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��તાવના

રા���ય અ�યાસ�મ માળ� ંુ(NCF) -2005 અ�યાસ�મના �ે�મા ંકાય� અને િશ�ણને સામેલ 

કરવાની ભલામણ કર� છે, તેને િશ�ણના તમામ �ે�ોમા ંસમાિવ�ટ કર� છે અને સબંિંધત તબ�ે 

તેની પોતાની ઓળખ આપે છે. તે સમ�વ ેછે ક� કાય� �ાનને અ�ભુવમા ંપ�રવિત�ત કર� છે અને 

આ�મિનભ�રતા, સ�ના�મકતા અને સહકાર �વા મહ�વ�ણૂ� �ય��તગત અને સામા�જક ��ૂયો 

ઉ�પ� કર� છે. કાય� �ારા, �ય��ત સમાજમા ંપોતા� ંુ�થાન શોધવા� ંુશીખે છે. તે એક શ�ૈ�ણક 

��િૃ� છે �મા ંસમાવશેની સહજ સભંાવના છે. તેથી, શ�ૈ�ણક સેટઅપમા ંઉ�પાદક કાય�મા ં

સામેલ થવાનો અ�ભુવ �ય��તને સામા�જક �વનના ��ૂય અને સમાજમા ં� ંુ��ૂયવાન અને 

�શસંાપા� છે તેની કદર કરાવશ.ે કાય�મા ંભૌિતક અથવા અ�ય લોકો (મોટાભાગે બનેં) સાથ ે

ુઇ�ટર��શનનો સમાવશે થાય છે, આમ, �દરતી પદાથ� અને સામા�જક સબંધંોની �ડ� સમજણ 

ુઅને �યવહા� �ાનમા ંવધારો થાય છે.

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

સરળતાથી જોડ� શકાય છે. આ ��ુતક�ય �ાનની પરંપરાગત પ�ધિતથી આગળ વધીને શાળા, 

ૂઘર, સ�દુાય અને કાય��થળ વ�ચેના �તરને �ર કર� છે. NCF–2005 એ બધા બાળકો માટ� 

�યવસાિયક િશ�ણ અને તાલીમ (VET) પર પણ ભાર �કૂ� છે, �ઓ શાળા િશ�ણ છોડ� દ�ધા 

પછ� અથવા �ણૂ� કયા� પછ� વધારાના કૌશ�યો �ા�ત કરવા અને/અથવા �યવસાિયક િશ�ણ 

�ારા આ�િવકા મેળવવા માગેં છે. VET એ ટિમ�નલ અથવા 'છે�લા ઉપાય' િવક�પને બદલે 

'પસદંગી��ુત અને �િત��ઠત' પસદંગી �દાન કરવાની અપે�ા રાખે છે.

     આના અ�ગુામી �પે, NCERT એ િવષય �ે�ોમા ંકાય�નો સમાવશે કરવાનો �યાસ કય� છે 

અને દ�શ માટ� રા���ય કૌશ�ય લાયકાત ��મવક� (NSQF) ના િવકાસમા ંપણ ફાળો આ�યો છે, � 

27 �ડસે�બર 2013 ના રોજ ��ૂચત કરવામા ંઆ�� ંુહ�.ંુ તે �ણુવ�ાની ખાતર� માટ�� ંુમાળ� ંુછે 

� �ાન, કૌશ�યો અને વલણના �તરો અ�સુાર બધી લાયકાતો� ંુઆયોજન કર� છે. આ �તરો, 

એક થી દસ �ધુીના, અ�યયન િન�પિ�ઓના સદંભ�મા ં�યા�યાિયત કરવામા ંઆવ ેછે, � 

િવ�ાથ�એ  િસ�ધ કરવા જોઈએ, પછ� ભલે તે ઔપચા�રક, �બન-ઔપચા�રક અથવા 

અનૌપચા�રક િશ�ણ �ારા �ા�ત થાય. NSQF રા���ય �તર� મા�યતા �ા�ત લાયકાત �ણાલી 

માટ� સામા�ય િસ�ાતંો અને માગ�દિશ�કા ન�� કર� છે, �મા ંશાળાઓ, �યવસાિયક િશ�ણ અને 

તાલીમ સ�ંથાઓ, ટ�કિનકલ િશ�ણ સ�ંથાઓ, કોલેજો અને �િુનવિસ�ટ�ઓનો સમાવશે થાય છે.

(iii)



   આ ��ૃઠ�િૂમ હઠ� ળ, NCERT ના ઘટક, ભોપાલ ��થત પ�ંડત �દંુરલાલ શમા� સે��લ 

ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (PSSCIVE) એ ધોરણ-IX થી XII �ધુીના �યાવસાિયક 

િવષયો માટ� િશ�ણ પ�રણામ આધા�રત મોડ�લુર અ�યાસ�મ િવકસા�યો છે. આ િશ�ણ 

મ�ંાલય, � અગાઉ માનવ સશંાધન િવકાસ મ�ંાલય હ�,ંુ તેની ક���ીય �ાયો�જત મા�યિમક 

અને ઉ�ચતર મા�યિમક િશ�ણના �યવસાિયકકરણ યોજના હઠ� ળ િવકસાવવામા ંઆ�યો છે.

     આ પાઠ���ુતક જોબ રોલ (job role) માટ� રા���ય �યવસાય ધારાધોરણો (NOSs) ને 

�યાનમા ં રાખીને અને �યવસાય સબંિંધત અ�ભુવલ�ી િશ�ણને �ો�સાહન આપવા માટ� 

અ�યયન િન�પિ� આધા�રત અ�યાસ�મ �જુબ િવકસાવવામા ંઆ�યો છે. આ િવ�ાથ�ઓને 

જ�ર� કૌશ�યો, �ાન અને વલણ �ા�ત કરવામા ંસ�મ બનાવશ.ે

      � ંઆ પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંમદદ કરવા બદલ ��ુતક િવકાસ ટ�મ, સમી�કો અને ુ

તમામ સ�ંથાઓ અને સ�ંથાઓના યોગદાનનો આભાર મા� ંુ�.ં

  NCERT િવ�ાથ�ઓ, િશ�કો અને વાલીઓના �ચૂનો� ંુ�વાગત કર� છે, � આપણને આગામી 

આ�િૃ�ઓમા ંસામ�ીની �ણુવ�ામા ંવ� ુ�ધુારો કરવામા ંમદદ કરશ.ે

        �દનેશ �સાદ સકલાની

                િનદ�શક

                            રા���ય શ�ૈ�ણક સશંોધન 

નવી �દ�હ�                                 અને તાલીમ પ�રષદ

સ�ટ��બર 2022 

(iv)



ુ ેપાઠ���તક િવશ

આ પાઠ���ુતક �યવસાિયક િવ�ાથ�ઓ માટ� ઉપયોગી અને �ેરણાદાયક અ�યયન-અ�યાપન 

ુસશંાધન સામ�ી બનાવવા માટ� િવષય, ઉ�ોગ િન�ણાતો અને િશ�ણિવદોની �શળતાથી 

િવકસાવવામા ંઆ�� ંુછે. પાઠ���ુતકની સામ�ીને જોબ રોલ (job role) માટ� રા���ય �યવસાય 

ધારાધોરણો (NOSs) સાથ ે સરં��ખત કરવા માટ� �રૂતી કાળ� લેવામા ં આવી છે �થી 

િવ�ાથ�ઓ લાયકાત પેક (QP) ના સબંિંધત NOSs મા ંઉ�લે�ખત �દશન�  માપદંડો અ�સુાર 

જ�ર� �ાન અને કૌશ�ય �ા�ત કર� શક�. િન�ણાતો �ારા પાઠ���ુતકની સમી�ા કરવામા ંઆવી 

છે �થી ખાતર� કર� શકાય ક� સામ�ી ફ�ત NOSs સાથ ેસરં��ખત નથી, પણ સાર� �ણુવ�ાની 

પણ છે. આ પાઠ���ુતકમા ંઆવર� લેવામા ંઆવલેા 'ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને 

આવકાર�)ંુ' ની નોકર� માટ�ની NOS નીચે �જુબ છે:

1. THC/N990૩ િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચરણ

2. THC/N9904 �લ�ગ અને વય સવંદેનશીલ સેવા �થાઓ

3. THC/N9906 આરો�ય અને �વ�છતા

4. THC/N9907 કાય��થળ પર સલામતી

5. THC/N9909 ��ે� સ�હત િવદ�શી અથવા �થાિનક ભાષા(ઓ) શીખો

6. THC/N9902 �ાહક-ક����ત સેવાઓ

આ 1 પાઠ���ુતકનો એકમ િવ�ાથ�ઓને મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે અ�સુરવા 

માટ�ના િવિવધ િશ�ટાચાર, ર�તભાત અને આિત�યશીલ આચરણ િવશ ેશીખવામા ંમદદ કર� છે.

એકમ 2 ભારતીય પય�ટન અને આિત�ય ઉ�ોગમા ં�લ�ગ અને વય સવંદેનશીલતાની 

જ��રયાત પર ભાર �કૂ� છે.

એકમ 3 િવ�ાથ�ઓને કાય��થળની �ળવણી માટ� અ�સુરવાની જ�ર હોય તેવી િનયિમત 

સફાઈ ���યાઓ િવશ ેશીખવામા ંમદદ કરશ.ે

એકમ 4 કાય��થળ પરના ધારાધોરણો, જોખમ-��ુત વાતાવરણ અને �ય��તગત ઇ�ઓ 

અને આરો�ય સમ�યાઓને કારણે થતા િવ�ેપને ટાળવા સાથ ે�યવહાર કર� છે.

�િુનટ 5 િવ�ાથ�ઓને �વાસન અને આિત�ય ઉ�ોગમા ંકામ કરવા માટ� �ાન, કૌશ�યો 

અને અ�ભુવથી સ�જ કરશ,ે �યા ં���ચ ભાષા એક સપંિ� છે.

�િુનટ 6 િવ�ાથ�ઓને મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરવા અને સેવાની �ણુવ�ા� ંુ��ૂયાકંન 

ક�વી ર�તે કર� ંુતે શીખવામા ંમદદ કરશ.ે આ �િુનટ �ાહકની જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા િવશ ેપણ 

ુ�ાન ��ંૂ પાડ� છે.

(v)



   મને આશા છે ક� આ પાઠ���ુતક આ જોબ રોલ (job role) પસદં કરનારા િવ�ાથ�ઓ અને 

િશ�કો માટ� ઉપયોગી થશ.ે વાચકો તરફથી �ચૂનો અને અવલોકનો �ા�ત કરવા બદલ � ું

આભાર� રહ�શ, � આ પાઠ���ુતક� ંુ�ધુાર�� ંુસ�ંકરણ બહાર પાડવામા ંમદદ કરશ.ે

ુ             ��ૃલા સ�સેના

          �ોફ�સર 

              �હૃ િવ�ાન અને આિત�ય  

            �યવ�થાપન િવભાગ 

                   PSSCIVE, ભોપાલ

(vi)



ુપાઠ���તક િવકાસ ટ�મ

સ�યો

ૂ�જતે�� શમા�, �ોફ�સર અને વડા, ��લ ઓફ હોટ�લ મેનેજમે�ટ,

એલ.એન.સી.ટ�. �િુનવિસ�ટ�, કોલાર, ભોપાલ, મ�ય�દ�શ

ૂલોચન નાગર, સહાયક �ોફ�સર, ��લ ઓફ હોટ�લ મેનેજમે�ટ, એલ.એન.સી.ટ�. 

�િુનવિસ�ટ�, કોલાર, ભોપાલ, મ�ય�દ�શ

સ�ય-સયંોજક

ુ��ૃલા સ�સેના, �ોફ�સર, �ડપાટ�મે�ટ ઓફ હોમ સાય�સ એ�ડ હો��પટા�લટ� મેનેજમે�ટ, 

PSSCIVE, ભોપાલ

(vii)



�વી�િતઓૃ

નેશનલ કાઉ��સલ ઓફ એ��કુ�શનલ �રસચ� એ�ડ ��િન�ગ (NCERT) આ પાઠ���ુતકના 

િવકાસમા ંસહયોગ આપવા બદલ �ો��ટ એ�વુલ બોડ� (PAB) ના તમામ સ�યો અને ભારત 

સરકારના િશ�ણ મ�ંાલય (MOE) ના અિધકાર�ઓનો આભાર માને છે.

ુ  આ પાઠ���ુતકની સમી�ા કરવા બદલ કાઉ��સલ સમી�ા સ�ય, રા�લ �માર િમ�ા, ુ

�ોફ�સર, ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ ઇ��ટ�ેટ�ડ લિન�ગ ઇન મેનેજમે�ટ (IILM), નવી �દ�હ�ના યોગદાનનો 

�વીકાર કર� છે.

  આ ��ુતકને �િતમ �વ�પ આપવા માટ� સમી�ા વક�શોપ� ંુસકંલન કરવામા ંતેમના 

િન�ઠાવાન �યાસો બદલ કાઉ��સલ સરોજ યાદવ, િન��ૃ �ોફ�સર અને ડ�ન (સશંોધન) અને 

રંજના અરોરા, �ોફ�સર અને વડા, અ�યાસ�મ અ�યાસ, NCERT, નો આભાર માને છે.

  જ�ર� ફ�રફારોને સમાિવ�ટ કરવા અને �વીકારવામા ંસપંાદક�ય ટ�મને ટ�કો આપવા બદલ 

ુકાઉ��સલ PSSCIVE ખાતે સહાયક �ોફ�સર (હો��પટા�લટ�, �ાવલે અને ��રઝમ) ડૉ. �કાશ ચ�ં 

રાઉતના યોગદાનનો �વીકાર કર� છે.

  આ પાઠ���ુતકના િવકાસમા ંસહાય અને માગ�દશન�  આપવા બદલ કાઉ��સલ, પ�ંડત 

�દંુરલાલ શમા� સે��લ ઇ���ટટ�ટૂ ઓફ વોક�શનલ એ��કુ�શન (PSSCIVE), ભોપાલના સ�ં�ુત 

િનયામક રા�શ ખબંાયતનો પણ આભાર માનવા માગેં છે. કાઉ��સલ, વડ� �ોસેિસ�ગ અને 

સામ�ી કંપોઝ કરવા માટ� િવનોદ ક�. સોની, કો���ટુર ઓપર�ટર �ેડ-II અને સગંીતા સોટ�, 

કો���ટુર ઓપર�ટર �ેડ-III ના �યાસોનો આભાર માને છે.

  કાઉ��સલ,  �.પી. મૈથાની,  ક�સ�ટ�ટ અને અ�પના સાહા,  આિસ�ટ�ટ એ�ડટર 

ુ(કો��ા�ટ�અુલ); પવન �માર બ�રયાર, DTP ઇ�ચા� અને ઉપાસના, DTP ઓપર�ટર 

(કો��ા�ટ�અુલ), પ��લક�શન �ડિવઝન, NCERT ના લેઆઉટ �ડઝાઇન માટ� પણ આભાર� છે. 

ુઅમે �નેહા ઝા, લોમેશ �ગર� અને �વીણ �માર, �ફૂર�ડર (કો��ા�ટ�અુલ) તરફથી �ફૂર��ડ�ગ 

મદદનો પણ આભાર માનીએ છ�એ.

(viii)



એકમ 1: િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચરણ 
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અ�હ�સા એ �ીની �યા�યા છે 

અને તેના �દયમા ં અસ�ય 

માટ� કોઈ �થાન નથી. જો તે 

પોતાની �ત ��યે સાચી હોય 

તો તે હવ ેઅબળા નથી, પણ 

તે સબળા છે - મજ�તૂ..... 



1

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ ના કાય�મા ં�ાહકો� ંુ

�વાગત કર�,ંુ તેમના ��ો� ંુિનરાકરણ કર�,ંુ તેમના ભોજનના ઓડ�ર લેવા, 

આ ઓડ�રને રસોડામા ં �ા�સફર કરવા, રસોડાના �ટાફને �ચૂના આપવી, 

�ાહકોને સેવા આપવી અને સ�ંથાક�ય નીિત અ�સુાર ભોજનશાળા 

�ળવવાનો સમાવશે થાય છે. આ કાય� હોટલ, �ાવલે સ�ંથાઓ, હો��પટલો, 

ક��ટ�ન, �ડ �કઓ�ક, �ડ કોટ�  અને કાફ� વગેર�મા ંઉપલ�ધ છે.

  ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ ે મહમ� ાન સાથ ે �યવહાર કરતી વખતે 

અ�ભવાદનનો િશ�ટાચાર, યો�ય ર�તભાત દશા�વવી અને આિત�યશીલ વત�ન 

કર� ંુજોઈએ. હોટલ, ર��ટોર�ટ અથવા કોઈ કાય��મમા ંઆગમન પર, મહમ� ાન 

અપે�ા રાખશ ેઅને ઈ�છશ ે ક� તેમની સાથ ેસૌજ�ય�ણૂ� અને આદર�વૂક�  

વત�વામા ંઆવ.ે

  આ સદંભ�મા,ં િશ�ટાચારનો અથ � ફ�ત ટ�બલ �કૂવાની અથવા ટ�બલ પર કામ 

કરવાની ર�તો �ણવાનો નથી. તેના બદલે, તેને તે દ�શ અથવા �થળની 

ૃસ�ં�િત� ંુ�ાન પણ જ�ર� છે �યા ં�ય��ત કામ કર� રહ� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, 

�ાહક સેવા ઉ�ોગમા ંકામદારોને તેમના �ાહકો� ંુ�વાગત કરવાની યો�ય ર�ત 

�ણવાની જ�ર પડ� છે. જો તેઓ આપેલ પ�ર��થિત માટ� �રૂતા ઔપચા�રક 

નથી, તો મહમ� ાનો અ�વ�થતા અ�ભુવશ.ે મહમ� ાનોને એ� ંુન લાગ� ંુજોઈએ 

ક� તેમની સાથ ેઅનાદર�ણૂ� વત�ન કરવામા ંઆવી ર� ંુછે અથવા સેવા યો�ય 

ધારાધોરણો �જુબ નથી. તેનાથી િવપર�ત, વ� ુપડતી ઔપચા�રકતા (આપેલ 

પ�ર��થિત માટ�) મહમ� ાનોને અ�વ�થતા પણ આપી શક� છે. તેનાથી તેઓ 

અિન�છનીય અ�ભુવી શક� છે.

એ
ક
મ

ેિશ�ટાચાર અન 

આિત�યશીલ આચરણ



સ� 1 : આિત�યનો અથ�, ઘટકો અને �યેય 

આિત�ય (Hospitality) ઉ�ોગ

આિત�ય એ મહમ� ાન અને યજમાન વ�ચેના વત�ન અથવા �યવહારનો ઉ�લેખ 

કર� છે. તે આિત�યશીલ હોવાનો પણ ઉ�લેખ કર� છે, એટલે ક� મહમ� ાનો, 

�લુાકાતીઓ અથવા અ��યા લોકોના �વાગત અને મનોરંજનનો. આિત�ય 

ઘણીવાર હોટલ, ર��ટોર�ટ, ક�િસનો, ક�ટ�ર�ગ, �રસોટ� , �લબ અને �વાસીઓ સાથ ે

�યવહાર કરતી કોઈપણ અ�ય સેવા સ�ંથાઓમા ંનોકર�ઓનો ઉ�લેખ કર� છે.

સેવા ઉ�ોગને લોકોનો ઉ�ોગ કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

'આિત�ય' એક સેવા ઉ�ોગ હોવાથી, �ાહકો સાથ ેસલં�ન એક આવ�યક અને 

િનયિમત લ�ણ છે. તેથી, આ સેવા ઉ�ોગને લોકોનો ઉ�ોગ પણ કહવ� ામા ંઆવ ે

છે. 

આ ઉ�ોગની ક�ટલીક સામા�ય લા��ણકતાઓ આ �જુબ છે:

Ÿમહમ� ાન ભગવાન છે.

Ÿ�ાહકની જ��રયાતોને સમજવી એ તેમની સાથ ેસબંધં િવકસાવવા તરફ� ંુ

�થમ પગ� ંુછે.

Ÿન� અને �પ�ટ વત�ન િવ�ાસ બનાવ ેછે.

Ÿસ�ં�ુટ �ાહક વ� ુ�યવસાય લાવ ેછે.

Ÿ��મત સાથ ે�ાહકોને મદદ કરવી એ જ બ� ંુછે.

રહવ� ાની �યવ�થા/
રહઠ� ાણ કામગીર�

આિત�ય ઉ�ોગ
��િૃ�ઓ/
મનોરંજન

પ�રવહન અને 
�સુાફર� સેવા

ખા� અને પીણા
 કામગીર�

ૃઆ�િત. 1.1: આિત�યના ઘટકો

આિત�યના ઘટકો

આિત�ય મહમ� ાનને આરામદાયક બનાવવા સાથ ેસકંળાયેલ હોવાથી, તેમા ં

સતંોષ �તર �ા�ત કરવા માટ� ઉ�ે�યો અને કાય�નો સ�હૂ સામેલ હોય છે. આને 

ૂઆિત�યના ઘટકો હઠ� ળ �થબ� કર� શકાય છે. 
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આમા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

1. ��ટ ઓ�ફસ

2. ખા� ઉ�પાદન

3. હાઉસક�િપ�ગ

4. ખોરાક અને પીણા સેવા

આિત�ય ઉ�ોગના અ�ય સલં�ન પાસાઓ છે:

1. પ�રવહન અને �સુાફર� સેવા

2. �ટક સેવાઓ

3. આનદં�મોદ અને મનોરંજન સેવાઓ

આિત�ય ઉ�ોગ �ારા આવર� લેવામા ંઆવતી સેવાઓ કો�ટક 1.1 મા ં��ૂચબ� કર�લી છે

કો�ટક 1.1: આિત�ય ઉ�ોગ હઠ� ળ આવર� લેવામા ંઆવતી સેવાઓ

રહવ� ાની �યવ�થા
પ�રવહન અને

ુ �સાફર� સેવાઓ

F&B 

આઉટલે�સ

�ટક 

�ુકાનો

મનોરંજક

 ��િૃ�ઓ

Ÿ હોટ�લ

Ÿ મોટ�લ

Ÿ �રસોટ�

Ÿ ક���પ�ગ �ાઉ�ડ

Ÿ કો�ડોિમિનયમ

Ÿ ટાઇમશરે

Ÿ ક�િસનો

Ÿ િવિવધ

Ÿજહાજો

Ÿએરલાઇ�સ

Ÿર��વે

Ÿકોચ

Ÿ�લમોઝીન

Ÿઓટો

Ÿર��ટોર��સ

Ÿ�કયો�ક

Ÿવ�ે�ડ�ગ મશીનો

Ÿકાફ�ટ��રયા

ુŸના�તાની �કાનો

Ÿબાર

Ÿઓટોમે�સ

Ÿકોફ� શો�સ

ુŸભેટની �કાનો

Ÿ��િૃત�ચ�ોની 

ુ    �કાનો

Ÿકલા અને 

ુ    હ�તકલાની �

    કાનો

Ÿશોિપ�ગ મો�સ

Ÿબ�રો 

Ÿ�પુર બ�રો

Ÿમનોરંજન

Ÿ�યવસાય

Ÿમનોરંજન

Ÿશો

Ÿમેળા અને ભોજન

Ÿઉ�સવો

Ÿ�દશન� ો

Ÿમી�ટ��સ

Ÿરમતગમત

Ÿઅ�યાસ �વાસો

ૃŸસા�ં�િતક કાય��મો

આિત�યનો �યેય

આિત�ય એ મહમ� ાન અને યજમાન વ�ચેના સબંધંનો ઉ�લેખ કર� છે, �મા ં

યજમાન મહમ� ાન� ંુ �વાગત કર� છે. તેમા ંમહમ� ાનો, �લુાકાતીઓ અથવા 

અ��યા �ય��તઓ� ંુ�વાગત અને મનોરંજન પણ સામેલ છે. મહમ� ાનોનો 

ૂસતંોષ એ આિત�યનો �યેય છે. મહમ� ાનો િવિવધ વય �થો, �લ�ગ, સામા�જક 

ૃદર�જો, �યવસાય, સ�ં�િત, ધમ�, ભાષા વગેર�ના હોય છે. આિત�ય ઉ�ોગ આ 

બધા ચલોને �યાનમા ંલેતા દર�ક મહમ� ાનના સતંોષને લ�ય બનાવ ેછે.

આિત�ય અને આિત�યશીલ વત�નની જ��રયાત

િશ�ણ, પય�ટન, તબીબી સારવાર, ધમ�, �યવસાય અને વપેાર �વા િવિવધ 

કારણોસર �સુાફર� કરતા લોકો માટ� આિત�ય એક આવ�યકતા બની �ય છે. 

તેમને મનોરંજન અને આનદં �દાન કરવાના મા�યમોની પણ જ�ર હોય છે.
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આિત�ય ઉ�ોગ �ારા આ જ��રયાતો �રૂ� પાડવામા ંઆવ ેછે કારણ ક� તે જ�ર� 

સમય અને �થળ પર જ�ર� �યવ�થા સાથ ેઉપલ�ધ હોય છે.

   આ ઉ�ોગની અનોખી વાત એ છે ક� દર�ક કમ�ચાર� મહમ� ાનના સપંક�મા ં

આવશ.ે તેથી આચારસ�ંહતા અથવા આિત�યશીલ વત�ન� ંુપાલન કરવાની 

જ�ર ઊભી થાય છે. �યાર� તમે યો�ય ર�તે વત� છો અથવા આચારસ�ંહતા 

અથવા �યવસાિયકતાના ધારાધોરણ� ંુપાલન કરો છો, �યાર� તે મહમ� ાનને 

�શુ અને સ�ં�ુટ કર� છે, � �ાહક સબંધંને �ો�સાહન આપે છે �ના પ�રણામે 

ફર�થી �યવસાય મળ� રહ � છે.

    આિત�યશીલ વત�ન આપણને શીખવ ેછે ક� ક�વી ર�તે વાતચીત કરવી, ક�વી 

ૂર�તે વત��,ંુ પોતાને ક�વી ર�તે ર� કરવા અને મહમ� ાનોને ખોરાક ક�વી ર�તે 

પીરસવો. કોઈપણ આિત�ય સ�ંથાની છબી કોઈ એક �ય��ત પર આધા�રત 

નથી પરં� ુતે એક ટ�મના �યાસના ફળ�વ�પે છે.

�ાહક તર�ક� મહમ� ાન

� �ય��ત અથવા સ�ંથા આિથ�ક સેવાઓ અથવા ચીજવ��ઓુનો ઉપયોગ કર� 

છે તેને �ાહક તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે. આિત�ય ઉ�ોગ �ાહક સતંોષ સાથ ે

�યવહાર કર� છે. જો ક�, �ણુવ�ા��ુત સેવા �રૂ� પડવાની ���યામા,ં તેણે 

કમ�ચાર�ઓને તેમના પગાર �કૂવવા, નફો કમાવવા અને �પધા�મા ં ટક� 

રહવ� ાની પણ જ�ર હોય છે. દરિમયાન, મહમ� ાનને તેઓ � સેવાઓ લે છે તેના 

માટ� �કૂવણી કરવી પડ� છે. આમ, મહમ� ાન આિત�ય ઉ�ોગ માટ� �ાહક છે અને 

આિત�ય સેવાઓ તેના ઉ�પાદનો છે, ક� � આ ઉ�ોગ �ાહકને �રૂ� પાડ� છે અને 

િવતરણ કર� છે (આ �ક�સામા,ં મહમ� ાન). �મ �ાહક િનયિમત બ�ર 

પ�ર��થિતમા ંઉ�પાદનો ખર�દ� છે, તેવી જ ર�તે આ �ક�સામા ંમહમ� ાન તે 

સેવાઓ માટ� �કૂવણી કર� છે � તેઓ મેળવ ેછે. તેથી, આિત�ય ઉ�ોગમા ં

�યવસાય મેળવવા માટ�, �ાહક સતંોષ અ�યતં મહ�વ�ણૂ� છે.

�ાહક ક����તતા

આિત�ય ઉ�ોગ મહમ� ાનો માટ� આરામદાયક અને આિત�યશીલ રોકાણ 

�િુનિ�ત કરવા પર �યાન ક����ત કર� છે. આમ, ઉ�ોગ દર�ક પગલે �ાહક 

સતંોષની ઇ�છા રાખે છે. જો કોઈ આિત�ય સબંિંધત સ�ંથા આને અવગણવાનો 

ુ�યાસ કર� છે, તો તેને મો�ં �કુસાન થાય છે.

�ાહકોને તેમના નામથી ઓળખવામા ંઆવ ેઅને સબંોધવામા ંઆવ ેતે ગમે છે 

અને જો �ટાફ તેમના ��યે મૈ�ી�ણૂ� વલણ બતાવ ેતો તેઓ �બૂ �શુ થાય છે.
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જો ક�, મૈ�ી�ણૂ� બનવા અને પ�ર�ચત બનવા વ�ચે એક પાતળ� ર�ખા હોય છે. 

આમ, �ટાફ� વ� ુપડતા મૈ�ી�ણૂ� ન બન� ંુજોઈએ અને મહમ� ાનોની �ય��તગત 

મોકળાશ પર અિત�મણ કરવા� ંુશ� ન કર� ંુજોઈએ.

નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા જોઈએ:

Ÿ�ાર�ય શાર��રક ર�તે �ાહકોની �બૂ ન�ક ન �વ. હમંેશા એક     

હાથ� ંુ�તર �ળવો.

Ÿ�ય��તગત ��ો �છૂશો નહ�.

Ÿ�ય��તગત પસદંગીઓ �ગે �ચૂન ક� ભલામણ કરશો નહ�.

ુ ુŸ��ંબ અથવા �ય��તગત ��ુાઓ પર �ટ�પણી કરશો નહ�.

Ÿતેમની સાથ ેતમાર� �ય��તગત બાબતોની ચચા� કરશો નહ�.

�ે��ટકલ એ�સરસાઇઝ

��િૃ�

તમાર� ન�કની હોટલની �લુાકાત લો. િવિવધ િવભાગીય મેનેજરો સાથ ે

તેમના િવભાગોમા ં આિત�યશીલ વત�ન િવશ ે ચચા� કરો. તેના પર એક 

અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

કાય�વાહ�

Ÿ તમારા િવ�તારની ન�કની હોટલની �લુાકાત લો.

Ÿ મહમ� ાનો સાથ ેઆિત�યશીલ વત�ન સબંિંધત મહ�વ�ણૂ� ��ુાઓ િવશ  ે

હોટ�લ િવભાગીય મેનેજરો સાથ ેઅવલોકન કરો અને ચચા� કરો.

Ÿ આની ન�ધ લખો.

Ÿ એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

1. આિત�ય એટલે �?ંુ

2. આિત�યશીલ વત�નનો અથ � સમ�વો.

3. �ાહક ક����તતા � ંુછે? સેવામા ં�ાહક ક����તતા સમ�વો.

1. ભારતમા,ં આિત�ય િસ�ાતં પર આધા�રત છે

2.                  એ એક �ય��ત અથવા સ�ંથા છે � આિથ�ક સેવાઓ અથવા 

ચીજવ��ઓુનો ઉપયોગ કર� છે.

3. આિત�ય ઉ�ોગનો �ળૂ�તૂ �યેય છે                                 .
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સ� 2 : વત��કૂ, �ય��તગત અને આિત�ય 

ુિશ�ટાચાર� ંમહ�વ

ર�તભાત અને િશ�ટાચારનો અથ � એકબી�ને �પશ � કર� છે. �યાર� ક�ટલાક 

�ક�સાઓમા,ં ર�તભાત અને િશ�ટાચાર� ંુિવિનમય થઈ શક� છે, પરં� ુઘણી વાર 

આ શ�દોનો ઉપયોગ સ�ંણૂ�પણે અલગ સદંભ�મા ંથાય છે.

  ર�તભાતને િશ�ટાચાર �થાિપત કરવા માટ�નો આધાર અથવા માળ� ંુગણી 

શકાય. ર�તભાત એ એવી ર�તો છે �મા ં�ય��ત નાનપણથી જ વત� છે અને તે 

િશ�ટાચારમા ંસામેલ છે. િશ�ટાચારમા ંવડ�લોનો આદર કરવો, અસ�ંકાર� ર�તે 

ન બોલ�,ંુ અ�ય લોકોની મા�લક�નો આદર કરવો (અિત�મણ ન કર�)ંુ, કોઈની 

પીઠ પાછળ કોઈ િવશ ે વાત ન કરવી વગેર�નો સમાવશે થાય છે. આમ, 

િશ�ટાચાર સામા�ય ર�તે બી� �ય��તની લાગણીઓને �યાનમા ંલે છે. દર�ક 

ૃસ�ં�િત અને સમાજમા ંિશ�ટાચાર લગભગ સમાન હોય છે.

  િશ�ટાચાર એ સામા�જક ધારાધોરણો અને ��ૂયો પર આધા�રત ચો�સ 

��યાઓ કરવા માટ�ના ન� િનયમોનો સ�હૂ છે. આમ, િશ�ટાચાર એ સામા�જક 

િનયમોનો સ�હૂ છે � સામા�ય ર�તે સમાજના સારા વત�નવાળા સ�ય �ારા 

અ�સુરવામા ંઆવ ેછે.

  ર�તભાત અને િશ�ટાચાર વ�ચેનો ��ુય તફાવત એ છે ક� પહલ� ાનો િનયમ 

ૃસમાજની સ�ં�િત અને �રવાજોના આધાર� બદલાય છે �યાર� બાદમા ં

સ�દુાયોમા ંયથાવત રહ � છે.

  િશ�ટાચાર એવા િનયમો અને િવિનયમો ન�� કર� છે ક� �ય��તએ કંપનીમા,ં 

ડાઇિન�ગ એ�રયામા ંવગેર� જ�યાએ ક�વી ર�તે વત�� ંુજોઈએ. ઉદાહરણ તર�ક�, 

રાિ�ભોજન દરિમયાન કઈ ચમચીનો ઉપયોગ કરવો તે �ણવાને અ�કુ 

ૃસ�ં�િતઓમા ંિશ�ટાચાર માનવામા ંઆવ ેછે. �નુાઇટ�ડ �ટ��સ અને �નુાઇટ�ડ 

�ક�ગડમ �વા દ�શોમા,ં િશ�ટાચારમા ંઘણી બધી બાબતોનો સમાવશે થાય છે, 

�મ ક�, ક�વી ર�તે નમન કર�,ંુ �બૂ મહ�વના લોકોને ક�વી ર�તે સબંોધવા, 

કંપનીમા ંક�વી ર�તે ખા�,ંુ ક�વી ર�તે ��ૃય કર�,ંુ કોઈ વ���ુ ંુક�વી ર�તે વહન 

કર� ંુવગેર�. તેમા ંકોઈને ક�વી ર�તે સબંોધવા તે પણ સામેલ છે. આમ, પ�રણીત 

મ�હલાને '��ુી (Ms.)' ને બદલે '�ીમતી (Mrs.)' કહવ� ાને અથવા તેનાથી 

િવપર�ત િશ�ટાચાર ન �ણવો તે માનવામા ંઆવ ેછે. ભારત �વા ક�ટલાક 

�થળોએ, ર�તભાત અને િશ�ટાચાર ઘણીવાર એક�પ થાય છે, �મ ક� ઉ�ે�ય 

િવના ફરવા ન જ� ંુએ સાર� ર�ત તેમજ િશ�ટાચાર માનવામા ંઆવ ેછે.

ર�તભાત અને િશ�ટાચાર
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  સમાજમા ં�ય��તની ��થિત અને ��થિતના આધાર� િશ�ટાચાર પણ બદલાય છે. 

ઉદાહરણ તર�ક�, મ�યમ વગ�ના �ય��તમા ંઉ�ચ વગ�ના �ય��તની �લુનામા ં

અલગ અલગ િશ�ટાચાર હશ.ે જો ક�, બનેંમા ંસમાન િશ�ટાચાર હોઈ શક� છે.

ૃ  સ�ં�િતમા ંર�તભાત અને િશ�ટાચાર મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે. ઉપરાતં, 

ઘણીવાર એ� ંુકહવ� ામા ંઆવ ેછે ક� ર�તભાત કરતા ંિશ�ટાચાર વ� ુમહ�વ�ણૂ� છે. 

િશ�ટાચારનો અભાવ ધરાવતી સાર� વત��કૂ ધરાવતી �ય��ત� ંુ વત�ન 

ઘણીવાર માફ કર� શકાય છે, પરં� ુખરાબ વત��કૂ ધરાવતી �ય��ત� ંુનહ�.

આિત�ય ઉ�ોગમા ંિશ�ટાચાર

આિત�ય ઉ�ોગના સદંભ�મા,ં  ' િશ�ટાચાર'  શ�દ મહમ� ાન ��યે આદર 

દશા�વવાનો સદંભ� આપે છે. મહમ� ાનોને મળ�ને આવકારતો �ટાફ �ામા�ણક, 

િવ�સનીય, ન� અને અ�ય લોકો ��યે માયંા� હોવો જોઈએ.

ુ  �યાર� �ાહક ર��ટોર�ટમા ંઆવ ેછે �યાર� હોટ�લ �ટાફ સપંક�ના �થમ �બ�� તર�ક� 

સેવા આપે છે. મહમ� ાનો િશ�ટાચારના ચો�સ ધોરણો� ંુપાલન કરવાની અપે�ા 

રાખે છે. આમ, સકારા�મક ભોજન અ�ભુવ બનાવવા માટ� �ટાફ� ચો�સ 

માવજત�ણૂ� ધારાધોરણો અને સામા�ય સૌજ�ય� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ.

  િશ�ટાચાર એ એવી માગ�દિશ�કાઓનો ઉ�લેખ કર� છે, � સમાજમા ંજવાબદાર 

�ય��તએ ક�� ંુવત�ન કર� ંુજોઈએ તે� ંુિનય�ંણ કર� છે.

િશ�ટાચારની જ��રયાત

1.  તે �ય��તને �ખુદ �ય��ત�વ ધરાવતો હોય તેવો દશા�વ ેછે અને �ય��ત 

�યા ંપણ �ય છે �યા ંસાર� છાપ બનાવવામા ંમદદ કર� છે.
2.  તે તમને આચરણની ��િૃત �રૂ� પાડ� છે, એટલે ક� સમાજમા ંક�વી ર�તે 

ચાલ�,ંુ બોલ� ંુઅને વત�ન કર�.ંુ
3.  તે પોતાના વ�ર�ઠ અિધકાર�ઓ, તેમજ ગૌણ અિધકાર�ઓ અને અ�ય 

સાથી કમ�ચાર�ઓ સાથ ેવાતચીત કરવા માટ�ના �ળૂ�તૂ િનયમો ન�� 

કરવામા ંપણ મદદ કર� છે.
4.  િશ�ટાચાર �ટાફ અને મહમ� ાનો બનેં વ�ચે િવ�ાસ અને વફાદાર�નો 

સબંધં બનાવવામા ંમદદ કર� છે.

�ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ માટ� િશ�ટાચાર

�ટાફ� નીચેના ��ુાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ:
1. , ,    ર��ટોર�ટ લોબી ફોયર અને એરપોટ� િવ�તારમા ં�ાર�ય દોડશો નહ�. 
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2. હમંેશા તમારા ચહર� ા પર ��મત રાખો.

3. �દશા દશા�વવા માટ� �ાર�ય �ગળ� ચ�ધશો નહ�.

4. મહમ� ાનની સમંિત િવના અને તેમની ગેરહાજર�મા ંતેમના �ગત 

સામાનને �પશ � કરવા� ંુટાળો.

5. મહમ� ાનને સેવા આપતી વખતે ક� તેમની સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે 

તેમની �બૂ ન�ક ઊભા રહવ� ા� ંુટાળો.

6. ��ૃો, મ�હલાઓ અને બાળકોને સેવા આપવામા ં�ાથિમકતા આપો.

7. મહમ� ાનોની હાજર�મા ંતમારા વાળ અને ગરદન સાથ ેમ�ક ન કરો ક� 

તમાર� �વચાના ડાઘ ન ઉઠાવો.

8. મહમ� ાન િવ�તારમા ં��ૂપાન ન કરો.

9. મહમ� ાનોની સામે �ાર�ય ટ��સ ગણશો નહ�.

10. ��ુલા હાથ ેખોરાકને �પશ � કરશો નહ�. હમંેશા મો� પહર� ો અથવા 

ટ��� ુપેપરનો ઉપયોગ કરો.

11. મહમ� ાન િવ�તારમા ં�મૂો પાડશો નહ�.

12. મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે હાથથી �બનજ�ર� હાવભાવ ન કરો.

13. મહમ� ાનની કર�ને સામે સીધા ઊભા રહો.

14. ક�ઝ�અુલ કપડા ંપહર� �ન,ે એટલે ક� �િુનફોમ�મા ંન હોય �યાર� મહમ� ાન 

િવ�તારમા ં�વશે કરશો નહ�.

િશ�ટાચારના �કારો

સામા�જક િશ�ટાચાર

ૃ�ય��તઓ માટ� સમાજમા ં �વી�ત આચારસ�ંહતાના ધારાધોરણો અ�સુાર 

ૃવત�ન કર� ંુ�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. આ �વી�ત �યવહારના ધારાધોરણોને 

સામા�જક િશ�ટાચાર તર�ક� ઓળખવામા ંઆવ ેછે. ઉદાહરણ તર�ક�, લોકોને 

અ�ભવાદન કર�,ંુ �હર�  પ�રવહનમા ં��ૃો અથવા બાળકોને બેઠક આપવી, 

બી�ઓ સામે ફોન પર મોટ�થી વાત ન કરવી, વાહન ચલાવતી વખતે હોન� ન 

વગાડવો, અને બી�ઓ બોલે �યાર� �યાનથી સાભંળ� ંુવગેર�.

િમ�ટ�ગ િશ�ટાચાર

મી�ટ�ગ દરિમયાન ઔપચા�રક રહ��  ંુ મહ�વ�ણૂ� છે. મી�ટ�ગ િશ�ટાચાર� ંુ

ઉદાહરણ હમંેશા પેન અને નોટપેડ સાથ ેમી�ટ�ગમા ં હાજર� આપવા� ંુ છે. 

�ય��તએ બોલવાનો વારો આવ ે�યા ં�ધુી રાહ જોવી જોઈએ.

ટ��લફોન િશ�ટાચાર

ટ��લફોન િશ�ટાચાર એ �ય��ત ફોન પર ક�વી ર�તે વાત કર� છે અને સદં�શ ક�વી 

ર�તે મોકલે છે અથવા �ા�ત કર� છે તેનો ઉ�લેખ કર� છે.
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ખાવાના િશ�ટાચાર

ખોરાક� ંુઉ�પાદન અને પીરસવાની જવાબદાર� હોટલમા ં�ડ એ�ડ બેવર�જ 

(F&B) િવભાગની છે. ર��ટોર�ટ, ઢાબા વગેર� �વા નાના સેટઅપમા.ં આ કામ 

અ��ુમે રસોઈયા અને વઈેટર �ારા કરવામા ંઆવ ેછે. ટ�બલ લે�ગ તમામ 

�કારના ડાઇિન�ગ સેટઅપમા ં ભોજન પીરસવાનો એક આવ�યક અને 

મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે. મોટ� ભાગે, હોટલોમા ંટ�બલ સે�ટ�ગની ��ે� અથવા ���ચ 

શલૈી અ�સુરવામા ંઆવ ેછે.

ૃઆ�િત. 1.2: આિત�યના ઘટકો

સાર� ર�તભાતની જ��રયાત

Ÿ�ટાફ અને મહમ� ાનો વ�ચે ઘષ�ણ અને સઘંષ� ઘટાડ� છે.

Ÿિશ�ટાચાર અને િશ�ટાચાર� ંુપાલન કરતી �ય��ત પોતાના અને સ�ંથા 

માટ� સાર� છાપ ઉભી કર� છે.

Ÿસાર� ર�તભાત ધરાવનાર �ય��ત આકષ�ક હોય છે. તે �બૂ જ સરળતાથી 

િમ�ો બનાવી શક� છે અને મહમ� ાન સાથ ેસારા સબંધંો બનાવી શક� છે.

Ÿસાર� ર�તભાત ધરાવનાર �ય��ત �લુભ અને િવ�સનીય દ�ખાય છે, આમ 

અ�ય લોકો માટ� આરામદાયક બને છે.

ુŸતમે વ� ુશાિંત�ણૂ� �િનયા બનાવી શકો છો �યા ંઅ�ય લોકો માટ� વ� ુ

ુકાળ�, આદર, �શસંા અને ક�ણા હોય.

�ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ માટ� ટ��લફોિનક ન�ધો વાતચીતો સાર� ર�તે 

સભંાળવી જ�ર� છે.
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ટ��લફોન ર�તભાત

ટ��લફોન એ વાતચીત� ંુએક સાધન છે, ટ��લફોનનો ઉપયોગ કરતા કોઈપણ 

આિત�ય �યવસાિયક� સાવધ રહ��  ંુજોઈએ કારણ ક� બી� �ય��ત તમને જોયા 

િવના અને ફ�ત મૌ�ખક ઇ�ટર��શન �ારા જ તમાર� વાત� ંુઅથઘ� ટન કર� રહ� 

છે. �યાર� પણ તમે કોઈ સદં�શ પહ�ચાડ� ર�ા હોવ �યાર� તમાર� ન� બન� ંુ

જોઈએ અને �પ�ટ ર�તે બોલ� ંુજોઈએ �થી તે વાતચીત સરળતાથી અને 

�પ�ટ ર�તે સમ� શક�.

ફોનનો જવાબ આપવો

ફોનનો જવાબ આપતી વખતે, હમંેશા સમય અ�સુાર અ�ભવાદન કરો અને 

�યા ંફોન ��થત છે તે િવભાગ� ંુનામ �પ�ટ ર�તે ઉ�ચાર કરો. હમંેશા કહો "� ું

ુતમને ક�વી ર�તે મદદ કર� શ�ં", આ આિત�ય ઉ�ોગના �વુણ� શ�દો છે. 

ુઆિત�ય સબંિંધત સ�ંથા માટ� એક સરળ 'હલ� ો' સા�ં રહશ� .ે

સદં�શા લેવા

કોલ �ા�ત કરનાર �ય��તની ફરજ છે ક� તે બી� �ય��તને યો�ય સદં�શ 

પહ�ચાડ� ક� � આિત�ય સ�ંથામા ંનથી. જો તમે કોઈ ગેરહાજર �ય��ત વતી 

ફોનનો જવાબ આપી ર�ા છો, તો હમંેશા "માફ કરશો, �ી જોન બહાર ગયા છે. 

ુ� ંુ� ંસદં�શ લઈ શ�ં?" એમ કહ�ને સદં�શ �વીકારવાની ઓફર કરો. અથવા ુ

ુ ુ"માફ કરશો, તે હાલમા ં�ય�ત છે, � ંુ� ંતમા�ં નામ અને નબંર ન�ધી શ�ં � ંુ

અને સબંિંધત �ય��ત તમને પાછા ફોન કરશ?ે”

    �ાર�ક ફોન કરનાર �ય��ત તમાર� પાસે મદદ માગંી શક� છે અને તમને 

તેમણે �છેૂલા ��નો જવાબ ખબર ન હોય શક�. આવા �ક�સામા,ં �ય��તએ 

ન�તાથી કહ��  ંુજોઈએ, "માફ કરશો મને ખબર નથી પણ મને સબંિંધત 

�ય��તને સદં�શ પહ�ચાડવામા ં�શુી થશ.ે"

   હમંેશા સબંિંધત �ય��તને નામ, નબંર અને કૉ�લ�ગ સમય સાથ ેસદં�શ 

મોકલો �થી તેઓ કૉલર સાથ ેવાતચીત કર� શક� અને જ�ર� મા�હતી આપી 

શક�.

�યવસાિયક ર�તે ઉક�લ �રૂો પાડો

એ� ંુબની શક� છે ક� કૉલ કરનાર �ય��ત �બૂ જ માગંણી કરતી હોય અને લાબંી 

ુવાતચીતમા ં�ય�ત રહ.�  આવી પ�ર��થિતઓમા,ં ન� બન� ંુસા�ં છે પરં� ુ

તમારા કામ અને સમય� ંુબ�લદાન ન આપો. આવા �ક�સામા,ં તમાર� ��ુય 

��ુા પર વાતચીત� ંુ �યાન ક����ત કર�ને ન�તા�વૂક�  તમારો �િતભાવ
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આપવો જોઈએ. જો તમારા માટ� તા�કા�લક ઉક�લ આપવા� ંુઅથવા કૉલરના 

��નો જવાબ આપવા� ંુશ� ન હોય, તો તેનો સદં�શ લો, ��નો ઉક�લ 

આવતાની સાથ ેજ પાછા કૉલ કરવાની ખાતર� આપો અને કૉલરને ન�તાથી 

િવદાય આપો.

વાતચીત કૌશ�ય

આિત�ય ઉ�ોગમા ં�ય��તઓ માટ� સારો વાતચીત એક મહ�વ�ણૂ� કૌશ�ય છે. 

આિત�ય �ે�ના �યવસાિયકો મહમ� ાનો સાથ ે �યવહાર કરતા હોવાથી, તેઓ 

વાતચીત કૌશ�યમથી સાર� ર�તે વાક�ફ હોવા જોઈએ. આપણે �ની સાથ ેવાત 

કર�એ છ�એ તેની સામે વાણી પોતાના િવશ ેઘ� ંુબ� ંુ�ગટ કર� છે. આમ, 

�ય��તએ �પ�ટ અને િન�ઠા�વૂક�  બોલ� ંુજોઈએ. હમંેશા �મૂો પાડ�ા િવના, 

અટ�ા િવના અથવા બી�ને રોકવાનો �યાસ કયા� િવના સાભંળો

આમ કરશો

ૂ1.   �ય��તને �ઓ પણ તાક� ન રહો.

2.   પહલ� ી વાર કોઈ મહમ� ાનને મળતી વખતે, પોતાનો પ�રચય આપો

     અન ેતેમ� ંુનામ �છૂો.

3.   વાત કરતી વખતે હમંેશા આદર�વૂક�  �ય��તના નામનો ઉપયોગ કરો.

4.  �યાર� તમને કંઈક સમ�� ંુનથી �યાર� ન�તાથી ��ો �છૂ�ને �પ�ટતા

     મેળવો.

5.   િવષય પર �યાન ક����ત કરવાનો �યાસ કરો.

6.   હમંેશા એવા લોકોની �શસંા કરો �ઓ તેને લાયક છે

7.   જો ન�તાથી કરવામા ંઆવ ેતો અસમંત થ� ંુઠ�ક છે.

8.   કોઈની સાથ ેવાત કરતી વખતે હમંેશા �યાન રાખો.

આમ ન કરશો 

1.   �યાર� પણ કોઈની સાથ ેવાતચીત કર� ર�ા હો, �યાર� બી� �ાયં ન

ૂ     �ઓ અથવા ભટકશો નહ�.

2.   સાભંળશો નહ�. આનો અથ � એ છે ક� તમાર� એવી વાતચીતો સાભંળવી

     જોઈએ નહ� �નો તમે ભાગ નથી.

ુ3.   �યાર� કોઈ બી� ંવાત કર� ર� ંુહોય �યાર� તેમા ંિવ�ેપ પાડશો નહ�.

ુ     જો તે �બૂ જ જ�ર� હોય, તો "માફ કરશો, � ંઅહ� કંઈક ઉમેર� શ�ં �?ં”ુ

     કહ�ને પરવાનગી માટ� �છૂો.

4.   બી� �ય��ત સામે બબડાટ ન કરો.

5.   મહમ� ાનો અને સાથીદારો સાથ ે�ય��તગત ��ુાઓની ચચા� કરશો નહ�.
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    6.   કોઈના દ�ખાવ અથવા ��િસ�ગ સે�સ પર �ય��તગત ��ો �છૂશો નહ�

     અથવા �ટ�પણીઓ આપશો નહ�.

7.   �ગળ� ચ�ધશો નહ� ક� જોશો નહ�.

8.   મહમ� ાનો સાથ ેઅથવા સાથીદારો સાથ ેદલીલ કરશો નહ�, ખાસ કર�ને

     �યાર� મહમ� ાનોથી ઘરેાયેલા હોવ �યાર�.

ુન� બનવા માટ�ના '��ઈ શ�દો’

Ÿ "આભાર"

ૃŸ "�પા કર�ને"

Ÿ "� ંુ� ં..."ુ

Ÿ "માફ કરશો"

Ÿ "મને માફ કરશો"

ુશાર��રક �ગ��ાની ભાષા

શાર��રક �ગ��ુાની ભાષા એ શર�રની ગિતિવિધઓ, હાવભાવ, ��ુાઓ, 

ચહર� ાના હાવભાવ, ચાલવાની શલૈી, ��થિત અને �તર �ારા �ય��તની 

લાગણીઓ, ભાવનાઓ, વલણ અને િવચારો� ંુ�બન-મૌ�ખક કો��િુનક�શન છે. 

આ સભાનપણે વ� ુવખત અધ���તૃપણે અને બોલાતી ભાષા સાથ ેઅથવા 

િસવાય હોઈ શક�. બી� શ�દોમા ંકહ�એ તો, શાર��રક �ગ��ુાની ભાષા એ છે 

ક� � મોટાભાગના લોકો અધ���તૃપણે તેમના િવચારો અને લાગણીઓને 

શર�રની ગિતિવિધઓમા ં�થાનાતં�રત કર� છે - � ર�તે તેઓ ઉભા રહ � છે, ચાલે 

છે અથવા તેમની �ખો ખસેડ� છે અને તેમના હાથ જોડ�ને. શાર��રક 

�ગ��ુાની ભાષાના ઘટકો નીચે �જુબ છે:

1. �ખનો સપંક� કરો અને યો�ય ��ુા રાખો

(a)  મહમ� ાનો પ�રસરમા ંઆવ ે�યાર� તેમની સાથ ે�ખનો સપંક� �ળવો.

ૂ ુ(b) મહમ� ાનોને એવી ર�તે ન �ઓ ક� �થી તેમને અ�વ�થતા અ�ભવાય. 

સામા�ય ર�તે �ખ પટપટાવવી અને િનયિમત �તરાલો પર નજર 

ફ�રવવી.

(c)  જો કોઈ મહમ� ાન કોઈ અ�ભુવ કહ � છે અથવા �ચ�તા �ય�ત કર� છે, તો 

તેમની �ચ�તાને સબંોધવામા ંખરો રસ લો. મા� ંુહલાવીને મદદ 

કરવાની તમાર� તૈયાર� બતાવો.

(d)  જોક�, મા� ંુહલાવતી વખતે તમારા ચહર� ાના હાવભાવ હળવા અને 

સામા�ય રાખો �થી મહમ� ાનને એ� ંુન લાગે ક� તમે હર� ાન થઈ ર�ા 

છો અથવા અધીરા થઈ ર�ા છો.

(e)  વાતચીત દરિમયાન મોબાઇલ અથવા ટ��લેટનો ઉપયોગ કરવા� ંુ

ટાળો.
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2. સા� ંુ��મત આપો

(a)  ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (CSE) મહમ� ાન માટ� સપંક�� ંુ�થમ 

ુ�બ�� હોવાથી, હમંેશા તેમ� ંુ�વાગત સાચા ��મત સાથ ેકરો. આ 

સકારા�મકતા અને િવ�ાસપા�તા દશા�વ ે છે. ઉપરાતં, િવદાય 

સમયે પણ આ� ંુજ કરો. � ખાતર� કર� છે ક� મહમ� ાન િવદાય લેતી 

વખતે મળેલી મૈ�ી�ણૂ� સેવાથી �શુ થયા છે.

ૂ ુ(b) મહમ� ાનોને એવી ર�તે ન �ઓ ક� �થી તેમને અ�વ�થતા અ�ભવાય. 

સામા�ય ર�તે �ખ પટપટાવવી અને િનયિમત �તરાલો પર નજર 

ફ�રવવી.

3. સકારા�મક હાવભાવનો ઉપયોગ કરો

ૃ(a) હાવભાવને સામા�ય ર�તે ��યમાન શાર��રક ��યાઓ તર�ક� 

�યા�યાિયત કરવામા ંઆવ ેછે �ના �ારા કોઈ અથ � �ય�ત કરવામા ં

આવ ેછે. આમા ંમે��અુલ હાવભાવ, આખા શર�રની ગિતિવિધ, 

ચહર� ાના હાવભાવ અને માથાના હલનચલનનો સમાવશે થાય છે.

(b)  હાવભાવનો ઉપયોગ ઘણીવાર મૌ�ખક સદં�શ સાથ ેકરવામા ંઆવ ે

છે. હાવભાવ �લ�ટરનો ઉ�લેખ એક હાવભાવ �ારા નહ� પરં� ુ

સબંિંધત હાવભાવની �ણેી �ારા �ય�ત કરાયેલા અનેક વલણોનો 

ઉ�લેખ કર� છે. હાવભાવ �લ�ટર, � �બન-મૌ�ખક સદં�શા�યવહારનો 

સ�હૂ છે, િવિવધ વલણો �ય�ત કર� છે.

4. અવાજનો �વર

(a) અવાજ એક અસાધારણ ભેટ છે � �લ�ગ, ભૌગો�લક ��ૃઠ�િૂમ 

(જ�મ�થળ), િશ�ણ, ભાવના�મક ��થિત અને વાત કર�લી �ય��ત 

સાથનેા સબંધંને ઓળખે છે.

(b)  અવાજનો �વર ભાવના�મક અ�ભ�ય��તનો એક મહ�વ�ણૂ� માગ� છે.

5. મહમ� ાનની લાગણીઓ વાચંવી

(a) �ચ�તા અને તણાવની પ�ર��થિતઓમા ં �ય��ત પોતાના શર�રની 

�ગ��ુાઓ અને ચહર� ાના હાવભાવને િનયિં�ત કર� શક� છે, પરં� ુ

�ય��તના પગ સાચી ભાવના�મક ��થિત �હર�  કરશ.ે

(b) આિત�ય ઉ�ોગના �ક�સામા,ં સિવ�સ �ટાફ પગની ગિતિવિધઓ� ંુ

અવલોકન કર�ને �ય��તની ભાવના�મક ��થિત વાચંી શકશ.ે આ 

�ાહકની અપે�ાઓને સમજવામા ંમદદ કર� છે અને તેમને વ� ુસાર� 

ર�તે સેવા આપવામા ંમદદ કર� છે.

મહમ� ાન સાથે �યવહાર

ખાનપાન અને પીણા �ે�મા ં મહમ� ાનોને સેવા આપતી વખતે, નીચેની 

સાવચેતીઓ �યાનમા ંરાખવી જોઈએ:
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1. હમંેશા મહમ� ાનની િવનતંીઓનો જવાબ આપવાનો �યાસ કરો. 

��ુક�લીના �ક�સામા,ં િવનતંી તમારા િસિનયર અથવા �પુરવાઇઝરને 

મોકલો.

2. જો કોઈ મહમ� ાન તમાર� �લૂને કારણે ��ુસે અથવા ના�શુ લાગે, તો 

"સર/મેડમ તમને થયેલી અ�િુવધા બદલ માફ કરશો" કહ�ને માફ� 

માગંવામા ંઅચકાશો નહ�.

3. મ�ક અને �ય��તગત �છૂપરછમા ં�ય�ત ન રહો, અને મહમ� ાનો 

સાથ ેઘમડં� બનીને વાત કરવા� ંુઅથવા ચેનચાળા કરવા� ંુટાળો.

4. કોઈપણ કારણસર મહમ� ાનને કોઈપણ વાતચીત વ�ચે અટકાવશો 

નહ� (�યા ં�ધુી મહમ� ાન માટ� તા�કા�લક ટ��લફોન કોલ ન આ�યો 

હોય).

5. �યાર� કંઇ �છૂવામા ંઆવ ે�યાર� "મને ખબર નથી" એમ �ાર�ય ન 

કહો, "મને શોધવા માટ� થોડો સમય આપો" અથવા "મને તે જોવા 

દો" ઉમેયા� િવના.

6. �ાર�ય મહમ� ાનને �પશ � કરશો નહ�, �શ મારશો નહ�, તેમને ખસેડશો 

નહ�, સાફસફાઇ કરશો નહ� અથવા �ળૂ ઉડાડશો નહ�. ઉદાહરણ 

તર�ક�, �મ ક� આસપાસમા ંસફાઈ કરતી વખતે, મહમ� ાનને તેમના 

પગ અથવા હાથ �ચા કરવા� ંુકહો નહ�.

7. ઉતાવળમા ંકામ કરશો નહ� �થી મહમ� ાનને અ�વ�થતા થાય.

8. મહમ� ાનની સામે �ટાફ સાથ ે�ય��તગત વાતચીત કરશો નહ�.

9. મહમ� ાનોની સામે ખાશો નહ�.

10. મહમ� ાનની ગોપનીયતા તેમજ તમાર� ગોપનીયતા બનેં �ળવો.

11. તી� �ગુધં��ુત પરફ�મુનો ઉપયોગ કરવા� ંુટાળો કારણ ક� ક�ટલાક 

લોકો �બૂ જ એલજ�ક અને �ગુધં ��યે સવંદેનશીલ હોય છે.

12. હમંેશા બધા મહમ� ાનો સાથ ેસમાન આદરથી વત��.ંુ

13. સહકાય�કરો અથવા મહમ� ાનો િવશ ેગપસપ ન કરો.

14. �યાર� કંઇ વ� ુપીરસવા� ંુથાય �યાર� �છૂશો નહ� ક� તેઓ � ંુખાય છે 

ક� પી ર�ા છે. યાદ રાખો અથવા તમાર� પાસે � કાડ� છે તેના પરનો 

ઓડ�ર તપાસો.

�ે��ટકલ એ�સરસાઇઝ

��િૃ�

કોઈપણ હોટ�લ અથવા આિત�ય �ે�ની સ�ંથાની �લુાકાત લો, અને મહમ� ાનો 

ૂસાથ ેક�વી ર�તે વત�ન કર� ંુતે �ઓ.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.
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���યા

Ÿકોઈપણ હોટ�લ અથવા આિત�ય �ે�ની સ�ંથાની �લુાકાત લો.

Ÿમહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે ��ટ ઓ�ફસ અથવા �રસે�શન �ટાફ� ંુ

અવલોકન કરો.

Ÿનીચેના પ�રમાણો હઠ� ળ તમારા અવલોકનની ન�ધ કરો:

     ▪   હોટ�લ કમ�ચાર�ઓનો ��સ કોડ

        ▪   વાતચીત દરિમયાન અ�સુરવામા ંઆવતો િશ�ટાચાર

ુ        ▪   મહમ� ાનો સાથ ેસારા સબંધં િવ�સાવવા માટ� ��ઈ શ�દોનો ઉપયોગ

તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

1.                  એ માગ�દિશ�કાનો ઉ�લેખ કર� છે � સમાજમા ંજવાબદાર 

�ય��તએ ક�વી ર�તે વત�� ંુજોઈએ તે� ંુિનય�ંણ કર� છે.

2. સમાજમા ંરહત� ી �ય��ત માટ� સમાજમા ંસમંત ધારાધોરણો અ�સુાર વત�ન 

માટ�                    મહ�વ�ણૂ� છે.

3.               મહમ� ાનો સાથ ેસારા સબંધંો �થાિપત કરવા માટ�� ંુએક 

સાધન છે.

4.               �ય��તના બા� દ�ખાવ અથવા અ�ય લોકો ��યે વત�ન 

કરવાની ર�ત છે.

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

1.  િશ�ટાચાર એટલે � ંુ? િશ�ટાચારની જ��રયાત સમ�વો.

2.  ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ �ારા અ�સુરવામા ંઆવતા િવિવધ

 િશ�ટાચાર કયા કયા છે?

3.  મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર માટ� લેવાતી િવિવધ સાવચેતીઓની ચચા� કરો.

4.  શાર��રક �ગ��ુાની ભાષાના િવિવધ ઘટકો સમ�વો.

સ� 3 : મહમ� ાનોને �યવસાિયક સેવા �રૂ� પાડવી

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ� ંુકામ મહમ� ાનો� ંુ�વાગત કરવા ઉપરાતં પણ 

ઘ� ંુબ� ંુછે. તેમા ંઘણા બધા ર�કોડ�ક�િપ�ગ અને ડો�મેુ�ટ�શનનો પણ સમાવશે 

થાય છે. આ ખાસ કર�ને ખા� અને પીણા �ે� માટ� સા� ંુછે, �મ ક�, �િતભાવો� ંુ

િવ�લેષણ, નાણાક�ય �યવહારોનો ર�કોડ� અને �નુરાવિત�ત �યવસાય માટ�.

  ઓ�ફસના કામ કરવા માટ� ઓ�ફસ િશ�ટાચાર અથવા યો�ય ઓ�ફસ આચરણ 

જ�ર� છે. ઓ�ફસ િશ�ટાચાર કામના વત�ન સાથ ેગાઢ ર�તે સકંળાયેલા છે. 

ઓ�ફસમા ંકામ કરતી �ય��તએ ઓ�ફસ િશ�ટાચાર� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ અને 

ુઉ�ચ �તરની �શળતા��ુત �યવસાિયક �� ંુ વત�ન કર� ંુ જોઈએ. 
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વત��કૂ વાણી, િશ�ટાચાર, પહર� વશે વગેર�થી �ભાિવત 

થાય છે. મળવા અને અ�ભવાદન કરવા માટ� 

કમ�ચાર�ઓએ અનૌપચા�રક શ�દો અથવા ક�ઝ�અુલ 

ૂભાષાનો ઉપયોગ ટાળવો જોઈએ. તેમણે �ંકા વા�ોનો 

અ�યાસ કરવો જોઈએ, યો�ય િશ�ટાચાર, ��સ કોડ� ંુ

પાલન કર� ંુજોઈએ, વગેર�. મહમ� ાન સાથ ે �યવહાર 

કરતી વખતે,  ઔપચા�રક વત��કૂનો અથ � ન�, 

પ�રપ�વ અને બી�ની લાગણીઓ ��યે સવંદેનશીલ 

બન� ંુ જોઈએ. સામા�જક કાય��મો દરિમયાન 

ઔપચા�રક વત�ન હમંેશા જ�ર� છે.

ઔપચા�રક વત�ન

ૃઆ�િત. 1.3: ઔપચા�રક પોશાક પહર� �લો આિત�ય �ે�નો �ટાફ
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ઔપચા�રક ગણવશે

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ હમંેશા ઔપચા�રક ર�તે 

અથવા િનધા��રત ગણવશે  પહર� � તેવી અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે. �લુાકાત 

અને અ�ભવાદન એ એક કાય� છે �મા ં ઔપચા�રકતા અને ઔપચા�રક 

આચરણ સમાયે� ંુહોવાથી, ઔપચા�રક ગણવશે  મહમ� ાન સાથ ે�િત��ઠત 

ઔપચા�રક સબંધં �થાિપત કરવામા ંમદદ કર� છે.

ઔપચા�રક વાતચીત

તે સ�ાવાર ર�તે મા�હતીના આદાન�દાનનો સદંભ� આપે છે. વાતચીત માટ� 

ર�કોડ� રાખવાની જ�ર છે. તેથી વાતચીત પર લેવામા ં આવતી કોઈપણ 

કાય�વાહ� યો�ય મા�યમ �ારા સબંિંધત �ય��તને પહ�ચાડવી જોઈએ �થી 

દર�કને િવભાગ �ારા લેવામા ંઆવલેા પગલાનંી �ણકાર� હોય.

�ાહક �યવહારમા ંયો�ય ભાષાનો ઉપયોગ

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ એ િવિવધ ભાષાઓ 

બોલતા, િવિવધ ઉ�ચારણ ધરાવતા મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરવો પડ� છે. 

�લુાકાત અને અ�ભવાદન કમ�ચાર�એ મહમ� ાનો સાથ ેવાત કરતી વખતે યો�ય 

ભાષાનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ. તેઓ બોલવા અને મહમ� ાન � ંુઇ�છે છે તે 

�પ�ટ ર�તે સમજવા સ�મ હોવા જોઈએ.

   તેઓ �પ�ટ અને સ�ં��ત વા� રચવા સ�મ હોવા જોઈએ. આ િવચાર�ને, 

ગોઠવીને, નાના વા�ો લખીને અને ઉપલ�ધ શ�દભડંોળ અને શ�દ �ાનનો 

ઉપયોગ કર�ને શીખી શકાય છે.

ુ   તમે સા�ં ��ે� બોલતા શીખી શકો છો. ક�ટલાક લોકોપોતાની બોલવાની 

શલૈી પણ ધરાવ ેછે. �પ�ટ બોલ� ંુએક કળા છે, તેથી �ય��તએ આ કળાને વ� ુ

સાર� બનાવવી જોઈએ.

વાતચીત

એક �લુાકાત અને અ�ભવાદન કમ�ચાર�ને પોતાની ફરજો િનભાવવા માટ� 

ઘણા લોકો અને અિધકાર�ઓ સાથ ેવાતચીત કરવાની જ�ર પડ� છે. તેઓ નીચે 

જણાવલે પૈક� હોઈ શક� છે:

Ÿ ઉપર� અિધકાર�
Ÿ તાબા હઠ� ળના કમ�ચાર� 
Ÿ િમ�ો
Ÿ મહમ� ાનો
Ÿ સબંધંીઓ

ૂŸ �થો અને ચચા�ઓમાં
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    આિત�ય ઉ�ોગમા,ં �ાહક અને સાથીદારો સાથ ે�યવહાર કરતી �ય��ત 

પ�ર��થિત અ�સુાર પોતાના અવાજનો �વર મનોરંજક, કઠોર, સૌ�ય, સરળ, 

આકષ�ક, વગેર�મા ંબદલવા સ�મ હોવી જોઈએ.

ઉ�વગ� ામી વાતચીત

આનો અથ � એ છે ક� નીચલા �તરથી સ�ંથાક�ય માળખાના ઉપલા �તરો તરફ 

થ� ંુકો��િંુનક�શન. આ �કારના કો��િંુનક�શનમા ંએ �યાનમા ંરાખ� ંુજોઈએ ક� 

�ા�તકતા� (receiver) પાસે સમ�યા� ંુિનરાકરણ લાવવા માટ� વ� ુ�ાન હોઈ 

શક� છે.
    ઉપર તરફ� ંુકો��િંુનક�શન એક િવચાર, �ચૂન, ફ�રયાદ, અફવા વગેર� 

હોઈ શક� છે, અને તે �સુાફર�, ,િમ�ટ�ગ અથવા કો�ફર�સ વગેર�મા ંથઈ શક� છે. 

ઉપર તરફ� ંુકો��િંુનક�શન વ� ુઅસરકારક બને છે, જો તમાર� પાસે સા� 

શ�દભડંોળ, વા� રચના અને ભાષા �યાકરણ� ંુ�ાન હોય.

   હો��પટા�લટ� �ટાફ� તેમની ફરજો બ�વતી વખતે આપેલા શ�દોનો 

ઉપયોગ કરવો જોઈએ:

Ÿ કર� શક� છે

Ÿ કર� શક� છે

Ÿ કરશે

Ÿ જોઈએ

Ÿ મે

Ÿ કરશે

Ÿ કરશે

હો��પટા�લટ� �ટાફ� કહવ� ા� ંુ�લૂ� ંુજોઈએ નહ�:
ૃŸ �પા કર�ને (Please)

Ÿ આભાર… (Thank you…)
ુŸ તમા�ં �વાગત છે (You're welcome)

Ÿ મને માફ કરશો… (I'm very sorry…)

Ÿ માફ કરશો…(Excuse me…)

Ÿ અલબ�/ચો�સપણે…( Of course/Certainly…)

Ÿ �ચ�તા કરશો નહ� (Don't worry)

Ÿ ઉપરો�ત શ�દો પછ� સર અથવા મેડમ ઉમેરવાની પણ ભલામણ 

કરવામા ંઆવ ેછે. દા.ત.; 'આભાર, સાહબ� '/'માફ કરજો, મેડમ'

ુ ુ�ાહકો� ં�વાગત કર�ં

એરપોટ� , ર��વ ે�ટ�શન અથવા હોટ�લના �ારમડંપ પર �ાહકો� ંુ�વાગત કરતી 

વખતે, ક�ટમર સિવ�સ �ટાફ� હમંેશા નીચેના શ�દોનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ:

Ÿ �ભુ સવાર/બપોર/સાજં/સર/મેડમ

Ÿ અમારા શહર� /હોટલમા ંઆપ� ંુ�વાગત છે
ુ ુŸ � ંુ� ંતમને મદદ કર� શ�ં? � ંતમને ક�વી ર�તે મદદ કર� શ�ં?ુ ુ
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�ાહકોને ��ટ ડ��ક પર લઈ જતી વખતે કહો:

Ÿ માર� સાથ ેઆવો. (Come with me)

ૃŸ આ ર�તે, �પા કર�ને. (This way, please)

Ÿ તમે અહ� છો. (Here you are)

Ÿ � ંુઆ ટ�બલ બરાબર રહશ� ?ે (Will this table be alright?)

ન�તા� ંુમહ�વ

ક�ટમર સિવ�સ �ટાફ� દર�ક �ાહક સાથ ેમા� �ાહકો તર�ક� નહ�, પણ મહમ� ાન 

ૂતર�ક� વત�� ંુજોઈએ. ન�તા એ તમારા િવચારોને ��ેઠ ર�તે ર� કરવાની કળા 

છે. �ાહક સેવા િવભાગ માટ�, ન�તા �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. ન�તા તમને 

તમારા �ાહકો સાથ ેસારા સબંધંો �ળવવા સ�મ બનાવ ે છે, મહમ� ાનને 

બતાવીને ક� તમે તેમને મહ�વ આપો છો અને તેમનો આદર કરો છો. જો જ�ર� 

હોય તો, તમાર� અસમંિતને નરમ અવાજ અને �વરમા ં�ય�ત કરો �થી તે 

�બૂ સીધો ક� સખત અવાજ ન બને.

