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Syllabus

યનુિટ-1 (1) ભારતિા સદંભભમા ંસેવાઓનુ ંમારે્કટટિંગ
(2) ગ્રાહર્ક સબઘંોનુ ંસચંાલિ (25%)

યનુિટ-2 ભારતમા ંછૂટર્ક વેચાણ (25%)

યનુિટ-3 ભારતમા ંગ્રાનમણ મારે્કટટિંગ (25%)

યનુિટ-4 મરે્કટટિંગ રે્કસ-સ્ટડી (25%)



PROF R
 G

 N
ISARTA  N

 P
 P

ATEL COMMERCE COLLEGE N
ARODA

યનુિટ-1
(1) ભારતિા સદંભભમા ંસેવાઓનુ ંમારે્કટટિંગ

પ્રશ્ન-1 સેવાઓ એટલે શું ? તેિા લક્ષણો (નવનિષ્ટ) ચચાભ ર્કરો.                   
વ્યાખ્યા:
(1) શ્રી ટિલલપ ર્કોટલરિા મતે “સેવા એટલે ર્કોઈ પણ ર્કાયભ રે્ક ર્કામગીરી, જે એર્ક

પક્ષર્કાર બીજા પક્ષર્કારિે ઓિર ર્કરે છે, જે ખાસ ર્કરીિે અમતૂભ હોય છે અિે
માલલર્કીપણામા ંપટરણમતા િથી. સેવા પરૂી પાડવાિી પ્રવનૃત ભૌનતર્ક પેદાિ
સાથે જોડાયેલી હોય રે્ક જોડાયેલી િ પણ હોય” 

(2) અમેરીર્કિ મારે્કટટિંગ એસોનસયેિિિા મતે “સેવાઓ એવા પ્રર્કારિી પ્રવનૃતઓ
છે રે્ક જે પથૃ્થર્કરણ સ્વરૂપે ઓળખી િર્કાય છે અિે અદભ શ્ય સ્વરૂપિી હોય છે,
જેિા દ્ધારા જરૂટરયાતો રે્ક ઈચ્છાઓિે સતંોષી િર્કાય છે તથા ભૌનતર્ક પેદાિિા
વેચાણ સાથે હમેંિા ંતેવી સેવાઓ જોડાયેલી હોય તેવુ ંજરૂરી િથી”
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લક્ષણોોઃ- (નવનિષ્ટ લક્ષણો)
(1) અમતૂભપણ ૂ ંરે્ક અદભ શ્યપણું
(2) અનવભાજ્યપણુ ં    (સેવા િે સેવા આપિારથી જુદી પાડી િર્કાતી િથી)
(3) અનવલભન્નપણુ ં      (બનેં્નિી એર્ક સાથે ઉપસ્સ્થનતજરૂરી છે)

(4) ચલલતપણું (લભન્નતાપણુ)ં - (સમાિતા રે્ક એર્કરૂપતાિો ગણુ િહી)
(5) િાિવતંપણું
(6) બદલાતી જતી માગં
(7) સેવાિી ટર્કિંમત
(8) ગ્રાહર્કિી હાજરી
(9) રે્કટલાર્ક મારે્કટટિંગ ર્કાયોિી ગેરહાજરી

(10) ઉપયોગ ર્કરિારાઓ
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પ્રશ્ન-2 સેવાઓનુ ંમારે્કટટિંગ એટલે શું ? સેવાિા મારે્કટટિંગમા ંમારે્કટટિંગ નમશ્રિી
વ્યહૂરચિા સમજાવો.

વ્યાખ્યા: (1) સરળ િબદોમા ં“સેવાઓનુ ંમારે્કટટિંગ એટલે મારે્કટટિંગ કે્ષત્રના િા નસદ્ધાતંોિો
ઉપયોગ સેવા માટેં ર્કરવો.” 

