વી ર�તે માપશો?

 3. �ા�ડ � ંુછે? હાઉસક�િપ�ગ �ટાફ �ા��ડ�ગમા ંક�વી ર�તે યોગદાન આપી શક� 

છે?

 4. િવશષે મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરવા માટ�ના મહ��વ�ણૂ� ��ુાઓ લખો.

 5. મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના ંકારણો � ંુછે?

 6. તમે હકારા�મક વલણ �ારા � ંુસમજો છો? એફએ�ડબી સેવા કમ�ચાર�ઓ 

માટ� તે શા માટ� મહ��વ�ણૂ� છે?

 7. �ાહક વફાદાર�� ંુમહ��વ � ંુછે?

 8. તમે �ાહકના સતંોષને ક�વી ર�તે માપશો?

 9. �ા�ડ વ�ે� ુ� ંુછે?

 10. �ાહકને વચન આ�યા �જુબ સેવા પહ�ચાડવા� ંુમહ��વ � ંુછે?
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ�િનટ 2   :   િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

સ� 1     :   હો��પટા�લટ�નો અથ,�  ઘટકો અને �યેય

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. હો��પટા�લટ�ના ઘટકો છે _________ અને ______ છે.

 2. મહમ� ાન સતંોષ એ હો��પટા�લટ�� ંુ_______ છે.

 3. હો��પટા�લટ� ________ નો સ�હૂ છે.

 4. �ાહકો સાથ ે�ટાફ ________ હોવો જોઈએ.

 5. _________ મહમ� ાન અને યજમાન વ�ચેના સબંધંનો ઉ�લેખ કર� છે.  

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. હો��પટા�લટ� � ંુછે? આિત�યશીલ આચારનો અથ � સમ�વો.

 2. આિત�ય�ણૂ� આચારમા ં�ડ અને બેવર�જના �ટાફની �િૂમકા � ંુછે?

 3. હો��પટા�લટ�નો �યેય � ંુછે?

ુ�િનટ 2   :   િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

સ� 2    :   હો��પટા�લટ�નો અથ,�  ઘટકો અને �યેય

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ________ �ય��તનો બા� �ભાવ અથવા અ�ય ��યે� ંુવત�ન છે.

 2. _________ �ય��તના �ડૂ અને મનની ��થિત� ંુ�ચૂક હોઈ શક� છે.

 3. _________ એક િનયિમત અ�ભવાદન િવિધ છે.

 4. __________ તમને સ�ંકાર� �ય��ત બનાવ ેછે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. િશ�ટાચાર અને ર�તભાત � ંુછે?

 2. ટ��લફોન િશ�ટાચાર � ંુછે?

 3. હો��પટા�લટ� આચારમા ં�િુનફોમ�ની �િૂમકા સમ�વો.

 4. મહમ� ાન સાથ ેવ� ુસાર� વાતચીત માટ� એફએ�ડબી કમ�ચાર�ઓ �ારા 

ઉપયોગમા ંલેવાતા િવિવધ ચહર� ાના હાવભાવ સમ�વો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

તમાર� �ગિત ચકાસો
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ�િનટ 2   :   િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

સ� 3    :   �યવસાય માટ� આદર અને �યવસાિયક �યવહાર

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. _______ એટલે ક� કાય��થળ પર કામ કરવાની ર�ત.

 2. ________ ખા�પદાથ� અને પીણાની વ��ઓુની સેવા સાથ ે�યવહાર કર� છે.

ૃ 3. જ�ટલ ��િતની મહમ� ાન ફ�રયાદો _________ �ારા િનયિં�ત થવી જોઈએ.

 4. મહમ� ાનો અને સહકમ�ઓ બનેં સાથ ે_________ ન� હો� ંુજોઈએ.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે � ંુકર� ંુઅને � ંુન કર�?ંુ

 2. તમે �ાહકના સતંોષને ક�વી ર�તે માપશો?

 3. �ા�ડ � ંુછે? હાઉસક�િપ�ગ �ટાફ �ા��ડ�ગમા ંક�વી ર�તે યોગદાન આપી શક� 

છે?

 4. િવશષે મહમ� ાન સાથ ે�યવહાર કરવા માટ�ના મહ��વ�ણૂ� ��ુાઓ લખો.

 5. મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના ંકારણો � ંુછે?

 6. તમે હકારા�મક વલણ �ારા � ંુસમજો છો? એફએ�ડબી સેવા કમ�ચાર�ઓ 

માટ� તે શા માટ� મહ��વ�ણૂ� છે?

 7. �ાહક વફાદાર�� ંુમહ��વ � ંુછે?

 8. તમે �ાહકના સતંોષને ક�વી ર�તે માપશો?

 9. �ા�ડ વ�ે� ુ� ંુછે?

 10. �ાહકને વચન આ�યા �જુબ સેવા પહ�ચાડવા� ંુમહ��વ � ંુછે?

તમાર� �ગિત ચકાસો
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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સેવા �યવહાર

વષ�થી, કામ કરતા લોકોના ક�યાણ માટ� ઘણા કાયદાઓ અમલી કરવામા ં

આ�યા છે, �માથંી ક�ટલાકનો હ��  ુખાસ કર�ને મ�હલા કમ�ચાર�ઓને લાભ 

આપવાનો છે. વત�માનના સમયમા,ં આપણે ઉપલ�ધ અપાર તકોને કારણે 

અને હોટ��સ, આઈટ� અને �ટાટ�-અ�સ �વા િવિશ�ટ ઉ�ોગોની તે�ને કારણે, 

�હર�  અને ખાનગી બનેં સ�ંથાઓમા ંમ�હલા કામદારોની સ�ંયામા ંવધારો 

જોયો છે.

 કાય�બળમા ંમ�હલાઓની �િૂમકા અને ભાગીદાર� સતત વધી રહ� છે, 

�મા ંલગભગ અડધો �હ�સો મ�હલા કમ�ચાર�ઓનો છે. વ� ુ�િતિનિધ�વ 

ઉપરાતં, કોપ�ર�ટ સરંચનાના તમામ ટોચના �તરો પર �િત��ઠત નોકર�ઓ 

ધરાવીને, �યાપાર પદા��ુમમા ંમ�હલાઓ આગળ વધી રહ� છે. વા�તવમા,ં 

વ�નેુ વ� ુપ�રવારો માટ� મ�હલાઓ ��ુય કમાણી કરનાર બની રહ� છે, � ઘર� 

રહન� ાર માતાની પરંપરાગત ધારણાને પડકાર� છે.

ૃ �યવસાયમા ંમ�હલાઓ માટ� ��િત નાટક�ય ર�તે બદલાઈ ગઈ છે; પણ 

ૂ ુ ુ�ની આદતો જ�દ� ��ી નથી. કાય�બળમા ંપોતા� ં�થાન મેળ�� ંહોવા છતા,ં 

ુ��ુષોની સરખામણીમા ં મ�હલાઓ હ� પણ ભેદભાવ અને ગેરલાભોનો 

સામનો કર� છે. કોઈ પણ સજંોગોમા,ં કાય��થળ વ� ુવિૈવ�યસભર બની ર� ંુછે 

� અપવાદ કરતા ંવ� ુ�માણ�તૂ છે. આથી, કાય��થળ પર મ�હલાઓના 

��ૂયને ઓળખવામા ંધીમા લોકોની સરખામણીમા ં� સ�ંથાઓ મ�હલાઓને 

ૃતેમના કાય�બળમા ંસ��યપણે એક��ત કર� રહ� છે તેઓને ફાયદો થાય છે.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



સ� 1: કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને આદર

કાય��થળમા ંમ�હલાઓના અિધકારોમા ંગભા�વ�થા દરિમયાન કામ કરવાનો 

અિધકાર સ�હત મ�હલાઓની �રુ�ા અને ગૌરવના ઘણા પાસાઓનો સમાવશે 

થાય છે. આમ, િનયો�તા �યા ં�ધુી મ�હલા સતંોષકારક ર�તે કાય� કર� શક� છે 

�યા ં�ધુી તેણીની ગભા�વ�થાને કારણે નોકર�નો ઇનકાર કર� શકતો નથી 

અથવા મ�હલાને બહાર કાઢ� શકતો નથી. આનો અથ � એ છે ક� િનયો�તા �લ�ગ 

અથવા ગભા�વ�થાના કારણે કોઈપણ �ય��તને નોકર� પર રાખવાનો ઇનકાર 

કર� શકતા નથી. કાયદો કોઈપણ સહકાય�કરો, િનયો�તા અથવા �લુાકાતી 

�ારા કાય��થળ પર મ�હલાની �તીય સતામણી પર પણ �િતબધં �કૂ� છે. 

આમા ંિવરોધા�મક કાય� વાતાવરણનો સમાવશે થાય છે �યા ંમ�હલા �તીય 

�ટ�પણીઓ, �પશ � અથવા અિન�છનીય �તીય સતામણીને આિધન હોય છે 

�મા ંજો તે આ બ� ંુસહન ન કર� તો તેણીને નોકર� �મુાવવાનો ડર રહ � છે. 

મ�હલાઓએ આવી તમામ સતામણીની �ણ �પુરવાઈઝર અથવા યો�ય 

સ�ાિધકાર�ને કરવી જોઈએ.

 કાય��થળના અિધકારોને લીધે, મ�હલાઓ લગભગ કોઈપણ પદ પર કામ 

કરવાની �વત�ંતાનો આનદં માની શક� છે. મ�હલાઓ મોટા કોપ�ર�શનોમા ં

એ��ઝ��ુટવ બની શક� છે, સશ� દળોમા ંજોડાઈ શક� છે, ક�બ �ાઈવર તર�ક� 

કામ કર� શક� છે અને �બઝનેસ પણ કર� શક� છે. �મ �મ મ�હલાઓની આિથ�ક 

��થિત વધે છે તેમ તેમ તેમના પ�રવાર, બાળકો અને રા��� ંુક�યાણ થાય છે.

મ�હલા અિધકારોના ર�ણ માટ� કંપનીની નીિતઓ

�તીય સતામણીથી ��ુત હોય તેવા કાય��થળની �ળવણી કરવાની 

જવાબદાર� કંપનીની છે. તે તેની કા�નૂી જવાબદાર� જ નહ� પણ સાર� 

�બઝનેસ સે�સ પણ છે. જો આપણે કાય� �થળે �તીય સતામણી વધવા દઈએ, 

તો તે કમ�ચાર�ઓ� ંુનબ�ં મનોબળ અને નીચી ઉ�પાદકતામા ંપ�રણમશ.ે 

�લ�ગ ભેદભાવને �િતબિંધત કરતા કાયદાઓ �તીય સતામણીને પણ 

આપોઆપ �િતબિંધત કર� છે.

િનવારણ માટ�ની ��હૂરચના

�તીય સતામણી સામે� ંુસૌથી અસરકારક શ� તેને અટકાવવા� ંુછે. �તીય 

સતામણી અટકાવવાની જવાબદાર� િનયો�તાની છે. કાયદો તમામ િનયો�તા 

માટ� કાય��થળ પર ઉ�પીડન અટકાવવા અને તેનો સામનો કરવા પગલા ં

લેવા� ંુિનદ�શન કર� છે અને તેને ફર�જયાત બનાવ ેછે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 િનયો�તાને, જો સતામણી થઈ રહ� હોવાની �ણ ન હોય તો પણ, 

કાય��થળ પર થતી કોઈપણ સતામણી માટ� તે જવાબદાર રહશ� .ે

 કાય��થળ પર �તીય સતામણી� ંુજોખમ ઘટાડવાની નીચેની ર�તો છે:

િવશાખા માગ�દિશ�કા

તે �તીય સતામણીના ક�સોમા ં ભારતમા ં ઉપયોગ માટ� ���યાગત 

માગ�દિશ�કાના સ�હૂનો ઉ�લેખ કર� છે. તેને 1997 મા ંભારતીય ��ુીમ કોટ�  

�ારા �હર�  કરવામા ંઆવી હતી અને કાય��થળ પર મ�હલાઓની �તીય 

સતામણી (અટકાયત, �િતબધં અને િનવારણ) અિધિનયમ, 2013 �ારા તેને 

રદ કરવામા ંઆ�યા હતા. આ �કુાદામા ંિનધા��રત માગ�દિશ�કા દર�ક િનયો�તા 

માટ� કાય��થળ પર �તીય સતામણી સબંિંધત ફ�રયાદો અને સમ�યા� ંુ

િનવારણ કરવા અને કામ કરતી મ�હલાઓના �લ�ગ સમાનતાના અિધકારને 

લા� ુકરવા માટ� એક િમક�િનઝમ ઘડવા� ંુફર�જયાત બનાવ ેછે.

�પ�ટ �તીય સતામણી નીિત અપનાવો

�તીય સતામણી નીિત ઘડવી આવ�યક છે, � નીચે �માણે હોવી જોઈએ:

 • �તીય સતામણી �યા�યાિયત કર�.

 • િનિ�ત શ�દોમા ંજણાવ ેછે ક� કંપની �તીય સતામણી સહન કરશ ે

નહ�.

 • જણાવ ેછે ક� કંપની કોઈપણ ખોટા કામ કરનાર સામે િશ�તના પગલા ં

લેશ ેઅથવા કાઢ� �કૂશ.ે

 • �તીય સતામણીની ફ�રયાદો દાખલ કરવા માટ� �પ�ટ ���યા ન�� 

કરવી.

 • જણાવ ેછે ક� કંપની તેને મળેલી કોઈપણ ફ�રયાદની સ�ંણૂ� તપાસ 

કરશ ેઅને �તીય સતામણીની ફ�રયાદ કરનાર સામે થતી વરેની 

���યા સહન કરશ ેનહ�.

કમ�ચાર�ઓને તાલીમ આપવી

કમ�ચાર�ઓને સતામણી િવશ ેિશ�ણ અને મા�હતી �રૂ� પાડવા માટ� તાલીમ 

સ�ો યોજવા જોઈએ. કમ�ચાર�ઓ માટ� વાિષ�ક તાલીમ સ�ો યોજવા જોઈએ. 

તેમને �પ�ટ કરો ક� આ એક કાય��થળ છે �યા ંઉ�પીડન સહન કરવામા ંઆવશ ે

નહ�.

ુ�પરવાઈઝર અને મેનેજરોને તાલીમ આપવી

�પુરવાઈઝર અને મેનેજરોને �તીય સતામણી િવશ ે િશ��ત કરવા અને 

ફ�રયાદોનો સામનો ક�વી ર�તે કરવો તે સમ�વવા માટ� તાલીમ સ�ો યોજવા 

જોઈએ.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



િનયિમત કમ�ચાર�ના સ�ો િસવાય વાિષ�ક તાલીમ સ�ો યોજવા જોઈએ. 

ુકમ�ચાર�ઓ (��ુષ અને મ�હલા બનેં), મેનેજર અને �િુનયનના �િતિનિધઓ 

સાથ ેપરામશ � કર�ને સતામણી િવરોધી નીિત બનાવી.

 તમામ કમ�ચાર�ઓને નીિતઓ જણાવવી આવ�યક છે. મેનેજમે�ટ 

અથવા િનયો�તાએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� બધા મેનેજરો અને 

�પુરવાઈઝરો સતામણી-��ુત કાય� વાતાવરણ �દાન કરવાની તેમની 

જવાબદાર� સમ� છે. િનયો�તાએ ફ�રયાદ દાખલ કયા� પછ� ��ુત અને 

સવંદેનશીલ ર�તે �તીય સતામણી� ંુિનરાકરણ લાવવા માટ�ની પ�િત પણ 

�દાન કરવી જોઈએ.

ુકાય��થળ પર મ�હલાઓ માટ� �િવધાઓ

કાય��થળ પર મ�હલાઓની સલામતી અને �રુ�ા માટ� મહ��વની �િુવધાઓ 

નીચે �જુબ છે:

પ�રવહન �િુવધાઓ

કંપનીઓ મ�હલા કમ�ચાર�ઓ �મને સ�ાવાર હ�� ઓુ માટ� વહલ� ી સવાર� 

અથવા મોડ� સા�ં �સુાફર� કરવી પડ� છે તેમની �રુ�ા માટ� પ�રવહન 

�િુવધાઓની �યવ�થા કર� છે. આ �િુવધા મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� ઉપલ�ધ 

છે �મણે સવાર� 6:30 વા�યા પહલ� ા અને સા�ં 7:30 વા�યા પછ� કામ પર 

જ� ંુપડ� છે.

�ળૂ�તૂ માગ�દિશ�કા:

ૂ 1. સબંિંધત િવભાગના વડાઓની મ�ંર�થી 24×7 કામગીર�મા ંકામ 

કરતી મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� પ�રવહનની �યવ�થા કરવી જોઈએ.

 2. રો�ટર એવી ર�તે બનાવ� ંુજોઈએ �થી કર�ને ખાતર� કર� શકાય ક� 

છે�� ંુ�ોપ કોઈ મ�હલા કમ�ચાર� નથી.

 3. � વાહનમા ંમ�હલા કમ�ચાર�ઓ �સુાફર� કર� રહ� હોય તે વાહનને 

કંપનીના િસ�ો�રટ� ગાડ� એ�કોટ� કરવાની રહશ� .ે આ િનયમ� ંુહમંેશા 

પાલન કર� ંુજોઈએ. ઉપરાતં, જો શ� હોય તો, મ�હલા િસ�ો�રટ� 

ગાડ�ને તે ક�બમા ંિન��ુત કરવી જોઈએ �મા ંમ�હલા કમ�ચાર�ઓ 

�સુાફર� કર� રહ� હોય, ખાસ કર�ને નાઈટ �ોપના �ક�સામા.ં

 4. કંપનીના કમ�ચાર�ઓને એ�કોટ� કરતા તમામ ગા�્�સને મોબાઈલ 

ફોન આપવો જોઈએ અને તેમા ંતમામ ઇમ��સી સપંક� નબંરો હોવા 

જોઈએ.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 5. દર�ક કંપની પાસે ઇમ��સી કો�ટ��ટ નબંર હોવો જોઈએ, �ની દ�ખર�ખ 

વહ�વટ� િવભાગ �ારા કરવામા ંઆવ ેછે.

 6. કંપની �ારા �રૂ� પાડવામા ં આવલે તમામ ક�બમા ં ઇમ��સી 

હ�� પલાઇન નબંર �પ�ટપણે દશા�વવો જોઈએ.

 7. વહ�વટ� િવભાગે ફરજ પર હોય �યાર� આચારસ�ંહતા �ગે �ાઈવરો 

માટ� િનયિમત �ી�ફ�ગ કરાવ� ંુજોઈએ.

અ�યાચારની �ણ કરવી

ઓ�રએ�ટ�શન સમયે, સ�ંથાની મ�હલાઓને તેમના અિધકારો, �િુવધાઓ અને 

�તીય સતામણી �ગે તેઓ � પગલા ંલઈ શક� છે તેનાથી વાક�ફ કરવા 

જોઈએ. તમામ સ�ંથાઓ માટ� આચારસ�ંહતા હોવી ફર�જયાત છે અને મ�હલા 

ુકમ�ચાર�ઓ ��યે ��ુષોના વત�નના ધોરણો �પ�ટપણે �યા�યાિયત કરવા 

જોઈએ. મેને�જ�ગ �ડર��ટર અથવા મેનેજમે�ટના વ�ર�ઠ સ�યને �રપોટ� કરવા 

માટ� એક મ�હલાના ને��ૃવમા ંએક �તીય સતામણી સિમિતની રચના કરવી 

જોઈએ. આચારસ�ંહતાનો ભગં કરનારાઓ સામે કડક િશ�તબ� પગલા ંલેવા 

જોઈએ �થી તે� ંુ�નુરાવત�ન ન થાય. સિમિતમા ંબ�મતી અથવા ઓછામા ંુ

ઓછ� બે મ�હલાઓ હોવી જોઈએ, એક �ટાફમાથંી અને એક મેનેજમે�ટમાથંી. 

દર�ક કાયા�લય અને/અથવા િવભાગ પાસે સિમિતને �ણ કરતો �િતિનિધ 

હોવો જોઈએ. સિમિતએ દર�ક મૌ�ખક અથવા લે�ખત ફ�રયાદની 

દ�તાવ�ેકરણ અને તા�કા�લક તપાસ કરવી જોઈએ. �નેુગારની વ�ર�ઠતાને 

�યાનમા ંલીધા િવના તેની સામે યો�ય પગલા ંલેવા જોઈએ. નાની સ�ંથાઓ 

બા� �તીય સતામણી સિમિતની િનમ�કૂ કર� શક� છે.

��િૂત ર�

��િૂત લાભો માટ� પા� બનવા માટ� ��િૂત ર�ની શ�આતથી ગણતર� કર�ને 

છે�લા 12 મ�હનામા ંમ�હલા કમ�ચાર� પાસે તેના ���ડટ માટ� ઓછામા ંઓછા 80 

કામકાજના �દવસો હોવા જોઈએ. કાયદો એ પણ જણાવ ેછે ક� તમામ કામ 

કરતી મ�હલાઓ ઓછામા ંઓછ� 12 અઠવા�ડયાની ��િૂત ર� માટ� હકદાર છે. 

તેઓ �ડ�લવર�ની િનયત તાર�ખ પહલ� ા ંછ અઠવા�ડયાની ર� પણ લઈ શક� 

છે. ક�ટલીક સ�ંથાઓ તેમની મ�હલા કમ�ચાર�ઓને તેમની ર� એક વષ� �ધુી 

(પગાર સાથ ેઅથવા વગર) વધારવાની પણ પરવાનગી આપે છે. તેઓ 

હો��પટલમા ં��િૂતનો ખચ� પણ ઉઠાવ ેછે.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ભારતીય કાયદો સ�ંથાઓને મ�હલા કમ�ચાર�ઓને િનધા��રત કલાકોથી વ� ુ

કામ કરવાની,  અને ફ��ટર�ઓ અને વા�ણ��યક સ�ંથાઓમા ં સા�ં 

ૂ7/8.30/9.30/10 પછ� કામ કરવાની મ�ંર� આપતો નથી. િનયો�તાએ 

સમજ� ંુજોઈએ ક� તેઓ મ�હલા કમ�ચાર�ઓને િનધા��રત કલાકોથી વધાર� કામ 

મા� અસામા�ય �સગંોએ જ કરાવી શક� છે અને િનયમ તર�ક� નહ�. િનયો�તા 

જો આ ધોરણોનો ભગં કરવા માગંતા હોય તો સરકાર� અિધકાર�ઓની �વૂ �

પરવાનગી લેવી જ�ર� છે. મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �રુ�ા �િુનિ�ત કરવાની 

શરતે આવી પરવાનગી આપવામા ંઆવ ેછે. આવી શરતો� ંુપાલન ન કર� ંુ

દંડ આકષ� છે.

કાય�-સમય

મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� સલામતીના ંપગલાં

સીસીટ�વી ક�મેરા

કાય��થળ �રુ��ત િવ�તાર હોઈ શક� છે, પણ સામા�ય �થાનો �મ ક� 

શૌચાલય, ��ૂપાન િવ�તારો અને કાફ� જોખમ ઊ� ંુકર� શક� છે. એક સરળ 

માપદંડ � સામા�ય ર�તે અપનાવવામા ંઆવ ેછે તે છે સીસીટ�વી. સામા�ય 

�થળોએ સીસીટ�વી સવલ� ીય�સ જ�ર� છે. શૌચાલયના ર�તા પર સીસીટ�વી 

હો� ંુજ�ર� છે. આવા તમામ િવ�તારોમા ંયો�ય લાઈટ હોવી જોઈએ અને 

દરવા�મા ંકાયા��મક લેચ હોવા જોઈએ. શૌચાલયની ન�ક મ�હલા �રુ�ા 

ગાડ� તૈનાત હોવા જોઈએ.

�તીય સતામણી િવરોધી સિમિત

�તીય સતામણીથી ��ુત હોય તેવા કાય��થળની �ળવણી કરવાની 

જવાબદાર� કંપનીની છે. કા�નૂી જવાબદાર� હોવા ઉપરાતં, તે સાર� 

�યવસાિયક સમજ પણ બનાવ ેછે. એક કંપની ક� � કાય�ના �થળે �તીય 

ુસતામણી પર ��શ �કૂતી નથી, તે કમ�ચાર�ઓના નબળા મનોબળ, ઓછ� 

ઉ�પાદકતા અને �કુ�માના સદંભ�મા ં�ચી �ક�મત �કૂવ ેછે.

 દર�ક સ�ંથામા ં�તીય સતામણી િવરોધી સિમિત હોય છે. પોલીસ તેના 

માટ� િવગતવાર િમક�િનઝમ બનાવ ેછે અને �યાર� �તીય સતામણી થાય 

�યાર� મ�હલા કમ�ચાર�ઓ ફ�રયાદ કર� શક� છે.

મ�હલા હ�� પલાઇન

�તીય સતામણી નીિતઓ ઉપરાતં, મ�હલા હ�� પલાઇન નબંરો પણ 

ઇમ��સીના �ક�સામા ંસામા�ય �હર�  િવ�તારોમા ં�મ ક� વોશ�મ, કાફ�ટ��રયા 

વગેર�મા ં�દિશ�ત કરવામા ંઆવ ેછે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



રા���ય મ�હલા હ�� પલાઈન સેવા મા� અથવા ��ુય�વ ે �હ�સાનો ભોગ બનેલી 

મ�હલાઓને જ સેવા આપવા માટ� છે.

ુમ�હલા �વાસીઓની �ર�ા અને સલામતી

ઉ�ોગના િન�ણાતોના મતે, તેમના મહમ� ાનોમા ં10-18 ટકા િસ�ગલ મ�હલા 

�વાસીઓનો સમાવશે થાય છે. ભારતીય હોટ�લોએ સમજવા� ંુશ� ક� � ુ છે ક� 

િસ�ગલ મ�હલા �વાસીઓ એક ઝડપથી િવકસ�,ંુ િવિશ�ટ બ�ર છે અને તેમા ં

જબરદ�ત સભંાવના છે. ��ૂયવાન સેવા માટ� �કૂવણી કરવામા ંમ�હલાઓને 

કોઈ વાધંો હોતો નથી. આ �ાહક બેસને સમજ� ંુએ હોટલ માટ�ના વચેાણમા ં

માક��ટ�ગ� ંુભાષાતંર કરવા માટ�� ંુએક મહ��વ�ણૂ� પ�રબળ છે. હોટ�લો ક� �ઓ 

ઘણીવાર મા� ��ુષોને મહમ� ાનો તર�ક� માને છે, અને જો તેમની �થાઓ 

અથવા �િુવધાઓ મ�હલા મહમ� ાનોને અ��ુપ ન હોય તો તેઓ ઘણા ં�ાહકો 

�મુાવી શક� છે. ���ડમા ંપ�રવત�ન સાથ,ે �યા ંવ�નેુ વ� ુમ�હલાઓ હવ ેિવિવધ 

શહર� ોમા ંસ�ાવાર �વાસો માટ� �સુાફર� કર� રહ� છે, તેમની સલામતી અને 

�રુ�ાને �િુનિ�ત કરવી એ સવ��ચ �ાથિમકતા છે.

 હોટ��સ હવ ેઆ પાસા ં��યે વ� ુસભાન બનવા લાગી છે અને મ�હલા 

મહમ� ાનોને સાર� સેવા �િુનિ�ત કરવા માટ� િવિવધ પ�િતઓ અપનાવી રહ� 

છે. ખાસ ર�તે �ડઝાઇન કરાયેલા િસ�ગલ લેડ� �ો�ામ હોટલને તેમની મ�હલા  

મહમ� ાનોને સલામત અને સારા વાતાવરણની ખાતર� આપવામા ંમદદ કર� છે.

ુ મ�હલા �વાસીઓને સલામત અને �રુ��ત વાતાવરણ ��ંૂ પાડવા માટ� 

િવિવધ હોટલ �ારા અપનાવવામા ંઆવલેી �ળૂ�તૂ માગ�દિશ�કા નીચે �જુબ 

છે:

 • િસ�ગલ મ�હલા �વાસીને �મ ફાળવતી વખત,ે  �લોરની મ�યમા ં�મ 

લેવાનો �યાસ કરો

 • એકલી મ�હલા �વાસીઓને આગામી ઉપલ�ધ �મ �કારમા ં

આપમેળે અપ�ેડ કરવામા ંઆવશ.ે

 • હોટ�લ કાર પાક�માથંી, ખાસ કર�ને રા�ે એ�કોટ� સેવા ઓફર કરો.

 • સીસીટ�વી સાથ ેસાઈટ પર કાર પાક�મા ંસાર� લાઈટ હોવી જોઈએ.

 • વધારાની �રુ�ા માટ� તમામ �મના �વશે�ાર પર પીપહો�સ 

લગાવાની ખાતર� કરો અને િસ�ગલ અથવા એકલી મ�હલા 

�વાસીઓને તેની �ણ કરો.

 • �ાર�ય િસ�ગલ મ�હલા �વાસી� ંુનામ અથવા �મ નબંર આપશો 

નહ�.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

નો�સ

67

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • બધા �મમા ં�માણ�તૂ ધોરણ તર�ક� બેડસાઇડ લાઇ�ટ�ગના કં�ો�સ 

હોવા જોઈએ.

 • એકલી મ�હલા મહમ� ાનોની �બન-સતામણી �ગેના આરો�ય અને 

સલામતી માગ�દિશ�કાની હોટલ �ટાફ �ારા �ગ�કતા અને પાલનની 

ખાતર� કરવી.

 • પોલીસ હ�� પલાઇન નબંર: સરકાર� તેની અ��ુય ભારત પહલ� ના 

ભાગ�પે ભારતની �લુાકાતે આવતા મ�હલા �વાસીઓ માટ� 

ૂહ�� પલાઇન નબંર 1800111363 અથવા �ંકમા ં1363 શ� કય� છે.

��િૃ� 1

ન�કની હોટલની �લુાકાત લો અને હોટ�લમા ં�તીય સતામણી અટકાવવા માટ� � 

નીિતઓ અને ���યાઓ અ�સુરવામા ંછે તેનો અ�યાસ કયા� પછ� �રપોટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા િવ�તારની ન�ક ��થત કોઈપણ �ટા�ડડ�  હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • એચઆર મેનેજર સાથ ેચચા� કરો અને મ�હલાઓની �રુ�ા માટ� હોટ�લ �ારા 

અ�સુરવામા ંઆવતી નીિત અને ���યાઓ િવશ ે�છૂો.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંમહ�વવની િવગતો ન�ધો.

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

 1. �તીય સતામણીથી ��ુત કાય��થળની �ળવણી કરવી તે કોઈપણ કંપની 

અથવા સ�ંથા માટ� કા�નૂી જવાબદાર� છે.

 2. ��િૂત લાભો માટ� પા� બનવા માટ�, ��િૂત ર�ની શ�આતથી ગણતર�ના 

છે�લા 12 મ�હનામા ંમ�હલા કમ�ચાર� પાસે ઓછામા ંઓછા 80 કામકાજના 

�દવસો હોવા જોઈએ.

 3. િવશાકા માગ�દિશ�કા 1999 મા ંભારતીય ��ુીમ કોટ�  �ારા �હર�  કરવામા ં

આવી હતી.

 4. �તીય સતામણી સામે સૌથી અસરકારક શ� ફ�રયાદ છે.

 5. મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �રુ�ા �િુનિ�ત કરવા માટ�, ઘણી કંપનીઓ સ�ાવાર 

પ�રવહન �દાન કર� છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. �તીય સતામણી અટકાવવા માટ� કંપનીની નીિતઓ � ંુહોવી જોઈએ?

�ાયો�ગક અ�યાસ 

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 2. મ�હલા �વાસીની સલામતી અને �રુ�ા માટ� ઉપલ�ધ �િુવધાઓ લખો.

 3. મ�હલા કમ�ચાર�ઓની સલામતી અને �રુ�ા માટ� અપનાવવામા ં આવલેા 

સામા�ય સલામતીના ંપગલા ંલખો.

 4. કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને સ�માન પર એક નો�સ લખો.

ુસ� 2: દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� સામા�ય �િવધાઓ

ુહો��પટા�લટ�મા ંદર�ક વય અને �લ�ગ માટ� �િવધાઓ

બાળકો, ��ૃો અને �વુાનોની સલામતી અને ભાવના�મક �ખુાકાર� �િુનિ�ત 

કરવા માટ� �િુવધાઓ અને સેવાઓની રચના, �દાન અને �ળવણી કરવી 

જોઈએ. દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� કોઈપણ હોટલ �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી 

સામા�ય �િુવધાઓ નીચે �જુબ છે:

બાળકો

 • �લાઇ�સ સાથ ેબાળકોના �લૂ

 • બેબી ક�ર �ટ�શન

 • મીની �લબ અથવા રમત� ંુમેદાન

 • બેબી ચેર

 • બાળકોની શૌચાલય સીટ

 • ઈલે���સીટ� �લગના કવર

 • ટ�િનસના �લાસ (વધારાના ચા� પર)

 • એિનમેશન, મીની �ડ�કો

 • બેબીિસટ�ગ (વધારાના ચા� પર)

 • કોટ (પાર�)ંુ

��ૃ મહમ� ાનો

65 વષ� ક� તેથી વ� ુવયના લોકોને વ�ર�ઠ નાગ�રકો અથવા ��ૃ મહમ� ાનો 

તર�ક� વણ�વવામા ંઆવ ેછે. તેઓ પહલ� ેથી જ િન��ૃ થઈ ��ૂા છે અને 

�થાિનક મોરચે તેમની પાસે ઓછ� જવાબદાર�ઓ છે. એટલે, તેઓ �વાસો પર 

જઈને તેમની �મરના લોકો સાથ ેતેમનો નવરાશનો સમય પસાર કર� શક� છે. 

હોટ�લીયસ� એ વ�ર�ઠ નાગ�રકો પર િવશષે �યાન આપ� ંુજોઈએ, ખાસ કર�ને 

એ �યાનમા ંરાખીને ક� તેમની પાસે વ� ુસમય છે અને તેઓ હોટ�લમા ંવ� ુ

સમય િવતાવી શક� છે.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 હોટલ નીચેની �િુવધા તેમને આપી શક� છે:

 • સાઈડવૉક

 • �હ�લચેર

 • પોટ�ર સેવા

 • આહારની જોગવાઈ

 • �ટ��ડબાય તબીબી સેવાઓ

�વુાન અથવા એકલી મ�હલાઓ

�વાસન ઉ�ોગમા ંસૌથી ઝડપથી િવકસતા ડ�મો�ા�ફ�સ એટલે ક� �બઝનેસ 

�મુનની જ��રયાતોને સમાવવા માટ� હોટ��સ ઓવરટાઇમ કામ કર� રહ� છે. 

હોટ�લોએ માનવા� ંુશ� ક� � ુ છે ક� �સુાફર�ના િનણ�યો લેવાની વાત આવ ે�યાર� 

મ�હલાઓ ખર�ખર �ભાવશાળ� હોય છે. ઘણા �ક�સાઓમા,ં એક મ�હલા � 

�યવસાિયક �સુાફર� માટ� હોટલમા ંરોકાઈ હોય, અને જો તે સેવાઓથી �શુ 

થાય તો તે પરત આવ ેતેવી શ�તા છે. વકૈ��પક ર�તે, તેણી તેના પ�રવાર 

સાથ ેર�ઓ ગાળવા માટ� પણ પાછ� આવી શક� છે અને એક કરતા ંવ� ુ�મ 

�કુ કર� શક� છે. આમ, િવ�ભરની તમામ હોટ�લો �વુાન અથવા એકલી 

મ�હલા �વાસીઓ માટ�ની �િુવધાઓ પર �યાન ક����ત કર� રહ� છે. 

ભારતભરની ક�ટલીક લ�ઝર� હોટલોમા ં મ�હલા-મૈ�ી�ણૂ� �િુવધાઓ 

આપવામા ંઆવ ેછે � અહ� નીચે આપેલ છે:

 • મ�હલાઓ માટ� િવિશ�ટ �લોર (ઓ), અહ� દર�ક �મ િસ�ો�રટ� 

ક�મેરાથી સ�જ છે, � દરવાજો ખોલતા પહલ� ા રહવ� ાસી જોઈ શક� છે ક� 

બહાર કોણ છે.

 • �લ�ટની સૌથી ન�કના �મ.

 • તેમની િવનતંીઓ મ�હલા એ��ઝ��ુટવ �ારા પહ�ચાડવામા ંઆવ ેછે.

ુ ુ • જો તે મ�હલાઓ માટ� િવિશ�ટ �લોર ન હોય, તો આ�-બા�ના �મ 

મ�હલા �વાસીઓને સલામતી અને આરામ માટ� ફાળવવામા ંઆવ ે

છે.

 • તેમને મ�હલા �ટાફ �ારા તેમના �મમા ંલઈ જવામા ંઆવ ેછે.

 • 'તમાર� સભંાળ માટ�' ક�ટ �મા ંમ�હલાઓને સામા�ય ર�તે જ�ર હોય 

તેવા ઉ�પાદનોનો સમાવશે થાય છે (નેલ ફાઇલર, નેઇલ પોલીશ 

ર��વુર અને �ય��તગત �વ�છતા ઉ�પાદનો).

 • મ�હલાઓને ચો�સ �થળો પર લઈ જવા માટ� મ�હલા વાહનચાલક.

 • રોકાણ દરિમયાન મ�હલા �વાસીઓ માટ� મ�હલા �ટાફ, બટલસ� અને 

એ��ઝ��ુટ�સ િન��ુત કરવામા ંઆવ ેછે.

 • �પા અને સ�નૂમા ંમ�હલા થરેાિપ�ટ.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • મફત યોગ અને રસોઈ િવશનેા સ�ો.

 • િવનિંત પર જોવાલાયક �થળો અને પય�ટન માટ� મ�હલા 

માગ�દિશ�કાઓ.

 • ઇન-હાઉસ શોિપ�ગ આક�ડ.

અન�ય જ��રયાતો અને મહમ� ાનોની માગં

મહમ� ાનો િવિવધ કારણોસર હોટલની �લુાકાત લે છે. દર�ક મહમ� ાનની 

પોતાની ચો�સ જ��રયાતો, ઈ�છાઓ અને માગંણીઓ હોય છે. હોટ�લની ��ટ 

ડ��ક ટ�મ િવિવધ �કારના મહમ� ાનો અને તેમની જ��રયાતોને ઓળખવા અને 

ૃવગ��ત કર� શક� છે તેવી �માટ� હોવી જોઈએ. આનાથી તેઓને આગોતર� સેવા 

�રૂ� પાડશ ેઅને મહમ� ાનની અપે�ાઓ કરતા ંવધી જશ.ે

મે�ડકલ �વાસી

હોટ�લ �ટાફને મે�ડકલ �વાસીની અન�ય જ��રયાતો અને અપે�ાઓ ��યે 

સવંદેનશીલ હો� ંુજોઈએ. �યાપક �પે��મમા,ં મે�ડકલ મહમ� ાનને સામા�ય 

મહમ� ાનો કરતા ંવ� ુસભંાળની જ�ર હોય છે. હોટલના �ટાફ� તેમને �દવસમા ં

એક ક� બે વાર કોલ કરવો જોઈએ અને ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તેઓને જોઈતી 

દર�ક વ�� ુતેમની પાસે છે. મે�ડકલ �વાસીઓને સેવા આપતી વખતે અથવા 

મદદ કરતી વખતે �ટાફને આ જ��રયાતોની અપે�ા રાખવા માટ� અને 

કોઈપણ સલામતી માટ� � ંુકર� ંુઅને � ંુન કર� ંુ(�મ ક� ઇમ��સીમા ં� ંુકર� ંુ

અને કોને કોલ કરવો) િવશ ેતાલીમ આપવી જોઈએ.

િશ�ઓુ અથવા ટોડલસ�

લ�ઝર� હોટલોમા ંક�ટલીકવાર બાળકો માટ� ચા�પા� ધોરણે મહમ� ાનને વ� ુ

જ�યા અને ગોપનીયતા �દાન કરવા માટ� સલં�ન �મ આપવામા ંઆવ ેછે. 

આવી હોટ�લો ખાસ કર�ને જણાવ ેછે ક� તેઓ પ�રવારો અને બાળકો માટ� સેવા 

�રૂ� પાડ� છે અને થોડ� મ�ઘી હોય છે. મહમ� ાનોની ર�ને શ� તેટલી 

આનદં�દ બનાવવા માટ� ઘણી હોટલો િશ�ઓુ અને ટોડલસ� માટ� ઘણી 

�િુવધાઓ આપે છે, �મ ક� બાળકો માટ� ટ�-ટાઈમ, રમતના િવ�તારો, હાઈચેર 

અને કોટ. ક�ટલીક હોટલોમા ં��ચ અથવા ચાઇ�ડક�ર �િુવધાઓ પણ હોય છે, 

ૂ ુ�થી બાળકથી �ર પરં� હોટલની �દર રહ�ને માતા-િપતા થોડો સમય 

એકબી� સાથ ેમાણી શક�.

�બઝનેસ �વાસીઓ

તેઓ સામા�ય ર�તે એકલા અથવા તેમના ઓ�ફસના સાથીદારો સાથ ે�સુાફર� 

કર� છે.

આવા મહમ� ાનો મોટ� ભાગે બપોર� અથવા મોડ� સા�ં આવ ેછે અને વહલ� ી 

સવાર� જતા રહ � છે.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

નો�સ

71

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



તેમનો સર�રાશ રોકાણ એક થી �ણ �દવસનો હોય છે.

  �બઝનેસ �વાસીઓની જ��રયાતો

 • એક ��થર અને ઝડપી ઇ�ટરનેટ કને�શન.

 • �ળૂ�તૂ �બઝનેસ સે�ટર સિવ�સ (કોપી, િ��ટ, ફ��સ).

 • �ાવલે એડ��ટર, મોબાઈલ ફોન, લેપટોપ, ટ��લેટ ચા�સ� અને 

કને�ટસ�.

 • વાઈ-ફાઈ �ારા બ�િવધ ઉપકરણો સાથ ેકને�ટ કરવાની �મતા.ુ

 • �તરરા���ય અખબાર અને સામિયકો.

 • �લે��સબલ ના�તાનો સમય.

 • કાય��થળ અને �ેરણાદાયી કાય� વાતાવરણ.

ૂ ુ • અ��ુળ મોકળા વાતાવરણમા ંત�ંર�ત અને ઉ�જેક લચં, �ડનર અને 

�મ સિવ�સ મે�.ુ

ુકૌ�ં�બક મહમ� ાન

તેમા ંબાળકો, માતા-િપતા અથવા સબંધંીઓ સાથ ે�વાસ કરતા મહમ� ાનોનો 

સમાવશે થાય છે. તેઓ સામા�ય ર�તે સબંધંીઓની �લુાકાત લેવા અથવા 

લ�ન અથવા અ�ય િવશષે કાય�મા ંહાજર� આપવા માટ� �સુાફર� કર� છે.

ુ • સોફા કમ બેડ, બેબી કોટ (�િુવધાઓ સ�હત) વધારાના �વાલ

 • કને��ટ�ગ �મ

 • બાળકો માટ� ખાસ મે�ુ

 • બેબીિસટ�ગ સેવાઓ

 • બાળકોનો �લૂ અને બાળકો માટ�ની ��િૃ�ઓ

 • મનોરંજન પાક� , �ાણી સ�ંહાલય, શહર�  �વાસ, બીચ ��િૃ�ઓ, 

વગેર� �વા મનોરંજક �થળોની �ણકાર� મેળવવી.

 • ��ૃ માતા-િપતા સાથ ે�સુાફર� કરતી વખતે વધારાની કાળ�

ુબાળ �વાસીઓ માટ� મનોરંજનની �િવધાઓ

લોકો પ�રવાર સાથ ે�સુાફર� કરવા� ંુ��ુય કારણ તેમના અને તેમના બાળકો 

માટ� મનોરંજન છે. આમ, �યાર� લોકો પા�રવા�રક હોટલમા ંરહવ� ા� ંુપસદં કર� 

છે �યાર� બાળકો માટ� સલામત અને આનદં�દ મનોરંજક ��િૃ�ઓની 

ઉપલ�ધતા એ �ળૂ�તૂ અપે�ા છે. વડ�લો હોટલમા ંરહ�ને તેમના બાળકો પર 

ુનજર રાખવાની �ચ�તા કરવા માગંતા નથી. કૌ�ં�બક હોટલોમા ં �વુાન 

પ�રવારોની જ��રયાતોને �યાનમા ંરાખીને �મ સ�જ કરવામા ંઆવ ેછે.

જ��રયાતો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ

72

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



બાળકો અને ટોડલસ� સાથ ેશ� તેટલી આરામદાયક ર�ઓ બનાવવા માટ� 

હોટલ વધારાના સાધનો પણ �દાન કર� છે. રસ�દ ઇ�ડોર અને આઉટડોર 

મનોરંજક ��િૃ�ઓ એ �િુનિ�ત કર� છે ક� બાળકો� ંુ હોટ�લમા ં રોકાણ 

આનદં�દ અને અિવ�મરણીય બને. બાળકો માટ� મનોરંજનની તમામ 

�િુવધાઓ હમંેશા સાવધાનીની લાયકાત ધરાવતા કમ�ચાર�ઓની દ�ખર�ખ 

હઠ� ળ હોય છે. બાળકો �વાસીઓ માટ� ક�ટલીક મનોરંજન �િુવધાઓ છે:

ઇ�ડોર રમતના િવ�તારો

રમત િવ�તાર બોડ� ગે�સ, �ો�ગ અને પેઈ�ટ�ગ, ફ�સ પેઈ�ટ�ગ, ફોટો ��મ 

મે�ક�ગ, નેચર �ા�ટ, હર�  �ેડ�ગ, ટ�-શટ� પેઈ�ટ�ગ, �લૂ ગે�સ, ર�તીના 

�ક�લાઓ, કોયડાઓ વગેર� �રૂ� પાડ� છે. ચાર વષ�થી ઓછ� વયના બાળકો 

માટ�, રમત િવ�તારમા ંમાતા-િપતાની દ�ખર�ખ જ�ર� છે �યા ંબાળક સો�ટ ટોય 

અને �બ��ડ�ગ �લો�સ સાથ ેરમી શક�. ઘણી હોટલોમા,ં એક િવશષે િવભાગ ચાર 

વષ� �ધુીના ટોડલસ� માટ� સમિપ�ત હોય છે.

આઉટડોર રમતના િવ�તારો

આનદં અને એ�શન, અ�ત અ�ભુવો અને કલાકો �ધુી� ંુમનોરંજન બ� ંુજ 

અનતં આનદંમા ંવધારો કર� છે. રમતના િવ�તારમા ંઘાસ પર મીની હોક� 

પીચ, વોલીબોલ કોટ� , મીની ગો�ફ કોસ� અને ��વ�ગ, સી-સો, �લાઇ�સ વગેર� 

સાથ ે અસ�ંય �રુ��ત ��ુલી લીલી જ�યાઓ, પેડલ ગો-કા��્સ સાથ ે

�ાઇસાઇકલ ��લનો સમાવશે થાય છે �યા ં  ��ુત વયના લોકોને ખલેલ 

પહ�ચાડ�ા િવના બાળકો ��ુતપણે રમી શક� છે.

ખાસ ર��ટોર�ટ

હોટ��સમા ંબાળકો માટ� આર��ત ર��ટોર�ટ �વી સવલતો હોય છે, �મા ં�ડુ-

ફાઇડ� ઓવન અને �ીલ સાથ ેિપઝે�રયા હોય છે અને મનોરંજન �ટાફ સાથ ે

લચં અને �ડનર આપવાનો િવક�પ હોય છે (� �વુાન મહમ� ાનો હાફ-બોડ� 

િવક�પ �કુ કરાવ ેછે તેમના માટ� લચં પર વધારાના ચા� સાથ)ે. એક વષ� 

�ધુીના બાળકો માટ�, માતા અથવા િપતાની હાજર� ફર�જયાત છે. ક�ટલીક 

હોટલોમા ંબાળકો માટ� અલગ છ�છરા ઇ�ડોર અથવા આઉટડોર ��વિમ�ગ �લૂ 

હોય છે �યા ંતેઓ સાવધાન લાયક કમ�ચાર�ઓની દ�ખર�ખ હઠ� ળ આનદં માણી 

શક� છે.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ઇમ��સીની ��થિતમા ંમહમ� ાનો અને �ટાફ બનેંએ હોટ�લ ખાલી કરવી પડ� છે. 

આવા સમયે હોટ�લ અિધકાર�ઓ અને રાહતકમ�ઓ તરત જ દર�ક �ય��ત 

�ધુી પહ�ચી ન શક�. જો ક� હોટલોમા ંઅનેક પોઈ�ટ પર સકં�તો �દિશ�ત 

કરવામા ંઆવ ેછે � ઇમ��સીની ��થિતને પહ�ચી વળવા માટ�ની ���યાઓ 

દશા�વ ેછે, અને કોઈપણ હોટલની ઇમ��સીને સભંાળવા માટ� િનવારક પગલા ં

તર�ક� વ�ર�ઠ નાગ�રકો માટ�ના સપોટ� નેટવક� િવશ ેચેક-ઈન સમયે મહમ� ાનોને 

અગાઉથી િશ��ત કરવા જોઈએ.

ઇમ��સીના �ક�સામા ંવ�ર�ઠ નાગ�રકો માટ�ની બે�ઝક સલામતી અને 

���યાઓ

હોટ�લમા ંતબીબી �િુવધાઓ� ંુમહ��વ અને જ��રયાત

ૂ ુઘરથી �ર હોય �યાર� બીમાર થ� ં�બૂ જ તણાવ�ણૂ� હોઈ શક� છે. આમ, ઘણી 

હોટલોમા ંતેમના મહમ� ાનો માટ� તા�કા�લક સમિપ�ત આરો�યસભંાળ સહાય 

�રૂ� પાડવા માટ� �ળૂ�તૂ તબીબી �િુવધાઓ હોય છે. વ�નેુ વ� ુદદ�ઓ 

આરો�યસભંાળ સેવાઓનો ઉપયોગ કરવા માટ� િવિવધ દ�શો અથવા રા�યોમા ં

�વાસ કર� છે, તેથી તેમ હોટલોએ હોટલોમા ંતબીબી �િુવધાઓ આપવાની 

તેમની �િૂમકા સમજવી મહ��વ�ણૂ� છે. મહમ� ાનો માટ� ��ેઠ �નુઃ�ા��ત 

વાતાવરણ �િુનિ�ત કરવા હોટલ � ંુકર� શક�?

 આ �િુવધાઓ ���ચર, �હ�લચેર, હો��પટલ બેડ, આઈવી �ટ��ડ, બેડ પેન, 

વગેર�ની ઉપલ�ધતા હોઈ શક� છે. તબીબી �િુવધાઓ �રૂ� પાડતી હોટ�લોએ 

તેમની જ�યા અને તેમના ગે�ટ �મની ટકાવાર� માટ� નીચેના ફ�રફારો કરવા� ંુ

િવચાર� ંુજોઈએ:

 • બધી એ��� �હ�લચેર �લુભ હોવી જોઈએ.

 • કો�રડોરમા ંકોઈપણ દાદર અને વ�ટ�કલ લેવલના ઓ�ચ�તા ફ�રફારોથી 

��ુત હોવા જોઈએ.

 • �લ સાઈઝની �લ�ટ હોવી જોઈએ � �હ�લચેર અથવા વોકરવાળા 

દદ�ને આરામથી સમાવી શક�.

 • �હ�લચેર, ��ચ અથવા વોકરને સમાવવા માટ� ગે�ટ �મમા ંઅને 

�દરના તમામ દરવા� ઓછામા ંઓછા 32” પહોળા હોવા જોઈએ.

 • �હ�લચેરનો ઉપયોગ કરવા માટ� �રૂતી જ�યા હોવી જોઈએ.

 • �હ�લચેર �લુભ પીપહો�સ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • બાથ�મમા ંપોટ�બલ શાવર બે�ચ, ર��ટોર�ટમા ંખાસ �રુશીઓ.

 • ફોશટે કં�ો�સ અને શાવર ડાયવટ�સ� ક� � સરળતાથી ચા� ુઅને બધં 

કર� શકાય છે અને એક હાથ વડ� ચલાવવા યો�ય અને ઉપયોગ કર� 

શકાય તેવા છે.

 • �ેબ બાર સાથ ેએ�લવટે�ડ અથવા �ચી ટોઇલેટ સીટો.

��િૃ�

ન�કની હોટ�લની �લુાકાત લો અને દર�ક �લ�ગ માટ� ઉપલ�ધ િવિવધ �િુવધાઓની 

નો�સ લો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા િવ�તારની ન�ક ��થત કોઈપણ �ટા�ડડ� હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • સચંાલકો સાથ ેચચા� કરો અને દર�ક �લ�ગ અને વય માટ� ઉપલ�ધ �િુવધાઓ િવશ ે

મા�હતી એકિ�ત કરો.

 • નીચેની �ણેીઓ હઠ� ળની મા�હતીની નો�સ લો:

  (a) ��ૃ મહમ� ાનો માટ�

  (b) મ�હલાઓ માટ�

  (c) બાળકો માટ�

  (d) મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ�

  (e) �બઝેસ �વાસીઓ માટ�

ુ ુ  (f) ��ંબ મહમ� ાનો માટ�.

 • સમ� મા�હતી ટ���લેુટ કરો અને �રપોટ� તૈયાર કરો.

 • વગ�મા ં���તુ કરો અને ચચા� કરો.

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

ૂ 1. હોટ�લ સેવા એ �િુનિ�ત કર� છે ક� એકલી મ�હલા �વાસીઓને �લ�ટથી �ર 

�મ મળે છે.

 2. ઘણી હોટલોમા ંતેમના મહમ� ાનોને તા�કા�લક અને સમિપ�ત આરો�યસભંાળ 

સહાય �રૂ� પાડવા માટ� બે�ઝક તબીબી �િુવધાઓ હોય છે.

 3. બાળકો, માતા-િપતા અથવા સબંધંીઓ સાથ ે�વાસ કરતા મહમ� ાનોને 

કોપ�ર�ટ ગે�ટ કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 4. મહમ� ાનોને વ� ુજ�યા અને ગોપનીયતા �દાન કરવા માટ� લ�ઝર� હોટલોમા ં

�ાર�ક બાળકો માટ� સલં�ન �મ હોય છે, આ સેવા ��ુકપા� છે.

 5. મનોરંજનની ��િૃ�ઓ ઘણીવાર આનદં અથવા મનોરંજન માટ� કરવામા ં

આવ ેછે અને તેને 'મનોરંજક ��િૃ�ઓ' તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

તમાર� �ગિત ચકાસો

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



B. િવષયલ�ી ��ો

ૂ ુ 1. દર�ક વય �થ માટ� હોટલમા ંઉપલ�ધ સામા�ય �િવધાઓની ચચા� કરો.

 2. બાળક �વાસીઓ માટ� મનોરંજન �િુવધાઓ પર એક નો�સ લખો.

 3. હોટલમા ં�બઝનેસ �વાસી માટ� કઈ �િુવધાઓ જ�ર� છે?

 4. હોટ�લમા ં�વુાન િસ�ગલ મ�હલા મહમ� ાનો માટ� �ળૂ�તૂ �િુવધાઓ સમ�વો.

સ� 3: કાય� �થળે મ�હલાઓ સાથે �ટા�ડડ� િશ�ટાચારનો 

અ�યાસ કરવો

કાય��થળ પર મ�હલાઓની સમાનતા

િવ�ભરની કંપનીઓ હાલમા ંપ�રવત�નના સમયગાળામાથંી પસાર થઈ રહ� 

છે. ક�ટલાક તેમના �યવસાયને વિૈ�ક �તર� િવ��તૃ કર� ર�ા છે �યાર� ક�ટલાક 

િવચાર� ર�ા છે ક� આ પ�રવત�ન તેમની સ�ંથાને ક�વી અસર કરશ.ે �મ 

ુઆપણે �ણીએ છ�એ, ��ુષો અને મ�હલાઓ સમાન સ�ંયામા ં કમ�ચાર� 

ુદળમા ં�વશે કર� ર�ા છે પરં� ુમોટાભાગની ટોચના મેનેજમે�ટ હો�ાઓ હ� 

ુપણ ��ુષોના જ છે. તેમ છતા,ં કાય��થળ પર �લ�ગના આધાર� ભેદભાવ એ એક 

સમ�યા રહ � છે કારણ ક� સામા�જક ધોરણો મ�હલાઓ �ારા �યવસાિયક 

ૃપસદંગીઓને �િતબિંધત કરવા� ંુચા� ુરાખે છે, �નાથી �મ બ�રો િવ�ત 

થાય છે, વતેનમા ં ઘટાડો થાય છે અને �યવસાયની નવીનતા અને 

ઉ�પાદકતાને �કુસાન થાય છે. '�લાસ સી�લ�ગ'ને કારણે મ�હલાઓ ઘણીવાર 

કોપ�ર�ટ મેનેજમે�ટના ઉ�ચ �તરને તોડ� શકતી નથી. શ�દ '�લાસ સી�લ�ગ' 

એ પ�ર��થિતઓ અથવા અ�વીકાય� અવરોધનો ઉ�લેખ કર� છે �યા ંસ�ંથાના 

પદા��ુમમા ંલાયકાત ધરાવતા �ય��તની ઉ�િત અ�કુ �કારના ભેદભાવને 

કારણે, સામા�ય ર�તે લ��ગકવાદ અથવા �િતવાદને કારણે નીચલા �તર� 

અટકાવવામા ંઆવ ેછે.

 તેની પાછળ ઘણા કારણો છે. તેમાથંી એક નોકર�� ંુ િવભાજન છે. તે 

ુ��િૃ� અને રોજગારના િવિવધ �કારો અને �તરોમા ંમ�હલાઓ અને ��ુષો� ંુ

ુક���ીકરણ છે. સામા�ય ર�તે, ��ુષો મેનેજરો, �પુરવાઇઝર, �ોડ�શન 

�પુરવાઇઝર અને એ��ઝ��ુટવ �વા �યવસાયોમા ં�બૂ જ ક����ત હોય છે. 

બી� તરફ મ�હલાઓ િશ�કો, સ�ચવો, �રસે�શિન�ટ અને નસ� �વા ઓછા 

પગારવાળા �યવસાયોમા ંસામેલ થવા� ંુવલણ ધરાવ ેછે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ �ભા��યે, એવા ઘણા અવરોધો છે � મ�હલાઓને સ�ંથામા ંઉ�ચ હો�ા પર 

પહ�ચતા અટકાવ ેછે. અવરોધો પૈક� એક કાય�� ંુવાતાવરણ છે. સ�ંથાક�ય 

ૃસ�ં�િત, કમ�ચાર�ઓ� ંુવલણ અને વશંીય અસવંદેનશીલતા સામા�ય ર�તે 

મ�હલાઓને સ�ંથામા ંસ��યપણે ભાગ લેવાથી મયા��દત કર� છે. કામ કરતા 

માતા-િપતા,  ખાસ કર�ને માતાઓએ સામા�ય ર�તે પા�રવા�રક 

જવાબદાર�ઓનો સામનો કરવો પડ� છે. તેઓએ ઘણીવાર તેમની નોકર� અને 

ુ ુ��ંબ વ�ચે પસદંગી કરવાની હોય છે �ના માટ� તેઓને કામ પર �લે��સબલ 

કલાકોની જ�ર હોય છે. બધા �લ�ગ �ારા પ�રવાર સાથ ે સમાન સમય 

ુ ૃિવતાવવાનો �યાલ ભારતમા ંહ� પણ સા�ં�િતક ર�તે લોકિ�ય નથી.

 ઘણી સ�ંથાઓ વ�નેુ વ� ુમ�હલાઓને ટોચના મેનેજમે�ટ હો�ાઓનો 

ભાગ બનવા અને તેમના સપનાઓને �ણૂ� કરવા સ�મ બનાવવા ફ�રફારોને 

ૃએક��ત કરવાનો �યાસ કર� રહ� છે. ક�ટલાક ઉદાહરણો છે ઘર�થી કામ, 

�લે��સબલ સમય વગેર�. 

 હો�રઝો�ટલ અને વ�ટ�કલ બનેં �ભ�તામા ંકામ કરતી મ�હલાઓ માટ� 

કામની સમાનતા �દાન કરવા માટ� નીચેના પગલા ંઅપનાવી શકાય છે:

�લ�ગના આધાર� નહ� પણ, �મતાના આધાર� �િૂમકાઓ અથવા નોકર�ઓ 

સ�પો

ભરતી અને કામની ફાળવણી �ય��તની �મતા અને પા�ના આધાર� થવી 

જોઈએ, �લ�ગના આધાર� નહ�.

�ણ સરળ પગલા ંલા� ુકરો

આ �ણ પગલા ંઝડપી ગિતએ કાય��થળ પર �લ�ગ સમાનતા �ા�ત કરવામા ં

મદદ કરશ:ે

 • મા� િશ�ણ, અ�ભુવ અને અ�ય જ�ર� લાયકાતોના આધાર� 

ઇ�ટર�� ુમાટ� ઉમેદવારોની પસદંગી કરો.

 • પગાર ઇિતહાસના બદલે લોકોને માક�ટ ર�ટ પર પગાર આપો.

 • કામકાજના કલાકોની સ�ંયા �માણે નહ�, �ા�ત પ�રણામો અ�સુાર 

ૃ�રુ�કાર આપવા માટ� કંપની સ�ં�િત બદલો.

મ�હલાઓને આગળ વધવા માટ� �ો�સા�હત કરો

ઘણી મ�હલાઓ ખોટ� મા�યતા ક� તેઓ યો�ય નથી તે હઠ� ળ મોટ� તકો �મુાવી 

ુદ� છે. બી� બા�, ��ુષો ઘણીવાર એવા �મોશન અને �ો���સ કર� છે �ના 

માટ� તેઓ લાયક નથી. મ�હલાઓને વ� ુતકો લેવા અને તેઓ ઈ�છતી તકો 

મેળવવા માટ� સ��યપણે �ો�સા�હત કરો.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



આ�મિવ�ાસ-િનમા�ણ માટ� બા� સમથન�  ઉ�મ છે.

મ�હલાઓ માટ� નવી �િૂમકાઓ બનાવી �થી �યવસાય વ� ુસાર� ર�તે 

િવકિસત થઈ શક�

મ�હલાઓ �યવસાય માટ� એક અલગ અને અનોખો પ�ર�ે�ય લાવ ેછે. તેની 

ઉજવણી અને સકંલન કરવાની જ�ર છે. દાયકાઓથી ��ુષો � �િૂમકાઓ કર� 

ર�ા છે તેમા ંમ�હલાઓને ધક�લવાને બદલે, સમજદાર મ�હલાઓને નવી 

�િૂમકાઓ િવકસાવવા અને સફળતાના અ�ભુવો બનાવવા માટ� બે�ચમાક� 

�ા�ત કરવા માટ� િન��ુત કરવી જોઈએ.

ૂવતેનની અસમાનતા બધં કરો અને �લ�ગ તફાવતને �ર કરો

કાય��થળ પર મ�હલાઓ માટ� સમાનતા સમાન વતેનથી શ� થવી જોઈએ. 

કાય� �થળે �લ�ગ તફાવત અને વતેનની અસમાનતા એ બે સૌથી મોટા 

�નુરાવિત�ત થતા ��ુાઓ છે.

ટોપથી શ� કર�ું

ૃવા�તિવક સમાનતા બનવા માટ�, સ�ંથાક�ય સ�ં�િતમા ંપ�રવત�નની જ�ર છે, 

� સામા�ય ર�તે ટોપ-ડાઉન અ�ભગમવાળો પદા��ુમનો િપરાિમડ છે. 

ૃવત�માન સ�ં�િતનો અ�યાસ કરવા અને અ�ય કંપનીઓ, �પધ�કો અને �બન-

�પધ�કો એકસર�,ંુ મ�હલા સમાનતા અને તેની સકારા�મક અસરોને �ો�સાહન 

આપવા માટ� � ંુકર� રહ� છે તે ���તુ કરવા અને ઍ�સેસ કરવા માટ� એક 

�ોસ-ફં�શનલ ટ�મ બનાવો.

મ�હલાઓ માટ� વ� ુિવક�પો

નોકર�ની તકો અને પગારમા ંઅસમાનતા સામા�ય ર�તે �યાર� થાય છે �યાર� 

ુ ુમ�હલા ��ંબ શ� કર� છે. બાળજ�મના તબ�ા દરિમયાન અને બાળકોના 

ઉછેરના થોડા વષ� દરિમયાન, મ�હલાઓ સામા�ય ર�તે માગંણીવાળ� નોકર� 

અથવા �િૂમકા ટાળવા� ંુપસદં કર� છે. આ પ�રવાર પર �યાન અને જ�ર� 

સમય આપવાને કારણે થાય છે. આ તે સમય છે �યાર� સ�ંથાઓએ 

મ�હલાઓને �લે��સબલ િવક�પો �દાન કરવાની જ�ર છે �થી તેઓ તેમની 

નોકર� અને વ�ર�ઠતા પણ �મુાવ ેનહ�. �લે��સ�બ�લટ�મા ંપગારવાળ� ર�, 

ઘર�થી કામ, ક�સ�ટ�સી કાય�, કાય��થળે ��ચ �િુવધા, બાળકને ફ�ડ કરવા માટ� 

સમય આપવો વગેર� હોઈ શક� છે. આનાથી મ�હલાઓ �ે�રત થશ ેઅને સાથ ે

તેમની નાણાક�ય અને �યવસાિયક સાત�ય પણ �ળવી રાખશ.ે

��ચ:   એક નસ�ર� �યા ં કાય� �દવસ 

દરિમયાન બાળકો અને નાના 

બાળકોની સભંાળ રાખવામા ંઆવ ેછે. 

લાબંા કલાકો �ધુી કામ કરતા 

વાલીઓ તેમના બાળકોને �િશ��ત 

ફ�િસ�લટ�ટસ�વાળ� ��ચમા ં�કૂ� શક� છે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કાય��થળ પર મ�હલાઓને �ો�સા�હત કરવી

જોક� મ�હલાઓ પ�રવત�નની ડાયનેિમક આગેવાનો છે, તેમ છતા ંકોપ�ર�ટ 

બોડ��મ અને અ�ય�ની ક��બનેટ બનેંમા ંસ�ા અને ને��ૃવના હો�ા પર સમાન 

ુ�િતિનિધ�વની વાત આવ ે �યાર� તેમને હ� લાબંી મજલ કાપવાની છે. 

ભેદભાવ�ણૂ� કાયદાઓ અને �થાઓ, સાથ ેજ િશ�ણ, આવક અને સભંાળ 

રાખવાનો સમય �વી મયા�દાઓ મ�હલાઓને પાછળ રાખે છે.

 કાય��થળ પર મ�હલાઓને �ો�સા�હત કરવાની ક�ટલીક અસરકારક ર�તો 

નીચે �જુબ છે.

માગ�દશન�  ફર�જયાત બનાવો

મ�હલાઓને કોપ�ર�ટ લીડર સાથ ેપોતાને સરં� �ખત કરવાની તકો �દાન કરો � 

તેમને �યવસાિયક ર�તે કોચ, માગ�દશન�  અને મદદ કર� શક�. �યાર� તમાર� 

મ�હલા કમ�ચાર�ઓની ��ૃ�ની વાત આવ ે�યાર� આ તમાર� ગભંીરતા દશા�વ ેછે.

�ય��તગત �ાયોજકની શ��તનો લાભ લો

ક�ટલીક મ�હલાઓ �પો�સરિશપ સાથ ેવ� ુઝડપથી અને મજ�તૂ ર�તે આગળ 

વધે છે, ખાસ કર�ને �યાર� તેઓ પોતાને સા�બત કર� છે પરં� ુતેમ છતા ંતેઓ 

પોતાને અટવાયેલા જોવા મળે છે. �ાયોજકો તેમની �શસંા કર� શક� છે અને 

કંપનીમા ંતેમની �ગિતની �હમાયત કર� શક� છે.

�રુ�કારોમા ંથોડ� સ�ના�મકતા બતાવો

ુ�યાર� કોઈ મ�હલા કમ�ચાર� ખર�ખર સા�ં કાય� કર�, �યાર� હમંેશા રોકડ બોનસ 

આપીને િસ��� ંુસ�માન  કર� ંુએ યો�ય નથી. પગાર સાથ ેએક �દવસની 

ર�ના ��ૂયને �યાનમા ં રાખો �થી તેઓને �ય��તગત આનદં માણવા, 

ુકૌ�ં�બક �સગંમા ંહાજર� આપવા અથવા ઘરની જવાબદાર�ઓ સભંાળવા 

માટ� સમય મળે.

