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��તાવના

�યાવસાિયક િશ�ણ એક ગિતશીલ અને િવકાસશીલ �ે� છે, અને દર�ક િવ�ાથ�ને �ણુવ�ા��ુત િશ�ણ 

સામ�ીની �લુભતા મળે તે �િુનિ�ત કર� ંુ�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. �યાપક અને સમાિવ�ટ અ�યાસ સામ�ી ઉ�પ� 

કરવા તરફ PSS સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (PSSCIVE) ની સફર કઠોર અને સમય માગંી લે 

તેવી છે, �મા ંરા���ય શ�ૈ�ણક સશંોધન અને તાલીમ પ�રષદ (NCERT) �ારા સ�ંણૂ� સશંોધન, િન�ણાત પરામશ �

અને �કાશનની જ�ર છે. જો ક�, �િતમ અ�યાસ સામ�ીનો અભાવ આપણા િવ�ાથ�ઓની શ�ૈ�ણક �ગિતમા ં

ૂઅવરોધ ન લાવવો જોઈએ. આ જ��રયાતને �યાનમા ંરાખીને, અમે �ા�ટ અ�યાસ સામ�ી ર� કર�એ છ�એ, � 

ૂએક કામચલાઉ છતા ં�યાપક માગ�દિશ�કા છે, � ભણાવ� ંુઅને િશ�ણ વ�ચેના �તરને �ર કરવા માટ� રચાયેલ 

છે, �યા ં�ધુી NCERT �ારા અ�યાસ સામ�ી� ંુસ�ાવાર સ�ંકરણ ઉપલ�ધ ન થાય. �ા�ટ અ�યાસ સામ�ી 

િશ�કો અને િવ�ાથ�ઓ માટ� વચગાળાના સમયગાળામા ંઉપયોગ કરવા માટ� સામ�ીનો એક માળખાગત અને 

�લુભ સ�હૂ �રૂો પાડ� છે. સામ�ી િનધા��રત અ�યાસ�મ સાથ ેસરં��ખત છે �થી ખાતર� કર� શકાય ક� િવ�ાથ�ઓ 

તેમના િશ�ણ ઉ�ે�યો સાથ ે��ક પર રહ�

મોડ�લુોની સામ�ી િશ�ણમા ંસાત�ય �દાન કરવા અને �યાવસાિયક િશ�ણમા ંિશ�ણ-િશ�ણની ગિત �ળવી 

રાખવા માટ� �રુ�ટ કરવામા ંઆવી છે. તે અ�યાસ�મ અને શ�ૈ�ણક ધોરણો સાથ ેસરં��ખત આવ�યક �યાલો અને 

�ુશળતાને સમાવ ે છે. અમે િશ�ણિવદો, �યાવસાિયક િશ�કો, િવષય િન�ણાતો, ઉ�ોગ િન�ણાતો, શ�ૈ�ણક 

સલાહકારો અને અ�ય તમામ લોકોનો આભાર માનીએ છ�એ �મણે �ા�ટ અ�યાસ સામ�ીના િનમા�ણમા ંતેમની 

ુ ૃ�શળતા અને �તર���ટ� ંુયોગદાન આ�� ંુછે.

િશ�કોને અ�યાસ સામ�ીના �ા�ટ મોડ�લુોનો માગ�દિશ�કા તર�ક� ઉપયોગ કરવા અને તેમના િશ�ણમા ં

વધારાના સસંાધનો અને ��િૃ�ઓનો સમાવશે કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ંઆવ ેછે � તેમના િવ�ાથ�ઓની 

અન�ય શીખવાની શલૈીઓ અને જ��રયાતોને �ણૂ� કર� છે. સહયોગ અને �િતસાદ મહ�વ�ણૂ� છે; તેથી, અમે 

�ધુારણા માટ�ના �ચૂનો� ંુ�વાગત કર�એ છ�એ, ખાસ કર�ને િશ�કો �ારા, અ�યાસ સામ�ીની સામ�ીમા ં�ધુારો 

કરવા માટ�.

આ સામ�ી કૉિપરાઇટ કર�લી છે અને NCERT-PSSCIVE ની પરવાનગી િવના છાપવી જોઈએ નહ�..

ૂતાર�ખ: 20 �ન 2024

દ�પક પાલીવાલ 

(સ�ં�ુત િનયામક) 

PSSCIVE, ભોપાલ
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અ�યાસ સામ�ી િવકાસ સિમિત

સ�યો
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ુ��મ વીર�યા, �ોફ�સર અને વડા, �યાપાર અને વા�ણ�ય િવભાગ, PSS સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ 

એ��કુ�શન, (NCERT), ભોપાલ.
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શીખવાના પ�રણામો

મોડ�લુ� ંુમાળ�ું

સ� 1: �ડપો�ઝટ �ગેના �યવહારો

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 2: રોકડ ઉપાડ �યવહારો

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 3: ખાતા �ા�સફર
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��િૃ�ઓ
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સ� 2: સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 3: �ાહક સેવાઓ

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 4: �રકવર� અને �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા

��િૃ� 

તમાર� �ગિત તપાસો 
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��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 2: વત�નમા ંસવંદેનશીલતા

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 3: કાય��થળ પર સવંાદ

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 4: સેવા અ�ભગમ અને અમલીકરણ �ળવ�ું

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુમોડ�લ 4: બ��ક�ગમા ંઅખ�ંડતતા નીિતશા� અને ટ�મ વક�

શીખવાના પ�રણામો

મોડ�લુ� ંુમાળ�ું

સ� 1: બ��ક�ગમા ંઅખ�ંડતતા

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 2: �ાહક મા�હતી� ંુર�ણ કર�ું

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 3: બ�કોના નૈિતક �યવહારો

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો

સ� 4: બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ 

��િૃ�ઓ

તમાર� �ગિત તપાસો
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બ��ક�ગ �યવહારોુમોડ�લ 1

ુમોડ�લ પ�રચય

રોકડ એ ભૌિતક �વ�પમા ંઆવ�ે ંુચલણ છે, �મ ક� િસ�ા અને બ�કનોટ. ��ે� શ�દ રોકડ ઇટા�લયન શ�દ 

"મજ�તૂ બો�સ" (એક બો�સ �મા ંપૈસા રાખવામા ંઆવતા હતા) પરથી આ�યો છે અને તેનો વા�તિવક અથ �

"મની બો�સ" છે; પાછળથી, તે ફ�ત 'પૈસા' બની ગયો. પરં� ુમદં� ટાળવા માટ�.રોકડને માળખાક�ય અથવા 

શરતી નકારા�મક રોકડ �વાહના �ક�સામા ં�કુવણી માટ� અનામત તર�ક� અથવા નાણાક�ય બ�રો તર�ક� 

જોવામા ંઆવ ેછે,  

બ��ક�ગ �યવહારોમા ં�ય��તઓ, �યવસાયો અને સ�ંથાઓ �ારા બ�કો �ારા કરવામા ંઆવતી િવિવધ �કારની 

��િૃ�ઓનો સમાવશે થાય છે. આ �યવહારો ભડંોળની �હલચાલ, નાણાક�ય �યવ�થાપન અને િવિવધ બ��ક�ગ 

સેવાઓને સરળ બનાવ ેછે. આ �યવહારો સા��ૂહક ર�તે બ��ક�ગ કામગીર�નો આધાર બનાવ ેછે, � �ય��તઓ 

અને �યવસાયોને તેમના નાણાક�ય સચંાલન, ���ડટ મેળવવા અને આિથ�ક ��િૃ�ઓમા ંજોડાવા માટ� સાધનો 

�રૂા પાડ� છે. ટ�કનોલો�ની ઉ��ાિંતએ બ��ક�ગ �યવહારોના લે�ડ�ક�પમા ંન�ધપા� પ�રવત�ન �દાન ક� � ુ છે, � 

તેમને વ� ુકાય��મ, �લુભ અને �રુ��ત બનાવ ેછે

ૃપરંપરાગત ર�તે, �યવહારો માટ� રોકડનો ઉપયોગ થાય છે (આ�િત 1.1). અને �ાર�ક, મોટા �યવહારો માટ� 

મોટ� મા�ામા ંિસ�ા અથવા બ�કનોટની જ�ર પડ� છે. અને આનાથી આટલી મોટ� મા�ામા ંિસ�ા અથવા 

બ�કનોટને હ�� ડલ કરવા માટ� બી� સમ�યા ઊભી થાય છે. આપણે �ણીએ છ�એ ક� ચલણી નોટોની એક 

ચો�સ �મર હોય છે અને તે સરળતાથી બગડ� શક� છે, અને ચલણી નોટો મફતમા ંછાપવામા ંઆવતી નથી. 

તેથી, તે અથત� �ં માટ� વધારાનો બોજ બની �ય છે. લોકોને કોઈપણ બ��ક�ગ �યવહાર કરવા માટ� દર વખતે 

બ�કમા ંજ� ંુપડ� છે, અને �યા ંબ��ક�ગ �િુવધા નથી �યા ંરહત� ા લોકો માટ� �યવહારો એક મોટ� સમ�યા છે. અને 

આ સમ�યાઓનો ઉક�લ ક�શલેસ �યવહારો છે; તે બ��ક�ગ�ે�મા ંએક નવો �યાલ છે.

આ�િત 1.1: રોકડ અને ક�શલેસ �યવહારોૃ
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એક ક�શલેસ �યવહાર � ભૌિતક બ�કનોટ અથવા િસ�ાના �પમા ંનાણાથંી નહ�, પરં� ુ�યવહાર કરનાર પ�ો 

વ�ચે �ડ�જટલ મા�હતી (સામા�ય ર�તે નાણા�ં ંુઇલે��ોિનક �િતિનિધ�વ) ના �ા�સફર �ારા કરવામા ંઆવ ેછે. 

ક�શલેસ �યવહાર ���ડટ અને ડ��બટ કાડ�, �િુનફાઇડ પેમે�ટ ઇ�ટરફ�સ (UPI) અને �બટકોઇન �વી �ડ�જટલ 

ચલણોથી કર� શકાય છે. તેથી, �યવહાર માટ� રોકડની જ�ર નથી હોતી ક� બ�ક જવાની જ�ર નથી પડતી.

ુઆ મોડ�લુ બ��ક�ગ �યવહારો પર �યાન ક����ત કર� છે. �થમ સ� �ડપો�ઝટ �યવહારોને આવર� લે છે, બી� ં

ુસ� રોકડ ઉપાડ �યવહારો સાથ ે�યવહાર કર� છે, �ી� ંસ� એકાઉ�ટ �ા�સફરની ચચા� કર� છે, અને ચો� ંુસ� 

બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણી સમ�વ ેછે.

શીખવાના પ�રણામો 

આ મોડ�લુ �ણૂ� કયા� પછ�, તમે આ કર� શકશો:

 • રોકડ �ડપો�ઝટ અને ચેક �ડપો�ઝટ સ�હત િવિવધ �કારના �ડપો�ઝટ �યવહારોને સચોટ ર�તે ઓળખી 

અને કર� શકશો, દર�ક માટ� પગલા ંઅને આવ�યકતાઓને સમ� શકશો.

 • િવિવધ પ�િતઓનો ઉપયોગ કર�ને તેમના બ�ક ખાતામાથંી રોકડ ક�વી ર�તે ઉપાડવી તે દશા�વશો.

  • ઇ�ટર-એકાઉ�ટ અને ઇ�ટર-બ�ક �ા�સફર ચલાવો, ઓનલાઈન બ��ક�ગ �લેટફોમ�નો ઉપયોગ કરવા� ંુ

શીખો અને �ા�સફર ફ� અને �ોસેિસ�ગ સમયની અસરોને સમજો.

 • તેમના બ�ક ખાતાઓમાથંી �બલ �કુવણીઓ, ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર (EFT) સ�હત િવિવધ �કારની 

�કુવણીઓ કરો અને ડ��બટ કાડ� અને ઓનલાઈન પેમે�ટ ગેટવ ે�વી �કુવણી સેવાઓનો ઉપયોગ 

કર�ને, તેમના એકાઉ�ટ બેલે�સને જવાબદાર��વૂક�  મેનેજ કરો.

ુ ુ ુમોડ�લ� ંમાળ�ં

સ� 1: �ડપો�ઝટ �યવહારો

સ� 2: રોકડ ઉપાડ �યવહારો

સ� 3: એકાઉ�ટ �ા�સફર

સ� 4: બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણીઓ

                                 સ� 1: �ડપો�ઝટ �યવહારો

ભારતીય બ�કો હવ ે રોકડ અને ક�શલેસ બનેં �યવહારો ઓફર કર� છે. આ સ�મા ં �ડપો�ઝટ �યવહારો, 

�ડપો�ઝટના �કારો, �ડપો�ઝટ વીમો અને �ડપો�ઝટ વીમો અને ���ડટ ગેરંટ� કોપ�ર�શન િવષે સમ�વવામા ં

આ�� ંુહ�.ંુ િનયિમત બ��ક�ગ �યવહારો હઠ� ળ, �ડપો�ઝટ ઉપાડ, રોકડ ઉપાડ, નાણા ં�ા�સફર,
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ફંડ �ા�સફર અને તા�કા�લક લોન �કૂવવાની �િુવધા આપવામા ંઆવી છે.

�ડપો�ઝટ �ા�ઝે�શનનો અથ�

થાપણ �યવહારો એ નાણાક�ય ��િૃ�ઓનો સદંભ� આપે છે �યા ં�ય��તઓ અથવા સ�ંથાઓ બ�ક, નાણાક�ય 

સ�ંથા અથવા અ�ય �કારના ખાતામા ંપૈસા અથવા સપંિ� �રુ��ત રાખવા, રોકાણ કરવા અથવા ભિવ�યના 

ઉપયોગ માટ� �કૂ� છે. આ �યવહારોમા ંસામા�ય ર�તે બે પ�ો શામેલ હોય છે: થાપણકતા� (થાપણ કરનાર 

�ય��ત અથવા એ��ટટ�) અને �ડપો�ઝટર� સ�ંથા (�મ ક� બ�ક અથવા ���ડટ �િુનયન) � જમા ભડંોળ મેળવ ેછે 

અને ધરાવ ેછે.

નવીનતમ �યાજ દરો સાથ ે�ડપો�ઝટના �કારો

દ�શ, નાણાક�ય સ�ંથા અને �વત�માન આિથ�ક પ�ર��થિતઓના આધાર� �ડપો�ઝટ ખાતાના �કારો અને તેમના 

�યાજ દરો ન�ધપા� ર�તે બદલાઈ શક� છે. આિથ�ક પ�રબળો અને ક���ીય બ�ક નીિતઓને કારણે �યાજ દરો 

પણ વારંવાર બદલાઈ શક� છે. તેથી, સૌથી અ�તન મા�હતી માટ� ચો�સ નાણાક�ય સ�ંથાઓ અથવા 

નવીનતમ નાણાક�ય સમાચાર િવષે તપાસ કરવી જ�ર� છે:

 1.  બચત ખાતાઓ: બચત ખાતાઓ સામા�ય ર�તે અ�ય થાપણ ખાતાઓ કરતા ંઓછા �યાજ દરો 

�દાન કર� છે, પરં� ુતે �ાહકોના ભડંોળની સરળ ઍ�સેસ �દાન કર� છે. બચત ખાતાઓ પરના 

�યાજ દરો સામા�ય ર�તે ચલ હોય છે અને લગભગ 0% થી થોડા ટકા �ધુીના હોઈ શક� છે.

 2.  ચે�ક�ગ એકાઉ��સ: ચે�ક�ગ એકાઉ��સમા ંઘણીવાર બેલે�સ પર ��નૂતમ અથવા કોઈ �યાજ આપ� ંુ

નથી. તેનો ઉપયોગ ��ુય�વ ે રો�જ�દા �યવહારો અને �કુવણીઓ માટ� થાય છે.

 3.  �ડપો�ઝટ સ�ટ��ફક��સ (Cds): CDs એ 6 મ�હના, 1 વષ�, 5 વષ� અથવા તેથી વ� ુ�વી િનિ�ત �દુત 

ૂધરાવતી સમય થાપણો છે. લાબંા ગાળાની CDs સામા�ય ર�તે �ંકા ગાળાની સરખામણીમા ં�ચા 

�યાજ દરો ઓફર કર� છે.

 4.  મની માક�ટ એકાઉ��સ (MMAs): MMAs બચત ખાતાઓ �વા જ હોય છે પરં� ુસામા�ય ર�તે �ચા 

�યાજ દરો ઓફર કર� છે. તેમને ઉ�ચ લ��ુમ બેલે�સની જ�ર પડ� શક� છે અને દર મ�હને ઉપાડની 

સ�ંયા મયા��દત કર� શક� છે.

 5.  ઉ�ચ-ઉપજ બચત ખાતાઓ: ક�ટલીક બ�કો અને ઓનલાઈન નાણાક�ય સ�ંથાઓ �પધા��મક �યાજ 

દરો સાથ ેઉ�ચ-ઉપજ બચત ખાતાઓ ઓફર કર� છે, � ઘણીવાર પરંપરાગત બચત ખાતાઓ 

કરતા વધાર� હોય છે. બ�રની ��થિત અને સ�ંથાના આધાર� દર બદલાઈ શક� છે પરં� ુ0.5% થી 

2% અથવા તેથી વ� ુહોઈ શક� છે.

  6.  ઓનલાઈન બચત ખાતાઓ: ઓનલાઈન બ�કો ઘણીવાર ઓછા ઓવરહડ�  ખચ�ને કારણે તેમના 

બચત ખાતાઓ પર �પધા��મક �યાજ દરો ઓફર કર� છે. ઓનલાઈન બચત ખાતાઓ પરના �યાજ 

દર બ�ક અને વત�માન બ�રની ��થિતના આધાર� બદલાઈ શક� છે.
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 7.  �ફ��ડ �ડપો�ઝટ એકાઉ��સ: ઘણા દ�શોમા,ં �ફ��ડ �ડપો�ઝટ એકાઉ��સની સીડ� �વા જ હોય છે અને 

�ફ��ડ ટમ� માટ� �ચા �યાજ દરો ઓફર કર� છે. �નો દર દ�શ અને ચલણ �માણે �યાપકપણે બદલાઈ 

શક� છે.

 8.  િવદ�શી ચલણ એકાઉ��સ: બ�કો િવદ�શી ચલણ �ડપો�ઝટ એકાઉ��સ ઓફર કર� છે, �નાથી �ાહકો 

તેમના �થાિનક ચલણ િસવાયના ચલણમા ં�ડપો�ઝટ રાખી શક� છે અને તેના પર �યાજ મેળવી શક� 

છે. િવદ�શી ચલણ એકાઉ��સ પરના �યાજ દર ચો�સ ચલણ અને બ�રની ��થિત પર આધાર રાખે 

છે.

�ડપો�ઝટ વીમો

�ડપો�ઝટ વીમો એ સરકારો અથવા સરકાર-સમિથ�ત એજ�સીઓ �ારા બ�કો અથવા નાણાક�ય સ�ંથાઓમા ં

રાખવામા ંઆવલેા થાપણદારોના ભડંોળ� ંુર�ણ કરવા માટ� �દાન કરવામા ંઆવતી નાણાક�ય �રુ�ા છે. 

�ડપો�ઝટ વીમાનો ��ુય હ��  ુબ��ક�ગ િસ�ટમમા ંિવ�ાસ �ળવવાનો અને બ�ક ચલાવવાથી બચવાનો છે, 

થાપણદારોને ખાતર� આપીને ક� બ�ક નાણાક�ય ��ુક�લીઓનો અ�ભુવ કર� તો પણ તેમના નાણા ં�રુ��ત છે.

�ડપો�ઝટ ઇ��યોર�સ અને ���ડટ ગેરંટ� કોપ�ર�શન (DICGC)

�ડપો�ઝટ ઇ��યોર�સ અને ���ડટ ગેરંટ� કોપ�ર�શન (DICGC) ભારતમા ંએક વધૈાિનક સ�ંથા છે � ભારતીય 

બ�કોમા ંથાપણદારોને થાપણ વીમો �રૂો પાડ� છે. DICGC ની �થાપના �ડપો�ઝટ ઇ��યોર�સ અને ���ડટ ગેરંટ� 

કોપ�ર�શન એ�ટ, 1961 હઠ� ળ કરવામા ંઆવી હતી, અને તે દ�શની ક���ીય બ�ક, �રઝવ � બ�ક ઓફ ઇ��ડયા (RBI) 

ની પેટાકંપની તર�ક� કાય� કર� છે.

 1.  �ડપો�ઝટ વીમો: DICGC ભારતમા ંવા�ણ��યક બ�કો, સહકાર� બ�કો અને �ાદ�િશક �ામીણ બ�કોમા ં

રહલ� ા થાપણદારોના ભડંોળને વીમા કવર�જ �દાન કર� છે. આ વીમા કવર�જ બ�ક િન�ફળ �ય 

અથવા નાણાક�ય ��ુક�લીઓનો સામનો કર� તો થાપણદારોને ર�ણ આપે છે.

ુ 2.  કવર�જ મયા�દા: DICGC બ�કમા ં�િત થાપણદાર મહ�મ �. 5 લાખ �ધુી� ંુવીમા કવર�જ ��ંૂ પાડ� છે. 

આનો અથ � એ છે ક� જો કોઈ બ�ક િન�ફળ �ય, તો દર�ક થાપણદાર તે બ�કમા ંતેમની થાપણો માટ� 

વળતર તર�ક� �. 5 લાખ �ધુી મેળવવા માટ� પા� છે.

 3.  આવર� લેવામા ંઆવતી થાપણોના �કારો: DICGC િવિવધ �કારની થાપણોને આવર� લે છે, �મા ં

બચત ખાતાઓ, ચા� ુખાતાઓ, �ફ��ડ �ડપો�ઝટ, �રક�ર�ગ �ડપો�ઝટ અને અ�ય �કારની ટમ� 

�ડપો�ઝટનો સમાવશે થાય છે. તે સહકાર� બ�કોમા ંચો�સ �કારની થાપણોને પણ આવર� લે છે.

 4. આવર� લેવામા ંઆવતી બ�કના �કારો: DICGC ભારતમા ંવા�ણ��યક બ�કો (�હર�  અને ખાનગી 

�ે�ની બ�કો) અને સહકાર� બ�કો બનેંને આવર� લે છે. સહકાર� બ�કોને શહર� � સહકાર� બ�કો અને 

ૃ�ામીણ સહકાર� બ�કોમા ંપણ વગ��ત કરવામા ંઆવ ેછે.
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 5. ઓટોમે�ટક કવર�જ: �ડપો�ઝટસ� DICGC કવર�જ માટ� અલગથી અર� કરવાની જ�ર નથી. તે 

લાયક બ�કોમા ંબધા �ડપો�ઝટસ�ને આપમેળે આપવામા ંઆવ ેછે.

 6. �ીિમયમ: બ�કો તેમની પાસે રહલ� ી �ડપો�ઝટની રકમના આધાર� DICGC ને �ીિમયમ �કૂવ ેછે. આ 

ુ�ીિમયમનો ઉપયોગ �ડપો�ઝટ વીમા યોજનાને ભડંોળ ��ંૂ પાડવા માટ� થાય છે.

 7. બ��ક�ગ િનયમો: DICGC ની કામગીર� �રઝવ � બ�ક ઓફ ઇ��ડયા (RBI) �ારા �રૂા પાડવામા ંઆવલેા 

બ��ક�ગ િનયમો અને દ�ખર�ખ સાથ ેગાઢ ર�તે જોડાયેલી છે. RBI ભારતમા ંબ�કોની દ�ખર�ખ અને 

િનયમન કર� છે �થી તેમની નાણાક�ય ��થરતા �િુનિ�ત થાય.

 8. નાણાક�ય ��થરતા: DICGC ભારતીય બ��ક�ગ િસ�ટમમા ંિવ�ાસ �ળવવામા ંમહ�વ�ણૂ� �િૂમકા 

ભજવ ેછે. તે બ�કોને ચાલતા અટકાવવામા ંમદદ કર� છે અને થાપણદારો માટ� સલામતીની �ળ 

�રૂ� પાડ� છે, � એકંદર નાણાક�ય ��થરતામા ંફાળો આપે છે.

 9. કવર�જમા ંફ�રફાર: DICGC વીમાની કવર�જ મયા�દા અને અ�ય શરતો સરકાર અને િનયમનકાર� 

િનણ�યોના આધાર� ફ�રફારોને આધીન હોઈ શક� છે. તેથી, �ડપો�ઝટસ� માટ� નવીનતમ કવર�જ મયા�દા 

અને િનયમો િવશ ેમા�હતગાર રહ��  ંુજ�ર� છે.

��િૃ�ઓ

��િૃ� 1: બ��ક�ગ �યવહારોને સમજવા માટ� ચાટ� તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: �હાઇટબોડ� અથવા ��લપ ચાટ� , માક�ર, બ��ક�ગ �યવહારોના �કારો પર છાપેલ સામ�ી (સ�મા ં

�દાન કર�લ).

���યા:

 1.  વગ� સાથ ેબ��ક�ગ �યવહારોના �કારો, �યવહારોની પ�િતઓ અને ર�િમટ�સ �િુવધાઓ પર સ�ની 

સમી�ા કર�ને શ�આત કરો.

 2.  સ�મા ંચચા� કરાયેલ ��ુય �યાલો� ંુ��ય �િતિનિધ�વ બનાવવા માટ� �હાઇટબોડ� અથવા ��લપ 

ચાટ�નો ઉપયોગ કરો.

 3.  િવ�ાથ�ઓને �ડપો�ઝટ �યવહારોના અથ � અને િવિવધ �કારના �ડપો�ઝટ ખાતાઓ અને તેમના 

નવીનતમ �યાજ દરો િવશ ેચચા�મા ંસામેલ કરો.

ૂ ૂ ુ ુ ુ 4.  વગ�ને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને વ� સશંોધન માટ� એક �કાર� ં�ડપો�ઝટ ખા� ં

સ�પો.

 5.  તે ચો�સ �કારના ખાતા માટ� �યાજ દરો, લાભો અને િવચારણાઓ િવશ ેમા�હતી મેળવો.

ૂ 6.  દર�ક �થ ચાટ� તૈયાર કર�ને સહયોગી િશ�ણ વાતાવરણને �ો�સાહન આપતા, વગ� સમ� તેમના 

ૂતારણો ર� કર� છે.
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 7.  �ડપો�ઝટ વીમાના મહ�વ અને તે બ��ક�ગ િસ�ટમની ��થરતામા ંક�વી ર�તે ફાળો આપે છે તેની ચચા� 

કર�ને ��િૃ� �ણૂ� કરો.

��િૃ� 2: િસ��લેુટ�ડ બ��ક�ગ �યવહારો

જ�ર� સામ�ી: �લે મની (કાગળનો ઉપયોગ કર�ને બનાવી શકાય છે), �ા�ઝે�શન ફો�સ� અથવા શી�સ, 

ક���લેુટર, �હાઇટબોડ� અથવા �લેકબોડ�.

���યા:

ૂ 1.  વગ�મા ંબ��ક�ગ �યવહારો અને િવિવધ �કારના ખાતાઓનો �યાલ ર� કરો.

ૂ ૂ 2.  વગ�ને જોડ� અથવા નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને �લે મની, �ા�ઝે�શન ફો�સ� અને 

ક���લેુટર �દાન કરો.

ૂ ુ 3. દર�ક �થમા ં�િૂમકાઓ સ�પો, એક િવ�ાથ�ને "�ાહક" અને બી�ને "બ�કર" તર�ક� િન��ત કરો.

 4.  �ાહકોને િવિવધ �યવહારો કરવા �ચૂના આપો, �મ ક�

  a) પૈસા જમા કરવા

  b) ભડંોળ ઉપાડવા

  c) ખાતાઓ વ�ચે �ા�સફર કર�.ંુ

 5.  બ�કરોએ આ �યવહારોને સચોટ ર�તે ���યા કરવા જોઈએ.

ૂ 6.  દર�ક િવ�ાથ�ને �ાહક અને બ�કર બનેં બનવાની તક મળે તે �િુનિ�ત કરવા માટ� �થોમા ં�િૂમકાઓ 

ફ�રવો.

 7.  િસ��લેુશન પછ�, સામનો કરવામા ંઆવતા પડકારો, બ��ક�ગ �યવહારોમા ંચોકસાઈ� ંુમહ�વ અને 

બ��ક�ગ િસ�ટમમા ંિવ�ાસની �િૂમકા પર ચચા�ને સરળ બનાવો.

��િૃ� ૩: �ડપો�ઝટ વીમા પર ક�સ �ટડ� િવ�લેષણ

જ�ર� સામ�ી: બ�ક િન�ફળતા અને �ડપો�ઝટ વીમા સાથ ેસકંળાયેલા વા�તિવક �વનના બનાવો પર ક�સ 

�ટડ�, સશંોધન માટ� ક���ટુર અથવા ટ��લેટ, �ેઝ�ટ�શન સો�ટવરે (પાવરપોઇ�ટ અથવા તેના �વા).

���યા:

ૂ ૂ 1.  વગ�ને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને બ�ક િન�ફળતા અને �ડપો�ઝટ વીમા સાથ ે

સકંળાયેલા ચો�સ ઘટના પર ક�સ �ટડ� �દાન કરો.

ૂ ૃ ુ  2.  �થોને ઘટનાની ��ઠ�િૂમ, કારણો અને પ�રણામો� ંસશંોધન કરવા �ચૂના આપો.

ૂ  3.  દર�ક �થને એક �ેઝ�ટ�શન બનાવવા અને તેમના તારણોનો સારાશં આપવા કહો, �મા ંશીખેલા 

પાઠ અને સમાન પ�ર��થિતઓને રોકવા માટ� ભલામણોનો સમાવશે થાય છે.

ૂ ૂ ૂ  4.  દર�ક �થને વગ� સમ� તેમનો ક�સ �ટડ� ર� કરવાની મ�ંર� આપો, િવિવધ પ�ર��થિતઓમા ં

�ડપો�ઝટ વીમાના મહ�વ પર ચચા�ને �ો�સાહન આપો.

      a) બ�ક િન�ફળતાઓ
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  b) �યવ��થત નાણાક�ય કટોકટ�

         c) બ�ર િશ�ત અને જોખમ �યવ�થાપન

         d) નાણાક�ય સમાવશેને �ો�સાહન

         e) �તરરા���ય બ��ક�ગ અને સરહદ પાર �યવહારો

  f) આિથ�ક િવકાસ અને િવકાસ માટ� સમથન�

  g) બ�ક રન અને નાણાક�ય બગાડ� ંુશમન

  h) �ાહક �રુ�ા અને િવ�ાસ

  i) બ��ક�ગ �ે�મા ં�ાહક �રુ�ા અને િવ�ાસને મજ�તૂ બનાવ ેછે.

  j) તે થાપણદારોને ખાતર� આપે છે ક� તેમની મહન� તથી કમાયેલી બચત �રુ��ત છે

ૂ ૃ 5. નાણાક�ય ��થરતા પર થાપણ વીમાની �યાપક અસરો પર �થમા ંચચા� કર� ��િ�ને �ણૂ� કરો.

��િૃ� 4: થાપણ વીમા �બેંશ �ડઝાઇન કરવા પર પો�ટર બનાવ�ું

જ�ર� સામ�ી: પો�ટર બનાવવાની સામ�ી (પો�ટર બોડ�, માક�ર, �ટ�કરો, વગેર�), થાપણ વીમાના ફાયદાઓ 

પર છાપેલી મા�હતી

���યા:

 1.  થાપણ વીમાની િવભાવના અને બ��ક�ગ િસ�ટમમા ંિવ�ાસ �ળવવામા ંતે� ંુમહ�વ સમ�વો.

ૂ ૂ ુ 2.  વગ�ને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને થાપણ વીમાના ફાયદાઓને �ો�સાહન આપ� ં

સ�ના�મક અને મા�હતી�દ પો�ટર �ડઝાઇન કરવા� ંુકાય� સ�પો.

 3.  સદંભ� માટ� થાપણ વીમાના ફાયદાઓ પર છાપેલી સામ�ી �દાન કરો.

ૃ 4.  િવ�ાથ�ઓને નીચેના પગલાઓં ધરાવતા ���ટની આકષ�ક અને મા�હતી�દ પો�ટરો �ડઝાઇન કર�ને 

તેમની સ�ના�મકતા �ગટ કરવા દો:

  a) થાપણ વીમા યોજનાની �થાપના

  b) કવર�જ મયા�દા

  c) નાણાક�ય સ�ંથાઓની ન�ધણી

  d) દ�ખર�ખ િનયમન

  e) જોખમ ��ૂયાકંન

ૂ ુ 5.  પો�ટરો �ણૂ� થયા પછ�, એક મીની-�દશન� � ંુઆયોજન કરો �યા ંદર�ક �થ વગ� સમ� પોતા� ં

ૂપો�ટર ર� કર�.

 6.  થાપણ વીમા િવશ ેસદં�શ પહ�ચાડવામા ં િવિવધ પો�ટર �ડઝાઇનની અસરકારકતા પર ચચા�ને 

�ો�સા�હત કરો.

��િૃ� 5: બ��ક�ગ િસ�ટમ રોલ-�લે

ૃજ�ર� સામ�ી: �િૂમકા ભજવવાના ��યો (િશ�ક �ારા �રૂા પાડવામા ંઆવલે), પોશાક અથવા �ો�સ 

(વકૈ��પક)
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���યા:

ૃ  1.  િવિવધ બ��ક�ગ �યવહારો સાથ ેસકંળાયેલા રોલ-�લે ��યો બનાવો.

   a) ખા� ંુખોલાવ�ું

  b) �ડપો�ઝટ કરવી

  c) �યાજ દરો િવશ ેમા�હતી મેળવવી

 2.  બ�ક ટ�લર, �ાહકો અને બ�ક મેનેજર સ�હત િવ�ાથ�ઓને �િૂમકાઓ સ�પવી.

ૃ   ૩.  િવ�ાથ�ઓને તેમની �િૂમકાઓ અને ��ય િવશ ેજ�ર� મા�હતી �રૂ� પાડવી.

   4.  િવ�ાથ�ઓને વગ�ની સામે રોલ-�લે કરવા દો, �થી તેઓ સમ� બ��ક�ગ �યવહાર ���યા� ંુઅ�ભનય 

કર� શક�.

ૂ  5.  િવ�ાથ�ઓને જો ઇ��છત હોય તો કો���મુ અથવા �ો�સનો ઉપયોગ કરવાની મ�ંર� આપીને 

સ�ના�મકતાને �ો�સા�હત કરો.

  6.  દર�ક રોલ-�લે પછ�, અસરકારક સદં�શા�યવહારના મહ�વ પર �કાશ પાડતા, �ાહકની 

જ��રયાતોને સમજવા અને યો�ય બ��ક�ગ ���યાઓ� ંુપાલન કર�ને અ�ભુવની ચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યા �રૂો

 1.  �ડપો�ઝટ �યવહારોમા ંપૈસા અથવા સપંિ�ને _______ મા ં�રુ��ત રાખવા, રોકાણ કરવા અથવા 

ભિવ�યના ઉપયોગ માટ� �કૂવાનો સમાવશે થાય છે.

 2.  બચત ખાતાઓ સામા�ય ર�તે અ�ય �ડપો�ઝટ ખાતાઓની �લુનામા ં________ �યાજ દરો �દાન 

કર� છે.

ુ ૩.  બ�કમા ંદર�ક થાપણદાર માટ� DICGC મહ�મ �._____ �ધુી� ંુવીમા કવર�જ ��ંૂ પાડ� છે. 

 4.  મની માક�ટ એકાઉ��સ (MMAs) બચત ખાતાઓ �વા જ હોય   છે પરં� ુસામા�ય ર�તે ______ 

�યાજ દર આપે છે.

 5.  DICGC દ�શની મ�ય�થ બ�ક ______ ની પેટાકંપની તર�ક� કાય� કર� છે

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  થાપણ વીમાનો ��ુય હ��  ુ� ંુછે?

  a) બ�કો માટ� નફો વધારવા માટ�

  b) બ��ક�ગ િસ�ટમમા ંિવ�ાસ �ળવી રાખવા અને બ�કોના દોડધામ અટકાવવા માટ�

  c) �યાજ દરો� ંુિનયમન કરવા માટ�

          d) જોખમી રોકાણોને �ો�સાહન આપવા માટ�
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 2. કયા �કારના �ડપો�ઝટ ખાતામા ંસામા�ય ર�તે સૌથી વ� ુ�યાજ દર હોય છે?

  a) બચત ખાતા

  b) ચે�ક�ગ ખાતા

  c) �ડપો�ઝટ �માણપ�ો (Cds)

  d) ઓનલાઇન બચત ખાતા

ુ 3. DICGC નીચેનામા ંથાપણદારોને વીમા કવર�જ ��ંૂ પાડ� છે:

  a) ફ�ત વા�ણ��યક બ�કો

  b) ફ�ત સહકાર� બ�કો

  c) વા�ણ��યક અને સહકાર� બનેં બ�કો

  d) ફ�ત �ાદ�િશક �ામીણ બ�કો

 4. DICGC �ારા બ�કમા ં�િત થાપણદાર કવર�જ મયા�દા ક�ટલી છે?

  a) �. 1 લાખ

  b) �. 5 લાખ

  c) �. 10 લાખ

  d) �. 2 લાખ

 5. ઑનલાઇન બ�કો ઘણીવાર �પધા��મક �યાજ દરો ઓફર કર� છે કારણ ક�:

  a) ઉ�ચ ઓવરહડ�  ખચ�

  b) ઓછો �ાહક સતંોષ 

  c) ઓછો કાય�કાર� ખચ� 

  d) મયા��દત �લુભતા

C.  નીચેના િનવેદનો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. ચે�ક�ગ ખાતાઓનો ઉપયોગ ��ુય�વ ે લાબંા ગાળાના રોકાણો માટ� થાય છે.

ુ 2. DICGC પા� બ�કોમા ંથાપણદારોને �વચા�લત કવર�જ ��ંૂ પાડ� છે.

 3. �ફ��ડ �ડપો�ઝટ એકાઉ��સ મની માક�ટ એકાઉ��સ (MMA) �વા જ છે.

 4. DICGC ભારતમા ંફ�ત વા�ણ��યક બ�કોને આવર� લે છે.

     5. ઉ�ચ-ઉપજ બચત ખાતાઓ સામા�ય ર�તે પરંપરાગત બચત ખાતાઓ કરતા ઓછા �યાજ દર  

ઓફર કર� છે

      D. જોડકા જોડો 

કૉલમ A કૉલમ B

બચત ખાતા ��થર �દુત, �ચા �યાજ દરો
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ખાતાઓની તપાસ

�ડપોઝીટ �માણપ�ો (સીડ�)

મની માક�ટ એકાઉ��સ (એમએમએ)

ચલ �યાજ દરો, સરળ �લુભતા

ઉ�ચ �યાજ દરો, મયા��દત ઉપાડ

��નૂતમથી �યાજ વગર, દ� િનક 

�યવહારો

ૂE. ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1.  �ડપો�ઝટ વીમા� ંુ�ાથિમક કાય� સમ�વો.

 2.  ભારતીય બ��ક�ગ �ણાલીમા ંDICGC ની �િૂમકા � ંુછે?

 3.  DICGC �ારા આવર� લેવામા ંઆવતી �ણ �કારની �ડપો�ઝટના નામ આપો.

 4.  ઓનલાઈન સેિવ��સ એકાઉ��સની લા��ણકતાઓ� ંુસ�ં��તમા ંવણ�ન કરો.

 5.  �ફ��ડ �ડપો�ઝટ એકાઉ��સ �ડપો�ઝટ સ�ટ��ફક��સ (CDs) થી ક�વી ર�તે અલગ પડ� છે?

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો 

 1.  એકંદર નાણાક�ય ઇકોિસ�ટમમા ં�ડપો�ઝટ �યવહારોના મહ�વની ચચા� કરો.

 2.  િવિવધ �કારના �ડપો�ઝટ ખાતાઓ અને તેમના સબંિંધત ફાયદા અને ગેરફાયદા સમ�વો.

 3.  ભારતમા ંનાણાક�ય ��થરતા �ળવવા અને બ�ક રન અટકાવવામા ંDICGC ની �િૂમકા� ંુિવ�લેષણ 

કરો.

 4.  પરંપરાગત બચત ખાતાઓ સાથ ેમની માક�ટ એકાઉ��સ (MMAs) ની �લુના કરો અને તેનો 

િવરોધાભાસ કરો.

 5. િવિવધ �કારના �ડપો�ઝટ ખાતાઓ પર બદલાતા �યાજ દરોની અસર� ંુ��ૂયાકંન કરો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો

ુ 1.  એક �યવહા� ��િૃ� બનાવો �યા ંિવ�ાથ�ઓ બ��ક�ગ �યવહાર� ંુઅ�કુરણ કર� શક�.

 2. �ાહકો અને બ�ક કમ�ચાર�ઓ તર�ક� �િૂમકા ભજવવામા ંસામેલ થાઓ, �લે મનીનો ઉપયોગ કરો અને 

�ડપો�ઝટ, ઉપાડ અને �ા�સફર �વા િવિવધ �યવહારોનો અ�યાસ કરો.

                                   સ�: 2 રોકડ ઉપાડ �યવહાર 

રોકડ ઉપાડ �યવહાર એ બ�ક ખાતા અથવા અ�ય નાણાક�ય ખાતામાથંી ભૌિતક ચલણના �પમા,ં સામા�ય 

ર�તે બ�કનોટ અથવા િસ�ાના �પમા ંપૈસા કાઢવાની ���યાનો ઉ�લેખ કર� છે. આ �યવહાર ખાતાધારકને 

તેમના ખાતામા ંઇલે��ોિનક ર�તે સ�ં�હત ભડંોળને ઍ�સેસ કરવાની અને તેને �તૂ� રોકડમાં
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ૂ�પાતં�રત કરવાની મ�ંર� આપે છે. નાણાક�ય સમાવશેમા,ં �ાહકને �બૂ જ સામા�ય ��ો હોય છે, �મ ક� 

મોબાઇલ નબંરને ખાતા સાથ ેક�વી ર�તે �લ�ક કરવો. �ાહકને �બૂ જ સામા�ય સમ�યાઓનો સામનો કરવો પડ� 

છે, �મ ક� દ�તાવજે ચકાસણી અથવા �મર ચકાસણી. તેથી, જવાબદાર �ય��તએ �ાહકના ��ો અને 

ૃફ�રયાદોને સમજવા અને તે� ંુિનરાકરણ લાવવા પડશ ે(આ�િત 1.2)

આ�િત 1.2: �ાહક ��ો અને ફ�રયાદો ૃ

�ોત: shorturl.at/FJVX8

બ�કોમાથંી રોકડ ઉપાડવા માટ�ના િનયમો

બ�કમાથંી રોકડ ઉપાડવામા ં�રુ�ા અને પારદિશ�તા �િુનિ�ત કરવા માટ� ચો�સ �માણ�તૂ ���યાઓનો 

સમાવશે થાય છે. બ�કોમાથંી રોકડ ઉપાડવા માટ� �ાહકોએ નીચેના િનયમો અને પગલાઓં� ંુપાલન કર� ંુ

આવ�યક છે:

 1.  ઓળખ: �ાહક� પોતે ખાતાધારક છે તે સા�બત કરવા માટ� મા�ય ઓળખ �દાન કરવાની જ�ર છે. 

આ સામા�ય ર�તે સરકાર �ારા �ર� કરાયેલ ફોટો ID હોય છે �મ ક� �ાઇિવ�ગ લાઇસ�સ અથવા 

પાસપોટ� .

  2.  ઍ�સેસ પ�િતઓ:

  • ATM: રોકડ ઉપાડવાની સૌથી સામા�ય ર�ત ઓટોમેટ�ડ ટ�લર મશીન (ATM) નો ઉપયોગ કર�ને 

છે. �ાહકોને ATM માથંી રોકડ ઉપાડવા માટ� ATM કાડ� અને તેની સાથ ેસકંળાયેલ �ય��તગત 

ઓળખ નબંર (PIN) ની જ�ર પડ� છે. ATM નો ઉપયોગ કરતી વખતે, એક એ� ંુપસદં કરો � 

સાર� ર�તે �કાિશત, �રુ��ત �થાન પર હોય. અલગ િવ�તારોમા ંATM નો ઉપયોગ કરવા� ંુ

ટાળો.

  • �ય��તગત ર�તે: �ાહક બ�ક શાખાની �બ� �લુાકાત લઈ શક� છે અને ઉપાડની િવનતંી કર� શક� 

ૂછે. �ાહક� બ�ક �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવલે ઉપાડ ��લપ ભરવાની અને તેમની પાસ�કુ ર� 

કરવાની જ�ર છે.

  • ઓનલાઈન/ફોન બ��ક�ગ: બ�કો ઓનલાઈન અથવા ફોન બ��ક�ગ સેવાઓ �દાન કર� છે � �ાહકોને 

ૂપૈસા ઉપાડવાની મ�ંર� આપે છે. �ાહકોએ તેમના ખાતામા ં લોગ ઇન કર�ને �ો���સને 

અ�સુરવાની જ�ર છે.
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 3. ઉપાડ મયા�દા: બ�કો ઘણીવાર �ાહક ATM માથંી ઉપાડ� શક� તે રકમની દ� િનક મયા�દા લાદ� છે. આ 

મયા�દા બ�ક અને તેમના ખાતાના �કાર પર આધાર રાખે છે.

 4. શાખા ઉપાડ મયા�દા: �ાહક બ�ક શાખામા ંઉપાડ� શક� તે રકમની મયા�દા �ય��તગત ર�તે હોઈ શક� 

છે. આ ATM મયા�દા કરતા વધાર� છે.

 5. �યવહાર ફ�: �ાહકની બ�ક અને ખાતાના �કાર પર આધાર રાખીને, રોકડ ઉપાડ સાથ ેસકંળાયેલ ફ� 

હોઈ શક� છે. ક�ટલાક ખાતા દર મ�હને ચો�સ સ�ંયામા ંમફત ઉપાડ ઓફર કર� છે, �યાર� અ�ય દર�ક 

ઉપાડ માટ� ફ� વ�લૂ કર� છે.

 6. ભડંોળની ઉપલ�ધતા: ખાતર� કરો ક� �ાહકોના ખાતામા ંઉપાડને આવર� લેવા માટ� �રૂતા ભડંોળ 

છે. જો તેઓ ઉપલ�ધ કરતા ંવ� ુપૈસા ઉપાડવાનો �યાસ કર� છે, તો �યવહાર નકાર� શકાય છે, અને 

તેમને ઓવર�ા�ટ ફ� લાગી શક� છે.

 7. રસીદ: �ાહકોને તેમના �ારા કરવામા ંઆવલેા �યવહાર માટ� રસીદ �ા�ત થવી જોઈએ. આ 

ઉપાડ�લી રકમ, લેવામા ંઆવલે કોઈપણ ફ� અને બાક� રહલ�  બેલે�સ બતાવશ.ે

ુ 8. �ર�ા પગલા:ં �ાહકોએ તેમનો PIN ��ુત રાખવો જોઈએ. તેમણે તે કોઈની સાથ ે શરે ન કરવી 

જોઈએ, અને જ�મ�દવસ અથવા સરળ �મ �વા સરળતાથી અ�મુાન કર� શકાય તેવા નબંરોનો 

ઉપયોગ કરવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ.

 9. �તરરા���ય ઉપાડ: જો �ાહકો િવદ�શમા ંATM માથંી રોકડ ઉપાડ� ર�ા હોય, તો �યાન રાખો ક� 

વધારાના ફ� અથવા ચલણ �પાતંર ��ુક લાગી શક� છે.

બ�કમાથંી ક�ટલી રોકડ ઉપાડ� શકાય છે?

�ાહકો બ�કમાથંી ક�ટલી રોકડ ઉપાડ� શક� છે તે બ�કની નીિતઓ, �ાહકના ખાતાનો �કાર અને ભારતમા ંલા� ુ

થઈ શક� તેવા કોઈપણ કા�નૂી િનયમો સ�હત િવિવધ પ�રબળો પર આધાર રાખે છે. બ�કમાથંી ઉપાડ નીચેના 

પ�રબળો પર આધાર રાખે છે:

   બ�ક નીિતઓ

   ખાતાનો �કાર

  �ય��તગત ઉપાડ

  ઓટોમેટ�ડ ટ�લર મશીન (ATM) ઉપાડ

  દ� િનક મયા�દા

  સા�તા�હક અથવા માિસક મયા�દા

  ખાસ સજંોગો

  િનયમનકાર� �િતબધંો
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  �રુ�ા પગલાં

  ઓનલાઈન અને મોબાઈલ બ��ક�ગ

ુરોકડ �યવહાર� ંસચંાલન

રોકડ �યવહાર એ નાણાક�ય િવિનમયનો ઉ�લેખ કર� છે �યા ં���ડટ કાડ�, ચેક અથવા �ડ�જટલ �કુવણી 

�ણાલી �વી ઇલે��ોિનક પ�િતઓને બદલે ભૌિતક ચલણ, �મ ક� નોટ અને િસ�ાનો ઉપયોગ કર�ને 

�કુવણી કરવામા ંઆવ ેછે. રોકડ �યવહારમા,ં ખર�દનાર વચેનારને માલ અથવા સેવાઓ માટ� �કુવણીના 

�વ�પ તર�ક� ભૌિતક નાણા ં�રૂા પાડ� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, મોટ� મા�ામા ંરોકડ વહન કર� ંુજોખમી હોઈ શક� છે, 

ૂઅને તે ચો�સ �કારની ખર�દ�ઓ અથવા �કુવણીઓ માટ� હમંેશા અ��ુળ અથવા શ� ન પણ હોય. 

ક�ટલાક અિધકાર�ે�ોમા,ં મની લો�ડ�ર�ગ અને ગેરકાયદ�સર ��િૃ�ઓને રોકવા માટ� સબંિંધત અિધકાર�ઓને 

મોટા રોકડ �યવહારોની �ણ કરવાની કા�નૂી આવ�યકતાઓ છે.

બ�કના રોકડ �યવહારો

બ�કના રોકડ �યવહારો ભૌિતક ચલણ (બ�કનોટ અને િસ�ા) ને લગતી િવિવધ ��િૃ�ઓનો ઉ�લેખ કર� છે � 

બ�કની �દર થાય છે. આ �યવહારો બ�કના સચંાલનના િવિવધ �ે�ોમા ંથઈ શક� છે, �મા ં�ાહકો અને બ�ક 

બનેં સામેલ છે. રોકડ �યવહારોના �કારો નીચે �જુબ છે:

  �ાહક ઉપાડ: �યાર� કોઈ �ાહક બ�ક શાખા અથવા ATM ની �લુાકાત લે છે અને તેમના ખાતામાથંી 

રોકડ ઉપાડ� છે, �યાર� તેને રોકડ ઉપાડ �યવહાર માનવામા ંઆવ ેછે. આ બ�કો �ારા ખાતાધારકોને 

�રૂ� પાડવામા ંઆવતી એક સામા�ય સેવા છે.

  �ાહક થાપણો: �યાર� કોઈ �ાહક બ�કમા ંભૌિતક ચલણ લાવ ેછે અને તેને તેમના ખાતામા ંઉમેર� છે, 

�યાર� તેને રોકડ જમા �યવહાર માનવામા ંઆવ ેછે. આ બ�ક શાખામા ંઅથવા, ક�ટલાક �ક�સાઓમા,ં 

રોકડ �ડપો�ઝટ મશીન અથવા ATM �ારા કર� શકાય છે.

  �યવસાયો માટ� રોકડ �યવ�થાપન: બ�કો �યવસાયો માટ� રોકડ �યવ�થાપન સેવાઓ �રૂ� પાડ� છે, 

�મા ંવા�ણ��યક �ાહકો પાસેથી મોટ� રકમની રોકડ �વીકારવી અને તેને તેમના ખાતામા ંજમા 

કરવી શામેલ છે. આ �રટ�લ �યવસાયો માટ� સામા�ય છે � ન�ધપા� �માણમા ંરોકડ �યવહારો કર� 

છે.

  ચલણ િવિનમય: બ�કો એક ચલણ� ંુબી� ચલણમા ંિવિનમય કરવાની �િુવધા આપે છે, ખાસ કર�ને 

�તરરા���ય વપે ારમા ંસામેલ �વાસીઓ અથવા �યવસાયો માટ�. આ સેવામા ંભૌિતક ચલણને 

એક ��ૂયમાથંી બી� ��ૂયમા ં�પાતં�રત કરવાનો સમાવશે થાય છે.

  રોકડ ગણતર� અને ચકાસણી: �ાહકો �ારા જમા કરાયેલી અથવા અ�ય નાણાક�ય સ�ંથાઓ પાસેથી 

�ા�ત થયેલી રોકડની ગણતર� અને �મા�ણકતા ચકાસવા માટ� બ�કો પાસે ���યાઓ છે.
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  શાખાઓ વ�ચે રોકડ �ા�સફર: બ�કોને ઘણીવાર તેમની િવિવધ શાખાઓ વ�ચે ભૌિતક રોકડ 

�ા�સફર કરવાની જ�ર પડ� છે. આ રોકડની માગંમા ંવધઘટ, એટ�એમ ફર�થી ભરવાની જ��રયાત 

અથવા િવિવધ �થળોએ રોકડ �તરને સ�ં�ુલત કરવાને કારણે થઈ શક� છે.

  એટ�એમ ફર�થી ભરવા માટ� રોકડ િશપમે�ટ: બ�કો તેમના એટ�એમમા ંરોકડ �તર �ળવવા માટ� 

જવાબદાર છે. આમા ંએટ�એમમા ંભૌિતક ચલણ પ�રવહનનો સમાવશે થાય છે, � બ�ક કમ�ચાર�ઓ 

અથવા �તૃીય-પ� �રુ�ા કંપનીઓ �ારા કર� શકાય છે.ક���ીય બ�કો માટ� રોકડ અનામત: બ�કોએ 

િનયમનકાર� અિધકાર�ઓ �ારા ફર�જયાત ચો�સ રકમની રોકડ અનામત �ળવી રાખવી જ�ર� 

છે. આ અનામત �રુ��ત �થાને રાખવામા ંઆવ ેછે અને તેનો ઉપયોગ બ�કની તરલતા� ંુસચંાલન 

કરવા માટ� થાય છે.

  િસ�ા િવતરણ: બ�કો �ાહકોને િવિવધ હ�� ઓુ માટ� િસ�ા �રૂા પાડ� છે, �મ ક� �યવસાયો માટ� પૈસા 

કમાવવા, વ�ે�ડ�ગ મશીનો અથવા �ય��તગત ઉપયોગ.

  રોકડ િતજોર� �યવ�થાપન: બ�કો પાસે �રુ��ત િતજોર�ઓ હોય છે �યા ંતેઓ મોટા �માણમા ંભૌિતક 

ચલણનો સ�ંહ કર� છે. આ સામા�ય ર�તે રોકડ અનામત �ળવવા અને િવિવધ બ��ક�ગ કામગીર� 

ુમાટ� ચલણ ��ંૂ પાડવાના હ��  ુમાટ� હોય છે.

  પ�રવહન સેવાઓમા ંરોકડ: ક�ટલીક બ�કો મોટ� રકમની રોકડને એક �થાનથી બી� �થાને �રુ��ત 

ર�તે પ�રવહન કરવા માટ� સેવાઓ �દાન કર� છે, �નો ઉપયોગ ઘણીવાર �યવસાયો અથવા 

સ�ંથાઓ �ારા કરવામા ંઆવ ેછે � ન�ધપા� રોકડ �યવહારો સાથ ે�યવહાર કર� છે

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: રોકડ ઉપાડ �યવહારો પર �િૂમકા ભજવવી

જ�ર� સામ�ી: નકલી પૈસા (ચલણ �વા પૈસા અથવા કાગળના કટઆઉટ વગાડવા), એટ�એમ અથવા બ�ક 

ટ�લર કાઉ�ટર �વા �ો�સ (વકૈ��પક), લેખન સામ�ી (કાગળ અને પેન)

���યા:

ૂ 1.  િવ�ાથ�ઓને 4-5 ના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને નકલી પૈસા તેમની વ�ચે સમાન ર�તે વહચ� ો.

 2.  વગ�ખડંમા ંએવા િવ�તારોને "એટ�એમ" અથવા "બ�ક ટ�લર કાઉ�ટર" તર�ક� િન��ુત કરો �યા ં

િવ�ાથ�ઓ રોકડ ઉપાડ �યવહારો� ંુઅ�કુરણ કર� શક�.

ૂ  3.  તેમના �થમા ંદર�ક િવ�ાથ�ને �િૂમકાઓ સ�પો, �મ ક� એકાઉ�ટ ધારક, એટ�એમ મશીન, બ�ક ટ�લર 

અને િનર��ક.
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 4. ખાતાધારકોને ચો�સ રકમ રોકડ ઉપાડવાની િવનતંી સાથ ેATM અથવા બ�ક ટ�લર કાઉ�ટરનો 

સપંક� કરવા �ચૂના આપો.

 5.  િવ�ાથ�ઓને �યવહાર દરિમયાન યો�ય િશ�ટાચાર અને ���યાઓ� ંુપાલન કરવા �ો�સા�હત કરો, 

�મ ક� ATM પર તેમનો PIN (�ય��તગત ઓળખ નબંર) દાખલ કરવો અથવા બ�ક ટ�લર સમ� 

ૂઓળખ ર� કરવી.

 6.  ��િૃ� દરિમયાન ઓળખાયેલી કોઈપણ સામા�ય �લૂો અથવા ગેરસમજોને �કાિશત કરો અને 

કોઈપણ ગેરસમજોને �પ�ટ કરો.

 7.  જવાબદાર નાણાક�ય �યવ�થાપન અને સલામત �યવહાર પ�િતઓના મહ�વ પર ભાર �કૂતા, 

��િૃ�માથંી ��ુય ટ�કનોનો સારાશં આપો.

 8. િવ�ાથ�ઓને તેમના પોતાના નાણાક�ય �યવ�થાપન કરતી વખતે વા�તિવક �વનની 

પ�ર��થિતઓમા ં��િૃ�માથંી મેળવલેા �ાનનો ઉપયોગ કરવા �ો�સા�હત કરો.

��િૃ� 2: રોકડ �યવહાર �િૂમકા-રમત

જ�ર� સામ�ી: �લે મની (ચલણ �વા કાગળના કટઆઉટ), બ�ક ટ�લર કાઉ�ટર, ATM, રોકડ �ડપો�ઝટ મશીનો 

અને ચલણ િવિનમય ડ��ક� ંુ�િતિનિધ�વ કરતી �ો�સ, ઓળખ કાડ� (વકૈ��પક), લેખન સામ�ી (કાગળ અને 

પેન)

���યા:

 1.  ��િૃ�નો હ��  ુસમ�વો અને �દાન કર�લ વણ�નમા ં��ૂચબ� િવિવધ �કારના રોકડ �યવહારોનો 

પ�રચય આપો.

ૂ 2.  િવ�ાથ�ઓને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને બ�ક ટ�લર, �ાહકો અને િનર��કો �વી �િૂમકાઓ 

સ�પો.

 3.  િવ�ાથ�ઓને િસ��લેુશન �ટ�શનો પર િવિવધ �િૂમકાઓ ભજવવા અને િવિવધ રોકડ �યવહારો 

કરવા માટ� વારાફરતી �ચૂના આપો.

 4.  િવ�ાથ�ઓના અ�ભુવો અને અવલોકનોની ચચા� કરો

 5.  િવ�ાથ�ઓને તેમના નાણાક�ય �યવ�થાપન કરતી વખતે વા�તિવક �વનની પ�ર��થિતઓમા ં

િસ��લેુશનમાથંી મેળવલેા �ાનનો ઉપયોગ કરવા �ો�સા�હત કરો.

��િૃ� ૩: રોકડ સભંાળ વક�શોપ

જ�ર� સામ�ી: �લે મની (ચલણ �વા કાગળના કટઆઉટ), ગણતર� �� અથવા રોકડ �ોઅર, િસ�ા ર�પસ� અને 

ચલણના પ�ા, નકલી શોધ સાધનો (વકૈ��પક), લેખન સામ�ી (કાગળ અને પેન)

���યા:

ૂ 1.  િવ�ાથ�ઓને જોડ� અથવા નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને તેમને �લે મની અને ગણતર� �� 

અથવા રોકડ �ોઅર �દાન કરો.
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 2. િવ�ાથ�ઓને �દશન�  દરિમયાન શીખેલી યો�ય તકનીકોનો ઉપયોગ કર�ન,ે રમતના પૈસાના 

િવિવધ ��ૂયોની ગણતર� અને ગોઠવણીનો અ�યાસ કરવા �ચૂના આપો.

ુ 3. િવ�ાથ�ઓને સાથ ેમળ�ને કામ કરવા અને તેમની �શળતા �ધુારવા માટ� �િતસાદ આપવા માટ� 

�ો�સા�હત કરો.

 4. �ે��ટસ સ� દરિમયાન સામનો કરવામા ંઆવતા પડકારો અને ��હૂરચના પર ચચા�ને સરળ 

બનાવો.

 5. બ��ક�ગ વાતાવરણમા ંરોકડ� ંુસચંાલન કરતી વખતે ચોકસાઈ, િવગતો પર �યાન અને �રુ�ાના 

મહ�વની ચચા� કરો.

ુ 6. વક�શોપમાથંી ��ુય બાબતોનો સારાશં આપો, સાર� રોકડ સચંાલન �શળતા િવકસાવવાના મહ�વ 

પર ભાર �કૂો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુખાલી જ�યાઓ �રો

 1.  ઓળખ સામા�ય ર�તે સરકાર �ારા �ર� કરાયેલ ફોટો ID �મ ક� ______ અથવા ______ વડ� 

ચકાસવામા ંઆવ ેછે.

 2.  ______ એક તા�કા�લક �કુવણી સેવા છે � 24*7 કામ કર� છે.

 3.  રોકડ �યવહારમા,ં �કુવણી ભૌિતક ચલણનો ઉપયોગ કર�ને કરવામા ંઆવ ેછે, �મ ક� _____ અને 

_____.

 4. _____ મા,ં �ાહકને �બૂ જ સામા�ય ��ો હોય છે, �મ ક� મોબાઇલ નબંરને ખાતા સાથ ેક�વી ર�તે 

�લ�ક કરવો.

 5.  �ાહકને ATM માથંી રોકડ ઉપાડવા માટ� ATM કાડ� અને તેની સાથ ેસકંળાયેલ _______ ની જ�ર 

પડ� છે.

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  RTGS (ર�અલ ટાઇમ �ોસ સેટલમે�ટ) માટ� લ��ુમ �યવહાર મયા�દા � ંુછે?

  a) �. 50,000

  b) �. 1 લાખ

  c) �. 2 લાખ

  d) કોઈ લ��ુમ મયા�દા નથી

 2.  કઈ સેવા ર�અલ-ટાઇમ �કુવણી િસ�ટમ છે � 24*7 કામ કર� છે અને તેને NEFT અને RTGS ના 

સયંોજન તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે?

  a) NEFT

  b) RTGS
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  c) IMPS

  d)  UPI

 3.  NEFT �ા�ઝે�શન કરવા માટ� કઈ મા�હતીની જ�ર છે?

  a) મોબાઇલ નબંર

  b) એકાઉ�ટ નબંર અને IFSC કોડ

  c) UPI ID

  d) MMID (મોબાઇલ મની આઇડ���ટફાયર)

 4.  બ�કમાથંી રોકડ ઉપાડતી વખતે, �ાહકને રસીદ આપવાનો હ��  ુ� ંુછે?

  a) �ાહકની ઓળખ ચકાસવા માટ�

  b) �ાહકની ખચ� કરવાની આદતોને ��ક કરવા માટ�,

  c) ઉપાડ�લી રકમ, લાગેલ ફ� અને બાક� રહલ� ી રકમ બતાવવા માટ�

  d) ઓનલાઈન બ��ક�ગ સેવાઓને �ો�સાહન આપવા માટ�

 5.  ATMમાથંી રોકડ ઉપાડતી વખતે �ાથિમક ઓળખ પ�િત કઈ જ�ર� છે?

  a) એકાઉ�ટ નબંર

  b) સામા�જક �રુ�ા નબંર

  c) PIN (�ય��તગત ઓળખ નબંર)

  d) પાસપોટ� નબંર

  C. નીચેના િનવદેનો સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  IMPS �ા�ઝે�શનમા,ં છેતરિપ�ડ� અટકાવવા માટ� લ��ુમ મયા�દા ઘણી �ચી રાખવામા ંઆવી છે.

 2.  UPI �યવહારો ફ�ત ચો�સ બ��ક�ગ કલાકો દરિમયાન જ કર� શકાય છે.

 3.  રોકડ �યવહારમા,ં ખર�દનાર ભૌિતક ચલણ, �મ ક� બ�કનોટ અને િસ�ાનો ઉપયોગ કર�ને �કુવણી 

કર� છે.

 4.  એટ�એમ ઉપાડની દ� િનક મયા�દા �ય��તગત બ�કો �ારા ન�� કરવામા ંઆવ ેછે અને ખાતાના �કારો 

અ�સુાર બદલાઈ શક� છે.

 5.  બ�કો ચલણ િવિનમય ���યામા ંસામેલ નથી; તે ફ�ત ચલણ િવિનમય કચેર�ઓ �ારા કરવામા ંઆવ ે

છે.

 6.  િનયમનકાર� અિધકાર�ઓ �ારા ફર�જયાત બ�કો �ારા રાખવામા ંઆવલેા રોકડ અનામતનો ઉપયોગ 

��ુય�વ ે �ાહકોને લોન આપવા માટ� થાય છે.
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D. જોડકા જોડો 

કૉલમ A કૉલમ B

�યવસાયો માટ� રોકડ 

�યવ�થાપન

NEFT અને RTGS � ંુિમ�ણ

એક બ�કમાથંી બી� બ�કમા ંનાણા ં�ા�સફર

ર�અલ-ટાઇમ ફંડ �ા�સફર

2 લાખથી વ� ુમાટ� મોટા ફંડ �ા�સફર

ૂE.  ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1.  બ�કો અને �ાહકો વ�ચે સારા સબંધં �ળવવામા ં�ાહક ફ�રયાદો� ંુમહ�વ સમ�વો.

 2.  ર�અલ-ટાઇમ �કુવણી �ણાલીઓમા ંUPI ક�વી ર�તે ફાળો આપે છે?

 3.  બ�કમાથંી રોકડ ઉપાડની ���યામા ં��ુય પગલા ંકયા છે?

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો  

 1.  બ��ક�ગ �યવહારોની કાય��મતા અને ફ�રયાદના િનરાકરણમા ંટ�કનોલો�ની �િૂમકાની ચચા� કરો.

 2.  �િુવધાઓ, મયા�દાઓ અને ગિતના સદંભ�મા ંNEFT, RTGS અને IMPS ની �લુના કરો અને  તેનો 

િવરોધાભાસ કરો.

 3.  �ાહકો અને બ�કો બનેં માટ� રોકડ �યવહારોના પડકારો અને ફાયદાઓ� ંુિવ�લેષણ કરો

G.  તમારા �દશ�નની તપાસ કરો

ૃ 1.  િવ�ાથ�ઓને રોકડ �યવહારો, ઉપાડ અથવા ભડંોળ �ા�સફર સબંિંધત ��યો �દાન કરો.

 2.  િવ�ાથ�ઓ �ાહકો અને બ�ક �િતિનિધઓ બનેંની �િૂમકા ભજવીને વારાફરતી લઈ શક� છે,    

અસરકારક વાતચીત અને સમ�યા� ંુિનરાકરણનો અ�યાસ કર� શક� છે.

 3.  �ાહકોની ફ�રયાદોના િનરાકરણ માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા પડકારો અને ��હૂરચનાઓને ઓળખો.

                                સ� ૩: ખાતા �ા�સફર

બ�ક ખાતામા ં�ા�સફર એટલે એક બ�ક ખાતામાથંી બી� બ�ક ખાતામા ંભડંોળની �હલચાલ. આ એક જ બ�કમા ં

અથવા અલગ અલગ બ�કો વ�ચે થઈ શક� છે. �ય��તઓ, �યવસાયો અને સ�ંથાઓ �ારા એક જ�યાએથી 

બી� જ�યાએ નાણા ંખસેડવા માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતી આ એક સામા�ય પ�િત છે. બ�ક ખાતા �ા�સફર
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િવિવધ ચેનલો �ારા શ� કર� શકાય છે, �મા ંઓનલાઈન બ��ક�ગ �લેટફોમ�, મોબાઈલ બ��ક�ગ એ�સ, બ�ક 

શાખાની �બ� �લુાકાત અથવા ફોન �ારા (ક�ટલાક �ક�સાઓમા)ં સમાવશે થાય છે. ચો�સ ���યા અને 

ઉપલ�ધ િવક�પો ચો�સ બ�ક અને તેઓ � ટ�કનોલો�નો ઉપયોગ કર� છે તેના આધાર� બદલાઈ શક� છે.

બ�ક ખાતા �ા�સફર માટ�ના િનયમો

બ�ક ખાતા �ા�સફર કરતી વખતે, સરળ અને �રુ��ત �યવહાર �િુનિ�ત કરવા માટ� ઘણા મહ�વ�ણૂ� િનયમો 

અને ��ેઠ �થાઓ� ંુપાલન કર� ંુજ�ર� છે. �યાનમા ંરાખવા �વી ક�ટલીક ��ુય માગ�દિશ�કા અહ� છે:

  ચો�સ ખાતાની મા�હતી: �ા�તકતા�ના ખાતાની િવગતો, �મા ંએકાઉ�ટ નબંર, IFSC કોડ, બ�ક 

િવગતો, શાખા િવગતો (�ા�સફર માટ�) અને �ા�તકતા�� ંુનામ શામેલ છે, બે વાર તપાસો અને 

ચકાસો. આ મા�હતીમા ંકોઈપણ �લૂ ભડંોળને ખોટ� �દશામા ંલઈ જઈ શક� છે.

ૃ  અિધ�ત ઍ�સેસ: �ાહક પાસે �ોત ખાતામાથંી �ા�સફર શ� કરવા માટ� યો�ય અિધ�તતા હોવી ૃ

આવ�યક છે. આમા ંપાસવડ�, િપન અથવા અ�ય �રુ�ા પગલા ં�ારા �માણીકરણ �દાન કરવાનો 

સમાવશે થઈ શક� છે.

ુ  �રૂ� ંભડંોળ: �ાહક� ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તેમની પાસે �ોત ખાતામા ં�રૂ� ંુભડંોળ ઉપલ�ધ છે 

�થી અમે � રકમ �ા�સફર કરવા માગંીએ છ�એ તેને આવર� શકાય, �મા ંકોઈપણ સકંળાયેલ ફ�નો 

સમાવશે થાય છે.

  �યવહાર મયા�દા: �ાહકની બ�ક �ારા લાદવામા ંઆવલેી કોઈપણ �યવહાર મયા�દાઓથી વાક�ફ રહો. 

ક�ટલીક બ�કો પાસે તમે �ા�સફર કર� શકો તે રકમ પર દ� િનક, સા�તા�હક અથવા માિસક મયા�દા હોય 

છે.

  ચલણ િવિનમય (�તરરા���ય �ા�સફર માટ�): જો �ાહકો �તરરા���ય �ા�સફર કર� ર�ા હોય, 

તો ચલણ િવિનમય દરો અને કોઈપણ સકંળાયેલ ફ� સમજો. િવિનમય દરોમા ંસભંિવત વધઘટથી 

વાક�ફ રહ��  ંુમહ�વ�ણૂ� છે.

  સમય અને કટ-ઓફ સમય: બ�કો પાસે �ા�સફર ���યા કરવા માટ� ચો�સ કટ-ઓફ સમય હોય છે. 