અથવા 
“સેવાઓનુ ંમારે્કટટિંગ એટલે સેવાિી જરૂટરયાત ધરાવતી વ્યસ્તત રે્ક સસં્થાઓિે
સેવાઓ પરૂી પાડવી રે્ક સેવાઓ પહોચાડવી”

(2) પોલ ગ્રીિિા મતે “સેવાિી જરૂરીયાત ધરાવતા લોર્કોિે સેવાઓ પહોંચાડવી
અથવા પરૂી પાડવી તેિે સેવાિા મારે્કટટિંગ તરીરે્ક ઓળખવામા ંઆવે છે, 
જેિો હતે ુગ્રાહર્કોિી વસ્ત ુઅંગેિી િટરયાદો દૂર ર્કરી સતંોષ આપવાિો છે.”

મારે્કટ િંગ મમશ્રઃ-(1) પેદાશ (Product)
➢ સમાજિે દીધભ સેવા પરૂી પાડવી
➢ સેવા ર્કોિે આપવી તે િક્કી ર્કરવું
➢ ર્કયા પ્રર્કારિી સેવા પરૂી પાડવી
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(2) ટર્કિંમત (Price)
➢ સેવા રં્કઈ ટર્કિંમતે પરૂી પાડવી
➢ ટર્કિંમત ભેદભાવિી િીનત આપિાવવી રે્ક િહી
➢ સેવાિી ટર્કિંમતમા ંજરૂરી િેરિાર

(3) સ્થળ (Place)
➢ સેવાિા સ્થળિી પસદંગી
➢ સેવાિા સ્થળનુ ંનવિેષ મહત્વ
➢ નવનવધ નવસ્તારોમા ંસેવાિો લાભ

(4) અલભવદૃ્ધદ્ધ (Promotion)
(અ) જાહરેાત
(બ) વ્યસ્તતગત વેચાણ
(ર્ક) પ્રોત્સાહિો અિે ઉતે્તજિો (i) સેવાલક્ષી પ્રોત્સાહિો

(ii) સ્ટાિલક્ષી પ્રોત્સાહિો 
(ડ) પ્રનસદ્ધદ્ધ અિે લોર્કસપંર્કભ
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પ્રશ્ન-3 સેવાઓિા મારે્કટટિંગિે અસરર્કરતા પરીબળો સમજાવો
(1) જિસપંર્કભ 

(2) સેવાિી પ્રાપ્તી 

(3) નવશ્વસિીયતા 

(4) માટહતીસચંાર 

(5) સેવાઓિી ગ્રાહર્કોિે સમજ 

(6) સેવા માગં અિે પરુવઠાનુ ંસમતલુિ 

(7) પરૂર્ક સગવડો 

(8) ટર્કિંમત 

(9) પ્રોત્સાહિ  

(10) ગ્રાહર્કોિી જરૂટરયાતો અિે અપેક્ષાઓ
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પ્રશ્ન-4 સેવાઓિા પ્રર્કારો સમજાવો.અથવા સેવાઓિા મારે્કટટિંગિા પ્રર્કારો સમજાવો
(1) સાધિ રે્ક વ્યસ્તત આધાટરત સેવાઓોઃ-

(અ) સાધિ આધાટરત સેવાઓ-(i) સ્વયસંચંાલલત સેવાઓ
(ii) કુિળ વ્યસ્તતઓ દ્ધારા સેવાઓ 

(બ) વ્યસ્તત આધાટરત સેવાઓ- (i) કુિળ વ્યસ્તતઓ દ્ધારા સેવાઓ
(ii) લબિ કુિળ વ્યસ્તતઓ દ્ધારા સેવાઓ
(iii) વ્યવસાયી વ્યસ્તતઓ દ્ધારા સેવાઓ 

(2) ગ્રાહર્કોિી હાજરી જરૂરી હોય રે્ક જરૂરી િ હોય તેવી સેવાઓોઃ-
(અ) ગ્રાહર્કોિી હાજરી જરૂરી હોય તેવી સેવાઓ
(બ)ગ્રાહર્કોિી હાજરી જરૂરી િ હોય તેવી સેવાઓ