�ો��ટ લીડ કરવા માટ� પસદં કર�ું

��ુષ-���ુવ ધરાવતા િવભાગોમા,ં  �ો��ટ� ંુ ને��ૃવ કરવા અથવા 

ુમહ��વ�ણૂ� કાય� �ણૂ� કરવા માટ� તે જ તે જ 10 લોકો અથવા 'ગો �' �ય��તને 

પસદં કર� ંુસરળ છે. એક મ�હલા કમ�ચાર�ને આવા કાય� સ�પવાનો િવચાર 

કરવો જોઈએ અને તેમને તેમની �મતાઓ દશા�વવાની અને ��ૃ� કરવાની 

તક આપવી જોઈએ. મ�હલા કમ�ચાર�ઓ પર પણ િવ�ાસ બતાવો.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�વનભર� ંુિશ�ણ એ રોકાણ છે

મોટાભાગની કંપનીઓ ઔપચા�રક, લાબંા ગાળાના કાય��મો માટ� શ�ૈ�ણક 

વળતર યોજના ધરાવ ેછે. પરં� ુઘણી મ�હલાઓ િસ�ગલ પેર���સ અથવા ��ૃ 

માતા-િપતાની સભંાળ રાખતી હોય છે અને આવી �િતબ�તા �બૂ જ બો��પ 

હોય છે. એકથી બે �દવસના કૌશ�ય િવકાસ કાય��મો ઓફર કરવા� ંુિવચારો 

અને તમાર� મ�હલા કમ�ચાર�ઓને નોકર�મા ં��ૃ� કરવા માટ� જ�ર� રો�જ�દા 

કૌશ�યોને �ા�ત કરવાની તક આપો.

�શસંા �ય�ત કરો

ઘણી વખત મ�હલાઓ �શસંા સાર� ર�તે �ય�ત કર� છે અને તેઓ ��ુષો કરતા ં

ૃવ� ુવખત �વી�િતના બોલાયેલા અને લે�ખત �વ�પો મેળવવા� ંુપસદં કર� 

છે. થોભો અને સમ� �દવસ દરિમયાન અથવા �ો��ટ રોલ-આઉટના દર�ક 

તબ�ે વારંવાર અને ચો�સ આભાર માનો.

તેઓ ક�વી ર�તે સાભંળવા માગેં છે તે તપાસો

�યાર� કોઈ મ�હલા કોઈ સમ�યા શરે કર� છે, �યાર� સૌ પહલ� ા તે તપાસો ક� � ંુ

તેઓ ફ�ત સમ�યાને શરે કર� રહ� છે ક� � ંુતેઓ સમ�યાના ઉક�લમા ંતમાર� 

ુસડંોવણી ઈ�છે છે, કારણ ક� ઘણી વખત, મ�હલાઓ સા�ં મેહ�સૂ કરવા માટ� 

ફ�ત મૌ�ખક ર�તે વાત કરવા અને વ��ઓુ શરે કરવા માગેં છે. તેનાથી 

ુિવપ�રત, ��ુષો શરે કર�લી સમ�યાઓ� ંુસમાધાન કરવા માગંતા હોય છે.

સમાન આદર અને સૌજ�ય બતા�ું

ખાતર� કરો ક� તમારા મેનેજરો અને �પુરવાઇઝર રોજ-બ-રોજની ઓળખના 

��ૂયને સમ� છે અને આ� ંુવષ� કામ અને �ય�નો ��યે સાચો આદર �ય�ત 

કરવા માટ� યો�ય ર�તે �િશ��ત છે.

સમાન અને વાજબી ર�તે �રુ�કાર આપ�ું

ુજયાર� કોઈ મ�હલા ક� ��ુષ પોતાને પગાર વધારો, �રુ�કાર અથવા કોઈ 

�કાર� ંુસ�માન �ા�ત કરવા માટ� પોતાને લાયક ગણતા હોય અને તે બી�ને 

�ા�ત થ� ંુજોવ ે�યાર� આ બાબત કોઈને પણ ચીડવ ેછે. તમામ સ�ંથાઓએ 

�પ�ટ પ�રમાણા�મક અથવા માપી શકાય તેવા માપદંડો અને પ�રમાણો 

�થાિપત કરવા જોઈએ �નો ઉપયોગ �દશન�  અને �રુ�કારોના િવતરણ� ંુ

��ૂયાકંન કરવા માટ� થાય છે.

વત��કૂ િશ�ટાચાર

ઘણીવાર એ� ંુકહવ� ામા ંઆવ ેછે ક� �ય��ત� ંુવત�ન એ �ય��તના પા�� ંુદપ�ણ 

ુછે. ખર�ખર, તમા�ં વત�ન તમે ક�વા �ય��ત છો તેના િવશ ેઘ� ંુકહ � છે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



જો આપણી ર�તભાત સાર� ન હોય તો આપણી શ�ૈ�ણક �ડ�ીઓ� ંુકોઈ 

ુમહ��વ નથી. તમારા ઘર�, તમારા સબંધંીઓ અને પ�રવારની સામે પણ તમા�ં 

ુસા�ં વત�ન જ મહ��વ� ંુછે. પરં� ુવત�ન િશ�ટાચાર માટ� કોઈના પર દબાણ 

કર� શકા� ંુનથી, તે પોતાના �ારા ક�ળવ� ંુઅને ઉછેર� ંુજોઈએ. જો ક�, ક�ટલાક 

�ળૂ�તૂ િસ�ાતંો યાદ રાખવા અને �યા ંજ�ર હોય �યા ંતેનો અમલ કરવો એ 

િનઃશકંપણે મદદ�પ થઈ શક� છે.

 મ�હલા સહકમ�ઓ સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે વત��કૂલ�ી િશ�ટાચાર:

 • બોલતા પહલ� ા િવચારો: તમારા ન�કના િમ�ો તમાર� ર�જૂની ��ુક 

ભાવના અને ઉદાસીન વલણને સમ� શક� છે, પણ તમાર� મ�હલા 

ૃસહકાય�કરો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે �ય��ત�વની િવઆ�િતતાને 

�યાનમા ંરાખવી જોઈએ.

 • ન� બનો: એફએ�ડબી સેવાના તાલીમાથ�એ મહમ� ાન ��યે અને 

મ�હલા સહકમ� સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે હમંેશા ન� રહ��  ંુજોઈએ. 

તેઓએ હમંેશા તેમના આદર અને લાગણીઓ� ંુ�યાન રાખ� ંુજોઈએ.

 • ટ�મ �લેયર બનો: ઘણી કંપનીઓમા ંકમ�ચાર�ઓની સ�ંયા ઓછ� હોય 

છે, �નો અથ � એ છે ક� ઘણા કમ�ચાર�ઓને વ� ુકામનો બોજ ઉઠાવવો 

ૂપડ� છે. તમાર� જવાબદાર�ઓથી �ર રહ�ને તમારા સહકાય�કરોના 

બોજને વધાર� ંુનહ�.

 • દરવાજો બધં હોય તો તેનો આદર કરો: જો કોઈ સહકમ�એ તેની 

ઓ�ફસનો દરવાજો બધં કરો હોય, તો બહાર જ રહો, પછ� ભલે તે 

�ય�ત ન પણ હોય.

ુ • મ�ક ઉડાડવા� ંટાળો: �ય��તએ કોઈ પણ સહ-કમ�ચાર� સાથ ેમ�ક 

કરવા� ંુક� ટ�ખળ કરવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ.

 • ઈ-મેલ લખો: સહ-કમ�ચાર�નો મોઢામોઢ કરવાનો સૌથી સહલ� ો ર�તો 

ઘણીવાર ઈમેલ �ારા છે. તમે સામ-સામે વાતચીત કયા� િવના તમાર� 

�તને �ય�ત કર� શકો છો.

 • તમાર� �ગત બાબતો અને મતં�યો ઘરમા ંરાખો: મજ�તૂ મતં�યો 

ૂરાખવા તે ઠ�ક છે, પરં� ુ�યાર� તમારા સહકાય�કરો તમને મ�ંર ન 

હોય એ� ંુકંઈક કર� �યાર� તેમને તમારા સહકાય�કરો પર દબાણ કર� ંુ

અથવા તેમની સાથ ેઝઘડા કરવા� ંુઠ�ક નથી.

ૂ • તમે તમારા ડ��કથી �ર હોવ �યાર� પણ તમાર� ભાષા પર �યાન 

આપો: તમે �ેક પર હોવા છતા ંપણ �દવસ દરિમયાન � કંઈ કરો છો, 

તે �ય��તના �યાવસાિયક �વ� ંુ�િત�બ�બ છે.

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • જો સમ�યાઓ ઊભી થાય, તો તેને ખાનગી ર�તે હ�� ડલ કરો: કોઈ 

સહકાય�કર અથવા િનયોકતા સાથ ે કોઈ સમ�યા હોય, તો તેને 

સાવજ� િનક કરવાને બદલે તમાર� અને કાઉ�ટર પાટ� વ�ચે ઉક�લો

મ�હલા મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર

 • તમાર� હોટલમા ંમહમ� ાનને આવકારતી વખતે હમંેશા ��મત કરો.

 • હમંેશા મહમ� ાન પર સ�ંણૂ� �યાન આપો અને �યા ં�ધુી તમે મહમ� ાન 

� ંુમાગેં છે તે સ�ંણૂ�પણે સમ� ન લો �યા ં�ધુી 'હા' ન કહો.

 • 'મને ખબર નથી' �ાર�ય ન કહો. મહમ� ાનને કહો ક� તમે તેના માટ� તે 

શોધશો અને ખાતર� કરો ક� તેણીને ચો�સ મા�હતી આપવામા ંઆવી 

છે.

ૃ • મહમ� ાન સાથ ે �ાર�ય દલીલ ન કરો. �િ�મ ઉ�ચાર િવના, 

નરમાશથી અને �પ�ટ ર�તે બોલવાનો �યાસ કરો.

 • મહમ� ાન સાથ ે હોટ�લ અથવા અ�ય �ટાફ સ�યો િવશ ે �ાર�ય 

નકારા�મક વાત ન કરો.

 • તમારા મહમ� ાન સાથ ેિનયિમત �ખનો સપંક� �ળવવાનો �યાસ 

કરો. પરં� ુતેનો અથ � એ નથી ક� તમે તેમને તાક� ંુનહ�.

 • ઓડ�ર લેતી વખતે મહમ� ાનથી �તર �ળવો.

 • મહમ� ાનની સામે હોટ�લના શ�દકોષનો ઉપયોગ કરશો નહ�.

 • મહમ� ાન સાથ ેવાતચીત દરિમયાન �યાર� પણ શ� હોય �યાર� 

મહમ� ાનના છે�લા નામનો ઉપયોગ કરવાથી વાતચીતને �ય��તગત 

�પશ � મળે છે.

 • વાનગીઓ� ંુવણ�ન કરતી વખતે અથવા મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી 

વખતે હાથ અને ચહર� ાના હાવભાવની અનાવ�યક હલનચલન 

ટાળવી જોઈએ.

ુ • દર�ક સમયે તમારો સયંમ �ળવો, કારણ ક� મહમ� ાન તમા�ં િનર��ણ 

કર� શક� છે.

ુ • મહમ� ાનની સાથ ેહોય �યાર� તેમની જમણી બા�એ ચાલો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



��િૃ� 1

તમાર� આસપાસની હોટલની �લુાકાત લો અને મ�હલા કમ�ચાર� અને મહમ� ાનો સાથ ે

�યવહાર કરતી વખતે �ે��ટસ કરાયેલ માનક િશ�ટાચાર� ંુઅવલોકન કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા િવ�તારમા ં��થત કોઈપણ �ટા�ડડ� હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • હોટ�લમા ંમ�હલા �ટાફ અને મહમ� ાનો ��યેના િશ�ટાચાર િવશ ે મેનેજર સાથ ે

ચચા� કરો.

 • હોટ�લ �ટાફ અને તેમના િશ�ટાચાર� ંુઅવલોકન કરો.

ુ • નીચેના ��ુાઓ હઠ� ળ તમા�ં અવલોકન અને મા�હતી ન�ધો:

  ▪ મ�હલા સહકમ�ઓ ��યે �ટાફનો િશ�ટાચાર

  ▪ મ�હલા મહમ� ાનો માટ� િશ�ટાચાર

 • �લુાકાત પછ� અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

A. ખાલી જ�યા ભરો

  1. ______ ને પોતાના �ારા ઉછેર� ંુઅને પોષ� ંુજોઈએ.

  2. �યા ં�ધુી તમે ખાતર� ન કરો ક� મહમ� ાન �ારા કરવામા ંઆવલે ઉ�પાદન અથવા 

સેવાની કોઈપણ માગંને ______ �ાર�ય ન કહો.

  3. _______ ઉ�ચારનો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળો.

  4. આ�વન િશ�ણ એ _______ છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

  1. કાય��થળ પર મ�હલાઓની સમાનતા માટ� અપનાવી શકાય તેવા પગલા ં

સ�ં��તમા ંસમ�વો.

  2. કાય��થળ પર મ�હલાઓને �ો�સા�હત કરવાની ક�ટલીક અસરકારક ર�તોની યાદ� 

બનાવો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

તમાર� �ગિત ચકાસો

�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

નો�સ

83

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

 1. �તીય સતામણીથી ��ુત કાય��થળની �ળવણી કરવી તે કોઈપણ કંપની 

અથવા સ�ંથા માટ� કા�નૂી જવાબદાર� છે.

 2. ��િૂત લાભો માટ� પા� બનવા માટ�, ��િૂત ર�ની શ�આતથી ગણતર�ના 

છે�લા 12 મ�હનામા ંમ�હલા કમ�ચાર� પાસે ઓછામા ંઓછા 80 કામકાજના 

�દવસો હોવા જોઈએ.

 3. િવશાકા માગ�દિશ�કા 1999 મા ંભારતીય ��ુીમ કોટ�  �ારા �હર�  કરવામા ં

આવી હતી.

 4. �તીય સતામણી સામે સૌથી અસરકારક શ� ફ�રયાદ છે.

 5. મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �રુ�ા �િુનિ�ત કરવા માટ�, ઘણી કંપનીઓ સ�ાવાર 

પ�રવહન �દાન કર� છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. �તીય સતામણી અટકાવવા માટ� કંપનીની નીિતઓ � ંુહોવી જોઈએ?

 2. મ�હલા �વાસીની સલામતી અને �રુ�ા માટ� ઉપલ�ધ �િુવધાઓ લખો.

 3. મ�હલા કમ�ચાર�ઓની સલામતી અને �રુ�ા માટ� અપનાવવામા ંઆવલેા 

સામા�ય સલામતીના ંપગલા ંલખો.

 4. કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને સ�માન પર એક નો�સ લખો.

ુુA. 'સા�'ં ક� 'ખો�ં' લખો

ૂ 1. હોટ�લ સેવા એ �િુનિ�ત કર� છે ક� એકલી મ�હલા �વાસીઓને �લ�ટથી �ર 

�મ મળે છે.

 2. ઘણી હોટલોમા ંતેમના મહમ� ાનોને �ો�સાહન અને સમિપ�ત આરો�યસભંાળ 

સહાય �રૂ� પાડવા માટ� �ળૂ�તૂ તબીબી �િુવધાઓ હોય છે.

 3. બાળકો, માતા-િપતા અથવા સબંધંીઓ સાથ ે�વાસ કરતા મહમ� ાનોને 

કોપ�ર�ટ ગે�ટ કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 4. મહમ� ાનોને વ� ુજ�યા અને ગોપનીયતા �દાન કરવા માટ� લ�ઝર� હોટલોમા ં

�ાર�ક બાળકો માટ� સલં�ન �મ હોય છે, આ સેવા ��ુકપા� છે.

 5. મનોરંજનની ��િૃ�ઓ ઘણીવાર આનદં અથવા મનોરંજન માટ� કરવામા ં

આવ ેછે અને તેને 'મનોરંજક ��િૃ�ઓ' તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે.

ુ�િનટ 3:��  �લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

સ� 1:��  કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને આદર

ુ�િનટ 3:��  �લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

સ� 2:��   દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� સામા�ય �િુવધાઓ

તમાર� �ગિત ચકાસો

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



B.  િવષયલ�ી ��ો

ૂ ુ 1. દર�ક વય �થ માટ� હોટલમા ંઉપલ�ધ સામા�ય �િવધાઓની ચચા� કરો.

 2. બાળક �વાસીઓ માટ� મનોરંજન �િુવધાઓ પર એક નો�સ લખો.

 3. હોટલમા ં�બઝનેસ �વાસી માટ� કઈ �િુવધાઓ જ�ર� છે?

 4. હોટ�લમા ં�વુાન િસ�ગલ મ�હલા મહમ� ાનો માટ� �ળૂ�તૂ �િુવધાઓ સમ�વો.

ુ�િનટ 3  :  �લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �યવહાર

સ� 3    :  કાય� �થળે મ�હલાઓ સાથ ે�ટા�ડડ� િશ�ટાચારનો અ�યાસ કરવો

A. ખાલી જ�યા ભરો

 1. ______ ને પોતાના �ારા ઉછેર� ંુઅને પોષ� ંુજોઈએ.

 2. �યા ં�ધુી તમે ખાતર� ન કરો ક� મહમ� ાન �ારા કરવામા ંઆવલે ઉ�પાદન અથવા 

સેવાની કોઈપણ માગંને ______ �ાર�ય ન કહો.

 3. _______ ઉ�ચારનો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળો.

 4. આ�વન િશ�ણ એ _______ છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. કાય��થળ પર મ�હલાઓની સમાનતા માટ� અપનાવી શકાય તેવા પગલા ં

સ�ં��તમા ંસમ�વો.

 2. કાય��થળ પર મ�હલાઓને �ો�સા�હત કરવાની ક�ટલીક અસરકારક ર�તોની યાદ� 

બનાવો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ
�
િન

ટ ેસ�ંથા અન �ાહકના 

બૌ��ક સપંદા અિધકારો 

(આઈપીઆર)

એફએ�ડબી કાય�કાર� �યાવસાિયકો માટ� ��િૃત પેદા કરવી અને 

હો��પટા�લટ� ઉ�પાદનના બૌ��ક સપંદા અિધકારો� ંુ�ાન વધાર� ંુજ�ર� છે. 

કોઈપણ ભગં અને ઉ�લઘંનોથી બ�રમા ં તેમના ઉ�પાદનોને �રુ��ત 

રાખવાના કારણથી તેઓ વાક�ફ હોવા જોઈએ. આ �િુનટ પાછળનો િવચાર 

ભારતમા ંઆઈપીઆર િસ�ટમના એફએ�ડબી �ટાફમા ં��િૃત લાવવાનો છે.

 આ �િુનટ� ંુ �થમ સ� આઈપીઆર� ંુ મહ��વ સમ�વ ે છે. આ 

અિધકારોનો ઉપયોગ બ�િવધ �રુ�ા માટ� સશંોધના�મક કાય�ના િવિવધ ુ

પાસાઓને �રુ��ત કરવા માટ� થઈ શક� છે. એફએ�ડબી �ટાફ, ખાસ કર�ને 

વ�ર�ઠ, આઈપીઆરના િવિવધ ઘટકો �મ ક� પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ, ઔ�ો�ગક 

�ડઝાઇન અિધકારો, �લા�ટની �ભ�તા, ��ડમા�સ� અને ��ડ ��સ િવશ ે��તૃ 

હોવા જોઈએ.

 બી� સ�મા ંભારતમા ંઆઈપીઆર િસ�ટમના ઈિતહાસ, ઉ��ાિંત અને 

�રુાવાઓની સ�ં��ત િવગતો આપવામા ંઆવી છે. �ી� સ�મા ંબૌ��ક 

સપંદા કાયદાના િવિવધ ઉ�ે�યો અને ઉ�લઘંન,  ગેરઉપયોગ અને 

અમલીકરણને સમજવાના મહ��વની િવશ ેઉ�લેખ કરવામા ંઆ�યો છે.

 ચો� ંુસ� હોટલમા ંઆઈપીઆરની િવિવધ જ��રયાતો અને હો��પટા�લટ� 

હઠ� ળ આઈપીઆર �રુ�ાની જ�ર હોય તેવા િવિવધ િવષયોને �ણવા સ�મ 

બનાવશ.ે આગામી સ� બૌ��ક સપંદાની નો�સણી માટ�ની ���યા અને 

��િૃત સમ�વ ેછે. તે ��ડમા�સ�, પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ માટ� બન� ક�વ�ેશન અને 

અ�ય �તરરા���ય આઈપીઆર િસ�ટ�સના ર�ણના રા���ય અને

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



�તરરા���ય કાયદા અ�સુાર કંપનીના આઈપીઆરને �રુ��ત કરવા િવશ ે

�ણકાર� આપે છે.

 છ� ંસ� આઈપીઆર િનયમો સાથ ેકામ કરવા અને નવા િવચારોને 

રોકવાના મહ��વ પર ભાર �કૂ� છે. આ �િુનટ એ પણ સમ�વ ે છે ક� 

આઈપીઆર ઉ�લઘંનની �ણ ક�વી ર�તે કરવી. છે�� ંુસ� કૉપીરાઈટ અને 

ભારતીય પ�ર��યમા ંકૉપીરાઈટને આદર આપવા� ંુમહ��વ સમ�વ ેછે.

ુસ� 1: બૌ��ક સપંિ� અિધકારો� ંમહ��વ

આઈપીઆરનો અથ�

બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર) કાયદા �ારા �યાલના સ�ન માટ� 

િન��ુત મા�લકોને આપવામા ંઆવલેા એકાિધકાર અિધકારનો સદંભ� આપે છે. 

બૌ��ક સપંદા મનની રચના એટલે ક� શોધ, લેખ માટ� ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન, 

સા�હ��યક અને કલા�મક કાય�, �તીકો વગેર�નો સદંભ� આપે છે.

 આ અિધકારોનો ઉપયોગ બ�િવધ �રુ�ા માટ� સશંોધના�મક કાય�ના ુ

િવિવધ પાસાઓના ર�ણ માટ� થઈ શક� છે. તેઓ માનવ અિધકારના સાવિ� �ક 

ઘોષણાપ�ની કલમ 27 મા ંદશા�વલે છે. આઈપીઆર મોટાભાગે કૉપીરાઈટથી 

િવપર�ત �ાદ�િશક અિધકારો છે, � વિૈ �ક �વભાવના છે. આઈપીઆર અ�ય 

િમલકતોની �મ સ�પી, ભેટ, વચેાણ અને લાઇસ�સ કર�ને આપી શકાય છે.

આઈપીઆરના �વ�પો

બૌ��ક સપંદા અિધકારો બે અલગ અલગ �વ�પો ધરાવ ેછે:

   ��ડમા�સ�,  પેટ��સ,  વગેર�. આ પેટ��ટ�ગ, 

��ડમા�સ�, ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન, વપેાર રહ�યો, લેઆઉટ-�ડઝાઇન અને 

ભૌગો�લક િનદ�શ �ારા �રુ��ત છે.

    તે કલા�મક અને સા�હ��યક કાય� વગેર�ને આવર� લે છે 

અને 'કૉપીરાઈટ' ની િવભાવના �ારા �રુ��ત છે.

1.  ઔ�ો�ગક િમલકત:

 2.  કૉપીરાઈટ:

સા�હ��યક અને કલા�મક કાય� ઔ�ો�ગક િમલકત

��ુતકો, �ચ�ો, સગંીતની રચનાઓ, 

નાટકો, �વૂીઝ, ર��ડયો અને ટ�વી કાય��મો, 

�દશન�  અને અ�ય કલા�મક કાય�.

આ કોઈપણ ભૌિતક બાબત છે � �યાપાર�

હ�� ઓુ માટ� કોઈ િવચાર અથવા �યાલ� ંુ

પ�રણામ છે.

 આઈપીઆર પાછળનો િવચાર એ છે ક� જો કોઈ �ય��ત �પધા�ની 

�ુિનયામા ંકોઈ  િવચાર, ક�પના, કૌશ�ય, કલા �વ�પ, મશીનર�, સા�હ�ય 

વગેર� શોધે,

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



સ�ન કર�, બનાવ,ે રચે અથવા િવકસાવ ેછે, તો તે �ય��તને તેની ચોર� થઈ 

ુજવાની ક� તેનો ઉપયોગ કોઈ બી� ંકરશ ેઅથવા કોઈ અ�ય �ારા તેની નકલ 

ૂકરવામા ંઆવી શક� છે અને િવ� સમ� તેમની પોતાની રચના તર�ક� ર� 

કરવામા ંઆવી શક� છે અથવા પૈસા કમાવવા માટ� પણ ઉપયોગ થઇ શક� તેવી 

�ચ�તાઓ સતાવ ેછે.

 બૌ��ક અિધકાર એ �ય��ત અથવા કંપનીને ઓછામા ંઓછા ચો�સ 

સમયગાળા માટ�, �પધા�ની �ચ�તા કયા� િવના તેની પોતાની યોજનાઓ, િવચારો 

અથવા અ�ય અ�તૂ� અ�કયામતોનો ઉપયોગ કરવાના િવિશ�ટ અિધકારો માટ� 

આપવામા ંઆવ ેછે. આમા ંકૉપીરાઈટ, પેટ�ટ, ��ડમાક� અને વપેાર રહ�યોનો 

સમાવશે થાય છે.

 સરળ શ�દોમા ંકહ�એ તો, જો તમે કોઈ નવો િવચાર િવચારો છો તો 

તમાર� આઈપીઆર માટ� ફાઈલ કર� ંુજોઈએ �થી કોઈ તમાર� પાસેથી તે 

િવચાર ચોર� ન કર�. આઈપીઆર �ોટ��શન એ એક �યાલ છે � સ�કની 

�ણકાર� િવના અ�કુરણ કરાયેલ અને ઉપયોગમા ં લેવાતા િવચારોને 

બચાવવાની �યવહા�રક જ��રયાત �ારા િવકિસત થ� ંુ છે. ઇ�ફોમ�શન 

ટ��નોલો�ના �ગુમા,ં માનવ ��ુ�ની રચનાઓ ��ૂયવાન બની છે અને તેને 

િમલકત તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે. તેમને ર�ણની જ�ર છે.

આઈપીઆરના ઘટકો

આઈપીઆરનો �યાલ એ િસ�ગલ �યાલ નથી. તે નીચેના ઘટકોમાથંી આ�� ંુછે 

અથવા બને� ંુછે.

 • પેટ�ટ

 • કૉપીરાઈટ

 • ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન અિધકારો

 • ��ડમા�સ�

 • �લા�ટની િવિવધતાના અિધકારો

 • ��ડ ��સ

 • ભૌગો�લક િનદ�શ

 • વપેાર રહ�યો

વ� ુિવિશ�ટ આઈપીઆર પણ છે, �મ ક� સ�ક�ટ �ડઝાઈનના અિધકારો અને 

ફામા����ુટકલ ઉ�પાદનો અને ડ�ટાબેઝ અિધકારો માટ� �રૂક �રુ�ા 

�માણપ�ો, પરં� ુઆ સાવિ� �ક નથી અને તેમની જ��રયાતો અ�સુાર થોડા 

દ�શો �ારા �વીકારવામા ંઆવ ેછે.

પેટ�ટ

તે એક દ�શ �ારા શોધના મા�લકને શોધ બનાવવા, ઉપયોગ કરવા, ઉ�પાદન 

કરવા અને તે� ંુમાક��ટ�ગ કરવાનો િવશષે અિધકાર છે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ

86

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કૉપીરાઈટ

��ડમા�સ� પેટ�ટ

બૌ��ક સપંિ� 

અિધકારો 

(આઈપીઆર)

વપેાર રહ�યો
પેટ�ટ ઔ�ો�ગક 

�ડઝાઇન 

અિધકારો

ૃઆ�િત. 4.1: આઈપીઆરના ઘટકો

 તે શોધકને આપવામા ંઆવલે અિધકાર છે. તે મા�લકને શોધની �હર�  

�હર� ાતના બદલામા,ં મયા��દત સમય માટ� શોધ બનાવવા, ઉપયોગ કરવા, 

વચેવા, વચેાણની ઓફર આપવા અને આયાત કરવાથી અ�ય લોકોને બાકાત 

રાખવાનો અિધકાર આપે છે. શોધ એ ઉ�પાદન અથવા ���યા હોઈ શક� છે 

પરં� ુચો�સ સમ�યા� ંુિનરાકરણ �દાન કર� છે. કોઈપણ શોધને સામા�ય 

ર�તે �ણ ��ુય જ��રયાતો �રૂ� કરવી પડ� છે - તે નવી હોવી જોઈએ; તે 

�વાભાિવક ન હો� ંુજોઈએ અને તે ઔ�ો�ગક ર�તે લા� ુપડ� ંુહો� ંુજોઈએ. 

પેટ�ટનો અિધકાર �ાદ�િશક છે. 

 પેટ�ટ �ય��તઓને તેમની સ�ના�મકતાને ઓળખીને �ો�સાહન આપે છે. 

આ �ો�સાહનો નવીનતાને �ો�સાહન આપે છે. ભારત વ�ડ� ઈ�ટ�લે���અુલ 

�ોપટ� ઓગ�નાઈઝેશન (ડ���આુઈપીઓ),  પે�રસ ક�વ�ેશન,  પેટ�ટ 

કોઓપર�શન ��ટ� અને �ડુાપે�ટ ��ટ�� ંુસ�ય-રા�ય છે.

ભારતમા ંપેટ�ટ

ભારતમા ંપેટ�ટ કાયદાનો ઈિતહાસ 1911 થી શ� થાય છે �યાર� ભારતીય 

પેટ�ટ અને �ડઝાઇન અિધિનયમ, 1911 લા� ુ કરવામા ં આ�યો હતો. 

વત�માનનો પેટ�ટ અિધિનયમ, 1970 ભારતમા ંપેટ�ટ સબંિંધત �વત�માન 

ૃકાયદામા ં�ધુારો અને એક��ત કર�ને વષ� 1972 મા ંઅમલમા ંઆ�યો. 

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



પેટ�ટ અિધિનયમ, 1970 મા ંફર�થી પેટ�ટ (�ધુારા) અિધિનયમ, 2005 �ારા 

�ધુારો કરવામા ં આ�યો હતો, �મા ં ઉ�પાદન પેટ�ટને ખોરાક, દવાઓ, 

રસાયણો અને ��ુમસ�વો સ�હત ટ�કનોલો�ના તમામ �ે�ોમા ં િવ��તૃ 

કરવામા ંઆવી હતી.

 પેટ�ટ કચેર�ઓ વા�ણ�ય અને ઉ�ોગ મ�ંાલય હઠ� ળના ઉ�ોગ અને 

�ત�રક વપેારના �મોશન િવભાગ �ારા કાય� કર� છે.

 પેટ�ટ માટ�ની અર�ઓ સાથ ે �યવહાર કરવા માટ� પેટ�ટ ઓ�ફસ 

કોલકાતા, �બંુઈ, ચે�ાઈ અને �દ�હ� ખાતે આવલેી છે. પેટ�ટ ઇ�ફોમ�શન 

િસ�ટમ (પીઆઈએસ) અને બૌ��ક સપંદા તાલીમ સ�ંથા (આઈપીટ�આઈ) 

નાગ�રુ ખાતે ��થત છે.

કૉપીરાઈટ

તે સ�કને િનધા��રત સમય માટ� તેમના �ળૂ કાય� માટ� િવિશ�ટ અિધકારો આપે 

છે. કૉપીરાઈટ બૌ��ક, કલા�મક અથવા સ�ના�મક કાય� અથવા �વ�પોની 

િવશાળ �ણેીને લા� ુપડ� છે. કૉપીરાઈટ િવચારો અને મા�હતીને નહ� પણ 

�વ�પ અથવા ર�તને આવર� લે છે � �ય�ત કરવામા ંઆવ ેછે.

 કૉપીરાઈટ એ એક કા�નૂી �યાલ છે, � મોટાભાગની સરકારો �ારા 

ઘડવામા ંઆવ ેછે, � �ળૂ કાય�ના સ�કને તેના ઉપયોગ અને િવતરણ માટ� 

િવિશ�ટ અિધકાર આપે છે. મૌ�લક, સા�હ��યક, નાટક�ય, સગંીત અથવા 

કલા�મક કાય� બનાવવા માટ� કૉપીરાઈટ ઉપલ�ધ છે.

 ભારતમા,ં કૉપીરાઈટ અિધિનયમ, 1957 અને 1983, 1984, 1992, 

1994 અને 1999 મા ં�ધુાર�લ ઉપલ�ધ છે. નો�સણી નવી �દ�હ�મા ંર�જ��ાર 

ઓફ કૉપીરાઈ�સની ઓ�ફસમા ંથઈ શક� છે. આ અિધિનયમ િવચાર માટ� નહ� 

ુપણ િવચારની અ�ભ�ય��ત માટ� ર�ણ ��ંૂ પાડ� છે. મા�લક કોઈપણ �ય��તને 

ૂકૉપીરાઈટની મ�ંર� આપી શક� છે.

 તે મા�લકને મા�યતાના �વ�પમા ં �ો�સાહન આપે છે અને વાજબી 

આિથ�ક �રુ�કાર તેમની ��િૃ�મા ંવધારો કર� છે.

ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન અિધકારો

ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન અિધકારને '�ડઝાઇન પેટ�ટ' અથવા '�ડઝાઇન અિધકાર' 

તર�ક� પણ ઓળખવામા ંઆવ ેછે. તે એવી વ��ઓુની િવઝ�અુલ �ડઝાઇનને 

�રુ��ત કર� છે � સ�ંણૂ� ર�તે કાય�રત નથી. જો ઉ�પાદનમા ં િવિશ�ટ 

�પર�ખાકંન, િવિશ�ટ સરફ�સ ઓના�મે�ટ�શન અથવા બનેં હોય તો �ડઝાઇન 

ૂપેટ�ટ મ�ંર થઈ શક� છે. બી� શ�દોમા ંકહ�એ તો, �ડઝાઇન પેટ�ટ એવી કોઈ 

ુવ��નુી ઓના�મે�ટલ �ડઝાઇન માટ� ર�ણ ��ંૂ પાડ� છે �મા ં �યવહા�રક 

ઉપયો�ગતા હોય.

 આમા ંઆ�ટ�કલની ઓના�મે�ટલ અથવા સ�દય�લ�ી પાસાઓનો સમાવશે 

થાય છે �મા ં3D અથવા 2D ફ�ચરનો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



સમાવશે થઈ શક� છે, �મ ક� આકાર અથવા સપાટ�, પેટન�, લાઈ�સ અથવા 

રંગ, �નાથી આ�ટ�કલ આકષ�ક બને છે � ઉ�પાદનના �યવસાિયક ��ૂયમા ં

વધારો કર� છે અને તેની વચેાણ�મતામા ંવધારો કર� છે. જો ક�, આ�ટ�કલના 

કોઈપણ તકનીક� ફ�ચર તેના �ારા �રુ��ત નથી.

�લા�ટની િવિવધતા

�લા�ટની િવિવધતાના અિધકારો, �ને �લા�ટ �ીડરના અિધકારો પણ કહવ� ાય 

છે તે �લા�ટની નવી િવિવધતાનો �યાવસાિયક ર�તે ઉપયોગ કરવાનો 

અિધકાર છે. આ િવિવધતા અ�ય કરતા નવીન અને અલગ હોવી જોઈએ અને 

નો�સણી માટ�, િવિવધતાના �ચાર સામ�ી� ંુ��ૂયાકંન તપાસવામા ંઆવ ેછે.

��ડમા�સ�

��ડમાક� એ એક �ચ� અથવા �તીક છે � ઓળખી શકાય છે. ��ડમાક� એ 

સામા�ય ર�તે એક શ�દ, શ�દસ�હૂ, �ચ�, �તીક અથવા �ડઝાઇન અથવા 

તે� ંુસયંોજન છે, � એક પ�ના માલના �ોતને ઓળખે છે અને અ�યથી 

અલગ પાડ� છે. સેવા �ચ� એ ��ડમાક� �� ંુજ છે, િસવાય ક� તે માલને બદલે 

સેવાના �ોતને ઓળખે છે અને અલગ પાડ� છે.

 તેથી ��ડમાક� એ એક િવિશ�ટ �ચ� છે � �ચ�ના મા�લકને તેના માલ 

અથવા સેવાઓને ઓળખવા માટ� તેનો ઉપયોગ કરવાનો િવિશ�ટ અિધકાર 

�રૂો પાડ� છે. �ણીતા ��ડમાક� છે અસોિસએટ�ડ ��ડમા�સ�, સિવ�સ માક�સ, 

સ�ટ��ફક�શન ��ડમા�સ�, કલે�ટ�વ મા�સ� વગેર�.

 ��ડમાક�ની નો�સણી કરવા માટ�: �ય��તએ યો�ય રા���ય અથવા 

�ાદ�િશક ��ડમાક� ઓ�ફસનો સપંક� કરવાની જ�ર છે. ડ���આુઈપીઓ ��ડમાક� 

માટ� �તરરા���ય નો�સણી િસ�ટમ� ંુસચંાલન કર� છે.

��ડ ��સ

તે �બ�ડ�ગ અથવા ઉ�પાદન અથવા તેના પેક��જ�ગની �ડઝાઇન� ંુિવઝ�અુલ 

અને સ�દય�લ�ી દ�ખાવથી સબંિંધત કલા �વ�પો માટ�નો કા�નૂી શ�દ છે � 

ઉ�પાદનની ઉ�પિ� �ાહકો �ધુી પહ�ચાડ� છે.

વેપાર રહ�યો

એક ફો��લ�ુ ા, ���યા, �ડઝાઇન, સાધન, �ે��ટસ, મા�હતી અથવા પેટન�� ંુ

સકંલન, � સ�ક કંપની અથવા �યવસાય િસવાયના અ�ય લોકો માટ� �ણી� ંુ

નથી અને �ના �ારા �યવસાય �પધ�કો અને �ાહકો પર આિથ�ક લાભ મેળવી 

શક� છે.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કોઈ ઔપચા�રક સરકાર� ર�ણ આપવામા ંઆવ� ંુનથી. દર�ક �યવસાયે તેના 

પોતાના વપેાર રહ�યોને �રુ��ત રાખવા માટ� પગલા ંલેવા જોઈએ.

ભૌગો�લક િનદ�શ (�આઈ)

ચો�સ ભૌગો�લક �ળૂ ધરાવતા માલ પર વપરાતી િનશાની અને તે �ળૂ 

�થાનને કારણે �ણુો અથવા �િત�ઠા ધરાવ ે છે. �આઈની નો�સણીનો 

સમયગાળો 10 વષ� છે � નવીનીકરણીય છે. માલસામાનના ભૌગો�લક િનર�શ 

(નો�સણી અને સરં�ણ) અિધિનયમ 2000 મા ંછ મ�હનાથી �ણ વષ�ની 

�લની સ� અને �. 50,000-2,00,000 વ�ચેના દંડ સાથ ેઅ��ત�વમા ં

આ�યો.

 આને લગતો કાયદો (ભારતમા ંલા�)ુ માલસામાનના ભૌગો�લક સકં�ત 

(નો�સણી અને સરં�ણ) અિધિનયમ 1999 છે.

બૌ��ક સપંદા કાયદાનો ઇિતહાસ અને િવકાસ

ૂબૌ��ક સપંદા કાયદો છેક મ�ય�ગુીન �રુોપ �ટલો �નો છે. બૌ��ક સપંદા 

કાયદો, તે સમયે, સ�ન અને નવીનતામા ંરસ �ારા નહ�, પરં� ુરાજક�ય અને 

ધાિમ�ક �ેરણાઓ �ારા સચંા�લત હતો.

 20મી સદ�ના મ�ય �ધુી, કૉપીરાઈટ, પેટ�ટ, ��ડમાક� અને વપેાર-રહ�ય 

કાયદાને સામા�ય ર�તે સમાન પરં� ુઅલગ-અલગ માનવામા ંઆવતા હતા. 

મોટાભાગના દ�શોમા,ં તેઓ િવિવધ કાયદાઓ �ારા શાિસત હતા અને અલગ 

સ�ંથાઓ �ારા સચંા�લત હતા, અને થોડા િવવાદોમા ંઆના એક કરતા ંવ� ુ

�ે�ો સકંળાયેલા હતા. 20મી સદ�ના બી� ભાગમા,ં જોક�, આ �ે�ો વ�ચેની 

ર�ખાઓ અ�પ�ટ થઈ ગઈ. તેઓને ન�કથી સબંિંધત હોવા� ંુમાનવામા ં

આવ� ંુહ�,ંુ અને આખર� તેઓ સા��ૂહક ર�તે 'બૌ��ક સપંદા કાયદા' તર�ક� 

�ણીતા બ�યા હતા.

 પેટ�ટને લગતો ભારતમા ંપહલ� ો કાયદો 1856નો અિધિનયમ VI હતો. 

ઉ�ે�ય શોધને �ો�સા�હત કરવાનો અને શોધકતા�ઓને તેમની શોધના રહ�યો 

�હર�  કરવા �ે�રત કરવાનો હતો. બાદમા,ં િવિશ�ટ િવશષેાિધકાર આપવા 

ૂમાટ�, 1859 ના અિધિનયમ XV તર�ક� એક નવો કાયદો ર� કરવામા ંઆ�યો. 

જો ક�, 1872 મા,ં અિધિનયમ� ંુનામ બદલીને 'પેટન� અને �ડઝાઇન ર�ણ 

અિધિનયમ' રાખવામા ંઆ��.ંુ વષ� 1883મા ંમા� એક જ �ધુારા સાથ ેઆ 

અિધિનયમ 30 વષ� �ધુી અમલમા ંર�ો.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 ભારતીય પેટ��સ અને �ડઝાઇન અિધિનયમે ભારતમા ંઅગાઉના તમામ 

કાયદાઓ� ંુ�થાન લી�.ંુ આ અિધિનયમમા,ં ��ુત પેટ�ટ, વધારાની પેટ�ટ 

અને પેટ�ટની �દુત 14 વષ�થી વધાર�ને 16 વષ� કરવા સબંિંધત જોગવાઈઓ 

કરવામા ંઆવી હતી. બાદમા,ં આઝાદ� પછ�, કાયદામા ં�ધુારાઓની તપાસ 

કરવા માટ� િવિવધ સિમિતઓ બનાવવામા ંઆવી હતી અને આમ 1965મા ં

ૂ ુ ુ ુલોકસભામા ંએક �બલ ર� કરવામા ંઆ�� ંહ� ં� િન�ફળ ગ�.ં જો ક� તે 1965 

ૂમા ંિન�ફળ થઈ ગ� ંુહ�,ંુ પણ 1967 મા,ં એક �ધુાર�� ંુ�બલ ર� કરવામા ં

આ�� ંુહ� ંુઅને પછ� સિમિતની �િતમ ભલામણ પર, પેટ�ટ અિધિનયમ, 

1970 પસાર કરવામા ંઆ�યો હતો, � હાલમા ંભારતમા ંઉપયોગમા ંલેવાય છે. 

 1967મા ં ડ���આુઈપીઓની �થાપના પછ� બૌ��ક સપંદા શ�દના 

આ�િુનક ઉપયોગને વગે મ�યો. ભારત 1975 મા ંડ���આુઈપીઓ� ંુસ�ય 

બ��.ંુ પરં� ુઆઈપીઆર 1980 મા ંબેહ-ડોલે એ�ટ �ધુી લોકિ�ય થ� ંુન હ� ંુ

� ક��સર અને અ�ય રોગોમા ંસશંોધન માટ� �ો�સાહન આપવાના હ�� થુી પસાર 

કરવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ

ભારતીય પેટ�ટ િસ�ટમનો ઇિતહાસ

ભારતીય પેટ�ટ િસ�ટમનો ઇિતહાસ

1856

1859

1872

1883

1888

1911

1972

1999

2002

2005

1852 ના ���ટશ પેટ�ટ કાયદાના આધાર� શોધના ર�ણ પર 1856 નો 

અિધિનયમ VI. નવા ઉ�પાદકોના શોધકતા�ઓને 14 વષ�ના સમયગાળા 

માટ� અ�કુ િવિશ�ટ િવશષેાિધકારો આપવામા ંઆવ ેછે.

અિધિનયમ XV તર�ક� �ધુાર�લ અિધિનયમ; પેટ�ટ મોનોપોલીઝને િવિશ�ટ 

િવશષેાિધકારો કહવ� ામા ંઆવ ેછે (ભારતમા ંશોધ કરવા, વચેવા અને તેનો 

ઉપયોગ કરવા અને ફાઇ�લ�ગ �પ�ટ�કરણની તાર�ખથી 14 વષ� �ધુી 

ૃઅ�યને આમ કરવા માટ� અિધ�ત કર� છે).

પેટન� અને �ડઝાઇ�સ ર�ણ અિધિનયમ

શોધ ર�ણ અિધિનયમ

ૃશોધ અને �ડઝાઇન અિધિનયમ તર�ક� એક��ત.

ભારતીય પેટ�ટ અને �ડઝાઇન અિધિનયમ

પેટ�ટ અિધિનયમ (1970નો અિધિનયમ 39) 20 એિ�લ, 1972ના રોજ 

અમલમા ંઆ�યો.

26 માચ,�  1999 ના રોજ પેટ�ટ (�ધુારો) અિધિનયમ, (1999) 01-01-1995 

થી અમલમા ંઆ�યો.

પેટ�ટ (�ધુારા) અિધિનયમ 2002 20 મ,ે 2003થી અમલમા ંઆ�યો

પેટ�ટ (�ધુારા) અિધિનયમ 2005 1 ���આુર�, 2005થી અમલમા ંછે

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



િવ�નો �થમ કૉપીરાઈટ કાયદો 1710મા ં��લે�ડમા ંઘડવામા ંઆવલે 'એન 

ૃકા�નૂ' હતો. આ અિધિનયમે �થમ વખત કોઈ �િતનો લેખક તેના 

ૂકૉપીરાઈટનો મા�લક હોવાનો �યાલ ર� કય� અને ર�ણની િનિ�ત શરતો 

ન�� કર�.

 એન કા�નૂ પર આધા�રત કાયદો ધીમે ધીમે અ�ય દ�શોમા ંફ�લાયો, �મ 

ક� �નુાઇટ�ડ �ટ��સમા ં 1790નો કૉપીરાઈટ અિધિનયમ, પરં� ુ કૉપીરાઈટ 

કાયદો 19મી સદ� �ધુી �તરરા���ય �તર� અસકં�લત ર�ો. 1886 મા,ં જોક�, 

બન� ક�વ�ેશન રા�� રા�યો વ�ચે કૉપીરાઈટની પર�પર મા�યતા �દાન 

કરવા અને કૉપીરાઈટ સરં�ણ માટ� �તરરા���ય ધોરણોના િવકાસને 

ૂ ુ ુ�ો�સાહન આપવા માટ� ર� કરવામા ંઆ�� ંહ�.ં બન� ક�વ�ેશન દર�ક દ�શમા ં

ૂઅલગથી કામોની નો�સણી કરવાની જ��રયાતને �ર કર� છે, અને િવ�ના 

લગભગ તમામ રા��ો �ારા અપનાવવામા ંઆ�� ંુછે (િવ�ના આશર� 190 

રા�� રા�યોમાથંી 140 થી વ�)ુ. 1988 મા ં�નુાઇટ�ડ �ટ��સ �ારા સિંધને 

અપનાવવામા ંઆ�યા બાદ, ક�વ�ેશનમા ંહવ ેલગભગ તમામ મોટા દ�શો 

સામેલ છે. બન� ક�વ�ેશન આજ �ધુી અમલમા ં છે, અને �તરરા���ય 

કૉપીરાઈટ કાયદા માટ� આધાર �રૂો પાડ� છે.

 ઈ�ટ ઈ��ડયા કંપનીના શાસન દરિમયાન 1847મા ં ભારતનો �થમ 

કૉપીરાઈટ કાયદો ઘડવામા ંઆ�યો હતો. અિધિનયમ �જુબ, કૉપીરાઈટની 

�દુત લેખકના �વનકાળ વ�ા 7 વષ� અથવા 42 વષ� માટ� હતી. જો 

કૉપીરાઈટના મા�લક� પરવાનગીનો ઇનકાર કય� હોય તો સરકાર પાસે 

લેખકના ��ૃ� ુપછ� �કાશન લાયસ�સ આપવાની સ�ા હતી. કૉપીરાઈટ 

સબંિંધત તમામ દાવાઓ અને ઉ�લઘંન સવ��ચ �થાિનક િસિવલ કોટ�ના 

અિધકાર�ે� હઠ� ળ આવ ે છે. આ અિધિનયમ ૧૯૧૪ ના કૉપીરાઈટ 

અિધિનયમ �ારા બદલવામા ંઆ�યો હતો.

 1914 નો અિધિનયમ ભારતનો �થમ 'આ�િુનક' કૉપીરાઈટ કાયદો હતો. 

કૉપીરાઈટના દાયરામા ં કળા  અને સા�હ�યના તમામ કાય�નો સમાવશે 

ૃકરનારો તે પહલ� ો કાયદો હતો. તે 1911 ના ��ે� કાયદાની �િત�િત હતી. તે 

��ેજો �ારા વસાહતી ઉપખડંમા ંસા�હ�યના માગ�ને સરળ બનાવવા માટ� 

કરવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ

કૉપીરાઈટનો ઇિતહાસ

ભારતમા ં�વત�ંતા પછ�નો કૉપીરાઈટ કાયદો

1957નો કૉપીરાઈટ અિધિનયમ 21 ���આુર�, 1958ના રોજ 1911ના 

અિધિનયમને બદલે અમલમા ંઆ�યો. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કૉપીરાઈટ કાયદામા ં�ધુારો કરવા ઉપરાતં આ અિધિનયમે ��ુતકો અને 

કલાના અ�ય કાય�ની નો�સણી માટ� કૉપીરાઈટના ર�જ��ારના િનય�ંણ હઠ� ળ 

કૉપીરાઈટ ઓ�ફસ �થાપવાની જોગવાઈઓ �વા માઇલ�ટોન ફ�રફારો પણ 

ૂર� કયા� હતા. કૉપીરાઈટ સબંિંધત િવવાદોનો સામનો કરવા માટ� કૉપીરાઈટ 

બોડ�ની પણ �થાપના કર�.

ડ���આુઈપીઓ

િવ� બૌ��ક સપંદા સ�ંથા (ડ���આુઈપીઓ) એ બૌ��ક સપંદા (આઈપી) 

સેવાઓ, નીિત, મા�હતી અને સહકાર માટ�� ંુવિૈ�ક મચં છે. તે સ�ં�ુત રા��ની 

�વ-ફં�ડ�ગ એજ�સી છે, �મા ં193 સ�ય દ�શો છે. ડ���આુઈપીઓ ની �થાપના 

1967 મા ંડ���આુઈપીઓ ક�વ�ેશન �ારા કરવામા ંઆવી હતી.

 ડ���આુઈપીઓ ના બે ��ુય ઉ�ે�યો છે: (i) િવ�ભરમા ંબૌ��ક સપંદાના 

ર�ણને �ો�સાહન આપ�;ંુ અને (ii) ડ���આુઈપીઓ �ારા સચંા�લત સિંધઓ 

�ારા �થાિપત બૌ��ક સપંદા સઘંો વ�ચે વહ�વટ� સહકારની ખાતર� કરવી.

 સ�ંથા� ંુ ��ુયાલય �નીવા, ��વ�ઝલ��ડમા ં છે. સ�ંથાની લાયઝન 

કાયા�લયો �ા�ઝલ (�રઓ ડ� �નેરો), �પાન (ટો�ો), િસ�ગાપોર (િસ�ગાપોર) 

અને �નુાઈટ�ડ �ટ��સ ઓફ અમે�રકા (��યૂોક�મા ંસ�ં�ુત રા��મા)ં  છે.

 ભારત, િવ�ની બી� સૌથી મોટ� વ�તી ધરાવતો દ�શ, 1975 મા ં

ડ���આુઈપીઓ� ંુસ�ય બ�� ંુઅને હાલમા ંડ���આુઈપીઓ �ારા સચંા�લત 

છ સિંધઓનો પ�કાર છે, � છે, ડ���આુઈપીઓ ક�વ�ેશન (1975), પે�રસ 

ક�વ�ેશન (1998), બન� ક�વ�ેશન (1928), પેટ�ટ કોઓપર�શન ��ટ� (1998), 

ફોનો�ા�સ ક�વ�ેશન (1975) અને નૈરોબી ��ટ� (1983).

��િૃ� 1

હો��પટા�લટ� સ�ંથા માટ� િવિવધ ઉ�પાદનો અને સેવાઓના આઈપીઆર શોધવા માટ� 

ઈ�ટરનેટ સફ� કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી, ક���ટુર, ઈ�ટરનેટ વગેર�.

���યા

 • ઈ�ટરનેટનો ઉપયોગ કરો અને હો��પટા�લટ� સ�ંથા માટ� િવિવધ ઉ�પાદનો અને 

સેવાઓના આઈપીઆર િવશ ેમા�હતી એકિ�ત કરો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.
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6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 • કૉપીરાઈટ હઠ� ળ આવતા ફોટો�ા�સ અને આ�ટ�કલ િવશનેી મા�હતી ન�ધો અને 

નીચેના ફોમ�ટમા ં�ે��ટકલ કોપીમા ંિવગતો ર�કોડ� કરો:

�મ ન.ં

1

2

3

4

5

હો��પટા�લટ� 

ઉ�પાદન અને 

આ�ટ�કલ

આઈપીઆરનો 

�કાર

આઈપીઆર 

કાયદો � ર�ણ 

ુ��ંૂ પાડ� છે

��િૃ� 2

પેટ�ટ ઓ�ફસની �લુાકાત લો અને નીચેના માટ� ���યા એકિ�ત કરો: પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ, 

ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન અિધકારો, �લા�ટની િવિવધતા, ��ડમા�સ�, ��ડ ��સ, વપેાર રહ�યો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંપેટ�ટ ઓ�ફસની �લુાકાત લો.

ૃ • અિધ�ત અિધકાર�ઓ સાથ ે ચચા� કરો અને નીચેના માટ� આઈપીઆર  

���યાઓ િવશ ે��ો �છૂો:

  (a) પેટ�ટ, (b) કૉપીરાઈટ, (c) ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન અિધકારો,

  (d) �લા�ટની િવિવધતા, (e) ��ડમા�સ,�  (f) ��ડ ��સ,

  (g) વપેાર રહ�યો.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંમા�હતી લખો.

 • હોટ�લ સપંિ� માટ� આઈપીઆર �ળવવાની �િૂમકા અને કારણ િવશ ે�ણો.

ૂ • �લુાકાત પછ� એક �રપોટ� તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

A.  ખાલી જ�યા ભરો

 1. _________ એ કાયદા �ારા �યાલના િનમા�ણ માટ� િન��ુત મા�લકોને 

આપવામા ંઆવલે એકાિધકાર અિધકાર છે.

 2. _______ એ દ�શ �ારા શોધના મા�લકને શોધ બનાવવા, ઉપયોગ કરવા, 

ઉ�પાદન કરવા અને તે� ંુમાક��ટ�ગ કરવા માટ� આપવામા ંઆવલે એક િવિશ�ટ 

અિધકાર છે.

 3. ______ એ એક �ચ� અથવા �તીક છે � ઓળખી શકાય છે.

 4. ________ એ �બ�ડ�ગ અથવા ઉ�પાદન અથવા તેના પેક��જ�ગની �ડઝાઇનના 

િવઝ�અુલ અને સ�દય�લ�ી દ�ખાવથી સબંિંધત કલા �વ�પો માટ�નો કા�નૂી શ�દ 

છે � ઉ�પાદનના �ળૂને �ાહકો �ધુી પહ�ચાડ� છે.

 5. ________ ��ડમાક� માટ� �તરરા���ય ન�ધણી િસ�ટમ� ંુસચંાલન કર� છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 6.  ડ���આુઈપીઓ એટલે ______ .

 7.  પેટ�ટ અને �ડઝાઇ�સ ર�ણ અિધિનયમ _______ વષ�મા ંઅ��ત�વમા ંઆ�યો.

 8.  પેટ�ટ (�ધુારા) અિધિનયમ 2005 _______ થી અમલી બ�યો.

B.  િવષયલ�ી ��ો

 1. આઈપીઆર � ંુછે?

 2. આઈપીઆર ના િવિવધ ઘટકો લખો.

 3. આઈપીઆરનો �યાલ ક�વી ર�તે િવકિસત થયો તે સમ�વો.

 4. વપેાર રહ�યોનો અથ � સમ�વો.

 5. આઈપીઆરના ઉ�ે�યો � ંુછે?

 6. આઈપીઆર ના ઘટકો કયા છે?

ૂ 7. નીચેના પર �ંક� ન�ધ લખો:

          (a) પેટ�ટ (b) કૉપીરાઈટ

સ� 2: હો��પટા�લટ� સાથે આઈપીઆરના ઉ�ે�યો, 

જ��રયાતો અને સબંધં

બૌ��ક સપંદા કાયદાનો ��ુય હ��  ુનવીનતાને �ો�સા�હત કરવાનો અને તેને 

ુસ�ંણૂ� ર�ણ ��ંૂ પાડવાનો છે. નવીનતાની કા�નૂી મા�લક� અને અ�ય લોકો 

ુ ુ�ારા તેનો ��પયોગ, ચોર� વગેર� સામે ર�ણ એ �ો�સાહનો છે � નવીનતાને 

�ો�સા�હત કર� છે.

આઈપીઆરના ઉ�ે�યો

નવી આઈપીઆર નીિત 2016 એકદમ સાર� ર�તે િવચારવામા ંઆવી છે અને 

નીચેના ઉ�ે�યો િનધા��રત કરવામા ંઆ�યા છે:

 1. સમાજના તમામ વગ�મા ંબૌ��ક સપંદાના લાભો િવશ ેજન��િૃત 

ઊભી કરવી.

 2. સબંિંધત પગલા ંહાથ ધર�ને બૌ��ક સપંિ�ના િનમા�ણ અને ��ૃ�ને 

ઉ��ેત કર�.ંુ

 3. �તરરા���ય જવાબદાર�ઓ સાથ ે�સુગંત, આઈપી અિધકારોના 

સદંભ�મા ંમજ�તૂ અને અસરકારક કાયદાઓ ધરાવવા.

 4. આઈપી વહ�વટ� ંુઆ�િુનક�કરણ અને મજ�તૂીકરણ.

 5. આઈપી અિધકારોના વપેાર�કરણને �ે�રત કર�.ંુ

 6. આઈપી ઉ�લઘંનનો સામનો કરવા માટ� અમલીકરણ અને �યાિયક 

પ�િતઓને મજ�તૂ કરવા અને આઈપી અિધકારો માટ� ��િૃત અને 

આદરને �ો�સાહન આપ�.ંુ

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 7. આઈપીમા ંમાનવ સસંાધન, તાલીમ, સશંોધન અને કૌશ�ય િનમા�ણ 

માટ�ની સ�ંથાઓને મજ�તૂ અને િવ��તૃ કર�ને �મતા િવકાસ.

ઉ�લઘંન, ગેરઉપયોગ અને અમલીકરણનો અથ�

ઉ�લઘંન એ કાયદા, પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ, કરારો અને ��ડમાક�ના ઉ�લઘંન 

અથવા ભગંનો ઉ�લેખ કર� છે. ગેરઉપયોગનો સામા�ય ર�તે અથ � થાય છે 

ચોર� અથવા ઉચાપત અથવા ભડંોળની ગેરકા�નૂી િવિનયોજન.

ઉ�લઘંનના �કારો:

 1. પેટ�ટ

 2. કૉપીરાઈટ

 3. ��ડમાક�

 4. વપેાર રહ�યનો ગેરઉપયોગ

ઉ�લઘંન અને ગેરઉપયોગના �કારો વ�ચેનો તફાવત દશા�વતો ચાટ� :

પેટ�ટ ઉ�લઘંન કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંન ��ડમાક� ઉ�લઘંન વપેાર રહ�યનો ગેરઉપયોગ

• પેટ�ટ ઉ�લઘંન એ 

  ઉ�લઘંનનો ઉ�લેખ કર� છે 

  � પેટ�ટ ધારકની પરવાનગી

  લીધા િવના પેટ�ટ કર�લ 

  શોધને વ�ે યા પછ� ઉ�વ ે છે.

•  કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંન એ 

  ઉ�લઘંનનો સદંભ� આપે છે 

  � �યાર� થાય છે ક� �યાર� 

  કોઈ પ� કૉપીરાઈટ ધારકની

  પરવાનગી િવના કોઈપણ 

  કાય�� ંુ�નુઃઉ�પાદન, િવતરણ, 

  �દિશ�ત અથવા �દશન�  કર� 

  છે અથવા િવિવધ કાય� 

  બનાવ ે છે.

•  આમા,ં કૉપીરાઈટ ધારકને 

  �કુસાની માટ� પૈસા મળે છે.

•  કૉપીરાઈટ� ંુઅમલીકરણ 

  સામા�ય ર�તે કૉપીરાઈટ 

  ધારકની જવાબદાર� છે.

•  ��ડમાક�� ંુઉ�લઘંન એ 

  ઉ�લઘંનનો સદંભ� આપે છે 

  � �યાર� થાય છે �યાર� એક 

  પ� બી� પ�ની મા�લક�ના

  ��ડમાક� �� ંુજ અથવા સમાન

  ��ડમાક�ની નકલ કર� છે, જો 

  ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ, 

  બી� પ� �વી જ અથવા 

  સમાન હોય.

•  વપેાર રહ�યનો ગેરઉપયોગ 

  એ ઉ�લઘંનોનો ઉ�લેખ કર� 

  છે � અ�ય બૌ��ક સપંદા 

  કાયદાઓ કરતા ંઅલગ 

  હોય છે.

•  વપેારના રહ�યો ��ુત હોય 

  છે �યાર� પેટ�ટ અને 

  ર�જ�ટડ� કૉપીરાઈટ અને 

  ��ડમાક� �હર� મા ંઉપલ�ધ 

  હોય છે.

•  તે કૉપીરાઈટ િનયમ હઠ� ળ 

  આવર� લેવામા ંઆવ� ંુ

  નથી.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



હોટ�લ સ�ંથામા ંઆઈપીઆરની જ��રયાત

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંઆઈપીઆર ��ુય �િૂમકા ભજવ ેછે. હો��પટા�લટ� �ે� 

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ બનેં સાથ ે�યવહાર કર� છે. તેમા ંહોટ��સ, મોટ��સ, 

�લ�સ, પ�સ, �રસો��્સ, ર��ટોર��સ, ઈટ�ગ હાઉસ, ક�ટ�ર�ગ સ�ંથાઓ, લોજ, 

વઇે�ટ�ગ હોલ અને �મ, મેર�જ હોલ, કો�ફર�સ �મ, ઓ�ડટો�રયમ વગેર�નો 

સમાવશે થાય છે. આ �થાનો હો��પટા�લટ� સેવાઓ આપે છે �મ ક� લો�જ�ગ 

અને બો�ડ�ગ, લચં, �ેકફા�ટ અને �ડનર, ફં�શન મેનેજમે�ટ, ઇવ�ે ટ મેનેજમે�ટ, 

ઇન-હાઉસ અને આઉટડોર ક�ટ�ર�ગ સેવાઓ વગેર�.

 આ સેવાઓ અને સબંિંધત ઉ�પાદનોની કંપનીએ તેમની પોતાની �ા�ડ 

બનાવવા માટ� તેમની િવશષેતાઓને �રુ��ત કરવાની જ�ર છે. આવી �રુ�ા 

�પધ�કોથી સેવા �યવસાયને �રુ��ત કરવામા ંમદદ કર� છે. હો��પટા�લટ� 

�ે�મા ંઘણી ચાલાક� અને ગેરઉપયોગ થઈ શક� છે. અ�યના ઉ�પાદનોની 

ચોર� અને નકલ માટ� ઘણો અવકાશ છે.

ખોરાક એક રચના તર�ક� પેટ�ટપા� છે

તે ન�,ંુ ઉપયોગી હો� ંુજોઈએ, �વાભાિવક ન હો� ંુજોઈએ અને પેટ�ટ��બ�લટ� 

માટ� અ�ય �હર� ાત આવ�યકતાઓને �ણૂ� કર� ંુજોઈએ. જો ક�, િનણા�યક ��ુો 

એ જ રહ � છે.

 નીચેની બે �ણેીઓ પેટ�ટ કર� શકાય છે:

 • પદાથન� ી રચના

 • ઉ�પાદન બનાવવાની ���યા અથવા ર�સીપી

 મજ�તૂ ર�સીપી પેટ�ટ બનાવવા માટ� પેટ�ટ એ��લક�શનનો �ા�ટ તૈયાર 

કરવો �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે. િવિવધ પ�રમાણો, �મ ક� �માણ, રાધંણ અથવા 

િમ�ણનો સમય, સામ�ી, શ� તેટ� ંુ�યાપક રાખ� ંુજોઈએ. આ �પધા�ની 

સભંાવનાને ઘટાડવામા ંપણ મદદ કરશ.ે

 રાસાય�ણક અથવા ફામા����ુટકલ શોધની �મ ખા� વાનગીઓની પેટ�ટ 

કરવા માટ� સાર� પેટ�ટ��બ�લટ� શોધ હાથ ધરવી એ એટ� ંુજ મહ��વ�ણૂ� છે. 

જો તમાર� ર�સીપી પેટ�ટ��બ�લટ�ના માપદંડોને �ણૂ� કરતી નથી, તો ચો�સ 

�તર� ંુર�ણ મેળવવા માટ� હમંેશા કૉપીરાઈટ �વા િવક�પો હોય છે, �ની 

સરખામણી પેટ�ટ �ારા આપવામા ંઆવતી �રુ�ાની �ડ�ી સાથ ેકર� શકાય 

નહ�.

હો��પટા�લટ� હઠ� ળ િવિવધ િવષયો માટ� આઈપીઆર ર�ણની જ�ર

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ બૌ��ક સપંિ� પર બનાવામા ંઆ�યો છે. હોટલ માટ�, 

હોટ�લ મેનેજમે�ટ કરાર, ���ચાઇઝ કરાર

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



અને લાઇસ��સ�ગ કરાર �વા આવ�યક કરારો કર� ંુમહ��વ�ણૂ� છે. હોટલની 

સફળતા માટ� આ બધા મહ��વ�ણૂ� છે. હોટ�લે વબેસાઈટની સામ�ીઓ� ંુ

ુકોઈપણ/તમામ શીષ�ક(ઓ), અિધકાર(ઓ), નફો(ઓ) અને ��ચ(ઓ) 

�ળવી રાખવી જોઈએ, �મા ં લખાણ, ફોટો�ા�સ, �ચ�ો, ડોમે�સ, સબ-

ડોમે�સ, ��ડમા�સ�, લોગો, અથવા અ�ય કોઈપણ બૌ��ક સપંિ� અથવા નૈિતક 

અિધકારો અને સમાન લાભો સામેલ છે પરં� ુતેના �ધુી મયા��દત નથી.

 નીચે આપેલા િવષયો અથવા સાધનો છે � હો��પટા�લટ� હઠ� ળ 

આઈપીઆર �રુ�ા �દાન કર� છે:

��ડમાક�

��ડમાક� એ એક મહ��વ�ણૂ� મા�યમ છે �ના �ારા ઉ�પાદકો અથવા સેવા 

�દાતાઓ તેમની ફમ� અને તેના માલ અને/અથવા સેવાઓને અ�ય સમાન 

ઉ�પાદનો/સેવાઓ અને તેના �દાતાઓથી અલગ પડ� શક� છે. ��ડમા�સ� એક 

એ�ટર�ાઈઝના માલ અથવા સેવાઓને બી� એ�ટર�ાઈઝથી અલગ પાડ� 

છે. ��ડમાક� એ ઉ�પાદન અથવા સેવા માટ� િવિશ�ટ અ�રો, �કો અથવા 

અલકંા�રક ઘટકોનો બનેલો �ચ� અથવા લોગો હોઈ શક� છે. આ�, �વિન, 

આકાર અથવા ગધં પણ ��ડમાક�ની �મ હોય છે, �મા ંતેઓ બ�રમા ં��ડમાક� 

તર�ક� કાય� કર� છે.

 બૌ��ક સપંદા િસ�ટમ આવા �ચ�ો� ંુર�ણ કર� છે, � મા�લકને તે �ચ�નો 

ૂિવિશ�ટ ઉપયોગ કરવાની મ�ંર� આપે

ૃઆ�િત.4.2: ��ડમાક�ના �કાર

��ડમાક�

વ�ડ� 

માક�

કલે�ટ�વ 

માક�

સ�ટ��ફક�શન 

માક�

સિવ�સ 

માક�

સાઉ�ડ 

માક�

લોગો

3D લોગો

�મેલ માક�
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



છે અને તેમને સમાન અથવા સરખા માલ માટ� તે �ચ�નો ઉપયોગ અ�ય 

કોઈને કરતા અટકાવવાનો અિધકાર �રૂો પાડ� છે. �િસ� ગણાતા માક�સ પાસે 

વ� ુ�યાપક અિધકારો છે. ર�જ�ટડ� અથવા અનર�જ�ટડ� મા�સ� કાયમી ધોરણે 

અિધકારો ધરાવ ેછે, �યા ં�ધુી પહલ� ાના �ક�સામા ંનવીકરણ ફ� �કૂવવામા ં

આવ ે છે અને �યા ં �ધુી પછ�ના �ક�સામા ં તે �ચ�ના ઉપયોગનો કોઈ 

સફળતા�વૂક�  િવરોધ કર� ંુનથી.

