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હકને ક�પની દરેક ઈન્ટરેકશન વખતે જો 
�ેષ્ઠ અનુભવ આપશે તો ચો�સ જ 
તેઓ �ાહકને લાંબા સમય સુધી જાળવી 
શકશે. જો તમે �ાહક માટ� એક ડગલું 

આગળ વધશો તો કોઈ વાર તમારાથી ગરબડ થશે 
તો પણ �ાહક તમને સાચવી લેશે. આજે હું �ાહક 
તરીક� અમુક અંગત અનુભવો જણાવીશ જે આપણને 
આ વાત સમજવામાં મદદ કરશે.

કોણ મોટ�� - �ાહક ક�
 તમારો અહમ?

એક વાર એક �ાહક કોઈ મીઠાઈ લેવા આવ્યો 
હતો. એણે મીઠાઈનો ઓડ�ર આપ્યો એટલે દુકાનમાં 
કામ કરનાર માણસે હાથથી મીઠાઈના ટ�કડા કરવાના 
શરૂ કયાર્ એટલે �ાહક� તેને કહ્યું ક� ભાઈ તમે હાથથી 
ટ�કડા કરો છો એના કરતાં ચપ્પુ વાપરો ને તો સારું 
રહે. આ સાંભળીને ગલ્લા પર બેઠ�લા શેઠ� �ાહક 
પર બૂમ નાખી અને કહ્યું ક� એ તો આવું જ રહેશે. 
તમને લેવું હોય તો લો નહીંતર ચાલતા થાઓ. આ 
વાત સાંભળીને �ાહક સ્તબ્ધ થઇ ગયો અને તેમની 
વચ્ચે તકરાર થઇ અને �ાહક મીઠાઈ લીધા વગર 
ત્યાંથી નીકળી ગયો. હવે આ એક નાનકડો અનુભવ 
એવું બતાવે છ� ક� જો પ�ર�સ્થિત દુકાનના શેઠ� થોડી 
સાંભળી લીધી હોત અને �ાહક પર બૂમ પાડવાની 
જગ્યાએ તેના માણસને એમ કીધું હોત ક� ભાઈ �ાહક 
કહે છ� તેમ કર. મીઠાઈ ચપ્પુથી છ�ટી પાડ તો પ�રણામ 
ક�ઈ જુદું હોત. એ �ાહક તેમણે કાયમ માટ� ગુમાવ્યો 
અને એના સક�લમાં બીજા ક�ટલા લોકોને પણ તે 
�ાહક� નકારાત્મક કયાર્ હશે તે અલગ. આ એક ખૂબ 
જ નાનો પણ નકારાત્મક અનુભવ િબઝનેસને ક�વું 
નુકસાન પહોંચાડી શક� છ� તે અહીં જોઈ શકાય છ�.

કોણ મોટ�� - �ાહક ક� 
તમારી �ાન્ડ?

બજાજનું ક�િલબર મેં માચર્ મિહનામાં લીધું હતું. 
લગભગ સપ્ટ�મ્બર મિહનામાં હું મારા િમ�ો સાથે 
િદવાળીનાં કપડાંની ખરીદી કરવા ગયો હતો. 
દુકાનમાંથી બહાર આવ્યા પછી મેં બાઈક શરૂ કરવાની 
કોિશશ કરી તો ચાલુ જ નહોતું થતું. કોઈ પણ જાતનો 
કરંટ પણ નહોતો આવતો. એ રિવવારની સાંજ 
હોવાથી હું લાચાર હતો. બીજા િમ�ની બાઈકથી 
પગના ધ�ાથી જેમતેમ બાઈક ઘરે લાવ્યો. હજી 
વોરંટી પી�રયડ ચાલુ હતો એટલે િચંતા ઓછી હતી 
પણ હું દુઃખી હતો.

બીજા િદવસે સવારે પાછ�� બાઈક શરૂ કરવાની 
કોિશશ કરી પણ ચાલુ ન થયું. પછી બજાજના સિવર્સ 
સેન્ટરમાં ફોન કય� અને એમના માણસો આવીને 
બાઈક લઇ ગયા. સાંજે મને ત્યાંથી ફોન આવ્યો અને 
કહ્યું ક� બજાજના ચીફ એ�ન્જિનયર તમને મળવા માંગે 
છ�. હું ત્યાં ગયો. તેમણે મને અમુક બેિઝક સવાલો 
જેમ ક� રોજ ક�ટલા �કલોમીટર બાઈક ચાલે છ�? પે�ોલ 
ક્યાં પુરાવો છો? દર વખતે એક જ જગ્યાએ પે�ોલ 

પુરાવો છો ક� અલગ અલગ જગ્યાએ? વગેરે વગેરે. 
પછી તેમણે કહ્યું ક� તમે જાઓ અમે તમારું બાઈક ઠીક 
કરી દઇશું. બે િદવસ રહીને મને મારું બાઈક મળી 
ગયું. મારા પૂછવા પર તેમણે જણાવ્યું ક� એ�ન્જનના 