(3) વ્યસ્તતગત જરૂરીયત રે્ક ધધંાર્કીય જરૂરીયાત સતંોષતી સેવાઓોઃ-
(અ) વ્યસ્તતગત જરૂરીયત સતંોષતી સેવાઓ 
(બ) ધધંાર્કીય જરૂરીયાત સતંોષતી સેવાઓ
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(4) ઉદે્દિો અિે માલલર્કીપણાિે આધારે અપાતી સેવાઓોઃ-
(અ) િિાલક્ષી ખાિગી માલલર્કીિા ંસગંઠિો
(બ) િિાલક્ષી જાહરે માલલર્કીિા ંસગંઠિો
(ર્ક) લબિિિાર્કારર્ક ખિગી માલલર્કીિા ંસગંઠિો
(ડ) લબિિિાર્કારર્ક જાહરે માલલર્કીિા ંસગંઠિો

(5) ગ્રાહર્ક લક્ષી અિે ઔધોલગર્ક સેવાઓોઃ-
(અ) ગ્રાહર્ક લક્ષી સેવાઓ
(બ) ઔધોલગર્ક સેવાઓ

(6) પેદાિ સહાયર્ક સેવાઓોઃ-
(અ) બાધંર્કામ નવષયર્ક સેવાઓ
(બ) ગોઠવણી નવષયર્ક સેવાઓ
(ર્ક) તાલલમ નવષયર્ક સેવાઓ
(ડ) જાળવણી નવષયર્ક સેવાઓ
(ઈ) િાણાર્કીય સેવાઓ
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(2) ગ્રાહર્ક સબંધંોનુ ંસચંાલિ
પ્રશ્ન-1 ગ્રાહર્ક સબંધં સચંાલિ (CRM) િો અથભ અિે તેિા લક્ષણો સમજાવો.
વ્યાખ્યા:-

(1) શ્રી ટિલલપ ર્કોટલરિા મતે “ગ્રાહર્ક સાથેિા સબંધંોન ુ ંસચંાલિ એ ગ્રાહર્કોિી વિાદારી
વધારવા માટે, વ્યસ્તતગત ગ્રાહર્કો અિે તમામ ગ્રાહર્કોિા મહત્વિા મદુ્દાઓ અંગે સપંણૂભ
માટહતીિી સભંાળ લેવાિી પ્રટિયા છે”

(2) સ્ટોર્ક હોિભસ્ટીલિિા મતે “લાબંા સમય સધુી રહ ેઅિે વધ ુખરીદી ર્કરે તેવા ુસુાલ
ગ્રાહર્કો ઉભા ર્કરવાિા ખ્યાલ અિે બદલા સાથે ગ્રાહર્કોિે આપવામાં આવતી વ્યહુાત્મર્ક 
પેદાિ ‘ગ્રાહર્કની સાંભાળ’ એ ગ્રાહર્ક સાથેિા સબંધંોનુ ંસચંાલિ છે”