�ા�ડ અને �ા��ડ�ગ

ઉ�ોગમા,ં અને �હર� મા ંપણ, માક�ના બદલે �ા�ડ શ�દ વ� ુસાભંળ� શકાય 

છે. આ શ�દો ઓવરલેપ થઈ શક� છે, પણ તે સમાન નથી. �ાડં એ ઉ�પાદન 

અને/અથવા સેવાને આપવામા ંઆવ�ે ંુનામ છે � પોતાની ર�તે ઓળખ 

મેળવ ેછે. �ા�ડ અ�ય સમાન ઉ�પાદનોથી ઉ�પાદનને અલગ પાડ� છે અને 

�પ�ટ ઓળખ અને તેના કાય�મા ંવ� ુિવ�ાસના બદલામા ંતેને વ� ુ�ીિમયમ 

ચા� કરવા સ�મ બનાવ ેછે. િવિવધ ઉ�પાદન કરતા ંએક �ા�ડ વ� ુસમય 

�ધુી ટક� શક� છે. તેથી, �ા�ડ એ એક િવશાળ અને વ� ુઆકારહ�ન �યાલ છે, 

� આવ�યકપણે સચંાર સાધન છે. �ા��ડ�ગ એ માક��ટ�ગ �ે��ટસ છે �મા ંકંપની 

નામ, �તીક અથવા �ડઝાઇન બનાવ ેછે � સરળતાથી ઓળખી શકાય ક� તે 

કંપની� ંુ છે. �ા��ડ�ગ એ માક��ટ�ગ શ�દ છે. તે બૌ��ક સપંદા અિધકારો, 

��ુય�વ ે ��ડમા�સ�, તેના િવકાસમા ંફાળો આપતી ઘણી િવિવધ િવભાવનાઓને 

�તૂ� બનાવ ેછે.

વપેાર રહ�ય                                                 

�યાપક ર�તે કહ�એ તો, કોઈપણ 

ગોપનીય �યવસાય મા�હતી, � 

એ�ટર�ાઇઝને �પધા��મક ધાર 

�દાન કર� છે, તેને વપેાર રહ�ય 

કહ� શકાય છે. વપેાર રહ�યો એ 

ગોપનીય મા�હતી પરના બૌ��ક 

સપંદા અિધકારો છે � વચેી શકાય 

છે અથવા લાઇસ�સ મેળવી શકાય 

છે.

વેપાર રહ�યમા ં

ટ�કિનકલ બાબતોનો 

સમાવેશ થાય છે

ઉ�પાદનની 

�ડઝાઇન
સામેલ ���યા

ઉ�પાદન/િવકાસની 

પ�િત

ર�સીપી અથવા 

ફો��લ�ુ ા

ૃઆ�િત.	4.3:	વપેાર રહ�્

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



કૉપીરાઈટ એ અિધકારોનો સ�ંહ છે � આપમેળે એવી કોઈ �ય��તને 

ૃસ�પવામા ંઆવ ેછે � કોઈ સા�હ��યક �િત, ગીત, �વૂી અથવા સૉ�ટવરે �વી 

લેખક�વની �ળૂ રચના બનાવ ે છે. આ અિધકારોમા ં કાય�� ંુ�નુઃઉ�પાદન 

કરવાનો, િવિવધ કાય� તૈયાર કરવાનો, નકલો� ંુ િવતરણ કરવાનો અને 

કાય�ને �હર� મા ંકરવા અને �દિશ�ત કરવાનો અિધકાર સામેલ છે. કૉપીરાઈટ 

સાથ ેન�કથી સબંિંધત અિધકારો સબંિંધત અિધકારો છે, � કૉપીરાઈટના 

�વા અથવા સમાન અિધકારો �દાન કર� છે, જો ક� ક�ટલીકવાર વ� ુમયા��દત 

ૂઅને �ંકા ગાળાના હોય છે.

કૉપીરાઈટ

ડ�ટાબેસેસ

ક���ટુર 

�ો�ા�સ

સાઉ�ડ 

ર�કો�ડ�ગના 

�ોડ�સુર

અ�ભનેતાઓ 

અને સગંીતકારો

કૉપીરાઈ�સના 

લાભાથ�ઓ

ફોટો�ા�સ

તકનીક� �ો�ગ

સદંભ� કાય�

�હર� ાતો 

અને અખબારો

��િૃ� 1

તમારા િવ�તારની પેટ�ટ ઓ�ફસની �લુાકાત લો અને કોઈપણ કંપની અથવા સ�ંથાને 

લગતા ગેરઉપયોગ અને ઉ�લઘંનના ક�સોનો અ�યાસ કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી
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�ાયો�ગક અ�યાસ 

ૃઆ�િત. 4.4: કૉપીરાઈ�સના લાભાથ�ઓ 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



���યા

 • તમારા શહર� મા ંપેટ�ટ ઓ�ફસની �લુાકાત લો.

ૃ • અિધ�ત અિધકાર�ઓ સાથ ેચચા� કરો અને નીચેના પ�રમાણો હઠ� ળ ગેરઉપયોગ 

અને ઉ�લઘંન �ગે ન�ધાયેલા ક�સો િવશ ે�છૂો:

  (a) કંપનીનો �કાર,

  (b) ઉ�પાદન� ંુનામ,

  (c) ઉ�લઘંનનો ક�સ,

  (d) કાયદા �ારા લેવાયેલ પગલા.ં

 • તમાર� નોટ�કુમા ંમા�હતી ન�ધો.

 • આ ઉ�લઘંનોને �ળવી રાખવા� ંુકારણ ન�ધો.

ૂ • એક �રપોટ� તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 2

તમાર� આસપાસની કોઈપણ હોટલની �લુાકાત લો અને તે હોટલમા ંઆઈપીઆરની 

�િૂમકા �ગેનો �રપોટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંલ�ઝર� હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • મેનેજર સાથ ેચચા� કરો અને હોટલના આઈપીઆરના ર����શન િવશ ે��ો 

�છૂો.

 • તેના ફાયદાઓની ચચા� કરો.

 • હોટ�લ સપંિ�ની આઈપીઆર �ળવવાની �િૂમકા અને કારણની ન�ધ કરો.

ૂ • �લુાકાત પછ� એક �રપોટ� તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

A. ખાલી જ�યા ભરો

 1. _______ એ ઉ�લઘંનનો ઉ�લેખ કર� છે � પેટ�ટ ધારકની પરવાનગી લીધા 

િવના પેટ�ટ કર�લ શોધને વ�ે યા પછ� ઉ�વ ે છે.

 2. _______ એ પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ અને ��ડમાક�ના ઉ�લઘંન અને વપે ાર 

રહ�યોના સદંભ�મા ંગેરઉપયોગનો ઉ�લેખ કર� છે.

 3. ________ એ અ�ય બૌ��ક સપંદા કાયદાઓ કરતા અલગ ઉ�લઘંનોનો 

ઉ�લેખ કર� છે.

 4. ________ એ ઉ�લઘંનનો સદંભ� આપે છે �યાર� કોઈ �ય��ત કૉપીરાઈટ 

ધારકની પરવાનગી લીધા િવના �નુઃઉ�પાદન, િવતરણ, �દિશ�ત અથવા 

કોઈપણ કાય� કર� છે અથવા િવિવધ કાય� બનાવ ે છે.

 5. ________ એ કાયદાઓનો ��ુય ભાગ છે � લેખકો, કલાકારો અને અ�ય 

સ�કોને તેમની સા�હ��યક અને કલા�મક રચનાઓ માટ� ર�ણ આપે છે.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).

નો�સ
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તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 6.  ________ એ એવા �ચ�ો છે � એક એ�ટર�ાઈઝના માલ અથવા સેવાઓને 

બી� એ�ટર�ાઈઝથી અલગ પાડ� છે.

 7.  કોઈપણ ગોપનીય �યવસાય મા�હતી, � એ�ટર�ાઇઝને �પધા��મક ધાર �દાન 

કર� છે, તે _________ તર�ક� ગણી શકાય છે.

B.  િવષયલ�ી ��ો

 1. ઉ�લઘંન � ંુછે?

 2. ગેરઉપયોગને �યા�યાિયત કરો.

 3. આઈપીઆર ના િવિવધ હ�� ઓુ લખો.

 4. હોટલમા ંઆઈપીઆર ની જ��રયાત સમ�વો.

 5. હો��પટા�લટ� હઠ� ળ આઈપીઆર �રુ�ા �દાન કરતા િવષયો અથવા સાધનો 

ૂિવશ ે�ંકમા ંલખો.

ૂ 6. નીચેના પર �ંક� ન�ધ લખો:

  (a)  ��ડમાક�  (b)  �ા��ડ�ગ

સ� 3: અમલીકરણ ���યા અને આઈપીઆર સાથે કામ 
ુકર�ં

બૌ��ક સપંદા (આઈપી) અિધકારો સભંવતઃ �યવસાય માટ� સૌથી મહ��વ�ણૂ� 

અને ��ૂયવાન સપંિ�ઓમાનંા એક છે.

આઈપી નો�સણી� ંુમહ��વ:

 1. તે �ય��તના �યવસાયને �િત�પધ�ઓથી અલગ બનાવ ેછે.

 2. તે એક મહ��વ �ણૂ� આવકનો �વાહ �રૂો પાડ� છે.

 3. તે �ાહકોને કંઈક ન� ંુઅને અલગ ઓફર કર� છે.

 4. તે �ય��તના માક��ટ�ગ અથવા �ા��ડ�ગનો આવ�યક ભાગ છે.

 5. તે નાણાક�ય સ�ંથાઓ પાસેથી લોન મેળવવા માટ� �રુ�ા અથવા 

સમાતંર તર�ક� �વીકારવામા ંઆવ ેછે.

 6. નામ અને લોગો, �ડઝાઈન, શોધ, સ�ના�મક અથવા બૌ��ક 

�ય�નોના કાય� અથવા કોઈના �યવસાયને અલગ પાડતા ��ડમાક�� ંુ

ર�ણ કર� ંુએ તમામ �કારના આઈપી હોઈ શક� છે.

 7.  તેને અ�ય લોકો �ારા ઉ�લઘંન કરવા સામે ર�ણ આપે અને આખર� 

તેનો ઉપયોગ, બનાવવા, વચેવા અથવા આયાત કરવાના એકમા� 

અિધકારનો કોટ�મા ંબચાવ કર� છે.

 8. �ય��તની પરવાનગી િવના તેનો ઉપયોગ, બનાવવા, વચેાણ અથવા 

આયાત કરતા અ�ય લોકોને રોક� છે.

ુબૌ��ક સપંિ�ની નો�સણી� ંમહ��વ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ભારતમા ંબૌ��ક સપંિ�ના ર�ણ માટ�નો �લો ચાટ�

ુભારતમા ંબૌ��ક સપંિ�� ંર�ણ

(પેટ��સ,	�ડઝાઇ�સ,	��ડમા�સ� અને કૉપીરાઈ�સ)

વા�ણ�ય અને ઉ�ોગ મ�ંાલય

ઔ�ો�ગક નીિત અને �મોશન િવભાગ

પેટ�ટ, �ડઝાઇન અને ��ડમાક�ના મહાિનય�ંક

માનવ સસંાધન િવકાસ મ�ંાલય

િશ�ણ િવભાગ

કૉપીરાઈટ ઓ�ફસ

કોપીરાઈટ� ંુર��ટર
પેટ�ટ

ઓ�ફસ
�.આઈ.આર ��ડમા�સ� ર�જ���

પેટ�ટ અને �ડઝાઇનના વ�ર�ઠ 

સ�ં�ુત િનય�ંક

��ડમા�સ�ના સ�ં�ુત 

ર�જ��ાર

ુ��ડમાક�� ં�તરરા���ય ર�ણ

નો�સણી ��ડમાક� અને ડોમેન નામ

��ડમાક� કાયદો તમને તમારા ઉ�પાદનો અને સેવાઓને �ા�ડ કરવા તમે 

િવકિસત કર�લા અન�ય �ચ�ો ધરાવવા અને તે� ંુર�ણ કરવા અને અ�ય લોકો 

�ારા તેના ઉપયોગને �િતબિંધત કરવા સ�મ બનાવ ે છે. જો ક�, �ચ�ની 

નો�સણી કરનાર �થમ પ�ને તેનો ઉપયોગ કરવાનો અને તેની મા�લક�નો 

અિધકાર છે. કંપનીએ તેના ��ડમા�સ� અને ડોમેન નામની નો�સણી કરા� ંુ

જોઈએ. ��ડમાક� અને ડોમેન નામ હઠ� ળની મા�હતી ખાનગી િમલકત બની �ય 

છે અને તેને કા�નૂી ર�ણ મળે છે.

ુ મે��ડ િસ�ટમ હઠ� ળ ��ડમાક�� ંુ�તરરા���ય ર�ણ ��ંૂ પાડવામા ંઆવ ે

છે. મે��ડ િસ�ટમ એ િવ�ભરમા ં��ડમાક�ની નો�સણી અને સચંાલન માટ� 

ૂઅ��ુળ અને ખચ�-અસરકારક ઉક�લ છે. મે��ડ િસ�ટમ બ�િવધ દ�શોમા ંુ

��ડમાક�ની નો�સણી માટ�ની ���યાઓને મોટા �માણમા ંસરળ બનાવ ેછે.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 મે��ડ �ોટોકોલ, � 1996 મા ંઅમલમા ંઆ�યો અને મે��ડ કરાર, � 1891 

નો છે, �તરરા���ય ��ડમાક� નો�સણીની િસ�ટમ� ંુસચંાલન કર� છે. મે��ડ 

�ોટોકોલ હઠ� ળ ��વ�ઝલ��ડમા ંિવ� બૌ��ક સપંદા સ�ંથા (ડ���આુઈપીઓ) 

�ારા ક����ય ર�તે સચંા�લત, અરજદારની ��ડમાક� ઓ�ફસ (ઓ�ર�જન ઓ�ફસ) 

�ારા �તરરા���ય ��ડમાક� નો�સણી માટ� એક જ અર� દાખલ કર�ને એક 

માક� બ�િવધ દ�શોમા ંર��ટર કર� શકાય છે.ુ

 ��ડમાક�ની નો�સણી સામે કોઈપણ વાધંો �તરરા���ય ��રુોને િનયત 

ૂફોમ�ટમા ંર� કરવો આવ�યક છે.

 જો કોઈ પણ દ�શ �ારા કોઈ વાધંો કરવામા ંન આવ,ે તો દર�ક દ�શમા ં

માક�� ંુર�ણ તે જ છે � તે દ�શના કાયા�લય �ારા ન�ધાયેલ હ�.ંુ

 એકવાર �તરરા���ય ��ડમાક� મે��ડ �ોટોકોલ હઠ� ળ ન�ધાય �ય, તે 

10 વષ� માટ� મા�ય છે. �તરરા���ય ��ડમાક� નો�સણીઓ 10 વષ�ના 

સમયગાળાના �તે સીધા જ ડ���આુઈપીઓ મારફતે અથવા ઑ�ર�જન 

ઓ�ફસ �ારા �ર�� ૂકર� શકાય છે.

પેટ�ટ માટ� �તરરા���ય ર�ણ

�તરરા���ય પેટ�ટ �વી કોઈ વ�� ુનથી, કારણ ક� પેટ�ટ ચો�સ �દ�શ 

�ધુી મયા��દત હોય છે અને કોઈ એક પેટ�ટ વિૈ�ક �તર� શોધને ર�ણ આપ� ંુ

નથી. પેટ�ટ કાયદો દર�ક દ�શ માટ� િવિશ�ટ છે; �ાદ�િશક કરારો અ��ત�વમા ં

હોવા છતા,ં કોઈ વિૈ�ક પેટ�ટ કાયદો નથી.

 જો ક�, �તરરા���ય પેટ�ટ એ��લક�શન અ��ત�વમા ં છે. પેટ�ટ 

કોઓપર�શન ��ટ� (પીસીટ�) હઠ� ળ ફાઈલ કર�ને, �તરરા���ય પેટ�ટ 

એ��લક�શનનો હ��  ુબ�િવધ દ�શોમા ંખચ�-અસરકારક અને સમજદાર ર�તે ુ

શોધને �રુ��ત કરવા માટ�ની ���યાઓને સરળ બનાવવાનો છે.

પેટ�ટ અિધિનયમ, 1970 મા ંસમાવેશ થાય છે

 • ઉ�પાદન અને ���યા પેટ�ટ

 • 20 વષ�ની પેટ�ટની �દુત 

 • �હર�  આરો�ય �રુ�ા

 • પરંપરાગત �ાન� ંુર�ણ

ુકૉપીરાઈટ માટ� બન� ક�વે�શન હઠ� ળ �તરરા���ય �ર�ા

સા�હ��યક અને કલા�મક કાય�ના ર�ણ માટ� બન� ક�વ�ેશન, �ને બન� 

ક�વ�ેશન તર�ક� પણ ઓળખવામાં

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



આવ ેછે, તે કૉપીરાઈટ� ંુસચંાલન કરતો �તરરા���ય કરાર છે. તે સૌ�થમ 

1886 મા ં��વ�ઝલ�� ડના બન�મા ં�વીકારવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ

 બન� ક�વ�ેશન હઠ� ળ, દર�ક કરાર કરનાર દ�શો બન� �િુનયનના અ�ય 

ૃદ�શોમા ં �થમ �કાિશત થયેલા કાય� માટ� અને અ�કાિશત �િતઓ માટ� 

�વયસંચંા�લત �રુ�ા �દાન કર� છે �ના લેખકો આવા અ�ય દ�શોના નાગ�રકો 

અથવા િનવાસી હોય.

 બન� ક�વ�ેશને ઔપચા�રક ર�તે આ�િુનક કૉપીરાઈટ કાયદાના ક�ટલાક 

ૂપાસાઓને ફર�જયાત કયા� છે; તે �યાલ ર� કર� છે ક� નો�સણીની જ��રયાતને 

બદલે, કાય� 'િનિ�ત' થાય તે �ણે કૉપીરાઈટ અ��ત�વમા ંઆવ ેછે. તે એ પણ 

લા� ુ કર� છે ક� દ�શો ક�વ�ેશનમા ં અ�ય તમામ પ�ોના નાગ�રકો �ારા 

રાખવામા ંઆવલેા કૉપીરાઈ�સને મા�યતા આપે.

ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન પર હગ�  કરાર �ારા �તરરા���ય ફાઇ�લ�ગ

બન� ક�વ�ેશન દ�શોને ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન પર હગ�  કરાર �ારા અ�ય �કાશનો 

ૂઅથવા �સારણમા ં કૉપીરાઈટ કર�લા કાય�ના વાજબી ઉપયોગને મ�ંર� 

ૃઆપવા માટ� અિધ�ત કર� છે.

 ઔ�ો�ગક �ડઝાઇનની �તરરા���ય નો�સણી માટ� હગ�  િસ�ટમ એક જ 

�તરરા���ય એ��લક�શન ફાઈલ કર�ને 67 થી વ� ુ�દ�શોમા ં100 �ધુીની 

ુડ�ઝાઈનની નો�સણી કરવા માટ� �યવહા� �યવસાિયક ઉક�લ �રૂો પાડ� છે.

�લ�બન કરાર �ારા �તરરા���ય ર�ણ

�લ�બન કરાર �તરરા���ય �ણાલીની જ��રયાતના �િતભાવમા ંબનાવામા ં

આ�યો હતો � �ળૂ દ�શ િસવાયના દ�શોમા,ં આવા ભૌગો�લક િનદ�શ એટલે ક� 

' ' એપેલેશન ઑફ ઑ�ર�જન'  ની િવશષે �ણેીને ડ���આુઈપીઓના 

�તરરા���ય ��રુોમા ંતેમની નો�સણી કર�ને તેમના ર�ણને સરળ બનાવ ે

છે.

 �લ�બન એ�ીમે�ટ ફોર ધ �ોટ��શન ઓફ એપેલેશ�સ ઓફ ઑ�ર�જન 

એ�ડ ધેર ઈ�ટરનેશનલ ર����શન (�લ�બન કરાર) 1958મા ંઅપનાવવામા ં

આ�� ંુહ� ંુઅને 1967મા ં�ટોકહોમ ખાતે તેમા ં�ધુારો કરવામા ંઆ�યો હતો. તે 

25 સ�ટ��બર, 1966 ના રોજ અમલમા ંઆ��,ંુ અને તે� ંુસચંાલન િવ� બૌ��ક 

સપંદા સ�ંથા (ડ���આુઈપીઓ) ના �તરરા���ય ��રુો �ારા કરવામા ંઆવ ે

છે, � ઇ�ટરનેશનલ ર�જ�ટર ઓફ એપેલેશન ઑફ ઑ�ર�જન રાખે છે અને 

'એપેલેશન ઑફ ઑ�ર�જન' નામ� ંુ�લેુ�ટન �કાિશત કર� છે.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 �લ�બન કરાર �ળૂના ઉપનામને ર�ણ �દાન કર� છે, એટલે ક�, 'દ�શ, 

�દ�શ અથવા િવ�તારનો ભૌગો�લક સ�ંદાય, � તેમા ંઉ�વતા ઉ�પાદનને 

િન��ુત કરવા માટ� સેવા આપે છે, �ની �ણુવ�ા અથવા લા��ણકતાઓ 

�ુદરતી અને માનવીય પ�રબળો સ�હત ભૌગો�લક પયા�વરણને જ અથવા 

અિનવાય�પણે કારણે છે'.

ુનવી યોજનાઓને લીક થતા અટકાવ�ં

બૌ��ક સપંદા �યવસાય ���યા માટ� મહ��વ�ણૂ� છે. તમારા િવચાર પછ� ભલે 

તે શોધ હોય ક� �ા�ડ નામ, તેને ક�વી ર�તે �રુ��ત રાખ� ંુતે �ણીને, ઘણો 

સમય અને નાણા ંબચાવી શકાય છે.

િવચાર અને નવી યોજનાઓ નીચેના �ારા �રુ��ત કર� શકાય છે:

 1. પેટ�ટ

 2. ��ડમા�સ�

 3. કૉપીરાઈટ

 4. ન�ધાયેલ �ડઝાઇન

કંપનીના ઉ�પાદનો

સફળ હો��પટા�લટ� �બઝનેસ માટ� હોટ�લ �ટાફ પાસે હો��પટા�લટ� ઉ�પાદન� ંુ

�ાન હો� ંુજ�ર� છે. એફએ�ડબી �ાહકોને સેવા �રૂ� પાડવા માટ� જવાબદાર છે 

�મા ંિવિવધ �કારના ખોરાક અને પીણાનંો સમાવશે થાય છે. હોટ�લ �ટાફને 

મે�નુી િવશાળ �ણેી સ�હત, �થાપના �ારા �દાન કરવામા ંઆવતી ઉ�પાદનો 

અને સેવાઓ િવશ ેસાર� �ણકાર� હોવી જોઈએ.

 ઉ�પાદન �ાનને �ાહકોને ઓફર કરવામા ં આવતા ઉ�પાદનો અને 

ૂસેવાઓ િવશનેી મા�હતીના સગં�ઠત �થ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે, 

�નો ઉપયોગ �ાહકોના ખર�દ�ના િનણ�યને �ભાિવત કરવા માટ� કર� શકાય 

છે, અને પ�રણામે �ાહક સતંોષ �ા�ત થાય છે. હોટ�લ/સ�ંથાના મે�,ૂ િવિવધ 

વાનગીઓની સામ�ી અને રાધંણની પ�િતઓ, ભાવ��ૂચઓ, વાઇન ��ૂચ 

ુઅને �ાહકને યો�ય વાનગીની ભલામણ કરવાની �મતા� ંુ સા�ં અને 

અપડ�ટ�ડ �ાન મહ��વ�ણૂ� છે.

 ��ડમા�સ� એ ર��ટોર�ટના �ા��ડ�ગ� ંુ એક મહ��વ�ણૂ� પા� ંુ પણ છે. 

��ડમાક� એ એક શ�દ, શ�દસ�હૂ, લોગો, ��ૂ અથવા �ડઝાઇન છે � એક 

�યવસાયના માલ અને સેવાઓને બી� �યવસાયથી અલગ પાડ� છે. કોઈપણ 

�ા�ડના ��ડમાક�ને �રુ��ત રાખવા માટ�, તે આઈપીઆર કાયદા હઠ� ળ 

ન�ધાયેલ હો� ંુઆવ�યક છે. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



નો�સણી કરાવવાથી ર��ટોર�ટની િવ�સનીયતા અને �ા�ડ વ�ે� ુપણ વધી 

શક� છે, �નાથી ��ડમાક�� ંુલાઇસ�સ આપવામા ંસરળતા રહ � છે. ���ચાઇઝ�ગ 

માટ� નો�સણી આવ�યક છે.

ર��ટોર�ટમા ંઆઈ.પી.આર

ર��ટોર�ટમા ંઆઈપીઆરમા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

ર��ટોર�ટ� ંુનામ

��ડમાક�ના ર�ણ માટ�, ર��ટોર�ટ� ંુિવિશ�ટ નામ હો� ંુમહ��વ�ણૂ� છે. મા�લક 

માટ� ર��ટોર�ટના નામ� ંુર�ણ કર� ંુ��ુક�લ છે કારણ ક� અ�ય લોકો પસે પણ 

સમાન નામ હોય શક� છે. ��ૂચત નામ ક� � ��ડમાક� માટ� પહલ� ાથી ન�ધાયેલ 

નથી તેના સબંધંમા ંશોધ કરવા અને સલાહ લેવા માટ� લીગલ ફમ�ને િન��ુત 

કર� શકાય છે.

લોગો અને ��ૂો

લોગો અને ��ૂો સતત �દિશ�ત કરવા જોઈએ, બનેં સાઇટ પર અને િ��ટ�ડ 

અને ઓનલાઈન સામ�ીમા.ં નો�સણી ® અને ��ડમાક� (TM) �તીકો તમારા 

દાવાને મજ�તૂ કરવામા ંમદદ કર� છે. લોગો અને સકં�તો ઘણીવાર કલા�મક 

કાય� તર�ક� �રુ��ત કરવામા ંઆવ ેછે.

વાનગીના નામ

વાનગીઓના અન�ય નામોને ��ડમાક� તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે. ર��ટોર�ટના 

મે�મૂા ંિવિશ�ટ નામો હોવા જોઈએ અને િસ�નેચર ડ�શ ઓફર કરવી જોઈએ.

લેઆઉટ અને સ�વટ

ર��ટોર�ટ� ંુલેઆઉટ અને સ�વટ પણ ��ડમાક� ર�ણ હઠ� ળ આવ ેછે. લેઆઉટ 

અને સ�વટ/��ડ ��સ િ��ટ અને �ડ�જટલ મી�ડયા �મ ક� �હર� ાત અથવા 

વબેસાઇટમા ંન�ધાયેલ હોવા જોઈએ.

ર��ટોર�ટ માટ� કૉપીરાઈટ

ર��ટોર�ટ� ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તે કોઈપણ �ય��ત અથવા એજ�સી �ારા 

તૈયાર કરવામા ંઆવલેા કોઈપણ કાય�મા ંકૉપીરાઈટની મા�લક� ધરાવ ેછે. 

કૉપીરાઈટની નો�સણી જ�ર� નથી પરં� ુતે �બૂ જ ફાયદાકારક બની શક� છે, 

ખાસ કર�ને જો ર��ટોર�ટ માટ� તેના િવિશ�ટ અિધકારોને લા� ુકરવા માટ� જ�ર� 

હોય.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ુ(a) ર�સીપી� ંર�ણ

ર��ટોર�ટની જવાબદાર� છે ક� તે કોઈપણ �ા�તકતા�ને ��ૂચત કર� ક� તેમની 

ર�સીપી એક વપેાર રહ�ય છે, �ના માટ� તેમને �બન-�હર� ાત અને �બન-�પધા� 

કરાર પર હ�તા�ર કરવાની જ�ર છે.

ુ(b)  ભોજન બનાવવાની ���યા� ંર�ણ

આ ���યાને પેટ�ટ હઠ� ળ �રુ��ત કર� શકાય છે.

(c)  �લે�ટ�ગ માટ� ર�ણ

�લે�ટ�ગને કલા�મક કાય� તર�ક� અથવા ��ડ ��સ તર�ક� કૉપીરાઈટ �ારા �રુ��ત 

કર� શકાય છે. ર��ટોર�ટના મા�લક� કા�નૂી સલાહકાર/કાઉ�સેલને તેમના 

આઈપી પોટ�ફો�લયો� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� �છૂ� ંુજોઈએ.

આઈપીર ઉ�લઘંનની �ણ કરવી

ઘણીવાર, લોકો �ણતા નથી ક� �યાર� તેમની �થાપનામા ં આઈપીઆર 

ઉ�લઘંન થાય છે �યાર� આઈપીઆર અિધિનયમ હઠ� ળ ક�વી ર�તે રાહત 

મેળવવી. �યાર� કોઈ બૌ��ક સપંદા� ંુઉ�લઘંન થાય છે, �યાર� આઈપીના 

મા�લકનો એકમા� અિધકાર છે ક� તે �ાન � તેમણે ઘણી મહન� ત અને 

�ય�નોથી �ા�ત ક� � ુ છે તેની ચોર�નો ઉક�લ મેળવ.ે કાયદા �ારા આપવામા ં

આવલે ઉક�લ �ણ �કારનો છે: ફોજદાર�, િસિવલ અને વહ�વટ�.

પેટ�ટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

પેટ�ટના ઉ�લઘંન માટ�નો દાવો �ાદ�િશક અિધકાર�ે�ની �દર �ડ����ટ કોટ�  

અથવા હાઈકોટ� સમ� દાખલ કરવાનો રહશ� .ે પરં� ુજો બી� પ� �ારા રદ 

કરવા માટ�નો કાઉ�ટર �લેઈમ દાખલ કરવામા ંઆવ,ે તો હાઈકોટ� પાસે આ 

બાબતને �યાનમા ંલેવાની અથવા નકાર� કાઢવાની સ�ા છે. પેટ�ટ લા� ુ

કરવા માટ� કાયદાની અદાલતમા ંજવાનો અિધકાર એ �ય��ત પર આધાર 

રાખે છે ક� �મની પાસે પેટ�ટના િવષય પર મા�ય દાવો છે.

��ડમાક� ઉ�લઘંનના ઉપાયો

��ડમાક�નો મા�લક તેની નો�સણી� ંુ ઉ�લઘંન કરતા પ� સામે કા�નૂી 

કાય�વાહ� શ� કર� શક� છે. આ �ક�સામા,ં ર�જ�ટડ� તેમજ અનર�જ�ટડ� ��ડમાક� 

બનેં માટ� વધૈાિનક �રુ�ા ઉપલ�ધ છે.

 તેમને ઉ�લઘંન માટ� િસિવલ અને ફોજદાર� બનેં ઉપાયો આપવામા ંઆવ ે

છે. ઉ�લઘંન સામેનો ક�સ �ડ����ટ કોટ�  અથવા હાઈકોટ� સમ� દાખલ કર� 

શકાય છે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 ��ડમાક�ના મા�લકો અને લાઇસ�સ ધરાવતા વપરાશકતા�ઓ પાસે 

ઉ�લઘંન કરનારાઓ સામે ફોજદાર� કાય�વાહ� શ� કરવાનો િવક�પ છે.

કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

તે જ ર�તે, કૉપીરાઈટના ઉ�લઘંન સામેનો ક�સ �ાદ�િશક અિધકાર�ે�ની �દર 

�ડ����ટ કોટ�  અથવા હાઈકોટ�મા ંદાખલ કર� શકાય છે �મા ંકાય�વાહ�� ંુકારણ 

ઊ� ંુથ� ંુછે.

 કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંન એ છ મ�હનાની �લ સાથ ે સ�પા� 

(�બન�મીનપા�) �નુો છે, � �ણ વષ� �ધુી લબંાવી શકાય છે અથવા �. 

50,000-2,00,000 �ધુીનો દંડ થઈ શક� છે. બી� �નુા માટ�, �લની લ��ુમ 

�દુત વધાર�ને એક વષ� કરવામા ંઆવી છે, � �ણ વષ� �ધુી લબંાવવામા ં

આવી શક� છે અને લ��ુમ દંડ વધીને �. 1,00,000 થયો છે, � વધાર�ને �. 

2,00,000 કરવામા ંઆવી શક� છે. આ ફોજદાર� ઉપાયો કૉપીરાઈટ ધારકોને 

ઉ�લઘંન માટ� ઉપલ�ધ છે.

 કંપનીએ બૌ��ક સપંિ�ને �રુ��ત રાખવા માટ� નીચેની ��ેઠ પ�િતઓ 

અપનાવવી જોઈએ:

 1. કમ�ચાર�ઓ અને િવ��તાઓએ કામ શ� કરતા પહલ� ા આચારસ�ંહતા 

અને ગોપનીયતા અને �બન-�હર�  કરાર પર સહ� કરવી આવ�યક છે.

 2. ગોપનીય મા�હતી ક� � ઈલે��ોિનક ર�તે સ�ં�હત કરવામા ંઆવ ેછે 

ૃતે� ંુિવભાગીકરણ કર� ંુજોઈએ. અિધ�ત �ય��ત િસવાય કોઈ તેને 

ઍ�સેસ કર� શકશ ેનહ�.

 3. કોઈ કમ�ચાર� મા�લક�ની મા�હતી મેળવવા માટ� સ�મ ન હોવો 

જોઈએ.

 4. �યાર� કોઈ કમ�ચાર� સ�ંથા છોડ� છે, �યાર� �પધ�ક માટ� કોઈ �ત�રક 

મા�હતી નથી લઈ જઈ ર�ા તેની ખાતર� કરવા માટ� એ��ઝટ 

ઈ�ટર�� ુ�ારા તેમની તપાસ કરવી જોઈએ.

 5. જો સ�ંથા છોડનાર કમ�ચાર� મા�હતી �લક�જની મ�લન ��િૃ�ઓમા ં

સામેલ હોય, તો તેની સ�ંણૂ� તપાસ થવી જોઈએ. જો દોિષત હોય તો 

જ�ર� પગલા ંલેવા જોઈએ.

 6. �ક�મતી મા�લક�ની અને ગોપનીય મા�હતી ધરાવતી �િુવધાઓની 

ઍ�સેસને કાળ��વૂક�  િનયિં�ત કરવી જોઈએ.

 7. હ�� ક�ગને રોકવા માટ� નેટવક� �રુ�ા સાર� ર�તે �ળવવી અને અપડ�ટ 

કરવી જોઈએ.

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



 8. મા�લક�ના દ�તાવજેોના વગ�કરણ અને મા�ક�ગ માટ� િનય�ંણ નીિત 

લા� ુકરવી જોઈએ. દ�તાવજેોની ઍ�સેસ પણ આવી નીિતમા ંસામેલ 

હોવી જોઈએ.

 9. નવા અને વત�માન કમ�ચાર�ઓને �ો�ામની નીિતઓ અને �રુ�ા 

ઓ�ડટના પાલનને �ો�સાહન આપવા માટ�ની તાલીમ આપવી 

જોઈએ.

 10. કંપનીઓએ તેમની �ે��ટસ� ંુસતત �નુઃ��ૂયાકંન કર� ંુજોઈએ. 

દર�ક દ�શના �રુ�ા અને કાયદાક�ય િન�ણાતો સાથ ેપરામશ � જ�ર� છે.

 11. સમી�ા દરિમયાન, કંપનીએ �ત�રક જોખમો અને િવદ�શી આિથ�ક 

��સૂીના જોખમ પર ભાર �કૂવો જોઈએ, ખાસ કર�ને જો તે હાઈ-ટ�ક 

કંપની હોય.

ુકૉપીરાઈ�સનો આદર કરવા� ંમહ��વ

કૉપીરાઈટ કાયદો િવચારોને બદલે િવચારોની અ�ભ�ય��ત� ંુર�ણ કર� છે. 

કૉપીરાઈટ અિધિનયમ 1957ની કલમ 13 હઠ� ળ, સા�હ��યક, નાટક�ય, સગંીત 

અને કલા�મક કાય�, િસનેમેટો�ાફ �ફ�મો અને સાઉ�ડ ર�કો�ડ�ગને કૉપીરાઈટ 

�રુ�ા આપવામા ંઆવ ેછે. ઉદાહરણ તર�ક�, ��ુતકો અને ક���ટુર �ો�ા�સ 

કાયદા હઠ� ળ સા�હ��યક કાય� તર�ક� �રુ��ત છે.

 કૉપીરાઈટ એ કાયદાની કલમ 14 ના આધાર� કૉપીરાઈટના મા�લકને 

સ�પેલ િવિશ�ટ અિધકારોનો ઉ�લેખ કર� છે. આ અિધકારોનો ઉપયોગ ફ�ત 

કૉપીરાઈટના મા�લક �ારા અથવા કૉપીરાઈટના મા�લક �ારા લાઇસ�સ 

મેળવનાર કોઈપણ અ�ય �ય��ત �ારા જ થઈ શક� છે. આ અિધકારોમા ં

ૂ ુ ુઅ��ુલન, �નઃઉ�પાદન, �કાશન અને અ�વાદ કરવાનો અિધકાર, �હર�  

જનતાને સચંાર વગેર�નો સમાવશે થાય છે.

કૉપીરાઈટ સરં�ણ પર ભારતીય પ�ર�ે�ય

ભારતમા,ં કૉપીરાઈટ અિધિનયમ, 1957 નીચેના બે �વ�પોમા ંકૉપીરાઈટ 

�રુ�ા �દાન કર� છે:

 (a)  લેખકના આિથ�ક અિધકારો

 (b)  લેખકના નૈિતક અિધકારો

(a)  આિથ�ક અિધકારો

 • આ અિધકારો ક���ટુર �ો�ામ િસવાય, ��ુય�વ ે સા�હ�ય, નાટક અને 

સગંીત, � કોઈપણ ભૌિતક �વ�પમા ંકાય�ને �નુઃઉ�પા�દત કરવા 

માટ�, તેને કોઈપણ મા�યમમા ંઈલે��ોિનક મા�યમથી સ�ં�હત કરવા

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



  સ�હત; લોકોને કામની નકલો �ર� કરવા; કાય� કરવા અથવા તેને 

લોકો �ધુી પહ�ચાડવા, કોઈપણ િસનેમેટો�ાફ �ફ�મ બનાવવા 

અથવા કામ� ંુ સાઉ�ડ ર�કો�ડ�ગ, અને કોઈપણ અ�વુાદ અથવા 

ૂઅ��ુલન કરવાના સદંભ�મા ંછે.

 • ક���ટુર �ો�ામના �ક�સામા,ં આ અિધકારો ઉપરાતં, લેખકને 

ક���ટુર �ો�ામની કોઈપણ નકલ વચેવા અથવા ભાડ� આપવાનો 

અથવા વચેાણ માટ� ઓફર કરવાનો અથવા ભાડ� આપવાનો અિધકાર 

છે, પછ� ભલેને આવી નકલ વચેવામા ંઆવી હોય અથવા અગાઉના 

�સગંોએ ભાડ� આપવામા ંઆવી હોય.

ૃ • એક કલા�મક કાય�ના �ક�સામા,ં લેખકને ઉપલ�ધ અિધકારોમા ં�િતને 

કોઈપણ ભૌિતક �વ�પમા ં�નુઃઉ�પાદન કરવાનો અિધકાર સામેલ છે, 

�મા ં��-પ�રમાણીય કાય�ના �ણ પ�રમાણમા ંઅથવા િ�-પ�રમાણીય 

કાય�ના બે પ�રમાણમા ંિન�પણ, કામની �ણ કરવા અથવા નકલો 

�હર�  કરવા, કોઈપણ િસનેમેટો�ાફ કાય�મા ંકામનો સમાવશે કરવા 

અને કામ� ંુકોઈપણ અડા�ટ�શન કરવાનો સમાવશે થાય છે.

 • િસનેમેટો�ાફ �ફ�મના �ક�સામા,ં લેખકને તેના ભાગની રચના કરતી 

કોઈપણ છબીના ફોટો�ાફ સ�હતની નકલ બનાવવા, �ફ�મની 

કોઈપણ નકલ વચેાણ અથવા ભાડ� આપવા અથવા વચેાણ અથવા 

ભાડાની ઓફર કરવા, અને લોકોને �ફ�મ િવશ ે�ણ કરવાનો અિધકાર 

છે.

 • આ અિધકારો સાઉ�ડ ર�કો�ડ�ગના લેખક માટ� સમાન ર�તે ઉપલ�ધ છે. 

ૃઆ ઉપરાતં, જો પેઇ��ટ�ગ, િશ�પ, આ�િત અથવા સા�હ��યક, નાટક�ય 

ૃઅથવા સગંીતની �િતની મે��ુ���ટના સ�ક, કૉપીરાઈટના �થમ 

મા�લક હોય, તો તેઓને �ળૂ નકલની �નુઃવચેાણ �ક�મતમા ંશરે 

મેળવવાનો અિધકાર છે જો �નુઃવચેાણની �ક�મત �. 10,000 થી વ� ુ

હોય.

(b)  નૈિતક અિધકારો

અિધિનયમની કલમ 57 લેખકના બે �ળૂ�તૂ નૈિતક અિધકારોને �યા�યાિયત 

કર� છે. આ છે:

 i) પેટિન�ટ� નો અિધકાર

 ii) ઈ�ટ���ટ�નો અિધકાર

ૃ પેટિન�ટ�નો અિધકાર એ �િતના લેખક�વનો દાવો કરવાના લેખકના 

અિધકાર અને અ�યને તેના લેખક�વનો દાવો કરતા અટકાવવાના અિધકારનો 

સદંભ� આપે છે. 

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



ૃઈ�ટ���ટ�નો અિધકાર લેખકને તેમના કાય�ના િવ�િત, છેદન અથવા અ�ય 

ૃફ�રફારોને અથવા �િતના સબંધંમા ંકોઈપણ અ�ય ��યાને અટકાવવા માટ� 

ૂસ�મ બનાવ ેછે, � તેમના સ�માન અથવા �િત�ઠા માટ� �િત�ળ હોય. કલમ 

57(1) એ જોગવાઈ કર� છે ક� લેખકને ક���ટુર �ો�ામ �ને કલમ 52 

(1)(એએ) લા� ુપડ� છે (એટલે   ક� તે� ંુ�રવસ� એ��જિનય�ર�ગ) તેને કોઈપણ 

ૂ ુઅ��ુલનના સદંભ�મા ં�િતબિંધત કરવાનો અથવા �કસાનનો દાવો કરવાનો 

કોઈ અિધકાર નથી. કોઈ કાય� �દિશ�ત કરવામા ંઅથવા લેખકના સતંોષ માટ� 

તેને �દિશ�ત કરવામા ં િન�ફળતાને આ િવભાગ �ારા આપવામા ંઆવલેા 

અિધકારો� ંુઉ�લઘંન માનવામા ંઆવ� ંુનથી. લેખકના કા�નૂી �િતિનિધઓ 

ૃ ૃ�િતના લેખક�વનો દાવો કરવાના અિધકાર િસવાય, કલમ 57(1) �ારા �િતના 

લેખકને આપવામા ંઆવલેા અિધકારોનો ઉપયોગ કર� શક� છે.

��િૃ� 1

ફાઇવ �ટાર હોટ�લની �લુાકાત લો, હોટ�લમા ંબૌ��ક સપંદાની ન�ધણીના ફાયદાઓ� ંુ

અવલોકન કરો અને �રપોટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંલ�ઝર� હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • મેનેજર સાથ ેચચા� કરો અને હોટ�લમા ંઆઈપીઆરની ન�ધણી િવશ ે��ો �છૂો.

 • તેના ફાયદાઓની ચચા� કરો.

 • િમલકતમા ંિવિવધ વ��ઓુના કૉપીરાઈટ� ંુકારણ શોધો.

ૂ • �લુાકાત પછ� ર�પરોત તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 2

�ટા�ડડ� હોટ�લની �લુાકાત લો, આઈપીઆર �ારા સરં��ત િવિવધ ઉ�પાદનો� ંુઅવલોકન 

કરો અને �રપોટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંલ�ઝર� હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • મેનેજરો સાથ ેચચા� કરો અને િમલકતના કૉપીરાઈટ િવશ ે��ો �છૂો.

 • િમલકતના તમામ �કારના આઈપીઆરની ન�ધ અને ��ૂચ બનાવો.

 • િમલકતમા ંિવિવધ વ��ઓુના કૉપીરાઈટ� ંુકારણ શોધો.

ૂ • �લુાકાત પછ� ર�પરોત તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.
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કા�નૂી સલાહકાર� ંુલે�ચર ગોઠવો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • શાળા કોઈપણ હોટ�લના કાયદાક�ય સલાહકારને આમિં�ત કર� શક� છે અને તેમને 

આઈપીઆર કાયદાઓ અને તેના ઉપાયો પર લે�ચર આપવા િવનતંી કર� શક� છે.

 • િવ�ાથ�ઓએ લે�ચરમા ંઆવર� લેવામા ંઆવલેા મહ��વના પાસાઓની ન�ધ 

કરવી જોઈએ.

 • ભેગી કર�લી મા�હતીની વગ�મા ંચચા� કરો.

A. ખાલી જ�યા ભરો

ુ 1. મે��ડ િસ�ટમ હઠ� ળ ______� ંુ�તરરા���ય ર�ણ ��ંૂ પાડવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 2. પેટ�ટ અિધિનયમ ______ વષ�મા ંર� કરવામા ંઆ�યો હતો.

 3. ______ તમારા ઉ�પાદનો અને સેવાઓને �ા�ડ કરવા માટ� તમે િવકિસત કર�લા 

અન�ય માક� અ�ય લોકો �ારા ઉપયોગમા ંલેવાથી �રુ��ત કર� છે.

 4. ______ ને �ાહકોને ઓફર કરવામા ંઆવતા ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશનેી 

ૂમા�હતીના સગં�ઠત �થ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે, �નો ઉપયોગ તેમના 

ખર�દ�ના િનણ�યને �ભાિવત કરવા માટ� કર� શકાય છે, પ�રણામે �ાહક સતંોષ 

�ા�ત થાય છે.

 5. લોગો અને સકં�તો ઘણીવાર _______ તર�ક� �રુ��ત કરવામા ંઆવ ેછે.

 6.  ______ કાયદા ચો�સ �કારના �ળૂ કાય�� ંુર�ણ કર� છે.

 7. કૉપીરાઈટ અિધિનયમ______ વષ�મા ંઅ��ત�વમા ંઆ�યો

 8. કૉપીરાઈટ �રુ�ા બે �વ�પોમા ંઅિધકારો �દાન કર� છે, _____ અને _____.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. બૌ��ક સપંદાની ન�ધણી� ંુમહ��વ સમ�વો.

ૂ 2. નીચેના પર �ંક� ન�ધો લખો:

  (a) કૉપીરાઈટ માટ� બન� ક�વ�ેશન

  (b) ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન પર હગ�  કરાર

  (c) પેટ�ટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

  (d) કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

 3. આઈપીઆર હઠ� ળ સરં��ત િવિવધ હોટ�લ ઉ�પાદનો � ંુછે?

 4. કૉપીરાઈટ� ંુઆદર કરવા� ંુમહ��વ સમ�વો.

 5. ભારતીય પ�ર�ે�યમા ંકૉપીરાઈટ અિધિનયમ સમ�વો

તમાર� �ગિત ચકાસો

સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



A. ખાલી જ�યા ભરો

 1. _________ એ કાયદા �ારા �યાલના િનમા�ણ માટ� િન��ુત મા�લકોને આપવામા ં

આવલે એકાિધકાર અિધકાર છે.

 2. _______ એ દ�શ �ારા શોધના મા�લકને શોધ બનાવવા, ઉપયોગ કરવા, 

ઉ�પાદન કરવા અને તે� ંુમાક��ટ�ગ કરવા માટ� આપવામા ંઆવલે એક િવિશ�ટ 

અિધકાર છે.

 3. ______ એ એક �ચ� અથવા �તીક છે � ઓળખી શકાય છે.

 4. ________ એ �બ�ડ�ગ અથવા ઉ�પાદન અથવા તેના પેક��જ�ગની �ડઝાઇનના 

િવઝ�અુલ અને સ�દય�લ�ી દ�ખાવથી સબંિંધત કલા �વ�પો માટ�નો કા�નૂી શ�દ 

છે � ઉ�પાદનના �ળૂને �ાહકો �ધુી પહ�ચાડ� છે.

 5. ________ ��ડમાક� માટ� �તરરા���ય નો�સણી િસ�ટમ� ંુસચંાલન કર� છે.

 6. ડ���આુઈપીઓ એટલે ______ .

 7. પેટ�ટ અને �ડઝાઇ�સ ર�ણ અિધિનયમ _______ વષ�મા ંઅ��ત�વમા ંઆ�યો.

 8. પેટ�ટ (�ધુારા) અિધિનયમ 2005 _______ થી અમલી બ�યો.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. આઈપીઆર � ંુછે?

 2. આઈપીઆર ના િવિવધ ઘટકો લખો.

 3. આઈપીઆરનો �યાલ ક�વી ર�તે િવકિસત થયો તે સમ�વો.

 4. વપેાર રહ�યોનો અથ � સમ�વો.

 5. આઈપીઆરના ઉ�ે�યો � ંુછે?

 6. આઈપીઆર ના ઘટકો કયા છે?

ૂ 7. નીચેના પર �ંક� નો�સ લખો:

  (a) પેટ�ટ (b) કૉપીરાઈટ

ુ�િનટ 4 :   સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર)

સ� 1 :   બૌ��ક સપંદા અિધકારો� ંુમહ��વ

તમાર� �ગિત ચકાસો
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



A. ખાલી જ�યા ભરો

 1. _______ એ ઉ�લઘંનનો ઉ�લેખ કર� છે � પેટ�ટ ધારકની પરવાનગી લીધા 

િવના પેટ�ટ કર�લ શોધને વ�ેયા પછ� ઉ�વ ે છે.

 2. _______ એ પેટ�ટ, કૉપીરાઈટ અને ��ડમાક�ના ઉ�લઘંન અને વપેાર રહ�યોના 

સદંભ�મા ંગેરઉપયોગનો ઉ�લેખ કર� છે.

 3. ________ એ અ�ય બૌ��ક સપંદા કાયદાઓ કરતા અલગ ઉ�લઘંનોનો ઉ�લેખ 

કર� છે.

 4. ________ એ ઉ�લઘંનનો સદંભ� આપે છે �યાર� કોઈ �ય��ત કૉપીરાઈટ ધારકની 

પરવાનગી લીધા િવના �નુઃઉ�પાદન, િવતરણ, �દિશ�ત અથવા કોઈપણ કાય� 

કર� છે અથવા િવિવધ કાય� બનાવ ેછે.

 5. ________ એ કાયદાઓનો ��ુય ભાગ છે � લેખકો, કલાકારો અને અ�ય 

સ�કોને તેમની સા�હ��યક અને કલા�મક રચનાઓ માટ� ર�ણ આપે છે.

 6. ________ એ એવા �ચ�ો છે � એક એ�ટર�ાઈઝના માલ અથવા સેવાઓને 

બી� એ�ટર�ાઈઝથી અલગ પાડ� છે.

 7. કોઈપણ ગોપનીય �યવસાય મા�હતી, � એ�ટર�ાઇઝને �પધા��મક ધાર �દાન 

કર� છે, તે _________ તર�ક� ગણી શકાય છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. ઉ�લઘંન � ંુછે?

 2. ગેરઉપયોગને �યા�યાિયત કરો.

 3. આઈપીઆર ના િવિવધ હ�� ઓુ લખો.

 4. હોટલમા ંઆઈપીઆર ની જ��રયાત સમ�વો.

 5. હો��પટા�લટ� હઠ� ળ આઈપીઆર �રુ�ા �દાન કરતા િવષયો અથવા સાધનો િવશ ે

ૂ�ંકમા ંલખો.

ૂ 6. નીચેના પર �ંક� નો�સ લખો:

  (a) ��ડમાક� (b) �ા��ડ�ગ

ુ�િનટ 4 :   સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર)

સ� 2 :   હો��પટા�લટ� સાથ ેઆઈપીઆરના ઉ�ે�યો, જ��રયાત અને સબંધં

તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



A. ખાલી જ�યા ભરો

ુ 1. મે��ડ િસ�ટમ હઠ� ળ ______� ંુ�તરરા���ય ર�ણ ��ંૂ પાડવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 2. પેટ�ટ અિધિનયમ ______ વષ�મા ંર� કરવામા ંઆ�યો હતો.

 3. ______ તમારા ઉ�પાદનો અને સેવાઓને �ા�ડ કરવા માટ� તમે િવકિસત કર�લા 

અન�ય માક� અ�ય લોકો �ારા ઉપયોગમા ંલેવાથી �રુ��ત કર� છે.

 4. ______ ને �ાહકોને ઓફર કરવામા ંઆવતા ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશનેી 

ૂમા�હતીના સગં�ઠત �થ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે, �નો ઉપયોગ તેમના 

ખર�દ�ના િનણ�યને �ભાિવત કરવા માટ� કર� શકાય છે, પ�રણામે �ાહક સતંોષ 

�ા�ત થાય છે.

 5. લોગો અને સકં�તો ઘણીવાર _______ તર�ક� �રુ��ત કરવામા ંઆવ ેછે.

 6.  ______ કાયદા ચો�સ �કારના �ળૂ કાય�� ંુર�ણ કર� છે.

 7. કૉપીરાઈટ અિધિનયમ______ વષ�મા ંઅ��ત�વમા ંઆ�યો

 8. કૉપીરાઈટ �રુ�ા બે �વ�પોમા ંઅિધકારો �દાન કર� છે, _____ અને _____.

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. બૌ��ક સપંદાની નો�સણી� ંુમહ��વ સમ�વો.

ૂ 2. નીચેના પર �ંક� ન�ધો લખો:

  (a) કૉપીરાઈટ માટ� બન� ક�વ�ેશન

  (b) ઔ�ો�ગક �ડઝાઇન પર હગ�  કરાર

  (c) પેટ�ટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

  (d) કૉપીરાઈટ ઉ�લઘંનના ઉપાયો

 3. આઈપીઆર હઠ� ળ સરં��ત િવિવધ હોટ�લ ઉ�પાદનો � ંુછે?

 4. કૉપીરાઈટ� ંુઆદર કરવા� ંુમહ��વ સમ�વો.

 5. ભારતીય પ�ર�ે�યમા ંકૉપીરાઈટ અિધિનયમ સમ�વો

ુ�િનટ 4 :     સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર)

સ� 3 :     અમલીકરણ ���યા અને આઈપીઆર સાથ ેકામ કર�ું

તમાર� �ગિત ચકાસો
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

6. �વુાનો અને મ�હલાઓને �ાધા�ય આપ�.ંુ

7. ર��ટોર�ટમા ંહોય �યાર� તમારા વાળને અડશો નહ�, તમાર� ગરદનને 

ખજંવાળશો નહ� અથવા �વચાના ડાઘને ખોતરશો નહ�.

8. ર��ટોર�ટમા ં��ૂપાન કરશો નહ�.

9. ર��ટોર�ટમા ં�ાર�ય ટ��સની ગણતર� ન કરો.

10. ��ુલા હાથ ેભોજનને �પશ � કરશો નહ�.

11. ર��ટોર�ટમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે �બનજ�ર� �ગચે�ટા ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ે��ટકલ ��િૃ� �ાયો�ગક અ�યાસ 

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર �ાહકોને મળ� શક� છે, સતંોષ, 

�ણુવ�ા વગેર� િવશ ે��ો �છૂ� શક� છે અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કર� 

શક� છે.

 • મેનેજર �રુ�કારો પણ ઓફર કર� શક� છે.

હો��પટા�લટ� ઈ�ડ���મા,ં �ાહક 'મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� 

િવદાય લે છે'. તેથી મહમ� ાન માટ� �નુરાવિત�ત �યવસાય �દાન કરવા માટ�, 

તેમની સાથ ે�યાયી અને આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ 

થાય.

 1. અ�ય ��ુાઓની ઉપર પહલ� ા ં�ાહકને �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહકની વત��કૂ, વલણ અને �ાન અલગ-અલગ હોય છે તેથી 

તેમની સાથ ેતે �જુબ �યવહાર કરો.

 3. વ� ુસારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓ સમજો 

અને જો જ�ર� હોય તો તેને �રૂ� કરવા માટ� શ� એટલા �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાન િવશ ેઅથવા મહમ� ાનની સામે કોઈપણ નકારા�મક �ટ�પણી 

કરવાથી બચો.



આ �િુનટ કાય��થળ પર �વ�છતા �િુનિ�ત કરવાના મહ��વની ચચા� કર� છે. 

વ� ુઅને વ� ુશોધ અને ઔ�ો�ગક�કરણના ઉદભવ સાથ,ે જ�ંઓુ, વાયરસ, 

બે�ટ��રયા અને રોગોના ફ�લાવા િવશ ે��િૃતમા ંનો�સપા� વધારો થયો છે. 

તેથી જ કાય��થળ પર સફાઈ અને �વ�છતા સમાનાથ� બની ગયા છે અને 

સાથ ેમળ�ને વ� ુમહ��વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

 આપણે સ�ંથામા ં પેદા થતા કચરા� ંુ સચંાલન કરવાના મહ��વથી 

શ�આત કર��.ંુ તે હોટલ, ર��ટોર�ટ, કાફ� અને ક�ટ�ર�ગ આઉટલે�સમા ં�વા��ય 

અને સલામતી� ંુમહ��વ પણ સમ�વ ેછે. �િુનટ આરો�ય અને સલામતી 

કાયદા અને એચએસીસીપી િસ�ાતંો� ંુપાલન કરવાની સાથ,ે કમ�ચાર�ઓ 

અને �ાહકોની સલામતી એકસરખી ર�તે �િુનિ�ત કરવા માટ� પણ �ય�નો 

કરવાની ચચા� કર� છે.

 તે ઇ�ડ���ટ�ગના મહ��વ અને એફએ�ડબીની �ે�ોની ચેક�લ�ટ બનાવતી 

વખતે �યાનમા ંલેવાના િવિવધ ��ુાઓનો પણ �યાલ આપે છે. છે�લા બે 

સ�ોમા,ં તમે �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ િવશ ેશીખશો અને િવિવધ ખા� 

ધોરણો િવશ ેસમજશો.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



સ� 1: કાય��થળની સફાઈ

�વ�છતા એ ગદંક� અને �વજ�ંઓુથી ��ુત રહવ� ાની ��થિત છે. જો ક� તમામ 

તકનીકોને સાથ ેપણ કોઈપણ �ય��ત માટ� સ�ંણૂ�પણે જ�ંઓુથી �ટકારો 

મેળવવો અશ� છે, કારણ ક� હવામા ંલાખો જ�ંઓુ હાજર છે. �વ�છતાનો હ��  ુ

ુફ�ત કાય��થળ પર ત�ંર�ત અને સલામત વાતાવરણની ખાતર� કરવાનો છે.

 �વ�છ કાય��થળ એ એવી જ�યા છે �યા ં જ�ંઓુથી ર�ણ મળે છે. 

કાય��થળ �વ�છ દ�ખાવની સાથ,ે તે િનયોકતા, કમ�ચાર�ઓ અને �ાહકો માટ� 

�વા��ુ�ુત પણ હો� ંુજોઈએ.

 કાય��થળ� ંુવાતાવરણ તેના કામદારો અને કમ�ચાર�ઓની ઉ�પાદકતા, 

કામગીર� અને �ખુાકાર�ને �ભાિવત કર� છે. ઉ�ોગ ગમે તે હોય, �વ�છ 

કાય��થળ �ળવ� ંુહમંેશા �ટાફના સ�યોને �રુ��ત, �વ�થ અને કાય��મ 

રાખવામા ંમદદ કર� છે. જો ક�, �ય�ત ઉ�પાદન સમયપ�ક અને વધતા 

વક�લોડને કારણે ધોરણો નીચે આવી શક� છે.

 કોઈપણ ર��ટોર�ટની સફળતા માટ� �વ�છતા એ સૌથી િનણા�યક પ�રબળ 

છે. ર��ટોર�ટ, ખાસ કર�ને ડાઇિન�ગ એ�રયા અને �ાહકોના સપંક�મા ંઆવતા 

સપાટ�ના િવ�તારો, �મ ક� બાર ટોપ, ટ�બલ ટોપ અને �રુશીઓ, સાફ અને 

સેિનટાઇ�ડ હોવા જોઈએ. ર��ટોર�ટના અ�ય િવ�તારો, �મ ક� ર��ટ�મ અથવા 

ુરસોડામા ંસપાટ� માટ� ઉપયોગમા ંલેવાયેલ ન હોય તેવા �વ�છ �વાલ વડ� 

સપાટ�ના િવ�તારોની સફાઈ કરવી જોઈએ. મસાલાની બોટલો અને મે� ુ

કાડ�ને પણ િનયિમતપણે જ�ં�ુ�ુત કરવા જોઈએ.

સફાઈ માટ�ના ંકારણો

ર��ટોર�ટ સાફ કરવાના કારણો નીચે �જુબ છે.

 1. તે સલામત કાય� વાતાવરણ �દાન કર� છે.

 2. રસોડામા ંસફાઈ કરવાથી, �ાહકોને પીરસવામા ંઆવતા ભોજનને 

ચેપ લગાડતા રોગા�ઓુ અને અ�ય બીમાર�ઓ કરતા એજ�ટોની 

સ�ંયા ઘટ� છે. �વ�છ િવ�તાર હાિનકારક બે�ટ��રયા ઘટાડ� છે. 

મોટાભાગની ખા�-સબંિંધત �બમાર�ઓ અ�વ�છ ખોરાક સભંાળવાની 

પ�િતઓ� ંુપ�રણામ છે. 

ુકાય� �ે�ની િનયિમત સફાઈ� ંમહ��વ

આરો�ય અને �વ�છતા 
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  તમાર� ર��ટોર�ટ સાથ ેજોડાયેલ �ડ પોઈઝિન�ગનો મા� એક ક�સ 

ુતમાર� �િત�ઠાને ન�ટ કરવા માટ� �રૂતો છે. ��ુયવ��થત રસો� ં

રાખવાથી કાય��થળના જોખમોને કારણે થતા અક�માતોની સ�ંયામા ં

પણ ઘટાડો થાય છે. ક�ળાની છાલ પર લપસી જવાથી �બૂ જ કોમેડ� 

થાય છે પરં� ુરસોડા ક� ર��ટોર�ટના વાતાવરણમા ંતે જોખમી છે અને 

ગભંીર પ�રણામો થઈ શક� છે.

 3.  તે કાય��થળની કાય��મતા અને ઉ�પાદકતાને �ો�સાહન આપે છે.

ૂ 4. તે �ોસ �ષણ અટકાવ ેછે. સફાઈ દ� િનક, સા�તા�હક, માિસક અને 

વાિષ�ક સમયપ�કના આધાર� કર� શકાય છે. િનયિમતપણે હાથ 

ધોવાથી માડં�ને સપાટ�, �લોર અને સાધનો માટ� કયા સફાઈ 

ઉ�પાદનોનો ઉપયોગ કરવો તે �ણવા �ધુી,  �ાહક અને 

કમ�ચાર�ઓની સલામતી પર �યાન ક����ત કરવામા ંઆવ ેછે.

 5. તે �થાિનક સરકાર �ારા િનધા��રત આરો�ય અને �વ�છતા 

ૂજ��રયાતોને �ણૂ� કરવાની મ�ંર� આપે છે.

 6. ર��ટોર�ટના ગદંા �લોર કદ�પા હોય છે અને ર��ટોર�ટના કમ�ચાર�ઓ 

અને પે�ો�સ માટ� સલામતી� ંુજોખમ ઊ� ંુકર� છે. મહમ� ાનો અને 

�લુાકાતીઓના પગરખા ં�ારા બહારની ગદંક�ને �દર ન આવ ેતે 

માટ� ઘણી સ�ંથાઓ �વશે�ાર પર મોટ� �લોર મેટ �કૂ� છે. 

કામદારોએ આ િવ�તારોને �વ�છ રાખવા માટ� ર��ટોર�ટના 

�વશે�ારો અને બહાર નીકળવાની સાથ ેસાથ ે�થૂ અને ટ�બલની 

ુનીચે વારંવાર ઝા� માર� ંુઅને સાફ કર� ંુજોઈએ, કારણ ક� આ 

િવ�તારો સરળતાથી ગદંા થઈ શક� છે. સા�,ુ પાણી અને �લ��વડ 

�લીચ વડ� િનયિમત સફાઈ કરવાથી ટાઈલના �ાઉ�સમા ંમાટ�ની 

ૂજમાવટ �ર કરવામા ંમદદ મળે છે. જો કોઈ ઢોળાય છે, તો લપસીને 

પડ� જવાની ઘટનાને ટાળવા માટ� તે િવ�તારને તરત જ સેકશન 

અથવા કોડ�ન કરવો જોઈએ, ઢોળાયેલી વ��નુે પછ� સાર� ર�તે સાફ 

કર� ંુજોઈએ અને તેને �કૂવવા દ�� ંુજોઈએ.

 7.  ર��ટ�મ એ અ�ય િવ�તાર છે ક� �ને વારંવાર સફાઈ અને �ળવણીની 

જ�ર પડ� છે, કારણ ક� મોટા ભાગના �ક�સાઓમા,ં ર��ટ�મનો 

કમ�ચાર�ઓ અને �લુાકાતીઓ બનેં �ારા ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે. 

ર��ટ�મને યો�ય ર�તે સાફ કરવાથી કમ�ચાર�ઓ �ારા ખા� ઉ�પાદનો 

ૂઅને ખાવાના વાસણોમા ંથતા �ોસ-�ષણને રોકવામા ંમદદ મળે છે. 

ર��ટ�મને યો�ય ર�તે સાફ કરવા માટ�, ટોઇલેટના બાઉલ અને સીટ 

તેમજ ટોઇલેટની આસપાસના �લોરને સાર� ર�તે ��બ કર� ંુ

આવ�યક છે. દરવા�ના બધા હ�� ડ�સ અને િસ�કના નળને જ�ં�ુ�ુત 

કર� ંુઆવ�યક છે.  

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 િસ�કની આસપાસના સપાટ�ના િવ�તારોને જ�ં�ુ�ુત અને �કૂવવા 

ુજોઈએ. સા�,ુ પેપર �વાલ અને ટોઇલેટ પેપરના �ડ�પે�સસ� પણ 

વારંવાર �ર�ફલ કરવા જોઈએ અને સ�ંણૂ� ર�તે ભર�લા રાખવા જોઈએ. 

કમ�ચાર�ઓએ �વ�છતા �િુનિ�ત કરવા માટ� વારંવાર ર��ટ�મ� ંુ

િનર��ણ કર� ંુજોઈએ.

ુકચરો અલગ કર�ં

આ �કૂા અને ભીના કચરાને અલગ કર�ને યો�ય ક�ટ�નરમા ંિનકાલ કરવાની 

�થાનો સદંભ� આપે છે.

કચરાને અલગ કરવા પાછળ� ંુકારણ

 1. કચરાના �રસાય��લ�ગ દરમા ંવધારો કરવાનો આ એકમા� ર�તો છે.

 2. તે વ�ેટ સોટ�ર� ંુકામ સરળ અને વ� ુકાય��મ અને ઉ�પાદક બનાવ ે

છે.

 3. ��ુ બાયો�ડ�ેડ�બલ કચરો �રૂતી ઉ� ઉ�પ� કર� શક� છે �નો સારા �

હ�� ઓુ માટ� ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 4. �રસાય��લ�ગ દર વધારવાનો આ એકમા� ર�તો છે.

 5. કચરાના ઘણા ભાગોનો અ�ય હ�� ઓુ માટ� ફર�થી ઉપયોગ કર� શકાય 

છે.

 6. તે િનકાલ �ણાલીના ક�ટલાક પગલાઓ પરના ખચ�ને ઘટાડ� છે.

 7. જોખમી કચરો હાલમા ંઅથવા ન�કના ભિવ�યમા ંગભંીર �વા��ય 

સમ�યાઓ� ંુકારણ બની શક� છે.

 8. કચરાને સળગાવા માટ� યો�ય ર�તે અલગ કર� ંુ એ �ળૂ�તૂ 

આવ�યકતા.

કચરા� ંુવગ�કરણ

ૃકચરાને ઘણી ર�તે વગ��ત કર� શકાય છે.

(A) કચરા� ંુવગ�કરણ કરવાની એક ર�ત નીચે દશા�વવામા ંઆવી છે (ટ�બલ 

ુ5.1 �ઓ).

 1. ભીનો કચરો

 2. �કૂો કચરો

 3. સેિનટર� કચરો

 4. બગીચાનો કચરો/લીલો કચરો

 5. ઘરનો જોખમી કચરો

 6. ભગંાર/કચરો

 7. ઈલે��ોિનક કચરો

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુટ�બલ	5.1:	કચરા� ંવગ�કરણ

ભીનો કચરો �કૂો કચરો સેિનટર� કચરો બગીચાનો 

કચરો

ઘરનો જોખમી 

કચરો

ભગંાર/કચરો ઈ- કચરો

ઉદાહરણો

કચરા� ંુ

સચંાલન 

અને 

િનય�ંણ

શાકભા�, 

ફળોની છાલ, 

�ડાની છાલ, 

ટ� બેગ, કોફ� 

પાવડર વગેર�.