     ઘણી બધી ર�તો છે �ના �ારા આપણે બતાવી શક�એ છ�એ ક� આપણે 

�ાહકને મહ�વ આપીએ છ�એ અને તેમનો આદર કર�એ છ�એ. વ� ુ

ઔપચા�રક પ�ર��થિતઓમા,ં  આપણે ખાસ કર�ને ચો�સ િવન� 

શ�દસ�હૂોનો ઉપયોગ કરવાની કાળ� રાખવી જોઈએ. નીચે આપેલા સવંાદો 

છે � તમાર� ભાષામા ંન�તા માટ� �યાનમા ંરાખવાની જ�ર છે:

Ÿ હાય, � ંXXX �;ં �વાગત છે….ુ

ુŸ � ંતમારા માટ� � ંુકર� શ�ં?ુ

ુŸ � ંુ� ંતમને મદદ કર� શ�ં?ુ

ુŸ � ંુ� ંતમારો કોટ લઈ શ�ં?ુ

Ÿ � ંુતમે ટ�બલ �કુ કરા�� ંુછે?

Ÿ તમે ક�ટલા �ય��ત છો?

ૃŸ �પા કર�ને મને અ�સુરો.

Ÿ � ંુતમે તેની સાથ ેસલાડ ખાવા માગંો છો?

Ÿ તેમા ંથોડ� િમિનટો લાગશ.ે

�ાહકોની ફ�રયાદના કારણો અને ફ�રયાદો

ફ�રયાદ એ ખોટ� અથવા અ�યાયી માનવામા ંઆવતી કોઈ બાબત પરનો રોષ 

છે. આિત�ય ઉ�ોગમા,ં ફ�રયાદમા ંકારણો અને ફ�રયાદોનો ઉપયોગ તેમના 

ઉ�પાદનો અને સેવાની �ણુવ�ા, �ાહક સતંોષ અને �ાહક� ંુ�યાન �ધુારવા 

માટ� હકારા�મક ર�તે કરવામા ંઆવ ેછે. મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના કારણો આ 

�જુબ હોઈ શક� છે:

1.  �ટાફમા ંિમ�તાનો અભાવ

2.  �ટાફ �ારા �બનજ�ર� બહાના

3.  સારા વત�ન અને સૌજ�યનો અભાવ

4.  સવસ� �� ંુ�બનઉપયોગી વલણ
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   5. એરપોટ� પર અથવા ર��વ ે �ટ�શન અથવા હોટ�લના �ારપાલ પર 

ુમહમ� ાનને આવકારવા માટ� મો� ંપહ�ચ�.ંુ

     6.  ફ�રયાદો વગેર� માટ� મેનેજમે�ટ� ંુ�બન-જવાબદાર વલણ.

ૃઆ�િત. 1.4: �ાહકોને મદદ કરતી �લુાકાત અને

 �ભેુ�છા પાઠવનાર

�ાહક સહાય

�લુાકાત અને અ�ભવાદન કમ�ચાર�ઓએ મહમ� ાનોને આવકારતી વખતે અને 

�ભેુ�છા પાઠવતી વખતે સહાય �રૂ� પાડવી જોઈએ. તેમને મહમ� ાનની 

જ��રયાતનો �દાજ લગાવવા માટ� તાલીમ આપવી જોઈએ.

Ÿ�તરરા���ય �લુાકાતીઓને સમાવવા માટ� બ�િવધ ભાષાઓમા ંુ

�ભેુ�છાઓ આપવા� ંુિવચારો.

Ÿખાતર� કરો ક� સહાયટા ક��� �વ�છ, �યવ��થત અને દ�ખાવની ર�તે 

આકષ�ક છે.

Ÿ�લુાકાત અને અ�ભવાદન કમ�ચાર�ઓ �થાિનક િવ�તાર, આકષ�ણો 

અને �થાપના �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓ િવશ ે�ણકાર હોવા 

જોઈએ.

Ÿદર�ક �ાહકની ચો�સ જ��રયાતો અને પસદંગીઓ અ�સુાર તમાર� 

ુસહાયને તેને અ��ુપ બનાવો. તેમની ��ચઓ અને ઉ�ે�યોને સમજવા 

માટ� ��ુત મને ��ો �છૂો અને તે �જુબ �ય��તગત ભલામણો અથવા 

�ચૂનો આપો.

Ÿ�ાહકોને �થાિનક આકષ�ણો, ઇવ�ે�સ, પ�રવહન િવક�પો અને ભોજન 

ભલામણો િવશ ેમા�હતી આપો. �ાહકોને આ િવ�તારમા ંવ� ુસરળતાથી 

નેિવગેટ કરવામા ં મદદ કરવા માટ� નકશા, �ોશર અથવા અ�ય 

�મોશનલ સામ�ી આપો.

Ÿ�ાહકોને ખાસ િવનતંીઓ અથવા રહઠ� ાણ, �મ ક�, આકષ�ણો માટ� �ટ�કટ 

�કુ કરવી, પ�રવહન �યવ�થા કરવી અથવા ર��ટોર�ટ �રઝવશ� ન 

કરાવવામા ંમદદ કરવા માટ� તૈયાર રહો.
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Ÿ�ાહકોને તમાર� �થાપના પસદં કરવા બદલ અને તેમને મદદ કરવાની 

ૂમ�ંર� આપવા બદલ આભાર. તેમના આ�ય માટ� તમાર� કદર �ય�ત 

કરો અને તેમને ખાતર� આપો ક� તમે તેમને જ�ર પડ� શક� તેવી કોઈપણ 

વધારાની સહાય માટ� મદદ કરવા માટ� ઉપલ�ધ છો.

સકારા�મક વલણ

ખાસ કર�ને આિત�ય ઉ�ોગમા ં કામ કરવા માટ�, �ય��તએ કામ ��યે 

સકારા�મક વલણ રાખ� ંુ જોઈએ. કામના વાતાવરણ અને સ�ંથા ��યે 

સકારા�મક વલણ, નોકર�ના ંસતંોષ સાથ ેનોકર�ના ંલ�ણો, �ય��તગત ���ટ, 

માનિસક સપંક� , સહકાય�કરો સાથનેા સબંધંો અને કામ દરિમયાન અ�ભુવાયેલ 

તણાવ �ારા �ભાિવત થાય છે. કામ ��યે સકારા�મક વલણ �ા�ત કરવા માટ�, 

તમાર� કામ અને કામ �ણૂ� કરવા માટ� જ�ર� ��િૃ�ઓ િવશ ેસાર� ર�તે વાક�ફ 

હો� ંુજોઈએ.

મહમ� ાનો પર ખાસ �યાન આપો 

નીચેના મહમ� ાનો પર હમંેશા ખાસ �યાન આપો:

ૃઆ�િત. 1.5: મહમ� ાનો પર ખાસ �યાન આપો

1.  ��ૃ અથવા ��ૃ મહમ� ાનો

2.  િશ�ઓુ અને નાના બાળકો

3.  ખાસ કર�ને �દ�યાગં મહમ� ાનો

4.  �તરરા���ય મહમ� ાનો

5.  �વા��ય સમ�યાઓ ધરાવતા મહમ� ાનો

યાદ રાખવાના ��ુાઓ

મહમ� ાનો પર ખાસ �યાન આપતી વખતે નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા

જોઈએ:

1.   મહમ� ાનોને હોટ�લમા ંલઈ �ઓ અને તેમને ર����શન કરાવવા અન/ે

     અથવા બેસવામા ંમદદ કરો.
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    2.   તેમને આરામદાયક બેઠક અને વાતાવરણ આપો.

3.   વપહલ� ા વયમા ંવ�ર�ઠ મહમ� ાનો અપર �યાન આપીને કાળ� અને 

     આદર સાથ ેઅ�ભવાદન કરો. જો તેમને કોઈ ખાસ સહાયની જ�ર હોય

     તો �છૂો.

4.   જમહમ� ાનોના ંશાર��રક પડકારોને �યાનમા ંરાખીને તેમની 

     જ��રયાતોનો �દાજ લગાવો.

5.   નાના બાળકો અને િશ� ુમહમ� ાનો સાથ ેઉ�મા અને મૈ�ી�ણૂ� �વરનો

     ઉપયોગ કરો.

6.   અપગં મહમ� ાનો માટ� �હ�લચેર આપો.

ૃ7.   ���ટહ�ન મહમ� ાનોને સહાયક સેવા આપો અને તેમને યો�ય �યાન

     આપો.

8.   ક� મહમ� ાનોને �િશક અથવા સ�ંણૂ� �વણ સમ�યાઓ હોય તેમની

     સાથ ેસાકં�િતક ભાષાનો ઉપયોગ કરો.’

9.   NRI મહમ� ાન સાથ ેવાતચીત કરવા માટ� સામા�ય ભાષાનો ઉપયોગ

     કરો અથવા અ�વુાદકનો ઉપયોગ કરો.

10.  �વા��ય સમ�યાઓ ધરાવતા મહમ� ાનને જ��રયાત �જુબ ભોજન

     પીરસ� ંુજોઈએ.

�ે��ટકલ એ�સરસાઇઝ

ૂતમારા િવ�તારની હોટલની �લુાકાત લો અને �ઓ ક� હોટ�લ �ટાફ �ાહકની 

સભંાળ રાખવામા ં યો�ય ભાષા અને ન�તા ક�વી ર�તે રાખે છે.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

��િૃ�

���યા

Ÿતમારા િવ�તારની ન�કની �ટાર ર��ટ�ગ ધરાવતી હોટલની �લુાકાત લો.

Ÿમહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે �ટાફના વત�ન� ંુઅવલોકન કરો

Ÿતમાર� નોટ�કુમા ંનીચેના માપદંડો હઠ� ળ અવલોકન ન�ધો:

(a) ભાષા (b) �ાહક સેવા (c) મહમ� ાનો� ંુ�વાગત

(d) મહમ� ાનને બેસાડવા (e) સેવાઓ આપવી (f) ��ો� ંુસચંાલન 

(g) ��ો અથવા ફ�રયાદો� ંુસચંાલન

ૂŸવગ�મા ંર� કરો અને સહા�યાયીઓ સાથ ેચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

1. ઓ�ફસના કામો યો�ય ર�તે કરવા માટ�                         ની જ�ર છે.

2. �ાહક સેવા િવભાગે                      વત�ન અપનાવ� ંુજોઈએ.
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3.                   મએ સ�ાવાર ર�તે મા�હતીના આદાન�દાનનો ઉ�લેખ 

કર� છે.

ૂ4.                    એ તમારા િવચારોને ��ેઠ ર�તે ર� કરવાની કળા છે.

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

1. આિત�ય �ે�ના ં �ટાફ �ારા અ�સુરવામા ંઆવતી ઔપચા�રકતાઓની 
ચચા� કરો.

2.  કો��િંુનક�શન એટલે � ંુ? કો��િંુનક�શનના �કારો સમ�વો. 

3.  ન�તા� ંુમહ�વ લખો.

4.  મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના કારણો કયા કયા છે?

5.  ર��વ ે�ટ�શન અથવા એરપોટ� પર મહમ� ાન� ંુ�વાગત કરતી વખતે અને

   તેમ� ંુ�વાગત કરતી વખતે કયા કયા િવિવધ ��ુાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ 
તે સમ�વો.

સ� 4 : �ાહક સતંોષ અને વફાદાર�

�ાહક સતંોષ માપવા �ાહક સતંોષ એ આિત�ય ઉ�ોગમા ં��ુય પ�રબળ છે. તે 

િવિવધ F&B અને રહઠ� ાણ �યવ�થા �ારા આપવામા ંઆવતી સેવાઓના આધાર� 

�ા�ત કર� શકાય છે. જો ક�, સમ� આિત�ય ઉ�ોગ િવિવધ િવભાગો અને તેમા ં

કામ કરતા કમ�ચાર�ઓ �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતી �ાહક સેવાઓ તરફ લ�ી 

છે. �ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ મોટ� ભાગે આિત�ય ઉ�ોગનો �થમ �િતિનિધ 

હોય છે � મહમ� ાનના સપંક�મા ં આવ ે છે, અને મોટાભાગના �ક�સાઓમા ં

મહમ� ાનને િવદાય આપનાર છે�લો �ય��ત પણ હોય છે. તેથી, �ાહક સેવા 

એ��ઝ��ુટવની સેવાઓ �ાહક સબંધં �થાિપત કરવામા ંમહ�વ�ણૂ� છે.

    �ાહક સેવા િવભાગ� ંુ��ુય કાય� ઉ�પાદનો અને સેવાઓ �દાન કરવા� ંુ

અને �ાહક ��યા�િત��યામા ંસામેલ થવા� ંુઅને મહમ� ાનને સ�ં�ુટ અ�ભુવ 

કરાવવાનો �યાસ કરવા� ંુછે. આિત�ય � �નુરાવિત�ત �યવસાય અને �ાહક 

ર�ટ��શન આપે છે તે �ાહક સતંોષ છે.

   �ાહક સતંોષ એક જ�ટલ ���યા છે. મહમ� ાન સમી�ાના આધાર� સેવા 

ઉ�ોગમા ંસતંોષ વધાર� શકાય છે. �ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ� ંુકત��ય છે ક� તે 

મહમ� ાન પાસેથી સકારા�મક અને નકારા�મક બનેં �િતભાવો એકિ�ત કર� અને 

હોટ�લ ��ુક�ગના સદંભ�મા ંસહાય �રૂ� પાડ�.
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ુ�ાહક સતંોષ� ંમાપન



    �ાહકોના અ�ભુવો સેવા ઉ�ોગમા ંતેમના સતંોષને ન�� કરવામા ં��ુય 

�િૂમકા ભજવ ેછે. �ાહકનો સેવા �દાતા સાથનેો દર�ક સપંક� �ા�ડ ��યેની 

તેમની ધારણાને આકાર આપે છે અને તેમના એકંદર સતંોષને �ભાિવત કર� છે. 

સચેત અને �ય��તગત સેવા, સમ�યાઓ� ંુતા�કા�લક િનરાકરણ અને સરળ 

ૃઈ�ટર�કશન �ારા વગ��ત થયેલ સકારા�મક અ�ભુવો સતંોષના ઉ�ચ �તર 

તરફ દોર� �ય છે.

   તેનાથી િવપર�ત, લાબંા સમય �ધુી રાહ જોવાનો સમય, �બનસહાયક �ટાફ 

અથવા નબળ� સેવા �ણુવ�ા �વા નકારા�મક અ�ભુવો અસતંોષમા ંપ�રણમી 

ૂશક� છે અને �ાહકોને �ર પણ કર� શક� છે. તેથી, સેવા �દાતાઓએ �ાહક સતંોષ 

ુ�િુનિ�ત કરવા અને વફાદાર�ને �ો�સાહન આપવા માટ� દર�ક સપંક� �બ�� પર 

અપવાદ�પ અ�ભુવો પહ�ચાડવાને �ાથિમકતા આપવી જોઈએ. સતત �ાહક 

અપે�ાઓ કરતા ંવ� ુકર�ને અને યાદગાર અ�ભુવો �દાન કર�ને, �યવસાયો, 

�પધા��મક સેવા, ઉ�ોગ લે�ડ�ક�પમા ંપોતાને અલગ કર� શક� છે અને તેમના 

�ાહકો સાથ ેકાયમી સબંધંો ક�ળવી શક� છે.

�ાહક સતંોષ બનાવતા પ�રબળો

�ાહક સતંોષ બનાવતા ચાર મહ�વ�ણૂ� પ�રબળો �જુબ છે:

1.  �ક�મત

2.  ઝડપી સેવા

3.  વાતાવરણ 

4.  �ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ� ંુવલણ અને વત�ન

   મહમ� ાનો મોટ� ભાગે નીચેના કારણોસર અસ�ં�ુટ હોય છે:

1.  આિત�ય ક���ો ન�ક અ�રૂતા પા�ક�ગની ઉપલ�ધતા.

2. અ�રૂતી �લુાકાત અને �વાગત સેવાઓ મહમ� ાનને િનરાશ કર� છે 

કારણ ક� તે હોટલ અથવા સ�ંથાનો પહલ� ો પ�રચય હોય છે અને 

મહમ� ાન આગમન પર �વાગત કર� તેવી અપે�ા રાખે છે.

3. �ાહક સતંોષની ���ટએ ખોરાકની િવિવધતાની ઉપલ�ધતા એક ��ુય 

પ�રબળ છે. િવિવધ �કારના ખોરાકના ઉ�પાદનો વ� ુ�ાહકોને આકષ� 

છે અને ઘણા �ાહકોની અપે�ાઓને �ણૂ� કર� છે.

ુ4. નબળ� �ણુવ�ાવાળો ખોરાક એ બી� ંમહ�વ� ંુપ�રબળ છે. નબળ� 

�ણુવ�ાવાળા ખોરાકના પ�રણામે �ાહકનો �િતભાવ ખરાબ થાય છે 

અને �ાહક આધાર �મુાવ ે છે. ખોરાકની �ણુવ�ા મહ�વ�ણૂ� છે. 
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    �ોસે�ડ �ડની વાત આવ ે�યાર� ઘ� ંુબ�.ંુ તેથી, તે સાર� ર�તે તૈયાર 

થયેલ તાજો  ખોરાક હોવો જોઈએ.

5.  જો �ટાફ વફાદાર ન હોય, તો સ�ંથાની િવ�સનીયતાને �કુસાન થાય 

છે.

6.  ખોરાકના ઓડ�રમા ંિવલ�ંબત �ડ�લવર� અથવા મહમ� ાન� ંુ�વાગત 

કરવા અને એ�કોટ� કરવા માટ� �લુાકાત અને અ�ભવાદન 

ુકમ�ચાર�ઓ� ંુમો� ંઆગમન એવી બાબત છે � મહમ� ાનને હર� ાન કર� 

છે.

7. સ�ંથામા ં કોઈપણ �કારની સેવાઓની નબળ� �ણુવ�ા �ાહકને 

અસતંોષ અને વારંવારના �યવસાયને �કુસાન પહ�ચાડશ.ે

8. �ટાફના નબળા િશ�ટાચાર અને ર�તભાત ચો�સપણે મહમ� ાનોને 

ભગાડ� દ�શ ેકારણ ક� આિત�ય �ળૂ�તૂ ર�તે સૌજ�ય અને ન�તા પર 

સ�ંણૂ�પણે આધા�રત ઉ�ોગ છે.

9.  મહમ� ાનની જ��રયાતોનો �દાજ લગાવવામા ંઅસમથત� ા મહમ� ાનના 

િવલબં અને અસતંોષમા ંપ�રણમશ,ે તેથી શ� હોય �યા ં�ધુી ટાળ� ંુ

જોઈએ. ક�ટમર સિવ�સ  એ��ઝ��ુટવની મહમ� ાનની જ��રયાતોનો 

�દાજ લગાવવાની અને તેમને �ણૂ� કરવાની �યવ�થા કરવાની 

મહ�વ�ણૂ� �મતા છે.

10. મહમ� ાનોના ��ો અને ફ�રયાદોને યો�ય ર�તે હ�� ડલ કરવામા ં

અસમથત� ા અસતંોષ તરફ દોર� �ય છે. તેથી, �ાહકનો નકારા�મક 

�િતભાવ લાવ ેછે અને મૌ�ખક �ચારને પણ અસર કર� છે.

�ા�ડ ��ૂયમા ંયોગદાન

�ા�ડ એ નામ, �ચ�, �તીક અથવા અ�ય કોઈ િવશષેતા છે, � એક વચેનારના 

ઉ�પાદનને બી�થી અલગ પાડ� છે. તે કંપની, ઉ�પાદન, સેવા અથવા 

�ય��તની છબી� ંુવહન કર� છે અને પહ�ચાડ� છે.

    આજના �પધા�ના િવ�મા ં�યાર� િવિવધ કંપનીઓ �ારા ઉ�પા�દત એક જ 

�કારના બે ઉ�પાદનો વ�ચે �બૂ જ ઓછો તફાવત રહ � છે, �યાર� �ાહકને 

��તાિવત ઉ�પાદનની સાર� �ણુવ�ાનો કો��િુનક�શન કર� ંુ �બૂ જ 

મહ�વ�ણૂ� બની �ય છે. �ા�ડ એ એક સાધન છે, � �ાહકોના મન પર ��કત 

થઈ �ય છે. �યાર� પણ �ાહક કોઈ ચો�સ �ા�ડ નામનો સામનો કર� છે, �યાર� 

તેઓ તેને ચો�સ ઉ�પાદન, કંપની અથવા સેવા સાથ ેજોડ� છે �ના માટ� 

�ા�ડનો ઉપયોગ થઈ ર�ો છે. આમ, આિત�ય ઉ�ોગમા ંપણ, �ા�ડ ��ૂય 

અ�યતં મહ�વ�ણૂ� છે.

િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચરણ
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આ ��ૂય �ટાફના વત�ન અને માનક સચંાલન ���યાઓ ��યેના તેમના 

આ�ાપાલનના આધાર� બનાવવામા ંઆવ ેછે.
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વ� ુ�ાહકો ક�વી ર�તે �ા�ત કરવા તે �ણવા માટ� હોટલની �લુાકાત લો અને 

�ાહક પાસેથી �િતભાવ ક�વી ર�તે એકિ�ત કરવામા ંઆવ ેછે અને તેમના 

સતંોષ� ંુ��ૂયાકંન ક�વી ર�તે થાય છે તે �ણો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

��િૃ�

���યા

Ÿતમારા િવ�તારની ન�કની સારા ર��ટ�ગ ધરાવતી હોટલની �લુાકાત લો

Ÿ�ાહકોને �ા�ત કરવાની ર�ત� ંુઅવલોકન કરો.

Ÿ�ાહકો પાસેથી �િતભાવ લો.

Ÿતમાર� નોટ�કુમા ંતમારા અવલોકનો ન�ધો.

Ÿતમારા અવલોકનના આધાર�, ��ૂયાકંન કરો અને �ાહક સતંોષ પર એક 

અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

ૂŸતેને વગ�મા ંર� કરો અને સહા�યાયીઓ સાથ ેચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

1.  �ાહકના સતંોષ� ંુમહ�વ � ંુછે?

2.  મહમ� ાનોના અસતંોષના કારણો લખો.

3.  �ા�ડ ��ૂય એટલે � ંુ? તે� ંુમહ�વ સમ�વો.

4.  �ાહકને વચન આપેલ સેવા �રૂ� પાડવા� ંુમહ�વ � ંુછે?

1.           એ �ાહકના ખર�દ� અને વપરાશના અ�ભુવનો સ�ંચત 

અ�ભુવ છે.

2.                એ નામ, શ�દ, �ચ�, �તીક અથવા કોઈપણ અ�ય લ�ણ 

છે � એક વચેનારના ઉ�પાદનને બી�થી અલગ પાડ� છે.

3.  સેવા ઉ�ોગમા ંસતંોષ __________ ના આધાર� વધાર� શકાય છે.

4.  �ાહક સતંોષ ________ �યવસાયમા ંપ�રણમે છે.

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો
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લોકો ઘણીવાર �લૂથી '�લ�ગ (sex)' અને '��ડર (gender)' શ�દોનો 

એકબી�ના બદલે ઉપયોગ કર� છે. જોક�, હક�કતમા,ં આ શ�દો અલગ અલગ 

હોય છે. �લ�ગ એ મ��ુયો અને �ાણીઓમા ં�િવક �ણુોનો સ�હૂ છે. તે ��ુય�વ ે

રંગ��ૂો, જનીન અ�ભ�ય��ત, હોમ�ન �તર અને કાય� તેમજ �જનન અથવા 

�તીય શર�રરચના સ�હત શર�ર અને શાર��રક લ�ણો સાથ ેસકંળાયે� ંુછે. 

�ય��ત� ંુ �લ�ગ સામા�ય ર�તે જ�મ સમયે �ય��તની શાર��રક 

ુલા��ણકતાઓના આધાર� હોય છે. ��ડર એ �ીઓ અને ��ુષોની સામા�જક 

ર�તે રચાયેલી લા��ણકતાઓનો ઉ�લેખ કર� છે, �મ ક� ધારાધોરણો, 

�િૂમકાઓ, વત�ન � સમાજ �ારા તેમને માનવામા ંઆવતી અથવા �વ-

ઓળખાયેલી �લ�ગ ઓળખના આધાર� છે. તે સમાજથી સમાજમા ંબદલાય છે 

ૂઅને બદલી શકાય છે. �ંકમા ંકહ�એ તો, �લ�ગ એ �િવક તફાવતોનો ઉ�લેખ કર� 

ૃછે �યાર� ��ડર સામા�જક-સા�ં�િતક તફાવતોનો ઉ�લેખ કર� છે.

ૂ   પ�રવાર, રાજક�ય અથવા અ�ય સામા�જક �થોમા ંમ�હલાઓને સ�પવામા ં

આવલેી �િૂમકાઓ સમાજમા ંતેમની ��થિતને �િત�બ��બત કર� છે. કોપ�ર��સમા ં

મ�હલાઓને આપવામા ં આવતી �િૂમકાઓ અથવા નોકર�ઓ પણ તે જ 

�િત�બ��બત કર� છે. જો ક�, ભારતીય ઉ�ોગ ધીમે ધીમે �તૂકાળની �લુનામા ં

ે�લ�ગ અન 

ેવય-સવંદનશીલ

ે સવા �થાઓ
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મ�હલાઓની ભાગીદાર� વ� ુ સાર� અને વ� ુ જોવા મળ� રહ� છે, પરં� ુ

ુ ુકાય�બળમા ંમ�હલાઓની ભાગીદાર� હ� પણ �લ વ�તીમા ંતેમના �હ�સા 

કરતા ઘણી ઓછ� છે. સરકાર �ારા કાયદા અને નીિત �ારા અનેક પગલા ં

લેવામા ંઆવી ર�ા હોવા છતા ંઆ ��થિત છે.

    ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (�લુાકાત અને અ�ભવાદન) ની નોકર�ની 

�િૂમકામા ંપણ મ�હલાઓની ઓછ� ભાગીદાર� �ચ�લત છે, �મા ં�બૂ ઓછા 

હો�ા તેમના �ારા કબ� કરવામા ં આવ ે છે, અને લગભગ તમામ ��ુય 

ુ�યવ�થાપક હો�ાઓ ��ુષો �ારા ���ુવ ધરાવ ેછે. �લ�ગ સમાનતામા ં��ુય 

અવરોધ કાય��થળમા ં મ�હલાઓ ��યે �ડ� �ધુી જડાયેલ ભેદભાવ�ણૂ� 

મા�યતાઓ અને ��ઢગત વલણ છે.

    જોક� ભારત ઝડપથી મહાસ�ા બનવા માટ� િવકાસ કર� ર� ંુછે, તેમ છતા ં

ુકાય��થળ પર તેની મ�હલાઓની અસમાન ��થિત હ� પણ �ચ�લત છે.

     આ એકમમા,ં તમે ભારતીય �વાસન અને આિત�ય ઉ�ોગમા ં�લ�ગ અને 

�મર ��યે સવંદેનશીલતા િવશ ેઅ�યાસ કરશો. આ �ાન અને મા�હતી મ�હલા 

કમ�ચાર�ઓને નોકર� પર રાખનારા એ��લોયર  માટ� તેમજ આિત�ય 

ઉ�ોગમા ં�ાહક સેવા એ��ઝ��ુટવ તર�ક� કાય�રત મ�હલાઓ માટ� સમાન 

'મહ�વ�ણૂ�' છે.

સ� 1 : કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો 

અને આદર 

ભારત� ંુબધંારણ તેના તમામ નાગ�રકોને સમાન અિધકારોની ખાતર� આપે છે, 

અને તે એક ડગ� ંુઆગળ વધે છે અને તમામ �લ�ગ-સવંદેનશીલ બાબતોમા ં

મ�હલાઓના �હતો� ંુર�ણ કરવા માટ� 'ખાસ જોગવાઈ' કર� છે. ભારતીય કાયદો 

�વન અને કાય�ના તમામ સામા�જક, આિથ�ક અને રાજક�ય પાસાઓમા ં

મ�હલાઓને સમાન અિધકારો આપે છે. �યાર� ઘણા �ે�ોમા ં �લ�ગ-

અસમાનતાઓ પર ઘણા અ�યાસો, સશંોધનો અને અવાજો થયા છે, �યાર� 

ુસ�ંથાક�ય  ને��ૃવમા ંતેને �ભા��યે અવગણવામા ંઆ�� ંુછે. આ હક�કત હોવા 

છતા ંમ�હલાઓએ ઘણી નોકર�ઓમા ંન�ધપા� સફળતા દશા�વી છે, � એક 

ુસમયે કાય�કાર� િવ�ના '��ુષ' �ે�' માનવામા ંઆવતી હતી.

હક અને આદર

વષ�થી, કાય�બળના ક�યાણ માટ� અનેક કાયદાઓ પસાર કરવામા ંઆ�યા છે. 

આમાનંા ક�ટલાક કાયદાઓ મ�હલા કાય�બળ માટ� ખાસ જોગવાઈઓ �કૂ� છે.
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�લ�ગ અને �મર-સવંદેનશીલ સેવા �થાઓમા,ં આપણે તા�તરના સમયમા ં

�હર�  અને ખાનગી બનેં સ�ંથાઓમા ંમ�હલા કમ�ચાર�ઓની સ�ંયામા ંવધારો 

જોયો છે.

   મ�હલાઓ મા� કાય��થળ પર તેમ� ંુએકંદર �િતિનિધ�વ વધાર� રહ� નથી, 

પરં� ુતેઓ �યવસાિયક �ે�મા ંપણ વ�નેુ વ� ુઉ�ચ હો�ા પર કબજો કર� રહ� 

છે અને કોપ�ર�ટ માળખાના તમામ �તર� ઇ��છત નોકર�ઓ સભંાળ� રહ� છે. 

હક�કતમા,ં વ�નેુ વ� ુમ�હલાઓ તેમના પ�રવારો માટ� �ાથિમક કમાનાર 

ુબની રહ� છે, � કૌ�ં�બક સભંાળ રાખનારાઓની પરંપરાગત િવભાવનાને 

બદલી રહ� છે.

    �યાર� �યવસાયમા ંમ�હલાઓ માટ� કાય�બળમા ંતેમ� ંુ�થાન મેળવવાની 

ુવાત આવ ેછે �યાર� પ�ર��થિત નાટક�ય ર�તે બદલાઈ રહ� છે, તેઓ હ� પણ 

ુ��ુષોની �લુનામા ંગેરફાયદાનો સામનો કર� રહ� છે.

    કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારોમા ંતેમના �વનના ઘણા પાસાઓનો 

સમાવશે થાય છે, �મ ક� ગભા�વ�થા દરિમયાન કામ કરવાનો અિધકાર.

    �યા ં�ધુી સતંોષકારક ર�તે કાય� કર� શક� �યા ં�ધુી ગભા�વ�થાને કારણે 

ૂમ�હલાઓને નોકર�માથંી બાકાત રાખી શકાતી નથી અથવા �ર કર� શકાતી 

નથી. એ��લોયર કોઈપણ �ય��તને તેમની વવૈા�હક ��થિત, �લ�ગ અથવા 

�મરના આધાર� નોકર� પર રાખવામા ંભેદભાવ કર� શકતા નથી. કોઈપણ 

સ�ંથામા ંકમ�ચાર� મ�હલા કમ�ચાર�ને �તીય ર�તે હર� ાન કર� શકતો નથી. 

ૂઆમા ં �િત�ળ કાય� વાતાવરણનો સમાવશે થાય છે �યા ં �ીને �તીય 

�ટ�પણીઓ, ખરાબ �પશ � અથવા અિન�છનીય �તીય સબંધંોનો સામનો 

ૂ ુકરવો પડ� છે, �મા ંજો તેણી �તીય �િત�ળ વાતાવરણ� ંપાલન ન કર� તો 

તેણીને નોકર� �મુાવવાનો ભય હોય છે. એવી ભલામણ કરવામા ંઆવ ેછે ક� 

મ�હલા કમ�ચાર�ઓએ આ �કારની તમામ �ગિતઓની �ણ સમાન રોજગાર 

તક આયોગને અથવા તેમના �પુરવાઇઝરને કરવી જોઈએ.

    કાય��થળ પર સમાનતાના અિધકારોને કારણે, મ�હલાઓને લગભગ 

કોઈપણ સ�ંથામા ંઅથવા તેમણે પસદં કર�લા પદમા ંકામ કરવાની �વત�ંતા 

છે. મ�હલાઓને તેઓ પસદં કર�લા લગભગ કોઈપણ સ�ંથા અથવા પદમા ંકામ 

કરવાની �વત�ંતા છે. આમ, મ�હલાઓ સશ� દળોમા ંજોડાઈ શક� છે, ક�બ, 

ઓટો અથવા ��ન �ાઇવર તર�ક� કામ કર� શક� છે, મોટા કોપ�ર�શનોમા ં

એ��ઝ��ુટવ બની શક� છે અને �યવસાયો ધરાવી શક� છે. �મ �મ 

મ�હલાઓની આિથ�ક ��થિત �ધુર� છે, તેમ તેમ તેમના પ�રવારો, બાળકો અને 

રા��� ંુક�યાણ પણ થાય છે.

કામ કરતી મ�હલાઓના ર�ણ માટ�ના કાયદા

િવિવધ કાયદાઓ અ��ત�વમા ંછે � તમામ કમ�ચાર�ઓને, ખાસ કર�ને મ�હલા 

કમ�ચાર�ઓને, લાભો અને �રુ�ા �રૂ� પાડ� છે. આ કાયદાઓ પસાર કરવાનો 

��ુય ઉ�ે�ય મ�હલાઓને તેમની કાય��મતા વધારવા અને વ� ુમ�હલાઓને

�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ
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તેમના ઘરની મયા�દાઓમાથંી બહાર આવવા, પોતાના માટ� ઉ�જવળ ભિવ�ય 

જોવા અને આ દ�શના િવકાસમા ંમદદ કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવાનો છે. 

સમય જતા,ં સરકારોએ ભારતના િવકાસમા ં મ�હલાઓની વ� ુભાગીદાર� 

�િુનિ�ત કરવા માટ� કાયદાઓ ઘડવા અને તેમા ં�ધુારો કરવા માટ� ખાસ 

કાળ� લીધી છે.

કાય��થળ પર મ�હલાઓ� ંુર�ણ કરતા ક�ટલાક કાયદાઓ નીચે વણ�વલે છે:

1. મા��ૃવ લાભ અિધિનયમ, 1961 (મા��ૃવ લાભ અિધિનયમ):

મા��ૃવ લાભ અિધિનયમ તમામ ઉ�ોગોમા ંમ�હલા કામદારોને મા��ૃવ લાભ 

�રૂા પાડવા માટ� એક સમાન કોડ લાવવા માટ� ઘડવામા ંઆ�યો હતો. તે દર�ક 

ફ��ટર�, �લા�ટ અથવા ખાણમા ં મ�હલાઓના રોજગારને િનયિં�ત કરવા 

માટ�નો કાયદો છે, કમ�ચાર�ઓની સ�ંયાને �યાનમા ંલીધા િવના, અને 10 ક� 

ુતેથી વ� ુલોકોને રોજગાર આપતી અથવા રોજગાર� આપતી બધી �કાનો 

અને સ�ંથાઓ.

2. સમાન મહન� તા� ંુઅિધિનયમ, 1976 (સમાન મહન� તા� ંુઅિધિનયમ):

ુ ૃઆ કાયદો ��ુષ અને �ી કામદારોને સમાન ��િતના કામ માટ� સમાન વતેન 

�કૂવવાની અને �ા�સફર, તાલીમ અને �મોશન વગેર� બાબતોમા ંમ�હલા 

કમ�ચાર�ઓ સામે ભેદભાવ ન રાખવાની જોગવાઈ કર� છે. ભારતમા ંસમાન 

મહન� તા� ંુઅિધિનયમ �લ�ગના આધાર� કામદારો વ�ચે ભેદભાવ અટકાવવા 

માટ� ઘડવામા ંઆ�યો હતો.

3. કાય��થળ પર મ�હલાઓ� ંુ�તીય સતામણી (િનવારણ, �િતબધં અને 

િનવારણ) અિધિનયમ, 2013 (SHA):

કાય��થળ પર �તીય સતામણી એકદમ સામા�ય છે અને તેનાથી સબંિંધત 

ઘણા �ક�સાઓ ન�ધાયેલા છે. 2013 મા,ં ભારતે કાય��થળ પર મ�હલા 

કમ�ચાર�ઓના �તીય સતામણી અટકાવવા માટ� કાયદો ઘડ�ો. આ કાયદો 

ુભારતના ��ુીમ કોટ�ના િવશાખા અને અ�ય િવ�� રાજ�થાન રા�ય (િવશાખા 

�કુાદા) ક�સમા ંસીમા�ચ��પ �કુાદાના લગભગ ૧૬ વષ� પછ� ઘડવામા ં

આ�યો હતો. િવશાખા �કુાદાએ દર�ક એ��લોયર માટ� ફર�જયાત 

માગ�દિશ�કાઓ ન�� કર� હતી �મા ંદર�ક નોકર�દાતા માટ� તેમના સગંઠનમાં
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એક પ�િત �રૂ� પાડવા� ંુફર�જયાત બના�� ંુહ�.ંુ  કાય��થળ પર �તીય 

સતામણી સબંિંધત ફ�રયાદો અને કાય�કાર� મ�હલાઓના �લ�ગ સમાનતાના 

અિધકારને લા� ુકરવા (માગ�દિશ�કાઓ). SHA ના અમલીકરણથી મ�હલા 

કાય�બળને �બૂ જ જ�ર� રાહત મળ� છે.

�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ

ુ4. �કાનો અને �થાપના અિધિનયમ (SEA):

ુઆ અિધિનયમ �કાન અથવા વા�ણ��યક સ�ંથામા ંકમ�ચાર�ઓની કાય�કાર� 

પ�ર��થિતઓ� ંુિનયમન કર� છે. SEA સમા��ત માટ� નો�ટસનો સમયગાળો, 

(b) ર�નો હક, અને (c) સા�તા�હક કામના કલાકો, સા�તા�હક ર�, 

ઓવરટાઇમ, વગેર� �વી કામ કરવાની પ�ર��થિતઓને લગતી િવિવધ 

જોગવાઈઓ �રૂ� પાડ� છે.

  તેનાથી િવપર�ત, અ�કુ ઉ�ોગોના કામના �વભાવને કારણે, મ�હલા 

કમ�ચાર�ઓને િનધા��રત મયા�દાઓથી વ� ુકામ કર� ંુપડ� શક� છે, �ના માટ� 

ઉ�ોગોએ સ�ાવાળાઓ પાસેથી �વૂ � પરવાનગી લેવાની જ�ર છે. મ�હલાઓને 

ૂ ૂમોડ� રા�ે કામ કરવાની મ�ંર� આપવાની મ�ંર� હમંેશા નોકર�દાતા તરફથી 

ખાસ શરતો અને જવાબદાર�ઓ સાથ ેઆવ ેછે, �મ ક� સલામત કાય�કાર� 

ુવાતાવરણ ��ંૂ પાડ�,ંુ રાિ�ના કલાકો દરિમયાન �રૂતી �રુ�ા �રૂ� પાડવી, 

ુમોડ� રા�ે કામના કલાકો પછ� તેમના િનવાસ�થાને પ�રવહન ��ંૂ પાડ�,ંુ રા�ે 

કામ કરતી વખતે મ�હલા કમ�ચાર�ઓને એકલા નહ� પણ એકલા કામ કરતી 

ૂવખતે �થમા ં�કૂવી વગેર�.

  તા�તરના �તૂકાળમા ંIT �ે�મા ંઘાતક ��ૃ� જોવા મળ� છે અને આ �ે� 

એક એ� ંુ�ે� છે �મા ંસામા�ય ર�તેિવશાળ માનવશ��ત હોય છે. આપણે IT 

ુ�ે�મા ંકામ કરતા ��ુષો અને �ીઓની સ�ંયા સમાન જોઈએ છ�એ, અને 

તેઓ તેમના િશ�ટ કામ માટ� મોડ� રા�ે કામ કર� છે, કારણ ક� િવ�ભરના 

દ�શોમા ંકામ કરવાની �યવ�થા કરવામા ંઆવ ેછે, અને સમયનો તફાવત 

અલગ અલગ હોય છે.

SEA હઠ� ળની જોગવાઈઓ ઉપરાતં, રા�ય સરકારો પાસે તેમની �વત�ં 

IT/ITES નીિતઓ છે, � નાઇટ િશ�ટમા ંકામ કરતી મ�હલાઓના ��ુાઓ અને 

તેમની સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� નોકર�દાતા �ારા લેવામા ંઆવનારા 

િવિવધ પગલાનેં પણ સબંોિધત કર� છે. 

અ�ય કાયદાઓ 

અહ� ચચા� કરાયેલા કાયદાઓ અને કાયદાઓ ઉપરાતં, કમ�ચાર�ઓના ક�યાણ 

અને �રુ�ા માટ� અ�ય ઘણા કાયદાઓ છે. દર�ક કમ�ચાર�એ આ કાયદાઓ િવશ ે

��તૃ રહ��  ંુજોઈએ કારણ ક� તે તેમને સામા�જક �રુ�ા �રૂ� પાડ� છે. 
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આ છે—કમ�ચાર�નો ભિવ�ય િનિધઅને િવિવધ જોગવાઈઓ અિધિનયમ, 

1952; કમ�ચાર�નો રા�ય વીમા અિધિનયમ, 1948; �ે��ઇુટ� �કુવણી 

અિધિનયમ, 1972; બોનસ �કુવણી કાયદો, 1965 વગેર�.

�તીય સતામણી અટકાવવા માટ� કંપનીની નીિતઓ

ુકંપનીની જવાબદાર� છે ક� તેઓ એક એ� ંુકાય��થળ ��ંૂ પાડ� � �રુ��ત અને 

�તીય સતામણીથી ��ુત હોય. તે મા� તેની કા�નૂી જવાબદાર� જ નથી, 

પરં� ુતે મજ�તૂ સ�ંથાક�ય સમજણ� ંુપણ �િત�બ�બ પાડ� છે. કાય��થળ પર 

�તીય સતામણીની ઘટના અથવા �યાપકતા કમ�ચાર�ઓના મનોબળને 

નબળ� પાડ� છે, ઓછ� ઉ�પાદકતા અને ફ�રયાદો તરફ દોર� શક� છે, �નો ઉક�લ 

ન આવ ેતો, તે કોટ�  ક�સમા ંપણ પ�રણમી શક� છે. �લ�ગ ભેદભાવને �િતબિંધત 

કરતા સમાન કાયદાઓ �તીય સતામણી પર �િતબધં �કૂ� છે.

�તીય સતામણી � ંુછે?

�તીય સતામણી� ંુવણ�ન એવી કોઈપણ અિન�છનીય �તીય વત��કૂ તર�ક� 

ૂકર� શકાય છે � ભયાનક, �િત�ળ અથવા અપમાનજનક કાય�કાર� 

ુવાતાવરણ બનાવ ેછે. ��ુષ �ારા કરવામા ંઆવતી કોઈપણ �કારની મૌ�ખક 

અથવા શાર��રક ��યા � �ીને અ�વ�થતા અને શરમજનક બનાવ ેછે તે 

�તીય સતામણી સમાન છે. કોઈપણ અિન�છનીય અને અયો�ય �ટ�પણીઓ 

અથવા મ�ક, �ય��તગત �વન િવશ ેઅયો�ય ��ો અથવા �ટ�પણીઓ, 

�તીય ર�તે અપમાનજનક ઇમેઇલ અથવા સદં�શાઓ (�પ�ટ અથવા ગ�ભ�ત) 

નો �તીય સતામણીમા ંસમાવશે થાય છે. �ના થોડાક ઉદાહરણો આ �જુબ 

છે:

1.  �તીય માગં અથવા િવનતંી

2.  શાર��રક સપંક� અને �ો�સાહન

3.  �તીય �ટ�પણીઓ

ૃ4.  પોન��ાફ�, અથવા �તીય ��િત� ંુઅ�ય કોઈપણ અિન�છનીય શાર��રક, 

મૌ�ખક અથવા �બન-મૌ�ખક વત�ન.

િનવારણ માટ�ની ��હૂરચનાઓ

�તીય સતામણી અટકાવવી એ તેની સામે સૌથી અસરકારક શ� છે. 

સતામણી તેની પોતાની પર અ��ત�વમા ંરહત� ી નથી. સામા�ય ર�તે એ� ંુજોવા 

મળે છે ક� જો સમ�યાને અટકાવવામા ંન આવ ેઅથવા તા�કા�લક સબંોધવામા ં

ન આવ,ે તો સતામણીની ��થિત વ� ુખરાબ થાય છે અને વ� ુ��ુક�લ બને છે
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�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ

ૂતેનો સામનો કરવો અથવા �ર કરવી. �તીય સતામણી અટકાવવી એ 

એ��લોયરની જવાબદાર� છે. તેથી, એ��લોયર� કાયદાની જોગવાઈઓ� ંુકડક 

પાલન કર� ંુજોઈએ અને તેમના કાય��થળ પર �તીય સતામણી અટકાવવા 

માટ� પગલા ંલેવા જોઈએ અને જો તે થાય તો તા�કા�લક અને અસરકારક ર�તે 

તેનો સામનો કરવો જોઈએ. �તીય સતામણી પર િનવારક ��હૂરચનાઓ 

અને યોજનાઓની સફળતા માટ� સબંિંધત તમામ લોકોની સડંોવણી અને 

�પ�ટ, �ામા�ણક ઇરાદો �વૂશ� રત છે. આ લે�ખત નીિતના �વ�પમા ંહો� ંુ

જોઈએ. કાય��થળ પર થતા �તીય સતામણીના જોખમને ઘટાડવા માટ� લઈ 

શકાય તેવા ક�ટલાક અસરકારક પગલા ંઆ �જુબ છે:

ુ ુિવશાકા (Vishaka) માગ�દિશ�કા� ંપાલન કર�ં

આ �તીય સતામણીના ક�સોને સબંોધવા માટ� ભારતમા ંઉપયોગમા ંલેવાતી 

���યાગત માગ�દિશ�કાઓનો સ�હૂ છે. ભારતીય ��ુીમ કોટ� 1997 મા ંતે 

માગ�દિશ�કા �હર�  કર� હતી અને 2013 મા ંકાય��થળ પર મ�હલાઓ� ંુ�તીય 

સતામણી (િનવારણ, �િતબધં અને િનવારણ) અિધિનયમ, 2013 �ારા તેને 

રદ કરવામા ંઆ�યા હતા. િવશાકા �કુાદામા ંમાગ�દિશ�કાઓ ન�� કરવામા ં

આવી હતી � દર�ક એ��લોયર માટ� કાય��થળ પર �તીય સતામણી સબંિંધત 

ફ�રયાદોના િનવારણ માટ� એક પ�િત �રૂ� પાડવી ફર�જયાત બનાવ ેછે અને 

કાય�કાર� મ�હલાઓના લ��ગક સમાનતાના અિધકાર ('માગ�દિશ�કા') ને લા� ુ

કર� છે. સ�ંથાઓ પાસેથી SHA ના અમલ �ધુી આ માગ�દિશ�કાઓ� ંુપાલન 

કરવાની અપે�ા રાખવામા ંઆવી હતી, � પછ� SHA લા� ુથઈ �ય છે. SHA 

ના અમલથી મ�હલા કમ�ચાર�ઓને �બૂ જ જ�ર� રાહત મળ� છે.

�તીય સતામણી સામે �પ�ટ નીિત અપનાવો

દર�ક સ�ંથાએ �તીય સતામણીના કોઈપણ ક�સને સબંોિધત કરતી કમ�ચાર� 

હ�� ડ�કુમા ં નીિત સામેલ કરવી આવ�યક છે. નીિતમા ં નીચે �જુબની 

બાબતોનો સમાવશે થવો જોઈએ:

 1.  �તીય સતામણીની �યા�યા અથવા અથ;�

 2.  �તીય સતામણી ��યે ��ૂય-સ�હ��તુા (zero-tolerance) નીિત� ંુ

�પ�ટ િનવદેન;

ુ 3.  આ સદંભ�મા ં કંઈપણ ખો�ં કરનાર સાથ ે કડક,  િશ�તબ� 

અને/અથવા કંપની �ારા નોકર�માથંી �ટા કરવામા ંઆવશ ેતે� ંુ

િનવદેન.

 4.  �તીય સતામણીની ફ�રયાદો દાખલ કરવા માટ� �પ�ટ ���યા 

ન�� કરો.

 5.  કંપનીનો �પ�ટ િનણ�ય ક� �ા�ત થયેલી કોઈપણ ફ�રયાદની સ�ંણૂ� 

તપાસ કરવામા ં આવશ ે અને �તીય સતામણીના કોઈપણ 

ફ�રયાદ� સામે બદલો લેવાની ભાવનાથી કરવામા ંકોઇ પણ ��િૃ� 

સહન કરવામા ંઆવશ ેનહ�.
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 કોઈ પણ સજંોગોમા,ં ફ�ત સતામણી િવરોધી નીિત હોવાનો અથ � એ 

નથી ક� સતામણીની કોઈ ફ�રયાદો નહ� હોય. �પ�ટ નીિત અને અસરકારક 

���યાઓ, સતામણી િવરોધી સવંદેનશીલતા અને બધા �ટાફની તાલીમ 

સતામણી અટકાવવામા ં મદદ કરશ ે અને સતામણીનો ભોગ બનતી 

�ય��તઓને આગળ આવવા અને સમ�યા� ંુઝડપથી અને અસરકારક ર�તે 

િનરાકરણ લાવવામા ંમદદ કરશ.ે

કમ�ચાર�ઓને તાલીમ આપો

સ�ંથાના તમામ કમ�ચાર�ઓ માટ� દર વષ� ઓછામા ંઓછા એક વખત તાલીમ 

અથવા સવંદેનશીલતા સ�ો યોજવા જોઈએ �થી �ટાફને િનયિમત ધોરણે 

સતામણી િવશ ેિશ��ત અને મા�હતગાર કરવામા ંઆવ.ે તે સ�ંણૂ�પણે �પ�ટ 

કર� ંુજોઈએ ક� આ સતામણી માટ� ��ૂય સ�હ��તુા (zero tolerance) ધરાવ� ંુ

કાય��થળ છે. આ સ�ો તે બાબત ઉ�ગર કર� છે ક� બધા કમ�ચાર�ઓને �તીય 

સતામણીથી ��ુત કાય��થળનો અિધકાર છે. સતામણીની ફ�રયાદોને રોકવા 

અને તે� ંુિનરાકરણ લાવવા માટ�ની નીિતઓ અને ���યાઓની સમયાતંર� 

સમી�ા થવી જોઈએ અને કમ�ચાર�ઓને તેનો ઉપયોગ કરવા માટ� �ો�સા�હત 

કરવા જોઈએ.

િનર��કો અને મેનેજરોને તાલીમ આપો

મા� �પુરવાઇઝર અને મેનેજરોને સમિપ�ત વાિષ�ક તાલીમ સ�ો યોજવા 

જોઈએ. સ�ો મેનેજરો અને �પુરવાઇઝરોને �તીય સતામણી અને આવી 

ફ�રયાદોનો સામનો ક�વી ર�તે કરવો તે િવશ ેિશ��ત કરવા માટ� સમિપ�ત હોવા 

જોઈએ. સ�ંથાની સતામણી િવરોધી નીિત કમ�ચાર�ઓ, મેનેજરો અને 

�િુનયનના �િતિનિધઓ સાથ ેમળ�ને િવકસાવવી જોઈએ. નીિત �ગે તમામ 

કમ�ચાર�ઓને �ણ કરો અને મા�હતીનો �સાર કર�ને ખાતર� કરો ક� તમામ 

મેનેજરો અને �પુરવાઇઝર સતામણી-��ુત કાય� વાતાવરણને સ�મ કરવા 

માટ� તેમની જવાબદાર� સમ� છે.

ફ�રયાદોનો સામનો કરવા ઉપરાતં, એ��લોયરની વધારાની જવાબદાર�ઓ 

પણ છે �મ ક�:

ુ 1.  સલામત કાય�કાર� વાતાવરણ ��ંૂ પાડ�;ંુ

 2. કમ�ચાર�ઓને કાય��થળ પર �તીય સતામણીની સમ�યાઓ અને 

અસરો િવશ ેસવંદેનશીલ બનાવવા માટ� િનયિમત �તરાલે વક�શોપ 

અને ��િૃત અથવા સવંદેનશીલતા કાય��મો� ંુઆયોજન કર�;ંુ

 3. �ત�રક ફ�રયાદ સિમિતના સ�યો માટ� િનયિમત ઓ�રએ�ટ�શન 

કાય��મો� ંુઆયોજન કર�;ંુ

 4. સેવા િનયમો હઠ� ળ �તીય સતામણીને ગેરવત��કૂ ગણો અને 

ગેરવત��કૂ માટ� કાય�વાહ� શ� કરો.
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�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ

 5.  ખાતર� કરો ક� આ નીિત, મેનેજરો અને �પુરવાઇઝર સ�હત દર�કને 

લા� ુપડ� છે.

 6.  સતામણીની તમામ ફ�રયાદોની તા�કા�લક અને �યાયી ર�તે તપાસ 

કરો અને તેનો સામનો કરો.

 7.  અ�ય કમ�ચાર�ઓને હર� ાન કરતા કમ�ચાર�ઓને િશ�તબ� કરવામા ં

અચકાશો નહ�.

 8.  � કમ�ચાર�ઓને લાગે છે ક� તેમને હર� ાન કરવામા ંઆવી ર�ા છે તેમને 

ુર�ણ અને સમથન�  ��ંૂ પાડો.

 9.  કાય��થળ પર ભેદભાવ�ણૂ� મ�ક, પો�ટરો, �ે�ફટ�, ઈ-મેલ અને ફોટા 

સામે પગલા ંલો.

 10. તમારા કાય��થળ માટ� નીિત અને ���યાઓ અસરકારક રહ � તેની 

ખાતર� કરવા માટ� િનયિમતપણે તે� ંુિનર��ણ અને સમી�ા કરો.

 ફ�રયાદ ન�ધા�યા પછ� એ��લોયર� �તીય સતામણીનો ��ુત અને 

સવંદેનશીલ ર�તે સામનો કરવા માટ� એક પ�િત ઘડવી જોઈએ. સ�ંથામા ં

સાર� ર�તે અમલમા ં�કુાયેલી કડક નીિત કોઈપણ કમ�ચાર� અથવા કંપની 

માટ� મોટ� સમ�યા બને તે પહલ� ા ં�ારં�ભક તબ�ામા ંજ અયો�ય વત�નને 

અટકાવી શક� છે.

ુકામ પર ઉપલ�ધ �િવધાઓ

કામ પર મ�હલાઓની સલામતી માટ� નીચેની �િુવધાઓ �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે 

અને હો��પટા�લટ� �ે� સ�હત દર�ક �ે�મા ંએ��લોયર �ારા �રૂ� પાડવામા ં

આવવી જોઈએ.

ુપ�રવહન �િવધાઓ

મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� �રુ�ા પગલાનેં �ો�સાહન આપવા માટ� કંપનીઓ 

�ારા પ�રવહન �િુવધાઓ આપવામા ંઆવ ેછે. કમ�ચાર�ની �રુ�ા �બૂ જ 

મહ�વ�ણૂ� હોવાથી, સામા�ય ર�તે તમામ મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �રુ�ાની 

દ�ખર�ખ રાખવા માટ� નીચેના પગલા ંલેવામા ંઆવ ેછે �મને સવાર� 6:30 

વા�યા પહલ� ા ંઅને સા�ં 9:30 વા�યા પછ� કામ પર હાજર થ� ંુજ�ર� છે. 

માગ�દિશ�કા નીચે �જુબ છે:

 1.  24 ´ 7 કામગીર�મા ંકામ કરતી દર�ક મ�હલા કમ�ચાર�ને સબંિંધત 

ૂિવભાગના વડાની મ�ંર�થી પ�રવહન �યવ�થા �રૂ� પાડવી જોઈએ.

 2. રો�ટરમા ં�ાધા�ય આપીને એવી ર�તે ઘડવો જોઈએ ક� છે�લો �ોપ 

મ�હલા કમ�ચાર�નો ન હોય.

 3. કંપનીના �રુ�ા ગાડ� કોઈપણ મ�હલા કમ�ચાર� �સુાફર� કર� રહ� હોય 

તે વાહનને એ�કોટ� કર� ંુજોઈએ. આ શરત� ંુહમંેશા પાલન કર� ંુ

જોઈએ.

 4. કંપનીના કમ�ચાર�ઓને એ�કોટ� કરતા બધા ગા�્�સને મોબાઇલ ફોન 

અને કટોકટ� સપંક� નબંર �રૂા પાડવા જોઈએ.
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5. દર�ક કંપનીએ એક કટોકટ� સપંક� નબંર �થાિપત કરવો આવ�યક છે, �� ંુ

િનર��ણ વહ�વટ� િવભાગ �ારા કરવામા ંઆવશ.ે

6. કંપની �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી બધી ક�બમા ંકટોકટ� હ�� પલાઇન નબંર 

�પ�ટપણે દશા�વવો આવ�યક છે.

7. વહ�વટ િવભાગ ફરજ પર હોય �યાર� �ાઇવરોને આચારસ�ંહતા �ગે 

િનયિમત �ી�ફ�ગ કરશ.ે

8. ર�અલ-ટાઇમ �થાન અને ગિતિવિધને ��ક કરવા માટ� દર�ક વાહનમા ં

�રુ��ત ર�તે GPS ���ક�ગ ઉપકરણો �થાિપત કરો.

�ુ�ય�વહારની �ણ કરવી

એ��લોયરની ફરજ છે ક� તેઓ કાય��થળ પર સકારા�મક વાતાવરણ બનાવ ે

�થી મ�હલાઓ કામ પર આવવામા ંઅચકાય નહ� અને ખાતર� અ�ભુવ ેક� 

તેમની સાથ ેગૌરવ, આદર સાથ ેવત�ન કરવામા ંઆવશ ેઅને ઉ�પીડન સામે 

ર�ણ આપવામા ં આવશ.ે સ�ંથામા ં તમામ મ�હલા કમ�ચાર�ઓને 

ઓ�રએ�ટ�શન કાય��મ દરિમયાન અથવા તેમના અિધકારો, �િુવધાઓ અને 

�તીય ઉ�પીડન �ગે તેઓ � પગલા ંલઇ શક� છે તેની �ણ કરવી આવ�યક 

છે.

    તમામ   સ�ંથાઓ પાસે કમ�ચાર�ઓ અને િવ��તાઓ �ારા વાિષ�ક ધોરણે 

સહ� કરાયેલ આચારસ�ંહતા કરાર હોવો જોઈએ �મા ં�પ�ટ ર�તે �યા�યાિયત 

અપે��ત વત��કૂ�ય ધારાધોરણો હોય, ખાસ કર�ને મ�હલા કમ�ચાર�ઓ સાથ.ે

    એક વ�ર�ઠ મ�હલાની આગેવાની હઠ� ળની એક �તીય ઉ�પીડન 

સિમિતની �થાપના કરવી જોઈએ � મેને�જ�ગ �ડર��ટર અથવા મેનેજમે�ટના 

વ�ર�ઠ સ�યને �રપોટ� કરશ.ે સિમિતમા ંઓછામા ંઓછ� બે મ�હલાઓ હોવી 

જોઈએ, એક �ટાફમાથંી અને એક મેનેજમે�ટમાથંી. દર�ક મૌ�ખક ક� લે�ખત 

ફ�રયાદ� ંુસિમિત �ારા તા�કા�લક ડો�મેુ�ટ�શન થ� ંુજોઇએ અને તપાસ થવી 

જોઈએ. આચારસ�ંહતા� ંુ ઉ�લઘંન કરનારાઓ સામે કડક અને �વ�રત 

િશ�તબ� પગલા ંલેવા જોઈએ �થી તે� ંુ�નુરાવત�ન ન થાય. તપાસ અને 

કાય�વાહ� દર�ક �ય��ત સામે થવી જોઇએ, પછ� ભલે તે િસિનયર હોય, 

�પુરવાઇઝર, સહકમ�ચાર�, �ટાફ, �ાહક અથવા િવ��તા જ ક�મ ન હોય.

��િૂત ર�

ક��� અને રા�ય સરકાર હ�તકની સ�ંથાઓ અને િવિવધ PSU અથવા �હર�  

મયા��દત કંપનીઓ, �હર�  અથવા ખાનગી �ે�ની બ�કો અને મોટ� ખાનગી 

�ે�ની કંપનીઓ પાસે તેમના મ�હલા કમ�ચાર�ઓને ��િૂત લાભો �ગેના 

પોતાના િનયમો છે. 
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દર�ક �કારની સ�ંથા ��િૂત ર� મેળવવા માટ� પા�તાની શરતો ન�� કર� છે. 

��િૂત ર�ના �દવસોની સ�ંયા અથવા તેને લબંાવવા, તેને અ�ય �કારની 

ર�ઓ સાથ ેજોડવા વગેર� માટ� પણ િનયમો ન�� કરવામા ંઆવ ેછે. આમ, હક 

ર� (CL) ને ��િૂત ર� સાથ ેજોડ� શકાતી નથી.

   ક�ટલીક સ�ંથાઓ હો��પટલમા ં�ડ�લવર�ના ખચ�ને આવર� લેવાની �િુવધા 

પણ �રૂ� પાડ� છે. ક�ટલીક કંપનીઓ તેમના મ�હલા કમ�ચાર�ઓને આરો�ય 

વીમા લાભો અને અ�ય ભ�થા ંઆપે છે. દર�ક સ�ંથામા ંમેટરિનટ� પો�લસી 

અલગ અલગ હોઈ શક� છે. તેથી, કંપનીની એચઆર પો�લસી �જુબ 

આપવામા ંઆવતા મેટરિનટ� લાભો િવશ ેતેના એચઆર િવભાગ પાસેથી 

�છૂપરછ કરવી જોઈએ.

   આ ઉપરાતં, ક�ટલીક કંપનીઓ તેમની મ�હલા કમ�ચાર�ઓને ઘર�થી કામ 

ૂકરવાની �િુવધા આપે છે અથવા તેમને તેમને અ��ુળ કામના કલાકોની 

�િુવધા આપે છે. ક�ટલીક કંપનીઓ, ખાસ કર�ને આઇટ� �ે�મા,ં તેમના 

કમ�ચાર�ઓના બાળકો માટ� ઓ�ફસ પ�રસરમા ંડ� ક�રની �િુવધાની �યવ�થા 

કર� છે.

કામના કલાકો

ભારતીય કાયદો ફ��ટર�ઓ �યવસાિયક સ�ંથાઓમા ં મ�હલા કમ�ચાર�એ 

િનધા��રત કલાકોથી વ� ુ કામ કરવાની જ�ર નથી. હક�કતમા,ં ફ��ટર� 

અિધિનયમ, ૧૯૪૮ ની કલમ ૬૬, સા�ં ૭:૦૦ થી સવાર� ૬:૦૦ �દવસ �ધુી 

કામ કરવા પર �િતબધં �કૂવામા ંઆવલે છે. જો ક�, ��ુય િનર��કને �ટછાટ 

આપવાનો અિધકાર છે, પરં� ુતે �ક�સામા,ં મ�હલાને રા�ે ૧૦:૦૦ થી સવાર� 

૫:૦૦ �ધુી કામ કરવાની જ�ર નથી. એ��લોયર� સમજ� ંુજોઈએ ક� મા�ય 

ુરાખેલા કલાકોથી વ� ુકામ કર� ંુફ�ત �લ�ભ ર�તે કહ� શકાય અને યો�ય તર�ક� 

નહ�. આમાથંી કોઈપણ િવચલન માટ� સબંિંધત અિધકાર�ની �વૂ �

પરવાનગીની જ�ર છે. આ એવી સગવડતાઓ છે �મા ંમ�હલા કમ�ચાર�ઓની 

�રુ�ા �િુનિ�ત કરવાના ઉ�ે�ય સાથ ે એ��લોયર પર �િતબધંો અને ફરજો 

લાદ� છે. મા�ય  કલાકો દરિમયાન કામ કરતી મ�હલા કમ�ચાર�ઓની સલામતી 

માટ� વ� ુ�રુ�ા �યવ�થા ગોઠવવી જ�ર� છે. આવી શરતો� ંુપાલન ન  કર� ંુ

ૃદંડને પા� ��ય ગણાશ.ે

ન�ધ
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પય�ટન અને આિત�ય ઉ�ોગમા ં�લ�ગ અને વય-સવંદેનશીલ �થાઓ

આિત�ય અને પય�ટન ઉ�ોગમા ં �લ�ગ અને વય-સવંદેનિશ�ણ �થાઓ 

સમાવશેીતા, વિૈ વ�ય�ણૂ�તા અને સકારા�મક અ�ભુવો �િુનિ�ત કરવા માટ� 

મહ�વ�ણૂ� છે. તે પૈક� ક�ટલીક  ��ુય �થાઓ આ �જુબ છે:

 • હોટલ,  �ાવલે એજ�સીઓ,  એરલાઇ�સ,  ખા� અને પીણાના 

આઉટલે�સ અને અ�ય મનોરંજન �ે�ની ભરતી અને �મોશન 

���યાઓ �લ�ગ અને વયને �યાનમા ંલીધા િસવાય સમાન વતેન, 

લાભો અને �ગિતની તકો �િુનિ�ત કરવાનો સમાવશે થાય છે.

ૂ ૃ ૃ  • િવિવધ �લ�ગ, �થો, ��ઠ�િૂમ અને સ�ં�િતના �ય��ત�વ સાથનેી 

�ય��તઓની ભરતી કર�ને પય�ટન અને આિત�ય કાય��થળ પર 

વિૈવ�યતા �િુનિ�ત કરો.

  • �વાસન અને આિત�ય �ે�ના તમામ વય અને �િતના 

કમ�ચાર�ઓની કાર�કદ� િવકાસના હ�� થુી �વૂ�� હ િવનાની તાલીમ, 

વિૈવ�ય�ણૂ�તા બાબતે ��િૃત વક�શોપ અને માગ�દશન�  કાય��મો �વા 

�લ�ગ અને વય-સબંિંધત ��ુાઓને સબંોધતા સતત તાલીમ અને 

િવકાસ કાય��મો �રૂા પાડવા.

  • ભેદભાવ, ઉ�પીડન અને �મરના ભેદભાવથી ��ુત સલામત અને 

આદર�ણૂ� કાય� વાતાવરણ �િુનિ�ત કરો. ગેરવત��કૂ અથવા 

ભેદભાવની કોઈપણ ઘટનાઓને સબંોધવા અને �ણ કરવા માટ� 

�પ�ટ નીિતઓ અને ���યાઓ લા� ુકરો.

  • �ટાફને તાલીમ આપો ક� તેઓ તમામ �િતઓ અને �મરના 

ૃમહમ� ાનોને સમાિવ�ટ અને આદર�ણૂ� સેવા �રૂ� પાડ�. આમા ંસા�ં�િતક 

તફાવતોને સમજવા અને તેમનો આદર કરવો, િવિવધ જ��રયાતો 

અને પસદંગીઓને સબંોિધત કરવી અને ��ઢગત મા�યતાઓ અથવા 

�વૂધ� ારણાઓ ટાળવી સામેલ છે.

  • ખાતર� કરો ક� આ �િુવધાઓ, સેવાઓ અને ��િૃ�ઓ તમામ �મરના 

અને �િતના �ય��તઓ માટ� �લુભતાથી ઉપલ�ધ છે, �મા ંઅપગંતા 

ધરાવતા અથવા ખાસ જ��રયાતો ધરાવતા લોકોનો પણ સમાવશે 

થાય છે. આમા ં�લુભ રહઠ� ાણ, �િુવધાઓ અને પ�રવહન િવક�પો �રૂા 

પાડવાનો સમાવશે થઈ શક� છે.
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મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� સલામતીના ંપગલાં

આગળના િવભાગમા ંકાય��થળ પર શ�ૈ�ણક સલામતી માટ� જ�ર� �ળૂ�તૂ 

સલામતીના પગલાનંી ચચા� કરવામા ંઆવી છે.

CCTV ક�મેરા

નો�ટસ
તમે સીસીટ�વી ક�મેરાની દ�ખર�ખ હઠ� ળ છો.

ૃઆ�િત 2.1: કાય��થળ પર મ�હલાઓની 

�રુ�ા માટ� સીસીટ�વી ક�મેરા

કાય��થળ �રુ��ત િવ�તાર હોઈ શક� છે, પરં� ુટોયલેટ, ��ૂપાન િવ�તારો અને 

કાફ� �વા �હર�  �થળો જોખમી હોઈ શક� છે. એક સરળ પગ� ંુક� � સામા�ય 

ર�તે અપનાવવામા ંઆવ ેછે તે છે �લો�ડ સ�ક�ટ ટ��લિવઝન (CCTV). �હર�  

�થળોએ સીસીટ�વી દ�ખર�ખ જ�ર� છે. ટોયલેટ તરફ જતી જ�યામા ં પણ 

સીસીટ�વી આવ�યક છે. ટોયલેટ, લોકર �મ અને તેમના તરફ જતા 

કો�રડોરમા ંયો�ય લાઇટ હોવી જોઈએ અને બધા દરવા� સાર� ર�તે ફ�ટ 

કર�લા હોવા જોઈએ અને �રુ��ત લૅચ હોવા જોઈએ. 

લોકર 

મ�હલા ટોયલેટમા ં ખાસ �ાધા�ય આપીને દર�ક �ટાફને તેમના �ગત 

સામાનને �રુ��ત રાખવા માટ� સેફ �ડપો�ઝટ લોકર અને ક��બનેટ �રૂા પાડવા 

જોઈએ. ટોયલેટમા ં��િસ�ગ ટ�બલ, િવરામ દરિમયાન આરામ કરવા માટ� સોફા, 

ચે��જ�ગ �મ, એલામ� અને કોઈપણ કટોકટ�ના �ક�સામા ં ઉપયોગ માટ� 

અ��નશામક �વી અ�ય �ળૂ�તૂ �િુવધાઓ પણ હોવી જોઈએ.

�તીય સતામણી િવરોધી સિમિત

ુ�તીય સતામણીથી ��ુત કાય��થળ ��ંૂ પાડવાની જવાબદાર� દર�ક 

એ��લોયર અથવા સ�ંથાની છે. આ ફ�ત તેની કા�નૂી જવાબદાર� જ નથી, 

પરં� ુતે સ�ંથા અને તે ચલાવતા �યવસાયના �હતમા ંપણ કાય� કર� છે.

 દર�ક સ�ંથામા ંએક �તીય સતામણી િવરોધી સિમિતની રચના થવી 

જોઈએ, � મ�હલા કમ�ચાર�ઓના �તીય સતામણી અટકાવવા અને �ા�ત 

ફ�રયાદો, જો કોઈ હોય તો, તેના પર  કામ કર� છે. આ સિમિતના કાય� 

અગાઉના પાનાઓમા ંિવગતવાર વણ�વવામા ંઆ�યા છે.

મ�હલા હ�� પલાઇન

મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� અસરકારક સલામતીના પગલા તર�ક�, �તીય 

સતામણી નીિતઓ ઉપરાતં, મ�હલા હ�� પલાઇન સપંક� નબંરો �હર�  �થળો �મ 

ક� ટોયલેટ, કાફ�ટ��રયા વગેર�મા ંપણ �દિશ�ત કર� શકાય છે, �થી કટોકટ�ની 

��થિતમા ં�યાર� જ�ર પડ� �યાર� તેનો સદંભ� લઈ શકાય.
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રા���ય મ�હલા હ�� પલાઇન એ એક એવી સેવા છે � ખાસ કર�ને �હ�સા 

અથવા ઉ�પીડનનો ભોગ બનેલી ��ુય�વ ે મ�હલાઓને સેવા �રૂ� પાડ� છે.

 રા���ય મ�હલા આયોગ અિધિનયમ, 1990 એ ���આુર� 1992 મા ં

રા���ય મ�હલા આયોગને એક વધૈાિનક સ�ામડંળ તર�ક� �થાિપત ક�.� ુ  

આયોગે મ�હલાઓ માટ� કા�નૂી અને બધંારણીય ર�ણોની સમી�ા કરવા, 

�ધુારા�મક કાયદાઓની ભલામણ કરવા, િવવાદોના િનરાકરણમા ંમદદ 

કરવા અને મ�હલાઓને લગતા તમામ નીિતગત ��ુાઓ પર સરકારને 

સલાહ આપવા સ�હત અનેક પગલા ંલીધા.ં

 મ�હલા કમ�ચાર�ઓ માટ� અસરકારક સલામતીના પગલા તર�ક�, 

�તીય ઉ�પીડન નીિતઓ ઉપરાતં, મ�હલા હ�� પલાઇન નબંર-1091 �હર�  

િવ�તારોમા ં�મ ક� ટોયલેટ, કાફ�ટ��રયા વગેર�મા ંપણ �દિશ�ત કર� શકાય છે, 

�થી �યાર� જ�ર પડ� �યાર� કટોકટ�ના �ક�સામા ંતેનો સદંભ� લઈ શકાય. 

રા���ય મ�હલા હ�� પલાઇન એ એક સેવા છે � ખાસ કર�ને �હ�સા અથવા 

ઉ�પીડનનો ભોગ બનેલી ��ુય�વ ે મ�હલાઓને સેવા �રૂ� પાડ� છે.