લક્ષણોોઃ- (1) ગ્રાહર્કલક્ષી પ્રવનૃત (2) હતેલુક્ષી પ્રવનૃત
(3) માિનવય અલભગમ (4) જૂિો ખ્યાલ
(5) સમસ્યા ઉરે્કલવા માટે િવો ખ્યાલ (6) ઈન્િોમેિિ ટેતિોલૉજીિો ઉપયોગ
(7) સતત પ્રવનૃત (8) નવર્કાસલક્ષી ખ્યાલ
(8) પ્રનતષ્ઠાલક્ષી ખ્યાલ 
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પ્રશ્ન-2 ગ્રાહર્ક સબંધં સચંાલિ (CRM) િા ઉદે્દિો સમજાવો.
(1) ખરીદિારાઓનુ ંિિાર્કારર્ક ગ્રાહર્કમા ંપટરવતભિ ર્કરવાિો ઉદે્દિો 
(2) આજીવિ ગ્રાહર્ક વગભ ઉભો ર્કરવાિો ઉદે્દિો
(3) ઉચ્ચ મલૂ્ય ધરાવતા ગ્રાહર્કો િોધવાિો ઉદે્દિો
(4) ગ્રાહર્કોિી જાળવણીિે અગ્રતાિો ઉદે્દિો
(5) ગ્રાહર્ક પસદંગી અિે અલભવદૃ્ધદ્ધ ઝબેંિિે અસરર્કારર્ક બિાવવાિો ઉદે્દિો
(6) શનૂ્ય ગ્રાહર્ક ગમુાવવાિો ઉદે્દિો
(7) ગ્રાહર્ક નવસ્તારમા ંથતી તમામ ટહલચાલ ઉપર રડાર તરીરે્કનુ ંર્કામ
(8) પેદાિ અિે નવતરણમાગભ અંગે ગ્રાહર્કોિે 360 અંિિો દભ ષ્ષ્ટર્કોણ રજૂ ર્કરે
(9) ગ્રાહર્કોિે નમશ્ર વેચાણ અિે ઉચ્ચ વેચાણિો ઉદે્દિો
(10) નવિાળ પ્રમાણમા ંવ્યસ્તતગત મારે્કટટિંગિે મદદરૂપ
(11) આવર્ક અિે િિા વચ્ચેિી ભેદરેખા દૂર ર્કરે છે.
(12) ગ્રાહર્ક આંતરટિયા અિે ગ્રાહર્ક સેવાઓનુ ંસચંાલિ
(13) ર્કાયમી સ્પધાભત્મર્ક લાભિો ઉદે્દિો
(14) તમામ મારે્કટટિંગ પ્રવનૃતઓમા ંગ્રાહર્કો નવષેિી માટહતી અિે ગ્રાહર્ક વતભિિો ઉપયોગ
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પ્રશ્ન-3 ગ્રાહર્ક સાંબાંધ સાંચાલન (CRM) ના ફાયદા રે્ક મહત્વ સમજાવો.
(1) અસરર્કારર્ક મારે્કટટિંગ વ્યહૂરચિા
(2) ગ્રાહર્કોિી જાળવણી
(3) ર્કાયમી/આજીવિ ગ્રાહર્કો
(4) ગ3હર્કોિી સખં્યામા ંવધારો
(5) પેદાિોનુ ંઅસરર્કારર્ક આયોજિ 
(6) વસ્ત ુનવર્કાસનુ ંઆયોજિ
(7) વેચાણ પછીિી સેવાઓ માટેનુ ંઅસરર્કારર્ક આયોજિ
(8) અસરર્કારર્ક વેચાણ અંદાજ
(9) સિંોધિ અિે નવર્કાસ નવભાગિે માગભદિભિ
(10) પેદાિ શે્રણીમા ંવધારો
(11) પેદાિ જીવિચિિો લાભ
(12) જાહરેાત ખચભ પર અંકુિ
(13) બજારિા સ્પધાભત્મર્ક લાભો
(14) પ્રનતષ્ઠામા ંવદારો
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પ્રશ્ન-4 વફાદારીના ર્કાયયક્રમો, સાંબાંધપણાન ાં માર્કય ટ િંગ અને ગ્રાહર્ક સાથેના સાંબાંધોન ાં  સાંચાલન
સમજાવો.

