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એક સીસીઈ એ તેના કાયર્ અને મહત્વ સમજવા જ�ર� છે �થી ખાતર� કર� શકાય ક� ગ્રાહકોને કોઈ પણ પ્રકારની

પ્રિત�ૂળતા નો સામનો ન કરવો પડ� અને તેમની �ચ�તાઓનો યોગ્ય પ્રમાણે જવાબ આપી શકાય.

એક ગ્રાહક સેવા પ્રિતિનિધ એ વ્ય�ક્ત છે � ખાસ કર�ને એક સસં્થા અથવા સેવા ક�ન્દ્રની વ્ય�ક્ત છે અને તે ગ્રાહક અને સસં્થા વચ્ચે

જોડતી કડ� તર�ક� કામ કર� છે. તે/ તેણી સસં્થાની મયાર્દામાં રહ�ને ગ્રાહક ની જ��રયાત �રૂ� કરવાનો પ્રયત્ન કર� છે.

પ્રોફાઈલ �ત�રક અથવા બાહર� ગ્રાહક સેવા હોઈ શક� છે – ગ્રાહક સમસ્યાઓ�ું ર�કોડ�ગ સાભંળ�

િનવારણ કર�ું અને �છુપરછ નો જવાબ આપવો અને આગલા પગલાઓ�ું ધ્યાન રાખ�ુંઆ કોઈ પણ

કોલ ક�ન્દ્ર�ું �ળૂ�તૂ કામ હોય છે.

તેના/ તેણીના કામથી સસં્થા �શુ થાય છે કારણક� ગ્રાહક �શુ છે અને તે ત્યાર� �શુ થાય છે જયાર� તેના

પ્ર�ો નો જવાબ મળે છે અથવા સસં્થા સામાન/ સેવા આપે છે.

સામાન્ય ર�તે સીસીઈના �ખુ્ય કામ, એક કાયર્કર તર�ક� તેમના કાયર્ વણર્ન પ્રમાણે જનતાને સબંિંધત

હોય છે. પણ હક�કતમાં એક કોલ ક�ન્દ્રમાં તેના કરતા વ�ુ થ� ું હોય છે.

સીસીઈના કાયર્માં સામાન્ય ર�તે આનો સમાવેશ થાય છે:

• આવી રહ�લ ગ્રાહક કોલનો જવાબ આપવો: એક કોલ ક�ન્દ્ર ગ્રાહકો સાથે વાતાર્લાપ કરવા માટ� િવિવધ મી�ડયાનો ઉપયોગ કર�

છે.

સૌથી સામાન્ય મી�ડયા હોય છે ફોન કોલ, ઈમેઈલ, ચેટ �મ , ફ�ક્સ અને સૌથી નવીન છે

�ૂંકાક્ષર� સદં�શા (SMS) દ્વારા. ગ્રાહક સેવા ડ�સ્ક પરથી મદદ ,માગંવા માટ� ગ્રાહક આ ર�તો

વાપર� છે.

તો એક અસરકારક અને સ�ક્રય એજન્ટ બનવા માટ�, વ્ય�ક્તએ સસં્થા દ્વારા આપવામાં

આવેલ અદ્યતન ટ�કનોલો� વાપરવા�ું�ણ�ું જોઈએ.

• ફ�રયાદો અને પ્ર�ો સાભંળવા: દર�ક ગ્રાહક � સેવા ક�ન્દ્ર મા ંફોન કર� તેની 

પોતાની ફ�રયાદો અથવા પ્ર�ો હોઈ શક� છે. કંપનીના ધોરણો પ્રમાણે દર�ક 

ફ�રયાદો અને પ્ર�ોનો સમયસર જવાબ અપાવો જોઈએ.   

આ પ�ર�સ્થિતમાં એજન્ટો પાસે યોગ્ય સાભંળવાની �ુશળતા, પ્ર� �છૂવાની

�ુશળતા અને સમભાવ રાખવાની �ુશળતા હોવી જ�ર� છે.

ગ્રાહક સેવા પ્રિતિનિધ�ું કાયર્ અને મહત્વ 

પ્રકરણ - 1
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•  ગ્રાહકની �ચ�તાને સબંિંધત મા�હતી મેળવવી: As another function of કોલ ક�ન્દ્ર�ું

�મક� અન્ય કાયર્ �ણુવ�ા વાળો ગ્રાહક અ�ભુવ આપવો હોય છે, મોટા ભાગે સ�ંષુ્ટ ગ્રાહક અન્ય

સેવા માટ� પાછો આવશે. તેથી, એજન્ટો માટ� એ મહત્વ�ું છે ક� તેઓ ગ્રાહકોના ર�કોડર્ રાખે �થી

ગ્રાહકોએ તે બી� વખતે ફ્ર� આપવા ન પડ�.

કંપની દ્વારા સબંિંધત મા�હતી તેમના વડ� વાપરવા માટ� દસ્તાવેજ કરાશે અને બી� કંપનીઓ સાથે

વહ�ચાય છે.

ઉપર બતાવેલ બધી પ્ર�ક્રયાઓ કંપની દ્વારા સમતં થયેલ પ્ર�ક્રયાઓ છે. ગ્રાહકોના પ્ર�ો અથવા �ચ�તાઓનો માત્ર એક ફોન કોલમાં

જવાબ આપવાનો એજન્ટો દ્વારા પ્રયત્ન થવો જોઈએ. ગ્રાહક સેવા પ્રિતિનિધ એ છે � ખાતર� કર� છે ક� તેમના ગ્રાહકોને કોઈ પણ

પ્રકારની પ્રિત�ૂળતા નહ� થાય અને તેમની �ચ�તાઓનો યોગ્ય જવાબ મળે.

�ંુકમા,ં એક કોલ ક�ન્દ્ર પ્રિતિનિધના કાયર્ ફરજો આ છે:

 ગ્રાહકો સાથે કામ કર�ને જ��રયાતો ન�� કરવી.

 જ�ર� મા�હતી આપીને �છુપરછનો જવાબ આપવો; તપાસ કરવી, શોધવી,

અને મા�હતી આપવી.

 સામાન્ય ર�તે સીસીઈનો જવાબ આપવાનો સમય 30 સેકન્ડની �દર હોય છે.

 સમયને અ�સુર�ું ચાહ� એ કોલ હોય, લચં, બ્રેક, તાલીમ વગેર� હોય અથવા

ઓ�ફસમાં હાજર રહ�વાના �દવસોની સખં્યા હોય (માદંગી ર� -12 �દવસો, સામાન્ય ર� -12 �દવસો, હ� ર� -18 �દવસો). 

લોગીન સમય સામાન્ય ર�તે 1 કલાક િવરામ સાથે 8 કલાકનો હોય છે (30 િમનીટ– જમવાનો િવરામ, 15 િમનીટ કોફ� િવરામ ,

15 િમિનટ. કોફ� િવરામ)

 જ�ર� મા�હતી આપીને િવનતંીઓ �રૂ� કરવી; વ્યવહારો �રુા કરવા; િવનતંીઓ આગળ મોકલવી.

 અપ-સેલ એકાઉન્ટ માટ� તકો ઓળખીને વધારાની સેવાઓ વેચવી; નવા લક્ષણો સમ�વવા.

 મા�હતી દાખલ કર�ને કોલ ક�ન્દ્ર ડ�ટાબેઝ બનાવવો.

 ન�� કર�લ પ્ર�ક્રયાઓ અ�સુર�ને ઉપકરણ સ�ક્રય રાખવા, ખરાબી

�ગે ધ્યાન દોર�ુ.ં

 શૈક્ષ�ણક તકોમાં ભાગ લઈને કાયર્ જ્ઞાન વધાર�ુ.ં

 નવી અને અલગ િવનતંીઓ માટ�ની મા�લક� મેળવી સસં્થાની

ખ્યાિત વધારવી; કાયર્ િસ�દ્ધઓમાં �લૂ્ય વધારવાની તકો શોધવી.

 કાયર્ ક્ષેત્ર પ્રમાણે લ��ુમ ટાઈપ�ગ ઝડપ ચોકસાઈ મેળવવી � કાયર્ ફરજ

પ્રમાણે હોય.

 ગ્રાહક વાતાર્લાપ ને પ્ર�, િવનતંી અથવા ફ�રયાદ પ્રમાણે ગોઠવવી.

 સસં્થા દ્વારા અપાયેલ વચન પ્રમાણે ગ્રાહક સેવાની ખાતર� આપવી.
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 ગ્રાહકોને તેમના પ્ર�ો અને સેવા િવશેની ટ�પ્પણીઓ માટ� વધારાની મા�હતી આપવી.

 તેના/ તેણીના કોલ લોગીન સમય, ડાયલની સખં્યા, ગ્રાહક સપંકર્ , ર�વ્�ુ સમય દરિમયાન હાજર� વગેર�ની CRM  મદદ વડ�

ધ્યાન રાખે છે.

એક સીસીઈ તેના કાયર્ અને મહત્વ સમ� છે અને ગ્રાહકો ક� કોઈ પણ પ્રકારની પ્રિત�ૂળતા થી બચાવે છે.

સીસીઈ �ણે છે ક� ક�વી ર�તે ગ્રાહકોની �ચ�તાઓ સાર� ર�તે સમ�ને �દુ્દાઓ સમ�ને સમસ્યાઓનો ઉક�લ

લાવવો.

મહાવરાઓ: 

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબ આપો:

1. ગ્રાહકની કાળ� રાખનાર અિધકાર�ની �ું �િૂમકાઓ અને જવાબદાર�ઓ છે?

2. ગ્રાહકની કાળ� રાખનાર અિધકાર� કોણ છે? જો બીપીઓમાં તમને સીસીઈની નોકર� મળશે તો કઈ ફરજો તમાર�

બ�વવાની રહ�શે?

B. સાચો જવાબ પસદં કરો:

1. એજન્ટસ ગ્રાહકની કોઈ પણ સમસ્યાને એક જ કોલમાં ઉક�લવાનો પ્રયત્ન કરશે. ( ખ�/ખો�ુ)

2. એજન્ટસને ગ્રાહકની વાતચીતને સમસ્યા, િવનતંી અથવા ફર�યાદ તર�ક� વગ��ૃત કરવાની જ�ર નથી.( ખ�/ખો�ુ)

3. સદં�શાવ્યવહારની સૌથી આ�િુનક ર�ત છે ફ�ક્ષ. ( ખ�/ખો�ુ)
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•  ગ્રાહકની �ચ�તાને સબંિંધત મા�હતી મેળવવી: As another function of કોલ ક�ન્દ્ર�ું

�મક� અન્ય કાયર્ �ણુવ�ા વાળો ગ્રાહક અ�ભુવ આપવો હોય છે, મોટા ભાગે સ�ંષુ્ટ ગ્રાહક અન્ય

સેવા માટ� પાછો આવશે. તેથી, એજન્ટો માટ� એ મહત્વ�ું છે ક� તેઓ ગ્રાહકોના ર�કોડર્ રાખે �થી

ગ્રાહકોએ તે બી� વખતે ફ્ર� આપવા ન પડ�.