ુમ�હલા �વાસીઓ માટ� સલામતી અને �ર�ા

ઉ�ોગ િન�ણાતોના મતે, તેમના મહમ� ાનોમાથંી 10-18 ટકા એકલ મ�હલા 

�વાસીઓ હોય છે. ભારતમા,ં હોટ�લોએ સમજવા� ંુશ� ક� � ુ છે ક� એકલ 

મ�હલા �વાસીઓની સ�ંયા ઝડપથી િવકસતી, િવિશ�ટ બ�ર છે અને 

ભારતમા ંતેની માટ� �ચડં સભંાવના છે. � હોટ�લો ઘણીવાર તેમના �ાહકોને 

ુફ�ત ��ુષો તર�ક� જ �યાને લે છે, જો તેમની પ�િતઓ અથવા �િુવધાઓ 

મ�હલા �ાહકોને અ��ુપ ન બનાવવામા ંઆવ ેતો તેઓ ઘણા �ાહકો �મુાવી 

શક� છે. વલણોમા ંપ�રવત�ન સાથ,ે �યા ંવ�નેુ વ� ુમ�હલાઓ હવ ેતેમના 

ઘર અને શહર� ોના આરામ �ે�ની બહાર સ�ાવાર કાય� યા�ાઓ માટ� 

�સુાફર� કર� રહ� છે, �યા ંસલામતી અને �રુ�ા સૌથી વ� ુ�ાથિમકતા છે. 

હોટ�લો હવ ેઆ પાસા ��યે વ� ુિવચારશીલ બનવા લાગી છે અને મહમ� ાનો 

માટ� સાર� સેવા �િુનિ�ત કરવા માટ� િવિવધ પ�િતઓ અપનાવી રહ� છે. 

તેથી, ખાસ રચાયેલ એકલ મ�હલા કાય��મો હોટલોને તેમના મ�હલા 

મહમ� ાનોને સલામત અને �વ�થ વાતાવરણ �િુનિ�ત કરવામા ંમદદ કર� છે.  

ુ મ�હલા �વાસી માટ� સલામત અને �રુ��ત વાતાવરણ ��ંૂ પાડવા 

માટ� િવિવધ હોટલોમા ંઅપનાવવામા ંઆવતી �ળૂ�તૂ માગ�દિશ�કા નીચે 

�જુબ છે:
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 • એકલી �ીને પહલ� ા માળે �ાર�ય કોઇ �મ અથવા કોઈપણ માળે 

�ણૂાનો �મ ન આપો. કારણ ક� પહલ� ા માળે એકલી �ીને �વશે આપવો 

અને �નુો કયા� પછ� ભાગી જ� ંુએ ઉપરના માળની સરખામણીમા ં�બૂ 

જ સરળ છે. આમ, બધી હોટલ અને રહઠ� ાણ �યવ�થા �ારા 

અ�સુરવામા ંઆવતી નીિત �જુબ, શ� હોય �યા ં�ધુી, �લોરની 

વ�ચેનો એક �મ એકલી �ીને ફાળવવામા ં આવ ે છે. હોટલ કાર 

પા�ક�ગથી �મમા ંજવા અને �યાથંી એ�કોટ� સેવા �રૂ� પાડો, ખાસ કર�ને 

રા�ે.

 • શ� હોય �યા ં�ધુી, કાર પા�ક�ગ �થળ પર હો� ંુજોઈએ, તેજ�વી 

લાઇ�સથી સ�જ હો� ંુજોઈએ અને, જો શ� હોય તો, CCTVથી સ�જ 

હો� ંુજોઈએ.

 • ચેક ઇન કરતી વખતે �ાર�ય એકલી �ીનો �મ નબંર વાચંશો નહ� 

અથવા કોઈને પણ આપશો નહ�, �થી અ�ય કોઈ �લુાકાતીને તેની 

ખબર ન પડ�. તેના બદલે, ર����શન કાડ� પર તેણીને �મ નબંર 

બતાવો.

 • દરવા� પર પીપ હો�સ (peep holes) �વી વધારાની �રુ�ા માટ� 

હોટ�લમા ંઉપલ�ધ િવિવધ �િુવધાઓ િવશ ેએકલ �ીને િશ��ત કરો.

 • �ી રહઠ� ાણ ધરાવતા બધા �મમા ં બેડસાઇડ લાઇ�ટ�ગ િનય�ંણો 

ઉપલ�ધ અને કાય�રત હોવા જોઈએ.

 • િવનતંી પર સમાન �લ�ગ �મ સિવ�સ એટ��ડ�ટ �રૂા પાડ� શકાય છે.

 • એકલ મ�હલા મહમ� ાન માટ� આરો�ય અને સલામતી માગ�દિશ�કા િવશ ે

�ટાફને મા�હતગાર કરવા જોઈએ.

 • એકલ મ�હલા મહમ� ાને �વશે�ાર તરફ રહલ� ા ડાઇિન�ગ �મમા ંબેસ� ંુ

જોઈએ નહ�.

�ે��ટકલ એ�સરસાઇઝ

હોટલની �લુાકાત લો અને હોટ�લ તેના મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �તીય સતામણી અટકાવવા 

માટ� કઈ નીિતઓ અને ���યાઓ� ંુપાલન કર� છે તે �ણો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, નોટપેડ વગેર�.

���યા

 • તમારા િવ�તારની ન�કની હોટલ અથવા આિત�ય �ે�ની સ�ંથાની �લુાકાત લો.

 • મ�હલા કમ�ચાર�ઓની �તીય સતામણી અટકાવવા માટ� લેવામા ંઆવલેા પગલા   ં

િવશ ેમા�લક અથવા મેનેજમે�ટ સાથ ેચચા� કરો.

ૂ  • તમારા અ�યાસના આધાર� એક �ંકો અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

ૂ  • વગ�મા ંતેને ર� કરો અને ચચા� કરો.

��િૃ�
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ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII

તમાર� �ગિત તપાસો
A.  ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1.  ઉ�ોગો અને અ�ય કાય��થળોમા ંકામ કરતી મ�હલાઓને મા��ૃવ લાભ આપવા માટ� 

............ કાયદો ઘડવામા ંઆ�યો હતો.

 2 , ૂ. કોઈપણ અિન�છનીય �તીય આચરણ ક� � મ�હલાઓ માટ� ભયાનક �િત�ળ 

અથવા અપમાનજનક કાય�કાર� વાતાવરણ બનાવ ેછે તેને ................... કહ � છે.

 3  SEA . એટલે .........................................અિધિનયમ.

 4.  ભારતીય ��ુીમ કોટ� વષ� ............... મા ંિવશાકા માગ�દિશ�કા �હર�  કર� હતી.

B. સ�ં��તમા ંજવાબ આપો

ૂ 1.  કાય��થળ પર �તીય સતામણી અટકાવવા માટ�ની ક�ટલીક નીિતઓ �ંકમા ં

સમ�વો.

 2.  કાય��થળ પર મ�હલાઓ માટ� ઉપલ�ધ �િુવધાઓ પર ન�ધ લખો.

 3.  �સુાફર� દરિમયાન મ�હલા સલામતી સબંિંધત જ�ર� તમામ �િુવધાઓની યાદ� 

બનાવો.

 4.  મ�હલા કમ�ચાર�ઓની સલામતી અને �રુ�ા માટ� અપનાવવામા ંઆવલેા ક�ટલાક 

સામા�ય સલામતી પગલાઓંની યાદ� બનાવો.

 5.  કાય��થળ પર મ�હલાઓ� ંુર�ણ કરતા િવિવધ કાયદાઓની ચચા� કરો.

સ� 2: તમામ �મર અને �િતઓ માટ� સામા�ય 

ુ�િવધાઓ

બાળકો, ��ૃો અને �વુાનોની સલામતી અને ભાવના�મક �ખુાકાર� 

�િુનિ�ત કરવા માટ� �િુવધાઓ અને સેવાઓ �ડઝાઇન કરવામા,ં �રૂ� 

પાડવામા ંઅને �ળવવામા ંઆવવી જોઈએ. નીચેના િવભાગો દર�ક વય 

અને �લ�ગ માટ� કોઈપણ હોટલ �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સામા�ય 

�િુવધાઓની ચચા� કર� છે.

બાળકો 

હોટલમા ંબાળકો માટ� નીચેની �િુવધાઓ સામેલ હોઈ શક� છે:

 a) �લાઇ�સ સાથ ેબાળકોના �લૂ (pool)

 b) બેબી ક�ર �ટ�શન

 c) મીની �લબ અથવા રમત� ંુમેદાન

 d) બેબી �રુશીઓ

 e) બાળકોની ટોઇલેટ સીટ

 f) િવ�તુ �લગકવર

 g) ટ�િનસ લેસન (વધારાનો ચા�)

 h) એિનમેશન િથયેટર અને મીની �ડ�કો

 i) બેબીિસ�ટ�ગ (વધારાનો ચા�)

 j) કોટ (Cot)
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��ૃ મહમ� ાનો

વ�ર�ઠ નાગ�રકો અથવા ��ૃ મહમ� ાનો ૬૫ વષ� ક� તેથી વ� ુ�મરના લોકો હોય 

છે. આવા લોકો પહલ� ાથી જ િન�િૃ�ની �મર� પહ�ચી ગયા હોય છે અને ઘર�� ુ

મોરચે તેમની જવાબદાર�ઓ ઓછ� હોય છે. તેથી, તેઓ સમાન �મરના લોકો 

સાથ ેસામા�જકતા અને મનોરંજનની યા�ાઓ પર જવા માટ� વ� ુસમય 

િવતાવ ેછે. તેઓ �સુાફર� કરવા અને િમ�ો અને સબંધંીઓને મળવા માટ� પણ 

��ુત હોય છે. આવા �ક�સામા,ં હોટ�લ સેવાઓની જ��રયાત ઊભી થાય છે. 

વ�ર�ઠ નાગ�રકોને તેમની �મર અને તેની સાથનેી �વા��ય �ચ�તાઓને 

�યાનમા ંરાખીને હોટ�લ મા�લકો તરફથી ખાસ �યાન આપવાપા� છે. હોટ�લમા ં

નીચે �જુબની �િુવધાઓ સામેલ હોઈ શક� છે:

 (a)  �ટપાથ

 (b)  �હ�લચેર

 (c)  પોટ�ર સેવા

 (d)  આહારની જોગવાઈ

 (e)  �ટ��ડબાય તબીબી સેવાઓ

એકલ મ�હલા �વાસીઓ

હોટ�લો એકલ મ�હલા �વાસીઓની જ��રયાતોને �ણૂ� કરવા લાગી છે, � 

�વાસન ઉ�ોગના સૌથી ઝડપથી િવકસતા �ાહકોમાનંી એક છે. � મ�હલા 

હોટ�લમા ં�થમ રોકાણ સલામત, �રુ��ત અને તેની ચો�સ જ��રયાતો અને 

�ચ�તાઓ ��યે સવંદેનશીલ હોય છે, તે મોટાભાગે તેણીની ભિવ�યની યા�ાઓ 

માટ�, �યવસાિયક હોય ક� �ય��તગત, એકલા તેમજ પ�રવાર સાથ ે�સુાફર� 

કરતી વખતે, તે જ હોટ�લમા ંરહવ� ા� ંુપસદં કરશ.ે િવ�ભરની બધી હોટલો 

�વુાન/એકલ મ�હલા �વાસીઓ માટ� �િુવધાઓ પર �યાન ક����ત કર� રહ� 

છે. ભારતભરની લ�ઝર� હોટલોમા ં આપવામા ં આવતી ક�ટલીક મ�હલા-

મૈ�ી�ણૂ� �િુવધાઓ નીચે �જુબ છે:

 (a)  મ�હલાઓ માટ� અલાયદો માળ ક� �યા ંદર�ક �મ �રુ�ા ક�મેરાથી સ�જ 

હોય   છે � રહવ� ાસીને દરવા� ખોલતા પહલ� ા જોઈ શક� છે ક� 

દરવા�ની બહાર કોણ છે.

 (b)  એકલ મ�હલા �વાસીઓ માટ�, હોટ�લ સેવા ખાતર� કર� છે ક� તેઓ 

�લ�ટની સૌથી ન�કના �મ મેળવ ેછે, અને તેમની સેવા ફ�ત મ�હલા 

�ટાફ અને અિધકાર�ઓ �ારા જ �ા�ત થાય છે.

ુ ુ (c)  મ�હલા �વાસીઓને તેમની સલામતી અને આરામ માટ� બા�બા�ના 

�મ સ�પવામા ંઆ�યા છે.

 (d)  મ�હલા �વાસીઓને તેમના �મમા ંમ�હલા �ટાફ �ારા એ�કોટ� કરવામા ં

આવ ેછે.
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 (e)  સાર� ર�તે �રુ�ટ�ડ પસ�નલ ક�ર ક�ટ મ�હલા માટ� ��ેઠ સાથી બની 

શક� છે, � ખાતર� કર� છે ક� તેણી આ�મિવ�ાસ��ુત, આરામદાયક 

અને સશ�ત અ�ભુવ ે છે. આમા ં �વચા સભંાળ માટ� આવ�યક 

(�લી�સર, મોઇ�રાઇઝર) વાળ સભંાળ માટ� આવ�યક વ��ઓુ 

(શ�ે� ૂઅને ક��ડશનર), દાતંની સભંાળ માટ� આવ�યક વ��ઓુ 

ૂ ૂ(�થ�શ અને �થપે�ટ), �વ�છતા માટ� આવ�યક વ��ઓુ 

(સેિનટર� પે�સ, પીએચ બેલે��ડ ઇ��ટમેટ વોશ) અને �ય��તગત 

માવજત માટ� આવ�યક વ��ઓુ (નેલ ક�ર ક�ટ, મેકઅપ ર��વુર, 

હ�� ડ ��મ) સામેલ છે.

 (f)  ઘણી હોટલોના એરપોટ� �િતિનિધઓ મ�હલા �સુાફરોને મદદ કર� 

છે. મ�હલા વાહનચાલકો તેમને ચો�સ �થળોએ હોટલમા ંલઈ �ય 

છે.

 (g)  મ�હલા �સુાફરોને તેમના રોકાણ દરિમયાન મ�હલા �ટાફ, બટલર 

અને એ��ઝ��ુટ�સની સેવા આપવામા ંઆવ ેછે.

 (h)  �પા અને ��ટુ� સ�નૂમા,ં મ�હલા �સુાફરો માટ� મ�હલા થરેાિપ�ટ 

ઉપલ�ધ હોય છે.

ૃ (i)  સા�ં�િતક અ�ભુવો માટ�, ઘણી હોટલો િવના��ૂયે યોગ અને રસોઈ 

સ�ો આયો�જત કર� છે.

 (j)  વ�મુા,ં િવનતંી પર મ�હલા �વાસીઓને જોવાલાયક �થળો અને 

પય�ટન માટ� મ�હલા ગાઈડ  આપી શકાય છે.

 (k)  ઇન-હાઉસ શોિપ�ગ આક�ડ પણ હોઈ શક� છે.

મહમ� ાનોની અન�ય જ��રયાતો અને ઇ�છાઓ

મહમ� ાનો િવિવધ હ�� ઓુ માટ� હોટલની �લુાકાત લે છે, ��ટ ડ��ક ટ�મ િવિવધ 

ૃ�કારના મહમ� ાનો અને તેમની જ��રયાતોને ઓળખવા અને વગ��ત કરવા 

માટ� ઝડપી અને �માટ� હોવી જોઈએ. આનાથી તેઓ મહમ� ાનોની 

અપે�ાઓનો �દાજ લગાવી શકશ ેઅને તેમને �ણૂ� કર� શકશ.ે મહમ� ાનોની 

જ��રયાતો અથવા અપે�ાઓ મહમ� ાનોની િવિવધ �ણેીઓ અ�સુાર 

બદલાઈ શક� છે.

તબીબી �વાસીઓ

હોટ�લ �ટાફને તબીબી �વાસીની અન�ય જ��રયાતો અને અપે�ાઓ ��યે 

સવંદેનશીલ રહ��  ંુ જોઈએ. હક�કતમા,ં તબીબી મહમ� ાનોને સામા�ય 

ુમહમ� ાનો કરતા ંવ� ુ�યવહા� સભંાળની જ�ર હોય છે. હોટ�લ �ટાફ� ખાતર� 

કરવી જોઈએ ક� તબીબી મહમ� ાનો �દવસમા ંઓછામા ંઓછા બે વાર તેમને 

બોલાવ ે �થી ખાતર� થાય ક� તેઓ ઠ�ક છે અને તેમને � જોઈએ છે તે બ� ંુજ 

ઉપલ�ધ છે. હોટ�લ �ટાફને આ જ��રયાતો અને તબીબી �વાસીઓને સેવા 

આપતી વખતે અથવા અ�યથા સહાય કરતી વખતે � ંુકર� ંુઅને � ંુન કર� ંુ

તે �ગે સવંદેનશીલ રહ��  ંુઅને તે માટ� તાલીમ આપવી જોઈએ.
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િશ�ઓુ અથવા નાના બાળકો

મહમ� ાનોને વ� ુજ�યા અને ગોપનીયતા �રૂ� પાડવા માટ� �ાર�ક લ�ઝર� 

ુહોટલોમા ંબાળકો માટ� બા�મા ં�મ હોય છે, પરં� ુઆ �િુવધા માટ� વધારાના 

પૈસા �કૂવવા પડ� છે. આવી હોટલો ખાસ કર�ને જણાવ ેછે ક� તે પ�રવારો અને 

બાળકો માટ� છે અને થોડ� મ�ઘી હોઈ શક� છે. મોટાભાગની હોટલો બાળકો અને 

નાના બાળકો માટ� ઘણી ખાસ �િુવધાઓ આપે છે, �મ ક� બાળકો માટ� ચા-

પાણી, રમતના િવ�તારો, હાઇચેર (highchairs) અને પલગં (cot). ક�ટલીક 

હોટલોમા ં��ચ (crèche) અથવા બાળ સભંાળ �િુવધાઓ પણ હોય છે, �થી 

ૂમહમ� ાન બાળકથી �ર થોડો સમય િવતાવી શક� અને બાળકની સલામતીનો 

િવ�ાસ રાખી શક�.

�યવસાિયક �વાસીઓ

આવા મહમ� ાનો મોટ� ભાગે બપોર� અથવા મોડ� સા�ં આવ ેછે અને સવાર� 

વહલ� ા રવાના થાય છે. તેમનો સર�રાશ રોકાણ 1 થી 3 �દવસનો હોઈ શક� છે. 

તેમની ચો�સ જ��રયાતો નીચે �જુબ હોય છે:

 (a)  ��થર અને ઝડપી ઇ�ટરનેટ.

 (b)  ફોટોકોપી, િ��ટ, ફ��સ વગેર� �વી �ળૂ�તૂ ઓ�ફસ કાય� �િુવધાઓ.

 (c)  મોબાઇલ, આઇફોન, આઇપોડ અથવા આઈપેડ ચા�ર અને �ાવલે 

એડ��ટર સાથ ેકને�ટસ�.

 (d)  Wi-Fi �ારા બ�િવધ ઉપકરણોને કને�ટ કરવાની �િુવધા.ુ

 (e)  �તરરા���ય અખબાર અને સામિયકો.

 (f)  વહલ� ો ના�તો અને/અથવા રાિ�ભોજન પછ�નો ના�તો.

 (g)  �વ�થ અને ઉ�જેક લચં, �ડનર, �મ સિવ�સ મે�.ુ

 (h)  કાય��મ અને ઝડપી સેવા, સચોટ ઇ�વોઇિસ�ગ.

ુકૌ�ં�બક મહમ� ાનો

આ બાળકો, માતાિપતા અથવા સબંધંીઓ સાથ ે�સુાફર� કરતા મહમ� ાનો છે. 

તેમની �સુાફર�નો હ��  ુસામા�ય ર�તે સબંધંીઓને મળવા, લ�નો અથવા ખાસ 

ુકૌ�ં�બક અથવા સામા�જક કાય��મોમા ંહાજર� આપવા માટ�નો હોય છે.

તેમની ચો�સ જ��રયાતો નીચે �જુબ છે:

ુ (a)  �ક�ગ-સાઇઝ બેડ, સોફા, બેબી કોટ, વધારાના �વાલ

 (b)  કને��ટ�ગ �મ

 (c)  બેબી િસ�ટ�ગ સેવાઓ

 (d)  બાળકો માટ� ખાસ મે�ુ
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 (e)  બાળકો માટ� બાળકોનો �લૂ અને ��િૃ� િવ�તાર

 (f) શહર� મા ં મનોરંજન પાક� , �ાણી સ�ંહાલય, શહર�  �વાસ, 

દ�રયા�કનારા વગેર� �વા મનોરંજક �થળો િવશ ેમા�હતી.

 (g)  ��ૃ માતાિપતા સાથ ે�સુાફર� કરતી વખતે વધારાની કાળ� 

અને �િુવધાઓ

કટોકટ�ના �ક�સામા ંવ�ર�ઠ નાગ�રકો માટ� �ળૂ�તૂ સલામતી અને 

કટોકટ�ની કાય�વાહ�

કટોકટ� અને આપિ�ઓ ચેતવણી િવના ગમે �યાર� આવી શક� છે અને હોટ�લ 

ખાલી કરાવવાની ફરજ પડ� શક� છે. આવી ��થિતમા,ં હોટલના અિધકાર�ઓ 

અને રાહત કાય�કરો તા�કા�લક દર�કનો સપંક� કર� શકશ ેનહ�. હોટલમા ંઘણા 

�થળોએ સકં�તો �દિશ�ત કરવામા ંઆવ ેછે, � કટોકટ�નો સામનો કરવા માટ� 

�દશાિનદ�શો અને ���યાઓ દશા�વ ેછે, ચેક-ઇન સમયે મહમ� ાનોને તેમના 

િવશ ેઅગાઉથી િશ��ત કરવાથી વ�ર�ઠ નાગ�રક મહમ� ાનોની સલામતી 

�િુનિ�ત કરવામા ંઘણી મદદ મળશ ેકારણ ક� હોટલ �ટાફ મદદ માટ� પહ�ચે 

�યા ં�ધુીમા ંતેમના સહાયકો િનવારક પગલા ંલઈ શકશ.ે

 નીચે ક�ટલીક �ળૂ�તૂ સલામતી અને કટોકટ�ની ���યાઓ છે �� ંુ

પાલન કર� શકાય છે:

 1.  ��ૃ લોકોના પાક�ટમા ંપ�રવારની સપંક� મા�હતી રાખો.

 2. �હ�લચેર અને વોકર �વી સહાયક વ��ઓુની ઉપલ�ધતા અને 

�લુભતા િવશ ેિશ��ત કરો �થી તેઓ ઝડપથી મળ� શક�.

 3.  વ�ર�ઠ નાગ�રકોના સહાયકોને દવાઓ તેમની સાથ ેરાખવાની સલાહ 

આપો.

 4. ��ટ ઓ�ફસમા ં હોટ�લ �ટાફ� વ�ર�ઠ નાગ�રકોના વાલીવારસોના 

વકૈ��પક સપંક� નબંરો ન�ધવા જોઈએ �થી કટોકટ�ના �ક�સામા ં

તેમનો સરળતાથી સપંક� કર� શકાય.

ુ ુહોટ�લમા ંતબીબી �િવધા� ંમહ�વ અને જ��રયાત

ૂ ુઘરથી �ર બીમાર રહ��  ં�બૂ જ તણાવ�ણૂ� હોય છે. આમ, ઘણી હોટલોમા ં

તેમના મહમ� ાનોને તા�કા�લક સમિપ�ત આરો�યસભંાળ સહાય �રૂ� પાડવા 

માટ� �ળૂ�તૂ તબીબી �િુવધાઓ હોય છે. �મ �મ વ�નેુ વ� ુદદ�ઓ 

આરો�યસભંાળ સેવાઓ મેળવવા માટ� અ�ય દ�શોમા ં�સુાફર� કર� છે, તેમ 

તેમ હોટલ અને અ�ય આિત�ય સેવાઓ માટ� હોટલમા ંતબીબી �િુવધાઓમા ં

તેમની �િૂમકાને સમજવી વ�નેુ વ� ુમહ�વ�ણૂ� બની ગઈ છે.
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મહમ� ાનો માટ� �વા��યની ��ેઠ �નુઃ�ા��ત વાતાવરણ

મહમ� ાનો માટ� તબીબી જ��રયાતો �રૂ� કરવા ઇ�છતી હોટલોએ �પ�ટ કર� ંુ

જોઈએ ક� તેમનો ��ુય ઉ�ે�ય તબીબી સારવાર �રૂ� પાડવાનો નથી, પરં� ુ

�ાથિમક સારવાર અને તેની ન�ક ઉ�ચ �ણુવ�ાની આરો�યસભંાળ �િુવધા 

ુ�ધુી પહ�ચવા માટ� સ�મ વાતાવરણ ��ંૂ પાડવાનો છે. તેમનો �યેય દદ� 

તેમજ દદ�ની સભંાળ રાખનારને શ� તેટલો આરામદાયક અ�ભુવ 

કરાવવાનો હોવો જોઈએ. તબીબી �વાસીઓ માટ� સેવા આપતી હોટલોએ 

તેમની હોટલની જ�યાઓ અને તેમના ક�ટલાક ગે�ટ �મમા ંનીચેની �િુવધાઓ 

�રૂ� પાડવા� ંુિવચાર� ંુજોઈએ:

 (a)  બધા �વશે�ારો અને કો�રડોર �હ�લચેર જઈ શક� તેવા �લુભ 

હોવા જોઈએ. 

 (b)  હોલવ ે(Hallway) અને કો�રડોર સમતળ હોવા જોઈએ અને 

તેમા ંકોઈ પગિથયા ંઅથવા અચાનક ઊભા �તરમા ંફ�રફાર ન 

હોવા જોઈએ.

 (c)  �લ�ટ� ંુ કદ �હ�લચેર, વોકર ધરાવતા દદ� અથવા કદાચ 

ુ���ચરને સમાવી શકાય તેટ� ંુમો�ં હો� ંુજોઈએ.

 (d)  ગે�ટ �મના બધા દરવા� ઓછામા ંઓછા ૩૨” પહોળા હોવા 

જોઈએ �થી �હ�લચેર, ઘોડ� અથવા વોકરને સમાવી શકાય.

 (e)  �મ �હ�લચેરને ચલાવવા માટ� �રૂતા પહોળા હોવા જોઈએ.

 (f)  ��પર� વા��સ (drapery wands), પખંા, લાઇટ, એસી વગેર�ના 

િનય�ંણો �વા બધા �ફ�ટ�ગ અને �ફ�સર એક હાથ ેસરળતાથી 

ચલાવી શકાય તેવા હોવા જોઈએ.

 (g)  �વશે�ારના દરવા�મા ં પીપ હોલ (peep hole) �હ�લચેર 

પરના મહમ� ાન માટ� �લુભ હોવા જોઈએ.

 (h)  વોશ�મમા ં પોટ�બલ શાવર બે�ચ (shower bench) હોવા 

જોઈએ.

 (i)  નળના િનય�ંણો અને શાવર ડાયવટ�ર (shower diverter) 

સરળતાથી પહ�ચી શકાય તેવા અને ચલાવી શકાય તેવા હોવા 

જોઈએ.

 (j)  ટોયલેટ સીટ �ેબ બાર સાથ ે�ચી હોવી જોઈએ.

ુબાળ �વાસીઓ માટ� મનોરંજન �િવધાઓ

મનોરંજન એ એક ��િૃ� છે � �યાર� કોઈ કામ ન હોય �યાર� આનદં માટ� 

કરવામા ંઆવ ેછે. આમ, તે �રસદની ��િૃ� છે, �નો હ��  ુમનોરંજન, આનદં, 

તાજગી મેળવવાનો અથવા રો�જ�દા �વન અને ��િૃ�ઓમાથંી બહાર નીકળ� 

થોડો આરામ કરવાનો છે. 
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��ુત મહમ� ાનોને નાના બાળકો કરતા ંમનોરંજન માટ� અલગ ��િૃ�ઓની 

જ�ર પડ� છે. દર�કને સમાવવા માટ�, ઘણી હોટલોએ નાના મહમ� ાનોની 

જ��રયાતોને �ણૂ� કરવાનો ��ેઠ �યાસ કય� છે. તમે જોશો ક� ફ�િમલી 

હોટલોમા ંબધા �મ નાના પ�રવારના સ�યોની જ��રયાતો અ�સુાર સ�જ 

કરવામા ંઆ�યા છે. હોટલો વધારાના સાધનો પણ �રૂા પાડ� છે � િશ�ઓુ 

અને નાના બાળકો સાથ ેર�ઓ શ� તેટલી આરામદાયક બનાવશ.ે

 બાળ �વાસીઓ માટ� થોડ� મનોરંજન �િુવધાઓ નીચે �જુબ છે:

1. ઇ�ડોર �લે એ�રયા (Indoor play area)

રમતના �ે�મા ંબોડ� ગે�સ, �ો�ગ અને પેઇ��ટ�ગ, ફ�સ પેઇ��ટ�ગ, ફોટો ��મ 

મે�ક�ગ, નેચર �ા�ટ, હર�  �ે�ડ�ગ, ટ�-શટ� પેઇ��ટ�ગ, �લૂ ગે�સ, ર�તીના 

�ક�લાઓ, કોયડાઓ વગેર� �વી ��િૃ�ઓનો સમાવશે થાય છે. ચાર વષ�થી 

ઓછ� �મરના બાળકો માટ�, �લે એ�રયામા ંમાતાિપતાની દ�ખર�ખ જ�ર� છે, 

�યા ંબાળક સો�ટ રમકડા,ં �બ��ડ�ગ �લો�સ વગેર�થી રમી શક� છે. ઘણી 

હોટલોમા ંચાર વષ� �ધુીના બાળકો માટ� સમિપ�ત એક અલગ િવભાગ હોય 

છે. આ િવ�તારમા ંસો�ટ રમકડા ંઅને અ�ય સલામત, સાર� �ણુવ�ાવાળા, 

બાળ-મૈ�ી�ણૂ� રમકડા ંહોય છે, સાથ ેસાથ ેમાતાઓ માટ� બેસવા, આરામ 

કરવા અને બાળક પર નજર રાખવા માટ�ની જ�યા પણ હોય છે.

2. આઉટડોર �લે એ�રયા (Outdoor play area)

રમતના �ે�મા ંઘાસ પર મીની હોક� પીચ, વોલીબોલ કોટ� , મીની ગો�ફ કોસ� 

અને ��વ�ગ, સી-સો, �લાઇ�સ, પેડલ ગો-કાટ�  સાથ ે�ાઇિસકલ ��ઇલ સ�હત 

અસ�ંય સલામત ��ુલી લીલી જ�યાઓ સામેલ હોઈ શક� છે �યા ંબાળકો 

��ુત વયના લોકોને ખલેલ પહ�ચાડ�ા િવના ��ુતપણે રમી શક� છે.

૩. ગો-કાટ�  કોસ� (Go-kart course)

ગો-કાટ� કોસ�મા,ં  �વુાન રોમાચં-શોધકો� ંુ એ��ના�લન-�ધણ��ુત 

ુઉ�જેનાની �િનયામા ં �વાગત કરવામા ંઆવ ે છે. આ કોસ� કાળ��વૂક�  

સલામતીને ટોચની �ાથિમકતા તર�ક� �ળવી રાખીને એક રોમાચંક 

અ�ભુવ આપવા માટ� �ડઝાઇન કરવામા ંઆ�યા છે. એડજ�ટ�બલ ગિત અને 

�િશ��ત �ટાફ �ારા સચેત દ�ખર�ખ સાથ,ે બાળકો ��કના વળાકંોને 

આ�મિવ�ાસથી નેિવગેટ કર� શક� છે, તેમના �ાઇિવ�ગ કૌશ�યોને માન આપી 

શક� છે અને દર�ક વળાકં સાથ ેતેમનો  આ�મિવ�ાસ વધાર� શક� છે. ર�સનો 

રોમાચં સાહસ અને �પધા�ની ભાવનાને �ો�સાહન આપે છે, �વુાન 

�વાસીઓ માટ� અિવ�મરણીય યાદો બનાવ ેછે.

ન�ધ



�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ

બાળકો માટ� ખાસ ર��ટોર�ટમા ં�વશે કરો, અને તમે તમાર� �તને ક�પના 

ુ ૂઅને આ�ય�ની �િનયામા ં�બેલા જોશો. આ ડાઇિન�ગ સ�ંથાઓ ફ�ત ખાવા 

ુમાટ�ના �થળો કરતા ંવ� ુછે - તે ��ઈ રાધંણ અ�ભુવો માટ�ના ં�થળો છે. 

વાઇ��ટ સ�વટ, થીમ આધા�રત મે�ઓુ અને ઇ�ટર���ટવ ડાઇિન�ગ 

��િૃ�ઓ �વુાન ડાઇનસ�ને જોડ� છે, ભોજનના સમયને સાહસમા ંફ�રવ ેછે. 

ૂતા�, બાળકો માટ� અ��ુળ ઘટકોથી બનાવલેી સ�ના�મક વાનગીઓથી 

લઈને ક�પનાને ઉ��ેજત કરતી રમિતયાળ ���િુતઓ �ધુી, આ ર��ટોર��સ� ંુ

દર�ક પા� ંુ �વુાન �વાદને આનદં આપવા અને બાળકો અને તેમના 

પ�રવારોના �દયમા ંઆનદં ફ�લાવવા માટ� તૈયાર કરવામા ંઆ�� ંુછે.

4. બાળકો માટ� ખાસ ર��ટોર�ટ

5. બાળકો માટ� ��વિમ�ગ �લૂ

બાળકો માટ� ��વિમ�ગ �લૂ એ ��િૃ� અને આરામ� ંુએક �વતં ક��� છે �યા ં

બાળકો છાટંા પાડ� શક� છે અને કાયમી યાદો બનાવી શક� છે. તેની છ�છર� 

�ડાઈ, િવ�ચ� પાણીની �િુવધાઓ અને રંગબેરંગી આસપાસના વાતાવરણ 

સાથ,ે આ �લૂ �વુાન �વાસીઓને �યૂ�મા ંઠંડક અને આનદં માણવા માટ� 

સલામત અને આમિં�ત જ�યા �દાન કર� છે. પાણીની સલામતીમા ંતાલીમ 

પામેલા લાઇફગા�્�સ તરવયૈાઓ પર નજર રાખે છે, � માતાિપતા અને 

વાલીઓ માટ� �ચ�તા��ુત અ�ભુવ �િુનિ�ત કર� છે. પછ� ભલે તે ��વિમ�ગ 

��ોકનો અ�યાસ કરવાનો હોય, નવા િમ�ો સાથ ેપાણીની રમતો રમવાનો 

હોય, અથવા ફ�ત આરામથી તરતો હોય, બાળકોનો ��વિમ�ગ �લૂ જળચર 

સાહસ અને આનદં માટ� અનતં તકો �રૂ� પાડ� છે.

6. સો�ટ રમતનો િવ�તાર અને િન�ા ખડં

ૂ ુભીડ અને ખળભળાટથી �ર, નરમ રમતનો િવ�તાર અને િન�ા ખડં �વાન 

ુ�લુાકાતીઓ માટ� શાિંત અને આરામ� ંુઆ�ય�થાન ��ંૂ પાડવાનો છે. નરમ, 

�વંુાળા ગાદલા થાક�લા શર�રને આરામ કરવા માટ� ઇશારો કર� છે, �યાર� 

ૂહળવી લાઇ�ટ�ગ આરામ માટ� અ��ુળ �ફંા�ં વાતાવરણ બનાવ ેછે. અહ�, ૂ

બાળકો તેમના સાહસોના ઉ�સાહમાથંી િવરામ લઈ શક� છે �થી તેઓ તેમના 

ઉ� �તરને �રચા� કર� શક� અથવા ફ�ત ��ુતક અથવા શાતં રમત સાથ ે�

આરામ કર� શક�. પછ� ભલે તે તાજગી મેળવવા માટ� ઝડપી પાવર િન�ા હોય 

ક� એકાતંનો શાિંત�ણૂ� �ણ હોય, નરમ િવ�તાર અને િન�ા ખડં એક 

�વાગત�ણૂ� આરામ �રૂો પાડ� છે �યા ંબાળકો થોભી શક� છે, તાજગી મેળવી 

શક� છે અને ફર�થી ઉ�સા�હત થઈને તેમની ��િૃ�ઓમા ંપાછા ફર� શક� છે.
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�ે��ટકલ એકસરસાઈઝ
��િૃ�

ન�કની હોટલની �લુાકાત લો અને દર�ક �લ�ગ માટ� હોટ�લમા ંઉપલ�ધ િવિવધ �િુવધાઓની  

ન�ધ કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

કાય�વાહ�

 •  તમારા િવ�તારની ન�કની હોટલની �લુાકાત લો.

 •  દર�ક �લ�ગ માટ� હોટ�લમા ંઉપલ�ધ �િુવધાઓ� ંુઅવલોકન કરો અને યાદ� બનાવો.

 •  દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� �િુવધાઓ િવશ ે હોટલના �ટાફ પાસેથી ��ો �છૂો અને 

નીચે આપેલ �જુબ તમાર� નોટ�કુમા ંકો�ટક બનાવો:

મહમ� ાનનો �કાર

બાળકો

��ૃ મહમ� ાનો =

�વુાન �ી

વ�ર�ઠ નાગ�રકો

શાર��રક ર�તે �દ�યાગં  મહમ� ાન

ગભ�વતી �ી

ુ�િવધાઓ

 •  �લુાકાત પછ�, એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંતેની ચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A. કૉલમના બધંબેસતા જોડકા મેચ કરો

(a) તમાર� સભંાળ ક�ટ માટ�

(b) ઇ�ડોર રમતના િવ�તારો

(c) રમતના િવ�તારો

(d) ગો-કાટ�  કોસ�

(e) િન�ા ખડં

(I) ફોટો ��મ બનાવવી

(ii) નેઇલ ફાઇલ, નેઇલ પોલીશ ર��વુર વગેર�.

(iii) મનોરંજન �િુવધાઓ

(iv) વોલીબોલ કોટ�

(v) નસ�ર�

ૂB.  �ંકમા ંજવાબ આપો

ૂ ુ 1. દર�ક વય �થ માટ� હોટલોમા ંઉપલ�ધ સામા�ય �િવધાઓની ચચા� કરો.

 2. બાળ �વાસીઓ માટ� મનોરંજન �િુવધાઓ પર ન�ધ લખો.

 3. હોટલોમા ંતબીબી �િુવધાઓની જ��રયાત અને મહ�વની ચચા� કરો.
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ુસ� ૩: કાય��થળ પર અ�સરવા માટ�ના માનક 

િશ�ટાચાર
કાય��થળ પર મ�હલાઓની સમાનતા

િવ�ભરની કંપનીઓ હાલમા ંપ�રવત�નના સમયગાળામાથંી પસાર થઈ રહ� 

છે. ક�ટલીક કંપનીઓ વિૈ�ક �તર� તેમના �યવસાયનો િવ�તાર કર� રહ� છે અને 

ક�ટલીક કંપનીઓને આ�ય� થાય છે ક� આ પ�રવત�ન તેમની કંપની પર ક�વી 

અસર કરશ ેઅથવા ક�વી અસર છોડશ.ે

ુ �મ આપણે �ણીએ છ�એ, ��ુષો અને �ીઓ સમાન સ�ંયામા ં

ુકાય�બળમા ં�વશે કર� ર�ા છે પરં� ુમોટાભાગના ટોચના મેનેજમે�ટ હો�ા હ� 

ુપણ ��ુષોના હાથમા ંછે. �ીઓ લગભગ તમામ �યવસાયોમા ંકામ કર� રહ� 

ુછે, તે પણ � અ�યાર �ધુી ��ુષોના િવિશ�ટ �ે� છે. કાય��થળ પર �લ�ગ 

ભેદભાવ એક સમ�યા રહ � છે કારણ ક� સામા�જક �થાઓ મ�હલાઓ �ારા 

�યવસાિયક પસદંગીઓને �િતબિંધત કરવા� ંુચા� ુરાખે છે. � �મ બ�રોમા ં

ૃિવ�િત તરફ દોર� �ય છે, વતેનમા ં ઘટાડો કર� છે અને �યવસાયની 

ૂઉ�પાદકતા પર �િત�ળ અસર કર� છે.

   કોપ�ર�ટ મેનેજમે�ટના ઉ�ચ �તર પર મ�હલાઓ� ંુ વ� ુ ���ુવ 

જમાવવામા ંિન�ફળતા '�લાસ સી�લ�ગ'ને કારણે છે, � એવી પ�ર��થિતઓનો 

ઉ�લેખ કર� છે �યા ં સ�ંથાના માળખામા ં લાયક �ય��તની �ગિત કોઈક 

�કારના ભેદભાવ, મોટાભાગે �લ�ગ અથવા �િતને કારણે નીચલા �તર� 

મયા��દત હોય છે. '�લાસ સી�લ�ગ� ંુકારણ ઘણા કારણો છે, �મા ંનોકર� અલગ 

કરવાનો સમાવશે થાય છે.

   નોકર�ઓ� ંુ વગ�કરણ એ િવિવધ �કારની ��િૃ� અને રોજગારના 

ુ ુ�તરોમા ંમ�હલાઓ અને ��ુષો� ંુ�માણ છે. સામા�ય ર�તે, ��ુષો મેનેજર, 

�પુરવાઇઝર, �ોડ�શન ઇ�ચા� અને અ�ય એ��ઝ��ુટવ �વા િવિવધ 

�યવસાયોના ઉ�ચ �તર પર વ� ુ�યાન ક����ત કર� છે. તેનાથી િવપર�ત, 

�ીઓ િશ�કો, સ�ચવો, �રસે�શિન�ટ અને નસ� �વા ઓછા પગારવાળા 

�યવસાયોમા ંસામેલ થવા� ંુવલણ ધરાવ ેછે.

ુ   �ભા��યે, એવા ઘણા અવરોધો છે � મ�હલાઓને સ�ંથામા ંકોઈપણ ઉ�ચ 

હો�ા �ધુી પહ�ચવામા ં રોક� છે. અવરોધોમાથંી એક એવા કાય��થળ� ંુ

ૃવાતાવરણ રચાય છે. � સ�ંથાક�ય સ�ં�િત, કમ�ચાર�ઓ� ંુવલણ અને �લ�ગ 

�વૂ�� હ મોટાભાગે મ�હલાઓને સ��ય ર�તે ભાગ લેતા અટકાવ ેછે

ુ  પ�રવારમા ં રહ� કામ કરતી મ�હલાઓને સામા�ય ર�તે કૌ�ં�બક 

જવાબદાર�ઓનો સામનો કરવો પડ� છે �ના કારણે તેમને ઘણીવાર તેમની 

નોકર� અને પ�રવાર વ�ચે પસદંગી કરવી પડ� છે. 
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તેમને કામ પર �ગુમતા આપવી જોઈએ. તકોના અભાવને કારણે, �ીઓને 

આગળ વધવા માટ� ઘણીવાર 'યો�ય' �કારનો નોકર�નો અ�ભુવ મળતો 

નથી. તેમને સામા�ય ર�તે � અ�ભુવો મળે છે તે �મોશનના માપદંડોને 

અ��ુપ નથી. 

 જોક�, તા�તરમા ંસ�ંથાઓ ટોચના મેનેજમે�ટ હો�ાઓના ભાગ �પે 

ૃવ� ુમ�હલાઓને સ�મ બનાવવા માટ� ફ�રફારોને એક��ત કરવાનો �યાસ 

કર� રહ� છે. આ પાસામા ં�રૂ� પાડવામા ંઆવતી ક�ટલીક �િુવધાઓ ઘર�થી 

ૂકામ, કામનો અ��ુળ સમય વગેર� છે.

  આ પગલાઓં �ારા મ�હલાઓને કાય��થળ પર સમાનતા �દાન 

કર� શકાય છે �થી તેઓ આડા અને ઊભા બનેં �કારના િવભાજનમા ંકામ 

કર� શક�.

�લ�ગના આધાર� નહ�, �મતાના આધાર� �િૂમકાઓ અથવા નોકર�ઓ 

સ�પો

એવી સામા�ય મા�યતા છે ક� �ીઓ સામા�ય ર�તે ગૌણ �કારની �િૂમકાઓ 

ુમાટ� વ� ુયો�ય હોય છે, �યાર� ��ુષો ને��ૃવ અને �યવ�થાપક હો�ાઓમા ં

��ેઠ રહશ� .ે જો ક�, આ �કારની  ��ઢગત મા�યતાઓ કામ પર �લ�ગ ભેદભાવ 

(gender discrimination) અને પ�પાત (favouritism) માટ�નો આધાર 

બનાવ ેછે. આમ થ� ંુઅટકાવવા માટ� પગલા ંલેવા જોઈએ. ભરતી અને કાય� 

ફાળવણી તેમના �લ�ગને �યાનમા ંલીધા િવના ફ�ત �ય��તની �મતાઓ પર 

આધા�રત હોવી જોઈએ.

ુિવિવધ ને��ૃવ શૈલીઓને �વીકારો અને �ર�કાર આપો

ુ��ુષો, �ીઓ અને �ા�સ��ડર સામા�ય ર�તે કામ કરવા અને ને��ૃવ કરવા 

ુમાટ� િવિવધ અ�ભગમો દશા�વ ેછે. ��ુષ નેતાઓ ઘણીવાર સર�ખુ�યારશાહ� 

શલૈીઓ તરફ �કાવ રાખે છે, ટ�મ સકંલન કરતા ં�તર�ય માળખા અને �વ-

�ગિત પર ભાર �કૂ� છે. તેઓ �ય��તગત િસ��ઓને �ાથિમકતા આપવા� ંુ

વલણ ધરાવ ેછે, ક�ટલીકવાર તેમની ટ�મના સ�યોના યોગદાનને ઢાકં� દ� 

છે. તેનાથી િવપર�ત, મ�હલા નેતાઓ ઘણીવાર વ� ુ સહયોગી અને 

સવસ� મંિત-િનમા�ણ અ�ભગમો અપનાવ ેછે, �ય��તગત મા�યતા મેળવવાને 

બદલે તેમની ટ�મના �િતિનિધ તર�ક� કાય� કર� છે. તેમની ને��ૃવ શલૈી 

ૂટ�મવક� અને સમાવશેકતા પર ભાર �કૂ� છે, �ય��તગત �શસંા કરતા ં�થની 

ૂિસ��ઓ� ંુ��ૂયાકંન કર� છે. તેથી, કામગીર� �દશન� ના ��ૂયાકંનમા ં�થની 
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િસ��ઓ અને ટ�મ ઉ�પાદકતાને �યાનમા ંલેતા ��ૂયાકંનનો સમાવશે કરવાથી 

મ�હલાઓ અને અ�ય �લ�ગ-િવિવધ નેતાઓ �ારા સામા�ય ર�તે �દિશ�ત થતી 

સહયોગી ને��ૃવ શલૈીને મા� �વીકારવામા ંજ નહ� પરં� ુ�રુ�કાર પણ મળે છે.

ુકાય��થળ પર �લ�ગ સમાનતા �િનિ�ત કરવાના ંપગલાં

 1. ઇ�ટર�� ુ િશ�ણ, અ�ભુવ અને અ�ય જ�ર� લાયકાતોના આધાર� 

લેવા જોઈએ.

 2.  િન��ુત કરવામા ંઆવતી �ય��તના �લ�ગને �યાનમા ંલીધા િવના 

�વત�માન બ�ર દર �જુબ પગાર ઓફર કરો.

 3. કામ કર�લા કલાકોને બદલે �ા�ત પ�રણામોને �રુ�કાર આપવાની 

સ�ંથાની નીિતને ફર�થી �દશા આપો.

 આપેલ ��િૃ�ઓ કાય��થળ પર અપનાવવી જોઈએ અને સ�ંથાઓ �ારા 

તેની �શસંા કરવી જોઈએ.

મ�હલાઓને આગેવાની લેવા માટ� �ો�સા�હત કરો

ઘણી �ીઓ ફ�ત એટલા માટ� મહાન તકોનો લાભ લેતી નથી અથવા મેળવતી 

નથી કારણ ક� તેઓ ખચકાટ અ�ભુવ ેછે અને તેમની �મતાઓ અને/અથવા 

ુલાયકાત િવશ ે અિનિ�ત હોય છે �યાર� ��ુષો ઘણીવાર �મોશન અને 

�ો���સમા ંપાછળ રહ� �ય છે �ના માટ� તેઓ ખર�ખર લાયક નથી. આમ, 

ુસ�ંથાઓએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તેઓ મા� ��ુષો અને �ીઓને સમાન 

�ે� �દાન ન કર�, પરં� ુ�ીઓને તક લેવા અને તેઓ ઇ�છે તેવી તકો માટ� 

�યાસ કરવા માટ� સ��યપણે �ો�સા�હત કર� છે. આ�મિવ�ાસ વધારવા માટ� 

બા� સહાય �બૂ જ સાર� છે.

�યવસાયના �હતમા ંમ�હલાઓ માટ� નવી �િૂમકાઓ ન�� કરો.

�યવસાયની િવભાવના, �થાઓ અને પયા�વરણમા ંફ�રફાર કરવાનો સમય 

ૂઆવી ગયો છે. આપણે મ�હલાઓને ��ઢ��ુત,  આધીન,  વષ� �ની 

�િૂમકાઓમા ંધક�લી દ�વાને બદલે, �યવસાયમા ંમ�હલાઓ � અલગ અને 

અનોખા ���ટકોણ લાવ ેછે તે� ંુ�વાગત, ઉજવણી અને સકંલન કરવાની જ�ર 

છે. વ� ુમ�હલાઓને નોકર� પર રાખવાથી નવી �િૂમકાઓ અને માપદંડોનો 

િવકાસ થશ ેઅને આ ર�તે સફળતા �ા�ત થશ.ે
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ૂપગાર અને લ��ગક અસમાનતામા ંતફાવત �ર કરો

કાય��થળ પર �લ�ગ સમાનતાને �ો�સાહન આપવાની શ�આતસમાન કામ 

માટ� સમાન પગારથી થવી જોઈએ. પગારમા ંઅસમાનતા એ કાય�બળની 

ભાગીદાર�મા ંલ��ગક અસમાનતા� ંુ��ુય કારણ છે. આને કારણે અનેક 

કા�નૂી ક�સ પણ સામે આવ ેછે. કમ�ચાર�ઓની �લ�ગને �યાનમા ંલીધા િવના 

વાજબી અને સમાન ર�તે �કૂવણી કરવી, અને તે ર�તે ��ણૂ� લાયકાત અને 

અ�ભુવ પર આધા�રત હોય, તે�ામા�ણકપણે �લ�ગ સમાનતાને �ો�સાહન 

આપવા માટ� જ�ર��થમ પગ� ંુછે.

ઉપરના �તરથી શ�આત કરો

ૃ�લ�ગ સમાનતા માટ�સ�ંથાક�ય સ�ં�િત� ંુ�નુિન�ધા�રણ જ�ર� છે, �યા ંસ�ા 

અનેઆદ�શનો �મ સામા�ય ર�તે કંપનીના વ�ર�ઠ પદ પરથી શ� થાય છે. 

ૃ�લ�ગ સમાનતાને �ો�સાહન આપવા અને કંપનીની સ�ં�િત, �ળવણી અને 

કાય� વાતાવરણ પર તેની સકારા�મક અસરોતેમના અ�ય સફળ 

કંપનીઓ(�પધ�કો અને �બન-�પધ�કો બનેં) � ંુકર� રહ� છે તેનો અ�યાસ 

ુકરવો વ� ુસા�ં રહશ� .ે

મ�હલાઓ માટ� વ� ુિવક�પો

નોકર�ની તકો, �યવસાયો, િનણ�ય લેવાની �િૂમકાઓ અનેનાણાક�ય 

��થરતાના સદંભ�મા ંમ�હલાઓ માટ� વ� ુિવક�પો હોવા લ��ગક સમાનતા 

�ા�ત કરવાઅને સમાજના તમામ �ે�ોમા ંસમાવશેને �ો�સાહન આપવા 

માટ� મહ�વ�ણૂ� છે.મ�હલાઓ માટ� ઉપલ�ધ કાર�કદ� માગ�ની �ણેીનો 

ુિવ�તાર કર�ને, અમે તેમને તેમના ��સાઅને �િતભાઓને અ�સુરવા માટ� 

સશ�ત બનાવીએ છ�એ, પરંપરાગત અવરોધો અને��ઢગત મા�યતાઓને 

તોડ�એ છ�એ. વ�મુા,ં  િનણ�ય લેવાની ��થિતમામં�હલાઓ� ંુ વધે� ંુ

�િતિનિધ�વ �િુનિ�ત કર� છે ક�િવિવધ ���ટકોણ �યાનમા ંલેવામા ંઆવ ેછે, 

� વ�નુવીન અને અસરકારક ઉક�લો તરફ દોર� �ય છે. નાણાક�ય 

��થરતામ�હલા સશ��તકરણમા ં��ુય �િૂમકા ભજવ ેછે, � તેમને તેમના 

�યેયો અને આકા�ંાઓ સાથ ે�સુગંત પસદંગીઓ કરવા માટ� સશંાધનો અને 

�વત�ંતા �દાન કર� છે.તેથી,  એ� ંુ વાતાવરણ ક�ળવ� ંુ �યા ં

મ�હલાઓનેતકો, સશંાધનો અને સમથન� ની સમાન પહ�ચમા� �યાયની 

બાબત નથી પણસામા�જક અને આિથ�ક �ગિત માટ� ઉ��ેરક પણ છે.

કાય��થળ પર મ�હલાઓને �ેરણા આપવી

મ�હલાઓ ઘણીવાર પ�રવત�નની ગિતશીલ નેતાઓ હોય છે. છતા ં

ુમ�હલાઓસ�ા અને ને��ૃવના હો�ાઓમાસંમાન �િતિનિધ�વથી હ� પણ 

ૂઘણી �ર છે.
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 આગળના િવભાગોકાય��થળ પર મ�હલાઓને�ે�રત કરવાના ક�ટલાક 

અસરકારક ર�તાઓની ચચા� કર� છે:

માગ�દશન� ને આવ�યક બનાવો

મ�હલાઓને ટ�મ લીડર અથવા સ�ંથામા ંવ�ર�ઠ પદ પરની �ય��ત બનવા 

િવશ ે�ાન મેળવવાની તકો �રૂ� પાડો. આ તેમનેકોપ�ર�ટ લીડર સાથ ેસરં��ખત 

કર�ને કર� શકાય છે � તેમને કોચ અને માગ�દશન�  આપી શક� છે અનેપછ� 

તેમને �યાવસાિયક ર�તે મદદ કર� શક� છે.

�ય��તગત �ાયોજકની શ��તનો ઉપયોગ કરો

ુક�ટલીક મ�હલાઓ �મણે પોતાને સા�બત કર� છે પરં� ુહ� પણ અટવાયેલી છે 

તેમને વ� ુઝડપથી અને મજ�તૂ ર�તે આગળ વધવા માટ� �પો�સરિશપ �ારા 

મદદ મળ� શક� છે. �ાયોજકો કંપનીમા ં તેમની �ગિત માટ� આ ��ુાની 

�હમાયત કર� શક� છે અને તેને ઉપર ઉઠાવી શક� છે.

�રુ�કારોમા ંથોડ� સ�ના�મકતાનો ઉપયોગ કરો

�યાર� કોઈ મ�હલા કમ�ચાર� ખર�ખર તેનાથી આગળ વધે છે, �યાર� 'રોકડ 

બોનસ' હમંેશા િસ��ને ઓળખવાનો ��ેઠ માગ� ન હોઈ શક�. પગાર સાથ ેએક 

�દવસની ર�ના ��ૂયને �યાનમા ં રાખો �થી તેમને �ય��તગત આનદં 

ુમાણવા, કૌ�ં�બક કાય��મમા ંહાજર� આપવા અથવા ઘરની જવાબદાર�ઓ 

િનભાવવા માટ� સમય મળે.

�ો��ટ� ંુને��ૃવ કરવામા ંતેમને પસદંગી આપો

ુ��ુષ-���ુવ ધરાવતા િવભાગોમા,ં �ો��ટ� ંુને��ૃવ કરવા અથવા મહ�વ�ણૂ� 

ુકાય� �ણૂ� કરવા માટ� 'એ જ ૧૦ લોકો અથવા લા��ણક 'ગો-� (go-to)' �ય��ત 

પર �યાન ક����ત કર� ંુસરળ છે. આ પહલ�  માટ� મ�હલા કમ�ચાર�ને લાવવા� ંુ

િવચારો �થી તેમને કામગીર� �દશન�  કરવાની અને િવકાસ કરવાની તક 

મળે. તેમના પર િવ�ાસ કરો.

આ�વન િશ�ણ એ એક રોકાણ છે

મોટાભાગની કંપનીઓ પાસે ઔપચા�રક, લાબંા ગાળાના કાય��મો માટ� 

શ�ૈ�ણક વળતર યોજનાઓ હોય છે, �મ�હલાઓ માટ� �બૂ જ બો��પ હોય 

છે, ખાસ કર�ને તેમના માટ�ક� � મ�હલાઓએકલા માતાિપતા અથવા ��ૃ 

ૂમાતાિપતાની સભંાળ રાખતી હોય છે.તેથી, �ંકા ગાળાના અથવા ૧-૨ 

�દવસના કૌશ�ય િવકાસ કાય��મો ઓફર કર� શકાય છે, � તમારામ�હલા 

કમ�ચાર�ઓને નોકર� પર આગળ વધવા માટ� જ�ર� કૌશ�યોને �ધુારવાની 

તક આપશ.ે

ન�ધ



ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII

તેઓ ક�વી ર�તે સાભંળવા માગેં છે તે તપાસો 

�યાર� કોઈ �ી કોઈ સમ�યા શરે કર� છે, �યાર� તપાસ કરો ક� � ંુતેઓ મા� 

ુ�લુીને વાત કરવા માગેં છે ક� � ંુતેઓ તમાર� સડંોવણી ઇ�છે છે. ��ુષો 

સ�હયાર� સમ�યાઓ� ંુ િનરાકરણ લાવવા� ંુપસદં કર� છે પરં� ુ�ાર�ક 

ુ ૂ�ીઓ ફ�ત સા�ં અ�ભુવવા માટ� વ��ઓુને મૌ�ખક ર�તે ર� કરવા માગેં છે.

સતત આદર અને સૌજ�ય બતાવો

બધા મેનેજરો, �પુરવાઇઝર અને ઉ�ચ અિધકાર�ઓએ રો�જ�દ� મા�યતા� ંુ

��ૂય સમજ� ંુજોઈએ અને સમ� વષ� દરિમયાન સમય સમય પર કામ અને 

�ય�નો માટ� સાચો આદર �ય�ત કરવો જોઈએ.

સમાન અને �યાયી ર�તે �રુ�કાર આપો

ુજો કોઈ એવી વ�� ુહોય � કોઈને પણ હર� ાન કર� છે, ��ુષ હોય ક� �ી, તો તે 

છે કોઈને પગાર વધારો, �રુ�કાર અથવા કોઈ �કારની મા�યતા �ા�ત થતી 

જોવી �યાર� તેઓ લાયક પણ લાગે. સ�ંથાઓએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� 

�ટાફની કામગીર� �દશન� � ંુ�યાયી ��ૂયાકંન કરવામા ંઆવ ેઅને યો�ય 

�રુ�કારો આપવામા ંઆવ.ે

વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર

િશ�ટાચારને વત�ન સ�ંહતા તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે, � લોકો અને 

સમાજને એકસાથ ેબાધેં છે. ઘણીવાર એ� ંુકહવ� ામા ંઆવ ેછે ક� �ય��ત� ંુ

વત�ન �ય��તના પા�નો અર�સો છે. ખર�ખર, આપ� ંુવત�ન આપણે ક�વા 

�કારના �ય��ત છ�એ તે �િત�બ��બત કર� છે. જો આપણી પાસે સાર� 

ર�તભાત ન હોય તો આપણી પાસે રહલ� ી શ�ૈ�ણક �ડ�ીઓ� ંુબ� ઓ� ંુ

મહ�વ હોય છે. નોકર�ના ઇ�ટર�� ુમાટ�, કાય��થળ પર, શાળામા,ં કોલેજમા ં

અથવા કોઈપણ સામા�જક મેળાવડામા ં હાજર� આપતી વખતે, આપણે 

લગભગ દર�ક પ�ર��થિતમા ંયો�ય ર�તે વત�વાની જ�ર હોય છે. પરં� ુ

વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર પોતાની �દર િવકસાવવો જોઈએ. તે કોઈ પર 

લાદવામા ંન આવ.ે

સાથીદારો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર

બોલતા પહલ� ા િવચારો

જોક�, તમારા ન�કના િમ�ો તમાર� ર�જૂની �કૂ� ભાવના અને િન�દાકારક 

વલણનો ભોગ બની શક� છે, પરં� ુ�ી સહકાય�કરો સાથ ે�યવહાર કરતી 

વખતે તમાર� �ય��ત�વની િવ�ચ�તાઓને કા�મૂા ંરાખવી જોઈએ.
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ન� બનો

મ�હલા મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે હમંેશા ન� બનો.

ટ�મ �લેયર બનો

ઘણી કંપનીઓમા ં�ટાફની સ�ંયા ઓછ� હોય છે, �નો અથ � એ છે ક� ઘણા 

કમ�ચાર�ઓ વ� ુ કામનો બોજ ઉઠાવી ર�ા છે. ખાતર� કરો ક� તમાર� 

જવાબદાર�ઓ ટાળ�ને અથવા તેમના પર લાદ�ને તમારા સહકાય�કરો પર વ� ુ

પડતો બોજ ન નાખો.

બધં દરવા�નો આદર કરો

જો કોઈ સાથીદાર� તેની ઓ�ફસનો દરવાજો બધં કર� દ�ધો હોય, તો બહાર રહો, 

ભલે તે �ય�ત ન દ�ખાતી હોય.

ુમ�ક કરવા� ંટાળો

કોઈએ પોતાના સહકાય�કરના �વમાનના ભોગે મ�ક કરવા� ંુટાળ� ંુજોઈએ, 

તે એટ� ંુર��ુ નથી.

ુઈ-મેલ લખ�ં

સહકમ�ચાર�નો સામનો કરવાનો, દોષારોપણ કરવાનો અથવા િન�દા કરવાનો 

સૌથી સહલ� ો ર�તો ઘણીવાર ઈમેલ �ારા હોય છે કારણ ક�, આમ કરવાથી, તમે 

એક ખરાબ દ�ખાય તેવી, સામ-સામે લડાઈ ટાળો છો. પરં� ુયાદ રાખો ક� 

ઓ�ફસ કો���ટુરથી મોકલવામા ંઆવલે મેઇલ કંપનીની િમલકત બની �ય 

છે.

તમાર� �ગત બાબતો અને મતં�યો તમાર� પાસે રાખો

મજ�તૂ િવચારો રાખવા ઠ�ક છે, પરં� ુતમારા સહકાય�કરો પર તે મતં�યો 

ૂલાદવા અથવા �યાર� તેઓ એ� ંુકંઈક કર� છે � તમને મ�ંર નથી �યાર� તેમની 

સાથ ેઝઘડો કરવા� ંુઠ�ક નથી.

ુ ૂતમાર� ભાષા� ં�યાન રાખો, ભલે તમે તમારા ડ��કથી �ર હોવ

િવરામ દરિમયાન પણ તમે �દવસ દરિમયાન � કંઈ કરો છો તે તમારા 

�ય��ત�વ અને �યવસાિયક �વને �િત�બ��બત કર� છે.

મ�હલા મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર

 1. 'િમસ' અથવા 'મેડમ' �વા યો�ય શીષ�કોનો ઉપયોગ કર�ન,ે �ફં અને ૂ

�યવસાિયકતા સાથ ેમ�હલા મહમ� ાનો� ંુ�વાગત કરો.
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 2. �ય��તગત જ�યા અને સીમાઓનો આદર કરો, �સુણખોર�ભયા� 

હાવભાવ અથવા વ� ુપડતા પ�ર�ચત વત�નને ટાળો.

 3. તેમની જ��રયાતો અને પસદંગીઓને �યાનથી સાભંળો, તેમની 

જ��રયાતો અ�સુાર �ય��તગત સેવા �રૂ� પાડો.

 4. દર�ક સમયે ન� અને આદર�ણૂ� વત�ન �ળવો, કોઈપણ 

ૂ�ટ�પણીઓ કરવાથી અથવા એવી વત��કૂમા ંસામેલ થવાથી �ર 

રહો � અનાદરકારક અથવા ભેદભાવ�ણૂ� ગણાય.

 5. મ�હલા મહમ� ાનો માટ� સલામત અને �રુ��ત વાતાવરણ �િુનિ�ત 

કરો, કોઈપણ �ચ�તાઓને તા�કા�લક અને સમજદાર��વૂક�  સબંોિધત 

કરો.

 6. આિત�ય અને પય�ટન ઉ�ોગમા ં તેમના એકંદર અ�ભુવને 

વધારવા માટ� સવંદેનશીલતા, �યવસાયીકરણ અને સચેતતા 

દશા�વો.

 7. મદદની જ�ર છે એમ મા�યા િવના સામાન અથવા અ�ય કોઈપણ 

બાબતે સહાય �દાન કરો.

 8. �પ�ટ �દશાિનદ�શો અને �પ�ટતાઓ �દાન કરો, ખાતર� કરો ક� 

તેઓ �િુવધા અથવા ગતં�ય �થાન પર નેિવગેટ કરવામા ં

આ�મિવ�ાસ અ�ભુવ ેછે.

ૃ 9. સા�ં�િતક અને �ય��તગત પસદંગીઓનો આદર કરો, �મ ક� આહાર 

�િતબધંો અથવા મ�હલા �ટાફની મદદ મેળવવા માટ�ની 

પસદંગીઓ.

 10. તેમની પસદંગીઓ અ�સુાર �િુવધાઓ �દાન કરો, �મ ક� �ી 

�વ�છતા ઉ�પાદનો અથવા મ�હલાઓ માટ� રચાયેલ �પા સારવાર.

ુ 11. િવિવધ રસ-��ચઓ અને પસદંગીઓને �ણૂ� કરતી સમાિવ�ટ 

જ�યાઓ અને ��િૃ�ઓ બનાવો, �થી મ�હલા મહમ� ાનો પોતે 

સમાિવ�ટ અને ��ૂયવાન હોવા� ંુઅ�ભુવ.ે

 12. �ટાફને ઉ�પીડન અથવા અ�વ�થતાભયા� વત�નના કોઈપણ 

�ક�સાઓને ઓળખવા અને તેનો ઉક�લ લાવવા માટ� તાલીમ આપો, 

�થી બધા મહમ� ાનો માટ� સલામત અને �વાગતભ� � ુ વાતાવરણ 

�િુનિ�ત થાય.

 13. સતત �ધુારણા અને �ાહક સતંોષ ��યે �િતબ�તા દશા�વતા, 

�િતભાવને �ો�સા�હત કરો અને મ�હલા મહમ� ાનો તરફથી કોઈપણ 

�ચ�તાઓ અથવા �ચૂનોને સ��યપણે સાભંળો.
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�લ�ગ અને વય-સવંદે નશીલ સેવા �થાઓ

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ
��િૃ�

તમારા ન�કના િવ�તારની કોઈપણ હોટલની �લુાકાત લો અને મ�હલા કામદારો અને 

મહમ� ાનો સાથ ે �યવહાર કરતી વખતે અપનાવવામા ંઆવતા �માણ�તૂ િશ�ટાચાર� ંુ

અવલોકન કરો. તમારા અવલોકનના આધાર�, મ�હલા કામદારો અને મહમ� ાનો સાથ ે

�યવહાર કરતી વખતે અપનાવવામા ંઆવતા વત��કૂ�ય િશ�ટાચારનો અહવ� ાલ તૈયાર 

કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

 •  તમારા િવ�તારની ન�કની હોટલની �લુાકાત લો.

 •  મ�હલા કામદારો અને મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર કરતી વખતે પાળવામા ંઆવતા 

�માણ�તૂ િશ�ટાચાર િવશ ેહોટ�લ �ટાફ સાથ ેચચા� કરો.

 •  હોટ�લ �ટાફ �ારા અ�સુરવામા ંઆવતા તમામ િશ�ટાચારની ન�ધ કરો.

 •  મ�હલા �ટાફ અને મહમ� ાનો સાથ ે �યવહાર કરતી વખતે પાળવામા ં આવતા 

વત��કૂ�ય િશ�ટાચારનો અહવ� ાલ તૈયાર કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

ુુA. સા� ંક� ખો�ં જણાવો

 1.  કાય��થળ પર પગારમા ંઅસમાનતા અને �લ�ગ તફાવત (��ડર ગેપ) એ બે સૌથી 

મોટા વારંવાર આવતા ��ુાઓ છે.

ુ ુ 2.  પગારમા ંઅસમાનતા સામા�ય ર�તે �યાર� થાય છે �યાર� કોઈ �ી ��ંબ શ� કરવા� ંુ

ન�� કર� છે.

 3.  મોટાભાગની કંપનીઓ પાસે ઔપચા�રક, લાબંા ગાળાના કાય��મો માટ� શ�ૈ�ણક 

વળતર યોજનાઓ હોય છે.

 4.  િશ�ટાચારને કાયદાના સ�ંહતા તર�ક� �યા�યાિયત કર� શકાય છે � સમાજને એક 

સાથ ેજોડ� છે.

 5.  તમાર� હોટલમા ંમહમ� ાન� ંુ�વાગત કરતી વખતે હમંેશા ��મત કરો.

B.  સ�ં��તમા ંજવાબ આપો

 1. કાય��થળ પર સમાનતા �િુનિ�ત કરવા માટ� અપનાવી શકાય તેવા પગલા ં

સ�ં��તમા ંસમ�વો.

 2.  મ�હલા મહમ� ાનોન[ સેવા આપતી વખતે વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર � ંુછે?

ન�ધ



ેઆરો�ય અન �વ�છતા

સલામત, �વ�થ અને ઉ�પાદક વાતાવરણને �ો�સાહન આપવા માટ� 

કાય��થળ પર �વ�છતા અને આરો�ય �િુનિ�ત કર� ંુ�બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. 

આ એકમમા,ં  કાય��ે�ોની આસપાસ િનયિમત સફાઈ પ�િતઓના 

મહ�વ�ણૂ� પાસાઓ અને ��ેઠ કાય�કાર� પ�ર��થિતઓ �ળવવામા ંતેમ� ંુ

મહ�વ તપાસો. સફાઈ પાછળના �ળૂ�તૂ કારણોથી લઈને કચરાના 

�યવ�થાપન અને �વાતના િનય�ંણ �ધુી, દર�ક પા� ંુ�વ�છ અને જોખમ-

��ુત કાય��થળને �ો�સાહન આપવામા ંફાળો આપે છે. વ�મુા,ં આ એકમ 

કચરાના વગ�કરણની આવ�યકતા પર �યાન આપે છે, પયા�વરણીય 

�ભાવને ઘટાડવા અને સશંાધનની કાય��મતાને મહ�મ કરવામા ંતેની 

�િૂમકા પર ભાર �કૂ� છે. વ�મુા,ં તે આરો�ય સબંિંધત જોખમો અને 

િમલકતના �કુસાન સામે ર�ણ માટ� �વાત િનય�ંણના પગલાનંા મહ�વને 

સબંોધે છે. �ળવણી કાય� ક��� �થાને આવ ેછે કારણ ક� આપણે માળખાગત 

અખ�ંડતતા �ળવવા અને સાધનોના આ��ુયને લબંાવવામા ંતેની �િૂમકા 

પર ભાર �કૂ�એ છ�એ. પયા��ત વ�ે�ટલેશન અને લાઇ�ટ�ગ આવ�યક 

િવચારણાઓ છે, � કમ�ચાર�ઓમા ંઆરામ, �ખુાકાર� અને ઉ�પાદકતાને 

�ો�સાહન આપે છે. વ�મુા,ં ખોરાકના સ�ંહ, તૈયાર� અને સેવા આપતા 

િવ�તારોમા ં ઝીણવટભર� સફાઈ અને �ળવણી �દનચયા�ઓ ખોરાક 

ૂસબંિંધત �વ�છતાના ધારાધોરણોને �ળવી રાખવા અને પર�પર ��ષણ 

અટકાવવા માટ� આવ�યક છે. આ એકમ સલામત અને �યવસાિયક 

કાય�કાર� વાતાવરણ �િુનિ�ત કરવા માટ� હાથ ધોવા અને માવજત કરવાની 

પ�િતઓ સ�હત �ય��તગત �વ�છતાના ઉ�ચ ધારાધોરણો �ળવવાના 

મહ�વ પર પણ ભાર �કૂ� છે.
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 આ એકમનો ઉ�ેશ �વ�છતાના ધારાધોરણોને �ળવી રાખવા અને 

ૂસફળતા માટ� અ��ુળ �વ�થ કાય��થળ વાતાવરણને �ો�સાહન આપવા માટ� 

જ�ર� �ાન અને કૌશ�યોથી સ�જ કરવાનો છે. આ એકમમા,ં તમે કાય��થળની 

આસપાસ સફાઈ� ંુમહ�વ અને કચરાના  �યવ�થાપન િવશ ેશીખી શકશો. તે 

�ાહક સેવા �ે�ોમા ં ઉપયોગમા ં લેવાતી �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ� ંુ

મહ�વ અને �વાત િનય�ંણની �થાઓ િવશ ેસમ�વ ેછે. તે �ાહક સેવા 

�ે�મા ં કામ કરતી વખતે અ�સુરવામા ં આવતા સાવચેતીભયા� આરો�ય 

પગલા ંિવશ ેપણ િવગતવાર જણાવ ેછે.

સ� 1: કાય��થળની આસપાસ સફાઈ

ુકાય��થળની આસપાસના િવ�તારની િનયિમત સફાઈ� ંમહ�વ

�વ�છતા એ ગદંક�, �ળૂ અને સભંવતઃ જ�ંઓુથી ��ુત રહવ� ાની ��થિત છે. 

ુ�વ�છ વાતાવરણ �વ�થ વાતાવરણ અને સલામત કાય��થળ ��ંૂ પાડવામા ં

મદદ કર� છે. એવી પણ અપે�ા રાખવામા ંઆવ ેછે ક� �વ�છ કાય��થળને 

જ�ંઓુથી પણ ર�ણ મળે.

 કાય��થળ� ંુવાતાવરણ અને �વ�છતા કમ�ચાર�ઓના કામગીર� �દશન� , 

સલામતી, આરો�ય, કાય��મતા, ઉ�પાદકતા અને �ખુાકાર� પર અસર કર� છે. 