જો �ાહક કટ-ઓફ સમય �કૂ� �ય, તો �ા�સફર આગામી કાય�કાર� �દવસ �ધુી ���યા કર� શકાશ ે

નહ�. આ �યાનમા ંરાખો, ખાસ કર�ને જો �ાહકો સમય-સવંદેનશીલ �યવહારો ધરાવતા હોય.

ુ  ફ� અને ��ક: �ાહક� સમજ� ંુજોઈએ ક� �ા�સફર સાથ ેસકંળાયેલ કોઈપણ ફ�મા ંિવિવધ ફ� માળખા ં

હોઈ શક� છે.

ુ  ���ટ અને રસીદો: �ાહકોએ �ાહકની બ�ક �ારા �રૂા પાડવામા ંઆવલે કોઈપણ સદંભ� નબંરો અથવા 

રસીદો સ�હત, �યવહાર ��ુ�ટના ર�કોડ� રાખવા જોઈએ. આ �યવહારના �રુાવા તર�ક� સેવા આપી 

શક� છે..

ુ  �ર�ા પગલા:ં �ફિશ�ગના �યાસોથી સાવધ રહો અને ખાતર� કરો ક� તમે �ા�સફર શ� કરવા માટ� 

�રુ��ત અને િવ�સનીય �લેટફોમ� અથવા ચેનલનો ઉપયોગ કર� ર�ા છો. સવંદેનશીલ નાણાક�ય 

�યવહારો કરતી વખતે �ાહકોએ �હર�  Wi-Fi નેટવક�નો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ
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  એકાઉ�ટ વ�ેર�ફક�શન (મોટા �યવહારો માટ�): છેતરિપ�ડ� અટકાવવા માટ� ક�ટલીક બ�કોને મોટા 

�ા�સફર માટ� વધારાની વ�ેર�ફક�શનની જ�ર પડ� શક� છે. આમા ંવધારાના દ�તાવજેો �રૂા પાડવા 

અથવા ગૌણ પ�િત �ારા �ા�ઝે�શનની ��ુ�ટ કરવાનો સમાવશે થઈ શક� છે.

  �ા�તકતા� બ�કની નીિતઓ: �ાહકોએ �ણ� ંુજોઈએ ક� �ા�તકતા� બ�ક પાસે ઇનકિમ�ગ �ા�સફર 

�ગેના પોતાના િનયમો અને નીિતઓ હોઈ શક� છે. આમા ં���યા સમય અને ભડંોળ �ા�ત કરવા 

સાથ ેસકંળાયેલ કોઈપણ ફ� શામેલ હોઈ શક� છે.

  �ોસ-બોડ�ર ર���લેુશ�સ (�તરરા���ય �ા�સફર માટ�): �ાહકોએ �તરરા���ય �ા�સફર પર લા� ુ

થતી કોઈપણ િનયમનકાર� આવ�યકતાઓ અથવા �િતબધંોને સમજવા અને તે� ંુપાલન કર� ંુ

જોઈએ, �મ ક� એ�ટ�-મની લો�ડ�ર�ગ (AML) અને નો-યોર-�ાહક (KYC) િનયમો.

બ�ક ખાતામાથંી �ા�સફર ���યા

એક બ�ક ખાતામાથંી બી� બ�કમા ંપૈસા �ા�સફર કરવાની ���યા સામેલ બ�કો અને ઉપલ�ધ પ�િતઓના 

આધાર� બદલાઈ શક� છે. બ�ક ખાતા �ા�સફર શ� કરવા માટ� નીચેના પગલા ંશામેલ છે:

 1. �ા�સફર પ�િત પસદં કરો:

   ઓનલાઈન બ��ક�ગ: મોટાભાગની બ�કો ઓનલાઈન બ��ક�ગ સેવાઓ �દાન કર� છે � �ાહકોને 

ૂતેમની વબેસાઇટ અથવા મોબાઇલ એ��લક�શન �ારા �ા�સફર શ� કરવાની મ�ંર� આપે છે.

   �ય��તગત ર�તે: �ાહક �થાિનક બ�ક શાખાની �લુાકાત લે છે અને બ�કના �િતિનિધ સાથ ેવાત 

કર� છે.

   ફોન: ક�ટલીક બ�કો ફોન બ��ક�ગ સેવાઓ �દાન કર� છે, �યા ં�ાહકો કૉલ કર� શક� છે અને 

�ા�સફરની િવનતંી કર� શક� છે.

   UPI: લોકો UPI �ારા �કુવણી કરવા� ંુપસદં કર� છે કારણ ક� તેમના માટ� �ા�સફર કરવા� ંુસરળ 

બને છે, કારણ ક� તેમા ં�ા�સફર કરવાની 24*7 �િુવધા છે.

 2.  તમાર� ઓળખ ચકાસો: �ાહકો � પ�િત પસદં કર� છે તેના આધાર�, �ાહકોને ઓળખ અથવા 

�માણીકરણના ક�ટલાક �વ�પ �દાન કરવાની જ�ર પડ� શક� છે. આમા ંઓનલાઈન બ��ક�ગ માટ� 

અથવા બ�ક શાખામા ંઓળખ �દાન કરવા માટ� વપરાશકતા� નામ અને પાસવડ� શામેલ હોઈ શક� છે.

 3.  �ા�સફર �કાર પસદં કરો: �ા�સફરના બે �કાર છે:

   �ત�રક �ા�સફર: જો �ોત અને ગતં�ય બનેં ખાતા એક જ બ�કમા ંહોય, તો �ાહકો �ત�રક 

�ા�સફર કર� છે, � ઘણીવાર મફત અને તા�કા�લક હોય છે.

   બા� �ા�સફર: િવિવધ બ�કોમા ંખાતાઓ વ�ચે �ા�સફર માટ�, "બા� �ા�સફર" અથવા "ACH 

�ા�સફર" િવક�પ પસદં કરો. �ાહકોને �ા�તકતા�ના ખાતાની િવગતોની જ�ર પડ� છે, �મા ં

તેમના ખાતા નબંરનો સમાવશે થાય છે.
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 4. �ા�સફર િવગતો દાખલ કરો: �ા�તકતા�ના ખાતાની મા�હતી દાખલ કરો, �મા ંતેમનો એકાઉ�ટ 

નબંર, બ�ક� ંુનામ, વગેર� (જો લા� ુહોય તો) શામેલ છે, અને તમે � રકમ �ા�સફર કરવા માગંો છો 

ુતે �પ�ટ કરો. �ા�સફર માટ�નો હ��  ુઅથવા મેમો �ચૂવો (દા.ત., "ભા� ં�કુવણી," "ઇ�વોઇસ 

�કુવણી").

ુ 5.  સમી�ા કરો અને ���ટ કરો: �ાહકોએ �ા�તકતા�ની િવગતો અને �ા�સફર રકમ સ�હત ચોકસાઈ 

�િુનિ�ત કરવા માટ� તેમણે દાખલ કર�લી બધી મા�હતીને બે વાર તપાસવી આવ�યક છે.

 6.  �ા�સફરને અિધ�ત કરો: જો �ાહક ઓનલાઈન બ��ક�ગનો ઉપયોગ કર� ર�ો હોય, તો તેમણે એક ૃ

વખતનો પાસવડ� દાખલ કરવો પડશ ેઅથવા બે-પ�રબળ �માણીકરણ પ�િતનો ઉપયોગ કરવો 

ૃપડશ.ે �બ� અથવા ફોન �ા�સફર માટ�, �ાહકની બ�ક �ારા જ�ર� અિધ�તતા અને ચકાસણી �દાન 

કરવી પડશ.ે

ુ ૃ 7.  ���ટ અને રસીદ: �ા�સફર શ� થયા પછ� અને અિધ�ત થયા પછ�, �ાહકોને ��ુ�ટ �ા�ત થવી 

આવ�યક છે, �મા ં�ા�ઝે�શન સદંભ� નબંર શામેલ હોઈ શક� છે. �ાહક� આ મા�હતી તેમના ર�કોડ� માટ� 

સાચવવાની જ�ર છે.

ુ 8.  તમારા ખાતા� ંિનર��ણ કરો: �ાહકોએ �ા�સફર અપે�ા �જુબ �ણૂ� થાય તેની ખાતર� કરવા માટ� 

તેમના બ�ક ખાતાઓ પર નજર રાખવી આવ�યક છે. તેમને �ા�સફરની ��થિત �ગે બ�ક તરફથી 

ઇમેઇલ અથવા ટ���ટ �ચૂનાઓ મળ� શક� છે.

ફંડ �ા�સફર પ�િતઓ

એક ખાતામાથંી બી� ખાતામા ંભડંોળ �ા�સફર કરવાની િવિવધ પ�િતઓ છે, અને પ�િતની પસદંગી 

ઘણીવાર �ા�સફર કરવામા ંઆવતા નાણાનંી રકમ, �યવહારની તાક�દ અને બ��ક�ગ સેવાઓની �લુભતા �વા 

પ�રબળો પર આધાર રાખે છે. નીચે �જુબ ભડંોળ �ા�સફર પ�િતઓ છે:

 1.  બ�ક-થી-બ�ક �ા�સફર:

    વાયર �ા�સફર: આ બ�કો વ�ચે ઇલે��ોિનક ર�તે ભડંોળ �ા�સફર કરવાની એક પ�િત છે. તેનો 

ઉપયોગ સામા�ય ર�તે �થાિનક અને �તરરા���ય �તર� મોટ� રકમના નાણા ંમાટ� થાય છે. 

વાયર �ા�સફર તેમની ઝડપ અને િવ�સનીયતા માટ� �ણીતા છે, પરં� ુતેમા ંવ� ુફ� પણ હોઈ 

શક� છે.

    ACH �ા�સફર (ઓટોમેટ�ડ ��લય�ર�ગ હાઉસ): ACH �ા�સફરનો ઉપયોગ સામા�ય ર�તે 

ઇલે��ોિનક �કુવણીઓ માટ� થાય છે, �મા ંડાયર��ટ �ડપો�ઝટ, �બલ �કુવણીઓ અને વ�નુો 

સમાવશે થાય છે. તેનો ઉપયોગ ઘણીવાર િનયિમત, �રક�ર�ગ �યવહારો માટ� થાય છે અને 

��લયર થવામા ંથોડા કામકાજના �દવસો લાગી શક� છે.

  2. ઓનલાઈન બ��ક�ગ:

ુ    બ�ક� ંઓનલાઈન બ��ક�ગ પોટ�લ: મોટાભાગની બ�કો ઓનલાઈન બ��ક�ગ સેવાઓ �દાન કર� છે 

� �ાહકોને તેમના ખાતાઓ વ�ચે અને �ત�રક અને બા� બનેં ખાતાઓમા ંનાણા ં�ા�સફર 

ૂ ુ ૂકરવાની મ�ંર� આપે છે. આ એક અ��ળ અને �યાપકપણે ઉપયોગમા ંલેવાતી પ�િત છે.
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   મોબાઇલ બ��ક�ગ એ��લક�શ�સ: ઘણી બ�કો મોબાઇલ એ��લક�શ�સ પણ �દાન કર� છે � �ાહકોને 

ૂતેમના �માટ�ફોન અથવા ટ��લેટનો ઉપયોગ કર�ને ભડંોળ �ા�સફર કરવાની મ�ંર� આપે છે..

ુ ુ 3. પીઅર-�-પીઅર (P2P) �કવણી એ��લક�શ�સ: પેપાલ, UPI �વી એ��લક�શ�સ, �ય��તઓને 

ૂએકબી�ને ઝડપથી પૈસા મોકલવાની મ�ંર� આપે છે. આ એ��લક�શ�સનો ઉપયોગ ઘણીવાર િમ�ો 

અને પ�રવાર વ�ચે નાના, અનૌપચા�રક �યવહારો માટ� થાય છે.

 4. ચેક: ચેક લખવો એ ભડંોળ �ા�સફર કરવાની પરંપરાગત પ�િત છે. �ા�તકતા� ચેક તેમના બ�ક 

ખાતામા ંજમા કરાવી શક� છે. જોક�, ચેક ��લયર થવામા ંઘણા �દવસો લાગી શક� છે.

 5. મની ઓડ�ર: મની ઓડ�ર �ીપેડ હોય છે અને બ�કો, પો�ટ ઓ�ફસ અથવા અ�ય નાણાક�ય 

સ�ંથાઓમાથંી ખર�દ� શકાય છે. તે પૈસા મોકલવાનો એક �રુ��ત ર�તો છે અને ઘણીવાર એવા 

�યવહારો માટ� ઉપયોગમા ંલેવાય છે �યા ં�ય��તગત ચેક �વીકારવામા ંઆવતા નથી.

 6. રોકડ �ડપો�ઝટ: આપણે કોઈ બી�ના બ�ક ખાતામા ંતેમની બ�ક શાખાની �લુાકાત લઈને ભૌિતક 

ર�તે રોકડ જમા કરાવી શક�એ છ�એ. આનો ઉપયોગ સામા�ય ર�તે તે જ બ�કમા ંતા�કા�લક �ા�સફર 

માટ� થાય છે.

 7. �તરરા���ય �ા�સફર: �તરરા���ય �તર� પૈસા મોકલવા માટ�, વાયર �ા�સફર, �તરરા���ય 

ACH �ા�સફર, �તરરા���ય મની ઓડ�ર અને સેવાઓ સ�હત િવિવધ પ�િતઓ ઉપલ�ધ છે.

 8. �ીપેડ ડ��બટ કા�્�સ: ક�ટલાક �ીપેડ ડ��બટ કા�્�સ તમને કાડ� પર ભડંોળ લોડ કરવાની અને પછ� 

ૂ�કુવણીના �વ�પ તર�ક� કોઈને આપવાની મ�ંર� આપે છે. પછ� તેઓ કાડ�નો ઉપયોગ રોકડ 

ઉપાડવા અથવા ખર�દ� કરવા માટ� કર� શક� છે.

ુ 9. ઇલે��ોિનક �બલ �કવણી સેવાઓ: ઘણી બ�કો અને ઓનલાઈન �લેટફોમ� �બલ �કુવણી સેવાઓ 

�દાન કર� છે � તમને ઉપયો�ગતાઓ, ���ડટ કાડ� કંપનીઓ અને િધરાણકતા�ઓ �વા સેવા 

ૂ�દાતાઓને �કૂવણી શડે�લૂ અને �વચા�લત કરવાની મ�ંર� આપે છે.

ૃ�ાહક �ારા કર� શકાય તેવા િનયિમત બ��ક�ગ �યવહારો નીચે �જુબ છે (આ�િત 1.3):

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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આ�િત 1.3: િનયિમત બ��ક�ગ �યવહારોૃ

1. NEFT (નેશનલ ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર)

એક બ�કમાથંી બી� બ�કમા ંનાણા ં�ા�સફર કરવાના સૌથી વ� ુપસદંગીના �વ�પોમા�ં ંુએક NEFT છે. NEFT 

�યવહાર કરવા માટ�, બે િવગતો જ�ર� છે:

•  એકાઉ�ટ નબંર

•  IFSC કોડ

�ા�સફર કર� શકાય તેવી રકમની કોઈ મહ�મ મયા�દા નથી. જો ક�, �ય��તગત બ�કોને મયા�દા ન�� કરવાનો 

અિધકાર છે.

2.  RTGS (ર�અલ ટાઇમ �ોસ સેટલમે�ટ)

RTGS એ NEFT �� ંુજ છે, પરં� ુરકમ બી� ખાતામા ંક�વી ર�તે જમા થાય છે અને લ��ુમ �કુવણી મયા�દા 

અલગ અલગ છે. જો �ાહકોને 2 લાખથી વ� ુ�ા�સફર કરવાની જ�ર હોય તો તેઓ આ સેવાનો ઉપયોગ કર� 

છે. ઉપરાતં, કોઈ મહ�મ ઉપલી મયા�દા નથી. �યવહાર �ણૂ� થવામા ં30 િમિનટ લાગે છે.

ુ3.  IMPS (તા�કા�લક �કવણી સેવા)

તા�કા�લક �કુવણી સેવા, �ને ઇ��ટ�ટ ફંડ �ા�સફર સેવા તર�ક� સ�ં��તમા ંકહવ� ામા ંઆવ ેછે, � 24*7 કામ 

કર� છે. IMPS ને NEFT અને RTGS ના સયંોજન તર�ક� પણ �યા�યાિયત કર� શકાય છે. જોક�, છેતરિપ�ડ� 

અટકાવવા માટ�, �યવહાર પર લ��ુમ મયા�દા ઘણી ઓછ� રાખવામા ંઆવી છે. IMPS �યવહાર કરવા માટ�, 

ફ�ત �ા�તકતા� (એકાઉ�ટ ધારક) IMPS ID, �ને MMID (મોબાઇલ મની આઇડ���ટફાયર) તર�ક� પણ 

ઓળખવામા ંઆવ ેછે, અને ફોન નબંર �ણવાની જ�ર છે.

ુ4.  UPI (�િનફાઇડ પેમે��સ ઇ�ટરફ�સ)

�િુનફાઇડ પેમે�ટ ઇ�ટરફ�સ, �ને UPI તર�ક� સ�ં��તમા ંકહવ� ામા ંઆવ ેછે તે બી� ર�અલ-ટાઇમ �કુવણી 

િસ�ટમ છે � VPA (વ��અ�ુ લ પેમે�ટ સરના�)ંુ �ારા �યવહારોને સરળ બનાવ ેછે. રકમ �ા�સફર કરવા માટ� 

કોઈ ખાતાની િવગતોની જ�ર નથી. મોબાઇલ નબંર અથવા UPI ID છે. 

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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�ાહકો UPI

�યવહારો 24*7 કર� શક� છે. જોક�, UPI-સ�મ �યવહારો પર ઉપલા મયા�દા �. 1 લાખ છે.

��િૃ�ઓ

��િૃ� 1: બ�ક ખાતાની િવગતો સમજવા માટ� એક ન�ધ તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: પેન અને કાગળ

���યા:

 1.  બ�ક ખાતા �ા�સફર કરતી વખતે ચો�સ ખાતાની મા�હતી� ંુમહ�વ સમ�વીને શ�આત કરો.

 2.  દર�ક િવ�ાથ�ને એક કા�પિનક બ�ક ખાતા �ા�સફર ફોમ� ધરાવતી વક�શીટ� ંુિવતરણ કરો.

 3. િવ�ાથ�ઓને �ા�તકતા�ના ખાતાની િવગતો ભરવા માટ� કહો, �માં

  a) ખાતા નબંર

  b) IFSC કોડ

  c) બ�ક િવગતો

  d) શાખા િવગતો

 4.  મા�હતી દાખલ કરવામા ંચોકસાઈ અને ચોકસાઈની જ��રયાત પર ભાર �કૂો.

 5.  ખાતાની િવગતોમા ં�લૂોના સભંિવત પ�રણામોને �કાિશત કર�ને, વગ� તર�ક� ભર�લા ફોમ�ની ચચા� 

કરો.

 6.  િશ�ક� વગ�મા ંકાય�પ�ક� ંુ��ૂયાકંન કર� ંુજોઈએ અને �દિશ�ત કર� ંુજોઈએ.

��િૃ� 2: બ��ક�ગમા ં�યવહાર મયા�દા ��િૃત પર ચાટ� તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: �હાઇટબોડ� અને માક�સ�

���યા:

 1.  બ�કો �ારા લાદવામા ંઆવતી �યવહાર મયા�દાની િવભાવનાનો પ�રચય આપો.

 2.  િવિવધ પ�ર��થિતઓની ચચા� કરો �યા ં�યવહાર મયા�દાઓને સમજવી મહ�વ�ણૂ� છે.

ૂ ૂ ૃ 3.  વગ�ને નાના �થોમા ં િવભા�ત કરો અને દર�ક �થને ચો�સ ��ય (દા.ત., દ� િનક, સા�તા�હક 

અથવા માિસક મયા�દા) સ�પો.

ૂ ુ ૂ  4.  દર�ક �થને �યવહાર મયા�દાઓ� ંપાલન કરવાના મહ�વ પર �કાશ પાડતી એક �ંક� વાતા� અથવા 

�િૂમકા-નાટક બનાવવા માટ� કહો.

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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  a)  તેમની નાણાક�ય ��િૃ�ઓ� ંુઅસરકારક ર�તે આયોજન કરો, �મ ક� બ�ટ ખચ�, રોકડ �વાહ� ંુ

સચંાલન અને મા�ય મયા�દામા ં�કુવણી� ંુસમયપ�ક.

ૃ  b)  અનિધ�ત �યવહારો અટકાવવા

  c)  તેમના ખાતાના બેલે�સ અથવા દ� િનક �યવહાર મયા�દાને ઓળંગવા� ંુટાળો, �ના પ�રણામે 

ઓવર�ા�ટ ફ� અથવા નકારાયેલા �યવહારો થઈ શક� છે.

      d)  િનયમનકાર� આવ�યકતાઓ� ંુપાલન

  e)  ખાતામા ંચેડા સામે ર�ણ

  f)  બ��ક�ગ સેવાઓનો અસરકારક ઉપયોગ

  g)  �યવહારમા ંિવલબં ટાળવો

  h)  �ાહક અ�ભુવમા ંવધારો:

  i)  શ�ૈ�ણક તકો

  j)  નાણાક�ય સા�રતાને �ો�સાહન

 5.  �દશન�  પછ�, �યવહાર મયા�દાને ઓળંગવાના સભંિવત જોખમો અને પ�રણામો િવશ ેવગ�મા ંચચા� 

કરો.

��િૃ� 3: �રુ��ત �ા�સફર િસ��લેુશન

જ�ર� સામ�ી: ક���ટુર અથવા �માટ�ફોન, ઇ�ટરનેટ ઍ�સેસ

���યા:

 1.  બ�ક એકાઉ�ટ �ા�સફર દરિમયાન જ�ર� �રુ�ા પગલા ંસ�ં��તમા ંસમ�વો.

 2.  િવ�ાથ�ઓને �રુ��ત �લેટફોમ�નો ઉપયોગ કર�ને ઓનલાઈન બ�ક એકાઉ�ટ �ા�સફર� ંુઅ�કુરણ 

કરવા કહો.

 3.  �રુ�ા પગલા ં(દા.ત., �રુ��ત Wi-Fi કને�શનનો ઉપયોગ, �ફિશ�ગ �યાસો માટ� તપાસ) ની 

ચેક�લ�ટ �દાન કરો � િવ�ાથ�ઓએ િસ��લેુશન દરિમયાન અ�સુરવા જોઈએ.

  a)  બ�કની �માણીકરણ િસ�ટમ ઍ�સેસ આપતા પહલ� ા તેણીની ઓળખ ચકાસે છે.

  b) એક બ�કમાથંી બી� બ�કમા ંરકમ �ા�સફર શ� કરવી

ૃ  c)  ગૌણ �માણીકરણ પ�િતનો ઉપયોગ કર�ને �ા�સફરને અિધ�ત કર� છે, �મ ક� તેના ર�જ�ટડ� 

મોબાઇલ નબંર અથવા ઇમેઇલ સરનામા ંપર મોકલવામા ંઆવલે વન-ટાઇમ પાસવડ� (OTP).

       d)  �રુ��ત એ����શન �ોટોકોલનો ઉપયોગ કર�ને એકાઉ�ટ નબંર, રકમ અને �ા�સફર �ચૂનાઓ 

સ�હત �યવહાર િવગતોને એ����ટ કર� છે.

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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 e) �ા�સફર સાથ ેઆગળ વધતા પહલ� ા બ�ક કોઈપણ શકંા�પદ ��િૃ� અથવા િવસગંતતાઓ માટ� 

તપાસ કર� છે.

 f)  બહાર જતા અને આવતા ભડંોળની ચકાસણી કરવા માટ� �તરબ�ક સદં�શા�યવહાર અને કોઈપણ 

સભંિવત છેતરિપ�ડ� અથવા અિનયિમતતાઓની તપાસ કર� છે.

 g)  બનેં બ�કો �ા�સફર �ણૂ� થઈ ગ� ંુછે તેની �ણ કરવા માટ� ��ુ�ટકરણ �ચૂનાઓ મોકલે છે.

 h)  તેઓ એકાઉ�ટ �રુ�ા વધારવા માટ� સમયાતંર� તેમના એકાઉ�ટ પાસવડ� અને �રુ�ા સે�ટ��સ 

અપડ�ટ કર� છે.

 4. નાણાક�ય �યવહારોમા ં�રુ��ત �થાઓના મહ�વ પર ભાર �કૂતા, દર�ક જોડ� �ારા સામનો કરવામા ં

આવતા અ�ભુવો અને પડકારોની ચચા� કરો.

��િૃ� 4: સરહદ પારના િનયમો જ�ર� સશંોધન 

જ�ર� સામ�ી: ઇ�ટરનેટ ઍ�સેસ, સશંોધન સામ�ી. ���યા:

 1.  �તરરા���ય બ�ક �ા�સફર સાથ ેસકંળાયેલા સરહદ પારના િનયમોની ચચા� કરો.

 2.  દર�ક િવ�ાથ�ને એક દ�શ સ�પો અને તેમને AML અને KYC આવ�યકતાઓ �વા િનયમો પર 

સશંોધન અને મા�હતી સકંલન કરવા કહો.

ૂ 3. િવ�ાથ�ઓને તેમના તારણો વગ� સમ� ર� કરવા કહો, �મા ં િનયમોની િવિવધતા અને 

�તરરા���ય �યવહારોમા ંપાલનના મહ�વ પર ભાર �કૂવામા ંઆવ ેછે.

 4.  �તરરા���ય �તર� ભડંોળ �ા�સફર કરતી વખતે પડકારો અને િવચારણાઓ પર વગ� ચચા�ની 

�િુવધા આપો.

 5.  િશ�ક� િન�કષ� આપવો જોઈએ.

��િૃ� 5: ફંડ �ા�સફર પ�િતઓ પર ચાટ� તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: ચાટ� પેપર, માક�ર

���યા:

 1.  વાયર �ા�સફર, ઓનલાઈન બ��ક�ગ, P2P �કુવણી એ��લક�શ�સ વગેર� �વી િવિવધ ફંડ �ા�સફર 

પ�િતઓનો પ�રચય આપો.

ૂ ૂ 2.  વગ�ને �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને ચો�સ ફંડ �ા�સફર પ�િત સ�પો.

ૂ ુ 3.  દર�ક �થને તેમની સ�પાયેલ પ�િત� ં��ય �િતિનિધ�વ (ચાટ� અથવા પો�ટર) બનાવવા માટ� કહો, 

�મા ંતેની લા��ણકતાઓ, ફાયદા અને ગેરફાયદા �કાિશત થાય.

ૂ ૂ 4.  �થો વગ� સમ� તેમના તારણો ર� કર� છે, િવિવધ પ�ર��થિતઓમા ંિવિવધ પ�િતઓની યો�યતા 

પર ચચા�ને �ો�સાહન આપે છે. 
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 5. નાણાક�ય ટ�કનોલો�ના િવકસતા લે�ડ�ક�પ અને ફંડ �ા�સફર પ�િતઓ પર તેની અસરની ચચા� 

કર�ને સમાપન કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. બ�ક ખાતાના �ા�સફરમા ંએક ____________ થી બી�મા ંભડંોળની �હલચાલનો સમાવશે થાય 

છે.

ૃ 2.  બ�ક ખાતાના �ા�સફર દરિમયાન અનિધ�ત ઍ�સેસને રોકવા માટ� ________ પગલા ંઆવ�યક છે.

 3.  �તરરા���ય �ા�સફરમા,ં સભંિવત વધઘટને કારણે ______ ને સમજ� ંુમહ�વ�ણૂ� છે.

 4.  �ા�સફર �ણૂ� થવામા ંલાગતો સમય બદલાઈ શક� છે, અને �ત�રક �ા�સફર ઘણીવાર _______  

હોય છે.

 5.  _______ નો ઉપયોગ ઘણીવાર િમ�ો અને પ�રવાર વ�ચે નાના, અનૌપચા�રક �યવહારો માટ� 

થાય છે.

B.  બ�િવધ પસદંગીનો ��ુ

 1.  બ�ક ખાતાના �ા�સફરમા ંભડંોળને ખોટ� ર�તે �દશામાન થ� ંુઅટકાવવા માટ� એક મહ�વ�ણૂ� પગ� ંુ

� ંુછે?

  a)  વધારાના દ�તાવજેો �રૂા પાડવા

  b)  �ા�તકતા�ના ખાતાની િવગતો ચકાસવી

  c)  �હર�  Wi-Fi નેટવક�નો ઉપયોગ કરવો

  d)  ��ુ�ટકરણ અને રસીદોને અવગણવી

 2.  �થાિનક અને �તરરા���ય બનેં �ા�સફરમા ંમોટ� રકમના નાણા ંમાટ� કઈ પ�િતનો ઉપયોગ થાય 

છે?

  a)  ACH �ા�સફર

  b)  મોબાઇલ બ��ક�ગ એ��લક�શ�સ

  c)  વાયર �ા�સફર

ુ  d)  પીઅર-�-પીઅર પેમે�ટ એ��લક�શ�સ

 3.  ACH �ા�સફર� ંુસામા�ય લ�ણ � ંુછે?

  a)  તા�કા�લક ���યા

  b)  ઉ�ચ �યવહાર ફ�

  c)  એક-વખતના પાસવડ�નો ઉપયોગ

      d)  ��લયર કરવા માટ� બ�િવધ કાય�કાર� �દવસોુ
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 4.  �ા�સફર િવગતો દાખલ કરતી વખતે રકમ, હ��  ુઅથવા મેમો �પ�ટ કરવાનો ��ુય હ��  ુ� ંુછે?

  a)  �ા�ઝે�શન �રુ�ા વધારવી

  b) બ�કને મા�હતી �રૂ� પાડવી

  c)  ��ુ�ટ �ા�ત કરવી

  d)  �ા�ઝે�શન મયા�દા ટાળવી

 5.  છેતરિપ�ડ� અટકાવવા માટ� �ા�સફર ���યા દરિમયાન �ાહકોએ � ંુસાવધ રહ��  ંુજોઈએ?

  a)  એકાઉ�ટ િવગતોની બે વાર તપાસ કરવી

  b)  સચોટ મા�હતી �રૂ� પાડવી

  c)  �ફિશ�ગ �યાસો ટાળવા

  d)  �હર�  Wi-Fi નેટવક�નો ઉપયોગ કરવો

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

ૂ 1.  એકાઉ��સ વ�ચે નાણા ં�ા�સફર કરવા માટ� ઓનલાઈન બ��ક�ગ એ અ��ુળ અને �યાપકપણે 

ઉપયોગમા ંલેવાતી પ�િત નથી.

 2.  ચલણ િવિનમય દર અને સભંિવત વધઘટ ફ�ત �થાિનક �ા�સફર માટ� મહ�વ�ણૂ� િવચારણાઓ છે.

 3.  �ાહકોને મોટ� મા�ામા ંનાણા ં�ા�સફર કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવા માટ� બ�કો �ારા �યવહાર મયા�દા 

લાદવામા ંઆવ ેછે.

 4.  વાયર �ા�સફર તેમના ધીમા ���યા સમય અને િવ�સનીયતાના અભાવ માટ� �ણીતા છે.

 5.  મની ઓડ�ર પૈસા મોકલવાનો એક �રુ��ત માગ� છે અને ઘણીવાર એવા �યવહારો માટ� ઉપયોગમા ં

લેવાય છે �યા ં�ય��તગત ચેક �વીકારવામા ંઆવ ેછે.

D. જોડકા જોડો 

કૉલમ  A

વાયર �ા�સફર

મોબાઇલ બ��ક�ગ 

એ��લક�શ�સ

ુપીઅર-�-પીઅર 

એ��લક�શ�સ

ACH �ા�સફર

�રક�ર�ગ �યવહારો માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા, તેને ��લયર 

થવામા ંથોડા �દવસો લાગી શક� છે.

મોટ� રકમ ઇલે��ોિનક ર�તે �ા�સફર કરવાની પ�િત.

ભૌિતક દ�તાવજે લખવાનો સમાવશે  થાય છે, ��લયર 

થવામા ંસમય લાગે છે.

�ાહકોને �માટ�ફોનનો ઉપયોગ કર�ને પૈસા �ા�સફર 

ૂકરવાની મ�ંર� આપે છે.

કૉલમ  B
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રોકડ �ડપો�ઝટ નાના, અનૌપચા�રક �યવહારો માટ� ઝડપી �ા�સફર 

પ�િત.

ૂE.  ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1.  બ�ક એકાઉ�ટ �ા�સફર દરિમયાન �ય��તઓએ અ�સુરવા જોઈએ તે એક �રુ�ા માપદંડ સમ�વો.

 2.  મોટા �યવહારો માટ� બ�કોને જ�ર� વધારાની ચકાસણીના બે ઉદાહરણો આપો

 3.  મની ઓડ�રનો ��ુય હ��  ુ� ંુછે?

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો. 

 1.  ઓનલાઈન બ��ક�ગનો ઉપયોગ કર�ને બ�ક એકાઉ�ટ �ા�સફર શ� કરવાની પગ�-ંુદર-પગલાની 

���યા� ંુવણ�ન કરો.

 2.  ફંડ �ા�સફર પ�િત પસદં કરતી વખતે �ય��તઓએ કયા પ�રબળો �યાનમા ંલેવા જોઈએ તેની ચચા� 

કરો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો

બ�ક એકાઉ�ટ �ા�સફરની નકલ કરવા માટ� મોબાઇલ એ��લક�શન અથવા ઓનલાઈન બ��ક�ગ �લેટફોમ�નો 

ઉપયોગ કરો. કરવામા ંઆવલેી ��યાઓનો ર�કોડ� રાખો અને જો તમે ��ુ�ટ દશા�વતો ���નશોટ સાથ ેમોકલી 

શકો છો.

ુ                                 સ� 4: બ�ક ખાતામાથંી �કવણીઓ

બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણીઓ એ બ�ક ખાતામાથંી બી� પ�ને ભડંોળ �ા�સફર કરવાની ���યાનો સદંભ� 

આપે છે, પછ� ભલે તે �ય��ત હોય, �યવસાય હોય ક� સ�ંથા હોય. આ �યવહારમા ંઇલે��ોિનક ર�તે નાણાનંી 

�હલચાલનો સમાવશે થાય છે, અને િવિવધ પ�િતઓ અને ચેનલો છે �ના �ારા બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણી 

શ� કર� શકાય છે. �ાહક ��થિત, બ�ક �યવહારો, ફ�રયાદોની સ�ંયા, �ા�ત લ�યો, ભિવ�યના લ�યોની 

સમી�ા, �કુવણી રોકડ અથવા ચેક �યવહારો સભંાળતી વખતે �રુ�ા ���યા માટ� SOP (માનક સચંાલન 

ૃ���યા), �ાહક મા�હતીની �રુ�ા (આ�િત 1.4).

આ�િત 1.4: બ��ક�ગ િસ�ટમ વહ�વટૃ
 �ોત: shorturl.at/coIK3
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ુ�કવણી �ણાલીનો પ�રચય

વિૈ�ક વા�ણ�યના જ�ટલ નેટવક�મા,ં �કુવણી �ણાલી એ �ળૂ�તૂ માળખા તર�ક� ઉ� ંુછે � �ય��તઓ, 

�યવસાયો અને નાણાક�ય સ�ંથાઓ વ�ચે ભડંોળના �ા�સફરને સરળ બનાવ ેછે. તે આિથ�ક ��િૃ�ઓ� ંુ

�વન ર�ત છે, નાણાનંા સરળ પ�ર�મણને �િુનિ�ત કર� છે અને નાણાક�ય ઇકોિસ�ટમની ��થરતામા ંફાળો 

આપે છે. �કુવણી �ણાલીઓ� ંુમહ�વ નાણાક�ય �યવહારોને ��ુયવ��થત કરવાની, આિથ�ક િવકાસને 

�ો�સાહન આપવાની અને િવિવધ આિથ�ક કલાકારોની કાય��મતા વધારવાની તેમની �મતામા ંરહ��  ંુછે. 

ુ�કુવણી �ણાલીઓ �યવહારોને સરળ બનાવવામા,ં આિથ�ક ��િૃ�ઓના કરોડર�� તર�ક� કાય� કરવામા ં

ૃ��ુય �િૂમકા ભજવ ેછે. તેઓ �ય��તઓ અને �યવસાયોને નાણાક�ય િવિનમયમા ંએક��ત ર�તે જોડાવા માટ� 

જ�ર� માળખાક�ય �િુવધા �રૂ� પાડ� છે. �કુવણી �ણાલીઓની કાય��મતા અને િવ�સનીયતા 

જવાબદાર�ઓના સમયસર સમાધાનને �િુનિ�ત કર�ને અને આિથ�ક �યવહારોમા ંઅિનિ�તતાઓને ઘટાડ�ને 

નાણાક�ય ��થરતામા ંફાળો આપે છે.

ુ�કવણી �ણાલીઓની ઉ��ાિંત

�કુવણી �ણાલીઓનો ઐિતહાિસક ઉ��ાિંત આ�દમ િવિનમય �ણાલીઓથી વત�માન સમયની અ�યા�િુનક 

�ડ�જટલ પ�િતઓ �ધુીની સફરને ઉ�ગર કર� છે. ઉ��ાિંત ફ�ત �યવહારોને સરળ બનાવવામા ંનવીનતાઓ 

ૂજ નહ� પરં� ુવપેાર અને વા�ણ�યની બદલાતી ગિતશીલતાના �િતભાવમા ંપડકારો અને અ��ુલનોને પણ 

�િત�બ��બત કર� છે.

ુબ�કમા ં�કવણીની પ�િતઓ

ભારતમા,ં બ��ક�ગ �ે� �ાહકોની િવિવધ જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા માટ� િવિવધ �કારની �કુવણી પ�િતઓ 

�દાન કર� છે. બ�કમા ંઉપલ�ધ �કુવણીની િવિવધ પ�િતઓ આિથ�ક ��િૃ�ઓના �વન ર�તને વહન કરતી 

ધમનીઓ તર�ક� સેવા આપે છે. આ પ�િતઓને �યાપક ર�તે �ડ�જટલ અને નોન-�ડ�જટલ �કુવણી 

ૃપ�િતઓમા ંવગ��ત કર� શકાય છે.

ુ�ડ�જટલ �કવણી પ�િતઓ

ભારતમા ંછે�લા ક�ટલાક વષ�મા ં�ડ�જટલ �કુવણી અપનાવવામા ંન�ધપા� વધારો જોવા મ�યો છે, � 

સરકાર� પહલ� , તકનીક� �ગિત અને બદલાતી �ાહક પસદંગીઓને કારણે છે. ભારતમા ં�ડ�જટલ �કુવણી 

લે�ડ�ક�પમા ં િવિવધ પ�િતઓ શામેલ છે � �િુવધા, ગિત અને �રુ�ા �દાન કર� છે. ભારતમા ંઅ�ણી 

�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ નીચે �જુબ છે:

ુ 1. �િનફાઇડ પેમે��સ ઇ�ટરફ�સ (UPI): UPI એ એક ર�અલ-ટાઇમ �કુવણી િસ�ટમ છે � 

વપરાશકતા�ઓને એક જ મોબાઇલ એ��લક�શન સાથ ેબ�િવધ બ�ક ખાતાઓને �લ�ક કરવા સ�મ ુ

ુ ુ ૂબનાવ ેછે. તે સીમલેસ પીઅર-�-પીઅર અને પીઅર-�-મચ��ટ �યવહારોને મ�ંર� આપે છે. દા.ત. 

Google Pay, PhonePe, BHIM (ભારત ઇ�ટરફ�સ ફોર મની).

   2.  મોબાઇલ વોલે�સ: મોબાઇલ વોલે�સ એ �ડ�જટલ એ��લક�શન છે � �કુવણી મા�હતીને �રુ��ત 

ર�તે સ�ં�હત કર� છે, �નાથી વપરાશકતા�ઓ તેમના �માટ�ફોનનો ઉપયોગ કર�ને ઇલે��ોિનક 

�યવહારો કર� શક� છે. દા.ત.: PhonePe, Mobikwik, FreeCharge.

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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 3.  IMPS (ઇિમ�ડયેટ પેમે�ટ સિવ�સ): IMPS એ ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર સેવા છે � મોબાઇલ ફોન �ારા 

તા�કા�લક ઇ�ટરબ�ક �યવહારોને સ�મ બનાવ ે છે. દા.ત. બ��ક�ગ મોબાઇલ એ��લક�શ�સ અને 

ક�ટલીક �તૃીય-પ� એ��લક�શ�સ.

  4.  ભીમ (ભારત ઇ�ટરફ�સ ફોર મની): ભીમ એ નેશનલ પેમે��સ કોપ�ર�શન ઓફ ઇ��ડયા (NPCI) �ારા 

િવકસાવવામા ંઆવલે UPI-આધા�રત એ��લક�શન છે. તે સીધા બ�ક ખાતાઓ સાથ ેજોડાયેલ છે, � 

�રુ��ત �યવહારો �િુનિ�ત કર� છે.

   5.  ડ��બટ અને ���ડટ કા�્�સ: બ�કો �ારા �ર� કરાયેલ ભૌિતક અને વ��અ�ુ લ કા�્�સ, ઇલે��ોિનક 

�યવહારોને સ�મ બનાવ ેછે. પોઈ�ટ-ઓફ-સેલ �યવહારો, ઓનલાઈન �કુવણીઓ અને ATM 

માથંી રોકડ ઉપાડ. દા.ત.: િવઝા, મા�ટરકાડ�, �પે.

   6.  નેટ બ��ક�ગ: બ�કો �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી ઓનલાઈન બ��ક�ગ સેવાઓ, �ાહકોને ઇ�ટરનેટ �ારા 

ૂ ુતેમના ખાતાઓને ઍ�સેસ અને મેનેજ કરવાની મ�ંર� આપે છે. ફંડ �ા�સફર, �બલ �કવણીઓ, 

એકાઉ�ટ �ટ�ટમે�ટ અને અ�ય બ��ક�ગ સેવાઓ નેટ બ��ક�ગ �ારા કર� શકાય છે. તે બ�ક વબેસાઇ�સ 

અને મોબાઇલ એ��લક�શ�સ પર ઉપલ�ધ છે.

ુ   7.  આધાર સ�મ �કવણી િસ�ટમ (AEPS): AEPS �ાહકોને તેમના આધાર નબંર અને બાયોમે��ક 

ૂ�માણીકરણનો ઉપયોગ કર�ને નાણાક�ય �યવહારો કરવાની મ�ંર� આપે છે.

ુ  8.  QR કોડ �કવણીઓ: QR કોડ-આધા�રત �કુવણીઓમા ંવપેાર�ના QR કોડને �ક�ન કર�ને �લ�ક 

કર�લા બ�ક એકાઉ�ટ અથવા વોલેટનો ઉપયોગ કર�ને �કુવણી કરવાનો સમાવશે થાય છે. દા.ત. 

UPI એ��લક�શ�સ, વોલે�સ અને ક�ટલીક બ��ક�ગ એ��લક�શ�સ.

ભારતમા ં �ડ�જટલ �કુવણી ઇકોિસ�ટમ સતત િવકિસત થઈ રહ� છે, �મા ંનાણાક�ય સ�ંથાઓ, �ફનટ�ક 

કંપનીઓ અને સરકાર વ�ચે સતત નવીનતાઓ અને સહયોગનો સમાવશે થાય છે. �ડ�જટલ �કુવણી 

મો�સની િવિવધ �ણેી વપરાશકતા�ઓને તેમની પસદંગીઓ અને જ��રયાતોને અ��ુપ �ગુમતા અને 

િવક�પો �દાન કર� છે.

ુ નોન-ક�શ �કવણી મો�સ

ભારતમા ંનોન-ક�શ �કુવણી મો�સ િવિવધ ઇલે��ોિનક અને કાગળ-આધા�રત પ�િતઓનો સમાવશે કર� છે, 

� �ય��તઓ અને �યવસાયોને પરંપરાગત ભૌિતક ચલણના િવક�પો �દાન કર� છે. આ મો�સ વ� ુકાય��મ, 

�રુ��ત અને �ડ�જટલી-સચંા�લત નાણાક�ય ઇકોિસ�ટમમા ંફાળો આપે છે.

ુ 1.  કાગળ-આધા�રત �કવણી િસ�ટ�સ: કાગળ-આધા�રત �કુવણી િસ�ટ�સ નાણાક�ય �યવહારો 

કરવાની પરંપરાગત પ�િતઓનો સદંભ� આપે છે �મા ંભૌિતક દ�તાવજેો, �મ ક� કાગળના સાધનો, 

ૃ�કુવણીઓને અિધ�ત કરવા અને ���યા કરવા માટ� શામેલ હોય છે. આ િસ�ટમો �તૂ� છે અને 

ઘણીવાર �યવહારમા ંસામેલ પ�ો વ�ચે દ�તાવજેોના ભૌિતક િવિનમયની જ�ર પડ� છે. કાગળ-

આધા�રત િસ�ટમોના �કારો નીચે �જુબ છે:

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ
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  a)  ચેક: ચેક એ ખાતાધારક તરફથી તેમની બ�કને લે�ખત ઓડ�ર છે, �મા ંતેમને �ા�તકતા�ને 

ચો�સ રકમ �કૂવવાની �ચૂના આપવામા ંઆવ ેછે. તેનો ઉપયોગ સામા�ય ર�તે �યવસાિયક 

�યવહારો, લોન �કુવણી અને અ�ય ઉ�ચ-��ૂય �કુવણીઓ માટ� થાય છે. ચેક ��લયર થવામા ં

થોડા �દવસો લાગી શક� છે.

  b)  �ડમા�ડ �ા�ટ: �ડમા�ડ �ા�ટ એ એક �ીપેડ સાધન છે �યા ં�કુવણીકાર બ�કને �કુવણીકારને 

ચો�સ રકમ �કૂવવા માટ� �ચૂના આપે છે. તેનો ઉપયોગ �રુ��ત �યવહારો માટ� થાય છે, 

ખાસ કર�ને િવિવધ શહર� ોમા ં�કુવણીઓ માટ�. ચેકની �મ, �ડમા�ડ �ા�ટની ���યામા ંથોડા 

�દવસો લાગી શક� છે.

ુ 2.  કાડ�-આધા�રત �કવણી �ણાલીઓ: કાડ�-આધા�રત �કુવણી �ણાલીઓમા ંઇલે��ોિનક �યવહારોને 

સ�મ કરવા માટ� નાણાક�ય સ�ંથાઓ �ારા �ર� કરાયેલ ભૌિતક અથવા વ��અ�ુ લ કાડ�નો ઉપયોગ 

શામેલ છે. આ �ણાલીઓ �ય��તગત ર�તે અને ઑનલાઇન બનેં ર�તે �કુવણી કરવા માટ� એક 

ૂ ૃ ુઅ��ુળ અને �યાપકપણે �વી�ત પ�િત �દાન કર� છે. આ �ણેીમા ંબે ��ય �કારના કાડ� ડ��બટ કાડ� 

અને ���ડટ કાડ� છે.

  a)  ડ��બટ કાડ� : ડ��બટ કાડ� કાડ�ધારકના બ�ક ખાતા સાથ ેજોડાયેલા હોય છે અને તેમને ખર�દ� કરવા 

ૂઅથવા ATM માથંી રોકડ ઉપાડવાની મ�ંર� આપે છે. �યવહારની રકમ કાડ�ધારકના 

ખાતામાથંી સીધી કાપવામા ંઆવ ેછે. ડ��બટ કાડ�નો ઉપયોગ સામા�ય ર�તે રો�જ�દા ખચ� અને 

પોઈ�ટ-ઓફ-સેલ �યવહારો માટ� થાય છે.

  b)  ���ડટ કા�્�સ: ���ડટ કાડ� વપરાશકતા�ઓને ���ડટ લાઇન �રૂ� પાડ� છે, � તેમને �વૂિ� નધા��રત 

ૂમયા�દા �ધુી ���ડટ પર ખર�દ� કરવાની મ�ંર� આપે છે. કાડ�ધારકોને માિસક �ટ�ટમે�ટ મળે છે, 

અને તેઓ સ�ંણૂ� બેલે�સ અથવા ��નૂતમ રકમ �કૂવવા� ંુપસદં કર� શક� છે. જો સ�ંણૂ� 

�કૂવણી ન કરવામા ંઆવ ેતો બાક�ના બેલે�સ પર �યાજ વ�લૂવામા ંઆવ ેછે.

ુ 3.  ઇલે��ોિનક-આધા�રત �કવણી િસ�ટ�સ: ઇલે��ોિનક-આધા�રત �કુવણી િસ�ટ�સમા ંઇલે��ોિનક 

મા�યમો �ારા ભડંોળ� ંુ �ા�સફર શામેલ છે, � ભૌિતક રોકડ અથવા કાગળના સાધનોની 

ૂ ુ ુજ��રયાતને �ર કર� છે. ઇલે��ોિનક-આધા�રત �કવણી િસ�ટ�સના �કારો નીચે �જબ છે:

  a)  NEFT (નેશનલ ઇલે��ોિનક ફં�સ �ા�સફર): NEFT એ ભારતમા ંબ�કો વ�ચે ઇલે��ોિનક ર�તે 

ભડંોળ �ા�સફર કરવા માટ�ની િસ�ટમ છે. તે ઓછાથી ઉ�ચ-��ૂયના �યવહારો માટ� �ય��તઓ 

અને �યવસાયો બનેં માટ� યો�ય છે. �યવહારો કલાકદ�ઠ બેચમા ંસેટલ કરવામા ંઆવ ેછે.

       b)  RTGS (ર�અલ-ટાઇમ �ોસ સેટલમે�ટ): RTGS એક ર�અલ-ટાઇમ ફંડ �ા�સફર િસ�ટમ છે, � 

તા�કા�લક સમાધાન સાથ ેમોટા-��ૂયના �યવહારોને �િુવધા આપે છે. તેનો ઉપયોગ સામા�ય 

ર�તે �રયલ એ�ટ�ટ ડ��સ અને મોટા �યવસાિયક �યવહારો �વા ઉ�ચ-��ૂયના �યવહારો માટ� 

થાય છે. સમાધાન વા�તિવક સમયના આધાર� કરવામા ંઆવ ેછે.
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ુ  c)  IMPS (તા�કા�લક �કવણી સેવા): IMPS એ 24/7 ઉપલ�ધ ઇ��ટ�ટ ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર 

િસ�ટમ છે, � ઇ�ટરબ�ક �યવહારોને સરળ બનાવ ેછે. તે તા�કા�લક ભડંોળ �ા�સફર માટ� યો�ય 

છે, ખાસ કર�ને નાના �યવહારો માટ�. �યવહાર� ંુતા�કા�લક સમાધાન છે.

ુ  d)  UPI (�િનફાઇડ પેમે��સ ઇ�ટરફ�સ): UPI વપરાશકતા�ઓને એક જ મોબાઇલ એ��લક�શન સાથ ે

ૂ ુબ�િવધ બ�ક ખાતાઓને �લ�ક કરવાની મ�ંર� આપે છે, � સીમલેસ પીઅર-�-પીઅર અને ુ

ુપીઅર-�-મચ��ટ �યવહારોને સરળ બનાવ ેછે. તેનો ઉપયોગ �ય��ત-થી-�ય��ત �કુવણી અને 

ૂઑનલાઇન ખર�દ� સ�હત ઝડપી અને અ��ુળ �યવહારો માટ� થાય છે.

 4.  અ�ય ઇલે��ોિનક �કુવણી મો�સ: અ�ય ઇલે��ોિનક �કુવણી મો�સ નાણાક�ય �યવહારો કરવા 

માટ� િવિવધ �ડ�જટલ પ�િતઓનો સમાવશે કર� છે. નીચે આપેલા અ�ય ઇલે��ોિનક �કુવણી મો�સ 

છે:

  a)  મોબાઇલ બ��ક�ગ: મોબાઇલ બ��ક�ગ વપરાશકતા�ઓને મોબાઇલ ઉપકરણો �ારા િવિવધ બ��ક�ગ 

ૂ ુ�યવહારો કરવાની મ�ંર� આપે છે. તેમા ં ફંડ �ા�સફર, �બલ �કવણી અને એકાઉ�ટ 

મેનેજમે�ટનો સમાવશે થાય છે. તે લો�ગન ઓળખપ�ો અને ઘણીવાર વધારાના �માણીકરણ 

સાથ ે�રુ��ત છે.

  b)  ઇલે��ોિનક વોલે�સ: ઇલે��ોિનક વોલે�સ અથવા ઇ-વોલે�સ એ �ડ�જટલ સાધનો છે � પૈસા 

ૂસ�ં�હત કર� છે, � વપરાશકતા�ઓને ઇલે��ોિનક �યવહારો કરવાની મ�ંર� આપે છે. 

ઓનલાઈન ખર�દ�ઓ, મોબાઈલ �રચા� અને નાની �કુવણીઓ માટ� આનો ઉપયોગ સામા�ય 

છે. દા.ત.: ફોનપે, �ગુલ પે.

  c)  ���ટોકર�સી: �બટકોઈન અને ઇથ�ે રયમ �વી ���ટોકર�સી િવક����ત �ડ�જટલ કર�સી છે � બ�કો 

ુ�વા મ�ય�થીઓની જ�ર વગર પીઅર-�-પીઅર �યવહારોને �રુ��ત બનાવ ેછે.

  d) ACH (ઓટોમેટ�ડ ��લય�ર�ગ હાઉસ): ACH એ મોડ�લુ રા�યોમા ંનાણાક�ય �યવહારો માટ� 

ઉપયોગમા ંલેવા� ંુઇલે��ોિનક નેટવક� છે, �મા ંસીધી થાપણો અને �બલ �કુવણીનો સમાવશે 

થાય છે.

ભારતમા ં�બન-રોકડ �કુવણી પ�િતઓની િવિવધ �ણેી �ડ�જટલ અથત� �ંને �ો�સાહન આપવા માટ� રા��ની 

�િતબ�તાને �િત�બ��બત કર� છે. આ પ�િતઓ �િુવધા, ગિત અને �રુ�ા �દાન કર� છે, � નાણાક�ય 

�યવહારોને �યાપક વ�તી માટ� વ� ુ�લુભ બનાવ ેછે અને આિથ�ક િવકાસને સરળ બનાવ ેછે.

નોન-�ડ�જટલ

ભારતમા ં�બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓમા ં��ૂય �ા�સફર કરવાની પરંપરાગત પ�િતઓનો સમાવશે 

થાય છે � ઇલે��ોિનક �લેટફોમ� અથવા �ડ�જટલ ઇ�ટરફ�સ પર આધાર રાખતી નથી. �ડ�જટલ �યવહારોના 

ઝડપી િવકાસ છતા,ં આ �બન-�ડ�જટલ પ�િતઓ ન�ધપા� �િૂમકા ભજવવા� ંુચા� ુરાખે છે, ખાસ કર�ને એવા 

િવ�તારોમા ં�યા ં�ડ�જટલ ઇ��ા���ચર મયા��દત છે. ભારતમા ં�ડ�જટલ �કુવણી િસવાયના મા�યમો નીચે 

�જુબ છે:
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ુ 1. રોકડ �કવણી: રોકડ �કુવણી એ ભૌિતક ચલણ છે, �મ ક� બ�ક નોટ અથવા િસ�ા, નો ઉપયોગ 

કર�ને િવિનમયના મા�યમ તર�ક� નાણાક�ય �યવહારના સમાધાનનો ઉ�લેખ કર� છે. રોકડ 

�કુવણીમા,ં �કુવણીકાર કોઈ જવાબદાર� �ણૂ� કરવા અથવા માલ અને સેવાઓ ખર�દવા માટ� 

સમંત થયેલી રકમ �કુવણીકતા�ને ભૌિતક ર�તે સ�પે છે. �કુવણીની આ પ�િત તા�કા�લક છે અને 

તેમા ંકોઈપણ ઇલે��ોિનક �ા�સફર, ચેક અથવા �કુવણીના અ�ય �બન-રોકડ �વ�પોનો સમાવશે 

થતો નથી.

  a)  ભૌિતક ચલણ: ભારતીય �રઝવ � બ�ક �ારા �ર� કરાયેલ પરંપરાગત નોટો અને િસ�ા. તે �ટક 

ૃખર�દ�, �થાિનક સેવાઓ અને દ� િનક ખચ� સ�હત �ય��તગત �યવહારો માટ� �યાપકપણે �વી�ત 

છે. તે સાવિ� �ક ર�તે મા�ય છે, ઇલે��ોિનક િસ�ટમો પર િનભ�રતા નથી.

  b)  િસ�ા: સરકાર �ારા �ર� કરાયેલ ધા� ુચલણ, નાના ��ૂયો માટ� વપરાય છે. તેનો ઉપયોગ 

સામા�ય ર�તે ચો�સ ફ�રફારની જ�ર હોય તેવા �યવહારો માટ� થાય છે, �મ ક� �હર�  પ�રવહન 

અને નાની ખર�દ�. તે ચલણ� ંુટકાઉ અને �પશ�� ��ય �વ�પ છે.

 2.  સોનાના િસ�ા અને બાર: �યવહારો માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા િસ�ા અથવા બારના �વ�પમા ં

ભૌિતક સો�.ંુ તે તહવ� ારો, લ�નો અથવા મહ�વ�ણૂ� કાય��મો દરિમયાન ભેટ આપવા માટ�ની 

પરંપરાગત પ�િત છે. તે �તૂ� અને સહજ ��ૂય ધરાવ ેછે.

 3.  િવિનમય �ણાલી: પૈસાને સામેલ કયા� િવના સીધા માલ અને સેવાઓ� ંુિવિનમય. તે આ�િુનક 

ુ ુસમયમા ં�લ�ભ છે પરં� ુહ� પણ ચો�સ કોમો�ડટ�ઝ અથવા અનૌપચા�રક અથત� �ંોમા ંથઈ શક� છે. 

તે પર�પર કરાર અને જ��રયાત પર આધા�રત છે.

�બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ પ�રવત�નશીલતા અને સમાવશેીતા �દાન કર� છે, િવિવધ પસદંગીઓ અને 

ટ�કનોલો�ની ઍ�સેસ ધરાવતી િવિવધ વ�તીને �રૂ� પાડ� છે. આ પ�િતઓ �ડ�જટલ મો�સ સાથ ેસહઅ��ત�વ 

ૃધરાવ ેછે, � ચો�સ �યવહાર જ��રયાતો અને સા�ં�િતક �થાઓ સાથ ે�સુગંત િવક�પો �દાન કર� છે.

��િૃ�ઓ

��િૃ� 1: �ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ સમજવા પર �ેઝ�ટ�શન તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: �હાઇટબોડ� અથવા ��લપ ચાટ� , માક�ર, �ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ િવશ ેમા�હતી સાથ ે

હ�� ડઆઉ�સ

કાય�વાહ�:

  1.  આ�િુનક બ��ક�ગ �ણાલીમા ં�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓના મહ�વની ચચા� કર�ને શ�આત કરો.

  2.  પરંપરાગતથી �ડ�જટલ પ�િતઓ તરફના પ�રવત�ન પર ભાર �કૂતા, �કુવણી �ણાલીઓના 

ઉ��ાિંતને સમ�વો.

ૂ  3.  વગ�ને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો.
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 4.  ટ���ટમા ંઉ�લે�ખત િવિવધ �ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ િવશ ેિવગતો સાથ ેહ�� ડઆઉ�સ� ંુિવતરણ 

કરો.

ૂ ુ 5.  દર�ક �થને ચો�સ �ડ�જટલ �કવણી પ�િત (દા.ત., UPI, મોબાઇલ વોલે�સ, ડ��બટ અને ���ડટ 

કા�્�સ) સ�પવામા ંઆવી છે.

ૂ ુ 6.  દર�ક �થને તેમના સ�પાયેલ �ડ�જટલ �કવણી પ�િત ક�વી ર�તે કાય� કર� છે, તેના ફાયદા અને 

કોઈપણ �રુ�ા �િુવધાઓનો સારાશં આપતી સ�ં��ત ���િુત બનાવવા માટ� કહો.

ૂ ૂ 7.  �થો વગ� સમ� તેમના તારણો ર� કર� છે.

 8.  નાણાક�ય ઇકોિસ�ટમ અને �ય��તગત �ાહકો પર �ડ�જટલ �કુવણીઓની અસરની ચચા� કરો.

 9.  �ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓને સમજવા અને જવાબદાર��વૂક�  ઉપયોગ કરવાના મહ�વ પર �કાશ 

પાડ�ને ��િૃ�નો �ત લાવો.

 10. િવ�ાથ�ઓને આ પ�િતઓ આિથ�ક િવકાસ અને નાણાક�ય ��થરતામા ંક�વી ર�તે ફાળો આપે છે તેના 

પર �ચ�તન કરવા કહો.

��િૃ� 2: �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓના સશંોધન પર ચાટ� તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ (રોકડ, િસ�ા, સોનાના િસ�ા/બાર), ��લપ ચાટ� અથવા 

�હાઇટબોડ�, માક�સ�

���યા:

 1.  �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓના �યાલ અને િવિવધ સદંભ�મા ંતેમના મહ�વની સ�ં��તમા ં

સમી�ા કરો.

 2.  રોકડ, િસ�ા અને સોનાના િસ�ા/બારના ��યો દશા�વો.

ૃ 3.  દર�ક �બન-�ડ�જટલ �કુવણી મોડની લા��ણકતાઓ, ઉપયોગો અને સા�ં�િતક મહ�વ પર વગ� 

ચચા�ને સરળ બનાવો.

ૂ 4.  વગ�ને �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ ુ 5.  દર�ક �થને એક �બન-�ડ�જટલ �કવણી મોડ (રોકડ, િસ�ા, અથવા સોનાના િસ�ા/બાર) સ�પો.

ૂ ૂ 6.  �થોને એક �ંક� �ક�ટ અથવા �ેઝ�ટ�શન બનાવવા માટ� કહો �મા ંતેમના સ�પાયેલ મોડનો ઉપયોગ 

ૃથાય છે તે ��યો દશા�વવામા ંઆવ ેછે.

ૂ ૂ 7.  �થો વગ� સમ� તેમના �ક�ટ અથવા �ેઝ�ટ�શન ર� કર� છે.

ૃ ૃ 8.  સ�ના�મકતા અને સા�ં�િતક �તર���ટને �ો�સાહન આપો.

 9.  �ડ�જટલ અને �બન-�ડ�જટલ �કુવણી મોડના સહઅ��ત�વ પર ચચા�ને સરળ બનાવો.

ુ 10.  િવ�ાથ�ઓને ઝડપથી �ડ�જટલાઇઝ થતી �િનયામા ંપરંપરાગત �કુવણી પ�િતઓના સરં�ણના 

મહ�વ પર �ચ�તન કરવા કહો.
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તમાર� �ગિત તપાસો 

ુA. ખાલી જ�યાઓ �રો

 1.  �કુવણી �ણાલી એ �ળૂ�તૂ માળખાગત �િુવધા છે � ______, ______ અને ____ વ�ચે 

ભડંોળના �ા�સફરને સરળ બનાવ ેછે.

 2.  ભારતમા ં�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ �િુવધા, ગિત અને �રુ�ા �દાન કર� છે, � _____ અથત� �ંને 

�ો�સાહન આપવા માટ� રા��ની �િતબ�તામા ંફાળો આપે છે.

 3.  UPI, અથવા �િુનફાઇડ પેમે��સ ઇ�ટરફ�સ, વપરાશકતા�ઓને એક જ મોબાઇલ એ��લક�શન સાથ ે

ૂબ�િવધ ________ ખાતાઓને �લ�ક કરવાની મ�ંર� આપે છે.ુ

 4.  ______ એ 24/7 ઉપલ�ધ �વ�રત ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર િસ�ટમ છે, � �તરબ�ક �યવહારોને 

સરળ બનાવ ેછે.

 5.  ભારતમા ં�બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ, �મ ક� ભૌિતક ચલણ, િસ�ા અને સોનાના િસ�ા/બાર, 

લવચીકતા અને સમાવશેીતા �દાન કર� છે, િવિવધ પસદંગીઓ અને ______ ની ઍ�સેસ ધરાવતી 

િવિવધ વ�તીને �રૂ� પાડ� છે.

B.  બ�િવધ પસદંગીઓ ��ુ

 1.  આિથ�ક ��િૃ�ઓમા ં�કુવણી �ણાલીઓની �ાથિમક �િૂમકા � ંુછે?

  a)  સદં�શા�યવહારની �િુવધા આપવી

  b)  નાણાનંા સરળ પ�ર�મણની ખાતર� કરવી

  c)  પ�રવહન લો�જ��ટ�સ� ંુસચંાલન કર�ું

ૃ  d)  �િષ ઉ�પાદકતા વધારવી

 2.  નીચેનામાથંી કયો �ડ�જટલ �કુવણી મોડ પોઇ�ટ-ઓફ-સેલ ખર�દ� અને ઓનલાઈન �યવહારો 

માટ� ઉપયોગમા ંલેવાય છે?

  a)  ચેક

  b)  UPI

  c)  �ડમા�ડ �ા�ટ

  d)  સોનાના િસ�ા

 3. �ડ�જટલ �કુવણીના સદંભ�મા ંAEPS � ંુદશા�વ ેછે?

  a) ઓટોમેટ�ડ ઇલે��ોિનક �કુવણી િસ�ટમ

  b) આધાર સ�મ �કુવણી િસ�ટમ

  c) એડવા��ડ એ����શન અને �કુવણી �રુ�ા

  d) બધી ઇલે��ોિનક �કુવણી સેવાઓ

 4.  NEFT આ માટ� યો�ય છે:
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  a)  ર�અલ-ટાઇમ ફંડ �ા�સફર

  b)  તા�કા�લક પતાવટ સાથ ેઉ�ચ-��ૂયના �યવહારો

  c)  કલાકદ�ઠ બેચમા ંપતાવટ કરાયેલા ઓછાથી ઉ�ચ-��ૂયના �યવહારો

  d)  મોબાઇલ ફોન �ારા �તરબ�ક �યવહારો

 5.  બાટ�ર િસ�ટમમા ંશામેલ છે:

  a)  પૈસા િવના માલ અને સેવાઓ� ંુસી� ંુિવિનમય

  b)  �ડ�જટલ �યવહારો

  c)  ���ડટ કાડ�નો ઉપયોગ

  d)  UPI-આધા�રત �યવહારો

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  �કુવણી �ણાલીઓનો િવકાસ ફ�ત નવીનતાઓને �િત�બ��બત કર� છે, વપેાર અને વા�ણ�યમા ં

પડકારોને નહ�.

ુ ુ 2.  UPI બ�િવધ બ�ક ખાતાઓને �લ�ક કર�ને સીમલેસ પીઅર-�-પીઅર અને પીઅર-�-મચ��ટ ુ

�યવહારોને સ�મ બનાવ ેછે.

 3.  �ડ�જટલ �કુવણી મો�સે ભારતમા ં�બન-�ડ�જટલ �કુવણી મો�સને સ�ંણૂ�પણે બદલી ના�યા છે.

 4.  �ડમા�ડ �ા�ટ તા�કા�લક ભડંોળ �ા�સફર માટ� યો�ય છે.

 5.  િસ�ાનો ઉપયોગ સામા�ય ર�તે ચો�સ ફ�રફારની જ�ર હોય તેવા �યવહારો માટ� થાય છે, �મ ક� 

�હર�  પ�રવહન.

કૉલમ A

UPI

RTGS

ચેક

ભૌિતક ચલણ

IMPS

ચો�સ �કુવણીઓ માટ� લે�ખત ઓડ�ર

ર�અલ-ટાઇમ ફંડ �ા�સફર િસ�ટમ

પરંપરાગત બ�કનોટ અને િસ�ા

ઇલે��ોિનક ફંડ �ા�સફર સેવા

�િુનફાઇડ પેમે��સ ઇ�ટરફ�સ

ૂE.  ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો 

  1. આિથ�ક ��િૃ�ઓમા ં�કુવણી �ણાલીઓ� ંુમહ�વ સમ�વો.
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કૉલમ B



     2.  બે �ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓના નામ આપો અને તેમની કાય��મતા� ંુસ�ં��તમા ંવણ�ન કરો.

 3.  વિૈ�ક વા�ણ�ય ઇકોિસ�ટમમા ં�કુવણી �ણાલી � ંુ�િૂમકા ભજવ ે છે, અને તેને આિથ�ક ��િૃ�ઓ 

માટ� �ળૂ�તૂ માળખાક�ય �િુવધા ક�મ માનવામા ંઆવ ેછે?

 4.  NEFT (નેશનલ ઇલે��ોિનક ફં�સ �ા�સફર) અને RTGS (ર�અલ-ટાઇમ �ોસ સેટલમે�ટ) વ�ચે 

તફાવત કરો.

 5.  �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓ નાણાક�ય સમાવશેકતામા ંક�વી ર�તે ફાળો આપે છે?

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો.

 1. �ાથિમક િવિનમય �ણાલીઓથી વત�માન સમયના અ�યા�િુનક �ડ�જટલ િમક�િનઝ�સ �ધુી �કુવણી 

�ણાલીઓના ઉ��ાિંતને સમ�વો, ��ુય નવીનતાઓ અને પડકારોને �કાિશત કરો.

 2. છે�લા ક�ટલાક વષ�મા ં ભારતમા ં �ડ�જટલ �કુવણી અપનાવવામા ં ન�ધપા� વધારો કરનારા 

પ�રબળોની ચચા� કરો, આ ��ૃ�મા ં��ુય ફાળો આપનારા પ�રબળો પર �કાશ પાડો.

ૃ 3. �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓના સદંભ�મા,ં સોનાના િસ�ા અને બાર� ંુ સા�ં�િતક મહ�વ 

સમ�વો, અને ભારતમા ંપરંપરાગત ર�તે �ાર� અને શા માટ� તેનો ઉપયોગ થાય છે તેના ઉદાહરણો 

આપો.

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1. �ડ�જટલ અને �બન-�ડ�જટલ �કુવણી પ�િતઓની ��િૃ�ઓની ચચા� કરો. રો�જ�દા �વનમા ં�બન-

�ડ�જટલ �કુવણીના ફાયદાઓની ચચા� કરો.

ુમોડ�લ 2  �ાહકોને બે��ક�ગ સેવાઓ 

ુમોડ�લ પ�રચય

�ાહકોને બ��ક�ગ સેવાઓ પહ�ચાડવામા ં�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ (બીસી) અને �બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટર (બીએફ) 

મહ��વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે. િનયિમત કમ�ચાર�ઓની �મ જ, તેઓ સ�ંથાનો ચહર� ો છે.

આ મોડ�લુમા ંબીસી/બીએફ �ારા �ાહકોને બ��ક�ગ સેવાઓ પહ�ચાડવાના નીચેના પાસાઓંની ચચા� કરવામા ં

આવશ:ે

 • બ�કના હાલના અને ભાિવ �ાહકો સાથ ે િશડ��ૂલ�ગ અને ફોલો-અપ સ�ો� ંુ અમલીકરણ  

ૃ(આ�િત 2.1).

 • �ાહકોની નાણાકં�ય જ��રયાતોની િનયત સમયાતંર� સમી�ા કરવી.
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આ�િત. 2.1: બીસી/બીએફ �ારા �ાહક સેવાઓ ૃ

બીસી/બીએફ � �ાહકો સાથ ેસપંક� કર� છે તે �વનના તમામ �ે�ોના હોય છે અને નાના/મોટા પાયે વપેાર, 

ૃઉ�પાદન, �િષ વગેર� �વી િવિવધ �કારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓમા ં���ૃ હોય છે. આ �ાહકોને, ખાસ કર�ને 

ૂ ુ ુબ�ક શાખાઓથી �રના િવ�તારોમા,ં સેવાઓ �રૂ� પાડવી એ બીસી/બીએફ� ં��ય કાય� છે.