�લા��ટક, 

કાગળ, કાચ, 

રબર, વગેર�.

ઉપયોગ કર�લા 

સેિનટર� 

નેપ�ક�સ, ઈયર 

બ�સ વગેર�

પાદંડા, 

શાખાઓ, 

�કૂા છોડ, 

વગેર�.

દવાઓ, 

જ�ંનુાશક, 

કો�મે�ટ�સ, 

વગેર�

�ડમો�લશન 

કચરો, �ટૂ�લા 

કાચ, �ટૂ�લા 

ફિન�ચર, વગેર�.

ટ�બુલાઇટ, 

સીડ�, મોબાઇલ

ફોન, બેટર�, 

વગેર�.

•  �લા��ટક 

  કવરમા ં�કૂશો 

  નહ�.

•  તેઓ દરરોજ 

  સ�ં�ુત ર�તે 

  સાફ થઈ 

  શક� છે

•  સાફ કરો અને 

  �ટોર કરો

•  તેને 

  �રસાય��લ�ગ 

  માટ� આપો

•  કોઈપણ 

  જ�યાએ ફ�ક� ંુ

   નહ�

•  અખબારમા ં

  લપેટ�, િનકાલ 

  કરતા પહલ� ા 

  તેને ર�ડ �ોસથી

  �ચ��ત કરો

કચરો એક� 

કરતી �કોને 

આપો

•  અ�ય કચરા 

  સાથ ે િમ�સ 

  કર� ંુનહ�.

•  કાળ��વૂક�  

   �ટોર કરો

•  તેને ચો�સ 

  �રસાયકલસ�ને 

  આપો

ઉપાડવા માટ� 

કચરાની �ક 

અથવા અ�ય 

એજ�સીઓને 

કોલ કરો.

•  અ�ય કચરા 

  સાથ ે િમ�સ 

  કર� ંુનહ�.

•  કાળ��વૂક�  

  �ટોર કરો

•  તેને ચો�સ 

  �રસાયકલસ�ને 

  આપો

ૃ(B) કચરાને વગ��ત કરવાની બી� ર�ત આ હોઈ શક� છે:

 1. બાયો�ડ�ેડ�બલ કચરો: બાયો-�ડ�ેડ�બલ કચરામા ંઓગ�િનક કચરાનો 

સમાવશે થાય છે, દા.ત. રસોડાનો કચરો, શાકભા�, ફળો, �લો, 

બગીચાના પાદંડા અને કાગળ

 2. �બન-બાયો�ડ�ેડ�બલ કચરો: તેને આગળ નીચેનામા ંઅલગ કર� 

શકાય છે.

  (i) �રસાયકલ કર� શકાય એવો કચરો: �લા��ટક, કાગળ, કાચ, ધા� ુ

વગેર�.

ૂ  (ii) ઝેર� કચરો: �ની દવા, રંગો, રસાયણો, બ�બ, ��ે ક�ન, ખાતર 

અને જ�ંનુાશકના ડ�બા, બેટર�, � ૂપો�લશ વગેર�.

  (iii) સોઈ�ડ: હો��પટલનો કચરો �મ ક� લોહ� અને શર�રના અ�ય 

�વાહ�વાળા ગદંા કપડા.

  ઝેર� અને ગદંા કચરાનો અ�યતં સાવધાની સાથ ેિનકાલ થવો જોઈએ. 

કચરાને અલગ કરવામા ંમદદ કરવા માટ�, નીચેની માગ�દિશ�કા ઉપયોગી છે:

 • િવિવધ �કારના કચરા માટ� �બનનો રંગ કોડ (ટ�બલ 5.2).

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ટ�બલ 5.2: િવિવધ �કારના કચરા માટ� રંગ કોડ

વકૈ��પક ર�તે, �બન� ંુરંગ કો�ડ�ગ હોઈ શક� છે:

 ▪ કાબ�િનક કચરા માટ� લીલો

 ▪ કાચ માટ� પીળો

 ▪ કાગળ માટ� સફ�દ

 ▪ ધા� ુમાટ� રાખોડ�

 ▪ �લા��ટક માટ� વાદળ� અને

 ▪ જોખમી સામ�ી માટ� લાલ

• કચરાને યો�ય ર�તે અલગ કરવામા ંઆવ ેછે તેની ખાતર� કરવા માટ� 

રંગીન �ડ�પોઝલ બેગમા ંકચરો એકિ�ત કરો.

• � કમ�ચાર�ઓને ��ે� વાચંવામા ં��ુક�લી પડ� શક� છે તેમને મદદ 

કરવા માટ� �ચ�ો તેમજ લખાણનો ઉપયોગ કરો.

લીલો વાદળ� �રૂો કાળો

ભીનો અને 

બાયો�ડ�ેડ�બલ 

કચરો દા.ત. 

રસોડાનો કચરો,	

કાગળ અને કાડ�બોડ�

�લા��ટક અને �બન 

બાયો�ડ�ેડ�બલ 

કચરો, દા.ત. 

�લા��ટક અને 

ધા�ઓુ

ખાતર બનાવવા 

માટ� ખોરાકનો 

કચરો

સામા�ય િમિ�ત 

કચરો

ુકચરા� ંસચંાલન

તે એવી વ��ઓુનો ઉ�લેખ કર� છે � નકામી, �બનઉપયોગી, અિન�છનીય 

અથવા વ� ુઉપયોગ માટ� કાઢ� નાખવામા ંઆવ ેછે. માનવ ��િૃ�ઓ �ારા 

ઉ�પા�દત કચરો પયા�વરણ પર નકારા�મક અસર કર� છે. કચરો ઘન, �વાહ�, 

�કરણો�સગ� અથવા ગેસ �કારનો હોઈ શક� છે. ઓગ�િનક કચરો પાવર અથવા 

વીજળ� પેદા કરવા માટ� ફર�થી ઉપયોગમા ંલઈ શકાય છે.

આવ�યક પીપીઈ

કચરો અથવા ભગંારને હ�� ડલ કરવા માટ� નીચેના �ય��તગત ર�ણા�મક 

સાધનો જ�ર� છે:

 1. હાથ-મો�

 2. ફ�સ મા�ક

 3. ગાબ�જ બેગ

 4. કચરાપેટ�/ડ�ટ�બન

ઉપયોગ માટ� જ�ર� રસાયણો

મ�ટ�-પપ�સ ��લન�ગ એજ�ટ, ઉદાહરણ તર�ક�- ટ�ક� R2

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 1. હાથ-મો� પહર� વા

 2. પીપીઈ પહર� વા

 3. કચરો સભંાળતા પહલ� ા અને પછ� હાથ ધોવા

 4. વ�ેટ બેગને �ાર�ય વધાર� ભરવી નહ�

કચરો સભંાળતા પહલ� ા કરવાની ��િૃ�ઓ

ડ�ટ�બનને હ�� ડલ કરવાની માનક ઓપર��ટ�ગ ���યા

ૂકચરો �ર કરવો

 1. એશ��ને ઉપાડો અને સામ�ીને કચરાપેટ�મા ંખાલી કરો.

 2. કાઉ�ટર એ�રયામાથંી બધો કચરો ઉપાડો અને તેને કચરાપેટ�મા ં

�કૂો.

 3. કચરાપેટ�મા ંભેગો થયેલા બધા કચરાને કચરો એકિ�ત કરવાની 

બેગ અથવા એટ��ડ�ટ �ોલીની સોઈ�ડ બેગમા ં�થાનાતં�રત કરો.

 4. કચરાપેટ�ના ક�ટ�નરને ભીના કપડાથી સાફ કરો અને �કૂાવો.

 5. દર�ક કચરાપેટ�મા ંએક લાઈનર �કૂો.

ુ 6. િસ�કની ડાબી બા�એ લાઈનર િવના બાથ ��શ ક�ટ�નર �કૂો.

ુ 7. બેડ�મના ��શ ક�ટ�નરને ડ��કની નીચે અથવા ��સરની બા�મા ં�કૂો.

ુ 8. મેચ બો�સની ��થિત તપાસો અને તેને એશ��ની બા�મા,ં લોગો ઉપર 

દ�ખાય તેમ �કૂો.

ૂ ુકચરા� ંુઆયોજન, હ�� ડ�લ�ગ અથવા �ર કરવા માટ� નીચેના ��ાઓ �યાનમા ં

લેવા જોઈએ:

 1. કચરાના સ�ંહ અને િનકાલ માટ� બ�ટ તૈયાર કર� ંુજોઈએ.

 2. એવા િવ�તારોને ઓળખો �યા ંકચરો અથવા વ� ુપડતો ઉપયોગ 

થઈ શક� છે.

 3. બચત શ� હોય તેવા િવ�તારોને તપાસો.

 4. વચેાણ અથવા હો��પટા�લટ� સ�ંથાના તમામ �ે�ોમા ં �ટાફની 

સડંોવણી

 5. �ટાફ માટ� સલામતીની જ��રયાત, ઉદાહરણ તર�ક�, પીપીઈ

 6. સ�ંહ િવ�તારો ન�� કરો:

  (i) હમંેશા ખાતર� કરો ક� કચરો એક� કરવાની જ�યા �વ�છ છે અને 

ડ�બા �પ�ટ ર�તે �ચ��ત અને અલગ કર�લ છે.

ૃઆ�િત. 5.1: હાથ-મો� 

અને હડ� �ગયર

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 (ii) આ િવ�તારોમા ં સલામતી �ચ�ોનો ઉપયોગ કરો અને એ પણ 

�િુનિ�ત કરો ક� �ટાફ તમામ �કારના ડ�બા હ�� ડલ કરવાની 

�માણ�તૂ સચંાલન ���યા �ણે છે. �થળને �યવ��થત રાખવા 

માટ� વ�ર�ઠ �ટાફ સ�યો �ારા દ�ખર�ખ પણ જ�ર� છે.

ુકાય��થળ પર જ�ં િનય�ંણ

જો મહમ� ાનો પ�રસરમા ં�ાયં પણ �વાત અથવા જ�ંઓુ જોશ ેતો તેઓ 

અ�વ�થ થશ.ે જ�ંઓુ અગવડતા અથવા અ�વ�થતા� ંુકારણ બની શક� છે 

અને રોગ પણ ફ�લાવ ેછે. કાય��થળે જ�ંઓુ સાથ ે�યવહાર કરવા માટ�ની 

���યાઓ હોવી જોઈએ. જ�ંઓુની તપાસ કરો અને જો તમને તેના કોઈ �ચ�ો 

દ�ખાય તો તમારા �પુરવાઈઝરને �ણ કરો.

 �વાત અથવા જ�ંઓુ ખોરાક, આ�ય અથવા િવકાસ અને સવંધ�ન માટ� 

યો�ય તાપમાન અને ભેજ ધરાવતી આસપાસની �બ�ડ�ગમા ં�વશે કર� છે. 

સફળ જ�ં ુ િનય�ંણની ચાવી એ આમાનંા એક અથવા વ� ુ ઉપકારક 

ૂ ુપ�રબળોને �ર કરવા� ંછે, � તેમના િવકાસમા ંમદદ કર� છે. સેિનટ�શન એ 

િનય�ંણનો એક મહ��વ�ણૂ� ભાગ છે. સફળ જ�ં ુિનય�ંણની શ�આત સાર� 

સફાઈ પ�િતઓથી થવી જોઈએ.

 યો�ય િનવારક પગલા ંલેવા અને સૌથી યો�ય જ�ં ુિનય�ંણ પ�િતઓ 

અને ઉ�પાદનો પસદં કરવા અને તેનો ઉપયોગ કરવા માટ� જ�ંનુા વત�ન અને 

�વન ચ� િવશ ે�ણ� ંુમહ��વ�ણૂ� છે. તે એ �ણવામા ંપણ મદદ કર� છે ક� 

�બ��ડ�ગના અલગ-અલગ ભાગોમા ંઅને અલગ-અલગ િસઝનમા ંકયા �વાત 

સૌથી વ� ુજોવા મળે છે.

 નીચે હોટલમા ંજોવા મળતા ક�ટલાક સામા�ય �વાતોની યાદ� અને તેને 

િનયિં�ત કરવાની પ�િતઓ આપવામા ંઆવી છે.

જ�ંઓુમા ંસમાવશે થાય છે

 • જ�ંઓુ �મ ક� માખીઓ, વદંો, િસ�વર�ફશ, ચાચંડ, ક�ડ�ઓ અને 

ૃમાકંડ. (આ�િત 5.2, 5.3, 5.4 અને 5.5)

 • વમ�ન (�દર, છ�દંર અને પોસમ)

�વાતોના �ચ�ોમા ં ચરક, �દવાલો અને સપાટ� પર ધ�બા, �ડા અને 

ૂકો��સનો સમાવશે થઈ શક� છે. જો તમને આમાનંા કોઈપણ �ચ�ો દ�ખાય, તો 

તરત જ તમારા ઉપર� અથવા હાઉસક�િપ�ગ �પુરવાઈઝરને �ણ કરો.

ૂ  જો તમે કાઉ�ટર ડ��ક સાફ કર� ર�ા હોવ, તો તમે પયા�વરણને અ��ુળ 

જ�ંનુા ��ે વડ� માખીઓ, ક�ડ�ઓ અથવા િસ�વર�ફશને ��ે કર� શકશો. પરં� ુ

થોડ� મા�ામા ંજ ઉપયોગ કરો અને મો� અને મા�ક પહર� ો.

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૃઆ�િત. 5.2: વદંો                                                              ૃઆ�િત. 5.3: િસ�વર�ફશ

ૃ આ�િત. 5.4: માખીઓ ૃઆ�િત. 5.5: માકંડ

�ળવણી સમ�યાઓની �ણ હમંેશા કરવી જોઈએ કારણ ક� �ાહકો અપે�ા 

રાખે છે ક� કાય��ે�મા ંદર�ક વ�� ુસાર� ��થિતમા ંઅને કાય�કાર� �મમા ંહોય. 

અક�માતોને રોકવા અને આવકની ખોટ અને �ાહકોની અગવડતાને રોકવા 

માટ� ખામીઓને ઝડપથી અને કાય��મ ર�તે ઉક�લવી જોઈએ.

 વ��ઓુના ઉદાહરણો, �ને કાઉ�ટર એ�રયામા ંસમારકામની જ�ર પડ� 

શક� છે:

 • �ટૂ�લી �રુશી

 • �ટૂ�લા ટ�બલ

 • ફ��ુડ લાઇટ બ�બ

 • ટપકતા નળ

 • એર ક�ડ�શન�ગ

ુ�ળવણી કાય� અને તે� ંમહ��વ

મે�ટન�સ �રકવ�ેટ ફોમ�

�યાર� �ળવણીની સમ�યા જોવા મળે છે,  �યાર� કાઉ�ટર સે�સ 

એ��ઝ��ુટવએ લે�ખતમા ં મે�ટન�સ �રકવ�ેટ ફોમ� ભર� ંુ જોઈએ અને 

સ�ંથાની નીિત અને ���યા� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ. ગેરસમજ અને �ઝૂંવણ 

ટાળવા માટ� �ળવણી િવભાગને સબંિંધત મા�હતીની �ણ કરવામા ંઆવે

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



તેની ખાતર� કરવા માટ�, ફોમ� યો�ય ર�તે ભર� ંુમહ��વ�ણૂ� છે.

 આ મે�ટન�સ �રકવ�ેટ ફોમ� સામા�ય ર�તે નીચે આપેલા �ટાફ માટ� �ણ 

નકલમા ંતૈયાર કરવામા ંઆવ ેછે:

 1. વપેાર� (એટલે   ક� �લ�બર/ઈલે���િશયન)

 2. ��ુય �ળવણી ઇજનેર

 3. કાઉ�ટર સે�સ એ��ઝ��ુટવ, ર�કોડ� અને ફોલો-અપ તર�ક�

 �માણ�તૂ ���યા �જુબ, આ ફોમ� �પુરવાઇઝરને િશ�ટના �તે અથવા 

તે પહલ� ા ંયો�ય િવભાગમા ંસબિમટ કરવા માટ� આપવાના હોય છે.

મે�ટન�સ �રકવ�ેટ અથવા �રપોટ�� ંુઉદાહરણ

આ ફોમ� ભરવામા ંઆવ ેછે અને મા�હતી ફો�ડરમા ં�કૂવામા ંઆવ ેછે.

મે�ટન�સ �રકવે�ટ ફોમ� નબંર 1234
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ઓ�ર�જનેટરની નકલ

ુ�ળવણીની જ�ર હોય તેવા ��ય િવ�તારો

િવ�તારો �ળવણી

�લ��બ�ગ અને પાણી

િસ�ટમો

સે��લ હ��ટ�ગ, બોઈલર, �પા, �લૂ, સેિનટ�શન, 

�ફ�ટર�શન, સફાઈ, િસ�ચાઈ, લો���, ગે�ટ �મ, 

�વારા, ��નેજ

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ઇલે���કલ સાધનો લાઇ�ટ�ગ, બેટર�, જનર�ટર, મીટર, ઉ� �

�યવ�થાપન

એચવીએસી (હ��ટ�ગ, વ�ે�ટલેશન 

અને એર ક�ડ�શન�ગ)

ૂતાપમાન, ક�ફટ� , એ�સ���શન, ર���જર�શન, ��લ�ગ 

િસ�ટ�સ, એર સ�લાય

લાઇ�ટ�ગ નેચરલ, ઈન-�મ, �હર�  િવ�તારો, કાય�, ઇમ��સી, 

બહાર, રંગ, �ડૂ, વાતાવરણ, શણગાર, ઊ� બચત�

લો��� ુલો��� સાધનો, ઉ� �યવ�થાપન, ગ�ં પાણી�

ટ��લકો��િુનક�શન ઈ�ટરનેટ, ��વચબોડ� (પીએબીએ�સ), ફ�િસમાઈલ, 

ઈ��ાનેટ, વાઈ-ફાઈ, વબેસાઈટ, ઈ-મેલ, ઇન-હાઉસ 

પેજસ�, મોબાઈલ ટ��લફોન

સલામતી અને �રુ�ા સાઈનેજ, સાધનો, પર��ણ, ઈલે��ોિનક લોક�ગ 

િસ�ટ�સ, એલામ� િસ�ટમ, િસ�ો�રટ� લાઇ�ટ�ગ, 

પેરામીટર ફ��સ, ફાયર િસ�ટમ, ����કલસ�, 

સીસીટ�વી, ઈન-�મ સેફ, �ફ�ગરિ��ટ ર�ક��નશન

વ�ેટ મેનેજમે�ટ �રસાય��લ�ગ િસ�ટ�સ

ખા� સેવા સાધનો રસોડાના ંસાધનો, ર���જર�શન, ઓવન, �ટોર�જ, 

ૂ ુ�ફુ� �િુનટ, �ક-ચીલ �િનટ, ડ�શવોશર, આઈસ 

મશીન, કોફ� મશીન, વ�ે �ડ�ગ મશીન

ઉ� �યવ�થાપન�
ખચ� િનય�ંણ, કમ�ચાર�ઓ, �ાહકો, કાયદો, 

આરામ, ઉપયો�ગતા �ક�મત િનધા�રણ

�બ�ડ�ગ� ંુએ�સટ��રયર છત, �દવાલો, પાયો, ��નેજ, માળ�,ંુ ગટર, 

પાણીની �િુવધાઓ, ઇ���લેુશન, બાર�ઓ

���િુત, �રુ�ા, લાઇ�ટ�ગ, �ળવણી, િસ�ચાઈ, 

�યવ�થાપન અને સામા�ય �ળવણી

કાર પાક� અને મેદાન

�રનોવશેન, નવીનીકરણ, �ત�રક, આરામ, 

ફ�શન, આરો�ય અને સલામતી

�ડઝાઇન

ુ'વક�  ઓડ�ર િસ�ટમ' — રોજ-બ-રોજ� ં�રપેર

સ�ંથામા,ં દર�ક િવભાગમા,ં ફિન�ચર, �ફ�સર અને સાધનો� ંુસમારકામ ચા� ુ

રહ � છે અને ઘણી જ�યાએ જ�ર� છે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



આ ખામીઓને તા�કા�લક �ધુારવા માટ�, મોટાભાગની સ�ંથાઓ 'વક� ઓડ�ર' 

િસ�ટમનો ઉપયોગ કર� છે અને 'મે�ટન�સ �ર�વ�ેટ' તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ે

છે તે માટ� �યવહાર કરવા અને તૈયાર કરવા માટ� એક અલગ �ળવણી 

િવભાગ ધરાવ ેછે.

 ખામી ગમે તે હોય, સમ�યાનો તા�કા�લક ઉક�લ લાવવાની જ�ર છે. વક� 

ઓડ�ર િસ�ટમ એ ખામી��ુત વ��નુે ઝડપથી �રપેર કરાવવા માટ� 

દ�તાવ�ેકરણ અને સચંારની ���યા છે �થી સરળ કામગીર� ��ક પર થઈ 

શક�.

 રો�જ�દા �રપેરની વક� ઓડ�ર િસ�ટમની �ળવણી માટ� નીચેના પગલાઓં 

અ�સુરવામા ંઆવ ેછે:

વક� ઓડ�ર િસ�ટમના ફાયદા

વક� ઓડ�ર ફોમ� '��પલીક�ટ' મા ંતૈયાર કરવામા ંઆવ ેછે. સમ�યાની �ણ 

કરનાર િવભાગ �રકવ�ેટની એક નકલ રાખે છે અને અ�ય બે નકલો �ળવણી 

િવભાગને �ય છે. ઘણી હોટલો હવ ેખામીની �ણ કરવા માટ� ક���ટુરાઈઝડ 

વક� ઓડ�ર િસ�ટમનો ઉપયોગ કર� છે.

 સબંિંધત કમ�ચાર�એ ક���ટુરમા ંખાલી ખામીની િવગતો દાખલ કરવાની 

જ�ર છે અને પછ� તે �ળવણી અને �રસેપશન િવભાગોને મોકલવામા ંઆવ ે

છે. આનાથી િવભાગો ન�ધાયેલ ખામીઓના િનવારણની �ગિત તપાસી શક� 

છે.

ુિવ�તાર� ંવે��ટલેશન

વ�ે�ટલેશન એટલે �વ�છ અને તા� હવાનો ��ુત માગ�, બહારની હવાનો 

ૂ�રુવઠો અથવા બધં જ�યામાથંી �દરની હવાને �ર કરવી. તે �બ�ડ�ગમાથંી 

ૂહવા �રુવઠો અને �ર કરવાની ���યા છે,

કાઉ�ટર સે�સ 

એ��ઝ��ુટવને �મમા ં

�ટૂ�લી �રુશી મળ�

�ળવણી િવભાગને 

�ણ કર� છે

વક� ઓડ�ર અથવા મે�ટન�સ �રકવ�ેટ 

ફોમ� �ણૂ� કર� છે. એક નકલ ર�કોડ� 

માટ� કાઉ�ટર સે�સ એ��ઝ��ુટવ 

�ારા �ળવી રાખવામા ંઆવ ેછે. 

બે નકલો �ળવણી િવભાગને 

મોકલવામા ંઆવ ેછે.

�ળવણી િવભાગ �યા ં

�ળવણી ��િૃ� કર� છે 

તે િવભાગને �ણ કર� છે

કમ�ચાર� �રુશીને ઠ�ક કર� 

છે અને �ળવણી મેનેજરને 

તેની �ણ કર� છે

મે�ટ�ન�સ મેનેજર 

કમ�ચાર�ને કામ સ�પે છે

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ� �દરતી અને યાિં�ક મા�યમો �ારા �ા�ત કર� શકાય છે. વ�ે�ટલેશન હવાની 

�મા ંઅિન�છનીય �મૂાડો, �મુાડો, વરાળ અથવા વરાળ હોય તેના બદલે 

ૂતા� હવા �રૂ� પાડ� છે. વ�ે�ટલેશનમા ંવાસી હવાને �ર કરવા માટ� એ�ઝો�ટ 

િસ�ટમ અને તા� હવા �રૂ� પાડતી બી� િસ�ટમ બનેંનો સમાવશે થાય છે. 

ુ ૂ સા�ં વ�ે�ટલેશન મહમ� ાનોને ગધં, બળતરા કરતા ��ષકો અને કાબ�ન 

ડાયો�સાઇડ અને કાબ�ન મોનો�સાઇડ �વા સભંિવત જોખમી વા�ઓુથી 

ર�ણ આપે છે. સાર� ર�તે રચાયેલ અને કાયા��મક, ચલાવવામા ં સરળ 

વ�ે�ટલેશન િસ�ટમ મો�ડ અને માઇ�ડ�નુા િવકાસને અટકાવ ેછે � એલજ�ક 

�િત��યાઓ અને ફ�ફસાની સમ�યાઓ �મ ક� અ�થમા અથવા તેની ��ૃ�� ંુ

સભંિવત કારણ બની શક� છે. કારણ ક� લોકો સામા�ય ર�તે તેમનો લગભગ 90 

ૂ ુટકા સમય �દર િવતાવ ેછે, વા�તવમા ંબહારના હવાના ��ષણની �લનામા ં

ૂ ુ�દરનો વા� ુ��ષણ આરો�ય માટ� મો�ં જોખમ બની શક� છે.

વ�ે�ટલેશનનો હ�� ુ

 • તા� અને �વ�છ હવા �રૂ� પાડવા માટ� � ઓરડાના તાપમાનને 

ુ�ળવી રાખે અને કામ� ંુઆરામદાયક વાતાવરણ ��ંૂ પાડ�.

ૂ ૂ • વા�જુ�ય �ષણોને �ર કરવા અથવા ડાઈ��ટૂ કરવા.

 • તાપમાન અને ભેજને �વીકાય� �ણેીમા ં�ળવવા માટ�

 • યો�ય વ�ે�ટલેશનની ગેરહાજર� અને હવામા ં વ� ુ પડતા કાબ�ન 

ડાયો�સાઇડ� ંુસચંય, પ�રણામે �ાસ લેવામા ંતકલીફ થાય છે. તે 

શર�રની ગધં, �મુાડો અને બે�ટ��રયા અને અ�ય ��ુમસ�વોની 

ૂસા�ંતાને દબાવવા માટ� પણ જ�ર� છે. ક�ડ��સેશન �ર કરવા અને 

ૂરહન� ારાઓ �ારા ઉ�પ� થતી શર�રની ગરમીને �ર કરવા માટ� તે 

પણ જ�ર� છે. �ગૂંળામણને રોકવા માટ� પણ તે જ�ર� છે.

 ઓ��સજનનો યો�ય �વાહ �રૂો પાડવા અને વાસી અને અ��ુ હવા, 

ૂ ુગરમી, �ળૂ વગેર�ને �ર કરવા માટ� વ�ે�ટલેશન િસ�ટમની જ�ર છે. તે �માડો, 

ૂ ૂ�લ�ટના કણો, CO , વગેર� �વા �ષકોને �ર કરવા માટ� પણ જ�ર� છે.2

વ�ે�ટલેશનના �કારો

ૂ ૂ 1. સામા�ય વે��ટલેશન: વાસી અને �ની હવાને �ર કરવી અથવા 

સામા�ય િવ�તારમા ંહવાનો �રુવઠો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૂ 2.  ડાઇ��ટૂ�ડ વે��ટલેશન: જ�યામા ં હવાજ�ય �ષણ ઘટાડવા માટ� 

બહારની હવાનો �રુવઠો.

વ�ે�ટલેશન િસ�ટ�સ

ુ (i)  �દરતી વ�ે�ટલેશન

ૃ (ii) યાિં�ક/�િ�મ વ�ે�ટલેશન એ�સ��કશન િસ�ટમ સ�લાય �ેશર 

િસ�ટમ:

   (a) ઇનલેટ

   (b) એ�સ���ટ

   (c) ક�બાઇ�ડ સ�લાય ઇનલેટ

 (iii) �થાિનક એ�ઝો�ટ વ�ે�ટલેશન

સામા�ય વ�ે�ટલેશન �ડઝાઇન

 •  હવાનો સારો �વાહ �બૂ જ જ�ર� છે.

 •  યો�ય વ�ે�ટલેશન હવાની તાજગી �ળવી શક� છે, ગરમીના સચંયને 

ૂઅટકાવી શક� છે અને વા�જુ�ય �ષણોના �તરને િનયિં�ત કર� શક� 

છે.

 •  કાબ�ન ડાયો�સાઇડ� ંુ�તર 1,000 પીપીએમ કરતા વધાર� છે, � 

�દરના વ�ે�ટલેશનની અ�રૂતીતા દશા�વ ેછે.

ૂ ુ •  �િષત હવાના ઇ�ટ�કને રોકવા માટ� તા� હવાના ઇ�ટ�કના �થળો� ં

�થાન કાળ��વૂક�  �ડઝાઇન કર� ંુજોઈએ.

 •  ��ેઠ તાપમાન 20°C–26°C.

 •  મહ�મ ભેજ 40%–70%.

 •  સ�લાય ર��ટરમાથંી હવાના �વાહના �લોક�જને ઓછો કરો.

 •  વ� ુપડતી હવાની ગિત ���ટ� ંુકારણ બને છે, � �ાસદાયક કર� છે, 

�યાર� �બૂ ઓછ� હવાની ગિત �ટ�ફનેસ� ંુકારણ બની શક� છે.

 •  �ડફ�ઝુરને સમાયો�જત કરો અને એર ���સને યો�ય ર�તે પાછા �કૂો.

 •  વ�ે�ટલેશન િસ�ટમને �વ�છ રાખવા અને તેને કાય��મ ર�તે કાય� 

કરવા સ�મ બનાવવા માટ� િનયિમત �ળવણી.

ચેપ િનય�ંણ પગલા ંઅને વે��ટલેશન સમ�યાઓ

 •  ��ૂમ�વો દર�ક જ�યાએ હાજર હોય છે, પછ� ભલે તે ઘરની �દર 

હોય ક� બહાર.

 •  કોઈપણ સામ�ી પર �ગ અથવા મો�ડનો િવકાસ પછ� ભલે તે ખોરાક 

હોય ક� અ�ય કોઈપણ સામ�ી બે�ટ��રયાના િવકાસ અને ચેપ તરફ 

દોર� �ય છે.

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • ઉ�ચ ભેજ, હવા� ંુદબાણ અને ��થર પાણી અને �ફ�ટર અથવા 

�ળૂથી ભર�લી કોઈપણ વ�� ુબે�ટ��રયા અને અ�ય ��ૂમ�વોના 

ૂિવકાસ માટ�ની અ��ુળ પ�ર��થિતઓ છે.

 • બે�ટ��રયાના િવકાસ અને વા�જુ�ય રોગોને રોકવા માટ� હમંેશા 

અપડ�ટ�ડ અને ��ેઠ એર-�ફ�ટરનો ઉપયોગ કરો.

 • પાણીના �રઝવ�યર અને ��થર પાણીના �ોતોને હમંેશા ખાલી કરો, 

કારણ ક� તે �ગ, બે�ટ��રયા અથવા અ�ય કોઈપણ ��ુમસ�વોના 

િવકાસને �ો�સા�હત કર� શક� છે.

પાઈપો અને ગટરોની િનયિમત �ળવણી

એર ક�ડ�શન�ગ

યો�ય તાપમાને એર કં�ડશનર હવા અને ભેજને સાફ કર� છે. એર ક�ડ�શન�ગ 

િસ�ટમની સરળ કામગીર� માટ� તેની િનયિમતપણે તપાસ અને �ળવણી 

કરવી જોઈએ. �બ�ડ�ગ એવી ર�તે બનાવ� ંુજોઈએ ક� તા� અને �વ�છ હવા 

�રૂતા �માણમા ંમળ� રહ.�

 (a) કામની સાર� �ણુવ�ા અને ઉ�પાદકતા

 (b) િનયિં�ત અને �ળવ�ે ંુભેજ

 (c)  મન માટ� બહત� ર વાતાવરણ

 (d) વ� ુઆરામ અને ઓછો તણાવ

 (e) વ� ુસાર� કાય��મતા

 (i)  ર���જ�ટ અથવા એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમના લીક થવાની 

સભંાવનાની હમંેશા તપાસ કરો.

 (ii)  ઢ�લા અથવા ઘસાયેલ આઉટ�ાઈવ બે�ટ માટ� તપાસો.

 (iii) િસ�ટમમા ં�ત�રક ઓપર��ટ�ગ �ેશર તપાસો.

 (iv) િનયિમત �ળવણી માટ�, �ફ�ટરને સફાઈ અથવા બદલવાની જ�ર છે 

ક� ક�મ તે જોવા માટ� મ�હનામા ંએકવાર તપાસ� ંુજોઈએ. �ફ�ટર 

ુબદલો અને તેને તેજ�વી �કાશમા ંરાખીને �ઓ ક� તમે �ફ�ટરમાથંી 

�કાશને સરળતાથી જોઈ શકો ક� નહ�.

 (v)  બહાર લગાવલે ા ક�ડ���સ�ગ �િુનટ પર જમા થયેલી ગદંક�ને સાફ 

કર� ંુજોઈએ, ખાસ કર�ને ઇનલેટ અને આઉટલેટ �ડ�ચા� ��લની 

ન�ક. પાદંડા અને પવનથી ઊડ�ને જમા થયેલ ગદંક� અથવા 

�ળૂને સાફ કરવા માટ� �શ અથવા હોસનો ઉપયોગ કરો.

એર ક�ડ�શન�ગના ફાયદા

સે��લ એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમની �ળવણી

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 (vi) �વૂસ� સાફ કરવા માટ� મ�હનામા ં એકવાર વ�ેમૂ 

ૂ��લિન�ગ કરો. વષ�મા ંએકવાર, તેમને સ�ંણૂ�પણે �ર 

કરો �થી તમે �યા ં�ધુી સરળતાથી પહ�ચી શકો �યા ં

�ધુી તમે �વૂરની પાછળ તેમજ ડ��સની �દરના 

ભાગને સાફ કર� શકો.

એર કં�ડશનરની �ળવણી

ઘણીવાર ���લટ ડ�ટલેસ એર કં�ડશનર હોટલમા ં તાપમાન 

�ળવવામા ંમહ��વની �િૂમકા ભજવ ેછે.

 એર કં�ડશનરની િનયિમત �ળવણી માટ� નીચેના ��ુાઓ 

�યાનમા ંરાખવા જોઈએ:

 • સાર� �ણુવ�ાવાળ� વોશ બેગ ખર�દો. 

ુ • એક સા�ં કોઇલ �લીનર ખર�દો.

 • વોશ બેગને ���લટ એસી �િુનટની આસપાસ �દવાલ પર �થાિપત 

કરો.

 • કોઇલ પર રાસાય�ણક સો��શુન ��ે કરો.

 • એર �લોના આઉટલેટમા ંહાજર રોટર� �લેડને ��ે કરો.

ુ • સફાઈ સો��શુનના કામ કરવા માટ� 10 થી 20 િમિનટ રાહ �ઓ.

 • ફ�ન કોઇલ �િુનટને સાફ કરો.

 • એર �ફ�ટસ�ની િનયિમત �ળવણી કરો અને સાફ કરો

 • ઇવપે ોર�ટર કોઇલ સાફ કરો

 • ક�ડ��સર કોઇલ �ળવો

 • કોઇલ �ફ�સ સાફ કરો

 • �રઅર ગટરને અન�લોગ કરો

 • િશયાળા દરિમયાન ક��ેસર �િુનટને કવર કરો

 • એસીની સિવ�સ �કૂશો નહ�

ૃઆ�િત 5.6: વ�ે મુ ��લન�ગ

ુ�યાર� એસી �બલ�ુલ કામ કર� ંનથી?

 1. ખાતર� કરો ક� ઇલે���ક સ�લાય બરાબર છે.

 2. સાધનોના ��વચ અને/અથવા ઓવરલોડને ર�સેટ કરો.

 3. થમ��ટ�ટ સે�ટ��સ તપાસો.

 4. ક�ડ��સેટ ઓવર�લો ��વચ તપાસો.

ુ ુજો એસી ચાલ� ંહોય પણ ઠંડક ન કર� ંહોય

 1. પાવર બધં કરો.

 2. �ફ�ટર સાફ કરો અથવા બદલો.

આરો�ય અને �વ�છતા 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 3. કોઇલ પર બરફ ��યો છે ક� ક�મ તે તપાસો અને જો બરફ �મેલો છે, 

તો તેને ઓગાળવા માટ� પાવર અને પખંો ચા� ુકરો.

 4. ક�ડ��સેશન ��ઇન સાફ કરો. 

 5. છે�લે, આઉટડોર કો��ેસરને તપાસો અને સાફ કરો.

યાિં�ક �ણાલીઓ 

સ�ંથામા ંવ�ે�ટલેશનની યાિં�ક �ણાલીઓ ઘણીવાર �બ��ડ�ગના વ� ુખચા�ળ 

ભાગોમાનંી એક હોય છે. તેમા ંતમામ એચવીએસી �ણાલીઓ, કોમિશ�યલ 

�પેસ અને ગે�ટ લો���, એ�લવટેસ�, �કચનના ં સાધનો અને �લૂ વોટર 

�ણાલીઓનો સમાવશે થાય છે. એ��જિનયડ� અને યો�ય ર�તે િન�દ��ટ, આ 

�ણાલીઓ �વ�છ અને સલામત વાતાવરણ �દાન કરવા માટ� લાબંા સમય 

�ધુી કામ કરવા માટ� બનાવવામા ંઆવી છે. તેમની સ�ંણૂ� કાય�કાર� �મતાને 

સાકાર કરવા માટ� �ળવણી અને ��ૂયાકંનની સ��ય અને સમિપ�ત 

�ણાલીની જ�ર હોય છે.

 �ળવણી સામા�ય ર�તે ત�ન સરળ હોય છે. તેમા ંિનયિમતપણે �ફ�ટસ� 

બદલવા અને �ત�રક ઘટકોને વાિષ�ક ધોરણે સાફ કરવા તેમજ ચકાસવાનો 

સમાવશે થાય છે. �ણાલીઓ સામા�ય ર�તે ક�ટલી ઊ�ની ખપત કરતી હોવી �

જોઈએ તે સમજવા માટ� સમય કાઢવો યો�ય પણ છે. કોઈ ચો�સ હોટલ 

સામા�ય ર�તે ક�ટલી વીજળ� વાપર� છે તે �ણીને, આપણે વપરાશમા ંવધઘટ 

જોવા માટ� સ�મ બનીએ છ�એ, � �ચૂવ ેછે ક� તેની �ણાલીઓમાથંી એક 

યો�ય ર�તે કાય� કર� રહ� નથી.

યાિં�ક વે��ટલેશન �ણાલીની �ળવણી

યાિં�ક વ�ે�ટલેશન �ણાલીની �ળવણી માટ� નીચેના ંકાય� કરવાની જ�ર છે:

 • િનયિમત િનર��ણ, સફાઈ, પર��ણ અને �ળવણી� ંુસમયપ�ક       

બનાવવામા ંઆવ� ંુજોઈએ અને તે� ંુપાલન થ� ંુજોઈએ.

 • એર �ફ�ટરને સમયાતંર� બદલો.

 • વ�ે�ટલેશન �ણાલીના તમામ ઘટકો� ંુિનયિમતપણે િનર��ણ કરો ક� 

તે સ�ંણૂ�પણે �વ�છ અને કોઈપણ માઇ�ોબાયલ ��ૃ�થી ��ુત છે અને 

જો જ�ર� હોય તો તેમને સાફ કરો.

 • દર વખત,ે  �ડઝાઈન �પેિસ�ફક�શન સાથ ે �ણાલીની કામગીર�� ંુ

પર��ણ કરો અને જ�ર� ગોઠવણ અથવા સમારકામ કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૂ • જો વોટર ��લ�ગ ટાવરનો ઉપયોગ કરવામા ં આવ ે છે તો તેની 

�ળવણી કરવી અિનવાય� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, ��ૂમસ�વોના 

િવકાસને રોકવા માટ� બાયોસાઈ�સનો યો�ય ઉપયોગ.

 • વ�ે�ટલેશન �ણાલી યો�ય ર�તે કામ કરતી હોવી જોઈએ અને તેની 

િનયિમતપણે �ળવણી કરવામા ંઆવવી જોઈએ.

 • ઉ�પાદકની �ચૂનાઓ અ�સુાર એર-ક�ડ�શન�ગ �ણાલીને 

િનયિમતપણે સાફ કરવી જોઈએ.

 • ઉ�પાદકની �ચૂનાઓ અ�સુાર સમયાતંર� �ફ�ટસ� બદલવા ંઅથવા 

સાફ કરવા ંજોઈએ. �ફ�ટર બદલતી વખતે �ટાફ� યો�ય પીપીઈ (�મ 

ક� ગોગ�સ અને �લ�ઝ વગેર�) પહર� વા ંજોઈએ.

 • ���સ અને એર ડ��સ િનયિમતપણે સાફ કરવા જોઈએ.

ુિવ�તારમા ંલાઇ�ટ�ગ� ંમહ�વ

કોઈપણ �યાપાર� વચેાણ સ�ંથાને કાય��થળની આસપાસ સલામત 

ૂ ુ�હલચાલને મ�ંર� આપવા અને કામદારોને શર�રની બેડોળ ��ાઓ 

અપના�યા િવના અથવા પોતાની �ખો ખ��યા િવના તેમ� ંુકાય� કરવા દ�વા 

ુમાટ� પયા��ત �કાશ�યવ�થા �દાન કરવી આવ�યક છે, પછ� ભલે તે �દરતી 

ૃઅથવા �િ�મ �ોતમાથંી હોય.

નીચેના ંપ�રબળો �યાનમા ંલેવા જોઈએ

 1. કાય� ��િૃ�નો �કાર

ૃ 2. કાય��થળ પર સકંટો અને જોખમોની ��િત

ૃ 3. કાય� પયા�વરણ અને સ�ં�િત

ુ ૃ 4. �દરતી અને �િ�મ બનેં �કારની રોશની� ંુ�તર

ુ 5. �દવસના ઝગઝગાટ પર �દરતી �કાશ� ંુસ�ંમણ

 6. િવપર�ત �િત�બ�બો 

 અ�કુ �કારની કામ વચેાણ સ�ંથા માટ� અથવા ચો�સ જોખમ ધરાવતા 

�થળોએ (�મ ક� �ા�ફક �ટ પર �ોિસ�ગ પોઈ�ટ) વધારાના �કાશની જ�ર પડ� 

શક� છે. �દવસના અલગ-અલગ સમય માટ� અલગ-અલગ મા�ામા ં�કાશની 

જ�ર પડ� શક� છે. વ� ુપડતો �કાશ ઝગઝગાટમા ંપ�રણમી શક� છે.

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



�કાશ, ઝગઝગાટ અથવા �િત�બ�બના િન�ન �તરને 

રોકવાના ંપગલાં

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

ખોરાક સ�ંહ �ે�ની સફાઈ અને �ળવણી 

સ�ંહ િવ�તારની સફાઈ અને �ળવણી કરતી વખતે નીચેના ��ુાઓ� ંુપાલન 

કરવામા ંઆવ� ંુજોઈએ:

 1. તેમને �વ�છ અને �કૂા રાખો.

ૂ ુ 2. �લસ�, ��ઝસ�મા ં�લોર, �દવાલો અને છાજલીઓ અને ��ક સ�ંહ 

િવ�તારો િનયિમત ધોરણે તપાસો.

ૂ 3. અ�ય ખા�પદાથ�ના �ષણને રોકવા માટ� તરત જ ��પ�સ અને 

લીકને સાફ કરો.

ૃઆ�િત 5.7 ��ુક ખોરાક સ�ંહ િવ�તાર 

 4. ડોલીઓ,  ગાડ�ઓ,  �ા�સપોટ�સ� અને ��ને 

વારંવાર સાફ કરો.

 5. શ�ે�વ�ગને લાઇન કરશો નહ�. ખાતર� કરો ક� 

છાજલીઓ ��ુલી છે, �થી હવા ખા� પદાથ�ની 

વ�ચેથી વહ� શક�.

 6. તમામ વ��ઓુને �દવાલો અને �લોરથી 6 �ચ 

�ૂર રાખવી જોઈએ.

ૂ 7. તમામ વ��ઓુને છતથી 12 �ચ �ર રાખવામા ં

આવવી જોઈએ.

 8. ખાતર� કરો ક� દર�ક ખા� ચીજવ�� ુતેના સ�ંહ 

કરવા માટ� ચો�સ �થાન ધરાવ ેછે અને તે� ંુ

લેબલ થયે� ંુછે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 9. જ�ંઓુથી બચવા માટ� �ટોર�જ િવ�તારોમા ં�દવાલોની િતરાડો અને 

ફાટ� ંુસમારકામ કરો.

 10. ��ુતપણે બધં ન થતા દરવા� અને બાર�ઓ� ંુસમારકામ કરો.

��ુક ખોરાક સ�ંહ માટ�ની �ટ�સ 

 1. ��ુક ખોરાક ઠંડ� અને �કૂ� જ�યાએ સ�ં�હત કરવો જોઈએ.

 2. ખોરાકના ��ુક સ�ંહ િવ�તાર� ંુતાપમાન 50-70 �ડ�ી ફ�રનહ�ટની 

વ�ચે હો� ંુજોઈએ.

 3. તાપમાન અને ભેજને �સુગંત રાખવા માટ� �રૂ� ંુવ�ે�ટલેશન હો� ંુ

જોઈએ.

 િવતરણ સાથ ેસકંળાયેલા તમામ પગલા ંખા� �રુ�ા માટ� મહ�વ�ણૂ� 

અને િનણા�યક છે. �યાર� ખોરાક પહ�ચાડવામા ંઆવ ે�યાર� તે� ંુિનર��ણ કર� ંુ

મહ�વ�ણૂ� છે. તે મેળવનાર �ય��ત �ારા તેની તપાસ કરવામા ંઆવવી 

જોઈએ. તેને યો�ય �થાન અને તાપમાનમા ંસ�ં�હત કરો અને ખાતર� કરો ક� 

સ�ંહ િવ�તાર સાર� ર�તે �ળવવામા ંઆવ ેછે. તમાર� �િુવધા માટ� ફ�ત ��ેઠ 

�ણુવ�ાવાળા ઉ�પાદનો �વીકારવા મહ�વ�ણૂ� છે.

શ�ેફ �ટ�બલ ખોરાક સ�ંહ 

 1. �ટ�લના ર��સ, ક��બનેટ અને પે��� એ ક�નમા ં

પેક કર�લ ખોરાક, અનાજ, ચોખા, પા�તા, 

બે�ક�ગ િમ�સ અને મસાલા �વા �ટ�બલ 

ખોરાક માટ�ના ં સ�ંહ�થાન છે. આ િવ�તારો 

ઠંડા અને સાર� ર�તે વ�ે�ટલેટ�ડ, �વ�છ અને 

�કૂા હોવા જોઈએ. ખરાબ સ�ંહ િવ�તારોના 

ુઉદાહરણો છે �ક ટો�સ, િસ�ક અને ��નેજની 

નીચે, અથવા કોઈપણ �થાન ક� � ઉ�ચ 

અને નીચા તાપમાનની ચરમસીમાઓ સાથ ે

ુભીના હોય છે, �મ ક� ગેર�જ અથવાભ�ય�ં. 

 2. ��ુક સ�ંહ િવ�તારોની યો�ય હવાના �વાહ સાથ ે સાર� ર�તે 

�ળવણી થવી જોઈએ. �ટાછવાયા �કૂા અનાજ, �કૂો અને ખાડં 

જ�ંઓુ અને �વાતોને આકષ� છે; તા�કા�લક સફાઈ જ�ંઓુને અટકાવ ે

છે. શ�ેફની સપાટ�ને પાણી અને વાસણ ધોવાના �વાહ� સા�થુી સાફ 

કરવી જોઈએ, વ�છળવી જોઈએ અને હવામા ં�કૂવવી જોઈએ.

 3. ક�નમા ંપેક કર�લ માલ ક� � ગોબાવાળો, કાટવાળો અથવા �લેલો હોય 

તેનો િનકાલ કર� નાખવો જોઈએ. ક�નમા ંપેક કર�લ અને �કૂા માલનો 

ૂઉપયોગ રોટ�શનના આધાર� થવો જોઈએ, સૌથી �ના ઉ�પાદનોનો 

ઉપયોગ પહલ� ા ંકરવો.

ૃઆ�િત 5.8: શ�ે ફ �ટ�બલ ખોરાક સ�ંહ 

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  કોઈ ઉ�પાદનની �મર અને શ�ેફ લાઇફ માટ� માગ�દિશ�કા તર�ક�, 

પેક�ટ પર 'તાર�ખ �ધુીમા ંઉપયોગ' નો સદંભ� લો.

ટ�બલો સાફ અને તૈયાર કરવા ં

 1. તમાર� ઓપિન�ગ અવસ� અથવા �યવસાિયક કલાકો પહલ� ા ંટ�બલો 

સાફ તેમજ તૈયાર કરવાની જ�ર પડ� શક� છે

 2. ટ�બલો સલામત અને �રુ��ત છે તેની ખાતર� કરવા માટ� દર વખતે 

�ારં�ભક તપાસ કરવી જોઈએ. તેઓ ન�ર હોવા જોઈએ અને 

હલતા-ં�જૂતા ંન હોવા ંજોઈએ. �રુશીઓ, અ�ય ફિન�ચર અને અ�ય 

પાસાઓં (ઇલે���કલ કોડ�, ઘસાયેલી કાપ�ટ) પણ સલામતી માટ� 

તપાસવા ંજોઈએ.

 3. ટ�બલો સાફ કરવા જોઈએ અને �યા ંજ�ર� હોય �યા ંકાપડ પાથર� 

શકાય છે.

 4. જો તમે �ડ કોટ�  અથવા અ�ય મોટા �ડ સિવ�સ એ�રયામા ંટ�બલો� ંુ

પ�રવહન કર� ર�ા છો, તો તે કોઈપણ �લેસમેટ, કટલર� અને 

ૂ�લેટથી �ર હોવા ંજોઈએ. બધા ટ�બલ ટો�સ �વ�છ અને લીસોટા 

��ુત હોવા ંજોઈએ.

ખોરાક બનાવવાની સપાટ�ઓ સાફ કરવી 

��ૂમ �વો અને બે�ટ��રયા સરળતાથી રસોડામા ંઅથવા ખોરાક બનાવવાની 

જ�યામા ં�યા ંખોરાક �કૂવામા ંઆવ ેછે તે સપાટ�ઓ પર ફ�લાય છે. ખોરાકથી 

જ�મેલા બે�ટ��રયાના �સારને મયા��દત કરવાની એક ર�ત એ છે ક� રાધંતા ં

પહલ� ા ં અને પછ� ખોરાકની તૈયાર� અને ભોજન સમયની સપાટ�ઓને 

સ�ંણૂ�પણે સાફ કરવી.

સપાટ�ઓ સાફ કરવી 

 • હમંેશા પેપર ટાવ�સ અથવા �વ�છ કપડાનો ઉપયોગ કર�ને 

રસોડાની સપાટ� પરથી ઢોળાયેલી સામ�ી તરત જ સાફ કરો.

 • દર�ક ખા�પદાથ � તૈયાર કયા� પછ� કાઉ�ટર ટો�સ ગરમ સા�વુાળા 

પાણીથી �ઓૂ.

 • દર�ક ભોજન પહલ� ા ંઅને પછ� હમંેશા ટ�બલ ટો�સને ગરમ સા�વુાળા 

પાણીથી �ઓૂ.

 • કાઉ�ટર ટો�સ અને ટ�બલટો�સને �લીચ-વોટર સો��શુન વડ� 

સેિનટાઈઝ કરો. �લીચ-વોટર સો��શુન: 4 �લટર (આશર� 1 ગેલન) 

પાણીમા ં15 િમલીલીટર (આશર� 1 ટ�બલ��નૂ) �લો�રન �લીચ. 

 • સપાટ�ને �પશ � કયા� િવના હવામા ં�કૂાઈ જવા દો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ન�ધ 
ુ• રસોડાના બધા ંકપડા,ં �વાલ અને સફાઈનો �રુવઠો દરરોજ �વ�છ રાખવો અને 

ૂ ૂબદલવો જોઈએ. ��ષણ અને �ો�સ �ષણને ટાળવા માટ� હમંેશા સાફ કરવા અને 

ુરાધંવા માટ� અલગ કપડા ંઅને �વાલનો ઉપયોગ કરો.

• ખોરાકજ�ય બે�ટ��રયા અથવા રોગના �સારને મયા��દત કરવાની બી� ર�ત એ છે ક� 

ૂરાધેંલા માસં, મરઘા,ં સી�ડ અને �ડામંાથંી અ�ય ખા�પદાથ�મા ં �ોસ-��ષણ 

અટકાવ�.ંુ

સિવ�ગ એ�રયાની સફાઈ 

ર��ટોર�ટ અથવા કૉફ� શોપ અને �પેિશય�ટ� ર��ટોર�ટ 

સિવ�ગ એ�રયાની સફાઈ કરતી વખતે નીચેના ��ુાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ:

 • ઓપિન�ગ ટાઈમ પહલ� ા ંઅને સેવાના કલાકો દરિમયાન �યાર� જ�ર 

પડ� �યાર� તેમને દરરોજ સાર� ર�તે સાફ કરો.

 • ચો�સ િવ�તાર અથવા કાય� માટ� જ�ર� તમામ સફાઈ વ��ઓુ 

એકિ�ત કરો.

 • �રુ�ા િવભાગમાથંી ડાઇિન�ગ એ�રયાની ચાવીઓ એકિ�ત કરો.

 • લાઈટ ચા� ુકરો �થી કર�ને તમે િવ�તાર �પ�ટ ર�તે જોઈ શકો.

ુ • સવાર�, �દરતી �કાશને �દર આવવા દ�વા માટ� ���સ અને �લા��સ 

ખોલી નાખો.

 • કરવામા ંઆવનાર કાય�� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� સમ� િવ�તાર� ંુ

અવલોકન કરો અને તેના માટ� યોજના બનાવો.

 • ર��ટોર�ટ સાફ કરવા� ંુ શ� કરતા ં પહલ� ા,ં સાવજ� િનક િવ�તારના 

ૂએટ��ડ�ટ� બધી �રુશીઓ ટ�બલથી �ર ખસેડવી જોઈએ �થી કર�ને 

યો�ય સફાઈ માટ� જ�યા મળ� શક�.

 • સમ� કાપ�ટ એ�રયા અને અપહો����ને વ�ેમૂ કરો.

 • જો કાપ�ટ પર કોઈ ખા�પદાથ � ઢોળાયેલો જોવા મળે છે, તો 

�માણ�તૂ ���યા �જુબ �પોટ ��લિન�ગ કરો.

 • જો �લોર કાપ�ટ કર�લ ન હોય, તો તેને સાફ કરો અને પો� ંુમારો.

 • સિવ�સ �ટ�શનમાથંી કચરો સાફ કરો.

 • ર��ટોર�ટમાનંા તમામ ફિન�ચર પરથી �ળૂ ઝાટક� નાખો.

 • જો જ�ર� હોય તો ફિન�ચરને પોલીશ કરો.

 • બધી �ચી છત, ગોખલાઓ, �ચ�ો/આટ�વક� અને �ણૂાની �ળૂ 

ઝાટકવા  માટ� પીછા ડ�ટરનો ઉપયોગ કરો

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • ટ��લફોનને સાફ અને જ�ં�ુ�ુત કરો.

 • સાઈડ �ટ�શનો અને હો�ટ �ટ�શનોને સાફ કરો.

 • યો�ય સફાઈ એજ�ટો વડ� વચેાણ �થાનો પરથી �ળૂ ઝાટક� નાખો. 

 • યો�ય સફાઈ એજ�ટો અને ���યાનો ઉપયોગ કર�ને 

િપ�ળ/તાબંાની વ��ઓુને પૉ�લશ કરો.

 • �યાર� જ�ર હોય �યાર� અર�સાઓ/બાર�ઓ સાફ કરો.

 • જ�ર� તમામ �ળવણી અથવા સમારકામ કાય�ની �ણ 

તરત જ ઈજનેર� િવભાગ/કં�ોલ ડ��કને કરવી જોઈએ.

 • જો વ��ઓુ ખોવાઈ �ય અને મળ� આવ,ે તો 

હાઉસક�િપ�ગ કં�ોલ ડ��ક/હોટ�લ િસ�ો�રટ�ને �ણ કરો 

અને સબંિંધત િવભાગમા ંતે વ�� ુજમા કરો. 

 • તમામ ગદંા ટ�બલ લેિનન એકિ�ત કરો અને દરરોજ 

ફર� પાથરો.

 • �રુ�ા િવભાગને ચાવીઓ પરત કરો.

 • સફાઈ �રપોટ� ભરો અથવા ર��ટરમા ંલખો અને હાઉસક�િપ�ગ કં�ોલ 

ડ��ક પર સબિમટ કરો.

ૃઆ�િત 5.9 અર�સો સાફ કરવો 

�ોકર� સાફ કરવી 

 1. આપણામાથંી મોટાભાગના લોકો વાસણો સાફ કરવા માટ� 

�ડશવૉશરનો ઉપયોગ કર�એ છ�એ. �ડશવૉશરમા ં �ોકર� �કૂતા ં

પહલ� ા,ં તેના કાય� અને સચંાલન ���યાથી પ�ર�ચત થાઓ.

 2. �ડશવૉશરમા ં�ોકર�ને એકબી�ની ન�ક ગોઠવવા� ંુટાળો.

 3. �ોકર� ધોતી વખતે મે��અુલ �જુબ �ડશવૉશરને મહ�મ તાપમાન 

પર સેટ કરો.

 4. વધાર� ડ�ટરજ�ટ ઉમેરશો નહ� કારણ ક� તે �ોકર�ની ચમક ઓછ� કર� 

શક� છે. 

 5. ખાતર� કરો ક� ચો�સ �ોકર� �કાર માટ� યો�ય અથવા ભલામણ 

કર�લ ડ�ટરજ�ટ/સફાઈ એજ�ટનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે કારણ 

ક� ખોટ� �ોડ�ટનો ઉપયોગ કરવાથી તમાર� �ોકર�ની ચમકને અસર 

થઈ શક� છે, ખાસ કર�ને જો તે �પુર-િવ��ફાઈડ અથવા ગલે�ડ 

હોય.

�ડશવૉશરનો ઉપયોગ કર� �ોકર� સાફ કરવી 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 1. ચાઈનાવરે ધોતી વખત,ે  �ડશવૉશરનો ઉપયોગ કરવાને બદલે 

�ોકર�ને હાથથી ધોવાની ભલામણ કરવામા ંઆવ ેછે કારણ ક� તે �બૂ 

ુજ ના�ક હોય છે.

 2. ���ચેસ ટાળવા માટ� હળવા ડ�ટરજ�ટનો ઉપયોગ કર�ને ચાઈનાવરેને 

ધોવા માટ� �પો�જનો ઉપયોગ કરો.

 3. તમારા હાથમાથંી �ોકર� સરક� જતી હોય તો �કુસાનને ઓ� ંકરવા 

ુમાટ� િસ�કમા ંકાપડ �કૂ� ંુહમંેશા વ� ુસા�ં છે.

 4. ચાઈનાવરે ધોયા પછ�, તેને સો�ટ કોટન કપડાથી �કૂવી દો અથવા 

ુતેને �દરતી ર�તે �કૂાવા દો.

 5. �ોકર� અને કટલર�ને �ાર�ય એકસાથ ેન ધોવા. કટલર� અને ધા�નુા 

વાસણો �ોકર�મા ંખરોચ પેદા કર� શક� છે.

 6. �કૂાઈ જવાથી પડતા ડાઘ સાફ કરવા માટ�, �ોકર�ને સા�નુા પાણીના 

િમ�ણમા ંથોડો સમય પલાળ� રાખો. પછ� સો�ટ �પો�જનો ઉપયોગ 

કર�ને સાફ કરો, વ�છળો અને �કૂવો.

 7. ચાના ડાઘવાળા કપને ચાર કપ પાણીમા ં2 ચમચી �લીચ સાથ ે

પલાળ� દો. થોડ� વાર પછ� ધોઈ લો.

 8. છર�ઓ અને કાટંોથી થયેલા ���ચથી �ટકારો મેળવવા માટ� મેટલ 

�લીનરનો ઉપયોગ કરો.

હાથના ઉપયોગથી �ોકર� સાફ કરવી 

�લેટવેર અને કટલર� સાફ કરવા ં

�લેટવરે  અને કટલર� સાફ કરતી વખતે નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા 

જોઈએ:

 • ગો�ડ �લેટ�ડ �લેટવરે ને ચમક લાવવા અને પાણીના ડાઘા પડતા 

રોકવા માટ� તમારા હાથ અને બફ વડ� �ઓૂ.

 • િસ�વર-�લેટ�ડ �લેટવરે ને �ડશવોિશ�ગ મશીનમા ંધોવા જોઈએ પરં� ુ

જો તેને હાથથી યો�ય ર�તે ધોવામા ંઆવ ેતો તેને ઓછ� વાર પો�લશ 

કરવાની જ�ર પડશ.ે

 • શ� તેટલી વહલ� ી તક� ડાઘ ટાળવા માટ� �લેટવરે ને સાફ કરવા માટ� 

ુમી�ં અને એિસ�ડક �ડ વડ� વ�છળો.  

ુ • તમારા રો�જ�દા �લેટવરે  પર થો� ંઓ�લવ તેલ છાટંવામા ંઆવલેા 

નરમ કપડાથી ઘસીને સાફ કરો. બફ કરવા માટ� બી� કાપડનો 

ઉપયોગ કરો.

 • કોન��ટાચ� અને પાણીની પે�ટ બનાવો અને ડાઘવાળા ચાદં�ના 

વાસણો પર લગાવો. તેને �કૂાવા દો. �કૂા કપડાથી �છૂં�ને સાફ કરો. 

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • પાચં �સ �ાય બેબી િમ�ક પાવડર, 12 �સ પાણી અને એક 

ટ�બલ��નૂ સફ�દ સરકો િમ�સ કરો. 9x13-�ચની ક�ક પેનમા ંર�ડો. 

િન�તેજ ચાદં�ના વાસણોમા ંનાખો અને તેને આખી રાત તેમા ંરહવ� ા 

ુદો. બધા �કડાઓને સાર� ર�તે ધોઈને �કૂવી લો.

 • ચાદં�ના વાસણોને રો�સ, બેગમા ં અથવા ખાસ ડાઘ-�િતરોધક 

કાપડથી બનેલા ક�સમા ંસ�ં�હત કરો.

ુ • તમારા ચાદં�ના વાસણોની પેટ�મા ંસફ�દ ચાકના એક ક� બે �કડા �કૂો 

�થી િન�તેજ ન થાય.

 • �ટ�નલેસ �ટ�લના �લેટવરે ને �ડશવૉશરમા ંચાદં�ની બનેલી કોઈપણ 

ૂવ��નુે �પશવ� ાની મ�ંર� આપશો નહ�. તે એક ઈલે��ો�લટ�ક ��યા 

�થાિપત કરશ ે� �ટ�નલેસ �ટ�લમા ંગોબા પાડશ ેઅને ચાદં� પર 

કાળા ડાઘ પાડ� દ�શ.ે

િસ�વરવરે પૉ�લિશ�ગ 

 • �ડશવોિશ�ગ એ�રયામાથંી ધોયેલી ચાદં� ઉપાડો અને તેને પો�લિશ�ગ 

એ�રયામા ંપહ�ચાડો.

 • �ટ�નલેસ �ટ�લના વાસણમા ંપાણી ગરમ કરો અને તેમા ંચાદં�ના 

વાસણો થોડ�વાર માટ� �કૂો.

 • પયા��ત સફાઈ એજ�ટ અને ���યાનો ઉપયોગ કર�ને પો�લશ કરો.

 • ચાદં�ના વાસણોને કોઈપણ �કુસાન માટ� તપાસો.

 • ખાતર� કરો ક� તમામ ચાદં�ના વાસણો યો�ય ર�તે અને સાર� 

��થિતમા ંસ�ં�હત છે.

�લાસવેર પૉ�લિશ�ગ 

 • ડ�શ ધોવાની જ�યામા ંછાજલીઓ પરથી ધોયેલા કાચના વાસણો 

ઉપાડો.

 • કાચના ર��સનો ઉપયોગ કર�ને તેમને પો�લિશ�ગ િવ�તારમા ંલઈ 

�ઓ.

 • �ટ�નલેસ �ટ�લના વાસણમા ંપાણી ગરમ કરો, �લાસને ગરમ પાણી 

ુપર પકડ� રાખી વરાળ આપો અને �લાસ �વાલનો ઉપયોગ કર�ને 

પો�લશ કરો.

 • �લાસને ઝીણી કરચો, િનશાનીઓ વગેર� માટ� તપાસો.

 • પોલીશ કયા� પછ� હ�� ડ�લ�ગ કરતી વખતે �લાસને �ટ�મ અથવા બેઝ 

�ારા સાફ નેપક�ન વડ� પકડ� રાખો.

 • યો�ય ��નો ઉપયોગ કર�ને પો�લ�ડ �લાસને સિવ�સ �ટ�શન પર લઈ 

�ઓ.

ુખા� �વ�છતા� ંમહ�વ 

�વ�છતા એ �વનની �ણુવ�ા છે � �વ�છ ઘર અને �વ�છ �થાપનામા ં

અપે��ત છે. �યાર� આ શ�દ ખોરાક સાથ ે સકંળાયેલો છે �યાર� તે વ� ુ

મહ�વ�ણૂ� બની �ય 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૂ ુ ૃછે કારણ ક� ખોરાક તમામ વય �થોના લોકો �મ ક� બાળકો, �વાનો, �� લોકો 

અને દદ�ઓ પણ લે છે.

 �ડ હ�� ડલસ� અને ઓપર�ટરો તેમના �ાહકના આરો�ય માટ� નૈિતક ર�તે 

જવાબદાર છે. �યાર� લોકો ખાવા માટ� �કૂવણી કર� છે, �યાર� તેમને કોણ પીરસે 

છે અને � ંુપીરસવામા ંઆવ ેછે તેના માટ� િવ�ાસ� ંુત�વ હોય છે. ખા� 

ઉ�પાદન દરિમયાન �ડ હ�� ડલસ� અથવા ઓપર�ટરો �ારા અ�સુરવામા ં

આવતી ખા� �થાઓ િવશ ેતેમને કોઈ �યાલ હોતો નથી. તેથી, ખા� �રુ�ા 

પર �બૂ �યાન આપવાની જ�ર છે.

 સલામતી એ કોઈપણ �કારના ચેપ અથવા રોગથી ��ુ�ત સાથ ેસબંિંધત 

છે � લોકોના આરો�યને અસર કર� શક� છે. આ ચેપના એજ�ટો �મ ક� 

બે�ટ��રયા અને વાયરસ વગેર� �વા ��ૂમ �વોથી ��ુ�ત દશા�વ ેછે.

ૂસકંર (�ોસ) ��ષણ 

ખા� ઉ�પાદન અને ખોરાક પીરસવા દરિમયાન સાવચેતીઓ 

ૂએક ખોરાકમા ંહાજર હાિનકારક ��ૂમ�વો બી� ખોરાકને �િષત કર� શક� છે. 

ૂઆ ���યા સકંર (�ોસ) �ષણ તર�ક� ઓળખાય છે. તે ખોરાકમાથંી 

��ૂમસ�વો અથવા બે�ટ��રયાના �ા�સફર તર�ક� પણ �યા�યાિયત કરવામા ં

આવ ેછે � ઓછા ��ૂમસ�વો સાથ ેખોરાકમા ં��ૂમસ�વોથી ભર�રૂ હોય છે. 

ૂ ુખોરાકના �ોસ �ષણને રોકવા માટ� નીચેના ��ાઓ �યાનમા ંરાખવા જોઈએ.

 1. કાચા અને રાધેંલા ખોરાકને અલગ-અલગ સ�ં�હત કરો અને એક 

ુબી�ની બા�મા ંક� ઉપર નહ� �થી �વાહ� પડતા ંઅથવા ઝરતા ં

અટકાવી શકાય.

 2. રાધેંલ અને કાચો ખોરાક અલગ અલગ ટ�બલ પર તૈયાર કરો.

 3. મા� એક જ �કારનો ખોરાક સભંાળવા માટ� કલર કો�ડ�ગ સાધનો �મ 

ક� ચોપ�ગ બોડ� અને છર�ઓ.

સાવચેતીઓ 

ખા� ઉ�પાદન અને પીરસવા દરિમયાન નીચેની સાવચેતીઓ �યાનમા ં

રાખવી જોઈએ:

 • તમામ ખોરાક મા�ય �ોત અથવા લાઇસ�સ �ા�ત િવ��તા પાસેથી 

મેળવવો આવ�યક છે.