જો ક�, �ય�ત ઉ�પાદન સમયપ�ક, �યવસાયની મા�ા અને કાય�ભારને કારણે 

�વ�છતાના ધારાધોરણો �ળવવા �ાર�ક ��ુક�લ બની શક� છે, �ના કારણે 

ધારાધોરણો અ�સુરવા� ંુ�માણ ઘટ� શક� છે.

 કોઈપણ ર��ટોર�ટની �વ�છતા તેની સફળતામા ં ફાળો આપ� ંુ ��ુય 

પ�રબળ છે. ર��ટોર�ટના કામદારોએ ડાઇિન�ગ િવ�તારોને યો�ય ર�તે સાફ અને 

સેિનટાઇઝ કરવા જોઈએ, ખાસ કર�ને �ાહકોના સપંક�મા ંઆવતા તમામ 

સપાટ� િવ�તારો, �મ ક� ટ�બલ ટોપ, �રુશીઓ, બાર ટોપ વગેર�. ર��ટોર�ટના 

ુિવિવધ િવ�તારોની સપાટ� િવ�તારની સફાઈ માટ� અલગ �વ�છ �વાલ 

અથવા ડ�ટરનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ. મસાલાની બોટલો અને મે� ુકાડ� પણ 

િનયિમતપણે �વા�નુાિશત કરવા જોઈએ.

સફાઈના કારણો

કાય��થળની સફાઈના કારણો આ �જુબ છે:

ુ 1.  િનયિમત સફાઈ સલામત કાય�કાર� વાતાવરણ ��ંૂ પાડવામા ંમદદ 

કર� છે.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા
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 2.  �વ�છ િવ�તારમા ં હાિનકારક બે�ટ��રયા� ંુ �માણ ઓ� ં હોય છે. 

ખોરાકને લગતી મોટાભાગની બીમાર�ઓ� ંુકારણ અ�વ�છ ખોરાક 

સભંાળવાની પ�િતઓ છે અને ર��ટોર�ટ સાથ ે જોડાયેલ �ડ 

પોઇઝિન�ગનો એક પણ ક�સ તમાર� �િત�ઠાને ન�ટ કરવા માટ� �રૂતો 

છે.

 3.  સાર� ર�તે રાખવામા ં આવલે કાય��ે� રાખવાથી કાય��થળના 

જોખમોને કારણે થતા અક�માતોની સ�ંયા પણ ઓછ� થાય છે. 

રસોડામા ંઅથવા ર��ટોર�ટમા ંલપસી જવાથી આપિ�જનક ��થતી 

ઉભી થાય છે અને તેના ગભંીર પ�રણામો આવી શક� છે.

 4.  કાય��ે�ની યો�ય સફાઈ કાય��થળની કાય��મતા અને ઉ�પાદકતાને 

�ો�સાહન આપે છે.

ુ ૂ 5.  �વ�છ રસો� ંઅને ર��ટોર�ટ પર�પર ��ષણ અટકાવ ેછે. પર�પર 

ૂ ુ ુફ�લા� ંુ��ષણ એ રોગ પેદા કરતા એજ�ટો� ંએક �બ��એથી બી� 

ુ�બ�� �ધુી થતી �સુાફર� છે. દા.ત., માસં માટ� વપરાતા કાપણી બોડ�ને 

સાફ કરવા માટ� રસોડાના કાપડનો ઉપયોગ કર�ને અને પછ� વાસણો 

અથવા રસોડાના કાઉ�ટરટોપ સાફ કરવા માટ� તે જ કાપડનો ઉપયોગ 

કર�ને.

 6.  ટોયલેટ એ બીજો એવો િવ�તાર છે �ને િનયિમત અને વારંવાર સફાઈ 

અને �ળવણીની જ�ર પડ� છે. આ ખાસ કર�ને સા� ંુછે કારણ ક� 

ટોયલેટનો મોટાભાગે તમામ કમ�ચાર�ઓ અને �લુાકાતીઓ �ારા 

ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે. તેથી ટોયલેટ, દરવા�ના હ�� ડલ અને િસ�ક 

નળની યો�ય સફાઈ કરવી જ�ર� છે.

ુકચરો અને કચરા� ંવગ�કરણ

કચરો એ એવી વ��ઓુનો ઉ�લેખ કર� છે � નકામી, �બન-ઉપયોગી, 

અિન�છનીય અથવા વ� ુઉપયોગ શ� ન હોઇ ફ�ક� દ�વામા ંઆવલે વ��ઓુ 

છે. માનવ ��િૃ�ઓ �ારા ઉ�પા�દત કચરો પયા�વરણ પર નકારા�મક અસર 

ૃકર� છે. કચરો ઘન, �વાહ�, �કરણો�સગ� અથવા વા��ુ�ુત ��િતનો હોઈ શક� 

છે.

 �િવક કચરો વીજળ� અથવા વીજળ� ઉ�પ� કરવા માટ� ફર�થી વાપર� 

શકાય છે. કચરા� ંુ વગ�કરણ કર� ંુ એ િવિવધ �કારના કચરાને અલગ 

કચરાના ક�ટ�નરમા ં�કૂવાની ���યા છે �થી તેનો સરળતાથી િનકાલ કર� 

ૃશકાય. કચરાને �યાપક ર�તે વગ��ત કર� શકાય છે: �િવક િવઘટન�મ અને 

�બન-�િવક િવઘટન�મ. �િવક િવઘટન�મ કચરો એ કચરાનો એવો �કાર છે 

� છોડ અથવા �ાણી �ોતોમાથંી મેળવવામા ંઆવ ેછે અને �� ંુઅ�ય �વતં 

�વો �ારા િવઘટન શકય છે �મ ક� ખોરાકનો કચરો અને કાગળનો કચરો. 

�િવક િવઘટન�મ કચરો એ એવો કચરો છે �� ંુ�િવક ���યાઓ �ારા 

િવઘટન કર� શકા� ંુ નથી, �મ ક� �લા��ટક અને કાચ.



કચરાને અલગ કરવાના કારણો

 1.  તે કચરાના �રસાય��લ�ગને શકય બનાવ ેછે.

 2.  તે કચરાના વગ�કરણ� ંુકાય� સરળ બનાવ ેછે.

 3.  �િવક િવઘટન�મ કચરો ઊ� ઉ�પ� કર� શક� છે, �નો ઉપયોગ સારા �

હ�� ઓુ માટ� કર� શકાય છે.

 4.  કચરાના ઘણા ભાગોનો ઉપયોગ ખાતર બનાવવા �વા અ�ય હ�� ઓુ 

માટ� ફર�થી કર� શકાય છે.

 5.  જોખમી કચરાનો અયો�ય િનકાલ ગભંીર પયા�વરણીય અને આરો�ય 

સમ�યાઓ� ંુકારણ બની શક� છે.

 6. કચરા� ંુ યો�ય વગ�કરણ એ જ��રયાત �ણૂ� કરવા માટ� �ળૂ�તૂ 

આવ�યકતા છે.

કચરા� ંુવગ�કરણ

કચરાના વગ�કરણ અને િનકાલની પ�િત કો�ટક ૩.૧ મા ંઆપવામા ંઆવી છે.

ુકો�ટક 3.1: કચરા� ંવગ�કરણ

ભીનો કચરો
�કૂો 

કચરો

સેિનટર� 

કચરો

બગીચાનો 

કચરો

જોખમી 

ુઘરગ�� કચરો

કાટમાળ/ 

કચરો ઈ-વે�ટ

ઉદાહરણો શાકભા�, 

ફળોની છાલ, 

�ડાના કોચલા, 

ચા પ�ી, કોફ� 

પાવડર, વગેર�.

�લા��ટક, 

કાગળ, કાચ, 

રબર વગેર�.

વપરાયેલ 

સેિનટર� 

નેપ�ક�સ, 

ઇયર બ�સ

વગેર�

પાદંડા, 

ડાળ�ઓ, 

�કૂા છોડ 

વગેર�.

દવા, 

જ�ંનુાશક, 

કો�મે�ટક 

વગેર�.

તોડ� પાડલ 

કાટમાળ, 

�ટૂ�લા કાચ, 

�ટૂ�� ંુફિન�ચર 

વગેર�.

ટ�બુલાઈટ, 

સીડ�, મોબાઈલ 

ફોન, બેટર� 

વગેર�.

ુકચરા� ં

સચંાલન 

અને 

િનય�ંણ

•  �લા��ટકના 

  કવર ન �કૂો

•  તેને ખાતરમા ં

  ફ�રવી શકાય 

  છે

•  દરરોજ સાફ 

  કરો

•  સાફ કરો 

  અને �ટોર 

  કરો

•  �રસાયક

  લરને 

  આપો

•  �ાયં પણ 

  ફ�કશો નહ�

•  ��ઝૂપેપરમા ં

  લપેટ� લો, 

  િનકાલ કરતા 

  પહલ� ા તેને 

  લાલ �ોસથી 

  �ચ��ત કરો

•  કચરો એક� 

  કરવા માટ�ની 

  �કોને સ�પણી

•  અ�ય કચરા 

  સાથ ે ભેળવશો 

  નહ�

•  કાળ��વૂક�  

  સ�ંહ કરો

•  તેને ચો�સ 

  �રસાયકલસ�ને 

  સ�પો

•  કચરો ઉપાડવા 

  માટ� કચરાના 

  �ક અથવા 

  અ�ય 

  એજ�સીઓને 

  કૉલ કરો

•  અ�ય કચરા 

  સાથ ે ભેળવશો 

  નહ�

•  કાળ��વૂક�  

  સ�ંહ કરો

•  તેને ચો�સ 

  �રસાયકલસ�ને 

  સ�પો

કચરા� ંુ વગ�કરણ કરવામા ં મદદ કરવા માટ�, નીચેની માગ�દિશ�કાઓ� ંુ

પાલન કર� શકાય છે:

 1.  િવિવધ �કારના કચરા માટ� કલર કોડ કો�ટક 3.2 મા ંઆપેલા છે.

આરો�ય અને �વ�છતા
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ૃ 2. કચરો યો�ય ર�તે વગ��ત કરવામા ંઆવ ેતેની ખાતર� કરવા માટ� 

�વ�છ �ડ�પોજલ બેગમા ંએકિ�ત કરો.

કો�ટક 3.2: કચરા માટ�નો કલર કોડ

લીલો વાદળ� બદામી કાળો

ઉદાહરણઃ 

કાગળ, 

�ઠૂંા 

ઉદાહરણઃ 

�લા��ટક

ઉદાહરણઃ 

ખાતર બનાવવા 

માટ� ખોરાકનો કચરો

ઉદાહરણઃ 

સામા�ય 

િમ� કચરો

કચરાના સચંાલન માટ� જ�ર� PPE

કચરો અથવા કચરાપેટ�ને સભંાળવા માટ� નીચે �જુબના �ય��તગત 

ર�ણા�મક ઉપકરણો જ�ર� છે:

 1.  મો�

 2.  ફ�સ મા�ક

 3.  કચરાપેટ�

 4.  કચરાપેટ� 

કચરાપેટ�ના સચંાલન માટ�ની માનક કાય�પ�િત

 1.  કચરાપેટ�મા ંએશ�� (ashtrays) અને ખાલી સામ�ી ઉપાડો.

 2.  કાઉ�ટર િવ�તારમાથંી બધો કચરો ઉપાડો અને તેને કચરાપેટ�મા ં

�કૂો.

 3.  કચરાપેટ�મા ંએકઠો થયેલો બધો કચરો કાઢ� નાખો અને તેને કચરો 

એક� કરવાની બેગમા ંઅથવા એટ��ડ�ટની �ોલીમા ંગદંા બેગમા ં

�થાનાતં�રત કરો.

 4.  કચરાપેટ�ને ભીના કપડાથી સાફ કરો અને �કૂવી દો.

ુ 5.  દર�ક કચરાપેટ�મા ંએક તા� ંલાઇનર �કૂો.

ુ 6.  બાથ��શ (bath trash) ક�ટ�નર કચરાપેટ� િસ�કની ડાબી બા�એ 

લાઇનર િવના �કૂવી જોઈએ.

ુ 7.  બેડ�મ કચરાપેટ� ડ��કની નીચે અથવા ��સરની બા�મા ં �કૂવી 

જોઈએ.

ુ 8. મેચબો�સની ��થિત તપાસો અને તેને એશ��ની બા�મા ંલોગો સાથ ે

�કૂો.

કાય��થળ પર �વાત િનય�ંણ

�વાત અ�વ�થતા પેદા કર� શક� છે અને રોગો પણ ફ�લાવી શક� છે. આમ, 

મહમ� ાનને પ�રસરમા ંગમે �યા ં�વાત અથવા જ�ંઓુ મળે તો તે �બૂ જ 

અ�વ�થ થવાની સભંાવના છે. હોટ�લમા ં �વાતોનો સામનો કરવા માટ� 

���યાઓ હોવી જોઈએ. 



�વાત અથવા જ�ંઓુ ખોરાક, આ�ય અથવા આસપાસના િવ�તારમા ં�વશે 

કર� છે �યા ંયો�ય તાપમાન અને ભેજ હોય   અને તેઓ િવ�સે અને �જનન કર�.

ૂ સફળ �વાત િનય�ંણની ચાવી એક અથવા વ� ુ અ��ુળ એવા 

ૂ ૃપ�રબળોને �ર કરવા તે છે, � ���મા ં મદદ કર� છે. �વ�છતા �વાત 

િનય�ંણનો એક મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે. સફળ �વાત િનય�ંણ સાર� સફાઈ 

પ�િતઓથી શ� થ� ંુજોઈએ. યો�ય િનવારક પગલા ંલેવા અને યો�ય �વાત 

િનય�ંણ �ોડ�ટ યો�ય ર�તે પસદં કરવા અને લા� ુકરવા માટ� �વાતો િવશ ે

�ણ� ંુમહ�વ�ણૂ� છે. હોટલોમા ંજોવા મળતા ક�ટલાક સામા�ય �વાતોમા ં

ૃમાખીઓ, વદંો, િસ�વર�ફશ, ચાચંડ, ક�ડ�ઓ અને બેડ બ�સ (આ�િત 3.1, 3.2, 

3.3 અને 3.4), �વા જ�ંઓુ અને �દરો સામેલ છે.

 �વાતના �ચ�ોમા ં�ોિપ��સ, �દવાલો અને સપાટ� પર ફો�લીઓ, �ડા અને 

ૂકો�નનો સમાવશે થઈ શક� છે. જો તમને આમાથંી કોઈ �ચ�ો દ�ખાય, તો તરત 

જ તમારા ઉપર� અિધકાર� અથવા હાઉસક�િપ�ગ �પુરવાઇઝરને �ણ કરો.

ુ�ળવણી કાય� અને તે� ંમહ�વ

�ળવણી સબંિંધત સમ�યાઓ હમંેશા સમયસર �ણ કરવી જોઈએ કારણ ક� 

મહમ� ાનો કાય��ે�મા ંબ� ંુજ કાય�કાર� ��થિતમા ંહોવાની અપે�ા રાખે છે. �ણ 

કરાયેલ ખામીઓનો ઝડપથી અને અસરકારક ર�તે ઉક�લ લાવવો જોઈએ �થી 

મહમ� ાનોને અક�માતો અને અ�િુવધા ન થાય કારણ ક� તેનાથી આવકમા ં

ન�ધપા� �કુસાન થઈ શક� છે.

 કાય��ે�મા ંસમારકામની જ�ર પડ� શક� તેવી વ��ઓુના ઉદાહરણોમા ં

નીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

 1. �ટૂ�લી �રુશી

 2. �ટૂ�લા ટ�બલ

 3. લાઇટના બ�બ

 4. ટપકતા નળ

 5. ખામી��ુત એર ક�ડ�શન�ગ

�ળવણી િવનતંી ફોમ� (Maintenance request form)

�યાર� �ળવણી સબંિંધત સમ�યા જોવા મળે છે, �યાર� �ળવણી િવનતંી ફોમ� 

ભર�ને તેની �ણ કરવી જોઈએ. ફોમ� યો�ય ર�તે ભર� ંુમહ�વ�ણૂ� છે �થી 

ખાતર� કર� શકાય ક� સબંિંધત મા�હતી �ળવણી િવભાગને પહ�ચાડવામા ં

આવ.ે ગેરસમજ અને �ઝૂંવણ ટાળવા માટ� કરવામા ંઆવ ેછે.

 આ �ળવણી િવનતંી ફોમ� સામા�ય ર�તે �ણ નકલોમા ંતૈયાર કરવામા ં

આવ ેછે, � નીચેના �ટાફ માટ� એક-એક નકલમા ંઉપલ�ધ રહશ�  ે:

 1. કામદાર (એટલે   ક� �લ�બર ઇલે���િશયન)

આરો�ય અને �વ�છતા
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ુકો�ટક ૩.૩: �ળવણીની જ�ર હોય તેવા ��ય િવ�તારો

�ે� �ળવણી 

�લ��બ�ગ અને પાણીની 
�યવ�થા

સે��લ હ��ટ�ગ, બોઇલસ�, �પા, �લૂ, સેિનટ�શન, 

�ફ�ટર�શન, સફાઈ, િસ�ચાઈ, લો���, ગે�ટ �મ, 

�વારા, ��નેજ

ુિવ�ત ઉપકરણો લાઇ�ટ�ગ, બેટર�, જનર�ટર, મીટર, ઊ� �યવ�થાપન�

(હ��ટ�ગ, વ�ે�ટલેશન અને એર ક�ડ�શન�ગ) તાપમાન, 

આરામ, િન�કષ�ણ, ર���જર�શન, ઠંડક �ણાલીઓ, 

હવા �રુવઠો

HVAC

લાઇ�ટ�ગ �ુદરતી, �મમા,ં �હર�  િવ�તારો, કાય�, કટોકટ�, બા�, 

રંગ, �ડૂ, વાતાવરણ, �શુોભન, ઊ� બચત�

લો��� લો��� સાધનો, ઉ� �યવ�થાપન, ગદંા પાણી�

ુટ��લકો��િનક�શન ઇ�ટરનેટ, �વીચબોડ� (ખાનગી ઓટોમે�ટક �ા�ચ 

એ�સચે�જ), ફ�િસમાઇલ, ઇ��ાનેટ, વાઇ-ફાઇ, 

વબેસાઇટ, ઈ-મેલ, ઇન-હાઉસ પેજસ�, મોબાઇલ 

ટ��લફોન

 2.  ચીફ મે�ટ�ન�સ એ��જિનયર

 3.  િવભાગ ક� �યા ંસમ�યા� ંુિનરાકરણ લાવવા� ંુછે.

  આ ર�કોડ� રાખવા અને ફોલો-અપ માટ� િનભાવવામા ંઆવ ેછે.

�ળવણી િવનતંી ફોમ�નો ન�નૂો

�ળવણી િવનતંી ફોમ� ન.ં 1234

િવભાગ

ના �ારા 

ૂ�પુરવાઇઝરની મ�ંર�

�થળ

તાર�ખ

તાર�ખ

સમ�યા

ને મોકલવામા ંઆવી

�ણૂ� થયા તાર�ખ

ના �ારા �ણૂ�

ર�માક�સ

�ળૂ ફ�રયાદકતા�ની નકલ

સમય



યો�ય વે��ટલેશન

વ�ે�ટલેશન એટલે �વ�છ અને તા� હવાનો ��ુત માગ�, બહારની હવાનો 

ૂ�રુવઠો અથવા બધં જ�યામાથંી �દરની હવા �ર કરવી. તે ઇમારતમાથંી 

ૂ ુહવા �રૂ� પાડવા અને �ર કરવાની ���યા છે, � �દરતી અને યાિં�ક મા�યમો 

�ારા �ા�ત કર� શકાય છે.

  વ�ે�ટલેશન અિન�છનીય �મુાડા, �મુાડો, વરાળ અથવા વરાળથી ��ુત 

ૂતા� હવા �રૂ� પાડ� છે. તેમા ંવાસી હવાને �ર કરવા માટ� એ�ઝો�ટ િસ�ટમ 

ુઅને તા� હવા �રૂ� પાડતી િસ�ટમ બનેંનો સમાવશે થાય છે. સા�ં વ�ે�ટલેશન 

ૂ�ય��તને અિ�ય ગધં, બળતરા કરનારા ��ષકો અને કાબ�ન ડાયો�સાઇડ અને 

કાબ�ન મોનો�સાઇડ �વા સભંિવત ખતરનાક વા�ઓુથી ર�ણ આપે છે.

 સાર� ર�તે �ડઝાઇન કર�લી અને યો�ય ર�તે સચંા�લત વ�ે�ટલેશન િસ�ટમ 

�ગના િવકાસને પણ અટકાવ ેછે, � એલજ�ક �િત��યાઓ અને ફ�ફસાની 

સમ�યાઓ, �મ ક� અ�થમા� ંુકારણ બની શક� છે અથવા વધાર� શક� છે. કારણ 

ક� લોકો સામા�ય ર�તે તેમનો લગભગ ૯૦ ટકા સમય ઇમારતોની �દર 

ૂ ુ ૂિવતાવ ેછે, ઘરની �દર� ંુવા� ુ��ષણ ખર�ખર બહારના વા� ��ષણ કરતા ં

ુઆરો�ય સામે મો�ં જોખમ બની શક� છે.

ુસલામતી અને �ર�ા સાઇનેજ, સાધનો, પર��ણ, ઇલે��ોિનક લોક�ગ િસ�ટ�સ, 

એલામ� િસ�ટમ, �રુ�ા લાઇ�ટ�ગ, પેરામીટર વાડ, ફાયર 

િસ�ટમ, ����કલસ�, સીસીટ�વી, �મમા ંસેફ, �ફ�ગરિ��ટ 

ઓળખ

�રસાય��લ�ગ િસ�ટમુકચરા� ં�યવ�થાપન

�ડ સિવ�સ સાધનો રસોડાના સાધનો, ર���જર�શન, ઓવન, �ટોર�જ, �ફુ� 

ૂ ુ�િુનટ, �ક-�ચલ �િનટ, ડ�શવોશર, આઈસ મશીન, 

કોફ� મશીન, વ�ે�ડ�ગ મશીન

ઊ� �યવ�થાપન� ખચ� િનય�ંણ, કમ�ચાર�ઓ, �ાહકો, કાયદો, આરામ� ંુ

�તર, ��ુટ�લ�ટના ભાવો

ઇમારતનો બા� ભાગ છત, �દવાલો, પાયો, ��નેજ, માળ�,ંુ ગટરો, પાણીની 

�િુવધાઓ, ઇ���લેુશન, બાર�ઓ

પા�ક�ગ િવ�તાર અને 

મેદાન

�ેઝ�ટ�શન, �રુ�ા, લાઇ�ટ�ગ, �ળવણી, િસ�ચાઈ, 

�યવ�થાપન અને સામા�ય �ળવણી

�ણ��ધાર, નવીનીકરણ, �ત�રક ભાગ, આરામ� ંુ

�તર, ફ�શન, આરો�ય અને સલામતી

�ડઝાઇન

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા
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એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમ

��ેઠતમ તાપમાને સેટ કર�લી એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમ હવાને ��ુ કર� છે અને 

ભેજને િનયિં�ત કરવામા ંમદદ કર� છે. સરળ કામગીર� માટ� એર ક�ડ�શન�ગ 

િસ�ટમની િનયિમત તપાસ કરવી જોઈએ અને �ળવણી કરવી જોઈએ. 

વ�મુા,ંઇમારતો એવી ર�તે બનાવવી જોઈએ ક� તા� અને �વ�છ હવા �રૂતા 

�માણમા ંઉપલ�ધ હોય.

એર ક�ડ�શન�ગના ફાયદા

 1.  કાય�ની �ણુવ�ા અને ઉ�પાદકતામા ં�ધુારો

 2.  િનયિં�ત અને િનયત કરાયેલ ભેજ� ંુ�માણ

 3.  �મની �દરના આરામદાયક પયા�વરણમા ં�ધુારો (માનિસક વાતા-

વરણ �ારા બદલવામા ંઆવ ેછે)

ક���ીય એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમની �ળવણી

 1.  ર���જર�ટર અથવા એર ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમમા ં લીક�જની શ�તા 

હમંેશા તપાસો.

ુ 2.  �ટા અથવા ઘસાઈ ગયેલા �ાઇવ બે�ટ માટ� �ઓ.

 3.  િસ�ટમમા ં�ત�રક કાય�કાર� દબાણ તપાસો.

 4.  િનયિમત �ળવણી માટ�, �ફ�ટરની મ�હનામા ંએકવાર તપાસ કરવી 

જોઈએ ક� � ંુતેને સાફ કરવાની અથવા બદલવાની જ�ર છે. �ફ�ટર 

બદલો અને તેને તેજ�વી �કાશમા ં પકડ� રાખો, પછ� જો તમે 

સહલ� ાઇથી �કાશ જોઈ શકો છો તો તેમાથંી જોવાનો �યાસ કરો.

 5.  બા� ક�ડ���સ�ગ �િુનટ સાફ કર� ંુજોઈએ, ખાસ કર�ને ઇનલેટ અને 

આઉટલેટ �ડ�ચા� �ી�સની ન�ક. પાદંડા અને પવનથી ઉડતી 

ગદંક� અથવા �ળૂ સાફ કરવા માટ� �શ અથવા નળ�નો ઉપયોગ 

કરો.

 6.  �વૂસ�ને સાફ કરવા માટ� મ�હનામા ંએકવાર િસ�ટમને વ�ેમુ કરો, 

ૂઅને વષ�મા ંએકવાર, તેમને �ર કરો અને �વૂરના પાછળના ભાગ 

તેમજ નળ�ઓની �દરના ભાગને શ� તેટ� ંુસાફ કરો.

 1.  થમ��ટ�ટ સે�ટ��સ તપાસો, ખાતર� કરો ક� તે "cool" પર સેટ છે અને 

તાપમાન ઓરડાના તાપમાન કરતા ઓ� ંછે.

 2.  પાવર સ�લાય ચકાસો: AC �િુનટને પાવર મળે છે તેની ��ુ�ટ કરો, 

સ�ક�ટ �ેકર તપાસો, અને ખાતર� કરો ક� ACની પાવર �વીચ ચા� ુછે.

 3.  ગદંક� અને �લો�સ (clogs) માટ� એર �ફ�ટસ�� ંુિનર��ણ કરો, જ�ર 

�જુબ બદલો અથવા સાફ કરો.

 4.  ખાતર� કરો ક� એર વ�ેટ અને ર�જ�ટર ��ુલા છે અને અવરોિધત નથી

એર ક�ડ�શન�ગ (AC) િસ�ટમની િન�ફળતા અથવા �બનકાય��મતા



 5.  બહારના �િુનટમા ંગદંક� છે ક� નહ� તે તપાસો, ખાતર� કરો ક� પખંો 

કાય�રત છે.

 6.  ર���જ�ટ� ંુ �તર ચકાસો, જો ઓ� ં હોય તો કોઇ �યવસાિયક 

િન�ણાતની સલાહ લો.

 7.  બા�પીભવન કરનાર કોઇલ અથવા ર���જ�ટ લાઇનો પર બરફ જમા 

ૂથયો છે ક� નહ� તે �ઓ, જો હાજર હોય તો પીગળવા દો.

 8.  લીક માટ� ડ�ટવક�� ંુિનર��ણ કરો અને તેમને સીલ કરો.

 9.  �દવાલો, છત અને બાર�ઓ અને દરવા�ઓની આસપાસ યો�ય 

ઇ���લેુશનની ખાતર� કરો.

 10.  કો��ેસર� ંુસચંાલન અને કોઈપણ અસામા�ય અવાજો તપાસો.

 11.  AC કાય��મતા પર આસપાસના તાપમાનની થતી અસર �યાનમા ં

લો.

 12.  જો ��ુક�લીિનવારણ પગલા ંિન�ફળ �ય અથવા જ�ટલ સમારકામ 

માટ� �યવસાિયક િનર��ણ� ંુસમયપ�ક બનાવો.

અ�રૂતી ઠંડક

 1.  પાવર બધં કરો.

ૂ 2.  સોક�ટમાથંી �લગ �ર કરો.

 3.  જો જ�ર� હોય તો �ફ�ટર સાફ કરો અથવા તેને બદલો.

 4.  કોઇલ તપાસો. જો તેમના પર બરફ �મી ગયો હોય, તો તેને 

ઓગાળવા માટ� પાવર અને પખંો ચા� ુકરો.

 5.  ક�ડ��સેટ આઉટલેટ/��ઇન સાફ કરો.

 6.  છે�લે, બહારના કો��ેસરને તપાસો અને સાફ કરો.

ુ� તે િવ�તારમા ંલાઇ�ટ�ગ� ંમહ�વ

ુ ૃવા�ણ��યક સ�ંથામા ં�દરતી અથવા �િ�મ �ોતમાથંી �રૂતી લાઇ�ટ�ગ �રૂ� 

પાડવી જોઈએ �થી કામદારો કાય��થળની આસપાસ સલામત ર�તે ફર� શક� 

અને તેમને શર�રની અણઘડ ��ુાઓ અપના�યા િવના અથવા જોવા માટ� 

તેમની �ખો ખ�ચાયા િવના તેમ� ંુકાય� કર� શક�. તે અક�માતોને ટાળવામા ં

પણ મદદ કર� છે, �મ ક� ઠોકર ખાવી, લપસી જ�,ંુ પડ�,ંુ �ટૂ�,ંુ વગેર�.

�યાનમા ંલેવાના પ�રબળો

કાય��થળ પર લાઇ�ટ�ગનો �કાર પસદં કરતી વખતે નીચેના પ�રબળો 

�યાનમા ંલેવા જોઈએ:

 1.  � તે િવ�તારમા ંકરવામા ંઆવનાર� ��િૃ� અથવા કાય�નો �કાર

ૃ 2.  કાય��થળ પર સભંિવત આપિ� અને જોખમોની ��િત

ૃ 3.  કાયા��મક વાતાવરણ અને સ�ં�િત

ુ ૃ 4.  �દરતી અને �િ�મ બનેં �કાશ સ�હત �કાશ� ંુ�તર

 5. િવરોધાભાસી �િત�બ�બ.

ન�ધ
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 સ�ંથામા ંઅ�કુ �કારના કામ માટ� અથવા ચો�સ જોખમો ધરાવતા 

�થળોએ (�મ ક� સીડ�, કો�રડોર, લોબી, વગેર�) વધારાની લાઇ�ટ�ગની જ�ર 

ુ ુપડ� શક� છે. �દવસના �દા �દા સમયે અલગ અલગ મા�ામા ં�કાશની જ�ર 

પડ� શક� છે. ઉપરાતં, વ� ુપડતી લાઇ�ટ�ગ દશક� ની નજર પર ભાર� પડ� શક� છે 

અથવા �બૂ જ ચમક દ�ખાઈ શક� છે.

ખા� સ�ંહ િવ�તારની સફાઈ અને �ળવણી

�ટોર�જ એ�રયાની સફાઈ અને �ળવણી કરતી વખતે નીચેના ��ુાઓ� ંુપાલન 

કર� ંુજોઈએ:

ુ 1.  �લર, ��ઝર અને �ાય �ટોર�જ એ�રયામા ં �લોર, �દવાલો અને 

છાજલીઓની સફાઈ િનયિમત ધોરણે કરવી જોઈએ.

 2.  બધા �ટોર�જ એ�રયાને હમંેશા �કૂા રાખો.

 3.  અ�ય ખા� પદાથ�ને બગડતા અટકાવવા માટ� તરત જ છલકાતા 

અને લીક�જને સાફ કરો.

 4.  છાજલીઓને બધં ન કરો. ખાતર� કરો ક� છાજલીઓ ��ુલી હોય �થી 

ખોરાક વ�ચે હવા વહત� ી રહ.�

ૂ 5.  બધી વ��ઓુ �દવાલો અને �લોરથી ૬ �ચ �ર રાખવી જોઈએ.

ૂ 6.  બધી વ��ઓુ છતથી ૧૨ �ચ �ર રાખવી જોઈએ.

 7.  ખાતર� કરો ક� દર�ક ખા� પદાથન� ે સ�ંહ માટ� ચો�સ �થાન હોય 

અને તે �જુબ લેબલ થયેલ હોય.

 8.  �ટોર�જ એ�રયાની �દવાલોમા ંકોઈપણ િતરાડો� ંુસમારકામ કરો.

 9.  દરવા� અને બાર�ઓ � બરાબર બધં ન થાય તે� ંુસમારકામ કરો.

ર���જર�ટરની સફાઈ

 (i)  છાજલીઓ ખાલી કરો અને તેમને દરરોજ સાફ કરો, �ડ-�ેડની 

સફાઈ માટ�ની �ોડ�ટનો ઉપયોગ કાળ��વૂક�  કરો.

 (ii)  તેને �ડ-�ેડ સેિનટાઇઝરથી સેિનટાઇઝ કરો.

 (iii)  ર���જર�ટરની બહાર કોઈપણ ખોરાક �કૂવાનો સમય હમંેશા ૩૦ 

િમિનટથી વ� ુન રાખો.

ૂ (iv)  જો તમને કોઈ �નો અથવા વાસી ખોરાક દ�ખાય તો તમારા 

�પુરવાઇઝરને જણાવો.



��ઝર સાફ કર�ું

��ઝર ખાલી કરો, પછ� તેને �ડ�ો�ટ કરો, �ડ-�ેડ સેિનટાઇઝરથી સાફ કરો અને 

સેિનટાઇઝ કરો. જો ર���જર�ટર અને ��ઝર િનયિમતપણે �ડ�ો�ટ કરવામા ંઆવ ે

છે, તો તે વ� ુસાર� ર�તે કામ કરશ ેઅને ઓછ� વીજળ�નો વપરાશ કરશ.ે

ખોરાક બનાવવાની સપાટ�ઓ સાફ કરવી

��ુમ�વો ખોરાકને �પશત� ી સપાટ�ઓ �ારા સરળતાથી ફ�લાય છે. 

ખોરાકજ�ય બે�ટ��રયાના ફ�લાવાને મયા��દત કરવાનો એક ર�તો એ છે ક� રસોઈ 

પહલ� ા ંઅને પછ� ખોરાકની તૈયાર� અને ડાઇિન�ગ સપાટ�ઓને સ�ંણૂ�પણે સાફ 

કરવી.

 સપાટ�ઓ સાફ કરવા માટ�, નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા જોઈએ:

 1.  હમંેશા રસોડાની સપાટ� પર છલકાતા/ઢોળાતા પદાથ�ને કાગળના 

�ુવાલ અથવા �વ�છ કપડાથી તરત જ સાફ કરો.

 2.  દર�ક ખા� પદાથ � તૈયાર કયા� પછ� અને બી� પર જતા પહલ� ા 

કાઉ�ટરટો�સને ગરમ સા�વુાળા પાણીથી ધોઈ લો.

 3.  કાઉ�ટરટોપ અને ટ�બલટોપને સેિનટાઇઝ કરવા માટ�, �લીચ-વોટર 

સો��શુન (લગભગ ૧ ચમચી ૧ ગેલન પાણીમા ંઉમેરવામા ંઆવ ેછે) 

નો ઉપયોગ કરો.

 4.  સપાટ�ને �પશ � કયા� િવના હવામા ં�કૂવવા દો.

કો�ટક 3.4: �લ �મ (cool room) ની સફાઈ (વોક-ઇન)ૂ

1. �વૂ-� સફાઇ

2. ધો�ું

3. સેિનટાઇઝ કરો

હમંેશા �દરના ભાગ (છાજલીઓ અને સીલ સ�હત) અને બા� 

�દવાલોને �ડ-�ેડ �ડટ��ટ અને ગરમ પાણીથી ધોઈ લો.

સલામતી માટ� હમેંશા �ડ-�ેડ સેિનટાઇઝરથી વ�છળ�ને 

સેિનટાઇઝ કરો.

વ�છળ�ને હવામા ં�કૂાવા દો.

જો તમે ખોરાક ખસેડ�ો હોય તો તેને બદલો.

4. �કૂવણી કરો

5. સફાઇ કરો

ૂ•  શ� હોય તો, �લ �મમાથંી ખોરાકને બી� ર���જર�ટરમા ં

  ખસેડો.

•  �લોર, �દવાલો અથવા છાજલીઓ પરના કોઈપણ ખા� 

ૂ  પદાથ� અથવા ગદંક�ને �ર કરો.

ન�ધ
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સિવ�ગ એ�રયા (ર��ટોર�ટ કોફ� શોપ અને �પેિશયા�લટ� ર��ટોર�ટ) 

ની સફાઈ

ર��ટોર�ટ અને ડાઇિન�ગ એ�રયા �લુવાના સમય પહલ� ા દરરોજ સાફ કરવા 

જોઈએ. સિવ�ગ એ�રયા સાફ કરતી વખતે નીચે આપેલા ��ુાઓ� ંુપાલન કર� ંુ

જોઈએ:

 1.  ચો�સ જ�યા સાફ કરવા માટ� જ�ર� બધી વ��ઓુ એકિ�ત કરો.

 2.  ઇ�ચા� અથવા �રુ�ા િવભાગ પાસેથી ડાઇિન�ગ એ�રયાની ચાવીઓ 

એકિ�ત કરો.

 3.  જો જ�ર� હોય તો લાઇટ ચા� ુકરો �થી સમ� િવ�તાર �પ�ટ ર�તે 

દ�ખાય.

ુ 4.  સવાર� અથવા �દવસના સમયે, �દરતી �કાશ �દર આવ ેતે માટ� 

પડદા ખોલો.

 5.  કામ શ� કરતા પહલ� ા કામ� ંુઆયોજન કરવા માટ� સમ� િવ�તાર� ંુ

િનર��ણ કરો.

 6.  ર��ટોર�ટ સાફ કરવા� ંુશ� કરતા પહલ� ા, બધી �રુશીઓને ટ�બલથી 

�ૂર ખસેડવી જોઈએ �થી સફાઈ માટ� યો�ય જ�યા બનાવી શકાય.

 7.  બધા કાપ�ટવાળા િવ�તારો અને બેઠકની ગાદ�ને વ�ેમુ કરો.

 8.  જો કાપ�ટ પર કોઈ ખોરાક ઢોળાય છે, તો �માણ�તૂ ���યા અ�સુાર 

�પોટ ��લિન�ગ કરો.

 9.  જો �લોર પર કાપ�ટ ન હોય, તો કચરો વાળ�ને પો� ંુમારો.

 10.  સિવ�સ �ટ�શનમાથંી કચરો સાફ કરો.

 11.  ર��ટોર�ટમા ંબધા ફિન�ચરને �ળૂથી સાફ કરો.

 12.  જ�ર પડ� �યાર� ફિન�ચરને પો�લશ કરો.

ૃ 13.  બધી �ચી છત, માળખા, �ચ�ો અથવા કલા�િતઓ અને �ણૂાઓને 

ૂફ�ધર ડ�ટરથી સાફ કરો �થી કરો�ળયાના ઝાળા �ર કર� શકાય.

 14.  ટ��લફોન સાફ કરો અને જ�ં�ુ�ુત કરો.

ુ 15.  બા�ના �ટ�શનો અને હો�ટ �ટ�શનો સાફ કરો.

ૂ 16.  પોઈ�ટ ઓફ સેલ (POS) ટિમ�ન�સ પરની �ળૂ યો�ય �લીનસ�થી �ર 

કરો.

 17.  યો�ય �લીિન�ગ એજ�ટોનો ઉપયોગ કર�ને બધી િપ�ળ અને તાબંાની 

વ��ઓુને પો�લશ કરો.

ૂ 18.  અર�સાઓ અને બાર�ઓ સાફ કરો અને �ળૂ �ર કરો.

 19.  �ળવણીના તમામ ��ુાઓ તા�કા�લક એ��જિનય�ર�ગ િવભાગ 

અથવા િનય�ંણ ડ��કને જણાવવા જોઈએ.

 20.  જો કોઈ ખોવાયેલી વ��ઓુ મળ� આવ,ે તો હાઉસક�િપ�ગ કં�ોલ ડ��ક 

અથવા હોટ�લની �રુ�ા એજ�સીને �ણ કરો.

 21.  બધા ગદંા ટ�બલ �લનન કાઢ� નાખો અને તેમને તા� ટ�બલ 

�લનનથી �શુો�ભત કરો.



 22.  દરરોજ �વ�છ �લનનનો �રુવઠો ફર� ભરો.

 23.  �રુ�ા િવભાગને ચાવીઓ પરત કરો.

 24.  સફાઈ ર�જ�ટરમા ં િવગતો ભરો અને હાઉસક�િપ�ગ કં�ોલ ડ��કને 

સબિમટ કરો.

�લનન અને લો��� િવ�તારની સફાઈ

�લનન એ શણના છોડના �બૂ જ બાર�ક ર�સામાથંી બને� ંુએક �કાર� ંુકાપડ 

ુછે. આ કાપડ �બૂ જ નરમ, મજ�તૂ, ઠં� અને શોષક હોય છે. હાઉસક�િપ�ગમા,ં 

'�લનન' શ�દ રો�જ�દા ઉપયોગ માટ� બનાવાયેલ ઘરગ�� ુકાપડના સામાનનો 

ુસદંભ� આપે છે, �મ ક� પથાર�, ટ�બલ�લોથ અને �વાલ, વગેર�.

 લો��� િવ�તાર એ ઘર, હોટ�લ અથવા સ�ંથામા ંએક િવ�તાર અથવા 

િવભાગ છે �યા ંકપડા ંઅને �લનનને ધોઈને ઇ�ી કર� શકાય છે. તે એક 

િવભાગ છે � ધોવા માટ� બધા ગદંા �લનન  એકિ�ત કર� છે. આ �ાહકો અને 

�ટાફને સાર� ર�તે ધોઈ ગયેલા �લનનનો સતત �રુવઠો �િુનિ�ત કરવા માટ� 

છે.

�લનન �મ અથવા �લનન િવ�તાર નીચેના કાય� માટ� ફાળવવામા ંઆવ ેછે:

 1.  તા� �લનનની તપાસ અને વગ�કરણ

 2.  તા� �લનનનો સ�ંહ

 3.  �લોર અને અ�ય િવ�તારોમા ંતા� �લનન� ંુિવતરણ

 4.  �લનનનો �ટોક અથવા ર�કોડ� �ળવવો

 5.  તમામ હોટલ �િુનફોમ�� ંુિસલાઇ અને મોનો�ાિમ�ગ

 ૬.  �િુનફોમ� સ�ંહ અને સમ�યાઓ

�મની સફાઈ

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવને મહમ� ાનોના �મ �વ�છ છે ક� ક�મ તેની ખાતર� 

કરવા પર �યાન આપવાની જ�ર છે. આ હાઉસક�િપ�ગ િવભાગ અને હોટલની 

�િત�ઠા પર સાર� ર�તે �િત�બ��બત થાય છે. તે મહમ� ાનોના એકંદર સતંોષ 

�તરમા ંપણ વધારો કર� છે.

સફાઈ માટ� તૈયાર� કરવી

મોટાભાગની સ�ંથાઓમા,ં �મ એટ��ડ�ટ અથવા હાઉસક�િપ�ગ કાય�કરનો 

કાય��દવસ હાઉસક�િપ�ગ ડ��ક અથવા કં�ોલ �મમા ં�રપો�ટ�ગથી શ� થાય છે. 

તેઓ � કાય� કર� છે તેમાનંા ક�ટલાક આ �જુબ છે:

 1.  હાજર� અને કાય� ફાળવણી માટ� ડ��ક પર �રપોટ� કરો.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા
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 2.  �મ સ�પણીઓ, �મ �ટ�ટસ �રપો��્સ અને ચાવીઓ એકિ�ત કરો.

 3.  �લોર પે���મા,ં �મ એટ��ડ�ટ જ�ર� �લનન, મહમ� ાન અને સફાઈ 

�રુવઠા સાથ ેચે�બર �ોલીને એસે�બલ અને ગોઠવ ેછે.

 �મ સાફ કરવાની ���યા �મ �ટ�ટસ �રપોટ� �જુબ હોવી જોઈએ. ખાલી 

કરવામા ંઆવતા �મોને પહલ� ા સાફ કરવા જોઈએ �થી આ �મો આગામી 

મહમ� ાન માટ� વહલ� ામા ંવહલ� ી તક� તૈયાર થઈ �ય. જો ક�, જો મહમ� ાન િવનતંી 

કર� તો, ભરાયેલા �મ વહલ� ા કર� શકાય છે. આગમન માટ� �લોક કર�લા �મોને 

ુઅપે��ત આગમન સમય પહલ� ા ંસાફ કરવા જોઈએ. � નોટ �ડ�ટબ� (DND) 

અને ડબલ લોક (DL) �ચ�ોવાળા �મોને બપોર� ૨ વા�યા �ધુી અથવા �મમા ં

ૂ ુરહન� ાર �ારા સાઇનેજ �ર ન થાય �યા ં�ધી ખલેલ પહ�ચાડવી જોઈએ નહ�. 

જોક�, આવા �મના રહવ� ાસીઓને બપોર� 2 વા�યા પછ� ફોન કર�ને તપાસ કર� 

શકાય છે ક� �મ સાફ કર� શકાય છે ક� નહ�. ઘણી હોટલોમા ં�રુ�ા નીિત હોય છે 

�મા ં24 કલાકથી વ� ુસમય માટ� કોઈ �મને �યાન વગર છોડવામા ંઆવતો 

નથી.

ગે�ટ �મ સાફ કરવાની ���યા

 1.  હમંેશા �મને યો�ય ર�તે વ�ે�ટલેટ�ડ રાખો.

ૂ 2.  ગદંા �લનન અને કચરાપેટ�ને �ર કરો અથવા બદલો.

 3.  બેડ તૈયાર કરો.

ૂ 4.  �મની િવિવધ સપાટ�ઓ પરથી �ળૂ �ર કરો.

 5.  ટોઇલેટર�, ના�તા, પીવાના પાણી વગેર�ના તા� પેકથી �મના 

�રુવઠાને ફર�થી ભરો.

 6.  બાથ�મ સાફ કરો:

  (a)  દરરોજ શાવર અને ટબ િવ�તાર સાફ કરો.

  (b)  વિેનટ� અને અર�સો સાફ કરો.

  (c)  ટોઇલેટ બાઉલ અને બા� સપાટ�ઓ સાફ કરો.

ૂ  (d)  બાથ�મના સામાનનો �રુવઠો અને મહમ� ાનોની �િુવધાઓ �ર 

કર�ને બદલો.

  (e)  લાઇટ �ફ�સર, બાથ�મની �દવાલો અને ઇલે���કલ આઉટલે�સ 

તપાસો અને જો જ�ર� હોય તો �ળવણી અને સમારકામ માટ� 

કૉલ કરો.

 7.  ગે�ટ�મ �લોરને વ�ેમુ �લીન કરો.

 8.  �તે, સ�ંથાના માનક ચેક�લ�ટ �જુબ �મ તપાસો.

 9.  લાઇટ બધં કરો, દરવાજો બધં કરો અને લોક કરો.

 10. અસાઇનમે�ટ/જોબ શીટ પર �મની ��થિત ન�ધો અને તમારા 

સમયપ�ક �જુબ આગલા �મમા ંઆગળ વધો.



�હર�  િવ�તારોની સફાઈ

�હર�  િવ�તારો મહમ� ાનોથી ભર�લા હોય છે અને િનયિમત સફાઈની જ�ર પડ� 

છે. આમા ં�લ�ટ, પા�ક�ગ એ�રયા, ��ટ ઓ�ફસ અને લોબીનો સમાવશે થાય છે.

��ટ ઓ�ફસ અને લોબીની સફાઈ

હોટલમા,ં લોબી મોટ� ભાગે 24 કલાક સ��ય રહ � છે. આમ, ફિન�ચર, કાપ�ટ, 

�લો�ર�ગ અને છત હમંેશા અ�યતં �વ�છ રાખવાની જ�ર પડ� છે. � માટ� 

નીચેની બાબતો �િુનિ�ત કરવી જોઈએ:

 1.  હમંેશા બધી એશ�� કચરાપેટ�મા ંખાલી કરો �થી ખાતર� થાય ક� �યા ં

ૂકોઈ સળગતી િસગાર�ટના �ંઠા ન હોય.

 2.  સાફ કરો અને એશ ��ને યો�ય જ�યાએ �કૂો.

 3.  ��ટ ઓ�ફસ ડ��ક પાસે �કૂ�લા ડ�ટ�બન ખાલી કરો.

 4.  તેમના લાઇિન�ગ બદલો અને તેમને તેમની જ�યાએ પાછા �કૂો.

 5.  ટ��લફોન, ફ��સ મશીન, કો���ટુર અને �કઓ�ક પરથી યો�ય ર�તે �ળૂ 

સાફ કરો.

 6. ટ��લફોન �ડવાઇસ, ક���ટુર ક�બોડ� અને �કઓ�કના ટચપેડને 

સેિનટાઇઝ કરો.

 7. �દવાલો, િતરાડો અને છતના �ણૂામાથંી કરો�ળયાના ઝાળાને 

ૂકાળ��વૂક�  �ર કરો.

 8.  �દવાલો, બાર�ઓ, ફિન�ચર અને �લોર પર �ળૂ નાખો.

ૂ 9.  કાપ�ટ અને ફિન�ચર પરના ડાઘ �ર કરો.

ૃ 10.  ભીના અને નરમ કપડાથી બધી કલા�િતઓને કાળ��વૂક�  સાફ કરો.

 11.  લોબી અને ��ટ ઓ�ફસ ડ��ક િવ�તારના �લો�ર�ગને સાફ કરો. 

ૃ ૂ 12.  તમામ �લદાનીઓ, �ચ�ો અને કલા�િતઓ પરથી �ળૂ �ર કર�ને 

પો�લશ કરો.

 13.  મહમ� ાનોના આરામ માટ� �બૂ જ હળ� ંુઅને �ખુદાયક વા� સગંીત 

વગાડો.

ૂ ુખોરાકની �વ�છતા અને પર�પર �િષત થ�ં

ખા� સામ�ીની સભંાળ લેનારાઓ અને સચંાલકો તેમના �ાહકોના �વા��ય 

માટ� જવાબદાર છે. આમ, ખોરાકની સલામતી પર �બૂ �યાન આપવાની જ�ર 

છે. સલામત ખોરાકનો અથ � એ છે ક� લોકોના �વા��યને અસર કર� શક� તેવા 

કોઈપણ �કારના ચેપ અથવા રોગથી ��ુત છે.

ૂ ુ ુ ખોરાક� ંુ �િષત થ� ં એ કોઈપણ ભૌિતક વ��, રસાયણ અથવા 

બે�ટ��રયાથી થાય છે � ખોરાકની નબળ� સભંાળ અથવા સફાઈ પ�િતઓને 

કારણે અથવા બી� ખોરાક �ોતમાથંી અ�ય ખોરાકમા ં�વશેી શક� છે.

ન�ધ
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ૂ એક ખોરાકમા ંહાજર હાિનકારક ��ુમસ�વો બી� ખોરાકને �િષત કર� 

ૂશક� છે. આ ���યાને પર�પર-��ષણ (cross-contamination) તર�ક� 

ઓળખવામા ં આવ ે છે અને તેનો અથ � એક ખોરાકમાથંી બી� ખોરાકમા ં

��ુમસ�વો અથવા બે�ટ��રયા� ંુસ�ંમણ થાય છે.

ૂ ુ ખોરાકના પર�પર-��ષણને રોકવા માટ� નીચેના ��ાઓ �યાનમા ંરાખવા 

જોઈએ:

 1.  કાચા અન ે રાધેંલા ખોરાકન ે અલગથી સ�ં�હત કરવા અન ે

ુએકબી�ની બા�મા ંઅથવા ઉપર નહ�.

 2.  રાધેંલા અન ેકાચા ખોરાકન ેઅલગ ટ�બલ પર તૈયાર કરવા.

 3.  ફ�ત એક જ �કારના ખોરાકન ેસભંાળવા માટ� કાપવાના બોડ� અન ે

છર�ઓ �વા સાધનોને કલર કોડ કરો.

 4.  બધા ખોરાક મા�ય �ોત અથવા લાઇસ�સ �ા�ત િવ��તા પાસેથી 

મેળવવા જોઈએ.

 5.  જ�દ� બગડ� �ય તેવા ખોરાકન ે��ેઠ તાપમાન પર રાખવો જોઈએ.

 6.  જ�દ� બગડ� �ય તેવા ખોરાકના તાપમાન� ંુિનર��ણ કરવા માટ� 

થમ�મીટરનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 7.  યો�ય હાથ ધોવાની �િુવધાઓ ઉપલ�ધ હોવી જોઈએ અન ેતેનો 

ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 8.  સાધનો, વાસણો અન ેકામની સપાટ�ઓન ેિનયિમતપણે સાફ અન ે

સેિનટાઇઝ કરો.

 9.  સેિનટાઇઝસ�નો િનયિમત ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 10.  સફાઈ માટ�ના કપડા યો�ય ર�ત ેસ�ં�હત કરવા જોઈએ.

 11.  �લોર અન ેઓવરહડ�  કવ�ર�ગનો �રૂતો ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 12.  �રૂતો પાણી �રુવઠો, ગટર અન ેકચરાનો િનકાલ કરવો જોઈએ.

 13.  ખોરાક સાથ ેકરનાર �ય��તઓએ મો� અન ેવાળના િનય�ંણોનો 

ઉપયોગ કરવો જોઈએ.

 14.  ઇમારતોની બહાર બરબેક� ુખાડાઓ (Barbecue pits) �વલનશીલ 

�દવાલો અથવા છત અથવા અ�ય �વલનશીલ સામ�ીથી 10 �ટની 

�દર ��થત ન હોવા જોઈએ.

 15.  આગ અક�માત અટકાવવા માટ� બરબેક� ુખાડાઓ (Barbecue pits) 

માટ� પોટ�બલ અ��નશામક સાધનો �રૂા પાડવા જોઈએ.

 16.  દર�ક ખા� વ�� ુમાટ� અલગ સાધનોનો ઉપયોગ કરો.

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

કોઈપણ આિત�ય સ�ંથાની �લુાકાત લો અને કચરાને અલગ કરવાની ���યા� ંુ

અવલોકન કરો.



ુસ� 2: �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ� ંમહ�વ

આિત�ય ઉ�ોગમા ં�વ�છતા �ળવવાની જ��રયાતને સમજવી મહ�વ�ણૂ� છે. 

તમામ કમ�ચાર�ઓએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� નીચે આપેલ ���યાઓ 

સલામત અને �વ�છ કાય� વાતાવરણમા ં હોય. આ ���યાઓ કાય� અને 

�યવસાય નીિતના ધારાધોરણો અ�સુાર બદલાય છે.

જ�ર� સામ�ી

નોટ�કુ, લેખન સામ�ી

���યા

 ન�કની હોટલની �લુાકાત લો.• 

  હોટલના કચરા અને તેમના �ારા કરવામા ંઆવતા કચરાના વગ�કરણ િવશ ે• 

મેનેજરો સાથ ેચચા� કરો.

  કચરાના એક�ીકરણ અને વગ�કરણની ���યા ન�ધો.• 

ૂ  �લુાકાત પછ� અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.• 

તમાર� �ગિત તપાસો

A.  બધંબેસતા કૉલમના જોડકા બનાવો

જોખમી ઘરગ�� ુકચરો ર��ટોર�ટ અને કોફ� શોપ

બદામી કલર કોડ

�ય��તગત ર�ણા�મક 

સાધનો (PPE)

સિવ�ગ એ�રયા

રોગનો ફ�લાવો

ઇ-વ�ેટ

�વાત

દવાઓ

મો�

બેટર�

ખાતર માટ� ખોરાકનો 

કચરો

ૂB.  �ંકમા ંજવાબ આપો

 1. કચરાપેટ�માથંી કચરો ક�વી ર�તે ઉપાડવો તે લખો.

 2. ર��ટોર�ટ િવ�તારમા ંજોવા મળતી સામા�ય �વાતોના નામ જણાવો. તેમના 

ઉપ�વને ક�વી ર�તે િનયિં�ત કર� શકાય?

 ૩. ખોરાક સ�ંહ કરવાના િવ�તારની સફાઈ અને �ળવણી માટ�ની ���યા સમ�વો.

ૃ 4. કચરો વગ��ત કરવાનો' અથ � � ંુ છે? હોટ�લમા ં કચરો ક�વી ર�તે ઉપાડવો તે 

સમ�વો.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII

હાથ ધોવા

કામદારો માટ� �ય��તગત �વ�છતાના સારા ધારાધોરણો �ળવવા માટ� આવી 

�િુવધા આવ�યક છે. કામદારોએ સમયાતંર� તેમના હાથ ધોવાની જ�ર પડ� છે, 

એટલે ક� ભોજન પહલ� ા ં અને પછ�, ટોયલેટની �લુાકાત લીધા પછ�, 

રસાયણોનો ઉપયોગ કયા� પછ� અથવા ચીકણી મશીનર�નો ઉપયોગ કયા� 

પછ� વગેર�.

 જ�ર� વોશ બેિસનની સ�ંયા કાય��થળ પર કરવામા ંઆવતા કામની 

ૃ��િત અને કામદારોની સ�ંયા પર આધાર રાખે છે. આમ, �યા ંકાય�મા ંચેપી 

ૂઅથવા �િષત પદાથ�ના સપંક�નો સમાવશે થાય છે, �યા ંટોયલેટ સાથ ે�રૂા 

પાડવામા ંઆવલેા વોશ બેિસન ઉપરાતં કાય��ે�મા ંઅલગ વોશ બેિસન �રૂા 

પાડવા જોઈએ.

હાથ ધોવાની �િુવધાઓ

નીચેના ��ુાઓને �યાનમા ંરાખીને હાથ ધોવાની �િુવધાઓ �થાિપત કરવી 

જોઈએ:

 1.  કાય��ે�ો, ખાવાના િવ�તારો અને ટોયલેટથી તે �િુવધા હમંેશા �લુભ 

હોવી જોઈએ.

 2.  તે ટોયલેટ, કાય��ે� અથવા ખાવાના િવ�તારો માટ� અલગ હોવી 

જોઈએ.

 3.  તેમા ંગરમ   અને ઠંડા પાણીના નળ અથવા િમ�સર બનેં હોવા જોઈએ.

 4.  તેમા ંનરમ, બળતરા ન કર� તેવા સા� ુ(સોપ �ડ�પે�સરને �ાધા�ય) 

હોવા જોઈએ.

 5.  તેમા ં �વ�છ હાથ �કૂવવાની �િુવધાઓ હોવી જોઈએ. ઉદાહરણ 

ુતર�ક�, ઓટોમે�ટક એર �ાયર અથવા કાગળના �વાલ.

હાથની �વ�છતા માટ�ની ટ�કનીક

��ેઠ પ�રણામો માટ� હાથ યો�ય ર�તે ધોતા પહલ� ા ઘ�ડયાળ, વ�ટ� અને હાથમા ં

પહર� વામા ંઆવતી કોઈપણ એસેસર�ઝ ઉતારવી જોઈએ. નીચેની ���યા� ંુ

પાલન કર� ંુઆવ�યક છે:

 1.  હાથને �વ�છ વહત� ા પાણી હઠ� ળ ભીના કરો.

 2.  હાથની હથળે� પર થોડો �વાહ� સા� ુલો અને બનેં હાથને એકસાથ ે

ૂઘસો �થી સા��ુ ંુફ�ણ બને અને હાથને વહત� ા પાણીથી �ર રાખો.

 ૩.  હથળે�ઓ, �ગળ�ઓ વ�ચે, હાથની પાછળ અને �ગળ�ઓ, 

��ઠૂા, �ગળ�ઓ અને કાડંાને ઓછામા ંઓછા 20 સેક�ડ �ધુી ઘસો 

(આ જ ���યા આ�કોહોલ બેઝડ હ�� ડ રબથી હાથને જ�ં�ુ�ુત કરવા 

માટ� પણ લા� ુપડ� છે).

 4.  ઘ�યા પછ�, હાથને �વ�છ વહત� ા પાણી હઠ� ળ સાર� ર�તે ધોઈ લો.



ુ 5  �વ�છ, શોષક કપાસ/�, કાગળના �વાલ (paper towel) અથવા 

ુહ�� ડ �ાયરથી હાથને સાર� ર�તે �કુાવો. હાથ �કૂવવા માટ�ના �વાલ 

�ાર�ય લોકો વ�ચે શરે કરવા જોઈએ નહ�.

ુ 6. જો જ�ર� હોય તો, નળ બધં કરવા માટ� કાગળના �વાલ (paper 

towel) નો ઉપયોગ કરો �થી ધોયેલા હાથથી નળન ે ફર�થી �પશ � ન 

થાય.

1. હથળે �થી હથળે� ઘસો 2. હથળે�થી હથળે�ની �ગળ�ઓ 3. થને ાર (��ઠૂાના નીચેનો બોલ) થી થને ાર ઘસો

4. �ગળ�ઓનો પાછળનો ભાગ િવરોધી 

હથળે�ઓ સાથ ેએકબી� સાથ ેજોડાઈને ઘસો

5. જમણા ��ઠૂાન ેડાબા હથળે�મા ંઅન ે

ુતેનાથી ઊલ�ં ફ�રવીને ઘસો

6. જમણા હાથની �ગળ�ઓ ઘસો 

ડાબા હાથની હથળે�મા ંઅને તેનાથી 

ુઊલ�ં ફ�રવીને ઘસો

હાથની  �વ�છતા માટ�ના સશંાધનો

સ�ંથાએ ખાતર� કરવી જોઈએ ક� હાથની �વ�છતા �ળવવા માટ� નીચેની 

સામ�ી ઉપલ�ધ હોય:

 1.  વપરાયેલા ટ��� ુપેપરનો િનકાલ કરવા માટ� ઢાકંણથી ઢંકાયેલા 

ડ�ટ�બન �રૂા પાડો.

ૂ ુ 2.  અ��ુળ �થળોએ �ડ�પે�સર અન ેઆ�કોહોલ આધા�રત હ�� ડરબ ��ંૂ 

પાડો. જો િસ�ક ઉપલ�ધ હોય, તો ખાતર� કરો ક� હાથ ધોવા માટ� 

ુ�રુવઠો (એટલે ક  �, �વાહ� સા� ુઅને િનકાલજોગ �વાલ) હમંેશા 

ઉપલ�ધ હોય.

ૃઆ�િત. 3.5: હાથ ધોવાની ટ�કનીક

�ય��તગત �વ�છતા મહ�વ�ણૂ� છે કારણ ક� આપણા શર�રમા ંરહલ� ા બે�ટ��રયા 

(�વચા, નાક, મ� અથવા હાથ)   ખોરાકમા ંસ�ંિમત થઈ શક� છે અન ે � લોકો 

ખોરાક ખાય છે તેઓ બીમાર થઈ શક� છે.

િનયિમત �ય��તગત �વ�છતા માટ� �ળૂ�તૂ િનયમ

આરો�ય અને �વ�છતા
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માવજત માટ�ના ધારાધોરણો

�યવસાિયક માવજત માટ�ના ધારાધોરણો આિત�ય �ે�મા ંમહ�વ�ણૂ� �િૂમકા 

ભજવ ેછે. જો ક�, ક�ટલીક સામા�ય માગ�દિશ�કા છે � �યવસાિયક સે�ટ��સમા ં

ુ��ુષો, �ીઓ અને �ા�સ��ડર �ય��તઓ સ�હત તમામ �િતના �ય��તઓને 

લા� ુપડ� શક� છે:

ૂતેથી, પર�પર ��ષણ અટકાવવામા ં�ય��તગત �વ�છતા મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા 

ભજવ ેછે.

 િનયિમત �ય��તગત �વ�છતા માટ� નીચે �જુબના �ળુ�તૂ િનયમો છે:

 1.  દરરોજ �નાન કરો.

 2.  િનયિમતપણે તમારા દાતં સાફ કરો.

ૂ ુ 3.  વાળને � અને ખોડાથી ��ત રાખો.

ુ 4.  �ચ�ગમ ક� તમા� ચાવશો નહ�.

 5.  િનયિમતપણે હાથ ધોવા.

 6.  ��ૂપાન કયા� પછ� કોગળા કરો અને માઉથ ��શનરનો ઉપયોગ કરો.

 7.  ખોરાકની સભંાળ રાખનારાઓએ નીચે �જુબ કર� ંુજોઈએ:

  (a)  �વ�છ કપડા ંપહર� �લા હોવા જોઈએ.

  (b)  તેમના હાથ, નખ અને શર�ર �વ�છ રાખો.

  (c)  કામ શ� કરતા પહલ� ા, ટોયલેટનો ઉપયોગ કયા� પછ� અને 

અ�ય સમયે હાથને સાર� ર�તે ધોવા.

  (d)  ઘા પર વોટર�ફૂ ��િસ�ગ પહર� ો.

  (e)  ખોરાકની સભંાળ લેતી વખતે ��ૂપાન ન કરો.

  (f)  ખાતર� કરો ક� ખોરાક �રુ��ત રાખવામા ંઆવ ેછે તેમજ જ�ંઓુ 

અને ગદંક�થી �રુ��ત રાખવામા ંઆવ ેછે.

 8.  હાથ ધોવા:

  (a)  ટોયલેટની �લુાકાત લીધા પછ�.

  (b)  નાક સાફ કયા� પછ�, ખાસ કર�ને જો તમે ખોરાક તૈયાર કરવામા ં

અથવા અ�રુ��ત ખોરાકની સભંાળ રાખવામા ંસામેલ હોવ.

  (c)  તમારો ચહર� ો સાફ કયા� પછ�.

  (d)  કચરો અથવા બગડ�લા ખોરાકનો િનકાલ કયા� પછ�.

  (e)  િવિવધ �કારના ખોરાકની સભંાળ લેતા પહલ� ા અને પછ�. 

ૂદા.ત.,  રાધેંલા અને રા�ંયા િવનાનો (પર�પર-��ષણ 

અટકાવવા માટ�).

  (f)  પૈસા ગ�યા પછ�

  (g)  ચા અને ભોજન િવરામ પછ�

  (h)  સફાઈ પછ�

  (i)  અ�રુ��ત ખોરાકના િનકાલ પહલ� ા અથવા રસોઇ બનાવતા 

પહલ� ા.



�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

�ટાફની �ય��તગત માવજત િવશ ે�ણવા માટ� હોટલની �લુાકાત લો.

    િનયિમતપણે �નાન કર�ને, દાતં સાફ કર�ને �વ�છ 

અને યો�ય કપડા ંપહર� �ને સાર� �ય��તગત �વ�છતા �ળવો.

   વાળને �ઘુડ, �વ�છ અને �ટાઇલ કર�લા રાખો � કાય��થળ માટ� 

યો�ય હોય. આમા ં�યવસાિયક ર�તે વાળને ��ુયવ��થત અને �ટાઇલ કર�લા 

રાખવાનો સમાવશે થઈ શક� છે.

   ચહર� ાના વાળ ધરાવતા લોકો માટ�, તેને �ઘુડ અને 

��ુયવ��થત રાખો. આમા ં�યવ��થત દ�ખાવ �ળવવા માટ� િનયિમત શિેવ�ગ 

અથવા �િુમ�ગનો સમાવશે થઈ શક� છે.

   જો મેકઅપ કરતા હોવ, તો તેને ન�વો અને કાય��થળના 

વાતાવરણ માટ� યો�ય રાખો. ભાર� અથવા વ� ુપડતી નાટક�ય મેકઅપ 

શલૈીઓ ટાળો.

   નખને �વ�છ અને ��ુયવ��થત રાખો. વ� ુપડતા લાબંા નખ અથવા 

ુવ� ુપડતી િવ��તૃ નખ �ડઝાઇન ટાળો, કારણ ક� તે અ�યવહા� અથવા 

અ�યવસાિયક લાગે છે.

   ઘર�ણાનેં એટલે �ધુી મયા��દત રાખો � તમાર� એવી પસદંગી હોય 

�નાથી વ� ુપડતા િવચ�લત ન થવાય. વ� ુપડતા અથવા અવાજ કરતા 

ઘર�ણા ંપહર� વા� ંુટાળો � �યવસાિયક સે�ટ�ગમા ંિવ�ેપકારક હોઈ શક� છે.

   સાર� મૌ�ખક �વ�છતાનો અ�યાસ કર�ને �ાસને તાજો રાખો, �મા ંબે 

વાર િનયિમત �િશ�ગ અને �લોિસ�ગનો સમાવશે થાય છે, અને જ�ર �જુબ 

િમ�ટ અથવા માઉથવોશનો ઉપયોગ કરવો.

   શર�રની ગધં અટકાવવા માટ� િનયિમત �નાન કર�ને, 

�ડઓ��ટ (deodorant) અથવા એ��ટપસ�િપર�ટ (antiperspirant) નો ઉપયોગ 

કર�ને અને �ાસ લઈ શકાય તેવા કાપડમાથંી બનાવલેા �વ�છ કપડા ંપહર� �ને 

પગલા ંલો.

   �વ�છ, પો�લ�ડ અને કાય��થળના વાતાવરણ માટ� યો�ય �ટવરે 

ૂ ુપહર� ો. વ� ુપડતા ક�ઝ�અુલ અથવા ઘસાઈ ગયેલા �તા પહર� વા� ંટાળો � 

�યવસાિયક દ�ખાવને ઓછો કર� શક�.

1. �ય��તગત �વ�છતા:

2. વાળ:

3. ચહર� ાના વાળ:

4. મેકઅપ:

5.  નખ:

6. ઘર�ણા:ં

7. �ાસ:

8. શર�રની ગધં:

9. �ટવેર:

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા
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તમાર� �ગિત તપાસો

ુુA.  સા� ંક� ખો�ં જણાવો

 1.  દાતં �દવસમા ંબે વાર �શ કરવા જોઈએ.

 2.  મહમ� ાનોની સામે ���ુગ ગમ ચાવવી એ સાર� બાબત છે.

 3.  શર�રની ગધં ન આવ ે તેની ખાતર� કરવા માટ� દરરોજ �ડઓ��ટ (deodorant)નો 

ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેછે.

 4.  કોઈપણ િવ�તાર સાફ કયા� પછ� હમંેશા હાથ ધોવા.

 5.  મ�હલા �ટાફ� વ� ુપડતા ઘર�ણા ંન પહર� વા જોઈએ.

B.  સ�ં��તમા ંજવાબ

 1.  ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ હાથની �વ�છતા સબંિંધત ટ�કનીકોને અ�સુર� શક� છે 

તેની ચચા� કરો.

 2.  ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ કઈ ર�તોથી માવજતદાર દ�ખાઈ શક� છે?

 ૩.  દાતંની યો�ય સભંાળ રાખવા માટ� અ�સુરવા યો�ય ��ુાઓ સમ�વો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

  કોઈપણ આિત�ય સ�ંથાની �લુાકાત લો.• 

  તેમના �ટાફ �ારા અપનાવવામા ંઆવતા ગણવશે  અને �ય��તગત �વ�છતા િવશ ે• 

ચચા� કરો.

   કાય��થળ પર તેમના �ારા ઉપયોગમા ંલેવાતી હાથ ધોવાની ટ�કનીકો� ંુઅવલોકન •

કરો. બધી િવગતો તમાર� નોટ�કુમા ંન�ધો.

ૂ   �લુાકાત પછ�, એક અહવ� ાલ તૈયાર કરો અને વગ�મા ંર� કરો.•



એ
ક
મ

કાય��થળ પર 

સલામતી

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (�લુાકાત અને અ�ભવાદન) શાર��રક ર�તે 

��ુક�લ કામ કર� છે. તેઓ આઠ કલાકની સ�ંણૂ� િશ�ટ માટ� તેમના પગ પર ઉભા 

હોય છે � દરિમયાન તેઓ શર�ર માટ� જ�ર� િવિવધ કાય� કર� છે. તેથી ક�ટમર 

સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ માટ� સલામત કાય�કાર� પ�ર��થિતઓ �િુનિ�ત કરવી 

�હતાવહ છે.

 ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ કમ�ચાર�ઓને સભંિવત જોખમી પ�ર-

��થિતઓને ઓળખવા (�મ ક� નીચે સાભંળો) અને મચકોડ, ખ�ચાણ, પડવા 

વગેર� �વી ઇ�ઓ થાય તે પહલ� ા ં�ધુારા�મક પગલા ંલેવા તાલીમ આપવી 

જોઈએ.

 1.  ભીના �લોર અને લપસણા ર�તાઓ

 2.  અ�યવ��થત �લોર

 3.  ર�તામા ંછોડ� દ�વાયેલા સાધનો

 4.  વજન ઉપાડવાની અયો�ય ટ�કનીકો

 સામ�ી સભંાળવા માટ�ની ��ેઠ પ�િતઓ, અને લપસી પડવા, ઠોકર ખાવા 

અને પડવાથી બચવા માટ�ની પ�િતઓની ચચા� આ એકમમા ંકરવામા ંઆવશ.ે 

જોખમી પ�ર��થિતઓને ક�વી ર�તે ઓળખવી અને ગભંીર ઈ� અથવા 

બીમાર�થી ક�વી ર�તે બચ� ંુતેની તમને સમજ મળશ.ે

 ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ નોકર� પર હોય છે અને તેઓ તેમના કાય�ની 

િશ�ટ દરિમયાન િવિવધ કાય� કર� છે. આ કાય� સાથ ેસકંળાયેલા જોખમો સનર 

ભય�થાનોને ઓળખવા માટ� યો�ય તાલીમ, કમ�ચાર�ને થતી ઇ� અટકા-

વવામા ંમદદ કરશ.ે ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (�લુાકાત અને અ�ભ-

વાદન) માટ� ક�ટલીક િનયિમત ��િૃ�ઓ છે:
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ુસ� 1: કાય��થળના જોખમો� ંિનવારણ

�ાહકોને ઉ�ચ �ણુવ�ાની સેવા �રૂ� પાડવા માટ�, આિત�ય ઉ�ોગમા ંકામની 

ગિત સામા�ય ર�તે ઝડપી અને કામના કલાકો લાબંા હોય છે. આવી ��થિતમા,ં 

પછડાઈને પડ� જવા, લપસી પડવા, ઠોકર લાગવા, દાઝી જવા, કાપા પડવા, 

બળ� જવા, વીજ કરંટ લાગવા, આગ અને િવ�ફોટથી અક�માતો� ંુજોખમ વધી 

�ય છે. કાય��થળ પરના અક�માતો અને રોગો, માદંગી, અપગંતા અથવા 

��ૃ�મુા ંપણ પ�રણમી શક� છે �ના કારણે ઉ�પાદકતામા ંઘટાડો થઈ શક� છે. આ 

બ� ંુઅટકાવી શકાય છે અને અટકાવ� ંુજોઈએ. 