આ મોડ�લુ �ાહકોને બ��ક�ગ સેવાઓનો પ�રચય કરાવવા પર �યાન ક����ત કરશ.ે �થમ સ�મા ંલોન અને 

ુ ુમોગ�જ સેવાઓનો સમાવશે થાય છે, બી� ંસ� સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ સાથ ે�યવહાર કર� છે, �ી� ંસ� 

�ાહકોને સેવાઓ અને િવક�પો �ગે સલાહ ક�વી ર�તે આપવી તે �ગે સમ�વ ેછે અને ચો� ંુસ� �રકવર� 

અને �ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યાની ચચા� કર� છે.

શીખવાના પ�રણામો 

આ મોડ�લુ �ણૂ� કાય� બાદ, તમે સ�મ બનશો:

 • લોન અને મોટ�ગેજના �ળૂ�તૂ �યાલોને સમજવા.

 • આપવામા ંઆવતી િવિવધ સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ સમ�વવા.

 • બ�કો �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી �ાહક સેવાઓની �ણેીને ઓળખવા.

 • �બન-કાય�કાર� લોન માટ� વ�લૂાત ���યાની �ણકાર� મેળવવા.

�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ/ફ�િસ�લટ�ટર - ધોરણ XII

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ



ુ ુ ુમોડ�લ� ંમાળ�ં

સ� 1: લોન અને મોટ�ગેજ સેવાઓ 

સ� 2: સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ 

સ� 3: �ાહક સેવાઓ 

સ� 4: �રકવર� અને �ડફૉ�ટર �યવ�થાપન ���યા 

સ� 1: લોન અને મોટ� ગેજ સેવાઓ 

લોન અને મોગ�જ સેવાઓ એ નાણાકં�ય િવક�પો અને સેવાઓનો સદંભ� આપે છે � બ�કો અથવા િધરાણકતા�ઓ 

�વી નાણાકં�ય સ�ંથાઓ �ારા નાણાકં�ય સહાય મેળવવા માગંતા �ય��તઓ અથવા �યવસાયોને �રૂ� 

પાડવામા ંઆવ ેછે. લોન અને મોગ�જ સેવાઓ બનેં નાણાકં�ય �યવહારોને સરળ બનાવવામા ંમહ��વ�ણૂ� 

�િૂમકા ભજવ ેછે, � �ય��તઓ અને �યવસાયોને િવિવધ હ�� ઓુ માટ� જ�ર� ભડંોળ મેળવવા માટ� સ�મ 

બનાવ ે છે. કોઈપણ લોન કરાર કરતા ંપહલ� ા ંઉધાર લેનારાઓએ શરતો, �યાજ દરો અને �કૂવણીના 

સમયપ�કનો કાળ��વૂક�  િવચાર કરવો જોઈએ.

લોનનો અથ� 

ુલોન એ એક નાણાકં�ય �યવ�થા છે �મા ંિધરાણકતા� ઉધાર લેનારને ભડંોળ ��ંૂ પાડ� છે, એવી અપે�ા સાથ ેક� 

ઉધાર લેનાર ચો�સ સમયગાળામા ં�યાજ સાથ ેઉધાર લીધેલી રકમ �કૂવી દ�શ.ે લોન એ એક સામા�ય 

નાણાકં�ય સાધન છે �નો ઉપયોગ �ય��તઓ, �યવસાયો અને સરકારો �ારા ઘર ખર�દવા, �યવસાય શ� 

કરવા અથવા અણધાયા� ખચા�ઓને આવર� લેવા �વી િવિવધ નાણાકં�ય જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા માટ� થાય 

છે.

ુ�ર��ત લોન 

 1. હોમ લોન: હોમ લોન એ રહણ� ાકં િમલકતની ખર�દ� માટ� નાણા ં�રૂા પાડવા માટ� વપરાતી �રુ��ત 

લોન છે. િધરાણ આપવામા ંઆવતી િમલકત કોલેટરલ તર�ક� કામ કર� છે.

 2. ગો�ડ લોન: ગો�ડ લોન સોનાના દાગીના અથવા સપંિ� ગીરવ ે�કૂ�ને �રુ��ત કરવામા ંઆવ ેછે. 

સો� ંુકોલેટરલ તર�ક� કામ કર� છે, અને લોનની રકમ સોનાના ��ૂયના આધાર� ન�� કરવામા ંઆવ ે

છે.

 3. �ોપટ� સામે લોન: આ લોન હાલની િમલકતને ગીરવ ે�કૂ�ને મેળવવામા ંઆવ ે છે. �ોપટ� 

ુકોલેટરલ તર�ક� કામ કર� છે, � િધરાણકતા� માટ� ઓ� ંજોખમ ��ંૂ પાડ� છે.

ુ ુ 4. ����અલ ફંડ અને શેર સામે લોન: લોન �રુ��ત કરવા માટ� ઉધાર લેનારાઓ તેમના ���ુ�અુલ 

ફંડ મોડ��ુસ અથવા શરે ગીરવ ે�કૂ� છે. ���ુ�અુલ ફંડ મોડ��ુસ અથવા શરે કોલેટરલ તર�ક� કામ 

કર� છે.
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 5. પીએફ/ઈપીએફ સામે લોન: કમ�ચાર�ઓ તેમની ભિવ�ય િનિધ (�ોિવડ�ટ ફંડ) (પીએફ) અથવા 

કમ�ચાર� ભિવ�ય િનિધ (ઈપીએફ) ના યોગદાન સામે લોન લઈ શક� છે. સ�ંચત પીએફ/ઈપીએફ 

બેલે�સ કોલેટરલ તર�ક� કાય� કર� છે.

 6. એફડ� સામે લોન: �ફ��ડ �ડપો�ઝટ – �દુતી થાપણ સામે લોન �ય��તઓને બ�કમા ંતેમની �દુતી 

ૂ ુથાપણ સામે લોન લેવાની મ�ંર� આપે છે. આ �દતી થાપણ કોલેટરલ તર�ક� કાય� કર� છે.

 7. વાહન લોન: વાહન લોનનો ઉપયોગ ઓટોમોબાઈલ ખર�દવા માટ� નાણા ં�રૂા પાડવા માટ� થાય 

છે. વાહન પોતે લોન માટ� કોલેટરલ તર�ક� કાય� કર� છે.

ુઅ�ર��ત લોન 

 1. પસ�નલ લોન: પસ�નલ લોન એ અ�રુ��ત લોન છે �નો ઉપયોગ િવિવધ �ય��તગત ખચ� માટ� 

ૂથાય છે. કોઈ કોલેટરલની જ�ર નથી હોતી; મ�ંર� ઉધાર લેનારની ���ડટ યો�યતા પર આધા�રત 

છે.

 2. િવ�ાથ� લોન: િવ�ાથ� લોન િશ�ણ ખચ,�  �મા ંટ�શુન, ��ુતકો અને રહવ� ાના ખચ�નો સમાવશે  

થાય છે, તેને નાણાક�ય સહાય �રૂ� પાડ� છે. સામા�ય ર�તે અ�રુ��ત, િવ�ાથ�ની સભંિવત ભાિવ 

કમાણીના આધાર�.

 3. ���ડટ કા�્�સ: ���ડટ કાડ� ખર�દ� માટ� ફરતી ���ડટ લાઈન �રૂ� પાડ� છે. તે અ�રુ��ત છે અને કોઈ 

કોલેટરલની જ�ર હોતી નથી.

�રુ��ત લોન કોલેટરલની હાજર�ને કારણે ઓછા �યાજ દર અને લોનની વ� ુરકમનો ફાયદો આપે છે. 

તેનાથી િવપર�ત, અ�રુ��ત લોન કોલેટરલની જ��રયાત િવના ભડંોળની ઝડપી ઍ�સેસ �દાન કર� છે પરં� ુ

ઘણીવાર �ચા �યાજ દરો સાથ ેઆવ ેછે. �રુ��ત અને અ�રુ��ત લોન વ�ચેની પસદંગી ઉધાર લેનારની 

નાણાકં�ય પ�ર��થિત, લોનનો હ��  ુઅને જોખમ સહનશીલતા �વા પ�રબળો પર આધાર રાખે છે.

મોગ�જનો અથ� 

મોગ�જ એ એક ચો�સ �કારની લોન છે �નો ઉપયોગ �રયલ એ�ટ�ટ, સામા�ય ર�તે ઘર અથવા િમલકતની 

ખર�દ� માટ� નાણા ં�રૂા પાડવા માટ� થાય છે. મોગ�જ �યવ�થામા,ં ખર�દ�લી િમલકત લોન માટ� કોલેટરલ 

તર�ક� કામ કર� છે. જો ઉધાર લેનાર સમંત શરતો અ�સુાર લોન �કૂવવામા ંિન�ફળ �ય, તો િધરાણકતા�ને 

ફોર�લોઝર તર�ક� ઓળખાતી કા�નૂી ���યા �ારા િમલકતની મા�લક� લેવાનો અિધકાર હોય છે.

મોગ�જની િવશેષતાઓ 

 1. કોલેટરલ તર�ક� િમલકત: િધરાણ આપવામા ં આવતી િમલકત કોલેટરલ બની �ય છે, � 

િધરાણકતા�ને �રુ�ા �રૂ� પાડ� છે.

 2. ડાઉન પેમે�ટ: ઉધાર લેનારાઓને ઘણીવાર �ારં�ભક ડાઉન પેમે�ટ કરવાની જ�ર પડ� છે, � 

િમલકતની ખર�દ� �ક�મતના ટકાવાર�� ંુ�િતિનિધ�વ કર� છે.

ુ 3. ��લ અને �યાજની �કૂવણી: ઉધાર લેનારાઓ માિસક �કૂવણી �ારા લોન �કૂવ ેછે, �મા ં��ુલની 

રકમ અને �યાજ બનેંનો સમાવશે થાય છે.
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ુ 4. લોનની �દત: મોગ�જ લોનની �દુત સામા�ય ર�તે અ�ય લોનની સરખામણીમા ંલાબંી હોય છે, � 

સામા�ય ર�તે 15 થી 30 વષ� �ધુીની હોય છે.

 5. િનિ�ત અથવા ચલ �યાજ દરો: ઉધાર લેનારાઓ િનિ�ત-દર મોગ�જ (�સુગંત �યાજ દર સાથ)ે 

અથવા એડજ�ટ�બલ-ર�ટ મોગ�જ (સમય જતા ંબદલાતા દર સાથ)ે વ�ચે પસદંગી કર� શક� છે.

 6. મકાનમા�લક�: મોગ�જની સ�ંણૂ� �કૂવણી પછ�, ઉધાર લેનાર િમલકતની સ�ંણૂ� મા�લક� મેળવ ેછે.

�બ� �લુાકાતો� ંુસમયપ�ક બનાવ� ંુઅને તે� ંુઅમલીકરણ કર� ંુએ બીસી/બીએફના ંમહ��વ�ણૂ� કાય� છે. 

આવી �લુાકાતો યોજવા માટ� ચચા� કરવી જોઈએ અને �બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ અને �બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટરની 

�ળૂ�તૂ �િૂમકાઓને �યાનમા ંરાખવી જોઈએ.

બીએફની �િૂમકા નવા �ાહકોને બ�કમા ંલાવવાની �િુવધા આપવાની છે. તેઓ � બ�ક સાથ ેજોડાયેલા છે તેના 

ૃમાટ� �યવસાયને ગિતશીલ બનાવવા માટ� અિધ�ત છે. તેમને સામા�ય ર�તે બ�ક વતી નાણાકં�ય �યવહારો 

કરવાની પરવાનગી હોતી નથી.

ુબી� બા�, બીસી, બ��ક�ગ સેવાઓ પહ�ચાડવા માટ�ના એક મા�યમ તર�ક� કાય� કર� છે અને �ાહકને ક�ટલાક 

ુનાણાકં�ય �યવહારો કરવા સ�મ બનાવ ેછે. તેઓ બ�ક શાખા િસવાય અ�ય �યવહાર �બ��ઓ બનાવ ેછે અને 

તે� ંુસચંાલન કર� છે અને �ળૂ બ�ક શાખા સાથ ેઈલે��ોિનક ર�તે જોડાયેલા હોય છે. બીસી �ાહકોના ખાતા 

ખોલવા, ડ��બટ/���ડટ કાડ� �ર� કરવા વગેર� માટ� જ�ર� િવગતો મેળવવા સબંિંધત કાય� પણ કર� છે.

ફોલો-અપ �લુાકાતો� ંુિશડ��ૂલ�ગ અને અમલીકરણ 

ૃબીએફ નીચેના માટ� �ાહકોની �લુાકાત લે છે (આ�િત ૨.૨)

 1. થાપણ અને લોન યોજનાઓ, વીમા યોજનાઓ વગેર� �વા િવિવધ બ��ક�ગ િવક�પો િવશ ે�ણકાર� 

આપવી.

 2. િવિવધ થાપણ ખાતાઓં ખોલવાની �િુવધા આપવી

 3. લોન અર�ઓ મેળવવી અને તેમા ંઆપેલી િવગતો ચકાસવી.

 4. 'તમારા �ાહકને �ણો (KYC)' ���યા �ણૂ� કરવી

 5. વીમા અને ���ુ�અુલ ફંડ િવક�પો� ંુમાક��ટ�ગ,

ઉપરો�ત હ�� ઓુ માટ� બીસી પણ �ાહકોની �લુાકાત લે છે, તેમજ નીચેની ��િૃ�ઓ પણ કર� છે:

 1. નાણા ંજમા કરવા, નાણા ંઉપાડવા, બ�ક ખાતાઓમા ંનાણા ં�ા�સફર કરવા, બ�ક ખાતા સબંિંધત 

�છૂપરછમા ંહાજર� આપવી, રસીદો/ખાતા �ટ�ટમે�ટ �ર� કરવા વગેર�.

 2. પરવાનગી �જુબ નાની રકમની લોન� ંુિવતરણ

 3. બ�કમા ંયો�ય અિધકાર�ને સબિમટ કરતા ંપહલ� ા ંહાલની ���ડટ મયા�દાની સમી�ા માટ� નાણાકં�ય 

ડ�ટાની �ા��ત અને ચકાસણી.
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ૂ ુ ૂ 4. �વ-સહાય �થો/સ�ં�ત જવાબદાર� �થોની રચના, સહાય અને દ�ખર�ખ,

 5. બ�ક �ડફો�ટરો વગેર� સામે વ�લૂાત અ�ભયાનમા ંસહાય. 

ુઆ�િત. 2.2: ફોલો-અપ �લાકાતો ૃ

�ોત: https://bit.ly/3hWlpfx

ુ ૃબીસી/બીએફ એ નાના પાયાના ઉ�ોગો, માલ અને ચીજવ��ઓુનો વપેાર, �કાન રાખવા, �િષ ખેતી અને �ડ 

�ોસેિસ�ગ, ડ�ર�, મરઘા ંવગેર� �વી સલં�ન ��િૃ�ઓમા ંરોકાયેલા બ�ક �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરવો પડ� છે.

ુ ુફોલો-અપ �લાકાતો� ંિશડ��ૂલ�ગ 

�ાહકો સાથ ેઈ�ટરફ�સ સ�ો માટ� �લુાકાતો� ંુસમયપ�ક બનાવતા બીસી/બીએફ �ારા લેવાના ��ુય પગલા ં

આ �જુબ છે:

ુ ુ�લાકાતના સમય� ંઆયોજન: �ાહકનો મોબાઈલ પર સપંક� કયા� પછ� અથવા તેમને મળતી વખતે આ 

ન�� કર� ંુજોઈએ. કોઈ ચો�સ ��િૃ�મા ંરોકાયેલ �ાહક �ાર�ક �ય�ત હોઈ શક� છે, અને �ાર�ક �ાર�ક �� 

હોઈ શક� છે. બીસી/બીએફએ દર�ક �લુાકાતનો સમય તે �જુબ ન�� કરવો પડશ.ે

ુ• �ાહકની �લાકાતનો �દવસ ન�� કરવો: �ાહકની ઉપલ�ધતા અને તેની �િુવધા અ�સુાર આ� ંુ

સમયપ�ક ન�� કર� ંુજોઈએ. �ાહક સામા�ય ર�તે બહાર હોય, �યવસાિયક �યવહારોમા ં�ય�ત હોય 

અથવા કોઈ �ય��તગત કામમા ં���ૃ હોય તેવા �દવસોમા ં�લુાકાત ટાળવી જોઈએ.

ુ• �ાહકનો સપંક�  �ા ંકરવાનો છે તે �થળ ન�� કર�:ં બીસી/બીએફએ �ાહક પાસેથી તે �થળ ન�� કર� ંુ

જોઈએ �યા ંતેનો સપંક� કરવામા ંઆવ ેતે �ાહકને પસદં હોય. બીસી/બીએફએ �ાહકને મોબાઈલ �ારા 

અથવા અ�યથા �લુાકાત પહલ� ા ં�ણ કરવી જોઈએ.
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ુફોલો-અપ �લાકાતનો અમલ કરવો 

ૃ�લુાકાત� ંુસમયપ�ક બના�યા પછ�, બીસી/બીએફએ તે યો�ય અને અથ�� ણૂ� ર�તે કર� ંુજોઈએ (આ�િત 

2.3). ફોલો-અપ શડે�લૂ કરવા માટ�, તેમણે દર�ક �લુાકાત પહલ� ા ંનીચેના ંપગલા ંલેવા ંપડશ:ે

 1. �ાહકને ઓળખો અથવા �ાહકની મા�હતી માટ� તેની ડાયર�/ર�જ�ટરનો સદંભ� લો: બીસી/બીએફ 

એ તેની/તેણીની �લુાકાતોનો ર�કોડ� ડાયર�મા,ં તેમજ એક ર�જ�ટરમા ંપણ રાખવાનો હોય છે. 

�લુાકાત શ� કરતી વખતે, તેણે �ાહક સાથનેી અગાઉની �લુાકાતો અને તે દરિમયાન થયેલી 

ચચા�ઓની િવગતો જોઈ જવી જોઈએ.

ુ 2. સ�� ંસમયપ�ક બનાવો અથવા �ાહક િવશેની મા�હતી અપડ�ટ કરો: �લુાકાત લેતા ંપહલ� ા,ં 

બીસી/બીએફએ દર�ક �ય��તની બધી િવગતો અપડ�ટ કરવી જોઈએ �મ ક� તે�/ંુતેણી� ંુછે�� ંુ

સરના�,ંુ તેના �ારા પહલ� ેથી જ ઉપલ�ધ બ��ક�ગ �િુવધાઓની િવગતો, લોન �િુવધાઓના 

દ�તાવજેોની િવગતો, જો કોઈ હોય તો, અને �ાહકના ખાતાની ��થિત. જો ખાતામા ંકોઈ �દુતવીતી 

રકમ હોય, તો તે ન�ધવી જોઈએ.

ુ 3. �લાકાત લો અથવા િવિવધ િવક�પો/યોજનાની િવગતો લઈ �ઓ: �ાહક � બ�કમા ં�લુાકાત 

લેવામા ંરસ ધરાવતો હોય અથવા િવિવધ િવક�પો/યોજનાની પયા��ત િવગતો લઈ �ય, નહ� તો 

ૃઆપણને ફોલો-અપ માટ� અિધ�ત ર�કોડ� મળશ ેનહ�.

ુ 4. �લાકાત દરિમયાન િવગતો ન�ધો: બીસી/બીએફએ તેના/તેણીના હાલના ખાતાઓ સબંિંધત 

��ુાઓની ચચા� કરવી જોઈએ અને �ાહકના ��ોના જવાબ આપવા જોઈએ. તેણે/તેણીએ 

�ાહકની વધારાની જ��રયાતો પણ ન�ધવી જોઈએ અને તેને �ણૂ� કરવા માટ� કાય�વાહ� શ� કરવી 

જોઈએ.

 5. ફોલો-અપ કાય�વાહ�: �લુાકાતથી પાછા આ�યા પછ�, બીસી/બીએફએ બ�ક અિધકાર�ઓને �ાહકો 

સાથ ેયો�યેલી ઈ�ટરફ�સ સ�ોની િવગતોની �ણ કરવી જોઈએ અને તેમની જ��રયાતોને �ણૂ� 

કરવા માટ� કામ કરવા� ંુશ� કર� ંુજોઈએ.
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�ાહકને 

ઓળખો 

ફોલો-અપ 

કાય�વાહ� 

ુ�લાકાતની િવગતો  

ન�ધી લો
ુ�લાકાતનો અમલ 

સ� િશડ�લૂ 

 ક રો 

ુઆ�િત. 2.3: �ાહક સાથે ઈ�ટરફ�સ સ�� ંિશડ��ૂલ�ગ અને અમલીકરણૃ

�ાહકોની નાણાકં�ય જ�ર�યાતોની િનયત સમયાતંર� સમી�ા 

આ એક મહ��વ�ણૂ� કાય� છે � બીસી/બીએફ �ારા હાથ ધરવામા ંઆવ ેછે. હાલના �ાહકોની નાણાકં�ય 

જ��રયાતો� ંુિનયત સમયાતંર� ��ૂયાકંન તેમને ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆવલેી �િુવધાઓનો યો�ય ઉપયોગ 

�િુનિ�ત કર� છે. આ બીસી/બીએફ � બ�ક સાથ ેજોડાયેલ છે તે બ�ક �ારા િનધા��રત ���યા અ�સુાર, િનયિમત 

સમયાતંર� સતત ધોરણે થ� ંુજોઈએ.

લોન �િુવધાઓનો લાભ લેતા �ાહકો તેમજ �વન વીમા અને સામા�ય વીમા સબંિંધત અ�ય િવક�પો  માટ� 

જતા �ાહકોમા ંનાણાકં�ય જ��રયાતો� ંુિનયત સમયાતંર� ��ૂયાકંન કરવામા ંઆવ� ંુજોઈએ.

લોન જ��રયાત 

ૂ   : બીસી/બીએફ મ�ંર� આપનાર અિધકાર� અને અ�ય બ�ક અિધકાર�ઓને 

અરજદારની વત�માન નાણાકં�ય ��થિત, તેમની �કૂવણી �મતા અને ��તાિવત �યવસાય શ� કરવા માટ� 

જ�ર� નાણાનંી રકમ ન�� કરવામા ંમદદ કર� છે. આમ કરવા માટ�, ઉધાર લેનાર પાસેથી સબંિંધત િવગતો, 

સહાયક દ�તાવજેો સાથ,ે �યા ંજ�ર� હોય �યા ંએકિ�ત કરવામા ંઆવ ેછે, અને તે જ લોન અર� પ�કમા ં

સામેલ કરવામા ંઆવ ેછે.

ૂલોન મ�ંર કરતા ંપહલ� ાં
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બીસી/બીએફ અરજદાર પર 'અ�ભ�ાય' �રપોટ� તૈયાર કરવામા ંબ�ક અિધકાર�ઓને પણ મદદ કર� છે �મા ં

�ાહકની સપંિ� અને જવાબદાર�ઓ, તેમની આવકની ��થિત વગેર�ની િવગતો હોય છે.

ુઘર, વાહન, ફ��ટર� �બ��ડ�ગ, મશીનર�, �કાન વગેર� �વી લાબંા ગાળાની ઉપયો�ગતા ધરાવતી ��થર 

ૂ ુ ૂસપંિ�ના સપંાદન માટ� �ાહકોને ટમ� લોન મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે. બી� બા�, કાચા માલની ખર�દ�, મ�ર� 

ખચ� વગેર� �વી �યવસાિયક સાહસની દ� િનક કાય�કાર� �ડૂ� જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા માટ� ક�શ  ���ડટ મયા�દા 

ૂમ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે.

બ�કો તેમના �ાહકોને �સુાફર�, તબીબી સારવાર, બાળકોના િશ�ણ અથવા અ�ય કોઈપણ વ�� ુપર થનારા 

ખચ� �વી જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા માટ� પસ�નલ લોન પણ આપે છે.

બીસી/બીએફ અરજદારની લોનની જ��રયાત �ણૂ� કરવામા ંબ�કના અિધકાર�ઓને મદદ કર� છે.

      બીસી/બીએફએ ઉધાર લેનારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓના �તર� ંુ

અવલોકન કર� ંુપડશ ેઅને તે શોધવા� ંુરહશ�  ેક� � ંુતે નફાકારક ર�તે ચાલી રહ� છે ક� ક�મ. તે/તેણી ઉધાર 

લેનાર સાથ ેએ પણ ચચા� કર� છે ક� � ંુતેના �યવસાયના સરળ સચંાલન માટ� વ� ુભડંોળની જ�ર છે, 

અને/અથવા તેના �તરમા ંવધારો કરવાની જ�ર છે ક� ક�મ.

��ૂયાકંન પછ�, તે/તેણી ઉધાર લેનારને વધેલી નાણાકં�ય જ��રયાતને પહ�ચી વળવા માટ� વધારાની લોન 

ૂમ�ંર કરવા માટ� અર� કરવામા ંમદદ કર� છે.

વીમા જ��રયાત 

�ાહકોની વીમા જ��રયાતો �રૂ� કરવી �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� છે, કારણ ક� કોઈ પ�રવારના કમાતા સ�યો� ંુ��ૃ� ુ

અથવા કોઈ આફતને કારણે િમલકતનો નાશ થવાથી નાણાકં�ય આફત આવી શક� છે, �માથંી ફર�થી બેઠા થ� ંુ

સરળ ન પણ બને.

�ય��તના �વ �મુાવવા� ંુજોખમ �વન વીમા �ારા આવર� લેવામા ંઆવ ેછે, અને આગ, ચોર�, �કંૂપ 

ુઅથવા અ�ય કોઈ �ઘટ� ના/આફતને કારણે સપંિ� �મુાવવા� ંુજોખમ સામા�ય વીમા �ારા આવર� લેવામા ં

આવ ેછે.

બીસી/બીએફ તેના બધા �ાહકોની વીમા જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન કર� છે અને તેમને �ળૂ બ�ક સાથ ેજોડાણ 

કરતી કંપનીઓ �ારા વીમા કવર મેળવવામા ંમદદ કર� છે.

ૂ ેલોન મ�ંર થયા અન િવતરણ પછ�:

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: �ાહકો સાથ ેફોલો-અપ સ�ો શડે�લૂ કરવા માટ� વાતચીત તૈયાર કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, �ક�ચ પેનો, ��ુતકો �વી વાચંન સામ�ી, ઈ�ટરનેટ �િુવધા.

���યા:
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ૂ1. િવ�ાથ�ઓને છ થી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ંિવભા�ત કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ2. બધા �થના સ�યો ઈ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ ચાટ� મા�હતી તૈયાર 

કરવા માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

ૂ ુ3. દર�ક �થના સ�યો સામ�ીને એવી ર�તે ગોઠવશ ેક� તેનો ઉપયોગ ���િત માટ� થઈ શક�.

 a) �ાહકને ઓળખો

 b) સ�� ંુસમયપ�ક બનાવો

 c) �લુાકાતનો અમલ કરો

 d) િવગતો ન�ધો

 e) ફોલો અપ કાય�વાહ�

4. ચાટ� વગ� િશ�કને �પુરત કરવામા ંઆવશ ે� સામ�ીનો અ�યાસ કરશ ેઅને જ�ર પડ� ે�ધુારા 

�ચૂવશ.ે

5. ચાટ� વગ�ખડંમા ં�દિશ�ત કરવામા ંઆવશ.ે

��િૃ� 2: "બીસી/બીએફ �ારા �ાહકોની નાણાકં�ય જ��રયાતોની િનયત સમયાતંર� સમી�ા" િવષય પર 

પાવરપોઈ�ટ/ચાટ� પેપર પર �ેઝ�ટ�શન તૈયાર કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, �ક�ચ પેનો, ડ��કટોપ કો���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટની 

ઍ�સેસ, ��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

ૂ1. િવ�ાથ�ઓને પાચં થી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ ુ2. બધા �થ સ�યો ઇ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ 

કર�ને બીસી/બીએફ �ારા �ાહકોની નાણાકં�ય જ��રયાતોની િનયત સમયાતંર� સમી�ા સબંિંધત 

સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

ૂ ુ3. દર�ક �થના સ�યો �ારા પાવર પોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/�હાઇટ બોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત  તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

 a. લોનની જ��રયાત અને  b. વીમાની જ��રયાત

ૂ ુ ૂ ૂ4. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા ���િત ર� કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી િવ�ાથ�ઓના ��ોના 

જવાબ આપશ.ે

5. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે ચચા� કરવામા ંઆવી રહલ� ા િવષય પર �ધુારાઓ 

અને વધારાના �ચૂનો �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે
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તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યા �રૂો 

 1. �ાહકોને બ��ક�ગ સેવાઓ ___________મા ં �બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ (બીસી) અને �બઝનેસ 

ફ�િસ�લટ�ટર (બીએફ) મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

ૂ 2. બીસી/બીએફ �રના િવ�તારોમા ંતેમની �ળૂ બ�કના ______તર�ક� સેવા આપે છે.

 3. બ�ક �ાહકની નાણાકં�ય મજ�તૂાઈ� ંુ��ૂયાકંન બીસી/બીએફ �ારા ________ ના આધાર� િનયત 

સમયાતંર� કરવામા ંઆવ ેછે.

 4. �લુાકાત� ંુસમયપ�ક બનાવવાનો અથ � એ છે ક� �ાહકની �લુાકાત માટ� ______ન�� કરવો.

ુ 5. _______આગ, ચોર�, �કંૂપ, અથવા અ�ય કોઈ �ઘટ� ના/આપિ�ને કારણે સપંિ� (�મ ક� ઇમારતો, 

મશીનર�, ફિન�ચર, કાચો માલ, માલ વગેર�) �મુાવવાના જોખમને આવર� લે છે. 

B. બ� િવક�પીય ��ો ુ

 1. બ�ક �ાહકો નીચેની ��િૃ�ઓમા ંરોકાયેલા છે:

ુ  a) �ટ�ર ઉ�ોગો

  b) નાના પાયે ઉ�પાદન

ુ  c) નાની �કાનો ચલાવવી અને માલ/વ��ઓુનો વપેાર કરવો

  d) ઉપરો�ત તમામ

ૂ 2. ઉધાર લેનારની �ય��તગત નાણાક�ય જ��રયાતો _______ની મ�ંર� �ારા �ણૂ� થાય છે. 

  a) કાય�કાર� �ડૂ� લોન

  b) ટમ� લોન

  c) પસ�નલ લોન

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈપણ

ૂ 3. બ�ક �ાહકને તેની ________જ��રયાતો �રૂ� કરવા માટ� 'ટમ� લોન' મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે. 

  a) લાબંા ગાળાની નાણાકં�ય જ��રયાતો.

ૂ  b) �ંકા ગાળાની નાણાકં�ય જ��રયાતો.

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

 4. 'ક�શ ���ડટ' શ�દનો અથ � થાય છે.

  a) રો�જ�દા �યવસાિયક ખચા�ઓને પહ�ચી વળવા માટ� લોન આપવામા ંઆવ ેછે.

  b) લોન રોકડમા ંઆપવામા ંઆવ ેછે.
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  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

 5. ઉધાર લેનારની �લુાકાત દરિમયાન બીસી/બીએફની ��િૃ�ઓમા ંસામેલ છે

  a) ઉધાર લેનારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ અને તેના �તર� ંુઅવલોકન કર�.ંુ

  b) ઉધાર લેનારની વધારાની નાણાકં�ય જ��રયાતો શોધી કાઢવી.

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

C.  નીચેના ંિવધાનો સાચા ંછે ક� ખોટા ંતે જણાવો 

 1. બીસી/બીએફએ �ાહકને �લુાકાત લેતા ંપહલ� ા ંઅગાઉથી �ણ કરવી જોઈએ નહ�.

ૂ 2. મ�ંર થનાર� લોનની રકમ નાણાકં�ય ��ૂયાકંન �ારા ન�� કરવામા ંઆવ ેછે.

ૂ 3. કાય�કાર� �ડૂ� એ કાચા માલની ખર�દ� અને મ�ર� ખચ,�  વીજળ� ખચ� વગેર� �વા અ�ય રો�જ�દા 

�યવસાિયક ખચ� માટ� જ�ર� નાણા ંછે.

 4. બીસી/બીએફએ ઉધાર લેનારને તેના કાય��થળ પર જ મળ� ંુજોઈએ.

ૂ ુ ુ 5. લોન મ�ંર થયા પછ�, બીસી/બીએફ ��ય�વ ે લોનની �દતવીતી રકમની વ�લૂાત માટ� ઉધાર 

લેનારનો સપંક� કર� છે.

D.  જોડકા ંજોડો 

કૉલમ A કૉલમ B

કાય�કાર� �ડૂ� �િુવધા

�લુાકાત� ંુસમયપ�ક

ટમ� લોન 

�લુાકાત પહલ� ાનંી ��િૃ�

રોકડ ���ડટ

��થર સપંિ�� ંુિધરાણ

ઋણ લેનારની િવગતો અપડ�ટ કરવી

રો�જ�દા �યવસાિયક ખચ�ને પહ�ચી વળવા માટ� લોન 

આપવામા ંઆવ ેછે

રો�જ�દા �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુિધરાણ

�લુાકાતનો �દવસ, સમય અને �થળ ન�� કર�.ંુ

ૂE.  �ંકમા ંજવાબ આપો 

1. �ાહકની �લુાકાત લેતા ંપહલ� ા ંબીસી/બીએફએ કઈ કઈ તૈયાર�ઓ કરવી જોઈએ?
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 2. ઉધાર લેનારની �લુાકાત દરિમયાન, બીસી/બીએફએ ચો�સ કાય� કરવા પડ� છે. તે કયા કયા છે?

 3. બીસી/બીએફ લોન િવક�પ માટ� અરજદારની નાણાકં�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન ક�વી ર�તે કર� છે?

 4. �રુ��ત અને અ�રુ��ત લોન સમ�વો.

F.  િવ�તાર�વૂ�ક જવાબ આપો 

 1. �ાહકની �લુાકાત� ંુસમયપ�ક બનાવતી વખતે અને તે� ંુઅમલીકરણ કરતી વખતે બીસી/બીએફ 

�ારા કઈ કઈ ��િૃ�ઓ હાથ ધરવામા ંઆવ ેછે?

 2. બીસી/બીએફ �ારા લોન અરજદારની નાણાકં�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન ક�વી ર�તે કરવામા ંઆવ ેછે 

અને કયા તબ�ાઓ પર કરવામા ંઆવ ેછે?

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો 

 1. બીસી/બીએફના �ાહક �લુાકાતોના સમયપ�ક અને અમલીકરણને સમ�વતો ચાટ� તૈયાર કરો.

ૃ 2. �ાહકની નાણાકં�ય ��ુઢતાની સમી�ામા ંસામેલ પ�િતઓ લખો.

સ� 2: સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ 

ભારતીય બ�કોમા ં સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ હાઈ-નેટ-વથ � �ય��તઓ (HNIs), અ��ા-હાઈ-નેટ-વથ �

�ય��તઓ (UHNIs) અને સ��ૃ �ાહકોને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી િવિશ�ટ નાણાકં�ય સલાહકાર અને રોકાણ 

�યવ�થાપન સેવાઓનો સદંભ� આપે છે. આ સેવાઓ પરંપરાગત બ��ક�ગથી આગળ વધે છે અને �ાહકની 

સપંિ�ના �યવ�થાપન અને ��ૃ� માટ� એક �યાપક અ�ભગમનો સમાવશે કર� છે. સપંિ� �યવ�થાપન 

સેવાઓનો હ��  ુનાણાકં�ય �ખુાકાર� માટ� એક સવા�ગી અ�ભગમ �દાન કરવાનો છે, � �ાહકોને તેમના 

અન�ય નાણાકં�ય લ�યો અને આકા�ંાઓ અ�સુાર તેમની સપંિ�� ંુ�યવ�થાપન, ��ૃ� અને ર�ણ કરવા 

માટ� િવિવધ સેવાઓ �દાન કર� છે. ચો�સ સેવાઓ અને �િુવધાઓ િવિવધ બ�કો અને નાણાકં�ય સ�ંથાઓમા ં

અલગ અલગ હોઈ શક� છે.

�ાહકોને બ�કોના સપંિ� �યવ�થાપનના લાભ 

બ�કો �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ �ાહકોને ઘણા લાભ �દાન કર� છે, � તેમને 

તેમની નાણાકં�ય સપંિ�ઓ� ંુઅસરકારક ર�તે �યવ�થાપન અને ��ૃ� કરવામા ં મદદ કર� છે. સપંિ� 

�યવ�થાપનના ��ુય લાભ નીચે �જુબ છે:

 1. �યાવસાિયક નાણાકં�ય માગ�દશ�ન: બ�કો તેમની સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ �ારા િન�ણાત સલાહ 

ુઅને માગ�દશન�  ��ંૂ પાડ� છે, � �ય��તઓને નાણાકં�ય �યાલો સમજવામા,ં લ�યો ન�� કરવામા ં

અને પોતાના ંનાણા ંિવશ ે�ણકાર િનણ�યો લેવામા ંમદદ કર� છે.

 2. િવિવધ રોકાણ િવક�પો: સપંિ� �યવ�થાપન સાથ,ે �ાહકોને �ટો�સ, બો��સ અને ���ુ�અુલ ફં�સ 

�વા િવિવધ રોકાણ િવક�પોની ઍ�સેસ મળે છે. આનાથી તેઓ એક ��ુયવ��થત રોકાણ 

પોટ�ફો�લયો બનાવી શક� છે, � સમય જતા ંતેમની સપંિ�મા ંસભંિવત વધારો કર� શક� છે.
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ુ 3. જોખમ �ર�ા ��હૂરચનાઓ: બ�કો �ાહકોને તેમના રોકાણોને સ�ં�ુલત કરવાના ર�તાઓ �ચૂવીને 

જોખમો� ંુ�યવ�થાપન કરવામા ંમદદ કર� છે. આ ખાતર� કર� છે ક� જો એક �કાર� ંુરોકાણ નબ�ં 

�દશન�  કર� છે, તો અ�ય રોકાણો �કુસાનને સરભર કર� શક�, �નાથી �ાહકની એકંદર સપંિ�� ંુ

ર�ણ થાય છે.

 4. �માટ�  ટ��સ �લાિન�ગ: વ�ેથ મેનેજસ� ટ��સ-�માટ� િનણ�યો લેવામા ંમદદ કર� છે, �ાહકોને તેમના 

રોકાણો પર કર ક�વી ર�તે ઓછો કરવો તે સમજવામા ંમદદ કર� છે. આમા ંટ��સ-લાભદાયક 

ખાતાઓનો ઉપયોગ અને ��હૂા�મક રોકાણ પસદંગીઓ કરવાનો સમાવશે થઈ શક� છે.

ુ 5. �ગમ સપંિ� �ા�સફર: સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ વારસદારોને સપંિ� �ા�સફર કરવાના 

આયોજનમા ંમદદ કર� છે. આ ખાતર� કર� છે ક� �ય��તની સપંિ� સરળતાથી �ા�સફર થાય છે, અને 

બ�કો વિસયતનામા અને ��ટ �વી �યવ�થાઓ �થાિપત કરવામા ંમદદ કર� છે.

 6. �ય��તગત સબંધં: �ાહકોને સમિપ�ત સપંિ� �યવ�થાપક સાથ ે�ય��તગત જોડાણનો લાભ મળે છે. 

આ સબંધં ખાતર� કર� છે ક� તેમની નાણાકં�ય યોજનાઓ તેમની ચો�સ જ��રયાતો અ�સુાર 

ૂઅ��ુ�લત કરવામા ંઆવ ેછે, અને તેમને સતત સમથન�  અને સલાહ મળે છે.

સપંિ� �યવ�થાપન માટ� વેચાણ-બાદની સેવાઓ 

બ�કો અને અ�ય નાણાકં�ય કંપનીઓ �વી સેવા-લ�ી સ�ંથાઓ �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી યોજનાઓને 

િવક�પો તર�ક� પણ ઓળખવામા ંઆવ ેછે. �ાહકોને આ િવક�પો પહ�ચાડવાને 'વચેાણ' કહવ� ામા ંઆવ ેછે. 

િવક�પના વચેાણ પછ� �ાહકને આપવામા ંઆવતી સેવાઓને વચેાણ બાદની સેવાઓ કહવ� ામા ંઆવ ેછે 

ૃ(આ�િત 2.4).

આ�િત. 2.4: વેચાણ-બાદની �ાહક સેવાઓ       ૃ

�ોત: shorturl.at/efCJ1

ૃબીસી/બીએફએ નીચેની વચેાણ બાદની સેવાઓ હાથ ધરવાની રહશ�  ે(આ�િત 2.5):

ુ ુ ુ• �ાહકોને સમયસર િધરાણ �િવધાઓ મળે તે �િનિ�ત કર�:ં બ��ક�ગ ભાષામા,ં િધરાણ �િુવધાઓનો અથ �

ૂિવિવધ �ંકા ગાળાના અને લાબંા ગાળાના લોન થાય છે. લોનનો �ળૂ હ��  ુએ છે ક� ઉધાર લેનાર પોતાના 

�યવસાયને ચલાવવા માટ� જ�ર� ભડંોળનો સમયસર ઉપયોગ 
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કર� શક�. જો લોનના િવતરણમા ંિવલબં થાય છે, તો ઉધાર લેનારનો �યવસાય યોજના બધં થઈ શક� 

છે. આના પ�રણામે લોન ખા� ંુઅિનયિમત પણ થઈ શક� છે, � ન તો ઉધાર લેનારના �હતમા ંછે અને ન 

તો ફાઈના��સ�ગ બ�કના �હતમા ંછે.

· �ાહકને લોનની રકમનો યો�ય ર�તે ઉપયોગ કરવા માટ� સલાહ આપવી: બીસી/બીએફએ ખાતર� 

કરવી જોઈએ ક� �ાહકને આપવામા ંઆવલેી લોનનો ઉપયોગ તે ��િૃ� ચલાવવા માટ� થાય છે �ના 

માટ� તે આપવામા ંઆવી છે અને તે અ�ય� ખચ�વામા ંઆવતી નથી. લોનની રકમનો ઉપયોગ કર�ને 

નકામા ખચ� કરવાથી �યવસાિયક કામગીર�મા ંિવ�ેપ પડ� શક� છે, �નાથી ઉધાર લેનાર માટ� લોનની 

પરત �કૂવણી કરવામા ં��ુક�લી પડ� છે.

ુ· �ાહકને જ�ર� વધારાની લોન રકમ િવશે �ણ� ંઅને તેની �યવ�થા કરવી: જો �ાહક કોઈ વા�તિવક 

કારણોસર ભડંોળનો અભાવ અ�ભુવી ર�ા હોય, �મ ક� �યવસાય �તરમા ંવધારો અથવા ઈન�ટુ 

ખચ�મા ંવધારો, તો બીસી/બીએફએ �ાહકને લોનની રકમમા ંવધારો કરવા માટ� અર� સબિમટ 

કરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.

· �ાહકને બ�કની િવિવધ યોજનાઓથી વાક�ફ કરવા: બીસી/બીએફએ �ાહકને તેની �ળૂ બ�ક �ારા ઓફર 

કરવામા ંઆવતી િવિવધ થાપણો અને વીમા યોજનાઓ િવશ ે�ણ કરવી જોઈએ, અને તેને તેમા ં

સ���ાઈબ કરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.

આ�િત. 2.5: વેચાણ બાદની સેવાઓ ૃ

�ોત:https://bit.ly/3hXQM9J

 બીસી/બીએફએ �ાહકની મા�હતી માટ� િવિવધ યોજનાઓ સબંિંધત �ચાર સામ�ી પણ રાખવી જોઈએ. 

તેમણે �ાહકોને આ યોજનાઓની ��ુય િવશષેતાઓ પણ સમ�વવી જોઈએ.
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ુવેચાણ-બાદની સેવા� ંમહ��વ 

ૃનીચેના કારણોસર, સપંિ� �યવ�થાપન (આ�િત 2.6) માટ� વચેાણ-બાદની સેવાઓ �રૂ� પાડવી એ તેના 

કામગીર�ઓનો �બૂ જ મહ��વ�ણૂ� ભાગ છે:

• તે �ાહક સતંોષમા ંવધારો કર� છે: જો �ાહક �રૂ� પાડવામા ંઆવતા િવક�પ અથવા સેવાઓની 

�ણુવ�ાથી �શુ હોય, તો પણ તેનો ઉપયોગ કરવામા ંઅ�િુવધા અથવા ��ુક�લી મા� અસતંોષ જ 

નહ�, પણ િનરાશા અને ��ુસો પણ પેદા કર� શક� છે. આવા �ક�સામા ંકોઈ એવી અપે�ા રાખી શક� ંુનથી 

ુક� તે િવક�પ અથવા સેવાની વ� ુખર�દ� માટ� કંપનીનો સપંક� કર�. બી� બા�, વચેાણ પછ�ની 

સેવાઓ� ંુકાય��મ �દશન�  �ાહકને �શુ કર� છે અને તેને તેના/તેણીના િમ�ો અને સબંધંીઓને 

કંપનીના િવક�પોની ભલામણ કરવા માટ� પણ �ેર� છે.

• કંપનીની હકારા�મક છબી બનાવે છે: � �ાહકો વચેાણ પછ�ની સેવાઓથી �શુ છે તેઓ તેમના 

પ�ર�ચતો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે કંપની અને તેની ઉ�પાદકતા િવશ ેસકારા�મક વાત કર� છે. આ 

'મૌ�ખક' �ચાર લોકોના મનમા ંકંપનીની હકારા�મક છબી ઊભી કરવામા ંમહ��વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

ુ ુ• િવક�પની �ણવ�ામા ં�ધારો લાવવામા ંમદદ કર� છે: વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �રૂ� પાડતી વખતે 

કંપનીના �િતિનિધઓ �ારા મળેલા �િતસાદ અને �ચૂનો કંપનીને િવક�પમા ંવ� ુ�ધુારા લાવવા માટ� 

સ�મ બનાવ ેછે �થી લોકોમા ંતેની �વીકાય�તા વધે.

ુ• અ�ય િવક�પો� ંવેચાણ: વચેાણ પછ�ની સેવાઓ દરિમયાન, કંપનીના અિધકાર�ઓ �ાહકોની અ�ય 

િવક�પોની જ��રયાતોને �ણે છે. ઉદાહરણ તર�ક�, હાઉિસ�ગ લોન �ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, 

જો બીસી/બીએફને ખબર પડ� ક� તે કાર ખર�દવા� ંુઆયોજન કર� ર�ા છે, તો તેની બ�કની કાર લોન 

યોજનાની આકષ�ક �િુવધાઓ સમ�વી શકાય છે. આનાથી �ાહક પણ આ �િુવધાનો લાભ લેવા માટ� 

�ે�રત થઈ શક� છે.

• �યવસાયમા ં વધારો: વચેાણ પછ�ની તા�કા�લક સેવાઓની ઉપરો�ત બધી હકારા�મક અસરો 

ચો�સપણે �યવસાયમા ંન�ધપા� ��ૃ� તરફ દોર� જશ.ે વચેાણ પછ�ની સેવાઓ� ંુઝડપી અને 

િનયિમત સચંાલન ચો�સપણે હાલના �ાહકને, તેમજ સભંિવત �ાહકોને કંપનીની વ�નેુ વ� ુ

સેવાઓનો લાભ લેવા માટ� લલચાવશ,ે  �ના પ�રણામે કંપનીના �યવસાયમા ંસતત ��ૃ� થશ.ે
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ુવેચાણ-બાદની સેવાઓ� ંમહ��વ 

•  �ાહક સતંોષ 

વધારવો

•  હકારા�મક છબી 
બનાવવી 

 �ધુાર�લી 

િવક�પ �ણુવ�ા 

•  અ�ય િવક�પો� ંુ
વચેાણ 

•  �યવસાયમા ં
વધારો 

ુઆ�િત. 2.6: વેચાણ-બાદની સેવાઓ� ંમહ��વ ૃ

�ાહકોને વચેાણ-બાદની સેવાના �કારો 

�ાહકોને વચેાણ-બાદની સેવાઓ છે:

• િવિવધ યોજનાઓ માટ�ના ં પ�કો પહ�ચાડવા:ં હાલના/સભંિવત �ાહકોની �લુાકાત દરિમયાન, 

બીસી/બીએફએ બ�કની િવિવધ યોજનાઓ માટ� ખાલી અર� પ�કો પોતાની સાથ ેરાખવા જોઈએ. 

�ાહકને મળતી વખતે, પહલ� ેથી આપવામા ંઆવલેી �િુવધાઓ િવશ ેવાત કરવા ઉપરાતં, તેમણે:

 Ø �ાહકની અ�ય નાણાકં�ય જ��રયાતો શોધવી જોઈએ.

 Ø નવી લોન માટ� મા��ન, આવ�યક �ાહક વ��ઓુ ખર�દવા વગેર� �વી ભિવ�યની જ��રયાતોને 

�ણૂ� કરવા માટ� બચત વધારવા માટ� થાપણ યોજનાઓ �ચૂવવી જોઈએ.

ુ Ø �ઘટ� નાઓ સામે ર�ણ માટ� યો�ય �વન અને સામા�ય વીમા િવક�પો માટ� સ�����શન �ચૂવ� ંુ

જોઈએ.

 Ø બચત પોટ�ફો�લયોમા ંલાબંા ગાળાના િવકાસ માટ� સાર� ���ુ�અુલ ફંડ યોજનાઓમા ંરોકાણનો 

��તાવ આપવો જોઈએ.

 Ø �ાહકને નાણાકં�ય સલાહ આપવી જોઈએ. ઉદાહરણ તર�ક�, કરદાતા �ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી 

વખતે બીસી/બીએફ ક�ટલીક કર બચત યોજનાઓની િવશષેતાઓ સમ�વી શક� છે.

 એકવાર �ાહક કોઈ યોજનામા ંસ���ાઈબ કરવા� ંુન�� કર�, પછ� બીસી/બીએફએ તેના માટ� અર� 

પ�ક ભરવામા ંઅને અ�ય ઔપચા�રકતાઓ �ણૂ� કરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.
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ૃ• �કૂવણીઓ એકિ�ત કરવી: �યા ં પણ �ળૂ બ�ક �ારા અિધ�ત કરવામા ં આવ ે �યા,ં �બઝનેસ 

કોરસપો�ડ�ટ �ાહકો પાસેથી તેમણે લીધેલી લોનની પરત �કૂવણી માટ� �કૂવણીઓ એકિ�ત કર� શક� 

છે. તે �ાહકો �ારા રાખવામા ંઆવલેી વીમા પૉ�લસીઓ પર �ીિમયમ �વી અ�ય �કૂવણીઓ પણ 

એકિ�ત કર� શક� છે.

 એક �બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ સામા�ય ર�તે નાણાનંી લેવડદ�વડના �યવહારો કર� છે અને તેના માટ� રસીદો 

જનર�ટ કર� છે, �મા ંમોબાઈલ, બાયોમે��ક ઓળખકતા� અને થમ�લ િ��ટરનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે 

� હાથવગા અને ચલાવવામા ંસરળ છે. તેને એક મ�હના દરિમયાન થયેલા �યવહારોની સ�ંયા અ�સુાર 

બ�ક તરફથી કિમશન મળે છે.

• અપડ��સ સેટઅપ કરવા:ં બીસી/બીએફ િનયત સમયાતંર� �ાહક ડ�ટા અપડ�ટ કર� છે �મ ક� લોન 

ખાતામા ંપરત �કૂવણી માટ� બાક� રકમ, વીમા પૉ�લસીમા ંબાક� �ીિમયમની િવગતો, વગેર�. આ 

અપડ��સ ર�જ�ટર/ક���ટુર િસ�ટમમા ંર�કોડ� કર� શકાય છે અને �ાહકનો �બ� અથવા ટ��લફોન પર 

સપંક� કરતા ંપહલ� ા ંતેનો સદંભ� લેવો જોઈએ.

ૃ• �રમાઈ�ડસ�: �ાહકને (આ�િત 2.7) �વી બાબતો િવશ ેયાદ અપાવવા� ંુબીસી/બીએફ� ંુવચેાણ પછ�� ંુ

એક મહ��વ�ણૂ� કાય� છે:

આ�િત. 2.7: �રમાઈ�ડર ૃ

Ø લોનના હ�તા � બાક� છે.

ુØ દ�તાવજેો/ઔપચા�રકતાઓ � હ� �ણૂ� થવાની બાક� છે.

Ø વીમા પૉ�લસીના �ીિમયમ �કૂવણી, વગેર�.

�ાહકો �ારા આવા �રમાઈ�ડસ�� ંુચો�સપણે �વાગત કરવામા ંઆવશ,ે કારણ ક� તે તેમને તેમના �ારા 

ઉપયોગમા ંલેવામા ંઆવતી �િુવધાઓને સાર� ��થિતમા ંરાખવામા ંમદદ કરશ.ે

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: બ��ક�ગમા ંવચેાણ-બાદની સેવાઓ સમજવી 

આવ�યક સામ�ી: પેન અને પેપર, સશંોધન માટ� ઈ�ટરનેટ માટ�ની ઍ�સેસ 

���યા:
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 1. િવ�ાથ�ઓ બ��ક�ગમા ંવચેાણ બાદની સેવાઓના �યાલ પર સશંોધન અને સમજણ �ારા શ�આત 

કર� શક� છે, આપેલા ટ���ટમા ંવણ��યા �જુબ સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ પર �યાન ક����ત કર� 

શક� છે.

 2. િવ�ાથ�ઓને વચેાણ બાદની સેવાઓ અને તેમના મહ��વ િવશ ેમા�હતી એકિ�ત કરવા માટ� 

િવ�સનીય ઓનલાઈન �ોતો, સ�ાવાર બ�ક વબેસાઈ�સ અને નાણાકં�ય �કાશનોનો ઉપયોગ 

કરવા �ો�સા�હત કરો.

 3. તેમના સશંોધનના આધાર�, િવ�ાથ�ઓ બ��ક�ગમા ંવચેાણ બાદની સેવાઓના મહ��વને �કાિશત 

કર� ંુમા�હતી�દ પો�ટર બનાવી શક� છે, �મા ંસપંિ� �યવ�થાપન પર ખાસ �યાન ક����ત કરવામા ં

આવશ.ે

 4. પો�ટરમા ં�ાહક સતંોષ વધારવો, કંપનીની હકારા�મક છબી બનાવવી, િવક�પ �ણુવ�ામા ં�ધુારો 

કરવો, અ�ય નાણાકં�ય િવક�પો� ંુવચેાણ કર� ંુઅને �યવસાય વધારવો �વા ��ુય ��ુાઓ સામેલ 

હોવા જોઈએ.

ૂ ુ 5. િવ�ાથ�ઓ વગ� સમ� તેમના પો�ટરો ર� કર� છે, �મા ંવચેાણ બાદની સેવાઓ� ંમહ��વ અને 

બ��ક�ગ સેવાઓની એકંદર સફળતામા ંતે ક�વી ર�તે ફાળો આપે છે તે સમ�વવામા ંઆવ ેછે.

 6. વા�તિવક �વનના ઉદાહરણો અથવા પ�ર��થિતઓ પર વગ� ચચા�ઓને �ો�સાહન આપો �યા ં

અસરકારક વચેાણ બાદની સેવાઓની હકારા�મક અસર થઈ હોય.

ૂ ૂ 7. વગ�ને નાના નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને ક�સ �ટડ�મા ંઉ�લે�ખત ચો�સ વચેાણ 

બાદની સેવા સ�પો (દા.ત., ���ડટ �િુવધા �રલીઝ, લોન ઉપયોગ પર કાઉ�સે�લ�ગ, વધારાની લોન 

રકમ શોધવી).

ૂ ૂ 8. દર�ક �થ ેસ�પાયેલ વચેાણ બાદની સેવાના અસરકારક અમલીકરણને દશા�વતો એક �ંકો રોલ-�લે 

�ૃ�ય બનાવવો જોઈએ.

 9. ���િુતઓ અને રોલ-�લે પછ�, બ��ક�ગમા ંવચેાણ પછ�ની સેવાઓના મહ�વ પર વગ� ચચા�ની 

�િુવધા આપો.

 10. િવ�ાથ�ઓને રોલ-�લે ��િૃ� પર �િત�બ��બત કરવા અને વચેાણ પછ�ની સેવાઓ �ાહક સતંોષ 

ૃઅને એકંદર �યવસાય ��ૃ�ને ક�વી ર�તે હકારા�મક અસર કર� શક� છે તેના પર તેમની �તર���ટ 

શરે કરવા કહો.

ુ��િૃ� 2: વચેાણ-બાદની સેવાઓનો �યવહા� ઉપયોગ 

આવ�યક સામ�ી: િવિવધ બ��ક�ગ યોજનાઓ માટ� ખાલી અર� પ�કો, ખોટા ચેક અથવા �કૂવણી રસીદો, 

ન�નૂા�પ બ�ક �મોશનલ સામ�ી

���યા:

 1. િવ�ાથ�ઓને િવિવધ બ��ક�ગ યોજનાઓ માટ� ખાલી અર� પ�ક� ંુ િવતરણ કરો, � �બઝનેસ 

કોરસપો�ડ��સ/�બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટસ� (બીસી/બીએફ) ની �િૂમકા� ંુઅ�કુરણ કર� છે.

 2. િવ�ાથ�ઓને હાલના અથવા સભંિવત �ાહકોની �લુાકાત દરિમયાન િવિવધ યોજનાઓ માટ� પ�કો 

પહ�ચાડવાની ���યા� ંુઅ�કુરણ કરવા કહો.
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 3. લોનના હ�તાઓ, �ીિમયમ �કૂવણીઓ અથવા અ�ય નાણાકં�ય �યવહારો� ંુ�િતિનિધ�વ કરવા 

માટ� ખોટા ચેક અથવા �કૂવણી રસીદો �દાન કરો.

 4. િસ��લેુટ�ડ સે�ટ�ગમા,ં િવ�ાથ�ઓ, બીસી/બીએફ તર�ક� કાય� કર� છે, તેઓએ તેમના સાથીદારો 

ૃપાસેથી આ �કૂવણીઓ એકિ�ત કરવી જોઈએ અથવા એવા ��યો બનાવવા જોઈએ �યા ં

�કૂવણીઓ એકિ�ત કરવાની જ�ર હોય.

ૂ 5. �ાહક ડ�ટા અપડ��સ અને �રમાઉ�ડસ�નો �યાલ ર� કરો.

 6. બીસી/બીએફની �િૂમકા ભજવતા િવ�ાથ�ઓ, લોન પરત �કૂવણીની રકમ, બાક� વીમા િ�મીયમ, 

વગેર� �વા અપડ��સ ર�કોડ� કરવા માટ� ર�જ�ટર અથવા ક���ટુર િસ�ટમ �ળવી શક� છે.

ૃ 7. િવ�ાથ�ઓને રોલ-�લે�ગ ��યોમા ંજોડાવા માટ� �ો�સા�હત કરો �યા ંતેઓ �ાહકો સાથ ેવાતચીત 

કર� છે, િવિવધ બ�ક યોજનાઓ િવશ ેમા�હતી �દાન કર� છે અને નાણાકં�ય સલાહ આપે છે.

 8. િસ��લેુશન ��િૃ�ઓ પછ�, આ વચેાણ બાદની સેવાઓ કરવામા ંિવ�ાથ�ઓ �ારા સામનો કરવામા ં

આવલેા પડકારો અને સફળતાઓ પર વગ� ચચા� કરો.

 9. િવ�ાથ�ઓને અસરકારક વચેાણ બાદની સેવાઓ �ારા �ાહક સતંોષ �ળવવા અને લાબંા ગાળાના 

સબંધંો બનાવવાના મહ��વ પર �ચ�તન કરવા કહો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યા �રૂો 

 1. બ�કો સ�હત કોઈપણ કંપની �ારા આપવામા ંઆવતી સેવાઓને તેમની _______કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

ૂ 2. બીસી/બીએફ �ારા ખાતર� કરવી પડશ ેક� �ાહકને મ�ંર કરાયેલ લોન સમયસર ______છે.

 3. બીસી/બીએફ િનયત સમયાતંર� �ાહકનો ડ�ટા _________�મ ક� લોન ખાતામા ંપરત �કૂવણી માટ� 

બાક� રકમ, બાક� વીમા �ીિમયમની િવગતો, વગેર�.

 4. વચેાણ બાદની સેવાઓ �રૂ� પાડવા દરિમયાન, કંપનીના અિધકાર�ઓ �ાહકોની ________ 

માટ�ની જ��રયાતો �ણી શક� છે.

 5. વચેાણ બાદની �લુાકાતો દરિમયાન, બીસી/બીએફ �ાહકોની નાણાકં�ય જ��રયાતો અને હાલના 

િવક�પો ક�ટલી હદ �ધુી સમાન _______છે તે �ગે �િતસાદ મેળવી શક� છે.

B. બ� િવક�પીય ��ો ુ

 1. બીસી/બીએફ �ારા આપવામા ંઆવતી વચેાણ બાદની સેવાઓમા ંસામેલ નથી 

  a) ઉધાર લેનારને થાપણ યોજનાઓ સમ�વવી.

  b) ઉધાર લેનારને વીમા િવક�પો� ંુવચેાણ કર�.ંુ
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ૂ ુ  c) �ાહકના �યવસાય પ�રસરની અગાઉથી મ�ંર� મેળવલે �લાકાતો.

  d) ઉધાર લેનારની વધારાની નાણાકં�ય જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન.

 2. વચેાણ બાદની ��િૃ�ઓ અસરકારક બને તે માટ�, બીસી/બીએફને _____ ની સાર� �ણકાર� હોવી 

જોઈએ. 

  b) તેની કંપનીની �ાહક-સબંિંધત નીિતઓની સાર� મા�હતી હોવી જોઈએ.

  b) તેની કંપનીના િવક�પો અને સેવાઓ

  c) બનેં 

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ� 

 3. �ાહકને પહ�ચાડવામા ંઆવતા િવક�પ/સેવાની િવિવધ િવશષેતાઓ િવશ ે િવગતવાર મા�હતી 

આપવી જોઈએ

  a) િવક�પ વચેતી વખતે.

  b) િવક�પની �ડ�લવર� કરતી વખતે.

  c) િવક�પના વચેાણ પછ�.

  d) ઉપરો�ત તમામ તબ�ાઓ દરિમયાન.

 4. બીસી/બીએફની વચેાણ બાદની ��િૃ�ઓમા ંસામેલ છે

  a) ઉધાર લેનારની �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુઅવલોકન કર� ંુઅને તેમા ંજ�ર� �ધુારાઓ માટ� 

�ચૂનો કરવા, જો કોઈ હોય તો.

  b) �ાહકને તેના માક��ટ�ગ �યાસોને વ� ુઅસરકારક બનાવવા િવશ ેસલાહ આપવી.

  c) બનેં 

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�. 

 5. જો કોઈ �ાહક સાથનેી ચચા�મા ંએ� ંુજણાય ક� �યવસાયના �તરમા ંવધારાને કારણે તેની પાસે 

ભડંોળની અછત છે, તો માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ ેતેને સલાહ આપવી જોઈએ ક� 

ૂ ુ ૃ  a) નવી લોન મ�ંર ન થાય �યા ં�ધી તેની �યવસાિયક ��િ�ઓ ઘટાડવી.

  b) લોન મયા�દા વધારવા માટ� અર� કરવી.

  c) બનેં 

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�. 

C.  નીચેના ંિવધાનો સાચા ંછે ક� ખોટા ંતે જણાવો 

 1. િવક�પના વચેાણ પહલ� ા ંઅને બાદ �ાહકને �રૂ� પાડવામા ંઆવતી વધારાની �િુવધાઓ અને 

સેવાઓને "વચેાણ બાદની સેવાઓ" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 2. વચેાણ બાદની ��િૃ�ઓ કંપનીના �યવસાય િવકાસમા ંબ� ફાળો આપતી નથી.ુ
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 3. ટ�વી, ર���જર�ટર, વોિશ�ગ મશીન વગેર� �વા �ાહક માલ� ંુઉ�પાદન કરતી કંપનીઓ માટ� વચેાણ 

બાદની ��િૃ�ઓ વ� ુમહ��વ�ણૂ� હોય છે. સેવા �રૂ� પાડતી કંપનીઓ માટ� તે �બૂ �સુગંત નથી.

 4. િવક�પમા ં��ૂયવધ�ન કરવાનો અથ � એ છે ક� તેની વચેાણ �ક�મત વધારવી.

 5. બીસી/બીએફની વચેાણ બાદની મહ��વ�ણૂ� ફરજોમાનંી એક એ છે ક� ઉધાર લેનારને �બૂ 

મહ�વાકા�ંી ન બનવાની સલાહ આપવામા ંઆવ ેકારણ ક� �યવસાિયક ��િૃ�ઓ� ંુ�તર �બૂ વધાર� 

વધાર� ંુજોખમી છે - તે કાય�કાર� �ડૂ�ની અછતમા ંપ�રણમી શક� છે અને/અથવા �થાિપત મશીનર� 

પર �બનજ�ર� તાણ લાવી શક� છે. 

D.  જોડકા ંજોડો 

કૉલમ  A કૉલમ  B

લોનની રકમ� ંુડાયવઝ�ન 
અટકાવ�ું

�ાહકોને સેવાઓની �ડ�લવર�

વચેાણ પછ� ગિતશીલ અને 
�ગિતશીલ સેવાઓનો એક ભાગ

�ાહકોની ફ�રયાદો� ંુિનરાકરણ 
કરવામા ંિન�ફળતા

ઉ�પાદનમા ં��ૂયવધ�ન કર�ું

ન�ધપા� �યવસાય ��ૃ�

કંપનીની છબીને ખરડવી

વધારાની િવશષેતાઓ/�િુવધાઓ ઉમેરવી

ઉધાર લેનાર અને તેના ખાતાની �યવસાિયક 

��િૃ�ઓ� ંુિનયિમત િનર��ણ

િવક�પો' � ંુવચેાણ

ૂE. �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1. સપંિ� �યવ�થાપન સેવાનો �યાલ સમ�વો?

 2. વચેાણ બાદની અસરકારક સેવાઓ �ાહક સતંોષના �તરને ક�વી ર�તે અસર કર� છે?

 3. ઉ�મ વચેાણ બાદની સેવાઓ કંપનીની �િત�ઠા ક�વી ર�તે વધાર� છે?

F. િવ�તાર�વૂ�ક જવાબ આપો 

 1. વચેાણ બાદની સેવા શા માટ� મહ��વ�ણૂ� છે?

 2. વચેાણ બાદની સેવાઓના �કારો િવશ ેિવગતવાર જણાવો.

ુG. તમા�ં �દશ�ન તપાસો 

 1. વચેાણ બાદની સેવાઓના િવિવધ પાસાઓં પર એક ચાટ� તૈયાર કરો.
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સ� ૩: �ાહક સેવાઓ 

આ સ�મા,ં આપણે બ�ક સાથ ેજોડાયેલા બીસી/બીએફ �ારા સભંાળવામા ંઆવતી �ાહક સેવાઓના િવિવધ 

ૃ�ે�ોની ચચા� કર�� ંુ(આ�િત 2.8).

આ�િત. 2.8: �ાહક સેવાના �ે�ો ૃ

�ાહક સેવા

ુ�નરાવિત�ત 

ફ�રયાદો/��ોના 

જવાબો

નવા 

માઇ�ોફાઇના�સ 

ઉ�પાદનો િવશે 

�ાહકોને �ણ કરો

/સલાહ આપો 

�ાહક 
ુખાતાઓં� ં

�યવ�થાપન

�ાહકોને 

માઇ�ોફાઇના�સ 

િવશે સલાહ આપો

�ાહક સેવાઓ પર�વે બીસી/બીએફની ફરજો 

ુ�ાહક ખાતાઓં� ં�યવ�થાપન 

�ાહકના ખાતા� ંુ�યવ�થાપન બ�કના �િતિનિધઓ �ારા કર� ંુપડ� છે. ખાતા� ંુ�યવ�થાપન એટલે ખાતા 

સબંિંધત �ાહકની જ��રયાતો� ંુ�યાન રાખ� ંુઅને સમયાતંર� ઉ�વતા િવિવધ ��ુાઓનો સામનો કરવો.

ૂ� �ાહકોના ખાતા ંબીસી/બીએફ �ારા બ�કની ��ુસમા ંલાવવામા ંઆવ ેછે તેઓ સામા�ય ર�તે �રના 

િવ�તારોમા ં રહત� ા હોય છે. તેમના માટ� િનયિમત �યવહારો કરવા અથવા તેમના ખાતા સબંિંધત 

ૂસમ�યાઓ/��ોના ઉક�લ માટ� વારંવાર બ�ક શાખાની �લુાકાત લેવી અ��ુળ હોતી નથી. આમ, આ �ાહકો 

સાથ ે�યવહાર કરવાની જવાબદાર� બીસી/બીએફ પર આવ ેછે.

બીસી/બીએફએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� હાલના �ાહકો સ�ં�ુટ રહ,�  અને તેમના ખાતા ંઅ�ય� ન ખસેડ�. 

બીસી/બીએફના આ કાય�ને "�ાહક �િતધારણ" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

આમ બીસી/બીએફને "એકાઉ�ટ મેનેજર" અથવા "�રલેશનિશપ મેનેજર" કહ� શકાય � તેમના કાય��ે�મા ં

�ાહકોના ખાતાઓના �યવ�થાપન સાથ ે�યવહાર કર� છે.

આ સ�મા ંખાતા �યવ�થાપનના િવિવધ પાસાઓંની ચચા� કરવામા ંઆવશ.ે
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�ાહકોને સલાહ આપવી 

ભારતમા ંબ�કો �ાહકોને ફ�ત લોન અને �ડપો�ઝટ �ક�મ �વી બ��ક�ગ સેવાઓ જ નહ�, પણ વીમા અને 

���ુ�અુલ ફંડ �વા "�ોસ-સે�લ�ગ" િવક�પો પણ �દાન કર� છે. �ોસ-સે�લ�ગ િવક�પો બ�કના િવક�પો  નથી - 

આ અ�ય કંપનીઓના િવક�પો છે, �મ ક� વીમા કંપનીઓ અને ���ુ�અુલ ફંડ કંપનીઓ, � બ�ક તેની 

શાખાઓ અને કમ�ચાર�ઓ �ારા કિમશનના આધાર� વચેે છે. આમ કરવા માટ�, બ�ક આ કંપનીઓ સાથ ેજોડાણ 

કર� છે.

આમ બીસી/બીએફએ �ાહકોને નીચેના િવશ ેસલાહ આપવાની હોય છે:

 • હાલના થાપણ અને લોન ખાતાઓ� ંુસરળ સચંાલન

 • અ�ય િવક�પો, �મ ક� વીમા અને ���ુ�અુલ ફંડ સબંિંધત, તેની/તેણીની �ળૂ બ�ક �ારા સ�����શન 

માટ� ઉપલ�ધ છે.

ુ�ાહકની �નરાવિત�ત ફ�રયાદો અને ��ોનો �િતભાવ આપવો 

બીસી/બીએફના કાય��ે�મા ં�ાહકો/સભંિવત �ાહકો તરફથી મળેલી બધી ફ�રયાદો અને ��ોનો તા�કા�લક 

ૃિનકાલ લાવવામા ંઆવવો જોઈએ (આ�િત 2.9), કારણ ક� આમ કરવામા ંકોઈપણ િવલબં �ળૂ બ�કની છબીને 

ૂ�િત�ળ અસર કર� છે.

આ�િત. 2.9: �ાહકની ફ�રયાદોને �િતભાવ આપવો ૃ

વારંવાર મળતી ફ�રયાદો અને ��ો �વાભાિવક ર�તે જ ખાસ �યાન આપવાને પા� છે, કારણ ક� તે ફ�રયાદ 

ૂસભંાળવાની મશીનર� અને/અથવા ક��િુનક�શન પ�િતમા ંક�ટલીક �ની ખામીઓ તરફ િનદ�શ કર� છે.