કંપની દ્વારા સબંિંધત મા�હતી તેમના વડ� વાપરવા માટ� દસ્તાવેજ કરાશે અને બી� કંપનીઓ સાથે

વહ�ચાય છે.

ઉપર બતાવેલ બધી પ્ર�ક્રયાઓ કંપની દ્વારા સમતં થયેલ પ્ર�ક્રયાઓ છે. ગ્રાહકોના પ્ર�ો અથવા �ચ�તાઓનો માત્ર એક ફોન કોલમાં

જવાબ આપવાનો એજન્ટો દ્વારા પ્રયત્ન થવો જોઈએ. ગ્રાહક સેવા પ્રિતિનિધ એ છે � ખાતર� કર� છે ક� તેમના ગ્રાહકોને કોઈ પણ

પ્રકારની પ્રિત�ૂળતા નહ� થાય અને તેમની �ચ�તાઓનો યોગ્ય જવાબ મળે.

�ંુકમા,ં એક કોલ ક�ન્દ્ર પ્રિતિનિધના કાયર્ ફરજો આ છે:

 ગ્રાહકો સાથે કામ કર�ને જ��રયાતો ન�� કરવી.

 જ�ર� મા�હતી આપીને �છુપરછનો જવાબ આપવો; તપાસ કરવી, શોધવી,

અને મા�હતી આપવી.

 સામાન્ય ર�તે સીસીઈનો જવાબ આપવાનો સમય 30 સેકન્ડની �દર હોય છે.

 સમયને અ�સુર�ું ચાહ� એ કોલ હોય, લચં, બ્રેક, તાલીમ વગેર� હોય અથવા

ઓ�ફસમાં હાજર રહ�વાના �દવસોની સખં્યા હોય (માદંગી ર� -12 �દવસો, સામાન્ય ર� -12 �દવસો, હ� ર� -18 �દવસો). 

લોગીન સમય સામાન્ય ર�તે 1 કલાક િવરામ સાથે 8 કલાકનો હોય છે (30 િમનીટ– જમવાનો િવરામ, 15 િમનીટ કોફ� િવરામ ,

15 િમિનટ. કોફ� િવરામ)

 જ�ર� મા�હતી આપીને િવનતંીઓ �રૂ� કરવી; વ્યવહારો �રુા કરવા; િવનતંીઓ આગળ મોકલવી.

 અપ-સેલ એકાઉન્ટ માટ� તકો ઓળખીને વધારાની સેવાઓ વેચવી; નવા લક્ષણો સમ�વવા.

 મા�હતી દાખલ કર�ને કોલ ક�ન્દ્ર ડ�ટાબેઝ બનાવવો.

 ન�� કર�લ પ્ર�ક્રયાઓ અ�સુર�ને ઉપકરણ સ�ક્રય રાખવા, ખરાબી

�ગે ધ્યાન દોર�ુ.ં

 શૈક્ષ�ણક તકોમાં ભાગ લઈને કાયર્ જ્ઞાન વધાર�ુ.ં

 નવી અને અલગ િવનતંીઓ માટ�ની મા�લક� મેળવી સસં્થાની

ખ્યાિત વધારવી; કાયર્ િસ�દ્ધઓમાં �લૂ્ય વધારવાની તકો શોધવી.

 કાયર્ ક્ષેત્ર પ્રમાણે લ��ુમ ટાઈપ�ગ ઝડપ ચોકસાઈ મેળવવી � કાયર્ ફરજ

પ્રમાણે હોય.

 ગ્રાહક વાતાર્લાપ ને પ્ર�, િવનતંી અથવા ફ�રયાદ પ્રમાણે ગોઠવવી.

 સસં્થા દ્વારા અપાયેલ વચન પ્રમાણે ગ્રાહક સેવાની ખાતર� આપવી.

3
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સીસીઈને સસં્થામાં �ું કર�ું અને �ું ન કર�ું અને �લૂ્યોની આચારસ�ંહતા પાળવી િવષે �ણકાર� આપવી �થી ગ્રાહકો

સાથે સારા સબંધંો જળવાય.

 

એ�ું માનવામાં આવે છે ક� સમાજ બધા માટ� �લુ્લો હોવો જોઈએ. વચન બધા માટ�

મૈત્રી�ણૂર્, �રુ�ક્ષત અને આવકારદાયક વાતાવરણ ��ંુૂ પાડ�ું � �િત, લૈગ�ક,

િવકલાંગતા, વાિંશક ભેદભાવ અથવા ધમર્ પર આધા�રત નહ� હોય.

આ આચારસ�ંહતા સીસીઈના વતાર્વ માટ�ની અપેક્ષાઓ અને અસ્વીકાયર્ વતાર્વના

પ�રણામ િવષે ખ્યાલ આપે છે.

અપે�ક્ષત વતાર્વ

 ગભંીર, સન્માનીય અને સહયોગી બનો.

 અપમાનજનક, ભેદભાવ�ણૂર્ અથવા પજવણી વાળા વતર્ન અને વાણીથી �ૂર રહો.

 તમાર� આ�ુબા�ુના વાતાવરણ અને તમારા સાથી કમર્ચાર�ઓ પ્રત્યે સભાન રહો.

અસ્વીકાયર્ વતાર્વ

�લૂ્યોની આચારસ�ંહતા 

પ્રકરણ - 2

4
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 અસ્વીકાયર્ વતાર્વમાં આનો સમાવેશ થાય છે: કોઈ પણ સીસીઈ દ્વારા ડરાવ�ુ,ં પજવણી, અપમાન કર�ુ,ં ભેદભાવ, આપિ�

જનક, અથવા અપશબ્દો બોલવા

 પજવણીમાં આનો સમાવેશ થાય છે: �િત, લ��ગક, �િત, ધમર્, અપગંતા

સબંિંધત ટ�પ્પણીઓ; નગ્નતા અને/ અથવા (ર�ૂઆત સ્લાઈડ સાથે) �તીય

છબીઓનો �હ�ર જગ્યામાં અયોગ્ય ઉપયોગ,ઈરાદા�વૂર્ક ડરાવ�ુ,ં પીછો કરવો;

ત્રાસદાયક ફોટોગ્રાફ� અથવા ર�કોડર્ કર�ુ;ં સતત િવક્ષેપ પડ� તેવી વાતો અથવા

અન્ય ઘટનાઓ કરવી; અયોગ્ય શાર��રક સપંકર્ , અને અણગમતી �તીય ર�તે

ધ્યાન ખ�ચ�ું

 એવા કપડાં પહ�રવા � વ્યવસાિયક કામ ના વાતાવરણ માટ� યોગ્ય ન હોય � ભડકાઉ હોય અથવા ખાસ કર�ને વાધંાજનક હોય

 કોઈ પણ વ્ય�ક્ત સામે શાર��રક અથવા શા�બ્દક અપમાન, ડરાવ�ુ,ં ધમક�, ચીડ, પજવણી,

પીછો કરવો, હડસેલો મારવો, ધ�ો મારવો અથવા કોઈ પણ પ્રકારના શાર��રક બળનો ઉપયોગ કરવો,

� કોઈ પણ ર�તે ખલેલ ઉભી કર� અને � ખલેલજનક અથવા ખતરો હોય અથવા વ્ય�ક્તમાં દહ�શત ઉભી

કર�.

 કોઈ વસ્� ુ ધારણ કરવી � શ� તર�ક� વાપર� શકાય � ચો�સ ર�તે વપરાય તો અન્યને

�કુસાન કર� શક�

 કોઈ પણ તોફાની, લપંટ અથવા આક્રમક વતાર્વ અથવા ભાષા, �તીયતા દશાર્વતા અથવા

આક્રમક ભાષા અથવા વ્યવહાર વાપર�ને, અપશબ્દ બોલીને, અશ્લીલ હાવભાવ, અથવા વશંીય, ધાિમ�ક અથવા વશંીય દ્વી

અથ� વાળા શબ્દો વાપર�ને

 �માં માદક પીણાં હોય તેવા �લુ્લા ક�ન, બોટલ અથવા અન્ય કોઈ પાત્ર પાસે રાખ�ું

 કોઈ પણ ગેરકા�નૂી વસ્� ુ રાખવી �માં નાક��ટક, માર��ુઆના અને એ અથવા અન્ય

પ્રિતબિંધત નશા કારક વસ્�ઓુનો સમાવેશ થાય છે

 �મૂ્રપાન– દશાર્વેલ િવસ્તારો િસવાય

 શાિંત જોખમાય તે ર�તે અથવા તેવા હ��થુી ભેગા થ�ું અથવા કોઈ ગેરકા�નૂી કામ કર�ું

અથવા કોઈ આક્રમક વતાર્વ કરવો

 કોઈ પણ િનયમો અને િનયતં્રણોને પાળવામાં િનષ્ફળ જ�ું

�લૂ્યો

આચારસ�ંહતા 3 સ્થભંો પર ટક�લી છે � પ્રમા�ણકતા, એકતા અને વ્યવસાિયકતા છે.

પ્રમા�ણકતા:

બધી ઓફરો/ સેવાઓ ચોખ્ખી અને પ્રમા�ણક ર�તે બતાવેલ હોવી જોઈએ �થી ખાતર� થાય ક�

દર�ક પક્ષને ખ્યાલ હોય ક� તે શેના માટ� બધંાયેલ છે અને તેમને બદલામાં �ું મળવા�ું છે. બધા

દાવાઓ, �ઓ ખોટા હોય, ગેરમાગ� દોરનાર, ભ્રામક, છેતરામણી અથવા નકારાત્મક ર�તે હર�ફોને

અન્યાય કરતા હોય એ �બન વ્યવસાિયક, અપ્રમા�ણક અને આ �લૂ્ય નો ભગં કરતી ગણાવી

જોઈએ.
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સીસીઈને સસં્થામાં �ું કર�ું અને �ું ન કર�ું અને �લૂ્યોની આચારસ�ંહતા પાળવી િવષે �ણકાર� આપવી �થી ગ્રાહકો

સાથે સારા સબંધંો જળવાય.

 

એ�ું માનવામાં આવે છે ક� સમાજ બધા માટ� �લુ્લો હોવો જોઈએ. વચન બધા માટ�

મૈત્રી�ણૂર્, �રુ�ક્ષત અને આવકારદાયક વાતાવરણ ��ંુૂ પાડ�ું � �િત, લૈગ�ક,

િવકલાંગતા, વાિંશક ભેદભાવ અથવા ધમર્ પર આધા�રત નહ� હોય.

આ આચારસ�ંહતા સીસીઈના વતાર્વ માટ�ની અપેક્ષાઓ અને અસ્વીકાયર્ વતાર્વના

પ�રણામ િવષે ખ્યાલ આપે છે.

અપે�ક્ષત વતાર્વ

 ગભંીર, સન્માનીય અને સહયોગી બનો.

 અપમાનજનક, ભેદભાવ�ણૂર્ અથવા પજવણી વાળા વતર્ન અને વાણીથી �ૂર રહો.

 તમાર� આ�ુબા�ુના વાતાવરણ અને તમારા સાથી કમર્ચાર�ઓ પ્રત્યે સભાન રહો.