➢ વિાદારીિા ર્કાયભિમોોઃ-
(1) વીમા રં્કપિી પોતાિા વીમા ંધારર્કોિે વીમા ંપૉલલસી રીન્ય ુર્કરાવતી વખતે િવા વીમાં

પ્રીનમયમમા ંથોડી રાહત આપે છે ર્કારણ રે્ક તે વીમા ધારર્ક રં્કપિી માટે વિાદાર ગ્રાહર્ક
ગણાય છે,

(2) મારૂતીર્કાર  રં્કપિી જેવી ઘણી રં્કપિીઓ પોતાિા જૂિા વાહિો વેચીિે િવ ુવાહિ તે જ
રં્કપિીનુ ંખરીદવા માગંતા હોય તેઓિે લોયલ્ટી બોિસ એટલે રે્ક વિાદારી માટે રે્કટલુરં્ક
વળતર આપવામા ંઆવે છે 

(3) ઘણી મોટરર્કાર રં્કપિીઓ પોતાિી રં્કપિીિા વાહિો ધરાવતા ગ્રાહર્કોિા જૂિા વાહિો
ખરીદી લેવાિી સેવા પણ પરૂી પાડે છે.

(4) ડોમીિોઝ, પીઝા અિે ય.ુએસ.પીઝા જેવી ઘણી િાસ્ટફૂડ બિાવતી રં્કપિી પોતાિા
ગ્રાહર્કોિે આુ ુવષભ ઉપયોગમા ંલઈ િર્કાય તેવી ટડસ્ર્કાઉન્ટ કૂપિો આપે છે.

(5) મોટાભાગિી ઓટોમોબાઈલ્સ રં્કપિીઓ પોતાિા વાહિધારર્કોિે પોતાિા સેવા રે્કન્દ્ધો
ઉપર વાહિોિા સિાઈિા ફ્રી સેવા આપે છે.
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(6) રે્કટલીર્ક એરલાઈન્સ રં્કપિીઓ પોતાિી એરલાઈન્સ દ્ધારા મસુાિરી ર્કરિાર ર્કાયમી
ગ્રાહર્કોિે નવનિષ્ટ સવલતો અિે ટડસ્ર્કાઉન્ટિી ઓિર ર્કરે છે.

(7) ગજુરાત એસ.ટી ર્કોપોરેિિ દ્ધારા ચલાવાતી બસોમા ંએર્ક માસિી મસુાિરી ર્કરિાર
પેસેન્જર પાસેથી િતત પદંર ટદવસનુ ંભાડુ ંવસલુ ર્કરવામા ંઆવે છે. 

(8) રે્કટલીર્ક હોટલો પણ પોતાિા ર્કાયમી ગ્રાહર્કોિે િીચા દરે હોટલ બટુર્કિંગ ર્કરી આપે છે.
વિાદારી ર્કાયભિમિા િાયદાોઃ-

(1) ગ્રાહર્કો લાબંા સમય સધુી રં્કપિી સાથે જોડાયેલા રહતેા હોવાથી રં્કપિીિે સ્સ્થર ગ્રાહર્ક
વગભ મળે છે.

(2) રં્કપિીિી પેદાિો નિયનમત રીતે ખરીદતા વિાદાર ગ્રાહર્કોિે રં્કપિી નવનિષ્ટ આનથિર્ક
લાભ આપે છે.

(3) રં્કપિીિી પેદાિોિે વિાદર રહતેા ગ્રાહર્કોિે વિાદારીિો બદલો ટડસ્ર્કાઉન્ટ રે્ક ખાસ 
સેવાઓિા સ્વરૂપે મળતો હોવાથી ગ્રાહર્કિે સતંોષ થાય છે,

(4) રં્કપિી વિાદારી ર્કાયભિમોિી જાહરેાત અગાઉથી ર્કરતી હોવાથી ગ્રાહર્કોમા ંતેિો લાભ
લેવાનુ ંઆર્કષભણ ઉભુ ંથાય છે.