ુ�નરાવિત�ત ફ�રયાદો 

�નુરાવિત�ત ફ�રયાદ એ �ચૂવ ેછે ક� િવક�પ �ડ�લવર� િસ�ટમમા ંઅથવા વચેાણ બાદની ���યામા ંકંઈક 

ખામી છે. બીસી/બીએફએ આ ફ�રયાદોનો કાળ��વૂક�  અ�યાસ કરવો જોઈએ અને તે ખામીઓને ઓળખવી 

જોઈએ �ના કારણે વારંવાર ફ�રયાદો થઈ રહ� છે.
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વારંવાર થતી ફ�રયાદનો સામનો કરવામા ંિન�ફળતા મા� સબંિંધત સ�ંથાની નકારા�મક છબી જ નહ� પરં� ુ

બીસી/બીએફની �િત�ઠાને પણ અસર કર� છે. આવી ફ�રયાદ મળતા,ં બીસી/બીએફએ તા�કા�લક નીચેના ં

પગલા ંલેવા ંજોઈએ:

 • ફ�રયાદની સામ�ીનો કાળ��વૂક�  અ�યાસ કરો અને �ાહક �ારા સામનો કરવામા ંઆવી રહ� છે 

તે સમ�યા� ંુ�ળૂ કારણ શોધો.

 • ફ�રયાદ�નો ���ટકોણ �ણવા માટ� તેમનો ફોન પર/�બ� સપંક� કરો.

 • જો ફ�રયાદનો ઉક�લ બીસી/બીએફની �મતામા ં ન આવ,ે તો તેમણે બ�કના સબંિંધત 

અિધકાર�ઓનો સપંક� કરવો જોઈએ અને તેમની મદદ લેવી જોઈએ.

 • �ાહકને �ણ કરવી જોઈએ ક� તેમની ફ�રયાદ� ંુિનરાકરણ થઈ ર� ંુછે, અને તેમને એક િનિ�ત 

તાર�ખ આપવી જોઈએ �ના �ધુીમા ંજ�ર� કાય�વાહ� કરવામા ંઆવશ.ે

શાખાના અિધકાર�ઓ અને બીસી/બીએફએ પણ �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ ક� � �ાહકની ફ�રયાદનો વાજબી 

સમયમયા�દામા ંિનકાલ કરવામા ંઆવતો નથી તે તેને ઉ�ચ બ�ક અિધકાર�ઓ અને/અથવા આરબીઆઈને 

પણ મોકલી શક� છે. આના પ�રણામે િશ�તભગંના પગલા ંલેવામા ંઆવી શક� છે, અને દંડ પણ લાદવામા ં

આવી શક� છે.

ુ�નરાવિત�ત ��ો 

જો કોઈ �� વારંવાર �ા�ત થઈ ર�ો હોય, તો તેનો અથ � એ છે ક� �ાહકો/સભંિવત �ાહકો સાથ ેક��િુનક�શન 

કરવાની ���યામા ં�ાકં અભાવ છે. તેનો અથ � એ પણ થઈ શક� છે ક� બીસી/બીએફ� ંુકાય� �ાન યો�ય નથી.

�યાર� પણ બીસી/બીએફને વારંવાર �છૂાતા ��ની ખબર પડ�, �યાર� તેણે/તેણીએ તા�કા�લક તેનો ઉક�લ 

લાવવો જોઈએ, �ાહકને જવાબ આપવામા ંિવલબં થવાના કારણો જણાવવા જોઈએ અને �ાહકને તેના િવશ ે

સ�ંણૂ� મા�હતી �રૂ� પાડવી જોઈએ.

�ાહકોને નવા િવક�પો િવશે �ણ કરવી અને સલાહ આપવી 

ભારતમા ંબ�કો વ�નેુ વ� ુ�ાહકોને આકષ�વા માટ� સતત ધોરણે પોતાના નવા ંિવક�પો તેમજ �ોસ-સે�લ�ગ 

ૂિવક�પો ર� કર� રહ� છે. સ�ંથા માટ� મહ��વ�ણૂ� એવા નવા અને નવીન િવક�પોનો પ�રચય નવા �યવસાયને 

ૃકબ� કરવામા ંઅને આમ તેનો બ�ર �હ�સો વધારવામા ંમદદ કર� છે (આ�િત 2.10).
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આ�િત 2.10: �ાહકોને નવા િવક�પો િવશે �ણ કરવી અને સલાહ આપવીૃ

�ોત: shorturl.at/IR289

ૂબીસી/બીએફએ તેની/તેણીની પેર��ટ બ�ક �ારા ર� કરાયેલા નવા િવક�પો અને તેની િવશષેતાઓ િવશ ે

સતત પોતાને અપડ�ટ રાખવા પડશ.ે �ફ�ડ �લુાકાત દરિમયાન, તેણે હમંેશા નવી યોજનાઓના �ોશર અને 

તેમા ંસ���ાઈબ કરવા માટ� અર� પ�કો સાથ ેરાખવા ંજોઈએ. હાલના/સભંિવત �ાહકોની �લુાકાત 

દરિમયાન, બીસી/બીએફએ નવી યોજનાઓની ��ુય િવશષેતાઓ પર �કાશ પાડવા માટ� �રૂતો સમય 

ફાળવવો જોઈએ. �યાર� પણ કોઈ �ાહક કોઈ યોજનામા ં સ���ાઈબ કરવા માટ� તૈયાર હોય, �યાર� 

બીસી/બીએફએ અર� પ�ક ભરવામા ંઅને અ�ય ઔપચા�રકતાઓ �ણૂ� કરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ.

���ડટ અને ડ��બટ કાડ� સેવાઓ 

ભારતમા ં���ડટ કાડ� સેવાઓ બ�કો અને નાણાકં�ય સ�ંથાઓ �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી નાણાકં�ય ઓફરોનો 

સદંભ� આપે છે � �ય��તઓને ���ડટ પર ખર�દ� અને �યવહારો કરવા સ�મ બનાવ ેછે. આ સેવાઓમા ંપા� 

�ાહકોને ���ડટ કાડ� �ર� કરવાનો સમાવશે થાય છે, � તેમને �વૂિ� નધા��રત ���ડટ મયા�દા �ધુી ભડંોળ ઉધાર 

ૂ ૃલેવાની મ�ંર� આપે છે. ���ડટ કાડ� સેવાઓ ભારતીય નાણાકં�ય પ�ર��યમા ંમહ��વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે, � 

ૂ�ય��તઓને �કૂવણી કરવા, ખચ�� ંુ�યવ�થાપન કરવા અને િવિવધ નાણાકં�ય લાભો મેળવવા માટ� અ��ુળ 

અને લવચીક િવક�પો �દાન કર� છે. જો ક�, દ�વા સબંિંધત પડકારોને ટાળવા અને ���ડટ કાડ� �ારા ઓફર 

કરવામા ંઆવતા ફાયદાઓનો મહ�મ લાભ લેવા માટ� જવાબદાર ઉપયોગ મહ��વ�ણૂ� છે.

ભારતમા ંડ��બટ કાડ� સેવાઓમા ંબ�કો �ારા ઈલે��ોિનક �યવહારોને સરળ બનાવવા માટ� �રૂ� પાડવામા ં

આવતી નાણાકં�ય ઓફરોનો સમાવશે થાય છે, �નાથી ખાતાધારકો ખર�દ�, �કૂવણી અને ઉપાડ માટ� તેમના 

ૂબ�ક ખાતામા ંભડંોળ મેળવી શક� છે. ડ��બટ કાડ� સેવાઓ �ય��તઓને તેમના બ�ક ભડંોળની અ��ુળ અને 

�રુ��ત ઍ�સેસ �રૂ� પાડવામા ંમહ��વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે, �નાથી �યવહારો વ� ુકાય��મ અને �લુભ 

બને છે. ડ��બટ કાડ� સેવાઓના લાભોને મહ�મ બનાવવા માટ� જવાબદાર ઉપયોગ અને �રુ�ા પગલાનંી 

��િૃત જ�ર� છે.
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��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: “�ાહક ખાતાઓ� ંુસચંાલન” િવષય પર એક �ેઝ�ટ�શન બનાવો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ ક���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટની ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

ુ ૂ1. િશ�ક વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િવ�ાથ�ઓને પાચં થી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ં

િવભા�ત કરશ.ે

ૂ ુ2. દર�ક �થના સ�યો બે �ય��તઓને પસદં કર� શક� છે � ���િત બનાવવા, ��ોના જવાબ આપવા 

ૂ ુવગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરશ.ે

ૂ ુ3. બધા �થના સ�યો ઈ�ટરનેટ, ��તકો અને �ાહક ખાતાઓના સચંાલનની ���યા સબંિંધત અ�ય 

સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ કર�ને ���િુત માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

4. બે ક� �ણ સ�યો સાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો ���િુત માટ� 

ઉપયોગ કર� શકાય.

ૂ ુ5. �થના સ�યો �ારા પાવરપોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/�હાઈટબોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ુ ૂ ૂ6. વગ�મા ં દર�ક �થ �ારા િવષય પર ���િત ર� કરવામા ં આવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી 

િવ�ાથ�ઓના ��ોના જવાબ આપશ.ે

7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે ચચા� થઈ રહલ� ા િવષય પર �ધુારાઓ / વધારાના 

�ચૂનો �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

��િૃ� 2: "�નુરાવિત�ત ફ�રયાદોનો સામનો કરવો" િવષય પર પાવરપોઈ�ટ અથવા ચાટ� પેપર પર 

�ેઝ�ટ�શન તૈયાર કરો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ ક���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટની ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

ુ ૂ1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ં

િવભા�ત કરશ.ે

ૂ ુ ૂ ુ2. દર�ક �થના સ�યો ���િત બનાવવા, ��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ં�થ� ં�િતિનિધ�વ કરવા માટ� 

બે �ય��તઓ પસદં કર� શક� છે.

ૂ ુ3. �થના બધા સ�યો ઈ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો ઉપયોગ 

કર�ને �ેઝ�ટ�શન માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે
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 4. બે ક� �ણ સ�યો એકસાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો 

ૂઉપયોગ �નુરાવિત�ત ફ�રયાદોના િનરાકરણની ���યા પર ર�આત માટ� થઈ શક�.

ૂ ૂ 5. �થના સ�યો �ારા પાવરપોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/�હાઈટબોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ર�આત તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે

ૂ ૂ ૂ 6. વગ�ના દર�ક �થ �ારા િવષય પર ર�આત કરવામા ં આવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી 

િવ�ાથ�ઓના ��ોના જવાબ આપશ.ે

 7. ���િુત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તે ચચા� થઈ રહલ� ા િવષય પર �ધુારાઓ / વધારાના 

�ચૂનો �ચૂવીને ���િુતમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

તમાર� �ગિત તપાસો 

A.  ખાલી જ�યા �રૂો 

 1. ___________ મા ં સામેલ કંપનીના �િતિનિધઓને 'એકાઉ�ટ મેનેજર' અથવા '�રલેશનિશપ 

મેનેજર' કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 2. દર�ક એકાઉ�ટ મેનેજરને ક�ટલાક �ાહકોના ખાતા સ�પવામા ંઆવ ેછે �થી તેઓ ______સેવાઓ 

�રૂ� પાડ� શક�.

 3. દર�ક �ગિતશીલ કંપની બ�રમા ંસતત નવા અને નવીન ______ માટ� �ેરણા આપી રહ� છે.

 4. �ાહક______નો �યવસાય કંપની સાથ ેરહ � અને અ�ય� ન �ય તેની ખાતર� કરવાના કાય�ને 

"�ાહક �ળવણી" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 5. હાલના અને સભંિવત �ાહકોની �ણકાર�મા ંનવા અને નવીન િવક�પો/સેવાઓ લાવવાથી કંપની 

મા� તેનો બ�ર �હ�સો �ળવી શકતી નથી પરં� ુતે જ ર�તે ______�ળવી શક� છે.

B.  બ� િવક�પીય ��ો ુ

 1. જો �ાહક તરફથી કાય�કાર� ભડંોળના અભાવ �ગે વારંવાર ફ�રયાદ આવ,ે તો બીસી/બીએફએ 

  a) �છૂપરછ અને �યવસાિયક ��િૃ�ઓના િનર��ણ �ારા ખાતર� કરવી જોઈએ ક� ફ�રયાદ સાચી 

છે ક� નહ�.

  b) ઉધાર લેનારને ���ડટ �િુવધાઓમા ંવધારો લા� ુકરવામા ંમદદ કરવી જોઈએ 

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

 2. આ� બીસી/બીએફ નીચેનાને સબંિંધત સેવાઓની િવશાળ �ણેી �રૂ� પાડ� છે

  a) લોન િવક�પો 

  b) વીમા અને થાપણ યોજનાઓ

  c) બનેં
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  d)  ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ� 

 3. એકાઉ�ટ મેનેજર તર�ક�, બીસી/બીએફએ

  a) હાલના �ાહકો સાથ ેસતત સપંક�મા ંરહ��  ંુપડશ.ે

  b) ખાતર� કરવી પડશ ેક� તેઓ તેમની કંપની સાથ ે�યવહાર કરવા� ંુચા� ુરાખ,ે અને કંપની �ારા 

ઓફર કરવામા ંઆવતી વ� ુ�િુવધાઓનો પણ લાભ લે.

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

 4. �ાહક તરફથી વારંવાર એક �� �ા�ત થાય છે � તરફ િનદ�શ કર� છે

  a) બીસી/બીએફના ભાગે �ણકાર�નો અભાવ.

  b) અસરકારક ક��િુનક�શનનો અભાવ.

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�

 5. વીમા �યવસાય ચલાવવા માટ� �ોસ-સે�લ�ગ �યવ�થામા,ં બ�કો

  a) � કંપની સાથ ેજોડાણની �યવ�થા કરવામા ંઆવી છે તેના વીમા િવક�પો વચેે છે.

  b) વીમા કંપની માઈ�ોફાઈના�સ કંપનીના િવક�પો વચેે છે

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

C.  નીચેના ંિવધાનો સાચા ંછે ક� ખોટા ંતે જણાવો 

 1. લોન એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુકામ લોન આ�યા પછ� શ� થાય છે.

 2. એકાઉ�ટ મેનેજર� ંુ�ળૂ�તૂ કાય� ખાતાધારક સાથ ેલાબંા ગાળાના �યવસાિયક સબંધં �ળવવા� ંુ

છે.

 3. બ�કોને વીમા કંપનીઓ અને ���ુ�અુલ ફંડ કંપનીઓ �ારા વચેવામા ંઆવતા િવક�પો પર કિમશન 

મળે છે.

 4. બ�કનો પી�ડત �ાહક ભારતીય �રઝવ � બ�કને પણ ફ�રયાદ કર� શક� છે.

D.  જોડકા ંજોડો 

કૉલમ A કૉલમ B

�ોસ-સે�લ�ગ

હાલના / સભંિવત �ાહકોની 

�ણકાર�મા ંનવા અને નવીન 

િવક�પો અને સેવાઓ લાવવી

�ાહકો સાથ ેલાબંા ગાળાના �યવસાિયક 

સબંધંો �ળવી રાખે છે

�ાહક સેવાઓમા ંખામીઓ તરફ ઈશારો કર�ને 

વારંવાર �કાશમા ંઆવ ેછે
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એકાઉ�ટ મેનેજર

�નુરાવિત�ત ફ�રયાદો

�નુરાવિત�ત ��ો

એક કંપનીના િવક�પ� ંુબી� કંપની �ારા 

કિમશનના આધાર� વચેાણ

ઓપર��ટ�ગ �ટાફની �ણકાર�ના અભાવ અને 

ક��િુનક�શન કૌશ�યોના અભાવ તરફ િનદ�શ

ઝડપી �યવસાય િવકાસ અને બ�ટ 

િસ��

ૂE.  �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1. વારંવાર �છૂાતા ��ો � ંુ�ચૂવ ેછે?

ૂ 2. “નવા બ�ક િવક�પો િવશ ે�ાહકોને મા�હતી આપવી અને સલાહ આપવી” પર �ંક� ન�ધ લખો.

 3. ડ��બટ કાડ� સેવાનો અથ � � ંુછે?

 4. ���ડટ કાડ� સેવાનો અથ � � ંુછે?

F.  િવ�તાર�વૂ�ક જવાબ આપો 

ૃ 1. �ાહક ખાતાઓ� ંુ�યવ�થાપન ક�વી ર�તે કર� ંુજોઈએ? �પા કર�ને �પ�ટ કરો.

 2. “�ાહકોને માઈ�ોફાઈના�સ િવશ ેસલાહ આપવી” પર એક ન�ધ લખો.

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો 

 1.  "�ાહક ખાતા �યવ�થાપન" પર એક �યાપક લેખ તૈયાર કરો.

સ� 4: �રકવર� અને �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા

આ� મોટાભાગની બ�કોમા,ં �ડફો�ટરો સાથ ે�યવહાર કરવા� ંુકાય� કરારના આધાર� રાખવામા ંઆવલેા ડ�ટ 

�રકવર� એજ��સ (ડ�આરએ) �ારા અથવા બ�કના �ટાફ �ારા કરવામા ંઆવ ેછે. જો ક�, આ �દવસોમા ંક�ટલાક 

બીસી/બીએફ પણ ડ�આરએ તર�ક� કામ કરવા માટ� જ�ર� ઔપચા�રક લાયકાત �ા�ત કર� ર�ા છે, અને 

�ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યામા ંરોકાયેલા છે.

ઓવર�ા�ટ સેવાઓનો અથ� અને િવશેષતાઓ 

ઓવર�ા�ટ સેવાઓ એ બ�કો �ારા તેમના ખાતાધારકોને ઓફર કરવામા ંઆવતી નાણાકં�ય �યવ�થા છે. તે 

ૂ�ય��તઓને તેમના બ�ક ખાતામા ંઉપલ�ધ રકમ કરતા ંવ� ુનાણા ંઉપાડવા અથવા ખચ� કરવાની મ�ંર� આપે 

ૂછે, �નાથી કામચલાઉ નકારા�મક બેલે�સ બને છે. �ળૂ�તૂ ર�તે, તે �ંકા ગાળાની ���ડટ �િુવધા તર�ક� કાય� 

કર� છે, � નાણાકં�ય તફાવતો� ંુ �યવ�થાપન કરવામા ંલવચીકતા �રૂ� પાડ� છે. ઓવર�ા�ટની ��ુય 

િવશષેતાઓ નીચે �જુબ છે:
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ૂ1. ���ડટ લાઈન એ�સટ��શન: ઓવર�ા�ટ એ �ાહકના બ�ક ખાતા સાથ ેજોડાયેલ �વૂ-� મ�ંર ���ડટ 

લાઈન �� ંુછે. તે તેમને બ�ક �ારા િનધા��રત ચો�સ મયા�દા �ધુી તેમના ખાતાના બેલે�સથી વ� ુ

ૂભડંોળ ઉપાડવાની મ�ંર� આપે છે.

ૂ ૂ2. લવચીક પરત �કૂવણી: ઓવર�ા�ટ સામા�ય ર�તે �ંકા ગાળાની �યવ�થા હોય છે. તે �ંકા ગાળાની 

નાણાકં�ય અછતને પહ�ચી વળવા માટ� હોય છે. એકવાર �ાહકની નાણાકં�ય પ�ર��થિત �ધુર�, પછ� 

તેઓ તેમના ખાતામા ંનાણા ંજમા કરાવી શક� છે �થી તેને ફર�થી સકારા�મક બેલે�સમા ંલાવી 

શકાય.

3. વપરાશ પર �યાજ: બ�કો ઓવર�ા�ટ �િુવધામાથંી �ાહક �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતી રકમ પર જ 

�યાજ વ�લૂ કર� છે. �યાજ દરો અલગ અલગ હોઈ શક� છે, અને ખચ�� ંુઅસરકારક ર�તે �યવ�થાપન 

કરવા માટ� આ દરોને સમજવા જ�ર� છે.

4. ભડંોળની ઝડપી પહ�ચ: ઓવર�ા�ટ કટોકટ� અથવા તા�કા�લક ભડંોળની જ�ર હોય તેવી 

ૂ ૂપ�ર��થિતઓમા ંઝડપી ઉક�લ �રૂો પાડ� છે. તે લાબંી મ�ંર� ���યાઓની જ��રયાતને �ર કર� છે, � 

ૂતેને એક અ��ુળ િવક�પ બનાવ ેછે.

5. ચે�ક�ગ એકાઉ��સ સાથે જોડાયેલ: ઓવર�ા��સ સામા�ય ર�તે ચે�ક�ગ એકાઉ��સ સાથ ેજોડાયેલા 

હોય છે. �યાર� �ાહક તેમના ખાતાના બેલે�સ કરતા ંવ� ુ�યવહાર કર� છે, �યાર� ઓવર�ા�ટ 

અમલમા ંઆવ ેછે, � નકારાયેલા �યવહારોને અટકાવ ેછે.

ૂ6. જોખમ �યવ�થાપન: બ�કો ઓવર�ા�ટ �િુવધાઓને મ�ંર� આપતા ંપહલ� ા ંખાતાધારકના જોખમ 

�ોફાઈલ� ંુ��ૂયાકંન કર� છે. આ જવાબદાર ઉપયોગ �િુનિ�ત કરવામા ંમદદ કર� છે અને �ાહકોને 

ુ�બનટકાઉ દ�� ંુએક�ં કરતા અટકાવ ેછે.

7. ���ડટ �કોર અસર: ઓવર�ા�ટનો જવાબદાર ઉપયોગ �ાહકોના ���ડટ �કોર પર હકારા�મક અસર 

ુ ુકર� શક� છે. જો ક�, ��પયોગ અથવા સમયસર પરત �કૂવણી કરવામા ંિન�ફળતા તેમની ���ડટ 

ૂયો�યતા પર �િત�ળ અસર કર� શક� છે.

�ડફો�ટર 

ૂ�યાર� પણ બ�ક લોન મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે, �યાર� બ�ક અને ઉધાર લેનાર વ�ચે એક કરાર પર 

હ�તા�ર કરવામા ંઆવ ેછે �મા ંલોનને સચંા�લત કરતી તમામ શરતો અને િનયમોનો ઉ�લેખ કરવામા ં

આવ ેછે, �મા ંલોનની પરત �કૂવણીની પ�િતઓ અને તેના પર �કૂવવાપા� �યાજનો સમાવશે થાય 

ૃછે (આ�િત 2.11).
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આ�િત. 2.11: �ડફો�ટર    ૃ

�ોત: shorturl.at/ctG01

બીસી/બીએફએ કાળ��વૂક�  ન�ધ લેવી જોઈએ ક� લોન કરાર પર હ�તા�ર કયા�ની તાર�ખથી �ણ વષ� �ધુી 

મા�ય રહ � છે. આ સમયગાળો �ણૂ� થાય તે પહલ� ા,ં કરારના નવીકરણ માટ� ઉધાર લેનાર પાસેથી �નુજ�વન 

પ� મેળવવો આવ�યક છે. જો આમ કરવામા ંન આવ,ે તો બ�ક ઉધાર લેનારને આપવામા ંઆવલેી લોન 

વ�લૂવાનો કા�નૂી અિધકાર �મુાવ ેછે.

લોનના હ�તા એવી ર�તે ન�� કરવામા ંઆવ ેછે ક� લોનની �ળૂ રકમ અને લોન ખાતામા ંસમયાતંર� લા� ુ

કરાયેલ �યાજ બનેં, તેમની િનયત તાર�ખે બધા હ�તા જમા કરાવવા પર પરત �કૂવવામા ંઆવ ેછે.

�ડફો�ટર એ એવો ઉધાર લેનાર છે � પરત �કૂવણી સમયપ�ક �જુબ હ�તા અને/અથવા બ�ક લોન પર 

�યાજ �કૂવતો નથી. ક�ટલાક �ક�સાઓમા,ં ઉધાર લેનારની લોન પરત �કૂવવામા ં અસમથત� ા તેના 

ુિનય�ંણની બહારના સજંોગોને કારણે હોઈ શક� છે. બી� બા�, ક�ટલાક ઉધાર લેનાર સ�મ હોવા છતા ંપણ 

પરત �કૂવણી કરવાનો ઈનકાર કર� શક� છે. આવા ઉધાર લેનારને "ઈરાદા�વૂક�  �ડફો�ટર" કહવ� ામા ંઆવ ેછે. 

�યાર� ઉધાર લેનાર બ�ક �ારા આપવામા ંઆવલેી લોનની પરત �કૂવણીમા ં�ડફો�ટ કર� છે, �યાર� બ�ક �ારા 

�દુતવીતી રકમ વ�લૂવા માટ� િવિવધ મા�યમો અપનાવવામા ંઆવ ેછે, �મ ક� લે�ખત �ચૂનાઓ �ારા ઉધાર 

લેનારને યાદ અપાવવા, બ�કના �િતિનિધઓ �ારા �ય��તગત �લુાકાતો, કા�નૂી કાય�વાહ� શ� કરવી વગેર�.
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�ડફો�ટર લોન ખાતાઓં  

બ�ક �ારા કોઈને આપવામા ંઆવલેી લોન એ બ�ક માટ� 'સપંિ�' છે કારણ ક� તે બ�કના ંનાણા ંછે અને બ�કને તે 

વ�લૂવાનો અિધકાર છે.

ભારતીય �રઝવ � બ�ક �ારા �ર� કરાયેલ માગ�દિશ�કા અ�સુાર, બ�કો �ારા િધરાણ �ારા આપવામા ંઆવતી 

ૃલોનને નીચેની �ણેીઓમા ંવગ��ત કરવામા ંઆવી છે:

    એ લોન ખાતાઓં છે �મા ંપરત �કૂવણીના સમયપ�ક �જુબ બધા હ�તા અને 

�યાજની રકમ �ા�ત થાય છે. તેથી તેમને િનયિમત ખાતા ંપણ કહવ� ામા ંઆવ ેછે. આ ખાતાઓંમા ંપરત 

�કૂવણી મેળવવાની ���યાને "કલે�શન" કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

    એ લોન ખાતાઓં છે �મા ંતમામ હ�તા અને �યાજની રકમ િનયત તાર�ખ પછ� 

90 �દવસ �ધુી �ા�ત થઈ નથી.

    એ લોન ખાતાઓં છે �મા ંલોન સબ-�ટા�ડડ� બ�યા પછ� એક વ� ુસમયગાળા માટ� 

હ�તો/�યાજ �ા�ત થયો નથી.

    એ લોન છે �મા ંવ�લૂાતની શ�તા લગભગ ��ૂય હોય છે.

ઉપરો�ત લોન ખાતાઓં b, c અને d ને �ડફો�ટર લોન ખાતા ંઅથવા અિનયિમત ખાતા ંકહવ� ામા ંઆવ ેછે. આ 

ૃખાતાઓંમા ં�દુતવીતી રકમની પરત �કૂવણી મેળવવાને "�રકવર�" કહવ� ામા ંઆવ ેછે (આ�િત 2.12). 

�ડફો�ટર ખાતાઓંમા ં�રકવર� મેળવવા માટ� બીસી/બીએફ આદશ � �ય��ત છે, કારણ ક� તે તેના કાય��ે�ના 

િવ�તારોના રહવ� ાસીઓથી પ�ર�ચત હોય છે. દ�વાદારો સાથ ેિનયિમત સપંક�મા ંરહવ� ા ઉપરાતં, તે તેમની 

નાણાક�ય ��થિત અને તેઓ કયા સજંોગોમા ંરહ � છે તેનાથી પણ વાક�ફ હોય છે. જો બીસી/બીએફ બ�કની 

માગ�દિશ�કા અ�સુાર િનયિમતપણે દર�ક લોન� ંુપાલન કર� છે, તો લોન ખાતામા ં�ડફો�ટ થવાની શ�તા 

ઓછ� થઈ �ય છે.

a)    �ટા�ડડ� એસે�સ

b)    સબ-�ટા�ડડ� એસે�સ

c)    શકંા�પદ એસે�સ

ુd)   �કસાની એસે�સ

�ડફો�ટસ�ની 

યાદ� તૈયાર કરો

�નુઃ�ા��તની  

�રપોટ� ��થિત

વ�લૂાત રકમ મેળવો

આ�િત. 2.12: �ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા ૃ
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�ડફો�ટરસની યાદ� તૈયાર કરવી 

�ડફો�ટર ખાતાઓંમા ંવ�લૂાત મેળવવા માટ� કાય�વાહ� કરતી વખતે, બીસી/બીએફએ �ડફો�ટર દ�વાદારોની 

યાદ� સાથ ેરાખવી આવ�યક છે, �મા ંનીચેની િવગતો હોવી જોઈએ:

 a) ઉધાર લેનાર� ંુસરના� ંુઅને ફોન નબંર.

 b) ઉધાર લેનારના ધધંા/�યવસાયની િવગતો.

 c) લોન ખાતાની િવગતો, �મ ક� એકાઉ�ટ નબંર, લોનની પરત �કૂવણીની તાર�ખ, વત�માન બાક� 

રકમ, પરત �કૂવણી માટ� �દુતવીતી રકમ, અગાઉ �ા�ત થયેલી પરત �કૂવણીઓ, વગેર�.

 d) ઉધાર લેનારને �ય��તગત ર�તે મોકલવામા ંઆવલેી અથવા સ�પવામા ંઆવલેી વ�લૂાત 

નો�ટસની તાર�ખો

 e) અ�ય કોઈપણ સબંિંધત િવગતો, �મ ક� ઉધાર લેનાર �ારા અગાઉ કરવામા ં આવલેી 

�િતબ�તાઓ અને, જો એમ હોય તો, � ંુતે �ણૂ� કરવામા ંઆવી હતી?

�લુાકાતોને �યવ��થત બનાવવા માટ� દર�ક યાદ� ગામવાર/િવ�તારવાર બનાવવી જોઈએ.

ુકંપની નીિત �જબ �ડફો�ટના �ક�સામા ં�કૂવણી વ�લૂાત

ભારતીય �રઝવ � બ�ક� �ડફો��ટ�ગ ખાતાઓંમા ંવ�લૂાત માટ� �યાપક �ચૂનાઓ અને માગ�દિશ�કા �ર� કર� છે. 

લોન આપવામા ંરોકાયેલી બધી બ�કો અને અ�ય કંપનીઓએ આ માગ�દિશ�કા� ંુફર�જયાતપણે પાલન કર� ંુ

પડશ,ે નહ� તો આરબીઆઈ િશ�તભગંની કાય�વાહ� શ� કરવા ઉપરાતં ગભંીર દંડ લાદ� શક� છે.

આરબીઆઈએ બ�કોને �ચૂના આપી છે ક� તેઓ �ર� કરાયેલા �ચૂનો અ�સુાર તેમની વ�લૂાત નીિત ઘડ� 

અને તે� ંુકાળ��વૂક�  પાલન કર�. તે �જુબ, દર�ક બ�ક� પોતાની વ�લૂાત નીિત બનાવી છે, અને તેના 

�િતિનિધઓએ તે� ંુપાલન કર� ંુપડશ.ે

�ડફો��ટ�ગ લોન ખાતામા ંવ�લૂાત માટ� કાય�વાહ� શ� કરતી વખતે, બીસી/બીએફ પાસે આ હો� ંુજોઈએ:

 a) ઉધાર લેનારની િવગતો, ઉપરના ફકરા 3 મા ંદશા�વલે છે.

 b) �ડફો�ટર ઉધાર લેનારને મોકલવામા ંઆવલેી અગાઉની બે અથવા �ણ વ�લૂાત નો�ટસની 

નકલો.

ુ c) બ�કના ફોમ�ટમા ંનવી વ�લૂાત, ���લક�ટમા.ં એક નકલ ઉધાર લેનારને પહ�ચાડવી જોઈએ અને 

ૃબી� નકલ પર �વી�િત મેળવવી જોઈએ.

�ડફો�ટર ઉધાર લેનારાની બધી �લુાકાતો દરિમયાન, બીસી/બીએફએ આરબીઆઈ �ારા િનધા��રત આદશ �

આચારસ�ંહતા� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ. તેમણે અસ�ંકાર� વત�ન ન કર� ંુજોઈએ. સમયસર લોન પરત 

�કૂવવાના ફાયદા અને આમ ન કરવાના ગેરફાયદા, લોન લેનારને જણાવવા જોઈએ.
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ઉધાર લેનારને તેની અગાઉની �િતબ�તાઓ યાદ અપાવવી જોઈએ � �ણૂ� કરવામા ંઆવી ન હતી, અને 

�ડફો�ટ રકમ કયા તાર�ખ �ધુીમા ંપરત �કૂવવાની શ�તા છે તે દશા�વવા� ંુકહવ� ામા ંઆવ ેછે. અહ� એ 

�ણ� ંુજ�ર� છે ક� સૌ�ય અને તા�ક�ક સલાહ કોઈપણ ધમક� અથવા બોજ કરતા ંવ� ુસારા પ�રણામો આપે છે.

�ા�ત થયેલી વ�લૂાતની રકમ બ�કની નીિત અ�સુાર બીસી/બીએફ �ારા ઉધાર લેનારના લોન ખાતામા ં

જમા કરાવવી જોઈએ. સામા�ય ર�તે બ�કો એવી શરત રાખે છે ક� વ�લૂાતની રકમ વ�લૂાતના �દવસે અથવા 

વ�મુા ંવ�,ુ આગામી કાય�કાર� �દવસે જમા કરાવવી જોઈએ. �બઝનેસ કોરસપો�ડ��સ (પરં� ુ�બઝનેસ 

ફ�િસ�લટ�ટસ� નહ�) ને સામા�ય ર�તે એક હાથમા ંપકડ� શકાય એ� ંુએક ઈલે��ોિનક ઉપકરણ આપવામા ંઆવ ે

છે �નો ઉપયોગ કર�ને તેઓ ઉધાર લેનારના લોન ખાતામા ં�મ અને �યાર� �ા�ત થાય �યાર� વ�લૂાતની 

રકમ ઓનલાઈન જમા કર� શક� છે, અને તેના માટ� રસીદ પણ �ર� કર� શક� છે.

લોન �રકવર�ની ��થિત શાખા મેનેજરને જણાવો

કાય�કાર� �દવસના �તે, બીસી/બીએફ એક �રપોટ� તૈયાર કર� છે �મા ં�ડફો��ટ�ગ લોન ખાતાઓં સ�હત િવિવધ 

લોન ખાતાઓંમા ંથયેલી વ�લૂાતની સ�ંણૂ� િવગતો આપવામા ંઆવ ેછે. આ �રપોટ� પેર��ટ બ�ક �ારા િનધા��રત 

ફોમ�ટમા ંતૈયાર કરવામા ંઆવ ેછે અને તે શાખાના મેનેજરને �પુરત કરવામા ંઆવ ેછે �મા ંબીસી/બીએફ 

જોડાયેલ હોય છે.

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: “�ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા” પર એક ���િુત બનાવો.

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર �ક�ચ પેન, ડ��કટોપ ક���ટુર/લેપટોપ, ઈ�ટરનેટની ઍ�સેસ, 

��ુતકો, સશંોધન પ�ો વગેર� �વી વાચંન સામ�ી (જો ઉપલ�ધ હોય તો).

���યા:

ુ ૂ 1. િશ�ક િવ�ાથ�ઓને વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ં

િવભા�ત કરશ.ે

ૂ ૂ ુ ુ 2. દર�ક �થના સ�યો બે �ય��તઓને પસદં કર� શક� છે � �થ� ં�િતિનિધ�વ ���િત બનાવવા, 

��ોના જવાબ આપવા વગેર�મા ંકર� શક� છે.

ૂ ુ ુ 3. બધા �થના સ�યો ���િત તૈયાર કરવા માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ ે� ઈ�ટરનેટ, ��તકો અને 

અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ છે.

 4. બે ક� �ણ સ�યો સાથ ેબેસીને સામ�ીને �યવ��થત અને યો�ય �મમા ંગોઠવશ ે�થી તેનો ઉપયોગ 

�ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા પર ���િુત બનાવવા માટ� થઈ શક�.

ૂ ુ 5. �થના સ�યો �ારા પાવરપોઈ�ટ પર અથવા ચાટ�/�હાઈટબોડ�નો ઉપયોગ કર�ને ���િત  તૈયાર 

કરવામા ંઆવશ.ે
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ૂ ુ ૂ ૂ 6. વગ�મા ંદર�ક �થ �ારા િવષય પર એક ���િત ર� કરવામા ંઆવશ.ે �થના સ�યો તેમના સાથી 

િવ�ાથ�ઓના ��ોના જવાબ આપશ.ે

ૂ ુ 7. ���િુતની ર�આત દરિમયાન િશ�ક પણ હાજર રહશ� .ે તેઓ ચચા� થઈ રહલ� ા િવષય પર �ધારાઓ 

/ વધારાના �ચૂનો �ચૂવીને ���િુતઓમા ં��ૂય ઉમેરશ.ે

��િૃ� 2: "લોન �ડફો�ટર સાથ ેબીસી/બીએફ� ંુઈ�ટર��શન" િવષય પર રોલ-�લે� ંુઆયોજન કરો..

આવ�યક સામ�ી: લેખન સામ�ી, ઈ�ટરનેટની ઍ�સેસ અને ��ુતકો �વી વાચંન સામ�ી.

���યા:

ુ ૂ 1. િશ�ક વગ�મા ં�લ િવ�ાથ�ઓની સ�ંયાના આધાર� િવ�ાથ�ઓને પાચંથી આઠ િવ�ાથ�ઓના �થોમા ં

િવભા�ત કરશ.ે

ૂ ુ 2. બધા �થના સ�યો ઈ�ટરનેટ, ��તકો અને અ�ય સબંિંધત �કાશનો પર ઉપલ�ધ મા�હતીનો 

ઉપયોગ કર�ને રોલ-�લે માટ� સામ�ી એકિ�ત કરશ.ે

 3. લોન �ડફો�ટર પર રોલ-�લે ��િૃ�ની ����ટ તૈયાર કરશ ેઅને લોનની રકમની વ�લૂાત માટ� �યાસ 

કરશ.ે

ૂ 4. દર�ક �થમા ંએક િવ�ાથ� બીસી/બીએફની �િૂમકા ભજવશ,ે અને બે ક� �ણ અ�ય િવ�ાથ�ઓ 

�ડફો�ટર તર�ક� કાય� કરશ.ે

ૂ 5. દર�ક �થના બાક�ના સ�યો િનર��ક તર�ક� કાય� કરશ.ે  તેઓ બીસી/બીએફ અને �ડફો�ટર ઉધાર 

લેનારા વ�ચેની દર�ક ઈ�ટર��શ�સનો સાર ન�ધશ.ે

ૂ 6. રોલ-�લે પછ�, દર�ક �થમાથંી એક િનર��ક િશ�ક અને વગ�ના તમામ િવ�ાથ�ઓની હાજર�મા ં

ૂ ુતેના/તેણીના �થના રોલ-�લે� ંવણ�ન કરશ.ે

 7. િશ�ક દર�ક ���િુત પર �ટ�પણી કરશ.ે જો �ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યાની સમજમા ંકોઈ ખામી જોવા 

ૂમળે છે. િશ�ક �ારા તે �ર કરવામા ંઆવશ.ે

તમાર� �ગિત તપાસો 

A.  ખાલી જ�યા �રૂો 

ૂ 1. �યાર� પણ �ાહકને લોન મ�ંર કરવામા ંઆવ ેછે, �યાર� િધરાણકતા� અને ઉધાર લેનાર વ�ચે 

__________કરવામા ંઆવ ેછે.

 2. જો બીસી/બીએફ બ�કની માગ�દિશ�કા અ�સુાર િનયિમતપણે દર�ક લોન� ંુપાલન કર� છે, તો લોન 

ખાતામા ં_______ની શ�તાઓ �બૂ ઓછ� થઈ �ય છે.
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 3. લોનના હ�તા એવી ર�તે ન�� કરવામા ંઆવ ેછે ક� લોનની �ળૂ રકમ અને લોન ખાતામા ંસમયાતંર� 

લા� ુકરાયેલ �યાજ બનેં, તેમની િનયત તાર�ખે _________જમા કરાવવા પર �કૂવવામા ંઆવ ેછે.

 4. બીસી/બીએફએ ________ની બળજબર�, ધમક�ઓ અથવા અ�ય કોઈપણ ગેરકાયદ�સર 

પ�િતઓનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ નહ�.

 5. �ડફો�ટર લોન ખાતાઓંમા ંવ�લૂાત માટ� આગળ વધતા ંપહલ� ા,ં બીસી/બીએફએ ________ની 

િવગતવાર યાદ� તૈયાર કરવી પડશ.ે

B.  બ� િવક�પીય ��ો ુ

 1. નીચેનામાથંી � ંુઅિનયિમત લોન ખાતાઓંનો ઉ�લેખ કર� છે?

  a) સબ-�ટા�ડડ� એસે�સ 

  b) શકંા�પદ એસે�સ 

  c) બનેં

  d) ઉપરો�તમાથંી ક� ંુનહ�.

 2. લોન કરારો તેમના હ�તા�રની તાર�ખથી ક�ટલા વષ� �ધુી મા�ય અને લા� ુરહ � છે?

  a) �ણ વષ�

  b) પાચં વષ�

  c) દસ વષ�

  d) પદંર વષ�

 3. લોન દ�તાવજેની મા�યતા અવિધ સમા�ત થાય તે પહલ� ા,ં ઉધાર લેનાર પાસેથી નીચે �જુબનો 

દ�તાવજે મેળવવો આવ�યક છે:

  a) નવો લોન કરાર

  b) �ડફો�ટ ન કરવાની બાયંધર�

  c) �ોિમસર� નોટ

  d) �નુજ�વન લેટર

 4. �ડફો�ટર લોન ખાતામા ંવ�લૂાત માટ� કાય�વાહ� કરતી વખત,ે  નીચેનામાથંી � ંુતેની સાથ ેરાખવાની 

જ�ર નથી?

  a) લોન ખાતાની િવગતો �મ ક� �દુતવીતી રકમ, ખાતામા ં�ા�ત થયેલા અગાઉના હ�તા, 

દ�તાવજેોની િવગતો અને લોનની રકમની અ�ય િવગતો.

  b) લોન દ�તાવજેો �ળૂમા ંઅથવા જો બાક� હોય તો તેની ફોટોકોપી.

  c) પહલ� ેથી જ મોકલવામા ંઆવલેી નો�ટસની નકલો અને �ડફો�ટર ઉધાર લેનારાને સ�પવા માટ� 

નવી નો�ટસ.
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  d)  બીસી/બીએફએ ઉપરો�ત બધી વ��ઓુ પોતાની સાથ ેરાખવી પડશ.ે

 5. લોન �ડફો�ટરની �લુાકાત લેતી વખત,ે  માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા નીચેનામાથંી ક� ંુ

પગ� ંુલેવામા ંઆવ� ંુજોઈએ નહ�?

  a) ઉધાર લેનારને ન� અને સ�ય �વરમા ંસલાહ આપવી.

  b) લોન ખા� ંુિનયિમત ન કરવાના ગેરફાયદા દશા�વવા.

  c) સમયસર બધી લેણી રકમ જમા કરાવવાના ફાયદા સમ�વવા.

  d) �દુતવીતી રકમ જમા ન કરાવવાના ભયકંર પ�રણામો િવશ ેતેને ચેતવણી આપવી અને લોન 

એકાઉ�ટમા ંબાક� રહલ� ી બધી રકમ �કૂવી દ�વા� ંુકહ�� .ંુ

C.  નીચેના ંિવધાનો સાચા ંછે ક� ખોટા ંતે જણાવો 

 1. બ�કના િનયિમત લોન ખાતાઓંને �ટા�ડડ� અને સબ-�ટા�ડડ� એસે�સ કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

 2. બ�કના એસેટ વગ�કરણનો અથ � એ છે ક� તેની �ડપો�ઝટ અને લોન બનેં� ંુ િવિવધ �ણેીઓમા ં

વગ�કરણ.

 3. બીસી/બીએફએ વહલ� ી તક� તેની �િુવધા �જુબ લોન લેનારના લોન ખાતામા ંવ�લૂાતની રકમ 

જમા કરાવવી જોઈએ, � કંપનીની શાખામા ંરાખવામા ંઆવ ેછે.

 4. બીસી/બીએફએ �ડફો�ટર લેનાર સાથ ેકડક વત�ન કર� ંુજોઈએ અને �યાર� જ�ર� લાગે �યાર� જ તેને 

ધમકાવવા જોઈએ.

 5. "ઈરાદા�વૂક�  �ડફો�ટર" એ લોન લેનાર છે � થોડા �દવસો પછ� �ડફો�ટ રકમ �કૂવવા તૈયાર હોય 

છે.

D.  જોડકા ંજોડો 

કૉલમ A કૉલમ B

લોનની વ�લૂાતની શ�તા �બૂ ઓછ� હોય છે

િનયિમત લોન ખાતાઓમા ં�કુવણી મેળવવાની 

���યા

�ડફો�ટરોના ખાતાઓમા ંપરત �કૂવણી 

મેળવવાની ���યા

ઉધાર લેનારના લોન ખાતામા ંવ�લૂાતની રકમ 

જમા કરાવવી

� �ય��ત પાસે સાધન હોય પણ તે તેના લોન 

ખાતામા ં�દુતવીતી રકમ જમા કરાવતો નથી

બાક� રકમની વ�લૂાત

�યાજ સાથ ેહ�તાઓની 

વ�લૂાત

�કુસાન એસે�સ 

ઈરાદા�વૂક�  �ડફો�ટર

કંપની નીિત �જુબ
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ૂE.  �ંકમા ંજવાબ આપો 

 1. ઓવર�ા�ટ સેવાઓનો અથ � સમ�વો?

 2. ઓવર�ા�ટ સેવાઓની િવશષેતાઓ સમ�વો?

ૂ 3. “બ�ક લોન �ડફો�ટર” પર �ંક� ન�ધ લખો.

 4. લોન �ડફો�ટરની �લુાકાત લીધા પછ� માઈ�ોફાઈના�સ એ��ઝ��ુટવ ે� ંુકર� ંુજોઈએ?

F. િવ�તાર�વૂ�ક જવાબ આપો 

 1. બ�કોમા ં�ડફો�ટર �યવ�થાપન ���યા સમ�વો.

 2. બીસી/બીએફની ��િૃ�ઓ કઈ કઈ છે?

  a) �ડફો�ટરની �લુાકાત લેતા ંપહલ� ા.ં

  b) �લુાકાત દરિમયાન

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો 

 1.  "�ડફો��ટ�ગ લોન-ખાતા�ં ંુ�યવ�થાપન" પર એક �યાપક ન�ધ લખો.
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ુમોડ�લ 3 �ાહક-ક����ત સેવા અ�ભગમ

ુમોડ�લ પ�રચય

�ાહક-ક����ત સેવાઓમા ંકમ�ચાર�ઓનો સમાવશે થાય છે �મને �ાહક સતંોષને �ાથિમકતા આપીને સેવાઓ 

ૃ�દાન કરવાની હોય છે (આ�િત 3.1). આ સેવાઓ કમ�ચાર�ઓને �ાહકો, તેમના સાથીદારો અને ઉપર� 

અિધકાર�ઓ સાથ ેઅસરકારક ર�તે વાતચીત કરવા માટ� સશ�ત બનાવ ેછે �થી ��ેઠ �ાહક સેવા, વફાદાર� 

અને જોડાણ માટ� સરળ કાય��વાહ �ણૂ� કર� શકાય.

આ�િત. 3.1: �ાહક-ક����ત સેવાઓૃ

�ોત: shorturl.at/FKOY8

સતંોષી �ાહકો એ �ણકાર���ુત, તાલીમ�ા�ત અને િશ��ત �યાવસાિયકોની ટ�મના �યાસોનો પ�રણામ 

ૃહોય છે. સ�ંથા� ંુવાતાવરણ િવિવધ ભાષાઓ, �લ�ગ સબંિંધત ��ુાઓ, સામા�જક અને સા�ં�િતક પ�રબળો 

તથા �ભ�તાઓ ��યે સવંદેનશીલ હો� ંુજ�ર� છે. �ાહકક����ત સેવાઓ માટ� મજ�તૂ ���ટકોણ હોવો જોઈએ 

�મા ં�ાહક �િતસાદ એકિ�ત કરવાની અને તેને ગોઠવવાની ��યા માટ� કાય�પ�િતનો સમાવશે થાય છે 

ૃ(આ�િત 3.1), � સ�ંથાની �ા�ડ �ક�મત ઊભી કરવા, િવકસાવવા અન ેવધારવામા ંપણ મદદ�પ થાય છે.
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આ મોડ�લુમા ં�ાહક-ક����ત સેવા અ�ભગમના પ�રચય પર �યાન ક����ત કરવામા ંઆ�� ંુછે. �થમ સ�મા ં

ુBFSI �ે�ના �ાહકો અન ેસહકાય�કરો સાથ ેસવંાદ કરવા �ગે ચચા� કરવામા ંઆવશ.ે બી� ંસ� વત�નમા ં

ુસવંદેનશીલતા િવશ ેછે, �ી� ંસ� કાય��થળ પર સવંાદને સમ�વ ેછે અને ચો� ંુસ� સેવા અ�ભગમ 

�ળવવા અને તેના અમલ �ગે ચચા� કર� છે.

શીખવાના પ�રણામો 

આ મોડ�લુ �ણૂ� કયા� પછ�, તમે આ કર� શકશો:

 • �ાહકો અન ેસહકાય�કરો સાથ ેઅસરકારક સવંાદ કૌશ�ય દશા�વી શકશો.

 • �ાહકો અન ેસહકાય�કરો ��ય ે તેમના વત�નમા ંસવંદેનશીલતાના મહ�વન ે સમજશો.

 • કાય��થળ પર િવિવધ સવંાદ મા�યમો નેિવગેટ કરશો.

�ાહક-ક����ત અ�ભગમોને ક�વી ર�તે અમલમા ં�કૂવા, સેવા િવનતંીઓને અસરકારક ર�તે ક�વી ર�તે હ�� ડલ 

કરવી અને તેમની �િૂમકાઓમા ંસેવાની �ણુવ�ામા ંસતત �ધુારો ક�વી ર�તે કરવો તે સમજશો, મજ�તૂ સેવા 

અ�ભગમ િવકસાવશો અને �ળવશો.

ુ ુ ુમોડ�લ� ંમાળ�ં

સ� 1: �ાહકો અને સહકાય�કરો સાથ ેસવંાદ

સ� 2: વત�નમા ંસવંદેનશીલતા

સ� 3: કાય��થળ પર સવંાદ

સ� 4: સેવા અ�ભગમ અન ે અમલીકરણ �ળવ�ું

સ� 1: �ાહકો અને સહકાય�કરો સાથે સવંાદ

ુ�બઝનેસ કરસપો�ડ�ટ (BC) અને �બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટર (BF) માટ� સાર� સવંાદ �શળતા અિનવાય� છે �મા ં

ુ ૂખાસ કર�ને �ણ �ળૂ�તૂ �શળતાઓનો સમાવશે થાય છે: સાભંળ�,ંુ બોલ� ંુઅને �ય��તગત ર�આત. �ાહકો 

�ારા કરવામા ંઆવલેા ��ોને યો�ય ર�તે સબંોધવા અને સહકમ�ઓમા ંઉ�મ �ાહક �યવહાર �ગે ��િૃત 

લાવવી પણ BC અને BFના �યાવસાિયક િવકાસનો મહ�વનો ભાગ છે.

કો��િુનક�શન શ�દ લે�ટનના "કો��િુનક�ર" પરથી આ�યો છે, �નો અથ � થાય છે "શરે કર�"ંુ. એટલે ક�, સવંાદ 

ૂ ૂ ુએ એવી ���યા છે �મા ંમા�હતી ક� િવચાર એક �ય��ત ક� �થ તરફથી બી� �ય��ત ક� �થ �ધી વહચ� વામા ં

આવ ેછે.

કો�ટક 3.1 મા ંઆપેલ �જુબ સવંાદ નીચે �જુબ િવિવધ ર�તે થઈ શક� છે:
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મૌ�ખક સવંાદ તેને મૌ�ખક સવંાદ તર�ક� પણ ઓળખવામા ંઆવ ેછે અને તેમા ં�બ� 

વાતચીત અથવા ટ��લફોન, ટ��લિવઝન અથવા ર��ડયો વગેર� �વા 

મા�યમો �ારા થતો સવંાદનો સમાવશે થાય છે.

�બન-મૌ�ખક 

સવંાદ

આમા ંશાર��રક ભાષા, ચહર� ાની અ�ભ�ય��ત, હાવભાવ, પહર� વશે અને પફ�મ� ૂ  

� આપણે વાપર�એ છ�એ ત ે પણ સામેલ છે- � �ા�તકતા� સાથ ેઅનેક ��ૂમ 

ર�તોમા ંસવંાદ �થાિપત કર� છે. આ બ� ંુ�ા�તકતા�ન ેસકં�ત આપ ે છે.

લે�ખત સવંાદ

િવઝ�લુાઈઝેશન

આમા ંપ�ો, ઈ-મેલ, �લોગ, ��ુતકો, સોિશયલ મી�ડયા પો��સ મેગે�ઝન 

વગેર� �વા લે�ખત સવંાદનો સમાવશે થાય છે.

આમા ં�ાફ, ચાટ� , લોગો, નકશા વગેર� �ારા સવંાદનો સમાવશે થાય છે.

કો�ટક. 3.1: સવંાદ કરવાની િવિવધ ર�તો

ૃસવંાદની આ ર�તો એક ���યા (આ�િત 3.2) ને અ�સુર� છે �મા ં ઓછામા ં ઓછો એક મોકલનાર, 

મા�હતી/સદં�શ અને �ા�તકતા�નો સમાવશે થાય છે.

આ�િત. 3.2: સવંાદનો �ળૂ�તૂ �વાહૃ

���યા એક મોકલનારથી શ� થાય છે �ને �ોત અથવા સવંાદકતા� પણ કહવ� ામા ંઆવ ેછે અને તે િવનતંી, 

િવચાર, �� અથવા આદ�શના �પમા ંમા�હતી મોકલે છે. મોકલનાર �ારા ચેનલને જ�ર� હોય તે ર�તે યો�ય 

�વ�પમા ંમા�હતી એ�કોડ કરવામા ંઆવ ેછે. મા�હતીના આ �વાહ માટ� ટ��લફોિનક કૉ�સ, �બ� વાતચીત, 

ઇમેઇ�સ, ફ�સ�કુ, ઇ��ટા�ામ �્િવટર �વા સોિશયલ મી�ડયા, ટ��લિવઝન, ર��ડયો, પ�ો, �ોશર �વા સવંાદ 

માટ� ચેનલની જ�ર પડ� છે.

�ા�તકતા�ની તરફથી સદં�શને ડ�કોડ/અથઘ� ટન કરવામા ંઆવ ેછે અને �ા�તકતા� �ારા લે�ખત, અથવા 

મૌ�ખક �વ�પમા ંઅથવા ��યામા ંસદં�શની સમજણના આધાર� �િતસાદ આપવામા ંઆવ ેછે.

મોકલનાર એ�કો�ડ�ગ ચેનલ ડ�કો�ડ�ગ �ા�તકતા�

�િતસાદ
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�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ અને �બઝનેસ ફ�િસ�લટ�ટર માટ� સવંાદ કરવાની કળા �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે કારણ ક� 

ૃભાષા, મા�યમ, સ�ં�િત અને લાગણીઓ �વા ઘણા પ�રબળો છે � સવંાદના �વાહ અથવા તી�તાને અસર 

કર� શક� છે.

સવંાદ �ુશળતા

ુસવંાદ �શળતા એ એવી �મતાઓ છે � િવિવધ �કારની મા�હતી �સા�રત કરતી વખતે જ�ર� હોય છે. તેમા ં

ૂ ુિવચારો અથવા ભાવનાઓ ક� કોઈપણ સદં�શને એવી ર�તે અસરકારક ર�તે ર� કર� ંસામેલ થાય છે ક� તેનો 

વા�તિવક અથ � સમ� શકાય.

ુ ૂસવંાદ �શળતામા ંસાભંળ�,ંુ બોલ� ંુઅને �ય��તગત ર�આતનો સમાવશે થાય છે. અસરકારક સવંાદ 

�ુશળતાનો �ળૂ�તૂ આધાર છે- સાર� િનર��ણ શ��ત, સહા��ુિૂત અને �ચ�તન શ��ત.

ુ a.  સાભંળ�:ં આ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� કૌશ�ય છે કારણ ક� ત ે સદં�શન ે સચોટ ર�ત ે�ા�ત કરવાની અન ે

ૃઅથઘ� ટન કરવાની �મતાને �યા�યાિયત કર� છે (આ�િત 3.3).

ુઆ�િત. 3.3: સાભંળ�ંૃ

�ોત: shorturl.at/fNRU6

ુઘણી ટોચની સ�ંથાઓ તેમના કમ�ચાર�ઓને સાભંળવાની �શળતા પર ખાસ વક�શોપ� ંુઆયોજન કર� છે 

કારણ ક� તે િવચારોના અસરકારક સચંાર અને મા�હતીની વ� ુસાર� સમજ તરફ લઇ �ય છે �ના પ�રણામે 

�ાહકોનો સતંોષ, ઉ�પાદકતામા ંવધારો અને કમ�ચાર�ઓમા ં�શુી �ચૂકાકં વધે છે.

અસરકારક સાભંળ� ંુએ ફ�ત સાભંળ� ંુનથી પરં� ુતેમા ં�ા�તકતા� �ારા સદં�શના મૌ�ખક અને �બન-મૌ�ખક 

બનેં સકં�તો ��યે �યાન આપ� ંુજ�ર� છે. 
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  પછ� જ ત ે યો�ય ર�ત ે�ા�ત થશ.ે સફળતાની ચાવી પહલ� ા સાભંળ� ંુઅન ેપછ� બોલ� ંુછે.

ુ ુ b.  બોલ�:ં આ �શળતા વ�તાન ે સહા��ુિૂત�વૂક� , �ાનવાન અન ેિવ�ાસપા� ઢંગે જોડાઈન ેતેના 

િવચારો વ� ુઅસરકારક ર�તે સચંા�રત કરવા માટ� સ�મ બનાવ ેછે. બોલ� ંુપાર�પ�રક હોઈ શક� છે 

�મ ક� ફોન પર વાતચીત અથવા સામસામે સવંાદ, અથવા અધ�પાર�પ�રક હોઈ શક� છે �મ ક� વ�તા 

ૂ ૃભાષણ આપી ર�ો હોય/�ાહકોના �થને સબંોધી ર�ો હોય (આ�િત 3.4) અથવા તે પાર�પ�રક ન 

પણ હોઈ શક� � ક�મ ર��ડયો કાય��મ �રકોડ� કર�.ંુ

ુઆ�િત. 3.4: બોલ�ંૃ

�ોત: shorturl.at/afvAP

સૌથી અસરકારક વ�તા �ણ ભાગોમા ંસામ�ીની રચના/માળખાને અ�સુર� છે: પ�રચય અથવા �ારંભ, 

ૃ��ુય સામ�ી અથવા સદં�શ અને િન�કષ� (આ�િત 3.5).
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બોલવાની 
�ુશળતા

શ�આત અથવા 

પ�રચય સદં�શ સમા��ત

ુઆ�િત. 3.5: બોલવાની �ુશળતાનો િવષયવ�� ભાગૃ

  �ભાવશાળ� વ�તા બનવા માટ� �ય��તએ સારા �ોતા બન� ંુજોઈએ અન ે�ોતાઓના �તર અન ે

સમજણ અ�સુાર િવચારોને ઝડપથી ગોઠવવામા ંસ�મ બન� ંુજોઈએ. િવષય પર વારંવાર અ�યાસ 

કરવાથી વ�તાનો આ�મિવ�ાસ વધે છે.

ૂ ૂ c.  �ય��તગત ર�આત: આમા ંર�આત અન ેછાપ બનાવવાની અસરકારક ર�તો શામેલ છે. આમા ં

ુ�ય��તગત દ�ખાવ, સારો આ�મિવ�ાસ, મૌ�ખક અને �બન-મૌ�ખક સવંાદ �શળતા અને વત��કૂ�ય 

ુ ુ ૃ�શળતાથી શ� કર�ને િવિવધ �કારની �શળતા શામેલ છે (આ�િત 3.6).

ૂ ુ ૂ  �ય��તગત ર�અ�ટ �શળતા િવકસાવવા માટ�, �ય��તએ ઉ�સાહ અન ે�ામા�ણકતા સાથ ેર�આત 

ૂ ૂકરવી જોઈએ, સમ� �થને સબંોિધત કરવી જોઈએ �થી કોઈને અવગણવામા ંન આવ,ે ર�આતના 

સમય અને અવિધનો ��ક રાખવો જોઈએ, અને �િૂમ�ગ અને આ�મિવ�ાસ પર કામ કર� ંુજોઈએ.

ૂઆ�િત. 3.6: �ય��તગત ર�આતૃ

ૂ ૂર�આતકતા� � ર�તે દ�ખાય છે, ચાલે છે, બોલે છે અને વાત ર� કરવા માટ� તે/તેણી શાર��રક ભાષાનો 

ૃઉપયોગ કર� છે તેના આધાર� તેની લોકિ�યતા અને �વી�િત �ે�કોમા ંન�� થાય છે.
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ૂ ૂસાર� સામ�ી અને કલાકોની ર�આત કરવા છતા,ં શાર��રક હાવભાવમા ં�ય��તગત ર�આત બનાવવા 

અથવા નાશ કરવાની શ��ત હોય છે.

શાર��રક હાવભાવમા ંશામેલ છે;

�માકં શાર��રક ભાવના 

લ�ણો

િવગત ુ ુ� ંકર�ં ુ ુ� ંન કર�ં

ઊભા રહવ� ાની 

��થિત

ઊભા રહવ� ાની ક� 

બેસવાની ર�ત

લવચીક અને 

ટ�ાર ��ુા

કડક અથવા �ક�લી 

��ુા

માથાની હલચલ માથાને હલાવવાની 

ર�ત

યો�ય હકાર મા� ંુહલાવતા રહ�� ુ ં

ચેહરાના હાવભાવ ચહર� ા પરના હાવભાવ યો�ય ��મત, સચેત તણાવ, આઘાત, અથવા 

ગભરાટભર� અ�ભ�ય��ત

�ખોનો સપંક� �ે�કો સાથ ે�ખનો 

સપંક�

તમામ ભાગીદારોને 

આવર� લેતો યો�ય 

�ખનો સપંક�

ૂ�ખો ચો�સ �દશા/�થ 

પર ��થર રાખવી

ઈશારા હાથ, �ગળ�ઓ 

વગેર� �વા શર�રની 

�ણીજોઈન/ે 

અ�ણતા ંકરવામા ં

આવતી હલનચલન.

�વ-િનય�ંણ, ભાર 

આપવા માટ� 

હાથનો ઉપયોગ, 

મજ�તૂ 

હ�તિમલન

નખ ખાવા, બેચેન થ�,ંુ 

પગ ખસેડ�,ંુ શટ�ના 

બટન ફ�રવવા, નાક 

ખજંવાળ�,ંુ વગેર�.

કો�ટક. 3.2: શાર��રક ભાવના લ�ણો

ૂ ુકો�ટક 3.2 �જુબ, અસરકારક �ય��તગત ર�આત માટ�, �ય��તએ અ�રૂા વા�ો, �બૂ ધી� ંઅથવા �બૂ 

ઝડપી બોલ�,ંુ અ�પ�ટ અને સભંળાય નહ� એવા સદં�શાઓ, અને લાગણીઓને ઠ�સ પહ�ચાડ� શક� તેવા 

નકારા�મક શ�દોનો ઉપયોગ ટાળવો જોઈએ.

�ાહકની વધેલી �ચ�તાઓને સબંોધવી

ુક�ટલીકવાર �ાહકની �ચ�તાઓ િનય�ંણની બહાર �ય છે. આ એવી ના�ક પ�ર��થિતઓ છે �મા ંસ�ંથાની 

નીિતઓ� ંુર�ણ કરવા અને તે જ સમયે �ાહકને �ળવી રાખવા માટ� ક����ત અને ચો�સ પગલા ંલેવા પડ� 

છે.

�ાહકની વધતી �ચ�તાઓને સબંોધવા માટ� નીચે �જુબના માગ� છે:

�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ/ફ�િસ�લટ�ટર - ધોરણ XII

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ



 a) �યાવસાિયક બનો અન ેકોઈ પણ સીધો �િતભાવ આપવા� ંુટાળો.

 b) ત�યો પર ચચા� કરવાની બદલ ે ભાવનાઓનો સામનો કરવો વ� ુમહ�વ� ંુછે.

 c) જો �ાહક મોટ�થી બોલી ર�ો હોય તો તમાર� શ� તેટ� ંુનરમાશથી બોલ� ંુજોઈએ પરં� ુતમારા 

��ુાઓ પર મ�મ અને તા�ક�ક રહ��  ંુજોઈએ.

 d) �ાહકની વાતન ે�યાનથી સાભંળો અન ેતેની બધી �ચ�તાઓ કહવ� ા માટ� સમય આપો.

 e) સમ�યાના �ડાણ �ધુી પહ�ચવા અન ેપ�ર��થિતન ેસમજવા માટ� ન�તાથી ��ો �છૂો.

 f) માફ� માગંો અન ેતમામ શ� ઉક�લો આપો.

 g) દોષ દ�વા� ંુટાળો અન ેબનં ે માટ� ફાયદાકારક પ�ર��થિત �ધુી પહ�ચો.

 h) જો ત ે સમય ે ઉક�લ શ� ન હોય, તો પછ� યો�ય �ય��ત �ધુી મામલો આગળ પહ�ચાવો

�ાહક સભંાળમા ંસાર� �થાઓ

�ાહક સભંાળમા ંસાથીદારોને સાર� �થાઓ િવશ ેિશ��ત કરવાનો ��ુય હ��  ુ�ાહક સતંોષ વધારવા, આવક 

ૂઅને નફો વધારવા, નવા �ાહકોને આકિષ�ત કરવા અને �ના �ાહકોને બનાવી રાખવાનો છે.

�ાહક સભંાળમા ંસાર� �થાઓ િવશ ેસાથીદારોને િશ��ત કરવાની ર�તો નીચે આપેલી છે;

 a) તેમન ે હમંેશા પોતાની �તન ે�ાહકની જ�યાએ રાખવા અન ેતેઓ �� ંુઅ�ભુવ ેછે તે� ંુઅ�ભુવવા� ંુ

કહ�ને સમજણને �ો�સાહન આપો.

ુ b) �ાહકોન ેસફળતા�વૂક�  સભંાળવા� ંુ�યવહા� �દશન�  કર�.ંુ

 c) સમ�યાઓ ઉક�લવા માટ� નવીન અન ેસ�ના�મક ર�તોની ચચા� કરો.

 d) �પ�ટ અપે�ાઓ અન ેધોરણો ન�� કરવાથી તેઓ �ાહક સેવા ��યેની તેમની જવાબદાર�ઓન ે

સમજવામા ંમદદ કર� છે.

 e) કટોકટ� અથવા ઇમરજ�સીની પ�ર��થિતઓ �વી ક� બ�રમાથંી ��ુય ઉ�પાદન પા� ંખ�ચી લેવામા ં

આવ,ે કંપની �ર�ા��ડ�ગ કર� રહ� હોય, અથવા ઉ�પાદનનો એક ભાગ અથવા સ�ંણૂ� ઉ�પાદન 

ખામી��ુત હોય �યાર� સહકાય�કરોને તાલીમ આપો.

ુ f) સાભંળવાની અસરકારક �શળતા પર સતત કામ કરો.

 g) ��ુક�લ પ�ર��થિતઓમા ંશાતં, સ�ં�ુલત અન ેગૌરવ�ણૂ� રહ�� .ંુ

 h) ��ેઠ �ાહક સેવા માટ� �રુ�કારો અન ેસ�માન �હર�  કરો.

��િૃ�ઓ 

ુ��િૃ� 1: �િૂમકા ભજવીને સચંાર �શળતા� ંુ�દશન�  કરો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અને પેન/પે��સલો
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���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે �થોમા ંિવભા�ત કરો

ૂ ુ ુ ુ ૂ 2. �થન ે એક સચંાર �શળતા (સાભંળ�,ં બોલ� ંઅન ે�ય��તગત ર�આત) સ�પો

ુ 3. િવિવધ સચંાર �શળતાન ેઆવર� લેતી ����ટ તૈયાર કરો.

ૂ 4. ����ટના આધાર� �થના સ�યો વ�ચ ે �િૂમકાઓ સ�પો.

 5. ફાળવલે �િૂમકાઓ અ�સુાર �િૂમકા િનવદેનનો અ�યાસ કરો.

ૂ ુ 6. દર�ક �થ ેતેમન ે સ�પાયેલ �શળતા દશા�વવાની રહશ� .ે

ૂ ુ 7. વગ�મા ંવલણોની ચચા� કરો અન ેઅ�ય �થના સ�યો માટ� ��ો� ંિનરાકરણ લાવો.

ુ ુ��િૃ� 2: ચાટ�ની મદદથી શાર��રક ભાવ� ંુમહ�વ અન ેકયા �કારની �યવહા� �શળતા છે તેની ચચા� કરો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અન ેપેન/પે��સલ

���યા:

ૂ 1. �િૂમકા ભજવવાના �દશન� ના તમારા અવલોકનના આધાર�, યો�ય કોલમ પર દર�ક �થ માટ� �ટક 

માક� કરો.

 2. ચાટ�મા ંશાર��રક ભાવના મહ�વ પર ચચા� કર�લ પાસાન ેસામેલ કરો અન ેિશ�કન ેઅવલોકન માટ� 

સબિમટ કરો.

ૂ 3. ઉપરો�ત ��ુાઓન ેઆવર� લઈન ે દર�ક �થમા ંચાટ� તૈયાર કરો.

ૂ ૂ ુ 4. વગ�મા ંચાટ� ર� કરો અન ેઅ�ય �થના સ�યોના ��ો� ંિનરાકરણ કરો.

�મ.

ના.
શાર��રક ભાષા હા ના

� ંુતેઓ યો�ય શાર��રક ��ુામા ંહતા?

� ંુતેઓ યો�ય ર�તે માથાને હલાવી ર�ા હતા?

� ંુ�િૂમકા ભજવવા દરિમયાન તેમના ચહર� ાના હાવભાવ 

યો�ય હતા?

� ંુતેઓ યો�ય ર�તે �ખનો સપંક� �ળવી ર�ા હતા?

� ંુતેઓ �ભાવ બનાવવા માટ� હાવભાવનો ઉપયોગ કર� ર�ા હતા?
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તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. વાતચીત શ�દ એ ______ શ�દ પરથી આવલેો છે.

 2. મૌ�ખક વાતચીતન ે ______ તર�ક� પણ ઓળખવામા ંઆવ ેછે. 

 3. મોકલનાર �ારા મા�હતી ____________ છે.

ુ 4. _________ �શળતા સદં�શન ે સચોટ ર�ત ે�ા�ત કરવાની અન ેઅથઘ� ટન કરવાની �મતાન ે

�યા�યાિયત કર� છે.