 1. ઘણા લાબંા સમય �ધુી ઉભા રહ�� ુ ં

 2. સામાન ઉપાડવા માટ� વારંવાર નીચે વળ�ું

 3. બેસ�,ંુ �ટૂં�ણયે પડ�,ંુ સામાન ઉપાડ�ને લઈ જવામા ંલાગ� ંુખ�ચાણ

 4. સામાન ઉપાડતી વખતે અને લોડ કરતી વખતે નીચે વળ� ંુઅથવા 

�ક�ું

 5. ભાર� સામાન અને મહમ� ાનોનો સામાન ઉપાડવો

 6. સામાનની �ોલી અથવા ગાડ�ને ધ�ો મારવો

 ઉપરો�ત ફ�ત એવી પ�ર��થિતઓના ઉદાહરણો છે �યા ંશર�ર દબાણ 

હઠ� ળ હોય છે. અસ�ંય અ�ય પ�ર��થિતઓ છે � ખર�ખર ક�ટમર સિવ�સ 

એ��ઝ��ુટવ (�લુાકાત અને અ�ભવાદન)ને પડકાર આપે છે.

�રુ��ત રહવ� ા માટ�ની �ટ�સ

ૂ 1. હમંેશા આરામદાયક �તા પહર� ો.

 2. િવિવધ કાય� કરતી વખતે તમાર� પીઠ, હાથ અને ખભાને યો�ય ર�તે 

ખ�ચો.

 3. કોઈપણ પીડાની �ણ કરો.

 4. કામ સરળ બનાવવા માટ� ��હૂરચનાઓનો ઉપયોગ કરો. ઈ� 

ટાળવા માટ� કાળ� અને સાવધાની સાથ ેબધા કામ કરો.

 5. �વ�થ ખાઓ, કસરત કરો અને સાર� �ઘ લો.

 આ એકમમા,ં તમે કાય��થળ પર સલામતી સામે જોખમ-��ુત વાતાવરણ 

�િુનિ�ત કરવા અને �ય��તગત ઇ�ઓ અને આરો�ય સબંિંધત સમ�યાઓને 

કારણે થતો િવ�ેપ ટાળવા માટ�ના ધારાધોરણો શીખી શકશો. આ એકમ 

નીચેના ��ુય િવષયોને આવર� લે છે:

 • કાય�દમા ંસામેલ જોખમો ટાળવા માટ� સાવચેતીના પગલા.ં

  • મા�ય સલામતી ���યાઓ� ંુપાલન કરો.

  • સલામતી સાધનો અને �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનોનો ઉપયોગ 

કરો.



સલામત અને �વ�થ કાય�કાર� વાતાવરણ કમ�ચાર�ઓના �ખુાકાર�, નૈિતકતા 

અને ઉ�પાદકતામા ંયોગદાન આપે છે. ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ, આ 

ઉ�ોગનો એક મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે અને તેથી, સભંિવત જોખમો અને તેમને ક�વી 

ર�તે ટાળવા તે �ણ� ંુજોઈએ.

ુજોખમો� ં��ૂયાકંન અને િવ�લેષણ

જોખમ ��ૂયાકંન એ એવા જોખમોને ઓળખવાની ���યા છે �નાથંી 

�વત�માન �થાઓ, વત�ન, કાય� પ�ર��થિતઓ અથવા આના સયંોજનમા ં

ૂફ�રફાર કર�ને તેમને િનયિં�ત અથવા �ર કર� શકાય; �થી કાય��થળ પર 

કામદારોની ઇ�, બીમાર� અથવા િમલકતને થતા �કુસાનને સ�ંણૂ�પણે 

ૂઘટાડ� શકાય અથવા �ર કર� શકાય.

 કાય��થળ પર હાલના અને સભંિવત જોખમોની ઓળખ, ��ૂયાકંન અને 

િનય�ંણ માટ� �યવ��થત ���યાઓ �થાિપત કરવી એ એક સાર� �થા છે. 

એ��લોયર� કામદારો અને કો��ા�ટરો �ારા કરવામા ંઆવતી િનયિમત અને 

અિનયિમત ��િૃ�ઓ અને ઉપયોગમા ં લેવાતા સાધનોની સમી�ા કર�ને 

કાય��થળના જોખમોને ઓળખવા જોઈએ. આ જોખમો� ંુ��ૂયાકંન સભંિવત 

ઘટનાઓને �યાનમા ંલઈને કર� શકાય છે.

 જોખમોને િનયિં�ત કરવા માટ� પગલા ંલઇ શકાય છે. આ માટ�, �ય��તએ 

એક જોખમ િનય�ંણ કાય��મ શ� કરવો જોઈએ �મા ં��ૂચબ� હોય - (i) 

કામદારોને એવા પદાથ � અથવા ���યાના સપંક�મા ંઆવવાથી બચાવવા માટ� 

જ�ર� તમામ પગલા,ં (ii) કામદારોને તેમના �વા��યને જોખમી પદાથ�ના 

સપંક�મા ંઆવવાથી મોિનટર કરવા માટ� જ�ર� ���યા અને (iii) આવા સપંક�ને 

િનયિં�ત કરવા માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતી પ�િતઓ અને િનય�ંણો� ંુિનર��ણ 

ક�વી ર�તે કરવામા ંઆવશ ેતેની �પર�ખા આપતી લે�ખત નીિત.

 અમલીકરણ પહલ� ા,ં ભલામણ કરાયેલ પગલાનંી શ�તા ચકાસવાની 

સલાહ આપવામા ંઆવ ેછે. જોખમના ��ૂયાકંનની ���યા� ંુડો�મેુ�ટ�શન 

મહ�વ�ણૂ� છે.

કાય��ે� પરના જોખમો ઘટાડવા

ૂ ુકાય��ે� પરથી સભંિવત જોખમોને �ર કર�ને અથવા તેમને �ર��ત મા�યમો 

અને પ�િતઓથી બદલીને જોખમોને િનયિં�ત કર� શકાય છે. મોટ� ભાગે, 

એ��જિનય�ર�ગ િવભાગ અથવા એ��જિનય�ર�ગ �ટાફ મશીનો, સાધનો, 

વ�ે�ટલેશન િસ�ટમ અને અ�ય ���યાઓની �ળવણી� ંુ િનર��ણ અને 

િનય�ંણ કર� છે � કાય��થળ પર ઇ�� ંુ��ુય �ોત બની શક� છે. તે સમય, 

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII

કો�ટક 4.1: સામા�ય જોખમો અને તેમના િનવારક પગલાં

જોખમનો �કાર કારણો જોખમ સાથે 

સકંળાયેલા 

પ�રબળો

ઉપાયો/િનવારક પગલાં

�ના� ુઅને હાડકા 

સબંિંધત ઇ�ઓ 

ૃઅને િવ�િતઓ

ઘણી નોકર�ઓમા ં

એવા જોખમો હોય 

છે �ના કારણે પીઠ 

અને શર�રના અ�ય 

ભાગોમા ંમચકોડ 

અને ખ�ચાણ થઈ 

શક� છે.

અણઘડ �ગ��ુાઓ, 

હાથથી કરવાની 

��િૃ�ઓ, લાબંા 

સમય �ધુી ઊભા 

રહ�� ,ંુ વારંવાર થતી 

અ�ય ��િૃ�ઓ

સીડ�ને બદલે ર��પનો ઉપયોગ કરો.

ભાર� સામાન માટ� અથવા સામાન લાબંા �તર 

�ધુી લઈ જતી વખતે �ોલીનો ઉપયોગ કરો.

�ોલી ખ�ચવાને બદલે ધ�ો મારવો.

ખાતર� કરો ક� �ોલી યો�ય ર�તે �ળવવામા ંઆવ.ે 

દા.ત., ટાયર સ�ંણૂ�પણે હવા ભર�લા હોય અને 
ૂ�હ��સ ગોઠવાયેલા હોય. યો�ય �તા પહર� ો.

તે સમય, કાય� નીિતઓ અને અ�ય િનયમો અને �થાઓ સ�હત કાય� કરવાની 

���યામા ંફ�રફાર �ચૂવી શક� છે. જોખમોને ઘટાડવાનો બીજો અસરકારક ર�તો 

એ છે ક� યો�ય �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો �રૂા પાડવામા ંઆવ ેઅને 

ખાતર� કરવામા ંઆવ ેક� તે �ટાફ �ારા યો�ય ર�તે પહર� વામા ંઆવ ેછે અને 

�ળવવામા ંઆવ ેછે.

 તેથી, કાય��ે� પર ઇ�ઓ થવાની શ�તા ઘટાડવા માટ� જ�ર� પગલા ં

લેવા જોઈએ �મ ક�:

 1.  આરો�ય અને સલામતી િવશ ે�ટાફ સાથ ેવાતચીત કરો

 2.  જોખમ� ંુ��ૂયાકંન

 3.  જોખમોનો તા�કા�લક સામનો કરવો

 4.  સલામતી �ગે �ધુારણાઓ માટ� �ટાફ પાસેથી �િતભાવ મગંાવવો

 5.  સલામતી �ગેની મા�હતી �પ�ટ ર�તે અ�ણી �થાને �દિશ�ત કરો

 6.  �વ�છતા અને �વ�થતા �ળવો

 7.  �ાથિમક સારવાર માટ�નો જ�ર� �રુવઠો �રૂો પાડો

 8.  અ��ન સલામતીના ધારાધોરણો� ંુપાલન કરો

 9.  કોઈપણ �લૂો થઇ હોય તો તેમાથંી શીખો

 10. સલામતી �ગેની ���યાઓ અપડ�ટ કર� રાખો

 જોખમો ઘટાડવા માટ� અ�સુરવાના ��ુાઓ કો�ટક ૪.૧ મા ંઆપવામા ં

આ�યા છે.



રાસાય�ણક 

જોખમો

ક�ટલાક રસાયણો 

જોખમી હોય છે 

અને તે કોઈ પદાથ �

ખવાઈ �ય તેટલા 

તી�, બળતરા 

કરનારા, ઝેર�, 

�વલનશીલ અથવા 

ક��સરકારક હોઈ શક� 

છે, �મા ંક�ટલાક 

રસાયણો બળતરા 

અથવા એલજ�ને 

કારણે બળે છે 

અથવા �વચા પર 

ફો�લીઓ પેદા 

કર� છે.

અ��થર પદાથ�� ંુ

આક��મક �ાસમા ં

લે�;ંુ �ાવક �વા 

રસાયણો; �વચાનો 

સીધો સપંક� ; 

રસાયણોનો છટંકાવ 

અને છાટંા

યો�ય વ�ે �ટલેશન �િુનિ�ત કરવા માટ� ��ુલી 

બાર�ઓ અથવા યાિં�ક હવાના વ�ે�સ �દાન કરો.

યો�ય �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો પહર� ો.

ૃસ�ં�હત રસાયણોની �ા�યતા  ફ�ત અિધ�ત 

કમ�ચાર�ઓ �ધુી મયા��દત હોવી જોઈએ.

ક�ટ�નરોમા ંકોઈપણ બગાડ અથવા લીક�જ 

તપાસવા માટ� રાસાય�ણક �ટોસ�ની િનયિમત 

તપાસ અથવા િનર��ણ કર� ંુઆવ�યક છે.

ખાતર� કરો ક� દર�ક રસાયણ યો�ય ર�તે 

લેબલ થયેલ છે અને સામ�ી સલામતી 

ડ�ટા શીટ ધરાવ ેછે.

પર�લોરોઇિથ�લન (સામા�ય ર�તે �ાય-�લીિન�ગ 

�વાહ� તર�ક� ઉપયોગમા ંલેવા� ંુઝેર� રંગહ�ન 

અ��થર �ાવક) ના સપંક�મા ંઆવતા કમ�ચાર�ઓ 

માટ� વાિષ�ક તબીબી તપાસની �યવ�થા કરો.

થમ�લ ���સ હોટ�લમા ંવપરાતા 

મશીનર� અથવા 

સાધનોની ગરમીમા ં

લાબંા સમય �ધુી 

રહવ� ાથી માથાનો 

�ુખાવો, થાક અને 

અ�વ�થતા થઈ 

શક� છે.

બોઈલર �મ, લો���, 

ુરસો� ંઅથવા અ�ય 

કોઈપણ ગરમ 

િવ�તારોમા ંકામ 

કરતો �ટાફ.

કાળ��વૂક�  �ડઝાઇન કરાયેલ એ�ઝો�ટ અને એર 

ક�ડ�શન�ગ િસ�ટમ �ારા યો�ય, કાયા��મક અને 

અસરકારક વ�ે�ટલેશન �િુનિ�ત કરો.

�ડા કપડા ંપહર� વા� ંુટાળો

કામદારો માટ� યો�ય કાય�-આરામ સમયપ�ક� ંુ

બનાવીને તે� ંુપાલન કરો.

�ડહાઇ��શન �ારા �મુાવલે પાણીની  જ�ર�યાત 

�ણૂ� કરવા માટ� ��ુકળ પાણી પીવો.

કાપા પડવા રસોડા, લો��� અને 

એ��જિનય�ર�ગ 

�યોગશાળાઓ અને 

વક�શોપમા ંછર�ઓ, 

કટર અને મશીન-

ર�નો ઉપયોગ કરતી 

વખતે કાપો પડ�  

શક� છે.

િવિવધ િવભાગોમા ં

વપરાતી મશીનર�, 

લો��� મશીનો અને 

રસાયણો, છર�ઓનો 

ઉપયોગ

ખાતર� કરો ક� દર�ક મશીનર�મા ંબધા સે�ટ� 

ઇ�ટરલોક અને સે�ટ� ગા�્�સ તેમની જ�યાએ હોય.

કોઈપણ ઉપકરણ અથવા મશીનર� કાય�રત હોય 

�યાર� તેને અડકવાનો �યાસ કરશો નહ�.

પાવર બધં થાય તે પહલ� ા ંમશીનના �લેડ સાફ 

ૂકરશો નહ�, ર�કવર� માટ� સે�ટ� ગા�્�સ �ર કરશો 

નહ� અથવા મશીન સાફ કરશો નહ�.

ઉ�પાદક અથવા સ�લાયર �ારા ભલામણ કરાયેલ 

ઓપર��ટ�ગ �ચૂનાઓ� ંુકાળ��વૂક�  પાલન કરો.

મશીનર�ના ફરતા ભાગો સાથ ેસપંક� ટાળવા માટ� 

ૂ�શુર અથવા �લનો ઉપયોગ કરો.

છર�ઓનો ઉપયોગ સાવધાની સાથ ે કરો.

આરો�ય અને �વ�છતા
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એ��લોયરને હોટ�લમા ંકરવામા ંઆવતા િવિવધ �કારના કામ માટ� સલામત 

કાય� ���યાઓ (SWP) �થાિપત કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવામા ંઆવ ેછે. શ� 

હોય �યા,ં આ ���યાઓ �ટાફ �ારા અ�સુરવા માટ� �માણ�તૂ સચંાલન 

���યાઓમા ંસમાિવ�ટ થવી જોઈએ. સલામત કાય� ���યાઓ અસરકારક 

ર�તે તમામ �ટાફને જણાવવી જોઈએ.

કાય��ે� પર જ�ર� સલામત કાય� ���યાઓ

બળ� ંુઅને 

દાઝ�ું

ઓવન અને ડ�પ 

�ાયસ�નો બેદરકાર� 

�વૂક�  ઉપયોગ 

ગભંીર દાઝી જવા 

અને બળ� જવા� ંુ

કારણ બની શક� છે.

ઓવન અને ડ�પ 

�ાયરનો ઉપયોગ

કાય��ે� એવી ર�તે �ડઝાઇન કર�� ંુઅને 

�યવ��થત હો� ંુજોઈએ ક� �થી આગ અને 

ગરમ વ��ઓુનો સપંક� ન થાય.

ગરમ વ��ઓુને ઉપાડવા માટ� ગાદ�વાળા 

મો� પહર� ો.

તેલ અથવા ઉકળતા પાણી �વા ગરમ �વાહ�થી 

વાસણો વ� ુપડતા ભરવા� ંુટાળો.

ગરમ વાસણોમાથંી ઢાકંણા ઉપાડવા માટ� ભીના 

કપડાનો ઉપયોગ કરશો નહ�.

ખાતર� કરો ક� વાસણો અને તવાઓના હ�� ડલ 

કાઉ�ટર અથવા �ટવમાથંી બહાર નીકાળવાને 

ુબદલે બા� પર ફ�રવવામા ંઆ�યા છે.

ઓવનમા ંઇ�ટરલો�ક�ગ �વીચો અને થમ��ટ�ટ 

�વા સલામતી ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરો.

ુવરાળ� ંુદબાણ બધં થાય તે પહલ� ા ં�કર અને 

�ટ�મ ઓવન ખોલશો નહ�.

િછ�ો ટાળવા માટ� ગરમ પાણી અને ગરમ 

�વાહ�ના નળ ધીમે ધીમે ખોલો.

આગ અને 

િવ�ફોટ

આગથી િવ�ફોટ �વલનશીલ પદાથ�.

ઉ�ચ દબાણવાળા 

ઉપકરણો

અ��ન અથવા વરાળ

રસોડા, લો���

વરાળ બોઈલર 

�વા દબાણવાળા 

વાસણો

ખાતર� કરો ક� �ટ�મ બોઈલર� ંુિનર��ણ દર 12 

ૃમ�હનામા ંઓછામા ંઓ� ંએક વખત અિધ�ત 

બોઈલર િનર��ક �ારા કરવામા ંઆવ.ે

ખાતર� કરો ક� હવા અથવા �ટ�મ ર�સીવર� ંુ

િનર��ણ દર 24 મ�હનામા ંઓછામા ંઓ� ંએક 

ૃવખત અિધ�ત બોઈલર િનર��ક �ારા કરવામા ં

આવ.ે

ખાતર� કરો ક� બોઈલર એટ��ડ�ટ યો�ય ર�તે 

તાલીમ પામેલા અને �મા�ણત છે.

બોઈલર �મમા ંકામ કરતા કામદારોને �વણ 

ર�ક �રૂા પાડો.



એ��લોયર� એક િસ�ટમ �થાિપત કરવી જોઈએ �થી ખાતર� કર� શકાય ક� 

ૂ�યાર� પણ કોઈ ન� ંુસાધન અથવા ���યાઓ ર� કરવામા ંઆવ ેઅથવા 

કાય�કાર� ���યાઓમા ંફ�રફાર કરવામા ંઆવ ે �યાર� હાલની સલામત કાય� 

���યાઓની સમી�ા કરવામા ં આવ.ે ચો�સ કાય� માટ� સલામત કાય� 

���યાઓ માટ�ની જ�ર� કા�નૂી આવ�યકતાઓ હોય છે. �યા ં�ધુી સલામત 

કાય� ���યાઓ �થાિપત થઇને અમલમા ંન આવ ે�યા ં�ધુી કોઈ કાય� શ� થશ ે

નહ�.

 ક�ટલીક જ�ર� સલામતી ���યાઓ આ �જુબ છે:

 1. કોઈપણ મશીનર� પર કામ કરતી વખતે �યા ંકોઈપણ પર��ણ, 

ૂ��ુ�ક�શન અથવા અ�ય કોઈપણ કામગીર�ના હ��  ુમાટ� વાડ �ર 

કરવામા ંઆવી હોય;

 2. એવી જ�યાએ કામ કરતી વખતે � ૩ મીટર ક� તેથી વ� ુ�ચાઈ પર 

હોય અને �યાથંી પડ� જવાની શ�તા હોય અથવા એવી જ�યાએ 

ૂકામ કરતી વખતે � �બવા, ઝેર, રાસાય�ણક બળ� જવા અથવા �ાસ 

�ધંાઈ જવાની શ�તા હોય;

 3. કોઈપણ બધં, મયા��દત જ�યામા ંકામ કરતી વખતે;

 4. ગરમી અથવા આગને લગ� ંુકોઈપણ કાય� કરતી વખતે, ખાસ કર�ને 

�યા ંકોઈ િવ�ફોટક અથવા �વલનશીલ પદાથ � હાજર હોય;

 5. કોઈપણ દબાણ��ુત વાસણ, હાઇ�ો�લક અથવા �લ��ટ�ગ સાધનો પર 

પર��ણ, �ળવણી અથવા સમારકામ� ંુકામ કરતી વખતે;

 6. કોઈપણ વાસણ મશીનર� અથવા �લા�ટ પર કામ કરતી વખતે 

અથવા એવી ���યા અપનાવતી વખતે �મા ંકોઈપણ તી�, ઝેર� 

અથવા �વલનશીલ પદાથ � હોય અથવા ઉ�પ� થાય અથવા 

છોડવામા ંઆવ;ે

ુ 7. સ�ં�ચત હવા��ુત વાતાવરણમા ંઅથવા પાણીની નીચે કામ કરતી 

વખતે;

 8. ��ે પેઇ��ટ�ગ કરતી વખતે; અને

 9. વરાળ અથવા ઝેર�, �વલનશીલ અથવા તી� પદાથ� ધરાવતી 

કોઈપણ પાઇપ અથવા સાધનોને તોડ� નાખતી વખતે.

સલામતી માટ� યાદ રાખવાનો ��ુાઓ

કાય��થળ પર સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� અપનાવવામા ંઆવલેા ક�ટલાક 

અ�ય ��ુાઓ આ �જુબ છે:

 1. સલામતીની તાલીમ

ૂ 2. �થ બેઠકો

 3. અક�માત, ઘટના અને રોગની તપાસ અને િવ�લેષણ

 4. ઘરની �દર સલામતીના િનયમો અને િવિનયમો

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા
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��િૃ�

કોઈપણ હોટલના હાઉસક�િપ�ગ િવભાગની �લુાકાત લો અને હોટલ �ટાફ સાથ ેતેમના 

કાય��થળ પર થઈ શક� તેવા િવિવધ જોખમો િવશ ેચચા� કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર, વગેર�.

���યા

  કોઈપણ હોટલના હાઉસક�િપ�ગ િવભાગની �લુાકાત લો.•

   �ટાફ સાથ ે તેમના �ારા ઉપયોગમા ં લેવાતા િવિવધ જોખમી પદાથ� અથવા  •

રસાયણો િવશ ેચચા� કરો અને તેને ન�ધો.

  કામ કરતી વખતે જોખમી પદાથ�ને હ�� ડલ કરવાની પ�િતઓ� ંુઅવલોકન કરો.• 

  કાય��ે�ના જોખમો સામે િનવારક પગલા ંદશા�વતો ચાટ� દોરો અને વગ�મા ં�દિશ�ત • 

કરો.

ૂ   �લુાકાત પછ�, �ો��ટ �રપોટ� બનાવો અને વગ�મા ંર� કરો.•

તમાર� �ગિત તપાસો

A.  ખાલી જ�યાઓ �રૂો

ૂ 1 . કાય��થળ પરથી સભંિવત જોખમોને �ર કર�ને અથવા તેમને બદલીને 

................િનયિં�ત કર� શકાય છે.

 2.  MSDS એટલે ............................

 3.  ...........................કાય��થળ પરના અનેક જોખમોને ટાળ� શક� છે.

ુ 4.  .............અને રોગો �ઃખ, માદંગી, ગેરહાજર�, ઉ�પાદકતામા ં ઘટાડો, અપગંતા 

અથવા ��ૃ��ુ ંુકારણ પણ બની શક� છે.

B.  સ�ં��તમા ંજવાબ આપો

 1.  ઉદાહરણની મદદથી કાય��થળ પર જોખમો ઘટાડવા માટ�ના િવિવધ મહ�વ�ણૂ� 

��ુાઓ� ંુવણ�ન કરો.

 2.  કાય��થળ પર જ�ર� સલામતી કાય� ���યાઓ લખો.

 3.  કાય��થળ પર સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� કયા ��ુાઓ અપનાવવામા ંઆ�યા છે?

સ� 2: માનક સલામતી ���યાઓ

કોઈ પણ �ય��ત કટોકટ� ક� આપિ�નો સામનો કરવા માગંતો નથી ક� કરવા� ંુ

પસદં કરતો નથી, ખાસ કર�ને તે � તેમના �યવસાય, કમ�ચાર�ઓ અથવા 

તેમને �ય��તગત ર�તે અસર કર� છે. છતા ંતે �બૂ જ વા�તિવક છે. 



કટોકટ� અને આપિ�ઓ કોઈપણ �ય��ત પર, ગમે �યાર� અને ગમે �યા ંઆવ ે

છે. ઓછામા ંઓછ� અપે�ા હોય �યાર� સ�ંથાને ખાલી કરાવવાની ફરજ પડ� શક� 

છે. માનક સલામતી ���યા મહ�વ�ણૂ� છે કારણ ક� તેનો અથ � લે�ખત 

�ચૂનાઓનો એવો સ�હૂ છે � હોટલ અથવા સ�ંથા �ારા અ�સુરવામા ંઆવતી 

િનયિમત અથવા કટોકટ�ની ��િૃ�� ંુડો�મેુ�ટ�શન કર� છે. SOPs હોટ�લમા ં

ઉ�ચ �ણુવ�ા અને ધારાધોરણને �સુગંત સેવા �રૂ� પાડવામા ંમદદ કર� છે.

 SOPs નો િવકાસ અને ઉપયોગ સ�ંથાની એક અ�ભ� �ણાલી છે કારણ ક� 

તે કામદારોને યો�ય ર�તે કામ કરવા માટ� આદશ � ���યાની મા�હતીથી સ�જ 

કર� છે �નાથી હોટ�લની સેવાની �ણુવ�ા અને અખ�ંડતતામા ં�સુગંતતા રહ �

છે. બધા નવા ભરતી થયેલા હોટ�લ �ટાફને હોટ�લના SOPs પર તાલીમ 

આપવી આવ�યક છે. �યાર� ક�ટલીક જોખમી પ�ર��થિતઓ બને છે, �યાર� 

હોટલ �ારા નીચેની ખાલી કરાવવાની ���યાઓ હાથ ધરવામા ંઆવી શક� છે.

ુહોટલમા ંકટોકટ�ની પ�ર��થિતઓ� ંસચંાલન

હોટલ અથવા ર��ટોર�ટમા ંકટોકટ�ની પ�ર��થિતઓ� ંુસચંાલન કર� ંુખર�ખર 

ુએક મો�ં કાય� છે. કોઈ સમયે, ��ટ ઓ�ફસ �ટાફ અસામા�ય પ�ર��થિતનો 

સામનો કર� શક� છે, �મ ક� બો�બની  ધમક�, આગ, ચોર�, વગેર�.

બો�બની ધમક� અથવા આતકંવાદ� �મલોુ

કમ�ચાર�ઓને તાલીમ આપવી જોઈએ અને હમંેશા સતક� રહવ� ાની �ચૂના 

આપવી જોઈએ. કોઈપણ શકંા અથવા શશંયના �ક�સામા,ં �પુરવાઈઝર 

અથવા મેનેજરને તા�કા�લક �ણ કરવી જોઈએ. ક�ટલાક અ�સુર� શકાય તેવા 

સાવચેતીના પગલા ંનીચે ��ૂચબ� કર�લા છે:

 1.  હોટલોમા ંમેટલ અથવા બો�બ �ડટ��ટર �કૂવા �થી મહમ� ાનો અને 

�ટાફને સલામતીની વ� ુ સાર� ભાવના મળે,  �રુ�ા પગલા ં

વધારવામા ંઆવ.ે

 2.  બે��વ�ેટ�ગ ��ટુ અને અ�ય �બન-�હર�  િવ�તારોની �રુ�ા તપાસ 

કરવી જોઈએ અને ઉપયોગ પછ� તા�ં માર� ંુજોઈએ.

 3.  �ા�ત થયેલ સામાન અને બેગની તપાસ કરવી જોઈએ અને 

�યવ��થત રાખવી જોઈએ.

 4.  અ�યથા સા�બત ન થાય �યા ં�ધુી તમામ બો�બની ધમક�ઓ અથવા 

ચેતવણીઓને િવ�સનીય માનો. તા�કા�લક હોટલના અિધકાર�ઓનો 

સપંક� કરો અને તેમને બો�બની ધમક� િવશ ે�ણ કરો. ધમક�ની 

ૃ��િત, ઉ�લે�ખત કોઈપણ ચો�સ �થાનો અને કોઈપણ શકંા�પદ 

વત�ન અથવા વ��ઓુ સ�હત શ� તેટલી વ� ુિવગતો �રૂ� પાડો.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



NOTES  5.  કટોકટ� દરિમયાન �ટાફની ફરજો અને જવાબદાર� સાર� ર�તે 

�યા�યાિયત હોવી જોઈએ.

 6.  હોટલે પોલીસ સાથ ેસકંલનમા ંરહ�ને કામ કર� ંુજોઈએ �થી તેઓ 

અપડ�ટ�ડ રહ.�

 7.  ચે�બર મેઇડ અને હાઉસક�િપ�ગ �પુરવાઇઝરને ગે�ટ �મમા ં�રુ�ા 

તપાસ કરવા માટ� તાલીમ આપવી જોઈએ.

 1.  હોટલોમા ંમેટલ અથવા બો�બ �ડટ��ટર �કૂવા �થી મહમ� ાનો 

અને �ટાફને સલામતીની વ� ુસાર� ભાવના મળે, �રુ�ા પગલા ંવધારવામા ં

આવ.ે

 2.  બે��વ�ે ટ�ગ ��ટુ અને અ�ય �બન-�હર�  િવ�તારોની �રુ�ા તપાસ 

કરવી જોઈએ અને ઉપયોગ પછ� તા�ં માર� ંુજોઈએ.

 3.  �ા�ત થયેલ સામાન અને બેગની તપાસ કરવી જોઈએ અને 

�યવ��થત રાખવી જોઈએ.

 4.  અ�યથા સા�બત ન થાય �યા ં�ધુી તમામ બો�બની ધમક�ઓ અથવા 

ચેતવણીઓને િવ�સનીય માનો. તા�કા�લક હોટલના અિધકાર�ઓનો 

સપંક� કરો અને તેમને બો�બની ધમક� િવશ ે�ણ કરો. ધમક�ની 

ૃ��િત, ઉ�લે�ખત કોઈપણ ચો�સ �થાનો અને કોઈપણ શકંા�પદ 

વત�ન અથવા વ��ઓુ સ�હત શ� તેટલી વ� ુિવગતો �રૂ� પાડો.

હોટ�લ ખાલી કરાવવાની ���યાઓ

કોઈપણ આગ,  બો�બની ધમક� અથવા અ�ય કોઈપણ કટોકટ�ની 

પ�ર��થિતમા ંહોટ�લ ખાલી કરાવવાની જ�ર પડ� શક� છે. તમામ િવભાગો પાસે 

ખાલી કરાવવાની યોજના હોવી જોઈએ અને �ચૂનાઓ, તીર �ચ�ો, સકં�તો 

વગેર� �ારા બચાવ અથવા ખાલી કરાવવાના �દશા િનદ�શો �પ�ટપણે દશા�વવા 

જોઈએ. અ�સુરવા માટ�ના ક�ટલાક પગલાઓંની નીચેના િવભાગોમા ંચચા� 

કરવામા ંઆવી છે.

��ટ ઓ�ફસ, ખાનગી શાખા એ�સચે�જ (PBX), મેનેજર ઓન 

ડ�ટુ� (MOD)

 1.  PBX ઓપર�ટર, હોટ�લ �રુ�ા કમ�ચાર�ઓ, એ��જિનય�ર�ગ અને 

એકાઉ��સ િવભાગને પ�ર��થિત અને ઇમારત ખાલી કરવાના કારણ 

િવશ ે�ણ કરો.

 2.  ઓપર�ટરને ઘરની ગણતર� આપો.

 ૩.  કટોકટ� બેકઅપ �રપો��્સની હાઇ �પીડ િ���ટ�ગ શ� કરવા માટ� મા�ટર 

કો���ટુર અથવા સવર�  પર હોટ ક� દબાવો.

 4.  �ાઉ�ડ �લોર પર તમામ �લ�ટ �રકોલ કરો.

 5.  તમામ ચેતવણી અને ખાલી કરાવવાના એલામ� સ��ય કરો.

 6.  હોટ�લની પ��લક એ��સ િસ�ટમ પર ખાલી કરાવવાની �હર� ાત કરો.

 7. સલામત ક�ટડ� અથવા િતજોર�માથંી ઇમરજ�સી ચાવી (E-key) 

કાઢ�ને હોટ�લની �રુ�ા એજ�સી અથવા ફાયર િવભાગ અથવા �થળ 

પર હાજર પોલીસ વડાને આપો.

 8.  તમામ િતજોર�ઓ અને રોકડ �ોઅસ�ને તા�ં માર� દો. પૈસા અથવા 

�ક�મતી વ��ઓુ તમાર� સાથ ેન લેશો.

 9.  અપગં અથવા ��ૃ મહમ� ાનો માટ� �કુ કરાયેલા �મ ઓળખો. તેમને 

ખાલી કરવામા ંમદદ કરવા માટ� હોટલ કમ�ચાર�ઓને મોકલો, અથવા 

ુફાયર િવભાગની સહાયની રાહ �ઓ.

 10. મહમ� ાનો અને �ટાફને કટોકટ�ની ��થિતમાથંી બહાર નીકળવા માટ� 

�દશામાન કરવા અને મદદ કરવા માટ� દર�ક હોટલ �લોર પર થોડા 

કમ�ચાર�ઓ મોકલો.

 11.  ફ�ત ગે�ટ�મમાથંી ટ��લફોન વાગતા હોય �યાર� જ �યાન રાખો, અને 

જો સમય પરવાનગી આપે તો જ તે કરો.
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 12.  �મમા ંગેસ ફાયર�લેસમા ંજતી ગેસ પાઇપલાઇન બધં કરો (જો લા� ુ

હોય તો).

ૂ 13. લોબીના એ��ઝટથી સામાનની બધી ગાડ�ઓ �ર ખસેડો. તેમને 

�દવાલો સામે �કૂો.

ુ ૂ 14.  બધા વાહનોને ઇમારતના �વશે�ાર અને બા�ઓથી �ર ખસેડો.

 15. ��ટ ઓ�ફસ �ટાફ� ઘટનાના િવગતવાર ર�કોડ� રાખવા જોઈએ, �મા ં

ઘરમા ં મહમ� ાનોની સ�ંયા, ઘટનાઓનો સમય, લેવામા ં આવલેી 

કાય�વાહ� અને કટોકટ�ના ં સમયે�િતભાવ આપનારાઓ સાથનેા 

કોઈપણ સદં�શા�યવહારનો સમાવશે થાય છે. આ મા�હતી ઘટના 

પછ�ના િવ�લેષણ અને કટોકટ�ની �િતભાવ ���યાઓમા ં�ધુારો 

કરવા માટ� ઉપયોગી થઈ શક� છે.

હાઉસક�િપ�ગ અથવા લો���

 1. �મ એટ��ડ�ટ� હાઉસક�િપ�ગ ગાડ�ઓ કબાટ અથવા ગે�ટ�મમા ંરાખવી 

જોઈએ, હૉલવમેા ંનહ�.

 2. લો���ના બધા સાધનો બધં કરો. લો��� તરફ જતી ગેસ પાઇપલાઇન 

બધં કરો.

 3. ભ�યરામા ંબધા �ટોર�જ �મ તપાસો, તેમને અને લો���ને તા�ં માર� 

દો.

 4. મહમ� ાનોને બહાર કાઢવા માટ� બધા ધાબળા, ચાદર અને બાથરોબ 

(bathrobe) સાથ ેરાખો.

ખોરાક અને પીણા

 1. તમામ �ટવ, ઓવન અને અ�ય રસોઈ ગે��સ અને સાધનો બધં 

કરો.

 2. રસોડામા ં ��ુય ગેસ વા�વ બધં કરો. �ટાફ અથવા રસોડાના 

ુકમ�ચાર�ઓ માટ� બધા �લર �મ, પે��� અને વોક-ઇન તપાસો.

 3. જો સમય હોય તો બધા પૈસા �રુ��ત કરો.

 4. ર��ટોર�ટ, લાઉ�જ અથવા બે��વટે મા ંહાજર મહમ� ાનોને ઇમરજ�સી 

એ��ઝટ તરફ દોરો.

 5. ર��ટોર�ટ, લોબી, શૌચાલય અને મહમ� ાનો અને કમ�ચાર�ઓ માટ� 

અ�ય �થળો તપાસો.

 6. ઇમારતમાથંી બહાર નીકળો.

 7. સબંિંધત અિધકાર�ઓને �ણ કરો.

ખર�દ�, િશિપ�ગ અને �રસીિવ�ગ

ુ 1. કમ�ચાર�ઓ માટ� બધા �ટોર�મ, �લર અથવા ડ�પ ��ઝ �મ અને 

વોક-ઇન તપાસો. તપાસ કયા� પછ� આને તા�ં માર� દો.

 2. ઇમારતમાથંી બહાર નીકળો.

 3. માશ�� લ�ગ પોઇ�ટ અથવા સબંિંધત અિધકાર�ને �ણ કરો.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



NOTES માનવ સશંાધન િવભાગ

 1.  તમામ ફાઇલો અને કાગળોને �મમા ંબધં કર�ને તા�ં માર� દો.

 2.  મહમ� ાનો અને કમ�ચાર�ઓ માટ� બધી ઓ�ફસો અને બાથ�મ તપાસો.

 3.  �મ �રઝવશ� નની �કુ લો, અથવા �રઝવશ� ન ��ૂચની નકલ કઢાવો.

 4.  �કુ/��ૂચ સાથ ેઇમારત ખાલી કરો. સબંિંધત અિધકાર�ને �ણ કરો.

વચેાણ, માક��ટ�ગ અને ક�ટ�ર�ગ

 1.  મહમ� ાનો અને કમ�ચાર�ઓ માટ� બધી ઓ�ફસો, કો�રડોર અને બાથ�મ 

તપાસો.

 2.  �મ �રઝવશ� ન �કુ લો, અથવા �રઝવશ� ન �લ�ટની નકલ િ��ટ કરો.

 3.  �કુ અથવા �લ�ટ સાથ ે�બ��ડ�ગ ખાલી કરાવો. સબંિંધત ઓથો�રટ�ને 

�ણ કરો.

એકાઉ��ટ�ગ િવભાગ

 1.  હોટ�લ સેફ અને વો�ટ �મમા ંબધી વાટાઘાટા પા� સપંિ�ઓને લોક 

કરો.

 2.  હોટ�લ કો���ટુર ઇ�વ�ે ટર� િસ�ટ�સ માટ� કટોકટ� બેક-અપ ખાલી 

કરાવવાની ���યાઓ સ��ય કરો.

 3.  હોટ�લ હાઉસ લેજર, િસટ� લેજર, એડવા�સ �ડપો�ઝટ ર�કોડ� અને 

�ાયલ બેલે�સ િ��ટ કરો.

 4.  સબંિંધત ઓથો�રટ�ને �રપોટ� લો.

 5.  કોઈપણ કમ�ચાર� રહ� ન �ય તે માટ� બધી ઓ�ફસો અને ટોયલેટ 

તપાસો. હોટ�લમાથંી બહાર નીકળો, સબંિંધતને �રપોટ� કરો.

�રુ�ા

 1. ચાવી િવતરણ ક���માથંી ગે�ટ�મની ઉપલ�ધ બધી મા�ટર ચાવીઓ 

એકિ�ત કરો.

 2. �રુ�ા ઓ�ફસ અને ચાવી િવતરણ ક���ને લોક કરો.

 3. હાજર� ર�જ�ટર અને ફરજ પરના કમ�ચાર�ઓની યાદ� બહાર કાઢો.

 4. ઉપરો�ત મા�હતી હોટલની બહાર માશ�� લ�ગ પોઈ�ટ પર આપો �થી 

માનવ સશંાધન કમ�ચાર�ઓ, કમ�ચાર�ઓનો રોલ કોલ લઈ શક� અને 

કોઈ �મુ થયેલ છે ક� નહ� તેની તપાસ કર� શક�.

 5. કટોકટ� કમ�ચાર�ઓ �ારા ઉપયોગ માટ� પોલીસ અથવા ફાયર કમા�ડ 

પો�ટને મા�ટર ચાવી અને E-key આપો.
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એ��જિનય�ર�ગ

 1. હોટલની તમામ હ��ટ�ગ, વ�ે�ટલેશન અને એર ક�ડ�શન�ગ (HVAC) 

િસ�ટમો બધં કરો.

 2. ફાયર પપં અને ����કલર જનર�ટર ચા� ુકરો.

 3. જો સમય હોય તો હોટલના ��િુ���સ/�લાન લો.

 4. કમ�ચાર�ઓ માટ� બધા યાિં�ક અને �ટોર�જ �મ તપાસો. તેમને લોક 

કરો.

 5. મહમ� ાનોને બહાર કાઢવામા ંસહાય કરો. ઇમારતમાથંી બહાર નીકળો, 

ફરજ પરના ��ુય ઇજનેર અથવા ઇજનેર અને પોલીસ અથવા 

અ��નશામક કમ�ચાર�ઓને �ણ કરો.

ુસ�ંહ �ે�� ં�ાન

સ�ંહ �ે� એ એવી જ�યા છે �યા ંસામ�ી રાખવામા ંઆવ ેછે. તે એવી જ�યા 

છે �યા ં િવિવધ સામ�ીને હ�� ડ�લ�ગ અને �ટોર કરવાની બધી કામગીર� 

કરવામા ંઆવ ેછે, �મ ક� ક�ર� બેગ અથવા પે�ક�ગ સામ�ીનો �ટોક કરવો, 

સામ�ીને મે��અુલી ઉપાડવી અને િવિવધ િવભાગોમા ંઉપયોગમા ંલેવા માટ� 

સામ�ીને એકબી� પર ગોઠવવી. �ટાફને ઇ�ઓ ટાળવા અને સામ�ીને થ� ંુ

�કુસાન અટકાવવા માટ� આવા િવ�તારમા ંસલામતી અને સાવચેતી રાખવી 

આવ�યક છે.
 
 કાય��થળના અક�માતો ઘટાડવામા ંમદદ કર� શક� તેવા યો�ય કાય� 

પ�િતઓના સામા�ય િસ�ાતંોનો ઉપયોગ તાલીમ અને િશ�ણ માટ� જ�ર� છે. 

હોટલ �ટાફ� સામ�ીને યો�ય ર�તે સ�ં�હત કરવાની પ�િતઓ સમજવી જોઈએ 

�થી તે બધા જોખમોને ઘટાડ� શક�. હોટલ �ટાફ સામ�ી ખસેડતા, હ�� ડલ કરતા 

અને સ�ંહ કરતા પહલ� ા સભંિવત જોખમો �ણતા હોવા જોઈએ. તેણે 

ચેક�લ�ટની મદદ લેવી જોઈએ �થી તે િનર��ણ કર� શક� અને ખાતર� કર� શક� 

ક� સામ�ી યો�ય ર�તે સ�ં�હત છે.

કો�ટક 4.2: સ�ંહ િવ�તાર માટ� ચેક�લ�ટ

ધારાધોરણ �ણૂ� કર� છે 

ુધારાધોરણ �ણૂ� કર� ંનથી

ર�માક�સ 

પગદંડ� 
(Aisles)

બહાર નીકળવાના 

અને �વેશવાના 

ર�તાઓ

�વ�છ

એકદમ સાફ

સાર� ર�તે �ચ��ત થયેલ

એકદમ સાફ

સાર� ર�તે �ચ��ત થયેલ

બરફ, પાણી અને અ�ય અવરોધોથી ��ુત
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હાથથી 

ચલાવવાના 

પોટ�બલ સાધનો

ઉપયોગમા ંહોય/ ન હોય �યાર� યો�ય ર�તે સ�ં�હત

અ��નશામક સાધનો

સાર� ર�તે �ચ��ત થયેલ

�લુભ

ભ�યત�ળ� ંુ

(Floor)

�વ�છ

એકદમ સાફ

સાર� ��થિતમાં

સાર� ર�તે પાણીના િનકાલવા�ં

સીડ� સાર� ��થિતમાં

ગેસ/તેલ ��ુત

ઉપયોગમા ંહોય �યાર�/ ન હોય �યાર� �રુ��ત

લાઈ�ટ�ગ પયા��ત

�વ�છ

મશીન �વ�છ

ર�તાઓ, 

પા�ક�ગ 

િવ�તારો

સાર� ર�તે �રપે�ર�ગ હઠ� ળ

સાર� ર�તે �ચ��ત

બરફથી ��ુત

�ચ�ો, ટ��સ પયા��ત 

યો�ય

�વ�છ

થ�પો માર�ને 

સ�ંહ

સાફ પગદંડ�

��થર અને �રુ��ત થોકબધં સ�ંહ

સાર� ર�તે લેબલ કર�લ

�વ�છ અને સાફ િવ�તાર

પગિથયાં લપ�યા વગર ચાલી સહાય તેવા

�વ�છ

એકદમ સાફ

સાર� ��થિતમાં

વ�ે�ટલેશન 

િસ�ટમ

કચરાનો 

િનકાલ

�વ�છ

એકદમ સાફ

�રૂતા �માણમા ંડ�બા

તેલ��ુત ચ�થરા, �વલનશીલ ભગંાર વગેર� માટ� અલગ 

અને મા�ય ક�ટ�નર રાખો.

તપાસ કરનાર �ય��તના હ�તા�રો:                                               તાર�ખ:
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સામ�ી� ંુસચંાલન અને સ�ંહ

કટોકટ�ની ��થિતમા,ં ફિન�ચર, સાધનો અને િવિવધ ઉપકરણોને �રુ��ત 

જ�યાએ ખસેડવા જ�ર� હોઈ શક� છે �થી તેઓ �હર�  માગ�ને અવરોિધત ન કર� 

અથવા આસપાસ ફ�કાઈ ન �ય અને લોકોને ઇ� ન થાય. જો કટોકટ� 

દરિમયાન સામ�ી અને/અથવા સાધનોને મે��અુલી હ�� ડલ કરવા જ�ર� 

હોય, તો કમ�ચાર�ને તે કરતી વખતે પોતાને ખ�ચાણ ન આવ ેઅથવા મચકોડની 

ઇ� ક�વી ર�તે અટકાવવી તે �ગે તાલીમ આપવી જોઈએ. કમ�ચાર�ઓને 

એટ� ંુજ વજન ઉપાડવા માટ� �ો�સા�હત કરવા જોઈએ �ટ� ંુઉપાડવા તેઓ 

આરામદાયક હોય. જો કોઈ વ���ુ ંુવજન વધાર� પડ� ંુલાગે, તો સહાય 

મેળવવી જોઈએ. �યા ં�ધુી એકદમ જ�ર� ન હોય �યા ં�ધુી ભાર� વ��ઓુ 

ઉપાડશો નહ�, ધ�ો મારશો નહ�, ખ�ચશો નહ� અથવા વહન કરશો નહ�. જો 

આ� ંુકર� ંુજ�ર� હોય, તો �ય��તએ હાઉસક�િપ�ગ ગાડ�ઓ, �હ��સવાળ� મોપ 

ૂડોલ, �ર કર� શકાય તેવા ર��પ, પાણી ઉપાડવાના મશીનો અને પોટ�બલ 

વ�ેમુ પેકનો ઉપયોગ કરવો જોઈએ, � કાય�ને સરળ અને ઓ� ંજોખમી 

બનાવશ.ે

 સામ�ી સ�ંહ માટ� નીચે ક�ટલીક માગ�દિશ�કા આપેલ છે:

 1. �રુવઠો સ�પેલ િવ�તારોમા ંસ�ં�હત કરવો જોઈએ અને એવી ર�તે 

થોકબધં થ�પો મારવો જોઈએ ક� �થી વ��નુા પડવા� ંુજોખમ ન 

બને.

 2. સ�ંહ�થાનમા ં પગદંડ� સાફ અને પસાર થઈ શક� તેવી રાખવી 

જોઈએ.

 3. સામ�ીને િન��ુત ર�તાઓ પર સ�ં�હત ન કરવી જોઈએ અથવા 

એવી ર�તે �કૂવી જોઈએ નહ� ક� બહાર નીકળવાના માગ�મા ંઅવરોધ 

ન આવ.ે

 4. અ��નશામક, ઇમરજ�સી શાવર, ઇલે���કલ પેનલ અને સાધનો 

યો�ય �ચાઈએ �થાિપત કરવા જોઈએ �થી લોકોની અવરજવરમા ં

અવરોધ આવ.ે

 5. �વલનશીલ અને સળગી શક� તેવા પદાથ� (ઉદાહરણ તર�ક�, પેઇ�ટ, 

કો��ે�ડ ગેસ અને સોલવ�ટ) ગરમ સપાટ�ઓ અથવા ઇલે���કલ 

સાધનોની ન�ક સ�ં�હત ન કરવા જોઈએ.

 6. િવરોધી રસાયણો (ઉદાહરણ તર�ક�,  ઓ��સડાઇઝસ� અને 

�વલનશીલ પદાથ�, એિસડ અને પાયા) અલગ કરવા જોઈએ.

 7. �વલનશીલ �વાહ� �ળૂ ક�ટ�નર અથવા �વલનશીલ �વાહ� 

સલામતી ક�નમા ંસ�ં�હત કરવા જોઈએ. �યાર� ઉપયોગમા ંન હોય, 

�યાર� નીચેની બાબતો� ંુ�યાન રાખ� ંુજોઈએ:

  a. ક�ટ�નર પર ઢાકંણા રાખો.

  b. ક�ટ�નરને �વલનશીલ �વાહ� સ�ંહ ક��બનેટમા ંસ�ં�હત કરવા 

જોઈએ.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



NOTES ુ 8. સ�ં�ચત ગેસ િસ�લ�ડરોને વા�વ ક��સ સાથ ેસીધી ��થિતમા ંસ�ં�હત 

કરવા જોઈએ અને સાકંળ સાથ ે�થાને �રુ��ત કરવા જોઈએ.

 9. એિસડ અને રસાયણો �રુ��ત ર�તે અને તેમના માટ� િનધા��રત 

સાવચેતીઓ અ�સુાર સ�ં�હત કરવા જોઈએ.

યો�ય સફાઈ રસાયણ અને સ�ંહ સલામતી માટ� અ�સુરવા માટ�ના ક�ટલાક 

મહ�વ�ણૂ� પગલા ંનીચે આપેલા િવભાગોમા ંચચા� કરવામા ંઆ�યા છે.

સલામત ર�તે ઉપાડવાની ટ�કનીક

અક�માત િનવારણના �યેયના ભાગ �પે, અમે પીઠની ઇ�ઓ અટકાવવા માટ� 

દર�કને સલામત ર�તે ઉપાડવાની ટ�કનીકો િવશ ેિશ�ણ આપવા માગંીએ છ�એ.

ઝડપી ઉપાડવાની �ટ�સ

 1.  ઉપાડતા પહલ� ા, ખાતર� કરો ક� તમારો ર�તો �કૂો અને એવી 

વ��ઓુથી ��ુત છે � પડ� શક� છે.

 2.  તમારા �ટૂંણ વાળો અને તમાર� પીઠ સીધી રાખો. (તમારા પગથી 

ઉપાડો, તમાર� પીઠ નહ�.)

 3.  ભારને તમારા શર�રની ન�ક લાવો.

 4.  ધીમી, સમાન ગિતમા ંઉપાડો.

 5.  શ� હોય �યા ં�ધુી તમારા શર�રને વાળશો નહ�. જો તમાર� વળ� ંુજ 

પડ�, તો તમારા પગને કમર અથવા ધડ સાથ ેખસેડો.

 6.  ભાર નીચે �કૂતી વખતે તમાર� પીઠ સીધી રાખો.

 ઈ� થવા� ંુજોખમ મોટ� ભાગે તમે ઉપાડ�લી વ��નુા વજન સાથ ેસબંિંધત 

છે, જોક� વજન એકમા� વ�� ુનથી � ઈ�� ંુજોખમ ન�� કર� છે. તેથી, ભાર� 

વ��ઓુ ઉપાડતી વખતે તમાર� ખાસ કાળ� લેવાની જ�ર છે; �મ ક� �ટોર�જ 

બો�સ, ફાઇલોનો ઢગલો, ડો�મેુ�ટ અથવા કાગળો.

અ�ય માગ�દિશ�કા

જોખમોને રોકવા અને સલામત કાય��થળ �િુનિ�ત કરવા માટ�, નીચે ચચા� 

કરાયેલા ક�ટલાક અ�ય સલામતી પગલા�ં ંુપણ પાલન કર� ંુઆવ�યક છે.

વજન ન�ક રાખો

ૂ20 પાઉ�ડની વ��નુે શર�રથી 20 �ચ �ર રાખવાથી તમાર� પીઠના નીચેના 

ૂ ુ ુ ુભાગમા ં10 �ચ �ર રાખવા કરતા ંવ� સ�ં�ચત બળ ઉ�પ� થાય છે. આ� ં

કારણ એ છે ક� તમાર� પીઠના �ના�ઓુને સ�ંલુન �ળવવા માટ� વ� ુમહન� ત 

કરવી પડ� છે.
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ૂશર�રથી �ર હોય �યાર� વજન. કમરના નીચેના ભાગમા ં સકંોચન બળ 

ુવધવાથી કરોડર��ને �કુસાન, �ના�ઓુમા ં ખ�ચાણ અને અ��થબધંનના 

મચકોડ� ંુજોખમ વધે છે.

જમીન પરથી સીધી વ��ઓુ ઉપાડવા� ંુટાળો

જમીન પરથી ઉપાડવાથી બે કારણોસર ઈ� થવા� ંુજોખમ �બૂ વધી શક� છે. 

�થમ, જમીન પરથી વ��ઓુ ઉપાડતી વખતે તમારા શર�રની ન�ક લાવવી 

��ુક�લ હોય છે, ખાસ કર�ને મોટ� વ��ઓુ �યા ંતમારા �ટૂંણ ર�તે આવી શક� 

ુછે. બી�,ં તમાર� પીઠના નીચેના ભાગમા ંહવ ેઆગળ �કતી વખતે તમારા 

શર�રના ઉપરના ભાગના વજનને ટ�કો આપવો જોઈએ - 

ઉપરાતં તમે � વ�� ુ ઉપાડ� ર�ા છો તેના વજનને ટ�કો 

આપવો જોઈએ. કમરની �ચાઈથી ઉપાડવાની સરખામણીમા ં

જમીન પરથી ઉપાડવામા ંઆવતી એક પાઉ�ડની વ�� ુપણ 

જમીન ઉપર બળ લે છે. જમીન પરથી ઉપાડવામા ંઆવલેી 

એક પાઉ�ડની વ�� ુપણ જો તમે વાકં� �ગ��ુાનો ઉપયોગ 

કરો છો તો ઈ� થવા� ંુજોખમ વધાર� છે.

આગળની યોજના બનાવો

વ�� ુઉપાડતા પહલ� ા તમે તેને ક�વી ર�તે ઉપાડશો, વહન કરશો અને નીચે 

�કુશો તે અગાઉથી ન�� કરો. પહલ� ા ભારને ખસેડ�ને અથવા સહજ�  ઉચક�ને 

તે� ંુવજન ન�� કરો. જો એક ભાર� વજનને ઘણા નાના ભારમા ંિવભા�જત કર� 

ુશકા� ંુહોય તો િવચાર� �ઓ.  

�યાર� તમને તેની જ�ર હોય �યાર� મદદ મેળવો

તમારા પોતાના પર ભાર� અથવા અણઘડ ભાર ઉપાડવાનો �યાસ કરશો નહ�. 

ભલે તમારા શર�રના ઉપરના ભાગમા ં�ના�ઓુ ભાર સભંાળવા માટ� �રૂતા 

મજ�તૂ હોય, પણ તેમને વધારાના ભારને સહન કરવા દબાણ આપ� ંુઅને 

ખ�ચાણ સહન કરવો સલાહભ� � ુ ન હોઈ શક�. મદદ કરવા માટ� સહકાય�કરને 

િવનતંી કરો, અને �યાર� પણ શ� હોય, �યાર� ભાર ખસેડવા માટ� �ોલી, કાટ� , 

હ�� ડ �ક વગેર� �વા યાિં�ક ઉપકરણનો ઉપયોગ કરો.

એિસડ અને રસાયણોનો સ�ંહ

રસાયણોને સ�ંહ�થાનમા ંયો�ય ર�તે સ�ં�હત કરવા જોઈએ. ઘણા રસાયણોને 

તેમના સ�ંહ માટ� અથવા કંપનીની �ચૂનાઓ અ�સુાર ઠંડ� અને �કૂ� 

જ�યાની જ�ર હોય છે. સલામતીના હ��  ુમાટ� જોખમી રસાયણોને રાખવા માટ� 

એક અલગ જ�યા હોવી જોઈએ.

ૃઆ�િત. 4.1: જમીન પરથી વ��ઓુ ઉપાડવા 

માટ� ખોટ� અને સાચી ��ુાઓ
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NOTES � િવ�તારમા ંરસાયણો રાખવામા ંઆવ ેછે �યા ંયો�ય વ�ે�ટલેશન હો� ંુજોઈએ 

અને ઝેર� �મુાડાને િનયિં�ત કરવા જોઈએ અને તેમને બધં �મમા ંિનયિં�ત 

ર�તે રાખવા જોઈએ અને કોઈપણ માટ� સરળતાથી �લુભ ન હોવા જોઈએ. 

ઝેર� �મુાડાના રસાયણોનો ઉપયોગ કરતી વખતે ખાતર� કરો ક�; �ય��તએ 

PPE (�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો) નો ઉપયોગ કય� હોય �થી રસાયણો 

�ાસમા ંલેવાથી અથવા આપણા શર�ર પર છલકાતા ટાળ� શકાય. તે આપણા 

શર�રને ગભંીર ઇ�ઓથી પણ બચાવ ે છે.

રાસાય�ણક સ�ંહ માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા લેબ�લ�ગ અને ચેતવણી 

�ચ�ો

આરો�ય અથવા પયા�વરણ માટ� જોખમી રાસાય�ણક ઉ�પાદનો પર ચેતવણી 

�ચ� અને ચેતવણી લખાણ સાથ ેલેબલ કર� ંુજોઈએ. પોતાને ક�વી ર�તે 

�રુ��ત રાખ� ંુઅને ઉ�પાદનને �રુ��ત ર�તે ક�વી ર�તે હ�� ડલ કર� ંુતે િવશનેી 

મા�હતી પણ જણાવવી જોઈએ. એ��લોયર� ખાતર� કરવી જોઈએ ક� તેમના 

કમ�ચાર�ઓ કામ પર ઉપયોગમા ંલેવાતા રાસાય�ણક ઉ�પાદનોના જોખમો 

�ણે છે. એ��લોયર� તેમના કાય��થળો પર �લેકાડ�, �ચૂનાઓ અને 

સાઇનબોડ�નો પણ ઉપયોગ કર� શક� છે. �લીચ સો��શુન અને કો��ટક �લીનર 

�વા જોખમી પદાથ� ધરાવતા દર�ક ક�ટ�નરને લેબલ કર� ંુ એ જોખમ 

સદં�શા�યવહાર� ંુસૌથી સી� ંુમા�યમ છે. જો ક�ટ�નર પર સ�ંણૂ� મા�હતી 

ૂ�દિશ�ત કરવી શ� ન હોય, તો રસાયણ અને જોખમ �થ અને �તીકની 

ઓળખ ઓછામા ંઓછ� �દિશ�ત કરવી જોઈએ. અ�ય જ�ર� મા�હતી રસાયણ 

સાથ ે�રૂ� પાડવામા ંઆવલે સરળતાથી ઉપલ�ધ મા�હતી પ�ક અથવા 

�ોશરમા ંઆપી શકાય છે.

ફ��ટર�ઓ અને ઔ�ો�ગક ઉપ�મોમા ંખતરનાક પદાથ�ના લેબ�લ�ગ માટ�ની 

કા�નૂી આવ�યકતાઓ િનધા��રત છે. લેબલમા ંનીચેની મા�હતી સામેલ હોવી 

જોઈએ:

 1.  પદાથન� ી ઓળખ: રાસાય�ણક નામ અને/અથવા સામા�ય નામ

 2.  જોખમ વગ�કરણ અને �તીક

 3.  પદાથમ� ા ંરહલ� ા ચો�સ જોખમોનો સકં�ત 

 4.  જ�ર� સલામતી સાવચેતીઓનો સકં�ત

ફિન�ચરની હર� ફ�ર 

ફિન�ચર� ંુસલામત હર� ફ�ર અને ખસેડ� ંુએ તે� ંુિનમા�ણ ક�વી ર�તે થાય છે તેની 

�ળૂ�તૂ સમજથી શ� થાય છે.
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ફિન�ચરને હ�� ડલ કરતી વખતે, ઉપાડતી વખતે અને ખસેડતી વખતે નીચે 

આપેલા ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા જોઈએ.

 1. ફિન�ચર ઉપાડતા પહલ� ા, તેને ક�વી ર�તે એકસાથ ે�કૂવામા ંઆવ ેછે 

અને તેના ભાગો અલગ કર� શકાય તેવા છે ક� ક�મ તે ન�� કરો.

 2. ખાતર� કરો ક� ફિન�ચર �ા ંસૌથી મજ�તૂ છે - સામા�ય ર�તે ��ુય 

ુઆડા ઘટક સાથ,ે અને આ �બ��ઓથી તેને લઈ જવાનો �યાસ કરો.

 3. ઓરડો અને તે માગ� �યા ંફિન�ચર ખસેડવા� ંુછે તેની તપાસ કરો. 

ખાતર� કરો ક� તમને બ� ંુ�ા ં�કૂવામા ંઆ�� ંુછે તે �ણવા માટ� 

ુઆસપાસ �ઓ.

 4. સભંિવત ��ુક�લી ઓળખો. દ�વાલમાથંી નીચા લટકતા અથવા બહાર 

નીકળતા લાઇટ �ફ�સર �કુસાન કર� શક� છે. 

 5. કાચના ટ�બલટોપ પણ જો અથડાય તો સરળતાથી �કુસાન થઈ શક� 

છે.

ુ ૂ 6. જો શ� હોય તો, ના�ક અથવા અવરોધક વ��ઓુથી �ર રાખો.

 7. સો�ટ પે�ડ�ગથી ખસેડવા માટ�ના ફિન�ચરને �રુ��ત કરો અથવા તેને 

ધાબળા અથવા �ડા કાપડમા ંલપેટો. જો કોઈ વ�� ુ�ટોર�જમા ંજઈ 

રહ� હોય તો ર�ણા�મક પે�ડ�ગ ખાસ મહ�વ�ણૂ� છે.

 8. વ�� ુખસેડતા પહલ� ા, ખાતર� કરો ક� તમને બરાબર ખબર છે ક� તેને 

�ા ં�કુ� ંુછે.

 9. ખાતર� કરો ક� નવા �થાન પર તાપમાન અને ભેજ સાપે�મા ંતે �થાન 

�� ંુજ હોય   ક� �યા ંફિન�ચર અગાઉ રાખવામા ંઆ�� ંુહ�,ંુ કારણ ક� 

તાપમાન અને ભેજમા ંભાર� ફ�રફાર સાધંા અને િવનીયર (veneer)ના 

ફાટવા� ંુકારણ બની શક� છે.

 10. �યાર� પણ તમે ફિન�ચર ખસેડતા હોવ �યાર� �ાર�ય ઉતાવળ ન કરો 

કારણ ક� ઉતાવળમા ંઉપાડવાથી ઘસરકા, ગોબા વગેર� પડ� શક� છે. 

દર�ક વ��નુે �ય��તગત ર�તે, ઉતાવળ િવના અને �રૂતા માનવબળ 

સાથ ેખસેડવાની જ�ર છે.

ુ 11. ખાતર� કરો ક� બનેં હાથથી �કડા પર મજ�તૂ પકડ રાખો. કપાસના 

મો� પહર� શો નહ�. ફિન�ચર ખસેડતી વખતે હાથ લપસી ન �ય તે 

જ�ર� છે.

 12. ફિન�ચરને �ાર�ય �લોર પર સરકાવશો નહ� અથવા ખ�ચશો નહ�. 

કંપન સાધંાને ઢ�લા  કર� શક� છે અથવા તોડ� શક� છે, પાયા ફાડ� શક� 

છે, તોડ� શક� છે અને કાપ��ટ�ગ અથવા �લોર �ફિનશને �કુસાન 

પહ�ચાડ� શક� છે. શ� હોય �યાર�, ભાર� વજનના પ�રવહન માટ� �ોલી 

અથવા ડોલીનો ઉપયોગ કરો.

ન�ધ
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NOTES  1. ��ૂયવાન ફિન�ચર ખસેડવા માટ� ધીમા,ં ન� અને કાળ��વૂક�  

હલનચલનની જ�ર પડ� છે.

 2. �મ રમતગમતમા ંખેલાડ� કર� છે તેમ �યાર� તેઓ �લૂ કર� �યાર� 

તેમને પકડ� શક�, તેમ જ ખસેડનારને માગ�દશન�  આપવા માટ� 

મદદગારો હાજર હોય �થી ફન�ચર �દવાલો અથવા અ�ય ફિન�ચર 

સાથ ેઅથડાય નહ�.

ુફિન�ચર ઉપાડ�ં

જો તમને ઉપાડવાની ટ�કનીકોમા ંયો�ય ર�તે તાલીમ આપવામા ંઆવ ેતો 

ૂઉપાડવાની �મતામા ં �ધુારો થઈ શક� છે. ઉપરાતં, �િત�ળ કાય�કાર� 

વાતાવરણમા ં અથવા જો કોઈ �ય��ત ખરાબ �વા��યથી પીડાય છે તો 

ઉપાડવાની �મતામા ંન�ધપા� ઘટાડો થઈ શક� છે. વજન વધવાથી ઈ� 

થવા� ંુજોખમ વધે છે.

જોક�, જોખમ ફ�ત વ��નુા વજનથી જ નહ�, પરં� ુતેને ક�વી ર�તે ઉપાડવામા ં

આવ ેછે તેનાથી પણ ઉદભવ ે છે, ઉદાહરણ તર�ક�, વારંવાર વળાકં આપવાથી૪ 

પહ�ચવાથી અથવા �નુરાવત�ન કરવાથી. ભારને �રુ��ત ર�તે ઉપાડવા 

માટ�ના પગલા ંનીચેના િવભાગોમા ંચચા� કરવામા ંઆ�યા છે:

પહ�ચ�ું

ૂ�યાર� ભાર શર�રથી �ર રાખવામા ંઆવ ેછે, �યાર� નીચલી પીઠ પરનો ભાર 

ૂન�ધપા� ર�તે વધે છે. �યાર� ભાર શર�રથી �ર રાખવામા ંઆવ ેછે �યાર� તમે 

�રુ��ત ર�તે ઉપાડ� શકો તે મહ�મ વજન નાટક�ય ર�તે ઓ� ંથાય છે. તેવી 

જ ર�તે, શર�રના લાબંા હાથ અથવા િવ�તરણથી પીઠના નીચેના ભાગમા ંઈ� 

થવા� ંુજોખમ વધે છે.

વજન ઉપાડવા� ંુઆયોજન કરો

અ��યા ભારને સાવધાની સાથ ેફ�રવવો જોઈએ. વજન અને તેના િવતરણ� ંુ

પર��ણ કરવા માટ� ભારને ધીમેથી રોકો. નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંલો:

 1. ભાર અ�સુાર તમારા શર�રને સમાયો�જત કરો.

 2. �ોલી અને ગાડ�ઓ �વી હ�� ડ�લ�ગ સહાયનો ઉપયોગ કરવા� ંુપસદં 

કરો.

 3. ટ�મ અથવા �પુમા ં ઉપાડવાની જ�ર પડ� શક� છે ક� ક�મ તે� ંુ

��ૂયાકંન કરો અને તે �જુબ ઉપયોગ કરો.

 4. � ંુવ� ુ��ા િવના અથવા વળ� ગયા િવના ઉપાડ� શકાય છે?

 5. ભાર વહન કરવાના માગ�માથંી તમામ અવરોધો અથવા ઠોકર 

ૂખાવાના જોખમો �ર કરો.

 6. જો ભારને લાબંા �તર �ધુી ખસેડવાનો હોય તો આરામ કરવાની 

જ�યાઓ� ંુઆયોજન કરો.

 7. મો�, �ટૂ �વા ર�ણા�મક ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરવા� ંુિવચારો.
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 8. ભાર ઉપાડતી વખતે અને ખસેડતી વખતે તમારા પગ અલગ રાખો 

કારણ ક� તે શર�રને ��થર આધાર આપે છે.

 9. ��ુત �િતબિંધત કપડા ંઅથવા �ચી એડ� �વા અયો�ય �ટવરે 

પહર� વા� ંુટાળો.

 10. એક પગ બી� પગ આગળ રાખવાથી સ�ંલુન અને િનય�ંણમા ં

�ધુારો થશ.ે

 11. જો ભારની ન�ક પહ�ચ� ંુશ� ન હોય, તો તેને ઉપાડવાનો �યાસ 

કરતા પહલ� ા તેને તમાર� તરફ સરકાવવાનો �યાસ કરો.

 12. તમારા �ટૂંણને વાળો (તમાર� પીઠ નહ�).

 13. તમાર� પીઠ સીધી રાખો.

 14. તમારા ખભાને એક િનયત �તર પર રાખો અને તમારા �હપ (hip)ની 

�દશામા ંજ સામનો કરો.

 15. તમાર� �ગળ�ઓ કરતા ંતમાર� હથળે�ઓથી ભારને પકડો. ભારને 

ટ�કો આપવા માટ� તમારા હાથ તમારા શર�રની ન�ક રાખો.

ુ ુિવ�ત સાધનો� ંસચંાલન

જો સાવધાની િવના ઉપયોગ કરવામા ંઆવ ેતો વીજળ� ખતરનાક બની શક� છે 

અને �ચકા, આગ, િવ�ફોટ કર� શક� છે અથવા બળ� શક� છે. વીજળ�ને લગતા 

અક�માતો નાની ઈ� પહ�ચાડ� શક� છે અથવા ગભંીર અપગંતા, ઇ�ઓ 

અથવા ��ૃ��ુ ંુકારણ બની શક� છે. તેથી, વીજળ� કાય��થળ માટ� ગભંીર જોખમ 

ઊ� ંુકર� શક� છે.

ૂ ુ ૂ જો �ના, �િત��ત અથવા અ�ર��ત ઉપકરણોને સેવામાથંી �ર કરવામા ં

આવ ેઅથવા કાય��ે�ો અને કાય� પ�િતઓની સલામતી �િુનિ�ત કરવામા ં

આવ ેતો વીજળ�ને લગતી મોટાભાગની ઇ�ઓ અટકાવી શકાય છે. િવ�તુ 

�ોતોથી થતી ઇ�ના જોખમને ઘટાડવા માટ�, ખાતર� કરવી જ�ર� છે ક� તમામ 

િવ�તુ વાયર અને ગે��સ યો�ય ર�તે ઇ���લેુટ�ડ અને �ાઉ�ડ�ડ છે, સ�ક�ટમા ં

ર�ણા�મક ઉપકરણો ઇ��ટોલ કર�લા છે અને સલામત કાય� પ�િતઓ� ંુપાલન 

કરવામા ંઆવ ેછે.

 નીચે ��ૂચબ� ���યાને અ�સુર�ને િવ�તુની ર�તે સલામત કાય��થળ 

�ા�ત કર� સહાય છે અને ચકાસી શકાય છે:

 1. �ળૂ અને ઢોળાયેલા અથવા બળ� ગયેલા ખોરાક (રસોડાના 

ઉપકરણોના �ક�સામા)ં ના સચંયને ટાળવા માટ� િવ�તુ ઉપકરણોને 

િનયિમતપણે સાફ કરો.

 2. િવ�તુ ઉપકરણોને સાફ કરવા માટ� �ાર�ય �ડટ��ટ અથવા ��ે 

જ�ંનુાશકોનો ઉપયોગ કરશો નહ� કારણ ક� આ વાયરમા ં ચીરા 

પડવા� ંુકારણ બની શક� છે અને િવ�તુ જોખમમા ંપ�રણમી શક� છે.

 ૩. �ાર�ય �તે ઉપકરણો� ંુ�રપે�ર�ગ કરવાનો �યાસ કરશો નહ�. તેના 

બદલે, તે સ�મ, િવ�સનીય ઇલે���િશયન �ારા કરાવો.
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NOTES ુ 1. પાણીમા ં�બાડ�લા ઉપકરણો ફ�ક� દો અને ફર� �ાર�ય તેનો ઉપયોગ 

ન કરો.

 2. ઉપરાતં, કોઈપણ �િત��ત એ�સટ��શન કોડ� ફ�ક� દો.

 3. િવ�તુ સાધન ઉ�પાદક માગ�દિશ�કા વાચંો �થી આપણે તેને યો�ય 

ર�તે અને �રુ��ત ર�તે ક�વી ર�તે ચલાવ� ંુતે સમ� શક�એ.

 4. હાથ ભીના હોય અને પગ ��ુલા હોય �યાર� �ાર�ય િવ�તુ 

ઉપકરણોને �પશ � ન કરો.

 5. ઘરકામ કરતા પહલ� ા િવ�તુ ઉપકરણોને અન�લગ કરો. ટ�બલ લે�પ, 

મીની ��જ અને ઇલે���ક ચાના વાસણ, એર ક�ડ�શનર, બાથ�મ 

હર� �ાયર, ગીઝર વગેર� બધં કરો.