(5) આ ર્કાયભિમ હઠેળ સચંાલર્કો નવનવધ પ્રવનૃતઓિી વ્યહૂરચિા સિળ બિાવે છે.
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➢ સબધંોનુ ંમારે્કટટિંગોઃ-
➢ ગ્રાહર્ક સાથેિા સબધંોનુ ંસચંાલિોઃ-

ગ્રહર્ક આજીવિ મલૂ્યિો અથભોઃ-
❖ નિશ્ર્ચચત સમયમા ંસલૂચત ગ્રાહર્ક પાસેથી મળેલી રર્કમ તે ગ્રાહર્કિે આર્કષભવામા,ંવેચાણ
ર્કરવામા ંઅિે સેવા આપવાિા ખચભ ર્કરતા ંવધે તે ગ્રાહર્કનુ ંઆજીવિ મલૂ્ય છે. 
❖ વ્યસ્તતગત ગ્રાહર્ક પાસેથી ભનવષ્યિી તેમિી ખરીદીમાથંી મળિાર અપેલક્ષત 
આવર્ક/િિાનુ ંવતભમાિ મલૂ્ય એ ગ્રાહર્કનુ ંઆજીવિ મલૂ્ય છે.

❖ ઉદાહરણોઃ- ગ્રાહર્કિી વાનષિર્ક અંદાજજત આવર્ક રૂ.    40,000
ગ્રાહર્કિા અંદાજજત વિાદારીિા વષો ×  25
ગ્રાહર્ક તરિથી મળતી કુલ અંદાજજત આવર્ક રૂ. 10,00,000
ગ્રાહર્કદીઠ રં્કમિીિો િિો 20%

ગ્રાહર્કનુ ંઆજીવિ મલૂ્ય (10,00,000× 20%)રૂ. 2,00,000
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ગ્રહર્ક આજીવિ મલૂ્યિા િાયદાોઃ-
(1) ગ્રાહર્ક આજીવિ મલૂ્ય સમજવામા ંસરળ અિે આધનુિર્ક પદ્ધનત છે.
(2) આ પદ્ધનતમા ંર્કયા ગ્રાહર્કનુ ંમલૂ્ય વધ ુછે અિે ર્કોનુ ંમલૂ્ય ઓછુ છે તેિી સરખામણી

ર્કરી િર્કાય છે તેથી મારે્કટટિંગ સચંાલર્કો યોગ્ય નિણભયો લઈ િરે્ક છે.
(3) ગ્રાહર્ક મલૂ્યિે ધ્યાિમા ંરાખીિે મારે્કટટિંગ સચંાલર્કો તેિી જાળવણી માટેં અલગ

વ્યહૂરચિા ગોઠવી િરે્ક છે.
(4) ગ્રાહર્ક મલૂ્યિે ધ્યાિમા ંરાખીિે ગ્રાહર્કોિા તરિથી મળતી આવર્ક વધારવા માટે

વ્યહૂરચિા ગોઠવી િરે્ક છે.
(5) ગ્રાહર્ક મલૂ્યિે ધ્યાિમા ંરાખીિે સચંાલર્કો ગ્રાહર્કલક્ષી ખચભ ઉપર અંકુિ રાખવાિી

યોજિા તૈયાર ર્કરી  િરે્ક છે.
(6) ગ્રાહર્કમલૂ્યિે આધારે ર્કયા ગ્રાહર્કોિે નવનિષ્ટ સેવાઓ આપવી અિે ર્કયા ગ્રાહર્કોિે

છોડી દેવા તે અંગે નિણભય લઈ િર્કાય છે.
ગ્રહર્ક આજીવિ મલૂ્યિી મયાભદાઓોઃ-
(1) ગ્રાહર્કો  ભનવષ્યમા ંરે્કટલી ખરીદી ર્કરિે, તેિો અંદાજ ર્કાઢવો મશુ્રે્કલ છે. ગ્રાહર્કોિી