 • જોખમી ખોરાકને યો�ય તાપમાને �રુ��ત ર�તે રાખવો જોઈએ: 41°F 

ુઅથવા વ� ુઠં� અથવા 135°F અથવા હમંેશા ગરમ.

આરો�ય અને �વ�છતા 
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • જોખમી ખોરાકના તાપમાન� ંુ િનર��ણ કરવા માટ� થમ�મીટરનો 

ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 • હાથ ધોવાની યો�ય �િુવધા ઉપલ�ધ હોવી જોઈએ અને તેનો 

ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 • સાધનસામ�ી, વાસણો અને કામની સપાટ� હમંેશા સાફ અને 

સેિનટાઈઝ કરવી જોઈએ.

 • ધોવાની યો�ય �િુવધા ઉપલ�ધ હોવી જોઈએ અને દર�ક વ�� ુમાટ� 

તેનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 • સેિનટાઈઝર ટ��ટ ����સ (�લોર�ન) ઉપલ�ધ હોવી જોઈએ અને 

તેનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 • �છૂવાના કપડાને યો�ય ર�તે સ�ં�હત કરવા જોઈએ.

ૂ ુ • કોઈ �ોસ �ષણ હો� ંજોઈએ નહ�.

ૂ ૂ ુ • ખોરાક, બરફ અને વાસણો �ોસ �ષણ અને �ષણથી �ર��ત હોવા 

જોઈએ.

 • પયા��ત �લોર અને ઓવરહડ�  આવરણ હો� ંુજોઈએ. 

 • �રૂતા �માણમા ંપાણી �રુવઠો, ગટરના િનકાલ, કચરાનો િનકાલ 

હોવો જોઈએ.

 • �ડ હ�� ડલસ� હમંેશા �લ�ઝ પહર� વા ંજોઈએ અને વાળ બાધંી રાખવા 

જોઈએ.

 • આઉટડોર બારબેક� ુિપ�સ �વલનશીલ �દવાલો, છત અથવા અ�ય 

ૂ�વલનશીલ સામ�ીથી ઓછામા ંઓછા 10 �ટ �ર ��થત હોવા 

જોઈએ.

 • આગને રોકવા માટ� બારબેક� ુ િપ�સ માટ� પોટ�બલ અ��નશામક 

ઉપકરણો �દાન કરવા જોઈએ.

 • બારબેક� ુિપ�સ હવાના સેવનના વ�ેટની ન�ક ન �કૂવા જોઈએ.

 • બધી સપાટ�ઓ હમંેશા �વ�છ અને સાફ હોવી જોઈએ.

 • તૈયાર ખોરાક ખર�દો કારણ ક� તે મોટ� ભાગે અ���ૃય હોય છે.

 • અલગ ઉપકરણનો ઉપયોગ કરો.

ૂ ુ�ોસ-��ષણ અટકાવ�ં

ખા� પદાથ�, રસાયણો અથવા બે�ટ��રયાને ખોરાકમા ં�થાનાતં�રત કરવામા ં

આવ ેછે �યાર� ખોરાકની ખરાબ હ�� ડ�લ�ગ �ે��ટસ, નબળ� સફાઈ પ�િતઓ 

ૂ ૂઅથવા અ�ય ખા� �ોતમાથંી ખોરાક� ંુ��ષણ થાય છે. આને �ોસ ��ષણ 

તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે.

ૂ ુભૌિતક ��ષણ: �યાર� કોઈ િવદ�શી વ�� ખોરાકમા ં�વશે કર� છે � તૈયાર� 

અને/અથવા સેવા ���યા દરિમયાન હોઈ શક� છે અને તે બીમાર�મા ંપ�રણમી 

શક� 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૂતેવી શ�તા છે. ભૌિતક �ષણ સ�ંયાબધં �ોતો �ારા થઈ શક� છે અને તેમા ં

નીચેના �વી વ��ઓુ સામેલ હોઈ શક� છે �મ ક�:

ુ • �ટૂ�લા ક�ટ�નર અથવા િસરાિમક કપ વગેર�માથંી કાચના �કડા

 • �ળૂ ક� � સફાઈની નબળ� પ�િતઓને કારણે ખોરાકમા ંપડ� છે

 • �લાઈસર અને િમ�સરમાથંી મેટલ શિેવ��સ

 • ખોરાકમા ંપડતી બે�ડ-એઇડ

 • જ�ંઓુનો ઉપ�વ

ૂરાસાય�ણક ��ષણ: તે ખોરાકમા ંઝેર� રસાયણોની હાજર�ને કારણે થાય છે. 

ૂ ુ ુરાસાય�ણક ��ષણના ઉદાહરણો જ�ંનાશકો, �વાતનાશકો, �દર� ંઝેર અને 

સફાઈ રસાયણો છે. હમંેશા ખાતર� કરો ક� ખોરાકની સપંક� સપાટ� પર કોઈ 

રસાયણો અથવા તેમના અવશષેો નથી.

ૂ ુ ુબે�ટ��રયલ ��ષણ: ખોરાકની સભંાળ રાખતી વખતે, તે �િનિ�ત કર� ં

આવ�યક છે ક� ખોરાક કોઈપણ સલામતી જોખમોના સપંક�મા ંન આવ.ે ખરાબ 

ૂહ�� ડ�લ�ગ �ે��ટસથી ખોરાક બે�ટ��રયા �ારા ��િષત થઈ શક� છે. બે�ટ��રયલ 

ૂ ુ��ષણ લોકો, �ાણીઓ અથવા જ�ંઓ �ારા થઈ શક� છે. આ ક�વી ર�તે થઈ 

શક� છે તેના ઉદાહરણોમા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

 • �ડ હ�� ડલરની નબળ� �ય��તગત �વ�છતા દા.ત. ખોરાક પર ખાસંી 

અથવા છ�ક આવવી, ખોરાક ખાધા/ સભંા�યા પછ� અથવા 

શૌચાલયનો ઉપયોગ કયા� પછ� હાથ ન ધોવા.

 • સે�ફ-સિવ�સ દરિમયાન ખોરાકને ��ુલામા ં અથવા અ�રુ��ત 

છોડવામા ંઆવ ેછે, �મ ક� સલાડ બારમા ંછ�કની ���ન ન હોય, 

ખોરાકના ક�ટ�નર ��ુલા હોય અથવા મ�છર અથવા માખીઓથી 

ચેપ��ત િવ�તાર હોય.

 • સે�ફ-સિવ�સ, �મ ક� �ફુ�� ંુ િનર��ણ કરવામા ં આવ� ંુ

નથી.

 • જ�ંઓુનો ઉપ�વ, રસોઈ અને/અથવા સેવા આપતા 

િવ�તારની અયો�ય અથવા નબળ� સફાઈ અને કચરાનો 

િનકાલ.

 • કાચા તેમજ રાધેંલા ખોરાકનો સ�ંહ કરવાની નબળ� 

પ�િતઓ

 • પ�રસરમા ં�ાણીઓ

ૂ ૂ �યાર� બે�ટ��રયા અને વાયરસ �િષત સપાટ�થી �બન-�િષત 

ૂ ૂસપાટ� પર �થાનાતં�રત થાય છે �યાર� �ોસ ��ષણ થાય છે. ��િષત 

બે�ટ��રયા અને વાયરસ 

ૃઆ�િત 5.10: સે�ફ-સિવ�સ �ફુ� 

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



લોકો, કામની સપાટ�, સાધનો તેમજ અ�ય ખોરાકમાથંી આવી શક� છે. આમ, 

�યાર� કાચા શાકભા�, માસં અથવા મરઘાનંી સપાટ�માથંી બે�ટ��રયા નીચેના 

ૂપર �ા�સફર થાય છે �યાર� �ોસ ��ષણ થઈ શક� છે- (i) ખાવા માટ� તૈયાર ન 

રાધેંલા ખોરાક, �મ ક� લીલા સલાડ, ફળો, દહ�, શાકભા� વગેર� પર, અથવા 

(ii) પા�તા, રાધેં� ંુમાસં, મરઘા,ં રાધેંલા શાકભા�, દાળ વગેર�નો વપરાશ 

કરતા ંપહલ� ા ંરાધંેલ ખોરાક પર. આ� ંુકારણ એ છે ક� �યાર� ખોરાક રાધંવામા ં

આવ ેછે �યાર� કાચા ખોરાક પરના કોઈપણ બે�ટ��રયા નાશ પામે છે, પરં� ુ

રા�ંયા પછ�, ખાવા માટ� તૈયાર ખોરાક મળે છે. વ� ુરસોઈ કયા� િવના અને 

ૂતેથી તે �ોસ ��ષણ માટ� પણ સવંદેનશીલ છે.

 બે�ટ��રયા હાથ �ારા કાચાથી ખાવા માટ� તૈયાર ખોરાકમા ં�થાનાતં�રત 

થાય છે, પરં� ુકાચો ખોરાક, ગદંા કાપવાના બોડ�, છર�ઓ અને અ�ય રસોઈ 

ૂ �સાધનો સાથ ેસીધો સપંક� પણ ��ષણ ફલાવી શક� છે.

 કાચા ખા�પદાથ�ના સપંક�મા ં આવલેા ચોિપ�ગ બોડ�, �લે�સ અને 

છર�ઓને ખાવા માટ� તૈયાર ખોરાક માટ� ઉપયોગમા ંલેતા ંપહલ� ા ંધોવા અને 

સેિનટાઇઝ કરવા, પછ� વ�છળ�ને સાર� ર�તે �કૂવવા જોઈએ.

ૂ�ોસ ��ષણનો ઘટાડો 

ૂસાર� �વ�છતા �થાઓ અપનાવીને �ોસ ��ષણ ઘટાડ� શકાય છે �મ ક�:

 • િવિવધ ખા�પદાથ� બનાવતી વખતે ઉપયોગ પહલ� ા ંઅને પછ� 

વાસણો, છર�ઓ, ચોિપ�ગ બોડ� અને કામની સપાટ� સ�હત તમામ 

સાધનોને ધોવા અને સેિનટાઇઝ કરવા

 • તૈયાર�ના કાય� વ�ચે હાથ ધોવા

 • કાચો ખોરાક સભંા�યા પછ� િસ�ગલ-�ઝુ �લ�ઝ બદલવા ં

 • દર�ક વખતે ખોરાક ચાખવામા ંઆવ ે�યાર� અલગ �વ�છ ચમચી 

અથવા બાઉલનો ઉપયોગ કરો

 • �યા ંપણ શ� હોય �યા ંવાસણો અથવા િસ�ગલ-�ઝુ �લ�ઝનો 

ઉપયોગ કર�ને ખોરાક સાથનેો સપંક� ઓછો કરવો.

 • રાધેંલા ખા�પદાથ� ઉપર કાચા ખા�પદાથ�ને સ�ં�હત અથવા �ટ�ક 

ન કરવા.

ૂ�ોસ ��ષણ ક�વી ર�તે થાય છે?

ૂ ુ�ોસ �ષણ થઈ શક� તેવી �ણ ��ય ર�તો છે:

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • ખોરાકમાથંી ખોરાકમા ં

 • લોકોથી ખોરાકમા ં

 • ઉપકરણમાથંી ખોરાકમા ં

ખોરાકમાથંી ખોરાકમા:ં અ�ય ખા�પદાથ�માથંી બે�ટ��રયા� ંુ �ા�સફર �ોસ 

ૂ��ષણમા ંપ�રણમે છે. �યાર� કાચો ખોરાક રાધેંલા ખોરાકના સપંક�મા ંઆવ ેછે 

ૂ�યાર� સમ�યા ઊભી થાય છે. ખોરાકથી ખોરાકના ��ષણના ક�ટલાકં ઉદાહરણો 

નીચે �જુબ છે:

 • માસંને ઉપરની શ�ેફ પર અને શાકભા�ને નીચેની શ�ેફ પર રાખ� ંુએ 

ખરાબ �થા છે કારણ ક� કાચા માસંમાથંી ટ�પા ંશાકભા�મા ં�વશે કર� 

છે.

લોકોમાથંી ખોરાકમા:ં �પશ � કરવાથી પણ ખોરાકમા ંસ�ંમણ થઈ શક� છે. 

ઉદાહરણ:

 • શૌચાલયનો ઉપયોગ કયા� પછ� ખોરાક� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

 • શાકાહાર� અને માસંાહાર� ખોરાક એક જ હાથથી સભંાળવો

ઉપકરણમાથંી ખોરાકમા:ં �યાર� રસોડાના ઉપકરણ અને વાસણો ખોરાકના 

ૂસપંક�મા ંઆવ ે�યાર� �ોસ ��ષણ પણ થઈ શક� છે. આ ખાસ કર�ને �યાર� થાય 

છે �યાર� સાધનસામ�ી યો�ય ર�તે સાફ કરવામા ંઆવતી નથી.

 ઉદાહરણ: અ��ુ પા�મા ંચટણીનો સ�ંહ કરવો અને અ�ય માસંાહાર� 

ખા� પદાથ� સાથ ેતેનો ઉપયોગ કરવો.

ૂ ુ�ોસ ��ષણ રોક� ં

નીચે� ંુ�યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ:

ખોરાકને ર���જર�ટ કરતી વખતે 

 • અ�ય ખા� પદાથ� પર ટપકતો અટકાવવા માટ� રસો ધરાવતી ખા� 

સામ�ીને ક�ટ�નરમા ંઅથવા સીલબધં �લા��ટકની થલેીઓમા ં�કૂવી 

જોઈએ. કાચા રસમા ંઘણીવાર હાિનકારક બે�ટ��રયા હોય છે.

 • �ડાને તેમના �ળૂ કાટ�નમા ં�ટોર કરો અને શ� તેટલી વહલ� ી તક� 

ર���જર�ટ કરો.

ખોરાક તૈયાર કરતી વખતે 

 • કામ શ� કરતા ંપહલ� ા ંઅને સમા�ત કયા� પછ� હાથ અને ટ�બલની 

ટોચની સપાટ�ઓ િનયિમતપણે �ઓૂ. 

 • ખોરાક સભંાળતા પહલ� ા ંઅને પછ� સા� ુઅને પાણીથી હાથ ધોવા.

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • બાથ�મનો ઉપયોગ કયા� પછ�, ડાયપર બદ�યા અથવા પાળ� ુ

�ાણીના હ�� ડ�લ�ગ  પછ� સા� ુઅને ગરમ પાણીથી હાથ ધોવા.

 • ચૉિપ�ગ બોડ�ને િનયિમત ર�તે ધોવા.

ૃઆ�િત 5.11: ચોિપ�ગ બોડ�નો ઉપયોગ 

ક�ટ�ગ બો�્�સ 

 • �વ�છ ચોપ�ગ બોડ�નો ઉપયોગ કરો.

 • શાકભા� અને માસં માટ� અલગ ચોિપ�ગ બોડ�નો ઉપયોગ કરો; 

લીલા પાદંડાવાળા શાકભા� અને કાચા માસં, મરઘા ંઅને 

સી�ડ માટ� અલગ.

 • ચોપ�ગ બોડ�ને બદલો ક� �ના ��ુસ સાફ કરવા ��ુક�લ હોય.

ખોરાકને મેર�નેટ કરવો 

 • ર���જર�ટરમા ંખોરાકને મેર�નેટ કરો.

 • અ�ય ખા� તૈયાર�ઓ સાથ ેમેર�નેશન માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતી 

ચટણીનો �ાર�ય ઉપયોગ કરશો નહ�.

ફળો અને શાકભા� 

ૃ ૂ • ��યમાન ગદંક� અને ઝીણી �ળૂને �ર કરવા હમંેશા ફળો અને 

શાકભા�ને નળના વહત� ા પાણીથી વ�છળો.

ૂ • હમંેશા લેટ�સ અથવા કોબીના હડ� ના સૌથી બહારના પાદંડા �ર કરો.

 • શાકભા� કાપતી વખતે �યાન આપો કારણ ક� ફળ અથવા 

શાકભા�ની કાપેલી સપાટ� પર બે�ટ��રયા ��ૃ� પામે છે.

ખોરાક પીરસતી વખતે 

 • હમંેશા �વ�છ �લેટનો ઉપયોગ કરો.

 • કાચા અથવા રાધંેલા ખોરાકને રાખવા માટ� પહલ� ેથી ઉપયોગમા ં

લેવાયેલી �લેટનો �ાર�ય ઉપયોગ કરશો નહ�.

ૂ�ોસ ��ષણને રોકવા માટ� નીચેના િવ�તારોની સફાઈ જ�ર� છે

 1. ફશ:�  આને યો�ય રસાયણો વડ� િનયિમતપણે સાફ અને જ�ં�ુ�ુત 

કરવી જોઈએ.

 2. �દવાલો: સરળ સફાઈ માટ� આ અભે�, �બન-શોષક અને �બન-ઝેર� 

સામ�ીથી બનેલી હોવી જોઈએ.

 3. છત: આ એવી ર�તે બાધંવી જોઈએ ક� તે �ળૂ અને ગદંક�ને અટકાવ ે

અને ઘનીકરણ ઘટાડ�.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 4. બાર�ઓ: આને એવી ર�તે બાધંવામા ંઆવવી જોઈએ ક� તેઓ ગદંક� 

જમા થતી અટકાવ.ે

 5. દરવા�: આ સાફ કરવા માટ� સરળ અને �યા ં જ�ર� હોય �યા ં

જ�ં�ુ�ુત કરવા જોઈએ.

��િૃ� 1

એફએ�ડબી સે�સ અથવા હો��પટા�લટ� સ�ંથાની �લુાકાત લો અને કચરો ક�વી ર�તે 

અલગ કરવામા ંઆવ ેછે તે �ણો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� મા ંલ�ઝર� હોટ�લ અથવા એફએ�ડબી વચેાણ સ�ંથાની �લુાકાત લો.

 • મેનેજરોને તેમની કચરો અલગ કરવાની પ�િતઓ િવશ ે�છૂો.

 • વ�ેટ મ�ટ�રયલ હ�� ડ�લ�ગની પ�િતઓનો એસઓપી વાચંો અને હાઉસક�િપ�ગ 

�ટાફની દ�ખર�ખ હઠ� ળની ��િૃ�� ંુિનદશન�  કરો.

 • નીચે આપેલા પ�રમાણો હઠ� ળ તમે � ��િૃ�ઓ કર� છે તેની ન�ધ કરો: (a) િવિવધ 

�કારના કચરો, (b) કચરાના સચંાલન માટ� એસઓપી, (c) કચરાને અલગ કરવા 

માટ� જ�ર� ક�િમકલ અને (d) પીપીઈનો ઉપયોગ.

ૂ • �લુાકાત પછ� અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 2

�લુાકાત દરિમયાન, વચેાણ/હો��પટા�લટ� સ�ંથામા ંજ�ં ુિનય�ંણ ��િૃ�� ંુઅવલોકન 

કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • હોટ�લ અથવા એફએ�ડબી વચેાણ સ�ંથાની �લુાકાત દરિમયાન, મેનેજર સાથ ે

ચચા� કરો ક� તેઓ સ�ંથામા ંજ�ં ુિનય�ંણ ક�વી ર�તે કર� છે.

 • નીચેના પ�રમાણો હઠ� ળની મા�હતીની ન�ધ લો: (a) િવિવધ �કારના જ�ંઓુ, (b) 

જ�ં ુિનય�ંણ માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા પગલા,ં (c) જ�ં ુિનય�ંણ માટ�ના સાય�ણક 

એજ�ટો, (d) પીપીઈનો ઉપયોગ

ૂ • �લુાકાત પછ� અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 3

તમારા અ�યાસના ભાગ�પે, કોઈપણ ર��ટોર�ટની �લુાકાત લો અને નીચેની ��િૃ�ઓની 

ન�ધ લો:

(a) મે�ટ�ન�સ ��લપ� ંુફોમ�ટ

(b) �ટોર�જ એ�રયામા ંખોરાકનો સ�ંહ

જ�ર� સામ�ી: નોટ�કુ, પેન, �રુ�ા સાધનો, આરો�ય અને �વ�છતા સાધનો વગેર�.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



���યા 

 • કોઈપણ વચે ાણ અથવા હો��પટા�લટ� સ�ંથાની �લુાકાત લો.

 • િવિવધ િવ�તારોની �ળવણી િવશ ે એફએ�ડબી િવભાગ સાથ ેચચા� કરો.

 • આની િવગતો એકિ�ત કરો: (a) મે�ટ�ન�સ ��લપ� ંુફોમ�ટ અને

  (b) �ટોર�જ એ�રયામા ંખોરાકનો સ�ંહ.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંએકિ�ત કર�લી મા�હતીની ન�ધ કરો.

ૂ • એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A.	 જોડકા ંજોડો 

કૉલમ A કૉલમ	B

(a)   જ�ં ુઅને �વાત

(b)   લીલી કચરાપેટ� 

(c)   બગીચાનો કચરો 

(d)   ઈ-વ�ે ટ 

(e)   હ�� ડ �લ�ઝ અને મા�ક 

ૂ(f)   �ોસ ��ષણ 

(g)   ભેજને િનયિં�ત કરો

(h)  ક�રયા� ંુ

(i)   િસ�વરવરે  

(j) �લાસવરે    

(I)    કાગળનો કચરો

(ii)   પાદંડા ંઅને ઘાસ

(iii)   ક���ટુર અને ઇલે���કલ �ફ�ટ��સ 

(iv)   �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ 

(v)    જ�ં ુિનય�ંણ

(vi)   એર ક�ડ�શન�ગનો ફાયદો

(vii)   ��ુક સ�ંહ 

(viii)  પૉ�લિશ�ગ 

(ix)   નીચેના ભાગેથી પકડ� ંુ

(x) કાચા માસં અને શાકભા� માટ� સમાન     
       ટ�બલ અથવા ચોિપ�ગ બોડ�

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. કચરાપેટ� હ�� ડલ કરવા માટ� એસઓપી લખો.

 2. ર��ટોર�ટ િવ�તારમા ંહાજર �વાતોને નામ આપો.

ૂ 3. ખોરાક અને પીણાના કાઉ�ટરમાથંી કચરો �ર કરવાની પ�િત સમ�વો.

 4. 'કચરા� ંુિવભાજન' નો અથ � � ંુછે? હો��પટા�લટ� સ�ંથામા ંવ�ેટ હ�� ડ�લ�ગ 

પ�િતઓ સમ�વો.

 5. ખોરાકની શ�ેફ-લાઇફ �યા�યાિયત કરો.

 6. એર ક�ડ�શનરની �ળવણી માટ�ના ંપગલા ંલખો.

ૂ 7. ��ષણને રોકવા માટ� ટ�બલોની સફાઈ માટ�ની ���યા સમ�વો.

ુસ� 2: �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ� ંમહ�વ 

�સુાફર� અને પય�ટન ઉ�ોગના દર�ક �ે�મા ંઆરો�ય�દ કાય� પ�િતઓના 

મહ�વને સમજ� ંુજ�ર� છે. કમ�ચાર�ઓએ �િુનિ�ત કર� ંુજોઈએ ક� તેમના 

કાય� 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



વાતાવરણમા ં���યાઓ સલામત અને આરો�ય�દ છે.

 �સુાફર� અને �વાસન ઉ�ોગના તમામ �ે�ો અને પાસાઓં માટ� 

�વ�છતા ���યાઓ જ�ર� છે. આ ���યાઓ હાથ ધરવામા ંઆવલેા કાય� અને 

સ�ંથાના �ણુવ�ાના ધોરણો અ�સુાર બદલાઈ શક� છે.

હાથ ધોવા 

કામદારોને �ય��તગત �વ�છતાના સારા ં ધારાધોરણો �ળવવા સ�મ 

બનાવવા માટ� તમામ સ�ંથાઓમા ં યો�ય હાથ ધોવાની સવલતો �રૂ� 

પાડવામા ંઆવવી જોઈએ. આ એટલા માટ� છે કારણ ક� કામદારોએ ઘણી વખત 

તેમના હાથ ધોવા પડશ ે(ઉદાહરણ તર�ક�, શૌચાલયની �લુાકાત લીધા પછ�, 

ભોજન પહલ� ા ંઅને પછ�, રસાયણો અથવા ગદંા સાધનોને હ�� ડલ કયા� પછ�).

ૃ કાય��થળ પર હાથ ધરવામા ંઆવલેા કામની ��િતના આધાર� �ણ ક� 

તેથી વ� ુહાથ ધોવાના બેિસન �થાિપત કરવા જોઈએ. આમ, જો કાય�મા ંચેપી 

ૂપદાથ� અથવા ��ષકોને િનયિં�ત કરવાનો સમાવશે થાય છે, તો 

શૌચાલયમા ંતે ઉપરાતં હાથ ધોવા માટ� અલગ બેિસન �દાન કરવા જોઈએ.

હાથ ધોવાની �િુવધાઓની �ડઝાઈન 

હાથ ધોવાની �િુવધાઓ એવી ર�તે �ડઝાઇન કરવી જોઈએ ક� તે:

 1. કાય��ે�ો, ભોજન િવ�તારો અને શૌચાલયોમાથંી દર�ક સમયે �લુભ છે

 2. કાય� ���યાના સબંધંમા ંઉપયોગમા ંલેવાતા હવાડા અથવા િસ�કથી 

અલગ છે

 3. ગરમ અને ઠંડા બનેં પાણીના નળ અથવા તાપમાન િમ�સસ� ધરાવ ેછે

 4. હવામાનથી �રુ��ત છે

 5. �બન-બળતરાજનક સા� ુ(�ાધા�ય સા� ુ�ડ�પે�સરમાથંી) સાથ ે�રૂા 

પાડવામા ંઆવ ેછે

 6. �વ�છ હાથ �કૂવવાની �િુવધાઓ ધરાવ ે છે, ઉદાહરણ તર�ક�, 

ઓટોમે�ટક એર �ાયર અથવા પેપર ટૉવલે.

હાથની �વ�છતાની તકનીક 

હાથ ધોવાના ��ેઠ પ�રણામો �ા�ત કરવા માટ�, હોટલના કમ�ચાર�ઓને 

તેમની ઘ�ડયાળો, વ�ટ� અને એસેસર�ઝ ઉતારવા અને પછ� નીચેની ���યા 

અ�સુાર 

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



યો�ય ર�તે હાથ ધોવાની તાલીમ આપવી જોઈએ:

 1. વહત� ા પાણી હઠ� ળ હાથ ભીના કરો.

 2. ફ�ણ બનાવવા માટ� �વાહ� સા�નુો ઉપયોગ કરો અને હાથને 

એકબી� સાથ ેઘસો.

ૂ 3. વહત� ા પાણીથી �ર રાખો. હથળે�ઓ, હાથની પાછળ, �ગળ�ઓ 

વ�ચે, �ગળ�ઓની પાછળ, ��ઠૂા, �ગળ�ના ટ�રવા ંઅને કાડંાને 

ઓછામા ંઓછા 20 સેક�ડ �ધુી ઘસો (આ જ ���યા આ�કોહોલ હ�� ડ 

રબથી હાથના �વા� ુનાશક��યા પર પણ લા� ુપડ� છે).

 4. ઘ�યા પછ� વહત� ા પાણીની નીચે હાથને સાર� ર�તે ધોઈ લો.

 5. �વ�છ કોટન ટૉવલે, પેપર ટૉવલે અથવા હ�� ડ �ાયર વડ� હાથને 

ુસાર� ર�તે કોરા કરો. હાથ �કૂવવા માટ�ના �વાલ �ાર�ય શરે કરવા 

જોઈએ નહ�.

 6. જો જ�ર� હોય તો, નળને પેપર ટૉવલેથી લપેટ�ને નળ બધં કરો. 

ધોયેલા હાથ વડ� નળને ફર�થી �પશ � કરવા� ંુટાળો.

1.  હથળે�થી હથળે� ઘસો 2. �ગળ�ઓની વ�ચે ઘસો 3. જમણી હથળે �ને ડાબા ડોસ�મ પર અને 

   ડાબી હથળે �ને જમણી ડોસ�મ પર ઘસો

4.  �ગળ�ઓને એકબી�મા ંજોડ�ને 

િવરોધી હથળે�ઓ વડ� 

�ગળ�ઓના પાછળના ભાગને ઘસો 

5. ડાબી હથળે�મા ંજમણા ��ઠૂાને 

ુરોટ�શનલ ઘસ� ંુઅને તેનાથી ઊલ�ં

6. ડાબી હથળે�મા ંજમણા હાથની ચ�ટ�લી 

�ગળ�ઓ વડ� પાછળ અને આગળ 

ુરોટ�શનલ ઘસ� ંુઅને તેનાથી ઊલ�ં

ૃઆ�િત 5.13: હાથ ધોવાની તકનીક

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



હાથની �વ�છતા માટ�ના ંસસંાધનોની જોગવાઈ

સ�ંથાએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� હાથની �વ�છતા �ળવવા માટ� નીચેની 

સામ�ી ઉપલ�ધ છે:

 1. વપરાયેલ ટ��� ુપેપરના િનકાલ માટ� ઢાકંણાવાળા ર�સે�ટ�ક�સ.

 2. �િુવધાનો ઉપયોગ કર� શક� તેવા લોકોની સ�ંયાને અ��ુપ પયા��ત 

સ�ંયામા ંવોશ બેિસન. 

 3. હાથ ધોવા માટ� �વાહ� સા�નુો િનયિમત �રુવઠો.

ુ 4. િનકાલજોગ હાથના �વાલ અથવા ટ��� ુપેપર

 5. આ�કોહોલ આધા�રત હ�� ડ રબ અથવા સેિનટાઈઝરના ગવડતા�વૂક�  

��થત �ડ�પે�સસ�.

િનયિમત �ય��તગત �વ�છતા માટ� અ�ભુવ આધા�રત િનયમ

�ય��તગત �વ�છતા મહ�વ�ણૂ� છે કારણ ક� આપણા શર�રમા ં બે�ટ��રયા 

(�વચા, નાક, મ� અથવા હાથ) ખોરાકમા ં�થાનાતં�રત થઈ શક� છે અને � 

ૂલોકો એ ખોરાક ખાય છે તેઓ બીમાર થઈ શક� છે. �ોસ ��ષણને રોકવામા ં

�ય��તગત �વ�છતા મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

 િનયિમત �ય��તગત �વ�છતા માટ� અ�ભુવ આધા�રત િનયમો નીચે 

�જુબ છે:

 1. દરરોજ �નાન કરો

 2. િનયિમતપણે તમારા દાતં સાફ કરો

ૂ ુ 3. વાળને �, ખોડાથી ��ત રાખો.

ુ 4. ગમ, તમા� ચાવવા નહ�

 5. િનયિમત ર�તે હાથ ધોવા

 6. ��ૂપાન કયા� પછ� કોગળા કરો અને �ેથ ��શનર લો

 7. �ડ હ�� ડલરોએ આ કર� ંુજોઈએ:

  • યો�ય ર�તે �વ�છ કપડા ંપહર� ો

  • હાથ, �ગળ�ના નખ અને શર�ર સાફ રાખો

  • કામ શ� કરતા ંપહલ� ા,ં શૌચાલયનો ઉપયોગ કયા� પછ� અને 

અ�ય સમયે હાથને સાર� ર�તે ધોઈ લો

  • ઘા પર વોટર �ફૂ ��િસ�ગ પહર� ો

  • ખોરાક સભંાળતી વખતે ��ૂપાન ન કરો

  • ખાતર� કરો ક� ખોરાક જ�ંઓુ અને ગદંક�થી �રુ��ત છે

 8. હાથ ધોવા:

  • શૌચાલયની �લુાકાત લીધા પછ�

  • નાક છ�કયા પછ� જો ખોરાક તૈયાર કરવામા ંઅથવા અ�રુ��ત 

ખોરાકના સચંાલનમા ંસામેલ હોય

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  • નાકમા ં�ગળ� ના�યા અથવા ચહર� ા પર �ગળ� ફ�ર�યા પછ�

  • કચરો અથવા સડ�લા ખોરાકના હ�� ડ�લ�ગ પછ�.

  • િવિવધ �કારના ખોરાકને સભંાળતા પહલ� ા ંઅને પછ�, ઉદાહરણ 

ૂતર�ક�, રા�ંયા િવનાના અને રાધેંલા (�ોસ ��ષણને રોકવા માટ�)

  • પૈસા સભંા�યા પછ�

  • ચા અને ભોજનના િવરામ પછ�

  • સફાઈ પછ�

  • અ�રુ��ત ખોરાક સભંાળતા ંપહલ� ા ંઅથવા ખોરાક તૈયાર કરતા ં

પહલ� ા ં

�િૂમ�ગ ધારાધોરણો �ળવવા ં

વાળ 

ુ • વાળનો �દરતી રંગ �ળવવો જોઈએ. તે વ� ુપડતા �લવાળા 

અથવા ��ઝી ન હોવા જોઈએ.

ુ • વાળ પાછળની બા� ઓળેલા હોવા જોઈએ, સાર� ર�તે ��મ કર�લા 

હોવા જોઈએ અને કપાળને ઢાકંતા હોવા જોઈએ નહ�.

 • સાઈડબ�સ� કાન, �છૂ અને દાઢ�ના મ�યભાગથી નીચે ન હોવા 

જોઈએ

 • �છૂો જો રાખેલી હોય તો તે ��ુયવ��થત કાપેલી હોવી જોઈએ અને 

ઉપલા હોઠને ઢાકંતી હોવી જોઈએ નહ�.

 • દાઢ� દરરોજ �ડંુવી જોઈએ. દાઢ� રાખવાની પરવાનગી હોઈ શક� છે, 

પરં� ુસાર� ર�તે ��ુયવ��થત કાપેલી હોવી જોઈએ.

 • લાબંા વાળને બન બનાવીને �ળ�થી ઢાકંવા જોઈએ.

 • વાળની લબંાઈ, જો મા� ગરદનની બોચી �ધુી હોય, તો તેને 

પોનીટ�લ બનાવી શકાય છે.

નખ

 • હાથ અને પગના નખ �વ�છ અને સાર� ર�તે કાપેલા હોવા જોઈએ.

 • જો નખ લાબંા હોય તો તેને આકાર આપવો જોઈએ.

 • તટ�થ અથવા હળવા શ�ેસની નેઇલ પોલીશની પરવાનગી છે.

આ�ષૂણ 

 • આ�ષૂણ શ� એટલા ંઓછા ંહોવા ંજોઈએ

 • મોટા,ં લટકતા ંઅથવા અવાજ કરતી કોઈ પણ �વલેર� ન પહર� વી 

જોઈએ.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • ચામડા અથવા ધા�નુા પ�ા સાથનેી વાજબી કદની ધા�નુી ઘ�ડયાળો 

પહર� વી.

 • એક સાદ� બગંડ� અથવા �ેસલેટ પહર� � શકાય.

 • ઈયર �ટડની મા� એક જ જોડ� પહર� વી.

�ાસ 

ુ • �ાસ તાજો �ગ�ધ��ુત હોવો જોઈએ (ખોરાકની ગધં, િસગાર�ટનો 

�મુાડો અથવા આ�કોહોલ નહ�).

 • ખાતર� કરો ક� તમારા દાતં સાફ છે.

શર�રની ગધં 

 • શર�રમાથંી કોઈ ગધં આવતી નથી તેની ખાતર� કરવા માટ� દરરોજ 

ૂ�ડઓડોર��સ અને/અથવા પરસેવાની ગધં �ર કરતી દવાઓનો 

ઉપયોગ કરો.

 • �નાન કયા� પછ� સવાર� તરોતા� દ�ખાવ આવકારદાયક છે. 

પરફ�મુનો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળો.

��િસ�ગ અને �ટવરે

 • �યવસાિયક ર�તે યો�ય પોશાક પહર� ો.

 • કપડા ં�ઘુડ, �વ�છ અને ઈ�ી કર�લા ંહોવા ંજોઈએ.

 • પોશાક આરામદાયક અને સાર� ર�તે �ફટ હોવો જોઈએ.

 • ભડકાઉ અને ચમકદાર રંગના કપડા ંપહર� વા� ંુટાળો.

 • કાળા મો�ં પહર� વા.ં તેમને દરરોજ બદલવા ંજોઈએ �થી તે ગધં ન 

માર�.

 • લેસવાળા કાળા �ઝૂ પહર� વા.ં 

 • પે��સલ અથવા હાઈ હ��સની પરવાનગી નથી. સ�પાયેલ કાય�ને 

પહ�ચી વળવા માટ� નીચી હ�લવાળા ં�ટવરે આરામદાયક રહશ� .ે

 • �કચન અને એ��જિનય�ર�ગ કમ�ચાર�ઓએ કંપની �ારા �દાન 

કરવામા ંઆવલેા સલામતી �ઝૂ પહર� વા જોઈએ.

દાતંની સભંાળ 

ુદાતંની સાર� સભંાળ રાખવાથી મા� એક સરસ ��મત જ નહ� પરં� ુતમા�ં 

ુઆરો�ય પણ સા�ં રહ � છે. નબળ� મૌ�ખક �વ�છતા �દય રોગ, ડાયા�બટ�સ 

ુઅને ગભા�વ�થાની �ચૂંવણો સાથ ેજોડાયેલી છે. દાતંની ખોટ ત�ંર�ત ખોરાક 

ખાવા� ંુ��ુક�લ બનાવી શક� છે, � વ� ુઆરો�યલ�ી સમ�યાઓ તરફ દોર� 

�ય છે.

મ� ની �વ�છતાના પગલા ં

ૂ 1. �શ: હમંેશા સો�ટ ���ટ�ડ �થ�શ વડ� �દવસમા ંબે વાર તમારા 

ૂદાતંને �શ કરો. �લોરાઈડ ધરાવતી �થપે�ટનો ઉપયોગ કરો. 30-

45 િમિનટ રાહ 

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  જોયા પછ� જ ખાઓ ક� પીઓ.

 2. �લોસ: તમારા દાતં વ�ચેની ��ુત જ�યાઓને સાફ કરવા માટ� 

�દવસમા ંએકવાર ડ��ટલ �લોસનો ઉપયોગ કરો.

 3. કોગળા: તમારા મ� ના 30 િમિનટ �ધુી કોગળા કરો.

��િૃ� 1

ુકોઈપણ હો��પટલની �લુાકાત લો અને હાથ ધોવાની ���યા �ઓ.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી અને હ�� ડવોશ, �વાહ� સા� ુઅથવા જ�ંનુાશક

���યા

 • કોઈપણ હો��પટલ અથવા હોટલના એફએ�ડબી �િુનટની �લુાકાત લો.

 • તેઓ આરો�ય અને �વ�છતા ક�વી ર�તે �ળવી રાખે છે તે શોધો.

 • તેમના �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતી હાથ ધોવાની તકનીકો શીખો:

  (a) સા�નુા �ાવણ અથવા �વાહ� સા�નુો ઉપયોગ

  (b) જ�ંનુાશકનો ઉપયોગ

  (c) હથળે�ઓને ક�વી ર�તે સાફ કરવી

 • આરો�ય �યાવસાિયકો �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતી ���બ�ગ ���યાઓ �ણો

 • તમાર� નોટ�કુમા ંિવગતો ન�ધો

ૂ • �લુાકાત પછ�, એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો

તમાર� �ગિત ચકાસો

ુુA. સા� ંક� ખો�ં 

 1. એક જ ચોિપ�ગ બોડ� પર કા� ંુમાસં અને શાકભા�ને કાપવા એ સાર� �થા છે.

 2. દરરોજ દાતં સાફ કરવા એ એક સાર� �થા છે.

 3. મહમ� ાનોની સામે ���ુગ ગમ ચગળવી એક સાર� �થા છે.

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. �ડ હ�� ડલરના �ય��તગત �વ�છતા �ણુોને �યા�યાિયત કરો.

 2. યો�ય માવજત �ળવવા માટ�ના ��ુય ��ુાઓની યાદ� બનાવો.

 3. દાતંની યો�ય સભંાળ માટ� અ�સુરવાના મહ�વના ��ુાઓ સમ�વો.

સ� ૩: ખા� માપદંડો 

�ાહકોને સલામત ખોરાક �રૂો પાડવાની જવાબદાર� મેનેજમે�ટની છે. તેથી 

જ, ભારત સરકાર અને રા�ય સરકારો �ારા િનધા��રત િવિવધ ખા� ધોરણો� ંુ

પાલન કર� ંુએ દર�ક ખા� સેવા સ�ંથાની ફરજ છે. આ ધોરણો તમામ 

�િત��ઠત અને 

�ાયો�ગક અ�યાસ 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ�થાિપત ખા� સ�ંથાઓ તેમજ અ�શળ ���ટ �ડ િવ��તાઓને લા� ુપડ� છે.

ખા� ઉ�પાદન અને સેવામા ંએચએસીસીપી (HACCP) અને 

એફએસએસએઆઈ (FSSAI) ની �િૂમકા

એચએસીસીપી (HACCP)ની અવધારણા સૌ�થમ 1960મા ં�.ુએસ. નેશનલ 

એરોનો�ટ�સ એ�ડ �પેસ એડિમિન���શન (નાસા) �ારા િવકસાવવામા ંઆવી 

હતી, � િપ�સબર� સાથ ેકામ કર�ને, અવકાશ યા�ા માટ� �યાપક શ�ેફ-લાઇફ 

�ણુધમ� ધરાવતો �કૂો અને રોગકારક-��ુત ખોરાક �િુનિ�ત કર� છે. ખા� 

�રુ�ા સગંઠનમા ં ખા� �રુ�ા જોખમો ઘટાડવાનો િવચાર હતો. 

એચએસીસીપીને અ�સુરતી સ�ંથાઓ ખા� �રુ�ાના ધોરણોને �િુનિ�ત કર� 

છે.

 એચએસીસીપી એ એક �યવ�થાપન �ણાલી છે �મા ં કાચા માલના 

ઉ�પાદન, �ા��ત અને હ�� ડ�લ�ગથી લઈને તૈયાર ઉ�પાદનના ઉ�પાદન, 

િવતરણ અને વપરાશ �ધુીના �િવક, રાસાય�ણક અને ભૌિતક જોખમોના 

િવ�લેષણ અને િનય�ંણ �ારા ખા� �રુ�ાને સબંોધવામા ં આવ ે છે. 

એચએસીસીપી એ ખા� �રુ�ા જોખમોને ઓળખવા, ��ૂયાકંન કરવા અને 

િનયિં�ત કરવા માટ� એક �યવ��થત અ�ભગમ છે. આ �િવક, રાસાય�ણક અને 

ભૌિતક એજ�ટો �ારા થાય છે. આ એજ�ટો ખોરાકમા ંચેપ, માદંગી અને રોગો� ંુ

કારણ બને છે. એચએસીસીપી એ પણ �યાન ક����ત કર� છે ક� કમ�ચાર�ઓ કામ 

કરતા હોય �યાર� તેમના અક�માતોને ક�વી ર�તે ઘટાડ� શકાય, ખાસ કર�ને પીક 

અવસ�મા.ં

ુ એચએસીસીપી જ�ટલ િનય�ંણ �બ��ઓ પર કામ કર� છે, � આરો�યના 

ૂ ુજોખમોને િનયિં�ત અને �ર કર� છે. દર�ક િનય�ંણ �બ�� ચો�સ મયા�દા ધરાવ ે

છે, � �વીકાય� છે, �ની �દર કામગીર� કરવી આવ�યક છે.

ુ જ�ટલ િનય�ંણો એવા �બ��ઓ છે ક� �ના પર સભંિવત ખતરો વા�તિવક 

ખતરો ન બની �ય તેની ખાતર� આપવા માટ� િનય�ંણ આવ�યક છે.

 એચએસીસીપી,આઈએસઓ ધોરણો દ�શમા ં ખા� �રુ�ા અન ે �વ�છ 

તાની એકંદર �ણુવ�ા �ધુારવા અને વિૈ�ક ખા� વપેારમા ંભારતનો �હ�સો 

વધારવા માટ� જ�ર� શરત છે.

ભોજન-�યવ�થામા ંએચએસીસીપીનો ઉપયોગ

 1. મે� ુવ��ઓુની �ડ�લવર�થી લઈને સેવા �ધુી હ�� ડ�લ�ગ અને �ટોર�જ 

���યા

 2. સમય અને તાપમાન �ળવવા ં

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ 3. ઠં� પડવાનો સમય

 4. �ય��તગત તાલીમ

ખા� ઉ�પાદન �ે�મા ંએચએસીસીપીનો ઉપયોગ

ુ 1. સલામત કામગીર�ઓ માટ� ખા� તૈયાર� િનય�ંણ �બ��ઓ સૌથી 

મહ�વ�ણૂ� છે.

ૂ 2. ઢા�ંા િવનાની અને ��ુલી વ��ઓુ ��ષણનો સભંિવત �ોત છે.

 3. ખોરાકને �રુ��ત રાખવા અને તેની શ�ેફ-લાઇફ �ધુારવા માટ� ખા� 

સેવા સ�ંથામા ં તાપમાનના જોખમી �ે�� ંુ સખતપણે પાલન 

કરવામા ંઆવ ેછે. ઉ�પાદન િવભાગ લાબંા સમય �ધુી શ�ેફ લાઇફ 

માટ� હમંેશા ઠંડા ખોરાકને ઠંડા અને ગરમ ખોરાકને ગરમ રાખે છે.

ૂ 4. રસોડામા ંકામદારો ��ષણના સૌથી મોટા �ોત છે.

ખા� ધોરણો 

ખા� સેવા ઉ�ોગો �ાહક માટ� ખોરાક તૈયાર કર� છે � તેના માટ� �કૂવણી કર� 

છે. �ાહકો તેની �વૂ-� તૈયાર�ની ��થિત, તૈયાર�ની ��થિત, �વ�છતા અને 

અ�સુરવામા ંઆવતી સેિનટર� �ે��ટસ િવશ ે��યા િવના ખોરાક ખર�દ� છે.

 દ�શના દર�ક �ાહક ક� નાગ�રક� ંુઆરો�ય મહ�વ� ંુછે. દર�ક લાઇસ�સ 

�ા�ત ખા� વચેાણકતા�ઓ, િવ��તા અથવા ખા� સેવા સ�ંથા �ારા 

અ�સુરવામા ંઆવતા અ�કુ કાયદા અથવા ધોરણો તૈયાર કરવાની ફરજ 

સરકાર અથવા ખા� �રુ�ા િવભાગની છે.

ખા� કાયદો બનાવવા પાછળના ંકારણો 

 1. દ�શમા ંતૈયાર અને પીરસવામા ંઆવતી ખા� ચીજોની �ણુવ�ા 

�ળવી રાખવી

 2. ખા� િવ��તાઓ �ારા �ાહકોની છેતરિપ�ડ� અટકાવવા. 

ખા�પદાથ�ના કાયદાઓ બનાવીને અને લોકોને તેના ��યે ��તૃ 

કરવાથી જ આ શ� બને છે.

 3. આ કાયદો ખા� િવ��તાઓ અને �ાહકો માટ� સલામતી માગ�દિશ�કા 

�દાન કર� છે

 4. �ણુવ�ા��ુત ખોરાકના ચો�સ પ�રમાણો �થાિપત કરવા

ભારતના ંમહ�વ�ણૂ� ખા� ધોરણો 

 1. પીએફએ - ખા� ભેળસેળ િનવારણ અિધિનયમ 1956

 2. એફપીઓ - �ડ �ોડ�ટ ઓડ�ર

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ

154

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 3. એગમાક�

 4. આઈએસઆઈ (બીએસઆઈ) 

 5. એફએસએસએઆઈ 

ભોજન-�યવ�થામા ંએફએસએસઆઈ 

ખા� અને સેવા �યવસાય ચલાવવો ��ુક�લ કામ છે. �યવસાયને ટકાવી 

રાખવો એ પોતે જ એક �લેટ�લ છે, �યાર� �ડ સે�ટ� એ�ડ �ટા�ડડ� ઓથો�રટ� 

ઓફ ઈ��ડયા (એફએસએસએઆઈ) �ારા �થાિપત િનયમો અને 

માગ�દિશ�કાઓ� ંુ પાલન કરવા� ંુ પણ �લૂ� ંુ જોઈએ નહ�. તેણે અ�કુ 

�દશાિનદ�શો િનધા��રત કયા� છે �� ંુતમામ ર��ટોરા ંઅને ખા� સ�ંથાઓએ 

પાલન કર� ંુઆવ�યક છે.

ખા� ઉ�પાદનમા ંએફએસએસએઆઈ 

�ડ સે�ટ� એ�ડ �ટા�ડડ� ઓથો�રટ� ઓફ ઈ��ડયા (એફએસએસએઆઈ)ની 

�થાપના �ડ સે�ટ� એ�ડ �ટા�ડ�્�સ, 2006 હઠ� ળ કરવામા ંઆવી છે, � અ�યાર 

�ધુી િવિવધ મ�ંાલયો અને િવભાગોમા ં ખા�પદાથ � સબંિંધત ��ુાઓ� ંુ

ૃસચંાલન કરતા િવિવધ અિધિનયમો અને આદ�શોને એક��ત કર� છે. 

એફએસએસએઆઈની રચના ખા� સામ�ી માટ� િવ�ાન આધા�રત ધોરણો 

િનધા��રત કરવા અને માનવ વપરાશ માટ� સલામત અને આરો�ય�દ 

ખોરાકની ઉપલ�ધતા �િુનિ�ત કરવા તેમના ઉ�પાદન, સ�ંહ, િવતરણ, 

વચેાણ અને આયાતને િનયિં�ત કરવા માટ� કરવામા ંઆવી છે.

 આમ, તે �િુનિ�ત કર� છે ક� ખા� ઉ�પાદનો �ણુવ�ાની તપાસમાથંી 

પસાર થાય છે, �નાથી ખોરાકમા ં ભેળસેળ અને હલક� �ણુવ�ાના 

ઉ�પાદનોના વચેાણમા ંઘટાડો થાય છે. તે ભારતમા ં�ડ �બઝનેસ ઓપર�ટસ� 

(એફબીઓ)ની ન�ધણી અને લાઇસ��સ�ગ માટ� જવાબદાર છે અને તે ભારતમા ં

�ડ �બઝનેસ ચલાવવા માટ�ના િનયમો અને િવિનયમો િનધા��રત કર� છે.

 ખા� ઉ�પાદનોના ઉ�પાદન, ���યા, સ�ંહ, િવતરણ અને વચેાણ સાથ ે

સકંળાયેલા દર�ક �ડ �બઝનેસ ઓપર�ટર (એફબીઓ)એ ફર�જયાતપણે 

એફએસએસએઆઈ ન�ધણી અથવા લાઇસ�સ મેળવ� ંુઆવ�યક છે.

 એફએસએસએઆઈ ન�ધણી એ એફએસએસએઆઈ લાયસ�સથી અલગ 

ૃછે તે અથમ� ા ંક� �યવસાયના કદ અને ��િતના આધાર�, એફબીઓએ જ�ર� 

ન�ધણી અથવા લાઇસ�સ મેળવ� ંુજોઈએ.

 એફએસએસએઆઈ ન�ધણી અથવા લાયસ�સ �બઝનેસ વો��મુ અને 

જ�યા પર આધા�રત છે. �થાિપત �મતા, ટન�ઓવર અથવા �થાનના આધાર�, 

અરજદાર પ�રસર �ળૂ�તૂ લાઇસ�સ, ક���ીય લાઇસ�સ અને રા�ય લાયસ�સ 

�વા લાયસ�સ માટ� પા� છે.

આરો�ય અને �વ�છતા 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



એફએસએસએઆઈ ન�ધણી

ક���ીય લાઇસ�સ

(મોટો ખા� �યવસાય)

રા�ય લાઇસ�સ (મ�યમ ખા� 

�યવસાય)

ન�ધણી 

(નાના ખા�પદાથ�)

ુઆઈએસઓ 22000 � ંમહ�વ 

આઈએસઓ એક �વત�ં, �બન-સરકાર� �તરરા���ય સ�ંથા છે � 165 

રા���ય માનક સ�ંથાઓની સ�યપદ ધરાવ ેછે.

 આઈએસઓ 22000 એ એક �તરરા���ય �ડ સે�ટ� મેનેજમે�ટ િસ�ટમ 

છે � ખા� �રુ�ા માટ�ના ધોરણો ન�� કરતી �ણાલી માટ�ની જ��રયાતો 

ન�� કર� છે અને તેને �મા�ણત કર� શકાય છે. ખોરાક સલામત છે તેની 

ખાતર� કરવા માટ� ખોરાક સલામતી જોખમોને િનયિં�ત કરવાની તેની �મતા 

દશા�વવા માટ� સ�ંથાને � ંુકરવાની જ�ર છે તે નકશા તૈયાર કર� છે.

 તે પરંપરાગત �ણુવ�ા ખાતર�, િનવારક પગલા ંઅને િનવારક ખોરાક 

સલામતીના ંઉપાયો �રૂા પાડ� છે.

 આઈએસઓ 22000 નો ઉ�ે�ય �ાહકોને �રુ��ત કરવાના સાધન તર�ક� 

ૂ ુખા� �રુ�ા જોખમોને ઘટાડવા અને �ર કરવાની ખાતર� કરવા માટ� �યવહા� 

અ�ભગમ �દાન કરવાનો છે.

 આઈએસઓ 22000 નો હ��  ુસ�ંથાઓને આમા ંમદદ કરવાનો છે:

 1. સતત સલામત ખોરાક �રૂો પાડવા માટ� જ�ર� �ત�રક ���યાઓને 

િનધા��રત કરવા અને તેમા ં�ધુારો કરવા 

 2. સ�ંથા અને મેનેજમે�ટ ટ�મને િવ�ાસ આપવા ક� સ�ંથાની �થાઓ 

અને ���યાઓ અમલમા ંછે અને અસરકારક અને મજ�તૂ છે

 3. �ાહકો અને અ�ય �હ�સેદારોને (આઈસીઓ 22000 �માણપ� 

���યા �ારા) િવ�ાસ �દાન કરવા ક� સ�ંથા ખોરાક સલામતી 

જોખમોને િનયિં�ત કરવાની અને સલામત ઉ�પાદનો �દાન 

કરવાની �મતા ધરાવ ેછે.

 4. સમય સમય પર ખા� �રુ�ા �યવ�થાપન �ણાલીની સમી�ા અને 

અપડ�ટ �ારા સતત �ધુારણા માટ� માગ� �રૂા પાડવા.

ૂ ુ 5. ખા� �રુ�ા જોખમોની ર�આતને રોકવા માટ� ખા� �રવઠા 

�ખૃંલાના તમામ તબ�ે પયા��ત િનય�ંણની ખાતર� કરવા. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ (પીપીઈ) એ �ડ �ોસેિસ�ગ અને �ડ �ોડ�શન 

સે�ટ�નો એક મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે.

ુ�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ અને ખા� ઉ�પાદન �ે�ોમા ંતેની લા� 

પડવાની �મતા

�લ�ઝ

કામદારોને ખા� ઉ�પાદન અને સેવા �ે�ોમા ંહાિનકારક પદાથ�ના સપંક�થી 

બચાવવા માટ� યો�ય �લ�ઝ પહર� વા ંજ�ર� છે.

�લ�ઝના ં�કારો 

 • ગરમ પાણી અને સા� ુ અને સેિનટાઈઝરમા ં વપરાતા મજ�તૂ 

રસાયણોથી હાથને બચાવવા માટ� ડ�શવોિશ�ગ �લ�ઝ. 

 • કાપા-�િતરોધક મો� તી�ણ છર�ઓ �ારા આક��મક ર�તે કાપવામા ં

આવતી �વચાને રોકવામા ંમદદ કર� છે.

 • ��ઝર �લ�ઝ એ હાથને �હમ લાગવાથી બચાવવા માટ� સાર� પકડ 

સાથ ેઇ���લેુટ�ડ �લ�ઝ છે, � ��ઝર અથવા વૉક-ઇન ર���જર�શન 

�ટોર�જ �િુનટમા ં ન�ધપા� સમય પસાર કરતી વખતે સભંિવત 

સમ�યા બની શક� છે.

એ�ન 

ૂઆ બે�ટ��રયા સામે સલામત અવરોધ તર�ક� સેવા આપે છે. તેઓ �ોસ-��ષણ 

અને ચેપ દાખલ કરવામા ંમદદ કર� છે � ઘણીવાર કાય��ે�ને નકારા�મક 

અસર કર� છે. આ પીપીઈ કામદારના �િુનફોમ�ને �વ�છ રાખવામા ંમદદ કર� છે 

એટ� ંુજ નહ�, પણ કમ�ચાર�ના શર�ર અને રસાયણો, ગરમ �ીસ અને તેલ 

�વા ખતરનાક પદાથ� વ�ચે વધારાનો અવરોધ પણ �રૂો પાડ� છે.

�ટવરે 

લપસવા અને પડવા સામે ર�ણ આપે છે અને બે�ટ��રયા સામે પણ ર�ણ 

આપે છે.

�રુ�ા�મક  આઈવરે  

તે રસોડાના કમ�ચાર�ઓને જોખમી રસાયણોના સપંક�મા ંઆવવા સામે ર�ણ 

આપે છે અને �ખની ઈ�ઓથી ર�ણ આપે છે. સલામતી ચ�મા અથવા 

ગોગ�સ ક� � ��ુતપણે �ફટ છે તે ખા� કમ�ચાર�ઓની �ખુાકાર� માટ� 

મહ�વ�ણૂ� છે.

આરો�ય અને �વ�છતા 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ઓવન િમ�સ 

આનો ઉપયોગ દાઝવાથી બચાવવા માટ� થાય છે અને તેનો ઉપયોગ ��ુય�વ ે

ૂપકાવવાની નાની ભ�ીમાથંી ગરમ વ��ઓુ �કૂવા અને �ર કરવા, હોટ �લે�સ 

સભંાળવા અથવા અ�ય ગરમ ખોરાક અથવા ર��ટોર�ટના સાધનો સાથ ે

�યવહાર કરવા માટ� થાય છે.

ભીની ફશન� ા સકં�તો 

આનો ઉપયોગ લોકોને ચેતવણી આપવા માટ� કરવામા ંઆવ ેછે ક� ફશ � ભીની 

ુછે અને તેઓએ કાળ��વૂક�  ચાલ� ંુજોઈએ અથવા તે િવ�તારમા ં�બલ�લ 

ચાલ� ંુજોઈએ નહ�.

��િૃ� 1

તમારા અ�યાસના ભાગ�પે, તમાર� આસપાસની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો અને 

તેમની હોટલમા ંએચએસીસીપી અને એફએસએસએઆઈ �ારા ભજવવામા ંઆવતી 

�િૂમકા િવશ ે�પુરવાઈઝર અને અ�ય ઓપર�શનલ �ટાફ સાથ ેચચા� કરો અને �રપોટ� 

તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • હોટલની �લુાકાત લો અને �ટાફ સાથ ે તેમના એફએ�ડબી િવભાગમા ં

એફએસએસએઆઈ  અને એચએસીસીપી ની �િૂમકા િવશ ેચચા� કરો.

 • ખોરાક સલામતી અને �રુ�ા માટ� તેમના િનયમો અને શરતો અથવા માગ�દિશ�કા 

ન�ધો.

ૂ • �લુાકાત પછ�, એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

ુુA. સા� ંઅને ખો�ં 

 1. જોખમી િવ�તારમા ંકામ કરતી વખતે ર�ણા�મક વ�ો પહર� ો.

 2. એચએસીસીપી �યાલ સૌ�થમ 1950મા ંિવકસાવવામા ંઆ�યો હતો.

 3. આઈએસઓ 22000 એ એક �તરરા���ય ધોરણ છે �નો ઉપયોગ ખા� અને 

પીણા �ે�ની સ�ંથાઓ �ારા કરવાનો છે.

 4. એ�ો�સ બે�ટ��રયા સામે સલામત અવરોધ તર�ક� કામ કર� છે.

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. પીપીઈ શ�દ �યા�યાિયત કરો.

 2. હોટ�લ ઉ�ોગમા ં વપરાતા િવિવધ �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનોની યાદ� 

બનાવો.

 3. હોટ�લ ઉ�ોગમા ંએચએસીસીપી અને એફએસએસએઆઈ� ંુમહ�વ લખો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



તમાર� �ગિત ચકાસો

A.	 જોડકા ંજોડો 

કૉલમ A કૉલમ	B

(a)   જ�ં ુઅને �વાત

(b)   લીલી કચરાપેટ� 

(c)   બગીચાનો કચરો 

(d)   ઈ-વ�ે ટ 

(e)   હ�� ડ �લ�ઝ અને મા�ક 

ૂ(f)   �ોસ ��ષણ 

(g)   ભેજને િનયિં�ત કરો

(h)  ક�રયા� ંુ

(i)   િસ�વરવરે  

(j) �લાસવરે    

(I)    કાગળનો કચરો

(ii)   પાદંડા ંઅને ઘાસ

(iii)   ક���ટુર અને ઇલે���કલ �ફ�ટ��સ 

(iv)   �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ 

(v)    જ�ં ુિનય�ંણ

(vi)   એર ક�ડ�શન�ગનો ફાયદો

(vii)   ��ુક સ�ંહ 

(viii)  પૉ�લિશ�ગ 

(ix)   નીચેના ભાગેથી પકડ� ંુ

(x) કાચા માસં અને શાકભા� માટ� સમાન     
       ટ�બલ અથવા ચોિપ�ગ બોડ�

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. કચરાપેટ� હ�� ડલ કરવા માટ� એસઓપી લખો.

 2. ર��ટોર�ટ િવ�તારમા ંહાજર �વાતોને નામ આપો.

ૂ 3. ખોરાક અને પીણાના કાઉ�ટરમાથંી કચરો �ર કરવાની પ�િત સમ�વો.

 4. 'કચરા� ંુિવભાજન' નો અથ � � ંુછે? હો��પટા�લટ� સ�ંથામા ંવ�ેટ હ�� ડ�લ�ગ 

પ�િતઓ સમ�વો.

 5. ખોરાકની શ�ેફ-લાઇફ �યા�યાિયત કરો.

 6. એર ક�ડ�શનરની �ળવણી માટ�ના ંપગલા ંલખો.

ૂ 7. ��ષણને રોકવા માટ� ટ�બલોની સફાઈ માટ�ની ���યા સમ�વો.

ુ�િનટ 5 :��  આરો�ય અને �વ�છતા 

સ� 1 :��  કાય��થળ સાફ કર� ંુ

ુ�િનટ 5 :��  આરો�ય અને �વ�છતા 

સ� 2 :��  �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ� ંુમહ�વ 

તમાર� �ગિત ચકાસો

ુુA. સા� ંક� ખો�ં 

 1. એક જ ચોિપ�ગ બોડ� પર કા� ંુમાસં અને શાકભા�ને કાપવા એ સાર� �થા છે.

 2. દરરોજ દાતં સાફ કરવા એ એક સાર� �થા છે.

 3. મહમ� ાનોની સામે ���ુગ ગમ ચગળવી એક સાર� �થા છે.

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. �ડ હ�� ડલરના �ય��તગત �વ�છતા �ણુોને �યા�યાિયત કરો.

 2. યો�ય માવજત �ળવવા માટ�ના ��ુય ��ુાઓની યાદ� બનાવો.

 3. દાતંની યો�ય સભંાળ માટ� અ�સુરવાના મહ�વના ��ુાઓ સમ�વો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ�િનટ 5 :��   આરો�ય અને �વ�છતા 

સ� 3  :��   ખા� ધારાધોરણો 

ુુA. સા� ંઅને ખો�ં 

 1. જોખમી િવ�તારમા ંકામ કરતી વખતે ર�ણા�મક વ�ો પહર� ો.

 2. એચએસીસીપી �યાલ સૌ�થમ 1950મા ંિવકસાવવામા ંઆ�યો હતો.

 3. આઈએસઓ 22000 એ એક �તરરા���ય ધોરણ છે �નો ઉપયોગ ખા� અને 

પીણા �ે�ની સ�ંથાઓ �ારા કરવાનો છે.

 4. એ�ો�સ બે�ટ��રયા સામે સલામત અવરોધ તર�ક� કામ કર� છે.

B. સ��ક�ટવ ��ો 

 1. પીપીઈ શ�દ �યા�યાિયત કરો.

 2. હોટ�લ ઉ�ોગમા ં વપરાતા િવિવધ �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનોની યાદ� 

બનાવો.

 3. હોટ�લ ઉ�ોગમા ંએચએસીસીપી અને એફએસએસએઆઈ� ંુમહ�વ લખો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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ેકાય��થળ સલામતી  

આ �િુનટ કાય��થળ પર અ�સુરવાના િવિવધ સલામતીના ંપગલા ં િવશ ે

િવગતવાર સમ�વ ે છે. એફએ�ડબી િવભાગમા ં જોખમો ટાળવા માટ� 

સાવચેતીઓ  રાખવાની જ�ર હોય છે. એફએ�ડબી એટ��ડ�ટને �ડ સિવ�સ 

�લેસના જોખમોને ક�વી ર�તે ઘટાડ� ંુતેની �ણ હોવી જોઈએ.

 આગ, બો�બની ધમક�ઓ અને સા��ૂહક િવનાશ �વી પ�ર��થિતઓ માટ� 

દર�ક િવભાગ �ારા માનક �રુ�ા ���યાઓ� ંુદ�તાવ�ેકરણ અને પાલન 

કરવામા ંઆવ� ંુજોઈએ.

 આ �િુનટ કામ દરિમયાન જ�ર� સ�ંહ િવ�તાર અને અગ�નોિમ�સ 

હ�� ડ�લ�ગ િવશ ેપણ �ાન �દાન કર� છે. તમે ર��ટોર�ટ અને �ડ સિવ�સ 

િવ�તારોમા ંફિન�ચર અને �ફ�સરના હ�� ડ�લ�ગ, ઉપાડવા અને ખસેડવા માટ�ની 

િવિવધ સલામતી તકનીકો પણ શીખશો. એફએ�ડબી એટ��ડ�ટ� િવ�તુ 

સાધનો, સાધનો અને તી�ણ સાધનોને હ�� ડલ કરવા માટ� માનક �રુ�ા 

���યાઓ� ંુપાલન કર� ંુજ�ર� છે. તેઓ જોખમી કામ કરતી વખતે �ાથિમક 

સારવાર અને પીપીઈના ઉપયોગ િવશ ેપણ ��તૃ હોવા જોઈએ.

 આ �િુનટના �તે, તમે કામગીર� કરતી વખતે અને એફએ�ડબી સેવા 

િવ�તારમા ં��ૂય અક�માતો �િુનિ�ત કરતી વખતે અ�સુરવામા ંઆવતા 

સલામતી ધોરણોને હાસંલ કરવા િવશ ેશીખી શકશો.

સ� 1: એફએ�ડબી િવભાગના જોખમોને ટાળવા માટ�ની 

સાવચેતીઓ

હોટ�લો િવિવધ િવભાગો �ારા કાય� કર� છે. આ િવભાગો �ારા મહમ� ાનોને િવશષે 

સેવાઓ �રૂ� પાડવામા ંઆવ ેછે. હોટ�લમા,ં એફએ�ડબી એટ��ડ��સ તેમના 

કામ 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



દરિમયાન સભંિવત જોખમોની �યાપક �ણેીનો સામનો કર� છે.

 ખા� સેવાની કામગીર�મા ંઅક�માત અને બીમાર�નો દર એ ઉ�ોગો 

�ટલો જ �ચો છે �મને સામા�ય ર�તે કામ કરવા માટ� જોખમી �થળો તર�ક� 

માનવામા ંઆવ ેછે.

 આ �કરણ એફએ�ડબી એટ��ડ��સને થતી ઈ�ઓ પાછળના ક�ટલાક 

સામા�ય કારણોની સમી�ા કર� છે અને તેને ક�વી ર�તે અટકાવી શકાય તેની 

શોધ કર� છે.

 �ાહકોને ઉ�ચ માનક સેવા �દાન કરવામા,ં કામની ગિત ઝડપી છે અને 

ુકામના કલાકો લાબંા છે. સલામત અને �વ�થ કાય�કાર� વાતાવરણ ��ંૂ 

પાડવાથી કમ�ચાર�ઓની �ખુાકાર�, મનોબળ અને ઉ�પાદકતા �િુનિ�ત થાય 

છે. કોઈપણ ખા� ઉ�પાદન અને/અથવા સિવ�િસ�ગ �િુનટમા,ં ��લપ, ��પ, 

નોક એ�ડ ફો�સ, કટ, દાઝ� ંુઅને ગરમ પાણીથી દાઝ�,ંુ ઈલે��ોક�શુન, 

આગ અને િવ�ફોટથી અક�માતો� ંુસભંિવત જોખમ છે. આવા �યવસાિયક 

ુઅક�માતો અને અ�ય રોગો �ઃખ, માદંગી, ગેરહાજર�, ઉ�પાદકતામા ંઘટાડો, 

અપગંતા અથવા ��ૃ�મુા ંપ�રણમી શક� છે. આ બધાને અ�કુ પગલા ંલઈને 

ઘણી હદ �ધુી રોક� શકાય છે.

ુએફએ�ડબી કાય��થળના જોખમો� ં��ૂયાકંન

જોખમ� ંુ��ૂયાકંન એ જોખમોને ઓળખવાની ���યા છે �ને અ�યાસ, વત�ન, 

ૂપદાથ,�  ક�ડ�શન�ગ અથવા આમના સયંોજન �ારા �ર અથવા િનયિં�ત કર� 

શકાય છે.