ૂ 5. _______ મા ંર�આત અન ેછાપ બનાવવાની અસરકારક ર�તોનો સમાવશે થાય છે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ુ 1. બોલવાની �શળતાના િવષયવ�� ુભાગમા ંશામેલ છે-

  a) શાર��રક

  b) પ�રચય

  c) િન�કષ�

  d) ઉપરો�ત તમામ

 2. કયો �બન-મૌ�ખક સચંારનો ભાગ નથી-

  a) ચહર� ાના હાવભાવ

  b) હાવભાવ

  c) ઇમેઇ�સ

  d) ��ુા

 3. સચંારના �વાહમા ંશામેલ છે-

  a) મોકલનાર

  b) �ા�તકતા�

  c) ચેનલ

  d) ઉપરો�ત તમામ

 4. �યાર� �ાહકની �ચ�તાઓ વધી �ય છે �યાર� � ંુન કર� ંુજોઈએ-

  a) �યાવસાિયક બનો અન ેકોઈપણ સીધો �િતભાવ આપવા� ંુટાળો.

  b) ત�યો પર ચચા� કરતા ંભાવનાઓનો સામનો કરવો વ� ુમહ�વ�ણૂ� છે.

  c) �ાહક અથવા અ�ય સાથીદારોન ેદોષ આપો

  d) સમ�યાની �ડાઈ �ધુી પહ�ચવા અન ેપ�ર��થિતન ેસમજવા માટ� ન�તાથી ��ો �છૂો
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 5. �ાહક સભંાળવામા ંસારા �યવહારમા ંક� ંુમહ�વ� ંુયોગદાન આપી શક� છે?

ુ  a) અસરકારક સાભંળવાની �શળતા પર સતત કામ કરો.

  b) ��ુક�લ પ�ર��થિતઓમા ંશાતં અન ેગૌરવ�ણૂ� રહ�� .ંુ

  c) ��ેઠ �ાહક સેવાઓ માટ� �રુ�કારો અન ેસ�માન �હર�  કરો.

  d) ઉપરો�ત તમામ

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

ુ 1. �ાહકોને સફળતા�વૂક�  સભંાળવા� ંુ�યવહા� �દશન�  એ �ાહકોને સભંાળવામા ંિશ��ત કરવાનો એક 

માગ� છે.

 2. કોઈપણ સજંોગોમા ં�ાહકોની માફ� માગંવાની જ�ર નથી.

 3. બોલ� ંુએ �બન-�તર��યા�િત��યા�મક પણ હોઈ શક� છે.

 4. સદં�શ �ા�તકતા� �ારા ડ�કોડ કરવામા ંઆવ ેછે.

 5. ટ��લફોન પર વાત કરવી એ �બન-મૌ�ખક સચંાર� ંુએક �વ�પ છે.

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ - A કૉલમ - B

મૌ�ખક સચંાર

અમૌ�ખક સચંાર

લે�ખત સચંાર

���ટકરણો

��ુા

ચહર� ાના હાવભાવ

નકશા

ઊભા રહવ� ાની ક� બેસવાની ર�ત

ઈમેલ

�બ� વાતચીત

ૂC. �ંકા જવાબના ��ો

 1. સચંારનો અથ � � ંુછે?

 2. �બન-મૌ�ખક સચંાર � ંુમહ�વ � ંુછે?

 3. બોલવાના િવષયવ��નુા ભાગો � ંુછે?

ૂ 4. �ય��તગત ર�આતન ેક�વી ર�ત ે�ભાવશાળ� બનાવી શકાય?

 5. વાતચીતમા ંિવઝ�લુાઇઝેશન� ંુમહ�વ � ંુછે?

D. લાબંા જવાબના ��ો

ુ 1. ઉદાહરણો સાથ ેવાતચીત �શળતાના �કારો સમ�વો.

 2. �ાહક સભંાળવામા ંસહકાય�કરોન ેસાર� �થાઓ િવશ ેિશ��ત કરવાની કઈ ર�તો છે?
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ૂ 3. �ાહકોની વધેલી �ચ�તાઓન ે�ર કરવાની કઈ ર�તો છે?

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

 1.  શાર��રક ભાવના લ�ણો દશા�વતો ચાટ� તૈયાર કરો.

સ� 2: વત�નમા ંસવેંદનશીલતા

ૃ�ાહક સેવા ટ�મ દરરોજ િવિવધ �ાહકો સાથ ે�યવહાર કર� છે. દર�ક �ાહક અલગ અલગ સામા�જક-સા�ં�િતક 

��ૃઠ�િૂમ, ભાષાઓ, ટ�વો, પસદંગીઓ, ભય અને ખર�દ� વત�ન સાથ ેઅનોખો છે. �ાહક-ક����ત સેવાઓમા,ં 

તેમની ઉ�કંઠા, જ��રયાતો અને ઇ�છાઓને સમજવી અને �ણૂ� કરવી પડકારજનક બને છે. સવંદેનશીલતા એ 

ૃ�ાહક સતંોષ અને આનદંની ચાવી છે (આ�િત 3.7).

આ�િત. 3.7: સવેંદનશીલતા અને �ાહક સેવાૃ

ૃ�ાહક-ક����ત અ�ભગમ અપનાવવા માટ�, સ�ંથાઓએ ભાષા, �લ�ગ, સા�ં�િતક અને સામા�જક પ�રબળો ��યે 

સવંદેનશીલ રહવ� ાની જ�ર છે � ફ�ત �ાહકો સાથ ેજ નહ� પરં� ુિવ��તાઓ સાથનેા સબંધંો અને ટ�મના 

સ�યો સાથનેા �તર�ય��ત�વ સબંધંોને પણ �ધુારવામા ંમદદ કર� છે.

 a.  ભાષા ��યે સવેંદનશીલતા: �ાહકો સાથ ે �યવહારમા ં િવિવધ �વનશલૈી, ��ૃઠ�િૂમ, ભાષાની 

અપે�ાઓ અને વાતચીત કરવાની શલૈીઓ ધરાવતા િવિવધ �ય��તઓ અને સમાજો સાથ ે

ૃ��યા�િત��યાનો સમાવશે થાય છે (આ�િત 3.8). �ાહકો સાથ ે�યાવસાિયકો � ભાષાનો ઉપયોગ 

કર� છે તે સામા�ય અને કોઈપણ �કારના પ�પાતથી ��ુત હોવી જોઈએ. ઉપરાતં, એવી અપે�ા 

રાખવામા ંઆવ ેછે ક� તેઓ �ાહકની �હલચાલ, ભાષાની પસદંગી ��યે આલોચના�મક ન હોવા 

ૂજોઈએ અને �ાહક � ભાષામા ંઅ��ુળ હોય તે ભાષામા ંવાત કર�.
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આ�િત. 3.8: ભાષા ��યે સવેંદનશીલતાૃ

 b.  �લ�ગ ��યે સવેંદનશીલતા: તેનો અથ � છે િવરોધી �લ�ગની લાગણીઓ ��ય ે આદર અન ેસવંદેનશીલ 

રહ�� .ંુ �ાહક-ક����ત સેવાઓ અપનાવતી વખતે, વત�નની મયા�દા અને સીમાઓને સાર� ર�તે 

�યા�યાિયત કર�ને ન�� કરવી મહ�વ�ણૂ� છે. �ાહક સેવાઓ દયા� હોવી જોઈએ અને દર�કને 

તણાવ��ુત વાતાવરણનો અ�ભુવ થવો જોઈએ, કોઈપણ �લ�ગ ��યે પ�પાત ન હોવો જોઈએ 

ૃ(આ�િત 3.9).

આ�િત. 3.9: �લ�ગ સમાનતા અને સવેંદનશીલતાૃ

  બનં ે �િતઓની જ��રયાતો ��ય ે સવંદેનશીલતા િવકસાવીન ે કમ�ચાર�ઓન ે તાલીમ આપવી 

ુ ુમહ�વ�ણૂ� છે. ��ુષોને વ� ુ�યવહા� અને પ�રણામલ�ી માનવામા ંઆવ ેછે �યાર� �ીઓ વ� ુ

સ�ના�મક અને ભાવના�મક તરફ હોય છે. ભાષામા ંહમંેશા �લ�ગ-તટ�થ પ�રભાષાનો ઉપયોગ 

કરવા� ંુ�ચૂન કરવામા ંઆવ ેછે.
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 c.  સ�ં�િત ��યે સવેંદનશીલતા: તેનો અથ � એ છે ક� એવો િવચાર રાખીન ેકામ કર� ંુક� બધા �ાહકો ૃ

ૃ ૃિવિવધ સા�ં�િતક ��ૃઠ�િૂમથી આવતા હોય છે (આ�િત 3.10) � તેમની પસદંગીઓ, િનણ�ય લેવાની 

ૃર�ત અને �વનશલૈીને �ભાિવત કર� છે. �ાહકો હમંેશા તેમની સ�ં�િત માટ� આદરની માગં કર� છે.

ુઆ�િત. 3.10: સ�ં�િતઓમા ંિવિવધ �ણોૃ ૃ

ૃ  �ાહક સેવાઓન ેએવી ર�ત ે�ડઝાઇન કરવી જોઈએ ક� ત ે સ�ં�િતમા ંતફાવતોના આ ��ુાઓન ેસબંોધી 

ૃશક� �થી તેને વ� ુસાર� ર�તે સમ� શકાય અને પ�પાત ઓછો થાય (આ�િત 3.11).

આ�િત. 3.11: સ�ં�િત ��યે સવેંદનશીલતાૃ ૃ

ૂ d.  સામા�જક પ�રબળો ��યે સવેંદનશીલતા: આ �ય��ત અથવા �ય��તઓના �થ, સામા�જક ર�ત ે

ૃ�વી�ત ધોરણો, મા�યતાઓ અને િવચારોને કયા �તર �ધુી સમ� છે તે� ંુવણ�ન કર� છે. 

�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ/ફ�િસ�લટ�ટર - ધોરણ XII

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ



ુ  �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરતી વખત ે સ�ંથાઓએ સામા�જક પ�રબળો �મ ક� કૌ�ં�બક ��ૃઠ�િૂમ, 

સપંિ�, આવક, િશ�ણ, �યવસાય, શ��ત અને �િત�ઠાના આધાર� ભેદભાવ ન કરવો જોઈએ.

ૂ e. સામા�જક તફાવતો: સામા�જક તફાવતો એ એવી પ�ર��થિતઓ છે �યાર� કોઈ �ય��ત અથવા �થ 

સાથ ેસામા�જક અથવા આિથ�ક પ�ર��થિતઓ અથવા �િતના આધાર� ભેદભાવ કરવામા ંઆવ ેછે.

 f. સવેંદનશીલતા શીખવવી:  �ાહકો,  વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ અન ે સહકાય�કરોન ે સબંોધવામા ં

સવંદેનશીલતા શીખવવી એ અ�ય લોકોની �વનશલૈી, લાગણીઓ અને ��ૃઠ�િૂમનો આદર કરવો 

છે. તે પર�પર સમજણ વધાર� છે.

વત�નમા ંસવેંદનશીલતા શીખવવાના પગલાં

ુ a) સ��ય થઈન ે સાભંળવાની �શળતા શીખવવી � સવંદેનશીલતા અન ેપર�પર આદરન ેવધાર� છે.

 b) વાતચીત દરિમયાન ભાવના�મક જોડાણ બનાવો અન ેિવકસાવો.

 c) �વ-િવ�લેષણ અન ે�વ-�િત�બ�બ માટ� તકો આપો.

ૃ d) અ�ય સ�ં�િતઓ િવશ ે��િૃત વધારો.

 e) તફાવતોની કદર અન ેતેના સમજ� ંુશીખવા માટ� કસરતો અન ેિસ��લેુશન તકનીકો.

 f) ��િૃ�, નવા િવચારો, લાગણીઓ અન ેતફાવતોન ે�વીકારવાના ઉદાહરણો અન ેઅ�યાસ.

 �ત,ે ત ે વ� ુ��ુતતા, સવંદેનશીલતા અન ે�વત�ંતામા ંપ�રણમ ેછે.

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: ભાષામા ંસવંદેનશીલતા

આવ�યક સામ�ી: �હાઇટબોડ� અન ેમાક�ર, િવિવધ સચંાર શલૈીઓ� ંુ�િતિનિધ�વ કરતા વા�ાશં અથવા 

વા�ોવાળા કા�્�સ, ચાટ� પેપર અને માક�ર

���યા:

ૂ 1. �ાહક સેવામા ંભાષા ��ય ે સવંદેનશીલતાના મહ�વ િવશ ે�ંક� ચચા�થી શ�આત કરો.

ૂ 2. િવ�ાથ�ઓન ેનાના �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ 3. દર�ક �થન ે વા�ાશં અથવા વા�ો ધરાવતા કા�્�સનો સ�હૂ આપો.

ૂ 4. દર�ક �થ ે�ાહક સેવા ��યા�િત��યાઓના આધાર� વા�ાશંન ે "સવંદેનશીલ" અન ે"અસવંદેનશીલ" 

ૃભાષામા ંવગ��ત કરવા જોઈએ.

ૂ 5. �ાહક સતંોષ પર ભાષાના �ભાવ પર ભાર �કૂ�ન,ે દર�ક �થ �ારા કરવામા ંઆવલેા િવક�પોની 

ચચા� કરો.
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ૂ ુ 6. દર�ક �થન ે તેમણે ઓળખેલા અસવંદેનશીલ વા�ાશં માટ� વકૈ��પક, વ� સવંદેનશીલ વા�ાશં 

બનાવવા કહો.

ૂ ૂ 7. દર�ક �થન ે વગ� સમ� તેમના તારણો અન ેવકૈ��પક વા�ાશં ર� કરવા કહો.

 8. �ાહકની ��યા�િત��યામા ં�વૂ�� હ અન ેિનણ�યથી ��ુત ભાષાના ઉપયોગના મહ�વ પર �કાશ 

પાડતા ચાટ� પેપર પર ��ુય ��ુાઓનો સારાશં આપો.

��િૃ� 2: �લ�ગ સવંદેનશીલતા વક�શોપ

આવ�યક સામ�ી: ��લપ ચાટ� પેપર અને માક�સ�, �ાહક સેવામા ં�લ�ગ-સબંિંધત પડકારો દશા�વતા ક�સ �ટડ� 

ૃ ૃઅથવા ��યો, �િૂમકા ભજવવાના ��યો

���યા:

 1. �ાહક સેવામા ં�લ�ગ-સવંદેનશીલતાના મહ�વ પર સ�ં��ત ચચા� સાથ ે��િૃ� શ� કરો.

ૂ 2. વગ�ન ે નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ ુ ૃ 3. દર�ક �થન ે �ાહકની ��યા�િત��યાઓમા ં�લ�ગ ��ાઓથી સબંિંધત ક�સ �ટડ� અથવા ��ય �દાન 

કરો.

ૂ ૃ ુ 4. દર�ક �થન ે ��ય� ંિવ�લેષણ કરવા, સભંિવત પડકારો ઓળખવા અન ેતેમન ેસબંોધવા માટ� ઉક�લો 

�ચૂવવા કહો.

ૃ 5. �િૂમકા ભજવવાનો અ�યાસ કરો �યા ંિવ�ાથ�ઓ �લ�ગ-સવંદેનશીલ સચંાર પર ભાર �કૂતા ��યો 

ૂર� કર� છે.

 6. અસરકારક અન ેસવંદેનશીલ સચંાર ��હૂરચનાઓ પર �કાશ પાડતા, �િૂમકા ભજવવા પર વગ� 

ચચા�� ંુઆયોજન કરો.

 7. ��ુય શીખોના સારાશં અન ે�લ�ગ-તટ�થ અન ેઆદર�ણૂ� �ાહક સેવા વાતાવરણ બનાવવાના મહ�વ 

સાથ ે��િૃ� સમા�ત કરો.

��િૃ� 3: �ચ� ���િુત �ારા સામા�જક તફાવતો પર ચાટ� તૈયાર કરો

આવ�યક સામ�ી: �ો�ગ શી�સ, રંગો, અખબારો/સામિયકો.

���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે 5 �થોમા ંિવભા�ત કરો

 2. સામા�જક તફાવતો પર એકિ�ત કર�લી સામ�ીની મદદથી ચાટ� તૈયાર કરો.

ૃ  a) �િત, ધમ,�  ભાષા અથવા સ�ં�િતમા ંતફાવતન ેકારણે લોકોના સ�હૂમા ંતફાવત.
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  b) લોકો કોઈ ચો�સ ધમ�� ંુપાલન કરવા� ંુક� ન કરવા� ંુપસદં કર� છે.

  c) સમાજમા ં�વત�તી આિથ�ક અસમાનતાઓ, દા.ત. એક જ પ�રવારના �ીમતં અન ેગર�બ 

�ય��તઓ.

 3. સાર� �ડઝાઇન માટ� મેગે�ઝન/અખબારોમાથંી �ચ�ો ચ�ટાડો અથવા રંગોથી �ત ે�ચિ�ત કરો.

ૂ ૂ 4. વગ�મા ંચાટ� અન ેઅ�ય �થના સ�યો �ારા કરવામા ંઆવલેા ��ોના િનરાકરણ ર� કરો.

 5. વગ�મા ંચચા�ઓના આધાર� સામા�જક તફાવતો પર �િતમ ચાટ� તૈયાર કરો અન ેતેન ે વગ� િશ�કન ે

સબિમટ કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. સવંદેનશીલ હોવાનો અથ � એ છે ક� એવી �ય��ત � બી�ઓની લાગણી __________છે.

 2. �ાહકો સાથ ે�યાવસાિયકો � ભાષાનો ઉપયોગ કર� છે ત ે ________ હો� ંુજોઈએ.

 3. �લ�ગ ��ય ે સવંદેનશીલતા એટલ ેિવરોધી �લ�ગની લાગણીઓ ��ય_ે _______હો�.ંુ

ૃ 4. �ાહકો હમંેશા તેમની સ�ં�િત માટ� ________ની માગં કર� છે.

ૂ 5. _____ એ એવી પ�ર��થિતઓ છે �યાર� કોઈ �ય��ત અથવા �થ સાથ ેસામા�જક અથવા આિથ�ક 

��થિત અથવા �િતના આધાર� ભેદભાવ કરવામા ંઆવ ેછે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ૃ 1. સ�ં�િતમા ંતફાવતના ��ુાઓમા ંશામેલ છે;

  a) ખાવાની આદતો

  b) ��સ કોડ

  c) ભાષા

  d) ઉપરો�ત તમામ

 2. કયો સવંદેનશીલતા શીખવવાનો માગ� નથી -

  a) સચંાર દરિમયાન ભાવના�મક જોડાણ બનાવો અન ેિવકસાવો.

  b) આ�મિનર��ણ અન ે�વ-�િત�બ�બ માટ� તકો �દાન કરો.

  c) �ાહકોન ે�ભાિવત કરવા માટ� �વ-સવંધ�ન

ૃ  d) અ�ય સ�ં�િતઓ ��ય ે ��િૃત વધારો.

ુ 3. ��ુષ �િત ��ય ે સામા�ય ���ટ કઈ છે -

  a) ખર�દ� કરવામા ંવ� ુપડતો સમય કાઢવો
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  b) ભાવના�મક

ુ  c) �યવહા� અન ેપ�રણામલ�ી

  d) સ�ના�મક

 4. �યાવસાિયકો � ભાષાનો ઉપયોગ કર� છે ત ે આ હોવી જોઈએ -

  a) તેમની મા�ભૃાષા

  b) તેમની પસદંગીની

  c) �ાહક �ારા સરળતાથી સમ� શકાય તેવી

  d) કોપ�ર�ટ શ�દભડંોળ

 5. �ાહક સભંાળવામા ંસવંદેનશીલતા આ તરફ હોવી જોઈએ:

  a) ભાષા

  b) �લ�ગ

ૃ  c) સા�ં�િતક અન ેસામા�જક પ�રબળો

  d) ઉપરો�ત તમામ

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

 1. િવ��તાઓ ��ય ે સવંદેનશીલ હો� ંુજ�ર� નથી.

 2. �યાવસાિયકો �ાહકોના વત�ન ��ય ે િનણ�યા�મક હોઈ શક� છે.

 3. બધા �ાહકો સાથ ેસમાન ર�ત ેવત�� ંુજોઈએ.

ુ 4. સવંદેનશીલતા અન ેપર�પર આદર વધારવા માટ� સ��ય થઈન ે સાભંળવાની �શળતા શીખવવી.

 5. અ�યાસ અન ેિસ��લેુશન તકનીકો તફાવતોન ેકદર કરવા અન ેસમજવામા ંઉપયોગી નથી.

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ – A કૉલમ – B

ૃસા�ં�િતક તફાવતો

�ીઓ

સવંદેનશીલતા

સામા�જક પ�રબળ

ભાષા

બી�ઓની લાગણીની કદર અને આદર 

કરનાર

પા�રવા�રક ��ૃઠ�િૂમ

સ�ના�મક અન ે ભાવના�મક

ુસરળ અન ે િન�પ�વી

ખાવાની ટ�વ
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ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. ભાષા ��ય ે સવંદેનશીલતા� ંુમહ�વ � ંુછે?

 2. સામા�જક પ�રબળો � ંુછે?

 3. �લ�ગ સવંદેનશીલતા � ંુછે?

ૃ 4. �ાહકની સ�ં�િત ��ય ે �યાવસાિયક �ય��ત ક�ટલી સવંદેનશીલ હોઈ શક� છે?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. સામા�જક પ�રબળો �ાહકના વત�નન ેક�વી ર�ત ેઅસર કર� છે?

ૃ 2. �ાહકોના સા�ં�િતક તફાવતોની સમજ શા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે?

 3. �ાહકો, વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ અન ેસહકાય�કરોન ેસબંોધવામા ંસવંદેનશીલતા શીખવવાની કઈ ર�તો 

છે?

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

ૃ 1. િવિવધ સ�ં�િતઓ� ંુ�િતિનિધ�વ કરતા િવ�નો નકશો અથવા છબીઓ તૈયાર કરો.

સ� 3: કાય��થળ પર સવંાદ

કાય��થળ પર કામગીર�મા ંકાય��મતા અને ઉ�પાદકતા �ા�ત કરવા માટ�, સચંાર મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ે

છે. � કમ�ચાર�ઓ તેમના સહકાય�કરો અથવા સાથીદારો, ઉપર� અિધકાર�ઓ અને �ાહકો સાથ ેઅસરકારક 

ર�તે વાતચીત કર� શક� છે તેઓ ��ૂયવાન સપંિ� સા�બત થાય છે.

આ�િત. 3.12: કાય��થળ પર સચંારૃ

કાય��થળ પર નબળ� વાતચીત કમ�ચાર�ઓમા ંઆ�મિવ�ાસ, મનોબળ અને ઉ�પાદકતા ઓછ� થાય છે 

ૃ(આ�િત 3.12).
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કાય��થળ પર સચંાર �ધુારવા માટ� નીચે �જુબના ર�તાઓ છે:

 • ��ુત સચંાર હમંેશા આવકાય� છે.

 • નવીનતા અને નવા િવચારો માટ� �થાન હો� ંુજોઈએ.

 • વાતચીતમા ંહમંેશા સ��ય થઈને સાભંળો અને �િતભાવશીલતા� ંુપાલન કરો.

 • નોકર�ની �િૂમકા, લ�યો અને સસંાધનોમા ં �પ�ટ અપે�ાઓ રાખો �થી �ય��ત �ઝૂંવણ અને 

અિનિ�તતા ટાળ� શક�.

 • �ગિત� ંુિનયિમત અપડ�ટ અને સમી�ા.

 • ન�, ��ુાસર અને અપમાનજનક ન હોય તેવા શ�દોની પસદંગી.

 • અસરકારક ર�તે વાતચીત કરવા માટ� યો�ય મા�યમ પસદં કરો.

 • નબળા સચંારથી �લૂો, ઓછ� ઉ�પાદકતા, ની� ંુમનોબળ, ગેરહાજર�, �ઝૂંવણ અને અસતંોષ થાય 

છે.

 • કાય��થળ પર, વાતચીત વ� ુ�લુભ અને �િતભાવશીલ હોવી જોઈએ, �મા ંર�જૂની મા�ા હોય.

કાય��થળમા ંસચંારના �કારો

સચંાર એ કાય��થળ� ંુએક મહ�વ�ણૂ� પા� ંુછે, � મા�હતી, િવચારો અને �િતસાદના આદાન�દાનને સરળ 

બનાવ ે છે. સ�ંથામા ં સદં�શા પહ�ચાડવા માટ� િવિવધ �કારના સચંારનો ઉપયોગ કરવામા ં આવ ે છે. 

ૃકાય��થળમા ંસચંારના �કારો નીચે �જુબ છે (આ�િત 3.13):

 • �તર�ય��ત�વ સચંાર (પોતાની સાથ)ે

ૂ • �હર�  સચંાર (એક �ય��તથી �થમા)ં

 • �તર�ય��ત�વ સચંાર (અ�ય લોકો સાથ ેઅનૌપચા�રક સદં�શા�યવહાર

 • માસ મી�ડયા સચંાર (ર��ડયો, ટ�વી, ઇ�ટરનેટ, ��ુતકો)

ૃ ૃ • �તરસા�ં�િતક સચંાર (િવિવધ સ�ં�િત સાથ)ે

સ�હયારા �યેયો હાસંલ કરવા માટ� સહકાર, સકંલન અને સહયોગ માટ� કમ�ચાર�ઓને તાલીમ:

કમ�ચાર�ઓને તેમની કાય��મતા, ઉપયો�ગતા, ઉ�પાદકતા અને કાય� સતંોષ વધારવા માટ� િનયિમતપણે 

તાલીમ આપવી �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. ચાલો પહલ� ા સહકાર, સહયોગ અને સકંલનની િવભાવના સમ�એ 

ૃ(આ�િત 3.14). 'કો�લ�સ' અ�સુાર �યવસાયમા ંવપરાતા �ણ શ�દોનો અથ � નીચ ે �જુબ છે:

 • સહકાર: આ એક સામા�ય �યેય માટ� સાથ ેમળ�ને કામ કરવાની ��યા છે અથવા કામગીર� માટ� 

સ�ં�ુત �યાસ કહ� શકાય. સહકારમા ંસામા�ય ર�તે બે અથવા વ� ુલોકો િવચારો અથવા ��િૃ�ઓ 

શરે કર� છે. તે સામા�ય ર�તે એક અનૌપચા�રક ���યા છે.
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આ�િત. 3.13: કાય��થળ પર સચંારનો �કારૃ

ુ • સહયોગ: ઇ��છત પ�રણામ �ા�ત કરવા માટ� ��ુય�વ ે િવિવધ �શળતા અને િવશષે�તા ધરાવતા 

લોકો સાથ ેમળ�ને કામ કરવાની ��યા છે.

ૂ ૃ ુ ુ • સકંલન: સકંલન એટલે બે અથવા વ� ુ�થોની ��િ�ઓ� ંઆયોજન કર� ં�થી તેઓ કાય��મ ર�તે 

સાથ ેમળ�ને કાય� કર�.

સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� �ટાફ સ�યોને સહકાર, સકંલન અને સહયોગ કરવા માટ� તાલીમ આપવી 

આ �તભંો પર આધા�રત છે:

સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� �ટાફને સહકાર, સકંલન અને સહયોગ કરવા માટ� તાલીમ આપવાની ર�તો 

નીચે �જુબ છે:

 • �યાર� બધા �ટાફ સ�યો એકબી�ને ટ�કો આપે અને તેમના �હ�સા� ંુકાય� િન�ઠા�વૂક�  કર� �યાર� 

વહચ� ાયેલા લ�યો �ા�ત કર� શકાય છે.

 • બધા સ�યોની �િૂમકા �પ�ટતા માટ� �પ�ટ સચંાર હમંેશા �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે.

 • તેમને તા�કા�લક િનણ�યો લેવાની �વત�ંતા આપો.

 • ને��ૃવ સાર� ર�તે �યા�યાિયત અને �વીકાય� હો� ંુજોઈએ.

કાય��થળ પર 
સચંારના �કારો

�તર�ય��ત�વ 

સચંાર 

(પોતાની સાથે)

�હર�  સચંાર 

(એક �ય��તથી 

�ૂથમા)ં

�તર સા�ં�િતકૃ

સચંાર (િવિવધ

સ�ં�િતઓ સાથે)ૃ

�તર�ય��ત�વ 

સચંાર (અ�ય લોકો 

સાથે અનૌપચા�રક

સચંાર) 

માસ મી�ડયા 

સચંાર (ર��ડયો, ટ�વી,

ુઇ�ટરનેટ, ��તકો)
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 • �ટાફ પાસે સ�હયારા �યેયને �ણૂ� કરવા માટ� સસંાધનોની ઉપલ�ધતા િવશ ે�પ�ટ મા�હતી હોવી 

જોઈએ.

ુ ુ • ટ�મના સ�યો પાસે �રૂક �શળતાના િવિવધ �ે�ોમા ં�શળતા હોવાથી, તેમને �ય��તગત �તર� નહ� 

ૂપરં� ુ�થના પ�મા ંસમ�યાઓ ઉક�લવા માટ� તાલીમ આપવી જોઈએ.

�પ�ટ સચંાર

�ૂથ લાભ 

માટ� સમાધાન

એકબી�ની 

�લૂો માટ� 

સહનશીલતા 

સ�હયારા લ�યો 

હાસંલ કરવા 

માટ� તાલીમ

�યેય �ા��ત માટ� 

ુ�ય�નોમા ં�સગંતતા 
ટ�મ માટ� ��ૂય

કાય� વત�નમા ં

�મા�ણકતા અને

અખ�ંડતતા 

આ�િત. 3.14: સ�હયારા �યેયો �ા�ત કરવા માટ� તાલીમના �તભંોૃ

 • જોડાણ અન ેસબંધંો બનાવવા માટ� ખાસ તાલીમ આપવામા ંઆવ ેછે.

ૂ • મી�ટ��સ અન ેવાતચીત માટ� �થ ધોરણો પર સતત કામ કરો.

 • �ટાફ સ�યોન ે પારદશક�  બનવા માટ� તાલીમ આપો �થી તેઓ મા�હતી, �ચ�તા, �ગિત અન ેઅવરોધો 

��ુતપણે શરે કર� શક�.

�ાહક વફાદાર� અને સતંોષ મેળવવા માટ� �ટાફને તાલીમ આપવી: �ાહક વફાદાર� મેળવવા માટ� �ટાફન ે

ુતાલીમ આપતી વખતે તેમનો ��સો, સમજણ અને દ�ખાવ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. તેના િવના �ાહકો �ાર�ય 

સ�ં�ુટ ક� વફાદાર રહ� શકતા નથી.

કમ�ચાર�ઓને આ �ે�ોમા ંતાલીમ આપવી, �ે��ટસ કરવી અને કામ કર� ંુપડશ:ે

ુ • કમ�ચાર�ઓએ �ાહક સેવા આપવામા ંસ��ય રહ��  ંુપડશ.ે �ાહકો તમારો સપંક� કર� તેની રાહ ન �ઓ.
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 • �ાહક સેવા સેલ અને સ�દુાયોના િવકાસથી વફાદાર� વધે છે અને ફ�રયાદો ઓછ� થાય છે.

 • �ાહકો સાથ ેએ� ંુવત�ન કર� ંુજોઈએ �� ંુ�ટાફ પોતાની માટ� ઈ�છે છે. તેનાથી �ટાફના વત�નમા ં

ધીરજ અને સૌ�યતા વધશ.ે

 • �ય��તગત સેવાઓ હમંેશા આનદં આપે છે.

 • �ાહકો માટ� �તી�ા સમય ઓછો કરો.

 • �ાહક ફ�રયાદોનો યો�ય અ�યાસ કરવાથી તેના સાથ ેઅસરકારક ર�તે �યવહાર થઇ શક� છે.

 • હમંેશા તમામ ચેનલોમાથંી �ાહક સહાય �રૂ� પાડો.

 • હમંેશા �ાહકની મશંા, જ��રયાતો અને ઇ�છાઓ પર કામ કરો.

 • બ�ર અને નવા ઉ�પાદનોમા ંનવીનતમ વલણો િવશ ેઅપડ�ટ રહો.

ુ��સે થયેલા �ાહકો સાથે �યવહાર કરવો

�યાવસાિયકોના �વનમા ંએવી પ�ર��થિત આવ ેછે �યાર� �ાહકો ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓથી ��ુસે અથવા 

ના�શુ હોય છે. આ �બૂ જ પડકારજનક સમય છે. વાતને �ય��તગત ર�તે લીધા િવના શાતં, સચેત અને 

ૃસ��ય થઈને સાભંળવાની ��થિતમા ંરહ��  ંુ�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે (આ�િત 3.15).

ુઆ�િત. 3.15: ��સે થયેલો �ાહકૃ
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ૃ��ુસે ભરાયેલા �ાહક સાથ ે�યવહાર કરવાનો ��ેઠ ર�તો એ છે ક� �ણ-પોઇ�ટ ફો��લ�ુ ા અપનાવવી (આ�િત 

3.16):

ુઆ�િત. 3.16: ��સે થયેલા �ાહક સાથે �યવહારૃ

1. �યાર� પણ કોઈ ��ુસ ે થયેલ �ાહક સપંક� કર� �યાર� શાતં રહ��  ંુમહ�વ�ણૂ� છે અન ેપહલ� ો �િતભાવ 

અ�િુવધા માટ� માફ� માગંવી હો� ંુજોઈએ.

2. જવાબદાર� �વીકારો અન ે�ાહકન ેખાતર� આપો ક� બધા ��ો અન ે�ચ�તાઓનો ઉક�લ લાવવામા ંઆવશ.ે 

આ બાબત તમારા �યાન પર લાવવા બદલ તેમનો આભાર માનો.

3. �િતભાવોમા ંસહા��ુિૂત દશા�વો ક� �ટાફ �ાહકની પીડા અ�ભુવી ર�ો છે અન ે�ાહકન ે��ેઠ શ� ઉક�લ 

અને સમ�યાનો ઉક�લ લાવવા માટ� લેવામા ંઆવતા સભંિવત સમય િવશ ેસમ�વો.

ુઆ�િત. 3.17: �શ �ાહકૃ

��ુસે થયેલા �ાહક 

સાથ ે�યવહાર

3. સહા��ુિૂત દશા�વો અન ે

પગલા ંલો (ઉક�લ)

1.  શાતં રહો અન ેઅ�િુવધા 

માટ� માફ� માગો
2.  જવાબદાર� �વીકારો 
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�ોત: shorturl.at/ XYZ04

�ાહકને �શુ કરવા અને ઉ�પાદનો અને સેવાઓથી સ�ં�ુટ કરવા એ �ાથિમકતા હોવી જોઈએ 

ૃ(આ�િત 3.17)

આવા શ�દસ�હૂોનો ઉપયોગ કરો;

ુa.  � ંતમન ે ક�વી ર�ત ેમદદ કર� શ�ં?ુ

ુb.  મન ે ખબર છે... � ંતમાર� હતાશાન ેસાર� ર�ત ેસમ� શ�ં �.ંુ

c.  અમ ે હમંેશા તમાર� સાથ ેછ�એ.

ૃd.  �પા કર�ન ેમન ે કહો ક� � ંુથ�.ંુ

e.  તમન ે થયેલી અ�િુવધા બદલ અમ ે �બૂ જ �દલગીર છ�એ.

સચંારની સાર� �ુશળતા સાથે �ાહકોને સભંાળવા

ુબ��ક�ગ �ે�મા ંસચંારની સાર� �શળતા સાથ ે�ાહકોને સભંાળવા એ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે �થી સકારા�મક 

�ાહક અ�ભુવ �િુનિ�ત થાય. અસરકારક સચંાર િવ�ાસ બનાવવા, સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ કરવામા ંઅને 

ુબ�ક અને તેના �ાહકો વ�ચેના સબંધંને મજ�તૂ બનાવવામા ંમદદ કર� છે. સચંારની સાર� �શળતા સાથ ે

�ાહકોને સભંાળવાના ��ુય પાસાઓ નીચે �જુબ છે:

ુ 1. સ��ય થઈને સાભંળ�:ં �ાહકોન ેસ�ંણૂ� �યાન આપીન,ે �ખનો સપંક� બનાવીન ે અન ેસહા��ુિૂત 

દશા�વીને સ��ય થઈને સાભંળવામા ંજોડાઓ. ખાતર� કરો ક� તમે જવાબ આપતા પહલ� ા તેમની 

જ��રયાતો અથવા �ચ�તાઓને સમજો છો. આ ફ�ત િવ�ાસ જ નહ� પરં� ુસમ�યા� ંુસચોટ િનરાકરણ 

પણ શ� બનાવ ેછે.

 2. �પ�ટતા અને સ�ં��તતા: મા�હતી �પ�ટ અન ેસ�ં��તમા ંજણાવો. જ�ટલ બ��ક�ગ પ�રભાષા અથવા 

ૂશ�દોનો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળો � �ાહકોને �ઝૂંવણમા ં�કૂ� શક�. મા�હતીને સીધી ર�તે ર� કરો, 

ખાતર� કરો ક� �ાહકો તેમના ખાતા, �યવહારો અથવા સેવાઓ સબંિંધત િવગતોને સમ� છે.

ુ 3. સહા��િૂત�ણૂ� �િતભાવો: �ાહકની લાગણીઓ અથવા પ�ર��થિતન ે�વીકાર�ન ેસમ�ન ે સહા��ુિૂત 

દશા�વો. તમે સહા��ુિૂત�ણૂ� ભાષાનો ઉપયોગ કરો �થી તેમને એ� ંુ�ય�ત થાય ક� તમે તેમની 

�ચ�તાઓની કદર કરો છો. સચંારમા ંઆ માનવીય �પશ � સબંધં �થાિપત કરવામા ંમદદ કર� છે અને 

�ાહકોને ખાતર� આપે છે ક� તેમના ��ુાઓને ગભંીરતાથી લેવામા ંઆવી ર�ા છે.

 4. સકારા�મક �વર અને ભાષા: વાતચીત દર�યાન સકારા�મક અન ેમૈ�ી�ણૂ� �વર �ળવી રાખો. 

પડકારજનક પ�ર��થિતઓમા ંપણ, ન� ભાષાનો ઉપયોગ કરો અને ન� રહો. સકારા�મક વત�ન 

�વાગત�ણૂ� વાતાવરણ બનાવ ેછે અને �ાહકના એકંદર અ�ભુવને વધાર� છે.

 5. ક�ટમાઇ�ડ સચંાર: �ાહકની સમજણ અન ેપસદંગીઓના �તરન ેઅ��ુપ તમારા સચંારન ેઅ��ુપ 

ૂ ુબનાવો. ક�ટલાક �ાહકો િવગતવાર સમ�તીઓ પસદં કર� શક� છે, �યાર� અ�ય લોકો વ� સ�ં��ત 

અ�ભગમની �શસંાને આવકાર� છે.
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ૂ ુ ુ   તમાર� વાતચીતની શલૈીમા ંઅ��ુલનશીલ રહવ� ાથી દર�ક �ાહક માટ� �ય��તગત અ�ભવ �િનિ�ત 

થાય છે.

 6.  સમ�યા-સમાધાનની �ુશળતા: �ાહક સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ કરતી વખત ે અસરકારક સમ�યા-

ુસમાધાનની �શળતા દશા�વો. સમ�યા� ંુિનરાકરણ લાવવા માટ� લેવામા ંઆવલેા પગલા ં�પ�ટ ર�તે 

સમ�વો, વા�તિવક સમયર�ખા �દાન કરો અને જો લા� ુપડ� તો િવક�પો �દાન કરો. �ાહકો 

પારદિશ�તા અને સ��ય ઉક�લોની �શસંા કર� છે.

��િૃ�ઓ 

ુ��િૃ� 1: કાય��થળ પર સચંાર �શળતા દશા�વો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અન ેપેન/પે��સલ

���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે �થોમા ંિવભા�ત કરો

 2. વગ�મા ંકાય��થળના વાતાવરણ� ંુઅ�કુરણ કરો

ૂ 3. �ાહક સેવા, વચેાણ, ઓપર�શ�સ �વા િવભાગો બનાવો અન ે�થોમા ંફાળવણી કરો.

ૂ 4. દર�ક �થ એકિ�ત િવષય પર સબંિંધત મા�હતી એકિ�ત કર� છે.

 5. યો�ય છબીઓ સાથ ેજ�ર� બધા ��ુાઓન ેઆવર� લેતી ���િુત તૈયાર કરો.

ુ 6. કાય��થળ પર સચંાર �શળતા દશા�વો � ફાળવલે િવષયન ેઆવર� લેશ.ે

ૂ 7. વગ�મા ંવલણ અન ેઅ�ય �થના સ�યોના ��ોના િનરાકરણ પર ચચા� કરો.

 8. ફ�રફારોન ેઆવર� લેતી �િતમ ���િુત તૈયાર કરો અન ેતેન ે િશ�કન ે સબિમટ કરો.

��િૃ� 2: �િૂમકા ભજવીન ે ��ુસ ે થયેલા �ાહક સાથ ેક�વી ર�ત ે�યવહાર કરવો ત ે દશા�વો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અન ેપેન/પે��સલ

���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે 4-5 �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ ુ 2. દર�ક �થ ��સ ે થયેલા �ાહકો અન ેિવિવધ ��હૂરચનાઓ સાથ ે�યવહાર કરતા �યાવસાિયકો પર 

�િૂમકા ભજવશ.ે

 3. �ાહકના અસતંોષના કારણો બનાવો અન ેયો�ય ઉક�લો શોધો.

 4. ��ુસ ે ભરાયેલા �ાહકો સાથ ેયો�ય ��હૂરચનાઓ અન ેપાસાઓનો ઉપયોગ કર�ન ે ક�વી ર�ત ે

�યવહાર કરવો તે દશા�વો.
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ૂ 5. વગ�મા ંવલણની અને અ�ય �થના સ�યોના ��ોના િનરાકરણ પર ચચા� કરો.

 6. વગ�મા ંથયેલી ચચા�ઓના આધાર� સામા�જક તફાવતો પર �રપોટ� તૈયાર કરો અન ેતેન ેવગ� િશ�કન ે

�પુરત કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. કાય��થળ પર ______ કમ�ચાર�ઓમા ંઆ�મિવ�ાસ, મનોબળ અન ેઉ�પાદકતા ઓછ� કર� છે.

 2. સચંારમા ંહમંેશા સ��ય ર�ત ે_____ અ�સુરો.

 3. ____ એ એક સામા�ય �યેય માટ� સાથ ેમળ�ન ે કામ કરવાની ��યા છે.

 4. �યાર� બધા �ટાફ સ�યો એકબી�ન ેટ�કો આપ ેછે �યાર� _______ �ા�ત કર� શકાય છે.

 5. �ટાફએ �ાહક સેવાઓ �રૂ� પાડવામા ં_________રહ��  ંુજોઈએ.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

 1. કાય��થળ પર સચંારના �કારોમા ંશામેલ છે;

  a) �તર�ય��ત�વ સચંાર 

  b) �હર�  સચંાર 

ૃ  c) �તરસા�ં�િતક સચંાર 

  d) ઉપરો�ત તમામ

 2. કાય��થળ પર સચંાર �ધુારવા માટ� કયો અસરકારક ર�તો નથી?

  a) સચંારમા ંહમંેશા સ��ય �વણ અન ેસહા��ુિૂત� ંુપાલન કરો.

  b) વાતચીત કરવા માટ� પસદંગી �જુબ કોઈપણ મા�યમ પસદં કરો.

  c) �ગિત� ંુિનયિમત અપડ�ટ અન ેસમી�ા.

  d) ન�, ��ુાસર અન ેઅપમાનજનક ન હોય તેવા શ�દોની પસદંગી.

 3. કમ�ચાર�ઓ માટ� સ�હયારા લ�યો �ા�ત કરવાનો સાચો ર�તો કયો છે -

  a) સહકાર

  b) સહયોગ

  c) સકંલન

  d) ઉપરો�ત તમામ
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 4. સ�હયારા �યેયો હાસંલ કરવા માટ� તાલીમના �તભંમા ંશામેલ નથી -

  a) અ�યની �લૂો ��ય ે અસ�હ��તુા

  b) �ય�નોની �સુગંતતા

ૂ  c) �થના લાભ માટ� સમાધાન

  d) વત�નમા ં�મા�ણકતા અન ે�ામા�ણકતા

 5. �ાહક વફાદાર� મેળવવા માટ� �ટાફન ેતાલીમ આપવાની ર�તો:

  a) �ાહકો માટ� રાહ જોવાનો સમય ઘટાડવો.

  b) �ાહક ફ�રયાદોનો યો�ય અ�યાસ �ધુારાના �ે�ો પર �કાશ પાડ� છે.

  c) હમંેશા બધી ચેનલોમાથંી �ાહક સહાય �રૂ� પાડો.

  d) ઉપરો�ત તમામ

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

 1. �ય��તગત સેવાઓ �ાહક સતંોષન ે અસર કરતી નથી.

 2. બધા સ�યોની �િૂમકા �પ�ટતા માટ� �પ�ટ સચંાર હમંેશા �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે.

ૂ ૃ ુ ુ 3. સકંલન એટલ ેબ ે અથવા વ� ુ�થોની ��િ�ઓ� ંઆયોજન કર�.ં

 4. િનયિમત અપડ�ટ અન ે�ગિતની સમી�ા જ�ર� નથી.

 5. સ�ંથામા ંનવીનતા અન ેનવા િવચારો માટ� �થાન હો� ંુજોઈએ.

D. કૉલમ સાથે મેળ કરો.

કૉલમ  A કૉલમ  B

સચંારનો �કાર

સ�હયારા લ�યો હાસંલ કરવા

�તી�ા સમય ઘટાડવો

��ુસ ે ભરાયેલા �ાહકો સાથ ે�યવહાર

કાય��થળ પર સચંાર

સહયોગી �યાસો

�યાનથી સાભંળ� ંુઅન ે�મા માગંવી

સ��ય સાભંળ� ંુઅન ેસહા��ુિૂત

�ાહક સતંોષમા ંવધારો

માસ મી�ડયા

ૂE.  �ંકા જવાબના ��ો

 1. કાય��થળ પર સચંારનો અથ � � ંુછે?

 2. સ�હયારા �યેયો �ા�ત કરવા માટ� તાલીમ શા માટ� જ�ર� છે?
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 3. ��ુસ ે ભરાયેલા �ાહકનો તમ ે � ંુઅથ � કરો છો?

 4. �ાહક વફાદાર� � ંુછે?

 5. કાય��થળમા ં�પ�ટ સચંાર શા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે?

 6. �ાહકોન ેક�વી ર�ત ેહ�� ડલ કર� ંુત ે સમ�વો?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. કાય��થળ પર કયા �કારના સચંાર હોય છે?

 2. �ાહકોની વફાદાર� અન ેસતંોષ મેળવવા માટ� �ટાફન ેક�વી ર�ત ેતાલીમ આપવામા ંઆવ ેછે?

 3. કાય��થળમા ંસ�હયારા લ�યો ક�વી ર�ત ે�ા�ત થાય છે?

 4. ��ુસ ે ભરાયેલા �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરવાની કઈ ર�તો છે?

ુG.  તમા�ં �દશ�ન તપાસો

ુ સારા સચંાર �શળતા સાથ ે�ાહકો સાથ ેક�વી ર�ત ે�યવહાર કરવો ત ે દશા�વતો ચાટ� તૈયાર કરો.

ુસ� 4: સેવા અ�ભગમ અને અમલીકરણ �ળવ�ં

�શુાસનમા ંસગંઠનના પ�મા ંયો�ય િનણ�ય લેવાનો સમાવશે થાય છે. તે યો�ય �િતસાદ, પારદિશ�તા, 

�ામા�ણકતા અને ઝડપી િનણ�ય લેવાથી �ા�ત થાય છે, �નાથી ટ�મના સ�યોને ��ેઠ �ાહક સેવા માટ� સાથ ે

મળ�ને કામ કરવા માટ� િશ��ત કર� શકાય છે.

�ાહક ક����ત પડકારો

બ�કોમા ં�ાહક-ક����ત પડકારો િવિવધ પ�રબળોને કારણે ઉ�વી શક� છે, � �ાહકના એકંદર અ�ભુવ અને 

સતંોષને અસર કર� છે. �ાહક-ક����ત અ�ભગમ �ળવવામા ંછ સામા�ય પડકારો અહ� આપેલ છે � બ�કોને 

સામનો કરવો પડ� છે:

પડકાર �ભાવ

ટ�કનોલો� 

એક�કરણ

ુડ�ટા �ર�ા 

�ચ�તાઓ

ઝડપથી િવકસતી ટ�કનોલો� 

સાથ ે તાલમેલ રાખવો અને 

�ડ�જટલ ચેનલો અને સેવાઓના 

સીમલેસ એક�કરણની ખાતર� 

કરવી બ�કો માટ� પડકારજનક 

હોઈ શક� છે.

�ાહકો �ઝુર- ���ડલી ઓનલાઈન �લેટફોમ�, 

મોબાઇલ બ��ક�ગ એ��લક�શનો અને �ડ�જટલ 

સેવાઓની અપે�ા રાખે છે.  ટ�કનોલો�ને 

ૃઅસરકારક ર�તે એક��ત કરવામા ં િન�ફળતા 

અસતંોષ અને ટ�ક-સેવી �ાહકોના �કુસાનમા ં

પ�રણમી શક� છે.

�ાહકોના ડ�ટા અને નાણાક�ય 

�યવહારોને �રુ��ત રાખવા 

માટ� મજ�તૂ સાયબર �રુ�ા 

�રુ�ા ભગં �ાહકોના િવ�ાસને ન�ટ કર� શક� છે. 

બ�કોએ સાયબર �રુ�ા માળખામા ંસતત રોકાણ 

કર� ંુજોઈએ અને �ાહક મા�હતીને �રુ��ત 
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પગલા ં�ળવવા એ એક સતત 

પડકાર છે.

રાખવા માટ� તેમની �િતબ�તા �ય�ત કરવી 

જોઈએ.

િનયમનકાર� 

પાલન

સતત બદલાતા નાણાક�ય િનય 

મો� ંુ પાલન કર� ંુ અને ખાતર� 

કરવી ક� �ાહકની ��યા�િત��યા 

ઓ કા�નૂી ધોરણો� ંુપાલન કર� 

છે. 

પાલન ન કરવાથી કા�નૂી સમ�યાઓ, દંડ અને 

બ�કની �િત�ઠાને �કુસાન થઈ શક� છે. પાલન અને 

�ાહક �િુવધા વ�ચે સ�ંલુન �ળવ� ંુમહ�વ�ણૂ� 

છે.

�ય��તકરણ અને 

�ાહક સમજ
�ય��તગત �ાહક જ��રયાતોને 

સમજવી અને �ય��તગત સેવાઓ 

�રૂ� પાડવી પડકારજનક હોઈ શક� 

છે, ખાસ કર�ને િવિવધ �ાહક બેઝ 

ધરાવતી મોટ� બ�કો માટ�.

�ય��તગતકરણના અભાવથી �ાહકોને એ� ંુલાગી 

શક� છે ક� તેઓ ��ૂયવાન નથી.બ�કોએ �ય��તગત 

પસદંગીઓ અ�સુાર સેવાઓને અ��ુપ ડ�ટા 

ૃએના�લ�ટ�સ અને �ાહક �તર���ટનો ઉપયોગ 

કરવાની જ�ર છે.

મ��ટ-ચેનલ 

ુ�સગંતતા
શાખાઓ, ઓનલાઈન �લેટફોમ� 

અને મોબાઇલ એ��લક�શ�સ 

સ�હત િવિવધ ચેનલોમા ં �ાહક 

અ�ભુવમા ં �સુગંતતા �ળવી 

રાખવી.

અસગંતતાઓ �ાહકોમા ં�ઝૂંવણ ઊભી કર� શક� છે 

અને તેમને હતાશા થઇ શક� છે. ચેનલો વ�ચે 

સીમલેસ �ા�ઝીશન �િુનિ�ત કર� ંુ સકારા�મક 

�ાહક અ�ભુવ માટ� મહ�વ�ણૂ� છે.

કમ�ચાર� તાલીમ 

અને જોડાણ

આ ખાતર� કરવી ક� ��ટલાઈન 

�ટાફ સાર� ર�તે �િશ��ત, �ે�રત 

અને અદ�તુ �ાહક સેવા �દાન 

કરવા માટ� સશ�ત છે.

કામમા ં મન ન લાગ� ંુ અથવા ઓછ� તાલીમ 

પામેલા �ટાફ �ાહક ��યા�િત��યાઓને 

નકારા�મક અસર કર� શક� છે. ચા� ુતાલીમમા ં

ૃરોકાણ કર� ંુ અને �ાહક- ક����ત સ�ં�િતને 

�ો�સાહન આપ� ંુજ�ર� છે.

�િતસાદ અને તેની િવશેષતાઓ

આ મા�હતી છે � �ાહકો પાસેથી ઉ�પાદન અથવા સેવા સાથને ા તેમના અ�ભુવ િવશ ે�ા�ત થાય છે.

ૃ(આ�િત 3.18).
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આ�િત 3.18: �િતસાદૃ

�િતસાદ લેવાનો હ��  ુ�ાહકોના સતંોષ� ંુ�તર શોધવા, ઉ�પાદન �દશન�  િવશ ે�ણવા અને �ધુાર માટ� 

અવકાશ શોધવાનો છે. �િતસાદ આના �ારા એકિ�ત કર� શકાય છે;

 • સવ�� ણ અને મતદાન

 • ઇ�ટર�� ુલઈને

 • સમી�ાઓ

 • �ટ�પણીઓ, ફ�રયાદો અથવા �શસંાના �વ�પમા ંિન���ય �િતસાદ સ�ંહ

 • ઓનલાઈન ર��ટ��સ

 • ફોન કો�સ

 • ઈ-મે�સ

 • સોિશયલ નેટવ�ક�ગ સાઇ�સ પર �ટ�પણીઓ

 • �ાહક રાઉ�ડ ટ�બલ અને ચચા�ઓ

 • મોબાઇલ એ��લક�શ�સ

�િતસાદની ��ુય લા��ણકતાઓ નીચે �જુબ છે:

 a) આ કોપ�ર��સન ે�ાહક અ�ભુવન ે �ધુારવા માટ�ની િવશષેતાઓ િવશ ેિવિવધ ચેનલો �ારા સમજણ 

બનાવવા માટ� �વીકાર� છે.

 b) આ ઉ�ચથી નીચેના મેનેજમે�ટ �ધુીના સમ� �ટાફન ેતેમના �ાહકોન ેવ� ુસાર� ર�ત ેસમજવામા ં

અને �ાહકની �શુી અને વફાદાર�ને અસરકારક ર�તે વધારવામા ંમદદ કર� છે.

 c) આ �યવસાયોન ે ઉ�પાદન અન/ેઅથવા સેવાઓની સમી�ાઓ ��ક કરવામા ંસ�મ બનાવ ેછે.
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ૃ d) આ અસચં�રત ડ�ટા અન ેદ�તાવ�ે�ત મા�હતીમાથંી ���ડ અન ે�પાયેલા પેટન � શોધવામા ંમદદ કર�  

છે.

 e) આ   એકિ�ત ડ�ટાન ે�ાહક સબંધં �યવ�થાપન સાથ ે�લ�ક કરવામા ંસ�મ બનાવ ેછે.

 f) આ �ાહકો િવશ ે�યાપક મા�હતી આપ ેછે અન ેતેમના ખર�દ�ના અ�ભુવો પર �પ�ટતા આપ ેછે.

ૃ g) આ �ા�ડની ��યતા વધાર� છે.

 h) બધા કમ�ચાર�ઓન ેતેમના ખર�દદારોન ેવ� ુસાર� ર�ત ેસમજવામા ંમદદ કર� છે.

 i) આ �ાહક ડ�ટા� ંુઝડપથી િવ�લેષણ કરવામા ંમદદ કર� છે અન ેકોઈપણ ચો�સ �ાહક અ�ભુવન ે

�ણ કર� છે �થી કોઈપણ �ધુારા�મક પગલા ંલઈ શકાય.

 j) આ �ાહક વફાદાર� અન ેસતંોષન ે વધાર� છે.

 k) સકારા�મક �િતસાદ નવા �ાહકોન ેઆકષ�વામા ંમદદ કર� છે.

ુ ુકંપનીના SOP �જબ �િતસાદ એક� કર�ં

�િતસાદ એકિ�ત કયા� પછ�, તે� ંુઆયોજન કર� ંુપડશ.ે કંપનીના SOP �જુબ �િતસાદ ગોઠવવા માટ�ના 

ૃ��ુાઓ નીચે �જુબ છે (આ�િત 3.19).

 a) �િતસાદ સવ�� ણો, �ાહક ઇમેઇ�સ વગેર� �વા િવિવધ �ોતોમાથંી આવ ેછે.

ૂ b) ઓટોમેશન ��સ અન ેટ�કનોલો�ની મદદથી િવિવધ �ોતોમાથંી �ાહક ડ�ટાબેઝ, શીટ અથવા 

ઉ�પાદન �યવ�થાપન ટ�મની ફાઇલોમા ં�િતસાદ� ંુ��ટ�ગ કરવામા ંઆવ ેછે.

 c) �િતસાદન ે�ણેીઓમા ંિવભા�જત કરવામા ંઆવ ેછે અન ેએક �રપોટ� બનાવવામા ંઆવ ેછે � �ાહક-

ક����ત સેવાઓને �ધુારવામા ંમદદ કર� છે.

 d) ચાટ� અન ે�ાફ સા�તા�હક/માિસક ધોરણે બનાવવામા ંઆવ ેછે અન ેસામા�ય ���ડ� ંુિવ�લેષણ 

કરવામા ંઆવ ેછે.

 e) �રપોટ� માક��ટ�ગ, �ાહક સભંાળ, ડ�ટા અન ેઉ�પાદન િવકાસ ટ�મન ેમોકલવામા ંઆવ ેછે �યા ંપાછલા 

વષ� સાથ ેડ�ટાની �લુના કરવામા ંઆવ ેછે.
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ુઆ�િત. 3.19: �િતસાદ� ંઆયોજનૃ

�િતસાદનો 
સ�ંહ

ઓટોમેશન 

ૂ ે��સ અન 

ટ�કનોલો�નો 

ઉપયોગ કર�ને 

ુ�િતસાદ� ં��ટ�ગ

�િતસાદ અને 

અહવ� ાલ 

ુલેખન� ં

િવભાજન

ચાટ� , �ાફ 

ુવગેર�� ં

િવ�લેષણ

�િતમ અહવ� ાલ 

િવભાગોને 

મોકલવામા ં

આવે છે અને 

સરખામણી 

(YOY)

ુઝડપી િનણ�ય લઈને સમ�યાઓ� ંિનરાકરણ

ૃકોઈપણ સમ�યાના �ક�સામા,ં �ાહકો ઝડપી િનણ�યોની અપે�ા રાખે છે (આ�િત 3.20). નીચેના પગલા ં

ઝડપી િનણ�ય લેવામા ંસ�મ બનાવ ેછે:

આ�િત. 3.20: િનણ�ય લેવોૃ

 1.  સમ�યાને �યા�યાિયત કરવી: યો�ય િનણ�ય માટ�, સમ�યાન ે�યા�યાિયત કરવી અન ેતેન ે ભાગોમા ં

િવભા�ત કરવી અને કયા ભાગને પહલ� ા સબંોિધત કરવો તેની �ાથિમકતા ન�� કરવી અને 

મહ�વ�ણૂ� અને તા�કા�લક વ�ચે �ણેીઓ ન�� કરવી મહ�વ�ણૂ� છે. કોઈ મહ�વ�ણૂ� સમ�યા એક 

ુગભંીર ��થિત બને તે પહલ� ા ંજ તે� ંુિનરાકરણ લાવ� ંુવ� ુસા�ં છે.

સમ�યાને �યા�યાિયત 

સમ�યા� ંુકારણ ઓળખો

િવક�પો ઓળખો

�િતમ ઉક�લ અને 

અમલીકરણ

ઝ
ડ
પ
ી 
િન

ણ
�ય
 લે

વ
ો
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 2. સમ�યાના કારણો ઓળખો: સમ�યાના કારણો પર કામ કરવાથી તેન ે વ� ુસાર� ર�ત ેસમજવામા ં

મદદ મળે છે. �ા,ં ક�ટલાક ��ો �મ ક� ક�વી ર�તે, �ાર�, શા માટ� અને કોની સાથ ેઉક�લ લાવવાની  

જ�ર છે.

 3. સમ�યાના ઉક�લ માટ� િવક�પો ઓળખો: િવચારો એકિ�ત કર�ન ેઅન ેતે� ંુપર��ણ કરવાથી િવક�પો 

બનશ.ે

 4. �િતમ િનણ�ય લેવો અથવા ઉક�લ: �િતમ િનણ�ય માટ�, િવક�પ છે લાબંા ગાળાનો, વા�તિવક, સ��,ંુ 

ઉપલ�ધ સસંાધનોમા,ં �બૂ જોખમી નહ� અને સમય મયા�દામા ંઉક�લ આપવો. �તે, ટ�મ સાથ ે

તમામ પગલાનેં અ�સુર�ને િનણ�યનો અમલી બનાવો.

ુ 5. યોજનાના અમલીકરણ� ંિનર��ણ કરો: ન�� કયા� �જુબ યોજનાની �ગિત� ંુિનર��ણ કર� ંુજ�ર� 

છે અને કોઈપણ િવચલનના �ક�સામા ંજ�ર� પગલા ંલેવામા ંઆવ ેછે.

�ાહકો અને સહકાય�કરો સાથ ે�યવહારમા ં�પ�ટતા, �ામા�ણકતા અને પારદિશ�તાને �ો�સાહન આપો

�શુાસન માટ� �ાહકો અને સહકાય�કરો સાથ ે�યવહાર કરવામા ંપારદિશ�તા આવ�યક છે �ના પ�રણામે 

ૃમા�હતી ��ુતપણે શરે કરવા માટ� વાતાવરણ બનાવવામા ંઆવ ેછે (આ�િત 3.21). �પ�ટતા, �ામા�ણકતા 

અને પારદિશ�તાને �ો�સાહન આપવાની ર�તો નીચે �જુબ છે:

ુ ુ 1. ��ત સવંાદને �ો�સાહન આપ�:ં જો સવંાદ ��ુત ર�ત ેકરવામા ંઆવ ેતો �ાહકો અન ેસહકાય�કરો 

કોઈપણ સમ�યા માટ� ગમે �યાર� સપંક� કર� શક� છે.

 2. િનયિમત બેઠકો અને કાય�શાળાઓ: જો ઑ�ફસમા ંિનયિમત બેઠકો અન ેવક�શોપ માટ� એક અલગ 

જ�યા સમિપ�ત હોય તો િવચારો, �ચ�તાઓ અને �ધુાર માટ� યોજનાઓ� ંુઆદાન�દાન થાય છે � 

તમામ �તર� �પ�ટતાને �ો�સાહન આપે છે.

આ�િત 3.21: �ાહકો અને સાથીદારો સાથે �યવહારૃ
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ુ 3. ટ�મ સ�ં�િત� ંિનમા�ણ: એવા લોકોન ે ભરતી કરવા � ટ�મ �લેયસ � હોય અન ેતેમની જવાબદાર�ઓ ૃ

માટ� ઉ�રદાયી હોય, � �ામા�ણકતા અને પારદિશ�તાના �ણુો સરળતાથી િવકસાવ ેછે.

ૃ 4. સગંઠનમા ં�ેરણા �ોત બનાવો: �ામા�ણકતાની સ�ં�િત ઉ�ચ ક�ાના મેનેજમે�ટથી શ� થાય છે અન ે

ટ�મના તમામ સ�યોમા ંવહ � છે. તેથી સગંઠનમા ં�ેરણા �ોત િવ�ાસની ભાવના� ંુિનમા�ણ કર� છે.

 5. ઓનલાઈન મા�યમોનો સ��ય ઉપયોગ: મેનેજમે�ટ, �ાહકો અન ેસહકાય�કરો વ�ચ ે પારદિશ�તા, 

�પ�ટતા અને �ામા�ણકતાને �ો�સાહન આપી શકાય છે જો ઓનલાઈન મા�યમો �મ ક� વબે-

આધા�રત સો��શુ�સ, સોિશયલ મી�ડયા અને ઈ��ાનેટનો સમજદાર��વૂક�  ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ે

અને વફાદાર� બનાવવામા ંમદદ મળે.

ુ ુ 6. �ર�કાર અને ઈમાનદાર� �ો�સા�હત કરવી: �ામા�ણક કાય � અન ે�ય�નોની �શસંા અન ે��ુસ��ટ 

કરવાથી �ામા�ણકતા દશા�વવા અને �દશન�  કરવાની ઇ�છા વધાર� છે.

 7. ટ�કાની �વી�િત: �યાર� ટ�કા રચના�મક હોય છે �યાર� ત ે પારદિશ�તા બનાવવામા ંમદદ કર� છે.ૃ

 8. સામા�જકકરણ: �ાહકો અન ેસહકાય�કરો સાથ ેસામા�જકતા માટ� તકો બનાવો. આ સ�ંથા ��ય ે તેમની 

આ�મીયતા વધાર� છે.

 9. �ાહકો માટ� �પ�ટતા લાવવાના ખાસ �યાસો: કોઈ �પાયેલા ખચ � નહ�, નવા અપડ��સ શરે કરવા 

અને 24x7 ઉપલ�ધતા � તેમના માટ� િવ�ાસ, �પ�ટતા અને આ�મિવ�ાસ બનાવ ેછે.

ુ�િત�ળ પ�રણામો �ગે ટ�મને િશ��ત કરવી: �શુાસન અન ે�ાહક-ક����ત સેવાઓ માટ� ખો�ં વચેાણ કર� ંુૂ

અને ખોટ� મા�હતી આપવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ. સવ�� ણો દશા�વ ેછે ક� ખાસ કર�ને બ�ક �ે�ના કમ�ચાર�ઓ 

�ાહકોને એવી �ોડ�ટ ખર�દવા માટ� સમ�વીને ખોટ� ર�તે વચેાણ કર� છે/મા�હતી આપે છે � તેમના માટ� 

જ�ર� નથી અથવા યો�ય નથી અથવા ફ�ત વચેાણ માટ� તેમ� ંુકિમશન વધારવા માટ� ખોટા વચનો આપે છે. 

�દવસના �ત �ધુીમા,ં �ાહક છેતરિપ�ડ� અ�ભુવ ેછે. ખોટ� ર�તે વચેાણ/મા�હતી આપવી નીચે આપેલ ર�તે 

કર� શકાય છે:

 a) �તૃીય-પ�ના નાણાક�ય ઉ�પાદનો� ંુઅયો�ય વચેાણ

 b) ઉ�પાદન વચેવામા ંઆ�� ંુ�યાર� �રૂતી પારદિશ�તા નોહતી

 c) ફ�રયાદ િનવારણ ���યા પર �પ�ટતા આપવામા ંઆવી નથી.

 d) વચેાણ પછ�ની સેવામા ંઇનકાર અથવા ઇરાદા�વૂક�  િવલબં કરવો

ૂનીચેના ��ુાઓના આધાર� ખોટ� ર�તે વચેાણ કર� ંુક� ખોટ� મા�હતી આપવાથી બચવા માટ� ટ�મને �િત�ળ 

ૃપ�રણામો િવશ ેિશ��ત કરવી (આ�િત 3.22):

 a) RBI �જુબ � �ાહકોન ેખોટ� મા�હતી આપવામા ંઆવી હોય તેઓ સીધા બ��ક�ગ લોકપાલનો સપંક� 

કર� શક� છે � સેવાઓ સબંિંધત ફ�રયાદોના ઉક�લને સ�મ બનાવ ેછે અને યો�ય સમાધાનને �ગુમ 

કર� છે.
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 b) વળતર �કૂવવાના �વ�પમા ંતેના �બૂ જ ભયાનક અન ેખચા�ળ પ�રણામો આવ ેછે.

 c) જો �ાહકન ેખોટ� મા�હતી આપવામા ંઆવ ેઅથવા ખોટ� �ોડ�ટ વચેવામા ંઆવ ેતો ત ે િવ�ાસ અન ે

ભરોસો �મુાવ ેછે.

 d) સ�ંથાની �િત�ઠાન ે�કુસાન થાય છે � બદલામા ંતેમ� ંુપણ �કુસાન છે.

 e) ઉ�પાદનની િવશષેતાઓ, ફાયદાઓ અન ેલાભો પર અ�યાસ (FAB િવ�લેષણ)

 f) કોઈપણ િવસગંતતા ટાળવા માટ� ઉ�પાદનો માટ� સભંિવત �ાહકોન ેક�વી ર�ત ેલ�ય બનાવ� ંુત ે �ગે 

તાલીમ.

 g) વચેાણ ���યાના તમામ તબ�ાઓન ે આવર� લેવા માટ� ટ�મન ે િશ��ત કરવી. કોઈપણ 

ૂતબ�ા/ભાગને છોડ� દ�વાથી �િત�ળ પ�રણામો આવી શક� છે.

 h) ખોટા વચેાણના ગભંીર પ�રણામો ટાળવા માટ� તમામ �તર� ���યાની યો�ય તપાસ નૈિતક વચેાણ 

�િુનિ�ત કર� છે.

 I) વચેાણ અન ે�દશન�  સમી�ાઓના ર��ડમ ઓ�ડટ ખોટા વચેાણ અન ેખોટ� મા�હતી આપવાથી 

બચવામા ંમદદ કર� છે.

�ાહક અને સેવા 

�દાતાના સબંધંોન ે

�કુસાન પહ�ચાડ� છે

બે�કનો �યાપાર

નબળો કર� છે
નવા �ાહકની 

સ�ંયા ઘટાડ� છે

ુખો�ં વચેાણ કરવા 

અન ેખોટ� મા�હતી 

આપવાના પ�રણામો

�ાહક ભરોસો 

ઘટાડ� છે

�ા�ડ ��ૂય નીચે 

�ય છે

હાલના �ાહકોને 

�ળવી રાખવા ��ુક�લ

આ�િત. 3.22: ખોટ� ર�તે વેચાણ અને ખોટ� મા�હતી આપવાના પ�રણામોૃ
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�ે�ઠ �ાહક સેવા �ારા કંપનીના �ા�ડ ��ૂયમા ંવધારો

ૃઆજના િવ�મા,ં ��ેઠ �ાહક સેવા એ સૌથી મહ�વ�ણૂ� �પધા��મક ફાયદો છે (આ�િત 3.23).

ખર�દ�ની 
મા�ા

ર�ફરલ

�નુરાવિત�ત 

 ખર�દ�ઓ

સોિશયલ 

મી�ડયા 

ઉ�લેખો

�ા�ડ 

વફાદાર�

ઉ�મ 

�ાહક 

સેવાઓ

�ાહક 

ર�ટ��શન

આ�િત. 3.23: �ે�ઠ �ાહક સેવાૃ

ઉ�મ �ાહક સેવાઓમા ંશામેલ છે;

 1. �ાહક �િતસાદ: �ાહકો તરફથી સતત �િતસાદ એ ��ેઠ �ાહક સેવાનો એક અ�ભ� ભાગ છે. 

�ા��્એ �ાહકો તરફથી હકારા�મક અને નકારા�મક બનેં �િતસાદને તપાસવા અને ��ક કરવા માટ� 

િવિવધ ���યાઓ બનાવવી જોઈએ અને સમયમયા�દામા ંયો�ય �િતભાવ પ�િતઓ �ડઝાઇન કરવી 

જોઈએ.

ૃ  પ�રણામ,ે ત ે �તર���ટ �દાન કર� છે � �ાહક સબંધંો, ઉ�પાદન �વન ચ� અન ેR&D (સશંોધન 

અને િવકાસ) ને �ધુારશ.ે

ુ 2. �ણવ�ા�ણૂ� ��યા�િત��યા: �ાહકો સાથનેી ��યા�િત��યામા ંતેમના �ત�રક તારન ે�પશવ� ા માટ� 

�ણુવ�ા હોવી જોઈએ. ટ�કનોલો�નો ઉપયોગ ઝડપી અને વ� ુસચોટ ઉક�લો �દાન કરવામા ંમદદ 

કર� છે. સારા �ાહક ��યા�િત��યાના �ળૂ�તૂ િસ�ાતંો બધા સમાન છે. તમારા �ાહકોની કદર કરો, 

તેમની સાથ ે�મા�ણક રહો, �ચ�તાઓને સબંોિધત કરો, સમ�યાઓ� ંુઝડપથી �લુઝાવો અને તેમને 

તમારા �ા�ડ જોડ�ને રાખો. છેવટ�, તેઓ સફળતામા ંતમારા ભાગીદાર છે.