 6. િવ�તુ ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરતી વખતે રબર અથવા �લા��ટકના 

સો�ડ �ઝૂ પહર� ો, ખાસ કર�ને જો તમે ક���ટ �લોર પર પગ �કૂ� ર�ા 

હોવ અથવા બહાર હોવ �યાર�.

ૂ 7. �ાર�ય ખામી��ુત અથવા �ના ઉપકરણનો ઉપયોગ ન કરો કારણ ક� 

તેમા ં�ટૂ�લો �લગ અથવા �ટૂ�લો વાયર હોઈ શક� છે.

 8. ઉપકરણોને અન�લગ કરતા પહલ� ા પાવર સ�લાય બધં કરો.

 9. માઈ�ોવવેની �દર �ાર�ય મેટલ �લેટ અથવા એ��િુમિનયમ 

ફોઈલ ન �કૂો.

 10. કંઈપણ બહાર કાઢતા પહલ� ા હમંેશા ��વચ ઓફ કરો અને ટો�ટરને 

અન�લગ કરો.

 11. રસોડા અથવા બાથ�મ િસ�ક, ટબ, ��વિમ�ગ �લુ વગેર� �વા ભીના 

િવ�તારોની ન�ક પાવર સ�લાય પોઈ�ટ સાથ ેજોડાયેલા િવ�તુ 

ઉપકરણોનો ઉપયોગ કરતી વખતે વ� ુકાળ� રાખો.

�લોર હ�� ડ�લ�ગ

�લોરને �રુ��ત ર�તે હ�� ડલ કરતી વખતે નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખવા 

જોઈએ.

��લપ-ર��ઝ�ટ�ટ �લો�ર�ગ પસદં કરો

�લોર માબ�લ, રબર ટાઇ�સ, �વોર�, િસરાિમક, પોસ��લન, િવનાઇલ 

ક�પો�ઝશન ટાઇલ, ટ�રાઝો, ક���ટ, �ેનાઈટ વગેર� �વી અનેક સામ�ીમાથંી 

બનાવી શકાય છે. �લો�ર�ગની પસદંગી ફ�ત �ક�મત અને સ�દય� શા� પર 

આધા�રત હોવી જોઈએ નહ�, પરં� ુ�લોરના ��લપ �િતકાર, તે જ�યા અને 

પયા�વરણ પર પણ આધા�રત હોવી જોઈએ �યા ંતેનો ઉપયોગ કરવામા ં

આવશ.ે મોટાભાગના �કારના �લો�ર�ગમા ં �કૂા હોય �યાર� સાર� ��લપ 

�િતકાર હોય છે, પરં� ુ�યાર� ભી� ંુહોય �યાર�, તેમા ંન�વી ��લપ �િતકાર 

હોય છે િસવાય ક� તેને ��ટ કરવામા ંઆવ ેઅથવા ટ��ચર કરવામા ંઆવ.ે 

ૂમોટાભાગની �લો�ર�ગ સામ�ી પાણી અને �ીસ �વા ��ષક હાજર હોય �યાર� 

અ�યતં લપસણી બની �ય છે.
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હાલના �લો�ર�ગ માટ� ��લપ-ર��ઝ�ટ�ટ ��ટમે�ટનો ઉપયોગ કરો

જો તમારા �લો�ર�ગને વ� ુ��લપ-ર��ઝ�ટ�ટ મ�ટ�રયલથી બદલ� ંુશ� ન 

હોય, તો તમે ��લપ અને ફો�સ� ંુજોખમ ઘટાડવા માટ� �લોરની ��ટમે�ટ કર� 

શકો છો. જો ક�, આવી કોઈપણ ��ટમે�ટ સમયાતંર� ફર�થી લા� ુકરવી પડ� છે 

કારણ ક� તે સમય જતા ંતેમની અસરકારકતા �મુાવ ેછે. િવક�પો છે:

(a) ઘષ�ક �લોર કો�ટ��સ ( )Abrasive floor coatings

આ કો�ટ��સમા ંએ��િુમિનયમ ઓ�સાઇડ અથવા અખરોટના શલે �વા ઝીણા 

પદાથ�નો સમાવશે થાય છે �થી �લો�ર�ગ� ંુખ�ચાણ �ધુાર� શકાય.

(b) રાસાય�ણક િન�ારણ (Chemical etching)

ુઆ એક એિસડ વોશ છે � સામા�ય ર�તે �દરતી પ�થરના �લોર, ક���ટ અને 

પોસ�લેઇન પર લા� ુકરવામા ંઆવ ેછે � �લોર સપાટ�ને ખરબચડ� બનાવ ેછે.

(c) કાપ��ટ�ગ (Carpeting)

તમારા �લોરને કાપ�ટથી ઢાકંવા એ લપસણો અને પડવાથી બચવાનો બીજો 

િવક�પ છે.

માળખાને યો�ય ર�તે સાફ કરો

માળખા સાફ કરતી વખતે, વપરાયેલી સામ�ીની પસદંગી તેમજ ઉપયોગની 

પ�િત તેના લપસણો �િતકાર (અથવા તેનો અભાવ) ને ન�ધપા� ર�તે અસર 

કર� શક� છે.

 તેથી જ �લોર-�લીિન�ગ �ોટોકોલ હોવો મહ�વ�ણૂ� છે �મા ંસામેલ છે:

 (a) યો�ય સફાઈ સાધનો (ડ�ક �શ (deck brushes), ���વ�સ 

(squeegees) વગેર�) અને સફાઈ એજ�ટો/સોલવ��સ ઓળખવા 

ૂ(ઉદાહરણ તર�ક�, ક�ટલાક સોલવ�ટ કાટ અને �ાર �ર કર� છે, અ�ય 

તેલનો ઉપયોગ કર� છે);

 (b)  �લોર ક�ટલી વાર સાફ કરવા જોઈએ તે ન�� કર�;ંુ અને

 (c)  �લોર સાફ કરતા બધા કમ�ચાર�ઓને સ�ંણૂ� તાલીમ આપવી.

 તાલીમ આપતી વખતે, યો�ય પાણી� ંુતાપમાન અને �ાવકથી સાફ કયા� 

પછ� �લોર ધોવા જોઈએ ક� નહ� તે સામેલ કરવા� ંુ�લૂશો નહ�. ઉદાહરણ 

તર�ક�, ચીકણા રસોડામા ંવપરાતા આ�કલાઇન �ાવક જો સફાઈ કયા� પછ� 

ધોવામા ંન આવ ેતો તે ખર�ખર �લોરને વ� ુલપસણો બનાવી શક� છે, તેથી 

યો�ય તાલીમ મહ�વ�ણૂ� છે.
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NOTES સાર� હાઉસક�િપ�ગ �ળવો

ઉ�મ હાઉસક�િપ�ગ �લોરને �વ�છ અને �યવ��થત બનાવ ેછે, � લપસણો, 

ઠોકર અને પડવાથી બચાવ ે છે. હાઉસક�િપ�ગ �ધુારવા માટ� અહ� �ટ�સ 

આપેલી છે:

ૂ (a)  તમામ ઢોળાવને તા�કા�લક સાફ કરો અને લોકોને �ર રાખવા માટ� 

ભીના �લોર �ચ�ોનો ઉપયોગ કરો.

ૂ (b)  વાયર, તાર અને દોર�ઓને શ� તેટલી �ર રાખો. તમે દોર�ઓ 

એકસાથ ેબાધંી શકો છો, દોર� કવરનો ઉપયોગ કર� શકો છો, અથવા 

છત પરથી દોર�ઓ લટકાવી શકો છો.

 (c)  વરેહાઉસ, ઉ�પાદન વાતાવરણ વગેર�મા ંચાલવાના ર�તાઓ કરો 

ન��. ઉદાહરણ તર�ક�, હાઉસક�િપ�ગ �ો�ામ િવકસાવો, દર�ક 

િશ�ટના છે�લા પાચં િમિનટને સફાઈ સમય તર�ક� સમિપ�ત કરો.

મીણ લગાવો અને સાફ કરો નહ�

�લોર વ�ે�સ�ગ અને ઉતારતી વખતે કમ�ચાર�ઓ પડ� જવાથી ગભંીર ઇ�ઓ 

થઈ શક� છે. �લોર ��બરનો ઉપયોગ કર�ને આ ટાળ� શકાય છે, કારણ ક� �લોર 

��બરને સામા�ય ર�તે સાર� સફાઈ કાય� કરવા માટ� ફ�ત પાણીની જ�ર પડ� છે, 

અને �લોરને મીણ લગાવવાની અને ઉતારવાની કોઈ જ�ર નથી. આ ફ�ત 

તમારા કમ�ચાર�ઓને �રુ��ત રાખવામા ંમદદ કરશ ેનહ�, પરં� ુતે બચાવલે ા 

સમય માટ� ખચ� કરવા યો�ય હોઈ શક� છે. જો ક�, જો �લોરને મીણ ઉતાર�ને સાફ 

કરવા જ હોય, તો ખાતર� કરો ક� કામદારો નોન-��લપ �ટવરે પહર� � છે.

�લોર મે�સનો મહ�મ લાભ મેળવો

ૂ�વશે�ાર પર �લોર મે�સ લોકોને વરસાદ, �ળૂ અને અ�ય ગદંક� �ર કરવા દ� 

ૂછે � તેમના �તામા ંએકઠા થયા છે, � બાક�ના �લોરને �કૂા રાખવામા ંમદદ 

કર� છે. મે�સનો અસરકારક ર�તે ઉપયોગ કરવા અને તેમને પડ� જવાનો �ોત 

બનતા અટકાવવા માટ� અહ� ક�ટલીક �ટ�સ આપી છે:

 (a)  એવા મે�સ �કૂો તે એટલા લાબંા હોય ક� �થી લોકો તેમના 

�ૂતામાથંી ગદંક�ને �રૂતા �માણમા ંસાફ કર� શક�. આમ, વરસાદની 

ઋ�મુા ંતે લાબંા (લગભગ ૧૦-૧૨ ચાલવાના પગલા)ં અને ��ુક 

ૂહવામાનમા ં�ંકા (૬-૮ પગલા)ં હોઈ શક� છે.

 (b)  બેવલેવાળ� ધાર અને નોન-��લપ બેક લાઇિન�ગવાળા મેટ પસદં 

કરો.

 (c)  મેટની �કનાર�ઓને ઓવરલેપ કરશો નહ�.
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 (d)  મેટ વ�ચે ગાબડા છોડશો નહ�.

 (e)  વળાકંવાળા અથવા ઉપર વળેલા �ણૂા અને �કનાર�ઓ ટાળો.

 (f)  સમય સમય પર મેટનો ઘસારો અને ફાટ� ંુછે ક� ક�મ તે માટ� િનર��ણ 

કરો અને જ�ર પડ� �યાર� તેને બદલો.

 લપસી પડ� ંુતે મા� શરમજનક જ નહ� પણ તેનાથી ગભંીર ઇ�ઓ પણ 

થઈ શક� છે. તમારા �લોરને વ� ુ��લપ �િતરોધક બનાવવા માટ� તમે � કર� 

શકો તે કર� ંુએ તેમને રોકવાનો એક ર�તો છે. તમારા કમ�ચાર�ઓને ��લપ-

ૂ�િતરોધક �તા પહર� વાની �ચૂના આપવાથી પણ મદદ મળ� શક� છે.

ુતી�ણ સાધનો (છર�, �લેડ અથવા સોય) ને સભંાળ�ં

તી�ણ, અણીદાર વ��ઓુ અથવા ઉપકરણો �મા ંતી�ણ અણી અને તેજ ધાર 

હોય છે � �વચાને કાપી શક� છે અથવા વ�ધી શક� છે તેને તી�ણ સાધનો 

કહવ� ામા ંઆવ ેછે. ઉદાહરણોમા ંસોય, �ક��પેલ �લેડ, �ટૂ�લા કાચ, ર�ઝર �લેડ 

અથવા અ�ય તેના �વી વ��ઓુનો સમાવશે થઈ શક� છે.

 તી�ણ વ��ઓુ �વચામા ંપચંર અથવા કાપવાની �મતાને કારણે ઈ� 

થવા� ંુજોખમ ઊ� ંુકર� છે. ઉપરાતં, �ાર�ક આ સાધનો માનવ ર�ત અથવા 

ૂશર�રના �વાહ�, ��ુમસ�વો, રસાયણો વગેર�થી �િષત થઈ શક� છે.

 તી�ણ વ��ઓુ સાથ ેકામ કરતા હાઉસક�િપ�ગ �ટાફ યો�ય ર�તે તાલીમ 

પામેલા હોય અને તેમની સાથ ેસલામત ર�તે કામ કરવાની ���યાઓથી વાક�ફ 

હોય તેની ખાતર� કરવાની જવાબદાર� િવભાગના �પુરવાઇઝરની છે. તી�ણ 

સાધનોના સલામત સચંાલન માટ�ની ���યા આ �જુબ છે:

 1. ચ�મા, મો� વગેર� �વા યો�ય સલામતી સાધનો પહર� ો.

 2. કામ માટ� સૌથી યો�ય સાધનનો ઉપયોગ કરો.

 3. ઉપયોગ કરતા પહલ� ા સાધનો� ંુિનર��ણ કરો.

 4. કામના �ે�ને બધી ગદંક�થી ��ુત રાખો.

 5. કાપવા માટ�ની વ��નુે સખત સપાટ સપાટ� પર �રુ��ત રાખો. 

ુકાપતી વખતે હાથમા ંબી� ંકંઇ ન રાખો.

 6. તી�ણ �લેડનો ઉપયોગ કરો કારણ ક� ધાર િવનાની �લેડને વ� ુ

બળની જ�ર પડશ,ે �નાથી સભંિવત જોખમો વધી જશ.ે

 7. �યાર� �લેડ ધાર િવનાની થઈ �ય �યાર� તેને બદલો.

 8. વપરાશ કર�લા �લેડનો કાળ��વૂક�  િનકાલ કરો.

 9. તી�ણ સાધનનો ઉપયોગ કરતી વખતે સાર� ર�તે સ�ં�ુલત ��થિતમા ં

ઊભા રહો.

 10. કાપતી વખતે �લેડને પોતાની તરફ ખ�ચો.

 11. ખાતર� કરો ક� કાપવાનો ર�તો �પ�ટ છે, અને કાપવા� ંુકામ ન કરતા 

ૂહાથને કાપવાના માગ�થી �ર રાખો.

 12. �ડા પદાથન� ે કાપતી વખતે, �લેડના ઘણા પાસ અથવા ��ોકનો 

ઉપયોગ કરો અને દર�ક પાસ સાથ ેવ� ુનીચે તરફ દબાણ કરો.
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NOTES  13. કટ�ગ �લેડનો ઉપયોગ �ાર�ય ���ાઈવર, છ�ણી વગેર� તર�ક� કરશો 

નહ�.

 14. ��ુળ� �લેડને �યાન વગર છોડશો નહ�. શ� હોય �યા ં�ધુી, �તે જ 

પછ� ખ�ચાતી કટ�ગ �લેડનો ઉપયોગ કરો.

 15. �યાર� યો�ય હોય, �યાર� અણીદાર ટોચ ધરાવતી �લેડને બદલે 

ગોળાકાર ટોચ ધરાવતી કટ�ગ �લેડનો ઉપયોગ કરો.

ૂ 16. યો�ય સ�ંહ �થાને રાખો અથવા તી�ણ કટ�ગ ��સ માટ� અલગ 

�ોઅરનો ઉપયોગ કરો.

ૂ 17. કટ�ગ ��સને બધં ��થિતમા ંરાખો અથવા ર�ણા�મક આવરણથી 

ઢાકં� રાખો.

ૂ 18. આવા તી�ણ ��સનો ઉપયોગ કરતી વખતે સપાટ� સપાટ રાખો અને 

ર�ણા�મક વ�ોનો ઉપયોગ કરો.

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

ન�કની હોટલની �લુાકાત લો. આગ ક� બો�બના ભયના �ક�સામા ંSOP ના ભાગ �પે 

લેવામા ંઆવતા સલામતી અને �રુ�ાના પગલા ંિવશ ેમા�હતી એકિ�ત કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી, ચાટ� પેપર વગેર�.

���યા

  તમારા િવ�તારની ન�કની કોઈપણ હોટલની �લુાકાત લો.• 

   આગ અને બો�બના ભયનો સામનો કરતી વખતે અ�સુરવામા ંઆવતી સલામતી •

પ�િતઓ િવશ ેહોટલ મેનેજર સાથ ેચચા� કરો.

  તમામ મા�હતી ન�ધો અને હ�� ડ�લ�ગ ���યાઓ� ંુપાલન કરો.• 

  વગ�મા ંન�ધાયેલી મા�હતીની ચચા� કરો.• 

તમાર� �ગિત તપાસો
A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. E-key એટલે .........................

 2. HVAC એટલે ........................ , અને ........................િસ�ટમ.

 ૩. સ�ંહ િવ�તારોમા ં�વ�છ ...............અને ...................પસાર થઈ શક� તેવા રાખવા 

જોઈએ.

 4. રસાયણો એ .....................પદાથ� છે.

 5. ......................િવ�તાર એ એવી જ�યા છે �યા ંિવિવધ સામ�ીના સચંાલન અને 

સ�ંહની બધી કામગીર� કરવામા ંઆવ ેછે.

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

 1. કટોકટ�ના સમયે ��ટ ઓ�ફસ અને હાઉસક�િપ�ગ િવભાગની જ�યા ખાલી કરાવવાની 

���યા સમ�વો.

ૂ 2. નીચેના પર �ંક� ન�ધ લખો:

  (a) સ�ંહ �થાન � ંુ�ાન

  (b)  મ�ટ�રયલ હ�� ડ�લ�ગ

  (c)  ક�િમકલ �ટોર�જ માટ� લેબ�લ�ગ અને ચેતવણી �ચ�� ંુમહ�વ

  (d)  ટ�મ �લ��ટ�ગ ટ�કિનક

  (e)  ફિન�ચર હ�� ડ�લ�ગ

સ� ૩: �ાથિમક સારવાર અને PPE નો ઉપયોગ

�ાથિમક સારવાર

એ��લોયર� પોતાના �વા��ય અને સલામતી� ંુ �યાન રાખ� ંુજોઈએ અને 

ખાતર� કરવી જોઈએ ક� અ�ય �ય��તઓ, પછ� ભલે તે તેમના કમ�ચાર�ઓ હોય 

ૂક� મહમ� ાનો/�ાહકો, તેમના �વા��ય અને સલામતી પર �િત�ળ અસર ન 

થાય. આ કરવા માટ�, તેમણે કાય��થળ પર આરો�ય અને સલામતી સબંિંધત 

સલામતી �ચૂનાઓ, નીિત અને ���યાઓ, �ાથિમક સારવાર માટ�ની 

ૃ���યાઓ અને સબંિંધત અિધ�ત એજ�સીઓ �ારા િનધા��રત ઇ�ઓ અને 

બીમાર�ઓની �ણ કરવા માટ�ની ���યાઓ� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ.

 એ��લોયરની ફરજ છે ક� તેઓ તેમની સ�ંથામા ંબધી �િુવધાઓ, તાલીમ 

પામેલા કમ�ચાર�ઓ અને પયા��ત અને યો�ય સાધનો �રૂા પાડ�. તેમણે એ પણ 

�િુનિ�ત કર� ંુજોઈએ ક� કમ�ચાર�ઓને કામ પર ઇ� થાય અથવા બીમાર પડ� 

તો તા�કા�લક સારવાર મળે. આ િનયમો પાચં કરતા ઓછા કમ�ચાર�ઓ 

ધરાવતા તમામ કાય��થળો અને �વ-રોજગાર ધરાવતા કમ�ચાર�ઓને પણ 

લા� ુપડ� છે. કમ�ચાર�ઓની �ાથિમક સારવારની જ��રયાતો �રૂ� થાય તે 

�િુનિ�ત કરવા માટ�, �ાથિમક સારવાર �રૂ� પાડવા માટ� તાલીમ પામેલા 

કમ�ચાર�ઓ સાથ,ે કાય��થળ પર �રૂતી �ાથિમક સારવાર સામ�ી ઉપલ�ધ 

હોવી જોઈએ. આ સાથ,ે તમામ  કમ�ચાર�ઓને �ાથિમક સારવારની 

�યવ�થાઓ તેમજ સ�ંથા અથવા હોટ�લમા ં �ાથિમક સારવાર ક�ટની 

ઉપલ�ધતા િવશ ેમા�હતી હોવી જોઈએ.
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NOTES
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હોટલમા ંથતી ��િૃ�ઓ અથવા કાય�ના �કારને �યાનમા ંરાખીને �ાથિમક 

ૃસારવાર ક�ટની ��િત જ��રયાત �જુબ ન�� કરવી જોઈએ. �ાથિમક 

સારવાર ક�ટ �ણ સાઈઝમા ંઉપલ�ધ હોય  છે – નાની, મ�યમ, મોટ�.

 એ��લોયર �ારા �ાથિમક સારવારની જ��રયાતો� ંુ ��ૂયાકંન કર� ંુ

જોઈએ, અને દર�ક કાય��થળ પરની જ��રયાતો અ�સુાર ક�ટની સામ�ી પસદં 

ુકરવી જોઈએ. ઓછા જોખમી વાતાવરણમા ં�કાનો અને ઓ�ફસોનો સમાવશે 

થાય છે, �યાર� ઉ�ચ જોખમી વાતાવરણમા ં વરેહાઉસ, ફ��ટર�ઓ અને 

બાધંકામ �થળોનો સમાવશે થાય છે. ક�ટલીક પ�ર��થિતઓમા,ં એક કરતા ંવ� ુ

�ાથિમક સારવાર ક�ટની જ�ર પડ� શક� છે, �મ ક� �યાર� કાય��થળ કટોકટ� 

ૂતબીબી સેવાથી �ર ��થત હોય, અથવા �યાર� િશ�ટ કાય� અથવા �થળો મોટા 

હોય અથવા ઘણી અલગ ઇમારતો હોય.

�ાથિમક સારવારનો ર�કોડ�

�પુરવાઇઝર� નીચે �ચૂવલે ફોમ�ટમા ંબધી ઇ�ઓનો ર�કોડ� �ળવવો જોઈએ:

ઘાયલ કામદારની મા�હતી

નામ:

તાર�ખ:

િવભાગ:

મકાન

સમય:

હો�ો:

�થળ:

ુઇ�ઓ� ંુવણ�ન (ઇ�ની િવગતો આપો: ડાબી ક� જમણી બા�, શર�રનો 

િવ�તાર, ઇ�નો �કાર)

�રૂ� પાડવામા ંઆવતી �ાથિમક સારવાર� ંુવણ�ન (�ાથિમક સારવાર ક�ટ 

અને વપરાયેલી સામ�ીની િવગતો આપો)



�પુરવાઇઝર (અથવા �ાથિમક સારવાર આપનાર �ય��ત)

નામ :

િવભાગ:

સહ�:

હો�ો:

�ાથિમક સારવાર ક�ટ સામ�ી

જોક�, �ાથિમક સારવાર ક�ટમા ંસમાિવ�ટ વ��ઓુની કોઈ િનિ�ત અથવા 

ફર�જયાત યાદ� નથી, ઓછા જોખમવાળા કાય��થળ પર �ાથિમક સારવારની 

વ��ઓુનો ઓછામા ંઓછો �ટોક �ચૂવવામા ંઆવી શક� છે:

 1. સામા�ય �ાથિમક સારવાર પર એક પિ�કા/�લાયર

 2. મ�યમ જ�ંરુ�હત ��િસ�ગ અને મોટા જ�ંરુ�હત ��િસ�ગ

 3. કાય��ે� માટ� સબંિંધત િવિવધ �લા�ટર

 4. િ�કોણાકાર પાટો

 5. સે�ટ� િપન

 6. જ�ંરુ�હત �ખના પે�સ

 7. િનકાલજોગ મો�

સામેલ કરવા માટ�ની અ�ય ઉપયોગી વ��ઓુ આ �જુબ હોઈ શક� છે:

 1. સફાઈ માટ�ના ખારા વાઇ�સ

 2. રોલ અથવા એડહિ� સવ ટ�પ

 3. જ�ંરુ�હત એડહિ� સવ ��િસ�ગ

 4. વા�વ સાથ ે�ર�િુસટ�શન ફ�સ શી�ડ (Resuscitation face shield)

�ાથિમક સારવારના ડો�મુે�ટ�શનની ���યા

 1. �ાથિમક સારવાર બો�સ હાઉસક�િપ�ગ મેનેજરના ડ��ક, કં�ોલ ડ��ક  

અને અ�ય િવ�તારોમા ંજ�ર� લાગે �યાર� રાખવામા ંઆવ ેછે.

 2. ઇમરજ�સી સેવાઓને કૉલ કરો અને કોઈપણ ઘાયલ �ય��તને 

આરામ મળે તેની ખાતર� કરો.

 3. �ાથિમક સારવારના સદંભ�મા ં પ�રસરની આસપાસ �ચૂનાઓ 

�કૂવામા ંઆવ ેછે.

 4. �ાથિમક સારવારનો ર�કોડ� યો�ય �વ�પમા ં(આરો�ય અને સલામતી 

ફાઇલ) રાખવો જોઈએ.

 5. હોટલ �ટાફ� �ાથિમક સારવાર આપવાની જવાબદાર� પોતાના પર ન 

લેવી જોઈએ અને �ાથિમક સારવાર આપનારાઓ અથવા િન��ુત 

�ય��તઓનો સપંક� કરવો જોઈએ.

 6. �ાથિમક સારવારના નો�ટસ બોડ� પર કટોકટ�ના ટ��લફોન નબંરો 

દશા�વવા જોઈએ.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



NOTES ુ�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો (PPEs) � ંસચંાલન

�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો (PPE) રાસાય�ણક, ર��ડયોલો�કલ, ભૌિતક, 

િવ�તુ, યાિં�ક અથવા અ�ય જોખમોના સપંક�થી થતી ગભંીર ઇ�ઓ અથવા 

ુબીમાર�ઓથી ર�ણ ��ંૂ પાડવા માટ� રચાયેલ છે. યો�ય અને પયા��ત PPE નો 

ઉપયોગ �ય��તઓને તેમની �ખો, કાન, ચહર� ો, �સનત�ં, �વચા, હાથ, પગ, 

મા� ંુઅને શર�રને અસર કરતા રાસાય�ણક જોખમોથી ર�ણ આપે છે. કોઈ 

પણ ર�ણા�મક ઉપકરણો અને કપડા ંફ�ત તમામ �કારના જોખમો સામે 

ર�ણ આપી શકતા નથી. આમ, PPE નો ઉપયોગ અ�ય ર�ણા�મક પ�િતઓ 

સાથ ેથવો જોઈએ, �મા ંએ�સપોઝર િનય�ંણ ���યાઓ અને સાધનોનો 

સમાવશે થાય છે.

 કાય��થળ પર કમ�ચાર�ઓ માટ� મહ�મ શ� ર�ણ �િુનિ�ત કરવા માટ�, 

એ��લોયર અને કમ�ચાર�ઓ બનેંના સહકાર� �યાસો સલામત અને �વ�થ 

કાય� વાતાવરણ �થાિપત કરવામા ંઅને �ળવવામા ંમદદ કરશ.ે સામા�ય 

ર�તે, હોટ�લ મેનેજમે�ટ આ માટ� જવાબદાર છે:

 •  ભૌિતક અને અ�ય �વા��ય સબંિધત જોખમોને ઓળખવા માટ� 

કાય��થળ� ંુજોખમ ��ૂયાકંન કર�.ંુ

 • કમ�ચાર�ઓ માટ� યો�ય PPE ઓળખવા.

ુ • તેના કમ�ચાર�ઓને �રૂતી સ�ંયામા ંPPE ��ંૂ પાડ�.ંુ

 • PPE ના ઉપયોગ અને સભંાળ �ગે કમ�ચાર�ઓને તાલીમ આપવાની 

�યવ�થા કરવી.

 • યો�ય અને પયા��ત PPE ની ઉપલ�ધતા �ળવી રાખવી, �મા ં

ઘસાઈ ગયેલા અથવા �િત��ત PPE ને બદલવાનો સમાવશે થાય 

છે.

 • સમયાતંર� PPE ની જ��રયાત અને અસરકારકતાની સમી�ા, 

અપડ�ટ અને ��ૂયાકંન કર�.ંુ

સામા�ય ર�તે, કમ�ચાર�ઓએ:

 •  PPE ક�ટ યો�ય ર�તે પહર� વી જોઈએ

  • PPE નો ઉપયોગ ક�વી ર�તે કરવો તે �ગે તાલીમ સ�ોમા ંહાજર� 

આપવી

  • PPE ની સભંાળ રાખવી, સાફ કરવી અને �ળવણી કરવી

  • PPE ને �રપેર કરવાની અથવા બદલવાની જ��રયાત િવશ ે

�પુરવાઇઝરને �ણ કરવી.

PPE પહર� �ું

PPE પહર� તી વખત,ે  આપેલ ���યા� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ:

 1.  PPE પહર� તા પહલ� ા હાથને સા� ુઅને પાણી અથવા સેિનટાઇઝરથી 

ુ��ુ કરો કારણ ક� મો� એક આદશ,�  ગરમ, ભેજવા�ં વાતાવરણ ��ંૂ 

પાડ� છે �યા ંબે�ટ��રયાનો િવકાસ થઇ શક� છે.

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



  હાથને ��ુ કરવાથી તમારા હાથ પરના કોઈપણ ��ણક બે�ટ��રયા 

�ૂર થશ.ે

 2.  મો� પહર� ો.

 3.  એ�ોન પહર� ો.

ૂPPE  ક�ટ કાઢ�ને �ર કરવી 

ૂ 1.  પહલ� ા મો� કાઢ�ને �ર કરવા જોઈએ.

 2.  એ�ન અથવા ગાઉન પછ� કાઢ� શકાય છે.

 3.  મા�ક અથવા ર���પર�ટર, જો પહર� વામા ંઆવ ે છે, તો પછ� કાઢ� 

નાખવા જોઈએ.

ૂ ુ 4.  PPE �ર કયા� પછ� હાથને �� કરવા જોઈએ.

ચો�સ કાય� માટ� PPE નો ઉપયોગ

હોટલોમા ંમહમ� ાનો અને �ટાફ બનેંની સલામતી અને �ખુાકાર� �િુનિ�ત કરવા 

માટ� �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો (PPE) આવ�યક છે, ખાસ કર�ને એવા 

વાતાવરણમા ં�યા ંસભંિવત જોખમો હોઈ શક� છે. PPE નો ઉપયોગ સામા�ય 

ર�તે હોટલોમા ંનીચેના િવ�તારોમા ંથાય છે:

 1.  હાઉસક�િપ�ગ �ટાફ ઘણીવાર ગે�ટ �મ સાફ કરતી વખતે અને 

રસાયણો અથવા ગદંા �લનન �વી સભંિવત જોખમી સામ�ીને 

સભંાળતી વખતે મો� અને એ�ોન �વા PPE નો ઉપયોગ કર� છે. 

વ�મુા,ં તેઓ ��ે અથવા અ�ય પદાથ�નો ઉપયોગ કરતી વખતે 

ગોગ�સ અથવા ફ�સ િશ�ડનો ઉપયોગ કર� શક� છે � તેમની �ખોમા ં

જઈ શક� છે.

 2.  �ળવણી અને એ��જિનય�ર�ગ �ટાફ સાધનો, ઇલે���કલ િસ�ટમ 

અથવા �લ��બ�ગ �ફ�સર પર મે�ટ�ન�સ અથવા �રપે�ર�ગ કરતી વખતે 

મો�, સલામતી ચ�મા અને �ટ�લ-ટોડ �ટૂ �વા PPE નો ઉપયોગ 

કર� શક� છે. કાય� પર આધાર રાખીને, તેમને હાડ� ટોપી અથવા કાનની 

�રુ�ા �વા િવિશ�ટ PPE ની પણ જ�ર પડ� શક� છે.

 3.  હોટ�લ ર��ટોર��સ અને રસોડામા,ં ખોરાક અને પીણા �ટાફ �વ�છતા 

ૂ�ળવવા અને ખોરાક સભંાળતી વખતે પર�પર-��ષણ અટકાવવા 

માટ� વાળની   નેટ અથવા ક�પ, મો� અને એ�ન �વા PPE નો 

ઉપયોગ કર� શક� છે. વ�મુા,ં રસોડા અને રસોડાનો �ટાફ ગરમ 

સપાટ�ઓ અથવા સાધનો સાથ ેકામ કરતી વખતે ગરમી-�િતરોધક 

મો�નો ઉપયોગ કર� શક� છે.

  4. �યાર� ��ટ ડ��ક અને કો�સી� �ટાફને સામા�ય ર�તે િનયિમત કાય� 

માટ� PPE ની જ�ર હોતી નથી, તેઓ આરો�ય કટોકટ� દરિમયાન 

મહમ� ાનો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે અથવા પેક�જો અથવા સામાન 

સભંાળતી વખતે ફ�સ મા�ક અથવા શી�ડ અને �લો�સનો ઉપયોગ 

કર� શક� છે.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



 5. �રુ�ા �ટાફ શાર��રક હ�ત�ેપની જ�ર હોય તેવી ફરજો કરતી વખતે અથવા સભંિવત જોખમી 

પ�ર��થિતઓને સભંાળતી વખતે મો�, સલામતી વ�ેટ અને ર�ણા�મક ચ�મા �વા PPEનો ઉપયોગ 

કર� શક� છે.

 6. હોટલ મહમ� ાનો માટ� પણ PPE �દાન કર� શક� છે, ખાસ કર�ને આરો�ય કટોકટ� દરિમયાન અથવા �યા ં

જોખમો હોઈ શક� તેવા િવ�તારોમા.ં આમા ંફ�સ મા�ક, હ�� ડ સેિનટાઇઝર અને �લો�સનો સમાવશે થઈ શક� 

છે, � િવનતંી પર ઉપલ�ધ હોઈ શક� છે અથવા ગે�ટ �મમા ં�રૂા પાડવામા ંઆવી શક� છે.

કાય��થળ પર સલામતી �ચ�ો અને �તીકો

ક�ટલાક સામા�ય ર�તે ઉપયોગમા ંલેવાતા સલામતી સકં�તો નીચેના કો�ટકમા ંઆપેલા છે:

કો�ટક 4.3: સામા�ય સલામતી સકં�તો

�ચ�નો �કાર અથ�

ફર�જયાત 

�ચ�ો

આ �ચ�ો તમને પગલા ંલેવા� ંુ�ચૂન કર� છે (દા.ત. '�ખ� ંુર�ણ પહર� � ંુજ જોઇએ'). 

ફર�જયાત �ચ�ો વાદળ� રંગના હોય છે અને ચો�સ વત�નની જ�ર હોય છે.

દા.ત.: �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો પહર� ો.

ઉદાહરણો

સામા�ય ચેતવણી �ચ� �ખ� ંુર�ણ પહર� ો સલામતી �ટુ પહર� ો સલામતી હ�� મેટ પહર� ો

  �સન સરં�ણ પહર� ોસલામતી મો� પહર� ો ચહર� ા� ંુર�ણ પહર� ો

કટોકટ�થી બહાર 

નીકળવા અથવા 

બચવાના માગ�ના 

�ચ�ો

આ �ચ�ો બચીને નીકળવાના માગ�, કટોકટ�ની ��થિતમાથંી બહાર નીકળવાના માગ�, 

�ાથિમક સારવાર અથવા બચાવ �િુવધાઓ (દા.ત., 'કટોકટ�મા ં બહાર નીકળવાનો 

માગ�/બચીને નીકળવાના માગ�') િવશ ે મા�હતી આપે છે. લીલા �ચ�ો દરવા�, બહાર 

નીકળવાના માગ� અથવા છટક� જવાના માગ� �વા કટોકટ�માથંી બહાર નીકળવાના માગ� 

માટ� છે, અથવા તે �ાથિમક સારવારના સાધનો અને �િુવધાઓ દશા�વવા માટ�ના �ચ�ો છે.

ઉદાહરણો અ��નથી બચવા માટ� બહાર નીકળો
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�િતબધંક 

�ચ�ો

આ �ચ�ો લાલ રંગના છે અને જોખમ વધારવા અથવા ઉ�પ� કરવાની શ�તા ધરાવતા 

વત�નને �િતબિંધત કર� છે (દા.ત., '��ુપાન ન કર�'ંુ). તે ખતરનાક વત�ન �ચૂવ ેછે,

ઉદાહરણો

��ુપાન ન કર� ંુ      ��ુલી �વાળાઓ મા�ય નથી     પાણી પીવા માટ� નથી

અ��નશામક 

�ચ�ો
આ �ચ�ો ઉપલ�ધ અ��નશામક સાધનોના �થાન અને �કાર િવશ ેમા�હતી �દાન કર� છે.

ઉદાહરણો

અ��નશામક ઉપકરણ

અ��નશામક સાધનોનો આ માગ� પર છે

ચેતવણી 

�ચ�ો 

આ �ચ�ો સકંટ અથવા ભયની ચેતવણી આપે છે (દા.ત. 'ખતરો—વીજળ�'). ચેતવણી �ચ�ો 

પીળા અથવા પીળા રંગના હોય છે અને તેનો અથ � 'સાવચેત રહો''સાવચેતી રાખો'

ઉદાહરણો
ખતરો: વીજળ�            �વલનશીલ �યાન આપો!

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�
હોટલમા ંઉપયોગમા ંલેવાતા સલામતી �ચ�ોનો ચાટ� બનાવો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

 • તમારા િવ�તારની ન�કની કોઈપણ હોટ�લની �લુાકાત લો.

  • હોટલ મેનેજર સાથ ે સલામતી પ�િતઓ િવશ ે ચચા� કરો અને તેમના �ારા 

અ�સુરવામા ંઆવતી પ�િત િવશ ે��ો �છૂો.
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NOTES
 • સલામતી �ચ�ોના �દશન�  િવશને ી તમામ મા�હતી ન�ધો અને તેમના �ચ�ો પણ 

એકિ�ત કરો.

ૂ  • વગ�મા ં�ચ�ો �દિશ�ત કરો. અહવ� ાલ બનાવો અને વગ�મા ંર� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

A.  ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1.  ______________ �ચ�ો લાલ રંગના હોય છે અને �િતબિંધત વત�ન જોખમમા ં

વધારો અથવા કારણ�તૂ હોવાની શ�તા ધરાવ ેછે.

 2.  ______________ �ચ�ો જોખમ અથવા ભયની ચેતવણી આપે છે.

 3.  _______________ �ચ�ો ઉપલ�ધ અ��નશામક સાધનોના �થાન અને �કાર િવશ ે

મા�હતી �દાન કર� છે.

 4.  ______________ �ચ�ો વાદળ� હોય છે અને ચો�સ વત�નની જ�ર હોય છે.

 5.  ____________________ �ચ�ો ભાગી જવાના માગ�, કટોકટ�માથંી બહાર 

નીકળવાના માગ�, �ાથિમક સારવાર અથવા બચાવ �િુવધાઓ િવશ ેમા�હતી આપે 

છે.

B.  સ�ં��તમા ંજવાબ આપો

ૂ 1.  �ાથિમક સારવાર પર �ંક� ન�ધ લખો.

 2.  �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનોનો ઉપયોગ કરતી વખતે કયા ��ુાઓ �યાનમા ંલેવા 

જોઈએ?

 3.  સલામતી �ચ�ોના �કારો અને તેનો અથ � લખો.

સ� 4: કાય��થળ િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલાં

કાય��થળ િનર��ણ

િનયિમત િનર��ણો કાય��થળ પર સલામત પ�ર��થિતઓ �થાિપત કરવામા ં

અને �ળવવામા ંઅને અ�રુ��ત �થાઓ શોધવામા ંમદદ કર� છે. િનયિમત, 

�યવ��થત િનર��ણો અ�રુ��ત ઉપકરણો, પ�ર��થિતઓ, ���યાઓ અને 

કાય� �થાઓને ઓળખવામા ંઅને સમયસર �ધુારા�મક પગલા ંલેવામા ંમદદ 

કર� છે. જો અ�રુ��ત પ�ર��થિતઓ અને �થાઓ અ��ત�વમા ંહોવા� ંુજોવા 

મળે છે, તો તા�કા�લક �ધુારા�મક પગલા ંશ� કરવા જોઈએ. � અક�માતો 

બનતા અટકાવવા અને કમ�ચાર�ઓને �રુ��ત રાખવા માટ� �બૂ મદદ કરશ.ે

 કમ�ચાર�ઓને િનર��ણ દરિમયાન તેમના �ે�મા ંખામીઓ દશા�વવાની 

તક પણ મળે છે � અ�યથા �યાન બહાર ન આવ ેઅને તેથી �ધુાર� ન શકાય.
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સલામતી િનર��ણો ��ુય�વ ે ક�ટલી વ��ઓુ ખોટ� છે તે શોધવા માટ� નહ�, 

પરં� ુખાતર� કરવા માટ� કરવામા ંઆવ ેછે ક� તમામ વ��ઓુ સતંોષકારક છે. 

િનર��ણનો ગૌણ હ��  ુએવી પ�ર��થિતઓને ઓળખવાનો છે � �ધુારવામા ં

ૃ ૂઆવ ેતો, �િુવધાને અપ�ેડ કર� શક� છે �થી �વી�ત અને મ�ંર ધારાધોરણો 

અને/અથવા િનયમોને �ણૂ� કર� શકાય. પ�રણામે, િનર��ણ કર�લ �િુવધાઓ 

કાય��થળ પર વ� ુ�રુ��ત અને �વ�થ �થાનો છે. િનર��ણ માટ� સામા�ય ર�તે 

નીચેના લોકો જવાબદાર છે:

ુ 1. �થમ-લાઇન �પરવાઇઝર: �ય��તગત કમ�ચાર�ઓ,  �રપે�ર�ગ 

કમ�ચાર�ઓ, તેમજ િનર��ણ ટ�મો, તમામ કાય��થળ િનર��કો તર�ક� 

કાય� કર� છે. પહલ� ી હરોળનો �પુરવાઇઝર સમ� સ�ંથામા ંસૌથી 

મહ�વ�ણૂ� િનર��કોમાનંો એક છે.

ુ 2. �પરવાઇઝર: તે/તેણી ��ુય �ય��ત છે કારણ ક� તે કમ�ચાર�ઓ સાથ ે

સતત સપંક�મા ંરહ � છે અને િવભાગમા ંિવકસતા તમામ સલામતી 

જોખમોથી સ�ંણૂ�પણે પ�ર�ચત છે. �પુરવાઇઝરોએ અ�રુ��ત 

પ�ર��થિતઓ અને �થાઓ શોધવા અને �ધુારવા માટ� હમંેશા સતક� 

રહ��  ંુજોઈએ.

 ૩. કમ�ચાર�ઓ: જો તેઓ સતક� હોય, તો કમ�ચાર�ઓ અક�માતો 

અટકાવવામા ંપણ �બૂ ઉપયોગી થઈ શક� છે. કમ�ચાર�ઓને દરરોજ 

કાય��થળ� ંુ િનર��ણ કરવા અને તેમના �પુરવાઇઝરને કોઈપણ 

જોખમી પ�ર��થિતઓની �ણ કરવા માટ� �ો�સા�હત કરવા જોઈએ. 

સલામતી ��યે સતક� કમ�ચાર�ઓ સતત એવી પ�ર��થિતઓ માટ� 

શોધ કરશ ે� પોતાને અથવા અ�યને ઇ� પહ�ચાડ� શક� છે.

 4. �ળવણી કમ�ચાર�ઓ: આ, ખાસ કર�ને, સલામતી ��યે સતક� હોવા 

જોઈએ. �યાર� �ળવણી કમ�ચાર�ઓ િવિવધ િવભાગોમા ંકામ કરતા 

હોય છે અને �ધુાર�લા સલામતી જોખમો� ંુઅવલોકન કર� છે, �યાર� 

તેઓ િવભાગના �પુરવાઇઝરને જોખમોની �ણ કર�ને જોખમોને 

ટાળ� શક� છે. મેનેજમે�ટ� તેના કમ�ચાર�ઓને ચેતવણી આપવી 

જોઈએ ક� �ળવણી લોકો જોખમી પ�ર��થિતઓને શોધવા અને 

�ધુારવામા ં�બૂ મદદ�પ થાય છે.

િનર��ણ ટ�મો

�રુ�ા િનર��ણ ટ�મો કાય��થળ પર એક નવો ���ટકોણ લાવ ેછે અને સામા�ય 

ર�તે તે જ ભાગ ધરાવતા લોકો �ારા અવગણવામા ંઆવતી િવગતોને પકડ� લે 

છે. જોક�, િનર��ણ ટ�મોએ સમજ� ંુજ�ર� છે ક� તેમ� ંુકાય� ખર�ખર મદદ�પ 

અને રચના�મક છે. 

ન�ધ
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NOTES ઘણી અ�રુ��ત અને �બનઆરો�ય�દ પ�ર��થિતઓ �ાર�ક અ��ત�વમા ંહોય 

છે અને ભા�યે જ �યાનપા� હોય છે. આદશ � ર�તે, િનર��ણ� ંુને��ૃવ કરવા 

માટ� સલામતી �યાવસાિયક િનર��ણ ટ�મમા ં હોવો જોઈએ. સલામતી 

િનર��ણ દરિમયાન આ �ય��તની ��ુય �િૂમકા હોય છે કારણ ક� તે િનર��ણ� ંુ

સકંલન કરવા માટ� જવાબદાર હોય છે. સલામતી �યાવસાિયકોએ સલામતી 

અને આરો�યના બધા િનયમો અને નીિતઓને સ�ંણૂ� ર�તે �ણવી જોઈએ. 

લા� ુપડતી અ��ન �રુ�ા આવ�યકતાઓ પણ �ણવી જોઈએ. મોટ� ભાગે 

કાયદા અને િનયમો ફ�ત લ��ુમ આવ�યકતાઓ ન�� કર� છે. સ�ંથાક�ય 

નીિત� ંુપાલન કરવા અને કદાચ મહ�મ સલામતી �િુનિ�ત કરવા માટ� તે 

આવ�યકતાઓને ઓળંગવી જ�ર� હોઈ શક� છે.

 અ��ન �રુ�ા �િતિનિધ અને ઔ�ો�ગક �વ�છતાવાદ� એવા અ�ય લોકો છે 

�ઓ િનર��ણ ટ�મનો ભાગ હોવા જોઈએ. �વયસંેવકો અક�માત િનવારણ 

અને સલામતીના પગલા ં�ચૂવવા માટ� પણ �યા ંહોઈ શક� છે � કાય��થળને 

બધા કમ�ચાર�ઓ માટ� �રુ��ત અને �વ�થ બનાવી શક� છે.

 કાય��થળ િનર��ણ ઇ�ઓ, બીમાર�ઓ અને કાય��થળ અક�માતોને 

રોકવામા ંમદદ કર� છે. િનર��ણ ટ�મ કાય��થળની સ�ંણૂ� િનણા�યક તપાસ કર� 

છે, સભંિવત જોખમોને ઓળખે છે અને ર�કોડ� કર� છે અને �ધુારા�મક પગલા ં

�ચૂવ ે છે. �યવસાિયક �વા��ય અને સલામતી સિમિતઓ િનર��ણો� ંુ

આયોજન, સચંાલન, અહવ� ાલ અને દ�ખર�ખ રાખવામા ંપણ મદદ કર� શક� છે. 

િનયિમત કાય��થળ િનર��ણો એકંદર �યવસાિયક �વા��ય અને સલામતી 

કાય��મનો એક મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે.

ુકાય��થળ િનર��ણનો હ��

આરો�ય અને સલામતી કાય��મના આવ�યક ભાગ �પે, તમામ કાય��થળો� ંુ

િનયિમત િનર��ણ કર� ંુજોઈએ. િનર��ણો મહ�વ�ણૂ� છે કારણ ક� તે સ�ંથાના 

ૂવડાને આમ કરવાની મ�ંર� આપે છે:

 1.  કામદારો અને �પુરવાઇઝરની �ચ�તાઓ �ણો;

 2.  નોકર�ઓ અને કાય�ની વ� ુસમજ મેળવો;

 3.  હાલના અને સભંિવત જોખમોને ઓળખો;

 4.  જોખમોના �ળૂ કારણો ન�� કરો;

 5.  ભલામણ કર�લ �ધુારા�મક પગલા(ંઓ) અમલમા ં�કૂો; અને

 6. જોખમ િનય�ંણ પગલા ં (�ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો, 

એ��જિનય �ર�ગ િનય�ંણો, નીિત ���યાઓ) � ંુિનર��ણ કરો.
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કાય��થળ પર જોખમો

આમા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

 1. ભૌિતક જોખમો � ગરમી, ઠંડ�, અવાજ, કંપન, ઇલે���ક ઉ�, �

હવામાન પ�ર��થિતઓ, �કરણો�સગ� અને દબાણને કારણે થઈ શક� છે.

 2. રાસાય�ણક જોખમો � ઘન, �વાહ�, ગેસ, વરાળ, �ળૂ, �મુાડો 

અથવા ઝાકળને કારણે થઈ શક� છે.

 3. બે�ટ��રયા, વાયરસ, �ગ અને પરોપ�વીઓ �વા સ�વો �ારા થતા 

�િવક જોખમો.

 4. મશીન સાધનોના સલામતી જોખમો �મ ક� અ�રુ��ત કાય� 

પ�િતઓ,  અ�રૂતી મશીન ગાડ�,  અ�રુ��ત કાય��થળની 

પ�ર��થિતઓ, વગેર�.

 5. કામદાર પર શાર��રક, શર�ર રચના�મક અને/અથવા માનિસક 

તાણ, �મ ક� અિતશય તાપમાન, �નુરાવિત�ત અને હલનચલન, 

કંપન, અને/અથવા અયો�ય કાય� પ�િતઓ અને અયો�ય ર�તે 

�ડઝાઇન કર�લા વક��ટ�શન,  સાધનો અને સાધનોને કારણે 

અ�બોગર�બ વળાકંો �ારા થતા અગ�નોિમક જોખમો.

િનર��ણ ક�વી ર�તે કરવામા ંઆવે છે?

િનર��ણ� ંુ અગાઉથી સ�ંણૂ� આયોજન કરો. તપાસ �ા ં કરવાની છે, 

િનર��ણનો હ��  ુ� ંુછે અને તે ક�વી ર�તે હાથ ધરવામા ંઆવશ ેતે ન�� કરો. 

ઘ�ઘાટ�યા િવ�તારો� ંુિનર��ણ કરવા માટ�, હાથ હલાવવા, �મૂો પાડવા અને 

ૂવાતચીતની અ�ય અિન�છનીય પ�િતઓ ટાળવા માટ� �થમા ંજ�યામા ં�વશે 

કરો.

 �યા ં જ�ર હોય �યા ં �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનો (PPE) પહર� વા 

આવ�યક છે. જો PPE ઉપલ�ધ ન હોય, તો આવા િવ�તારમા ં�વશે કરશો 

નહ�. તમારા િનર��ણ અહવ� ાલમા ંઆને ખામી તર�ક� ન�ધો. �યાર� PPE 

ઉપલ�ધ કરાવવામા ંઆવ ે�યાર� િવ�તાર� ંુિનર��ણ કરો.

અવલોકન

ૃિનધા��રત અથવા �વી�ત કાય� પ�િતઓમાથંી િવચલનો શોધો. આવા 

અવલોકનો ર�કોડ� કરવા માટ�, 'એક કાય�કરને ર�ણા�મક ર�ક િવના મશીન 

પર કામ કરતા અથવા કામ કરતા જોવામા ંઆ�યો હતો' �વા િનવદેનોનો 

ઉપયોગ કરો. જોક�, એ��લોયર� િશ�તના પગલા ંમાટ� િનર��ણોમાથંી મેળવલેી 

ુ ુઆવી મા�હતીનો ��પયોગ ન કરવો જોઈએ.

 ક�ટલીક સામા�ય નબળ� કાય� પ�િતઓમા ંનીચેનાનો સમાવશે થાય છે:

 (a)  યો�ય સાવચેતી િવના મશીનર� અથવા સાધનોનો ઉપયોગ.

ન�ધ

આરો�ય અને �વ�છતા



NOTES  (b)  અ�રુ��ત ગિતએ સાધનો અથવા મશીનર�� ંુસચંાલન કર� ંુઅથવા 

સલામત કાય� પ�િતઓ� ંુઉ�લઘંન કર�ું

 (c)  યો�ય સલામતી ર�કો અથવા અ�ય સલામતી ઉપકરણો િવના કામ 

કર� ંુ અથવા તેમને અયો�ય ર�તે ઉપયોગ કરવો,  તેમને 

�બનઅસરકારક બનાવ�ું

 (d) ખામી��ુત સાધનો અથવા સાધનોનો ઉપયોગ કરવો અથવા 

અ�રુ��ત ર�તે ઉપયોગ કરવો

 (e)  સાધનો અથવા �શુ �ટ�કને બદલે હાથ અથવા �ગળ�ઓનો 

ઉપયોગ કરવો

 (f)  ગાડ�ઓ, �ોલીઓ વગેર�ને ઓવરલોડ કરવી અથવા ભીડ કરવી, 

અથવા તેમના પર સામ�ી સ�ં�ુલત કરવામા ંિન�ફળ જ�ું

 (g)  ભાર� વજનને અયો�ય અને અ�રુ��ત ર�તે વહન કર� ંુઅથવા 

ઉપાડ� ંુ

 (h)  �યાર� ઉપકરણ કાય�રત હોય, દબાણ હઠ� ળ હોય અથવા ઇલે���કલી 

ચા� થયેલ હોય �યાર� તે� ંુસમારકામ અથવા ગોઠવણ કરવી

 (i)  �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો અથવા સલામતી ઉપકરણોનો 

ઉપયોગ કરવામા ંિન�ફળતા અથવા અયો�ય ર�તે ઉપયોગ કરવો

ુ (j)  કપડા ંસાફ કરવા માટ� સ�ં�ચત હવાનો ઉપયોગ કર�ને, ઘરની યો�ય 

ૃસભંાળ ન રાખીને અથવા અનિધ�ત િવ�તારોમા ં��ૂપાન કર�ને 

અ�રૂતી �ય��તગત �વ�છતાને કારણે અ�રુ��ત, અ�વ�થ અથવા 

�બનઆરો�ય�દ પ�ર��થિતઓ� ંુિનમા�ણ કર�ું

 (k) સ�પે�ડ�ડ લોડ (suspended loads), �ક�ફો�ડ (scaffolds), શા�ટ 

(shafts) અથવા ��ુલા હચ�  (open hatches) હઠ� ળ ઊભા રહ��  ંુ

અથવા કામ કર�ું

િનર��ણ િસ�ાતંો

િનર��ણ કરતી વખતે અ�સુરવા માટ�ના ક�ટલાક �ળૂ�તૂ િસ�ાતંો નીચે �જુબ 

છે:

 (a)  કોઈપણ િનકટવત� જોખમ તરફ સબંિંધત સ�ાવાળા� ંુ �યાન 

તા�કા�લક દોર� ંુજોઈએ અને તેને �િતમ અહવ� ાલમા ંસામેલ કરવા 

માટ� રાહ જોવી જોઈએ નહ�.

 (b)  કોઈપણ જોખમી વ��ઓુ અથવા મશીનોને સમારકામ અને સલામત 

સચંાલન ધારાધોરણ પર �નુઃ�થાિપત ન થાય �યા ં�ધુી તેને બધં 

અને લોક આઉટ કરવાની �ચૂનાઓ આપો.

 (c)  કોઈ પણ ઉપકરણ �તે ચલાવશો નહ�. તેના બદલે, ઓપર�ટરને 

�દશન�  માટ� િવનતંી કરો. જો કોઈપણ ઉપકરણના ઓપર�ટર અથવા 

હ�� ડલર િનકટવત� જોખમો� ંુ�ાન દશા�વતો નથી, તો આ �ચ�તા� ંુ

કારણ છે અને તેને િનર��ણ અહવ� ાલમા ંસામેલ કર� ંુઆવ�યક છે.
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  સલામતીનો સચોટ િનણ�ય લેવા માટ� તમાર� પાસે �ાન ન હોય તો 

પણ કોઈપણ વ��નુે અવગણશો નહ�. ઉ�પાદક પાસેથી ઓપર��ટ�ગ 

મે��અુલ અથવા સલામતી �ચૂનાઓ માટ� �છૂો અને ચો�સ 

મશીનના સલામતી ધારાધોરણો િવશ ે�ણો.

 (d)  શ� હોય �યા ં�ધુી, દર�ક ઉપકરણ અથવા મશીનની ઉપર, નીચે, 

ુઆસપાસ અને �દર �ઓ. તમારા િનર��ણમા ં પ�િતસર અને 

સ�ંણૂ� બનો. ઉતાવળમા ંઅથવા આક��મક અ�ભગમથી િનર��ણ ન 

કરો.

 (e)  તમાર� નોટ�કુમા ંદર�ક ખતરા અને તેના ચો�સ �થાનની ન�ધ 

રાખો, �થી �રપોટ� લખતી વખતે કોઈ મહ�વ�ણૂ� ��ુો �લૂી ન �ય. 

જો શ� હોય તો, બધા તારણો� ંુ�થળ પર ર�કો�ડ�ગ પણ કર� શકાય 

છે. જો િનર��ણમા ંિવ�ેપ આવ,ે તો � ંુતપાસવામા ંઆ�� ંુછે અથવા 

� ંુનથી તેની ન�ધ લો.

 (f)  ��ો �છૂો, પરં� ુ�બનજ�ર� ર�તે કામમા ંિવ�ેપ પાડશો નહ� કારણ ક� 

આ સભંિવત જોખમી પ�ર��થિત પણ બનાવી શક� છે.

 (g)  તમે � મશીન અથવા સાધનો� ંુિનર��ણ કર� ર�ા છો તેની ��થર 

(�ટોપ પો�ઝશન) અને ગિતશીલ ��થિતઓ તપાસો. જો મશીન બધં 

થઈ �ય, તો તે ફર�થી કાય�રત ન થાય �યા ં�ધુી િનર��ણ �લુતવી 

રાખવા� ંુિવચારો.

 (h)  સાધનો, ���યા અથવા પયા�વરણ માટ� કયા �ધુારા અથવા 

ૂિનય�ંણો યો�ય છે તેની �થ તર�ક� ચચા� કરો.

 (i)  િનર��ણ દરિમયાન ફ�ત તમાર� ઇ���યો પર આધાર રાખીને અથવા 

તેમને જોઈને બધા જોખમોને શોધવાનો �યાસ કરવો સમજદાર�ભ� � ુ

ન હોઈ શક�. તમાર� રસાયણો, અવાજ, �કરણો�સગ� અથવા �િવક 

એજ�ટોના સપંક�ના �તરને માપવા પડશ.ે

 (j)  જો તમે કોઈ ચો�સ પ�ર��થિત� ંુ�પ�ટ વણ�ન અથવા �ક�ચ કરવામા ં

અસમથ � હોવ તો ફોટો�ાફ લો.

િનર��ણ માટ� ચેક�લ�ટ

 1. સાધનો અને સામ�ી દશા�વતી �ળૂ�તૂ લેઆઉટ યોજનાઓ

 2.  ���યા �વાહ
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NOTES  3.  રસાયણો પર મા�હતી

 4.  સ�ંહ િવ�તારો

ુ 5.  �લ કાય�બળ, રો�ટર અને િશ�ટ

 6.  એ��લોયર અથવા સબંિંધત સ�ાવાળા �ારા ચો�સ કાય��થળ માટ� 

િનધા��રત િનયમો અને િવિનયમો

 7.  જ�ર� કાય� ���યાઓ અને અપનાવવામા ંઆવલેી સલામત કાય � 

પ�િતઓ

 8.  ઉ�પાદકની િવિશ�ટતાઓ અને સાધનો માટ� સચંાલન �ચૂનાઓ

 9.  �ય��તગત ર�ણા�મક ઉપકરણો (PPE) - જ�ર� �કાર, ઉપલ�ધતા 

(�ણુવ�ા અને જ�થો), વગેર�.

 10.  કટોકટ� ���યાઓ ન�� કરવામા ંઆવી છે: આગ, �ાથિમક સારવાર 

અને બચાવ

 11.  અક�માતો થયા અને તેમની તપાસ અને લેવામા ંઆવલેા પગલા ં

�ગેના અહવ� ાલો

 12.  કાય��થળ પર ચો�સ જોખમો �ગે કાય�કર અહવ� ાલો

 13.  આરો�ય અને સલામતી સિમિતની ભલામણો

 14.  અગાઉના િનર��ણોનો અહવ� ાલ

 15.  �ળવણી અહવ� ાલો, ���યાઓ અને સમયપ�ક

 16.  અ�ય બા� ઓ�ડટ (વીમા, કોપ�ર�ટ િન�ણાત)

 17.  દ�ખર�ખ અહવ� ાલો (રસાયણોના �તર, ભૌિતક અથવા �િવક જોખમો)

 18.  અસામા�ય સચંાલન પ�ર��થિતઓના અહવ� ાલો

 19.  િનર��ણ ટ�મના સ�યો અને સહાયતા કરતા કોઈપણ ટ�કિનકલ 

િન�ણાતોના નામ

સલામતી ���યા અથવા સલામતીના ધારાધોરણો

સલામતીના ધારાધોરણો હોટલોને આગ �વા જોખમો ઓળખવા, તૈયાર 

કરવા, ઘટાડવા અને �િતભાવ આપવા માટ� મદદ કર� છે, સાથ ેસાથ ેઆરો�ય, 

ૂસલામતી અને �રુ�ા જોખમો � તેના મહમ� ાનો અને �યવસાયને �િત�ળ 

અસર કર� શક� છે. �યા ં�થાિનક િનયમો હોટલના સલામતી ધારાધોરણો કરતા ં

વ� ુકડક હોય, �યા ં�થાિનક િનયમો લા� ુપડશ.ે જો ક�, �યા ંહોટ�લના સલામતી 

ધારાધોરણો વ� ુકડક હોય, �યા ંતેઓ લા� ુપડશ,ે િસવાય ક� �થાિનક િનયમો 

ખાસ કર�ને હોટલના પોતાના ધારાધોરણોના અમલીકરણ પર �િતબધં �કૂ�.

કાય��થળ પર ��ૂય અક�માત �િુનિ�ત કરવો

શ� હોય �યા ં�ધુી, હોટ�લ સ�હત દર�ક કાય��થળે '��ૂય અક�માત' નીિત હોવી 

જોઈએ, �નો અથ � થશ ેક� અક�માતને કારણે �યા ંકોઈને ઇ� ન થાય. 
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આ નીિત પાછળનો �ળૂ િવચાર એ છે ક� બધા અક�માતોને અટકાવી શકાય છે. 

�યાર� અક�માતો ��યે ��ૂય સ�હ��તુા (zero tolerance) હોય છે, �યાર� તે 

નાનામા ંનાના અક�માતમાથંી શીખવા અને તે �જુબ ���યાઓમા ં�ધુારો 

કરવા માટ�નો આધાર �રૂો પાડ� છે. દર�ક હોટલ� ંુ�િતમ લ�ય ��ૂય અક�માત 

હો� ંુજોઈએ. ��ૂય અક�માતો �ળવવા, કોઈ શકંા નથી ક� તે સરળ નથી, પરં� ુ

નીચેના પગલા ંતમને આ મહ�વ�ણૂ� ઉ�ે�ય �ા�ત કરવામા ંમદદ કર� શક� છે:

        સ�ંથામા ં

ટોચના મેનેજમે�ટથી લઈને નવા કમ�ચાર� �ધુી દર�ક �ય��તએ સલામતી માટ� 

�િતબ� રહ��  ંુજોઈએ અને તેને �થમ �ાથિમકતા આપવી જોઈએ.

        ખાતર� કરો ક� 

કમ�ચાર�ઓ િનયમોથી વાક�ફ છે અને તેમને સમ� છે અને �પુરવાઇઝર તેમને 

કડક ર�તે લા� ુકર� છે.

ુ    �પુરવાઇઝર અને મેનેજરોને સા�ં ઉદાહરણ 

બેસાડવા� ંુઅને બધા સલામતી િનયમો� ંુપાલન કરવા� ંુમહ�વ સમ�વો - 

ઉદાહરણ તર�ક�, યો�ય PPE પહર� � ંુઅને કામદારો �વી જ સાવચેતી રાખવી. 

વ�મુા,ં �પુરવાઇઝરોએ સભંિવત જોખમોને ઓળખવામા ં અને તેમને 

તા�કા�લક �ધુારવામા ંને��ૃવ કર� ંુજોઈએ.

ુ      સભંિવત જોખમી �બ��ઓ પર નજર 

રાખવા, અિધકાર�ઓને તા�કા�લક �ણ કરવા, આયોજન કરવા અને 

સમયાતંર� િનર��ણ કરવા અને સલામતી ચેક�લ�ટ અને પગલા ં �ડઝાઇન 

કરવા માટ� કામદારોને પણ જવાબદાર� સ�પો.

     સલામતીના 'શા માટ�' સમજ� ંુએક મજ�તૂ 

�ેરણાદાયક બની શક� છે. ભાર�વૂક�  જણાવો ક� જોખમો કમ�ચાર�ઓના 

�ય��તગત �વા��ય અને સલામતીને જોખમમા ં�કૂશ.ે

       કમ�ચાર�ઓને િવિવધ સલા 

મતી ધારાધોરણો અને તેની ���યાઓ પર સાર� ર�તે અને વારંવાર તાલીમ 

આપો. ખાતર� કરો ક� તેઓ અક�માતો અટકાવવા માટ� સાર� ર�તે �ણકાર 

ુઅને �શળ છે.

1. ખાતર� કરો ક� હોટ�લમા ંદર�ક �ય��ત સલામતી માટ� �િતબ� છે:

2. કાય��થળ સલામતી માટ� �પ�ટ ધારાધોરણો ન�� કરો:

3. ઉદાહરણ �ારા ને��ૃવ કરો:

4. ���યામા ંકમ�ચાર�ઓને સામેલ કરો:

5. સમજણને �ો�સાહન આપો:

6. કમ�ચાર�ઓને સલામતી માટ� તાલીમ આપો:
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NOTES      કામદારો તરફથી ઇન�ટુ� ંુ�વાગત કરો. � 

કામદારો જોખમોને ઓળખે છે અને �ધુાર� છે, અથવા � સમ�યાઓ તેઓ 

�ધુાર� શકતા નથી તેની �ણ કર� છે તેમની �શસંા કરો.

    �યાર� જોખમો ઓળખાય છે, �યાર� તેમને �ધુારવા 

કરતા ંવ� ુકરો. કામદારોને કામ પર સભંિવત જોખમો ��યે વ� ુસતક� 

અને સવંદેનશીલ બનવામા ંમદદ કરવા માટ� તેમને શીખવાના અ�ભુવો 

તર�ક� ઉપયોગ કરો.

 ખાતર� કરો ક� તમે ઓળખાયેલા જોખમોનો તા�કા�લક �િતસાદ આપો છો 

અને તેમને �ધુારવા માટ� તા�કા�લક પગલા ંલો છો.

ુુ10.  અક�માત િનવારણને એક ચા� પડકાર તર�ક� �ઓ: તે એવી વ�� ુછે 

�ના પર તમાર�, �પુરવાઇઝર અને કમ�ચાર�ઓએ દરરોજ �યાન ક����ત 

કર� ંુપડશ,ે હમંેશા �ધુારો કરવો પડશ,ે હમંેશા નવા સલામતી ઉ�ે�યો 

ન�� કરવા પડશ ેઅને હમંેશા તેમને �ા�ત કરવા તરફ સતત �ગિત 

કરવી પડશ.ે

7.   �િતભાવને �ો�સા�હત કરો:

ુ8.   અ�ભવમાથંી શીખો:

ુ9.   સલામતી સમ�યાઓ �ધારવા માટ� ઝડપી અને પયા��ત પગલા ંલો:

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

તમાર� આસપાસની કોઈપણ હોટલની �લુાકાત લો અને ફ�ટ�-એઇડ બો�સ, અ��નશામક 

ઉપકરણ, અ��નશામક ઉપકરણ અને એલામ�ના �થાન(ઓ) િવશ ે�ણો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા 

  • િવ�તારની તમારા ન�કની કોઈપણ હોટલની �લુાકાત લો.

  • ફ�ટ�-એઇડ બો�સ �ા ંરાખવામા ંઆવ ેછે તે �થાનો િવશ ેહોટલ મેનેજર સાથ ેચચા� 

કરો.

  • અ��નશામક ઉપકરણ, તેમના �થાન અને સમા��ત તાર�ખો િવશ ેપણ �ણો.

  • ફાયર એ��ઝટ અને એલામ�ના �થાન િવશ ે�છૂો.

 • બધી મા�હતી ન�ધી લો.

 • વગ�મા ંચચા� કરો
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તમાર� �ગિત તપાસો

A.  ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1. કાય��થળ પર સલામત પ�ર��થિતઓ �થાિપત કરવામા ંઅને �ળવવામા ંઅને 

અ�રુ��ત .......................�થાઓ શોધવામા ંમદદ કરો.

 2.  સમ� સ�ંથામા ંસૌથી મહ�વ�ણૂ� િનર��કોમાનંા એક ....................છે.

 3.  ......................એવી �ય��ત છે � સલામતી િનર��ણ દરિમયાન ��ુય �િૂમકા 

ભજવ ેછે.

 4.  .....................િનર��ણો એકંદર �યવસાિયક આરો�ય અને સલામતી કાય��મનો 

એક મહ�વ�ણૂ� ભાગ છે.

 5.  કાય��થળ પર અવાજ, કંપન, ઊ�, હવામાન, ગરમી, ઠંડ�, વીજળ�, �કરણો�સગ� અને �

દબાણને કારણે થાય છે.

B.  સ�ં��તમા ંજવાબ આપો

 1.  કાય��થળ િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલા�ં ંુવણ�ન કરો.

 2.  કાય��થળ પર '��ૂય અક�માત' ક�વી ર�તે �િુનિ�ત કરશો?
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ે��� સ�હત િવદ�શી 

અથવા �થાિનક ભાષા 

(ઓ) શીખો

િવ�મા ંલગભગ ૩૦ કરોડ લોકો ���ચ ભાષા બોલે છે. જમ�ન અને ��ે� પછ� 

તે �રુોપમા ં�ી� સૌથી વ� ુબોલાતી ભાષા છે, અને અ�ય ઘણા દ�શોમા ંપણ 

બોલાય છે.

 17મી સદ�થી 20મી સદ�ના મ�ય �ધુી, �યાર� ��ે�એ તે� ંુ�થાન લી� ંુ

તે પહલ� ા ���ચનો �યાપકપણે રાજ�ાર� ભાષા તર�ક� ઉપયોગ થતો હતો. ઉ�ર 

એટલા��ટક સિંધ સગંઠન (NATO), સ�ં�ુત રા�� (UN), �રુોિપયન �િુનયન 

(EU) સ�ંથાઓ અને િવ� વપે ાર સગંઠન (WTO) �વા ઘણા �તરરા���ય 

ુસગંઠનો �ારા હ� પણ તેનો ઉપયોગ થાય છે.

ુ ુકો��િનક�શનના સાત ��ય િવભાગો

�પ�ટતા

પય�ટન અને આિત�યમા,ં મહમ� ાનો અને �ાહકોને મા�હતી પહ�ચાડવા માટ� 

�પ�ટતા મહ�વ�ણૂ� છે. �પ�ટ કો��િુનકશને એ વાતની ખાતર� કર� છે ક� 

મહમ� ાનો ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓ, �ક�મત, ��ુક�ગ ���યાઓ અને 

કોઈપણ નીિતઓ અથવા િનયમોને સમ� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, �પ�ટ સકં�તો, 

�ોશર અને વબેસાઇટની સામ�ી મહમ� ાનોને હોટ�લ અથવા �વાસન �થળને 

અસરકારક ર�તે નેિવગેટ કરવામા ંમદદ કર� છે.

સ�ં��તતા

એવા ઉ�ોગમા ં�યા ંસમય ઘણીવાર મયા��દત હોય છે અને મહમ� ાનો ઝડપી 

મા�હતી શોધી ર�ા હોય છે, �યા ંસ�ં��ત કો��િુનકશને ��ુય બાબત છે. 



હોટ�લ �રઝવશ� ન માટ�ના ક�ફમ�શન ઇમેઇલ હોય ક� �વાસ કાય��મ, 

સદં�શાઓને સ�ં��ત અને ��ુાસર રાખવાથી મહમ� ાનોને મા�હતી ઝડપથી અને 

અસરકારક ર�તે સમજવામા ંમદદ મળે છે.

ન�રતા

સેવાઓ, �િુવધાઓ અને આકષ�ણો િવશ ે ચો�સ િવગતો �રૂ� પાડવાથી 

મહમ� ાનોના અ�ભુવમા ં  �ધુારો થાય છે. ન�ર કો��િુનક�શનમા ં �મની 

�િુવધાઓ� ંુચો�સ વણ�ન, િવગતવાર વાનગીના વણ�ન સાથ ેર��ટોર�ટ મે� ુ

અથવા ચો�સ સમય અને �થાનો સાથ ે માગ�દિશ�ત �વાસ કાય��મનો 

સમાવશે થઈ શક� છે.

ુ�સગંતતા

�સુગંત કો��િુનક�શન એ વાતની ખાતર� કર� છે ક� બધા સદં�શા તા�ક�ક, �સુગંત 

અને અ�સુરવા માટ� સરળ છે. ઉદાહરણ તર�ક�, હોટ�લની માક��ટ�ગ સામ�ી 

મહમ� ાનોના વા�તિવક અ�ભુવ સાથ ે �સુગંત હોવી જોઈએ, અને �ટાફ� 

સેવાઓ અને �િુવધાઓ િવશ ે�સુગંત મા�હતી �દાન કરવી જોઈએ.