 િવિવધ જોખમો� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ�, હોટ�લોએ એક જોખમ િનય�ંણ 

કાય��મ શ� કરવો જોઈએ � કામદારોને પદાથ � અથવા િસ�ટમના સપંક�મા ં

આવવાથી બચાવવા માટ� જ�ર� તમામ પગલા,ં અને કામદારોને રાસાય�ણક 

અથવા ભૌિતક પદાથ� �વા જોખમોના સપંક�મા ંદ�ખર�ખ રાખવા માટ� જ�ર� 

���યાની યાદ� આપે છે. આમા ં એ�સપોઝરને િનયિં�ત કરવા માટ� 

ઉપયોગમા ંલેવાતી પ�િતઓ અને તે� ંુિનર��ણ ક�વી ર�તે કર� ંુજોઈએ તેની 

�પર�ખા આપતી લે�ખત નીિતનો સમાવશે થાય છે.

ૂ ુ જોખમોને કાય��થળમાથંી ખતરાને �ર કર�ને અથવા તેને �ર��ત 

પ�િતઓ વડ� બદલીને િનયિં�ત કર� શકાય છે. મશીનર�, ઉપકરણ, 

વ�ે�ટલેશન �ણાલી અને ���યાઓની �રુ��ત �ડઝાઇન અને તેમના 

સમયસર અપડ�શન અને ફ�રફાર જોખમો ઘટાડવામા ંઘણી મદદ કર� છે. બી� 

પ�િત એ છે ક� સમય, નીિતઓ અને અ�ય િનયમો અને �થાઓ સ�હત કાય� 

કરવાની ર�તમા ંફ�રફાર કર�ને વહ�વટ� િનય�ંણો લા� ુકરવાની છે. તેમ છતા ં

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



બી� પ�િત એ છે ક� �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ �દાન કરવા અને તે 

યો�ય ર�તે પહર� વામા ંઆવ ેઅને �ળવવામા ંઆવ ેતેની ખાતર� કરવી.

જોખમોના �કારો 

જોખમોને �ણ �કારોમા ંિવભા�જત કર� શકાય છે:

જોખમોના �કારો 

સલામતી જોખમોના 

ઉદાહરણો: તી�ણ છર�ઓ 

અને ગરમ ���સ

રાસાય�ણક અને �િવક જોખમો

ઉદાહરણ: સફાઈનો �રુવઠો 

અને જ�ંઓુ

અ�ય આરો�ય જોખમો 

ઉદાહરણ: �ટ���ડ�ગ 

અને �લ��ટ�ગ

એફએ�ડબી કાય��થળ જોખમોના ��ૂયાકંન માટ�ના ંપગલા ં

1. જોખમો ઓળખવા ં

 • �કુસાન પહ�ચાડવાની સભંાવના ધરાવતી કોઈપણ વ��નુે 

ઓળખવા માટ� િનયિમત �તરાલે કાય��થળ� ંુિનર��ણ કરો.

 • કમ�ચાર�ઓને સભંિવત જોખમો ��યે ��ત રહવ� ા માટ� કહો � 

કદાચ અવગણવામા ંઆ�યા હોય.

 • ઉ�પાદકોની �ચૂનાઓ, વપરાશકતા� માગ�દિશ�કાઓ, ડ�ટા શી�સનો 

સદંભ� લો અને અ�સુરો અને અક�માતો અને કમ�ચાર�ઓના 

ખરાબ �વા��યનો ર�કોડ� �ળવો.

ુ ુ2. ઓળખો ક� કોને �કસાન થવાની સૌથી વ� સભંાવના છે અને ક�વી ર�તે

ૂ ુ • ઓળખો ક� કઈ �ય��તઓ અથવા �થોને �કસાન થઈ શક� છે અને 

ક�વા �કારની ઈ�ઓ થઈ શક� છે.

 • િવકલાગં કમ�ચાર�ઓ, ઠ�ક�દારો, �લુાકાતીઓ અથવા �ાહકો 

વગેર�ને જોખમ ��યે સવંદેનશીલતાની ઓળખમા ંસામેલ કરો.

ુ3. જોખમો� ં��ૂયાકંન કરો અને સાવચેતી ન�� કરો

 • ભલામણ કર�લ �થાઓ સાથ ેવ��ઓુ કરવાની પ�િત અથવા 

ર�તની �લુના કરો. 

ૂ • જોખમને સ�ંણૂ�પણે �ર કરવાનો �યાસ કરો. જો આ શ� ન હોય 

તો, જોખમને ક�વી ર�તે િનયિં�ત કર� ંુતે ન�� કરો �થી �કુસાન 

અસભંિવત હોય. 
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



4. તમારા તારણો ર�કોડ� કરો અને તેનો અમલ કરો

 • પ�રણામો લખો અને �ટાફ સાથ ેશરે કરો.

 • ફ�રફારોને અમલમા ં�કૂવાની ખાતર� કરો અને સૌથી મહ�વ�ણૂ� 

અને િનણા�યક ��ુાઓને પહલ� ા ંસબંોિધત કરો.

5. સમયાતંર� તમારા ��ૂયાકંનની સમી�ા કરો અને �યાર� જ�ર� હોય 

�યાર� અપડ�ટ કરો

 • વષ�મા ંઓછામા ંઓછા એક વખત તમારા જોખમ ��ૂયાકંનની 

ઔપચા�રક ર�તે સમી�ા કરો

 • ફ�રફારો, નવા સાધનો અને ���યાઓ િવશ ેઅ�તન રહો � નવા 

જોખમો તરફ દોર� જઈ શક� છે.

�ડ સિવ�સ �લેસના જોખમો ઘટાડવા ં

કામના �થળે અક�માતો સામા�ય છે. એફએ�ડબી ઉ�ોગમા ંકામ� ંુવાતાવરણ 

સામા�ય ર�તે તણાવ�ણૂ� અને જોખમી હોય છે, �ના કારણે ન�ર અને નાના 

કાપ આવી શક� છે � ઉ�પાદન દર ઘટાડ� શક� છે અને ઉ�પાદનમા ં�લૂો 

વધાર� શક� છે. માનવીય �લૂ, પણ, ગરમ, ઘ�ઘાટ�યા અને અ�યતં ઝડપી 

ગિતવાળ� પ�ર��થિતઓમા ંકામ કરવાથી પ�રણમી શક� છે.

 મચકોડ અને તાણ મોટાભાગની ખોવાયેલી સમયની ઈ�ઓ 

(એલટ�આઈ)  માટ� જવાબદાર છે. ફશન� ી સપાટ�ઓ, છર�ઓ, ગરમ પાણી, 

ક�ટ�નસ�, મેટલ �ટોક અને ક�વયેસ� તમામ ઈ�ઓના ં�ાથિમક કારણો છે.

સૌથી સામા�ય �ડ સિવ�સ વક��લેસ ઈ�ઓ 

 1. લપસી જવાના અને પડ� જવાના અક�માતો

 2. �ડ�લવર� �ાઇવરો અને ક�ટરસ�ના મોટર વાહન અક�માતો

 3. ��ઝરમા ં લાબંા સમય �ધુી સપંક�મા ં રહવ� ાથી અથવા �વાહ� 

નાઇ�ોજનના ઉપયોગથી �હમ લાગવાથી અને ���ઝ�ગ ઈ�ઓ

 4. રસોઈના વાસણો, પકાવવાની નાની ભ�ી, ��ુલી �વાળાઓ, ડ�પ-

ફ�ટ �ાયસ� અને ગરમ પીણાઓમાથંી થમ�લ બન�

 5. ઇલે���કલ બ�સ�

ુ 6. પીઠનો �ખાવો, સાધંાને �કુસાન અને અ�ય મ��લુો�ક�લેટલ 

ઇ�ઓ સ�હત ઉપાડવા અને વહનને કારણે થયેલી ઇ�ઓ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 7. છર�ઓ, મીટ �લાઈસર, ક�ન ઓપનર અને �ટૂ�લા કાચમાથંી કટ, 

પચંર ઘા અને �ગિવ�છેદન.

 8. �ડ સવસ� ,�  બસબોય, મીટ કટર અને બારટ��ડર માટ� �નુરાવિત�ત 

તણાવની ઇ�ઓ.

જોખમો ઘટાડવાના ંપગલા ં

કાય��ે�મા ંઈ�ઓ થવાની સભંાવના ઘટાડવા માટ� જ�ર� પગલા ં

લેવા જોઈએ. જોખમો ઘટાડવા માટ� નીચેના પગલા ંજ�ર� છે:

 • આરો�ય અને સલામતી િવશ ે�ટાફ સાથ ેવાતચીત કરવી

 • જોખમ ��ૂયાકંન 

 • જોખમો સાથ ેતરત જ કામ કર�ું

 • �રુ�ા �ધુારાઓ પર �ટાફ તરફથી �િતસાદ આમિં�ત 

કરવો

 • સલામતી મા�હતી �પ�ટ ર�તે �દિશ�ત કરવી

 • આરામ અને �વ�છતા �ળવવી

 • �ાથિમક સારવારનો �રુવઠો �રૂો પાડવો

 • અ��ન સલામતીના ધારાધોરણોનો અમલ કરવો 

 • �લૂોમાથંી શીખ�ું

 • સલામતી ���યાઓને અપડ�ટ રાખવી

મહ�વ�ણૂ� કાય��થળ જોખમો અને િનવારક પગલાં

ક�ટલાક મહ�વ�ણૂ� જોખમો અને તેમના િનવારક પગલા ં કો�ટક 6.1 મા ં

આપવામા ંઆ�યા છે.

 કો�ટક 6.1: મહ�વ�ણૂ� કાય��થળ જોખમો અને િનવારક પગલાં

ૃઆ�િત : બારટ��ડર6.1

જોખમનો �કાર કારણ (ણો) જોખમો સાથે સકંળાયેલા ં

પ�રબળો

ઉપાયો/

િનવારક પગલાં

મ��લુો�ક�લેટલ ઈ�ઓ 

અને િવ�િતઓૃ

એફએ�ડબી ઉ�ોગમા ં

ઘણી નોકર�ઓ અથવા 

��િૃ�ઓ પાછળ અને 

શર�રના અ�ય ભાગોમા ં

મચકોડ અને તાણ પેદા 

કરવા� ંુજોખમ 

ધરાવ ેછે.

•  બેડોળ ��ુાઓ

•  સખત મે��અુલ હ�� ડ�લ�ગ

•  �ચકાજનક હલનચલન

•  લાબંા સમય �ધુી ઊભા રહ�� ુ ં

•  �નુરાવિત�ત હલનચલન

•  સીડ�ને બદલે ર��પનો ઉપયોગ કરો

•  �ટોરમાથંી �ટોક એકિ�ત કરતી વખતે 

  અથવા લાબંા �તર �ધુી લઈ જતી 

  વખતે ભાર� ખા�પદાથ� વહન કરવા 

  માટ� �ોલીનો ઉપયોગ કરો

•  �ોલી ખ�ચવાને બદલે તેને ધક�લો 

•  ખાતર� કરો ક� �ોલી યો�ય ર�તે 

  �ળવવામા ંઆવ ેછે, દા.ત. ટાયરમા ં

  સ�ંણૂ�પણે હવા ભર�લી છે અને �હ��સ 

  ગોઠવાયેલ છે

ૂ•  યો�ય �તા પહર� ો
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



રાસાય�ણક જોખમો ક�ટલાક રસાયણો 

ખતરનાક હોય છે અને 

તે કાટ, બળતરાજનક, 

ઝેર�, �વલનશીલ 

અથવા કાિસ�નો�િનક 

હોઈ શક� છે �યાર� 

ક�ટલાક રસાયણો 

દાઝવા અથવા �વચા 

પર ફો�લીઓ� ંુકારણ 

બની શક� છે

•  �વચા સાથ ે સીધો સપંક�

•  રસાયણો� ંુઢોળા� ંુઅને 

  છટંકાવ 

•   ��ુલી બાર�ઓ અથવા યાિં�ક હવાના 

   વ�ે ટ �ારા યો�ય �ોસ વ�ે�ટલેશન 

   �દાન કરો 

•   યો�ય �ય��તગત ર�ણા�મક 

   ઉપકરણ પહર� ો

થમ�લ તણાવ હોટ�લમા ંવપરાતી 

મશીનર� અથવા 

સાધનોમાથંી ગરમીનો

તણાવ.

ુઆ માથાનો �ખાવો, 

થાક અને અસહજતા 

તરફ દોર� જઈ શક� છે.

•  રસોઈમા ંસામેલ તમામ �ટાફ. •  કાય��મ એ�ઝો�ટ અને એર ક�ડ�શન�ગ

  િસ�ટમ �ારા વ�ે�ટલેશનમા ં�ધુારો કરો.

•  યો�ય કાય�-િવ�ામ શડે�લૂ લા� ુકરો 

  અને તે� ંુપાલન કરો.

•  �ડા કપડા ંપહર� વા� ંુટાળો.

•  ડ�હાઈ��શન �ારા �મુાવ�ે ંુપાણી ફર� 

  �ા�ત કરવા માટ� ��ુકળ પાણી પીવો.

કાપા (ક�સ) ર��ટોરા ંઅથવા 

રસોડામા ંછર�ઓ અને 

મશીનર�ના ઉપયોગથી 

કાપ આવી શક� છે.

•  િવિવધ િવભાગોમા ંવપરાતી 

  મશીનર�

•  છર�ઓનો ઉપયોગ

•  મશીનર�માથંી કોઈપણ સે�ટ� ઈ�ટરલોક 

ૂ  અને સે�ટ� ગા�્�સને �ર કરશો નહ�

•  હાથ વડ� મશીનર�ના કોઈપણ ફરતા 

  ભાગ �ધુી પહ�ચવાનો �યાસ ન કરો 

•  �યા ં�ધુી પાવર બધં ન થાય �યા ં�ધુી 

  �લેડ સાફ કરશો નહ�

•  વપરાશકતા� માગ�દિશ�કા અ�સુાર અથવા

  ઉ�પાદક અથવા સ�લાયર �ારા ભલામણ 

  �જુબ ઓપર��ટ�ગ �ચૂનાઓ� ંુપાલન કરો

•  કોઈપણ મશીનર� ચલાવતા ંપહલ� ા ં

  ખાતર� કરો ક� તમામ સલામતી 

  િમક�િનઝ�સ યથા �થાને છે

•  મશીનર�ના ફરતા ભાગો સાથ ેસપંક� 

  ટાળવા માટ� ખા� પદાથ�ને �ાઇ�ડર 

  અથવા િમ�સરમા ંધક�લવા માટ� �રૂા 

  પાડવામા ંઆવલે �શુર અથવા િવિશ�ટ 

  સાધનનો ઉપયોગ કરો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



•  �નુઃ�ા��ત અથવા સફાઈ માટ� સલામતી

ૂ  ર�કોને �ર કરતા પહલ� ા પાવર સ�લાય 

  બધં કરો અથવા મશીનને અન�લગ કરો.

  છર�ઓનો સાવચેતી સાથ ે ઉપયોગ કરો.

દાઝવાની ઈ� 

અને ડામ  

યો�ય કાળ� લીધા 

િવના ઓવન અને ડ�પ 

�ાયસ�નો ઉપયોગ 

ગભંીર દાઝવાની ઈ� 

અને ડામ� ંુકારણ 

બની શક� છે.

ઓવન અને ડ�પ �ાયસ�નો 

ઉપયોગ

•  ઓટોમે�ટક �ડ લોઅ�ર�ગ �ડવાઇસનો 

  ઉપયોગ કરો

•  િનકાલ કરતા ંપહલ� ા ંગરમ તેલ અને 

ુ  �ીસને રાતભર ઠં� થવા દો

•  ખાતર� કરો ક� ક�ટ�નર �રૂતા �માણમા ં

  મોટા અને �ચા તાપમાનનો સામનો 

  કર� શક� તેવા હોય 

•  યો�ય �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણ 

  પહર� ો

આગ અને 

િવ�ફોટ 

આગ �ારા િવ�ફોટ •  ગેસ, ��ુલી �વાળાઓ, 

  ગરમ તેલ અને �વલનશીલ 

  પદાથન� ો ઉપયોગ

•  ઉ�ચ દબાણવાળા સાધનો/ 

  �ટ�મ બોઈલર �વા 

  દબાણ��ુત વાસણો 

•  તમામ ઇલે���ક સાધનો સાર� ��થિતમા ં

  �ળવવા ંઅને િનયિમતપણે તપાસવામા ં

  આવવા ંજોઈએ 

•  વ� ુગરમ થવાથી બચવા માટ� ડ�પ ફ�ટ 

  �ાયસ� થમ��ટ��સથી સ�જ હોવા જોઈએ

•  તમામ �ીસ ���સ, ચીમની અને એર 

  વ�ે ટ �ફ�ટર િનયિમતપણે સાફ કરવા ં

  જોઈએ

•  ફાયર એ�ક�પ અને બહાર નીકળે છે તે 

ૂ  �ચ��ત કરો અને તેમને અવરોધથી �ર 

  રાખો

•  યો�ય અ��નશામક ઉપકરણો �દાન કરો 

  અને કાય��મતા માટ� તેમને િનયિમતપણે 

  તપાસો.

•  ઓટોમે�ટક ફાયર �ડટ��શન અને ����કલર 

  િસ�ટ�સ ઇ��ટોલ કરો

•  કમ�ચાર�ઓને અ��ન સલામતી 

  ���યાઓમા ંતાલીમ આપવી જોઈએ.

��લ�સ, ���સ 

અને ફો�સ

ફશ � સપાટ� પર ��લ�સ,

���સ અને ફો�સ

•  સપાટ�ઓ પાણી, ખા� કચરો

  અથવા તેલથી લપસણી થઈ

  �ય છે.

•  ખોટા �ટવરે પહર� વાથી 

  ખતરો વધી �ય છે.

•  કામ અને ચાલવાના િવ�તારોને �વ�છ 

  અને અવરોધોથી ��ુત રાખો

•  યો�ય �ટવરેનો ઉપયોગ કરો

•  ખાતર� કરો ક� રોશની પયા��ત છે

•  ઓવન, ડ�શવોશર અને અલમાર�ના 

  દરવા� બધં રાખો 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



•  �બૂ ઝડપથી ચાલ� ંુઅથવા 

  દોડ�,ંુ �યાનભગં થ� ંુઅને 

  દાદર પર હ�� ���સનો ઉપયોગ 

  કરવામા ંિન�ફળતા પણ 

  જોખમ વધાર� છે.

•  ચાલો- દોડશો નહ�

•  કાય� માટ� સીડ� �રૂતી લાબંી હોવી 

ુ  જોઈએ, અને બા�ની ર�લના નીચલા 

  અને ઉપરના છેડા ��લપ-�િતરોધક 

  પે�સથી સ�જ હોવા જોઈએ. �રુશી, 

  બો�સ અથવા બેરલ �વા સીડ� માટ� 

  �ાર�ય અયો�ય િવક�પનો ઉપયોગ 

  કરશો નહ�.

•  નોન-��લપ મેટનો ઉપયોગ કરો

•  લોકોને લપસવા, લથ�ડ� ંુખાવાના 

  અને પડવાના જોખમો િવશ ે ચેતવણી 

  આપવા માટ� જોખમી �થળોએ સલામતી

  �ચ�ો લગાવો

ુમે��અલ 

હ�� ડ�લ�ગ 

ઈ�ઓ અથવા માદંગી 

ખોટ� �થાઓને કારણે 

થાય છે

•  હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંઘણી 

  ��િૃ�ઓમા ંભાર� વ��ઓુ 

  �મ ક� વાસણો અને ખા�

  પદાથ�થી ભર�રૂ તવાઓ, 

  ડ�શવોશર �� વગેર�ને ઉઠાવવા, 

  વહન કરવા અથવા મે��અુલ 

  હ�� ડ�લ�ગનો સમાવશે  થાય છે.

•  ભાર� વ��ઓુ ઉપાડવી અને 

  વહન કર� ંુએ પીઠના 

ુ  �ખાવાના ��ુય �ોત હોઈ 

  શક� છે, �યાર� �નુરાવિત�ત 

  ��િૃ�ઓ અને નબળ� ��ુામા ં

  ઉપલા �ગની ઈ�ઓ થઈ 

  શક� છે.

•  કાય��ે�ોની યોજના બનાવો અને ગોઠવો 

  �થી કર�ને ભાર� વજન �ચકવાની અને 

  વહન કરવાની જ��રયાત ઓછ� કર� 

  શકાય.

•  હળવા વજનની �ોકર�, કટલર�, સિવ�ગ 

  વાસણો વગેર� ખર�દવાનો �યાસ કરો.

•  શ� હોય �યા ંલોડ વહન કરવા માટ� 

  યાિં�ક સહાયનો ઉપયોગ કરો, �મ ક� 

  �ોલી અથવા બોર� �ક

•  ભાર ઉપાડતી વખતે અથવા વહન 

  કરતી વખતે, લોડને શ� તેટલો તમારા 

  શર�રની ન�ક રાખો

•  છાજલીઓ પર �રુ��ત ર�તે �ટોક કરો

ઘ�ઘાટ ઘ�ઘાટ�� ંુકાય� 

વાતાવરણ

•  ઘ�ઘાટ�યા રાધંવાના સાધનો, 

  બીિપ�ગ િસ�નલો, ડ�શવોશર, 

  એર કં�ડશનર, વ�ે�ટલેશન, 

  કોફ� �ાઇ�ડર, એકસાથ ેઘણી

  બધી હાઉસક�િપ�ગ ��િૃ�ઓ, 

  લો���, બારમા ંસગંીત અને 

  વાત કરતા સહકમ�ઓ અથવા 

  મહમ� ાનો સેટઅપમા ંઅવાજના 

  કારણો છે.

•  કાય��થળેથી જોખમી અવાજથી 

   �ટકારો મેળવો

•  કાનની યો�ય �રુ�ા પહર� ો

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



જોખમ િવ�લેષણ 

િનયો�તાઓએ કાય��થળ પર હાલના તેમજ સભંિવત જોખમોની ઓળખ કરવી 

જોઈએ. આ કામદારો અને કો��ા�ટરો �ારા કરવામા ંઆવતી િનયિમત અને 

�બન-િનયિમત ��િૃ�ઓ અને ઉપયોગમા ંલેવાતા સાધનોની સમી�ા કર�ને 

કર� શકાય છે. પછ� સભંિવત જોખમો અથવા સકંટોને �યાનમા ં લઈને 

જોખમો� ંુ��ૂયાકંન કર� ંુજોઈએ. પછ�થી તેમને િનયિં�ત કરવા માટ�ના ં

પગલા ંિવકસાવવા જોઈએ. અમલીકરણ પહલ� ા,ં ભલામણ કર�લ પગલાનંી 

શ�તા ચકાસવાની સલાહ આપવામા ંઆવ ેછે. જોખમ ��ૂયાકંન ���યા� ંુ

દ�તાવ�ેકરણ મહ�વ�ણૂ� છે.

સલામત કાય� ���યાઓ 

હોટલમા ં સલામત કાય� ���યાઓ �થાિપત કરવાની જવાબદાર� 

િનયો�તાઓની છે. શ� હોય �યા ં�ધુી, �ટાફને અ�સુરવા માટ�ની માનક 

સચંાલન ���યાઓમા ંઆનો સમાવશે કરવો જોઈએ. સલામત કાય� ���યાઓ 

દર�કને અસરકારક ર�તે જણાવવી જોઈએ.

 િનયો�તાઓએ એ �િુનિ�ત કરવા માટ� એક િસ�ટમ પણ બનાવવી 

જોઈએ ક� સલામત કાય� ���યાઓની િનયિમત સમી�ા કરવામા ંઆવ,ે ખાસ 

ૂકર�ને �યાર� પણ નવા સાધનો અથવા ���યાઓ ર� કરવામા ંઆવ ેઅથવા 

સચંાલન ���યાઓમા ંક�ટલાક ફ�રફારો કરવામા ંઆવ.ે અ�કુ જોખમી અથવા 

જોખમી કાય� માટ� સલામત કાય� ���યાઓ પણ કાયદ�સર ર�તે ફર�જયાત છે. 

તે �િુનિ�ત કર� ંુઆવ�યક છે ક� �યા ં�ધુી સલામત કાય� ���યાઓ �થાિપત 

કરવામા ંઅને અમલમા ંન આવી હોય �યા ં�ધુી કોઈપણ કાય�ને શ� કરવાની 

ૂમ�ંર� આપવામા ંઆવતી નથી.

કાય��થળ પર આવ�યક સલામતી કાય� ���યા 

કો�ટક 6.2 : જોખમો અને સલામતી કાય� ���યાઓ

ર��ટોર�ટ ઓપર�શનના 

જોખમોના �કાર
સલામતી કાય� ���યાઓ

પ�રસર િવિશ�ટ જોખમો

ર��ટોર�ટ ઉપકરણ ચાદં�ના 

વાસણો સાફ કરવા ં

1.   નીચી છત અને દરવા�ની �લ�ટ�સ, અસમાન �લો�ર�ગ અથવા જમીન

    ર���સ અને ઢોળાવ (તેના પર ભાર� �ોલીને ધક�લતી વખતે મદદની જ�ર 

    પડ� શક� છે)

1.   રાસાય�ણક અથવા સફાઈ એજ�ટનો ઉપયોગ કરતી વખતે હમેંશા �લ�ઝ પહર� ો.

2.  હમેંશા ઉ�પાદક અથવા સ�લાયરની �ચૂનાઓ� ંુપાલન કરો

167

કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



છર�ઓ 1.   પાણીથી ભર�લા િસ�ક અને અ�ય ક�ટ�નરમા ંછોડવામા ંઆવ ે�યાર� રસોડા અને 

     કટલર�ની છર�ઓ જોખમ�ણૂ� હોય છે.

ુ  �લેડને સામે રાખીને, �લ�ટ બા� પર છર�ઓ સાફ કરો2. 

3.  છર� વહન કરતી વખતે, �લેડ નીચેની તરફ રહ � એમ રાખો 

કાચના ંવાસણો 1.   કાચને પો�લશ કરતી વખત,ે  �ર�સને કાળ��વૂક�  હ�� ડલ કરો

ુ2.  �ચ�ડ �લાસને કાળ� સાથ ે હ�� ડલ કરો; �યાર� ઠંડા હોય �યાર� કાચ વ� ુના�ક 

    હોય છે

�ોકર� અને સિવ�સ �ડશો 1.   �બૂ �ચી છાજલી પર ન રાખો. વજન સરળતાથી શ�ે �વ�ગને ઓવરલોડ કર� 

    શક� છે અને �ોકર�નો ઢગલો પડ� શક� છે.

2.   સિવ�સ �ટ�શનોને ઓવર�ટોક કરશો નહ� કારણ ક� વજનનો ઓવરલોડ 

    અસ�ંલુન કર� શક� છે અને છાજલીઓ અને �ોઅસ�ને પણ તોડ� શક� છે.

3.   કટલર� �ોઅસ� ધીમે ધીમે ખોલો (ખાસ કર�ને, જો ભર�� ંુહોય તો).

4.   હમેંશા તપાસો ક� ટ�બલો �રુ��ત છે અને કોઈપણ સાધન ક� ખોરાક તેમના પર 

    �કૂવામા ંઆવ ેતે પહલ� ા ં�રુ��ત ર�તે ગોઠવવામા ંઆ�યા છે.

5.   કટલર� વહન કરવા માટ� યો�ય ક�ટ�નર અથવા કટલર� બા�ક�ટનો ઉપયોગ કરો.

6.   કટલર� બા�ક�ટમા ં�ટોર કરો.

7.  ફ�ત હ�� ડલ �ારા જ છર�ઓને હ�� ડલ કરવાની કાળ� લો.

કટલર� કાચના વાસણો ગોઠવવા ં 1.   મોટ� સ�ંયામા ંગોઠવવામા ંઆવ ે�યાર�, કાચના ંવાસણો અને કટલર� વહન કરવા 

    માટ� ખાસ �ડઝાઇન કર�લી જ�યા ધરાવતી બા�ક�ટ અથવા ��નો ઉપયોગ કરો.

2.   �લાસને નીચેથી અથવા �ટ�મ પરથી �ચકો 

3.   કાચના વાસણને એકસાથ ે ન ગોઠવવા ંકારણ ક� તેનાથી તે �ત�રક ર�તે નબળા 

    પડ� �ય છે

4.  �ોકર� અને કટલર�ને �� પર સરખે ભાગે વહચ� ો

�� વહન કરવી અને લોડ �ચકવો 1.   એટ� ંુજ વજન વહન કરો ક� � �રુ��ત અને આરામદાયક લાગે.

2.   ભાર� અથવા બેડોળ ભારને ખસેડતી વખતે મદદ માગંો.

3.   તેને ખસેડતા ંપહલ� ા ંલોડ �ા ંલઈ જવાનો છે તે શોધો

4.  શ� કરતા ંપહલ� ા ંખાતર� કરો ક� ર�તો સાફ છે.

કૉફ� મશીનો 1.   સ�ંણૂ� �િશ��ત હોય �યાર� જ ઓપર�ટ કરો

2.  નાના અને ઉ�ચ-વો��મુ બનેં કોફ� મશીનો ભરવા અને ચલાવવા માટ� 

    ઉ�પાદકની �ચૂનાઓને અ�સુરો

�વલનશીલ અને સભંિવત િવ�ફોટક 

સામ�ી (ઉદાહરણ તર�ક� મેથાઈલેટ�ડ 

��પ�રટ, ગેસ િસ�લ�ડર, એરોસોલ, 

ઇ�ડોર ફટાકડા, �દવાસળ�)

1.   આવી સામ�ીને ફ�ત �યાર� જ હ�� ડલ કરો જો તેના માટ� સ�ંણૂ� તાલીમ 

    આપવામા ંઆવી હોય.

ૂ2.   ગરમી અને સીધા �યૂ��કાશથી �ર મોટ� મા�ામા ં�ટોક કરો.

3.   ��પ�ર�સ વડ� સાધન ભરતી વખતે અથવા ગેસ િસ�લ�ડરો બદલતી વખતે 

    ઉ�પાદક અથવા સ�લાયરની �ચૂનાઓ અથવા વપરાશકતા� માગ�દિશ�કા વાચંો 

    અને અ�સુરો. જો તેઓ લીક થવા લાગે તો � ંુકર� ંુતે �ગેની �ચૂનાઓ વાચંવા 

    માટ� િવશષે �યાન આપો.

4.   મીણબ�ીઓ અને હ�ટર �ગટાવવા માટ� સાર� �ણુવ�ાની મેચ અને ટ�પસ�નો 

    ઉપયોગ કરો.

5.  મીણબ�ીઓ અને બન�રને ટ�બલની સ�વટ, પડદા, કાપડ અને બાર ��પ�રટથી 

ૂ    �ર રાખો.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



કાય��થળ પર સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ�ના ક�ટલાક અ�ય ��ુાઓ:

 1. સલામતી તાલીમ

ૂ 2. �થ બેઠકો

 3. અક�માતો, ઘટનાઓ અને રોગની તપાસ અને િવ�લેષણ

 4. �ત�રક સલામતીના િનયમો અને િવિનયમો.

��િૃ� 1

તમારા અ�યાસ �વાસના ભાગ �પે, તમાર� આસપાસની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો, 

જોખમોના ��ૂયાકંન િવશ ેહોટલના કમ�ચાર�ઓ સાથ ેચચા� કરો અને કાય��થળ પર થતા 

િવિવધ જોખમોની ન�ધ લો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા શહર� ની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો.

 • હોટ�લમા ંજોખમી કામ અને તેના િનવારક પગલા ંિવશ ેસચંાલકો સાથ ેચચા� કરો.

 • હોટ�લ �ારા અ�સુરવામા ંઆવતા આકારણી અને �યવસાિયક આરો�ય અને 

સલામતી ધોરણો િવશ ે��ો �છૂો.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંતમામ મા�હતી અને િવગતો ન�ધો.

ૂ • �લુાકાત પછ� તમાર� �ો��ટ ફાઇલમા ં�રપોટ� તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

ખાલી જ�યા �રૂો 

 1. હોટ�લમા,ં ગે�ટ�મ એટ��ડ��સ હાઉસક�િપ�ગ િવભાગના _____�ાથિમક હોય છે. 

ુ 2. સલામત અને _____કાય�કાર� વાતાવરણ ��ંૂ પાડ� ંુ એ કમ�ચાર�ઓની 

�ખુાકાર�, મનોબળ અને ઉ�પાદકતામા ંફાળો આપે છે.

 3. સમ� �ટાફને સલામત કાય� ���યાઓની _____ �ણ હોવી જોઈએ. 

 4. જોખમ ��ૂયાકંન ���યા� ંુ______ મહ�વ�ણૂ�  છે. 

 5. રસોડા, લો��� અને એ��જિનય�ર�ગ વક�શોપમા ં_____અને મશીનર�ના ઉપયોગ 

અને ઉપયોગથી કાપ આવી શક� છે.

સ��ક�ટવ ��ો 

 1. િવિવધ મહ�વ�ણૂ� ��ુાઓ� ંુવણ�ન કરો � કાય��થળ પર જોખમો ઘટાડ� છે.

 2. કાય��થળ પર આવ�યક સલામતી કાય� ���યા લખો.

 3. કાય��થળ પર સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� કયા ��ુા અપનાવવામા ંઆ�યા 

છે?

�ાયો�ગક અ�યાસ 

નો�સ
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વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



કોઈ પણ �ય��ત �ાર�ય કટોકટ� અથવા આપિ�નો સામનો કરવા માગંશ ે

નહ�, ખાસ કર�ને �મા ંતેઓ, તેમના કમ�ચાર�ઓ અને તેમના �યવસાયનો 

સમાવશે થાય છે. છતા ંએ હક�કત છે ક� કટોકટ� અને આફતો કોઈપણ ઉપર, 

ગમે �યાર� અને ગમે �યા ં�ાટક� શક� છે. િનયો�તા અને તેમના કમ�ચાર�ઓને 

ઓછામા ંઓછ� અપે�ા હોય �યાર� તેમની સ�ંથાની જ�યા ખાલી કરવાની ફરજ 

પાડ� શકાય છે.

 માનક સલામતી ���યાઓ મહ�વ�ણૂ� છે. તે લે�ખત �ચૂનાઓનો સ�હૂ 

છે � હોટ�લ �ારા અ�સુરવામા ં આવતી િનયિમત અથવા �નુરાવિત�ત 

��િૃ�� ંુદ�તાવ�ેકરણ કર� છે. હોટલમા ંસેવા અને ધોરણોની �ણુવ�ા અને 

�સુગંતતા એસઓપીઓને અ�સુર�ને �ળવી શકાય છે. એસઓપીઓનો 

િવકાસ અને ઉપયોગ એ સફળ �ણુવ�ા �ણાલીનો અ�ભ� ભાગ છે કારણ ક� 

તે યો�ય ર�તે કાય� ક�વી ર�તે કર� ંુતેની મા�હતી �દાન કર� છે, અને તેથી 

ઉ�પાદનની �ણુવ�ા અને અખ�ંડતતામા ં�સુગંતતાની �િુવધા આપે છે. 

તમામ નવા-િન��ુત હોટલ �ટાફને એસઓપીઓમા ંતાલીમ આપવી જોઈએ.

સ� 2: માનક સલામતી ���યાઓ 

હોટલ ખાલી કરાવવાની ���યાઓ 

તમામ િવભાગોએ હોટલના ઇમરજ�સી/ઇવ�ે એુશન બાઈ�ડરમા ં ખાલી 

કરાવવાના િનદ�શો� ંુપાલન કર� ંુઆવ�યક છે.

�ંટ ઓ�ફસ/પીબીએ�સ/એમ.ઓ.ડ�. 

 1. પીબીએ�સ ઓપર�ટર, એ��જિનય�ર�ગ કમ�ચાર�ઓ, હોટલ િસ��ુરટ� 

ને ઈમારતને ખાલી કરવા માટ�ના તમારા ઈરાદા અને કારણની �ણ 

કરો.

 2. ઓપર�ટરને હોટલ� ંુ સરના� ંુ અને માણસોની સ�ંયાની મા�હતી  

આપો.

 3. હાઈ �પીડ િ��ટર પર ઈમરજ�સી બેકઅપ �રપોટ�ની િ���ટ�ગ શ� 

કરવા માટ� 'હોટ ક�' દબાવો.

 4. તમામ એ�લવટેસ�ને �ાઉ�ડ �લોર પર પાછા બોલાવો.

 5. ઇવ�ે એુશન એલામ� સ��ય કરો.

 6. હોટ�લની સાવજ� િનક સબંોધન �ણાલી પર ખાલી કરાવવાની 

�હર� ાત કરો.

 7. ઈ-ક� (ઇમરજ�સી ક�) િતજોર�માથંી હોટલની �રુ�ા અથવા ફાયર/ 

પોલીસ ચીફને �રલીઝ કરો.

 8. તમામ િતજોર�ઓ, િતજોર�ઓ અને રોકડ �ોઅરને લોક કરો. પૈસા ક� 

ક�મતી ચીજવ��ઓુ સાથ ેન લો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 9. િવકલાગં મહમ� ાનો સાથ ે�મ ઓળખો. કમ�ચાર�ઓને તેમને બહાર 

કાઢવામા ંઅથવા ફાયર િવભાગની સહાયની રાહ જોવામા ંમદદ 

કરવા મોકલો. 

 10. મહમ� ાનો અને �ટાફને ઈમરજ�સી એ��ઝટ માટ� િનદ� િશત કરવા માટ� 

દર�ક હોટ�લ �લોર પર કમ�ચાર�ઓને મોકલો.

ૂ ુ 11. સમય અને કમ�ચાર�ઓની મ�ંર સ�ંયા �જબ જ ગે�ટ�મ ફોનના 

કોલનો જવાબ આપો.

 12. લોબી ગેસ ફાયર�લેસ માટ� પાઇપલાઇન બધં કરો (જો લા� ુહોય 

તો).

ૂ 13. બધી બેલ ગાડ�ઓને લોબીના એ��ઝટથી �ર ખસેડો. તેમને �દવાલો 

સામે �કૂો.

 14. વલેેટ અથવા દરવા�ના કમ�ચાર�ઓને તમામ વાહનોને �બ��ડ�ગના 

ુ ૂ�વશે�ાર અને બા�ઓથી �ર ખસેડવા દો.

 15. ��ટ ઓ�ફસ મેનેજર (એફઓએમ) અથવા મેનેજર ઓન ડ�ટુ� 

(એમઓડ�) એ ઘરની �દરની ન�ધણીઓ અને ચાવીઓ એકિ�ત 

કરવી જોઈએ અને પોલીસ/ફાયર કમા�ડ પો�ટને �ણ કરવી 

જોઈએ.

હાઉસક�િપ�ગ અને લૉ��� 

 1. �મ એટ��ડ��સે હાઉસક�િપ�ગ ગાડ�ઓ કબાટમા ંઅથવા ગે�ટ�મમા ં

રાખવી જોઈએ. તેમને હૉલવમેા ંછોડવા જોઈએ નહ�.

 2. લો��� કમ�ચાર�ઓએ તમામ સાધનો બધં કરવા જોઈએ. લો��� માટ� 

ગેસ પાઇપલાઇ�સ બધં હોવી જોઈએ.

 3. ભ�યરામાનંા તમામ �ટોર�જ �મને ચેક કર�ને લૉક કરવા જોઈએ.

 4. હાઉસક�િપ�ગ અથવા લો��� કમ�ચાર�ઓએ મહમ� ાનોને બહાર કાઢવા 

માટ� ધાબળા, ચાદર અને બાથરો�સ સાથ ેરાખવા જોઈએ.

ખા� પદાથ� અને પીણા ં

મીણબ�ીઓ અથવા ટ�બલ પર રસોઈ કરવી અને તળ� ંુ અને �મમા ં

મહમ� ાનોની સ�ંયાને કારણે ઈ�નીશન �ોતોની િવિવધતાને કારણે, 

એફએ�ડબી સેવા િવ�તારને હોટલમા ં�માણમા ંજોખમી અથવા જ�ટલ ઝોન 

ગણવામા ંઆવ ેછે.

 ર��ટોરા ંરહણ� ાકં રસોડા કરતા ંઆગ અને અ�ય ઈ�ના જોખમો માટ� વ� ુ

સવંદેનશીલ હોઈ શક� છે. તેઓ સામા�ય ર�તે ઘરના રસોડા કરતા ંવ� ુ�ય�ત 

હોય છે અને તેમા ંઅસ�ંય રાધંવાના િવ�તુ સાધનો હોય છે �ની યો�ય ર�તે 

કાળ� અને �ળવણી કરવી જ�ર� છે.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 અ��ન સલામતી ઉપરાતં, લોકોએ રસોડાના સભંિવત જોખમોથી 

સાવચેત રહ��  ંુજોઈએ � �ય�ત ર��ટોર�ટમા ંસામા�ય છે �મ ક� ��લપ અને 

ફૉ�સને કારણે અને તી�ણ વાસણોની ખોટ� હ�� ડ�લ�ગ. સૌથી અગ�ય�,ંુ 

ર��ટોર�ટમા ંકામ કરતા તમામ કમ�ચાર�ઓએ એવી ર�તે વત�� ંુજોઈએ ક� � 

સલામતીને �ો�સા�હત કર�.

ર��ટોર�ટમા ંઆગ અક�માતના �ક�સામા,ં આ પગલા ંઅ�સુરો

 1. બધા �ટવ, ઓવન અને અ�ય રસોઈ સાધનો બધં કરો.

ુ 2. રસોડામા ં��ુય ગેસ વા�વ બધં કરો. કમ�ચાર�ઓ માટ� તમામ �લર 

અને વોક-ઇ�સ તપાસો.

 3. તમામ નાણાકં�ય ભડંોળને �રુ��ત કરો.

 4. ર��ટોર�ટ,  લાઉ�જ અથવા ભોજન સમારંભના કમ�ચાર�ઓ 

મહમ� ાનોને ઈમરજ�સી એ��ઝટ માટ� િનદ� િશત કર�.

 5. મહમ� ાનો અને કમ�ચાર�ઓ માટ� ર��ટોર�ટ અને લોબી ર��ટ�મ 

તપાસો. �બ��ડ�ગમાથંી બહાર નીકળો અને માશ�� લ�ગ પોઇ�ટ પર 

�ણ કરો.

ુ 6. કમ�ચાર�ઓ માટ� તમામ �ટોર�મ, �લર અને વોક-ઈ�સ તપાસો. 

તપાસ કયા� પછ� આ �મોને તા�ં માર� દો.

 7. �બ��ડ�ગમાથંી બહાર નીકળો, માશ�� લ�ગ પોઈ�ટ પર �ણ કરો.

 8. તમામ કમ�ચાર�ઓની ફાઇલોને લોક કરો. �બ��ડ�ગમાથંી બહાર 

નીકળો, માશ�� લ�ગ પોઇ�ટ પર �ણ કરો.

 9. મહમ� ાનો અને કમ�ચાર�ઓ નથી તેની ખાતર� કરવા માટ� તમામ 

ઓ�ફસો અને બાથ�મ તપાસો.

 10. �મ આર�ણ ��ુતક લો, અથવા આર�ણ ��ૂચની નકલ છાપો. 

��ુતક અથવા ��ૂચ સાથ ેમકાન ખાલી કરો. માશ�� લ�ગ પોઇ�ટને �ણ 

કરો.

એકાઉ��સ િવભાગ 

 1. હોટ�લના સેફ અને વૉ�ટ �મમા ંતમામ વાટાઘાટ કર� શકાય તેવી 

અ�કયામતોને લૉક કરો. હોટ�લ �ાહક મા�હતી િસ�ટમ (સીઆઈએસ) 

માટ� ઇમરજ�સી બેક-અપ ઇવ�ે એુશન ���યાઓને સ��ય કરો.

 2. હોટ�લ હાઉસ લેજર, િસટ� લેજર, એડવા�સ �ડપો�ઝટ ર�કોડ� અને 

�ાયલ બેલે�સ િ��ટ કરો. અહવ� ાલોને માશ�� લ�ગ પોઈ�ટ પર લઈ 

�ઓ.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 3. કમ�ચાર�ઓ માટ� તમામ કચેર�ઓ અને આરામખડં તપાસો. 

હોટ�લમાથંી બહાર નીકળો, માશ�� લ�ગ પોઇ�ટ પર �ણ કરો.

િસ��ુરટ� 

 1. ચાવી િવતરણ ક���માથંી ઉપલ�ધ તમામ ��ુય ગે�ટ�મની ચાવીઓ 

એકિ�ત કરો. િસ�ો�રટ� ઑ�ફસ અને ચાવી િવતરણ ક���ને લૉક 

કરો. િસ�ો�રટ� ડ��ક પાસે ઓલ ટાઈમ-કાડ� ખ�ચો અથવા 

કમ�ચાર�ઓની યાદ� '�લો�ડ ઇન' િ��ટ કરો.

 2. કમ�ચાર�ઓના રોલ કોલ લેવા માટ� માનવ સસંાધન માટ� હોટલની 

બહાર માશ�� લ�ગ પોઈ�ટ પર ટાઈમ-કાડ� અથવા યાદ� લાવો. 

ઇમરજ�સી કમ�ચાર�ઓને િવતરણ માટ� પોલીસ અથવા ફાયર 

કમા�ડ પો�ટ પર મા�ટર ક� અને ઇ-ક� લો.

એ��જિનય�ર�ગ િવભાગ 

 1. હોટ�લમા ંતમામ એચવીએસી િસ�ટમો બધં કરો.

 2. ખાતર� કરો ક� ફાયર પપં અને ����કલર જનર�ટર �ટ��ડબાય પર છે.

 3. કમ�ચાર�ઓ માટ� તમામ યાિં�ક અને �ટોર�જ �મ તપાસો. િમક�િનકલ 

અને �ટોર�જ �મને લોક કરો.

 4. મહમ� ાનોને બહાર કાઢવામા ંસહાય કરો. �બ��ડ�ગમાથંી બહાર નીકળો, 

ફરજ પરના ��ુય ઇજનેર અથવા એ��જિનયરને �ણ કરો; પોલીસ 

અથવા ફાયર કમા�ડ પો�ટ પર હોટ�લ ��િુ���સ અથવા �ક�મે�ટ�સ 

લઈ �ઓ.

�ટોર�જ એ�રયાની �ણકાર� 

�ટોર�જ એ�રયા એવી જ�યા છે �યા ં િવિવધ સામ�ી રાખવામા ંઆવ ે છે. 

માલસામાનને હ�� ડ�લ�ગ અને �ટોર કરવાની તમામ કામગીર� �મા ંબેગ વહન 

કરવી, મે��અુલી ઉપાડવી અને િવિવધ િવભાગોમા ંવપરાતી 

સામ�ીનો �ટ�ક�ગનો સમાવશે થાય છે તે �ટોર�જ એ�રયામા ં

કરવામા ંઆવ ેછે. ઈ�ઓ ટાળવા માટ� આવા િવ�તારોમા ં

સલામતી અને સાવચેતી રાખવી જ�ર� છે. જો સામ�ીને 

સરં�ચત ર�તે હ�� ડલ અને સ�ં�હત કરવામા ંન આવ,ે તો તે 

મા� �ટાફ માટ� જ નહ� પરં� ુસ�ંથાને નાણાક�ય �કુસાનમા ં

પણ પ�રણમી શક� છે.

 કાય��થળના અક�માતો,  તાલીમ અને િશ�ણને 

ઘટાડવામા ં મદદ કર� શક� તેવા યો�ય કાય� �થાઓના 

સામા�ય િસ�ાતંોને લા� ુકરવા જ�ર� છે. હોટલના કમ�ચાર�ઓએ 
ૃઆ�િત 6.2: �ડ સેફટ� �ટોર�જ
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



સામ�ીને યો�ય ર�તે સ�ં�હત કરવાની �થાઓને સમજવી જોઈએ �થી 

કર�ને તે જોખમને ઘટાડ� શક�. હોટ�લ �ટાફ� સામ�ીને ખસેડતા, હ�� ડ�લ�ગ અને 

�ટોર કરતા પહલ� ા સભંિવત જોખમો �ણ� ંુજોઈએ. ગે�ટ�મમા ંકામ કરતી 

વખતે, �મ એટ��ડ�ટને કામની ���યાથી વાક�ફ હો� ંુજોઈએ �થી કર�ને તેને 

અક�માતો ઘટાડવામા ં મદદ મળ� શક�. સ�ં�હત સામ�ી� ંુ યો�ય ર�તે 

િનર��ણ કરવા માટ� તેઓએ ચેક�લ�ટનો સદંભ� લેવો જોઈએ.

�ટોર�જ એ�રયા માટ� ચેક�લ�ટ 

ધોરણને �ણૂ� કર� છે

ુધોરણને �ણૂ� કર� ંનથી
√
×

�ટ�પણીઓ 

�વ�છ 

સાફ 

� ૂ–�ચ��હત 

બરફ, �નો, પાણી અને અ�ય અવરોધોથી ��ુત

�યાર� ઉપયોગમા ંહોય/ઉપયોગમા ંન હોય �યાર� યો�ય ર�તે સ�ં�હત

અ��ન શામક ઉપકરણ 

�પ�ટપણે �ચ��હત

�લુભ 

�વ�છ

સાફ

સાર� ��થિતમા ં

સાર� ર�તે કોર� કર�લ 

સાર� ��થિતમાં

ગેસ/તેલથી ��ુત 

�યાર� ઉપયોગમા ંહોય/ઉપયોગમા ંન હોય �યાર� સલામત 

પયા��ત 

�વ�છ

�વ�છ

યો�ય ર�તે સમારકામ કર�લ 

� ૂ–�ચ��હત

બરફ, �નોથી ��ુત

પયા��ત

યો�ય 

�વ�છ

સાફ

� ૂ–�ચ��હત

ઓસર� 

િનકાસી અને 

�વશે 

હ�� ડ અને 

પૉટ�બલ 

સાધનો 

ફશ�

દાદરા 

રોશની 

મશીનો 

રોડવઝે, 

પા�ક�ગ 

િવ�તારો

�ચ�ો, ટ��સ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ઓસર�ઓ સાફ 

�ટ��સ ��થર, �રુ��ત

સાર� ર�તે લેબલ કરાયેલ 

�વ�છ અને સાફ િવ�તાર 

નોન-��લપ ��ડ 

�વ�છ

સાફ

સાર� ��થિતમાં

�વ�છ

સાફ

�રૂતી સ�ંયામા ંકચરપેટ�ઓ 

તૈલી ચ�થરા, �વલનશીલ ���પ વગેર� માટ� અલગ અને 

મા�ય ક�ટ�નર.

�ટ�ક�ગ અને 
સ�ંહ

પગિથયા ં

વ�ે�ટલેશન 

�ણાલીઓ 

કચરાનો 

િનકાલ 

વૉક-� ુકરતી �ય��તના આ�ા�રો:ત�� ાર�ખ:  � તાર�ખ:

સામ�ી હ�� ડ�લ�ગ અને સ�ંહ 

એફએ�ડબી એટ��ડ�ટને કાય� �ણૂ� કરવા માટ� ફિન�ચર, સાધનો અને િવિવધ 

સાધનો ખસેડવાની જ�ર પડ� શક� છે. જો જોખમ� ંુ��ૂયાકંન કયા� પછ� 

સામ�ીને મે��અુલી હ�� ડલ કરવી જ�ર� હોય, તો કમ�ચાર�ને તાણ અથવા 

મચકોડની ઈ�ને ક�વી ર�તે અટકાવવી તે િવશ ેતાલીમ આપવી જોઈએ. 

કમ�ચાર�ઓને એટ� ંુજ વજન ઉપાડવાની સલાહ આપવી જોઈએ ક� તેઓ 

આરામથી કર� શક�. જો કોઈ વ�� ુભાર� હોય, તો તેઓએ મદદ લેવી જોઈએ. 

જો વ��ઓુ ઉપાડવી, દબાણ કર�,ંુ ખ�ચ� ંુઅને વહન કર� ંુએકદમ જ�ર� 

નથી, તો તે કરશો નહ�. �ોલી �વા સાધનો સામ�ી� ંુસચંાલન સરળ બનાવ ે

છે.

સામ�ીના સ�ંહ માટ� માગ�દિશ�કાઓ 

 • �ટોર�મ હવાદાર અને સાર� ર�તે વ�ે�ટલેટ�ડ હોવા જોઈએ, ભેજ, 

જ�ંઓુ અને બ�સથી ��ુત હોવા જોઈએ.

 • ખાડં અને લોટ �વા મોટા જ�થામા ંજ�ર� ઉ�પાદનોને એર-ટાઈટ, 

યો�ય ર�તે બધં અને લેબલવાળા ક�ટ�નરમા ંસ�ં�હત કરવા જોઈએ 

ૂ�થી �િષતતા અટકાવી શકાય. �ટોર�જ ક�ટ�નરમા ંદર�ક વપરાશ 

ૂ ુપછ� સરળ સફાઈની મ�ંર� આપવા માટ� �રૂતી મોટ� ��લી હોવી 

જોઈએ.

 • ખા�પદાથ� �ાર�ય લોકર �મ, આરામ �મ, ��િસ�ગ �મ અથવા ��ુલા 

દાદરની નીચે સ�ં�હત ન કરવા ંજોઈએ.
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • ઉ�પાદનોને છાજલીઓ અથવા �લેટફોમ� પર સ�ં�હત કરવી 

ૂઆવ�યક છે � ફશથ� ી છ �ચ �ર હોય છે �થી કર�ને �ટોર�મના 

ૂ ુફશન� ી �રૂતી સફાઈ થાય તે �િુનિ�ત થાય ક� �થી �ચડા� ંપાણી 

ૂખોરાકને �િષત ન કર�.

ૂ • �િષતતા અટકાવવા માટ� સફાઈ ઉ�પાદનો, ઝેર અને/અથવા 

ૂહાિનકારક ઉ�પાદનોને �ટોર�જમા ં ખોરાકના સ�ંહ �થાનોથી �ર 

રાખો. રાસાય�ણક ઉ�પાદનો નીચેની છાજલીઓ પર સ�ં�હત ખોરાક 

પર ટપકાવી શક� છે.

 • બધા ખા�પદાથ� લેબલ અને તાર�ખવાળા હોવા જોઈએ. યો�ય 

ઠંડકની ખાતર� કરવા માટ� ર���જર�ટરમા ં ક�ટ�નર એક બી�થી 

અલગ ગોઠવો. આ હવાને તેમની આસપાસ ફરવા દ� છે. સ�ંહમા ં

હોય �યાર� તમામ ખોરાકને ઢાકં� દો. ઢાકંવાથી ખોરાક �કુાઈ જતો 

ૂનથી અને �િષત થવાની શ�તા ઓછ� થાય છે.

ૂ • વૉક-ઇન �લરમા,ં તમામ ખોરાકને છાજલીઓ પર સ�ં�હત કરો. 

�વીિપ�ગ અને મોિપ�ગને સ�મ કરવા માટ� ખોરાકને ફશથ� ી ઓછામા ં

ૂઓછા છ �ચ �ર રાખવો જોઈએ.

 • મરઘા ંઅને માસંને હમંેશા નીચેના છાજલીઓ પર સ�ં�હત કરો �થી 

તેઓને નીચેના છાજલીઓ પરના અ�ય ખા�પદાથ� પર ટપકતા ં 

અટકાવી શકાય.

 • ફ�ટ�-ઇન, ફ�ટ�-આઉટ બેિસસ (એફઆઈએફઓ) પર ખોરાકનો 

ઉપયોગ કરો. ર���જર�ટ�ડ, ખાવા માટ� તૈયાર ખોરાક અથવા 24 કલાક 

કરતા ંવ� ુસમય પહલ� ા ંતૈયાર કરવામા ંઆવલે ઓછ� શ�ેફ લાઇફ 

ધરાવતા ખોરાકને તૈયાર�ની તાર�ખ સાથ ે�ચ��ત કર� ંુઆવ�યક છે. 

જો િનધા��રત સમયની �દર વચેવામા ંઅથવા પીરસવામા ંઅને 

વપરાશ ન કરવામા ંઆવ ેતો તે કાઢ� નાખ� ંુઆવ�યક છે.

 • તૈયાર અને બોટ�ડ બીયર સામા�ય ર�તે 40 �ડ�ી ફ�ર�ન�હટ અને 70 

�ડ�ી ફ�ર�ન�હટ વ�ચેના તાપમાને સ�ં�હત કર� શકાય છે.

 • મજ�તૂ બીયરને �ણથી ચાર મ�હનાથી વ� ુસમય માટ� સ�ં�હત ન 

કરવો જોઈએ. બીયર િવથ આ�કોહોલ બાય વો��મુ (એબીવી) 8 

ટકાથી વ� ુલાબંા સમય �ધુી સ�ં�હત કર� શકાય છે અને ��ૃ થઈ 

શક� છે.

 • મોટ�ભાગે, બારને વધારાના કાચના ં વાસણો, કાબ�નેટ�ડ પીણા,ં 

નેપ�ક�સ, ��ો અને તેના �વા બાર સ�લાય માટ� �કૂા �ટોર�જ 

િવ�તારો સાથ ેઅલગ ર���જર�ટર અને ��ઝર �ટોર�જ એ�રયાની જ�ર  

પડ� છે.

ૂ • �ંકા ગાળાના ર�ડ વાઇન માટ�, પાચં વષ�થી ઓછા સમયના �ટોર�જ 

માટ� અને �હાઇટ વાઇન �ટોર કરવા માટ�, 70 �ડ�ી ફ�ર�ન�હટ (21 

�ડ�ી સે��સયસ) �ધુી� ંુ તાપમાન �વીકાય� છે. આનાથી વ� ુ

તાપમાન હોય તેવા િવ�તારોમા ં કોઈપણ વાઈનનો સ�ંહ કરવો 

યો�ય નથી. સફ�દ 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  વાઇનને ર���જર�ટરમા ંઆશર� 41 �ડ�ી ફ�ર�ન�હટ (5 �ડ�ી સે��સયસ) 

તાપમાન સાથ ે ક�ટલાક મ�હનાઓ �ધુી �ણુવ�ાની ખોટ િવના 

સ�ં�હત કર� શકાય છે.

 • ��પ�ર�સ 50 �ડ�ી ફ�ર�ન�હટ અને 70 �ડ�ી ફ�ર�ન�હટ (10 �ડ�ી 

સે��સયસ અને 21 �ડ�ી સે��સયસ) વ�ચેના સામા�ય �કૂા �ટોર�જ 

તાપમાનમા ંક�ટલાક વષ� �ધુી સ�ં�હત થઈ શક� છે.

 • સભંિવત રાસાય�ણક ઝેર સામે ર�ણ માટ�, ��ુલા ખોરાક, ખોરાકની 

તૈયાર� અથવા સેવા આપતા િવ�તારો અથવા ખોરાકની સપંક� 

સપાટ�ના 12 �ટની �દર જ�ંનુાશક િવતરક ન હોવા જોઈએ. આમા ં

ખા�પદાથ�, વાસણો, ટ�બલ, કાઉ�ટર અને સમાન વ��ઓુ અને 

ખા�પદાથ�ની તૈયાર�મા ંવપરાતી જ�યાનો સમાવશે થાય છે..

સલામતી�વૂક�  �ચકવાની તકનીકો 

તે િનયિમત લાગી શક� છે તેમ છતા,ં સામ�ી ઉપાડવી અથવા 

વહન કરવી એ હો��પટા�લટ�ના કમ�ચાર�ઓ �ારા હાથ 

ધરવામા ંઆવતા સૌથી વ� ુઈ� કર� શક� તેવા કાય�મા�ં ંુ

એક છે.

 અક�માત િનવારણ પગલાનંા ભાગ �પે, સલામત 

�ચકવાની તકનીકોનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે. ફિન�ચર 

ુઉપાડવા માટ�ના ક�ટલાક �બ��ઓ છે � પીઠની ઇ�ઓને 

અટકાવી શક� છે.

ઝડપી �લ��ટ�ગ �ચૂનો 

એફએ�ડબી �ટાફ� આગળની બાબતો� ંુઆયોજન કર� ંુજોઈએ અને સ��ય 

હો� ંુજોઈએ. ઝડપી ઉપાડવા માટ� આપેલ ટ��સને અ�સુરો:

 • સામ�ીનો સ�ંહ કરતી વખતે: �યાર� પણ શ� હોય, �યાર� ખાતર� 

કરો ક� ભાર� સામ�ી તમાર� �ંઘ અને છાતી વ�ચેની �ચાઈએ 

સ�ં�હત છે. આ સામ�ીને ઉપાડવા� ંુસરળ અને સલામત બનાવશ.ે

 • દર�ક �લ�ટની યોજના બનાવો. તમારો માગ� �ણો અને ખાતર� કરો ક� 

ર�તો �પ�ટ છે. જ�ર પડ� તો મદદ મેળવો.

 • તમારા શર�રને ઢ�� ંુકરો અને ઉપાડતા પહલ� ા ખ�ચો.

ૃઆ�િત 6.3: સામ�ી� ંુ�રુ��ત �લ��ટ�ગ 

 1. ઉપાડતા ંપહલ� ા,ં ખાતર� કરો ક� તમારો ર�તો કોરો અને પતન� ંુ

કારણ બની શક� તેવી વ��ઓુથી ��ુત છે

ુ 2. તમારા �ટૂંણને વાળ�ને થો� ંનીચે કરો પરં� ુતમાર� પીઠ સીધી 

રાખો. (તમારા પગ પર દબાણ કરતી વખતે વ��નુે ઉપાડો, તમાર� 

પીઠ પર નહ�.)

 3. ભારને તમારા શર�રની ન�ક લાવો.

ુ�યાનમા ંરાખવાના ��ાઓ 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 4. ધીમી ર�તે, સમાન ગિતએ ઉપાડો.

 5. તમારા શર�રને મરડશો નહ�. જો તમાર� વળ� ંુજ હોય, તો તમારાને 

પગ ખસેડો.

 6. લોડને નીચે �કૂતી વખતે તમાર� કમર સીધી રાખો.

 7. ઓછો લોડ અથવા �ટ��સ માટ�, લોડને નીચે �કૂવા માટ� ડ�ેજ ર�ક 

અથવા અ�ય મજ�તૂ �ફ�સરનો ઉપયોગ કરો. જો શ� બની શક� તો 

સામ�ીને જમીન �તર પર અથવા એવા �તર પર સ�ંહ કરશો નહ� 

ક� �થી તમાર� જોઈતી સામ�ીને �ક�ને �દરથી નીકાળવી પડ�.

એિસડ અને રસાયણોનો સ�ંહ 

રસાયણોને સ�ંહ િવ�તારમા ં યો�ય ર�તે સ�ં�હત કરવા જોઈએ. ઘણા 

રસાયણોના સ�ંહ માટ� અથવા કંપનીની �ચૂના �જુબ ઠંડ� અને �કૂ� 

જ�યાની જ�ર હોય છે. સલામતીના હ�� થુી જોખમી રસાયણો રાખવા માટ� 

અલગ િવ�તાર હોવો જોઈએ. ઝેર� �મૂાડાને િનયિં�ત કરવા માટ� રસાયણો 

રાખવામા ંઆવલેી જ�યાએ યો�ય વ�ે�ટલેશન હો� ંુજ�ર� છે. અ�લ અને 

રસાયણો બધં �મમા ંરાખવા જોઈએ � સરળતાથી �લુભ ન હોય. પીપીઈ 

પહર� �ને રસાયણોને હ�� ડલ કરો �થી તમારા શર�ર પર રસાયણના છાટંા ન 

ઉડ� અથવા તમારા �ાસમા ંન �ય આવી ર�તે તમે પોતાની �તને કોઈપણ 

મોટ� ઇ�ઓથી બચાવી શકો છો.

રાસાય�ણક સ�ંહ માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા લેબલ�ગ અને ચેતવણી �ચ�ો

રાસાય�ણક ઉ�પાદનો ક� � આરો�ય અથવા પયા�વરણ માટ� જોખમી છે તે 

લેબલવાળા હોવા જોઈએ અને ચેતવણીના �ચ�ો સાથ ેચેતવણી લખાણ હોવા 

જોઈએ � ઉ�પાદનને �રુ��ત ર�તે ક�વી ર�તે હ�� ડલ કર� ંુઅને પોતા� ંુર�ણ 

ક�વી ર�તે કર� ંુતે િવશનેી મા�હતી �દાન કર�. નોકર�દાતાઓએ ખાતર� કરવી 

જોઈએ ક� તેમના કમ�ચાર�ઓ ઉપયોગમા ંલેવાતા ંરાસાય�ણક ઉ�પાદનોના 

જોખમો િવશ ે �ણે છે. નોકર�દાતા પોતાના કમ�ચાર�ઓની �રુ�ા માટ� 

�લેકાડ�, નો�ટસ અને સાઇનબોડ�નો પણ ઉપયોગ કર� શક� છે. �લીચ સો��શુન 

અને કો��ટક �લીનર �વા જોખમી પદાથ � ધરાવતા દર�ક ક�ટ�નર પર લેબલ 

લગાવ� ંુએ જોખમને રોકવા� ંુસૌથી સી� ંુમા�યમ છે.જો ક�ટ�નર પર સ�ંણૂ� 

મા�હતી �કુવી શ� ન હોય તો ઓછામા ંઓછ� રસાયણ અને તેના જોખમી 

સ�હૂ (ઓ) અને િનશાની(ઓ) હોવી જ�ર� છે. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



અ�ય જ�ર� મા�હતી ન�કમા ં �કૂવામા ંઆવલેી શીટ પર આપી શકાય 

છે.ખતરનાક પદાથ�ના લેબ�લ�ગ માટ�ની વધૈાિનક આવ�યકતાઓ ફ��ટર�ઓ 

અને ઔ�ો�ગક ઉપ�મોના પ�રપ�મા ં�ચૂવવામા ંઆવી છે.

લેબલમા ંનીચેની મા�હતી શામેલ હોવી જોઈએ

 • પદાથન� ી ઓળખ- રાસાય�ણક નામ(ઓ) અને/અથવા સામા�ય 

નામ(ઓ)

 • જોખમ વગ�કરણ અને િનશાની(ઓ)

 • પદાથન� ા ઉપયોગના સભંિવત જોખમોનો સકં�ત.

 • જ�ર� સલામતી સાવચેતીઓ લેવાના સકં�ત.

ુ ુફિન�ચર� ંહ�� ડ�લ�ગ અને ખસેડ�ં

સમજદાર��વૂક�  ફિન�ચર પસદં કરવા ઉપરાતં, તેને કાળ��વૂક�  હ�� ડલ કર� ંુ

પણ મહ�વ�ણૂ� છે.જો કોઈને સામ�ી અને ભાગની �ડઝાઇનની �ળૂ�તૂ 

�ણકાર� હોય તો ફિન�ચરને �રુ��ત ર�તે હ�� ડ�લ�ગ કર�,ંુ ખસેડ� ંુઅથવા 

�થળાતંર કર� ંુસરળ થઈ �ય છે.  

 ફિન�ચરને હ�� ડલ કરતી વખતે અને ખસેડતી વખતે નીચે આપેલા ં

ુ�બ��ઓને �યાનમા ંરાખો:

 • ફિન�ચર ઉપાડતી વખતે, તે ક�વી ર�તે જોડવામા ંઆ�� ંુછે અને તે� ંુ

કોઈપણ ભાગ નીકાળ� શકાય છે અથવા અલગ કર� શકાય છે ક� ક�મ 

તે શોધો.

 • ખાતર� કરો ક� કઈ જ�યાએ ફિન�ચર સૌથી મજ�તૂ છે, સામા�ય ર�તે 

મોટા આડા ત�વ સાથ ેહોય છે અને તેને આ જ�યાથી ઉપાડવાનો 

�યાસ કરો.

 • અલગ-અલગ ફિન�ચર અને �શુોભનની વ��ઓુ �ા ં�કૂવામા ંઆવી 

છે તે �ણવા માટ� ઓરડા ંઅને તેના ર�તાની તપાસ કરો ક� �ના �ારા 

ફિન�ચર ખસેડવા� ંુછે.

 • સભંિવત અવરોધો અને િવ�તારોને ઓળખો ઉદાહરણ તર�ક� લાઇટ� ંુ

�ફ��ચર � નીચા લટકતા હોય છે અથવા �દવાલથી બહાર તરફ હોય 

છે �ને �કુસાન થઈ શક� છે અથવા �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે.

 • ટ�બલની કાચની સપાટ� સાથ ે જો અથડાઈ તો તેને સરળતાથી 

ુ�કુસાન થઈ શક� છે.આથી, આવી ના�ક અથવા અવરોધક 

ૂવ��ઓુને ખસેડ�ને અથવા �ર કર�ને ર�તો સાફ કરવો જ�ર� છે.