 3. �ાહકો સાથે લાબંા ગાળાના સબંધંો બનાવવા: �ાહક સભંાળમાનંા તમામ �યાસો ભાવના�મક 

જોડાણો અને �ાહકો સાથ ેલાબંા ગાળાના સબંધંો બનાવવા પર ક����ત હોવા જોઈએ.

ુ 4. �ાહકો અને ક�ટમાઇ�ડ સેવાઓ� ં�ોફાઇ�લ�ગ: �ાહકની ��ૃઠ�િૂમ, જ��રયાતો અન ેઆવ�યકતાઓ 

ક�ટમાઇ�ડ સેવાઓ આપવામા ંમદદ કર� છે.
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 5.  યો�ય તાલીમ: ��ેઠ �ાહક સેવા માટ� કમ�ચાર�ઓની તાલીમ જ��રયાતો ઓળખવી મહ�વ�ણૂ� છે.

��ેઠ �ાહક સેવાઓ હાલના �ાહકોને �ળવી રાખવામા,ં તેમની પાસેથી મહ�મ �યવસાય મેળવવામા ંઅને 

�ા�ડ ��ૂય વધારવામા ંમદદ કર� છે કારણ ક� એક �શુ અને વફાદાર �ાહક �ા�ડ સાથ ેસપંક� કરવા માટ� વ� ુ

સભંિવત �ાહકો ઉ�પ� કર� છે. ��ેઠ �ાહક સેવાઓના પ�રણામે સલં�ન, સશ�ત �ાહકો અને �ે�રત ટ�મના 

સ�યો બને છે � ખર�દ�ના મા�ા, �ાહક �ળવણી, �ા�ડ લોય�ટ� વધાર� છે, સોિશયલ મી�ડયા ઉ�લેખો, 

�નુરાવિત�ત ખર�દ�ઓ અને ર�ફર�સમા ં�િત�બ��બત થાય છે. તે �ા�ડ ��ૂય બનાવવામા ંમદદ કર� છે.

��િૃ� 1: કંપનીની નીિત �જુબ �િતસાદ ક�વી ર�ત ેગોઠવવો ત ે દશા�વો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અન ેપેન/પે��સલ

���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે 4-5 �થોમા ંિવભા�ત કરો.

ૂ 2. િવ�ાથ�ઓન ેકોઈપણ ઉ�પાદન પર �ાહક �થ પાસેથી �િતસાદ એકિ�ત કરવા કહો.

 3. તેમના �ારા એકિ�ત કરાયેલા હકારા�મક અન ેનકારા�મક �િતસાદન ેિવભા�ત કરો.

ૂ 4. �િતસાદ એકિ�ત કરવાની પ�િતનો ઉપયોગ કર�ન ેર�આત તૈયાર કરો.

 5. �િતસાદના ફાયદાઓની ચચા� કરો.

ૂ 6. વગ�મા ંઅ�યાસ અન ેઅ�ય �થના સ�યોના ��ો િનરાકરણની ચચા� કરો.

ૂ � 7. સાથી �ારા આપવામા ંઆવલેા �ચૂનો અ�સુાર ર�આતમા ંફરફારોનો સમાવશે કરો.

 8. એક �રપોટ� તૈયાર કરો અન ેિશ�કન ે સબિમટ કરો.

ુ��િૃ� 2: ખો�ં વચેાણ કરવા અન ેખોટ� મા�હતી આપવાથી બચવા માટ� ટ�મન ેિશ��ત કરવાની ર�તો દશા�વો

આવ�યક સામ�ી: નોટ�કુ અન ેપેન/પે��સલ

���યા:

ૂ 1. વગ�ન ે �ણ �થોમા ંિવભા�ત કરો

ૂ ૂ ૂ 2. એક �થ �ાહક �થ હશ ેઅન ેબાક�ના �થ વચેાણ ટ�મ અન ેતાલીમ ટ�મની �િૂમકા ભજવશે

ુ 3. સે�સ ટ�મ ખો�ં વચેાણ કરવા/ખોટ� મા�હતી આપીન ેઉ�પાદન/સેવાઓ જોશે

ુ ૂ 4. તાલીમ ટ�મ ખો�ં વચેાણ કરવા/ખોટ� મા�હતી આપવાથી બચવા માટ� વચેાણ ટ�મન ે�િત�ળ 

પ�રણામો દશા�વશ.ે

��િૃ�ઓ 
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 5.  વગ�મા ંઅ�યાસની ચચા� કરો અન ેિવ�ાથ�ઓના ��ો� ંુિનરાકરણ લાવો અન ેસાથીદારો પાસેથી 

યો�ય �ચૂનો મેળવો.

  વગ�મા ંથયેલી ચચા�ઓના આધાર� એક �રપોટ� તૈયાર કરો અન ેતેન ે વગ� િશ�કન ે �પુરત કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. _______ સવ�� ણો, �ાહક ઇમેઇ�સ વગેર� �વા િવિવધ �ોતોમાથંી આવ ેછે.

 2. �િતસાદ લેવાનો હ��  ુ�ાહકોના ________ �તરન ેશોધવાનો છે.

 3. યો�ય િનણ�ય માટ�, __________ ન ે �યા�યાિયત કર� ંુ અન ે તેન ે ભાગોમા ં િવભા�ત કર� ંુ

મહ�વ�ણૂ�  છે.

ૃ 4. �ામા�ણકતાની સ�ં�િત ______ થી શ� થાય છે અન ેટ�મના તમામ સ�યો �ધુી વહ � છે.

 5. �ાહકન ેખોટ� મા�હતી આપવામા ંઆવ ેઅથવા ખોટ� �ોડ�ટ વચેવામા ંઆવ ેતો �ાહક _______ 

�મુાવ ેછે.

B. બ�િવક�પીય ��ોુ

ુ 1. ખો�ં વચેાણ કરવા/ખોટ� મા�હતી આપવાની અસરો;

  a) �ાહકનો િવ�ાસ ઘટ� છે

  b) �ા�ડ� ંુ��ૂય ઘટ� છે

  c) �ાહક �ળવી રાખ� ંુ��ુક�લ બન ે છે

  d) ઉપરો�ત તમામ

ુ 2. ખો�ં વચેાણ/મા�હતી આપવી નીચેની ર�ત ેકર� શકાય છે:

  a) �તૃીય-પ�ના નાણાક�ય ઉ�પાદનો� ંુઅયો�ય વચેાણ

  b) ઉ�પાદન વચેતી વખત ે �રૂતી પારદિશ�તાનો અભાવ

  c) ફ�રયાદ િનવારણ ���યા પર �પ�ટતા આપવામા ંઆવતી નથી.

  d) ઉપરો�ત તમામ

 3. કયો સ�ંથામા ં�પ�ટતા, �ામા�ણકતા અન ેપારદિશ�તાન ે�ો�સાહન આપવાનો માગ� નથી;

  a) િનયિમત મી�ટ�ગો અન ેવક�શોપ

ૃ  b) ટ�મ સ�ં�િત� ંુિનમા�ણ.

  c) �ટાફની લાબંી ર�ઓ
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  d)  સગંઠનમા ંરોલ મોડલ બનાવ�.ંુ

 4. િનણ�ય િનધા�રણનો એક ભાગ કયો છે -

  a) સમ�યા �યા�યાિયત કરો

  b) સમ�યાના કારણો ઓળખો

  c) િવક�પો ઓળખો

  d) ઉપરો�ત તમામ

 5. કયો �દશન�  �િતસાદનો �ોત નથી-

  a) મતદાન

  b) ઇ�ટર��ુ

  c) �વય ંઉ�પાદન

  d) ફોન કો�સ

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

 1. �િતસાદ અસચં�રત ડ�ટા અન ેટ���ટ�અુલ મા�હતીમાથંી ���ડ અન ે�પાયેલા પેટન � શોધવામા ંમદદ 

કર� છે.

 2. �િતસાદ ફ�ત એક જ �ોતમાથંી આવ ેછે.

ુ 3. �શુાસન અન ે�ાહક-ક����ત સેવાઓ માટ� ખો�ં વચેાણ અન ેખોટ� મા�હતી આપવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ.

ુ 4. ખો�ં વચેાણ કરવા/ખોટ� મા�હતી આપવાથી �ા�ડ ��ૂયન ેઅસર થતી નથી.

 5. �ાહકની ��ૃઠ�િૂમ, જ��રયાત અન ેઇ�છાઓ �ણવાથી, આપવામા ંમદદ મળે છે.

D.  કૉલમ સાથે મેળ કરો

કૉલમ-A કૉલમ-B

ઓનલાઈન ર��ટ��સ

�િતસાદ� ંુ��ટ�ગ

િનણ�ય િનધા�રણ

ખોટા વચેાણ� ંુપ�રણામ

સાર� �ાહક સેવાઓ

ૂઓટોમેશન ��સ અને ટ�કનોલો�

િવક�પો ઓળખો

�ા�ડ ��ૂય ઘટ� છે

�િતસાદ

�ા�ડ લોયલટ�

ૂE. �ંકા જવાબના ��ો

   1.   �િતસાદનો અથ � � ંુછે?
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 2. િનણ�ય િનધા�રણ � ંુછે?

ુ 3. ખો�ં વચેાણ કર� ંુઅન ેખોટ� મા�હતી આપવી � ંુછે?

ુ 4. ખો�ં વચેાણ કરવા/ખોટ� મા�હતી આપવા� ંુટાળવા માટ� ટ�મન ેિશ��ત કરવી શા માટ� મહ�વ�ણૂ� 

છે?

 5. સ�ંથાઓમા ંપારદિશ�તા ક�વી ર�ત ેમદદ�પ થાય છે?

F.  લાબંા જવાબના ��ો

 1. �િતસાદના �ોતો, િવશષેતાઓ � ંુછે અને તે� ંુઆયોજન ક�વી ર�તે થાય છે?

 2. �ાહકો અને સહકાય�કરો સાથ ે�યવહારમા ં �પ�ટતા, �ામા�ણકતા અને પારદિશ�તાને ક�વી ર�તે 

�ો�સાહન આપવામા ંઆવ ેછે?

ુ ૂ 3. ખો�ં વચેાણ કરવા અને ખોટ� મા�હતી આપવાના �િત�ળ પ�રણામો � ંુછે અને ટ�મ તેને ક�વી ર�તે 

ટાળ� શક� છે?

 4. �ાહક સેવાઓ �ારા �ા�ડ ��ૂય ક�વી ર�તે વધારવામા ંઆવ ેછે?

 5. બ�કોમા ં�ાહક-ક����ત પડકારો� ંુવણ�ન કરો?

ુG.  તમા�ં �દશન�  તપાસો

 1. ��ેઠ �ાહક સેવા �ારા કંપની� ંુ�ા�ડ ��ૂય ક�વી ર�ત ેવધાર� ંુત ે સમ�વો.
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ુમોડ�લ 4
બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા, નીિતશા� 

અને ટ�મ વક�

ુમોડ�લ પ�રચય

બે��ક�ગ �યવસાયમા,ં આ �પધા��મક પ�ર��થિતમા ંિવ�ાસ અને �ામા�ણકતા� ંુવ� ુમહ�વ છે. િવ�ાસ અને 

�ામા�ણકતાનો અભાવ બ��ક�ગ �યવસાયમા ંનાણાક�ય િન�ફળતાઓ સ�હત િવિવધ સમ�યાઓ ઊભી કર� શક� 

છે.

બે��ક�ગ ઉ�ોગમા ં �ામા�ણકતા, નૈિતકતા અને ટ�મવક� આવ�યક ��ૂયો છે, � નાણાક�ય સ�ંથાઓની 

સફળતા, િવ�ાસ અને �િત�ઠામા ંફાળો આપે છે. બ��ક�ગ �યાવસાિયકો પાસેથી તેમના તમામ �યવહારોમા ં

�ામા�ણકતા અને પારદિશ�તા સાથ ેકાય� કરવાની અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે. આમા ં�ાહકો, �હ�સેદારો અને 

િનયમનકાર� અિધકાર�ઓને સચોટ મા�હતી �રૂ� પાડવાનો સમાવશે થાય છે. �ામા�ણકતા �ળવી રાખવાનો 

સમાવશે �થાિનક અને �તરરા���ય બ��ક�ગ િનયમો� ંુપાલન કરવાનો થાય છે. આ ખાતર� કર� છે ક� બ�ક 

નૈિતક ર�તે અને કા�નૂી સીમાઓમા ંકાય� કર� છે. બ��ક�ગમા ંનૈિતક વત�ન �ાહકો સાથ ે�યાયી વત�ન �ધુી 

િવ�તર� છે. આમા ંઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ે�પ�ટ મા�હતી �રૂ� પાડવી, િશકાર� િધરાણ �થાઓ ટાળવી 

અને �યાયી અને નૈિતક દ�� ંુવ�લૂાત ���યાઓ �િુનિ�ત કરવી શામેલ છે. નૈિતક બ��ક�ગમા ંનાણાક�ય 

િનણ�યોની સામા�જક અને પયા�વરણીય અસરને �યાનમા ંલેવાનો સમાવશે થાય છે. આમા ંજવાબદાર િધરાણ 

�થાઓ અને ટકાઉ રોકાણ પસદંગીઓનો સમાવશે થાય છે. ટ�મવક� અસરકારક સદં�શા�યવહાર અને 

સબંિંધત મા�હતીની વહચ� ણી પર આધાર રાખે છે. �ણકાર િનણ�યો લેવા, પડકારોનો સામનો કરવા અને 

�મુેળભયા� કાય� વાતાવરણ �ળવવા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે. બ��ક�ગ �યાવસાિયકોને સવંદેનશીલ નાણાક�ય 

મા�હતી સ�પવામા ંઆવ ેછે. નૈિતક ધોરણો� ંુપાલન કરવાનો અથ � એ છે ક� �ાહકની ��ુતતા �ળવી રાખવી 

ૃઅને �ાહકની મા�હતી અનિધ�ત ઍ�સેસથી �રુ��ત રહ � તે �િુનિ�ત કર�.ંુ બ��ક�ગમા ંનૈિતક વત��કૂમા ં

�ાહકોની �ય��તગત અને નાણાક�ય મા�હતીને સાયબર જોખમોથી બચાવવા માટ� મજ�તૂ ડ�ટા �રુ�ા 

પગલા ંઅમલમા ં�કૂવાનો સમાવશે થાય છે. બ��ક�ગ ઉ�ોગમા ં�ામા�ણકતા, નૈિતકતા અને ટ�મવક� એ 

પાયાના િસ�ાતંો છે. આ ��ૂયો� ંુપાલન કરવાથી મા� િનયમો� ંુપાલન �િુનિ�ત થ� ંુનથી પરં� ુ�ાહકોમા ં

િવ�ાસ પણ વધે છે, સ�ંથાની �િત�ઠા વધે છે અને સ�ંથાની લાબંા ગાળાની સફળતામા ંફાળો આપે છે

તેથી, બ��ક�ગ સ�ંથા પોતાને અખ�ંડતતાના ત�વ ��યે અ�યતં �િતબ� રાખવા માટ�, સ�ંથાના દર�ક ઘટક� 

અખ�ંડતતાના ત�વ ��યે સમાધાનકાર� �િતબ�તા સાથ ેકાય� કર� ંુજોઈએ. આ ઉપરાતં, �ાહકો ��યે 

�િતબ�તા અને તેમની સાથ ે �યાયી વત�ન એ કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાનો ભાગ હોવો જોઈએ. બ��ક�ગ 

સ�ંથાઓમા ંબ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મવક� �યવસાયના િવકાસમા ંમહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે.
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આ મોડ�લુ �ામા�ણકતા, બ��ક�ગ નીિતશા� અને ટ�મવક�ના પ�રચય પર �યાન ક����ત કરશ.ે �થમ સ� 

ુ ુબ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતાને આવર� લે છે, બી� ંસ� �ાહક મા�હતીના ર�ણ સાથ ેસબંિંધત છે, �ી� ંસ� બ�કોમા ં

નૈિતક �થાઓ સમ�વ ેછે, અને ચો� ંુસ� બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ િવકસાવવાની ચચા� કર� છે.

શીખવાના પ�રણામો 

આ મોડ�લુ �ણૂ� કયા� પછ�, તમે આ કર� શકશો:

 • બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતાના મહ�વને સમજ�.ંુ

  • બ��ક�ગ �યાવસાિયકોની નૈિતક જવાબદાર�ઓ અને જવાબદાર�ઓને ઓળખવી.

  • �ાહક મા�હતીને �રુ��ત રાખવા માટ� ��ેઠ �થાઓ ઓળખવી અને અમલમા ં�કૂવી.

  • બ�કોએ કઈ નૈિતક �થાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ તે� ંુવણ�ન કર�.ંુ

 • બ��ક�ગ વાતાવરણમા ંટ�મમા ંસકારા�મક વાતાવરણ બનાવવા માટ�ની ��હૂરચનાઓને ઓળખવી.

 • ટ�મના �દશન� ને વધારવા અને સગંઠના�મક લ�યોને �ા�ત કરવામા ંસહયોગ, પર�પર આદર 

અને અસરકારક સદં�શા�યવહારની �િૂમકાને સમજવી.

ુ ુ ુમોડ�લ� ંમાળ�ં

સ� 1: બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા

સ� 2: �ાહક મા�હતી� ંુર�ણ

સ� 3: બ�કોના નૈિતક �યવહાર

સ� 4: બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ િવકસાવ�ું

સ� 1: બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા

"�ામા�ણકતા" શ�દનો અથ � લે�ટન િવશષેણ �ણૂા�ક પરથી આ�યો છે, �નો અથ � સમ� અથવા સ�ંણૂ� થાય 

છે. �ય��તના ચા�ર�યના સદંભ�મા,ં તે એક પા�ની �ામા�ણકતા છે �ના પ�રણામે "સ�ંણૂ�તા" ની �ત�રક 

ભાવના ઉ�પ� થાય છે. તે નૈિતકતા� ંુસ�માન કરવા અથવા નૈિતક હોવા �વા તક�સગંત િસ�ાતંો ��યે 

સમાધાનકાર� �િતબ�તા અને વફાદાર� દશા�વ ે છે. �ામા�ણકતાનો અથ � નૈિતકતા, નૈિતકતા અને 

�ામા�ણકતાથી �ભાિવત વત��કૂ�ય ��ેઠતા પણ થાય છે. �ય��તગત �તર�, તેનો અથ � ફરજ-બધંન અને 

�ામા�ણક હો�,ંુ અને સગંઠન �તર�, તેનો અથ � �વૂ-� િનધા��રત ધોરણો, ��ૂયો, �રવાજો, િનયમો અને િનયમનો 
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અને સગંઠનના િસ�ાતંો� ંુપાલન થાય છે. આમ, સ�ંથાને અખ�ંડતતાના ત�વ ��યે તેની મહ�મ �િતબ�તા 

�ળવી રાખવા માટ�, સ�ંથાના દર�ક ઘટકને અખ�ંડતતાના ત�વ ��યે સમાધાનકાર� �િતબ�તા સાથ ેકાય� 

કર� ંુજોઈએ.

બ��ક�ગ અખ�ંડતતા

ચચા� �જુબ, િવ�ાસ અને �ામા�ણકતા કોઈપણ �યવસાયના બે ��ુય પાસા ંછે, �મા ંબ��ક�ગ �યવસાયનો પણ 

સમાવશે થાય છે. િવ�ાસ અથવા �ામા�ણકતાનો અભાવ િવિવધ કૌભાડંો અને કટોકટ�ઓ� ંુકારણ છે, �મા ં

ૃનાણાક�ય િન�ફળતાઓનો પણ સમાવશે થાય છે (આ�િત 4.1). બ��ક�ગ ઘણીવાર ��ુય�વ ે જોખમ અને 

વળતર પર ક����ત માનવામા ંઆવ ેછે. પરં�,ુ બ�કના સદંભ�મા,ં "�મા�ણકતા" સૌથી મહ�વ�ણૂ� છે. સરળ 

શ�દોમા ંકહ�એ તો, બ��ક�ગ, અ�ય કોઈપણ �યવસાયની �મ, સ�ંણૂ�પણે િવ�ાસ પર આધા�રત છે. અને 

�ાહકોનો િવ�ાસ એવી મા�યતા પરથી આવ ેછે ક� બ�ક તેના �યવસાયને �ામા�ણકતાથી સભંાળે છે. સરળ 

શ�દોમા ંકહ�એ તો, જો �ાહકોને લાગે ક� તેઓ બ�ક પર િવ�ાસ કર� શકતા નથી, તો તેઓ તે ચો�સ બ�કમા ં

તેમના પૈસાની બચત કરશ ેનહ�.

આ�િત. 4.1: બ��ક�ગ અખ�ંડતતા ૃ

આમ, ટકાઉ બ��ક�ગ �યવસાય બનાવવા માટ�, એ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે ક� બ�કોએ તેમના �યવસાયના 

સચંાલનમા ં�ામા�ણકતાના ઉ�ચતમ ધોરણો �ળવવાની લાબંા સમયથી ચાલતી �થા �ળવી રાખવી 

જોઈએ. આમ કરવા માટ�, સમ� બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ �ામા�ણકતાના ઉ�ચતમ ધોરણોને �યાનમા ંરાખીને 

તેમના �ો��ટ �ાયોજકો, �ાહકો, સહ-નાણાકારો અને �િતપ�ોની પસદંગી કરવી જોઈએ. વ�મુા,ં સાહસો 

અને અ�ય નાણાક�ય સ�ંથાઓમા ં��ુય �હ�સેદારો તર�ક�, બ�કોએ તેમના રો�જ�દા કાય�ના ��ુય ઘટક તર�ક� 

ઉ�ચ નૈિતક ધોરણો, �ામા�ણકતા અને સાર� �યવસાય �થાઓને �ો�સાહન આપવાનો �યાસ કરવો જોઈએ.

અખ�ંડતતાના ઉ�ચતમ ધોરણો �થાિપત કરવા

ૃકોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની નૈિતક સ�ં�િત ટોચ પર મજ�તૂ �િતબ�તાથી શ� થાય છે. બ�કના કમ�ચાર�ઓ અને 

બોડ� ઓફ �ડર��ટસ�ના અિધકાર�ઓ બનેં માટ� આચારસ�ંહતા અપનાવવી એ વ�ર�ઠ �તરના મેનેજમે�ટની 

જવાબદાર� છે.
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આચારસ�ંહતામા ંકોઈપણ �ધુારો એ પણ વ�ર�ઠ �તરના મેનેજમે�ટની જવાબદાર� છે. વ�મુા,ં ટોચના 

�તર� ંુમેનેજમે�ટ બ�કના અખ�ંડતતાના જોખમો� ંુયો�ય ર�તે સચંાલન થાય છે તેની દ�ખર�ખ રાખવા માટ� 

પણ જવાબદાર છે.

બ��ક�ગ વા�તિવક જોખમોને �િત�બ��બત કરતા �રુ�કારો િવશ ેછે અને �ામા�ણકતાના િવચારણાઓ તેમની 

જોખમ-��ૂયાકંન ��િૃ�ઓ� ંુએક મહ�વ�ણૂ� પા� ંુછે. કોઈપણ બ��ક�ગ �યવસાય ��તાવમા ંસારા અને 

ખરાબ સમયમા ંઉધાર લેનારા �ાહકો� ંુક�યાણ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. ક�ટલીકવાર, �ામા�ણકતા અને 

�ય��તગત લાભ બનેંમા ંવા�ણ��યક િવચારણાઓ િવરોધાભાસી હોઈ શક� છે. બ�કો તેમના �યવસાયને 

ચલાવવા અને તેમના નૈિતક અને �ામા�ણકતાના ધોરણોને �િત�બ��બત કરવા માટ� માનવ સસંાધનો પર 

�બૂ આધાર રાખે છે. તેમણે લોકોને બ�કની અપે�ાઓ જણાવવી પડશ ેઅને લાલચ અથવા દબાણને 

અવગણવામા ંમદદ કરવી પડશ.ે �ાહક ઉપરાતં બ�ક તેના �ટાફ, તેના શરેધારકો, સરકાર અને સમ� 

ૃસ�દુાય ��યે જવાબદાર છે (આ�િત 4.2).

આ�િત. 4.2: �ામા�ણકતાના ઉ�ચતમ ધોરણો ન�� કરવા ૃ

�ોત: shorturl.at/lvADT

ુ�મા�ણકતાના જોખમ� ંસચંાલન કરવા માટ� �ો�સાહન �ણાલી

ૃબ��ક�ગ �ણાલીમા ં�ામા�ણકતાની સ�ં�િત બનાવવા માટ� �ામા�ણકતા� ંુસચંાલન કરવા માટ� એ �ો�સાહન 

�ણાલીની જ�ર છે. તેણે ��ટાચાર િવરોધી અને લાચં િવરોધી પાલન નીિતઓને મજ�તૂ બનાવવી પડશ ે

અને નૈિતક વત�નને �ો�સાહન આપ� ંુપડશ.ે આદશ � �ો�સાહન �ણાલીમા ં�ણ ��ુય પાસાઓ શામેલ છે: 

ઉ�ચ-�તર�ય સચંાલન, મહન� તા� ંુઅને HR �યવ�થાપન �થાઓ �ારા સેટ કર�લ �વર.

ૃબ�કોમા ંસા�ં�િતક પ�રવત�નને �ો�સાહન આપવા માટ� મ�યમ સચંાલન અને સમ� સ�ંથામા ં��ુય �વાહમા ં

લાવવાની જ�ર છે. �ામા�ણકતાને �ો�સાહન આપવા માટ� મા� વ�ર�ઠ મેનેજરો જ નહ� પરં� ુિવભાગોના 

વડાઓ અને દર�ક કમ�ચાર�એ પણ ઉદાહરણ �ારા ને��ૃવ કરવાની જ�ર છે.
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બ��ક�ગ ઇ��ટ��ટ� �બેંશ �ડઝાઇન કરવી

બ��ક�ગ ઇ��ટ��ટ� �બેંશ �ડઝાઇન કરવા માટ� તેની અસરકારકતા �િુનિ�ત કરવા માટ� કાળ��વૂક�  આયોજન 

અને અમલીકરણની જ�ર છે. તમે અહ� અ�સુર� શકો છો તે પગલા ંછે:

 1.  ઉ�ે�યો અને �યેયો �યા�યાિયત કરો

   • �બેંશનો હ��  ુ�પ�ટ ર�તે �પ�ટ કરો. � ંુતે બ��ક�ગ ઇ��ટ��ટ� ��ુાઓ િવશ ે��િૃત લાવવા માટ� 

છે? બ��ક�ગ �ે�મા ં�હર�  િવ�ાસ વધારવો? છેતરિપ�ડ� ��િૃ�ઓ ઘટાડવી?

   • ચો�સ, માપી શકાય તેવા, �ા�ત કર� શકાય તેવા, સબંિંધત અને સમય-બાઉ�ડ (SMART) 

લ�યો સેટ કરો.

 2.  સશંોધન કરો

   • બ��ક�ગ �ે�ની �દર વત�માન ધારણાઓ, �હર�  િવ�ાસ �તરો અને �ચ�લત ��ુાઓ પર ડ�ટા 

એકિ�ત કરો.

ૂ ુ   • િનયમનકારો, બ��ક�ગ સ�ંથાઓ, �હમાયતી �થો અને સામા�ય જનતા સ�હત ��ય �હ�સેદારોને 

ઓળખો.

   • બ��ક�ગ �ે� અને સમાન ઉ�ોગો બનેંમા ં �તૂકાળની �બેંશ અને તેમની અસરકારકતા� ંુ

િવ�લેષણ કરો.

 3.  સદં�શા�યવહાર અને સામ�ી િવકસાવો

   • આકષ�ક સદં�શા તૈયાર કરો � લ�ય �ે�કો સાથ ેપડઘો પાડ� અને �બેંશના ઉ�ે�યો સાથ ેસરં��ખત 

થાય.

   • બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા, પારદિશ�તા અને જવાબદાર�ના મહ�વ પર ભાર �કૂ� છે.

   • સદં�શને અસરકારક ર�તે પહ�ચાડવા માટ� િવ�ડઓઝ, ઇ�ફો�ા�ફ�સ, સોિશયલ મી�ડયા પો��સ 

અને લે�ખત લેખો �વા િવિવધ સામ�ી ફોમ�ટ બનાવો.

 4.  લ�ય �ે�કોને ઓળખો

   • �બેંશ ��ુય�વ ે કોને લ�ય બનાવશ ેતે ન�� કરો, પછ� ભલે તે �ાહકો હોય, બ��ક�ગ �યાવસાિયકો 

ૂ ુહોય, નીિત િનમા�તાઓ હોય ક� આ �થો� ંસયંોજન હોય.

   • સદં�શા�યવહાર અને આઉટર�ચ ��હૂરચનાઓ અ�સુાર વ�તી િવષયક, વત��કૂો અને વલણના 

આધાર� �ે�કોને િવભા�જત કરો.

 5.  સદં�શા�યવહાર ચેનલો પસદં કરો

     • લ�ય �ે�કો �ધુી અસરકારક ર�તે પહ�ચવા માટ� સૌથી યો�ય ચેનલો પસદં કરો. આમા ં

સોિશયલ મી�ડયા �લેટફોમ�, પરંપરાગત મી�ડયા આઉટલે�સ, ઇમેઇલ ��ઝૂલેટસ�, ઇવ�ે �સ 

અને સબંિંધત સ�ંથાઓ સાથ ેભાગીદાર�નો સમાવશે થઈ શક� છે.

   • મહ�મ આઉટર�ચ માટ� ઓનલાઈન અને ઓફલાઈન બનેં ચેનલોનો ઉપયોગ કરવા� ંુિવચારો.
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 6.  ભાગીદાર� અને સહયોગ િવકસાવવો

ૂ   • બ��ક�ગ સગંઠનો, સરકાર� એજ�સીઓ, �ાહક �હમાયતી �થો અને શ�ૈ�ણક સ�ંથાઓ �વા 

સબંિંધત �હ�સેદારો સાથ ેભાગીદાર� �થાિપત કરો.

   • �ભાવકો, ઉ�ોગ િન�ણાતો અને િવચારશીલ નેતાઓ સાથ ે સહયોગ કરો �થી �બેંશને 

િવ�સનીયતા મળે અને તેની પહ�ચ વધે.

 7.  સગાઈની તકો બનાવો

   • �ે�કોની ભાગીદાર� અને જોડાણને �ો�સાહન આપવા માટ� �બેંશમા ં ઇ�ટર���ટવ ત�વો 

િવકસાવો.

   • ઇવ�ે �સ, વ�ેબનાસ,�  વક�શોપ અથવા �� અને જવાબ સ�ો� ંુઆયોજન કરો �યા ંલોકો બ��ક�ગ 

અખ�ંડતતા િવશ ેવ� ુશીખી શક� અને ��ો �છૂ� શક�. �પધા�ઓ, સવ�� ણો અથવા સોિશયલ 

મી�ડયા પડકારો �ારા વપરાશકતા� �ારા જનર�ટ કર�લી સામ�ી અને ભાગીદાર�ને �ો�સા�હત 

કરો.

ુ 8.  દ�ખર�ખ અને ��ૂયાકંન લા� કરો

   • ર�અલ-ટાઇમમા ં�બેંશના �દશન� � ંુિનર��ણ કરવા માટ� પ�િતઓ સેટ કરો, �મા ંપહ�ચ, 

જોડાણ અને ભાવના �વા મે���સનો સમાવશે થાય છે.

   • બ��ક�ગ અખ�ંડતતા ��યે તેમની ધારણાઓ અને વલણ� ંુ��ૂયાકંન કરવા માટ� �ે�કો પાસેથી 

�િતસાદ એકિ�ત કરો.

   • જ�ર� ગોઠવણો કરવા અને �બેંશની અસરકારકતાને ઑ��ટમાઇઝ કરવા માટ� ડ�ટાની િનયિમત 

સમી�ા અને િવ�લેષણ કરો.

 9.  ગિત અને ફોલો-અપ ટકાવી રાખો

   • �ારં�ભક �બેંશ લો�ચ પછ� પણ �ય�નો �ળવી રાખીને સાત�ય �ળવી રાખો.

   • બ��ક�ગ અખ�ંડતતાને લગતા સતત સદં�શા�યવહાર, અપડ��સ અને પહલ�  �ારા વાતચીતને 

�વતં રાખો.

ૂ   • કોઈપણ �ચ�તાઓને �ર કરવા, વધારાના �િતસાદ એકિ�ત કરવા અને �બેંશના સદં�શાને 

મજ�તૂ બનાવવા માટ� �હ�સેદારો સાથ ેફોલોઅપ કરો.

ુ 10.  �રપોટ�  કરો અને �નરાવત�ન કરો

   • સફળતાઓ, પડકારો અને શીખેલા પાઠ સ�હત �બેંશના પ�રણામોની િવગતો આપતો એક 

�યાપક અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

    • બ��ક�ગ અખ�ંડતતાને �ો�સાહન આપવાના હ�� થુી ભિવ�યની ��હૂરચનાઓ અને પહલ� ોને �ણ 

ૃકરવા માટ� �બેંશમાથંી મેળવલેી �તર���ટનો ઉપયોગ કરો.
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 • �િતસાદ અને બદલાતા ઉ�ોગ વલણોના આધાર� �બેંશને સતત �નુરાવિત�ત કરો અને �ધુારો. 

આ પગલાઓં� ંુપાલન કર�ને, તમે એક �યાપક બ��ક�ગ અખ�ંડતતા �બેંશ �ડઝાઇન કર� શકો છો � બ��ક�ગ 

�ે�મા ંઅસરકારક ર�તે િશ��ત, સલં�ન અને સકારા�મક પ�રવત�નને �ેરણા આપે છે.

અ�યાયી વેપાર

ૃકોઈપણ �યવસાય સાથ ે"અ�યાયી વપેાર �થાઓ" વા�ને કોઈપણ �યવસાય �થા અથવા ��ય તર�ક� 

િવ��તૃ કર� શકાય છે � �ામક, કપટ�ણૂ� હોય છે, અથવા �ાહક તેમજ �યવસાયના �હ�સેદારોને કોઈપણ 

ૃ�કારની ઇ� પહ�ચાડ� છે. આ �થાઓમા ંએવા ��યો શામેલ હોઈ શક� છે � ગેરકાયદ�સર માનવામા ંઆવ ેછે, 

�મ ક� કોઈપણ �ાહક �રુ�ા કાયદા, રોકાણકાર �રુ�ા કાયદા વગેર�� ંુઉ�લઘંન કર� છે. જો ક�, આ અ�યાયી 

ૃવપેાર �થાઓમા ંએવા ��યો પણ શામેલ હોઈ શક� છે � અ�યથા કોઈપણ કાયદા હઠ� ળ સ�પા� ન હોય 

ૃ ુપરં� ુસામા�ય ર�તે �વી�ત �યવસાય િસ�ાતંોની િવ�� હોય.

અ�યાયી વેપાર �થાઓના ઉદાહરણો

ૃઅ�યાયી વપેાર �થાઓમા ંએવા ��યોની �યાપક ��ૂચ શામેલ છે �મા ં�ામક અથવા ખોટા વત�ન �ારા થતા 

આિથ�ક �કુસાનમા ંસડંોવણીનો આવ�યક લ�ણ હોય છે. જો ક�, અ�યાયી વપેાર �થાઓને નીચેની ર�તે 

િવ��તૃ કર� શકાય છે-

  • કોઈપણ �કારની ખોટ� અથવા ગેરમાગ� દોરતી મા�હતી� ંુ િવતરણ � બી� �યવસાયના 

�યવસાિયક �હતોને �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે;

  • �ાહકોને ખોટ� અથવા ગેરમાગ� દોરતી મા�હતી� ંુ��ય� ક� પરો� િવતરણ, �મા ંમાલની �ક�મત,  

પ�િત, ઉ�પાદન �થળ, પા� અથવા �ણુધમ�, માલની યો�યતા અથવા �ણુવ�ા સબંિંધત 

મા�હતીનો સમાવશે થાય છે, વાજબી આધાર િવના; માક��ટ�ગ ���યામા ંમાલ અથવા સેવાઓની 

ગેરમાગ� દોરતી સરખામણી;

  • ��ડમાક� , પેઢ�� ંુનામ, અથવા ઉ�પાદન લેબ�લ�ગ અથવા પેક��જ�ગ �વી અ�તૂ� સપંિ�ઓ સ�હત 

બી�ની સપંિ�નો કપટ�ણૂ� ઉપયોગ;

ૃ  • ��ુત વ�ૈાિનક, તકનીક�, ઉ�પાદન, �યવસાય અથવા વપેાર મા�હતીની અનિધ�ત �ા��ત, 

ઉપયોગ અથવા �સાર.

 •   �ાહક માટ� માલ અથવા સેવાઓનો કોઈપણ �રુવઠો, � આવા માલ અથવા સેવાનો ઉપયોગ 

કરનાર �ય��તને ઇ� થવાના જોખમને રોકવા અથવા ઘટાડવા માટ� જ�ર� હોય તેવા તેમના 

�દશન� , રચના, સામ�ી, �ડઝાઇન, બાધંકામ, �ફિનિશ�ગ અથવા પે�ક�ગ માટ� કોઈ સ�મ 

અિધકાર� �ારા િનધા��રત ફોમ�ટ� ંુપાલન કરતો નથી અને તે હક�કત તમને ખબર છે અથવા 

તમાર� પાસે એ� ંુમાનવા� ંુકોઈ કારણ છે.
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��ટ �યવહારો

��ટાચારને સામા�ય ર�તે �ય��તગત લાભ માટ� સ�ાનો ઉપયોગ કરવાની ��યા તર�ક� �યા�યાિયત કરવામા ં

ૃઆવ ેછે (આ�િત 4.3). ઉપરાતં, ��ટાચાર એ એક ગેરકાયદ�સર ��િૃ� છે �મા ંસ�ા� ંુિવઘટન અથવા 

અનૈિતક આિથ�ક ��િૃ�નો સમાવશે થાય છે, �મા ંનાણાક�ય અથવા ભૌિતક સસંાધનોની �ા��તનો સમાવશે 

થાય છે. ��ટાચાર એ એક એ� ંુવત�ન છે � �ય��ત પોતાની �ચ�તા કરતા હો�ા અથવા પૈસાના લાભને કારણે 

ઓ�ફસની સ�ાવાર ફરજોથી ભટકાય છે અથવા �ય��તગત આચાર સ�ંહતાના િનયમો� ંુઉ�લઘંન કર� છે.

બ��ક�ગ �યવસાય �ડર��ટરો/એ��ઝ��ુટ�સ/બ�ક કમ�ચાર�ઓ �ારા કરવામા ંઆવતી �થાઓ� ંુપાલન કર� છે 

� ��ટ �થાઓના ઉદાહરણો છે.

ુ • બ�કો �ારા ભડંોળ ��ંૂ પાડવામા ંઆવતા �ો���સના �ો��ટ ખચ�મા ંવધારો થાય છે, �યા ં

�નેુગારો �ય��તગત લાભ માટ� તેમજ ���ડટ �ાહકોના લાભ માટ� �ો��ટ ખચ�મા ંવધારો કર� છે.

  • બ��ક�ગ કંપની માટ� શ� ન હોય તેવા ���ડટ િનયમો અને શરતો પર સમંિત માટ� બ��ક�ગ કમ�ચાર�ઓ 

અને �ાહકો વ�ચે સહયોગ. �યારબાદ ચોર�માથંી મળેલી રકમનો ઉપયોગ �ાહક અને ��ટ બ�ક 

કમ�ચાર� બનેંના �ય��તગત લાભ માટ� થાય છે.

આ�િત. 4.3: ��ટ �યવહારોૃ

ુ • બ��ક�ગ કંપનીઓના કમ�ચાર�ઓ/એ��ઝ��ુટ�સ/અને �ડર��ટરો અ�યવહા� �ો���સ પસાર 

કરવા માટ� ���ડટ �ાહકો પાસેથી �ે��ઇુટ� મેળવ ે છે. આ �ે��ઇુટ� �ાહકો અને 

કમ�ચાર�ઓ/એ��ઝ��ુટ�સ/અને બ��ક�ગ �ડર��ટરના લાભ માટ� બ��ક�ગ ભડંોળમા ંવહચ� વામા ંઆવ ે

છે.
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 • RBI ના િનયમો અને િનયમો �ારા જ�ર �જુબ, કોઈપણ ���ડટ એકાઉ�ટને નોન-પફ�િમ�ગ એસે�સ 

(NPA) તર�ક� �હર�  કરવામા ંિવલબં કરવા બદલ �ે��ટુ�ની �ા��ત. (NPA લોન અથવા કોઈ 

પ�ને ઉધાર, � હ�તાની �કુવણીમા ંિવલબં કર� રહ� છે અથવા સમયસર �કુવણી કરવામા ં

અસમથ � છે)

  • બ�કો �ારા કમ�ચાર�ઓ/એ��ઝ��ુટ�સ/બ��ક�ગના �ડર��ટરોના �ય��તગત લાભ માટ� કા�પિનક 

�ાહકોના ખાતામા ં���ડટ.

અ�યાયી અથવા ��ટ �થાઓમા ંરોકાણ કરવાથી બચો

અ�યાયી વપેાર �થાઓ અથવા મોટા પાયે અથત� �ંમા ં��ટ �થાઓની �યાપક અસર એ છે ક� તે એવી 

પ�ર��થિતઓ તરફ દોર� �ય છે �યા ં�ાહકો છેતરાય છે, ક�ટલીક સ�ંથાઓ સાથ ેઅ�યાયી �યવહાર કરવામા ં

આવ ેછે, અને સામા�ય જનતા� ંુસામા�ય ક�યાણ �ટૂ� �ય છે. જો ક�, બ�કના સદંભ�મા,ં આ અ�મા�ણક વપેાર 

�થાઓ તેમજ ��ટ �થાઓમા ંસામેલ થવાથી ઉ�વતા ��ુય �ભાવો છે-

�િત�ઠાને જોખમ

�િત�ઠાને જોખમ એ એક �પાયે� ંુજોખમ છે � સૌથી મોટ� અને ��ેઠ ર�તે ચાલતી બ��ક�ગ કંપનીઓના 

અ��ત�વ માટ� સીધો ખતરો બની શક� છે. તેના પ�રણામે લાખો ક� અબજો ડોલરના �યવસાય અથવા બ�ર 

�ડૂ�કરણનો નાશ થઈ શક� છે. વ�મુા,ં િવિવધ બ�ર દબાણ તેમજ અિધકાર�ઓના દબાણને કારણે 

મેનેજમે�ટના ઉ�ચતમ �તર પર અચાનક ફ�રફાર પણ થઈ શક� છે.

પાલનનો બોજ

�મ ક� બ��ક�ગ �યવસાય એક અ�યતં િનયિં�ત �યવસાય છે અને બ�કસ� બ�ક (RBI) હમંેશા �યવસાયના 

સચંાલન પર નજર રાખે છે. આમ, કોઈપણ બ��ક�ગ કંપની �ારા એક ના� ંુઅ�યાયી કાય� પણ RBI �ારા બ�કના 

દ� િનક સચંાલન પર દ�ખર�ખને મજ�તૂ બનાવી શક� છે, �ના પ�રણામે બ�ક પર મોટો પાલન બોજ પડ� શક� છે.

ુરોકાણકારનો િવ�ાસ �માવવો

બ��ક�ગ એક એવો �યવસાય છે � રોકાણકારોના ત�વ સ�હત િવિવધ પર�પર જોડાયેલા ત�વો પર આધા�રત 

છે. બ��ક�ગ �યવસાયમા ં�હ�સો �ચો હોવાથી, બ��ક�ગ �યવસાય મોટાભાગે બા� રોકાણકારો પર આધા�રત છે. 

ૃઅ�યાયી અથવા ��ટ વપેાર �થાના નાના ��યથી પણ રોકાણકારનો િવ�ાસ �મુાવી શકાય છે. �ના 

ૂપ�રણામે કોઈપણ બ��ક�ગ �યવસાય માટ� િવશાળ લાબંા ગાળાની અથવા �ંકા ગાળાની ��ૃ� યોજનાઓ 

પ�રણમી શક� છે.

ભાર� દંડ લાદવામા ંઆવે છે

બધી અ�યાયી વપેાર �થાઓ, તેમજ ��ટ �થાઓ, RBI અિધિનયમ �ાહક �રુ�ા અિધિનયમ, વગેર� સ�હત 

િવિવધ કાયદાઓ હઠ� ળ સ�પા� �નુાઓ છે.આના પ�રણામે �નેુગાર પર ભાર� દંડ અને િશ�ા ફટકારવામા ં

આવી શક� છે, � ક�ટલાક �ક�સાઓમા ંક�દ �ધુી પણ લબંાવી શકાય છે.
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�યાયી અને પારદશક�  બ��ક�ગ �ણાલી �ળવવા માટ�, બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ તેમના �હતો� ંુર�ણ કરવા ઉપરાતં, 

બ��ક�ગ ઉ�ોગના િવકાસ માટ� �ય�નશીલ રહવ� ાના માગ�દશક�  િસ�ાતંોના માળખામા ંતેમની ��િૃ�ઓ પણ 

જોવી જોઈએ; �પધા� કાયદાઓ� ંુપાલન કર� ંુબ�ર વાતાવરણ �ળવી રાખ� ંુજોઇએ; અને બ��ક�ગ 

ઉ�ોગમા ંસામા�ય િવ�ાસ �ળવી રાખવો જોઇએ.

આ માગ�દશક�  િસ�ાતંોના આધાર�, બ�ક િનયમનકારોએ સ�ંથાઓ માટ� �યાનમા ંલેવા માટ� ��ેઠ �થાઓની 

��ૂચ તૈયાર કરવી જોઈએ, અ�યાયી અથવા �ામક ��િૃ�ઓમા ંસામેલ થવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ.

�ાહક �મોશનલ સામ�ી, માક��ટ�ગ �����સ, �ાહક કરારો અને �હર� ાતોમા ંલાભો, શરતો અને કોઈપણ 

ન�ધપા� મયા�દાઓની વાજબી અને પયા��ત �હર� ાતની સમી�ા કરવી જોઈએ �થી ખાતર� કર� શકાય ક� 

ૂબ��ક�ગ સ�ંથા ઇરાદા�વૂક�  અથવા �લૂથી અથવા �કૂ �ારા આવી શરતોને ખોટ� ર�તે ર� ન કર�. ઉપરાતં, બ�ક� 

ખાતર� કરવી જોઈએ ક� આ સામ�ીમા ંવપરાયેલી મા�હતી વાજબી ધોરણે આધા�રત છે અને આ સામ�ી 

કોઈપણ અિન�છનીય િનવદેનો, ફાઇન િ��ટ અથવા અલગ િનવદેનોનો ઉપયોગ કરતી નથી.

  • �ાહક� ંુખાસ �યાન ��ુય િનયમો અને શરતો તરફ દોર� ંુજોઈએ, �મા ંઉ�પાદનની મયા�દાઓ, જો 

કોઈ હોય તો, શામેલ છે �થી �ાહકો �ણકાર િનણ�ય લઈ શક�.

  • ઉ�પાદનોની શરતો અથવા શરતો પરની બધી મહ�વ�ણૂ� મયા�દાઓ અથવા શરતોનો અ�વીકાર 

કરો.

 •  �ાહકોને કોઈપણ ફ�, દંડ, અથવા અ�ય દંડા�મક ��ુક ક� � લાદવામા ંઆ�યા છે અથવા લાદવામા ં

આવી શક� છે, અને તે લાદવાના કારણો િવશ ેસમયસર �ણ કરો.

  • ઓફરની મયા�દાઓ, શરતો અથવા �િતબધંો, જો કોઈ હોય તો તે �હર�  કરો

ૂ ૃ • ખાસ કર�ને "�વૂ-� મ�ંર" અથવા "ગેરંટ��ત" �વા શ�દોનો ઉપયોગ કરતી વખતે.

ૂ •  એવા �ક�સાઓમા ં �યા ંવા�તિવક શરતો �હર� ાત કરાયેલ શરતો કરતા ંઓછ� અ��ુળ હોય, 

�ાહકોને �ણ કરો.

  • ઉ�પાદનો અને સેવાઓના ��ૂય, લા��ણકતાઓ, બચત, ખચ� અને લાભો િવશ ેકોઈપણ િનવદેનો, 

ૂ ુદાવાઓ અથવા ર�આતો કરવા� ંટાળો � �ાહકને ગેરમાગ� દોર� છે.

 �હર� ાત કરવા� ંુટાળો ક� જો બ�ક ખાતાધારકોને સેવા �રૂ� પાડવાનો ઇરાદો ધરાવતી નથી અથવા તે સેવા 

�રૂ� પાડવા સ�મ નથી, તો ખાતાના સબંધંમા ંકોઈ ચો�સ સેવા �રૂ� પાડવામા ંઆવશ.ે ઉદાહરણ તર�ક�, 

વકૈ��પક ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓનો યો�ય �લુાસો કરવામા ંઆવશ,ે �મ ક� ���ડટ �રુ�ા, આરો�ય 

વીમો/તબીબી વીમો, �સુાફર� સેવાઓ/મનોરંજન સેવાઓ અને ���ડટ સાથ ેઓફર કરવામા ંઆવતી 

સેવાઓ, � ���ડટ આપવા માટ� ફર�જયાત નથી, અથવા ���ડટ આપવાની િનણ�ય લેવાની ���યામા ંસબંિંધત 

નથી, �મ ક� �ાહક �રપોટ� અપડ�ટ સેવાઓ.
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ૂ • �ાહકને ઉ�પાદનની �િુવધાઓ, �ક�મત અને લાભો ખોટ� ર�તે ર� કરવા જોઈએ નહ�.

ૂ ુ  • �ાહકને �ા�ત થનાર� સભંિવત, મ�ંર અથવા ઉપયોગી ���ડટ �હર�  કરો; તેને વધાર� પડ� ંન  

જણાવો.

  • ખા� ંુખોલવાને કારણે થતી મોડ� ફ� અથવા અ�ય ખાતા ફ� �હર�  કરો.

   • �ાહકોની ફ�રયાદોના િનકાલ માટ�ની િસ�ટમની િનયિમતપણે સમી�ા કરવી જોઈએ �થી બ�ક 

�ાહકોને ગેરમાગ� દોર� શક� તેવી �થાઓ શોધી શક�.

   • �તૃીય-પ� સેવાઓ પસદં કરવા અને તે� ંુસચંાલન કરવા માટ� અસરકારક જોખમ અને દ�ખર�ખ 

િનય�ંણો� ંુયો�ય અમલીકરણ અને �ળવણી કરવી જોઈએ.

  • �િશ��ત �યાવસાિયકોને બ�ક ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ, લોન� ંુમાક��ટ�ગ અથવા �મોશન કરવા 

મોકલવા જોઈએ, �થી િનવદેનો આપવા અથવા અ�યાયી અથવા �ામક હોઈ શક� તેવા પગલા ં

લેવા� ંુટાળ� શકાય.

   • બ�ક કમ�ચાર�ઓ માટ� વળતર �યવ�થાની સમયાતંર� સમી�ા કરવી જોઈએ, તેમજ �તૃીય-પ� 

િવ��તાઓ પણ ખાતર� કરવા માટ� ક� તેઓ અિન�છનીય �ો�સાહનો બનાવીને અ�યાયી અથવા 

�ામક �થાઓમા ંજોડાતા નથી.

ુકંપની નીિત �જબ ર�કોડ� �ળવી રાખો

કોઈપણ બ��ક�ગ કંપનીએ સે��લ બ�ક (RBI) �ારા લાદવામા ંઆવલેા િવિવધ િનયમો અને િનયમોને �યાનમા ં

રાખીને ડ�ટા �ળવણી માટ� યો�ય નીિત બનાવવી જોઈએ. વ�મુા,ં બ�ક� મા�હતીની યો�ય �ળવણી અને 

�ળવણી માટ� એક િસ�ટમ િવકસાવવાનો �યાસ કરવો જોઈએ, �થી સ�મ અિધકાર�ઓ �ારા �છૂવામા ં

ૃઆવ ેક� િવનતંી કરવામા ંઆવ ે�યાર� ડ�ટા �નુઃ�ા��ત સરળ અને ઝડપી બને (આ�િત 4.4).

ુઆ�િત. 4.4: કંપનીની નીિત �જબ ર�કોડ� �ળવોૃ
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ડ�ટા �ળવણી માટ� નીિત બનાવતી વખતે બ�કો �ારા �યાનમા ંલેવાના િવિવધ પાસાઓમા ંનીચેનાનો 

સમાવશે થાય છે, �મા ંઅ�ય બાબતોનો સમાવશે થાય છે-

  • બ�કોએ RBI �ારા િન�દ��ટ સમયગાળા માટ� બ�ક અને �લાય�ટ વ�ચેના િવિવધ �યવહારોનો ડ�ટા 

રાખવો જોઈએ અને એવી ર�તે �ળવવો જોઈએ ક� �થી �યવહારો� ંુ�નુિન�મા�ણ થઈ શક� (સબંિંધત 

ચલણના ��ૂય અને �કારો સ�હત), �થી મા�હતી કોઈપણ �કારના નાગ�રક અથવા ફોજદાર� 

�નુામા ંજ�ર� �રુાવા તર�ક� કાય� કર� શક�.

 • બ�કોએ સ�ંથામા ંતમામ �લાય��સ, �યવહારો અને �હ�સેદારોના ડ�ટાબેઝને રાખવા અને �ળવવા 

માટ� માનક સચંાલન ���યાઓ બનાવવી જોઈએ �થી જ�ર પડ� ેતેમની ઓળખ થઈ શક�.

  • આજકાલ તમામ ડ�ટા ઇલે��ોિનક ર�તે �ળવવામા ંઆવ ેછે, તેથી બ�કોએ સમયાતંર� તપાસ કરવા 

માટ� યો�ય �ત�રક િનય�ંણ �ણાલી બનાવવી જોઈએ ક� બધી ઇલે��ોિનક િસ�ટમો સ�ંથા �ારા 

િનધા��રત માનક સચંાલન ���યા અ�સુાર કાય� કર� રહ� છે ક� નહ�.

 • િસ�ટમની કાય��મતા અને અસરકારકતા ચકાસવા માટ� બ�ક �ારા િનયિમત િસ�ટમ ઓ�ડટ હાથ 

ધરવામા ંઆવશ.ે

 • બ�કોએ ખાસ કર�ને ખાતર� કરવી જોઈએ ક� �ાહક ઓળખ અને �ાહક સરનામા સબંિંધત દ�તાવજેો 

(દા.ત., ઓળખ કાડ�, કાયમી ખાતા નબંરની િવગતો, ઉપયો�ગતા �બલ, પાસપોટ� અને �ાઇિવ�ગ 

લાઇસ�સ �વા દ�તાવજેોની નકલો) ખા� ંુખોલવા માટ� લેવામા ંઆવ ેઅને સેવાઓ �રૂ� પાડવા 

દરિમયાન લેવામા ંઆવ,ે તે યો�ય ર�તે સાચવવામા ંઆવ.ે

  • �ાહકના �ય��તગત તેમજ બ��ક�ગ ર�કોડ� પર યો�ય તપાસ કરવી જોઈએ �થી બ�કનો કોઈ કમ�ચાર� 

ુ ુઅથવા અિધકાર� તેનો ��પયોગ ન કર� શક�.

ુ�ય��તગત ઉપયોગ માટ� કંપનીના ભડંોળનો ઉપયોગ કરવા� ંટાળો

ુ ુ�ય��તગત હ�� ઓુ માટ� બ��ક�ગ કંપનીના ભડંોળનો ��પયોગ ગેરકાયદ�સર છે. કંપનીના ભડંોળનો ઉપયોગ 

ુ ુ�ય��તગત િપગી બ�કની �મ કરવો ગેરકાયદ�સર છે. કા�નૂી ���ટએ, ભડંોળનો ��પયોગ કરવો, ખાસ કર�ને 

કોઈના ફાયદા માટ�, િવ�ાસપા� ફરજનો ભગં છે. જો ક�, �નેુગારો �ારા આ �કારની છેતરિપ�ડ�મા ંસામેલ 

થવા માટ� િવિવધ પ�િતઓનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે; આમાનંી ક�ટલીક પ�િતઓ નીચે �જુબ છે:

છેતરિપ�ડ�વાળ� લોન: બ�કમાથંી પૈસા ઉપાડવાની એક ર�ત લોન લેવાની છે. જો કોઈ �ે��ટસ કરનાર બ�કર 

તેને �ો�સાહન આપવા તૈયાર હશ ેજો તેમને �રૂતી મા�યતા હોય ક� પૈસા �યાજ સાથ ેસ�ંણૂ� �કૂવવામા ં

આવશ.ે જોક�, છેતરિપ�ડ�વાળ� લોન એ છે �મા ંઉધાર લેનાર એક અ�મા�ણક બ�ક અિધકાર� અથવા વ�ર�ઠ 

અિધકાર� �ારા િનયિં�ત એક �યવસાિયક એ��ટટ� હોય છે, ઉધાર લેનાર પછ� નોન-પફ�િમ�ગ એસેટ બની 

�ય છે, �ના પ�રણામે નાદાર� થાય છે. અહ�, ઉધાર લેનાર એક અ��ત�વમા ંન હોય તેવી એ��ટટ� હોઈ શક� 

છે, અને લોન ફ�ત બ�કમાથંી મોટ� રકમની ચોર� �પાવવાની એક પ�િત હોઈ શક� છે. 
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બનાવટ� દ�તાવેજો: બ�કોમા,ં દર�ક પૈસાનો કાળ��વૂક�  �હસાબ રાખવામા ંઆવ ેછે. એક બનાવટ� દ�તાવજે 

�મા ંદાવો કરવામા ંઆવ ેછે ક� લોન તર�ક� રકમ ઉછ�ની લેવામા ંઆવી છે, �ય��તગત થાપણદાર �ારા 

ઉપાડવામા ંઆવી છે, અથવા �ા�સફર કરવામા ંઆવી છે અથવા રોકાણ કરવામા ંઆ�� ંુછે, તેનો ઉપયોગ 

બ�કના નાણા ં�ય��તગત ઉપયોગ માટ� કાઢવા માટ� થાય છે.

બ�ક� ભડંોળના �િતમ ઉપયોગ પર દ�ખર�ખ રાખવાની ���યાને વ� ુકડક બનાવવાનો �યાસ કરવો જોઈએ 

�થી છેતરિપ�ડ� તપાસી શકાય અને બ�ક કમ�ચાર�ઓ �ારા �ય��તગત ઉપયોગ માટ� ભડંોળ� ંુડાયવઝ�ન 

અટકાવવામા ંઆવ.ે

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: ચચા� �ારા બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતાને સમજવી

જ�ર� સામ�ી: �હાઇટબોડ� અને માક�ર, બ��ક�ગ અખ�ંડતતા પર છાપેલા ક�સ �ટડ�, ચાટ� પેપર અને �ટ�ક� 

નો�સ

���યા:

ૂ  1.  બ��ક�ગ ઉ�ોગમા ં�ામા�ણકતાના અથ � અને તેની �સુગંતતા પર �ંક� ચચા�થી શ�આત કરો.

  2.  બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતાને પડકારવામા ંઆવતી પ�ર��થિતઓને �કાિશત કરતા ક�સ �ટડ�નો પ�રચય 

આપો.

ૂ ૂ  3.  િવ�ાથ�ઓને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને ક�સ �ટડ� આપો.

ૂ ુ  4.  દર�ક �થને ક�સ �ટડ�� ંિવ�લેષણ કરવા અને એવા �ક�સાઓ ઓળખવા કહો �યા ં�ામા�ણકતા સાથ ે

ચેડા કરવામા ંઆવ ેછે અથવા �ળવી રાખવામા ંઆવ ેછે.

ૂ ૂ  5.  �થોએ ચચા� કરવી જોઈએ અને વગ� સમ� તેમના તારણો ર� કરવા જોઈએ.

  6.  બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતાના મહ�વ અને િવ�ાસ અને �િત�ઠા પર તેની અસર પર વગ� ચચા�મા ંભાગ 

લેવો જોઈએ.

��િૃ� 2: બ��ક�ગ નીિતશા� પર �િૂમકા ભજવવી

ૃજ�ર� સામ�ી: બ��ક�ગમા ંનૈિતક ��ધાઓ� ંુવણ�ન કરતા ��ય કાડ�, �િૂમકા ભજવવાની માગ�દિશ�કા અને 

�ચૂનાઓ

���યા:

 1.  બ��ક�ગમા ંનીિતશા�� ંુમહ�વ અને િનણ�ય લેવા પર તેની અસરનો પ�રચય કરાવો.

ૂ ુ ૃ  2.  દર�ક િવ�ાથ� અથવા �થને બ��ક�ગ સદંભ�મા ંનૈિતક �િવધાઓની �પર�ખા આપતા ��ય કાડ� �દાન 

કરો.

  a)  �ામા�ણકતા
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  b)  તટ�થતા

  c)  િવ�સનીયતા

  d)  પારદિશ�તા

  e)  �હર�  લાભો� ંુિનર��ણ, અને પયા�વરણ ��યે આદર

  f)  �નુામાથંી મળેલા નાણાનંા લો�ડ�ર�ગ સામે લડત અને આતકંવાદના િધરાણ સામે લડત

ુ ુ  g)  મા�હતીનો ��પયોગ

 3.  િવ�ાથ�ઓને િવિવધ ���ટકોણ અને નૈિતક પસદંગીઓને �યાનમા ંરાખીન,ે પ�ર��થિતમા ં�િૂમકા 

ભજવવા �ચૂના આપો.

 4.  �િૂમકા ભજવવાના સ�ો પછ�, લેવામા ંઆવલેા િનણ�યો અને તેમા ંસામેલ નૈિતક િવચારણાઓ પર 

ચચા�ને સરળ બનાવો.

 5.  બ��ક�ગ �ે�મા ંિવ�ાસ અને અખ�ંડતતા �ળવવામા ંનૈિતકતાની �િૂમકા પર ભાર �કૂો.

��િૃ� 3: પો�ટર બનાવવા �ારા બ��ક�ગ અખ�ંડતતા �બેંશ �ડઝાઇન કરવી.

જ�ર� સામ�ી: પો�ટર બનાવવાની સામ�ી (કાગળ, માક�ર, રંગીન પે��સલો), ચાટ� પેપર અને માક�ર

���યા:

 1.  �ાહકો સાથ ેિવ�ાસ બનાવવા માટ� બ��ક�ગમા ંઅખ�ંડતતાને �ો�સાહન આપવાના મહ�વની ચચા� 

કરો.

ૂ ૂ 2.  િવ�ાથ�ઓને નાના �થોમા ંિવભા�ત કરો અને દર�ક �થને બ��ક�ગ અખ�ંડતતાને �ો�સાહન આપતી 

પો�ટર �બેંશ �ડઝાઇન કરવા� ંુકાય� સ�પો.

 3.  િવ�ાથ�ઓએ બ��ક�ગમા ંબ��ક�ગ અખ�ંડતતા �બેંશ �ડઝાઇન કરવાને �ો�સાહન આપતા ��ૂો અને 

ૃસદં�શાઓ સાથ ે���ટની આકષ�ક પો�ટર બનાવવા પર �યાન ક����ત કર� ંુજોઈએ.

  a)  ઉ�ે�યો અને �યેયો �યા�યાિયત કરો

  b)  સશંોધન કરો

  c)  સદં�શા�યવહાર અને સામ�ીનો િવકાસ કરો

  d)  લ�ય �ે�કોને ઓળખો

  e)  સદં�શા�યવહાર ચેનલો પસદં કરો

  f)  ભાગીદાર� અને સહયોગ િવકસાવો

  g)  જોડાણની તકો બનાવો

  h)  દ�ખર�ખ અને ��ૂયાકંન લા� ુકરો

  i)  ગિત અને ફોલો-અપ ટકાવી રાખો

   j)  �રપોટ� કરો અને �નુરાવત�ન કરો
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ૂ ુ ૂ ુ 4.  દર�ક �થ વગ�ને પોતા� ંપો�ટર ર� કર� છે, �મા ં��ય સદં�શાઓ અને ��યો સમ�વવામા ંઆવ ેછે.

 5.  બ��ક�ગ અખ�ંડતતા િવશ ે��િૃત લાવવા માટ� વગ�ખડં અથવા શાળાની આસપાસ પો�ટરો લટકાવો.

��િૃ� 4: બ��ક�ગમા ંનૈિતક િનણ�ય લેવા પર ક�સ �ટડ�ઝ

જ�ર� સામ�ી: બ��ક�ગમા ંનૈિતક િનણ�ય લેવા પર ક�સ �ટડ�ઝ, દર�ક િવ�ાથ� માટ� વક�શી�સ

���યા:

ુ ૂ 1.  બ��ક�ગ �ે�મા ંકામ કરતા �ય��તઓ �ારા સામનો કરવામા ંઆવતી નૈિતક �િવધાઓ ર� કરતા ક�સ 

�ટડ�ઝ �દાન કરો.

 2.  દર�ક િવ�ાથ�ને કાય�પ�કો� ંુિવતરણ કરો, તેમને ક�સ �ટડ�ઝ� ંુિવ�લેષણ કરવા અને નૈિતક િનણ�યો 

લેવા માટ� �ો�સા�હત કરો.

ુ  a)  નૈિતક �િવધા ઓળખો

  b)  સબંિંધત મા�હતી એકિ�ત કરો

  c)  ��યાના વકૈ��પક માગ� ઓળખો

  d)  પ�રણામો� ંુ��ૂયાકંન કરો

  e)  નૈિતક િસ�ાતંો લા� ુકરો

  f)  િનણ�ય લો

  g)  વાતચીત કરો અને િનણ�યને યો�ય ઠ�રવો

  h)  િનણ�યનો અમલ કરો

  i)  દ�ખર�ખ અને સમી�ા કરો

  j)  �ચ�તન કરો અને શીખો

ૂ ૂ 3.  િવ�ાથ�ઓને વગ� સમ� તેમના તારણો ર� કરતા પહલ� ા નાના �થોમા ંતેમના િનણ�યોની ચચા� 

કરવા �ો�સા�હત કરો.

 4.  બ��ક�ગમા ંનૈિતક િનણ�ય લેવાના પડકારો અને નૈિતક િસ�ાતંો� ંુપાલન કરવાના મહ�વ પર વગ� 

ચચા�ને સરળ બનાવો.

ૂ ુ��િૃ� 5: બ��ક�ગમા ંઅ�યાયી વપેાર �થાઓને �ર કરવા પર એક ���િત તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: નોટ�કુ, પેન, પે��સલ, રબર અને ઇ�ટરનેટ �િુવધા

���યા:
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 1.  િશ�ક સ�ના ટ���ટ અને અ�ય સબંિંધત અ�યાસ સામ�ી વા�ંયા પછ� 'બ��ક�ગમા ંઅ�યાયી વપેાર 

ૂ�થાઓ �ર કરવી' િવષય પર �યા�યાન આપશ.ે

 2.  િવ�ાથ�ઓ �યા�યાનમા ંહાજર� આપતી વખતે તેમની ન�ધો બનાવશ.ે

ૂ 3.  િવ�ાથ�ઓને િવષય પર તેમની શકંાઓ, જો કોઈ હોય તો, �ર કરવા માટ� કહવ� ામા ંઆવશ.ે

ૂ 4.  િશ�ક િવ�ાથ�ઓને બ��ક�ગમા ંઅ�યાયી વપેાર �થાઓ �ર કરવા માટ� �ેઝ�ટ�શન તૈયાર કરવા 

માગ�દશન�  આપશ.ે િનયમનકાર� દ�ખર�ખ

  a)  પારદિશ�તા અને �હર� ાત

  b)  �ાહક િશ�ણ અને સશ��તકરણ

  c)  નૈિતક આચરણ અને કોપ�ર�ટ શાસન

  d)  ફ�રયાદ િનવારણ પ�િતઓ

  e)  બ�ર �પધા� અને એકાિધકાર િવરોધી પગલાં

         f)  દ�ખર�ખ અને પાલન દ�ખર�ખ

         g)  જન��િૃત �બેંશ

         h)  �તરરા���ય સહયોગ

ૂ        i)  સતત �ધુારો અને અ��ુલન

ૂ   j).  બધા િવ�ાથ�ઓને વગ�મા ં િસ�ટમ અથવા બોડ� પર તેમની ર�આત કરવા માટ� કહવ� ામા ં

આવશ.ે

 6.  વગ�ના અ�ય િવ�ાથ�ઓ વ� ુસાર� સમજણ માટ� િવષય પર સબંિંધત ��ો �છૂશ.ે

 7.  િશ�ક ��ોના જવાબ આપશ ેઅને જો જ�ર પડ� તો ���િુતમા ંકોઈપણ ફ�રફારો પણ �ચૂવશ.ે

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુA.  ખાલી જ�યાઓ �રો

ૃ 1.  કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની નૈિતક સ�ં�િત ટોચ પર મજ�તૂ _______ થી શ� થાય છે.

 2.  _____ કોઈપણ �યવસાયના બે ��ુય પાસા ંછે, �મા ંબ��ક�ગ �યવસાયનો પણ સમાવશે થાય છે.

 3.  બ�કો તેમના �યવસાય ચલાવવા માટ� ______ પર �બૂ િનભ�ર હોય છે.

  4.  કોઈપણ �કારની ખોટ� અથવા ગેરમાગ� દોરતી મા�હતી _____ છે.
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ૂ 5.  ��ટાચાર એ એક એ� ંુવત�ન છે � ____ ઓ�ફસની સ�ાવાર ફરજોથી �ર રહ � છે.

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  બ��ક�ગ �યવસાય �ગે, �ડર��ટર/એ��ઝ��ુટવ/બ�ક કમ�ચાર� �ારા અ�સુરવામા ંઆવતી �થાઓ 

��ટ �થા� ંુઉદાહરણ છે-

  a)  કોઈપણ ���ડટ એકાઉ�ટને નોન-પફ�િમ�ગ એસેટ (NPA) તર�ક� �હર�  કરવામા ંિવલબં કરવા 

બદલ �ે��ટુ�ની �ા��ત

  b)  બ��ક�ગ કંપનીનો કમ�ચાર�/એ��ઝ��ુટવ/અથવા �ડર��ટર અસભંિવત �ો���સ પસાર કરવા 

માટ� ���ડટ �ાહકો પાસેથી �ે��ટુ� મેળવ ેછે.

  c)  બ��ક�ગ કંપની માટ� શ� ન હોય તેવા ���ડટ િનયમો અને શરતો પર સમંત થવા માટ� બ��ક�ગ 

કમ�ચાર�ઓ અને �ાહકો વ�ચે સહયોગ.

  d)  ઉપરો�ત બધા

 2.  બ�કસ� બ�ક (RBI) હમંેશા

  a)  �યવસાયના સચંાલન પર નજર રાખે છે.

ૃ  b)  અ�યાયી ��ય

  c)  બ��ક�ગ �યવસાયમા ંદાવ

  d)  �ાહક ��િૃ�ઓ

 3.  ડ�ટા �ળવણી માટ� નીિત બનાવતી વખતે બ�કો �ારા કયા �કારના પાસાઓ �યાનમા ંલેવા જોઈએ?

  a)  RBI �ારા િન�દ��ટ સમયગાળા માટ� બ�ક અને �લાય�ટ વ�ચેના િવિવધ �યવહારોનો ડ�ટા 

�ળવવો

  b)  બ�ક અને �લાય�ટ વ�ચેના િવિવધ �યવહારોનો ડ�ટા �ળવવાની જ�ર નથી.

  c)  બ�કોએ ડ�ટાબેઝ રાખવા અને �ળવવા માટ� સ�ંથામા ંમાનક સચંાલન ���યાઓ બનાવવી 

જોઈએ નહ�

  d)  બ�ક� યો�ય �ત�રક િનય�ંણ િસ�ટમ બનાવવી જોઈએ નહ�

 4.  બ�ક �ારા િનયિમત િસ�ટમ ઓ�ડટ હાથ ધરવામા ંઆવશ ે�થી

  a)  બ�કના ઓ�ડટ પ�રણામની તપાસ કર� શકાય.

  b)  િસ�ટમની કાય��મતા અને અસરકારકતા તપાસી શકાય.

  c)  ફ�ત �ાહકોનો ડ�ટા તપાસી શકાય.