અસ્વીકાયર્ વતાર્વ

�લૂ્યોની આચારસ�ંહતા 

પ્રકરણ - 2

5
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એકતા:

કોલ ક�ન્દ્રના વ્યવસાિયકો � આ �લૂ્યો વડ� બધંાયેલ હોય તેમણે તેમના કાયર્ની જગ્યાએ એ�ું વાતાવરણ ઉ�ું કરવાનો પ્રયત્ન કરવો

જોઈએ � બધા કમર્ચાર�ઓને ઉત્સાહ, િવ�ાસ અને �ળૂ હ��ઓુને િસદ્ધ કરવાને ઉ�ેજન આપે.

વ્યવસાિયકતા:

બ�ે સસં્થા અને ઉદ્યોગને સાથે ઉ�ેજન આપવા માટ� એ જ�ર� છે ક� બધી �ક્રયાઓ વ્યવસાિયક અને નૈિતક ર�તે થાય.

ગ્રાહકો સાથે સબંધંો

1. કોલ દરિમયાન, એક સીસીઈએ તરતજ તે�ુ ંનામ, � કંપની વતી તેણે ફોન કરતા હોય તે�ુ ં

નામ અને ગ્રાહકને તેમના કોલ માટ�નો હ�� ુકહ�� ુ ંજોઈએ. તેમણ ે� ઓફર/ સેવાઓ આપવાના 

હોય તેના િવષે ચોખ્ખી ર�તે જણાવ�ુ ંજોઈએ, નમ્ર રહ��ુ ંજોઈએ, ગ્રાહકની હાજર�નો અને 

વ્ય�ક્તત્વનો આદર કરવો જોઈએ અને નમ્ર ર�તે ફોન �રૂો કરવો જોઈએ જો ગ્રાહક તેમને તેમ 

કરવા કહ� તો.

2. બાહર� કોલ અયોગ્ય સમયે કરાવા જોઈએ નહ�, િસવાયક� ગ્રાહક પાસે થી ઝડપી આગોતર�

મ�ૂંર� મેળવેલ હોય. એ સલાહ આપવામાં આવે છે ક� કોલ ચા�ુ �દવસોમાં 08:00 પહ�લા અને 21:00 પછ� કરવા જોઈએ નહ�,

શિનવાર� 10:00 પહ�લા અને 20:00 પછ� કોલ કરવા જોઈએ નહ�. રિવવાર� અને ર�ના �દવસોમાં કોઈ કોલ કરવા જોઈએ નહ�.

                                  

3. જયાર� આવતા કોલનો જવાબ આપતા હોય ત્યાર� બધા જ�ર� પગલાઓ લેવાવા જોઈએ �થી કોઈ પણ સમયે વેઈટ�ગ સમય એક

�દવસમાં સર�રાશ 60 સેકન્ડ કરતા વધે નહ� અને મહ�મ 5 િમનીટ રહ�. કોઈ પણ �કસ્સામા,ં કંપનીઓએ વેઈટ�ગ સમય ઘટાડવા માટ�

વૈક�લ્પક મા�હતી િસસ્ટમો વાપરવી જોઈએ (સેલ્ફ સિવ�સ સીસ્ટમ, ઇન્ટર એ�ક્ટવ વોઈસ �રસ્પોન્સ

વગેર�.). 

4. ઓટો ડાયલ સાધન અને પ્રી ર�કોડ�ડ સદં�શા મોકલવાનો વપરાશ કરવાને મ�ૂંર� છે જયાર� તે

ટ�કિનકલી ગ્રાહકની લાઈન ખાલી કરવા માટ� શ�તા દશાર્વે છે જયાર� તે/ તેણી પ્રી ર�કોડ�ડ સદં�શો

પ્રસા�રત થતો હોય તેની પહ�લા, દરિમયાન અથવા પછ� કોલ �રૂો કરવા�ું ન�� કર�.

5. ઇન્ટર એ�ક્ટવ વોઈસ �રસ્પોન્સ (IVR) તકનીક�ના વપરાશથી ગ્રાહકને સીસીઈ સાથે વાત કરવાની

તક આપવા દ�વી જોઈએ.
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6. ટ��લફોન વાતાર્લાપો ને માત્ર શૈક્ષ�ણક હ��ઓુ માટ� ધ્યાનમાં રખાય છે અને/ અથવા ર�કોડર્ કરાય છે, �થી ન�ધી શકાય અને પછ�થી

ખાતર� કર� શકાય ક� �ું બોલા�ું હ� ુ,ં �માં �ણુવ�ા િનયતં્રણ કારણો હોય, અને �થી સવેંદનશીલ અને/ અથવા નાણાક�ય

વ્યવહારોની ખાતર� કરાય (�મક� ટ��લફોન બે�ન્ક�ગ, ક્ર��ડટ કાડર્ પર �બલ કરવા માટ� મૌ�ખક �કુમ વગેર�). 

કોઈ પણ �કસ્સામા,ં પક્ષોની આગોતર� �ણ િવના ર�કોડ�ગ �હ�રમાં પ્રસા�રત થવા જોઈએ નહ�. વ�મુા,ં કોઈ પણ �કસ્સામાં ર�કોડ�ગ

�તે દ�શના ચા�ુ કાયદા પ્રમાણે હોવા જોઈએ.

7. જયાર� સીસીઈ ન�� કર� ક� � ગ્રાહક સાથે તે/ તેણી વાત કર� રહ� છે તે ઓછ� ઉમરંનો

હ� અથવા ખાસ જ��રયાત વાળો છે, તે/ તેણી એ તેના માતાિપતા અથવા વાલી સાથે વાત

કરવા માટ� �છૂ�ું જોઈએ. જો તે�ું નહ� થાય તો, તે/ તેણીએ કોલ �રૂો કરવો જોઈએ.

8. ગ્રાહકને �રૂ� ર�તે �ણકાર� આપવા માટ� કોલ કરાવો જોઈએ પણ તેના/ તેણીના

સમયને માન આપીને. ગ્રાહકની િવનતંી પરકોલ અટકાવવો જોઈએ અને તેના/ તેણીના

પસદંગીના સમયે ગોઠવવો જોઈએ.

9. એ કોઈ ર�તે ભલામણ કરતી નથી ક� એક ગ્રાહકને વારંવાર એક ઉત્પાદન અથવા સેવા

માટ�ના ઓફર સમય દરિમયાન કોલ કરવામાં આવે �માં તેજ સભ્ય માટ� સમાન �સ્થિતઓ હોય.

10. સીસીઈ ગ્રાહકો�ું ધ્યાન ખ�ચવા માટ� તેમને કોલ કરશે પણ તેમની

ફરજો બરાબર �રૂ� થાય તે ર�તે અને �માં ઉત્પાદન અને સેવા �રૂ�

પાડનારના િનયમ ક્ષેત્રની �દર રહ�ને �થી ગ્રાહક �રુક્ષા જળવાય અને

�ડસ્ટન્સ સેલ માટ�ના િનયમો પાળવામાં આવે.

11. યોજનાની ઉ�મ પ્રદાન માટ�, સીસીઈ ડ�ટાબેઝ વાપરશે � કંપનીએ

કા�નૂી ર�તે મેળવેલ હોય અને પ્ર�ક્રયા કર�લ હોય.

12. જો ગ્રાહકોના �ગત ડ�ટાબેઝ વપરાય તો તે �કસ્સાઓમાં કંપનીએ

તેના ભેગા કરવા અને સાચવણીને કા�નૂી ર�તે િનયિંત્રત કરવી જોઈએ.

13. સીસીઈએ હાલના �ગત મા�હતી રક્ષણ માટ�ના સ�ાક�ય માળખામાં

સખત ર�તે સાથ આપવો જોઈએ.

14. � ગ્રાહક માટ�ની �ગત મા�હતી માગંવામાં આવી હોય, સીસીઈએ તેને/

તેણીને �યાં તેના/ તેણીની મા�હતી મળ� હોય તે ડ�ટાબેઝ િવષે �ણ કરવી

જોઈએ.

15. સીસીઈએ યોગ્ય સસં્થાક�ય અને તકનીક� પગલા લેવા જોઈએ �થી

�ગત મા�હતી�ું રક્ષણ થાય અને તેને અકસ્માતે અથવા ગેરકા�નૂી ર�તે નાશ

પામતા, અકસ્માતે �કુસાન પામતા, ખરાબ થતા, પ્રિતબિંધત હ�રફ�ર થતા

અને બધા પ્રકારની ગેર કા�નૂી પ્ર�ક્રયા થતા અટકાવાય.
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એકતા:

કોલ ક�ન્દ્રના વ્યવસાિયકો � આ �લૂ્યો વડ� બધંાયેલ હોય તેમણે તેમના કાયર્ની જગ્યાએ એ�ું વાતાવરણ ઉ�ું કરવાનો પ્રયત્ન કરવો

જોઈએ � બધા કમર્ચાર�ઓને ઉત્સાહ, િવ�ાસ અને �ળૂ હ��ઓુને િસદ્ધ કરવાને ઉ�ેજન આપે.

વ્યવસાિયકતા:

બ�ે સસં્થા અને ઉદ્યોગને સાથે ઉ�ેજન આપવા માટ� એ જ�ર� છે ક� બધી �ક્રયાઓ વ્યવસાિયક અને નૈિતક ર�તે થાય.

ગ્રાહકો સાથે સબંધંો

1. કોલ દરિમયાન, એક સીસીઈએ તરતજ તે�ુ ંનામ, � કંપની વતી તેણે ફોન કરતા હોય તે�ુ ં

નામ અને ગ્રાહકને તેમના કોલ માટ�નો હ�� ુકહ�� ુ ંજોઈએ. તેમણ ે� ઓફર/ સેવાઓ આપવાના 

હોય તેના િવષે ચોખ્ખી ર�તે જણાવ�ુ ંજોઈએ, નમ્ર રહ��ુ ંજોઈએ, ગ્રાહકની હાજર�નો અને 

વ્ય�ક્તત્વનો આદર કરવો જોઈએ અને નમ્ર ર�તે ફોન �રૂો કરવો જોઈએ જો ગ્રાહક તેમને તેમ 

કરવા કહ� તો.

2. બાહર� કોલ અયોગ્ય સમયે કરાવા જોઈએ નહ�, િસવાયક� ગ્રાહક પાસે થી ઝડપી આગોતર�

મ�ૂંર� મેળવેલ હોય. એ સલાહ આપવામાં આવે છે ક� કોલ ચા�ુ �દવસોમાં 08:00 પહ�લા અને 21:00 પછ� કરવા જોઈએ નહ�,

શિનવાર� 10:00 પહ�લા અને 20:00 પછ� કોલ કરવા જોઈએ નહ�. રિવવાર� અને ર�ના �દવસોમાં કોઈ કોલ કરવા જોઈએ નહ�.