વાલ્વમાં તકલીફ હતી જે હવે દૂર થઇ ગઈ છ�. તેમણે 
એ પણ કહ્યું ક� એક આખા �ોડકશન લોટમાં આ 
�ોબ્લેમ હતો. તમે ભારતમાં પહેલા 10 �ાહકમાં 
હતા જેમને આ તકલીફ થઇ હતી. તેમણે એ પણ કહ્યું 
ક� બીજા જે �ાહકો જેમને એ લોટના બાઈક મળ્યા 
છ� તેમને અમે બોલાવીને પહેલેથી જ આ �ોબ્લેમ દૂર 
કરી રહ્યા છીએ અને આગળ હવે મને આવી તકલીફ 
નહીં પડ� એવી ખાતરી પણ આપી. હજી પણ મનમાં 
ડર હતો કારણ ક� વોરંટી પછી જો તકલીફ થઇ તો 
આપણો હાથ કોણ પકડ�?

હવે વારો હતો ક�પની તરફથી 
આવનારા માસ્ટર સ્ટોક�નો. િદવાળી 
વખતે બજાજ તરફથી મને એક 
ક��રયરમાં િદવાળીનું �ી�ટ�ગ્સ કાડ� 
મળ્યું જેમાં તેમના તરફથી એક પ� પણ હતો. જેમાં 
તેમણે સૌથી પહેલા તો મને જે તકલીફ પડી એ 
બદલ માફી માંગી હતી અને ત્યાર બાદ મને િચંતા 
ન કરવાનું જણાવીને લખ્યું હતું ક� તમને અમે એક 
વષર્ની એક્સટ�ન્ડ�ડ વોરંટી અને બીજી �ણ સિવર્સ 
કોઈ પણ જાતના ચાજર્ લીધા વગર આપી રહ્યા છીએ. 
આ વાંચી ન ફક્ત મારી િચંતા દૂર થઇ પણ હું એક 
ઉત્ક�ષ્ટ ક�પની સાથે �ાહક તરીક� જોડાયો છ�� એવી 
ગવર્ની લાગણી પણ થઇ.

 કયા �ાહક મહ�વના?
�ાહક મહ�વના છ� એ સમજ્યા પછી પણ ઘણી 

વાર ક�પની માટ� અણધારી સમસ્યા સજાર્ઈ જતી 
હોય છ� અને તકલીફ ઊભી થઇ જતી હોય છ�. એક 
વાર સપ�રવાર એક ખૂબ જ જાણીતી આંતરરાષ્�ીય 
િપઝાની રેસ્ટોરન્ટમાં જવાનું થયું. રિવવાર હતો 

તેથી ભીડ વધુ હતી. સેલ્ફ સિવર્સ મોડ પર ચાલતી 
રેસ્ટોરન્ટમાં ઓડ�ર આપ્યો અને અમે રાહ જોઈ રહ્યા 
હતા. અમારી જેમ બીજા લોકો પણ રાહ જોઈ રહ્યા 
હતા. ધીમે ધીમે ભીડ વધતી હતી પણ કોઈને િપઝા 

મળી નહોતા રહ્યા. બીજી બાજુ એના �ડિલવરીમેન 
કાઉન્ટર પર આવીને એક પછી એક �ડિલવરી ઉઠાવી 
રહ્યા હતા. થોડી વાર આવું જ ચાલ્યું પછી રેસ્ટોરન્ટમાં 
હાજર �ાહકો અકળાયા કારણ ક� ઘણો સમય થવા 
છતાં ઓડ�ર �ડિલવર નહોતો થઇ રહ્યો અને બહાર 
�ડિલવરી થઇ રહી હતી. લોકોની ધીરજ ખૂટતા તેમણે 
જણાવ્યું ક� હમણાં અમારું એક ઓવન બગડી ગયું છ� 
તેથી અમારી ઝડપ ઘટી ગઈ છ�. 

આ પ�ર�સ્થિત સમજી શકાય એવી હતી પરંતુ 
જયારે એમને પૂછવામાં આવ્યું 
ક� આટલા બધા ઓડ�ર તમારા 
�ડિલવરીમેન લઇ ગયા તો વચ્ચે વચ્ચે 
અહીં હાજર લોકોને પણ તો �મ 
�માણે િપઝા આપો.