યો�યતા 

મહમ� ાનો સાથ ેિવ�ાસ બનાવવા માટ� �વાસન અને આિત�ય �ે�મા ંચોકસાઈ 

સવ�પર� છે. ��ુક�ગ ઉપલ�ધતા, �ક�મત અથવા આકષ�ણ િવગતો િવશ ેખોટ� 

મા�હતી મહમ� ાનોના અસતંોષ અને નકારા�મક સમી�ાઓ તરફ દોર� શક� છે. 

�ટાફની તાલીમ અને �ણુવ�ા િનય�ંણના  પગલા ંમહમ� ાનોને �રૂ� પાડવામા ં

આવલેી મા�હતી સાચી અને અ�તન છે તેની ખાતર� કરવામા ંમદદ કર� છે.

સૌજ�યતા 

આિત�ય એ મહમ� ાનોને �વાગત અને ��ૂયવાન લાગે તે માટ� છે, અને ન� 

કો��િુનક�શન આ �ા�ત કરવામા ંમહ�વ�ણૂ� �િૂમકા ભજવ ેછે. આગમન સમયે 

ઉ�માભયા� અ�ભવાદનથી લઈને મહમ� ાનોની �છૂપરછના ન� �િતભાવો 

ૃ�ધુી, દર�ક વાતચીત સૌજ�ય અને �યવસાિયકતા �ારા વગ��ત થયેલ હોવી 

જોઈએ.

સ�ંણૂ�તા

સ�ંણૂ� કો��િુનક�શન ખાતર� કર� છે ક� મહમ� ાનોની �ણમા ંરહ � તે ર�તે િનણ�યો 

લેવા અને સકારા�મક અ�ભુવ મેળવવા માટ� જ�ર� બધી મા�હતી હોય. આમા ં

મહમ� ાનોના ��ોના �યાપક જવાબો આપવા, 

ન�ધ

��ે� સ�હત િવદ�શી અથવા �થાિનક ભાષા (ઓ) શીખો



NOTES વધારાની સહાય અથવા ભલામણો આપવા અને મહમ� ાનોને સતંોષ થાય તે 

�િુનિ�ત કરવા માટ� ફોલો-અપ કરવાનો સમાવશે થાય છે.

���ચ ભાષા અને પય�ટન-આિત�ય ઉ�ોગ

પય�ટન અને આિત�ય ઉ�ોગ દરરોજ તેની ��િતજ િવ�તાર� ર�ો છે. �સુાફર� 

અને પય�ટન એક સેવા ઉ�ોગ છે �મા ં�ાહકોની સારસભંાળ માટ� સાર� ર�તે 

�િશ��ત �યવસાિયકોની જ�ર પડ� છે અને યો�ય કો��િુનક�શન િવના, તેમની 

જ��રયાતોને સમજવી ��ુક�લ છે. કાયા��મક કો��િુનક�શનની સાથ,ે ���ચ 

ભાષા� ંુ�ાથિમક �ાન �ટાફને એવા �ાહકો સાથ ે �યવહાર કરવા સ�મ 

બનાવશ ે�ઓ આ ભાષા બોલે છે અને સમ� છે. આ એકમ �વાસન અને 

આિત�ય �ે�મા ંકામ કરવા માટ�ના �ાન, કૌશ�યો અને અ�ભુવની ચચા� કર� 

છે �યા ં���ચ ભાષા એક સપંિ� છે.

ુસ� 1: ભાષા અને સદં�શા�યવહાર� ંમહ�વ

ુવિૈ�ક�કરણના �ગુમા,ં દ�શમા ંઅને �તરરા���ય �તર� �શળ �યવસાિયકો 

માટ� નોકર�ના િવશાળ અવકાશ અને તકો છે.

 ��ે� એ આિત�ય ઉ�ોગમા ંસૌથી સામા�ય બોલાતી ભાષા છે. �મ છે 

તેમ, મોટાભાગના લોકો તેમની મા�ભૃાષા ઉપરાતં ��ે�ને વધારાની ભાષા 

તર�ક� પસદં કર� છે. મોટાભાગના લોકો સમ� છે ક� તે બ�ર�મતા �ધુારવામા ં

મદદ કર� છે. �ઓ આિત�ય ઉ�ોગમા ંકામ કર� ર�ા છે તેમને એવા મહમ� ાનો 

સાથ ે�યવહાર કરવો પડ� છે �ઓ િવિવધ ભાષાઓ બોલે છે અને અલગ 

ઉ�ચારણ ધરાવ ેછે. ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ મોટ� ભાગે મહમ� ાન સાથ ે

વાતચીત કરનાર �થમ અને છે�લો હોટ�લ �િતિનિધ હોય છે, � મહમ� ાન� ંુ

�વાગત, અ�ભવાદન અને િવદાય કરતી વખતે હોય છે. આમ, આ અિધકાર� 

માટ� એક કરતા ંવ� ુભાષાઓ �ણવી લગભગ આવ�યક છે.

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે�ની �િૂમકા

��ે�ની �િૂમકા ફ�ત હો��પટા�લટ� ઉ�ોગ માટ� જ નહ� પરં� ુએરલાઇ�સ, 

ઇવ�ે ટ મેનેજમે�ટ કંપનીઓ, �ડ સિવ�સ ઓપર�શન �ોવાઇડસ� વગેર�મા ંપણ 

લા� ુપડ� છે. �યાર� કોઈ �ય��ત એવી જ�યાએ કામ કરતી હોય �યા ંબ�-ુ

ૃસા�ં�િતક ��ૃઠ�િૂમના મહમ� ાનો હોય �યાર� ��ે� ભાષા મહ�વ�ણૂ� છે.

ઝડપથી બદલાતી મા�હતી અને કો��િુનક�શન ટ�કનીકને �યાનમા ં રાખીને 

��ે�ની �િૂમકા પણ અ�ભ� છે. કો��િુનક�શનની અસરકારકતા મહમ� ાનો 

સાથ ે�યવહાર કરવા અને તેમની અપે�ાઓ �ણૂ� કર�ને �ાહક સતંોષ �ા�ત 

કરવા માટ� �યાપક તકો �દાન કર� છે.

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં��ે�નો અવકાશ અને મહ�વ

ભારતમા ં ��ે� શીખવા માટ� ઘણા ર�તાઓ છે. તે શાળા �તર� પણ 

શીખવવામા ંઆવ ેછે. હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં ��ે�� ંુ�ાન �વન કૌશ�યો, 

અવાજ, ઉ�ચારણ અને શ�દભડંોળ સાથ ે સકંળાયે� ંુ છે. હો��પટા�લટ� 

ુઉ�ોગમા ંકામ કરતી �ય��ત પાસે ��ે�મા ંલખવાની �શળતા પણ હોવી 

જોઈએ. પ�ો, ઈ-મેલ લખતી વખતે ક� તેનો જવાબ આપતી વખતે, ��ોના 

જવાબ આપતી વખતે અને સ�લાયનો ઓડ�ર આપતી વખતે તે ઉપયોગી થાય 

છે. હોટ�લ �ટાફ� બ�ક, વીમા કંપની અને અ�ય એજ�સીઓ સાથ ેપણ વાતચીત 

કરવી પડ� છે.

હો��પટલ અથવા �ડ સિવ�સ ઉ�ોગ અથવા �ડ સિવ�સ આઉટલે�સમા ંકામ 

કરતા લોકો �પ�ટ ર�તે બોલી શકતા હોવા જોઈએ અને મહમ� ાનો � ંુકહ� ર�ા છે 

અને ઓડ�ર આપી ર�ા છે તે સમ� શકતા હોવા જોઈએ.

 તેમને �પ�ટ અને સ�ં��ત વા�ો ક�વી ર�તે બનાવવા તે �ણ� ંુજોઈએ. 

આ િવચાર કર�ને, શ�દો ગોઠવીને, નાના વા�ો લખીને બનાવી શકાય છે. 

ુકસરત અને �ે��ટસ આ �શળતા િવકસાવવા અને અમલમા ં�કૂવામા ંમદદ 

કર� છે. નાના વા�ો બનાવવાની �મતા હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા ં�ાહક સતંોષ 

�ા�ત કરવામા ંઘણી મદદ કર� છે.

 ��ે� બોલવા� ંુકૌશ�ય ક�ળવવા અને �ધુારવા માટ�, �યાકરણ, કાળ 

(tenses), એ��ટવ અને પેિસવ  વોઇસ (active and passive voice) વા�ો� ંુ

�ાન �બૂ જ જ�ર� છે. શ� હોય �યાર� અને જ�ર પડ� �યાર� ��ે� ભાષા 

ુકૌશ�યનો ઉપયોગ કરવો વ� ુસા�ં રહશ� .ે ��ે�ને મજ�તૂ બનાવવા માટ� 

��ુક�લ શ�દો, ��ઢ�યોગો અને શ�દસ�હૂો યાદ રાખવા હમંેશા વ� ુસારા છે.

 ��ે� �યા�યાનો, નાના શીખવાના િવડ�યો અને ડો�મેુ�ટર� �ફ�મો 

જોવા-સાભંળવાથી િનઃશકંપણે અને િનિવ�વાદપણે કો��િુનક�શન કૌશ�યમા ં

�ધુારો થશ.ે

ૂકો��િુનકશને માટ�ના �ંકા વા�ો બનાવવા

ન�ધ

��ે� સ�હત િવદ�શી અથવા �થાિનક ભાષા (ઓ) શીખો



NOTES િવિવધ લોકો સાથ ે વાતચીત

મહમ� ાનોના અસાધારણ અ�ભુવો પહ�ચાડવા, કમ�ચાર�ઓની સલં�નતાને 

�ો�સાહન આપવા, ભાગીદાર�ને �ો�સાહન આપવા અને જવાબદાર �વાસન 

�થાઓને �ો�સાહન આપવા માટ� �વાસન અને આિત�ય �ે�ના િવિવધ 

પ�કારો સાથ ેઅસરકારક વાતચીત જ�ર� છે. �પ�ટ, સમયસર અને આદર 

સાથનેી વાતચીત િવ�ાસ બનાવ ેછે, સબંધંોને આગળ વધાર� છે અને આ 

ઉ�ોગમા ં�યવસાયોની એકંદર સફળતા અને આગળ વધારવામા ંફાળો આપે 

છે. ��ુય�વ,ે  �વાસન અને આિત�ય �ે�મા ંવાતચીત નીચેના પ�કારો વ�ચે 

થાય છે:

ુમહમ� ાન સાથે કો��િનક�શન

મહમ� ાનો આવ ેતે પહલ� ા ંજ અસરકારક કો��િુનક�શન શ� થાય છે. આમા ં

��ુક�ગ� ંુ�પ�ટ ક�ફમ�શન, �િુવધાઓ અને સેવાઓની િવગતો આપતા �વૂ-�

આગમન ઇમેઇલ અને કોઈપણ જ�ર� �સુાફર� �ગેની મા�હતી �રૂ� 

.પાડવાનો સમાવશે થાય છે. હો��પટા�લટ� �ટાફ� તેમના રોકાણ દરિમયાન 

મહમ� ાનો સાથ ે��ુલો કો��િુનક�શન �ળવી રાખવો જોઈએ. આમા ંમહમ� ાનો� ંુ

ઉ�માભ� � ુ �વાગત કર�,ંુ તેમની જ��રયાતો ��યે સચેત રહ��  ંુઅને �િુવધાઓ, 

સેવાઓ અને �થાિનક આકષ�ણો િવશ ે સબંિંધત મા�હતી �રૂ� પાડવાનો 

સમાવશે થાય છે. સવ�� ણો અથવા �ય��તગત ઇ�ટર��શન �ારા મહમ� ાનો 

પાસેથી �િતભાવ મેળવવો એ સતત �ધુારણા માટ� જ�ર� છે. હોટ�લ અને 

પય�ટન �યવસાયો આ �િતભાવનો ઉપયોગ કોઈપણ સમ�યાઓને તા�કા�લક 

ધોરણે ઉક�લવા અને મહમ� ાનના એકંદર અ�ભુવને �ધુારવા માટ� કર� શક� છે.

કમ�ચાર�ઓ તેમની �િૂમકાઓ, જવાબદાર�ઓ અને કંપનીના િમશનને સમ� 

છે તેની ખાતર� કરવા માટ� સ�ંથામા ંઅસરકારક કો��િુનક�શન મહ�વ�ણૂ� છે. 

િનયિમત તાલીમ સ�ો અને �પ�ટ કો��િુનક�શન ચેનલો સેવાની �ણુવ�ામા ં

�સુગંતતા �ળવવામા ં મદદ કર� છે. િવિવધ િવભાગો અને સ�ંથાક�ય 

માળખાના િવિવધ �તરો વ�ચે કો��િુનક�શનના �પ�ટ ચેનલો સરળ કામગીર� 

�િુનિ�ત કર� છે. િનયિમત �ટાફ િમ�ટ�ગ, મેમો અને �ડ�જટલ કો��િુનક�શન 

�લેટફોમ� મા�હતીના આદાન�દાનને સરળ બનાવ ે છે અને ટ�મવક�ને 

�ો�સાહન આપે છે. કમ�ચાર�ઓના મનોબળ અને �ેરણા માટ� કમ�ચાર�ઓને 

તેમના �ય�નો માટ� ઓળખવા અને રચના�મક �િતભાવ  આપવા જ�ર� છે. 

ૂ��ુત કો��િુનક�શન �ટાફને �ધુારણા માટ� તેમના િવચારો ર� કરવા માટ� 

�ો�સા�હત કર� છે અને સકારા�મક કાય� વાતાવરણમા ંફાળો આપે છે.

ુ ુકમ�ચાર� સાથે� ંકો��િનક�શન
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ુસ�લાયર અને ભાગીદાર સાથે કો��િનક�શન

કરાર અને કરારોની વાટાઘાટો માટ� સ�લાયસ� અને ભાગીદારો સાથ ે�પ�ટ 

અને પારદશક�  વાતચીત મહ�વ�ણૂ� છે. આમા ંપર�પર ફાયદાકારક સબંધં 

�િુનિ�ત કરવા માટ� �ક�મત, શરતો અને અપે�ાઓની ચચા� સામેલ છે. 

માક��ટ�ગ �બેંશ, �મોશન અને ઇવ�ે �સમા ંસ�લાયસ� અને ભાગીદારો સાથ ે

સહયોગ કરવા માટ� અસરકારક વાતચીત કરવાની જ�ર પડ� છે. િનયિમત 

િમ�ટ�ગ અને અપડ�ટ ��હૂરચનાઓ સરં��ખત કરવામા ંઅને પ�રણામોને મહ�મ 

કરવામા ંમદદ કર� છે. �યાર� સ�લાયસ� અથવા ભાગીદારો સાથ ેસમ�યાઓ 

ૂઊભી થાય છે, �યાર� �ચ�તાઓને �ર કરવા અને ઉક�લો શોધવા માટ� ઝડપી અને 

આદર�ણૂ� વાતચીત જ�ર� છે. પડકારજનક સમયમા ંપણ સકારા�મક સબંધંો 

�ળવી રાખવા એ લાબંા ગાળાની ભાગીદાર�ની ચાવી છે.

ુ ુસ�દાય અને �થાિનક સ�ાવાળાઓ સાથે કો��િનક�શન

પય�ટન �યવસાયોએ સકારા�મક સબંધંો બનાવવા અને ટકાઉ �વાસન 

�થાઓને સમથન�  આપવા માટ� �થાિનક સ�દુાય સાથ ેજોડાણ કર� ંુજોઈએ. 

�યવસાયની અસર, સ�દુાયની પહલ� મા ંસલં�નતા અને સ�દુાયની �ચ�તાઓ 

સાભંળવાથી સદભાવના વધે છે.

ૂ ુ કાયદ�સર અને નૈિતક ર�તે સચંાલન માટ� �થાિનક િનયમો અને મ�ંર�ઓ� ં

પાલન આવ�યક છે. �થાિનક સ�ાવાળાઓ સાથ ેઅસરકારક વાતચીત એ 

બાબતની ખાતર� કર� છે ક� �યવસાયો સબંિંધત કાયદાઓ અને િનયમોને સમ� 

છે અને તે� ંુપાલન કર� છે, સભંિવત સઘંષ� અથવા દંડને ટાળે છે.

ઉ�વગ� ામી વાતચીત

�યાર� પણ આપણે ઉપર� અિધકાર� સાથ ેવાતચીત કરવાની ��થિતમા ંહોઈએ 

છ�એ, �યાર� આપણે હમંેશા �યાનમા ં રાખ� ંુ જોઈએ ક� �ા�તકતા� પાસે 

મોકલનાર કરતા ં કો��િુનક�શન� ંુ વ� ુ �ાન હોઈ શક� છે. ઉપર તરફનો 

સદં�શા�યવહાર ઘણા �વ�પોમા ંથઈ શક� છે, �મ ક� િવચારો, �ચૂનો, ફ�રયાદો, 

અનૌપચા�રક મા�હતી અને અફવાઓ વગેર�. આ સીધા સામ-સામે, િમ�ટ�ગ 

અને કો�ફર�સ, ��ો અને અ�યમા ંશ� બની શક� છે.

 જો તમે સાવધ રહો અને શ�દો, શ�દભડંોળ, વા� રચના અને અ�ય 

ુ��ે� ભાષાની ��ુ�તઓ� ંુઉ�સાહથી સા�ં �ાન મેળવો તો ઉપર તરફનો 

સદં�શા�યવહાર �બૂ અસરકારક બને છે.

ન�ધ

��ે� સ�હત િવદ�શી અથવા �થાિનક ભાષા (ઓ) શીખો



NOTES અસરકારક લેખન

ૂ�યાર� પણ આપણે િસિનયર અને �િનયર અિધકાર�ઓ સાથ ેવાતચીત કર�એ 

છ�એ, �યાર� લેખન એ ��ુય કૌશ�યોમા�ં ંુએક છે. લેખનમા,ં દર�ક વા� 

ૂતમાર� ક�પનાશ��ત, સમ�તી અને અ�ય �ય��ત સાથનેા તમારા સબંધંોને 

ૂસમ�વ ેછે. તે અથવા તેણી તમારા �િનયર અથવા િસિનયર હોઈ શક� છે. 

લખતી વખતે, ખાતર� કરો ક� દર�ક વા� ��ુય િવષય સાથ ેગાઢ ર�તે 

જોડાયે� ંુહો� ંુજોઈએ.

 જો આપણે કોઈ �ય��તએ � ંુલ�� ંુછે તે વાચંીએ છ�એ પરં� ુયો�ય ર�તે 

સમ� શકતા નથી, તો આ� ંુલેખન િનરથક�  છે. તેને ખોટા કો��િુનક�શનનો 

સ�ંણૂ� ક�સ કહવ� ામા ંઆવશ ેઅને તે �ઝૂંવણ અને �ાર�ક સ�ાવાર અવરોધ 

ઉભો કર� શક� છે. �યવસાિયક લેખન તમાર� જવાબદાર�ઓ� ંુિવ�તરણ છે.

આિત�ય ઉ�ોગમા ંિવદ�શી ભાષાની �િૂમકા

ઘણા દ�શોમા ં ��ે�ને પણ િવદ�શી ભાષા માનવામા ંઆવ ે છે. આિત�ય 

ઉ�ોગમા,ં ��ે�ને લે�ખત અને મૌ�ખક કો��િુનક�શન માટ� આવ�યક ભાષા 

માનવામા ંઆવ ેછે. જોક�, તેને અિનવાય� ભાષા માનવામા ંઆવ ેછે, અ�ય 

િવદ�શી ભાષાઓ� ંુ�ાન એક ફાયદો છે. આિત�ય ઉ�ોગમા ં��ે� પછ� ���ચ 

સૌથી વ� ુબોલાતી અને વપરાતી ભાષા છે.

ૂ આિત�ય અથવા હોટ�લ મેનેજમે�ટ �ે��એુટ �ો�ામ અથવા અ�ય �ંકા 

ગાળાના અ�યાસ�મોમા ં ���ચને વધારાના અથવા સહાયક િવષય તર�ક� 

પસદં કર� ંુ એ ચો�સપણે એક ફાયદો છે તેમજ નોકર� અને �મોશન 

મેળવવાની વ� ુસાર� તકો �િુનિ�ત કર� છે. મોટાભાગના હો��પટા�લટ� �ે�ના 

િવ�ાથ�ઓ કાય��થળ પર ���ચ ભાષા �ણવાના મહ�વથી વાક�ફ હોય છે. 

વ�મુા,ં રસોઇ� ંુિવ�ાન (ખોરાક ઉ�પાદન અને રસોઈ) ���ચ ઇિતહાસ પર 

આધા�રત છે, િવિવધ વાનગીઓના નામ ���ચ ભાષા પર આધા�રત છે, અને 

તેમના અથ � પણ ���ચ ઇિતહાસ અને ���ચ લોકોની ખાવાની આદતો સાથ ે

સકંળાયેલા છે.

 'મે�'ુ શ�દ પણ ���ચમા ંઉદભ�યો છે અને ���ચ શ�દ મે�ટુ (Menut) 

પરથી આ�યો છે. ચટણી (sauce), વાઇન (wine) અને જડ���ુીઓ આધા�રત 

(herb based) વાનગીઓ, ���ચ રસોઇ િવ�ાનનો એક અિવભા�ય ભાગ છે.

 આ�િુનક રસોઈના િપતા પણ એ�કો�ફયર (Escoffier) નામના ���ચ 

�ય��ત હતા.
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િવદ�શી શ�દો સાભંળવા અને સમજવા

પય�ટન અને આિત�ય ઉ�ોગમા ં �વશે �તર પર જોડાવા માગંતા 

િવ�ાથ�ઓએ િવદ�શી ભાષા અથવા તેના ક�ટલાક ��ુય શ�દો �ણતા હોવા 

જોઈએ. ક�ટલીક �િુનવિસ�ટ�ઓ અને કોલેજોએ અ�યાસ�મમા ં બે િવદ�શી 

ભાષાઓ દાખલ કર� છે, પહલ� ી ��ે� અને બી� સામા�ય ર�તે ���ચ/જમ�ન. 

���ચ વ� ુસામા�ય છે.

 મહમ� ાનોને સેવા આપવા માટ� જ�ર� ક�ટલાક ���ચ સામા�ય વા�ો અને 

શ�દોની ચચા� આગામી સ�મા ંકરવામા ંઆવશ.ે

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

હોટલમા ંમહમ� ાનો સાથ ેવાતચીત કરવા માટ� રોલ �લે (�િૂમકા ભજવવાની) ��િૃ�� ંુ

આયોજન કરો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

  • મહમ� ાનો, ��ટ ઓ�ફસ અિધકાર�, �લુાકાત અને અ�ભવાદન એ��ઝ��ુટવ વગેર� 

ૂ�વી િવિવધ �િૂમકાઓ ધરાવતા પાચં ક� દસ સ�યોના �થમા ં�િૂમકા ભજવવાની 

��િૃ�� ંુઆયોજન કરો.

  • તમને સ�પાયેલ �િૂમકા અ�સુાર તમારા વા�ો� ંુઆયોજન કરો.

  • એક કા�પિનક પ�ર��થિતનો અમલ કરો �યા ં�લુાકાત અને અ�ભવાદન તેમજ ��ટ 

ઓ�ફસના કમ�ચાર�ઓ �ારા મહમ� ાન� ંુ�વાગત અને અ�ભવાદન કરવામા ંઆવ.ે

  • ��ે�, એક �ાદ�િશક ભાષા અને ���ચ ભાષામા ંવાતચીત કરો.

ૂ ુ  • આવતી ��ુક�લીઓની ન�ધ લો અને તેને �ર કરવા માટ� વ� શીખો.

તમાર� �ગિત તપાસો
A.  બધંબેસતા કૉલમના જોડકા બનાવો

ઉ�વગ� ામી સદં�શા�યવહાર સ�ંથાક�ય માળખામા ંનીચલા 
�તરની �ય��ત

�ૂિનયર

સહકમ�ચાર�

સ�ંથાક�ય માળખામા ંસમાન �તર 
પર કામ કરતી �ય��ત

ઉપર� અિધકાર� સાથે

ૂB.  �ંકમા ંજવાબ આપો 

1. આિત�ય ઉ�ોગમા ં��ે� ભાષાની �િૂમકા � ંુછે?
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NOTES
 2. આિત�ય ઉ�ોગમા ંિવદ�શી ભાષાની �િૂમકા સમ�વો.

 3. ઉ�વગ� ામી સદં�શા�યવહાર� ંુમહ�વ સમ�વો.

સ� 2: આ�મિવ�ાસ�ણૂ� અને �પ�ટ 

સદં�શા�યવહાર

ુખચકાટ અને ખોટા હોવાના ડર િવના બોલ�ં

આિત�ય �ે�મા ં કામ કરતા લોકોએ તેમની મા�ભૃાષા અથવા �ાદ�િશક 

�થાિનક ભાષા િસવાયની અ�ય ભાષામા ંબોલવામા ંઅને વાતચીત કરવામા ં

અચકા� ંુ જોઈએ નહ�. ��ે� અને/અથવા ���ચમા ં વાતચીત કરવાની 

�મતા આિત�ય ઉ�ોગમા ંએક સપંિ� છે. ખચકાટના �ળૂ કારણો નીચે �જુબ 

હોઈ શક� છે:

�ાનનો અભાવ

કોઈપણ મા�હતી અથવા ��ુા િવશ ે�ાનનો અભાવ આ�મિવ�ાસના  અભાવ 

અને ખચકાટ તરફ દોર� �ય છે. ખચકાટ િવના કોઈપણ ભાષામા ંબોલવાની 

�મતા માટ� પણ આ જ વાત લા� ુપડ� છે. કોઈપણ ભાષાના �ળૂ�તૂ �યાકરણ, 

સરળ શ�દો અને અ�ભ�ય��તઓ� ંુ�ાન ન હોવાને કારણે ચો�સપણે ભાષા 

બોલવામા ંખચકાટ થશ.ે

ુબોલવાની અથવા વાતચીત કરવાની નબળ� �શળતા

�યાર� આપણી પાસે યો�ય કૌશ�યો ન હોય �યાર� બોલ� ંુ��ુક�લ બની શક� છે. 

જો કોઈ ચો�સ ભાષાના શ�દો અને અ�ભ�ય��તઓ� ંુ�ળૂ�તૂ �ાન સૈ�ાિંતક 

ર�તે �ણી� ંુહોય, તો પણ તે ભાષામા ંવા�ો બનાવવા અને કાય��મ અને 

અસરકારક ર�તે વાતચીત કરવા માટ� કૌશ�યો  અને અ�યાસની જ�ર પડ� છે. 

આ કૌશ�યો િનયિમત �ે��ટસ �ારા �ા�ત કર� શકાય છે અથવા �ધુાર� શકાય 

ૂછે. �યાર� તમે શીખવા� ંુશ� કરો છો, ખચકાટ �ર કરો છો અને ઉ�ચારવામા ં

��ુક�લ હોય તેવા શ�દોનો અ�યાસ કરો છો અને શ�દ શ��તમા ં�ધુારો કરો છો 

ૂ�યાર� ડર અને ખચકાટ �ર કર� શકાય છે.

શ�દભડંોળ અને અ�ભ�ય��ત

ભાષા શીખવી અને તેમા ંિન�ણુ બન� ંુએ �વનભર ચાલતી ���યા છે. તેમા ં

સમયની ���ટએ રોકાણની જ�ર પડ� છે. �ય��તના શ�દભડંોળને વધાર� ંુઅને 

તેની શ�દશ��તમા ં�ધુારો કરવો મહ�વ�ણૂ� છે.

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



 િન�ણાતોના મતે, શ�દભડંોળ, વાચંન અને ભાષા શીખવાનો સબંધં �બૂ જ 

મજ�તૂ છે. શ�દભડંોળ શ�દ �ાન સાથ ેસબંિંધત છે, �નો અથ � થાય છે 

ઉ�ચારણથી લઈને જોડણી અને આકારશા� (morphology) �ધુી શ�દને 

�ણ�.ંુ

 બધી ઉ�પાદક અને સ��ય શ�દભડંોળમા ંએવા શ�દો હોય છે �નો આપણે 

રો�જ�દા �વનમા ં ઉપયોગ કર�એ છ�એ. ભાષા શીખવા અને બોલવામા ં

શ�દભડંોળ અને �યાકરણ એ ભાષા કૌશ�ય અને �વા�હતા (fluency) � ંુ��ેઠ 

�ચૂક છે. િન�ણાતો કહ � છે ક� �યાકરણ િવના, �બૂ જ ઓછ� વાત કહ� શકાય છે 

અને શ�દભડંોળ િવના, કોઈપણ વાત કર� શકાતી નથી. આનો અથ � એ છે ક� 

શ�દભડંોળ હો� ંુ�બૂ મદદ�પ થાય છે કારણ ક� તે િન�ણુતામા ંમદદ કર� છે 

અને �ય��ત અ�ય લોકોને �ભાિવત કરવામા ંસ�મ છે.

ુફ�રયાદો� ંસચંાલન અને િનરાકરણ

આિત�ય �ે�મા ંકામ કરતા લોકોને િવિવધ �ે�ોના મહમ� ાનો સાથ ે�યવહાર 

કરવો પડ� છે, �ઓ િવિવધ ભાષાઓ બોલે છે. �યાર� તેમની અપે�ાઓ �ણૂ� 

થતી નથી �યાર� ફ�રયાદો ઊભી થાય છે. મહમ� ાનોની લાગણીઓને �પ�ટ ર�તે 

ૃસમજવા અને તેમના �ધુી આપણો ���ટકોણ પહ�ચાડવા માટ� વાતચીત �બૂ 

જ મહ�વ�ણૂ� બની �ય છે.

 ફ�રયાદો સામા�ય ર�તે સૌ�થમ �લુાકાત અને અ�ભવાદન 

એ��ઝ��ુટવને પહ�ચાડવામા ંઆવ ેછે કારણ ક� તે/તેણી મહમ� ાનના સપંક�મા ં

હોય છે અને તેથી, મહમ� ાન તેમની સાથ ેવ� ુપ�ર�ચત અને સહજ હોય   છે. 

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ ફ�રયાદ� ંુિનરાકરણ, જો શ� હોય તો, તેના 

�તર� કર� તે� ંુ માનવામા ં આવ ે છે. ન�હ�તર, ફ�રયાદ યો�ય િવભાગને 

મોકલવાની હોય છે.

મહમ� ાનની ફ�રયાદો� ંુિનરાકરણ કરવાના િનયમો

મોટાભાગની સ�ંથાઓ ફ�રયાદોને તેમની સેવાઓમા ં �િતભાવ અને 

�ધુારણાના સાધન તર�ક� માને છે. ફ�રયાદોનો સામનો કરતી વખતે યાદ 

રાખવાના ��ુાઓ નીચે �જુબ છે:

    ફ�રયાદોનો સામનો કરવા માટ� સ�ંથાઓ પાસે 

�પ�ટ �વાગત અને સમિપ�ત ઓ�ફસ નીિત હોવી જોઈએ. બી� શ�દોમા ંકહ�એ 

તો, સ�ંથાને �ધુારવામા ંમદદ કરવા માટ� ફ�રયાદને હકારા�મક ર�તે લેવી 

જોઈએ.

      સેવાના ધારાધોરણોને �ધુારવા 

માટ�, �ટાફને �ણ હોવી જોઈએ ક� ફ�રયાદોનો અસરકારક ર�તે ક�વી ર�તે 

સામનો કરવો અને તેમના િનવારણને �ાથિમકતા ક�વી ર�તે આપવી. 

1. �યવ��થત યોજના બનાવો:

2. ફ�રયાદોને �ાથિમકતા આપવી જોઈએ:
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NOTES જો સબંિંધત �ય��ત સ�મ ન હોય તો સમ�યાઓ ઉક�લવા માટ� તેમણે 

ફ�રયાદની �ણ િસિનયર અિધકાર�ને કરવી જોઈએ અથવા મોકલવી જોઈએ.

   ફ�રયાદો ઉક�લવા માટ� �ટાફ સાર� ર�તે તાલીમ પામેલો 

હોવો જોઈએ.

     સમ�યા માટ� હમંેશા મહમ� ાનની માફ� 

માગો અને આગામી ��ૂયવાન મહમ� ાન માટ� સેવાઓ �ધુારવાની તક આપવા 

બદલ તેમનો આભાર માનો.

3. �ટાફની તાલીમ:

4. હંમેશા મહમ� ાનોનો આભાર માનો:

ુ�યાનમા ંલેવા �વા અ�ય ��ાઓ

 (a)  તમાર� �તને મહમ� ાનની જ�યાએ �કૂો

 (b)  �લૂોમાથંી શીખો

 (c)  ફ�રયાદોના કારણો ઓછા કરો

 (d)  હમંેશા જવાબ આપો

 (e)  ઉદાહરણો �ારા માગ�દશન�  આપો

ભાષા કૌશ�ય 'કાય�કાર� �ાન' ના �તર �ધુી

આિત�ય ઉ�ોગમા ંભાષામા ં�ધુારો �બૂ જ જ�ર� છે. �ય��તએ ભાષા શીખવા 

અને િન�ણુ બનવા માટ� સતત �યાસ કરવો જોઈએ. ભાષા કૌશ�ય અને 

સદં�શા�યવહાર �ધુારવા માટ� શ�દભડંોળની �ડાઈ એક ��ુય માપદંડ છે. તે 

શ�દોની િવશાળ િવિવધતા અને તેમના અથઘ� ટનનો ઉ�લેખ કર� છે.

 િન�ણાતોના મતે, જો કોઈ �ય��ત મહ�મ 3000 શ�દો �ણે છે, તો તે 

ભાષાની િન�ણુતાના 90-95 ટકાને આવર� શક� છે.

���ચ ભાષામા ંશ�દભડંોળ અને અ�ભ�ય��તઓ

�ા�સ �રુોપનો એક દ�શ છે; �ા�સમા ં�ચ�લત ભાષા ���ચ છે � ઇ�ડો-રોમન 

ભાષા પ�રવારમાથંી ઉદભવી છે અને તેના �ળૂ લે�ટનમા ંમળ� શક� છે.

 મહમ� ાનોને હાજર રહવ� ા અને �શુ કરવા માટ� વપરાતા ક�ટલાક સામા�ય 

વા�ો અને શ�દો નીચે �જુબ છે:

1. ���ચ નમ�કાર અને અ�ભ�ય��તઓ:

Bonjour  - �ભુ સવાર/�ભુ �દવસ

Bon Après Midi  - �ભુ બપોર

Bonsoir  - �ભુ સાજં
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 Bonne Nuit  - �ભુ રાિ�

 Salut  - નમ�તે

 Bon Voyage  - �ભુ યા�ા

 Bonne Chance - �ભુ નસીબ

 Bonne Santè - તમારા �વા��ય માટ� �ભુકામનાઓ

ુ Bon Apètit  - સા�ં ભોજન કરો

 Bon Anniversaire - જ�મ�દવસની �ભુકામનાઓ/વષ�ગાઠંની  

�ભુકામનાઓ

 Allons  - ચાલો જઈએ

 A Bientôt  - જલદ� મળ��ું

 Au Revoir  - �ડુબાય

 Adieu  - �ડુબાય (લાબંા ગાળાના)

 Madame  - �ીમતી /મેડમ

 Monsieur  - �ી /સર/સ�જન

 Mademoiselle - િમસ

 Merci  - આભાર

 Merci Beaucoup - �બૂ �બૂ આભાર

 Remerci  - ફર�થી આભાર

 Bienvenue  - �વાગત

 Pardon  - માફ કરશો

 Excusez Moi - માફ કરશો

ૃ S'il Vous Plaît - જો તમે �પા કર�ને

2. Jours De La Semaine: અઠવા�ડયાના �દવસો:

 Lundi  - સોમવાર

 Mardi  - મગંળવાર

 Mercredi  - �ધુવાર

ુ Jeudi  - ��ુવાર

 Vendredi  - ��ુવાર

 Samedi  - શિનવાર

 Dimanche  - રિવવાર

૩. Mois De L'Année: વષ�ના મ�હનાઓ:

 Janvier  - ���આુર�

 Février  - ફ��આુર�

 Mars  - માચ�

 Avril  - એિ�લ

 Mai  - મે

ૂ Juin  - �ન

ુ Juillet  - �લાઈ

 Aout  - ઓગ�ટ
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NOTES  Septembre  - સ�ટ��બર

 Octobre  - ઓ�ટોબર

 Novembre  - નવ�ેબર

 Décembre  - �ડસે�બર

4. Couleurs: રંગો:

 Noir  - કાળો

 Blanc  - સફ�દ

 Rouge  - લાલ

 Rose   -  �લુાબી

 Crème  -  ��મ 

 Bleu  - વાદળ� 

 Jaune  -  પીળો 

 Brun   - �રૂો

 Gris   - �ે

 Orange  -  નારંગી

5. ���ચ �ળૂા�રો:

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ

��િૃ�

તમારા અ�યાસના ભાગ �પે, શ�દભડંોળ, કાળ અને શ�દસ�હૂો િવશ ે�ાન મેળવવા માટ� 

કોઈપણ ભાષા અથવા કો��િુનક�શન ક���ની �લુાકાત લો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

  તમારા િવ�તારના કોઈપણ ભાષા અથવા કો��િુનક�શન ક���ની �લુાકાત લો અને • 

િન�ણાત પાસેથી નીચેની બાબતો િવશ ેમા�હતી એકિ�ત કરો:

   મહમ� ાન સાથનેા વાતા�લાપમા ંવપરાતો શ�દભડંોળ •

  કાળ •

  શ�દસ�હૂો •
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 •   નોટ�કુમા ંમા�હતી ન�ધો અને વગ�મા ંચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

ુA.  �પે�લ�ગ �ધારો

�મ ન.ં ખોટો �પે�લ�ગ સાચો �પે�લ�ગ

સહ�

સીમા

સિમિત

વ�ેમુ

વલણ

B.  સ�ં��તમા ંઆપો જવાબ

 1.  ખચકાટ થવાના કારણો �પ�ટ શ�દોમા ંસમ�વો.

 2.  ફ�રયાદ શ�દને �પ�ટ શ�દોમા ંસમ�વો.

 3.  ફ�રયાદ ઉક�લવાના િનયમ સમ�વો.
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એકમ 6: �ાહક-

ેક����ત સવાઓ 

આિત�ય એક વિૈવ�યસભર �ે� છે � ખોરાક, કપડા ંઅને આ�ય �વી 

�ળૂ�તૂ માનવ જ��રયાતો સાથ ેસબંિંધત છે. આ ઉ�ોગ �ાહકોને �યાપકપણે 

સેવાઓ �રૂ� પાડ� છે. હાલમા,ં આિત�ય �ે� િવ�મા ંિવકાસના ��ુય �ેરક 

તર�ક� ઉભર� ર� ંુછે, � દર વષ� મોટ� મા�ામા ંઆવક ઉ�પ� કર� છે અને લાખો 

રોજગાર�ની તકો ઉભી કર� છે. આ ઉ�ોગમા ંરહઠ� ાણ (હોટ�લ, મોટ�લ), ખોરાક 

અને પીણા �વા ઘણા �ે�ોનો સમાવશે થાય છે - F&B (ર��ટોર�ટ, �ડ 

આઉટલે�સ), પ�રવહન (એરલાઇ�સ, મોટર કાર), �સુાફર� અને પય�ટન 

ૂ(�ાવલે એજ�ટ, �ર ગાઇડ) વગેર�� ંુ��ુય �યાન �ાહક સતંોષ પર છે.

 કોઈપણ �યવસાયનો ઉ�ે�ય નફાકારક �ાહકો મેળવવા અને 

નફાકારકતાને મહ�મ બનાવવાનો છે. આિત�ય �યવસાય માટ�, તેની 

સફળતા માટ� જ�ર� ઘણા િનણા�યક ત�વો છે. વચેાણ કામગીર� તેમાથંી એક છે. 

વચેાણ ઉ�ે�યો �ા�ત કરવા માટ�, આિત�ય કંપનીઓ તેમના �ાહકોને 

સતંોષવા પર �યાન ક����ત કર� છે. કંપનીના ઉ�ે�યો �ા�ત કરવા માટ�, 

માક��ટ�ગ િમ�ણ (ઉ�પાદન, �ક�મત �થાન અને �મોશન), કમ�ચાર�ઓની 

ભરતી અને તાલીમ પર �યાન ક����ત કરવામા ંઆવ ેછે.

 �ાહક સેવા આ ઉ�ોગ� ંુ��ુય ત�વ છે � ઉ�ોગને સમાિવ�ટ તમામ 

િવભાગોમા ંકાય� કર� છે. આ િવભાગનો ઉ�ે�ય િવ�ાથ�ઓને મહમ� ાનો અથવા 

�ાહકોને િવિવધ સેવાઓ ક�વી ર�તે પહ�ચાડવી તે સમજવામા ંમદદ કરવાનો 

છે. હો��પટા�લટ� ફમ�ને સ�મ અને સફળ બનાવવામા ં �લુાકાત અને 

અ�ભવાદન કમ�ચાર�ઓની મહ�વ�ણૂ� �િૂમકા હોય છે.

એ
ક
મ



ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટ�સમા ં ક�ટલાક �ળૂ�તૂ �ણુો હોવા જોઈએ: 

ુ�ાહકલ�ીતા, વચેાણલ�ીતા, �ાહકો ��યે સકારા�મક વલણ, સા�ં ઉ�પાદન 

�ાન, મૈ�ી�ણૂ� અને બ�હ�ખ�ુ  �ય��ત�વ, �ામા�ણકતા, સમયપાલન, સાર� 

યાદશ��ત, ઉ�મ �ેઝ�ટ�શન અને સાર� ર�તે �યવ��થત હોવા જોઈએ.

સ� 1: �ાહકો સાથે �યવહાર અને સેવામા ં
ુ ુ�ણવ�ા� ં��ૂયાકંન

�ાહકની �યા�યા

એક �ય��ત અથવા �યવસાય � બી� �યવસાય �ારા ઉ�પા�દત માલસામાન 

અથવા સેવાઓ ખર�દ� છે તેને �ાહક કહવ� ામા ંઆવ ેછે. �ાહક માલસામાન 

અને સેવાઓની માગં ઉભી કર� છે, તેથી જ �ાહકોને આકષ�વા એ મોટાભાગના 

�યવસાયો� ંુ��ુય લ�ય છે. �યવસાયો ઘણીવાર વ� ુ�ાહકોને આકષ�વા માટ� 

�હર� ાતો અથવા ભાવ ઘટાડ�ને એકબી� સાથ ે�પધા� કર� છે.

ુ�ાહકો� ંવગ�કરણ

વફાદાર �ાહકો (Loyal customers)

આ એવા �ાહકો છે � વચેાતી �ોડ�ટ અથવા સેવાથી સ�ં�ુટ હોય છે અને 

તેથી; વારંવાર માટ� તે જ સ�ંથા અથવા પેઢ�મા ંઆવતા રહ � છે. જોક�, આ 

�ાહકોની સ�ંયા ઓછ� હોય છે, છતા ંતેઓ તેમની વફાદાર� �ારા પેઢ�ના 

વચેાણ અને નફાને �ો�સાહન આપવામા ંમોટ� �િૂમકા ભજવ ેછે.

�ડ�કાઉ�ટ �ાહકો (Discount customers)

આ પણ �નુરાવિત�ત �ાહકો છે પરં� ુતેઓ �ા�ડ�ડ અથવા તો ઉ�પાદનો પર 

િનયિમત �ડ�કાઉ�ટ અથવા યોજનાઓ ઓફર કરવામા ંઆવ ે�યાર� જ ખર�દ� 

માટ� પેઢ�ની �લુાકાત લે છે. આ �ાહકો હમંેશા ઓછ� �ક�મતે ઉ�પાદનો 

ખર�દવા માટ�� ંુવલણ ધરાવ ેછે.

આવેગીય �ાહકો (Impulsive customers)

આ એવા �ાહકો છે � ફ�ત આવગે પર અથવા ��ણક �ેરણાથી ખર�દ� કર� છે. 

તેમની ખર�દ� ��ૂચમા ંસામા�ય ર�તે કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન હો� ંુનથી પરં� ુ

�યાર� તેમને કોઈ ઉ�પાદન આકષ�ક અથવા ઉપયોગી લાગે છે �યાર� તેઓ 

ખર�દ� કર� છે. આ �ાહકોને વચેાણકતા� �ારા ખાતર� આપવાની જ�ર પડતી 

નથી.

ન�ધ



જ��રયાત-આધા�રત �ાહકો

આ �ાહકો ફ�ત જ�ર પડ� �યાર� જ ખર�દ� માટ� �ય છે.  ઉપરાતં, મોટાભાગે 

આવા �ાહકો એવી વ��ઓુ ખર�દ� છે �નાથી તેઓ પ�ર�ચત હોય છે અથવા 

�ની ચો�સ ઉપયો�ગતા હોય છે.

ભટકતા �ાહકો

આ એવા �ાહકો છે � બ�રમા ં ઉપલ�ધ ઉ�પાદનો તપાસવા માટ� જ 

વચેાણકતા�ઓની �લુાકાત લે છે �યાર� તેમની પાસે કોઈ ચો�સ જ��રયાત 

અથવા કોઈ ચો�સ ઉ�પાદન ખર�દવાની યોજના હોતી નથી. આ સૌથી ઓછા 

નફાકારક �ાહકો છે.

�ાહકની �ોફાઇલ �ળવવી

આ કોઈપણ કંપની માટ� એક મહ�વ�ણૂ� કવાયત છે. �ાહકો અથવા �ાહકોનો 

ડ�ટાબેઝ ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવને �ાહકની �ોફાઇલ અ�સુાર �લુાકાત 

અને અ�ભવાદન સેવા �ોટોકોલ� ંુઆયોજન કરવા માટ� તૈયાર કરવામા ંમદદ 

કર� છે. ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવને �ણ હોવી જોઈએ તે �ળૂ�તૂ �ાહક 

�ોફાઇલ આ �જુબ છે:

 1.  �ાહક� ંુનામ

 2.  સ�ંથામા ં�ાહકની ��થિત, દા.ત., 'VIP' અથવા'��ુય મહમ� ાન' વગેર�.

 3.  �ાહકોની અગાઉની �લુાકાતો

 4.  �ાહક �ારા આપવામા ંઆવલે વચેાણ� ંુ�માણ

 5.  �ાહક �ારા સેવાઓ મેળવવાની મોસમ

 6.  �ાહક �ારા ખર�દ�લ ઉ�પાદનો/સેવાઓ

 7.  �ાહકની �ળૂ�તૂ સપંક� મા�હતી:

  (a) નામ

  (b) શીષ�ક

ુ  (c) સરના� ંુ(ટપાલ, ��રયર અને પો�ટ ઓ�ફસ બનેં)

  (d) ઈ-મેલ

  (e) સપંક� નબંર (જો શ� હોય તો)

 8. �ાહકોની ખાસ જ��રયાતો

 9.  �ાહકની અથવા તેની સાથનેી �તૂકાળની સમ�યાઓ

આ ફ�ત ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવને �રૂ� પાડવામા ંઆવલેી મા�હતીની 

�િશક ��ૂચ છે. �નો હ��  ુ�લાય�ટને સેવા આપવામા ંઅને વચેાણને સફળ 

બનાવવામા ંએ��ઝ��ુટવને મદદ કરવાનો છે.

�ાહક સાથ ેવાતચીત

�ાહક સાથ ે�યવહાર કરવો એ આિત�ય ઉ�ોગનો એક આવ�યક ભાગ છે. 

આિત�ય ઉ�ોગનો �ાહક ઉ�ોગ �ારા �રૂ� પાડવામા ંઆવતી �ોડ�ટ અને 

સેવાઓનો આનદં માણવા માગેં છે. 
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ક�ટલીકવાર તેમાથંી ક�ટલાક ઉ�પાદનો, સેવાઓ, નીિતઓ, ���યાઓ અને 

માગ�દિશ�કા સબંિંધત સમ�યાઓ ઉભી કર� શક� છે. આવા મહ�વ�ણૂ� �ક�સામા,ં 

�ાહક સાથનેી વાતચીત એક મહ�વ�ણૂ� ��ુો બની �ય છે અને સાર� 

વાતચીત અને �ાહકના સતંોષ માટ� યો�ય તાલીમ જ�ર� છે. �ાહક સાથનેી 

અસરકારક વાતચીત માટ� નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંલેવા જોઈએ:

   ````   �યાર� �ાહક કંઈક �છૂ� ર�ો હોય 

અથવા જણાવી ર�ો હોય, �યાર� વ�ચે �ાર�ય િવ�ેપ ન કરો. તે �ાહકને 

ૂનારાજ કર� શક� છે. જો તમાર� િવ�ેપ કરવો પડ�, તો મ�ંર� માટ� �છૂો. સમ�યા 

િવશ ે�ાહકના િવચારો �છૂો.

   �ાહક સાથ ેવાતચીત દરિમયાન, તેમની વાત પર 

�યાન ક����ત કરો. બી� કોઈ પણ વ��થુી િવચ�લત ન થાઓ. �ાહક માટ� એ 

�ણ� ંુમહ�વ�ણૂ� છે ક� તમે સાભંળ� ર�ા છો.

     �ાહકની વાતચીતમા,ં સકારા�મક ��ો બનાવો 

અને વાતચીતને ��ુત બનાવો.

      �ાહકની સમ�યા� ંુિનરાકરણ 

કરતી વખતે, તમારા �લુાસામા ંભાર� ટ�કિનકલ િવગતો પર ન �ઓ. �ાહકને 

ઓ� ંટ�કિનકલ �ાન હોઈ શક� છે, તેથી પ�ર��થિત સમ�વવા માટ� સરળ 

ભાષાનો ઉપયોગ કરો.

       �ાહકનો િવ�ાસ 

વધારવા માટ� સકારા�મક વા�ોનો ઉપયોગ કરો. બોલતી વખતે, વાણી અને 

ઉ�ચારણમા ં�પ�ટ રહો. આિત�ય ઉ�ોગમા,ં

સેવાની ��ેઠતા તમારા �ાહક િવશનેી તમાર� સમજણ પર આધાર રાખે છે. 

તેથી �ાહકની �િત��યાઓનો �દાજ લગાવો અને તે �જુબ કાય� કરો.

�િતભાવ

�િતભાવ એ �ાહક �ારા ઉ�પાદન અથવા સેવા માટ� આપવામા ંઆવતી 

�ટ�પણી અથવા િવચારો છે. સ�ંથાઓ આને �ધુારણાની તકો માને છે. 

આગળ� ંુ�કરણ �િતભાવ ફો�સ� અને �િતભાવ માટ� ઉપયોગમા ંલેવાતા 

અ�ય મા�યમો િવશ ેજણાવ ેછે.

1. �ાહકને �ાર�ય િવ�ેિપત ન કરો:

2. �યાનથી સાભંળો: 

3. નકારા�મક ��ો ટાળો:

4. સમ�વતી વખતે �બૂ ટ�કિનકલ ન બનો:

5. વાતચીતમા ંસકારા�મક વા�ોનો ઉપયોગ કરો:
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�ાહકો અને તેમની જ��રયાતોને લ�ય બનાવો 

�યવસાય શ� કરવા માટ�, પગ�-ંુદર-પગ� ંુબ�રની ��હૂરચના� ંુઆયોજન 

કર� ંુમહ�વ�ણૂ� છે. આ ફ�ત ચો�સ લ��ત બ�રને ઓળખવામા ંમદદ કરશ ે

એટ� ંુનહ� પરં� ુ�ાહક �ોફાઇલ બનાવવામા ંપણ મદદ કરશ.ે કોઈપણ 

ઉ�પાદન અથવા સેવા� ંુમાક��ટ�ગ કરવા માટ�, લ��ત �ાહક �ધુી પહ�ચવા 

માટ� આપણે વચેાણ અને માક��ટ�ગ �યાસોને ખાસ કર�ને અ��ુપ બનાવવા 

જ�ર� છે. જો લ��ત �ાહકોની જ��રયાતો� ંુ��ૂયાકંન કર� શકાય તો તે ઘણો 

સમય, શ��ત અને ભડંોળ બચાવ ે છે.

બ�ર અને �ાહકને ઓળખવા

બ�ર અને �ાહકને ઓળખતી વખતે �ણ પ�રબળો �યાનમા ંરાખવા જોઈએ.

 1.  લ��ત �ાહક � ઉ�પાદન ખર�દવા જઈ ર�ો છે અથવા સેવાનો લાભ 

લેવા જઈ ર�ો છે.

 2.  �ાહકો પર સરળતાથી �યાન ક����ત કરવા અને અલગ કરવા માટ� 

િવભાજન.

 3.  �ાહકના મતં�યો અથવા સમી�ાઓ માટ� સશંોધન.

�ાહક એ ઉ�પાદનનો વા�તિવક અથવા સભંિવત ખર�દનાર છે.

ૃતેમને �ણ �ણેીઓમા ંવગ��ત કર� શકાય છે:

 1.  �ય��તગત અથવા ઘરગ�� ુ �ાહકો � પોતાના ઉપયોગ માટ� 

માલસામાન ખર�દ� છે અથવા કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાની 

ખર�દ�થી લાભ મેળવ ેછે. ઉદાહરણ તર�ક�, દવાઓ અને ક�રયા�.ંુ

ૃ 2.  ઔ�ો�ગક �ાહકો � �િષ ઉ�પાદનો અથવા ફ��ટર� ઉ�પાદનો �વા 

અ�ય ઉ�પાદનોના ઉ�પાદન માટ� સીધા ઉપયોગ માટ� ઉ�પાદનો 

અથવા સેવાઓ ખર�દ� છે.

 3.  �નુિવ���તા �ાહકો � મ�ય�થી છે, �મ ક� જ�થાબધં વપેાર� અથવા 

�ટક વપેાર�ઓ, � ફર�થી વચેાણ માટ� ઉ�પાદનો ખર�દ� છે અને નફો 

કમાય છે.

માગં ઊભી કરવી

ઉ�પાદનો અને સેવાઓ માટ� બ�રમા ંમાગં ઊભી કરવા માટ�, કંપનીઓ બ�ર 

�હ�સો મેળવવા માટ� ઘણા પગલા ંલે છે. માગં ઊભી કરવા માટ� નીચે આપેલા 

પગલાઓં� ંુપાલન કર� ંુઆવ�યક છે:

 • વચેાણના ઉ�ે�યો શ�આતમા ંજ કાળ��વૂક�  ન�� કરવા જોઈએ.

  • �ાહકોની જ��રયાતો ન�� કરવા માટ� બ�ર� ંુસશંોધન હાથ ધર� ંુ

જોઈએ

�ાહક અને બ�રના �કારો
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 • �પધ�કો કરતા ઓછા ભાવ વ�લૂીને કંપની �ારા ખચ�ની 

અસરકારકતા ન�� કર� શકાય છે.

 • અસરકારક વચેાણ �મોશનમા ં બ�રના મજ�તૂ �િતભાવને 

ઉ��ેત કરવા માટ� િવિવધ �મોશનલ સાધનોનો સમાવશે થાય છે. 

આ સાધનો �ાહક �મોશન (ડ�મો, ન�નૂાઓ, �ડ�કાઉ�ટ, વાઉચસ� 

વગેર� ઓફર કર�ને), વપેાર �મોશન (મફત માલસામાન આપીને, 

અ�ય કંપનીઓ સાથ ેસહકાર� વચેાણ વગેર� �ારા) અથવા સે�સ 

ફોસ� �મોશન લ�ી હોઈ શક� છે � �ો�સાહનો, બોનસ, વચેાણ પર 

કિમશન વગેર� ઓફર કર�ને હોઈ શક� છે.

 • કંપનીની સફળતા માટ� પ�રણામોની સમી�ા કરવી મહ�વ�ણૂ� છે.

 અસરકારક વચેાણ �મોશનમા ં�ાહક �મોશન, વપેાર �મોશન અને 

સે�સ ફોસ� �મોશન �વા િવિવધ �મોશનલ સાધનોનો સમાવશે થાય છે. આ 

ઉ�ોગમા ં�ાહક �મોશન ઘણીવાર ખાસ ઓફરો અથવા પેક�જો� ંુ�વ�પ લે છે 

� �વાસીઓને રહઠ� ાણ �કુ કરવા અથવા અ�ભુવો માટ� લલચાવવા માટ� 

રચાયેલ છે. ઉદાહરણ તર�ક�, હોટ�લ "�ણ રાિ� રોકાણ, ચોથી રાિ� મફત 

મેળવો" �મોશન (�ાહક �મોશન) ઓફર કર� શક� છે, � મહમ� ાનોને તેમના 

રોકાણને લબંાવવા અને એકંદર ��ૂય ��તાવને વધારવા માટ� �ો�સા�હત કર� 

છે. વપેાર �મોશન સમાન ર�તે મહ�વ�ણૂ� છે, ખાસ કર�ને �ાવલે એજ�સીઓ, 

ૂ�ર ઓપર�ટરો અને ઓનલાઈન ��ુક�ગ �લેટફોમ� સાથ ેભાગીદાર� બનાવવા 

ૂમાટ�. હોટ�લો અથવા �ર ઓપર�ટરો �ાવલે એજ�ટોને િવિશ�ટ ડ��સ અથવા 

કિમશન ઓફર કર� શક� છે �ઓ તેમની િમલકતો અથવા સેવાઓ (વપેાર 

�મોશન) નો �ચાર કર� છે, તેમને �પધ�કો કરતા ંતેમની ઓફરોને �ાથિમકતા 

આપવા માટ� �ો�સા�હત કર� છે. વ�મુા,ં સે�સ ફોસ� �મોશન �દશન� ને આગળ 

વધારવા અને વચે ાણ ટ�મોમા ંઉ�ચ �તરની �ેરણા �ળવવામા ંમહ�વ�ણૂ� 

ૂ�િૂમકા ભજવ ે છે. હોટ�લો અથવા �ર ઓપર�ટરો રોકડ બોનસ, મફત રોકાણ 

અથવા ��ેઠ �દશન�  કરનારા વચેાણ �િતિનિધઓ (સે�સ ફોસ� �મોશન) માટ� 

�ાવલે વાઉચસ� �વા �રુ�કારો સાથ ે વચેાણ �પધા�ઓ ચલાવી શક� છે, 

મૈ�ી�ણૂ� �પધા�ને ઉ��ેત કર� છે અને વચેાણ પ�રણામો મેળવ ેછે.

�ાહકો અથવા સેવાઓની પસદંગી

બ�ર િવભાજન એ કોઈપણ કંપનીની �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� ���યા છે. બ�ર એ 

ખર�દદારો અને વચેાણકતા�ઓનો મેળાવડો છે

ન�ધ

�ાહક-ક����ત સેવા



�ઓ એક અથવા વ� ુર�તે અલગ પડ� છે - તેમની જ��રયાતો, માગંણી, 

અપે�ાઓ, સશંાધનો, ભૌગો�લક �થાન, ખર�દ�ની વત��કૂ અથવા �થાઓમા.ં 

દર�ક ખર�દનાર �ય��તની ચો�સ �ય��તગત જ��રયાતો અને ઇ�છાઓને 

કારણે દર�ક� ંુપોતાનામા ંએક અન�ય બ�ર હોય છે.

 તેથી, વચેનાર દર�ક ખર�દનાર માટ� એક અલગ માક��ટ�ગ કાય��મ 

ૃ�ડઝાઇન કર� શક� છે. બ�રને ઘણી ર�તે વગ��ત કર� શકાય છે, �માથંી 

ક�ટલીક ર�ત આ �જુબ છે:

 • ભૌગો�લક િવભાજન

 • વ�તી િવષયક િવભાજન

 • મનોવ�ૈાિનક િવભાજન

 • વત��કૂ�ય િવભાજન

 અસરકારક બ�ર િવભાજન પછ�, કંપનીએ લ�ય બ�ર ન�� કરતા 

પહલ� ા સેગમે�ટ� ંુકદ અને ��ૃ�, સેગમે�ટ-સરં�ચત આકષ�ણ અને કંપનીના 

ઉ�ે�યો અને સશંાધનો જોવા જોઈએ �યા ં ખર�દદારોનો સ�હૂ સામા�ય 

ૂજ��રયાતો અથવા લા��ણકતાઓ ર� કર� છે.

ઉ�પાદન અથવા સેવા �ડઝાઇન

�બંુઈની એક ��યાત હોટ�લમા ંએક �મ, ���ચ �ાઈસ� ંુપેક�ટ, ગોવામા ંવકે�શન 

પેક�જ, ર��ટોર�ટમા ંખોરાક અને પીણા, ઐિતહાિસક �થળોનો બસ �વાસ, 

આ�િુનક ક�વ�ેશન સે�ટરમા ંસમેંલન, આ બધા િવિવધ �કારના ઉ�પાદનો છે.

 ઉ�પાદન એ "કોઈપણ એવી વ�� ુછે � �યાન, સપંાદન, ઉપયોગ અથવા 

વપરાશ માટ� બ�રમા ંઓફર કર� શકાય છે � ઇ�છા અથવા જ��રયાતને 

સતંોષી શક� છે. તેમા ંભૌિતક વ��ઓુ, સેવાઓ, �થાનો, સ�ંથા અને િવચારોનો 

સમાવશે થાય છે."

�ોત : https://marketing-insider.eu/definition-of-product/

 • અ�તૂ�તા: આિત�યના ભૌિતક ઉ�પાદનોથી િવપર�ત,  સેવાઓ 

ખર�દતા પહલ� ા જોઈ, ચાખી, અ�ભુવી, સાભંળ� અથવા તેની �ગુધં 

લઇ શકાતી નથી. અને આિત�ય મોટાભાગે સેવા-લ�ી હોવાથી, 

ુઅ�તૂ�તા એક મો�ં પ�રબળ છે.

 • અિવભા�યતા: મોટાભાગના આિત�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓમા,ં 

�યવહાર થવા માટ� સેવા �દાતા અને �ાહક બનેં હાજર હોવા જોઈએ.

આિત�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓની લા��ણકતાઓ
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 • પ�રવત�નશીલતા: આિત�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓ �બૂ જ 

ુબદલાતા રહત� ા હોય છે. તેની �ણુવ�ા તેમને કોણ ��ંૂ પાડ� છે અને 

ુ�ા ં��ંૂ પાડવામા ંઆવી ર� ંુછે તેના પર આધાર રાખે છે.

 • નાશવતંતા: આિત�ય ઉ�પાદનો અને સેવાઓ તેમની નાશવતંતાને 

કારણે સ�ં�હત કર� શકાતી નથી (તે સમય-બાઉ�ડ છે).

આિત�ય ઉ�પાદનોને ચાર �ણેીઓમા ંિવભા�જત કર� શકાય છે:

 • ��ુય ઉ�પાદનો: આ સૌથી �ળૂ�તૂ �તર છે, � ખર�દનાર ખર�ખર 

ખર�દ� ર�ો છે. ઉદાહરણ તર�ક�, હોટ�લ �મ, ટ��સી, ભોજન વગેર�.

 • �િુવધાજનક ઉ�પાદનો: આ એવા માલસામાન અથવા સેવાઓ છે � 

મહમ� ાન �ારા ��ુય ઉ�પાદન અથવા સેવાના ઉપયોગ અથવા 

અ�ભુવને �રૂક, �િુવધાજનક અને �િુવધા વધારતા હોય છે. 

ઉદાહરણ તર�ક�, હોટ�લ ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ સેવાઓ, ટ��લફોન, 

ર��ટોર�ટ વગેર�.

 • સહાયક ઉ�પાદનો: આ ��ુય ઉ�પાદનમા ં��ૂય ઉમેરવા અને તેને 

�પધ�ક ઉ�પાદનથી અલગ પાડવામા ં મદદ કરવા માટ� ઓફર 

કરવામા ંઆવતા વધારાના ઉ�પાદનો છે. કોપ�ર�ટ હોટ�લમા,ં હ�� થ 

�પા એક સહાયક ઉ�પાદન છે.

 • સવંિધ�ત ઉ�પાદનો: એક સવંિધ�ત ઉ�પાદન એ તેના િવ��તા �ારા, 

તેના �પધ�કો �ારા ઓફર કરવામા ંઆવતા તેને સમાન ઉ�પાદનથી 

અલગ પાડવા માટ� આપવામા ંઆવતી વધારાની �િુવધાઓ અથવા 

સેવાઓ છે. વધારવામા ંઆવતા અ�તૂ� લાભો અથવા ઉમેરાઓ 

ઉ�પાદનની ઉપરાતં મળવાપા� હોય છે.

�ાહક સબંધંો અને ફ�રયાદો

હો��પટા�લટ� કંપનીઓ વારંવાર ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ અને મહમ� ાન 

વ�ચેના '�ય��તગત સબંધંો'નો ઉપયોગ એક મહ�વ�ણૂ� �િતભાવ મા�યમ 

તર�ક� કર� છે. �ય��તગત સબંધંો �ાહકો સાથ ે �ય��તગત સપંક�ને સ�મ 

બનાવ ે છે. �ય��તગત સપંક� �ાહકને મહ�વ�ણૂ� અ�ભુવ કરાવ ે છે અને 

કંપનીની સકારા�મક છાપ બનાવ ેછે. વ�મુા,ં હો��પટા�લટ� કંપનીઓ ડ�ટાનો 

ઉપયોગ �ાહકના વત�ન અને પસદંગીઓને સમજવા અને �નુરાવિત�ત 

વચેાણ વધારવા માટ� વફાદાર� પેદા કરવા માટ� કર� શક� છે.

 • હોટ�લ અથવા ર��ટોર�ટ મેનેજર અને ખાસ કર�ને ક�ટમર સિવ�સ 

એ��ઝ��ુટવનો સપંક� કરવો જોઈએ. 

ુઆિત�ય ઉ�પાદનો� ં�તર

�ાહકો સાથે ક�વી ર�તે વાતચીત કરવી?
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  �ાહકોનો સપંક� કરવો જોઈએ અને ઓફર કરવામા ંઆવતી સેવાઓ 

અને ઉ�પાદનોની �ણુવ�ા ��યે તેમના સતંોષ િવશ ે�છૂપરછ કરવી 

જોઈએ અને �ચૂનો માટ� િવનતંી કરવી જોઈએ.

 • સ�ંથા �રુ�કારો પણ આપી શક� છે.

 • હો��પટા�લટ� પેઢ� અથવા તેના ક�ટમર સિવ�સ કમ�ચાર�ઓ પ�, ઈ-

મેલ અથવા સોિશયલ િમડ�યા �ારા �ાહકો સાથ ેસપંક�મા ંરહ� શક� છે 

અને તેમને હોટ�લ અથવા હો��પટા�લટ� સ�ંથામા ંઆવનાર� કોઈપણ 

ખાસ ઓફર અથવા ઉજવણી િવશ ેઅપડ�ટ રાખી શક� છે.

 • હો��પટા�લટ� પેઢ� ટ��લફોન �ારા પણ �િતભાવ લઈ શક� છે.

�યાર� મહમ� ાનો ક�ટલીક સેવાઓથી અસ�ં�ુટ હોય અને કમ�ચાર�ઓ ��યે 

પોતાનો અસતંોષ �ય�ત કર�, �યાર� કંપનીએ �િતભાવ ન�ધવો જોઈએ અને 

�ધુારા�મક પગલા ંલેવા જોઈએ.

મહમ� ાનોની ફ�રયાદોના �કાર

  • ટ��લિવઝન, ગીઝર વગેર� �વા િસ�ટમ અને સાધનોની ખામી અથવા 

�બન-કાય�કાર�તાને લગતી યાિં�ક ફ�રયાદો.

  • �ટાફના વત�નને લગતી વત��કૂની ફ�રયાદો, �યાર� મહમ� ાનને 

ુઅસ�ંકાર� અથવા �નેહહ�ન હોટ�લ �ટાફ �ારા અપમાિનત થયા 

હોવા� ંુલાગે છે.

  • �રૂ� પાડવામા ંઆવતી સેવાઓ સબંિંધત સેવા-સબંિંધત ફ�રયાદો, 

�મ ક� �ા�ત કરવામા ંઅથવા મોકલવામા ંિવલબં, ચેક-ઇન, �મ સેવા 

વગેર�.

  • �પાનો અભાવ, �જ�નેિશયમનો અભાવ વગેર� �વી અસામા�ય 

માગંણીઓ સાથ ેસબંિંધત અસામા�ય ફ�રયાદો.

આિત�ય એક સેવા-ક����ત ઉ�ોગ છે, તેથી �ાહક સેવા કમ�ચાર�ઓ અને ��ટ 

ુડ��ક �ટાફ હમંેશા મહમ� ાનોની ફ�રયાદોને �નેહ�વૂક�  સભંાળવા માટ� તૈયાર 

હોવા જોઈએ. તેઓએ સમ�યાઓ� ંુ તા�કા�લક િનરાકરણ કરવાનો અને 

�ાહકને �શુ કરવાનો �યાસ કરવો જોઈએ. મહમ� ાનોની ફ�રયાદો� ંુિનરાકરણ 

કરતી વખતે �ટાફ� હમંેશા ચો�સ માગ�દિશ�કા �યાનમા ંરાખવી જોઈએ.

  • �ચ�તા અને સહા��ુિૂત સાથ ેસાભંળો.

  • શાતં રહો. મહમ� ાન સાથ ેદલીલ ન કરો.

ુમહમ� ાનોની સમ�યાઓ અને ફ�રયાદો� ંિનરાકરણ

ુમહમ� ાનોની ફ�રયાદો� ંિનરાકરણ

ન�ધ

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



 • મહમ� ાનના આ�મસ�માન� ંુ �યાન રાખો. સમ�યામા ં �ય��તગત 

સલંા�નતા દશા�વો.

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

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

મહમ� ાનો સાભંળે નહ�.

  • આપેલ પ�ર��થિતઓમા ં��ેઠ � ંુકર� શકાય તે મહમ� ાનને સમ�વો. 

જો ઉપલ�ધ હોય તો, િવક�પો આપો. જોક�, અશ�� ંુવચન ન 

આપવાની કાળ� રાખો, અને તમારા અિધકારને ઓળંગશો નહ�.

  • ફ�રયાદના િનરાકરણ માટ� �ધુારા�મક પગલા ં �ણૂ� કરવા માટ� 

�ાહકને �દા�જત સમય આપો.

  • �ધુારા�મક કાય�વાહ�ની �ગિત� ંુિનર��ણ કરો.

  • સમ�યા� ંુસતંોષકારક િનરાકરણ થ� ંુછે તેની ખાતર� કરવા માટ� 

મહમ� ાન� ંુફોલોઅપ કરો અને �ણ કરો.

  • જો કોઈ સમ�યા� ંુિનરાકરણ ન થઈ શક�, તો ��ટ ડ��ક �ટાફ� આ વાત 

વહલ� ા �વીકારવી જોઈએ અને ઉપર� અિધકાર�ને ફોન કરવો જોઈએ.

�ાહકોના મતં�યો, સમી�ાઓ તેમજ ઉ�પાદનો અને સેવાઓ પર અપે�ાઓ

�ાહક સમી�ા એ કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાની ખર�દ� માટ�નો �િતભાવ 

છે. સમી�ા �પ�ટ કર� છે ક� ઉ�પાદન અથવા સેવા પસદં આવી છે ક� નહ�. 

�મણે ઉ�પાદનનો ઉપયોગ કય� નથી અથવા સેવાનો લાભ લીધો નથી તેઓ 

તેની સમી�ા કર� શકતા નથી.

ૂ 1.  કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવા� ંુમાક��ટ�ગ કરતા પહલ� ા, લ��ત �થ 

અથવા �ાહકો પર �યાન ક����ત કરો �થી તેમની પાસેથી �િતભાવ 

લઈ શકાય.

 2.  �ાહકનો ઈ-મેલ મેળવો �થી સમયાતંર� નવા ઉ�પાદન સમી�ાઓ 

માટ� તેમનો સપંક� કર� શકાય.

 3. આ�િુનક માક��ટ�ગમા,ં સ�ંથાઓ, મોટ� ભાગે ઓનલાઈન શોિપ�ગ 

એ��લક�શ�સ, સમાન �ણેીમા ંઅ�ય ઉ�પાદનો િવશ ેમા�હતી �દાન 

કર� છે અને તેના માટ� સમી�ાઓ એકિ�ત કર� છે.

ૃ 4.  એક સમી�ા �ા�ફક બનાવો કારણ ક� તે એક ��યમા ંઘણી બધી 

�ાહક સમી�ાઓ દશા�વ ેછે.

 5.  કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવાની સમી�ાઓ માટ�, સમિપ�ત 

�ાહકોને િવના��ૂયે ન�નૂાઓ આપો. �ટલા વ� ુલોકો ઉ�પાદનનો 

�યાસ અને પર��ણ કર� છે, તેટલી વ� ુસમી�ાઓ થાય છે

�ાહક સમી�ા ક�વી ર�તે મેળવવી?
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 6. આિત�ય �ે�મા,ં �ાહકો િવિવધ ઉ�પાદનો અને સેવાઓ િવશ ેઅ�ણ 

હોય છે �યા ં�ધુી તેઓ તેમને અજમાવી ન લે. �ાહક સમી�ાઓ માટ� 

ચો�સ ઉ�પાદનો અથવા સેવાઓના �ાયલ ઓફર કરવા એ ખરાબ 

િવચાર નથી.

�ાહક સાથનેા સબંધંો �ધુારવા માટ� �ાહક �િતભાવ અને ર��ટ�ગનો ઉપયોગ

�ાહકો �ધુી પહ�ચવા માટ� �હર�  સબંધંો (PR) એક મહ�વ�ણૂ� માક��ટ�ગ સાધન 

છે. �ાહક સાથ ેમજ�તૂ સબંધંનો પાયો પર�પર િવ�ાસ અને આદરથી બનેલો 

હોય છે. તેથી, PR ખચ�ની ર�તે એક અસરકારક �મોશનલ સાધન છે. � 

નીચેની ��િૃ�ઓ �ાહકો �ધુી પહ�ચવામા ંમદદ કર� છે:

 1. �ેસ �રલીઝ સભંિવત �ાહકો અને અ�ય પ�કારો� ંુ�યાન આકિષ�ત 

કરવા માટ� તમારા ઉ�પાદન, સેવાઓ અથવા સ�ંથા િવશનેી મા�હતી 

સમાચાર મા�યમોમા ં�કૂવામા ંમદદ કર� છે.

 2. ઉ�પાદનના �ચારમા ંિવિવધ મા�યમોનો સમાવશે થાય છે.

 3. સ�ં�ુટ �ાહક તરફથી �શસંાપ� ઉ�પાદન, સેવા અથવા �ા�ડના 

ૃઅિધ�ત સમથન�  આપે  છે. આ �શસંાપ�ો લે�ખત સમી�ાઓ, 

િવડ�યો �વ�પે �શસંાપ�ો અથવા અવતરણોના �વ�પમા ંહોઈ શક� 

છે � સકારા�મક અ�ભુવો અને પ�રણામોને �કાિશત કર� છે.

 4. કોપ�ર�ટ કો��િુનક�શન �ત�રક અને બા� સદં�શા�યવહાર બનેંને 

આવર� લે છે અને સ�ંથા અને ઉ�પાદન િવશ ેસમજને �ો�સાહન આપે 

છે.

ૃ 5. વ� ુ��યતા માટ� િવિવધ ઓનલાઈન �લેટફોમ� પર ઉ�પાદન અથવા 

સેવા શોધી શકાય તેવી બનાવો.

 6. લ��ત �ાહકને �ણવાથી કંપની અને �ાહક વ�ચે િવ�ાસ �થાિપત 

થઈ શક� છે.

�િતભાવ પર કામ કર�ું

કંપની �ાહક �િતભાવનો ઉપયોગ, � ંુ�ધુારવાની જ�ર છે અને �ા ં�ધુારાની 

જ�ર છે તે� ંુિવ�લેષણ કરવા માટ� કર� છે. જો �િતભાવ યો�ય ર�તે સચંા�લત ન 

થાય તો તે સમયનો બગાડ છે.

 • �િતભાવનો યો�ય ર�કોડ� રાખો.

 • મેનેજમે�ટ� નકારા�મક અને હકારા�મક બનેં �િતભાવનો ઝડપથી 

જવાબ આપવો જોઈએ.

ુ ુ�િતભાવ� ંસચંાલન ક�વી ર�તે કર�?ં

ન�ધ
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 • �ધુારા�મક પગલા ંમાટ� સમયમયા�દા ન�� કરો.

  • સકારા�મક �િતભાવ કંપનીમા ંમા� સતંોષની લાગણીઓ જગાડતો 

નથી પણ �ાહકને �શસંા પ� મોકલવાનો પણ અથ � હોવો જોઈએ.

  • મેનેજમે�ટ� હમંેશા હકારા�મક ક� નકારા�મક �િતભાવ માટ� તૈયાર 

ુરહ��  ંુજોઈએ. � કંપનીને વ� ુસા�ં કામ કરવા સ�મ બનાવ ેછે.

  • �ટાફ સાથ ેિનયિમત િમ�ટ�ગ થવી જોઈએ �થી તેઓ હકારા�મક અને 

નકારા�મક બનેં �િતભાવ સાભંળ� શક�.

  • કંપની �િતભાવ એકિ�ત કરવા માટ� કોઈપણ પ�િતનો ઉપયોગ 

કર� શક� છે

 • પરં� ુ�િતભાવને �ાર�ય અવગણશો નહ�.

  • જો જ�ર� હોય તો, �ધુારા�મક પગલા ંલેવા જોઈએ, અને �ાહકને 

તેના િવશ ે�ણ કરવી જોઈએ.

�િતભાવ ફોમ�

�ૃપા કર�ને યો�ય બો�સમા ં�ટક કરો.

ન�નૂા�પ �િતભાવ ફોમ�

ઉ�મ સાર� સર�રાશ ુ�ધારાની જ�ર છે

ખોરાકનો �વાદ

ખોરાકની �ણુવ�ા

�ેઝ�ટ�શન

પૈસા� ંુવળતર

તાજગી

ક�ટલી મૈ�ી�ણૂ� સેવાઓ

ૂમે�નુી સમ�તી

સિવ�િસ�ગ માટ� લાગેલો સમય

ખા� ંુસરભર

�થાન

ખોરાક

સેવા

�થળ

�ાહક-ક����ત સેવા



વાતાવરણ

�વ�છતા

�ટાફ �ેઝ�ટ�શન

અ�ય ર�માક�સ: ………………………………………………………………………………………………

ુતમા�ં નામ: ……………………………………………………………………………………

સપંક� ફોન નબંર: ..................................................................................................

�ાહક �િતભાવ ફોમ�

�ૃપા કર�ને યો�ય બો�સમા ં�ટક કરો.

હોટ�લ ABC - �ાહક �િતભાવ ફોમ�

ઉ�મ  સાર�  સર�રાશ  �ધુારાની જ�ર છે

�લુાકાત અને અ�ભવાદન સેવાઓ

��ટ ઓ�ફસ �ટાફ� ંુવત�ન

લોબી સેવાઓ

ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ ���યા

�મ અને બાથ�મની સ�વટ

�વ�છતા

�મ સેવાઓ

ર��ટોર�ટ સેવાઓ

ર��ટોર�ટ� ંુવાતાવરણ

ર��ટોર�ટ— ખોરાક અને પી�ું

ર��ટોર�ટ-�ટાફ

સેવા �િતભાવ સમય

�પા સેવાઓ

�ફટનેસ સે�ટર

મનોરંજન ��િૃ�ઓ

1 થી 10 ના �કમા ંએકંદર હોટ�લ ર��ટ�ગ*

ુ*ઉ�મ: 8–10 *સા�ં: 6–7 *સર�રાશ: 4–5 *નબ�ં: 3 થી નીચે

અ�ય ર�માક�સ: ....................................................................................................................... 

ુતમા�ં નામ: ……………………………………………………………………………………………………

સપંક� ફોન નબંર: ……………………………………………………………………………………………
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�ાહકો સાથ ે�યવહાર

�ાહકો સાથ ેક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવને મહમ� ાનોના આગમનથી ��થાન 

�ધુી �યવહાર કરવો પડ� છે. આમ, હોટલના �િતિનિધ સાથ ેમહમ� ાનનો પહલ� ો 

સપંક� �ાહક સેવા અિધકાર� સાથ ેહોય છે.

કોઈપણ �યવસાય માટ�, �ાહક ��ુય સપંિ� છે. આ આિત�ય �યવસાયમા ં

પણ સા� ંુ છે. તેના સેવા આધા�રત �વભાવને કારણે, તે અ�ય કોઈપણ 

�યવસાય કરતા ંવ� ુ�ાહક-ક����ત છે. �યવસાય ��ૃ� ફ�ત યો�ય ���યા, 

��હૂા�મક �દશા અને �ાહકો ��યે યો�ય ��ૂયો પહ�ચાડ�ને �ા�ત કર� શકાય 

છે. �ાહક સવંદેનશીલતા માટ� �ટાફને તાલીમ આપવા માટ�, ઘણી આિત�ય 

કંપનીઓ તેમના માટ� તાલીમ કાય��મો� ંુ આયોજન કર� છે. તાલીમ 

કાય��મોમા ંનીચેની બાબતો સામેલ હોય છે:

 • �ાહકોની સાચી કાળ� સાથ ે��ેઠ �ય��તગત સેવા �રૂ� પાડવા અને 

તેમના આરામને �યાનમા ંરાખીને �િત�ા લેવી.

ૃ • સ�ંથાની સ�ં�ુલત અને જવાબદાર સ�ં�િતને ટ�કો આપવો.

 • �યા ં�ધુી મહમ� ાનો હોટ�લમા ંહોય �યા ં�ધુી તેમ� ંુક�યાણ અને 

�ખુાકાર� �િુનિ�ત કરવી.

 • આપેલ વચન કરતા ંઅને �ાહકની અપે�ાઓ કરતા ંવ� ુસેવાઓ 

પહ�ચાડવાનો �યાસ કરવો

 • તમે � ર�તે બી�ઓ તમાર� સાથ ેવત� તે� ંુઇ�છતા હોય તે� ંુવત�ન 

કરો." આ ��ૂ સાથ ે�ાહકને સારો અ�ભુવ �રૂો પાડવા પર �યાન 

ક����ત કર�,ંુ ".

 • �ાહકની ફ�રયાદ હમંેશા �થમ �ાથિમકતા હોવી જોઈએ અને યાદ 

રાખો ક� �ાહક હમંેશા સાચો હોય છે.

આિત�ય ઉ�ોગમા ંકઠોર �પધા�નો સામનો કરવો પડ� છે. તેથી, કંપનીઓને 

નવા �ાહકોને આકષ�વાને બદલે તેમના વચેાણમા ંવધારો કરવા માટ� હાલના 

�ાહકોને �ળવી રાખવા પર �યાન ક����ત કરવા� ંુસરળ લાગે છે. એક સારો 

ક�ટમર ર�લેશન મેનેજર �ાહકમા ંલોકિ�ય હોય છે. બદલામા,ં �શુ �ાહકો 

કંપની અને તેના ઉ�પાદનો ��યે વફાદાર રહ � છે.

 એક જ �યવહારને બદલે લાબંા ગાળાના �ાહક સબંધં અથવા �ાહક 

�વનકાળ ��ૂય (CLV) ચ� �ળવવા પર �યાન ક����ત કરવામા ંઆવ ેછે. 

વફાદાર �ાહકોના સતત સમથન� ના ફાયદાઓ છે—માક��ટ�ગમા ંઘટાડો, ખચ�, 

વફાદાર �ાહક

�ાહક માટ� સવેંદનશીલતા અને ��િૃત પેદા કરવી

ન�ધ

�ાહક-ક����ત સેવા



વફાદાર �ાહકોની �ક�મત ��યેની સવંદેનશીલતામા ંઘટાડો અને વફાદાર 

�ાહકોની �નુરાવિત�ત ભાગીદાર� ��િૃ�ઓ.

લાબંા ગાળાની સફળતા માટ�, હો��પટા�લટ� કંપનીઓ વફાદાર �ાહકોનો 

આધાર બનાવવાનો �યાસ કર� છે � �નુરાવિત�ત �યવસાય આપશ ેઅને 

અ�ય સભંિવત �ાહકોને �ભાિવત કરશ.ે આ માટ� �યવ��થત આયોજનની 

જ�ર પડ� છે. ઉદાહરણ તર�ક�, એક કંપની તેના �ાહકો માટ� તેના �માટ�ફોન 

એ��લક�શનમા ંલોય�ટ� �ો�ામ શ� કર� શક� છે.

ુકો�ટક 6.1: લોય�ટ� �ો�ામ� ંઉદાહરણ

ુ�લાકાત 1  ુ�લાકાત 2  ુ�લાકાત 3  ુ�લાકાત 4  ુ�લાકાત 5  ુ�લાકાત 6

સ�ંણૂ�પણે 

�કૂવવાપા�

મફત બટાકાના 

�ાઈસ

મફત શાકભા� 
અથવા �ડા 
અને ચીઝ 
મ�ફન

મફત ગરમ ક�ક મફત તા� �ુ

કોફ�/ચા 

મફત
શાકભા� અથવા 
�ચકન સોસેજ 
અથવા મ�ફન સાથે
�ડા

�ાહકમા ંવફાદાર� િવકસાવવી

�ાહકમા ંવફાદાર� િવકસાવવા માટ� નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખી શકાય છે:

1.  �ાહકોને �ય��તગત સેવા �રૂ� પાડવા માટ� �ટાફને તાલીમ આપો.

2. �ાહકોને �યવસાય� ંુઆવત�ન વધારવા માટ� �ો�સાહનો આપો.

3.  વફાદાર �ાહકોને ઉ�ત સેવાઓ અથવા કંઈક વધારા� ંુઓફર કર�ને 

ખાસ સેવા િવક�પો આપો.

4.  �નુરાવિત�ત �ાહકોને ખાસ �ક�મતો અથવા દરો ઓફર કર�ને લાબંા 

ગાળાના સબંધંોને �ો�સાહન આપવા માટ� ��હૂરચના િવકસાવો.

5.  �ાહક ખર�દ� ઇિતહાસ, પસદંગીઓ, વ�તી િવષયક મા�હતી વગેર� પર 

ુઅપ-�-ડ�ટ ર�કોડ� રાખીને �ાહકનો ડ�ટાબેઝ �ળવો.

6.  માસ િમ�ડયા અ�ભગમોનો ઉપયોગ કર�ને સીધા અથવા િવિશ�ટ મા�યમો 

�ારા �ય��તગત �ાહકો �ધુી પહ�ચીને �ાહકો સાથ ેવાતચીત કરો.

�ે��ટકલ એ�સરસાઈઝ
ુતમાર� આસપાસની �ટાર હોટલની �લુાકાત લો અને �ઓ ક� એરપોટ� અને ર��વ ે�ટ�શન પર 

મહમ� ાનો� ંુ�વાગત ક�વી ર�તે થાય છે.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી
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���યા

 •  તમારા િવ�તારની ન�કની �ટાર હોટલની �લુાકાત લો.

 •  હો��પટા�લટ� મેનેજર સાથ ે ચચા� કરો અને એરપોટ� અને ર��વ ે �ટ�શનથી 

મહમ� ાનોના �વાગત� ંુસમયપ�ક મેળવો.

 •  હોટ�લના �લુાકાત અને અ�ભવાદન ઓ�ફસર �યાર� મહમ� ાનો� ંુ�વાગત કરવા 

�ય �યાર� તેમની સાથ ેરહો.

 •  મહમ� ાનો� ંુ�વાગત અને અ�ભવાદન કરવા માટ� કઈ ���યા અપનાવવામા ં

આવ ેછે તે� ંુિવગતવાર અવલોકન કરો.

 •  હોટ�લમા ંમહમ� ાન� ંુ�વાગત ક�વી ર�તે થાય છે અને તેને ક�વી ર�તે િવદાય 

આપવામા ંઆવ ેછે તે� ંુપણ અવલોકન કરો.

 •  મહમ� ાન� ંુ�વાગત અને િવદાય કરવાની ���યાની ન�ધ લો.

 •  મહમ� ાન સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે ક�ટમર સિવ�સ કમ�ચાર�ઓના વલણ 

અને વત�નની ખાસ ન�ધ લો.

 •  �રપોટ� બનાવો અને વગ�મા ંચચા� કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો

�ાહક

�ાહક �ોફાઇલ

�ાહક �િતભાવ 

�ાહક ર�ટ��શન

માલસામાન  અને સેવાઓ િવશને ા 

મતં�યો

માલસામાન અને સેવાઓ ખર�દ� છે

નામ અને સપંક� િવગતો

વફાદાર� કાય��મો

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

1. ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ ેમહમ� ાન સાથ ેક�વી ર�તે વાતચીત કરવી જોઈએ તે 

સમ�વો.

2. હોટ�લ �ારા �ાહક �િતભાવ ક�વી ર�તે મેળવી શકાય તે સમ�વો.

3. મહમ� ાનોની સામા�ય ફ�રયાદો � ંુછે? આ ફ�રયાદો ક�વી ર�તે ઉક�લવી જોઈએ?

A. બધંબેસતા કૉલમના જોડકા બનાવો

સ� ૨: �ાહક સતંોષ �ા�ત કરવા તરફ કામ 
ુકર�ં

�ાહકો સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે �ામા�ણક અને પારદશક�  રહવ� ાથી 

લાબંા ગાળાના �ાહક બનાવવાનો આધાર મેળવવામા ંમદદ મળશ.ે 

નીચેના ��ુાઓ �ાહક આધાર �ળવવાની ખાતર� કર� છે:
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1. �ામા�ણકતા

a) આપણે �ાહકને આપેલા આપણા વચનો� ંુપાલન કર� ંુજોઈએ.

b) આપણે �ાહક ��યેની આપણી જવાબદાર�ને ગભંીરતાથી લેવી જોઈએ.

c) આપણે હમંેશા �ાહકમા ંિવ�ાસ રાખવો જોઈએ.

d) �ાહક સાથનેી વાતચીત હમંેશા ખાતર� આપવા માટ� �પ�ટ હોવી જોઈએ.

2.સહકાર

a) આપણે સહકાર અને િવ�ાસ બનાવવા અને સફળતા �ા�ત કરવા માટ� 

એક ટ�મ તર�ક� કામ કર� ંુજોઈએ.

b) આપણે સામા�ય લ�યો �ા�ત કરવા માટ� એકબી�ને સહકાર આપવો 

જોઈએ.

c) આપણે હમંેશા �યવસાય �ધુારણાના મહ�વ�ણૂ� ��ુાઓ પર �યાન 

ક����ત કર� ંુજોઈએ.

d) આપણે હમંેશા સ�ંથાના �હતમા ંઉક�લ શોધવો જોઈએ.

3. િનખાલસતા

a) આપણે �ાહકને ઉપલ�ધ ��ેઠ ઉ�પાદન િવશનેી મા�હતી અને �ાન 

આપ� ંુજોઈએ.

b) આપણે હમંેશા �ાહક પાસેથી રચના�મક �િતભાવ મેળવવાનો �યાસ 

કરવો જોઈએ.

c) �ાહકો સાથ ેઘષ�ણ ટાળો. �ાહકના સતંોષ અને કંપનીની �િત�ઠાને 

�યાનમા ંરાખીને કોઈપણ સમ�યા� ંુસમાધાન સૌહાદ��ણૂ� ર�તે કર� ંુ

જોઈએ.

d) સમ�યાઓ ઉભી ન થાય તેની ખાતર� કરવા માટ� પગલા ંલો, પરં� ુજો તે 

ુઉભી થાય, તો તે વધવાની રાહ ન �ઓ. શ� તેટલી વહલ� ી તક� તેનો 

ઉક�લ લાવો.

�ાહક સાથે વાતચીત

�ાહક સાથ ેવાતચીત કરતી વખતે, હમંેશા નીચેના ��ુાઓ �યાનમા ંરાખો:

1.  તમાર� વાત� ંુસ�માન કરો.

2.  તમાર� �િતબ�તા� ંુસ�માન કરો.

3.  �યાન ક����ત રાખો.

4.  તમાર� હોટલ અથવા સ�ંથા માટ� હમંેશા જવાબદાર બનો.
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�ાહક સાથે �યાયી અને યો�ય આદર સાથે વત�ન કરો

હો��પટા�લટ� ઉ�ોગમા,ં �ાહક "મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� �ય 

છે". તેથી મહમ� ાન પાસેથી વારંવાર �યવસાય મળ� રહ � તે માટ�, તેમની સાથ ે

�યાયી અને યો�ય આદર સાથ ેવત�ન કરો �થી તેઓ �શુ અને સ�ં�ુટ થઈને 

�ય.

 1.  અ�ય ��ુાઓ કરતા ં�ાહકને પહલ� ા �યાનમા ંલો.

 2. દર�ક �ાહક� ંુવત�ન, વલણ અને �ાન અલગ હોય છે તેથી તેમની 

સાથ ેતે �જુબ વત�ન કરો.

 ૩. સારા �યવસાય માટ�, �ાહકની જ��રયાતો અને અપે�ાઓને સમજો 

અને તેમની અપે�ાઓ �રૂ� કરવા માટ� ��ેઠ �યાસ કરો.

 4. મહમ� ાનને અથવા મહમ� ાનની સામે અ�ય માટ� કોઈપણ નકારા�મક 

�ટ�પણી કરવા� ંુટાળો.

િવકાસ માટ� બ�રની ��હૂરચના

�યેય, નીિત અને ��હૂરચના

�યવસાય �હૃો નફાકારકતા, વચેાણ ��ૃ�, બ�રના �હ�સામા ં�ધુારણા, ખચ� 

િનય�ંણ વગેર� માટ� પોતાના લ�યો અને ઉ�ે�યો ન�� કર� છે. આિત�ય ઉ�ોગ 

(� હોટલ, મોટ�લ, �રસોટ� , ર��ટોર�ટ વગેર�મા ંવિૈવ�યસભર છે) તે પણ આ જ 

કર� છે.

વચેાણનો ઉ�ે�ય

આિત�ય ઉ�ોગમા,ં નીચે �જુબના ઉ�ે�યો હોઈ શક� છે:

 •  હાલના બ�રમા ં�વશે કરવો

 •  નવા બ�રોનો િવકાસ કરવો

 •  ઉ�ચ વચેાણ જ�થો

 •  નફા� ંુ�� ંુમા��ન

 •  ઉ�ચ બ�ર �હ�સો

 •  ઉ�મ �ાહક સેવાઓ

 •  �ાહક સતંોષ પર �યાન ક����ત કર�ું

વચેાણ નીિત

વચેાણ નીિત એ કંપનીના વચેાણ પર સીધી અસર કરતા િવિવધ િનણ�યો 

િવકસાવવા, સકંલન કરવા અને દ�ખર�ખ રાખવાની એક �યવ��થત ���યા છે.

વચેાણ નીિતમા ંનીચેની બાબતો સામેલ હોઈ શક� છે:

 •  બ�ર િવભાજન

 •  લ��ત બ�ર અને ઉ�પાદન ��થિત માટ�ની નીિત

 •  �ડ�લવર� નીિત

 •  ભાવ નીિત
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 • �મોશન નીિત

  • �રુવઠા નીિત

  • �ાહકો ��યેના વત�ન �ગેની સ�ંહતા

  • �િતભાવ �ગેની નીિત

  • વચેાણ સફળતાના �ચૂક

��હૂરચના

કંપનીઓ �થાિપત લ�યો અને ઉ�ે�યો �ા�ત કરવા માટ� ��હૂરચના બનાવ ેછે. 

કંપની ન�� કર� છે ક� તે કયા �ાહકોને સેવા આપશ ે (િવભાજન અને 

ુલ�યીકરણ) અને ક�વી ર�તે. તે �લ બ�રને ઓળખે છે અને પછ� તેને 

િવભાગોમા ંિવભા�ત કર� છે, સૌથી આશા�પદ િવભાગ પસદં કર� છે, અને આ 

િવભાગોમા ં�ાહકોને સેવા આપવા અને સતંોષવા પર �યાન ક����ત કર� છે. 

વચેાણ ��હૂરચના હમંેશા માક��ટ�ગ પ�રબળોના િમ�ણ �ારા સચંા�લત થાય છે 

�મા ંઉ�પાદનો, �ક�મત, �થાન અને �મોશનનો સમાવશે થાય છે.

 �થાિપત લ�યો �ા�ત કરવા માટ�, નીચેની ��હૂરચનાનો ઉપયોગ કર� 

શકાય છે:

 •  નફાકારક �ાહકોને આકષ�વા માટ� તમામ �કારના �મોશન.

 • િવિવધ વફાદાર� કાય��મો �ારા નફાકારક �ાહક સબંધં બનાવો.

 • �ય��તગત વચેાણ �ારા વચેાણ� ંુ�માણ વધારો.

 • �ક�મત હમંેશા મહ�વ�ણૂ� છે, તેથી ઓછ� �ક�મતે ��ેઠ �ણુવ�ાવાળા 

ઉ�પાદનો પર �યાન ક����ત કરો.

 • �ેરક (�ો�સાહનો, �રુ�કારો) �ારા સે�સ ફોસ�નો ઉતસાહ વધાર�ને 

વચેાણ વધારો.

 • વાટાઘાટો �ારા �યવસાય-થી-�યવસાય વચેાણ વધારો.

વેચાણ નીિત

વચેાણ નીિત હમંેશા �ાહક-લ�ી હોય છે. દર�ક હો��પટા�લટ� ફમ� પાસે સ�ંથા, 

ૃ�યવસાયની ��િત, કદ, �થાન, િનયમો અને િવિનયમો તેમજ �યવસાિયક 

નીિતશા� અ�સુાર પોતાની વચેાણ નીિત હોય છે. આમાનંા ક�ટલાકમા ંનીચે 

�જુબના સામેલ છે:

  • �રઝવશ� ન કરવા માટ� 50 ટકા અગાઉથી �કુવણી. બાક�ની રકમ 

��થાન સમયે �કૂવવામા ંઆવ ેછે.

  • આગમનના �દવસે રા�ે 12 વા�યા પહલ� ા ંહોટ�લમા ંચેક-ઇન કરો.

  • ��થાનના �દવસે સવાર� 10 વા�યા પહલ� ા ં�મ ખાલી કરો.

ુ  • ��થાન પહલ� ા,ં તમા�ં �િતમ એકાઉ�ટ �રસે�શન પર સેટલ કર� ંુ

આવ�યક છે.
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 •  ઉ�લે�ખત �ક�મતો ફ�ત મા�હતી�દ છે.

 •  રોકાણના આર��ત સમયગાળા માટ� �કુવણી �રસે�શન પર 

કરવામા ંઆવ ેછે, અને �કુવણી કરવામા ંઆવ ેતે �દવસે સબંિંધત 

�ક�મત ��ૂચ અ�સુાર કરવામા ંઆવ ેછે.

 •  જો �રઝવશ� નમા ં કોઈ સમ�યા હોય તો હોટ�લ �રઝવશ� નને 

નકારવાનો, રદ કરવાનો અથવા બદલવાનો અિધકાર અબાિધત 

રાખે છે.

 •  �રઝવશ� ન આગમનના �દવસે રા�ે 10 વા�યા �ધુી રાખવામા ંઆવ ે

છે.

રદ કરવાની નીિત

કોઈપણ ��ુક�ગ રદ કરવા માટ�, �રઝવશ� ન િવભાગ/ડ��કનો સપંક� કરવાની 

જ�ર છે.

 •  જો આગમનના પાચં �દવસ કરતા ંવ� ુસમય પહલ� ા ં �રઝવશ� ન 

કરવામા ંઆવ,ે તો હોટ�લની નીિતના આધાર� એડવા�સ �કુવણી 

સ�ંણૂ�પણે અથવા �િશક ર�તે પરત કર� શકાય છે.

 •  અપે��ત આગમનના પાચં �દવસ કરતા ંઓછા સમય પહલ� ા ંરદ 

કરવાના �ક�સામા ંએડવા�સ �કુવણી પરત કર� શકાતી નથી.

 •  જો કોઈ શો ન હોય એટલે ક�, જો મહમ� ાન �રઝવશ� ન રદ કયા� િવના ન 

આવ ેતો એડવા�સ �કુવણી પરત કરવામા ંઆવતી નથી.

�ાહક-ક����ત બ�ર સવ�

બ�રની સભંાવનાને સમજવા માટ� બ�ર સવ�� ણ �બૂ જ અસરકારક સાધન 

છે. �ાહકો માટ� ��ૂયવાન ઉ�પાદન બનાવવા અને તેમની સાથ ેઅથ�� ણૂ�, 

લાબંા ગાળાના સબંધં બનાવવા માટ�, પહલ� ા તેમને � ંુજોઈએ છે અને તેઓ � ંુ

ઇ�છે છે તે �ગે �ડ� સમજ મેળવવી મહ�વ�ણૂ� છે.

બ�ર સવ�� ણ એક એવી ���યા છે � બ�રની સભંાવના અને પડકારોને 

ઓળખે છે અને �યા�યાિયત કર� છે. સવ�� ણ �ારા, કંપનીઓ �ાહકોની 

પસદંગીઓ અને ખર�દ� �ગેની પસદંગીઓ શોધી કાઢ� છે. િવ�લેષણ કરાયેલ 

પ�રણામ માક�ટસ�ને �ાહક-ક����ત ��હૂરચના બનાવવા માટ� સ�મ બનાવ ેછે. 

ઉદાહરણ તર�ક�, �યાર� મેકડોના��સે તેના મે�મૂા ંસલાડ ઉમેરવા� ંુન�� ક�,� ુ  

�યાર� તેના આયોજકોએ શાકભા� અને ��િસ�ગના �કારો માટ� �ાહકોની 

પસદંગીઓ� ંુસશંોધન કર� ંુપડ�.ંુ વણ�ના�મક મા�હતી એકિ�ત કરવા માટ� 

સવ�� ણ ��ેઠ યો�ય છે. સવ � સશંોધન માળખાગત અથવા અસગં�ઠત હોઈ શક� 

છે.માળખાગત ��ાવલીમા ંબ�િવધ પસદંગી, હા/ના અથવા સાચા/ખોટા ુ

��ો �વા િનિ�ત િવક�પો હોય છે, અને તેનો ઉપયોગ મોટાભાગે મા�ા�મક 

અ�યાસ માટ� થાય છે.
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ૂઆમ, દર�ક ઉ�રદાતાને એ જ �મમા ંબરાબર સમાન ��ો ર� કરવામા ંઆવ ે

છે. માળખાગત ��ાવલી ��ુત �ત ધરાવતા  ��ોનો સ�હૂ છે અને 

ઉ�રદાતાઓ િનિ�ત પસદંગી �ધુી મયા��દત નથી. તે ઇ�ટર��અુરને 

ઉ�રદાતાઓની તપાસ કરવા અને તેમના જવાબો અ�સુાર ઇ�ટર���ુ ંુ

માગ�દશન�  કરવા દ� છે.

ફાયદા

 •  સવ�� ણ �લુભ હોય છે. તેનો ઉપયોગ ઘણી બધી ‘િવિવધ �કારની 

મા�હતી’ મેળવવા માટ� થઈ શક� છે.

 •  તે ઝડપથી મા�હતી �રૂ� પાડ� છે.

 •  બ�રના સશંોધનના અ�ય �વ�પોની �લુનામા,ં આ ઓછ� �ક�મત� ંુ

હોય છે.

ગેરફાયદા

 • �ાર�ક લોકો ��ોના તા�કા�લક જવાબ આપી શકતા નથી.

 • �ાર�ક લોકો ��ોના જવાબ આપવામા ંઅિન�છા ધરાવતા હોય છે.

 • ઉ�રદાતાઓ સવ�� ણના ��ોના �ામા�ણકપણે જવાબ આપી શકતા 

નથી.

�ા�ડ ��ૂય� ંુિનમા�ણ

�ા�ડ ��ૂય � ંુછે તે સમજવાનો �યાસ કરતા પહલ� ા, આપણે �ા�ડ � ંુછે તે 

સમજ� ંુજોઈએ. �ા�ડ એક ઉ�પાદન અથવા સેવા છે � બ�રમા ંપોતાની એક 

િવિશ�ટ ઓળખ બનાવ ેછે. તેથી, �ા�ડ વ�ે� ુએ આ �ા�ડ� ંુનાણાક�ય ��ૂય 

છે.

 એકવાર �ા�ડ �થાિપત થયા પછ�, �ા�ડની �ણુવ�ા �ળવી રાખવી એ 

કોઈપણ માક��ટ�ગ કંપની માટ� �બૂ જ ��ુક�લ કાય� છે. આ તે જ�યા છે �યા ં

સશંોધન અને માક��ટ�ગ ��હૂરચનાઓ અમલમા ંઆવ ેછે, �થી �ા�ડ અને 

�ા�ડ ��ૂય �ળવી શકાય.

ઉ�પાદન અથવા �ા�ડ ��ૂયમા ં��ૃ�

કોઈપણ સ�ંથા માટ�, �ણુવ�ા અને �ા�ડ ��ૂયમા ં��ૃ� માટ� હાલના 

ઉ�પાદનમા ંફ�રફાર કરવો અથવા તેમા ં�ધુારો કરવો મહ�વ�ણૂ� છે.

 ઉ�પાદન �ધુારણામા ંઉ�પાદનને લગભગ નવો દ�ખાવ આપવા 

માટ� �ણુવ�ા, કદ અને �ડઝાઇન �ારા હાલના ઉ�પાદનમા ંફ�રફાર અને 

�ધુારાઓનો સમાવશે થાય છે. આ સમાન ઉ�પાદનના અ�ય ઉ�પાદકો 

સાથ ે�પધા� કરવામા ંપણ મદદ કર� છે.
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 આવા ઉ�તીકરણ અને �ધુારણાના ઉ�ે�યને કાય��મ અને આિથ�ક ર�તે 

િસ�ધ કરવા માટ� ઉ�પાદન �ણેીમા ંલાબંા ગાળાના આયોજન અને ગોઠવણનો 

સમાવશે થાય છે.

 કોઈપણ ઉ�પાદનની �ણુવ�ા અને �ા�ડ ��ૂયમા ંવધારો �ણ ��ુય 

પ�રબળો પર આધાર રાખે છે:

1. ઉ�પાદન નવીનતા

2. ઉ�પાદન િવકાસમા ં�ધુારો

3. ઉ�પાદન �ભ�તા

�ે�કટકલ એ�સરસાઇઝ

��િૃ�

હોટલના સે�સપસ�ન સાથ ેઇ�ટર�� ૂકરો. હોટલની વચેાણ ��હૂરચનાઓ અને સે�સ જોબ 

દરિમયાન આવતા પડકારો િવશ ેતેમને �છૂો.

જ�ર� સામ�ી

લેખન સામ�ી

���યા

 •  લ�ઝર� હોટલના સે�સ એ��ઝ��ુટવને ગે�ટ લે�ચર માટ� આમિં�ત કરો.

 •  વગ�મા ં િવ�ાથ�ઓ સાથ ે હોટલ સે�સ પર ઇ�ટર���ટવ લે�ચરની યોજના 

બનાવો.

 •  િવ�ાથ�ઓ લે�ચર સ� દરિમયાન હોટલ વચેાણ ��હૂરચનાઓ અને પડકારો 

િવશ ે�છૂશ.ે

 •  િવ�ાથ�ઓને મહ�વ�ણૂ� મા�હતી ન�ધવા કહો.

 • લે�ચર પછ� �રપોટ� તૈયાર કરો.

તમાર� �ગિત તપાસો
ુુA. સા� ંક� ખો�ં જણાવો

 1.  આગમનના ઓછામા ંઓછા 5 �દવસ પહલ� ા ં�રઝવશ� ન રદ કર� શકાય છે.

 2.  બ�ર સવ�� ણ બ�રની સભંાવના શોધવામા ંમદદ કર� ંુનથી.

 3.  કોઈપણ માક��ટ�ગ કંપની માટ� ઉ�પાદનની ��થિત અથવા �ણુવ�ા �ળવવી �બૂ 

જ ��ુક�લ કાય� છે.

 4.  બ�ર સશંોધન �ાહકોની જ��રયાતો ન�� કરવા માટ� અસરકારક સાધન નથી.

ૂB.  �ંકમા ંજવાબ આપો. 

 1.  આિત�ય ઉ�ોગમા ંવચેાણના ઉ�ે�યોની ચચા� કરો.

 2.  �ાહક સતંોષ માટ� �ામા�ણકતા, સહકાર અને ��ુલાપ� ંુસમ�વો.

 3.  હોટલોની �રઝવશ� ન રદ કરવાની નીિતની ચચા� કરો.
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4. �ાહક "મહમ� ાન તર�ક� આવ ેછે અને િમ� તર�ક� �ય છે" વા�ને િવ��તૃ કરો.

ૂ5.  આના પર �ંક� ન�ધ લખો:

(a) વચેાણ નીિત અને વચેાણ ��હૂરચના

(b) �ાહક-ક����ત બ�ર સવ�� ણ

સ� ૩: �ાહકની જ��રયાતો �રૂ� કરવી

�ાહકની જ��રયાતો, અપે�ાઓ અને તેમની પ�ર�ણૂ�તા

જ��રયાતો એ માનવીની આવ�ય�તાઓ છે, �મ ક� ખોરાક, કપડા,ં આ�ય 

વગેર� �વી ભૌિતક  જ��રયાતો, અને સલામતી, સબંધં, �નેહ, આનદં, આરામ 

વગેર� �વી સામા�જક જ��રયાતો.

 ઈ�છાઓ એ એવી વ��ઓુની અપે�ા છે � આપણે ઇ�છ�એ છ�એ પણ 

જ�ર� નથી. ઉદાહરણ તર�ક�, �યાર� ઢ�સા ઉપલ�ધ હોય �યાર� પરાઠાની ઇ�છા.

 માગણીઓ એ �ાહકની ઈ�છા છે ક� તે માલસામાન અથવા સેવાઓ માટ� 

�કૂવણી કર�.

આિત�ય �ે�ના ઉ�પાદનો� ંુવચેાણ

સેવા

આિત�ય ઉ�પાદનો� ંુવચેાણ અ�ય �ાહક ઉ�પાદનોના વચેાણથી અલગ છે. 

આિત�ય ઉ�પાદનો ફ�ત અ�ભુવી શકાય છે, અ�ય �તૂ� ઉ�પાદનોથી િવપર�ત 

ક� �ને �પશ� અથવા જોઈ શકાય છે. આિત�ય ઉ�પાદનોને બે �ણેીઓમા ં

િવભા�જત કર� શકાય છે.

ૃ �તૂ� ઉ�પાદન એ એક ભૌિતક વ�� ુછે � ��યમાન છે અને �પશ� શકાય 

છે. આિત�ય ઉ�ોગમા,ં આનો અથ � હોટ�લ �મ, ખોરાક અને પીણા,ં બાથરોબ, 

�નાન ઉ�પાદનો અને �મમા ંકોફ� મેકર પણ થશ.ે ક�ટલીક હોટલો તેમના 

ુમહમ� ાનો માટ� ઇન-હાઉસ સભંાર� ંુ�કાનો પણ ચલાવ ે છે. અ�તૂ� ઉ�પાદનોનો 

ભૌિતક �વભાવ હોતો નથી.

 આ �ણેીમા ંહોટ�લ સેવાઓનો સમાવશે થાય છે, �મ ક� ��ુક�ગ, િપક-અપ 

અને �ોપ, ચેક-ઇન, ચેક-આઉટ, �મ સિવ�સ, ઇ�ટરનેટ સેવાઓ અને પા�ક�ગ 

�િુવધા. લ�ઝર� �ોપટ�ઝ ઘણીવાર �ડ�કોથકે, �જ�નેિશયમ, ��વિમ�ગ �લૂ, 

વોટર �પો��્સ અથવા ઇન-હાઉસ �પા વગેર� �વી તેમની અસ�ંય િમલકત 

�િુવધાઓની �હર� ાત કર� છે.
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�ાહકની અપે�ાઓ અને સતંોષ

સેવાઓની �ણુવ�ા અને �ાહક સતંોષ કોઈપણ �યવસાયમા ંસફળતા માટ� 

મહ�વ�ણૂ� પ�રબળો છે. તેઓ મા� �પધ�ક પર આગળ વધવામા ંમદદ કર� છે 

પણ �ાહકોને �ળવી રાખવામા ંપણ મદદ કર� છે. નવા �ાહકોને આકષ�વાનો 

ખચ� હાલના �ાહકોને �ળવી રાખવાના ખચ� કરતા વધાર� છે તે જોતા,ં �ાહક 

સતંોષ અને વફાદાર� પર ખાસ �યાન આપ� ંુજોઈએ.

�ાહક સતંોષ નીચેના �ારા માપી શકાય છે:

 •  ઈ-મેલ અથવા ટ��લફોન �ારા સમયાતંર� સવ�� ણો કરવા.

 •  �ાહક �કુસાન દર� ંુિનર��ણ કર�.ંુ

 • ��ાવલી �ારા િનયિમત �િતભાવ એકિ�ત કરવો.

 •  "� ંુતમે અમાર� સેવાઓથી �શુ છો ક� સ�ં�ુટ છો?", "� ંુતમે આ 

ઉ�પાદન અથવા સેવાની ભલામણ કોઈ િમ�ને કરશો?", વગેર� �વા 

��ો �છૂ�ને �ાહકો સાથ ેસીધી વાત કરવી.

 •  મહમ� ાનની આક��મક �લુાકાતો લેવી.

 •  કાડ� પર તેમના ર�માક�સ વાચંવી.

 •  તેઓ � ંુખાય છે તે� ંુઅવલોકન કર�—ંુ‘કચરાનો સવ’� .

 •  દર�ક વાનગીના વચેાણ� ંુિવ�લેષણ કર�.ંુ

 •  કમ�ચાર�ઓ સાથ ેવાત કરવી.

 આમ, કોઈપણ આિત�ય �યવસાયની સફળતા અને નફો �ાહક સતંોષ 

સાથ ેગાઢ ર�તે જોડાયેલો છે. �યવસાયમા ંવફાદાર �ાહક માટ�નો આધાર 

બનાવવા માટ� આ ��ુય �વૂશ� રતોમાનંી એક છે.

નવા ઉ�પાદનો અને સેવાઓનો પ�રચય

�યાર� કોઈ આિત�ય સ�ંથા નવી �ોડ�ટ લો�ચ કર� છે, �યાર� તેનો િવચાર એ 

હોય છે ક� તે� ંુ�વન લા�ં ુઅને નફાકારક રહ.�  ઉ�પાદન કાયમ માટ� વચેાય 

તેવી અપે�ા નથી, પરં� ુતેઓ નવી �ોડ�ટ લો�ચ કરવાના �યાસ અથવા 

જોખમ� ંુવળતર આપવા માટ� �રૂતો નફો મેળવવા માગેં છે. આ માટ�, બ�ર 

��હૂરચનાઓ� ંુ આયોજન અને ઘડતર સમયાતંર� કરવામા ં આવ ે છે. 

બદલાતી બ�રની પ�ર��થિતઓને કારણે ��હૂરચના ઘણીવાર બદલાય છે. 

ઉ�પાદનના �વન ચ�મા ંપાચં ��ુય તબ�ાઓ હોય છે.

 a) ઉ�પાદન િવકાસ એ ���યા છે �મા ંઉ�પાદન િવકસાવવાનો િવચાર 

��ૂય વચેાણથી શ� થાય છે અને ઉ�પાદન િવકાસની �ક�મતને રોકાણ 

ગણવામા ંઆવ ેછે.
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ૂ (b) પ�રચય એ છે �યાર� ઉ�પાદન બ�રમા ંર� કરવામા ંઆવ ેછે. આ 

ધીમી વચેાણ ��ૃ�નો સમયગાળો પણ છે. આ સમય દરિમયાન, નફો ગૌણ 

બાબત હોય છે કારણ ક� ભાર� રોકાણ કરનાર� કંપની �ાહકોના મતં�યો અને 

સમી�ાઓ મેળવી રહ� હોય છે.

ૃ (c) ��ૃ� એ ઝડપી બ�ર �વી�િતનો સમયગાળો છે અને નફામા ંવધારો 

થાય છે.

ૃ (d) પ�રપ�વતા એ છે �યાર� ઉ�પાદન બ�રમા ં�વી�િત �ા�ત કર� છે. આ 

તબ�ા દરિમયાન વચેાણ ��ૃ� ધીમી પડ� છે પરં� ુઆખર� તે વધે છે.

 (e) ઘટાડો એ છે �યાર� વચેાણ ઝડપથી ઘટ� છે અને નફો સરભરની ��થિત 

પર આવ ેછે.

�ાહક સતંોષ એ એક ઉ�પાદન અથવા સેવા છે � �ાહકની અપે�ાઓ �ણૂ� કર� 

છે. જો ઉ�પાદન� ંુ�દશન�  �ાહકની અપે�ાઓ �ણૂ� કર� છે, તો ખર�દનાર 

અસ�ં�ુટ રહ � છે; જો તે અપે�ાઓ �ણૂ� કર� છે, તો ખર�દનાર સ�ં�ુટ થાય છે; 

અને જો તે અપે�ાઓ કરતા ંવધી �ય છે, તો ખર�દનાર �શુ થાય છે.

 �ક�મત એ કોઈ વ�� ુઅથવા સેવા માટ� વ�લૂવામા ંઆવતા પૈસા છે અને 

તે કોઈપણ કંપની માટ� આવક મેળવવાનો એકમા� ર�તો છે. ઉદાહરણ તર�ક�, 

ુહોટ�લ ખોરાક અને પીણા ંમાટ� �મ ભા� ંઅથવા ર��ટોર�ટ ચા� વ�લૂ કર� છે. 

આવક �ાહકો પાસેથી આવ ેછે, તેથી તમારા �ાહકો કોણ છે તે સમજ� ંુસૌથી 

મહ�વ�ણૂ� છે. આ ઉ�ોગમા ંઅ�ય લોકોની �લુનામા ંતમાર� સ�ંથા પાસે કઇ 

એવી લા��ણ�તા છે � તેને અન�ય બનાવ ેછે તે �યા�યાિયત કરવામા ંમદદ 

કર� છે.

 તેથી, તમાર� હોટ�લ અથવા �રસોટ�ના સફળ માક��ટ�ગ માટ� એ મહ�વ� ંુછે 

ક� તમે કયા �કારના �ાહકોને લ�ય બનાવવા માગંો છો અથવા તેમના �ધુી 

પહ�ચવા માગંો છો તે �પ�ટ ર�તે �ણો, પછ� એક સચોટ �ાહક �ોફાઇલ 

ૂબનાવવાનો �યાસ કરો. આમ, બધા �થાિપત, �ા�ડ�ડ હોટ�લ અને �રસોટ� �થો 

�ાહકોની જ��રયાતો અને �ોફાઇલ અ�સુાર તેમની હોટલ અને �રસોટ�� ંુ

ૂ�થાન ન�� કર� છે. આ મોટા �થો મોટ� ભાગે તેમની િમલકતોને ચાર 

ૃિવભાગોમા ંઅથવા તેમાથંી ક�ટલાકમા ંવગ��ત કર� છે: લ�ઝર�, �ીિમયમ, 

િમડ-માક�ટ અને ઇકોનોમી. િવિવધ િવભાગોમા ંહોટલો� ંુનામ ��ુય �ા�ડથી 

અલગ ર�તે રાખવામા ં આવ ે છે અને તે કંપનીની સ�ંણૂ� મા�લક�ની 

પેટાકંપનીઓ તર�ક� કાય� કર� છે. આમ, ઉદાહરણ તર�ક�, તાજ �પુ ઓફ હોટ��સ 

પાસે તેના �ીિમયમ સેગમે�ટ� ંુનામ 'િવવા�તા' છે, િમડ-માક�ટ �ા�ડને 'ધ 

ગેટવ'ે અને બ�ટ હોટ��સને '�જ�જર' નામ આપવામા ંઆ�� ંુછે, �મા ંતાજ 

�ા�ડનો કોઈ ઉ�લેખ નથી.

�ાહક સતંોષ
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વેચાણ �ક�મતની પોષણમતા

�ાહકની ખર�દ� વધારવામા ં �ક�મત �બૂ જ મહ�વ�ણૂ� છે. �યાર� �ાહક 

કોઈપણ ઉ�પાદન અથવા સેવા ખર�દવા� ંુ િવચાર� છે, �યાર� સશંાધનોની 

ઉપલ�ધતાનો �� સૌ �થમ �યાનમા ંઆવ ેછે અને પછ� માગંણી કર� છે. 

તેથી, ખર�દ� ���યામા,ં �ાહક જ ન�� કર� છે ક� ઉ�પાદનની �ક�મત યો�ય 

નથી. તેથી, સમયમયા�દા ન�� કરવામા ંઆવ ેછે, સ�ાિધકાર�ઓ અથવા 

બ�કને �યાનમા ંલે� ંુજોઈએ ક� �ાહકની �ક�મત ક�વી ર�તે સમ�ય છે અને 

�ાહકોના ખર�દના આયોજનને ક�વી ર�તે અસર કર� છે. અ�ય માક��ટ�ગ 

િનમા�ણની �મ, �ક�મત િનધા�રણનો િનણ�ય ખર�દકતા� ક����ત જ હોવો જોઇએ.

અસરકારક ભાવ િનધા�રણથી દરવા� �લેુ છે. તેને લ��ત બ�ર, તેઓ શા 

માટ� ખર�દ� છે અને તેઓ તેમના ખર�દ�મા ંવધારા માટ� ક�વી ર�તે આગળ 

વધ� ંુતેની સ�ના�મકતાની જ�ર પડ� છે. માક�ટસ� ઉ�પાદન પસદં કરવા માટ� 

�ાહકના �યાસ જોવાનો �યાસ કરવો અને �ાહક ધારણાઓ, ખાસ કર�ને 

�ાહકોની પોષણ�મતાની �ક�મત ન�� કરવી. કારણ ક� �ાહકો ઉ�પાદનો અને 

સેવાઓ મેળવ ેછે.

ુ�િતભાવ ચ� અને નકારા�મક �િતભાવ� ંસચંાલન

કામગીર� �ધુારણા� ંુ

��ૂયાકંન કરો
સમ�યાઓ શોધો

આ�મ-શોધ

સહાિયત-શોધ

અસરકારક 

�િતભાવ ચ�
કાય� કરવા માટ� 

�િતબ� થાઓ

િવક�પો અને 

ઉક�લો બનાવો

કારણો અને પ�રણામો� ંુ

િવ�લેષણ કરો

ૃ આ�િત 6.1: �િતભાવ ચ�
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નકારા�મક �િતભાવ પણ સકારા�મક હોય છે

નકારા�મક �િતભાવને હમંેશા હકારા�મક ર�તે લો, કારણ ક� તે દશા�વ ેછે ક� 

એવા લોકો પણ છે � તમને વ� ુસારા બનાવવા માગેં છે. જો તેમને �ચ�તા ન 

હોત, તો તેઓએ કોઈ �િતભાવ ન આ�યો હોત.

ૂ નકારા�મક �િતભાવ પણ િવકાસ માટ� તકો ર� કર� છે. નકારા�મક 

�િતભાવ �ા�ત કરવા એ તા�કા�લક અસરથી �ખુદ ન હોઈ શક�, તે આપણને 

ુ ુિવચારવા માટ� એક અલગ ���ટકોણ આપે છે. બધા �દા �દા ���ટકોણથી 

શીખીને, આપણે �બૂ ઝડપથી િવકાસ કર� શક�એ છ�એ.

 સકારા�મક �િતભાવ �ો�સાહન અને �ેરણા આપે છે. નકારા�મક 

�િતભાવ �ધુારવામા ંમદદ કર� છે.

દર�ક �િતભાવમાથંી હમંેશા કંઈક શીખવા �� ંુહોય છે.

તો તમાર� �તને �છૂો:

 •  � ંમારા િવશ ે� ંુશી�યો ?ુ

 •  � ંઅ�યો િવશ ે� ંુશી�યો ?ુ

ુ ુ •  � ંક�વી ર�તે �ધુારો કર� શ�ં? હવથેી � ંઅલગ ર�તે � ંુકર� શ�ં ?ુ ુ

�ાહકો �ળવી રાખવા

સ�ં�ુટ �ાહક તે છે �ની સાથ ે�ામા�ણકપણે, �યાયી ર�તે અને આદર સાથ ે

�યવહાર કરવામા ંઆવ ેછે. સ�ં�ુટ �ાહક મા� વફાદાર જ નહ� રહ,�  પરં� ુતે 

અ�ય લોકોને ઉ�પાદન અથવા સેવાની ભલામણ પણ કરશ.ે

�યાર� કોઈ આિત�ય સ�ંથા નફાને �ાથિમકતા અને �ાહક સતંોષને ગૌણ 

રાખશ,ે �યાર� તેનો મા� �બૂ જ ઓછો �નુરાવિત�ત �યવસાય જ નહ� પરં� ુ

તેની બ�ર છબી પણ �બૂ જ નબળ� હશ.ે

એક સફળ આિત�ય સ�ંથા એ સમ� છે ક� નફો એ �યવસાયને સાર� ર�તે 

ચલાવવા� ંુપ�રણામ છે, તેના નફો એકમા� હ��  ુનથી. સ�ં�ુટ �ાહક, ઉ�પાદન 

માટ� વાજબી �ક�મત �કૂવશ ેઅને આ વાજબી �ક�મતમા ંસ�ંથા માટ� વાજબી નફો 

સામેલ છે.

ુ�ાહક સતંોષ �ધારવા માટ� �મોશન

�ાહક સતંોષ �િુનિ�ત કરવા માટ� આિત�ય સ�ંથા પાસે મજ�તૂ વચેાણ 

�મોશન કાય��મો હોવા જોઈએ. આ કાય��મો દરિમયાન સામેલ કમ�ચાર�ઓની 

સ�ંયા, લ��ત �ાહક, �ાહક �ોફાઇલ અને �ાહકની જ��રયાતો અને 

ઇ�છાઓને �યાનમા ંરાખવી જોઈએ. આવા �મોશનલ કાય��મોની સફળતા 

ુમાટ� ઓછામા ંઓ� ં�ો�સાહન જ�ર� છે. �ો�સાહન �ટ� ંુમો�ં હશ,ે વચેાણ 

�િતભાવ વ� ુહશ.ે
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ૂ ઉદાહરણ તર�ક�, ર��ટોર�ટ �મોશન �ો�ામમા ં�પ�સ, �લાયર પે�ફલેટ, 

કાડ�, મફત પીણા ં વગેર�નો સમાવશે થઈ શક� છે � મેઇલ �ારા અથવા 

�હર� ાતો �ારા મોકલવામા ંઆવ ેછે. દર�ક �મોશન પ�િતમા ંપહ�ચ અને 

�ક�મત� ંુઅલગ �તર સામેલ હોય છે. �મોશન કાય��મનો સમયગાળો પણ 

મહ�વ�ણૂ� છે. એક નાનો કાય��મ દર�ક લ��ત �ાહક �ધુી પહ�ચી શકતો નથી 

અથવા મોટા કાય��મમા ં�મોશન �ણૂ� થયા પછ� �ાહક તેનો લાભ લેવા 

માગંતો હોઈ શક� છે.

 હો��પટા�લટ� સે�સ �મોશન �ો�ામ અને ર��ટોર�ટ �મોશનમા ંનીચેના 

��ુાઓ ઉપયોગી થઈ શક� છે:

     ઝડપી અને કાય��મ સેવા ચો�સપણે 

�ાહકનો �થમ વખતનો અ�ભુવ બનાવી શક� છે. ખાતર� કરો ક� 

તમારા સવસ� � નવા ભોજન આપનારાઓને તમે � વાનગીઓ માટ� 

�ણીતા છો અને � ખાસ કર�ને લોકોને પાછા લાવવામા ંસારા છે 

તેના માટ� માગ�દશન�  આપી ર�ા છે. ઉપરાતં, ખાતર� કરો ક� સવર�  

ખાસ વાનગીઓ, મોસમી મે�મુા ં ફ�રફાર અથવા ચો�સ વાઇન 

અથવા કોકટ�લનો �ચાર કર� છે. તમારા �ાહકો સાથ ેજોડાયેલા 

રહવ� ાથી અને સોિશયલ મી�ડયા, ટ��લફોન વગેર� �ારા તેમને ખાસ 

ઓફરો અને ઇવ�ે �સની �ણ કરવાથી, �નુરાવિત�ત �ાહકોને 

આકષ�વામા ંઘણી મદદ મળશ.ે

    'િસ�નેચર' વ��ઓુ ઓળખો, �ને ભોજન 

આપનારાઓ તમાર� સ�ંથા સાથ ેઅન�ય ર�તે જોડવાની શ�તા 

ધરાવ ેછે અને તેમને તમારા િનયિમત મે�મૂા ંસામેલ કરો. ખાતર� 

કરો ક� તમારા પીરસનાર �ટાફ, �ાહકો તરફથી ઉ�ચ અિધકાર�ઓને 

�ય��તગત ર�તે અથવા �ટાફ િમ�ટ�ગમા ંકઈ વાનગીઓને સૌથી વ� ુ

સકારા�મક �િતભાવ મળે છે તે �ગે જણાવ ેછે. પછ� પીરસનાર 

�ટાફને પહલ� ી વખત આવતા મહમ� ાનોને સૌથી વ� ુ િવ�તા 

વાનગીઓનો �ચાર કરવા કહો.

       વફાદાર� ખર�દ� 

શકાતી નથી, તે કમાવવી પડ� છે. એકવાર તમે એક ઉ�મ ભોજનનો 

અ�ભુવ બનાવી લો અને મહમ� ાનોને ખાસ ખોરાક અને પીણાના 

િવક�પોથી �તી લો, પછ� તમારા �ાહકોને કંઈક ખાસ ઓફર 

કરવાનો સમય આવી ગયો છે. તેથી, તમારા ભોજન સમારંભના 

મહમ� ાનોને �ણો અને તેમની પસદં અને નાપસદંને અ��ુપ તમાર� 

વફાદાર� ઓફરોને ક�ટમાઇઝ કરો. તમારા સૌથી ��ૂયવાન �ાહકોને 

�ળવી રાખવા માટ� લોય�ટ� �ો�ામનો ઉપયોગ કરો. આમા ં

વાઉચસ�, �ડ�કાઉ�ટ, ભેટો, ��િૃત�ચ�ો વગેર�નો સમાવશે થઈ શક� છે.

1.  સેવાને �થમ �થાન આપો: 

ુ2. �માટ�  મે� �લાિન�ગ:

ુ 3. �ાહકોને તેમની વફાદાર� માટ� �ર�કાર આપો: 

ન�ધ

�ાહક-ક����ત સેવા



�ે��ટકલ એ�સરસાઇઝ

��િૃ�

ફાઇવ �ટાર ક�ટ�ગર�ની કોઈપણ હોટલને કૉલ કરો અથવા �લુાકાત લો. તેમના �ાહક 

વચેાણ �મોશન કાય��મ અને લોય�ટ� કાય��મ િવશ ેમા�હતી માટ� િવનતંી કરો.

જ�ર� સામ�ી

ટ��લફોન, મોબાઇલ, લેખન સામ�ી વગેર�.

���યા

 • સૌ �થમ હોટલ અને સપંક� નબંરની મા�હતી મેળવો.

 • તેમને કૉલ કરો, અને મા�હતી માટ� િવનતંી કરો.

 • વચેાણ �મોશન કાય��મ અને તેમની િવશષે �િુવધાઓ િવશ ે�છૂો.

 •  ન�ધ બનાવો અને તેના પર અહવ� ાલ તૈયાર કરો. વગ�મા ં���તુ કરો અને ચચા� 

કરો.

 •  �ાહકો માટ� ક� ંુવ� ુઆકષ�ક છે તે �ગે તમારો પોતાનો અ�ભ�ાય બનાવો.

તમાર� �ગિત તપાસો

ુુA. સા� ંક� ખો�ં જણાવો

 1.  �ાહક સતંોષ એ ઉ�પાદનો અને/અથવા સેવાઓની �ણુવ�ા પર આધાર રાખે છે.

 2. �ક�મત એ કોઈ વ�� ુઅથવા સેવા માટ� વ�લૂવામા ંઆવતી રકમ નથી.

 3.  અસરકારક �ક�મત �ાહકોમા ંવધારો કર� છે.

 4.  નકારા�મક �િતભાવ ��ૃ� માટ� કોઈ તક આપતો નથી.

ૂB. �ંકમા ંજવાબ આપો

 1.  �ાહક સતંોષ� ંુવણ�ન કરો.

 2.  સારા �ાહકોને ક�વી ર�તે �ળવી રાખવા તે િવગતવાર લખો.

 3.  આિત�ય વચેાણ �મોશન માટ�ના મહ�વ�ણૂ� ��ુાઓ સમ�વો.

ૂ 4.  આ િવશ ે�ંક� ન�ધ લખો:

 (a)  અ�તૂ� ઉ�પાદન

 (b)  �તૂ� ઉ�પાદન

ન�ધ

ક�ટમર સિવ�સ એ��ઝ��ુટવ (મળ� ંુઅને આવકાર�)ંુ - ધોરણ XII



શ�દાવ�લ

ુ ુ��ય�વહાર (Abuse): ��ય�વહાર

આવાસ (Accommodation): આ વા�ણ��યક જ�યાઓ/પ�રસર છે � આિત�ય ઉ�ોગમા ં

ભાડાના ધોરણે હોટલ, મોટ�લ, �રસોટ� વગેર� ખાતે જોવા મળે છે.

િવ�લેષણ (Analysis): �રપોટ�ની િવગતવાર તપાસ.

આકારણી (Assessment): કોઈ �ય��ત અથવા કંઈક� ંુ��ૂયાકંન કરવાની ��યા.

ુ�ણવ�ા (Attribute): �ય��તની �ણુવ�ા � તેના પા�ને �યા�યાિયત કરવામા ંમદદ કર� છે. 

ઉદાહરણમા ં�ામા�ણક, ન�, આ�મિવ�ાસ�ણૂ� વગેર�નો સમાવશે થાય છે.

વત��કૂ�ય િશ�ટાચાર (Behavioural Etiquettes): �ય��તના ચ�ર�નો અર�સો.

આચરણ (Conduct:): તે એવી ર�ત છે ક� �મા ં�ય��ત કોઈ ચો�સ ���યામા ંકાય� કર� છે. 

ઉદાહરણમા ંર��ટોર�ટમા ંર��ટોર�ટ �ટાફ �ારા કાય� કરવાની ર�તનો સમાવશે થાય છે.

સકંટ (Crises): તી� ��ુક�લી અથવા ભયનો સમય.

ટ�કા (Criticism): તે ખામીઓ અથવા �લૂો� ંુ��ૂયાકંન કરવાના આધાર� કોઈ વ��નુે અ�વીકાર 

કરવાની �થા છે.

�ાહક (Customer): �ય��ત અથવા સ�ંથા �/� સેવાઓ અથવા વ��નુો ઉપયોગ કર� છે.

વ�તી િવષયક (Demographics): વ�તી, ખાસ કર�ને માનવો અને તેની �દરના ચો�સ 

�ૂથોને લગતા �કડાક�ય ડ�ટા.

ડોસ�મ (Dorsum): હાથની પાછળ

ખાવા બાબતનો િશ�ટાચાર (Eating Etiquette): ભોજન દરિમયાન યો�ય ર�તે વત�� ંુએ રો�જ�દા 

�વનની ��િૃ�નો એક ભાગ છે. � હમંેશા અ�સુર� ંુજોઈએ.

વયો��ૃ મહમ� ાન (Elderly Guest): 65 વષ� ક� તેથી વ� ુ�મરના ��ૃ મહમ� ાન તર�ક� વ�ર�ઠ 

નાગ�રક અથવા ��ૃ લોકોને વણ�વવામા ંઆવ ેછે.

અગ�નોિમક જોખમ (Ergonomic Hazard): શાર��રક પ�ર��થિતઓ � મ��લુો�ક�લેટલ િસ�ટમ 

(musculoskeletal system) ને ઇ� પહ�ચાડવા� ંુજોખમ ઊ� ંુકર� શક� છે, �મ ક� પીઠના 

�ના�ઓુ અથવા અ��થબધંન, હાથ/કાડંાની નસો અથવા ચેતા, અથવા �ટૂંણની આસપાસના 

હાડકા ંવગેર�.

ુખાલી કરાવ� ં(Evacuating): જોખમી જ�યાએથી �રુ��ત જ�યાએ ખસેડ�.ંુ

�િતભાવ (Feedback): તે ઉ�પાદન અથવા સેવાઓમા ં�ધુારો કરવા માટ� �ાહક અથવા 

મહમ� ાન પાસેથી એકિ�ત કરવામા ંઆવતો ડ�ટા છે.

ઔપચા�રક વાતચીત (Formal Communication): સ�ાવાર ર�તે મા�હતીના �તર-આદાન-

�દાનનો સદંભ� આપે છે.

ઔપચા�રકતા (Formalities): તે એક માળ� ંુછે �મા ંસ�ંથાના દર�ક �ય��ત અથવા કમ�ચાર�ઓ 

કામ કર� છે.

ફ�રયાદો (Grievances): ફ�રયાદો રોષની લાગણીનો સદંભ� આપે છે.

મહમ� ાન (Guest): એવી �ય��ત � સેવાઓનો ઉપયોગ કર� છે કારણ ક� સેવાઓ તેમને �બૂ 

સ�માન સાથ ે�રૂ� પાડવામા ંઆવ ેછે તેથી તેને મહમ� ાનો કહવ� ામા ંઆવ ેછે.

ૂહડલ (Huddle): લોકો અથવા વ��ઓુ� ંુન�ક� ંુ�થ.

�વ�છતા (Hygiene): આરો�ય �ળવવા અને ખાસ કર�ને �વ�છતા �ારા રોગને રોકવા માટ� 

ૂઅ��ુળ ��થિત અથવા �થાઓ.

ચેપ��ત (Infected): કોઈપણ સપાટ� અથવા શર�રના ભાગોમા ંહાિનકારક બે�ટ��રયા અથવા 

ૂકોઈપણ ��ુમસ�વોની હાજર� હોય � �વા��ય પર �િત�ળ અસર કર� છે.



�વૂર (Louver): કાચ, લાકડા અથવા અ�ય સામ�ીના આડા �લે�સ, �લેડ અથવા ��લ�સ 

સાથનેો બાર�નો પડદો અથવા શટર � �કાશ અને હવાને �વશેવા માટ� કોણીય હોય છે, પરં� ુ

વરસાદ અને સીધા �યૂ��કાશને ટાળવા માટ� હોય છે. સામા�ય ર�તે �લા��સ અને બાર�ઓમા,ં 

અથવા િનિ�ત �લે�સનો �ણૂો એડજ�ટ�બલ હોઈ શક� છે.

સામ�ી સલામતીની ડ�ટા શીટ (MSDS): MSDS ઉ�પાદનના જોખમી ઘટકો, તેની ભૌિતક અને 

રાસાય�ણક લા��ણકતાઓ (દા.ત. �વલનશીલતા, િવ�ફોટક �ણુધમ�), માનવ �વા��ય પર 

ૂ ુતેની અસર, તે કયા રસાયણો સાથ ે�િત�ળ �િત��યા આપી શક� છે, સાવચેતીઓ� ંસચંાલન, 

સપંક�ને િનયિં�ત કરવા માટ� કયા �કારના પગલાનંો ઉપયોગ કર� શકાય છે વગેર�ની યાદ� 

આપે છે.

��િૂત ર� (Maternity Leave): ગભા�વ�થા માટ� સ�ંથામા ંમ�હલા કમ�ચાર� �ારા મેળવવામા ં

આવતી �િુવધા.

તબીબી �વાસીઓ (Medical Travellers): અ�ય દ�શોની તબીબી �િુવધાઓ મેળવવા માટ� 

તેમના �ળૂ દ�શોમાથંી િવિવધ દ�શોમા ંઆવતા �વાસીઓ.

MOD/FOM (Manager on Duty/Front Office Manager): ડ�ટુ� પર મેનેજર/��ટ ઓ�ફસ 

મેનેજર.

�ૃ��ટકોણ (Perspectives): તે પ�ર��થિત િવશ ેિવચારવાની અથવા િનણ�ય લેવાની ર�ત છે.

�વાત (Pest): કોઈપણ �કારના જ�ં ુઅથવા �વતં સગંઠન � માનવ શર�ર, ખા� પદાથ� 

અથવા કોઈપણ �કારની ઉપયોગી વ��ઓુને �કુસાન પહ�ચાડ� શક� છે.

પીપીઈ (PPE): �ય��તગત ર�ણા�મક સાધનો.

�િતબધં (Prohibit): કંઈક �િતબિંધત છે.

મનોરંજન (Recreation): તે �રસદના સમયની અથવા મનોરંજન માટ� કરવામા ંઆવતી ��િૃ� 

છે.

�રપો�ટ�ગ (Reporting): કોઈપણ વ�� ુઅથવા ઘટના િવશ ેજ�ર� કાય�વાહ� માટ� વ�ર�ઠને 

મા�હતી �રૂ� પાડવી.

ુ�ર�કાર (Reward): તે કમ�ચાર� અથવા કોઈપણ �ય��તને ��ય� ક� પરો� ર�તે આપવામા ં

આવ� ંુ ઇનામ છે.

પાલખ (Scaffolds): બાધંકામ અને સમારકામ તેમજ �ળવણી કાય� દરિમયાન ટ�કો આપવા 

માટ� વપરા� ંુમાળ�.ંુ

�ક���સ (Scalds): �બૂ ગરમ �વાહ� અથવા વરાળથી ઈ�.

સવેંદના (Sensitisation): કોઈ �વને બા� પદાથ � ��યે અસામા�ય ર�તે સવંદે નશીલ 

બનાવવાની ��યા અથવા ���યા.

�તીય સતામણી (Sexual Harassment): તેને કામ પર કોઈપણ અિન�છનીય �તીય વત�ન 

ૂતર�ક� વણ�વી શકાય છે � �િત�ળ અથવા અપમાનજનક કાય�કાર� વાતાવરણ બનાવી શક� છે.

આવરણ (Sheath): છર� અથવા કટરની �લેડ માટ�� ંુબધં-�ફ�ટ�ગ કવર.

પ�કારો (Stakeholders): પ�કાર એ એક એવો પ� છે �ને કંપનીમા ંરસ હોય છે અને તે 

�યવસાયને અસર કર� શક� છે અથવા તેનાથી �યવસાય �ભાિવત થઈ શક� છે.

�શસંાપ�ો (Testimonials): આ કોઈની પા�તા અને લાયકાતની સા�ી આપતા ઔપચા�રક 

િનવદેનો છે.

વેનીયર (Veneer:): લાકડાનો "પાતળો કાગળ" કાપેલો ભાગ � મજ�તૂ કોર સપાટ�ની બનેં 

ુબા�ઓ પર લગાવવામા ંઆવ ેછે, �મ ક� ફિન�ચર-�ેડ MDF અથવા સબ���ટ સામ�ી, તેને સીલ 

કરવા અને ��થર કરવા માટ�.

કચરો (Waste): કોઈપણ �કારની એવી સામ�ી � ઉપયોગી નથી.
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જવાબો

એકમ 1: િશ�ટાચાર અને આિત�યશીલ આચરણ 

સ� 1: આિત�યનો અથ,�  ઘટકો અને �યેય 

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ‘અિતિથ દ�વો ભવ’

 2. �ાહક

 3. �ાહક સતંોષ

સ� 2: વત�ન, �ય��તગત અને આિત�ય� ંુમહ�વ િશ�ટાચાર

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. િશ�ટાચાર

 2. સામા�જક િશ�ટાચાર

 3. ટ��લફોન

 4. િશ�ટાચાર

સ� ૩: મહમ� ાનો� ંુ�યાવસાિયક �યવહાર

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. ઓ�ફસ િશ�ટાચાર

 2. ઔપચા�રક

 3. ઔપચા�રક સચંાર

 4. ન�તા

સ� 4: �ાહક સતંોષ અને વફાદાર�

A.  ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. �ાહક સતંોષ

 2. �ા�ડ

 3. મહમ� ાન સમી�ા

 4. �નુરાવત�ન કરો

એકમ 2: �લ�ગ અને �મર સવેંદનશીલ સેવા �થાઓ

સ� 1: કાય��થળ પર મ�હલાઓના અિધકારો અને આદર હો�ું

A. ખાલી જ�યાઓ ભરો

 1. મા��ૃવ લાભ કાયદો

 2. �તીય સતામણી

ુ ૩. �કાનો અને �થાપના કાયદો

 4. 1997

સ� 2: દર�ક વય અને �લ�ગ માટ� સામા�ય �િુવધાઓ

A.  �તભંોને મેચ કરો

 (a) ii       (b) i     (c) iv      (d) iii     (e) v

સ� ૩: કાય��થળ પર મ�હલાઓ સાથ ેમાનક િશ�ટાચાર �થાઓ

ુુA.  રા�ય સા� ંક� ખો�ં

 1. સા� ંુ2. સા� ંુ૩. સા� ંુ4. સા� ંુ5. સા�ું



એકમ ૩: આરો�ય અને �વ�છતા

સ� 1: કાય��થળની આસપાસ સફાઈ

A. બધંબેસતા કોલમના જોડકા બનાવો

 (a) v    (b) i    (c) vi    (d) iii    (e) iv    (f) ii

સ� 2: �ય��તગત �વ�છતા �થાઓ� ંુમહ�વ

ુુA.  સા� ંક� ખો�ં જણાવો

ુ 1. સા� ંુ2. ખો�ં ૩. સા� ંુ4. સા� ંુ5. સા�ું

એકમ 4: કાય��થળ પર સલામતી

સ� 1: કાય� જોખમ િનવારણ

A.  ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1. જોખમો

 2. સામ�ી સલામતી ડ�ટા શીટ

 3. PPE

 4. �યવસાિયક અક�માતો 

સ� 2: માનક સલામતી ���યા

A. ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1. કટોકટ�ના સમયની ચાવી

 2. ગરમી, વ�ે�ટલેશન અને એર ક�ડ�શન�ગ

 3. પાખં

 4. �વલનશીલ

 5. સ�ંહ

સ� 3: �ાથિમક સારવાર અને PPE નો ઉપયોગ

A. ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1. �િતબધંક

 2. ચેતવણી

 3. અ��નશામક

 4. ફર�જયાત

 5. કટોકટ� બહાર નીકળો

સ� 4: કાય��થળ િનર��ણ માટ� સલામતીના ંપગલાં

A. ખાલી જ�યાઓ �રૂો

 1. સલામતી િનર��ણ

 2. �થમ હરોળના �પુરવાઇઝર

 3. સલામતી �યાવસાિયક

 4. િનયિમત કાય��થળ

 5. શાર��રક જોખમો

એકમ 5: ��ે� સ�હત િવદ�શી અથવા �થાિનક ભાષા(ઓ) શીખો

સ� 1: ભાષા અને સદં�શા�યવહાર� ંુમહ�વ

A.  બધંબેસતા કોલમના જોડકા ંબનાવો.

 (a) iii     (b) i       (c) ii 

સ� 2: �પ�ટ અને સ�ં��ત સદં�શા�યવહાર� ંુમહ�વ

ુA.  �પે�લ�ગ �ધારો

 (a) Signature                   (b) Boundary  (c) Committee

 (d) Vacuum   (e) Attitude
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એકમ 6: �ાહક-ક����ત સેવાઓ

સ� 1: �ાહકો સાથ ે�યવહાર અને સેવાની �ણુવ�ા� ંુ��ૂયાકંન

A. બધંબેસતા કોલમના જોડકા ંબનાવો

 (a) ii   (b) iii   (c) i   (d) iv

સ� 2: �ાહક સતંોષ �ા�ત કરવા તરફ કામ કર�ું

ુુસા� ંક� ખો�ં જણાવો

ુ ુ 1. સા� ંુ  2. ખો�ં   3. સા� ંુ  4. ખો�ં

સ� 3: �ાહકની જ��રયાતો �રૂ� કરવી

ુુસા� ંક� ખો�ં જણાવો

ુ ુ 1. સા� ંુ  2.  ખો�ં   3. સા� ંુ  4. ખો�ં

જવાબો
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