                                  

3. જયાર� આવતા કોલનો જવાબ આપતા હોય ત્યાર� બધા જ�ર� પગલાઓ લેવાવા જોઈએ �થી કોઈ પણ સમયે વેઈટ�ગ સમય એક

�દવસમાં સર�રાશ 60 સેકન્ડ કરતા વધે નહ� અને મહ�મ 5 િમનીટ રહ�. કોઈ પણ �કસ્સામા,ં કંપનીઓએ વેઈટ�ગ સમય ઘટાડવા માટ�

વૈક�લ્પક મા�હતી િસસ્ટમો વાપરવી જોઈએ (સેલ્ફ સિવ�સ સીસ્ટમ, ઇન્ટર એ�ક્ટવ વોઈસ �રસ્પોન્સ

વગેર�.). 

4. ઓટો ડાયલ સાધન અને પ્રી ર�કોડ�ડ સદં�શા મોકલવાનો વપરાશ કરવાને મ�ૂંર� છે જયાર� તે

ટ�કિનકલી ગ્રાહકની લાઈન ખાલી કરવા માટ� શ�તા દશાર્વે છે જયાર� તે/ તેણી પ્રી ર�કોડ�ડ સદં�શો

પ્રસા�રત થતો હોય તેની પહ�લા, દરિમયાન અથવા પછ� કોલ �રૂો કરવા�ું ન�� કર�.

5. ઇન્ટર એ�ક્ટવ વોઈસ �રસ્પોન્સ (IVR) તકનીક�ના વપરાશથી ગ્રાહકને સીસીઈ સાથે વાત કરવાની

તક આપવા દ�વી જોઈએ.
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16. સીસીઈએ �ગત મા�હતી ર�કોડર્ને �બન અિધ�ૃત વાચંન, નકલ કરવી, બગાડ અથવા કાઢ� નાખવા ને અટકાવવા માટ� યોગ્ય

પગલા લેવા જોઈએ. આપ�ર�સ્થિતઓની ખાતર� કરવા માટ� કંપનીઓએ ર�ક્ષત િવસ્તારમાં �ગત મા�હતી વાળ� વસ્�ઓુ અને

ઇલેક્ટ્રોમેગ્ને�ટક ક��રયરમાં ર�ક્ષત રાખવા જોઈએ અને તેમના વપરાશ અને પ્ર�ક્રયા માટ� કડક િનયમો બનાવવા જોઈએ �માં માત્ર

અિધ�ૃત વ્ય�ક્તઓ હોય અને બકે અપ નકલો બનાવવી જોઈએ.

17. �ગત ડ�ટાની �બન અિધ�ૃત હ�રફ�ર અટકાવવા માટ� કંપનીઓએ બધા યોગ્ય પગલા લેવા જોઈએ. આબાબત માટ�, તેમણે દર�ક

સીસીઈની સીસ્ટમ સાથે જોડાયેલ પસર્નલ કોમ્પ્�ટુર નો વ્ય�ક્તગત વપરાશની ખાતર� કરવી જોઈએ �માં વપરાશકતાર્ ઓળખ ર�તો

હોય, પ્રવેશ કોડ વપરાતા હોય અને અસફળ પ્રયત્નોને કારણે આપમેળે જોડાણ �ટૂ� જ� ું હોય વગેર�.

18. સીસીઈ પાસે જ�ર� સોફ્ટવેર હો�ું જોઈએ �થી તેમના જવાબદાર� િવસ્તારમાં �ગત મા�હતીની હ�રફ�ર થતી હોય ત્યાર� મા�હતી�ું

�ળૂ અને �િતમ સ્થાન ની ખાતર� કર� શકાય. સીસીઈ દ્વારા કંપનીઓને �ગત મા�હતી હ�રફ�ર કરતી વખતે દર�ક સીસીઈએ

ગેરકા�નૂી પ્ર�ક્રયા સામે રક્ષણની ખાતર� કરવી જોઈએ � માટ� જ�ટલ અને હ�રફ�ર ન�ધતી ર�તોનો ગોઠવવાનો સમાવેશ થાય છે.

19. ગ્રાહકો દ્વારા સીસીઈને અપાતી �ગત મા�હતી કંપની ની િમલકત છે અને તે અન્ય હ��ઓુ માટ� વપરાવી જોઈએ નહ�.

20. ગ્રાહકોના ફોન પર કોઈ કોલની મ�ૂંર� નથી.

સીસીઈs �ણે છે ક� સસં્થામાં ક�વી ર�તે વતર્�ું અને ક�વી ર�તે નહ� અને ગ્રાહકો સાથે સારા સબંધંો રાખવા

માટ� આચારસ�ંહતાના િનયમોને અ�સુર� છે.

મહાવરાઓ: 

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબ આપો:

1. વ્યવહારની ર�તભાત �ું છે? અપે�ક્ષત વ્યવહાર �ું છે?

2. અસ્વીકાયર્ વ્યવહાર �ું છે?

3. વ્યવહારની ર�તભાતના ૩ પાયાઓ કયા છે?

4. ગ્રાહક સાથે સબંધં ધરાવતી વ્યવહારની ર�તભાતને સમ�વો.

B. સાચો જવાબ પસદં કરો:

1. સીસીઈ પાસેથી � અપે�ક્ષત વ્યવહાર છે તે એ છે ક� નીચા બતાવતા, અલગ બતાવનાર વતર્�કુ અથવા શબ્દોથી અળગા

રહ��ું (ખ�/ખો�ુ)

2. વ્યવસાિયક કાયર્ને વાતાવરણને અ��ૂુળ હોય તેવા _______ કપડા પહ�રવા જોઇએ

a. �બનઔપચાર�ક

b. ઔપચાર�ક

c. સેમીઔપચાર�ક

d. પ્રાસ�ંગક
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3. વ્યવહારની ર�તભાતને ૩ પાયાની બાબતો સાથે જોડવામાં આવી છે �માં છે પ્રમા�ણકતા, અખ�ંડતતા અને
___________.

a. વ્યવસાિયકતા

b. સતામણી

c. સબંધં

d. વાતચીત

4. અયોગ્ય સમયે કોલ કરવા જોઇએ ન�હ, િસવાય ક� ગ્રાહકની પહ�લેથી જ પરવાનગી લીધેલ છે. ( ખ�/ખો�ુ)

5. આઈવીઆર�ુ �લ ફોમર્ છે ઇન્ટર�કટ�વ વોકલ ર�સપોન્સ ( ખ�/ખો�ુ)

6. કંપનીઓની આ અગ્રીમતા નથી ક� બધા જ યોગ્ય સાધનોને લા�ુ કર� ક� �થી �બનઅિધ�ૃત ર�તે વ્ય�ક્તગત મા�હતીને

ટ્રાન્સફર� થતી રોક� શકાય ( ખ�/ખો�ંુ)

C. દર�ક સીસીઈની તૈયાર�ને ચકાસવી

D. નાટય �િૂમકા
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16. સીસીઈએ �ગત મા�હતી ર�કોડર્ને �બન અિધ�ૃત વાચંન, નકલ કરવી, બગાડ અથવા કાઢ� નાખવા ને અટકાવવા માટ� યોગ્ય

પગલા લેવા જોઈએ. આપ�ર�સ્થિતઓની ખાતર� કરવા માટ� કંપનીઓએ ર�ક્ષત િવસ્તારમાં �ગત મા�હતી વાળ� વસ્�ઓુ અને

ઇલેક્ટ્રોમેગ્ને�ટક ક��રયરમાં ર�ક્ષત રાખવા જોઈએ અને તેમના વપરાશ અને પ્ર�ક્રયા માટ� કડક િનયમો બનાવવા જોઈએ �માં માત્ર

અિધ�ૃત વ્ય�ક્તઓ હોય અને બકે અપ નકલો બનાવવી જોઈએ.

17. �ગત ડ�ટાની �બન અિધ�ૃત હ�રફ�ર અટકાવવા માટ� કંપનીઓએ બધા યોગ્ય પગલા લેવા જોઈએ. આબાબત માટ�, તેમણે દર�ક

સીસીઈની સીસ્ટમ સાથે જોડાયેલ પસર્નલ કોમ્પ્�ટુર નો વ્ય�ક્તગત વપરાશની ખાતર� કરવી જોઈએ �માં વપરાશકતાર્ ઓળખ ર�તો

હોય, પ્રવેશ કોડ વપરાતા હોય અને અસફળ પ્રયત્નોને કારણે આપમેળે જોડાણ �ટૂ� જ� ું હોય વગેર�.

18. સીસીઈ પાસે જ�ર� સોફ્ટવેર હો�ું જોઈએ �થી તેમના જવાબદાર� િવસ્તારમાં �ગત મા�હતીની હ�રફ�ર થતી હોય ત્યાર� મા�હતી�ું

�ળૂ અને �િતમ સ્થાન ની ખાતર� કર� શકાય. સીસીઈ દ્વારા કંપનીઓને �ગત મા�હતી હ�રફ�ર કરતી વખતે દર�ક સીસીઈએ

ગેરકા�નૂી પ્ર�ક્રયા સામે રક્ષણની ખાતર� કરવી જોઈએ � માટ� જ�ટલ અને હ�રફ�ર ન�ધતી ર�તોનો ગોઠવવાનો સમાવેશ થાય છે.

19. ગ્રાહકો દ્વારા સીસીઈને અપાતી �ગત મા�હતી કંપની ની િમલકત છે અને તે અન્ય હ��ઓુ માટ� વપરાવી જોઈએ નહ�.

20. ગ્રાહકોના ફોન પર કોઈ કોલની મ�ૂંર� નથી.

સીસીઈs �ણે છે ક� સસં્થામાં ક�વી ર�તે વતર્�ું અને ક�વી ર�તે નહ� અને ગ્રાહકો સાથે સારા સબંધંો રાખવા

માટ� આચારસ�ંહતાના િનયમોને અ�સુર� છે.

મહાવરાઓ: 

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબ આપો:

1. વ્યવહારની ર�તભાત �ું છે? અપે�ક્ષત વ્યવહાર �ું છે?

2. અસ્વીકાયર્ વ્યવહાર �ું છે?

3. વ્યવહારની ર�તભાતના ૩ પાયાઓ કયા છે?

4. ગ્રાહક સાથે સબંધં ધરાવતી વ્યવહારની ર�તભાતને સમ�વો.

B. સાચો જવાબ પસદં કરો:

1. સીસીઈ પાસેથી � અપે�ક્ષત વ્યવહાર છે તે એ છે ક� નીચા બતાવતા, અલગ બતાવનાર વતર્�કુ અથવા શબ્દોથી અળગા

રહ��ું (ખ�/ખો�ુ)

2. વ્યવસાિયક કાયર્ને વાતાવરણને અ��ૂુળ હોય તેવા _______ કપડા પહ�રવા જોઇએ

a. �બનઔપચાર�ક

b. ઔપચાર�ક

c. સેમીઔપચાર�ક

d. પ્રાસ�ંગક
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ગ્રાહક ગોપનીયતા સમજવી અને �ગતતા કાયદાને પાળવો

ગ્રાહક ગોપનીયતા એક િનયમ છે ક� કંપની અથવા વ્ય�ક્તએ તેમના ગ્રાહક િવશેની મા�હતી ગ્રાહકની સમિંત

અથવા કા�નૂી કારણ િવના કોઈ ત્રા�હત વ્ય�ક્તને જણાવવી જોઈએ નહ�. આ િસદ્ધાતં મોટાભાગના દ�શોમાં

કાયદામાં આવર� લેવાયેલ છે. ગ્રાહક ગોપનીયતા અને િનયતં્રણો કોઈ પણ વ્ય�ક્તને

સસં્થાક�ય ગ્રાહક ગોપનીયતા પગલાઓના િનષ્ફળ જવા પર વ્ય�ક્તને તેની

ગોપનીયતાના ભગં થવાથી બચાવે છે.