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5.  �ાહક ઓળખ માટ� કયા �કારના દ�તાવજેોની જ�ર છે?
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  a)  કાયમી ખાતા નબંરની િવગતો

  b)  ઉપયો�ગતા �બલ

  c)  પાસપોટ� અને �ાઇિવ�ગ લાઇસ�સ

  d)  ઉપરો�ત બધા

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

ુ ુ 1. �ય��તગત હ�� ઓુ માટ� બ��ક�ગ કંપનીના ભડંોળનો ��પયોગ ગેરકાયદ�સર છે.

 2. બ�ક� ભડંોળના �િતમ ઉપયોગ પર દ�ખર�ખ રાખવાની ���યાને કડક બનાવવાનો �યાસ ન કરવો 

જોઈએ.

 3. િસ�ટમની કાય��મતા અને અસરકારકતા ચકાસવા માટ� બ�ક �ારા િનયિમત િસ�ટમ ઓ�ડટ કરવામા ં

આવશ.ે

 4. બ�કોને સ�ંથામા ંમાનક સચંાલન ���યાઓ બનાવવાની જ�ર નથી.

 5.  િશ��ત �યાવસાિયકોને બ�ક ઉ�પાદનોના બ�રમા ંઅથવા �મોશન માટ� મોકલવા જોઈએ �થી 

અ�યાયી અથવા �ામક હોઈ શક� તેવા િનવદેનો આપવા અથવા પગલા ંલેવા� ંુટાળ� શકાય

D.  જોડકા જોડો 

કૉલમ  A કૉલમ  B

િવ�ાસ અને �ામા�ણકતાનો 

અભાવ

બ�કના સદંભ�મા,ં 

"�ામા�ણકતા"

એક �ો�સાહન �ણાલી

�િત�ઠા જોખમ

બ�કસ� બ�ક

તે �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે

ૃબ��ક�ગ િસ�ટમમા ં�ામા�ણકતાની સ�ં�િત બનાવવા 

માટ� �ામા�ણકતા� ંુસચંાલન કર� ંુજ�ર� છે

� ંુિવિવધ કૌભાડંો અને કટોકટ�ઓ� ંુકારણ છે

હમંેશા �યવસાયના સચંાલન પર ન�કથી 

નજર રાખે છે

તે એક �પાયેલ ભય છે � સૌથી મોટ� અને ��ે ઠ ર�તે 

ચાલતી બ��ક�ગ કંપનીઓના અ��ત�વ માટ� સીધો ખતરો 

બની 

ૂE.  ��ોના જવાબ �ંકમા ંઆપો 

 1.  બ��ક�ગ અખ�ંડતતાને �યા�યાિયત કરો.

 2. 'અ�યાયી વપેાર' શ�દ � ંુછે?

  3.  બ�કમા ં��ટ �થા � ંુછે?
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 4.  '�િત�ઠા જોખમ' � ંુછે?

 5.  બ�કોમા ં'પાલન બોજ' � ંુછે?

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો 

 1.  બ�કોમા ંિવિવધ �કારની અ�યાયી �થાઓ� ંુવણ�ન કરો.

 2.  બ�કોમા ં��ટ �થાઓના ઉદાહરણો પર એક ફકરો લખો.

ૂ 3. બ��ક�ગ �યવહારોની �ામા�ણકતા પર �ંક� ન�ધ લખો

G.  તમા� �દશ�ન તપાસો

  1.  બ�કોમા ંથતી અ�યાયી �થાઓ પર એક ચાટ� તૈયાર કરો.

ુ ુસ� 2: �ાહક મા�હતી� ંર�ણ કર�ં

ડ�ટા એ ન� ંુ તેલ છે. વત�માન �યવસાિયક વાતાવરણમા,ં ડ�ટા નવીનતા, �ડ�જટલ પ�રવત�ન, ��ુય 

�યવસાિયક ��િૃ�ઓ અને નવી �યવસાિયક તકોને આગળ ધપાવ ેછે. વત�માન પ�ર��થિતઓમા,ં ડ�ટા 

કંપનીઓને �સુગંત બનાવી ર�ો છે, અને ડ�ટા �પધ�કો પર ફાયદા લાવ ેછે. આમ, કોઈપણ સ�ંથા માટ�, આ 

ડ�ટા-સચંા�લત અથત� �ંમા ં�ાહક મા�હતી� ંુર�ણ કર� ંુ�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� બની �ય છે.

આજકાલ નાગ�રકો� ંુરો�જ�દા �વન બ��ક�ગ સ�ંથાઓ પર �બૂ જ િનભ�ર છે. ઝડપી ટ�કનોલો�કલ �ગિતને 

કારણે, બ��ક�ગ ઉ�ોગમા ંમોટ� સ�ંયામા ંમાળખાક�ય અને કાય�કાર� �ગિત થઈ છે. મોટાભાગના બેક-એ�ડ 

કામગીર� �ડ�જટલ ર�તે �પાતં�રત થઈ છે. આમ, તેમના રો�જ�દા કાય�મા,ં બ��ક�ગ સ�ંથાઓ �ાહકો િવશ ેમોટ� 

મા�ામા ંસવંદેનશીલ મા�હતી એકિ�ત કર� છે, રાખે છે અને ���યા કરવા માટ� ઉપયોગ કર� છે, �મા ં�ાહકના 

નામ, �ાહકના ફોન નબંર, �ાહકના સરનામા,ં ઓળખ દ�તાવજેો, રોજગાર મા�હતી, �ાહકોની ���ડટ અને 

નાણાક�ય મા�હતી વગેર�નો સમાવશે  થાય છે. જોક�, બ��ક�ગ સ�ંથાએ �ાહકની મા�હતી એવી ર�તે એકિ�ત 

ૃકરવી જોઈએ ક� �ાહકની ગોપનીયતા સાથ ેસમાધાન ન થાય (આ�િત 4.5).

ુઆ�િત. 4.5: ડ�ટા �ર�ાૃ

 �ોત: shorturl.at/hjoRZ
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�ાહક મા�હતી

�ાહક મા�હતી એકિ�ત કરતી વખતે, બ�ક� ફ�ત તે જ ડ�ટા એકિ�ત કરવો જોઈએ � એકિ�ત કરવા માટ� જ�ર� 

હોય, � તે હ��  ુમાટ� �રૂતો હોવો જોઈએ � માટ� તે એકિ�ત કરવામા ંઆવી રહ� છે, પરં� ુવ� ુપડતો ન હોવો 

જોઈએ. ડ�ટાનો સ�ંહ કાયદ�સર અને �યાયી ર�તે થવો જોઈએ, અને �ાહક પાસેથી ડ�ટા એકિ�ત કરનાર 

�ય��તએ તે ચો�સ મા�હતી એકિ�ત કરવાનો હ��  ુજણાવવો જોઈએ. �ાહકો પાસેથી મા�હતી એકિ�ત કરતી 

વખતે, બ��ક�ગ સ�ંથાએ �ાહકની મા�હતી એકિ�ત કરતી વખતે બ�કની ગોપનીયતા નીિત �પ�ટપણે જણાવવી 

જોઈએ.

ુ�ાહક મા�હતી� ંર�ણ

કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા �ારા એકિ�ત કરવામા ંઆવતી બધી મા�હતી �બૂ જ સવંદેનશીલ હોય છે, તેથી, 

બ�કોએ તેને સભંાળતી વખતે વધારાની કાળ� લેવી જોઈએ. અને, આ �ડ�જટલ પ�રવત�ન તેની સાથ ેડ�ટા 

�રુ�ાનો પડકાર પણ લાવ ેછે. િવિવધ �કારના સાયબર �નુાઓ, �મ ક� �ટો�ક�ગ, હ�� ક�ગ, �ફિશ�ગ, ���ૂફ�ગ, 

ર��સમવરે �મલા, �પાિમ�ગ અને અ�ય �ડ�જટલ છેતરિપ�ડ�, બ��ક�ગ સ�ંથાઓને તેમના �ાહકોની સવંદેનશીલ ુ

મા�હતીને �બૂ જ �રુ��ત રાખવાની ફરજ પાડ� છે. તેથી બ�કોએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તેમની ડ�ટા 

ૃગોપનીયતા નીિતઓ અને �થાઓ વિૈ�ક �તર� સામા�ય ર�તે �વી�ત નીિતઓ અને �થાઓ� ંુપાલન કર� છે. 

ૃ ૃ�ાહક મા�હતીના ર�ણ માટ� ક�ટલાક સામા�ય ર�તે �વી�ત િસ�ાતંો છે (આ�િત 4.6):

ુઆ�િત. 4.6: �ાહક મા�હતી� ંર�ણૃ

 • મા�હતી લીક થવાના સભંિવત �ોતોને ઓળખો - સવંદેનશીલ ડ�ટા સ�ં�હત કરતા બ��ક�ગ સ�ંથાના 

તમામ ક���ટુર, લેપટોપ, મોબાઇલ ઉપકરણો, �લેશ �ાઇવ, �ડ�ક અને સવસ� �ની ઇ�વ�ેટર�. 
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  આ ઉપરાતં, કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા ઘણી ર�તે �ય��તગત મા�હતી મેળવ ેછે, �મા ંકોલ સે�ટર, 

ફોમ�ની ભૌિતક નકલો વગેર�નો સમાવશે થાય છે. કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાએ આઇટ� �ટાફ, સે�સ �ટાફ, 

માનવ સસંાધન િવભાગ, એકાઉ��ટ�ગ િવભાગ અને બા� સેવા �દાતાઓ સાથ ેવાત કર�ને આ બધા 

સભંિવત લીક�જ િવ�તારોને ��ક અને ઓળખવા જોઈએ. આ �ે�ોને ઓળ�યા પછ�, આ સભંિવત 

લીક�જ િવ�તારો પર નજર રાખવા માટ� એક સ�ંણૂ� માગ�દિશ�કા તેમજ તકનીક� િસ�ટમ િવકસાવવી 

ૂજોઈએ. જો ક�, િવિવધ �કારની મા�હતી િવિવધ જોખમો ર� કર� છે; આમ, િવિવધ �ાહક મા�હતી માટ� 

િવિવધ �તરની તપાસ િવકસાવવી જોઈએ, અને સામા�જક �રુ�ા નબંરો, ���ડટ કા�્�સ અથવા 

નાણાક�ય મા�હતી �વી અ�યતં સવંદેનશીલ મા�હતી પર વ� ુ�યાન આપ� ંુજોઈએ.

 • મા�હતી રાખવી - કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાએ એવી મા�હતી રાખવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ �ની કાયદ�સર 

ર�તે જ�ર નથી. જો તે જ�ર� ન હોય તો, બ��ક�ગ સ�ંથાએ તેને એકિ�ત કરવા� ંુપણ ટાળ� ંુજોઈએ. 

ઉદાહરણ તર�ક�, જો બ��ક�ગ સ�ંથા મોબાઇલ એ��લક�શન લો�ચ કર� છે, તો તેણે ખાતર� કરવી જોઈએ 

ક� એ��લક�શન પાસે જ�ર� ડ�ટા અને કાય�ની ઍ�સેસ છે. �ય��તગત મા�હતીનો સ�ંહ અથવા 

�ળવણી કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાનો અ�ભ� ભાગ ન હોય �યા ં�ધુી કરવામા ંઆવશ ેનહ�.

  બ�કોએ ડ�ટાની ઍ�સેસ ઘટાડવી જોઈએ. �ાહક બ�કોએ "લ��ુમ િવશષેાિધકાર િસ�ાતં"� ંુપાલન 

કર� ંુજોઈએ. આનો અથ � એ છે ક� બ��ક�ગ સ�ંથાના દર�ક કમ�ચાર�ને ફ�ત તે જ સસંાધનોને ઍ�સેસ 

કરવાનો અિધકાર અથવા િવશષેાિધકારો હોવા જોઈએ � તેમના કાય� દરિમયાન જ�ર� છે.

ુ • ડ�ટા �ર�ા યોજના - �ાહકની સવંદેનશીલ મા�હતીને �રુ��ત રાખવાનો ��ેઠ માગ� એ છે ક� બ��ક�ગ 

સ�ંથામા ંઅસરકારક ડ�ટા �રુ�ા યોજના િવકસાવવી. અસરકારક ડ�ટા �રુ�ા યોજનાઓ ચાર ��ુય 

પાસાઓ પર િવચાર કર� છે: મા�હતી ટ�કનોલો� િનય�ંણો, કો��ા�ટરો અને બા� સેવા �દાતાઓની 

�રુ�ા �થાઓ, કમ�ચાર� તાલીમ અને ભૌિતક �રુ�ા.

મા�હતી ટ�કનોલો� િનય�ંણો

આ �ડ�જટલ �ગુમા,ં મા�હતી ટ�કનોલો� િનય�ંણોની �થાપના �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે, કારણ ક� મોટાભાગની 

ુ ુમા�હતીનો ��પયોગ અથવા �ાહક ડ�ટા ગોપનીયતાનો ભગં ટ�કનોલો�ના ઉપયોગ �ારા થાય છે. મા�હતી 

ૂટ�કનોલો� િનય�ંણોને બે �યાપક �ણેીઓમા ં�થબ� કર� શકાય છે-

  • સામા�ય િનય�ંણોમા ંસામા�ય ર�તે ડ�ટા સે�ટર કામગીર�, િસ�ટમ સો�ટવરે સપંાદન અને �ળવણી, 

તા�ક�ક �રુ�ા અને એ��લક�શન િસ�ટમ િવકાસ અને �ળવણી પર િનય�ંણોનો સમાવશે થાય છે. 

ઉદાહરણો છે- મજ�તૂ પાસવડ� નીિત, સાર� ર�તે એ����ટ�ડ મોબાઇલ ઉપકરણો વગેર�.
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 • એ�લીક�શન િનય�ંણો �મ ક� એ�ડટ ચેક અને કો���ટુર મે�ચ�ગ એ એ��લક�શન સો�ટવરેમા ં�ો�ામ 

ૃકર�લા પગલા ંછે; તેઓ �ા�ઝે�શન અિધ�તતા, મા�યતા અને ���યાની ચોકસાઈ અને સ�ંણૂ�તા 

�િુનિ�ત કરવા માટ� �ો�ામ કર�લા છે. ઉદાહરણો, અસગંતતા શોધ િસ�ટ�સ.

ુકો��ા�ટરો અને બા� સેવા �દાતાઓ �ર�ા �થાઓ

કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની �રુ�ા �થાઓ બા� કો��ા�ટરો અને બા� સેવા �દાતાઓ સ�હત તેમના 

અમલીકરણ કરનારા લોકો પર �બૂ આધાર રાખે છે. કોઈપણ સ�ંથા ડ�ટા �ોસેિસ�ગ, વબે હો��ટ�ગ, �ાહક કોલ 

સે�ટર કામગીર� વગેર� સ�હત તેના કોઈપણ �યવસાિયક કાય�ને આઉટસોસ� કર� તે પહલ� ા,ં સેવા �દાતાની 

ડ�ટા �રુ�ા નીિત અથવા �થાઓની યો�ય તપાસ કરવી જોઈએ, અને બ��ક�ગ સ�ંથાના ધોરણો સાથ ેતેની 

સરખામણી કરવી જોઈએ.

કમ�ચાર�ઓની તાલીમ: દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાની ડ�ટા �રુ�ા યોજના કાગળ પર સાર� દ�ખાઈ શક� છે; તે ખર�ખર 

�યાર� જ મજ�તૂ બને છે �યાર� કમ�ચાર�ઓ તેના િવશ ેસાર� ર�તે �િશ��ત હોય. સ�ંથાએ કમ�ચાર�ઓને 

િનયમો સમ�વવા અને �રુ�ા નબળાઈઓ શોધવા માટ� તાલીમ આપવા માટ� િનયિમતપણે કમ�ચાર�ઓ 

માટ� તાલીમ સ�ો યોજવા જોઈએ. કમ�ચાર�ઓની િનયિમત તાલીમ ડ�ટા �રુ�ા �થાઓ ��યે સ�ંથાની 

�િતબ�તા પર ભાર �કૂ� છે. સાર� ર�તે �િશ��ત માનવ સસંાધન ડ�ટા ભગં સામે ��ેઠ �રુ�ા છે.

ુભૌિતક �ર�ા: ઘણા �રુ�ા ભગં ��ઢગત ર�તે થાય છે, �મ ક� દ�તાવજે ો અથવા ભૌિતક �વ�પમા ંહાજર 

મા�હતીની ચોર�. ઘણીવાર, ઘણીવાર, તેનાથી બચવા માટ� ��ેઠ ઉપાય એ છે ક� સતક� કમ�ચાર� અથવા સાર� 

ર�તે �રુ��ત દરવાજો હોય. દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાએ દ�તાવજેો અથવા ફાઇલો, તેમજ �ાહકોની સવંદેનશીલ 

મા�હતી ધરાવતા ક���ટુર, લેપટોપ અને બેકઅ�સને �રુ��ત �મમા ંઅથવા લૉક કર�લા ક��બનેટમા ંસ�ં�હત 

કરવા માટ� એક િસ�ટમ િવકસાવવી જોઈએ. સ�ંથાઓએ ઇમારતો માટ� યો�ય ઍ�સેસ િનય�ંણો લા� ુકરવા 

જોઈએ. બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ ઑફ-સાઇટ �ટોર�જ �િુવધાઓ, જો કોઈ હોય તો, કોઈપણની ઍ�સેસને મયા��દત 

કરવી જોઈએ.

ૃ • મા�હતીનો િનકાલ: બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ કોઈપણ સવંદેનશીલ મા�હતીની અનિધ�ત ઍ�સેસ અથવા 

અયો�ય ઉપયોગને રોકવા માટ� વાજબી અને યો�ય મા�હતી િનકાલ પ�િતઓ અમલમા ં�કૂવી 

જોઈએ. અમલમા ં�કૂવાના વાજબી પગલા ંઉ�વતા ફાયદાઓ, િવિવધ િનકાલ પ�િતઓ સાથ ે

સકંળાયેલ ખચ�, મા�હતીની સવંદેનશીલતા અને ટ�કનોલો�મા ંફ�રફારોને �યાનમા ંરાખીને �ડઝાઇન 

કરવા જોઈએ.

 • ભગંના �ક�સામા ં યોજનાઓ: ડ�ટા �રુ�ાના તમામ પગલા ં હોવા છતા,ં �રુ�ા ભગં શ� છે. 

�યવસાય પર આવા ભગંની અસર ઘટાડવા માટ�, દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથા પાસે �રુ�ા ઘટનાઓનો 

જવાબ આપવા માટ� એક યોજના હોવી જોઈએ �રુ�ા ઘટનાઓની યો�ય તપાસ કરવી �થી 

ૂઉ�લઘંન� ંુકારણ બનેલી નબળાઈઓ અથવા ધમક�ઓ ઓછ� થાય અથવા �ર થાય.
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�ાહક મા�હતીના ર�ણ માટ� RBI ના િનયમો

વિૈ�ક �તર� બ��ક�ગ �ે�મા ંટ�કનોલો� પર વધતી જતી િનભ�રતાને કારણે ડ�ટા �રુ�ા પર ન�ધપા� �યાન 

આપવામા ંઆ�� ંુ છે. ગિતશીલ ટ�કનોલો�કલ વાતાવરણને અ��ુપ, �યાર� ક�ટલાક દ�શોએ �ાહકોની 

ૂ ુમા�હતીને �રુ��ત રાખવા માટ� કાયદા અને િનયમો ર� કયા� છે, �યાર� ક�ટલાક હ� પણ આમ કરવાની 

���યામા ંછે. ભારતમા ંદર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાની કામગીર� ભારતીય �રઝવ � બ�ક (RBI) ના િનય�ંણ હઠ� ળ છે અને 

RBI સમયાતંર� બ�કોને �ાહક ગોપનીયતા� ંુર�ણ કરવા માટ� ફરજ પાડતી અનેક �ચૂનાઓ, પ�રપ�ો, 

ૃ�દશાિનદ�શો અને માગ�દિશ�કા �ર� કર� છે (આ�િત 4.7).

ભારતમા ં��ુતતા કાયદો ગ�ભ�ત કરાર સબંિંધત સામા�ય કાયદાના િસ�ાતંોની આસપાસ ફર� છે

આ�િત 4.7: ભારતીય �રઝવ� બ�કૃ

�ોત: shorturl.at/di269

આમ, �ાહક અને બ�ક વ�ચેના કરાર સબંધંો બ��ક�ગ સ�ંથાઓને ��ુતતા �ળવવા અને �ાહક-સવંદેનશીલ 

ૃમા�હતી �તૃીય પ�ોને �હર�  ન કરવાની ફરજ પાડ� છે, િસવાય ક� સામા�ય ર�તે �વી�ત પ�ર��થિતઓમા-ં

  • �યા ંકોઈપણ િનયમો, િનયમનો અથવા કાયદા હઠ� ળ મા�હતીનો �લુાસો જ�ર� હોય.
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 • �યા ંબ�કની જનતા ��યેની ફરજ� ંુપાલન કરવા માટ� મા�હતીનો �લુાસો જ�ર� હોય.

  • �યા ંબ�કના �હતમા ં�લુાસો જ�ર� હોય.

  • �યા ં�ાહકની �પ�ટ અથવા ગ�ભ�ત સમંિત લીધા પછ� �લુાસો કરવામા ંઆવ.ે

ુIP� ંઉ�લઘંન ટાળો

�યવસાય ચલાવવાનો �યાસ કરતી કોઈપણ સ�ંથાની �ાથિમકતા યાદ�મા ંબૌ��ક સપંદા (IP) અિધકારો 

હમંેશા ટોચ પર હોતા નથી તે �યાનમા ંલેતા. જો ક�, આ તરફ યો�ય �યાન આપવામા ંિન�ફળતા કોઈપણ 

�યવસાય માટ� ગભંીર નાણાક�ય અને �િત�ઠાને લગતા પ�રણામો લાવી શક� છે, પછ� ભલે ઉ�લઘંન 

ઇરાદા�વૂક�  કરવામા ંઆ�� ંુહોય ક� ન હોય. અને, કોઈ બી�ના IP અિધકારોના અ�ણતા ંઉ�લઘંનને ટાળવા 

માટ� બૌ��ક અિધકારોના �કારોને સમજવા જ�ર� છે.

બૌ��ક સપંદા અિધકારોના �કારો - આ ��ુય �કારના IP�રુ�ા છે �નો કોઈને સામનો કરવો પડ� શક� છે, 

આમ����ગે ક�:ંુ

  • કૉિપરાઇ�સ: કૉિપરાઇ�સ �ળૂ કલા�મક કાય�ના અિધકારો� ંુર�ણ કર� છે, �મા ંકોઈપણ સા�હ�ય, 

નાટક, સગંીત, િવ�ડઓ, આ�ક�ટ��ચર અને ક���ટુર સો�ટવરેનો સમાવશે થાય છે.

  • ��ડમા�સ�: ��ડમા�સ� શ�દસ�હૂો, �તીકો અને શ�દો �વા �ા��ડ�ગ પાસાઓ� ંુર�ણ કર� છે �નો 

ઉપયોગ સ�ંથાઓ, સેવાઓ અને માલને ઓળખવા માટ� થાય છે.

  • પેટ��સ: પેટ��સ શોધો અને તે શોધોના અિધકારો� ંુ ર�ણ કર� છે. આમા ં �ડઝાઇન પેટ�ટ, 

ઉપયો�ગતા પેટ�ટ વગેર�નો સમાવશે થાય છે.

ૃ  • વેપાર રહ�યો: ��ૂો, ડ�ટા અને �ો�ા�સ �વી મા�લક�ની ��િતની મા�હતી, વપેાર રહ�યો �ારા 

�રુ��ત છે. �પધ�કો પર સીધો આિથ�ક ફાયદો �રૂો પાડવો એ વપેાર રહ�યો� ંુ�ળૂ�તૂ લ�ણ છે.

ુબૌ��ક સપંદા ઉ�લઘંન ક�વી ર�તે ટાળ� ં- બી� �યવસાયના IP અિધકારોના અ�ણતા ઉ�લઘંનને ટાળવા 

માટ� નીચેની સાવચેતીઓનો ઉપયોગ કર� શકાય છે:

ુ 1.  �હર� ાતોમા ં�ળૂ છબીઓ અથવા સગંીત હો� ંજોઈએ- �યવસાયો તેમના માક��ટ�ગ અને �હર� ાત 

સામ�ી માટ� �ળૂ �ા�ફ�સ, સામ�ી, સગંીત અને વ� ુબનાવવા માટ� ઇન-હાઉસ �ટાફ અથવા બા� 

સલાહકારોનો ઉપયોગ કર� શક� છે. જો ક�, જો બા� સલાહકારોનો ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે, તો 

કોઈપણ �કારના સઘંષ�ને ટાળવા માટ� કરારમા ંએક કલમનો ઉ�લેખ કરવો મહ�વ�ણૂ� છે �મા ં

જણાવવામા ંઆ�� ંુછે ક� આ ર�તે બનાવલેા બધા અિધકારો �યવસાયના છે.

 2.  કૉિપરાઇટ ધારકો પાસેથી લાઇસ�સ - જો કોઈપણ ન�ધાયેલ સામ�ીનો ઉપયોગ કરવાની જ�ર હોય, 

તો સામ�ીના ન�ધાયેલા મા�લકો પાસેથી યો�ય લાઇસ�સ અથવા �પ�ટ, લે�ખત સમંિત મેળવવી 

મહ�વ�ણૂ� છે.
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  કોઈપણ તકરાર ટાળવા માટ� બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ લાઇસ�સ અને સમંિત િવના સામ�ીનો ઉપયોગ 

કરવો જોઈએ નહ�.

ૃ 3. કા�નૂી સલાહ લો - છે�લ,ે  જો કોઈ ચો�સ ��ય IP અિધકારો� ંુઉ�લઘંન કર� ર� ંુછે ક� ક�મ તે �ગે 

કોઈ શકંા હોય, તો સલામત રહવ� ા માટ� વક�લની સલાહ લેવી હમંેશા સમજદાર�ભ� � ુ રહશ� .ે IP 

��ુાઓને �ાર�ય તક પર ન છોડો; તે જોખમ લેવા યો�ય નથી.

�ાહકો સાથે પારદશ�ક �યવહાર માટ�ના િનયમો

દર�ક સબંધં ટકાવી રાખવા માટ�, િવ�ાસ, પારદિશ�તા અને િવ�ાસ બનાવવા માટ� વચનો� ંુપાલન જ�ર� છે. 

�ાહકો કોઈપણ કંપનીની સફળતા ક� િન�ફળતા� ંુકારણ છે; આમ, કોઈપણ સ�ંથા માટ�, �ાહક સબંધંોમા ં

પારદિશ�તા �ારા િવ�ાસ અને વફાદાર� લાવવાની હમંેશા �ાથિમકતા હોવી જોઈએ. જો ક�, આ માટ� સતત 

�યાસોની જ�ર છે. તેથી, દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાએ તેના કમ�ચાર�ઓ �ારા �ત�રક નીિતઓ, િનયમો અને 

િનયમો� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ. આ �થા બ��ક�ગ સ�ંથા માટ� નીચેની ર�તે ફાયદાકારક હોઈ શક� છે:

  • સ�ંથાની �િતબ�તા દશા�વે છે- �ાહકો સાથ ેપારદિશ�તા રાખવા માટ� િનયમો અને િનયમો ન�� 

કરવાથી સ�ંથામા ં �ાહકો સાથ ે પારદિશ�તાના ઉ�ચતમ ધોરણો �ળવવા માટ� સ�ંથાની 

�િતબ�તા� ંુ �તર દશા�વ ે છે, આમ �ાહકો તેમજ સ�ંથાના કમ�ચાર�ઓમા ં સ�ંથાની એકંદર 

�િત�ઠામા ં�ધુારો થાય છે.

  • અિનયિમતતા ટાળવામા ંમદદ કર� છે- �યા ં�ાહક પારદિશ�તા િનયમો અને િનયમો િનયમો� ંુ

ઉ�લઘંન કરવા બદલ સ�નો ઉ�લેખ કર� છે, �યા ં બ��ક�ગ સ�ંથાઓ સ�ંથા �ારા િનધા��રત 

પારદિશ�તાના ઉ�ચતમ ધોરણો� ંુ પાલન કર�ને કમ�ચાર�ઓ �ારા અસગંતતાઓ અથવા 

અિનયિમતતાના ક�સોને મયા��દત કર� શકશ.ે

  • �ઝૂંવણ ટાળવામા ં મદદ કર� છે - પારદિશ�તા માટ� િનયમો અને િનયમો ન�� કરવાથી 

કમ�ચાર�ઓમા ં�ઝૂંવણ ટાળવામા ંમદદ મળે છે, �યા ંકમ�ચાર�ઓને લાગે છે ક� કમ�ચાર�� ંુકોઈ 

ચો�સ કાય� બ��ક�ગ સ�ંથાના પારદિશ�તા ધોરણો� ંુઉ�લઘંન કર� છે.

�ાહકો સાથે પારદશ�ક �યવહાર માટ�ના િનયમો

સ�ંથામા ં�પ�ટ અને પારદશક�  િનયમો બનાવવાની �થા બ��ક�ગ સ�ંથા માટ� પણ ફાયદાકારક હોઈ શક� છે. 

ૃ�ાહકો સાથ ેપારદિશ�તા �ળવવા માટ� બ��ક�ગ કંપનીઓ �ારા િનયમો બનાવવામા ંઆવ ેછે (આ�િત 4.8). તે 

બ��ક�ગ સ�ંથામા ં�ાહકો સાથ ેપારદિશ�તાના ઉ�ચતમ ધોરણો �ળવવા માટ� સ�ંથાની �િતબ�તાના �તરને 

�િત�બ��બત કર� છે, આમ તે �ાહકો તેમજ બ��ક�ગ �ટાફમા ંબ��ક�ગ સ�ંથાની એકંદર સ�ાવનામા ંવધારો કર� છે. 

તે બ��ક�ગ સ�ંથામા ંઅિનયિમતતાઓને ટાળવામા ંપણ મદદ કર� છે.
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�ાહક સાથ ેપારદશક�  �યવહાર માટ�ના િનયમોની મદદથી, િનયમોના ઉ�લઘંન માટ� સ�ની જોગવાઈઓ 

કર� શકાય છે. બ��ક�ગ સ�ંથાઓ િનયમો �ારા બ��ક�ગ સ�ંથામા ંકમ�ચાર�ઓ �ારા અસગંતતાઓ અથવા 

અિનયિમતતાના �ક�સાઓ પણ તપાસી શક� છે.

                           આ�િત 4.8: �ાહક સાથે પારદશ�ક �યવહાર ૃ

                               �ોત: shorturl.at/kxG05

પારદિશ�તા માટ� િનયમો બનાવવાથી બ��ક�ગ સગંઠનમા ં�ઝૂંવણ ટાળવામા ંમદદ મળ� શક� છે. �ાહકો સાથ ે

પારદશક�  �યવહાર માટ�ના િનયમનમા ંસમ�વવામા ંઆ�� ંુ છે ક� કોઈ ચો�સ કાય� બ��ક�ગ સગંઠનના 

પારદિશ�તા ધોરણો� ંુઉ�લઘંન કર� શક� છે.

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: ડ�ટા �રુ�ા પર એક પેપર તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી: સાદા કાગળો, �ક�ચ પેન, પેન, પે��સલ અને ઇ�ટરનેટ �િુવધાની ઍ�સેસ વગેર�.

કાય�વાહ�:

 1.  સ�ના ટ���ટમાથંી પસાર થયા પછ� િશ�ક� િવ�ાથ�ઓને બ�ક �ાહકોની ડ�ટા �રુ�ા, તેનો �યાલ, 

મહ�વ, વિૈ�ક ઝાખંી વગેર� સમ�વવા� ંુરહશ� .ે

 2.  બ�કોમા ંડ�ટા �રુ�ા પર અ�ય સબંિંધત અ�યાસ સામ�ીનો સદંભ� લો.

 ૩.  િવ�ાથ�ઓ તેમની ન�ધો તૈયાર કર� છે અને ઇ�ટરનેટ પર સબંિંધત સાઇ�સનો સપંક� કરશ.ે

 4.  દર�ક િવ�ાથ� બ��ક�ગમા ંડ�ટા �રુ�ા પાસાઓ પર િવગતવાર પેપર તૈયાર કરશે

  a)  પ�રવહન અને આરામ બનેં સમયે સવંદેનશીલ ડ�ટાને �રુ��ત રાખવા માટ� મજ�તૂ એ����શન 

અ�ગો�રધમનો ઉપયોગ કરો.
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ૃ  b)  ફ�ત અિધ�ત કમ�ચાર�ઓ જ સવંદેનશીલ ડ�ટા ઍ�સેસ કર� શક� તે �િુનિ�ત કરવા માટ� મજ�તૂ 

ઍ�સેસ િનય�ંણ પ�િતઓ લા� ુકરો.

ૃ  c)  ફાયરવોલ, �સુણખોર� શોધ/િનવારણ �ણાલીઓ (IDS/IPS) અને અનિધ�ત ઍ�સેસ અને 

ડ�ટા ભગંને રોકવા માટ� �રુ��ત �ોટોકોલ સાથ ેનેટવક� �રુ��ત કરો.

  d)  એ�ડપોઇ�ટ �ોટ��શન સો�ટવરે, એ����શન અને િનયિમત �રુ�ા અપડ��સ સાથ ેક���ટુર, 

લેપટોપ, મોબાઇલ ઉપકરણો અને ATM �વા �રુ��ત એ�ડપોઇ��સ.

ૃ  e) સવંદેનશીલ ડ�ટાના અનિધ�ત �ા�સિમશન અથવા �લુાસાને મોિનટર કરવા, શોધવા અને 

અટકાવવા માટ� DLP સો��શુ�સનો ઉપયોગ કરો.

  f)  શકંા�પદ ��િૃ�ઓ, િવસગંતતાઓ અને સભંિવત �રુ�ા ભગંોને શોધવા માટ� મજ�તૂ �રુ�ા 

દ�ખર�ખ અને લો�ગ�ગ પ�િતઓ લા� ુકરો.

  g)  ડ�ટા ભગં, સાયબર �મલાઓ અથવા �રુ�ા ઘટનાઓનો અસરકારક ર�તે જવાબ આપવા માટ� ુ

ઘટના �િતભાવ યોજનાઓ િવકસાવો અને િનયિમતપણે પર��ણ કરો.

  h)  સવંદેનશીલ ડ�ટાની ઍ�સેસ ધરાવતા �તૃીય-પ� િવ��તાઓ, સેવા �દાતાઓ અને ભાગીદારો 

સાથ ેસકંળાયેલા �રુ�ા જોખમો� ંુ��ૂયાકંન અને સચંાલન કરો.

  i)  GDPR, PCI DSS, HIPAA અને �થાિનક બ��ક�ગ િનયમો �વા સબંિંધત ડ�ટા �રુ�ા િનયમો અને 

ઉ�ોગ ધોરણો� ંુપાલન કરો.

  j)  ડ�ટા �રુ�ા ��ેઠ �થાઓ, નીિતઓ અને ���યાઓ પર કમ�ચાર�ઓને �યાપક તાલીમ અને 

��િૃત કાય��મો �રૂા પાડો.

  k)  �રુ�ા નબળાઈઓને ઓળખવા અને �ધુારવા માટ� િનયિમત �રુ�ા ��ૂયાકંન, નબળાઈ �ક�ન 

અને �સૂંપ�ઠ પર��ણો કરો.

 5.  િવ�ાથ�ઓ ��ૂયાકંન માટ� �ણૂ� થયેલ પેપર િશ�કને સબિમટ કરશ.ે

 6.  િશ�ક િવષયને વધારવા માટ� વગ�મા ંરહલ� ી ખામીઓની ચચા� કરશ.ે

 7.  તૈયાર કર�લા પેપર પર વગ�ખડંમા ંિશ�ક �ારા આપવામા ંઆવલેા �ચૂનો.

��િૃ� 2: �ાહકો સાથ ે પારદશક�  �યવહાર માટ� મા�હતી િનયમો એકિ�ત કરવા માટ� �લુાકાત �ારા 

વા�ણ��યક બ�કના વ�ર�ઠ અિધકાર� સાથ ેવાતચીત.

જ�ર� સામ�ી: સાદા કાગળો, �ક�ચ પેન, પેન, પે��સલો અને ઇ�ટરનેટ �િુવધાની ઍ�સેસ, વગેર�.

�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ/ફ�િસ�લટ�ટર - ધોરણ XII

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ



���યા:

 1.  િશ�ક વગ�ખડંમા ંકોઈપણ વા�ણ��યક બ�કના વ�ર�ઠ અિધકાર� સાથ ેિવ�ાથ�ઓની �લુાકાત અને 

વાતા�લાપ સ�� ંુઆયોજન કરશ.ે

 2.  િવ�ાથ�ઓને સ�ના ટ���ટ અને અ�ય સબંિંધત અ�યાસ સામ�ીનો અ�યાસ કરવા અને િવષય 

પરના તેમના ��ો સાથ ેતૈયાર રહવ� ા માટ� કહવ� ામા ંઆવશ.ે

 3.  િવ�ાથ�ઓને િન�ણાત (બ�કના અિધકાર�) ને ��ો �છૂવા માટ� �ે�રત કરવામા ંઆવશ.ે

 4.  �ાહકો સાથ ેપારદશક�  �યવહાર માટ�ના િનયમો પર વાતા�લાપ પછ� બધા િવ�ાથ�ઓ તેમની ન�ધો 

તૈયાર કરશ.ે

  a)  �ાહકો તેમજ સ�ંથાના કમ�ચાર�ઓમા ં સ�ંથાની એકંદર �િત�ઠા �ધુારવા માટ� સ�ંથાની 

�િતબ�તા દશા�વ ેછે.

  b)  સ�ંથા �ારા િનધા��રત પારદિશ�તાના ઉ�ચતમ ધોરણો� ંુ પાલન કર�ને અિનયિમતતાઓ 

ટાળવામા ંમદદ કર� છે.

  c)  કમ�ચાર�ઓમા ં�ઝૂંવણ ટાળવામા ંમદદ કર� છે, �યા ંકમ�ચાર�ઓને લાગે છે ક� કમ�ચાર�� ંુકોઈ 

ચો�સ કાય� બ��ક�ગ સ�ંથાના પારદિશ�તા ધોરણો� ંુઉ�લઘંન કર� છે.

 5. મહમ� ાન ગયા પછ� િશ�ક િવ�ાથ�ઓને તેમની સમજ ચકાસવા માટ� ��ો �છૂશ.ે

  6. �ાહકો સાથ ેપારદશક�  �યવહાર માટ�ના િનયમો સબંિંધત િવ�ાથ�ઓની શકંાઓ� ંુિશ�ક િનરાકરણ 

કરશ.ે

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુA.  ખાલી જ�યા �રો

 1.  બ��ક�ગ સ�ંથાના મોબાઇલ ઉપકરણો, �લેશ �ાઇવ, �ડ�ક, સવર�  _______.

ૂ 2.  િવિવધ �કારની મા�હતી ______ જોખમો ર� કર� છે.

 3.  કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાએ એવી મા�હતી રાખવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ � _______ જ�ર� નથી.

 4.  બ�કોએ _______ ને વળગી રહ��  ંુજોઈએ.

 5.  �ાહકની સવંદેનશીલ મા�હતીને �રુ��ત રાખવાનો ��ેઠ માગ� એ છે ક� _______ ડ�ટા �રુ�ા યોજના 

િવકસાવવી.

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા �રુ�ા �થાઓ �બૂ જ આધાર રાખે છે
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  a)  અમલ કરનારા લોકો

  b)  બ�ક �ાહક

  c)  બ�ક અિધકાર�

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 2.  ડ�ટા �રુ�ા યોજના �યાર� જ મજ�તૂ હોય છે �યાર�

  a)  કમ�ચાર�ઓ સાર� ર�તે તાલીમ પામેલા હોય

  b)  બ�ક મેનેજર સાર� ર�તે તાલીમ પામેલા હોય

  c)  બ�ક �ાહકો િશ��ત હોય

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 3.  સાર� ર�તે તાલીમ પામેલા માનવ સસંાધન છે

  a)  ડ�ટા ભગં સામે સૌથી ખરાબ ર�ણ

  b)  ડ�ટા ભગં સામે ��ેઠ ર�ણ

  c)  બ�ક કમ�ચાર� સામે ��ેઠ ર�ણ.

  d)  ઉપરો�ત તમામ

ૃ 4.  કોઈપણ સવંદેનશીલ મા�હતીની અનિધ�ત ઍ�સેસ અથવા અયો�ય ઉપયોગ અટકાવવા માટ�.

  a)  બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ વાજબી અને યો�ય મા�હતી િનકાલ પ�િતઓ લા� ુકરવી જોઈએ નહ�

  b)  બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ ફ�ત કા�નૂી પ�િતઓ લા� ુકરવી જોઈએ

  c)  બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ વાજબી અને યો�ય મા�હતી િનકાલ પ�િતઓ લા� ુકરવી જોઈએ

  d)  આમાથંી કોઈ નહ�

 5.  બૌ��ક સપંદા અિધકારોના �કારો છે

  a)  કોપીરાઈ�સ

  b)  ��ડમા�સ�

  c)  પેટ��સ

  d)  ઉપરો�ત તમામ

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  કોપીરાઈ�સ �ળૂ કલા�મક કાય�ના અિધકારો� ંુર�ણ કર� છે.

 2.  ��ડમાક� �ા��ડ�ગ પાસાઓ� ંુર�ણ કરતા નથી.

ૃ 3.  ફો��લ�ુ ા, ડ�ટા અને �ો�ા�સ �વી મા�લક�ની ��િતની મા�હતી વપેાર રહ�યો �ારા �રુ��ત છે.
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 4.  જો કોઈ ર�જ�ટડ� સામ�ીનો ઉપયોગ કરવો જ�ર� હોય, તો યો�ય લાઇસ�સ મેળવ� ંુમહ�વ�ણૂ� 

નથી.

 5.  �ાહકો સાથ ેપારદિશ�તા �ળવવા માટ� િનયમો અને િનયમનો ન�� કરવાથી સ�ંથાની �િતબ�તા� ંુ

�તર દશા�વ ેછે..

D. જોડકા જોડો 

કૉલમ  A કૉલમ  B

બ�ક� ફ�ત ડ�ટા એકિ�ત 

કરવો જોઈએ

િવિવધ �કારના

સાયબર �નુાઓ

બધાક���ટુસ�ની 

ઇ�વ�ે ટર�,

��ેઠ ર�ણ 

માગ�

સામા�ય િનય�ંણો 

સામા�ય ર�તે

�મ ક� �ટો�ક�ગ, હ�� ક�ગ, �ફિશ�ગ, ���ૂફ�ગ, ર��સમવરે 

�મલા, �પાિમ�ગુ

બ��ક�ગ સ�ંથાના લેપટોપ, મોબાઇલ ઉપકરણો, �લેશ �ાઇવ, 

�ડ�ક અને સવર�  સવંદેનશીલ ડ�ટા સ�ં�હત કર� છે

� એકિ�ત કરવા માટ� જ�ર� છે

�ાહકની સવંદેનશીલ મા�હતી બ��ક�ગ સ�ંથામા ંઅસરકારક 

ડ�ટા �રુ�ા યોજના િવકસાવવાની છે.

ડ�ટા સે�ટર કામગીર� પર િનય�ંણો શામેલ કરો,

ૂE.  ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો  

 1.  બ�ક �ાહક મા�હતી બ�ક માટ� ક�વી ર�તે મહ�વ�ણૂ� છે?

ૂ 2.  �ાહક મા�હતીના ર�ણ� ંુ�ંકમા ંવણ�ન કરો.

ૂ 3.  ડ�ટા �રુ�ા યોજના પર �ંક� ન�ધ લખો.

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો  

 1.  મા�હતી લીક થવાના સભંિવત �ોતોની ઓળખ સમ�વો.

 2.  �ાહક મા�હતીના ર�ણ માટ� RBI િનયમો પર િવગતવાર ન�ધ લખો

G.  તમાર� કામગીર� તપાસો

 1.  બ�કમા ં�ાહક મા�હતીના ર�ણ� ંુ�દશન�  કરો
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સ� 3: બ�કોની નૈિતક �થાઓ

આ સ�મા,ં િવ�ાથ�ઓ બ��ક�ગ �ે� �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતી નૈિતક �થાઓ અને �ાહકો સાથ ેનૈિતક વત�ન 

ક�વી ર�તે કર� ંુતે િવશ ેશીખશ,ે � કંપનીની છબી �ળવી રાખશ.ે

ૂખોટ� મા�હતીની ખોટ� ર�આત ટાળો

બ��ક�ગ સ�ંથાએ પોતાને �લાય�ટ-ક����ત તર�ક� �યા�યાિયત કરવી જોઈએ, કારણ ક� તેની સફળતાનો ��ુય 

ભાગ તેના �ાહકો માટ� તે � ઉક�લો અને સેવાઓ �દાન કર� છે તેના �ારા ��ૂય� ંુસ�ન કરવાનો છે. �ાહકો 

��યે �િતબ�તા અને તેમની સાથ ે�યાયી વત�ન એ કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની ��ુય ��હૂરચનાનો ભાગ હોવો 

ૃજોઈએ (આ�િત 4.9). વા�તિવક શ�દોમા,ં તેનો અથ � એ હોવો જોઈએ ક� કમ�ચાર�ઓએ તેમના �ાહકો સાથ ે

ૂછેડછાડ ન કરવી જોઈએ, કોઈપણ સવંદેનશીલ મા�હતી �પાવવી જોઈએ નહ� અથવા ખોટ� ર�તે ર� કરવી 

જોઈએ નહ� અથવા તેમની ગોપનીયતા� ંુઉ�લઘંન કર� ંુજોઈએ નહ� અથવા અ�યાયી �યવહારો અથવા 

એવા �યવહારોમા ંસામેલ થ� ંુજોઈએ નહ�..

                                               આ�િત. 4.9: નૈિતક વત�નૃ

ુમા�હતી� ંુખો�ં �િતિનિધ�વ �યાર� થાય છે �યાર� તમે ઉ�પાદન વચેવા અથવા તમારા ઉ�પાદનમાથંી વ� ુ

નફો મેળવવા માટ� કંઈક બનાવટ�, અયો�ય વત�ન કરો છો. તે �યાર� પણ થાય છે �યાર� તે અથવા તેણી 

�ાહકને ઇરાદા�વૂક�  ઉ�પાદન અથવા સેવાની કોઈ ચો�સ િવશષેતા જણાવતા નથી, � જણાવવી જોઈતી 

હતી, કારણ ક� તે ખર�દનારની િનણ�ય લેવાની ���યાને અસર કર� શક� છે. ઉદાહરણ તર�ક� - �ી એ�સ 

(બ�કનો કમ�ચાર�) �રટ�લ શાખામા ંકામ કર� છે. તેમને કહવ� ામા ંઆ�� ંુછે ક� જો તેઓ વષ�ના �ત પહલ� ા લ�ય 

�ણૂ� કર� તો આ વષ� તેમને �ો�સાહન પેટ� 5% પગાર વધારો કરવામા ંઆવશ.ે એક હાલનો �રટ�લ �લાય�ટ 

શાખાની �લુાકાત લે છે � તેમને મળેલા નાના વારસાના બધા રોકાણ કરવા માગેં છે - તે કહ � છે ક� �યાર� તે બે 

વષ�મા ંિન��ૃ થાય છે �યાર� આ તેમના િન�િૃ�ના પૈસા છે. �ી એ�સ તેમને ફ�ત ઉ�ચ-નેટ-વથ � �ય��તઓ 

ૃમાટ� બનાવાયેલ ઉ�પાદન પર સલાહ આપે છે, � "�સુ�ં�ત �ાહકો" છે, �ના માટ� તેમને ઉ�ચ કિમશન 

મળશ.ે તે સમ�વ ેછે ક� ઉ�પાદન ચો�સ �દાન કરશ.ે તે સમ�વ ેછે ક� ઉ�પાદન ચો�સ વળતર આપશ,ે 

જોક�, તેમણે તે ચો�સ ઉ�પાદન સાથ ેસકંળાયેલા �ચા જોખમને સમ��� ંુનથી.
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ૂ ુઆમ, અહ� �ી X એ ઉ�પાદન વ�ે� ંુપરં� ુઉ�પાદનમા ંરહલ� ા જોખમો� ંુમહ�વ ખોટ� ર�તે ર� ક�.�  તેમણે 

�યાનમા ંલી� ંુનહ� ક� આ ઉ�પાદન �લાય�ટ માટ� યો�ય છે ક� નહ� અને એવી ઉ�પાદન વચેી �ના માટ� તેમને 

ૂ ુવ� ુકિમશન મળશ,ે આમ �ી X એ ઉ�પાદન �લાય�ટને ખોટ� ર�તે ર� ક�.�

આના પ�રણામે, �ી X કદાચ તેમ� ંુઉ�પાદન વચેી શ�ા હોત, પરં� ુઆડકતર� ર�તે �લાય�ટના િવ�ાસ 

તેમજ �લાય�ટ સાથનેા લાબંા ગાળાના સબંધંોને અસર કર�. આમ, કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાએ તેની ટ�મના 

ૂ ૂકોઈપણ સ�ય �ારા મા�હતીની ખોટ� ર�આત ટાળવાનો �યાસ કરવો જોઈએ. મા�હતીની ખોટ� ર�આત 

ટાળવામા ંમદદ કર� શક� તેવા ક�ટલાક પગલા ંનીચે �જુબ છે:

  • �થમ વાતચીત મહ�વ�ણૂ� છે- કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા માટ� તેમના �ાહકો સાથ ે�યવહાર કરતી 

વખતે તે મહ�વ�ણૂ� છે ક� તેમનો �થમ સદં�શા�યવહાર, મૌ�ખક અને લે�ખત બનેં, વાજબી, �પ�ટ 

અને સચોટ હોય. ગેરમાગ� દોરનારા તર�ક� જોઈ શકાય તેવા િનવદેનોને સ�ંણૂ�પણે ટાળવા જોઈએ.

ુ ૂ  • ઝડપી �ધારો કરો- કોઈપણ બેભાન ખોટ� ર�આતના �ક�સામા,ં બ�કોના કમ�ચાર�ઓએ શ� તેટલી 

ઝડપથી આગળ આવ� ંુજોઈએ અને �લૂ �ધુારવાનો �યાસ કરવો જોઈએ. જો કોઈ ખોટ� મા�હતી 

ૂ ુર� કરવામા ંઆવ ેછે, તો તેને શ� તેટલી વહલ� ી તક� �ધારવી ��ેઠ છે �થી ગેરમાગ� દોરનાર� 

સામ�ી વ� ુફ�લાતી ન �ય.

  • િવ�સનીય �ોતોનો ઉપયોગ �ો�સાહન આપો - દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાએ તેના કમ�ચાર�ઓ �ારા 

ૃઅિધ�ત મા�હતીના ઉપયોગને �ો�સાહન આપવાનો �યાસ કરવો જોઈએ, કમ�ચાર�ઓએ �લાય�ટ 

સાથ ેમા�હતી શરે કરવા માટ� �ત�રક આચારસ�ંહતા� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ, �મા ંબ�કોના �ત�રક 

ૃપ�રપ�ો �વા અિધ�ત �ોતોનો ઉપયોગ શામેલ હોવો જોઈએ.

  • શકંા િનવારણ - દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાએ �લાય�ટ તેમજ �ત�રક કમ�ચાર�ઓ માટ� યો�ય શકંા િનવારણ 

પ�િત િવકસાવવી જોઈએ, �થી કોઈપણ શકંા િનવારણ ટાળવાને કારણે કોઈપણ �કારની ખોટ� 

ૂર�આત ટાળ� શકાય.

ુ   • હકારા�મક િનવેદનોનો ઉપયોગ �ો�સાહન આપો - ખોટા ત�યો ધરાવતા વા�ને ના કહ��  ંુએ ખો�ં 

િનવદેન આપવા �� ંુછે. આમ, દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાએ એવા �ક�સાઓમા ંહકારા�મક િનવદેનોનો 

ૃઉપયોગ કરવાની સ�ં�િત લાવવાનો �યાસ કરવો જોઈએ �યા ં�ાહક �ારા કહવ� ામા ંઆવલેા 

કોઈપણ ચો�સ િનવદેનમા ંખોટ� હક�કત હોય �થી તેઓ કોઈપણ �કારની ખોટ� અથઘ� ટન અથવા 

ૂખોટ� મા�હતીને મજ�તૂ બનાવવાની શ�તાને �ર કર� શક�.
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નૈિતક વત�નના �યવહારો

ૃનૈિતકતાને માનવ વત�નને �ભાિવત કરતી �વી�ત મા�યતાઓ, ��ૂયો, ધોરણો અને િનયમોની એક િસ�ટમ 

તર�ક� િવ��તૃ કર� શકાય છે. સામા�ય ભાષામા,ં નૈિતકતાને નૈિતક િસ�ાતંો તર�ક� ગણવામા ંઆવ ેછે � �ય��ત 

ૂ ુ ૃઅથવા �થના વત�નને િનયિં�ત કર� છે. તેમા ંસારા� ંિવ�ાન અને અિધકારની ��િત બનેંનો સમાવશે થાય 

છે. બ��ક�ગ �યાવસાિયક નૈિતકતા બ��ક�ગ સ�ંથાના ટ�મના સ�યોના એકબી� સાથ,ે �ાહકો સાથ ેઅને સમ� 

સમાજ સાથનેા સબંધંોને િનયિં�ત કર� છે. દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથામા ંિવિવધ નૈિતક �થાઓ� ંુઆદશ � ર�તે પાલન 

કર� ંુજોઈએ, આમાથંી ક�ટલીક છે-

�ાહકો સાથે નૈિતક �થાઓ

  • �ાહકને મા�હતી- કાયદા �ારા િનધા��રત મયા�દાઓ હઠ� ળ સચોટ, �સુગંત, સ�ંણૂ� અને સમયસર 

મા�હતી �દાન કરો, અને મા�હતી તમામ પાસાઓમા ંસ�ંણૂ� હોવી જોઈએ.

ુ  • મા�હતી �ર�◌ા- બધી બ��ક�ગ સ�ંથાઓ કાયદ�સર અને નૈિતક ર�તે તેમના �ાહકોને લગતી બધી 

ૃમા�હતી અને દ�તાવજેોને કડક ��ુત રાખવા માટ� બધંાયેલી છે. મા�હતી કાયદા �ારા અિધ�ત 

�ય��તઓ અને સ�ંથાઓ માટ� �લુભ હોવી જોઈએ.

  • �ાહક સતંોષ- બ��ક�ગ �યવસાય સ�હત દર�ક �યવસાયમા ં�ાહક સતંોષ આવ�યક છે. �ાહક સતંોષ 

સ�ંણૂ�પણે કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાની �ણુવ�ા પર આધા�રત છે. 

સ�ંથાઓએ તેમના ઉ�પાદન અને સેવા �દાન કરવા માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા તકનીક� માળખાગત 

�િુવધાઓ અને માનવ સસંાધનોમા ં�ણુવ�ા �ળવણી �િુનિ�ત કરવાનો �યાસ કરવો જોઈએ, 

�નો હ��  ુસેવાની �ણુવ�ાનો સતત િવકાસ હોવો જોઈએ.

ુ  • �ર�ા - "�રુ�ા" એ તમામ �કારના ઉ�લઘંનોના િનવારણ અને ર�ણને આવર� લે છે � બ��ક�ગ 

�ે�મા ં�ાહકોને આપવામા ંઆવતી સેવાઓને તકનીક� ર�તે �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે, ઉપરાતં 

તમામ �કારના �મલાઓ અને �નુાઓ સામે બ�કના સેવા �થાનો અને પ�રસરના ર�ણ માટ� ુ

સાવચેતી અને પગલા ંપણ છે.

સહકાય�કરો સાથે નૈિતક �થાઓ

ૃનીચે આપેલા નૈિતક �થાઓ સાથીદારો સાથ ેઅપનાવવામા ંઆવ ેછે, � આ�િત 4.10 મા ંદશા�વવામા ંઆવી 

છે.

  • �ામા�ણકતા - �ામા�ણકતા ધરાવતા કમ�ચાર�ઓને િવ�સનીય માનવામા ંઆવ ેછે. દર�ક બ��ક�ગ 

ૃસ�ંથા સબંધંો પર બનેલી છે. અને �ણુો (આ�િત 4.10) �મ ક� અખ�ંડતતા, �ામા�ણકતા અને 

િવ�ાસ, � ટ�મના સ�યો વ�ચેના સબંધંો �ળવવા માટ� જ�ર� છે. આમાનંા કોઈપણ �ણુોનો અભાવ 

સહકાય�કરો વ�ચેના સબંધં માટ� ખતરો છે, કારણ ક� તે આખર� ઉ�પાદકતામા ંઘટાડો લાવી શક� છે.
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આ�િત. 4.10: સાથીદારો સાથે નૈિતક �યવહારૃ
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  ટ�મના સ�યોએ એકબી� પાસેથી શીખવાના વાતાવરણને �ો�સાહન આપવાનો �યાસ કરવો 

જોઈએ.

ુ�પધા�મા ંરહલ� ી કંપનીઓના ઉ�પાદનો અને સેવાઓને બદનામ કરવા� ંટાળો

બધી બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ બ��ક�ગ �ે�મા ંકાય�રત તમામ સબંિંધત સ�ંથાઓ વ�ચે �પધા�ને કાયદ�સરની �પધા� 

તર�ક� ગણવી જોઈએ, � આિથ�ક િનણ�યોમા ં�વત�ંતા �િુનિ�ત કરવામા ંમદદ કર� છે અને ��ુત બ�ર 

અથત� �ંમા ં��િૃ�ઓ અને કામગીર� કરવામા ંમદદ કર� છે. વાજબી અને પારદશક�  �પધા�ના વાતાવરણમા ં

�પધ�કોના ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓને બદનામ કરવા માટ� કોઈ જ�યા નથી. નીચે ઘણા કારણો આ�યા છે ક�, 

પ�ર��થિત ગમે તે હોય, �પધા�ને બદનામ કરવી એ �ાર�ય સારો િવચાર નથી-

  • કા�નૂી પ�રણામો- કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ં �િત�ઠા એ �યવસાયની સૌથી ��ૂયવાન 

સપંિ�ઓમાનંી એક છે. �િત�ઠાને �કુસાન કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાને ભાર� નાણાક�ય �કુસાન 

પહ�ચાડ� શક� છે. આમ, દર�ક સ�ંથાને �પધ�કો અથવા અ�ય લોકો �ારા તેમના �યવસાય િવશ ે

આપવામા ં આવલેા ખોટા િનવદેનોને �કુસાન પહ�ચાડવા સામે કા�નૂી અિધકારો છે. આવા 

સજંોગોમા ંકરવામા ંઆવલેા �કુ�મા જ�ટલ હોય છે અને બદનામ થયેલા �પધ�કને �કુસાનની મોટ� 

�કુવણી કરવી પડ� છે.

  • �બન�યાવસાિયક લાગે છે- કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાના દર�ક �ાહક અપે�ા રાખે છે ક� સ�ંથા તેમના કાય� 

િવશ ે�યાવસાિયક રહ,�  કારણ ક� �યાવસાિયકતા િવ�ાસ લાવ ેછે, � કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા માટ� સૌથી 

મહ�વ�ણૂ� છે. �પધ�કોને બદનામ કરવાથી કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાના �યાવસાયીકરણ પર અસર પડ� 

છે, � આખર� સ�ંથાની �િત�ઠાને અસર કર� છે.

ુ  • પોતાના �યવસાય પર �યાન ક����ત કરવા� ંબધં કર� છે - �પધ�કોને બદનામ કરવાને બદલે, તમાર� 

સ�ંથાની િસ��ઓની યાદ� બનાવો, આ સતત કામગીર� �ાહકને ક�વી ર�તે ફાયદો કરશ ેતેના પર 

ભાર �કૂો, �ાહક સારા �યવસાિયક સબંધંમા ં� આ�મિવ�ાસ અને પ�રપ�વતા શોધી ર�ો છે તે 

દશા�વ ેછે. કંપનીના ફાયદાઓ પર �યાન ક����ત કરવાથી સ�ંથા િવશ ેએવી ધારણા બનાવવામા ં

મદદ મળે છે � �પધા�ને આગળ ધપાવીને તેમને સભંાળે છે. આ વલણ એકંદર� �વ�થ �પધા��મક 

ુવાતાવરણને �ો�સાહન આપવામા ંપણ મદદ કર� છે � �યવસાયો અને �ાહકો માટ� સમાન ર�તે સા�ં 

છે.

ુનૈિતક અને અનૈિતક �થાઓ વ�ચે તફાવત કરવામા ં�પરવાઇઝરની સલાહ લો

ૃ ૃબ��ક�ગ કંપની �વી સ�ંથા માટ�, સગંઠના�મક સ�ં�િત એ સગંઠના�મક �તર� િવિવધ ઉપસ�ં�િતઓ અથવા 

ૃસ�ં�િતઓ� ંુિમ�ણ છે, �મ ક� ટ�મ, િવભાગ અને વશંવલેો.

�બઝનેસ કોરસપો�ડ�ટ/ફ�િસ�લટ�ટર - ધોરણ XII

પીએસએસ સે��લ ઈ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (એનસીઈઆરટ�), ભોપાલ



લોકો સામા�ય ર�તે તેમની આસપાસના લોકોના ધોરણો� ંુપાલન કરવા� ંુવલણ ધરાવ ેછે. જોક� મોટાભાગના 

કમ�ચાર�ઓ "યો�ય કાય� કરવાની" ઇ�છા �ળવી રાખે છે, તેમ છતા ંઅિધકારની �યા�યા તેઓ � કંપની રાખે 

ૃછે તેના �ારા ન�ધપા� ર�તે �ભાિવત થાય છે. આમ, બ��ક�ગ સ�ંથાની સ�ં�િત મહ�વ�ણૂ� છે.

ૃએક મજ�તૂ નૈિતક સ�ં�િત એ ખતં�વૂક�  બાધેંલા નૈિતકતા અને પાલન કાય��મ� ંુપ�રણામ છે, � સ�ંથાના 

ૃદ� િનક કાય�મા ંવણાયેલ છે. જોક� એક મજ�તૂ નૈિતક સ�ં�િતમા,ં તમામ �તર� કમ�ચાર�ઓ � યો�ય છે તે કરવા 

અને ��ૂયો અને ધોરણોને �ળવી રાખવા માટ� �િતબ� હોવા જોઈએ, �પુરવાઇઝર અથવા નેતાઓ હમંેશા 

ૃકોપ�ર�ટ સ�ં�િતના શ��તશાળ� �ાઇવરો હોય છે; તેઓ કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ં�રૂ સેટ કર� છે. આમ, 

ૃનેતાઓએ મજ�તૂ નૈિતક સ�ં�િતને �ો�સાહન આપવામા ંમદદ કરવી જોઈએ:

  • નેતાઓએ નૈિતકતાના મહ�વ િવશ ેવાત કરવી જોઈએ.

  • તેમણે કમ�ચાર�ઓને તેમના પર અસર કરતા ��ુાઓ િવશ ે�રૂતા �માણમા ંમા�હતગાર રાખવાનો 

�યાસ કરવો જોઈએ.

  • તેમણે કમ�ચાર�ઓ અને �હ�સેદારોને આપેલા વચનો અને �િતબ�તાઓ� ંુપાલન કરવાનો �યાસ 

કરવો જોઈએ.

  • નૈિતક આચરણને �વીકારો અને �રુ�કાર આપો.

  • તેમણે ધોરણો� ંુઉ�લઘંન કરનારાઓને, ખાસ કર�ને નેતાઓને જવાબદાર ઠ�રવવા જોઈએ.

ઉપરો�ત �થાઓ� ંુપાલન કરવાથી કોઈપણ કમ�ચાર�ને કોઈ પણ �ઝૂંવણના �ક�સામા ંનૈિતક અને અનૈિતક 

�થાઓ વ�ચેના તફાવત િવશ ે��ો �છૂવા માટ� આરામ મળે છે, � આખર� કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની એકંદર 

ૃસ�ં�િતમા ં�ધુારો કર� છે.

��િૃ�ઓ 

��િૃ� 1: બ��ક�ગ સ�ંથામા ંનૈિતક વત�ન ક�વી ર�તે કર� ંુતે �ગેનો ચાટ� તૈયાર કરો

જ�ર� સામ�ી: સાદા કાગળો, �ક�ચ પેન, પેન, પે��સલ, ઇ�ટરનેટ �િુવધાની ઍ�સેસ વગેર�.

���યા:

 1.  સ�ના ટ���ટ અને અ�ય સબંિંધત સામ�ી વા�ંયા પછ�, િશ�ક બ��ક�ગ સ�ંથામા ંનૈિતક વત�ન ક�વી 

ર�તે કર� ંુતે સમ�વશ.ે

  2.  િવ�ાથ�ઓ તેમની ન�ધો તૈયાર કરશ ેઅને ઇ�ટરનેટ પર સબંિંધત સાઇ�સનો સપંક� કરશ.ે
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 ૩.  દર�ક િવ�ાથ� વગ�ખડંમા ં�લેકબોડ� પર િશ�ક �ારા બતાવલે ફોમ�ટમા ંચાટ� તૈયાર કરશ.ે નૈિતક 

વત�નના પગલા:ં

  a)  નૈિતક ધોરણોને સમજો

  b)  નૈિતક ��ધાઓ ઓળખો

  c)  પ�રણામોનો િવચાર કરો

  d)  માગ�દશન�  મેળવો

  e)  નૈિતક િનયમો� ંુપાલન કરો

  f)  �ામા�ણકતાથી કાય� કરો

 4. િવ�ાથ�ઓ ��ૂયાકંન માટ� િશ�કને ચાટ� સબિમટ કરશ.ે

 5.  િશ�ક ચાટ�ના િવષયની સમજ વધારવા માટ� વગ�મા ંરહલ� ી ખામીઓની ચચા� કરશ.ે

 6.  એક નવો ચાટ� તૈયાર કરો અને તેને તમારા િશ�કને સબિમટ કરો.

 7.  િશ�ક વગ�મા ંચાટ� �દિશ�ત કરશ.ે

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુA.  ખાલી જ�યાઓ �રો

 1.  બ��ક�ગ સ�ંથાનો મૌ�ખક અને લે�ખત બનેં �કારનો પહલ� ો સદં�શ ______________ છે.

ૂ ુ ુ ૨.  જો કોઈ ______ ર� કરવામા ંઆવ ેછે, તો તેને શ� તેટલી વહલ� ી તક� �ધાર� ં��ેઠ છે.

 3.  બ�ક કમ�ચાર�ઓએ �લાય�ટ સાથ ેમા�હતી શરે કરવા માટ� �ત�રક ______ � ંુપાલન કર� ંુજોઈએ.

  4.  બ��ક�ગ સ�ંથાએ �લાય�ટ માટ� યો�ય શકંા િનવારણ ______ િવકસાવ� ંુજોઈએ.

 5.  કાયદા �ારા િનધા��રત મયા�દાઓ અ�સુાર સચોટ, �સુગંત, સ�ંણૂ� અને સમયસર _____ �દાન 

કરો.

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  મા�હતી �ય��તઓ અને સ�ંથાઓ માટ� �લુભ હોવી જોઈએ

ૃ  a)  અિધ�ત ઉપ-કાયદા

ૃ  b)  અનિધ�ત ઉપ-કાયદા

  c)  ઉપ-કાયદા �લુભ કર� શકાતી નથી

   d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�
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 2.  બ��ક�ગ સ�ંથામા ંકયા નૈિતક �યવહારો જ�ર� છે?

  a)  �ામા�ણકતા

  b)  પર�પર આદર

  c)  સઘંષ�� ંુિનરાકરણ

  d)  ઉપરો�ત બધા

 3.  સઘંષ�ને ઉક�લવા માટ� કઈ ર�તોનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ?

  a)  આ ��ુા પર સામ-સામે ચચા� ન કરો

  b)  એક સામા�ય �િૂમ શોધવાનો �યાસ કરો

  c)  સઘંષ� િવશ ેગપસપમા ંસામેલ થાઓ

  d)  સઘંષ� ટાળો

 4.  �ત�રક વાતાવરણ ક�વી ર�તે �વ�થ બ��ક�ગ સ�ંથા બનાવી શક� છે?

  a)  સહકાર �ારા

  b)  કમ�ચાર�ઓમા ં�પધા� બનાવીને

ુ  c)  કમ�ચાર�ઓને �ો�સાહન ��ંૂ પાડ�ું

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5.  �પધ�કના ઉ�પાદનને બદનામ કર� ંુશા માટ� સારો િવચાર નથી?

  a)  કા�નૂી પ�રણામો

  b)  �બન�યાવસાિયક લાગે છે

  c)  તમારા પોતાના �યવસાયને અસર થઈ શક� છે

  d)  ઉપરો�ત બધા

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

ુ 1.  મા�હતી� ંુખો�ં �િતિનિધ�વ �યાર� થાય છે �યાર� તમે તમારા ઉ�પાદનને વચેવા અથવા તમારા 

ુઉ�પાદનમાથંી વ� ુનફો મેળવવા માટ� કંઈક ખો�ં કરો છો.

 2.  બ��ક�ગ સગંઠનનો પહલ� ો સદં�શા�યવહાર, મૌ�ખક અને લે�ખત બનેં ર�ત,ે અયો�ય, અ�પ�ટ અને 

અચો�સ હોવો જોઈએ.

 ૩.  ગેરમાગ� દોરનારા િનવદેનો સ�ંણૂ�પણે ટાળવા જોઈએ.

ૃ 4.  દર�ક બ��ક�ગ સગંઠને અિધ�ત મા�હતીના ઉપયોગને �ો�સાહન આપવાનો �યાસ ન કરવો જોઈએ.

ૃ 5.  કાયદા �ારા અિધ�ત �ય��તઓ અને સ�ંથાઓ માટ� મા�હતી �લુભ હોવી જોઈએ.
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D.  જોડકા જોડો 

ૂE.  ��ોના �ંકમા ંજવાબ આપો  

ુ     1.  મા�હતી� ંુખો�ં �િતિનિધ�વ � ંુછે?

ૂ     2.  િવ�સનીય �ોતોના ઉપયોગ પર એક �ંકો િનબધં લખો.

ૂ     3.  બ�કોમા ં�યવહાર અને નૈિતક વત�ન �ંકમા ંસમ�વો.

F.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો. 

     1.  '�ાહકો સાથ ેનૈિતક �યવહાર' પર એક ન�ધ લખો.

     2. બ��ક�ગ સ�ંથામા ં'સહયોગીઓ સાથ ેનૈિતક �યવહાર'� ંુવણ�ન કરો.