ુ •  �ટૂ� શક� એ� ંુફિન�ચરને બા� પર ખસેડ� દો અને નરમ પે�ડ�ગથી 

(ગાદ�) ફિન�ચરન ે�રુ��ત કરો અથવા ધાબળાન ે પે�ડ�ગ (ગાદ�) 

બનાવીને ફિન�ચરને લપેટ� લો.જો કોઈ વ��નુે સ�ંહમા ંખસેડવાની 

હોય તો બ��પ�ગ અને ����ચ�ગ સામે વધારાની �રુ�ા �રૂ� પાડવા 

માટ� પે�ડ�ગ (ગાદ�) ખાસ કર�ને મહ�વ� ંુછે. 
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 • વ��નુે �થાનાતં�રત કરતા પહલ� ા, તેને �ા ં�કૂવાની જ�ર છે તે 

બરાબર ન�� કરો. શ� હોય �યા ં�ધુી, નવા �થાન પર� ંુતાપમાન 

અને સબંિંધત ભેજ� ંુ�માણ �ળૂ �થાન �વો જ હોવો જોઈએ કારણ 

ક� તાપમાન અને ભેજમા ં લોડ� ફ�રફાર સાધંા અને વનેીયરના 

િવભાજન� ંુકારણ બની શક� છે.

 • ફિન�ચરને �ાર�ય ઉતાવળમા ં ન ખસેડો કારણ ક� તે દરવા�, 

દરવા�ના નો�સ, �ોલીઓ અને અ�ય ફિન�ચરની સામે ગાઠંને 

કારણે ���ચ, ડ���સ, ચીિપ�ગ વગેર�� ંુકારણ બની શક� છે. ફિન�ચરના 

ુદર�ક �કડાને ઉતાવળ િવના અને �રૂતા માનવબળ સાથ ે�ય��તગત 

ર�તે હ�� ડલ કરો.

 • બનેં હાથથી ફિન�ચર પકડો. કોટનના �લો�ઝ ન પહર� ો ક� �થી 

ફિન�ચર ખસેડતી વખતે હાથ ક� પગ લપસી ન �ય.

 • ફિન�ચરને �ાર�ય ભ�ય પર સરકાવ� ંુક� ખ�ચ� ંુનહ� કારણ ક� તે 

સાધંાને ઢ�� ંુકર� શક� છે અથવા તોડ� શક� છે, પાયા ઘસાયી શક� છે 

અથવા �ટૂ� શક� છે અને ભ�યની કાપ�ટ અથવા �ફિનશને પણ મોટા 

�માણમા ં�કુસાન થઈ શક� છે.

 • ભાર� ફિન�ચર પ�રવહન કરતી વખતે �ોલી અથવા ડોલીનો ઉપયોગ 

કરો 

 • મ�ઘા અથવા એ��ટક ફિન�ચરને ખસેડતી વખતે ખાસ કાળ� રાખવી 

જ�ર� છે. તે �બુ જ ધીર� ધીર� અને સાવધાનીથી કર� ંુજોઈએ

 • �મ �જ�ને��સ �યાર� તેઓ �કૂ� �ય �યાર� તેમને પકડવા માટ� 

'�પોટસ'�  હોય છે, તેમ �વૂસ�ન ેમાગ�દશન�  આપવા માટ� મદદગારો 

તૈયાર બેઠા ંહોય છે �થી તેઓ �દવાલો અથવા ફિન�ચરના અ�ય 

સાથ ેઅથડાઈ ન �ય.

ુ�લ��ટ�ગ ફિન�ચર (ફિન�ચરને ઉપાડ�)ં

�લ��ટ�ગ ટ���નકમા ંતાલીમ લેવાથી તમાર� �ચકવાની �મતા વધે છે. પરં�,ુ 

ૂખરાબ �વા��ય દરિમયાન અથવા કામની �િત�ળ પ�ર��થિતઓમા ં તે 

નો�સપા� ર�તે ઘટ� શક� છે, ઉદાહરણ તર�ક�, �બૂ ગરમ અથવા ઠંડા, 

લપસણો અથવા અસમાન �લોર, �નાથી લોડને પકડવા� ંુ��ુક�લ બને છે.

 લોડ� ંુવજન વધવાથી ઈ� થવા� ંુજોખમ પણ વધે છે. જો ક�, જોખમ 

મા� હ�� ડલ કરવામા ંઆવી રહલ� ા વ��નુા વજનને કારણે નથી પણ તે � ર�તે 

હ�� ડલ કરવામા ંઆવ ેછે તેના કારણે પણ છે, ઉદાહરણ તર�ક� મરડ�,ંુ વાળ�,ંુ 

�ર�ચ�ગ અને વારંવાર કાય�� ંુ�નુરાવત�ન કર�.ંુ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ૂલોડને જયાર� શર�રથી �ર રાખવામા ંઆવ ેછે �યાર� કમરના નીચેના ભાગમા ં

ૂદબાણ નો�સપા� ર�તે વધી �ય છે.જો લોડને તમારા શર�રથી �ર હ�� ડલ 

કરવામા ંઆવ ેતપ તમે �રુ��ત ર�તે � મહ�મ વજન ઉપાડ� શકો છો તે 

મોટા �માણમા ંઘટ� �ય છે.આમ, લાબંી ર�ચથી કમરના નીચેના ભાગે ઇ� 

થવા� ંુજોખમ વધી �ય છે.

�ર�ચ�ગ   

�રુ��ત ર�તે લોડને ઉપાડવા માટ�ના ંપગલાં

ઉપાડવાની યોજના બનાવો:અ��યા લોડને સાવધાની સાથ ેહ�� ડલ કર� ંુ

જોઈએ. લોડને ધીમી ર�તે આમતેમ હલાવો �થી તે� ંુવજન અને િવતરણ 

ચકાસી શકાય અને ન�� કર� શકાય.

ુનીચેના �બ��ઓ �યાનમા ંરાખો

ુ • લોડ કંઈ બા�એ જઈ ર� ંુછે?

 • � ંુહ�� ડ�લ�ગ એ�સનો ઉપયોગ કર� શકાય છે?

 • ઉપાડવા માટ� � ંુટ�મની જ�ર છે?

 • � ંુદબાણ, �કાવ ક� વળાકં વગર ઉપાડ� શકાય છે?

 • � ંુર�તા પર કોઈ અવરોધો અથવા ઠોકર વાગવાના જોખમો છે? જો 

ૂહોય, તો પહલ� ા તેમને �ર કર�ને ર�તો સાફ કરો.

 • જો લોડને લાબંા �તર �ધુી ખસેડવા� ંુહોય તો � ંુ �યા ંયો�ય 

આરામ કરવાના માટ�ની જ�યા છે?

 • મો� અને �ટૂ �વા ર�ણા�મક સાધનોનો ઉપયોગ કરો.

ુ • ઉપાડતી વખતે ��થર આધાર આપવા માટ�, બનેં પગને �દા ંરાખો 

 • ટાઈટ કપડા ંઅથવા અયો�ય પગરખા ં�મ ક� હાઈ હ��સ ટાળો.

 • એક પગને બી� કરતા આગળ રાખવાથી સ�ંલુન અને િનય�ંણ 

કરવામા ંમદદ મળશ.ે

 • જો લોડને ન�કથી લઈ જ� ંુશ� ન હોય, તો તેને ઉપાડવાનો 

�યાસ કરતા પહલ� ા તેને તમાર� તરફ સરકાવવાનો �યાસ કરો.

 • તમારા �ટૂંણને વાળો (તમાર� કમર નહ�).

 • તમાર� કમર સીધી રાખો 

 • તમારા િનતબંની �દશામા ંતમારા ખભાને સમતળ રાખો 

 • તમાર� �ગળ�ઓ કરતા ંતમાર� હથળે�ઓથી લોડને પકડો. લોડને 

ટ�કો આપવા માટ� તમારા હાથને તમારા શર�રની ન�ક રાખો.

ૃઆ�િત 6.4: �લ��ટ�ગ એઇડ 

(સહાય) નો ઉપયોગ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



વીજળ� આપણા રો�જ�દા �વનનો આવ�યક ભાગ બની ગઈ છે.તેનો ઉપયોગ 

પાવર સશંોધન, ગરમી અને ઠંડકના સાધનો માટ� થાય છે. વીજળ� ખતરનાક 

બની શક� છે અને �ચકો, દાઝ, આગ અથવા િવ�ફોટ� ંુકારણ બની શક� 

છે.વીજળ�ને લગતા અક�માતોમા ંનાની ઈ� થઈ શક� છે અથવા ગભંીર 

અ�મ ઈ�ઓ અથવા ��ૃ� ુપણ થઈ શક� છે.એટલે જ, વીજળ�ને કાય��થળના 

ગભંીર જોખમ તર�ક� ગણવામા ંઆવવી જોઈએ.

 જો અ�રુ��ત સાધનોને તા�કા�લક ઉપયોગ કયા� પછ� બહાર કાઢ� 

લેવામા ંઆવ ેઅથવા જો તમામ કાય��ે�ો સલામત હોય અને તમામ કાય� 

�થાઓ સલામત ર�તે કરવામા ંઆવ ેતો વીજળ�ને લગતી મોટાભાગની 

ઇ�ઓને અટકાવી શકાય છે. વીજળ� �ોતોમાથંી ઇ�ના જોખમને ઘટાડવા 

માટ�, તે �િુનિ�ત કર� ંુજ�ર� છે ક� વીજળ� �રુવઠો યો�ય ર�તે અવાહક છે 

અને અિથ�ગ કર�� ંુછે, સ�ક�ટ ર�ણ ઉપકરણો ઇ��ટોલ કર�લા છે અને સલામત 

કાય� �થાઓ� ંુપાલન કરવામા ંઆવ ેછે.

ુ ુિવ�ત (વીજળ�) સાધનો� ંહ�� ડ�લ�ગ

ુિવ�ત સાધનો માટ� સલામતી કાય� પ�ર��થિત

 1. �ળૂ અને ઢોળાયેલો અથવા બળ� ગયેલો ખોરાક (રસોડાના 

ઉપકરણોના �ક�સામા)ં  ના બને તે માટ� િવ�તુ ઉપકરણોને 

િનયિમતપણે સાફ કરો.

 2. ઉપકરણોને સાફ કરતી વખતે �ાર�ય �ડટ��ટ અથવા જ�ંનુાશકોનો 

છટંકાવ કરશો નહ� કારણ ક� તે િતરાડ� ંુકારણ બની શક� છે અને 

િવ�તુ જોખમમા ંપ�રણમી શક� છે.

 3. �ાર�ય પણ પોતાની �તે ઉપકરણોને ઠ�ક કરવાનો �યાસ કરશો 

નહ�. આ માટ� તમારા િવ�ા� ુઇલે���િશયનનો સપંક� કરો.

 4. પાણીમા ંઝબોળેલા ંઉપકરણોને કાઢ� નાખો અને તેનો ફર� �ાર�ય 

ઉપયોગ કરશો નહ�.

 5. �કુસાન થયે� ંુએ��ટ�શન કોડ� કાઢ� નાખો.

 6. ચો�સ સાધનોને િવ�તુ �રુવઠાના તમામ સભંિવત �ોતો ન�� 

કરો.

ુ ૃ 7. એ�લીક�બલ અપ-�-ડ�ટ' ર�ખાકંનો, આ�િતઓ અને ઓળખ ટ��સ 

તપાસો.

 8. તેને યો�ય ર�તે અને �રુ��ત ર�તે ક�વી ર�તે ચલાવ� ંુતે સમજવા 

માટ� િવ�તુ સાધન ઉ�પાદક મે��અુલમા ં�ઓ.

 9. �યાર� હાથ ભીના હોય અને પગ ��ુલા હોય �યાર� િવ�તુ ઉપકરણોને 

�ાર�ય �પશ � કરશો નહ�.

 10. ટ�બલલે�પ, િમની ��જ અને ઈલે���કલ ચા� ંુવાસણ, એરકં�ડશનર, 

બાથ�મ હર� �ાયર, ગીઝર વગેર�ને બધં કરવા �વી હાઉસક�પ�ગ 

ફરજો કરતા પહલ� ા િવ�તુ ઉપકરણોને અન�લગ કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 11. િવ�તુ ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરતી વખતે રબર અથવા �લા��ટકના 

ૂસોલવાળા �તા પહર� ો, ખાસ કર�ને જો તમે ક���ટના �લોર પર પગ 

�કૂતા હોવ અને �યાર� બહાર હોય.

ૂ 12. �ાર�ય ખામી��ુત અથવા �ના ંઉપકરણનો ઉપયોગ કરશો નહ� 

કારણ ક� તેમા ં�ટૂ�લા �લગ અથવા �ટૂ�� ંુકોડ� હોઈ શક� છે.

 13. ઉપકરણોને અન�લગ કરતા પહલ� ા પાવર પોઈ�ટ બધં કરો.

 14. તમારા માઇ�ોવવેની �દર �ાર�ય મેટલ �લે�સ અથવા 

એ��િુમિનયમ ફોઇલ ન �કૂો.

 15. કંઈપણ બહાર કાઢતા પહલ� ા હમંેશા ટો�ટરને બધં કરો અને અન�લગ 

કરો.

 16. રસોડા અથવા બાથ�મ િસ�ક, ટબ, ��વિમ�ગ �લુ અને અ�ય ભીના 

િવ�તારોની ન�કના પાવર આઉટલે�સ સાથ ે જોડાયેલા િવ�તુ 

ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરતી વખતે વ� ુસાવચેત રહો.

�લોર હ�� ડ�લ�ગ

ુ�લોર હ�� ડલ કરતી વખતે નીચે આપેલા �બ��ઓને �યાનમા ંરાખો:

1.  ��લપ -અવરોધક �લો�ર�ગ પસદં કરો

બ�રમા ં�લોર મ�ટ�રયલની િવશાળ િવિવધતા ઉપલ�ધ છે �મ ક�, �વોર�, 

િસરાિમક, પોસ�લેઇન, િવનાઇલ ક�પો�ઝશન ટાઇલ, ટ�રાઝો, રબર ટાઇ�સ, 

ક���ટ, માબ�લ, �ેનાઇટ વગેર�. મા� �ક�મત અને સ�દય� શા�ના આધાર� 

તમાર� પસદંગી ન કરો. �લોરના ��લપ અવરોધ અને જ�યા અને 

વાતાવરણને �યાનમા ંલો �મા ંટાઇ�સનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવશ.ેમોટા 

ભાગના �લો�ર�ગ જયાર� �કૂાયેલા ંહોય છે �યાર� તેમની ��લપ અવરોધકતા 

સાર� હોય છે પણ જયાર� ભીના થાય છે �યાર� તેમની ��લપ અવરોધકતા ઓછ� 

થઈ �ય છે �યા ં�ધુી તેમ� ંુસારવાર અથવા પોત કરવામા ંન આવ.ે  �યાર� 

ૂપાણી અને �ીસ �વા �િષત પદાથ � હાજર હોય �યાર� મોટાભાગની �લો�ર�ગ 

સામ�ી અ�યતં ચીકણી થઈ �ય છે અને તેના પર લપસી જવાય છે.

2. �લો�ર�ગ માટ� ��લપ-અવરોધક સારવારનો ઉપયોગ કરો

જો તમે વ� ુ��લપ-અવરોધક સામ�ી સાથ ે�લોરને બદલવાની ��થિતમા ંન 

હોવ, તો તમે લપસીને પડ� જવાના જોખમને ઘટાડવા માટ� તેની સારવાર કર� 

શકો છો.જો ક�, આ તમામ સારવાર કાયમી ધોરણે અસરકારક હોતી નથી અને 

સમય જતા ંતેની અસરકારકતા �મુાવી બેસે છે અને તેને ફર�થી લા� ુકરવી 

આવ�યક છે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



િવક�પો સમાવેશ થાય છે

(a) એ�ેિસવ (ઘષ�ક) �લોર કો�ટ��સ:  આમા ંઅ�યથા સરળ �લો�ર�ગના 

કષ�ણને �ધુારવા માટ� એ��િુમિનયમ ઓ�સાઇડ અથવા વૉ�નટ શલે 

�વા તી�ણ પદાથ�નો સમાવશે થાય છે.

(b) ક�િમકલ એચ�ગ: આ એક અ�લ (એિસડ) વોશ છે � સામા�ય ર�ત ે

�ુદરતી પ�થરના માળ, ક���ટ અને પોસ�લેઇન પર લા� ુકરવામા ંઆવ ે

છે � �લોરની સપાટ�ને વ� ુખરબચડ� બનાવ ેછે.

(c) કાપ��ટ�ગ: કાપ�ટથી તમારા �લોરને ઢાકં� ંુ�થી લપસીને પડ� જવાના ં

જોખમને અટકાવવા માટ�નો બીજો િવક�પ છે.

3.  �લોરને યો�ય ર�તે સાફ કરો

�લોર સાફ કરતી વખતે, પો� ંુમાટ� વપરાતા પાણી� ંુતાપમાન અથવા 

વપરાયેલ �લી�સરનો �કાર �વી નાની િવગતો પણ તેમના ��લપ અવરોધ 

(અથવા તેનો અભાવ) પર નો�સપા� અસર કર� શક� છે.તેથી જ, �લોર-

��લિન�ગ �ોટોકોલ હો� ંુમહ�વ�ણૂ� છે, �મા ંશામેલ છે:

(a) યો�ય સફાઈ સાધનો (ડ�ક �શ, ���વ� વગેર�) અન ે�ાવક (ક�ટલાક 

ૂ�ાવક કાટ અને �ક�લને �ર કર� છે, અ�ય તેલનો વપરાશ કર� છે)ની 

ઓળખ કરવી.

(b) �લોર ક�ટલી વાર સાફ કરવો જોઈએ ત ે ન�� કર�.ંુ

(c) �લોર સાફ કરનારા તમામ કમ�ચાર�ઓન ેસ�ંણૂ� તાલીમ આપો.

(d) તાલીમ દરિમયાન, પાણીના યો�ય તાપમાન િવશ ે ચચા� કરવા� ંુ

�િુનિ�ત કરો અને �ાવક વડ� સાફ કયા� પછ� �લોરને ધોઈ નાખ� ંુ

જોઈએ ઉદાહરણ તર�ક�, ચીકણા ંરસોડામા ંઉપયોગમા ંલેવા� ંુ�ાર��ુત 

�ાવક વા�તવમા ં�લોરને વ� ુચીક� ંુબનાવી શક� છે જો સફાઈ કયા� પછ� 

બરાબર ધોવામા ંન આવ ેતો. તેથી, યો�ય તાલીમ મહ�વ�ણૂ� છે.

4.  સાર� હાઉસક�િપ�ગ (ઘરની સભંાળ) �ળવો

ઉ�મ હાઉસક�િપ�ગ �વ�છ અને અ�તવ�થ વગરનો �લોરમા ંપ�રણમે છે �થી 

લપસ�,ંુ ઠોકર ખાવી અથવા પડવાનો જોખમને અટકાવ ેછે. હાઉસક�િપ�ગ 

�ધુારવા માટ�ની ટ��સ અહ� છે:

(a) ઢોળાયેલી વ��નુ ે તરત સાફ કરો અન ેભીના �લોર �ચ�ોનો ઉપયોગ 

કરો.

(b) ક�બલ, વાયર અન ેકોડ�ન ે શ� હોય �યા ં�ધુી અવર �વરની જ�યાથી 

ૂઅથવા કામના િવ�તારોથી �ર રાખો. તમે કોડ� કવરનો ઉપયોગ કર�ને 

ુઅથવા �દવાલ પર ન�ચા વડ� બાધંીને અથવા છત સાથ ેદોર� બાધંીને 

કોડ�ને �રુ��ત કર� શકો છો.

(c) વરેહાઉસ, ઉ�પાદન વાતાવરણ વગેર�મા ં ચાલવા માટ�ની પગદંડ� 

બનાવો. 
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 (d) એક હાઉસ�કિપ�ગ �ો�ામ બનાવો �મા ંદર�ક િશ�ટની છે�લી પાચં 

િમિનટ �લીન-અપ ટાઈમ તર�ક� રાખવામા ંઆવ.ે

5.  �લોર મે�સ (સાદડ�ઓ) નો મહ�મ લાભ લો

�વશે�ારો પર �કૂવામા ંઆવલેી, સાદડ�ઓ પર લોકો તેમના પગરખાનંા 

ૂત�ળયા પર એકઠા થયેલા વરસાદ, બરફ અને અ�ય �ષણોને સાફ કર� શક� છે 

�થી બાક�ના �લોરને ��ુક રાખી શકાય.

અસરકારકતા વધારવા અને ઠોકર અને પડ� જવાના ં�ોત બનતા અટકાવવા 

માટ� તેનો ઉપયોગ કરવા માટ� અહ� ક�ટલીક ટ��સ આપી છે:

ુ (a) સાદડ�ઓ એટલી લાબંી �કુો ક� લોકો તેમના પગરખામંાથંી �ષકોને 

�રૂતા �માણમા ં સાફ કર� શક�.  બરફ�લા અથવા વરસાદ� 

વાતાવરણમા ં સાદડ�ઓની લબંાઈ (લગભગ 10-12 ચાલવાના ં

ૂપગલા)ં વધાર� હોવી જોઈએ અને �કૂા વાતાવરણમા ં �ંક� (6-8 

પગલા)ં હોઈ શક� છે.

 (b) ઢાળવાળ� �કનાર�ઓ અને નોન-��લપ બે�ક�ગ વાળ� સાદડ�ઓ પસદં 

કરો.

 (c) સાદડ�ઓને ઓવરલેપ કરશો નહ�.

 (d) સાદડ�ઓ વ�ચે �તર છોડશો નહ�.

 (e) �કનાર�ઓ વળેલી ન હોવી જોઈએ 

 (f) �કુસાન થયેલી સાદડ�ઓ� ંુિનર��ણ કરો અને જો જ�ર પડ� તો તેને 

બદલી નાખો.

 (g) લપસી જ� ંુઅથવા પડ� જ� ંુએ સામા�ય શરમજનક ��થિતથી લઈને 

માથામા ંગભંીર ઈ�ઓ પણ થઈ શક� છે અને તે કોઈને પણ �ાર� 

પણ થઈ શક� છે. ��લપ અવરોધક �લોર અથવા �લો�ર�ગ એ લપસ� ંુ

અથવા પડ� જવાના ં જોખમને અટકાવવાનો ��ેઠ ઉપાય છે. 

કમ�ચાર�ઓને ��લપ-અવરોધક પગરખા ંપહર� વાથી પણ મદદ મળ� 

શક� છે.

ૂ ુશાપ� ��સ� ંહ�� ડ�લ�ગ (છર�, �લેડ અથવા સોય)

તી�ણ વ��ઓુમા ં તી�ણ અણી, ભાર નીકળેલો ભાગ અથવા કટ�ગ 

(કાપવાની) ધાર હોય છે � �વચાન ે કાપવા અથવા વ�ધવામા ંસ�મ હોય છે 

ૂ ુતેને ��સ કહવ� ામા ંઆવ ેછે. શાપ� ��સના ંઉદાહરણોમા ંસોય, �ક��પેલ �લેડ, 

�ટૂ�લો કાચ, છર�ઓ, કાતર, ર�ઝર �લેડ અથવા અ�ય સમાન વ��ઓુનો 

સમાવશે થાય છે.

ૂ શાપ� ��સ �વચાને વ�ધવાની અથવા કાપવાની તેમની �મતાને કારણે 

ઇ� થવા� ંુજોખમ ઉ� ંુકર� છે. વ�મુા,ં ક�ટલાક શા�સ� માણસના લોહ�થી 

અથવા શર�રના �વાહ�થી, ��ૂમ�વો (આ�વુિંશક ર�તે મેની��લેુટ�ડ અથવા 

ૂઅ�યથા), રસાયણો અથવા �કરણો�સગ� સામ�ીથી �િષત થઈ શક� છે.
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 આ ખાતર� કરવાની જવાબદાર� સ�ંથાના મા�લક અથવા મેનેજમે�ટની 

છે ક� તી�ણ વ��ઓુ સાથ ેકામ કરતા હાઉસક�પ�ગ �ટાફ યો�ય ર�તે �િશ��ત 

અને સલામતી ���યાઓથી વાક�ફ છે.

ૂ ુશાપ� ��સને �ર��ત ર�તે હ�� ડ�લ�ગ કરવાની ���યા 

 1. યો�ય �રુ�ા �ગયર - ચ�મા, મો� અને �લી�ઝ પહર� ો.

ૂ 2. કામ માટ� જ�ર� યો�ય �લનો ઉપયોગ કરો.

ૂ 3. ઉપયોગ કરતા ંપહલ� ા ��સ� ંુબરાબર િનર��ણ કરો 

 4. કામની જ�યાને સાફ રાખો.

ૂ 5. ��સને દર�ક સમયે િનય�ંણમા ંરાખો.

 6. તમે � વ�� ુકાપી ર�ા છો તેને �રુ��ત રાખો; કાપતી વખતે તેને 

હાથમા ંન રાખો.

 7. ધારદાર �લેડનો ઉપયોગ કરો; ��ુી �લેડ ઉપયોગ કરતી વખતે 

વધાર� તાકાત લગાવાની જ�ર પડ� છે, � સભંિવત જોખમો વધાર� છે.

 8. જયાર� �લેડ ��ુી થઇ �ય �યાર� તેને બદલી નાખંો, વપરાયેલી 

ુ�લેડનો િનકાલ કરતી વખતે સાવધાની રાખો (એટલે ક� મ�ંર 

કરાયેલા શાપ� ક�ટ�નરનો ઉપયોગ કરો અથવા કટ�ગ ધારને 

વજનદાર ટ�પથી લપેટો). 

 9. સાર� ર�તે સ�ં�ુલત ��થિતમા ંઊભા રહો.

 10. આડ� સપાટ� પર કાપતી વખતે �લેડને તમાર� તરફ ખ�ચો.

 11. ખાતર� કરો ક� � જ�યા કાપવાની છે એ સાફ છે અને � હાથથી નથી 

ૂકાપી ર�ા તેને કાપવાની જ�યાએથી �ર રાખો.

 12. �ડ� સામ�ી કાપતી વખતે, �લેડને ઘણી વાર કાપવાની જ�યા 

ઉપર ફ�રવો અને દર�ક વાર� નીચે તરફ દબાણ કરો.  

 13. ���ાઈવર, �ી બાર અથવા છ�ણી તર�ક� ક�ટ�ગ �લેડનો �ાર�ય 

ઉપયોગ કરશો નહ�.

 14. કોઈ વાર� પણ ��ુલી બે�ડ �કુશો નહ�, �વ-પાછ� �દર જઈ શક� 

એવી કટ�ગ �લેડનો ઉપયોગ કરો.

 15. જ�ર પડ� �યાર� ધારદાર અણી વાળ� �લેડને બદલે ગોળાકાર અણી 

વાળ� કટ�ગ �લેડનો ઉપયોગ કરો.

ૂ 16. ��ૂચત કર�લો �ટોર�જ �ળવો અથવા શાપ� કટ�ગ ��સ માટ� અલગ 

�ોઅરનો ઉપયોગ કરો.

ૂ 17. કટ�ગ ��સને બધં રાખો અથવા ર�ણા�મક આવરણથી ઢાકં�લા 

રાખો.

ુ 18. આવા શાપ� ��સનો ઉપયોગ કરતી વખતે પકડવા ંમાટ� સમતલ 

સપાટ� અને ર�ણા�મક વ�ોનો ઉપયોગ કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



�રુ��ત કામ� ંુવાતાવરણ �થાિપત કરવા અને �ળવવા માટ� અને કાય��થળ 

પર કોઈપણ અ�રુ��ત ર�તોને ઓળખવા માટ� િનયિમતપણે હાથ ધરવામા ં

આવતી સલામતી િનર��ણ જ�ર� છે. �યવ��થત અને �યાય�ણૂ� િનર��ણ એ 

ૂઅ�રુ��ત સાધનોને ઓળખવા, �રપેર કરવા અથવા �ર કરવા અને સલામત 

કામ કરવાની પ�ર��થિતઓ, ���યાઓ અને કાય� �થાઓની ખાતર� કરવાની 

ુએક �યવહા� ર�ત છે.એકવાર અ�રુ��ત પ�ર��થિતઓ અને �થાઓ 

ઓળખાઈ �ય ક� તરત �ધુારા�મક પગલા ંશ� કર� શકાય છે. આમ, તેઓ 

અક�માતોને રોકવા અને કમ�ચાર�ઓને �રુ��ત રાખવા માટ�નો એક ઉ�મ 

માગ� છે.

 િનર��ણનો એક વધારાનો ફાયદો એ છે ક� તે કમ�ચાર�ઓને પોતાના 

કાય��ે�મા ંખામીઓ દશા�વવાની એક તક આપે છે � સામા�ય ર�તે �યાનમા ં

ન આવી હોય અને �ધુાર�લી ન હોય. સલામતી િનર��ણો હાથ ધરવાનો ��ુય 

ઉ�ે�ય ક�ટલી વ��ઓુ ખોટ� છે તે શોધવાનો નથી, પરં� ુતે સતંોષકારક છે ક� 

ક�મ તે િનધા��રત કરવાની છે.બીજો હ��  ુએ ��ૂયાકંન કરવાનો છે ક� કઈ 

ૃ�ધુારા�મક ��યાઓ �િુવધાની �ણુવ�ાને �વી�ત અને મા�ય ધોરણો 

અને/અથવા િનયમો �ધુી વધારશ.ેપ�રણામે, િનર��ણ કર�લ સગવડો કામ 

કરવા માટ� �રુ��ત �થળો બની �ય છે.

કાય��થળના િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલાં

કાય��થળના િનર��ણ માટ� લેવાના સલામતીના ંપગલાં

 1. અક�માતોથી થતી ઇ�ઓ સામે ર�ણની ખાતર� કરો.

 2. ર�તા અને દરવા� સામ�ી અથવા સાધનોથી સાફ હોવા જોઈએ.

 3. બધી કાપ�ટ અથવા ટાઇ�સ સાર� ��થિતમા ં હોવી જોઈએ અને 

તેમનાથી પડ� જવાના જોખમો ન હોવા જોઈએ.

 4. �લોર �વ�છ, ��ુક અને ચીકણો ન હોવા જોઈએ.

 5. તમામ િવ�તુ એકમો યો�ય ર�તે અિથ�ગ હોવા જોઈએ અને સાર� 

��થિતમા ંહોવા જોઈએ.

 6. �રૂતી લાઇ�ટ�ગ હોવી જોઈએ.

 7. સીડ�નો �રુ��ત ર�તે ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 8. �ટ�જ અથવા �લેટફોમ� પર જવાના પગિથયા �રુ��ત ��થિતમા ંહોવા 

જોઈએ.

 9. અલગ થતા ંરોકવા માટ� �લેટફોમ� �રુ��ત હો� ંુજોઈએ.

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 10. ઈ� સામે ર�ણ માટ� યો�ય પગરખા ંપહર� ો.

 11. ડામ અને દાઝ સામે ર�ણ માટ� સાવચેતી રાખવી જોઈએ.

 12. મચકોડ અને દબાણ સામે ર�ણ હો� ંુજોઈએ.

 13. તમામ �ટાફને ઉપાડવાની, વહન કરવાની અને સેવા આપવાની 

પ�િતઓમા ંયો�ય તાલીમ આપવી જોઈએ. 

 14. ભાર� વ��ઓુ ખસેડવા માટ� ગાડ�ઓ અને �ોલીઓ ઉપલ�ધ હોવી 

જોઈએ.

 15. તેઓ સાર� કાય�કાર� ��થિતમા ંહોવા જોઈએ.

 16. ભાર� વ��ઓુ ઉપાડવા માટ� વધારાની મદદ ઉપલ�ધ હોવી જોઈએ.

 17. કાય� માટ� �રૂતો �ટાફ હોવો જોઈએ.

સલામતી ���યાઓ અને ધોરણો

હોટલમા ંસલામતી ધોરણો હોટલો �ારા જ �ડઝાઇન કરવામા ંઆવ ેછે �થી 

તેઓ આગ, આરો�ય, સલામતી અને �રુ�ાના જોખમોને ઓળખવામા,ં તેની 

તૈયાર� કરવામા,ં ઘટાડવામા ંઅને �િતસાદ આપવામા ંમદદ મળે છે � 

ૂ�હતધારકોને �િત�ળ અસર કર� શક� છે.

 �થાિનક િનયમનકાર� સ�ંથા �ારા હોટલ સ�હત િવિવધ સ�ંથાઓ માટ� 

સલામતીના ધોરણો પણ ન�� કરવામા ંઆ�યા છે.બેમાથંી વ� ુકડક ધોરણો 

લા� ુથવાની અને સખત ર�તે અમલમા ં�કુવાની અપે�ા છે.

ક�ટલાક મહ�વ�ણૂ� સલામતી ધોરણો

સલામતી ધોરણોના �કારો અને તેમના ઉદાહરણો નીચે આપેલ છે:

કો�ટક 6.3: ક�ટલાક મહ�વ�ણૂ� સલામતી ધોરણોની ��ૂચ

માનક �કાર સેટ કર�લા ંધોરણોના ઉદાહરણો

કટોકટ� ઘટનાઓ અને 

અક�માતો 

1. તમામ હોટ�લોએ સભંિવત જોખમોની ઓળખ, તેમની સામ ેર�ણ માટ�ની યોજનાઓ 

અને ���યાઓની રચના અને તેમના સામિયક પર��ણ અને સમી�ા �ારા કમ�ચાર�ઓ, 

મહમ� ાનો, �લુાકાતીઓ અને અ�ય �હ�સેદારો પર કટોકટ� અથવા ઘટનાઓની અસર 

ઘટાડવાનો �યાસ કરવો જોઈએ.

2. બધી હોટલોએ સામા�ય કટોકટ� �યવ�થાપન યોજના િવકસાવવી જોઈએ અને તે� ંુ

પર��ણ કર� ંુજોઈએ અને જ�ર� હોય �યાર� તેને અપડ�ટ કરતા રહ��  ંુજોઈએ. �ાઈિસસ 

મેનેજમે�ટ ટ�મ અને એક અથવા વ� ુઈમરજ�સી સેવાઓનો - સપંક� િવગતો અને 

જવાબદાર�ઓ બનેંનો તેમા ંસમાવશે થવો જોઈએ.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



3. દર�ક હોટ�લ ે એક અથવા વ� ુ �ર�પો�સ ટ�મો બનાવવી જોઈએ, � આપાતકાલીન 

પ�ર��થિતમા ંઓછામા ંઓછા સમયમા ંજવાબ આપવા માટ� �િશ��ત અને સ�જ હોય. 

દર�ક હોટ�લે અગમચેતી કટોકટ� અને ઘટનાઓને સબંોધવા માટ� રચાયેલ ચો�સ 

�િતભાવ યોજનાઓ િવકસાવવી જોઈએ અને તે� ંુ�વૂ-� પર��ણ પણ કર� ંુજોઈએ.

4. કટોકટ� �યવ�થાપન યોજનામા ંવણ��યા �જુબ કમ�ચાર�ઓ (કરાર અન ેઅ�થાયી 

સ�હત) ને તેમની સબંિંધત ફરજો માટ� �ચૂના અને ���ડ ���યા કરવી આવ�યક છે.

5. દર�ક િશ�ટમા ંઓછામા ંઓછા એક કમ�ચાર�ને �ાથિમક સારવારમા ંતાલીમ આપવી 

આવ�યક છે.

1. તમામ હોટલોએ આગની કટોકટ� અન ે�થળાતંર યોજના િવકસાવવી જોઈએ અન ે

િવકસા�યા પછ� તે� ંુપર��ણ કર� ંુઆવ�યક છે. તમામ કમ�ચાર�ઓએ કટોકટ� અને 

�થળાતંર યોજનાની ઓછામા ંઓછા દર છ મ�હને એક વાર તાલીમ મેળવવી આવ�યક 

છે, રાિ� �ટાફ, '�લિવ�ગ ઇન' �ટાફ િસવાય નવા િનમાયેલા �ટાફને �થાિનક કોડ �ારા 

આગ સલામતી અને આગ િનવારણ સાધનોનો ઉપયોગ માટ� આવ�યકતા �જુબ 

વારંવાર તાલીમ આપવાની જ�ર પડ� શક� છે.

2.  તાલીમનો લે�ખત ર�કોડ� �ળવવો જોઈએ અન ેિવનતંી પર ઉપલ�ધ હોવો જોઈએ.

3.  �થળાતંર કરાવવાની કવાયત દર છ મ�હનામા ંઓછામા ંઓછા એક વખત યોજવી 

આવ�યક છે. વાિષ�ક, એક કવાયતમા ંફાયર એલામ� અને �ડટ��શન િસ�ટમનો ઉપયોગ 

શામેલ હોવો જોઈએ. મહમ� ાનોને કવાયત િવશ ેઅગાઉથી ��ૂચત કર� ંુઆવ�યક છે.

4. િવકલાગં મહમ� ાનો માટ� �થળાતંર ���યાઓ ઓળખવી અને િવકસાવવી આવ�યક છે.

�થળાતંર કરાવવાની 

કવાયત 

ફાયર સેફટ� (આગ સલામતી)

તમામ હોટલોએ કમ�ચાર�ઓ, મહમ� ાનો, �લુાકાતીઓ અને અ�ય �હ�સેદારો માટ� આગના 

જોખમ� ંુ��ૂયાકંન, આગ સલામતી ���યાઓનો િવકાસ અને તે ���યાઓની સમયાતંર� 

સમી�ા કર�ને આગના જોખમને ઘટાડવાનો �યાસ કરવો જોઈએ.

ુમાળ� ંઅને સામ�ી

1. હોટલમા ંફાયર સે�ટ� સાધનોની મા�ા અન ે�કાર �બ��ડ�ગના કદ, તેની �ચાઈ અન ે

�મરના આધાર� બદલાય છે.

2. હોટ�લ ફાયર સે�ટ� અિધિનયમ અન ે િવિનયમ 640 (1990) �બ��ડ�ગ, સીડ�, 

આપાતકાલીન ર�તો, પરસાળ, �લ��સ, ઇ��ટ�રયર �ફિનશ સામ�ી, ���કલસ�, ફાયર 

એલામ� િસ�ટ�સ વગેર� �વા િવિવધ �ે�ો માટ� આગ સલામતીના �માણો અને ધોરણો 

�કૂ� છે.

3. નેશનલ �બ�ડ�ગ કોડ, 2016 (ભાગ 4) આગથી સલામતી સાથ ેસબંિંધત છે. તે આગ 

ઝોન� ંુસીમાકંન, દર�ક આગ ઝોનમા ંઇમારતોના બાધંકામ પર �િતબધં, �યવસાયના 

આધાર� ઇમારતો� ંુ વગ�કરણ, માળખાક�ય અને �બન-માળખાક�ય ઘટકોના આગ 

�િતકાર અ�સુાર �બ��ડ�ગ બાધંકામના �કારો અને આગ, �મુાડો, �વૂંાડો અથવા 

ગભરાટથી ઇમારતનમાથંી �થળાતંર કરાવતા ંપહલ� ા ંજ �વ જોખમમા ં�કુાય એવા 

અ�ય �િતબધંો અને જ��રયાતોને ઘટાડવા જ�ર� છે તે �પ�ટ ર�તે �ચૂવ ેછે.
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



આપાતકાલીન ર�તો 

દર�ક હોટલમા ં નીકળવા માટ� જ�ર� �યવ�થા ફર�યાત છે: 

ૂ1. દર�ક માળે ઓછામા ંઓછા બ ે આપાતકાલીન ર�તા હોવા જોઈએ, � એક બી�થી �ર 

હોવા જોઈએ.

2. આપાતકાલીન ર�તાઓ વ�ચ ે મહ�મ 2 0 0 ફ�ટ ( 6 0 મીટર) � ંુ �તર હો� ંુ

જોઈએ.આપાતકાલીન ર�તા માટ� મહ�મ �સુાફર�� ંુ�તર 100ફ�ટ (30મીટર) કરતા ં

વ� ુન હો� ંુજોઈએ.સ�ંણૂ� ����ગક�ડ ઇમારતોમા,ં બહાર નીકળવા માટ�� ંુ�સુાફર�� ંુ

�તર 200ફ�ટ (60મીટર) થી વ� ુન હો� ંુજોઈએ.

ુ3. બહાર નીકળવા માટ� �ત�રક આપાતકાલીન દરવા� બનં ે બા�એ ��ુલા હોવા 

જોઈએ.

4.  આપાતકાલીન દરવા� બહાર નીકળવાની �દશામા ંખોલવા જોઈએ.

5. �િતમ આપાતકાલીન દરવા� પેિનક હાડ�વરે સાથ ેફ�ટ કર�લા હોવા જોઈએ.પેિનક 

હાડ�વરે એ એક દરવા�� ંુઘટક છે � દરવા�માથંી ઝડપી અને ધ�ા��ુ� વગર બહાર 

નીકળવા માટ� રચાયેલ છે.તમે ફ�ત સ�ળયા, બાર અથવા કોઈપણ અ�ય એ��ટવટેરને 

ધ�ો મારો, લૅચ િમક�િનઝમ પા� ંખ�ચાશ ે અને તમે દરવા�ને ખોલી શકો છો.

આપાતકાલીન ર�તો 

સીડ�

ુઆપાતકાલીન સીડ�� ંબાધંકામ  

• સીડ�� ંુદર�ક પગિથ� ંુકદ, આકાર અન ેસામ�ીમા ંસમાન હોવા જોઈએ.

• સીડ� હમંેશા �યા ંયો�ય હોય �યા ંપોતથી અન/ેઅથવા ડાક� અન ે�ાઇટ રંગોથી �કાિશત 

અને �ચ��ત હોવી જોઈએ.

• સીડ� પર હમંેશા હાથથી પકડ� શકાય એવી ર��લ�ગ હોવી જોઈએ.

અ��નશમન �ણાલી
હોટ�લ �ોપટ�મા ંઆખી �બ��ડ�ગમા ંઓટોમે�ટક ����કલસ� ફ�ટ કર�લા હોવા જોઈએ. હાલની 

હાઇ-રાઇઝ �ોપટ�ઝ ����કલસ� હોવા ંઆવ�યક છે.

ુ�ર�ા

1. તમામ હોટલોએ �રુ�ા જોખમ ��ૂયાકંન, �રુ�ા ���યાઓ અન ે���યાઓની સામિયક 

સમી�ા �ારા કમ�ચાર�ઓ, મહમ� ાનો, �લુાકાતીઓ અને અ�ય �હ�સેદારોને ઈ� અથવા 

�કુસાન� ંુજોખમ ઘટાડવાનો �યાસ કરવો જોઈએ.

2. �રુ�ા મા�હતી સલામતી અન ે�રુ�ા મા�હતી મહમ� ાન ખડંમા ં�થાિનક ભાષા (ઓ) અન ે

��ે�મા ં�પ�ટ �થાને �દાન કરવી આવ�યક છે.આવી મા�હતીમા ં�ય��તગત �રુ�ા 

સલાહ, ��વિમ�ગ �લૂનો �રુ��ત ઉપયોગ અને �ય��તગત િમલકતની �રુ�ાનો 

સમાવશે થઈ શક� છે પરં� ુતે તેના �ધુી મયા��દત નથી.

3. ઇલે��ોિનક ક� કા�્�સ

4. મહમ� ાનની ગોપનીયતા

મનોરંજક ��િૃ�ઓ

1. �ફટનેસ �િુવધાઓ

2. �ાય સૌના 

3. વટે સૌના અથવા �ટ�મ �મ

4. સોલા�રયમ અથવા ટ�િન�ગ બેડ

5. ��વિમ�ગ �લુ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



1. તમામ હોટલોમા ંઓટોમે�ટક ફાયર એલામ � િસ�ટમ હોવી જોઈએ. િસ�ટમ ઓછામા ંઓછા 

24 કલાકના ઓટોમે�ટક બેકઅપ પાવર સ�લાયથી સ�જ હોવી જોઈએ

2. વ�મુા,ં િસ�ટમમા ંફાયર એલામ� કં�ોલ પેનલ સાથ ેજોડાયેલા મે��અુલ ઇિનિશયેટ�ગ 

�ડવાઇસ હોવા આવ�યક છે. આ ઉપકરણોને ��ટ ડ��ક પર અથવા તેની ન�ક, દર�ક 

સીડ�ના �વશે િવ�તાર પર, દર�ક જમીન મળે આપાતકાલીન ર�તા પર અને અ�ય 

યો�ય �થાનો પર �કૂવા જોઈએ.

ફાયર એલામ� અને �ડટ��શન

ઇમરજ�સી લાઇ�ટ�ગ 1. તમામ બહાર નીકળવાના ર�તા પર, સીડ� પર, 150ચો ફ�ટ (15ચો મીટર) કરતા મોટા 

�હર�  િવ�તારોમા ંઅને સમેંલનના �થળોએ અને કમ�ચાર�ઓ �યા ંકામ કર� છે �યા ં

ઇમરજ�સી લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

2. જો લાઇ�ટ�ગ �તર માટ� કોઈ રા���ય ધોરણો ન હોય, તો આવ�યક ધોરણે એ �લોર �તર 

પર સર�રાશ 1 �ટ ક��ડલ (10 લ�સ) અને કોઈપણ સમયે ઓછામા ંઓછ� 0.1 �ટ ક��ડલ 

(1 લ�સ) છે. ઇમરજ�સી લાઇ�ટ�ગ ઓછામા ંઓછ� 60 િમિનટ �ધુી અજવા�ં આપ.ે

ુખા� �ર�ા 1. હોટ�લમા ંપીરસવામા ંઆવતા અથવા િવત�રત કરવામા ંઆવતા ખોરાકની સલામતીની 

ખાતર� કરવા માટ� તમામ હોટલોમા ંખા� �રુ�ા �યવ�થાપન િસ�ટમ હોવી જોઈએ. 

ુ�રુ�ા િસ�ટમ જોખમ િવ�લેષણ અને જ�ટલ િનય�ંણ �બ�� િસ�ટમ (એચએસીસીપી ) 

પર આધા�રત હોવી જોઈએ.

2. તમામ �ડ હ�� ડલસ�ને �થાિનક િનયમનોની જ��રયાત �જુબ યો�ય ખા� �વ�છતા 

તાલીમ હોવી જોઈએ. આવી તાલીમના દ�તાવ�ે, લે�ખત ર�કોડ� �ળવવા જોઈએ અને 

સબંિંધત અિધકાર�ઓની િવનતંી પર ઉપલ�ધ હોવા જોઈએ.

આરો�ય અને સલામતી 

(અિતિથ અને કમ�ચાર�ઓની 

સલામતી સ�હત)

તમામ હોટ�લોએ �વા��ય જોખમ ��ૂયાકંન, સલામતી ���યાઓના િવકાસ અને તેમની 

સામિયક સમી�ા કર�ને કમ�ચાર�ઓ, મહમ� ાનો, �લુાકાતીઓ અને અ�ય �હ�સેદારોને ખરાબ 

�વા��ય ઈ� અથવા �કુસાન� ંુજોખમ ઘટાડવાનો �યાસ કરવો જોઈએ.

મા�હતી ગોપનીયતા હોટલ મેનેજમે�ટ� કમ�ચાર�ઓ, મહમ� ાનો, �લુાકાતીઓની �ગત િવગતો લીક થવા� ંુ

જોખમ ઘટાડવાનો �ય�ન કરવો જોઈએ અને હોટલના િવકાસની ���યાઓ અને તેમની 

સામિયક સમી�ા કરવી જોઈએ.

કાય��થળ પર ��ૂય અક�માતોની ખાતર� કરવી

��ૂય અક�માત પો�લસી એવી ક�પના કર� છે ક� અક�માતને કારણે કોઈને પણ 

ઈ� ન થવી જોઈએ.અક�માત િનવારણ ��હૂરચનાના સદંભ�મા,ં ��ૂય 

અક�માત ���ટ એ િવચારવાની ર�ત તર�ક� જોઈ શકાય છે.અક�માતોમાથંી 

સ��યપણે શીખવાથી અને ���યાઓમા ં �ધુારો કરવાથી ચો�સપણે 

કાય��થળ પર કોઈ અક�માત ન થાય. દર�ક હોટલ� ંુ�ોફ�શનલ �િતમ લ�ય 

��ૂય અક�માતો છે.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



કાય��થળ પર ��ૂય અક�માત હાસંલ કરવામા ંમદદ�પ પગલાં

 1. સલામતી માટ� દર�કની �િતબ�તાની ખાતર� કરો: સ�ંથામા ંઉ�ચ 

મેનેજમે�ટથી લઈને નવા કમ�ચાર� �ધુી, દર�કને સલામતી� ંુ

મહ��વસમજ� ંુ જોઈએ અને �ાથિમકતા તર�ક� સલામતી માટ� 

�િતબ� હો� ંુજોઈએ.

 2. કાય��થળની સલામતી કામગીર� માટ� �પ�ટ ધોરણો સેટ કરો: ખાતર� 

કરો ક� કમ�ચાર�ઓ િનયમો સમ� છે અને �પુરવાઇઝર તેમને લા� ુ

કર� છે.

 3. આગેવાની લો :  �પુરવાઈઝર અને મેનેજરને કાય��થળની 

સલામતીના મહ��વિવશ ે સમ�વો અને સલામતીના િનયમો� ંુપોતે 

ુપાલન કર�ને સા�ં ઉદાહરણ �થાિપત કરો.ઉદાહરણ તર�ક�, પીપીઈ 

પહર� � ંુઅને કામદારો પાસેથી અપે�ા �જુબની જ સાવચેતી રાખવી. 

સભંિવત જોખમોને ઓળખવામા ંઅને તરત જ તેને �ધુારવામા ં

�પુરવાઇઝરોએ હમંેશા સતક� રહ��  ંુજોઈએ.

 4. કમ�ચાર�ઓને સામેલ કરો: કામદારોને આયોજન અને િનર��ણો 

કરવા, કામના જોખમો પરના તેમના પોતાના ડ�ટા� ંુ િવ�લેષણ 

કરવા અને સલામતી ચેક�લ�ટ �ડઝાઇન કરવા અને અ�સુરવા 

માટ�ની જવાબદાર� આપો.

 5. સમજણને �ો�સાહન આપો :  ભાર�વૂક�  જણાવો ક� જોખમો 

કમ�ચાર�ઓના �ય��તગત �વા��ય અને સલામતીને જોખમમા ં�કૂ� 

છે. સલામતીના 'શા માટ�' સમજ� ંુએ કમ�ચાર�ઓ માટ� મજ�તૂ �ેરક 

છે.

 6. કમ�ચાર�ઓને સલામત કામની પ�િતઓ અપનાવવા માટ� તાલીમ 

આપો : કમ�ચાર�ઓન ેવારંવાર તાલીમ આપો અન ેતેમન ે સલામત 

કાય� �થાઓમા ં અપ�ેડ કરો. ખાતર� કરો ક� તેમની પાસે 

ુઅક�માતોને રોકવા માટ� જ�ર� તમામ મા�હતી અને �શળતા છે.

 7. �િતસાદને �ો�સા�હત કરો : કમ�ચાર�ઓનો ઇન�ટુ લો. કામદારોની 

�શસંા કરો અને �રુ�કાર આપો ક� �ઓ જોખમોને ઓળખે છે અને 

�ધુાર� છે, અથવા � સમ�યાઓની �ણ કર� છે � તેઓ પોતે ઠ�ક કર� 

શકતા નથી.

ુ 8. અ�ભવથી શીખો : �યાર� જોખમો ઓળખાય છે, �યાર� તેમને 

�ધુારવા કરતા ં વ� ુ કરો. કામ પરના સભંિવત જોખમો ��યે 

કામદારોને વ� ુસ�ગ અને વ� ુસવંદેનશીલ બનવામા ંમદદ કરવા 

માટ� તેમને શીખવાના અ�ભુવો તર�ક� ઉપયોગ કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ 9. સલામતી સમ�યાઓ �ધારવા માટ� ઝડપી પગલા ંલો : ખાતર� કરો 

ક� તમે ઓળખાયેલા જોખમો માટ� તરત જ �િતસાદ કરો છો અને 

તેમને �ધુારવા માટ� તા�કા�લક પગલા ંલો છો.

 10. અક�માત િનવારણને �ર� પડકાર તર�ક� �યાનમા ંલો : તે એવી 

વ�� ુછે ક� �ના પર �પુરવાઈઝર અને કમ�ચાર�ઓએ દરરોજ �યાન 

ક����ત કર� ંુજોઈએ, હમંેશા �ધુારો કરવો, સલામતીના નવા ઉ�ે�યો 

સેટ કરવા અને તેમને હાસંલ કરવા તરફ સતત �ગિત કરવી.

��િૃ� 1

તમારા અ�યાસ �વાસના ભાગ �પે, આસપાસની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો, 

મા�હતી એકિ�ત કરો અને આગ, બો�બની ધમક�ઓ અને સા��ૂહક િવનાશ માટ� �થળાતંર 

���યાઓની ��ૂચ બનાવો.

જ�ર� સામ�ી: પીપીઈ અન ેલેખન સામ�ી

���યા:

 • તમારા િવ�તારમા ંહોટ�લની �લુાકાત લો.

 • હોટલમા ંસભંિવત જોખમો અને સકંટો િવશ ેહોટ�લ �ટાફ અને મેનેજર સાથ ેચચા� 

કરો.

 • આગ, બો�બ અને સા��ૂહક િવનાશ માટ� િનવારક પગલા ંતર�ક� અ�સુરવામા ં

આવતી િવગતવાર ���યા એકિ�ત કરો.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંમહ�વ�ણૂ� અવલોકનો ન�ધો.

ૂ •  અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 2

ન�કની હોટ�લની �લુાકાત લો અને સામ�ી સ�ંહ િવશ ેમા�હતી એકિ�ત કરો.

જ�ર� સામ�ી: પીપીઈ અન ેલેખન સામ�ી

���યા:

 • તમારા િવ�તારમા ંહોટ�લની �લુાકાત લો.

 • હોટ�લમા ંસામ�ીના સ�ંહ િવશ ેહોટ�લ �ટાફ અને મેનેજર સાથ ેચચા� કરો.

 • સામ�ીના હ�� ડ�લ�ગ માટ� િવગતવાર ���યાઓ એકિ�ત કરો.

 • તમાર� નોટ�કુમા ંમહ�વ�ણૂ� અવલોકનો ન�ધો.

ૂ •  અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.

��િૃ� 3

તમાર� આસપાસની હોટલની �લુાકાત લો અને �ાથિમક સારવાર બો�સ, અ��નશામક, 

આપાતકાલીન ર�તો (ફાયર એ��ઝટ) અને એલામ�� ંુ�થાન ઓળખો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

�ાયો�ગક અ�યાસ 

નો�સ

193

કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



A. ખાલી જ�યા �રૂો

  1. તી�ણ વ��ઓુ ______________વ�ધવાની અથવા કાપવાની તેમની 

�મતાને કારણે ઇ� થવા� ંુજોખમ ઉ� ંુકર� છે.

  2.   સ�ંહ િવ�તારમા_ં_______________ સાફ અને પસાર થઇ શકાય એવી હોવી 

જોઈએ.

  3. �ટાફ� સામ�ીને ખસેડતા, હ�� ડ�લ�ગ અને સ�ંહ કરતા પહલ� ા સભંિવત  

_________________ િવશ ે�ણ� ંુઆવ�યક. 

  4.  ________________ િવ�તાર એ એવી જ�યા છે �યા ંસામ�ી રાખવામા ંઆવ ે

છે.    

  5. એસઓપી હોટ�લમા ં સેવા અને ધોરણોના _________________ અને  

______________ �ળવવામા ંમદદ કર� છે.

  6.  દર�ક હોટલ� ંુ�ોફ�શનલ �િતમ લ�ય ___________ અક�માતો છે.

  7.  િનર��ણ ________________ સભંિવત જોખમો તરફ �યાન ખ�ચી શક� છે.

  8. િનર��ણો ઇ�ઓ અને બીમાર�ઓને રોકવામા ંમદદ કર� છે.

ૂ  9.  સલામતી ______________ટ�મો �ની પ�ર��થિતયોને નવી ���ટકોણ �દાન 

કર� છે અનેસામા�ય ર�તે પ�ર��થિતથી પ�ર�ચત લોકો �ારા અવગણવામા ં

આવતી િવગતોને �યાનમા ંલાવ ેછે.

B. િવષયલ�ી ��ો

  1. આપાતકાલીન પ�ર��થિતમા ં ��ટ ઓ�ફસ અને હાઉસક�િપ�ગ િવભાગની 

�થળાતંર કરાવવાની ���યા સમ�વો.

ૂ  2. �ંક� નો�સ લખો:

   (a) સ�ંહ િવ�તાર� ંુ�ાન

   (b) સામ�ી� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

   (c) રાસાય�ણક સ�ંહ માટ� લેબલ�ગ અને ચેતવણી �ચ�ો� ંુમહ�વ

   (d) ટ�મ �લ��ટ�ગ (ઉપાડવાની) તકનીકો

   (e) ફિન�ચર� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

   (f) િવ�તુ સાધનો� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

   (g) �લોર મે�સ(સાદડ�ઓ)નો લાભ 

ૂ ુ   (h) શાપ� ��સ� ંહ�� ડ�લ�ગ 

  3. કાય��થળના િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલાઓં� ંુવણ�ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

���યા

  • તમારા િવ�તારમા ંઆવલેી કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો.

  • પરસાળમા ંજઈને �રુ�ા અને સલામતી સાધનો� ંુિનર��ણ કરો.

  • હોટ�લ અને મહમ� ાનોની સલામતી માટ�ના તમામ પગલાઓ સાથ ેતેમના કાય� 

અને હ�� ડ�લ�ગ ���યાઓની યાદ� બનાવો.

  • તમાર� નોટ�કુમા ંતમામ િવગતો ન�ધો.

ૂ  • �લુાકાત પછ� એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને તેને વગ�મા ંર� કરો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ 4.  ઉદાહરણ સાથે સલામતી ધોરણો� ંમહ��વ ��ૂચબ� કરો અને સમ�વો.

ુ 5.  તમે કાય��થળ પર ��ૂય અક�માતો ક�વી ર�તે �િનિ�ત કરશો?

સ� 3: જોખમી કામ કરતી વખતે �ાથિમક સારવાર અને 

�ય��તગત ર�ણા�મક સાધનો

એફ&બી એટ��ડ��ટની ફરજ છે ક� પોતાના �વા��ય અને સલામતીની સાથ ેસાથ ે

બી�ની પણ યો�ય કાળ� રાખે. એફ&બી એટ��ડ��ટએ કાય��થળ પર �વા��ય 

અને સલામતી સબંિંધત �ચૂનાઓ, નીિત અથવા ���યા� ંુપાલન કર� ંુ

જોઈએ �મ ક� �ાથિમક સારવાર અને ઈ�ઓ અને બીમાર�ઓ િવશ ે�ણ 

કરવી.

કાય��થળ પર �ાથિમક-સારવાર ક�ટ

�ાથિમક-સારવાર

નોકર�દાતાએ કમ�ચાર�ઓને પયા��ત અને યો�ય સાધનો અને સગવડો 

આપવી જોઈએ �થી કોઈપણ કમ�ચાર� કામ પર ઈ���ત થાય અથવા 

બીમાર પડ� તો તેમને તા�કા�લક સારવાર મળ� શક�.આ િનયમો પાચં કરતા ં

ઓછા કમ�ચાર�ઓ અને �વ-રોજગારવાળા સ�હત તમામ કાય��થળોને લા� ુ

પડ� છે.કમ�ચાર�ઓની �ાથિમક સારવારની જ��રયાતો �રૂ� થાય છે તેની 

ખાતર� કરવા માટ� કાય��થળ પર �રૂતી જોગવાઈઓ જ�ર� છે.આનો અથ � એ 

છે ક� કાય�થળ પર �િશ��ત કમ�ચાર�ની હાજર� � અ�ય કમ�ચાર�ઓને 

ઉપલ�ધ �યવ�થાઓ અને �ાથિમક સારવાર� ક�ટની ઉપલ�ધતા િવશ ે

મા�હતી આપવાને સાથ ે-સાથ ે�ાથિમક સારવાર પણ કર� શક�. 

 કાય��થળ પર �ા ં�કારની �ાથિમક સારવાર ક�ટ જ�ર� છે તેની ખાતર� 

કરવા માટ� �માણ�તૂ સલામતી માગ�દિશ�કાનો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 �ાથિમક સારવાર ક�ટ ચાર કદમા ંઉપલ�ધ છે:

 • નાની

 • મ�યમ

 • મોટ�

 �ાથિમક-સારવાર ધોરણો ઘટકો ધરાવતા ક�ટ�નર માટ� �ચૂન કર� છે. 

ક�ટ�નર એટલા મોટા હોવા જોઈએ ક� સબંિંધત સામ�ી તેમા ંબરાબર ભર� 

શકાય અથવા �રુ��ત ર�તે બધં કર� શકાય. તે �વ�છ, ડ�ટ�ફૂ હો� ંુજોઈએ 

ુઅને �દરની સામ�ીઓ� ંુર�ણ ��ંૂ પાડ�..
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



�ાથિમક સારવાર ક�ટમાં

 1. સામા�ય �ાથિમક સારવાર �ગેની પિ�કા

 2. મ�યમ અને મોટા જ�ંરુ�હત ��િસ�ગ

 3. િવિવધ �કારના �લા�ટર

 4. િ�કોણાકાર પાટો

 5. સેફટ� િપન

 6. જ�ંરુ�હત �ખ પે�સ

 7. ઉપયોગ કયા� પછ� ફ�ક� શકાય એવા હાથમો�ં

તેમા ંઅ�ય ઉપયોગી વ��ઓુ આ હોઈ શક� છે:

 1. સેલાઇન �લે����ગ વાઇ�સ 

 2. રોલ અથવા એડહિ� સવ ટ�પ

 3. જ�ંરુ�હત એડહિ� સવ ��િસ�ગ

 4. વા�વ સાથ ે�ર�િુસટ�શન ફ�સ િશ�ડ

 સામા�ય ર�તે સ�જ �ાથિમક સારવાર �ક�સ તમારા કાય��થળ માટ� 

િવિશ�ટ અ�ય વ��ઓુ �ારા �રૂક હોવી જોઈએ અને જોખમ આકારણી 

દરિમયાન ઓળખવામા ંઆવ ે છે.�યા ંઅસામા�ય સભંિવત જોખમો છે � 

ચો�સ કાય��થળના વાતાવરણ માટ� િવિશ�ટ છે, �યા ં ક�ટમા ં વધારાની 

સબંિંધત વ��ઓુ હોવી જોઈએ. �ાથિમક સારવાર ક�ટમા ંસમાિવ�ટ ગોળ�ઓ 

અથવા દવાઓની સમા��ત તાર�ખ સમયાતંર� મોિનટર કરવી જોઈએ અને � 

સમા�ત થઈ રહ� છે તેને નીકાળ�ને નવી દવાઓથી ફર� ભરવી જોઈએ. 

�ાથિમક સહાય દ�તાવે�કરણ ���યા

 1. �ાથિમક સારવાર બો�સ તેમની જ��રયાત �જુબ અલગ-અલગ 

િવ�તારોમા ંરાખવા જોઈએ.

 2. લાયકાત ધરાવતા �ાથિમક સારવાર આપનાર સહાયક માટ�, 

હાઉસક�પ�ગ મેનેજરનો સપંક� કરો.  તેમની ગેરહાજર�મા,ં 

�પુરવાઈઝરોએ િન��ુત �ય��તઓ તર�ક� કાય� કર� ંુજોઈએ.

 3. �ાથિમક સારવાર િવશ ેમા�હતી આપતી �ચૂનાઓ પ�રસરમા ંહોવી 

જોઈએ. �ાથિમક સારવારનો ર�કોડ� યો�ય ફોમ� (આરો�ય અને 

સલામતી ફાઇલ) પર ભરવો જોઈએ.

 4. હોટલના �ટાફ� પોતાની મેળે �ાથિમક સારવાર ન આપવી જોઈએ 

અને �ાથિમક સારવાર આપનાર અથવા િન��ુત �ય��તઓને 

શોધ� ંુજોઈએ.

ૂ 5. �ાથિમક સારવાર નો�ટસ પર આપાતકાલીન �રભાષ નબંર 

દશા�વવા જોઈએ.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુપીપીઈ� ંહ�� ડ�લ�ગ 

પીપીઈ એ રાસાય�ણક, ર��ડયોલો�કલ, ભૌિતક, િવ�તુ, યાિં�ક અથવા અ�ય 

ુજોખમોના પ�રણામે ગભંીર ઇ�ઓ અથવા બીમાર�ઓથી ર�ણ ��ંૂ પાડવા 

માટ� રચાયેલ છે. ર�ણા�મક સાધનો અને કપડા�ં ંુ કોઈ એક સયંોજન 

�સનત�ં, �વચા, �ખો, ચહર� ો, હાથ, પગ, મા�,ંુ શર�ર અને કાનને અસર 

કરતા તમામ જોખમો સામે ર�ણ કરવામા ંસ�મ નથી.આમ, પીપીઈનો 

ઉપયોગ જોખમ િનય�ંણ ���યાઓ અને સાધનો સ�હત અ�ય ર�ણા�મક 

પ�િતઓ સાથ ેથવો જોઈએ.

 કાય��થળ પર કમ�ચાર�ઓ માટ� ��ેઠ સભંિવત �રુ�ા �િુનિ�ત કરવા 

માટ�, નોકર�દાતાઓ અને કમ�ચાર�ઓ બનેંના સહકાર� �યાસો સલામત અને 

�વ�થ કાય� વાતાવરણની �થાપના અને �ળવણી કરવામા ંમદદ કર� છે.

 �ટાફને યો�ય ર��ટોર�ટ સાધનો અને �રુવઠો �રૂો પાડવો તેમની 

�ખુાકાર� અને સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે.  ખાસ કર�ને, 

ર��ટોરા,ં હોટલ અને �યવસાયના અ�ય દર�ક �થળે ઈ�ના જોખમને ઘટાડવા 

અને કામદારોને સભંિવત જોખમોથી શ� તેટ� ંુ�રુ��ત રાખવા પીપીઈની 

જ�ર પડ� છે.

 કોમિશ�યલ રસોડામા ંકમ�ચાર�ઓ �ારા અ�ભુવાતી સામા�ય ઇ�ઓમા ં

દાઝ�,ંુ કટ લાગવો અને મચકોડનો સમાવશે થાય છે.

એફ&બી િવ�તારોમા ંઉપયોગમા ંલેવાતા પીપીઈ ના �કાર

આ િવિવધ �કારના હોય છે અને િવિવધ કાય� માટ� જ�ર� છે. િવિવધ �કારના 

હાથ મો� નીચે �જુબ છે:

�લો�સ (હાથના મોજ)

(a)  ડ�શવોિશ�ગ મો� (વ��ઓુ ધોતી વખતે પહર� વામા ંઆવતા મો�)  

કામદારોના હાથને ગરમ પાણી અને ઘષ�ક સફાઈ એજ�ટો �મ ક� સા� ુઅને 

સેિનટાઈઝરમા ંઉપયોગમા ંલેવાતા રસાયણોથી �રુ��ત કરવામા ંમદદ કર� 

છે.

(b)  કટ-�િતરોધક મો�

આ ખાસ, મજ�તૂ સામ�ીમાથંી બનાવવામા ંઆવ ે છે � �વચાને તી�ણ 

છર�ઓ વડ� આક��મક ર�તે અથવા વડ� �વચા વ�ધીને થતી ઈ�થી ર�ણ 

આપે છે.

(c) ��ઝર મો�

આ એક સારા અવાહક હાથ મો� છે �નાથી સાર� ર�તે વ��નુે પકડ� શકાય છે

નો�સ

197

કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 આ મો� હાથને ઠંડ�ને કારણે થતા ંસો�થી બચાવ ે છે � ��ઝર અથવા 

વૉક-ઇન ર���જર�શન �ટોર�જ �િુનટમા ંનો�સપા� સમય પસાર કરતી 

વખતે સભંિવત સમ�યા બની શક� છે.

ઓવન મી�સ

આ શર�રને દાઝથી બચાવ ે છે અને ��ુય�વ ે ઓવનમાથંી ગરમ વ��ઓુ 

�કુવા અને નીકાળવા માટ�, ગરમ ખોરાક અથવા ગરમ �લે�સ પકડવવા માટ� 

અથવા ર��ટોર�ટમા ંસાધનોના સચંાલન માટ� વપરાય છે.

એ�ોન

આ કામદારના �િુનફોમ�ને �વ�છ રાખવામા ંમદદ કર� છે અને કમ�ચાર�ના 

શર�ર અને રસાયણો, ગરમ �ીસ અને તેલ �વા ખતરનાક પદાથ� વ�ચે 

વધારાનો અવરોધ �રૂો પાડ� છે.

એ��ટ-��લપ �ઝૂ (પગરખા)ં

આ �ઝૂ ભીના અને ચીકણા રસોડાના �લોર પર પડતા અને લપસી જવાના 

જોખમને અટકાવ ેછે.

અ�ય નો�સપા� સલામતી વ��ઓુનો સમાવશે થાય છે

ભીના �લોરના �ચ�ો

આ બનેં હોટલ �ટાફ અને �ાહકો માટ� જ�ર� છે. તે તેમને ચેતવણી આપે છે, 

�થી તેઓ આ િવ�તારોને ટાળ� શક� અથવા આ િવ�તારોમા ંચાલતી વખતે 

વધારાની સાવચેતી રાખી શક�.