એ મહત્વ�ું છે ક� ગોપનીયતા જળવાય કારણક� ગોપનીયતાના ભગં થી ઘણી હ�રાની થાય

છે. તેનાથી વ્યવસાિયક અને ગ્રાહક વચ્ચેનો િવ�ાસ નબળો પડ� છે.

ઉદાહરણ:

ઉદાહરણ માટ� ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન િનયમો

4. ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન િનયમો

4.1 કંપનીને ....... દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને ડ�ટા � કંપની દ્વારા સીધી અથવા આડકતર� ર�તે વપરાતો હોય � આ કરાર

પ્રમાણે હોય તે દર�ક સમયે … ની િમલકત રહ�શે. તેને ઓળખાવો જોઈએ, ચોખ્ખી ર�તે િનશાની કર�લ હોવો જોઈએ અને બધા મી�ડયા

અને બધા દસ્તાવેજોમાં કંપની દ્વારા ન�ધાવો જોઈએ.

4.2 કંપનીએ એકતા �ળવવા માટ� બધા વાજબી પગલા લેવા જોઈએ �થી કોઈ ભ્રષ્ટાચાર અથવા ખોટ, �કુસાન, અથવા ........ની

મા�હતી ખરાબ થવા ને અટકાવી શકાય.

4.3  આ કરાર રદ થવાના �કસ્સામાં કંપની જયાર� તેને તેમ કરવા�ું કહ�વામાં આવે ત્યાર� ………, અને તેના બધા એજન્ટો અને પેટા

�કુાદમોને �ચૂના આપશે ક� ...... દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને ડ�ટા કાઢ� નાખો અને ........દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને

ડ�ટાની બધી નકલો કંપનીની િસસ્ટમ અને મેગ્ને�ટક ડ�ટ માથંી કાઢ� નાખો.

4.4 કંપની તેને પાળવા માટ� સમતં થાય છે અને તેની પાસે �રૂતા પગલા છે �થી ખાતર� થાય ક� બધા સમયે તેના કમર્ચાર�ઓ તેમાં

બતાવેલ બધી જોગવાઈઓ અને જવાબદાર�ઓ�ું પાલન કર� છે (� સમયા�સુાર બદલતા રહ� છે):

ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન એક્ટ 1998

ટ��લકોમ્�િુનક�શન (મા�હતી ગોપનીયતા અને રક્ષણ) (ડાયર�ક્ટ માક��ટ�ગ)

િનયતં્રણો 1998

કન્ઝ�મુર પ્રોટ�ક્શન �ડસ્ટન્સ સે�લ�ગ િનયતં્રણો 2000

4.5 કંપની દ્વારા ....... પાસેથી મેળવાયેલ બધી �ગત મા�હતી માત્ર આ કરાર હ�ઠળના હ��ઓુ માટ�જ વપરાવી જોઈએ અને .........ની

સમિંત િવના તેની પર પ્ર�ક્રયા અથવા તેની �ણ કરાવી જોઈએ નહ�

ગોપનીયતા 
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4.6 આ કરારમાં એવી કઈ નથી �ના ઉપકાર હ�ઠળ …………… ને કંપની ને કોઈ મા�હતી આપવાની ફરજ પડ� જો તેમ કરવાથી ડ�ટા

પ્રોટ�ક્શન એક્ટ 1998 નો ભગં થતો હોય.

4.7 કંપની ………. ને �કુસાની આપશે જો ઉપર બતાવેલ િનયમમાં કોઈ ભગં થાય �નાથી ……………. કોઈ ખચર્, દંડ, દાવા

અથવા તેનાથી ઉદ્ભવતા કોઈ ખચર્ માટ� જવાબદાર ઠર�.

4.8 િનયમ 4.4 હ�ઠળ તેની જોગવાઈઓના પાલન માટ� કંપની પાસે મા�હતી પ્રમાણો હોવા જોઈએ અને સચવાતા હોવા જોઈએ � સાફ

ર�તે આના પર અસર કર� છે:

4.9 કંપની ને ..................દ્વારા મળેલ મા�હતીની ગોપનીયતા, એકતા અને �રુક્ષા�ું રક્ષણ કરવામાં આવશે

4.10 આ િનયમની જ��રયાતો માટ� ઓ�ડટ અને એકાઉન્ટ પ્ર�ક્રયાઓ હોવી જોઈએ;

4.10 A બધા કમર્ચાર�ઓને તાલીમ અપાવી જોઈએ અને તેઓ ભરોસાપાત્ર હોવા જોઈએ �થી તેમના આ િનયમો હ�ઠળની

જવાબદાર�ઓ િવષે તેમને �ણ થાય (અને તેઓ તેને પાળે)

4.10 B અન્ય કોઈ પગલાઓ અને પ્ર�ક્રયાઓ �થી ખાતર� કરાય ક� કંપનીની જવાબદાર�ઓ િનયમ 4 હ�ઠળ �રૂ� થાય છે.

સીસીઈ ગ્રાહક ગોપનીયતા અને �ગતતા િવશેના કાયદાઓ સમ� છે � તેને/ તેણી ને કોઈ ભગં

અટકાવવામાં મદદ કર� છે.

મહાવરાઓ: 

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબ આપો:

1. ગ્રાહક �પુ્તતા �ું છે?

2. સેમ્પલ ડ�ટા રક્ષણના કાયદાઓ �ું છે?

B. સાચો િવકલ્પ પસદં કરો:

1. ગ્રાહક �પુ્તતા તે એક િસધ્ધાતં છે ક� �માં _____ એ તેમના ગ્રાહકોની મા�હતીને �હ�ર કરવાની નથી

a) ગ્રાહક

b) સફાઈ કમર્ચાર�

c) કમર્ચાર�

2. વેપાર� અને ગ્રાહક વચ્ચેનો િવ�વાસ િવ�વસિનયતાના ભગંથી નબળો પડતો નથી ( ખ�ુ/ ખો�ુ)
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ગ્રાહક ગોપનીયતા સમજવી અને �ગતતા કાયદાને પાળવો

ગ્રાહક ગોપનીયતા એક િનયમ છે ક� કંપની અથવા વ્ય�ક્તએ તેમના ગ્રાહક િવશેની મા�હતી ગ્રાહકની સમિંત

અથવા કા�નૂી કારણ િવના કોઈ ત્રા�હત વ્ય�ક્તને જણાવવી જોઈએ નહ�. આ િસદ્ધાતં મોટાભાગના દ�શોમાં

કાયદામાં આવર� લેવાયેલ છે. ગ્રાહક ગોપનીયતા અને િનયતં્રણો કોઈ પણ વ્ય�ક્તને

સસં્થાક�ય ગ્રાહક ગોપનીયતા પગલાઓના િનષ્ફળ જવા પર વ્ય�ક્તને તેની

ગોપનીયતાના ભગં થવાથી બચાવે છે.

એ મહત્વ�ું છે ક� ગોપનીયતા જળવાય કારણક� ગોપનીયતાના ભગં થી ઘણી હ�રાની થાય

છે. તેનાથી વ્યવસાિયક અને ગ્રાહક વચ્ચેનો િવ�ાસ નબળો પડ� છે.

ઉદાહરણ:

ઉદાહરણ માટ� ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન િનયમો

4. ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન િનયમો

4.1 કંપનીને ....... દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને ડ�ટા � કંપની દ્વારા સીધી અથવા આડકતર� ર�તે વપરાતો હોય � આ કરાર

પ્રમાણે હોય તે દર�ક સમયે … ની િમલકત રહ�શે. તેને ઓળખાવો જોઈએ, ચોખ્ખી ર�તે િનશાની કર�લ હોવો જોઈએ અને બધા મી�ડયા

અને બધા દસ્તાવેજોમાં કંપની દ્વારા ન�ધાવો જોઈએ.

4.2 કંપનીએ એકતા �ળવવા માટ� બધા વાજબી પગલા લેવા જોઈએ �થી કોઈ ભ્રષ્ટાચાર અથવા ખોટ, �કુસાન, અથવા ........ની

મા�હતી ખરાબ થવા ને અટકાવી શકાય.

4.3  આ કરાર રદ થવાના �કસ્સામાં કંપની જયાર� તેને તેમ કરવા�ું કહ�વામાં આવે ત્યાર� ………, અને તેના બધા એજન્ટો અને પેટા

�કુાદમોને �ચૂના આપશે ક� ...... દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને ડ�ટા કાઢ� નાખો અને ........દ્વારા અપાયેલ બધી મા�હતી અને

ડ�ટાની બધી નકલો કંપનીની િસસ્ટમ અને મેગ્ને�ટક ડ�ટ માથંી કાઢ� નાખો.

4.4 કંપની તેને પાળવા માટ� સમતં થાય છે અને તેની પાસે �રૂતા પગલા છે �થી ખાતર� થાય ક� બધા સમયે તેના કમર્ચાર�ઓ તેમાં

બતાવેલ બધી જોગવાઈઓ અને જવાબદાર�ઓ�ું પાલન કર� છે (� સમયા�સુાર બદલતા રહ� છે):

ડ�ટા પ્રોટ�ક્શન એક્ટ 1998

ટ��લકોમ્�િુનક�શન (મા�હતી ગોપનીયતા અને રક્ષણ) (ડાયર�ક્ટ માક��ટ�ગ)

િનયતં્રણો 1998

કન્ઝ�મુર પ્રોટ�ક્શન �ડસ્ટન્સ સે�લ�ગ િનયતં્રણો 2000

4.5 કંપની દ્વારા ....... પાસેથી મેળવાયેલ બધી �ગત મા�હતી માત્ર આ કરાર હ�ઠળના હ��ઓુ માટ�જ વપરાવી જોઈએ અને .........ની

સમિંત િવના તેની પર પ્ર�ક્રયા અથવા તેની �ણ કરાવી જોઈએ નહ�
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એ સમજ�ું ક� આ હ�રફાઈ ભયાર્ િવ�માં આગળ રહ�વા માટ� ક�વી ર�તે સમયની ગોઠવણ કરવી 

સમય વ્યવસ્થાપન �દવસમાં તમે � કરવાના કાય�માં સમય િવતાવતા હો તેમાં સમય ને ગોઠવવા�ું બતાવે છે. સારો સમય

વ્યવસ્થાપન �ુશળતાઓનો મતલબ છે તમે �દવસમાં � કરવા ચાહો તે કર� શકો છો �મક�, સમય પર ઉઠ�ુ,ં આરોગ્યકાર� નાસ્તો

કરવો, ક્લાસમાં અથવા કામ પર જ�ુ(ંઅથવા બ�ે!), ઘર� જ�ું અને ઘરકામ કર�ું (અથવા તમાર� નોકર� માટ� ઘર�થી કામ કર�ુ)ં, અને

સારા કલાકોની િનદ્રા મેળવવી �થી તમે આગલા �દવસે તમારા રોજ�દા સમયે ઉઠ� શકો.