ભનવષ્યિી યોજિાઓિો ર્કોઈિે ખ્યાલ હોતો િથી.
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(2) ગ્રાહર્કો રે્કટલા વષો સધુી રં્કપિીિે વિાદાર રહિેે, તે ર્કહવે ુપણ મશુ્રે્કલ છે.
(3) ગ્રાહર્કોિી સખં્યામા ંરે્કટલી વધ-ઘટ થિે તે પણ અગાઉથી અંદાજી િર્કાય તેમ િથી
(4) મારે્કટટિંગ મેિેજરોિે ભનવષ્યિા વેચાણ ર્કરતા ંવતભમાિ િિામા ંજ રસ હોય છે. તોઓ

ગ્રાહર્કોિા આજીવિ મલૂ્યિી બાબતમા ંઉત્સાહી હોતા િથી.
(5) દરેર્ક ગ્રાહર્કો પાસેથી દર વષે રં્કપિી નિશ્ર્ચચત ટર્કાવારી પ્રમાણે આવર્ક મેળવિે,

તેવી ધારણા ર્કરવી પણ અવાસ્તનવર્ક છે.
(6) હરીિાઈિા યગુમા ંપેદાિિી ટર્કિંમત એર્કસરખી રાખી િર્કાતી િથી. આ સજંોગોમાં

ભનવષ્યિી કુલ આવર્ક અંગે ર્કોઈ નવધાિ ર્કરી િર્કાય િહી.  
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પ્રશ્ન-5 ગ્રાહર્ક સાંબાંધ સાંચાલન ર્કાયયક્રમના ઘ ર્કો સમજાવો.
(અ) વૈચાટરર્ક ઘટર્ક (Conceptual Component)

(1) સ્પષ્ટ રીતે ઉદે્દિો િક્કી ર્કરવા
(2) ગ્રાહર્કોિે પ્રથમ મરૂ્કવા
(3) મારે્કટટિંગિી સાથે ગ્રાહર્કસબંધંોિા સચંાલિિી જવાબદારી
(4) વ્યવસ્થાતતં્રના  તૈયાર ર્કરવું
(5) ટેર્કિોલોજીિી પસદંગી
(6) ટેર્કિોલોજીમા ંસસુગંતતા, માપિિસ્તત, ઉચ્ચ પ્રગનતર્કારર્કતા અિે

પટરવતભિિીલતાિી ખાતરી.
(7) સરં્કલિ માટેં આવડત

(બ) ટિયાત્મર્ક ઘટર્ક (The Operational Component)
(1) નવનવધ માગો દ્ધારા રં્કપિીમા ંઆવતી ગ્રાહર્કોિી નવિતંીઓ ઉપર પ્રટિયા

(ર્ક) નવચલેષણાત્મર્ક ઘટર્ક (The Analytical Component) 
(1) નવચલેષણાત્મર્ક ઘટર્ક દ્વારા ગ્રાહર્કોિી ખરીદ વતભણરૂ્ક જાણી િર્કાય છે.
(2) િિાર્કારર્ક ગ્રાહર્કો િોધવામા ંઅિે તેઓિે સારી સેવાઓ પરૂી પાડવામા ંમદદ ર્કરે છે
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(3) નવચલેષણાત્મર્ક ઘટર્ક દ્વારા િીચે દિાભવેલ બાબતો ધ્યાિ ઉપર આવે છે.
➢ બજાર નવભાગમાથંી ર્કયા ંગ્રાહર્કો રં્કપિી માટે વધ ુિાયદાર્કારર્ક છે.
➢ રં્કપિી તેમિા િિાર્કારર્ક ગ્રાહર્કોિે રે્કવી રીતે જાળવી િરે્ક અિે સેવાઓમા ંર્કયા

સધુારા છે તેિો ખ્યાલ આવે છે.
➢ ગ્રહર્કનુ ંઅંદાજીત જીવિમલૂ્ય રે્કટલુ ંછે તેિી જાણર્કારી મળે છે અિે તેિે આધારે

ર્કયા સ્તર સધુીનુ ંમડૂીરોર્કાણ યોગ્ય ગણાય તે અંગે નિણભય લઈ િરે્ક છે.
➢ આ ગ્રાહર્કો સાથેિા સબંધંોિે આધારે ચોક્કસ અિે માપી િર્કાય તેવા ઉદે્દિો