G. તમારા �દશ�નની તપાસ કરો

ુ     1.  બ��ક�ગ સ�ંથામા ંમા�હતી� ંુખો�ં �િતિનિધ�વ દશા�વો.Sessio

ુ4: બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ િવકસાવ�ં

ટ�મવક� અને તેની િવશેષતાઓ

દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથાને �ભાવશાળ� મેનેજરો અથવા ��ુ�શાળ� વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓના �ય�નો ઉપરાતં, બધા 

ુકમ�ચાર�ઓની �શળતા અને સ�ના�મકતાની જ�ર હોય છે. તેથી, બ��ક�ગ સ�ંથાઓ સહયોગ �ારા જ�ટલ 

�યવસાિયક સમ�યાઓનો ઉક�લ લાવવા, �પધ�કોથી ��ેઠ બનવા અને કમ�ચાર�ઓની સ�ના�મકતા વધારવા 

માટ� ટ�મવક� પર �બૂ �યાન ક����ત કર� છે.

કોલમ  A કોલમ  A

�ાહક સતંોષ

બ��ક�ગ સગંઠન

�રુ�ા

દર�ક બ��ક�ગ સગંઠન

પર�પર આદરને �ો�સાહન 
આપ�ું

ટ��નોલો�જકલ ઇ��ા���ચરમા ં�ણુવ�ા �ળવણી 

�િુનિ�ત કરવાનો �યાસ કરવો જોઈએ

તમામ �કારના ભગંાણ� ંુિનવારણ અને ર�ણ 

આવર� લ ે છે

બ��ક�ગ �યવસાય સ�હત દર�ક �યવસાયમા ં

આવ�યક છે

ટ�મ સ�યો સાથ ે કાય��થળના તણાવ, સઘંષ� અને 

સમ�યાઓ ઘટાડવામા ંમદદ કર� છે

સબંધંો પર બનેલ છે
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ૃટકાઉ �યવસાય મોડ�લો માટ�, ટ�મ-આધા�રત કાય� હમંેશા એક ��ુય ત�વ ર� ંુછે (આ�િત 4.11). મેનેજમે�ટ 

શ�દકોશમા,ં ટ�મવક�ને દર�ક �ય��તની ઉ�પાદકતા અને મનોબળને અસર કર� ંુપ�રબળ માનવામા ંઆવ ેછે.

આ�િત. 4.11: ટ�મવક� અને તેની િવશેષતાઓૃ

ૂસરળ શ�દોમા ંકહ�એ તો, ટ�મને એવા લોકોના �થ તર�ક� �યા�યાિયત કરવામા ંઆવ ેછે �ઓ તેમની 

ફરજોમા ં�બૂ જ પર�પર િનભ�ર હોય છે, હમંેશા કોઈપણ પ�રણામ માટ� જવાબદાર� વહચ� ે છે, પોતાને એક 

�વ�થ સામા�જક અ��ત�વ માને છે, બહારથી પણ તે જ ર�તે માનવામા ંઆવ ેછે, અને સામા�જક �યવ�થામા ં

�થાિપત હોય છે. દર�ક ટ�મની ફરજ, ચો�સ સીમાઓ અને તેમને સ�પાયેલ �યવસાય ���યાઓ� ંુસચંાલન 

કરવા માટ� �િતબિંધત સ�ાઓ હોય છે. બી� શ�દોમા ંકહ�એ તો, ટ�મ એ બે ક� તેથી વ� ુ�ય��તઓનો સ�હૂ 

છે � �વૂ-� િનધા��રત ઉ�ે�યોને �ણૂ� કરવા માટ� ભેગા થાય છે, સ�ંણૂ�પણે પર�પર િનભ�ર હોય છે અને એકતામા ં

કાય� કર� છે.

ટ�મના �ણ મહ�વ�ણૂ� ઘટકોને આ �માણે સમ�વી શકાય છે-

 • કોઈપણ ટ�મ બનાવવા માટ� બે ક� તેથી વ� ુ�ય��તઓની જ�ર પડ� છે.

  • ટ�મ બનાવવા માટ� પર�પર િનભ�રતાની લા��ણકતા સૌથી મહ�વ�ણૂ� જ��રયાત છે.

  • ટ�મના લોકો ચો�સ �વૂ-� િનધા��રત �યેય �ા�ત કર� છે.

ટ�મની રચના� ંુત�વ સૌથી મહ�વ�ણૂ� છે. ટ�મમા ંમહાન નેતાઓ/મેનેજરો/એ��ઝ��ુટવ આિસ�ટ��સ� ંુ

ૂચો�સ િમ�ણ હો� ંુજોઈએ. અ�ય �ણુો ઉપરાતં, નેતાઓ અથવા મેનેજરો �થ ગિતશીલતાને સમજવા 

સ�મ હોવા જોઈએ �થી તેઓ ટ�મને એકસાથ ેરાખી શક� અને એ��ઝ��ુટવ આિસ�ટ��સ એવી �ય��ત હોવી 

જોઈએ � સખત મહન� � ુહોવાનો �ણુ ધરાવ ેછે અને િવકાસ કરવા અને પોતા� ંુ��ેઠ �દશન�  કરવાની ઇ�છા 

રાખે છે.

ૂઉપરો�ત ચચા�ના આધાર�, "ટ�મવક�" શ�દને �ંકમા ંઆયો�જત �યાસ તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે �ના 

�ારા ટ�મ (લોકોનો સ�હૂ) �યા�યાિયત કાય� ���યાઓ પર એકસાથ ે�યાન ક����ત કર� છે અને દર�ક ��યા એક 

એ� ંુવાતાવરણ બનાવવા માટ� કર� છે � સમ� ટ�મના સ�યોની ભાગીદાર�ને ખતં�વૂક�  ��ૂય આપે છે અને 

�ો�સા�હત કર� છે. આમ, �યાર� "ટ�મ" ની િવભાવનાને એવી ર�તે સમ� શકાય છે ક� તે ચો�સ કામગીર� 
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કરવા માટ� સ�ંથાઓ �ારા ઉપયોગમા ંલેવા� ંુસાધન છે, �યાર� "ટ�મવક�" ની િવભાવનાને એક ���યા તર�ક� 

�યા�યાિયત કર� શકાય છે �મા ંલ�યોને કાય��મ ર�તે �ા�ત કરવા માટ� સહકાર અને સામા�ય �યેય હઠ� ળ 

કામ કર� ંુ�હતાવહ છે. ટ�મવક� ટ�મ ભાવનાને વધારવા પર �યાન ક����ત કર� છે, �નાથી દર�ક �ય��તની 

કાય��મતા અને અસરકારકતા વધે છે

કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાની �થાપના સમયે, બ��ક�ગ સ�ંથાની એકંદર જ��રયાતના આધાર� સ�ંથાઓમા ં

ઔપચા�રક સબંધંો િવકસાવવામા ંઆવ ેછે, અને આ �થાિપત સબંધંોની સમયાતંર� સમી�ા કરવામા ંઆવ ેછે. 

આ �થાિપત સબંધંો બ��ક�ગ સ�ંથામા ંદર�ક �ય��તના વત�નને િનયિં�ત કરવાનો હ��  ુધરાવ ેછે. આમ, આ 

�યા�યાિયત સબંધંો કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ંસગંઠના�મક માળખાની જ��રયાતો હઠ� ળ ક�ટલીક ટ�મો બનાવ ે

છે..

ુટ�મવક�ની ��ય લા��ણકતાઓ

ટ�મવક�ને એક સહકાર� ���યા તર�ક� ઉદાહરણ તર�ક� દશા�વવામા ંઆવ ેછે � સામા�ય લોકોને અસાધારણ 

ૃપ�રણામો �ા�ત કરવામા ંમદદ કર� છે (આ�િત 4.12). વ�મુા,ં ટ�મવક�ની િવભાવનાને સમજવા માટ�, 

ટ�મવક�ની ��ુય લા��ણકતાઓમાથંી પસાર થ� ંુયો�ય છે, � નીચે �જુબ છે-

  • �િતબ�તા: કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ંએક મહાન ટ�મ બનાવવા માટ�ની ��ુય લા��ણકતાઓમાનંી 

એક �િતબ�તા છે. ટ�મના દર�ક �ય��તએ સ�ંથાના ઉ�ે�યોમા ંિવ�ાસ રાખવો જોઈએ. ટ�મના 

ુલાભ માટ�, દર�ક ટ�મ સ�યએ પોતાના �ય��તગત લ�યોને બા� પર રાખવા જોઈએ.

  • �પ�ટ �દશા અથવા સદં�શા�યવહાર: ટ�મ વ�ચે ઇ��છત પ�રણામો અને લ�યોનો યો�ય 

સદં�શા�યવહાર થવો જોઈએ. આ ટ�મના સ�યોને �પ�ટ માગ� આપશ.ે ઉપરાતં, દર�ક ટ�મ સ�ય 

કોઈપણ �િત��યા િવના તેમના િવચારો અને લાગણીઓ શરે કરવા સ�મ હોવા જોઈએ. બ��ક�ગ 

સ�ંથામા ંટ�મ વ�ચે ��ુલા સદં�શા�યવહાર� ંુવાતાવરણ બનાવ� ંુજોઈએ.

  • �યા�યાિયત �િૂમકાઓ: મહાન સહયોગ સાર� ર�તે �યા�યાિયત જવાબદાર�ઓ અને �િૂમકાઓ પર 

�બૂ આધાર રાખે છે. �પ�ટ �િૂમકાઓ ન�� કરવાથી ફ�ત સ�ા સ�પાતી નથી, તે મા�લક� અને 

જવાબદાર� પણ ફાળવ ેછે. કોઈ એક �ય��તને ચો�સ �ે�મા ંફાળવવાથી તેઓ તેમના યોગદાનને 

વ� ુ�તૂ� ર�તે સમ� શક� છે.

    • �રૂક શ��તઓ: ટ�મવક�ના �યેયને �ા�ત કરવા માટ�, ટ�મમા ંએવા સ�યો હોવા જોઈએ �ઓ 

ુ ુઅન�ય �શળતા લાવ ેછે. �યાર� સ�યોની �શળતા એકબી�ના �રૂક બને છે, �યાર� ટ�મ ઇ��છત 

પ�રણામો �ા�ત કર� શકશ.ે
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સહકાર: ટ�મવક�ની ��ુય લા��ણકતાઓમાનંી એક એ છે ક� સ�યો એકબી� સાથ ેસાર� ર�તે સહયોગ કરવાની 

ુ�મતા ધરાવ ેછે. ટ�મના સ�ં�ુત �યાસો બધા સ�યોના �ય��તગત ર�તે �લ �યાસો કરતા ંટ�મના ઇ��છત 

લ�યોને �ણૂ� કરવામા ંવ� ુમદદ કર� છે. આ િવચાર �રૂતો સરળ છે: તમે �ટ� ંુવ� ુસહયોગ કરો છો અને 

�ટ� ંુવ� ુવાતચીત કરો છો, તેટ� ંુવ� ુતમે સ�ન કરો છો.

ુ                                     ટ�મવક�ની ��ય લા��ણકતાઓ

ુઆ�િત . 4.12: ટ�મવક�ની ��ય લા��ણકતાઓૃ

�વ�થ ટ�મ વાતાવરણ િવકસાવો

બ��ક�ગ સગંઠનમા ં�વ�થ ટ�મ વાતાવરણ બનાવ� ંુહમંેશા યો�ય છે કારણ ક� તે ઉ�ચ નોકર� સતંોષ, �વ�થ 

કાય�બળ (શાર��રક અને માનિસક બનેં), ઓ� ંટન�ઓવર અને તેના �ારા �ધુાર�લા પ�રણામો તરફ દોર� �ય 

છે. �વ�થ વાતાવરણ એ છે �મા ંટ�મના સ�યો આરામદાયક અ�ભુવ ેછે, ��ુલેઆમ ��ો �છૂ� શક� છે, 

��ુતપણે િવચારો શરે કર� શક� છે અને એકબી� પર િવ�ાસ કર� શક� છે, તેઓ ��ૂયવાન, આદર�ણૂ� અને 

સલામત અ�ભુવ ેછે. એ� ંુવાતાવરણ બનાવવાની જવાબદાર� નેતાની છે � બન�આઉટ ઘટાડ� છે અને ખાતર� 

કર� છે ક� ટ�મો સ�ંથાના ઇ��છત લ�યો �ા�ત કરવા માટ� સ��ૃ થાય છે. �વ�થ વાતાવરણ બનાવવા માટ� 

અ�સુરવામા ંઆવતી ક�ટલીક સામા�ય પ�િતઓ નીચે �જુબ છે:

ુ • ટ�મ વાતાવરણ� ંસમયાતંર� ��ૂયાકંન

  બ��ક�ગ સગંઠનના નેતાઓ માટ� સમયાતંર� ટ�મના સ�યોના વત�ન અને �થાઓ� ંુ��ૂયાકંન કર� ંુજ�ર� 

છે. ટ�મના સ�યોને ટ�મની અસરકારકતા િવશ ે�ામા�ણક �િતસાદ આપવામા ંમદદ કરવા માટ� બ�કમા ં

એક અસરકારક િસ�ટમ િવકસાવવી જોઈએ. આ ટ�મને ખર�ખર તેના પર �િત�બ��બત કરવા અને 

ૂ ુ�રુ��ત ર�તે અને અનામી ર�તે શરે કરવાની મ�ંર� આપે છે ક� તેઓ ટ�મની શ��તઓ � ંમાને છે અને, 

ૃવ� ુઅગ�ય�,ંુ ટ�મને તેની સ�ં�િતના સદંભ�મા ં�ા ં�ધુારો કરવાની જ�ર છે. દર�ક ��ૂયાકંનના 

પ�રણામો નેતાઓને �ચૂવી શક� છે ક� કયા વત�ન અથવા �થાઓમા ં�ધુારો જ�ર� છે.

  • મજ�તૂ �તર�ય��ત�વ સબંધંો િવકસાવો

   સ�યો વ�ચે િનયિમત ��યા�િત��યા એક મજ�તૂ બધંન બનાવ ેછે, � સ�યો વ�ચે એવા સબંધંો 

ુબનાવ ે છે �યા ં તેઓ એકબી� ��યે દયા�, આદર�ણૂ� અને ક�ણા�ણૂ� હોય અને એકબી�ને 

ૃસકારા�મક ���ટકોણથી જોવા� ંુપસદં કર�.

કૉિમટમે�ટ

કલર 
�ડર�કશન 

ઓર 
કૉ��િૂનક�શન

ડ�ફ�નેડ રો�સ
કો�પલેમે�ટર� 

����થસ
કોઓપર�શન
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 • નાની િસ��ઓની પણ ઉજવણી કરો

ુ  કદ ન મળવાની લાગણી ટ�મના સ�યોમા ંગભંીર અસતંોષ પેદા કર� શક� છે. જો ક�, બી� બા�, 

�શસંા અ�યબીઓ� ંુકામ કર� શક� છે, અને તેની કોઈ �ક�મત નથી અને તેમા ં�શુી, �ેરણા અને 

��ૂય અને સબંધંની ભાવના �વા અ��ૂય �ણુો છે. આમ, બ�કમા ંટ�મના નેતાઓએ ટ�મના સ�યોની 

િસ��ઓને ઓળખવા માટ� ખર�ખર સમય કાઢવો જોઈએ, પછ� ભલે તે નાની હોય ક� મોટ�, પરં� ુતે 

મા�યતા અને ��ૂય� ંુવાતાવરણ બનાવશ.ે

પર�પર િવ�ાસ બનાવો

કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાને તેના કમ�ચાર�ઓના સબંધંમા ં� પણ સમ�યાનો સામનો કરવો પડ� છે તે� ંુ��ુય 

કારણ પયા�વરણમા ંિવ�ાસનો અભાવ અને વ� ુપડતો ભય છે. ઉ�ચ કમ�ચાર� ટન�ઓવર, કમ�ચાર�ઓ� ંુ

નબ�ં �દશન� , ટ�મ વ�ચેના ��ુાઓ, �ઝૂંવણમા ં�કુાયેલા કમ�ચાર�ઓ, થાક, �િતબ�તાનો અભાવ અને 

ૃરાજક�ય �ત�રક ઝઘડો - આ બધા �ટૂ�લી બ��ક�ગ સ�ંથા સ�ં�િતના સકં�તો છે.

આમ, ટ�મને અસરકારક ર�તે કાય� કરવા માટ� િવ�ાસ અ�યતં જ�ર� છે કારણ ક� તે સ�યોને સલામતીની 

ૃભાવના �દાન કર� છે (આ�િત 4.13). િવ�ાસ િવના, સહયોગ ઓછો હોય છે, સ�ના�મક માનિસકતા, 

ઉ�પાદકતા અને નવીનતા ઓછ� હોય છે - �ય��તઓ સગંઠના�મક લ�યો �ા�ત કરવા પર �યાન ક����ત 

કરવાને બદલે પોતાને અને તેમના �હતો� ંુર�ણ કરવા પર �યાન ક����ત ક

ર� છે. 

આ�િત: 4.13: પર�પર િવ�ાસ ૃ
�ોત: shorturl.at/BDRX9

પર�પર િવ�ાસ બનાવવા માટ� �યાનમા ંરાખવાના પ�રબળો

નીચેના પ�રબળો ��ુય�વ ે બ�કોમા ંકમ�ચાર�ઓ વ�ચે પર�પર િવ�ાસ બનાવવા પર અસર કર� ર�ા છે 

ૃ(આ�િત 4.14):

 •  �મા�ણક બનો: કમ�ચાર�ઓ ઘણીવાર એવા મેનેજર અથવા વ�ર�ઠ અિધકાર�નો આદર કર� છે � 

તેમની સાથ ે��ુક�લ પ�ર��થિતઓ િવશ ે��ુલેઆમ વાત કર� શક� છે, તેમના ��ોના જવાબ આપી શક� 

છે અને તેમને વા�તિવક પ�ર��થિતની હક�કતથી વાક�ફ કર� શક� છે. 
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  આ કમ�ચાર�ઓમા ં�ામા�ણકતાને �ો�સાહન આપે છે અને તેમને તેમના મેનેજર અથવા તેમના 

સાથીદારો સામે ��ુક�લ ��ુાઓ ઉઠાવવામા ંમદદ કર� છે.

 • બેભાન ક� સભાન અવ�થામા ં�વૂ��હ ટાળો: કોઈપણ �યાવસાિયક �વનમા,ં કોઈપણ �કારનો 

�વૂ�� હ, ભલે તે સભાન હોય ક� બેભાન, િવનાશક બની શક� છે અને કોઈપણ �ય��તને એવા િનણ�યો 

લેવા માટ� �ે�રત કર� શક� છે � કોઈપણ �યવસાયના ઉ�ે�ય સાથ ે�સુગંત ન હોય, �મા ંબ��ક�ગ 

�ે�નો પણ સમાવશે થાય છે. આમ, આ ��ુાને ઉક�લવા માટ� સ�ંથામા ંએક યો�ય �યવ�થા બનાવવી 

જોઈએ.

 • ટ�મના �હતને �ાથિમકતા બનાવો: ટ�મના સ�યો, મેનેજરો અથવા બ�કના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓનો 

િવ�ાસ મેળવવા માટ�, તેમની ટ�મના ��ેઠ �હમાયતી હોવા જોઈએ. એવી પ�ર��થિતઓમા ં�યા ંતેઓ 

તેમની ટ�મ સાથ ેકોઈ સ�પણી પર ક�વી ર�તે કામ ક� � ુ છે તે િવશ ેક�ટલાક રચના�મક �િતસાદ શરે 

કરવા માગંતા હોય, તે આવ�યક છે ક� તેઓ બા� િવ� સમ� તેમની િસ��ઓ પર ગવ � અ�ભુવ ેઅને 

ૃ ૂતેમની ટ�મને સકારા�મક ���ટકોણથી ર� કર�. તેમણે �હર� મા ંતેમની ટ�મની ટ�કા ક� અપમાન 

કરવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ.

                   આ�િત 4.14: પર�પર િવ�ાસ બનાવવા માટ�ના પ�રબળો ૃ

                        �ોત: shorturl.at/gZ125

 • �લૂ �વીકાર� છે: કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાના નેતાઓમા ંપોતાની �લૂો �વીકારવાની �મતા િવકસાવવી 

જોઈએ. ટ�મના સ�યોમા ંિવ�ાસ બનાવવા માટ�, નેતાઓએ ફ�ત ટ�મની સફળતા જ નહ� પરં� ુતેની 

િન�ફળતાઓની પણ જવાબદાર� લેવી જોઈએ. પોતાની �લૂો �વીકારવાથી નેતાઓ વ� ુગમતા અને 

�લુભ દ�ખાય છે.
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 •  િનભ�રતા: બ��ક�ગ સ�ંથાના નેતાઓ અથવા વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ ટ�મના સ�યો પર આધાર રાખી શક� 

છે અને તેમના પર આધાર રાખી શક� છે તે દશા�વ� ંુએ િવ�ાસ બનાવવા માટ� �ળૂ�તૂ છે. ટ�મના 

સ�યો પર િનભ�રતાની ભાવના તેમને તેમના કાય� માટ� જવાબદાર બનાવ ેછે અને સ�યોમા ંપર�પર 

િવ�ાસ પણ બનાવ ેછે.

 •  પરોપકાર: આ બ� ંુ�વ-��િૃત િવશ ેછે. તે બ�કના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ �ારા �વ-ક����ત વત�ન 

ટાળવા િવશ ેછે. �ય��ત સરળતાથી સપંક� કર� શક� છે, અ�ય લોકો ��યે આદર�ણૂ� બનીને, િનણ�ય ન 

લેનારા બનીને, અ�ય લોકો �ારા કરવામા ંઆવલેા કાય� માટ� �યે ન લઈને, અ�ય લોકોને તેમનો ��ુો 

ૂ ૂ ુ ુર� કરવાની મ�ંર� આપીને અને વ� અગ�ય�,ં �યાન�વૂક�  અને સ��ય ર�તે તેમને સાભંળ�ને આનો 

િવકાસ કર� શક� છે.

િવિનમય, બચાવ અને િવચારો પર �યાન આપો

ૃકોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ંનવીનતાની સ�ં�િતને બ��ક�ગ �યવસાયની સફળતાના ��ુય ઘટક તર�ક� વ�નેુ વ� ુ

ુજોવામા ંઆવી રહ� છે. નવીનતા� ંુસ�ન િવચારોની આપ-લે, �શળતા અને શીખવાના અ�ભુવોની વહચ� ણી, 

સમ�યાઓ� ંુિનરાકરણ અને સ�ંથામા ંજોડાણની ભાવના બનાવવામા ંરહ��  ંુછે. આમ, નવીનતાનો િવકાસ 

ૃથાય તે માટ�, બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ સમાવશેની સ�ં�િત બનાવવી જોઈએ, �યા ંકમ�ચાર�ઓને લાગે ક� તેઓ 

��ુતપણે �ચૂનો આપી શક� છે અને િવચારો શરે કર� શક� છે, અને તેમના િવચારોનો બચાવ કર� શક� છે. તે ઉ� �

અને ખતંના એક મહાન �તરને બહાર લાવવામા ંમદદ કર� છે, � અ�યથા શ� ન પણ હોય. સમાવશેની 

ૃસ�ં�િતથી ઉ�વતા ફાયદાઓની એક સ�ંણૂ� યાદ� છે, જોક�, આમાથંી ક�ટલાક છે:

ુ •  કમ�ચાર�ઓ� ં�દશ�ન �યવ�થાપન: બ��ક�ગ કમ�ચાર�ના �દશન�  �યવ�થાપનમા ંિવચારો� ંુઆદાન-

�દાન મહ�વ�ણૂ� છે. ટ�મના સ�યો તરફથી આવતા િવચારો ઓળખવામા ંમદદ કર� છે ક� સ�ય 

બ��ક�ગ સ�ંથાના રો�જ�દા કાય�મા ંક�ટલો સામેલ થઈ ર�ો છે, �નાથી કોઈપણ ટ�મ સ�યના �દશન� મા ં

ખામીઓ, જો કોઈ હોય તો, ઓળખવામા ંમદદ મળે છે.

 •  નવીનતા: બ��ક�ગ કંપનીઓ �વી મોટ� સ�ંથાઓમા,ં એ��ઝ��ુટવ ટ�મના સ�યો �ળૂ �તર પર કામ 

કર� છે, આમ, તેઓ ઉ�ચ-�તરના મેનેજમે�ટ માટ� એવા િવચારો શોધવા માટ� એક સારો �ોત બની 

�ય છે � સમ� સ�ંથા પર મોટ� અસર કર� શક� છે.

 •  �ાન વહચ� ણી: �ાન વહચ� ણી એ નવીનતા તેમજ સ�ંથાની એકંદર કાય��મતા વધારવા સાથ ે

સબંિંધત �યાલ છે. િવચારોની આપ-લે કરવાથી સ�ંથાની સામા�ય સમ�યાઓ ઉક�લવામા ંમદદ મળે 

છે, ઉદાહરણ તર�ક�, બ�કમા ંકોઈ ટ�મ સ�ય કાય��થળના ક���ટુર પર ��શ થતી એ��લક�શનના 

��ુક�લીિનવારણ માટ� �ટપ શરે કર� શક� છે, જો સમાન મા�હતી બ��ક�ગ સ�ંથાના દર�ક સ�યને 

વહચ� વામા ંઆવ ેતો; દર�ક બી� સ�યનો સમય બચાવી શકાય છે.
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 •  જોખમ �યવ�થાપન: કોઈપણ સ�ંથાને િવિવધ જોખમો� ંુસચંાલન કરવામા ંમદદ કરવા માટ� 

િવચારો� ંુ��ુત આદાન�દાન મહ�વ�ણૂ� હોઈ શક� છે. �યાર� બ�કના દર�ક ટ�મ સ�યને સાભંળવાની 

તક આપવામા ંઆવ ેછે, �યાર� તેઓ કંઈક એ� ંુલાવી શક� છે � સૌથી મહ�વ�ણૂ� હોય. ઉદાહરણ 

તર�ક�, �યાર� ટ�મના સ�યો સગંઠના�મક �રુ�ા જોખમો, �મ ક� કમ�ચાર� �રુ�ા જોખમો, શકંા�પદ 

કમ�ચાર� ચોર�, ઓફર કરવામા ંઆવતા ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓ સાથ ેસભંિવત સમ�યાઓ, અને 

અ�ય ગેરકાયદ�સર ��િૃ�ઓ અથવા સભંિવત ખચા�ળ �યવસાિયક પ�ર��થિતઓ શરે કર� છે, �યાર� 

આ હાલના અથવા સભંિવત જોખમોને ઓળખવામા ંઅને તે� ંુસચંાલન કરવામા ં�બૂ મદદ�પ થઈ 

શક� છે.

ર�ણા�મક બ�યા િવના િવચારનો બચાવ કરો

બ��ક�ગ સગંઠનમા ંદર�ક ટ�મ સ�યને તેના/તેણીના િવચારનો બચાવ કરવાનો અિધકાર આપવો જોઈએ અને 

ુદર�ક ટ�મ સ�યએ સમજ� ંુજોઈએ ક� કોઈ િવચારને પાછળ રહવ� ાનો અથ � એ છે ક� તેને ખાતર� અને ��સાથી 

ભરવો. આવી �િતબ�તા એવા �ક�સામા ંઅિનવાય� છે �યા ંકોઈ ટ�મ સ�ય કોઈ િવચાર અથવા પહલ� ને 

આગળ ધપાવી ર�ો હોય � સ�ંથા માટ� મહ�વ�ણૂ� છે તેને �યાનમા ંલેવામા ંઆવ.ે �િતબ�તાના આ �તરો 

તમને અ�ય ટ�મ સ�યોને તમારા હ�� મુા ંલાવવામા ંપણ મદદ કર� છે. �યાર� કોઈને ટ�કાનો સામનો કરવો પડ� 

છે �યાર� બચાવ કરવો મહ�વ�ણૂ� છે, પરં� ુર�ણા�મક બ�યા િવના.

ટ�મ વક�મા ંસ�યોને ટ�કો

બ��ક�ગ સ�ંથામા ંદર�ક ટ�મના સ�યને સલામત લાગે તે માટ�, તમાર� ટ�મને ટ�કો આપવો �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. 

ૂતેમની કાય��મતા વધારવા માટ�, તેમની નબળાઈની લાગણીઓને �ર કરવી મહ�વ�ણૂ� છે. નેતાઓએ ટ�મના 

સ�યોને ખાતર� આપવાની જ�ર છે ક� તેઓ સ�મ છે અને ટ�મના દર�ક સ�ય સાથ ેછે તેવી લાગણીને મજ�તૂ 

ર�તે �થાિપત કરવાની જ�ર છે. આમ કરવાની ક�ટલીક ર�તો છે-

 •  જવાબદાર�નો યો�ય સદં�શા�યવહાર: બ��ક�ગ સ�ંથામા ંટ�મના સ�યને કામ માટ� જવાબદાર� સ�પતી 

વખતે, દર�ક �તર� યો�ય સદં�શા�યવહાર કરવો જોઈએ, નહ� તો, તે કાય� �ણૂ� થવામા ંિવલબં તરફ 

દોર� શક� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, જો કોઈ ટ�મ સ�ય એવી કોઈ બાબત માટ� જવાબદાર હોય છે, � તેને 

જણાવવામા ંઆવી છે પરં� ુબી� કોઈને જણાવવામા ંઆવી નથી, તો આ ટ�મના સ�યને એવી 

પ�ર��થિતમા ં�કૂ� છે �યા ંતેમને અ�ય લોકોને એ� ંુમાન� ંુપડ� છે ક� તેઓ ખર�ખર ચો�સ કાય�ના 

હવાલામા ંછે. તે ��ુક�લ બની �ય છે કારણ ક� તેમની પાસે કોઈ વા�તિવક ��થિતગત સ�ા નથી. 

તેમની પાસે ફ�ત બ�કના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ �ારા આપવામા ંઆવલે અિધકાર છે.

 •  ધોરણો ન�� કરવા: દર�ક બ��ક�ગ સ�ંથામા ંટ�મના સ�યોને ટ�કો આપવા માટ� માનક સચંાલન 

ૂ ુ���યાઓ હોવી જોઈએ; આનાથી અ�પ�ટતા �ર થાય છે અને ટ�મને વ� માગ�દશન�  મળે છે. ટ�મના 

સ�યો �ારા ઉ�પા�દત કાય�ની �ણુવ�ામા ંઓછ� પ�રવત�નશીલતા રહશ� .ે.
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• ટ�મના સ�યોને કૌશ�ય વધારવામા ંમદદ કરો: કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથાના ટ�મના સ�યોને માગ�દશન� , 

ઔપચા�રક તાલીમ, નોકર�નો અ�ભુવ અને �ોસ-��ક�લ�ગ �ારા શીખવાની તકો �રૂ� પાડવી જ�ર� છે 

ુ(�ોસ-��ક�લ�ગ એ ટ�મમા ં�શળતા અને અ�ભુવ ફ�લાવવાની ���યા છે). આ ટ�મના સ�યોને ગિતશીલ 

બ��ક�ગ �યવસાય વાતાવરણ સાથ ેઅપડ�ટ અને સરં��ખત રહવ� ામા ંમદદ કર� છે.

•  ટ�મ માટ� ઉભા રહો: �ાર�ક, લોકો કાય�કાળ દરિમયાન ટ�મ પર �મલો કરશ.ે કોઈપણ સમ�યાઓના �ળૂ ુ

કારણને સમજ� ંુમહ�વ�ણૂ� છે, પરં� ુ�ડફો�ટ વલણ ટ�મની પીઠ પાછળ હો� ંુજોઈએ..

�ૂથ િનણ�ય લેવો

ૃિનણ�ય લેવાની રચનાઓ �ડઝાઇન કરવી એ બ��ક�ગ સ�ંથાના કોઈપણ શાસન �યવ�થાના ક���મા ંછે (આ�િત 

ૂ ુ ુ ૂ4.15). અને �થ િનણ�ય લેવાથી હમંેશા વ� સારા, વ� િવચારશીલ િનણ�યો લેવામા ંઆવ ેછે. �થ િનણ�ય 

લેવાથી એવા િવચારો મળ� શક� છે �ને સૈ�ાિંતક અને અ�ભુવ�ણૂ� બનેં ર�તે ટ�કો મળે છે. બ��ક�ગ સ�ંથામા ં

િવિવધ ટ�મના સ�યોના અલગ અલગ મતં�યો હોઈ શક� છે, �ના �ારા તેઓ મા�હતી અને િવક�પો� ંુઅથઘ� ટન 

કર� છે. �યાપક ચચા� �ારા તે બધા અથઘ� ટનને જોડ�ને, � પછ� મતદાન થાય છે, તે ટ�મને મા�હતી, ચચા�, 

��ુાઓ અને િનણ�યોના સ�હૂ પર તેના િનણ�યો લેવા માટ� અસરકારક ર�તે સ�મ બનાવી શક� છે � �ય��તગત 

�તર� ઉપલ�ધ હોત તેના કરતા વ� ુ�યાપક હોય.

ૂ ે                                આ�િત 4.15: �થ િનણ�ય લવોૃ

બ��ક�ગ સ�ંથાઓ િનણ�ય લેવાની સ�ંણૂ� સ�ા એક જ �ય��તને સ�પવા તૈયાર નથી; આ પાછળ� ંુકારણ એવી 

ૂ ુ ુમા�યતા છે ક� �થો બ��ક�ગ સ�ંથાઓના દર�ક ટ�મ સ�યના એકંદર �હતોને વ� સાર� ર�તે સમ� શકશ ેઅને તે� ં

�િતિનિધ�વ કર� શકશ.ે વ�મુા,ં ઘણી વાર એ� ંુબને છે ક� કોઈપણ નીિતના ઉ�ે�યોને ચો�સ ર�તે �પ�ટ કરવા 
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ૂ��ુક�લ હોય છે અને તેમના અ�સુધંાનમા ંબ��ક�ગ સ�ંથામા ંિવિવધ �હત �થો વ�ચે સઘંષ� શામેલ હોઈ શક� છે. 

અને એવી પ�ર��થિતઓ હોઈ શક� છે �યા ંતેમને એવી ર�તે ફર�થી અથઘ� ટન કરવાની જ�ર પડ� શક� છે � 

ૂશ�આતમા ંરચવામા ંઆવી �યાર� અ�મુાિનત ન હતી. તેથી બ��ક�ગ સ�ંથાના દર�ક ટ�મ સ�યની નજરમા ં�થ 

િનણ�ય લેવાની કાયદ�સરતા વ� ુહોઈ શક� છે.

ઉ�પાદકતા સાથે સઘંષ�નો સામનો કરો

હાલના ગિતશીલ બ��ક�ગ �યવસાય વાતાવરણમા,ં બ��ક�ગ �ે�ના કમ�ચાર�ઓને તેમના દ� િનક કાય�મા ંઅનેક 

પડકારો અને અવરોધોનો સામનો કરવો પડ� છે. આમ, આ ધમક�ઓ ઉ�ચ �તરના મેનેજમે�ટ માટ� તેમના 

બ��ક�ગ સગંઠનોમા ંસચંાલન કરવા માટ� અન�ય પડકારો લાવ ેછે. �માથંી એક ટ�મના સ�યો અથવા સ�યોના 

�ૂથો વ�ચે સઘંષ�નો ઉ�વ છે. સઘંષ�ને એક નકારા�મક પ�ર��થિત તર�ક� જોઈ શકાય છે �ને કોઈપણ �ક�મતે 

ટાળવો જોઈએ. પરં� ુતેને એક એવી ઘટના તર�ક� પણ જો� ંુજોઈએ � નવા િવચારો ઉ�પ� કર� છે. દર�ક 

સઘંષ�મા,ં િશ�ણ/શીખવાની/��ૃ� અને િવકાસ માટ� �પાયેલી તક રહલ� ી છે. જો કોઈપણ બ��ક�ગ સગંઠનના 

વ�ર�ઠ ટ�મ સ�યો ટ�મ િનમા�ણ અને ને��ૃવ િવકાસ હ�� ઓુ માટ� સઘંષ�નો ઉપયોગ કરતા નથી, તો તેઓ એક 

મહાન તક �મુાવી ર�ા છે. યો�ય ર�તે સબંોધવામા ંઆવલેા િવિવધ હો�ા અથવા મતં�યો િશ�ણ અને 

સ�ના�મક િવચારસરણીને એવી ર�તે �વતં બનાવી શક� છે ક� મન િવચાર� પણ ન શક�.

આમ, કોઈપણ બ��ક�ગ સગંઠનના �વા��ય અને �દશન�  માટ� તે �સુગંત છે ક� સઘંષ�ને અસરકારક સઘંષ� 

િનરાકરણ ���યાઓ �ારા �વીકારવામા ંઆવ ેઅને તે� ંુ િનરાકરણ કરવામા ંઆવ ેઅને કોઈપણ બ��ક�ગ 

સગંઠનના િવકાસ અને િવકાસ માટ� નવા િવચારો ઉ�પ� થવા જોઈએ. સઘંષ� િનવારણ માળ� ંુ�થાિપત કર� ંુ

�બૂ જ જ�ર� છે, પરં� ુસઘંષ� િનવારણ ���યાઓનો ��ેઠ ઉપયોગ સઘંષ�ના િનવારણથી ઉ�વતા વા�તિવક 

ફાયદાઓને સમજવા માટ� સકંળાયેલા તમામ પ�ોની ઇ�છા અને �મતા પર �બૂ આધાર રાખે છે.

બ�કો માટ� આબોહવાના પડકારો

નાણાક�ય �ે� આબોહવા પ�રવત�નની અસરનો સામનો કર� ર� ંુહોવાથી બ�કો માટ� આબોહવા પડકારો વ�નેુ 

વ� ુમહ�વ�ણૂ� બ�યા છે. આબોહવા ��ુાઓને લગતા બ�કો � ��ુય પડકારોનો સામનો કર� છે તે નીચે �જુબ 

છે:

શાર��રક જોખમો

પડકાર અસર

વાવાઝોડા, �રૂ અને જગંલની આગ 

�વી ભાર� હવામાન ઘટનાઓથી 

ઉ�વતા ભૌિતક જોખમોનો સામનો 

બ�કો પર થાય છે. આ ઘટનાઓ 

સપંિ�ને �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે, 

વીમા દાવાઓમા ંવધારો, સપંિ�� ંુ

અવ��ૂયન અને �યવસાિયક 

કામગીર�મા ંિવ�ેપો બ�કની 

નાણાક�ય ��થરતાને અસર કર� 

શક� છે.
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સ�ંમણ જોખમો

િનયમનકાર� અને 

કા�નૂી જોખમો

�િત�ઠા જોખમો

���ડટ જોખમો

કાય�કાર� જોખમો

કામગીર�મા ંિવ�ેપ પાડ� શક� છે અને 

લોન �ડફો�ટ તરફ દોર� શક� છે.

�મ �મ અથત� �ંો ઓછા કાબ�ન 

મોડ�લો તરફ આગળ વધી ર�ા છે, 

તેમ તેમ નીિત, ટ�કનોલો� અને 

બ�ર પસદંગીઓમા ંફ�રફાર સાથ ે

સકંળાયેલા જોખમો છે. કાબ�ન-સઘન 

ઉ�ોગોમા ંરોકાણ કરતી બ�કોને 

નાણાક�ય �કુસાનનો સામનો કરવો 

પડ� શક� છે.

આબોહવા પ�રવત�ન સબંિંધત 

િનયમનકાર� માળખાના િવકાસથી 

બ�કો માટ� અિનિ�તતાઓ ઉભી થઈ 

શક� છે. પયા�વરણીય ��ુાઓ સબંિંધત 

કા�નૂી કાય�વાહ� પણ પડકારો ઉભા

કર� શક� છે.

આબોહવા પ�રવત�ન �ગે �હર�  

��િૃત અને �ચ�તામા ંવધારો થયો છે. 

� બ�કો પયા�વરણીય ��ુાઓ પર 

�રૂતા પગલા ંન લેતી હોવા� ંુ

માનવામા ંઆવ ેછે તેઓ �િત�ઠા 

જોખમોનો સામનો કર� શક� છે.

આબોહવા સબંિંધત જોખમો માટ� 

સવંદેનશીલ ઉ�ોગોમા ંઉધાર 

લેનારાઓની ���ડટ યો�યતા �ભાિવત 

થઈ શક� છે. બ�કોને આ ���ડટ જોખમો� ંુ

��ૂયાકંન અને સચંાલન કરવામા ં

પડકારોનો સામનો કરવો પડ� શક� છે.

આબોહવા સબંિંધત ઘટનાઓ બ�કના 

સચંાલનમા ંિવ�ેપ પાડ� શક� છે, � 

સેવાઓ પહ�ચાડવાની તેની �મતાને 

અસર કર� છે. નવી િનયમનકાર� 

આવ�યકતાઓ અને ટકાઉપ� ંુ�થાઓ 

સ�ંમણના જોખમો ��થર સપંિ�ઓ, 

લોન �ડફો��સ અને ટકાઉ �થાઓ 

સાથ ે�સુગંત ન હોય તેવા 

ઉ�ોગોમા ંરોકાણોના ��ૂયાકંનમા ં

ઘટાડો તરફ દોર� શક� છે..

િનયમો અને કા�નૂી 

જવાબદાર�ઓ� ંુપાલન ન 

કરવાથી નાણાક�ય દંડ, 

�િત�ઠાને �કુસાન અને 

કા�નૂી િવવાદો થઈ શક� છે.

�િત�ઠાને �કુસાન થવાથી �ાહકો, 

શરેધારકો અને રોકાણકારો� ંુ

�કુસાન થઈ શક� છે, � બ�કના 

એકંદર નાણાક�ય �વા��યને 

અસર કર� છે.

લોન �ડફો�ટ, ખાસ કર�ને એવા 

�ે�ોમા ં� આબોહવા જોખમોના 

�બૂ જ સપંક�મા ંહોય છે, બ�કોને 

નાણાક�ય �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે.

િવ�ેપો નાણાક�ય �કુસાન, 

સચંાલન ખચ�મા ંવધારો અને 

�ાહક સબંધંોને સભંિવત �કુસાન 

તરફ દોર� શક� છે.
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ૂસાથ ેઅ��ુલન કરવાની જ��રયાતથી 

પણ કાય�કાર� જોખમો ઉ�વી શક� છે.

��િૃ�ઓ

��િૃ� 1: ટ�મ લીડર અને ટ�મના સ�યો વ�ચે બ�કોમા ંપર�પર િવ�ાસ બનાવવા માટ� �િૂમકા ભજવવી.

જ�ર� સામ�ી: સાદા કાગળ, પેન, પે��સલ, વગેર�.

���યા:

 1.  િશ�ક િવ�ાથ�ઓમાથંી એકને બ�ક મેનેજર/ટ�મ લીડર તર�ક� અને અ�યને ટ�મના સ�યો તર�ક� કામ 

કરવા� ંુકહ � છે.

  2.  �િૂમકા ભજવતા પહલ� ા, િશ�ક િવ�ાથ�ઓને બ�ક એ��ઝ��ુટવની ટ�મ ભાવના� ંુમહ�વ જણાવશ ે

અને િવ�ાથ�ઓને ટ�મ લીડરને �છૂવામા ંઆવતા સભંિવત ��ોની યાદ� બનાવવા કહશ� .ે

  a)  ટ�મ લીડર ટ�મના સ�યો સાથનેી તેમની ��યા�િત��યામા ંટ�મવક� , સહયોગ અને પર�પર 

આદરના ��ૂયો દશા�વતો હોવો જોઈએ.

  b)  �પ�ટ લ�યો અને અપે�ાઓ �થાિપત કરવી.

  c)  સહયોગ અને સદં�શા�યવહારને �ો�સાહન આપ�.ંુ

  d)  મા�યતા અને �શસંાને �ો�સાહન આપ�.ંુ

  e)  સમથન�  અને િવકાસની તકો �રૂ� પાડવી.

ૃ  f)  સકારા�મક કાય� સ�ં�િત બનાવવી.

  g)  સઘંષ� અને પડકારોને સ��યપણે સબંોધવા.

  h)  �ોસ-ફં�શનલ સહયોગને �ો�સાહન આપ�.ંુ

  i)  િવિવધતા અને સમાવશેની ઉજવણી કરવી.

  j)  �િતસાદની િવનતંી કરવી અને તેના પર કાય� કર�.ંુ

3. �િૂમકા ભજવવાની ����ટ તૈયાર કરવી.

4. િશ�ક� િવિવધ િવ�ાથ�ઓ �ારા �િૂમકા ભજવવા� ંુ�નુરાવત�ન કરાવ� ંુજોઈએ.

5. િશ�ક અ�ય િવ�ાથ�ઓને અવલોકનો ન�ધવા કહ � છે.

6. �િૂમકા ભજવવાના �તે િશ�ક પોતાના અવલોકનો પર �ચૂનો આપશ.ે

��િૃ� 2: કોઈપણ બ�કના કાય�કાર� બ�ક મેનેજર સાથ ેવાતચીત કરવી અને ટ�મ લીડર/સ�યો તર�ક� કાય� 

કરવા માટ� લાયક �ય��તઓ/એકમોની યાદ� તૈયાર કરવી.

જ�ર� સામ�ી: નોટ�કુ, પેન, પે��સલ, વગેર�.
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���યા:

 1.  િશ�ક બ�કમા ંબ�ક મેનેજર સાથ ેવાતચીત માટ� બ�કમા ં�લુાકાત� ંુઆયોજન કરશ.ે

 2.  િશ�ક િવ�ાથ�ઓને બ�ક મેનેજર પાસેથી ��ો �છૂવા માટ� �ો�સા�હત કરશ ે�થી બ�ક અિધકાર�ઓની 

ટ�મ ભાવના સમ� શકાય.

 3.  િવ�ાથ�ઓ ��ો તૈયાર કરશ ેઅને સબંિંધત �ય��ત પાસેથી ��ો �છૂશ.ે

 4.  િશ�ક અ�ય િવ�ાથ�ઓને ��ુાઓ ન�ધવા કહ � છે.

ૂ 5.  વાતચીત પછ�, િવ�ાથ�ઓ ટ�મવક�ની �િૂમકા અને તેની િવશષે તાઓ પર એક �ંક� ન�ધ લખશ.ે  

બ�કોમા ંટ�મ લીડર તર�ક� કાય� કરવા માટ� સ�ંથાઓની લાયકાત નીચેના પ�રબળો પર આધા�રત છે:

ુ  a)  તેમનો અ�ભુવ અને �શળતા

  b)  ને��ૃવ �મતાઓ અને ચો�સ જ��રયાતો

  c)  ટ�મ અને સગંઠનની ગિતશીલતા

  d)  અસરકારક ટ�મ લીડર તે છે � તેમની ટ�મોને �ેરણા, �ેરણા અને માગ�દશન�  આપી શક� છે

  e)  સકારા�મક અને સહયોગી કાય� વાતાવરણને �ો�સાહન આપતી વખતે સામા�ય ઉ�ે�યો �ા�ત 

કર� શક� છે

 6.  િશ�ક બ�ક અિધકાર�ઓની ટ�મ વક�ની ભાવનાને સમજવાની ખાલી જ�યાઓ ભર� છે, જો કોઈ હોય 

તો.

તમાર� �ગિત તપાસો 

ુA.  ખાલી જ�યાઓ �રો

 1.  કોઈપણ ટ�મ બનાવવા માટ� _______ �ય��તઓ જ�ર� છે.

 2.  ટકાઉ �યવસાય મોડ�લ માટ�, ટ�મ-આધા�રત કાય� હમંેશા _______ ર� ંુછે.

 3.  કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ંએક મહાન ટ�મ બનાવવા માટ� ��ુય લા��ણકતાઓમાનંી એક _______ 

છે.

  4.  બ��ક�ગ સ�ંથામા ંટ�મમા ં______ � ંુવાતાવરણ બનાવ� ંુજોઈએ.

 5.  ટ�મવક�ના �યેયને �ા�ત કરવા માટ�, ટ�મમા ંએવા સ�યો હોવા જોઈએ � _______ લાવ.ે

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  ટ�મના મહ�વ�ણૂ� ઘટકો � ંુછે?

   a)  કોઈપણ ટ�મ બનાવવા માટ� બે ક� તેથી વ� ુ�ય��તઓ જ�ર� છે
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  b)  ટ�મ બનાવવા માટ� પર�પર િનભ�રતાની લા��ણકતા સૌથી મહ�વ�ણૂ� આવ�યકતા છે.

  c)  ચો�સ �વૂિ� નધા��રત �યેય �ા�ત કરવા માટ� ટ�મના લોકો

  d)  ઉપરો�ત બધા

 2.  ટ�મવક�ના ��ુય લ�ણો છે:

  a)  �િતબ�તા

  b)  �પ�ટ �દશા અથવા સદં�શા�યવહાર

  c)  બનેં a અને b

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 3.  મજ�તૂ �તર�ય��ત�વ સબંધંો િવકસાવવા માટ� � ંુજ�ર� છે?

  a)  સ�યો વ�ચે િનયિમત ��યા�િત��યા

  b)  સ�યો વ�ચે ��યા�િત��યા કરવી જ�ર� નથી

ૃ  c)  એકબી�ને સકારા�મક ���ટકોણથી જોવા� ંુપસદં ન કરો.

  d)  બળજબર�થી મજ�તૂ સબંધં િવકસાવો

 4.  કદર ન કરવામા ંઆવ ેતેવી લાગણી ગભંીર તરફ દોર� શક� છે

  a)  ટ�મના સ�યોમા ંસતંોષ

  b)  ટ�મના સ�યોમા ંઅસતંોષ

  c)  બનેં

  d)  ઉપરો�તમાથંી કોઈ નહ�

 5.  કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથા � દર�ક સમ�યાનો સામનો કર� છે તે� ંુ��ુય કારણ � ંુછે?

  a) િવ�ાસનો અભાવ.

  b)  કમ�ચાર�ઓ� ંુનબ�ં �દશન�

  c)  �ઝૂંવણમા ં�કુાયેલા કમ�ચાર�ઓ

  d)  કમ�ચાર�ઓ� ંુઉ�ચ ટન�ઓવર

C. નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  ટ�મને અસરકારક ર�તે કાય� કરવા માટ� િવ�ાસ અ�યતં જ�ર� છે.

 2.  કમ�ચાર�ઓ ઘણીવાર એવા મેનેજર અથવા વ�ર�ઠ અિધકાર�નો આદર કર� છે � તેમની સાથ ે

��ુલેઆમ વાત કર� શક� છે.

 3.  કોઈપણ �યાવસાિયક �વનમા,ં કોઈપણ �કારના �વૂ�� હો, સભાન ક� અચેતન, િવનાશક હોઈ શકતા 

નથી.
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ૃ4. કોઈપણ બ��ક�ગ સ�ંથામા ંનવીનતાની સ�ં�િત એ બ��ક�ગ �યવસાયની સફળતાનો ��ુય ઘટક છે.

ૃ5.  બ��ક�ગ સ�ંથાઓએ સમાવશેની સ�ં�િત ન બનાવવી જોઈએ.

D. જોડકા જોડો 

કૉલમ  A કૉલમ  B

િવચારો� ંુઆદાન-�દાન

�ાન� ંુઆદાન-�દાન

િવચારો� ંુ��ુત આદાન-
�દાન

દર�ક ટ�મ સ�ય

તેમની કાય��મતા વધારવા 
માટ�

નવીનતા તેમજ સ�ંથાની એકંદર કાય��મતા વધારવા સાથ ે
સબંિંધત એક �યાલ છે.

કોઈપણ સ�ંથાને િવિવધ જોખમો� ંુસચંાલન કરવામા ંમદદ 
કરવા માટ� મહ�વ�ણૂ� હોઈ શક� છે.

બ��ક�ગ કમ�ચાર�ના �દશન�  �યવ�થાપનમા ંમહ�વ�ણૂ� છે.

ૂતેમની ‘નબળાઈ’ ની લાગણીઓને �ર કરવી મહ�વ�ણૂ� છે.

બ��ક�ગમા,ં સ�ંથાને તેના/તેણીના િવચારનો બચાવ કરવાનો 
અિધકાર આપવો જોઈએ.

ૂD.  ��ોના જવાબ �ંકમા ંઆપો. 

 1.  ટ�મના �ણ મહ�વ�ણૂ� ઘટકો લખો.

 2.  ટ�મવક�ની ��ુય લા��ણકતાઓ સમ�વો.

E.  ��ોના જવાબ િવ�તાર�વૂ�ક આપો 

 1.  પર�પર િવ�ાસ બનાવવા માટ� �યાનમા ંરાખવાના પ�રબળો� ંુવણ�ન કરો.

F.  તમારા �દશ�નની તપાસ કરો

 1.  ટ�મવક�ની ��ુય િવશષેતા દશા�વો.

 2.  પર�પર િવ�ાસ બનાવવા માટ�ના પ�રબળોની જોડણી કરો.

ૂ ુ 3.  �થ િનણ�ય લેવાના પાસાઓ પર ��યાઓ� ં�દશન�  કરો.
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જવાબો 

મોડ�લુ 1: બ��ક�ગ �યવહારો

સ� 1: �ડપો�ઝટ �યવહારો

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો

 1.  બ�ક અથવા નાણાક�ય સ�ંથા

 2.  ઓછ�

 3.  5 લાખ

 4.  વ�ુ

 5.  ભારતીય �રઝવ � બ�ક (RBI)

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  b

 2.  c

 3.  c

 4.  b

 5.  c

C. નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  ખોટા

 2.  ખોટા

 3.  ખોટા

 4.  ખોટા

 5.  ખોટા

D.  જોડકા જોડો 

 1.  B

 2.  D

 3.  A

 4.  C

સ� 2: રોકડ ઉપાડ �યવહારો
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ુA.  ખાલી જ�યાઓ �રો

 1. પાસપોટ� અથવા �ાઇિવ�ગ લાઇસ�સ

 2. IMPS (તા�કા�લક �કુવણી સેવા)

 3. બ�કનોટ અને િસ�ા

 4. નાણાક�ય સમાવશે

 5. િપન (�ય��તગત ઓળખ નબંર)

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  c

 2.  c

 3.  b

 4.  c

 5.  c

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  ખોટા

 2.  ખોટા

 3.  સા�ું

 4.  સા�ું

ુ 5.  ખો�ં

ુ 6.  ખો�ં

D.  જોડકા જોડો 

 1.  D

 2.  C

 3.  A

 4.  B

સ� 3: એકાઉ�ટ �ા�સફર

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1.  એકાઉ�ટ

 2.  �રુ�ા

 3.  િવિનમય દરો
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 4.  તા�કા�લક

ુ 5.  પીઅર-�-પીઅર એ��લક�શ�સ

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1. b

 2. c

 3. d

 4. c

 5. c

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1. ખોટા

 2. ખોટા

 3. સા�ું

ુ 4. ખો�ં

 5. સા�ું

D.  જોડકા જોડો 

 1. b 

 2. d 

 3. e 

 4. a  

 5. c

સ� 4: બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણી

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો

 1. પ�ો, �યવસાયો અને નાણાક�ય સ�ંથાઓ

 2. રોકડ ર�હત

 3.  બ�ક

 4. આઇએમપીએસ (તા�કા�લક �કુવણી સેવા)

 5. નાણાક�ય સેવાઓ

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ોુ

 1.  b
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 2. B

 3.  B

 4.  C

 5.  A

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો

 1.  ખોટા

 2.  સા�ું

ુ 3.  ખો�ં

ુ 4.  ખો�ં

 5.  સા�ું

D.  જોડકા જોડો 

 1.  E

 2.  B

 3.  A

 4.  C

 5.  D

મોડ�લુ 2: �ાહકોને બ��ક�ગ સેવાઓ

સ� 1: લોન અને મોટ�ગેજ સેવાઓ

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો:

 1. �ડ�લવર�

 2.  ચહર� ો

 3.  ચા�ુ

 4.  �દવસ અને સમય

 5.  સામા�ય વીમો

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1.  A

 2.  C

 3.  C
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 4.  A

 5.  C

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  ખોટા

 2.  સા�ું

 3.  સા�ું

 4.  ખોટા

 5.  ખોટા

D.  જોડકા જોડો :

 1.  D

 2.  E

 3.  A

 4.  B

 5.  C

સ� 2: સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો

 1.  ઉ�પાદનો

 2.  િવત�રત

 3.  અપડ��સ

 4.  અ�ય ઉ�પાદનો

 5.  પ�ર�ણૂ�તા

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1. C

 2.  C

 3.  D

 4.  C

 5.  B

C. નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:
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ુ 1. ખો�ં

ુ 2. ખો�ં

ુ 3. ખો�ં

ુ 4. ખો�ં

ુ 5.  ખો�ં

D.  જોડકા જોડો :

 1. D

 2. E

 3. A

 4. B

 5. C

સ� ૩: �ાહક સેવાઓ

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1. �ાહક ખાતાઓ� ંુસચંાલન

 2. વચેાણ પછ��ું

 3. ઉ�પાદનો/સેવાઓ

 4. રહ � છે

 5. વધારો

B. બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1. C

 2. C

 3. C

 4. C

 5. A

C. નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1. સા�ું

 2. સા�ું

     ૩.  સા�ું
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 4.  સા�ું

D.  જોડકા જોડો:

 1.  C

 2.  E

 3.  A

 4.  B

 5.  D

સ� 4: વ�લૂાત અને �ડફો�ટર મેનેજમે�ટ ���યા

A. ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  કરાર

 2.  �ડફો�ટ

 3.  હ�તા

 4.  વ�લૂાત

 5.  �ડફો�ટસ�

B. બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1.  C

 2.  A

 3.  D

 4.  B

 5.  D

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  ખોટા

 2.  ખોટા

 3.  ખોટા

 4.  ખોટા

 5.  ખોટા

D. જોડકા જોડો:

 1.  C
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 2.  A

 3.  B

 4.  E

 5.  D

મોડ�લુ 3: �ાહક ક����ત સેવા �દશા

સ� 1: �ાહકો અને સહકાય�કરો સાથ ેવાતચીત

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  વાતચીત

 2.  મૌ�ખક વાતચીત

 3.  એ�કોડ�ડ

 4.  �વણ

 5.  �ય��તગત ���િુત

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1. D

 2. C

 3. D

 4. C

 5. D

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો: 

 1. સા�ું

ુ 2. ખો�ં

 3. સા� ંુ

 4. સા� ંુ

 5. સા�ું

D.  જોડકા જોડો: 

 1. E

 2. A

 3. D
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 4. B

 5. C

સ� 2: વત�નમા ંસવંદેનશીલતા

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો: 

 1.  કદરદાન

 2.  સામા�ય

 3.  આદરણીય અને સવંદેનશીલ

 4.  આદર

 5.  સામા�જક તફાવતો

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો: ુ

 1. D

 2. C

 3. C

 4. C

 5. D

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

ુ 1. ખો�ં

ુ 2. ખો�ં 

ુ 3. ખો�ં 

ુ       4.ખો�ં 

ુ       5.ખો�ં

D.  જોડકા જોડો: 

 1. E

 2. C

 3. A

 4. B

 5. D

સ� 3: કાય��થળ પર વાતચીત
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A. ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  નબળ� વાતચીત

 2.  �વણ અને સહા��ુિૂત

 3.  સહકાર

 4.  સ�હયારા �યેયો

 5.  સ��ય

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો: ુ

 1. D

 2. B

 3. D

 4. A

 5. D

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

ુ 1. ખો�ં

 2. સા�ું

  3. સા� ંુ

ુ 4. ખો�ં 

 5. સા�ું

D. જોડકા જોડો: 

 1. E

 2. A 

 3. D

 4. B

 5. C

સ� 4: સેવા �દશાિનદ�શ અને અમલીકરણ �ળવો

A. ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  �િતસાદ

 2.  સતંોષ
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 ૩. દોષ

 4.  ટોચ� ંુસચંાલન

 5.  િવ�ાસ અને આ�મિવ�ાસ

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1. D

 2. D

 3. C

 4. D

 5. C

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1. સા�ું

ુ 2. ખો�ં

ુ 3. ખો�ં

ુ 4. ખો�ં

 5. સા�ું

D.  જોડકા જોડો :

 1. D

 2. A

 3. B

 4. C

 5. E

મોડ�લુ 4: બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા નીિતશા� અને ટ�મ વક�

સ� 1: બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1. �િતબ�તા

 2. િવ�ાસ અને �ામા�ણકતા

 3. માનવ સસંાધન

 4. ��ટ �યવહાર
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 5. િવચલનો

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1. d

 2. a

 3. a

 4.  b

 5.  d

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  સા�ું

ુ 2.  ખો�ં

 3.  સા�ું

ુ 4.  ખો�ં

 5.  સા�ું

D.  જોડકા જોડો :

 1. C

 2.  A

 3.  B

 4.  E

 5.  D

સ� 2: �ાહક મા�હતી� ંુર�ણ કર�ું

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  સવંદેનશીલ ડ�ટા સ�ં�હત કર� છે

 2.  બદલાતો

 3.  કાયદ�સર ર�તે

 4.  ઓછામા ંઓછો િવશષેાિધકાર િસ�ાતં

 5.  અસરકારક

B. બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

      1.  a
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 2.  a

 3.  b

 4.  c

 5.  d

C. નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  સા�ું

ુ 2.  ખો�ં

 3.  સા�ું

ુ 4.  ખો�ં

 5.  સા�ું

D.  જોડકા જોડો :

 1.  C

 2.  A

 3.  B

 4.  D

 5.  E

સ� 3: બ�કોના નૈિતક �યવહારો

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1.  વાજબી, �પ�ટ અને સચોટ

 2.  ખોટ� મા�હતી

 3.  આચારસ�ંહતા

 4.  પ�િત

 5.  મા�હતી

B. બ�િવધ પસદંગીના ��ો: ુ

 1.  a

 2.  d

 3.  b

 4.  a
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 5.  d

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  સા�ું

ુ 2. ખો�ં

 3. સા�ું

ુ 4. ખો�ં

 5. સા�ું

D.  જોડકા જોડો:

 1. C

 2. A

 3. B

 4. E

 5. D

સ� 4: બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ િવકસાવ�ું

A.  ખાલી જ�યાઓ �રુો:

 1. બે ક� તેથી વ�ુ

 2. ��ુય ત�વ

 3. �િતબ�તા

 4. ��ુ� ંુસચંાર

ુ 5. અન�ય �શળતા

B.  બ�િવધ પસદંગીના ��ો:ુ

 1.  d

 2.  c

 3.  a

 4.  b

 5.  a

C.  નીચેના િવધાન સાચા છે ક� ખોટા તે જણાવો:

 1.  સા�ું
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 2.  સા�ું

ુ 3.  ખો�ં

 4.  સા�ું

ુ 5.  ખો�ં

D.  જોડકા જોડો :

 1. C

 2.  A

 3.  B

 4.  E

 5.  D

શ�દકોષ  

શ�દ 

�ડપો�ઝટ �યવહારો

રોકડ ઉપાડ �યવહારો

એકાઉ�ટ �ા�સફર

બ�ક ખાતાઓમાથંી �કુવણીઓ

લોન અને મોટ�ગેજ સેવાઓ

સપંિ� �યવ�થાપન સેવાઓ

�ાહક સેવાઓ

અથ� 

બ�ક ખાતામા ંભડંોળ ઉમેર�,ંુ ખાતા� ંુબેલે�સ વધાર�.ંુ

બ�ક ખાતામાથંી પૈસા ઉપાડવા, ખાતા� ંુબેલે�સ ઘટાડ�.ંુ

એક બ�ક ખાતામાથંી બી� બ�ક ખાતામા ંભડંોળ ખસેડ�,ંુ ઘણીવાર 

તે જ બ�કમા.ં

સામાન અથવા સેવાઓ માટ� બ�ક ખાતામાથંી ભડંોળ� ંુિવતરણ 

કરવાના �યવહારો.

�ાહકોને મોટ�ગેજ �ારા પૈસા ઉધાર લેવા અથવા િમલકત ખર�દવાની 

ૂમ�ંર� આપતા નાણાક�ય ઉ�પાદનો.

�ાહકોને તેમની સપંિ�� ંુસચંાલન અને ��ૃ� કરવામા ંસહાય કરતી 

સેવાઓ, �મા ંઘણીવાર રોકાણ અને નાણાક�ય આયોજનનો સમાવશે 

થાય છે.

�ાહકોની �છૂપરછ અને િવનતંીઓને સબંોધવા માટ� બ�ક �ારા 

આપવામા ંઆવતી સહાય અને મદદ.
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�રકવર� અને �ડફો�ટર 

મેનેજમે�ટ ���યા

�ાહકો અને સહકાય�કરો 

સાથ ેવાતચીત

વત�નમા ંસવંદેનશીલતા

કાય��થળ પર વાતચીત

સેવા અ�ભગમ અને 

અમલીકરણ �ળવો

બ��ક�ગમા ં�ામા�ણકતા

�ાહક મા�હતી� ંુર�ણ

બ�કોની નૈિતક �થાઓ

બ�કોમા ંટ�મ વાતાવરણ 

િવકસાવ�ું

�યવહાર

ખાતા બેલે�સ

���ડટ

ડ��બટ

�યાજ દર

લોન ક� �કુવણીમા ં�ડફો�ટ થયેલા �ાહકો પાસેથી ભડંોળ વ�લૂવાની 

��હૂરચનાઓ.

બ�ક કમ�ચાર�ઓ, �ાહકો અને સહકાય�કરો વ�ચે મા�હતી� ંુ

આદાન�દાન

�ાહકો અને સહકાય�કરો વ�ચે વાતચીતમા ં�ાહકો અને સહકાય�કરો 

વ�ચેની મા�હતી� ંુઆદાન�દાન

કાય��થળમા ંઅસરકારક સદં�શા�યવહારની પ�િતઓ અને �થાઓ..

�ાહક-ક����ત અ�ભગમ �ળવી રાખવો અને સેવાની �ણુવ�ા 

વધારવા માટ� ��હૂરચનાઓનો અમલ કરવો..

િવ�ાસ અને પારદિશ�તા �િુનિ�ત કરવા માટ� બ��ક�ગ ��િૃ�ઓમા ં

ઉ�ચ નૈિતક અને નૈિતક ધોરણો� ંુપાલન કર�.ંુ

ૃઅનિધ�ત ઍ�સેસ અથવા �હર� ાતથી ��ુત �ાહક ડ�ટા� ંુર�ણ કર�.ંુ

બ��ક�ગ કામગીર�ના સચંાલનમા ંનૈિતક િસ�ાતંો અને ધોરણો� ંુ

પાલન કર�.ંુ

બ�ક કમ�ચાર�ઓમા ંસકારા�મક અને સહયોગી કાય� વાતાવરણને 

�ો�સાહન આપ�.ંુ

નાણાક�ય ��િૃ� અથવા કામગીર�, �મ ક� �ડપો�ઝટ, ઉપાડ, �ા�સફર 

અથવા �કુવણી.

આપેલ સમયે બ�ક ખાતામા ંનાણાનંી રકમ

પૈસા ઉધાર લેવાની અથવા ભડંોળ મેળવવાની �મતા.

ૂ ુબ�ક ખાતામાથંી ભડંોળ �ર કર�.ં

સમય જતા ંનાણાનંા ઉપયોગ માટ� વ�લૂવામા ંઆવતી અથવા 

�કૂવવામા ંઆવતી ટકાવાર�.
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કોલેટરલ

રોકાણ

પોટ�ફો�લયો

વિૈવ�યકરણ

ઓવર�ા�ટ

���ડટ �કોર

�ડફો�ટ

ફોર�લોઝર

�ાહક સતંોષ

�િતસાદ

સમ�યા� ંુિનરાકરણ

સહા��ુિૂત

ટ�મવક�

નૈિતકતા સ�ંહતા

ગોપનીયતા

લોન મેળવવા માટ� ઉધાર લેનાર �ારા ગીરવ ે�કૂ�લી સપંિ�.

આવક અથવા નફો મેળવવાની અપે�ા સાથ ેનાણા�ં ંુિવતરણ.

કોઈ �ય��ત અથવા સ�ંથા �ારા રાખવામા ંઆવલેી નાણાક�ય સપંિ�, 

�મ ક� શરે અને બો�ડનો સ�ંહ.

જોખમ ઘટાડવા માટ� િવિવધ સપંિ�ઓમા ંરોકાણ ફ�લાવ�.ંુ

ખાતામાથંી ઉપલ�ધ કરતા ંવ� ુપૈસા ઉપાડવા.

�ય��તની ���ડટ યો�યતા� ંુ�કડાક�ય �િતિનિધ�વ.

લોન કરારની શરતો� ંુપાલન કરવામા ંિન�ફળતા.

લોન �ડફો�ટને કારણે િમલકત જ�ત કરવાની કા�નૂી ���યા

�ાહકો ઉ�પાદન અથવા સેવાથી ક�ટલી હદ �ધુી સ�ં�ુટ છે.

ઉ�પાદન અથવા સેવાના �િતભાવમા ં�રૂ� પાડવામા ંઆવલેી મા�હતી

�ાહકના ��ુાઓ અથવા ફ�રયાદોને સબંોધવા અને ઉક�લવાની ���યા

અ�ય લોકોની લાગણીઓને સમજવી અને શરે  કરવી..

ૂએક સામા�ય �યેય �ા�ત કરવા માટ� �થના સહયોગી �યાસો.

સ�ંથામા ં�વીકાય� આચરણની �પર�ખા આપતા િસ�ાતંોનો સ�હૂ..

ૃસવંદેનશીલ મા�હતીને અનિધ�ત ઍ�સેસ અથવા �હર� ાતથી 

�રુ��ત કરવી.
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પાલન

�યાવસાિયક િવકાસ

ને��ૃવ

જોખમ �યવ�થાપન

નાણાક�ય સા�રતા

નવીનતા

િનયમનકાર� પાલન

છેતરિપ�ડ� િનવારણ

�હ�સેદાર

કોપ�ર�ટ સામા�જક જવાબદાર� 

(CSR)

વિૈ�ક�કરણ

આિથ�ક આગાહ�

ટકાઉપ�ું

કાયદા, િનયમનો અને ઉ�ોગ ધોરણો� ંુપાલન કર�.ંુ

ુ�યાવસાિયક વાતાવરણમા ં�શળતા અને �ાન વધારવા માટ�ની 

��િૃ�ઓ.

સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� અ�ય લોકોને માગ�દશન�  અને 

�ભાિવત કરવા.

સભંિવત જોખમોને ઓળખવા, ��ૂયાકંન કરવા અને ઘટાડવા.

�ય��તના નાણાક�ય બાબતોને અસરકારક ર�તે સમજવી અને તે� ંુ

સચંાલન કર�.ંુ

���યાઓને �ધુારવા માટ� નવા િવચારો, પ�િતઓ અથવા 

ઉ�પાદનોનો પ�રચય કરાવવો.

નાણાક�ય ઉ�ોગને સચંા�લત કરતા કાયદા અને િનયમો� ંુપાલન 

કર�.ંુ

છેતરિપ�ડ�ભર� ��િૃ�ઓ શોધવા અને અટકાવવાના પગલા.ં

ૂસ�ંથાની સફળતામા ંરસ અથવા �ચ�તા ધરાવતો �ય��ત અથવા �થ.

સામા�જક અને પયા�વરણીય �ખુાકાર�મા ંફાળો આપતી 

�યવસાિયક �થાઓ.

િવિવધ રા��ોના લોકો, કંપનીઓ અને સરકારો વ�ચે ��યા�િત��યા 

અને એક�કરણની ���યા.

ભિવ�યના આિથ�ક વલણો અને પ�ર��થિતઓની આગાહ�.

ભિવ�યની પેઢ�ઓની પોતાની જ��રયાતો �રૂ� કરવાની �મતા સાથ ે

સમાધાન કયા� િવના વત�માનની જ��રયાતો �રૂ� કરવી.

માગ�દશન�
વ� ુઅ�ભુવી �ય��ત (માગ�દશક� ) અને ઓછા અ�ભુવી �ય��ત 

(માગ�દશક� ) વ�ચેનો સબંધં.
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