સમય વ્યવસ્થાપન એ ખર�ખર તમાર� �તને ગોઠવવા િવષે છે. તે એક વચન આપવા ��ું છે ક� �થી તમે વ�ુ વ્યવ�સ્થત ર�તે

ગોઠવાઈ શકો, તમા�ંુ ધ્યાન ક��ન્દ્રત કર� શકો અને તમારા ઉ�મ લાભ માટ� તમારો સમય વાપર� શકો.

The three most important tools for સારા સમય વ્યવસ્થાપન માટ�ના ત્રણ મહત્વના સાધનો છે હાજર�, િશસ્ત અને

િનયિમતતા.

અહ� ક�ટલીક ટ�પ આપી છે �થી તમે તમે તમારા સમય સાથે વ�ુ સ�ક્રય અને અગે્રસર રહ� શકો:

 યોજનાને વળગી રહો

 તમે જયાર� યોજના બનાવો ત્યાર� ખાતર� કરો ક� તમે તેને �રૂ� ર�તે અ�સુરશો.

 કરવાના કામની યાદ� બનાવો

કરવાના કામોની યાદ� બનાવો અને તેને સતત �ધુારતા રહ�વાની

આદત બનાવોમહત્વના અને �બન મહત્વના કામો તેમાં ઉમેરો �થી તમે �ાર�ય કોઈ વસ્� ુ ફ્ર� �લૂી નહ�

�ઓ. તમાર� યાદ� હમેશા તમાર� સાથે રાખો. ઉપરથી તમારા કાય� અને એનાયત થયેલ કામોને

ચો�સ કાયર્ �બ��ુઓમાં િવભા�ત કર�ને રાખવાની ખાતર� કરો.

સમય વ્યવસ્થાપન િસદ્ધાતં 
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 તમારા સમયને વહ�ચો

દર�ક કાયર્ �બ��ુ માટ� �દા�જત સમયગાળો ઉમેરો અને તાર�ખ ક� જયાર� કામ ��ંુૂ થઇ જ�ું

જોઈએ. જો તમે કરવાના કામના ક્રમથી કોઈ ફકર્ નથી પડતો, તો તમે કંઇક મેળવી શકો છો

� અણધાર�લી નવરાશના સમયમાં કરવામાં આવ્�ું હોય. �મક�,તમે તમાર� ઓ�ફસમાં

કોન્ફરન્સ કોલ ચા�ુ થવા પહ�લાના સમયમાં ઈન્ટરનેટ પર મા�હતી મેળવી શકો છો.

 સમયગાળો ન�� કરો અને તેને

માન આપો

�િતમ સમય ન�� કરવા માટ� ચો�સ બનો અને તેને �રુા કરવા માટ� િવચારો. એ

સા�ું છે ક� કોઈ પણ કામ તેના માટ� ન�� કરાયેલ સમય લે છે. તમે �ાર�ય ન�ધ્�ું

છે ક� તમે તમારા વેક�શનના આગલા �દવસે ક�ટલી જલ્દ� કામના કાગ�ળયાં પતાવો

છો, કામ બી�ને સ�પો છો અને િનણર્યો કરો છો? જોક� આપણે કામના દબાણ હ�ઠળ

ઘ�ું કામ કર�એ છ�એ પણ એક કાયર્ યોજના બનાવીને તેને વળગી રહ�ને કામ

કર�ું એ ઘણાં ઓછા તણાવ વા�ં અને વ�ુ વ્યવસાિયક લાગે છે.

 સમય બગાડવાનો અટકાવો

સામાન્ય વસ્�ઓુ �માં સમય બગડ� છે: તમારા માટ� સમય વ્યવસ્થાપનમાં �ુશળ થવા

માટ�, તમારા માટ� એ મહત્વ�ું છે ક� તમે � વસ્�ઓુમાં સમય બગડતો હોય તેમને

ઓળખો.

પહ�લી વસ્� ુ � તમારો સમય બગાડ� છે તે છે અણઘડ યોજના. અણઘડ યોજના એ છે �

માત્ર તમારો સમય નથી બગાડતી પણ તમાર� ચો�સ લ�ય પર પહ�ચવાની શ�ક્તને

ખરાબ ર�તે અસર કર� છે.

લોકો સાથે એક અન્ય સમસ્યા એ છે ક� તેઓ એક સમયે ઘણી વસ્� ુ કરવા ઈચ્છે છે. તમે �

કામ કર� શકતા હો તેના કરતા વ�ુ કામ કરવાનો પ્રયત્ન કરો તો તેનાથી તણાવ, ઘસાઈ

જ�ું અને અન્ય ઘણી સમસ્યાઓ થાય છે.

જયાર� તમે �ૂથમાં કામ કરતા હો ત્યાર� કામની વહ�ચણી ઘણી મહત્વની હોય છે, પણ જો તે અસરકારક ર�તે નહ� કરાય તો તે

સમયનો બગાડ થઇ �ય છે.

સમય વ્યવસ્થાપનનો બીજો શ�ુ છે અવ્યવસ્થા. જયાર� લોકો વ્યવ�સ્થત નથી હોતા ત્યાર� શ�તા વધી �ય છે ક� તેઓ સમયસર

કામ ��ંુૂ નહ� કર� શક� અથવા કામ કરવા�ું �લૂી �ય.

ACHT/ AHT
એક કોલ માટ� સર�રાશ સમય અથવા સર�રાશ સમય તે એક વ્યવહાર માટ� સર�રાશ સમયગાળો છે ક� સામાન્ય ર�તે ગ્રાહકના કોલ

આવવાથી ચા�ુ થાય છે અને તેમાં કોઈ હોલ્ડ સમય, વાતચીત સમય અને વ્યવહાર સબંિંધત કાય�નો સમાવેશ થાય છે.

સીસીઈએ ગ્રાહક સાથે કર�લ વાતચીતના �ુલ સમયને ચો�સ મયાર્દામાં રાખવી જોઈએ. તમે કોલ �રૂા કરવા, ન�ધણી અને ટ�ગ

કર�ું વગેર� હોય છે. 
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એ સમજ�ું ક� આ હ�રફાઈ ભયાર્ િવ�માં આગળ રહ�વા માટ� ક�વી ર�તે સમયની ગોઠવણ કરવી 

સમય વ્યવસ્થાપન �દવસમાં તમે � કરવાના કાય�માં સમય િવતાવતા હો તેમાં સમય ને ગોઠવવા�ું બતાવે છે. સારો સમય

વ્યવસ્થાપન �ુશળતાઓનો મતલબ છે તમે �દવસમાં � કરવા ચાહો તે કર� શકો છો �મક�, સમય પર ઉઠ�ુ,ં આરોગ્યકાર� નાસ્તો

કરવો, ક્લાસમાં અથવા કામ પર જ�ુ(ંઅથવા બ�ે!), ઘર� જ�ું અને ઘરકામ કર�ું (અથવા તમાર� નોકર� માટ� ઘર�થી કામ કર�ુ)ં, અને

સારા કલાકોની િનદ્રા મેળવવી �થી તમે આગલા �દવસે તમારા રોજ�દા સમયે ઉઠ� શકો.

સમય વ્યવસ્થાપન એ ખર�ખર તમાર� �તને ગોઠવવા િવષે છે. તે એક વચન આપવા ��ું છે ક� �થી તમે વ�ુ વ્યવ�સ્થત ર�તે

ગોઠવાઈ શકો, તમા�ંુ ધ્યાન ક��ન્દ્રત કર� શકો અને તમારા ઉ�મ લાભ માટ� તમારો સમય વાપર� શકો.

The three most important tools for સારા સમય વ્યવસ્થાપન માટ�ના ત્રણ મહત્વના સાધનો છે હાજર�, િશસ્ત અને

િનયિમતતા.

અહ� ક�ટલીક ટ�પ આપી છે �થી તમે તમે તમારા સમય સાથે વ�ુ સ�ક્રય અને અગે્રસર રહ� શકો:

 યોજનાને વળગી રહો

 તમે જયાર� યોજના બનાવો ત્યાર� ખાતર� કરો ક� તમે તેને �રૂ� ર�તે અ�સુરશો.

 કરવાના કામની યાદ� બનાવો

કરવાના કામોની યાદ� બનાવો અને તેને સતત �ધુારતા રહ�વાની

આદત બનાવોમહત્વના અને �બન મહત્વના કામો તેમાં ઉમેરો �થી તમે �ાર�ય કોઈ વસ્� ુ ફ્ર� �લૂી નહ�

�ઓ. તમાર� યાદ� હમેશા તમાર� સાથે રાખો. ઉપરથી તમારા કાય� અને એનાયત થયેલ કામોને

ચો�સ કાયર્ �બ��ુઓમાં િવભા�ત કર�ને રાખવાની ખાતર� કરો.

સમય વ્યવસ્થાપન િસદ્ધાતં 

પ્રકરણ - 4

13
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સીસીઈ એ ગ્રાહકને િનરાકરણ માટ�નો �દા�જત સમય પણ આપવો જ�ર� છે જો ચા�ુ કોલ દરિમયાન તરત કોઈ ઉક�લ નહ� મળે તો

સીસીઈ કઈ પ્રોસેસમાં કામ કર� છે તેના પર AHT આધા�રત હોય છે.

�મક�. �ત�રક ટ�કિનકલ પ્રોસેસ માટ� AHT 30 િમનીટ -45 િમનીટ હોય છે

     �ત�રક ટ��લકોમ પ્રોસેસ માટ� AHT 5 િમનીટ-7 િમનીટ હોય છે

બાહર� ટ�લી માક��ટ�ગ માટ� AHT 10 િમનીટ-13 િમનીટ હોઈ શક� છે

થોડા સરળ પગલાઓ વડ�, સીસીઈ �ણે છે ક� ક�વી ર�તે સમય ગોઠવવો અને અન્યોથી આગળ રહ��ું

મહાવરાઓ:

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબઆપો:

1. આપણે સમયના વ્યવસ્થાપનની જ�ર�યાત શા માટ� છે?

2. સમયના વ્યવસ્થાપનમાં ૩ સૌથી મહત્વના સાધનો કયા છે?

3. તમારા દ� િનક �વનમાં �ું તમે તમારા સમય�ુ વ્યવસ્થાપન કર� શકો છો? તમે તે ક�વી ર�તે કરો છો?

4. એએચટ� �ું છે? એએચટ� શાના ઉપર િનભર્ર છે?

5. સીસીઈ ક�વી ર�તે એએચટ�ને ઘટાડ� છે?