��લપ-અવરોધક સાદડ�ઓ

આ સાદડ�ઓનો ઉપયોગ ર��ટોર�ટમા ંરસોડાના �લોર અથવા અ�ય વધાર� 

ભીડભાડવાળ� જ�યાએ �યા ંલપસી જવાની અને પડ� જવાની વ� ુસભંાવના 

હોય છે, �મ ક�, આગળ� ંુ�વશે�ાર અથવા બ�હ�ા�ર.આ સાદડ�ઓ સામા�ય 

ર�તે રબરની બનેલી હોય છે અને તેના પર સાર� ર�તે ઊભા રહ� શકાય છે 

એટ� ંુજ નહ� પણ તે પગ, �ટૂંણ અને પગના �ના�ઓુને તાણ અને અ�ય 

સમાન ઇ�ઓથી વ� ુસાર� ર�તે ર�ણ આપે છે.

સાવધાન રહો

ભલે તમેએ પીપીઈ ક�ટ પેહર� હોય અથવા સલામત સાધનો પર કામ ર�ા 

હોવ તો પણ ચાલતી વખતે સચેત અને સાવધાન રહો.

પીપીઈ ક�ટ પહર� વી 

પીપીઈ ક�ટ પહર� તી વખતે નીચેનો �મ અ�સુરવો જોઈએ:

 1. હાથને િવ��ુ�કરણ કર�:ંુ મો� એક આદશ,�  ગરમ, ભેજવા�ં 

ૂવાતાવરણ આપે છે � બે�ટ��રયાના ��ૃ� માટ� અ��ુળ છે. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



  આથી, હાથના મો� પહર� તા પહલ� ા અને પછ� હાથને સાર� ર�તે સાફ 

ૂકરો �થી તમારા હાથને �િષત કરવા માટ� અગાઉના વપરાશકતા� 

ૂઅથવા પયા�વરણમાથંી કોઈપણ ��ણક બે�ટ��રયાની શ�તાને �ર 

કરશ.ે

 2. �લા��ટક એ�ોન પહર� ો: સામા�ય ર�તે એ�ોનને રોલ તર�ક� ગડ� 

કર�ને રાખવામા ંઆવ ેછે. એ�ોન તમારાથી અથવા વપરાશકતા�થી 

�ૂર બહારની તરફ ખોલો �થી બા� સપાટ� પર કોઈપણ 

ૂપયા�વરણીય �ષણ તમારા સપંક�મા ંન આવ.ે

 3. મો� પહર� ો: યાદ રાખો, મો� પહય� ા� પછ� દરવા�ના હ�� ડ�સ 

અથવા સાધનોને �પશ � કરવાથી તમે કાય��થળ પર પહ�ચતા પહલ� ા 

ૂજ મો� �િષત થઈ શક� છે. તેથી અ�ય લોકો �ારા �પશ � કરવામા ં

આવલે કોઈપણ વ��નુે �પશ � કરવા� ંુટાળો.

પીપીઈ ક�ટ ઉતારો 

ૂ ુ ુ�ોસ અથવા �વ-�ષણના જોખમને ઘટાડવા માટ� નીચેના �મ� ંપાલન કર� ં

જોઈએ:

 • મો�

 • એ�ોન અથવા ગાઉન

 • મા�ક અથવા ર���પર�ટર (જો પહર� વામા ંઆવ ેતો)

ૂ ુ ુ • પીપીઈ �ર કયા� પછ� હાથને િવ���કરણ કર� ંઆવ�યક છે

કાય��થળ પર સલામતી �ચ�ો અને �તીકો 

આ �ચ�ો '�વા��ય અને સલામતી' િનયમોમા ં�ચૂવવામા ંઆ�યા છે. �યા ંપણ 

�િતબધં, ચેતવણી અથવા િનશાની અથવા �તીકનો ઉપયોગ કર�ને ચો�સ 

સલામતી કાય�વાહ�ની જ�ર હોય �યા ં આરો�ય અને સલામતી મા�હતી 

ૂઆપવાની જ�ર હોય �યા ંતેનો ઉપયોગ થાય છે. સામા�ય ર�તે, �તીકઓ �ંકા 

લખાણ સાથ ે�દિશ�ત થાય છે ('નો �મો�ક�ગ' અથવા 'ફાયર એ��ઝટ').

 નોકર�દાતાઓએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� �ટાફ સલામતી માટ� વપરાતા 

�ચ�ોના અથથ� ી વાક�ફ હોય અને તેની સમજણ હોય. જો ક� મોટાભાગના �ચ�ો 

�વ-�પ�ટ�કરણકાર� છે, ક�ટલાક કમ�ચાર�ઓ, ખાસ કર�ને નવા કમ�ચાર�ઓને 

ઓછા ઉપયોગમા ંલેવાતા �ચ�ોથી અ�ણ હોઈ શક� છે.

નો�સ

199

કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



કો�ટક 6.4: સલામતી �ચ�ો અને અથ�

�ચ�નો �કાર અથ�

ફર�જયાત �ચ�ો

(આ�િત. 1)ૃ

આ �ચ�ો તમને પગલા ંલેવાની �ચૂના આપે છે �મ ક� આઈ �ોટ��શન પહર� � ંુઆવ�યક છે). 

ફર�જયાત �ચ�ો વાદળ� રંગમા ંહોય છે અને ચો�સ વત�નની જ�ર છે ઉદાહરણ તર�ક� 'પીપીઈ ક�ટ 

પહર� ો'. ક�ટલાક �ચ�ો નીચે દશા�વલે છે:

સામા�ય ચેતવણી 

�ચ�

આઈ �ોટ��શન 

પહર� ો 

સેફટ� �ટૂ 

પહર� ો

સેફટ� હ�� મેટ 

પહર� ો

સેફટ� �લો�ઝ 

પહર� ો

ફ�સ �ોટ��શન 

પહર� ો

ર���પર�ટોર�

પહર� ો

ૃઆ�િત. 1

આપાતકાલીન ર�તો 

અથવા બહાર નીકાળવાનો 

ર�તાના �ચ�ો (આ�િત. 2)ૃ

આ �ચ�ો બહાર નીકાળવાનો ર�તો, આપાતકાલીન ર�તો, �ાથિમક- સારવાર અથવા બચાવની 

�િુવધાઓ ('ઇમરજ�સી એ��ઝટ/એ�ક�પ �ટ') િવશ ેમા�હતી �રૂ� પાડ� છે. આ �ચ�ો લીલા રંગમા ંહોય 

છે.

ઉદાહરણ:

ૃઆ�િત. 2

�િતબધંક �ચ�ો 

(આ�િત. 3)ૃ

આ �ચ�ો લાલ રંગમા ંહોય છે અને એવી વત��કૂને �િતબિંધત કર� છે �નાથી જોખમ થઈ શક� છે 

અથવા વધાર� શક� છે �મ ક� '��ુપાન િનષેધ છે'.તેઓ ખતરનાક વત��કૂ, બધં અથવા શટ-ડાઉન 

�ચૂવ ેછે; અથવા ડ��જર એલામ� અથવા ઇમરજ�સી કટ-આઉટ ઉપકરણને �ચૂવી શક� છે. 

ઉદાહરણ:

ૃઆ�િત. 3

��ુપાન િનષેધ છે 
�વાળાઓ અને ��ૂપાન

કર� ંુિનષેધ છે
પીવા� ંુપાણી નથી

ફાયર એ�ક�પ એ��ઝટ

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

200

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



અ��નશામક �ચ�ો

(આ�િત. 4)ૃ

આ �ચ�ો ઉપલ�ધ અ��નશામક સાધનોના �થાન અને �કાર િવશ ેમા�હતી �દાન કર� છે. ઉદાહરણ:

અ��નશામક
અ��નશામક સાધનો 

આ તરફ છે 

ચેતવણી �ચ�ો

(આ�િત. 5)ૃ

આ �ચ�ો સકંટ અથવા જોખમની ચેતવણી આપે છે ('જોખમ: વીજળ�'). ચેતવણી �ચ�ો પીળા અથવા 

એ�બર રંગના હોય છે અને તેનો અથ � છે 'સાવચેત રહો', 'સાવચેતી રાખો', વગેર�. ઉદાહરણ:

જોખમ: વીજળ� �વલનશીલ સાવધાની

ૃઆ�િત. 4

ૃઆ�િત. 5

��િૃ� 1

વગ�ખડં માટ� �ાથિમક સારવાર બો�સ તૈયાર કરો. 

જ�ર� સામ�ી: ��િસ�ગ, પાટો, સે�ટ� િપન, �ખના પે�સ, ફ�ક� શકાય તેવા હાથના 

મો�, �ટ�કચર, રોલ ટ�પ, મે�ડકલ સોય અને ક�ટલીક એ��ટબાયો�ટક, એ��ટસે��ટક, 

એ��ટ�ાયર��ટક અને એનાલ�િસક ગોળ�ઓ.

���યા

 • તબીબી �યવસાયી અથવા સરકાર� ડૉ�ટરના ��લિનકની �લુાકાત લો.

 • �ાથિમક-સારવાર બો�સ માટ� �ળૂ�તૂ સાધનો અને સામ�ી િવશ ે �છૂો.

 • મ�યમ કદ� ંુબો�સ લો 

 • તેને સફ�દ રંગથી રંગો.

ુ • બૉ�સની બધી બા�ઓ પર લાલ રંગ વડ� લાલ �ોસ     �ચ� બનાવો.

 • ભડંોળ એક� કરો અને મે�ડકલ �ટોરમાથંી સામ�ી ખર�દો.

 • બૉ�સની �દર કૉક� ચે�બર સાથ ે તમામ સામ�ીને અલગથી રાખો.

 • બૉ�સને તમારા વગ�ખડંની �દવાલ પર લટકાવો અથવા તેને કોઈપણ યો�ય 

જ�યાએ રાખો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 
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કાય��થળ પર સલામતી 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. હાઉસક�િપ�ગ િવભાગમા ં _________ એ હમંેશા પોતાના �વા��ય અને 

સલામતી� ંુ�યાન રાખ� ંુજોઈએ.

 2. __________  ને �ાથિમક-સારવાર ક�ટમા ંસામેલ ન કરવી જોઈએ.

 ૩. કાય��થળ પર કયા �કારની �ાથિમક-સારવાર ક�ટ જ�ર� છે તે �ણવા માટ� 

_______ નો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 4. ગે�ટ �મ અથવા બાથ�મ સાફ કરતી વખતે, ________ એ નોન-��લપ પગરખા ં

પહર� વા જોઈએ.

 5. નોકર�દાતાએ �િુનિ�ત કર� ંુજોઈએ ક� કમ�ચાર�ઓ ___________________ 

ના અથથ� ી વાક�ફ છે અને તેની સમજ છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

ૂ 1. �ાથિમક સારવાર પર �ંક� ન�ધ લખો.

ુ 2. પીપીઈ હ�� ડલ કરતી વખતે કયા �બ��ઓ �યાનમા ંલેવા જોઈએ?

 ૩. સલામતી �ચ�ોના �કારો અને તેનો અથ � લખો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X

નો�સ
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. હોટ�લમા,ં  ગે�ટ �મ એટ��ડ��સ ��ુય�વ ે હાઉસક�િપ�ગ િવભાગના 

____________ હોય છે.

 2. કમ�ચાર�ઓની �ખુાકાર�,  નૈિતક અન ે ઉ�પાદકતામા ં સલામત અન ે

__________________ કાય�કાર� વાતાવરણ �દાન કર�.ંુ

 3. સલામત કાય � ���યાઓ સમ� �ટાફન ે____________ જણાવવી જોઈએ.

 4. જોખમ ��ૂયાકંન ���યામા ં_______________ મહ�વ�ણૂ� છે.

 5. રસોડા, લો��� અન ેએ��જિનય�ર�ગ વક�શોપમા ં____________________ અન ે

મશીનર�ના ઉપયોગથી કટ લાગી શક� છે.

B.  િવષયલ�ી ��ો

ુ 1. િવિવધ મહ�વના �બ��ઓ� ંુવણ�ન કરો � કાય��થળે જોખમો ઘટાડ� છે.

 2. કાય��થળ પર જ�ર� સલામતી કાય � ���યા લખો.

ુ 3. કાય��થળ પર સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� કયા �બ��ઓ અપનાવવામા ંઆ�યા 

છે.

ુ�િનટ 6 :   કાય��થળ પર સલામતી

સ� 1 :    એફ&બી િવભાગના જોખમોને ટાળવા માટ�ની સાવચેતીઓ

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. તી�ણ વ��ઓુ ______________વ�ધવાની અથવા કાપવાની તેમની �મતાન ે

કારણે ઇ� થવા� ંુજોખમ ઉ� ંુકર� છે.

 2. સ�ંહ િવ�તારમા_ં_______________ સાફ અન ેપસાર થઇ શકાય એવી હોવી 

જોઈએ.

 3.  હોટ�લ �ટાફ� સામ�ીન ે ખસેડતા, હ�� ડ�લ�ગ અન ેસ�ંહ કરતા પહલ� ા સભંિવત 

_________________ િવશ ે�ણ� ંુઆવ�યક. 

 4. _________________ િવ�તાર એ એવી જ�યા છે �યા ંસામ�ી રાખવામા ંઆવ ે

છે.

 5. એસઓપી હોટ�લમા ં સેવા અન ે ધોરણોના _________________ અન ે

______________ �ળવવામા ંમદદ કર� છે.

 6. દર�ક હોટલ� ંુ�ોફ�શનલ �િતમ લ�ય ___________ અક�માતો છે.

 7. િનર��ણ ________________ સભંિવત જોખમો તરફ �યાન ખ�ચી શક� છે.

 8. _________________ િનર��ણો ઇ�ઓ અન ેબીમાર�ઓન ેરોકવામા ંમદદ કર� 

છે.

ૂ 9. સલામતી ______________ટ�મો �ની પ�ર��થિતયોન ેનવી ���ટકોણ �દાન 

કર� છે અનેસામા�ય ર�તે પ�ર��થિતથી પ�ર�ચત લોકો �ારા અવગણવામા ંઆવતી 

િવગતોને �યાનમા ંલાવ ેછે.

ુ�િનટ 6 :   કાય��થળ પર સલામતી 

સ� 2 :   �ટા�ડડ� ઓપર��ટ�ગ �ોિસજર

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



B. િવષયલ�ી ��ો

 1. આપાતકાલીન પ�ર��થિતમા ં ��ટ ઓ�ફસ અન ે હાઉસક�િપ�ગ િવભાગની 

�થળાતંર કરાવવાની ���યા સમ�વો.

ૂ 2. �ંક� ન�ધ લખો:

  (a) સ�ંહ િવ�તાર� ંુ�ાન

  (b) સામ�ી� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

  (c) રાસાય�ણક સ�ંહ માટ� લેબલ�ગ અન ેચેતવણી �ચ�ો� ંુમહ�વ

  (d) ટ�મ �લ��ટ�ગ (ઉપાડવાની) તકનીક

  (e) ફિન�ચર� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

  (f) િવ�તુ સાધનો� ંુહ�� ડ�લ�ગ 

  (g) �લોર મે�સ(સાદડ�ઓ)નો લાભ 

ૂ ુ  (h) શાપ � ��સ� ંહ�� ડ�લ�ગ 

 3. કાય��થળના િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલાઓં� ંુવણ�ન કરો.

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. હાઉસક�િપ�ગ િવભાગમા ં _________ એ હમંેશા પોતાના �વા��ય અન ે

સલામતી� ંુ�યાન રાખ� ંુજોઈએ.

 2. __________  ન ે �ાથિમક-સારવાર ક�ટમા ંસામેલ ન કરવી જોઈએ.

 3. કાય��થળ પર કયા �કારની �ાથિમક-સારવાર ક�ટ જ�ર� છે ત ે �ણવા માટ� 

_______ નો ઉપયોગ કર� શકાય છે.

 4. ગે�ટ �મ અથવા બાથ�મ સાફ કરતી વખત,ે  ________ એ નોન-��લપ પગરખા ં

પહર� વા જોઈએ.

 5. નોકર�દાતાએ �િુનિ�ત કર� ંુજોઈએ ક� કમ�ચાર�ઓ ___________________ 

ના અથથ� ી વાક�ફ છે અને તેની સમજ છે.

B. િવષયલ�ી ��ો

ૂ 1. �ાથિમક સારવાર પર �ંક� ન�ધ લખો.

ુ 2. પીપીઈ હ�� ડલ કરતી વખત ે કયા �બ��ઓ �યાનમા ંલેવા જોઈએ?

 3. સલામતી �ચ�ોના �કારો અને તેનો અથ � લખો

ુ�િનટ 6 :   કાય��થળ પર સલામતી 

સ� 3 :     જોખમી કામ કરતી વખત ે �ાથિમક સારવાર અન ે�ય��તગત 

           ર�ણા�મક સાધનો

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



દર�ક સ�ંથાએ પોતાના �ાહકોને તેમની જ��રયાતો અ�સુાર સેવાઓ �દાન 

કરવા માટ� પોતાના �ાહકો સાથ ેવાતચીત કરવાની જ�ર હોય છે. સમ� 

િવ�મા ં હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં ���ચ અને ��ે� સૌથી વ� ુઉપયોગમા ં

લેવાતી ભાષાઓ છે.

 ���ચ એ લોકિ�ય ર�તે બોલાતી ભાષા છે, ખાસ કર�ને �રુોપ, જમ�ની, 

��લે�ડ, આ��કા અને અ�ય ક�ટલાક દ�શોમા.ં 17મી સદ�થી લઈને 20મી 

સદ�ના મ�ય �ધુી રાજ�ાર� ભાષા તર�ક� તેનો �યાપકપણે ઉપયોગ થતો હતો, 

પછ� ��ે�એ તે� ંુ�થાન લી� ંુહ�.ંુ નોથ � એટલા��ટક ��ટ� ઓગ�નાઈઝેશન, 

�નુાઈટ�ડ નેશ�સ,  �રુોિપયન �િુનયન સ�ંથાઓ અને વ�ડ� ��ડ 

ુઓગ�નાઈઝેશન (ડ���ટુ�ઓ) �વી ઘણી �તરરા���ય સ�ંથાઓ �ારા હ� 

પણ તેનો ઉપયોગ થાય છે.

 ���ચ ભાષાનો સૌ�થમ ઉપયોગ 842 એડ� મા ં��ાસબગ� ઓ�સમા ંથયો 

હતો. તે પહલ� ા,ં સમ� �રુોપમા ંસા�હ�ય માટ� લે�ટન ભાષાનો ઉપયોગ થતો 

હતો. 10મી અને 11મી સદ� દરિમયાન, ���ચ ઘણા દ�તાવજેો અને ધાિમ�ક 

લખાણોમા ં જોવા મ�� ંુ હ�.ંુ જો ક�, 12મી સદ�ના �તમા/ં13મી સદ�ની 

શ�આત �ધુી ���ચ સા�હ�ય �ચ�લત નહો�.ંુ

ુ
�
િન

ટ
ુેભાષા અન સચંાર� ં

મહ�વ

���ચ ભાષા અને પય�ટન અને હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ

પય�ટન અને હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ �દવસેને �દવસે િવ�તર� ર�ો છે. �ાવલે 

ુએ�ડ �ર�ઝમ એ 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



એક સેવા ઉ�ોગ છે �ને �ાહકોને હ�� ડલ કરવા માટ� સાર� ર�તે �િશ��ત 

�ોફ�શન�સની જ�ર હોય છે અને યો�ય સચંાર િવના, તેમની જ��રયાતોને 

સમજવી અ�યતં અસભંિવત છે. 

કાયા��મક સચંારની સાથ,ે ���ચ ભાષા� ંુ�ાથિમક �ાન તાલીમાથ�ઓને આ 

ભાષા બોલતા અને સમજતા �ાહકોને હ�� ડલ કરવામા ંસ�મ બનાવશ.ેઆ 

કોસ� પય�ટન અને આિત�ય �ે�મા ંકામ કરવા માટ� ઇ��ક ઉમેદવારોને �ાન, 

કૌશ�ય અને અ�ભુવથી સ�જ કરશ ે�યા ં���ચ ભાષા એક સપંિ� છે.

સ� 1: ભાષા અને સચંાર

ુવિૈ�ક�કરણના �ગુમા,ં દ�શમા ંઅને �તરરા���ય �તર� �શળ �યાવસાિયકો 

માટ� ઘણી નોકર�ઓ અને તકો છે.

 ��ે� એ સૌથી સામા�ય બોલાતી ભાષા છે. મોટાભાગના લોકો તેમની 

મા�ભૃાષા િસવાય વધારાની ભાષા તર�ક� ��ે� શીખવા� ંુ પસદં કર� 

છે.મોટાભાગના લોકો ��ે� સમ� શક� છે, આમ તે વચેાણ�મતા 

�ધુારવામા ંમદદ કર� છે. �ઓ એફ&બી િવભાગમા ંકામ કર� ર�ા છે તેમને 

ુ ુમહમ� ાનોને સેવા આપવી પડ� છે �ઓ �દ� �દ� ભાષાઓ બોલે છે અને તેમના 

ઉ�ચારણ પણ અલગ હોય છે.

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે�ની �િૂમકા

��ે� ભાષા ફ�ત એફ&બીમા ંઉપયોગ નથી થતી પણ એરલાઇ�સ, ઇવ�ે ટ 

મેનેજમે�ટ કંપનીઓ, �ડ સિવ�સ ઓપર�શન �ોવાઇડર વગેર�મા ંપણ ઉપયોગ 

ૃથાય છે. બ�-સા�ં�િતક ��ૃઠ�િૂમના મહમ� ાનો હોય તેવી હોટ�લમા ં��ે� ુ

ભાષા મહ�વ�ણૂ� છે.

 ઝડપથી બદલાતી મા�હતી અને સચંાર તકનીકને �યાનમા ં રાખીને 

��ે�ની �િૂમકા પણ અ�ભ� છે.સચંારની અસરકારકતા અિતિથઓ સાથ ે

�યવહાર કરવા અને તેમની અપે�ાઓ �રૂ� કર�ને �ાહકોનો સતંોષ �ા�ત 

કરવા માટ� �યાપક િવ�તાર �દાન કર� છે.

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે�નો �યાપ અને મહ�વ

ભારતમા ં ��ે� શીખવા માટ� ઘણા અ�યાસ�મો છે. તે શાળામા ં પણ 

શીખવવામા ંઆવ ેછે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં ��ે�� ંુ�ાન સો�ટ ��કલ, 

અવાજ, ઉ�ચારો, ઉ�ચારણ અને શ�દભડંોળ સાથ ેસકંળાયે� ંુછે.હો��પટા�લટ� 

ઉ�ોગમા ં કામ કરતી �ય��ત પાસે ��ે�મા ં લખવાની કળા પણ હોવી 

જોઈએ. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



પ�ો, ઈ-મેઈલ લખવા ક� તેમનો જવાબ આપતી વખતે, ��ોના જવાબ 

આપતી વખતે અને સ�લાય ઓડ�ર માટ� �છૂતી વખતે તે કામમા ંઆવ ેછે. 

હોટ�લ �ટાફ� બ�ક, વીમા કંપની અને અ�ય એજ�સીઓ સાથ ેપણ સચંાર કરવો 

પડશ.ે

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંિવદ�શી ભાષાની �િૂમકા

��ે�ને ઘણા દ�શોમા ં િવદ�શી ભાષા તર�ક� પણ ગણવામા ં આવ ે છે. 

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં ��ે�ને લે�ખત અને મૌ�ખક સચંાર માટ� આવ�યક 

ભાષા તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે. જો ક� તે એક અિનવાય� ભાષા તર�ક� ગણવામા ં

આવ ેછે, અ�ય િવદ�શી ભાષાઓ� ંુ�ાન હો� ંુએ ફાયદાકારક બાબત છે. ��ે� 

પછ� ���ચ એ સૌથી વ� ુબોલાતી ભાષા છે.

ૂ આિત�ય, હોટ�લ મેનેજમે�ટ �ે��એુટ �ો�ામ અથવા અ�ય �ંકા 

ગાળાના અ�યાસ�મોમા ંવધારાના અથવા ગૌણ િવષય તર�ક� ���ચ હો� ંુ

ચો�સપણે એક ફાયદો છે, � નોકર� અને �મોશન મેળવવાની વ� ુસાર� તકો 

�િુનિ�ત કર� છે. આિત�યના મોટાભાગના િવ�ાથ�ઓ કાય��થળ પર ���ચ 

ુભાષાના મહ�વથી વાક�ફ છે.ત�પરાતં, રાધંણ િવ�ાન (ખા� ઉ�પાદન અને 

રસોઈ) ���ચ ઇિતહાસ પર આધા�રત છે, િવિવધ વાનગીઓના નામ ���ચ 

ભાષા પર આધા�રત છે, અને તેમના અથ� પણ ���ચ ઇિતહાસ અને ���ચ 

લોકોની ખાવાની ટ�વો સાથ ેસકંળાયેલા છે.

 મે� ુશ�દ એ ���ચ �ળૂનો શ�દ છે અને ���ચ શ�દ મે�ટુ પરથી લેવામા ં

આ�યો છે.િવિવધ ખડં�ય વાનગીઓ ક� � સોસ-, વાઇન- અને જડ���ુી 

આધા�રત છે, તે તમામ ���ચ રાધંણ િવ�ાનનો અિવભા�ય ભાગ છે.

 આ�િુનક રસોઈશા�ના િપતા પણ �યો� ઓગ��ટન એ�કો�ફયર નામના 

���ચ �ય��ત હતા.

ૂ�ંકા સચંાર વા�ોનો િવકાસ

આિત�ય અથવા ખા� સેવા ઉ�ોગ અથવા અ�ય કોઈપણ �ડ સિવ�સ 

આઉટલેટમા ંકામ કરતી �ય��તએ મહમ� ાનોને સેવા આપવી પડ� છે.તેઓ �પ�ટ 

ર�તે બોલવામા ંસ�મ હોવા જોઈએ �થી કર�ને �ાહક � ંુકહ� ર�ા છે અને � ંુ

ઓડ�ર કર� ર�ા છે તે સમ�ય. 

 તેમને �પ�ટ અને સ�ં��ત વા�ો ક�વી ર�તે બાધંવા તે આવડ� ંુજોઈએ. 

આને િવચાર�ને, ગોઠવીને, �સુ�ો તૈયાર કર�ને અને નાના વા�ો લખીને 

િવકસાવી શકાય છે.

ભાષા અને સચંાર� ંુમહ�વ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



અ�યાસ અને �ે��ટસ આ કૌશ�યો િવકસાવવા અને અમલમા ં�કૂવામા ંમદદ 

કર� છે. ��ે� અથવા અ�ય કોઈપણ િવદ�શી ભાષામા ં ક�પના એ એક 

િનણા�યક પા� ંુછે.નાના વા�ો બનાવવાની �મતા હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં

�ાહકોનો સતંોષ હાસંલ કરવા માટ� �બૂ જ�ર� છે.

ુ ��ે� બોલવાની �શળતા શીખવા અને �ધુારવા માટ�, �યાકરણ, 

સમય, સ��ય અને િન���ય વા�ો� ંુ�ાન અ�યતં જ�ર� છે. જયાર� શ� હોય 

અને જ�ર� હોય �યાર� ��ે� ભાષાની કૌશ�યનો ઉપયોગ કરો. પોતાની 

��ે� વધાર� મજ�તૂ કરવા માટ� ��ુક�લ શ�દો,  ��ઢ�યોગો અને 

શ�દસ�હૂોને યાદ કરો.

 ��ે� �વચનો, નાના શીખવાની િવ�ડઓઝ અને દ�તાવ�ે �ફ�મો 

સાભંળવાથી િનઃશકંપણે અને િનિવ�વાદપણે સચંાર કૌશ�યમા ંવધારો થશ.ે

સહકાય�કરો સાથ ેસચંાર

ુસાર� ��ે� બોલવાની �શળતા એ એક ��ૂયવાન ભેટ છે, પરં� ુતે પણ 

�ા�ત કર� શકાય છે. ક�ટલાક લોકો પોતાની આગવી શલૈી િવકસાવ ેછે અને 

�ળવી રાખે છે. કહવ� ાય છે ક� સમાજ �ટલો આગળ વધે તેટલી લોકોની ભાષા 

સ��ૃ બને છે.

 નીચેના લોકો સાથ ેવાતચીત શ� છે:

 • ઉપર� અિધકાર�ઓ

ુ • �િનયર

 • િમ�ો

 • મહમ� ાનો

 • સબંધંીઓ

ૂ • �થો

 • ચચા�ઓમાં

આિત�ય �ે�મા,ં મહમ� ાનો અને સહકમ�ઓ સાથ ેવાત કરતી વખતે બ� સોચી ુ

સમ� અને ધીમા અવા� વાત કરવી જોઈએ.

ઉપર� અિધકાર�ઓ સાથ ેસચંાર 

�યાર� પણ આપણે ઉપર� અિધકાર�ઓ સાથ ેસચંાર કરવાની પ�ર��થિતમા ં

હોઈએ �યાર� આપણે હમંેશા �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ ક� � �ય��ત �ા�તકતા� છે 

તે અ�ય લોકો કરતા સચંાર� ંુવ� ુ�ાન ધરાવ ેછે. િવચાર, �ચૂનો, ફ�રયાદો, 

આરોપો, �ેપવાઈન અને અફવાઓ વગેર� �વા ઘણા �વ�પોમા ંઉપર� સચંાર 

થઈ શક� છે. આ સીધા �બ�, મી�ટ�ગ અને કો�ફર�સ, ��ો અને અ�યમા ંશ� 

બની શક� છે.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 જો તમે સાવચેતી સાથ ેશ�દો, શ�દભડંોળ, વા� રચના અને ��ે� 

ુભાષાની અ�ય ��ુ�તઓ� ંુસા�ં �ાન ધરાવો તો ઉપર� અિધકાર સાથ ેસચંાર 

કર� ંુ�બૂ અસરકારક બની �ય છે.

અસરકારક લખાણ

�યાર� પણ આપણે વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ અને સહકમ�ઓ સાથ ેવાતચીત કર�એ 

છ�એ, �યાર� લખાણ એ ��ુય ��ુાઓમાનંી એક છે. લે�ખતમા,ં દર�ક વા� એક 

ૂિવચાર છે � તમાર� ક�પના, સમ�તી અને અ�ય �ય��ત સાથનેા તમારા 

સબંધંોને સમ�વ ેછે. બી� �ય��ત તમાર� સહકમ� અથવા ઉપર� અિધકાર� 

પણ હોઈ શક� છે.  દર�ક મથાળા, પેટા મથાળા લખતી વખતે તેનો અથ � આપવો 

જોઈએ અને દર�ક વા� ��ુય િવષય સાથ ેગાઢ ર�તે જોડાયે� ંુહો� ંુજોઈએ.

 જો આપણે કોઈ �ય��તએ � ંુલ�� ંુછે તે વાચંીએ શ� ેછે પણ બરાબર 

સમ� શકતા નથી, તો આ� ંુલખાણ િનરથક�  છે. તેને ગેરસચંારનો ક�સ 

કહવ� ામા ંઆવશ ે�નાથી �ઝૂંવણ અને �ાર�ક સ�ાવાર િવ�ેપ પણ પેદા થઈ 

શક� છે.�યવસાિયક લેખન એ તમાર� જવાબદાર�ઓ� ંુિવ�તરણ છે.

ુ ુિવદ�શી શ�દોને સાભંળ� ંઅને સમજ�ં

� િવ�ાથ�ઓ પય�ટન અને હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં�વશે �તર પર જોડાવા 

માગે છે, તેઓને િવદ�શી ભાષા અથવા િવદ�શી ભાષાના ક�ટલાક અ�ભ�ય��તઓ 

�ણવા જોઈએ. ક�ટલીક િવ�િવ�ાલયો અને કોલેજોએ અ�યાસ�મમા ંબે 

િવદ�શી ભાષાઓ શામેલ કર�લ છે, �મા ં�થમ ��ે� અને બી� સામા�ય ર�તે 

���ચ અથવા જમ�ન છે. ���ચ વ� ુસામા�ય છે.

 મહમ� ાનો સામે બોલી શકાય એવા ક�ટલાક સામા�ય ���ચ ભાષાના વા�ો 

અને શ�દો નીચે �જુબ છે:

���ચ �ળૂા�રો

 A  — Aa J  —  Zhee S  —  Ess

 B — Bay K — Kuh T — Tay

 C — Say L —  Ell U — Ooh

 D — They M — Em V — Way

 E — Uh N — En W — Dooblvay

 F — Eff O — Oh X — Eeks
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



 H  — Ash Q — Koo Z  —  Zedd

 I — Ee R — Err 

���ચ અ�ભવાદન અને અ�ભ�ય��તઓ

Bonjour ��ુભાત/�ભુ �દવસ

Bon Après Midi  �ભુ બપોર

Bonsoir  �ભુ સ�ંયા

Bonne Nuit                  �ભુ રાિ�

Salut                        નમ�તે

Bon Voyage �ભુ �વાસ

Bonne Chance �ભુકામનાઓ

ુ ુBonne Santè તમા�ં �વા��ય સા�ં રહ�

ુHave a good meal સા�ં ભોજન કરો

ુBon Apètit                  સા�ં ભોજન કરો

Bon Anniversaire જ�મ�દવસની �ભુકામનાઓ/

 વષ�ગાઠંની �ભુકામના

Allons ચાલો આપણે જઈએ

A Bientôt જ�દ� મળ��ું

Au Revoir આવજો

Adieu આવજો (લાબંા ગાળા માટ�)

Madame �ીમતી/મેડમ

Monsieur �ી/સર/સ�જન

ુMademoiselle િમસ/�માર� 

Merci આભાર

Merci Beaucoup            �બુ �બુ આભાર

Remerci                    ફર� થી આભાર

Bienvenue                   વલેકમ

Pardon                       માફ કરશો

Excusez Moi                 માફ કરશો

ૃS'ilVousPlaît                  જો તમ ે �પા કર�ને

Lundi સોમવાર

Mardi મગંળવાર

Mercredi �ધુવાર

ુJeudi ��ુવાર

Vendredi ��ુવાર

Samedi શિનવાર

Dimanche રિવવાર

Jours De La Semaine: સ�તાહના �દવસો

Mois De L'Année: વષ�ના મ�હના

Janvier ���વુાર�

Février ફ��વુાર�

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



Mars માચ�

Avril                                 એિ�લ

Mai મે

ૂJuin                                 �ન

ુJuillet                               �લાઈ

Août                                ઓગ�ટ

Septembre                         સ�ટ��બર

Octobre                            ઑ�ટોબર

Novembre                         નવ�ેબર

Décembre   �ડસે�બર

રંગો:  Les Couleurs

કાળો Noir

સફ�દ Blanc

લાલ Rouge

�લુાબી Rose

��મ Crème

વાદળ� Bleu

પીળો Jaune

�રુો Brun

રાખોડ� Gris

ઓર��જ                     Orange

��િૃ� 1

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં ખાસ કર�ને ��ટ અને બેક ઓ�ફસમા,ં િવિવધ સચંાર પ�િતઓ

અને સામા�ય ર�તો િવશ ે�ણવા માટ� િન�ણાતો સાથ ેએક ��િૃ�ની યોજના બનાવો.

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

ૂ • િવ�ાથ�ઓને બે �થોમા ંવહચ� ો.

 • મહમ� ાન અને ��ટ ઓ�ફસ ઇ�ચા� અથવા કમ�ચાર� વ�ચેની પર�પર વાતચીતની 

ક�પના કરો.

ૂ • મહમ� ાનની �િૂમકા એક િવ�ાથ�ને અને દર�ક �થના બી� િવ�ાથ�ને ��ટ ઓ�ફસ 

કમ�ચાર�ની �િૂમકા સ�પો.

 • �વી ર�તે એક મહમ� ાન ��ટ ઓ�ફસના કમ�ચાર� સાથ ેકર� એવી જ ર�તે ��ે�મા ં

વાતચીત કરો.

 • ���ચ ભાષામા ંસમાન સચંાર કરો.

 • ભાષા િશ�ક સાથ ેચચા� કરો અને તે �થાનો ન�ધો �યા ંવાતચીત અથવા ભાષા 

�ધુાર� શકાય છે.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

ભાષા અને સચંાર� ંુમહ�વ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



તમાર� �ગિત ચકાસો

A. કોલમ સાથે મેચ કરો

(a) ઉપર� સચંાર 

ુ(b) �િનયર

(c) સહ-કમ�ચાર�

A B

(I) પદા��ુમમા ંિન�ન �ય��ત

(iii) વ�ર�ઠ સાથ ે

(ii) સમાન પદા��ુમ �તર પર કામ 

    કરતી �ય��ત

B.  િવષયલ�ી ��ો

ૂ 1.  હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે� ભાષાની �િૂમકા પર �ંક� ન�ધ લખો.

 2.  હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંિવદ�શી ભાષાની �િૂમકા સમ�વો.

 3.  અસરકારક ��ે� લેખનમા ં�યાકરણ અને કાળ� ંુમહ�વ સમ�વો.

ુસ� 2: �પ�ટ અને િનિ�ત સચંાર� ંમહ�વ

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંકામ કરતા લોકો જો મહમ� ાનો સાથ ેખચકાટ વગર 

વાત કર� તો તેઓ આ�મિવ�ા� ુદ�ખાશ.ે

ુખચકાટ અને ખોટા હોવાના ડર િવના બોલ�ં

ખચકાટના �ળૂ કારણો

1.  �ાનના અભાવે ખચકાટ

�ાનનો અભાવ આ�મિવ�ાસ અને ખચકાટના અભાવમા ંપ�રવિત�ત થશ.ે

2.  બોલવાની અથવા વાતચીત કરવાની નબળ� �ુશળતા

�યાર� આપણી પાસે ભાષા પર પયા��ત કમા�ડ ન હોય �યાર� બોલ� ંુ��ુક�લ 

બની શક� છે. િનયિમત �ે��ટસ �ારા આ �ા�ત અથવા �ધુાર� શકાય છે.

ખચકાટ મેળવવા માટ� �યાનમા ંલેવાના ��ુા

�ે��ટસ સ�ંણૂ� બનાવ ેછે - આ ભાષા શીખવા કરતા ંવ� ુયો�ય નથી. 

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



��ે� બોલવાની �ે��ટસ કરતી વખતે, �ય��તએ બને તેટ� ંુવાચંવાનો 

�યાસ કરવો જોઈએ, � ભાષામા ં�ે��ટસ કર� ર�ા હોવ એ જ ભાષામા ં�ફ�મો 

જોવી જોઈએ. આનાથી ડર પર કા� ૂમેળવી શકાશ ેઅને ખચકાટ િવના 

શીખવામા ંઅને બોલવામા ંમદદ મળશ.ે ઉ�ચારણ ��ુક�લ હોય તેવા શ�દોની 

�ે��ટસ કરવી અને આમ શ�દ શ��તમા ં�ધુારો કરવાથી પણ મદદ મળ� શક� 

છે.

શ�દભડંોળ અને અ�ભ�ય��ત

ભાષા શીખવી અને તેમા ંિન�ણુ બન� ંુએ �વનભરની ���યા છે.તે સમયની 

���ટએ રોકાણની જ�ર છે. �ય��તના શ�દભડંોળને વધાર� ંુઅને �ય��તની 

શ�દ �ાનમા ં�ધુારો કરવો એ મહ�વ�ણૂ� છે.િન�ણાતોના મતે, શ�દભડંોળ 

અને ભાષા વાચંવા અને શીખવા વ�ચેનો સબંધં �બૂ જ મજ�તૂ છે.

 શ�દભડંોળ શ�દ �ાન સાથ ેસબંિંધત છે, �નો અથ � થાય છે શ�દને 

ઉ�ચારથી, જોડણી અને મોફ�લો� �ધુી �ણવો.

શ�દ �ાન િવિવધ ભાગો ધરાવ ેછે:

 1. બોલાયેલા શ�દો� ંુ�ાન 

 2. લખાયેલા ંશ�દો� ંુ�ાન

 3. શ�દના ભાગો� ંુ�ાન, �નો અથ � છે તમામ ઉ�પાદક અન ેસ��ય  

 શ�દભડંોળમા ં એવા શ�દો હોય છે, �નો આપણે રો�જ�દા �વનમા ં

ઉપયોગ કર�એ છ�એ.ભાષા શીખવા અને બોલવામા ં શ�દભડંોળ અને 

�યાકરણ એ ભાષાની �ાવી�ય અને �વા�હતા� ંુ��ેઠ �ચૂક છે.િન�ણાતો કહ � છે 

ક� �યાકરણ િવના બ� ઓ� ંકહ� શકાય અને શ�દભડંોળ િવના ક� ંુજ કહ� ુ

ૂશકા� ંુનથી.આનો અથ � એ છે ક� શ�દભડંોળ �ણ� ંુઅ��ુળ છે કારણ ક� તે 

િન�ણુતામા ંમદદ કર� છે અને �ય��ત અ�યને �ભાિવત કરવામા ંસ�મ છે.

ુફ�રયાદો� ંહ�� ડ�લ�ગ અને ઉક�લ 

હો��પટા�લટ� �ે�મા ંકામ કરતા લોકોને અલગ-અલગ િવ�તારના અલગ-

અલગ ભાષાઓ બોલતા ં મહમ� ાનોને સેવા આપવી પડ� છે.�યાર� તેમની 

અપે�ાઓ �રૂ� થતી નથી �યાર� ફ�રયાદો ઊભી થાય છે.ક�ટલીક સ�ંથાઓ 

ફ�રયાદોને સફળતા� ંુસાધન અને માપદંડ માને છે.

મહમ� ાનોની ફ�રયાદો હ�� ડ�લ�ગ કરવાના ંિનયમો

�યવ��થત આયોજન કરો

ફ�રયાદોના ઉક�લ માટ� સ�ંથાઓ પાસે �પ�ટ �વાગત અને સમિપ�ત ઓ�ફસ 

નીિતઓ હોવી જોઈએ.

ભાષા અને સચંાર� ંુમહ�વ
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



બી� શ�દોમા ંકહ�એ તો, ફ�રયાદને ભેટ તર�ક� ગણવી જોઈએ, � મહમ� ાન 

સ�ંથાને �ધુારવામા ંમદદ કરવા માટ� આપે છે.

સેવાના ધોરણોને �ધુારવા માટ�, �ટાફને �ણ હોવી જોઈએ ક� ક�વી ર�તે 

ફ�રયાદો લેવી અને ક�વી ર�તે તેમના િનવારણને �ાથિમકતા આપવી.જો 

સબંિંધત �ય��ત સમ�યાઓ ઉક�લવા માટ�  સ�મ ન હોય, તો તેણે ફ�રયાદની 

�ણ પોતાના વ�ર�ઠ અિધકાર�ને કરવી જોઈએ.

ફ�રયાદો� ંુહ�� ડ�લ�ગ કરવા માટ� �ટાફને સાર� ર�તે તાલીમ આપવી જોઈએ.

સમ�યા થઈ એ માટ� હમંેશા મહમ� ાનની માફ� માગો અને મહમ� ાનોને સેવાઓ 

�ધુારવાની તક આપવા બદલ આભાર માનો.

(a) તમાર� �તન ેમહમ� ાનની ��થિતમા ં�કૂો

(b) �લૂોમાથંી શીખો

(c) ફ�રયાદોના કારણોન ેઓછા કરો

(d) હમંેશા જવાબ આપો

(e) ઉદાહરણોથી શીખો 

ુભાષા િન�ણતા

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંભાષામા ં�ધુારો કરવો એ અ�યતં જ�ર� છે.�ય��તએ 

ભાષા શીખવા અને િન�ણુ બનવા માટ� સતત �ય�નો કરવા જોઈએ.ભાષા 

કૌશ�યો અને સચંારને �ધુારવા માટ� શ�દભડંોળની �ડાઈ એ ��ુય માપદંડ 

છે. તે શ�દોની િવશાળ િવિવધતા અને તેમના અથન� ો સદંભ� આપે છે.

િન�ણાતોના મતે, જો કોઈ �ય��ત કોઈ ચો�સ ભાષાના લગભગ 3000 શ�દો 

�ણે છે, તો તે ભાષાની િન�ણુતા 90-95%ને આવર� શક� છે.

ફ�રયાદ કરવાની અ�તા અને  સ�ા

�ટાફની તાલીમ

મહમ� ાનનો હંમેશા આભાર માનો

ુઅ�ય ��ાઓ �યાનમા ંલેવા

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



��િૃ� 1

સચંારની �ે��ટસ.                        

જ�ર� સામ�ી: લેખન સામ�ી

���યા

 • હોટ�લ અને હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંકા�પિનક પ�ર��થિત િવશ ે��ે�મા ંએકબી� 

સાથ ેવાતચીત કરવા માટ� �ે��ટસ સ�ો ગોઠવો.

 • વગ�ની સામે વાત કરવાની િવડ�યો�ાફ� પણ કર� શકાય છે.

 • સચંારમા ંખચકાટ વાત કરતી વખતે તેની શ��ત અને નબળાઈઓ જોવા માટ� 

િવ�ડયોને ફર�થી ચલાવી શકાય છે.

 • િશ�કો અને િન�ણાતોના અ�ભ�ાય મેળવી શકાય છે અને વ� ુ�ે��ટસ કર� શકાય 

છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

ુA. જોડણી �ધારો 

ુઅ��મ નબંર ખોટ� જોડણી સાચી જોડણી

1.

2.

3.

4.

5.

Sigarate

Baundary

Commite

Vaccumum

Atitude

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. શ�દ �ાન � ંુછે? તેન ે સમ�વો.

 2.  'ફ�રયાદ' શ�દ સમ�વો.

ૂ 3.  સમ�વો ક� ક�વી ર�ત ેવાતચીતમા ંખચકાટ �ર કર� શકાય અથવા ઘટાડ� શકાય.

 4.  અસરકારક ��ે� લેખનમા ં�યાકરણ અન ેકાળ� ંુમહ��વસમ�વો.

�ાયો�ગક અ�યાસ 

ભાષા અને સચંાર� ંુમહ�વ

નો�સ

213

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



ુ�િનટ  7 :    ભાષા અને સચંાર� ંુમહ�વ

સ� 1 :    ભાષા અને સચંાર

તમાર� �ગિત ચકાસો

A. કોલમ મેચ કરો

(a) ઉપર� સચંાર 

ુ(b) �િનયર

(c) સહ-કમ�ચાર�

A B

(I) પદા��ુમમા ંિન�ન �ય��ત

(iii) વ�ર�ઠ સાથ ે

(ii) સમાન પદા��ુમ �તર પર કામ 

    કરતી �ય��ત

B.  િવષયલ�ી ��ો

ૂ 1.  હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે� ભાષાની �િૂમકા પર �ંક� ન�ધ લખો.

 2.  હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ંિવદ�શી ભાષાની �િૂમકા સમ�વો.

 3.  અસરકારક ��ે� લેખનમા ં�યાકરણ અને કાળ� ંુમહ�વ સમ�વો.

ુ�િનટ 7 :    ભાષા અને સચંાર� ંુમહ��વ

સ� 2 :      �પ�ટ અને િનિ�ત સચંાર� ંુમહ��વ

તમાર� �ગિત ચકાસો

ુA. જોડણી �ધારો 

ુઅ��મ નબંર ખોટ� જોડણી સાચી જોડણી

1.

2.

3.

4.

5.

Sigarate

Baundary

Commite

Vaccumum

Atitude

B. િવષયલ�ી ��ો

 1. શ�દ �ાન � ંુછે? તેન ે સમ�વો.

 2.  'ફ�રયાદ' શ�દ સમ�વો.

ૂ 3.  સમ�વો ક� ક�વી ર�ત ેવાતચીતમા ંખચકાટ �ર કર� શકાય અથવા ઘટાડ� શકાય.

 4.  અસરકારક ��ે� લેખનમા ં�યાકરણ અન ેકાળ� ંુમહ��વસમ�વો.

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� ધોરણ - 10 

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



સમ�, સ�ંણૂ� અથવા ભેળસેળ ર�હત

ુ ુ��પયોગ: �ુ�ય�વહાર

આકારહ�ન: �પ�ટ ર�તે �યા�યાિયત આકાર અથવા �વ�પનો ઉ�લેખ કર� છે.

િવ�લેષણ: અહવ� ાલની િવગતવાર તપાસ.

આકારણી: કોઈને અથવા કંઈકનો મત બાધંવાની ��યા.

�ા�ડ: ચો�સ કંપની �ારા ચો�સ નામ 'સા� ુપાવડરની નવી �ા�ડ' હઠ� ળ ઉ�પા�દત 

ઉ�પાદનના �કારનો ઉ�લેખ કર� છે.

ભગં: ભગં એ કાયદો, કરાર અથવા આચારસ�ંહતા� ંુપાલન કરવામા ંિન�ફળતા અથવા 

તોડવા� ંુકાય� છે.

�ે��ટસ કોડ: લે�ખત િનયમોનો સ�હૂ, � સમ�વ ેછે ક� ચો�સ �યવસાયમા ંકામ કરતા 

લોકોએ ક�વી ર�તે કામ કર� ંુઅને વત�ન કર� ંુજોઈએ.

ન�ધનીય ુ�નો: એવો �નુો ક� �ના માટ� પોલીસ �ારા વોરંટ વગર અને કોટ�ની 

પરવાનગી સાથ ેઅથવા તેની વગર તપાસ શ� કર� શકાય તેવી �ય��તની ધરપકડ કર� 

શકાય છે.

યો�યતા: સફળતા�વૂક�  કંઈક કરવાની �મતા

વત�ન: � ર�તે �ય��ત વત� છે અથવા સ�ંથા કામ કર� છે.

�ૂષકો: એક ૂ��ષક અથવા ઝેર� પદાથ � � કંઈક અ��ુ બનાવ ેછે.

કંપની� ંુ�ાથિમક અથવા ��ુય ઉ�પાદન અથવા સેવા � �ાહક 

�ારા ખર�દ� માટ� ઉપલ�ધ છે.

કટોકટ�: તી� ��ુક�લી અથવા ભયનો સમય

ડોમેન: �ય��તની �ુ�ચ અથવા યો�યતા, િન�ણુતા અથવા ��ેઠતા� ંુ�ે�(ઓ).

�ાય �ટોર �મ: ખા� સ�ંહનો િવ�તાર, �ને ઠંડક અથવા ર���જર�શનની જ�ર નથી.

ડ�ેજ ર�ક: તે એક ન�ર �લેટફોમ� છે �નો ઉપયોગ સ�ંહ �મમા ંપેક��ડ સામાનને �ટ�ક 

કરવા માટ� થાય છે અને તે મોટ� મોટ� વ��ઓુ અને ખા� ઉ�પાદનોના સ�ંહ કર� 

શકાય છે.

�થળાતંર: જોખમના �થળેથી �રુ��ત �થળે �થળાતંર કર�.ંુ

ફ�ડબેક: ઉ�પાદન અથવા સેવાઓમા ં�ધુારણા માટ� �ાહક અથવા અિતિથ પાસેથી 

એકિ�ત કરવામા ંઆવલે ડ�ટા.

ફ�ડબેક: ઉ�પાદનના સદંભ�મા ંવપરાશકતા� અથવા ખર�દનારની �િત��યાઓ, �ય��તના 

કાય�ની કામગીર� વગેર� િવશનેી મા�હતી.

એફઓએમ/એમઓડ�: ��ટ ઓ�ફસ મેનેજર, મેનેજર ઓન ડ�ટુ�..

 ચો�સ િવ�તાર અથવા �થાન સાથ ે સબંિંધત.

ૂ લોકો� ંુ�થ �ઓ પર�પર મદદ માટ� અથવા સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� 

સહયોગ કર� છે.

એક િસ�ટમ �યા ંલોકોને સ�ંથામા ંતેમની સબંિંધત ��થિત અ�સુાર �મ 

આપવામા ંઆવ ેછે.

હ��ટ�ગ, વ�ે�ટલેશન અને એર કં�ડશિન�ગ.

 આરો�ય �ળવવા અને રોગને રોકવા માટ� બનાવલે ી શરતો અથવા 

�થાઓનો સ�હૂ, ખાસ કર�ને �વ�છતાના અભાવને કારણે થતો રોગ .

શ�દાવ�લ

�વ�છતા:

એચવીએસી: 

અિધ�મ: 

સઘં:

ભૌગો�લક:

ુ��ય ઉ�પાદનો:

�ણૂ�:

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



શ�દાવ�લ
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ુિશ�: નવ�ત

લાઇ�ટ�ગ: �ધકાર �ૂર કરવા માટ� િવ�તુ �કાશ આપતા ઉપકરણ �ારા િવ�તારને 

�કાિશત કર�.ંુ

એકલા: િસ�ગલ અથવા સોલો

લાભદાયી: નફાકારક અથવા બી� શ�દોમા ંકહ�એ તો, એક આઇટમ અથવા ઉ�પાદનનો 

િવચાર � મોટા �માણમા ંવચેાણ � આવક� ંુસ�ન કર� શક� છે.

બ�ર િવભાજન: અ�કુ �કારની વહચ� ાયેલ લા��ણકતાઓના આધાર� �ાહકોના �યાપક 

ૂિવભાગને પેટા�થોમા ંિવભા�ત કરવાની ���યા.

ખોટ� ઉ�ચારણ: �પે�લ�ગ �� ંુઉ�ચારણ કર� ંુ��ુક�લ છે �મા ંશ�દો� ંુ�નુરાવત�ન થાય 

છે અને યાદ રાખ� ંુ��ુક�લ છે.

એકાિધકાર: બ�ર �મા ંએક જ િવ��તા� ંુઅન�ય ઉ�પાદન� ંુવચેાણ થાય છે..

નૈિતક અિધકારો: લોકોની નૈિતકતાથી સબંિંધત અિધકારો

એક શ�દ અવે�: શ�દ � એક શ�દમા ંવા�ના અથન� ો સારાશં આપે છે

�વાતો: જ�ંઓુ અને �વાતોના �કાર, � માનવ શર�ર, ખા� સામ�ી અથવા કોઈપણ 

ઉપયોગી વ��ઓુને �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે,    

પીપીઈ: પસ�નલ �ોટ��ટ�વ ઇ��વપમે�ટ

�િતબધં: કંઈક �િતબિંધત કર�ું

�ોટોકોલ: ચો�સ કાય� �ણૂ� કરવા માટ� િનધા��રત પગલા,ં કાય�વાહ� અથવા ��યાઓનો 

સ�હૂ.

ઉપાય: ફ�રયાદો અથવા સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ અથવા િનવારણ.

�રપો�ટ�ગ: કોઈપણ બાબત અથવા ઘટના િવશ ેજ�ર� કાય�વાહ� માટ� વ�ર�ઠને મા�હતી 

આપવી

સખત: અ�યતં સ�ંણૂ� અને સાવચેતીનો ઉ�લેખ કર� છે.

અલગતા: િવભાજન

શે�ફ લાઇફ: ખા� પદાથ� અથવા નાશવતં ખા� વ��ઓુ શ�ેફ લાઇફ પહલ� ા માનવ 

વપરાશ માટ� આરો�ય�દ અથવા સલામત છે. શ�ે ફ લાઇફ સમા�ત થયા પછ�, તેઓ 

બગડવા� ંુશ� કર� છે.

િવનયી: �ુ�ચ અથવા �ચ�તા �ારા ૃવગ��ત થયેલ અથવા દશા�વ�.ંુ

એસઓપી: �ટા�ડડ� ઓપર��ટ�ગ �ોિસજર

ઉ�ેજક: �ેરક, �ેરણાદાયક

ચો�સ �ય��ત અથવા �યવ�થાપકના અિધકાર�ે� હઠ� ળનો િનધા��રત િવ�તાર.

ુના� ંબાળક: ન� ંુચાલવા શીખ� ંુબાળક

વે��ટલેશન: ઓરડામા ંઅથવા ન�કની જ�યામા ંબહારથી તા� હવાની �કુત 

અવરજવર

કચરો: કોઈપણ �કારની સામ�ી, � સ�ંથા માટ� ઉપયોગી નથી અને લાબંા સમય �ધુી 

સ�ંહ કર� શકાય એવી નથી.

ુડબ��આઈપીઓ: િવ� બૌ��ક સપંદા સ�ંથા.

અસ�ંકાર�તા: અસ�ંકાર� અથવા અસગંત વાણી અથવા વત�નનો ઉ�લેખ કર� છે

�ે�:

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



આ�સર ક�

ુ�િનટ 1: �ાહક ક����ત સેવાઓ

સ� 1: �ાહક સાથ ે�યવહાર અને સેવાની �ણુવ�ા� ંુ��ૂયાકંન

A.  કોલમ મેચ કરો 

 (a) ii  (b)  iv (c) i (d)  iii

સ� 2: �ાહક સતંોષ �ા�ત કરવા માટ� કામ કર�ું

ુુA. વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ 1. સા� ંુ 2.  સા� ંુ 3. ખો�ં 4. સા� ંુ 5.  સા�ું

B. કોલમ મેચ કરો 

 (a) ii (b)  i (c)  iv (d)  iii

સ� 3: �ાહકોની જ��રયાતો અને આવ�યકતાઓ �રૂ� કરવી

ુુA. વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ ુ 1.  સા� ંુ 2.  ખો�ં 3.  ખો�ં     4.  સા�ું

ુ�િનટ 2: િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચાર

સ� 1:   હો��પટા�લટ�નો અથ,�  ઘટકો અને �યેય

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. આવાસ, ખોરાક અન ેપીણા સેવા

 2. �યેય

 3. �માણ�તૂ વત�ન

 4. ન�

 5. હો��પટા�લટ�

સ� 2: વત�ન, �ય��તગત અને હો��પટા�લટ� િશ�ટાચાર� ંુમહ��વ

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1.   િશ�ટાચાર   2.   બોડ� લ��વજે (શાર��રક ભાષા)

 3.   હ�� ડશ�ેસ   4.  િશ�ટાચાર

સ� 3: �યવસાય અને �યવસાિયક �યવહાર માટ� આદર

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. ઓ�ફસ િશ�ટાચાર

 2. ખા� અન ેપીણા િવભાગ

 3. ઉપર� અિધકાર�ઓ

 4. એફએ�ડબી �ટાફ

ુ�િનટ 3: �લ�ગ અને વય સવેંદનશીલ સેવા �યવહાર

સ� 1: કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને આદર

ુુA. વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ ુ 1.  સા� ંુ 2.  સા� ંુ 3.  ખો�ં 4.  ખો�ં 5.  સા�ું

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



સ� 2: દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� સામા�ય �િુવધાઓ

ુુA.  વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ ુ 1.  ખો�ં 2.  સા� ંુ 3.  ખો�ં 4.  સા� ંુ 5.  સા�ું

સ� 3:કાય��થળ પર મ�હલાઓ સાથ ેમાનક િશ�ટાચારનો અ�યાસ કરવો

ખાલી જ�યા �રૂો

 1.   વત��કૂ િશ�ટાચાર  2.  હા

ૃ 3.   �િ�મ   4.  રોકાણ

ુ�િનટ 4: સ�ંથા અને �ાહકના બૌ��ક સપંદા અિધકારો (આઈપીઆર).

સ� 1: બૌ��ક સપંદા અિધકારો� ંુમહ�વ

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. આઈપીઆર   

 2. પેટ�ટ

 ૩. ��ડમાક�   

 4. ��ડ ��સ

 5. ડબ��આુઈપીઓ  

 6. િવ� બૌ��ક સપંદા સ�ંથા

 7. 1872   

 8. ���આુર� 1, 2005

સ� 2: હો��પટા�લટ� સાથ ેઆઈપીઆરના ઉ�ે�યો, જ��રયાત અને સબંધં

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1. પેટ�ટ ઉ�લઘંન  

 2. ઉ�લઘંન

 3. ��ડ સી�ટનો ગેરઉપયોગ  

 4. કોપીરાઈટ ઉ�લઘંન

 5. કોપીરાઈટ   

 6. ��ડમા�સ�

 7. ��ડ સી�ટ 

સ� 3: અમલીકરણ ���યા અને આઈપીઆર સાથ ેકામ કર�ું

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. ��ડમાક�   2. 1970 

 3. ��ડમાક� કાયદો       4. ઉ�પાદન� ંુ�ાન 

 5. કલા�મક કાય�   6. કોપીરાઈટ

 7. 1957 

 8.  લેખકના આિથ�ક અિધકારો, લેખકના નૈિતક અિધકારો

ુ�િનટ 5: આરો�ય અને �વ�છતા

સ� 1: કાય��થળની સફાઈ 

A. કોલમ મેચ કરો

 (a) (v) (b) (i) (c)  (ii) (d)  (iii) (e)  (iv)

 (f) (x) (g) (vi) (h) (vii) (i) (vii) (j) (ix) 

આ�સર ક�
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.



સ� 2: �ય��તગત �વ�છતા આદત� ંુમહ��વ

ુુA.  વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ ુ 1.  ખો�ં 2.  સા� ંુ 3.  ખો�ં 

સ� 3: ખા� ધોરણો

ુુA.  વા� સા� ંછે ક� ખો�ં તે જણાવો 

ુ 1.  સા� ંુ 2.  ખો�ં 3.  સા� ંુ 4. સા�ું

ુ�િનટ 6: કાય��થળ પર સલામતી

સ� 1: એફએ�ડબી િવભાગના જોખમોને ટાળવા માટ� સાવચેતીઓ

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. ઘટક

 2. �વ�થ

 3. અસરકારક ર�તે

 4. દ�તાવ�ેકરણ

 5. છર�ઓ

સ� 2: માનક સલામતી ���યાઓ

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. �વચાન ે    2. પગદંડ�

 3. જોખમો   4. સ�ંહ

 5. �ણુવ�ા�સુગંતતા  6. ��ૂય

 7. �રપોટ�   8. કાય��થળ

 9. િનર��ણ 

સ� 3: જોખમી કામ કરતી વખતે �ાથિમક સારવાર અને �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનો

A.  ખાલી જ�યા �રૂો

 1. હાઉસક�િપ�ગ એટ��ડ��સ

 2. સમા�ત થયેલ ગોળ�ઓ અને દવાઓ

 3. માનક �રુ�ા માગ�દિશ�કા

 4. �મ એટ��ડ��સ

 5. સલામતી �ચ�ો

ુ ુ�િનટ 7: ભાષા અને સચંાર� ંમહ�વ

સ� 1: ભાષા અને સચંાર

A.   કોલમ મેચ કરો 

 (a)  iii (b)  i (c)  ii

સ� 2: �પ�ટ અને િનિ�ત સચંાર� ંુમહ�વ

ુA.  જોડણી �ધારો

 1.  cigarette   2. boundary 

 2.  committee    4. vacuum

 5.  attitude

�ડ અને બેવર�જ સેવા તાલીમાથ� – ધોરણ X
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ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.

http://www.itcportal.com/businesses/hotels.aspx


���ડ�સની ��ૂચ

    ધોરણ XI. 2019. એનસીઇઆરટ� (��એ�ટવ કોમ�સ) 

ૃઆ�િત. 1.4, 2.2, 2.3

    ધોરણ IX. 2018. એનસીઇઆરટ� (��એ�ટવ કોમ�સ)

ૃઆ�િત. 2.8

    ધોરણ XII. 2020. એનસીઇઆરટ�

ૃઆ�િત. 5.1 (Courtesy:https://goo.gl/ZvGFsn)

    ધોરણ IX. 2018. એનસીઇઆરટ�

ૃઆ�િત. 1.1: (��એ�ટવ કોમ�સ �ારા) 

ૃઆ�િત. 1.3: (પી. વીર�યા �ારા)

ૃઆ�િત. 5.8: (પી. વીર�યા �ારા)

ૃઆ�િત. 6.2: (પી. વીર�યા �ારા)

ૃઆ�િત. 6.3: (��એ�ટવ કોમ�સ �ારા)

ૃઆ�િત. 6.4: (પી. વીર�યા �ારા)

   ધોરણ IX. 2020. એનસીઇઆરટ�

ૃઆ�િત. 5.7: (પી. વીર�યા �ારા)

અ�ય - �ારા ફોટો�ાફ

ૃઆ�િત. 1.5: ��ુત બાફના, જય�રુ

ૃઆ�િત. 1.2: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ �હા�મુા પેલેસ, �યામલા �હ�સ, ભોપાલ

ૃઆ�િત. 2.1: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અવધ પેલેસ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, 

ભોપાલ

ૃઆ�િત. 2.4: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ રા�ભોજ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, ભોપાલ

ૃઆ�િત. 2.5: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અવધ પેલેસ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, 

ભોપાલ

ૃઆ�િત. 2.7: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અશોકા લેક��,ુ ભોપાલ

ૃઆ�િત. 5.6: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અવધ પેલેસ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, 

ભોપાલ

ૃઆ�િત. 5.9: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અવધ પેલેસ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, 

ભોપાલ

ૃઆ�િત. 5.10: આ�દ�ય જય�વાલ, આઈએચએમસીટ�, પીપ�સ �િુનવિસ�ટ�, ભોપાલ

ૃઆ�િત. 5.11: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ અવધ પેલેસ, અયો�યા બાયપાસ રોડ, 

ભોપાલ

ૃઆ�િત. 6.1: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ �હા�મુા પેલેસ, �યામલા �હ�સ, ભોપાલ

ૃઆ�િત. 2.6: આ�દ�ય જય�વાલ, હોટ�લ �હા�મુા પેલેસ, �યામલા �હ�સ, ભોપાલ

એ��લોય�બ�લટ� ��ક�સ,

એ��લોય�બ�લટ� ��ક�સ,

�લો�રક�ચ�ર�ટ - ઓપન ક��ટવેશન,

�ટોર ઓપર�શન આિસ�ટ�ટ,

વેરહાઉસ �બનર,

સે�સ એજ�ટ

ુ ુસ� 1: �ાહક સાથે �યવહાર અને સેવાની �ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

વેચાણની �યા�યા

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

�ે��ટકલ ��િૃ�

 1.   વ� ુ�કાશ �દાન કરો, �મ ક� લવચીક અથવા ફર� શક� તેવા હાથા 

સાથનેો લે�પ. 

 2.   હાલની �ફ�ટ��સની ��થિત બદલો.

 3.   વક��ટ�શન� ંુ�થાન બદલો.

 4.   લાઈ�સની સ�ંયામા ંવધારો કરો.

 5.   વપરાયેલ �કાશનો �કાર બદલો, ઉદાહરણ તર�ક�, સફ�દ �કાશથી 

વાદળ� �કાશ.

 6. રોશની �ધુારવા માટ� હાલની લાઈ�સ પર �ડફ�ઝુસ� અથવા 

�ર�લે�ટસ� બદલો.

 7. વ� ુરોશની માટ� �િત�બ�બ, પડછાયાઓ અને ઝગઝગાટ ઘટાડવા 

માટ� ���ન, િવઝસ�, િશ��સ, ��સ, પડદા, �લા��સ અથવા બા� ૂ

�વૂસ�નો ઉપયોગ કરો.

 8. કટોકટ�ની ��થિતમા ંલોકોને સલામત �થળાતંર માટ� ઈમરજ�સી 

લાઇ�ટ�ગ �દાન કરવી આવ�યક છે.

તમાર� �ગિત ચકાસો

�ાયો�ગક અ�યાસ 

શ�દાવ�લ

ૃિવિવધ �કારના ખડકો અને પ�થરો છે (આ�િત. 2.1) આ પ�થરોની થવાની 

જ�યા અને લા��ણકતાઓ અલગ અલગ હોય છે.�ેનાઈટ, �નીસ, આરસ, 

બેસા�ટ, �લેટ, સ�ડ�ટોન, �નુાનો પ�થર, કંકર, લેટ�રાઈટ, �વાટ�ઝાઈટ, ચાક, 

કો�પે�ટ �નુાનો પ�થર, સપ��ટાઈન વગેર�નો વારંવાર ઉપયોગ થતો હોય છે.

હો��પટા�લટ� એ સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી ��ટ ડ��ક �ટાફને મહમ� ાનોની 

ુફ�રયાદોને �શળતા�વૂક�  સભંાળવા માટ� હમંેશા તૈયાર ર�હ� ંુજોઈએ. તેઓએ 

તરત જ સમ�યાઓ ઉક�લવા અને �ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો સભંાળતી વખતે �ટાફ� હમંેશા અ�કુ 

�દશાિનદ�શો �યાનમા ં રાખવા જોઈએ. ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા નીચે 

આપેલ છે:

 • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

 • શાતં ર�હ�.ંુ મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન િવશ ે��તૃ રહો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સમાવશે દશા�વો.

 • મહમ� ાનને તેમના નામથી વારંવાર સબંોધવાનો �યાસ કરો.

ૂ • શ� હોય તો મહમ� ાનને ભીડથી �ર લઈ �ઓ, �થી અ�ય મહમ� ાનો 

તેમની �ચ�તાઓ સાભંળ� ન શક�.

 • આપેલ સજંોગોમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. જો 

ઉપલ�ધ હોય તો પસદંગીઓ ઓફર કરો.
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