પછીનો એમનો જવાબ એક �ાહક તરીક� 
આઘાતજનક હતો. તેમણે કહ્યું ક� એમના ઓડ�ર અમે 
નહીં રોકી શકીએ કારણ ક� ક�પની પોિલસી �માણે 
અમે એમને ૩૦ િમિનટમાં િપઝા �ડિલવર કરવા 
બંધાયેલા છ�. એમાં અમે કોઈ બાંધછોડ કરી શકીએ 
એમ નથી. પછી હાજર લોકો વધુ અકળાયા કારણ ક� 
ત્યાં સુધીમાં તેઓ1 કલાકથી વધુ સમય કાઢી ચૂક્યા 
હતા. તેઓ ઓડ�ર ક�ન્સલ કરી �રફ�ડ કરવા તૈયાર થયા 
પણ રિવવાર હોવાથી બીજા રેસ્ટોરન્ટમાં પણ ભીડ 
વધી ગઈ હોય. િપઝા ખાવાની તૈયારી સાથે આવ્યા 
હોય અને ઓડ�ર ક�ન્સલ કરવો પડ�. ઘણા �ાહકો નાનાં 
બાળકો સાથે હતાં અને બાળકો ભૂખ્યાં થયાં હતાં. ઘણા 
બધા �ાહકો ઓડ�ર ક�ન્સલ કરવા તૈયાર નહોતા. બહુ 
દબાણ પછી તેમણે ફોન પર આવતા ઓડ�ર લેવાનું 
બંધ કયુ� અને ધીમે ધીમે ત્યાં હાજર �ાહકોને િપઝા 
આપ્યા. અહીં �� એ છ� ક� ક�પનીએ કયા �ાહકોને 

�ાધાન્ય આપવું જોઈએ? સેલ્ફ સિવર્સ રેસ્ટોરન્ટમાં 
પોતે હાજર રહીને એડવાન્સમાં પૈસા આપીને હાજર 
રહેલા �ાહકોને ક� ઘરે બેસીને હોમ �ડિલવરી 
માંગતા �ાહકોને? બંને મહ�વના છ� એમાં કોઈ શંકા 
નથી પણ પ�ર�સ્થિત પારખીને પોતાની પોિલસીમાં 
બાંધછોડ કરવી જોઈએ એ પણ એટલી જ હકીકત છ�.

�ાહકની ફ�રયાદની રાહ ન જુઓ
એક વાર બેન્કના ATMમાંથી પૈસા ઉપાડવા ગયો 

હતો. આખી �ોસેસ કરી પણ પૈસા નહીં નીકળ્યા. 
બીજી વાર આખી �ોસેસ કરી પણ ફરી પૈસા ન 
નીકળ્યા. કોઈ SMS પણ નહીં આવ્યો. મને થયું ક� 
ATMમાં પૈસા નહીં હોય એટલે હું ત્યાંથી નીકળી 
ગયો. કામ હોય ત્યારે જ ATMમાં પૈસા નથી હોતા 
એમ િવચારતા િવચારતા બીજી બેન્કના ATMમાંથી 
પૈસા ઉપાડીને હું ઘરે ગયો. આ ઘટનાના �ીજા િદવસે 
મને બેન્કમાંથી ફોન આવ્યો અને મને પૂ�ું ક� આ 
તારીખે તમે ATMમાં ગયા હતા? પૈસા ઉપાડવાની 
કોિશશ કરી હતી? અને પૈસા નહીં નીકળ્યા હતા? 
મેં કીધું હા એવું થયું હતું. તેણે કહ્યું ક� તમને ખબર 
નથી લાગતી પણ એ પૈસા તમારા એકાઉન્ટમાંથી 
કપાઈ ગયા હતા. એ પણ બે વાર કારણ ક� બે વાર 
�ાન્ઝેકશન કયાર્ હતા. 

એ સાંભળીને મને અસ્વસ્થતા થઇ પણ પછી તરત 
જ એણે કહ્યું ક� આજે અમે એ પૈસા પાછા તમારા 
અકાઉન્ટમાં જમા કરાવી દીધા છ�. હાશકારા સાથે મેં 
એનો આભાર માન્યો. ફોન મૂક્યા પછી હું િવચારતો 
હતો ક� જો બેન્ક મને સામેથી ફોન ન કરતે તો ખબર 
નહીં મને ક્યારે ખબર પડતે? મને જયારે ખબર 
પડતે ત્યારે હું બેન્કને ક�વી રીતે સાિબત કરતે ક� પૈસા 
નીકળ્યા જ નહોતા. 

આપણે જાણીએ છીએ ક� ATMમાંથી પૈસા ના 
નીકળ� તો ટ��ક્નકલી બેન્કને ખબર તો પડ� જ અને 
�રઝવર્ બેન્ક પણ �ાહક તરફી વલણ દશાર્વે પરંતુ આ 
બધાંનું પેઈન તો �ાહક� જ લેવું પડ�. વાત નાની છ� 
પરંતુ ક�પની તરફથી �ાહકની દરકાર કરવાની એક 
નાની પહેલ પણ કદાચ �ાહકને લાંબા સમય સુધી 
તમારી સાથે જોડી રાખશે.  તમે �ાહક માટ� જો એક 
ડગલું આગળ વધશો તો કોઈ વાર તમારાથી ગરબડ 
થશે તો પણ �ાહક તમને સાચવી લેશે.

ક�પની તરફથી �ાહકની દરકાર કરવાની એક નાની પહેલ પણ કદાચ �ાહકને લાંબા 
સમય સુધી તમારી સાથે જોડી રાખશે. તમે �ાહક માટ� જો એક ડગલું આગળ વધશો 

તો કોઈ વાર તમારાથી ગરબડ થશે તો પણ �ાહક તમને સાચવી લેશે

ગ્રા
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