14
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B. સાચો જવાબ પસદં કરો:

1. સારા સમય વ્યવસ્થાપન માટ� ત્રણ સૌથી મહત્વના સાધનો છે _____________, િશસ્ત અને િનયિમતતા.

a) આયોજન

b) સ્વાસ્થય

c) સ્વાપણર્

d) હાજર�

2. કરવાના કામની યાદ� સૌથી અગત્યના અથવા તાત્કા�લક કરવાના કામોના ક્રમને ન�� કરવામાં મદદ કર� છે ( ખ�ુ/ખો�ુ)

3. સૌ પ્રથમ બાબત ક� � તમારા સમયને વેડફ� છે તેને કહ�વામાં આવે છે નબ� ______________.

a) આયો�ન

b) ગોઠવણ

c) ન�� કર�ુ

d) બાધં�ુ

C. આવતી કાલ માટ� તમારા આયોજનઅ�સુારના કરવાના કામની યાદ� બનાવો
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સીસીઈ એ ગ્રાહકને િનરાકરણ માટ�નો �દા�જત સમય પણ આપવો જ�ર� છે જો ચા�ુ કોલ દરિમયાન તરત કોઈ ઉક�લ નહ� મળે તો

સીસીઈ કઈ પ્રોસેસમાં કામ કર� છે તેના પર AHT આધા�રત હોય છે.

�મક�. �ત�રક ટ�કિનકલ પ્રોસેસ માટ� AHT 30 િમનીટ -45 િમનીટ હોય છે

     �ત�રક ટ��લકોમ પ્રોસેસ માટ� AHT 5 િમનીટ-7 િમનીટ હોય છે

બાહર� ટ�લી માક��ટ�ગ માટ� AHT 10 િમનીટ-13 િમનીટ હોઈ શક� છે

થોડા સરળ પગલાઓ વડ�, સીસીઈ �ણે છે ક� ક�વી ર�તે સમય ગોઠવવો અને અન્યોથી આગળ રહ��ું

મહાવરાઓ:

A. નીચેના પ્ર�નોના જવાબઆપો:

1. આપણે સમયના વ્યવસ્થાપનની જ�ર�યાત શા માટ� છે?

2. સમયના વ્યવસ્થાપનમાં ૩ સૌથી મહત્વના સાધનો કયા છે?

3. તમારા દ� િનક �વનમાં �ું તમે તમારા સમય�ુ વ્યવસ્થાપન કર� શકો છો? તમે તે ક�વી ર�તે કરો છો?

4. એએચટ� �ું છે? એએચટ� શાના ઉપર િનભર્ર છે?

5. સીસીઈ ક�વી ર�તે એએચટ�ને ઘટાડ� છે?

15



 

Customer Care Executive                                                                                                     

 
 

32 

 
 

ગ્રાહકો સાથે ફોન પર વાત કરતી વખતે ફોન િશષ્ટાચાર અને સૌજન્ય �ણ�ું

જયાર� કોઈ વ્ય�ક્ત અન્યોને ફોન કર� અથવા તેના પર ફોન કોલ આવે ત્યાર� ક�ટલાક િનયમો લા�ુ પડ�

છે � ટ�લીફોિનક સભ્યતા બતાવે છે. અલગ પ�ર�સ્થિતઓ માટ� થોડા અલગ િનયમો હોય છે. �ગત

કોલ મેળવવા/ કરવા એ ધધંાદાર� કોલ કરવા/ મેળવવા �વા નથી હોતા. આ િનયમોના �ૂથની �દર

િવિવધતા હોઈ શક� છે ખાસ કર�ને ધધંાદાર� કોલ માટ� �યાં કંપની ચાહ� છે ક� કોલ કરવા વાળા અથવા

મેળવવાવાળા ક�ટલીક વસ્�ઓુ કહ�.

ફોન કરવો

 સામસામે મળતા લોકો માટ� �ટલો િશષ્ટાચાર જ�ર� છે તેટલો જ િશષ્ટાચાર ફોન પર વાત કરતી વખતે પણ મહત્વનો છે.

સામાન્ય ર�તે ફોન કોલ રાતે્ર 9:00 પછ� અને સવારના 8:00 વાગ્યા પહ�લા ફોન કોલ કરવા જોઈએ નહ�. જમવાનો સમય

ટાળવો જોઈએ.

 કોઈ વ્ય�ક્તને �બનજ�ર� ર�તે હ�રાન કરવા કરતા વ્ય�ક્તએ તેણે લગાવેલ નબંરની ખાતર� કર� ;લેવી જોઈએ. જો તમે ખોટો

નબંર લગાડ�ો હોય તો ફોન �કૂતા પહ�લા એ મહત્વ�ું છે ક� તમે કહો "મને માફ કરશો, મ� ખોટો નબંર લગાડ�ો હતો." 

 વ્ય�ક્ત ફોન પર વાત કરવા�ું ચા�ુ કર� તે પહ�લા કોલ કરનાર� જ�ર� વ્ય�ક્ત િવષે

�છૂ�ા પહ�લા તે�ું અથવા તેણી�ું નામ આપ�ું જોઈએ.

 ફોન પર વાત કરતી વખતે તમારા અવાજની �ણુવ�ા યાદ રાખો

 તમારા િવષે સાફ શબ્દોમાં અને �ૂંકમાં બતાવો

 સામેના છેડ� રહ�લ વ્ય�ક્ત તમારા ચહ�રાના હાવભાવ અથવા વતર્�ુકં જોઈ શકતી

નથી અને તેના પર તમારા િવશેની છાપ એને �ું સભંળાય છે એના પરથી પડ� છે. ફોન તમારો અવાજ �ુદરતી વોલ્�મુ અને

પીચ પર લઇ �ય છે. પ્રયત્ન કરો ક� તમે જોરજોરથી નહ� બોલો પણ સાફ અને અલગ ર�તે બોલો.

ફોન પર જવાબ આપવો

 ફોનનો યોગ્ય ર�તે જવાબ આપવો એ છે "હ�લો." "હા" એ અિનયિમત અને થો�ું ખરબચ�ું છે, પણ "આ ડો �ું ઘર� છે" એ થો�ું

અસગંત અને "શ્રીમતી ડો બોલી રહ� �ં " છે. . . . વા�ુ, ચાલો આપણે તેને માત્ર આમ જ કહ�એ , "હ�લો" એ જવાબ આપવા

માટ�નો સૌથી યોગ્ય રસ્તો છે.

ઇચ્છનીય અને અિનચ્છનીય વાતાર્લાપ  
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 કામના સમયે જો કોઈ િનર�ક્ષક માટ� બોલાવે, "�ું �ુ ં �ુમાર� બ્રાઉન સાથે વાત કર� શ�ંુ �,ં �ૃપયા?” � વ્ય�ક્ત કોલનો જવાબ

આપતી હોય તેણે આટ�ું કહ�� ુજં જોઈએ, "�ૃપા કર�ને માત્ર એક ક્ષણ માટ�." જો �ુમાર� બ્રાઉન

ફોન પાસે આવવા માટ� અસમથર્ હોય તો, સાચો ઉ�ર એ છે ક� "�ુમાર� બ્રાઉન હમણાં ફોન પર

આવી શક� તેમ નથી. �ું મને તમા�ંુ નામ જણાવશો? અને �ટ�ું શ� હોય તેટ�ું જલ્દ� તેણી

તમને પાછો ફોન કરશે "

 જો તમાર� વાતચીત દરિમયાન ફોન રાખવો પડ� તો તેને ધીમેથી �કૂો. �રસીવરને નીચે

પછાડશો નહ�. સામા છેડ�ની વ્ય�ક્તએ કદાચ હ� પણ ફોન તેના કાનની ન�ક રાખ્યો હોઈ

શક� છે અને અચાનક ધડાકો તેમને ઈ� પહ�ચાડ� શક� છે અને તે અસસં્કાર� લાગે છે.

સામાન્ય ફોન સૌજન્ય િનશાની:

 નબંર સાચો હોવાની ખાતર� કરો �થી અ�ણ્યાઓને હ�રાન કરવા�ું જોખમ ઉઠાવ�ું નહ� પડ�.

 ખાતર� કરો ક� વ્યસ્ત લોકો માટ� તમારા વાતાર્લાપ �ટલો શ� હોય તેટલો �ૂંકો રહ�.

 તમે �મને કોલ કરો તેમને કામમાં દખલ નહ� પહ�ચે તેવી ર�તે તમારા કોલનો

સમય �ૂંકો રાખો.

 કામના કલાકો �રુા થાય તે પહ�લા ધધંાદાર� કોલ પતાવી દો.

 ખોટો નબંર લગાવ્યા પછ� સરળ ર�તે કહ� દો, "માફ કરશો, આખોટો નબંર હતો."  

જયાર� તમે લગાવેલ નબંર પર તરતજ જવાબ નહ� મળે તો, થોડ� રાહ �ુઓ �થી કોઈ વ્ય�ક્ત તે � કામ કરતી હોય તે બા�ુ પર

રાખે. તે ઘ�ું ખલેલજનક છે ક� માત્ર ફોન ઉઠાવવા માટ� ઉઠ�ું અને ખબર પડ� ક� ફોન કરનાર� ફોન �કૂ� દ�ધો છે.

ધધંાદાર� ફોન માટ�ની સભ્યતા ઘણાં ખરા �શે ઘર� કરાતા અને �રસેપ્શન પર થતા કોલ �વી હોય છે. તે છતા,ં ધધંા માટ� ઘણાં

નમ્ર રહ��ું જોઈએ કારણક� ખરાબ ફોન સભ્યતાની ધધંાની પ્રિતષ્ઠા પર ખરાબ અસર પડ� શક� છે. ધધંાના સ્થળેથી ફોન કરવો એ

�ગત કોલ કરવા ��ું છે. વ્ય�ક્તએ અ�ભવાદન થી શ�આત કરવી જોઈએ, પોતાનો પ�રચય આપવો અને સસં્થાનો પ�રચય

આપવો. આના પછ� �ૂંકા િવધાનો કર� શકાય અથવા અન્યોને બોલવા દ�વા જોઈએ.

�ૂંકમાં અવાજની િવશેષતાઓ

1) અવાજ: લાગણી અથવા લાગણી વ્યક્ત કરવી.

2) આરોહ અવરોહ: સદં�શો અસરકારક બનાવવા માટ� શબ્દો અને ઉચ્ચાર પર ભાર �કૂવો.

3) �ડાણ: ક�વી ર�તે અવાજ �ચો નીચો કરવો.

4) દર : એક િમનીટમાં બોલાતા શબ્દોની સખં્યા.

5) ઉચ્ચારણ: ક�ટલો મોટો અથવા નરમ અવાજ લાગે છે.
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ગ્રાહકો સાથે ફોન પર વાત કરતી વખતે ફોન િશષ્ટાચાર અને સૌજન્ય �ણ�ું

જયાર� કોઈ વ્ય�ક્ત અન્યોને ફોન કર� અથવા તેના પર ફોન કોલ આવે ત્યાર� ક�ટલાક િનયમો લા�ુ પડ�

છે � ટ�લીફોિનક સભ્યતા બતાવે છે. અલગ પ�ર�સ્થિતઓ માટ� થોડા અલગ િનયમો હોય છે. �ગત

કોલ મેળવવા/ કરવા એ ધધંાદાર� કોલ કરવા/ મેળવવા �વા નથી હોતા. આ િનયમોના �ૂથની �દર

િવિવધતા હોઈ શક� છે ખાસ કર�ને ધધંાદાર� કોલ માટ� �યાં કંપની ચાહ� છે ક� કોલ કરવા વાળા અથવા

મેળવવાવાળા ક�ટલીક વસ્�ઓુ કહ�.