રં્કપિી િક્કી ર્કરી િરે્ક છે.
➢ આવા ગ્રાહર્કોનુ ંરે્કવી રીતે જૂથ બિાવવુ ંઅિે તેમિે પે્રરણા આપવા માટહતી

સચંારિા ર્કયા િાયભિમો બિાવવા, તે અંગે નિણભય લઈ િર્કાય છે.
➢ વ્યવહારો માટે ગ્રાહર્કો ર્કઈ ર્કડીઓ (ચેિલો) િો ઉપયોગ ર્કરે છે, તેિો ખ્યાલ

આવતો હોવાથી CRM તે ચેિલમા ંરોર્કાણ ર્કરે છે અિે ટર્કિંમત અંગે સારા
પેરે્કજિી દરખાસ્ત ર્કરી િરે્ક છે.

(4) ગ્રાહર્કિી બધી જ માટહતી નવર્કસાવવામા ંમદદ ર્કરે છે.
(5) ગ્રાહર્ક સબંધંપણાિા સચંાલિમા ંનવચલેષણ એર્ક મહત્વિો ભાગ છે.
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(6) નવચલેષણાત્મર્ક ટેર્કિોલૉજી CRM મા ંમહત્વિી ભનૂમર્કા ભજવે છે.
(7) નવચલેષણાત્મર્ક CRM એ ગ્રાહર્ક સાથે આંતરટિયાિા સોિટવેર સમાિ છે

(ડ) સહયોગી ઘટર્ક (Collaborative Component)
(1) સબંધંપણાિા મારે્કટટિંગથી સહયોગી મારે્કટટિંગ તરિ 
(2) મલૂ્યનુ ંસહસર્જિ / ગ્રાહર્કોિી નિપણૂતા પાપ્ત ર્કરવી
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પ્રશ્ન-6 ગ્રાહર્કોની પસાંદગી એ લે શ ાં ? તેન ાં મહત્વ સમજાવો.
અથભોઃ- પેઢી બજાર નવભાગમા ંુબૂજ ઉંડાણમા ંજઈિે નવનિષ્ટ/ચોક્કસ ગ્રાહર્કોિે િોધે છે. 

ચોક્કસ ગ્રાહર્કોિા ઓડભરમાથંી ર્કયા ઑડભર પસદં ર્કરી સતંોષવા તે િક્કી ર્કરે છે, જેિે
ગ્રાહર્ક પસદંગી ર્કહ ેછે.

મહત્વોઃ- (1) રં્કપિીિી ક્ષમતા (2) ગ્રાહર્કનુ ંમલૂ્ય
(3) પસદંગીિી પ્રટિયાનુ ંસાતત્ય (4) ગ્રાહર્ક જૂથનુ ંવલણ
(5) િિાર્કારર્કતા (6) િાિા ગ્રાહર્કોિી ખરીદી 

પ્રશ્ન-7 ઑર્યર પસાંદગી એ લે શ ાં ? તેન ાં મહત્વ સમજાવો.
અથભોઃ- પેઢી અમરુ્ક ગ્રાહર્કિા ઑડભર સતંોષવામા ંવધ ુરસ લે છે પરંત ુજયારે રે્કટલાર્ક ગ્રાહર્કોિા

ઑડભર સતંોષવામા ંપેઢી ઉત્સાહ બતાવતી િથી. આ બાબતિે ઑડભર પસદંગી તરીરે્ક
ઓળખવામા ંઆવે છે.

મહત્વોઃ- (1) િિાર્કારર્કતા (2) નવનવધ પેદાિો માટેિો ઑડભર
(3) પેદાિિો જથ્થો (4) વેપારી િરતો
(5) ચરુ્કવણીિી િરત (6) જાંગડ માલ માટે ઑડભર
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