ફોન કરવો

 સામસામે મળતા લોકો માટ� �ટલો િશષ્ટાચાર જ�ર� છે તેટલો જ િશષ્ટાચાર ફોન પર વાત કરતી વખતે પણ મહત્વનો છે.

સામાન્ય ર�તે ફોન કોલ રાતે્ર 9:00 પછ� અને સવારના 8:00 વાગ્યા પહ�લા ફોન કોલ કરવા જોઈએ નહ�. જમવાનો સમય

ટાળવો જોઈએ.

 કોઈ વ્ય�ક્તને �બનજ�ર� ર�તે હ�રાન કરવા કરતા વ્ય�ક્તએ તેણે લગાવેલ નબંરની ખાતર� કર� ;લેવી જોઈએ. જો તમે ખોટો

નબંર લગાડ�ો હોય તો ફોન �કૂતા પહ�લા એ મહત્વ�ું છે ક� તમે કહો "મને માફ કરશો, મ� ખોટો નબંર લગાડ�ો હતો." 

 વ્ય�ક્ત ફોન પર વાત કરવા�ું ચા�ુ કર� તે પહ�લા કોલ કરનાર� જ�ર� વ્ય�ક્ત િવષે

�છૂ�ા પહ�લા તે�ું અથવા તેણી�ું નામ આપ�ું જોઈએ.

 ફોન પર વાત કરતી વખતે તમારા અવાજની �ણુવ�ા યાદ રાખો

 તમારા િવષે સાફ શબ્દોમાં અને �ૂંકમાં બતાવો

 સામેના છેડ� રહ�લ વ્ય�ક્ત તમારા ચહ�રાના હાવભાવ અથવા વતર્�ુકં જોઈ શકતી

નથી અને તેના પર તમારા િવશેની છાપ એને �ું સભંળાય છે એના પરથી પડ� છે. ફોન તમારો અવાજ �ુદરતી વોલ્�મુ અને

પીચ પર લઇ �ય છે. પ્રયત્ન કરો ક� તમે જોરજોરથી નહ� બોલો પણ સાફ અને અલગ ર�તે બોલો.

ફોન પર જવાબ આપવો

 ફોનનો યોગ્ય ર�તે જવાબ આપવો એ છે "હ�લો." "હા" એ અિનયિમત અને થો�ું ખરબચ�ું છે, પણ "આ ડો �ું ઘર� છે" એ થો�ું

અસગંત અને "શ્રીમતી ડો બોલી રહ� �ં " છે. . . . વા�ુ, ચાલો આપણે તેને માત્ર આમ જ કહ�એ , "હ�લો" એ જવાબ આપવા

માટ�નો સૌથી યોગ્ય રસ્તો છે.

ઇચ્છનીય અને અિનચ્છનીય વાતાર્લાપ  
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ચાલો ફર�થી જોઈએ:

આ કરો આ ન કરો

ઉત્પાદન જ્ઞાન મેળવો જ્ઞાનનો અભાવ

આત્મ િવ�ાસ વાળા બનો અચો�સ/ �ચ�તામાં હો�ું

હકારાત્મક અિધ�ૃત /આક્રમક ભાષા વાપરવી

ધીમેથી બોલો ઝડપી બોલ�ું

ગ્રાહકને સાભંળો ગ્રાહકને અટકાવવો /તેમની ઉપર વાત કરવી

ભાવાથર્ સમજો રસ ન બતાવવો

હકારાત્મક ભાષા વાપરો અન્ય વસ્�ઓુ સાથે રમત રમવી

સાદ� ભાષા નકારાત્મકતા – મને ખબર નથી /�ું ચો�સ નથી

પ્રિતષ્ઠા બનાવો અઘરા શબ્દો

ધ્યાન ક��ન્દ્રત રાખો �ગત થ�ું

કંટાળ� જ�ું /ઉશ્ક�રાયે�ું

તમે જયાર� કોલ પર હો ત્યાર� આ કરો અને આ ન કરો

તમારા મોઢાથી માઈક થો�ું �ૂર રાખો.

કોલ પર હો ત્યાર� ખાશો નહ�/ ખાવા�ું ચાવશો નહ�.

મા�હતી ટપકાવવા માટ� નોટ અને પેન હાથમાં રાખો.

હસતા રહો અને િવ�ાસ રાખો અને ચોખ્�ું બોલો.

તમારા “�ૃપા કર�ને”અને “તમારો આભાર”શબ્દો વાપરો.

સાદ� ભાષા વાપરો અને અઘરા શબ્દોથી �ૂર રહો.

ગ્રાહકના નહ� બોલાયેલ શબ્દો સાભંળો.

ગ્રાહક પર ધ્યાન આપો....કાગળ વગેર� સાથે રમત રમશો નહ�.

અઘરા શબ્દો, કલકલ અને તકનીક� શબ્દો વાપરવાથી �ૂર રહો
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તમારા ગ્રાહકો સાથે વાત કરવા માટ� ��ુઈ શબ્દો અને વા�ો

તેમ છતાં

હા

�ૃપા કર�ને

આ માટ� તમારો આભાર

�ું તમારા માટ� �ું કર� શ�ંુ?

�ું તમાર� સાથે સહમત �ં / તમે સાચા છો

એ આના ��ું લાગે છે, તેમ છતા.ં..

મને લાગી ર�ું છે ક� તમે આ ક્ષણે ઘણાં �ુઃખી છો....

�ું િવલબં માટ� માફ� મા�ું �.ં

�ું તમાર� ધીરજને વખા�ું �.ં

તમારા માટ� ખાસ �કસ્સામાં

મને તમને કહ�તા �શુી થાય છે.

તમાર� બી� કોઈ સેવા કર� શ�ંુ.

ક�વી ર�તે તમને મદદ કર� શ�ંુ?

મને આનદં થશે

તેમ છતા,ં મને તમને કહ�તા �ુઃખ થાય છે..

�ું તમને આ માટ� મદદ કરવા માગંીશ

�ું સમ�ુ �ં

�ુ ં તમને આ માટ� મદદ કર�શ..

�ું તમને તેની ખાતર� આ�ું �ં

તમાર� પ�ર�સ્થિત વ�ુ સાર� ર�તે �ણવા માટ� �ું �ુ ં તમને થોડા પ્ર�ો �છૂ� શ�ંુ?

�ું તમને આમ કરવા માટ� િવનતંી કર� શ�ંુ

�ું તમે આમ કરશો …………

�ું �ુ ં તમને તે �ચૂવી શ�ંુ ……

�ૃપા કર�ને

ચો�સ

તે સા�ું છે, હા

મને તે સાભંળતા �ુઃખ થાય છે

�ૃપયા હોલ્ડ કરો

તમારો �દવસ સારો રહ� / તમાર� સાજં સાર� રહ� / ર�ના �દવસો વગેર�.

�ૃપયા એક ક્ષણ માટ�

તમા�ંુ સ્વાગત છે

તમારા સહકાર બદલઆભાર
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ચાલો ફર�થી જોઈએ:

આ કરો આ ન કરો

ઉત્પાદન જ્ઞાન મેળવો જ્ઞાનનો અભાવ

આત્મ િવ�ાસ વાળા બનો અચો�સ/ �ચ�તામાં હો�ું

હકારાત્મક અિધ�ૃત /આક્રમક ભાષા વાપરવી

ધીમેથી બોલો ઝડપી બોલ�ું

ગ્રાહકને સાભંળો ગ્રાહકને અટકાવવો /તેમની ઉપર વાત કરવી

ભાવાથર્ સમજો રસ ન બતાવવો

હકારાત્મક ભાષા વાપરો અન્ય વસ્�ઓુ સાથે રમત રમવી

સાદ� ભાષા નકારાત્મકતા – મને ખબર નથી /�ું ચો�સ નથી

પ્રિતષ્ઠા બનાવો અઘરા શબ્દો

ધ્યાન ક��ન્દ્રત રાખો �ગત થ�ું

કંટાળ� જ�ું /ઉશ્ક�રાયે�ું

તમે જયાર� કોલ પર હો ત્યાર� આ કરો અને આ ન કરો

તમારા મોઢાથી માઈક થો�ું �ૂર રાખો.

કોલ પર હો ત્યાર� ખાશો નહ�/ ખાવા�ું ચાવશો નહ�.

મા�હતી ટપકાવવા માટ� નોટ અને પેન હાથમાં રાખો.

હસતા રહો અને િવ�ાસ રાખો અને ચોખ્�ું બોલો.

તમારા “�ૃપા કર�ને”અને “તમારો આભાર”શબ્દો વાપરો.

સાદ� ભાષા વાપરો અને અઘરા શબ્દોથી �ૂર રહો.

ગ્રાહકના નહ� બોલાયેલ શબ્દો સાભંળો.

ગ્રાહક પર ધ્યાન આપો....કાગળ વગેર� સાથે રમત રમશો નહ�.

અઘરા શબ્દો, કલકલ અને તકનીક� શબ્દો વાપરવાથી �ૂર રહો
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ખરાબ શબ્દો અને વા�ો – તેમને વાપરશો નહ�!!

પણ

ના

�ાર�ય નહ�

પ્રિત�ૂળતા માટ� �દલગીર �.ં..

તે બરાબર નથી

લાઈન ચા�ુ રાખો

 તે બરાબર નથી

શ� નથી

તમાર� સાથે અસહમત �ં

કોલને વ્ય�ક્તગત બનાવો – માત્ર હ�લો કરવા કરતા તેમને છેલ્લા નામથી સબંોધો (જયાર�

હોલ્ડ કયાર્ પછ� પછ� વાત ચા�ુ થાય ત્યાર�)

તમે �ું કહો છો?

�ું તમે

મને એક પત્ર ફ�ક્સ કરશો

અમમ, અહા, યેહ, યા,અર�, હા

�ું પ્રયત્ન કર�શ / �ું તે કર� શ�ંુ નહ�

�ું બોલી શ�ંુ

�ું તમે મને સાભંળશો

કમસેકમ પ્રયત્ન કરો અને સમજો / તમે શા માટ� સમજતા નથી

તમાર� કર�ું પડશે

બધં કર� દો

સમસ્યા ન�ધી લીધી છે

કર�ું જ પડશે /કર�ું પડશે

�ું તમે ચો�સ છો

�ું તેમ િવચારતો નથી /મને ખબર નથી

�ું કોલ કર� શક�શ નહ� / મને ફોન કરવાની મ�ૂંર� નથી

શ� છે તમે ત્યાં નહોતા

તમાર� કર�ું જ જોઈએ /કર�ું પડશે/ �કૂવણી કરવી પડશે અને તમાર� કર�ું જોઈએ....

એ શ� નથી ક� તમને મળે નહ� અને �ું િવચા�ંુ 
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