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NASSCOM आईटी के प्रति अपना आभार व््यक््त करना चाहता है, विशषे रूप से इसके कंपनी प्रतिनिधियोों के प्रति, 
जो ग्राहक संबंध प्रबंधन छात्ररों के उपलब््ध पूल के लिए रोजगार मेें सुधार के हमारे दृष््टटिकोण मेें विश््ववास करत ेहैैं। SSC 
NASSCOM अनुमानित उद््ययोग आवश््यकताओं के लिए प्रासंगिक पाठ््यक्रमोों को विकसित और कार््ययान््ववित करके प्रक्रिया 
को आसान बनाता है।

इसका उद्देश््य उद््ययोग-अकादमिक कौशल अतंर को बंद करना और एक प्रतिभा पूल बनाना है जो आईटी उद््ययोग के भीतर 
आने वाली बाहरीताओं का सामना कर सके।

यह पहल NASSCOM का विश््ववास है और प्रत््ययेक हितधारक - छात्ररों, शिक्षाविदोों और उद््ययोगोों से संबंधित है। सामग्री 
और डिजाइन दोनोों के संदर््भ मेें सार््थक कार््यक्रम प्रशिक्षण सामग्री को रणनीतिक बनाने के लिए आईटी सदस््योों द््ववारा 
दिए गए निरंतर समर््थन और जबरदस््त काम वास््तव मेें सराहनीय है।

आभार-पूर््त ति
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कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

ग्राहक सेवा या ग्राहक संबंध प्रबंधन, जिसे आमतौर पर सीआरएम के रूप मेें जाना जाता है, एक सफल व््ययापार का 
एक अविभाज््य हिस््ससा बन गया है, जो संचालन, बिक्री और विपणन जितना महत््वपरू््ण है। बढ़त ेखुले बाजारोों के साथ, 
आधुनिक जनसंचार उपकरण, रीयल टाइम इंटरएक््टटिव प्रसारण प््ललेटफॉर््म और सोशल मीडिया हैैंडल के डिजिटलाइजेशन 
से उपभोक््तता के समय, उम्र, भाषा और भगूोल की सीमाएं धुंधली हो जाती हैैं। संचार उपकरणोों के इस विस््ततार के साथ, 
नए युग की तकनीक, उचित ग्राहक सेवा उपभोक््तताओ ंके बीच ब््राांड-मूल््ययाांकन मेें एक बड़़ा अतंर पदैा कर सकती है। इस 
उछाल ने पिछले 10 वर्षषों मेें कार््ययान््वयन मेें 70% की वदृ्धि दर््ज की है।

बाजार के तजेी से विकास के साथ, कस््टमर केयर भी एक माध््यम से एकल उपकरण से प््ललेटफॉर््म पर संचालित होने 
वाली बहुआयामी तकनीक तक फला-फूला है। सीआरएम टूल का विकास स््ववास््थ््य सेवा, रसद, यात्रा और आतिथ््य, वित््ततीय 
सेवाओं से लेकर शिक्षा, फार््ममास््ययूटिकल््स और एचआर तक विभिन््न डोमेन मेें उपभोक््तताओ ंकी अनूठी आवश््यकताओं के 
अनुरूप है।

एसोसिएट-कस््टमर केयर (नॉन-वॉयस) की नौकरी की भूमिका मुख््य रूप से एक बैकएंड जॉब है, जिसका लक्षष्य ग्राहकोों 
को चटै या ईमेल समर््थन के माध््यम से समाधान प्रदान करना है। व््ययापार के उपकरण सहयोगियोों को वास््तविक समय 
मेें ग्राहकोों के साथ संवाद करने और मुद्ददों को संबोधित करने या समग्र ग्राहक संतुष््टटि को बढ़़ाने के लिए भ्रम को कम 
करने की अनुमति देत ेहैैं।

एसोसिएट-कस््टमर केयर (नॉन-वॉयस) का काम सही उम््ममीदवार को सटीक कारणोों से और सटीक समय पर उचित 
संसाधन हासिल करने की अनुमति देना है।

इसके अतिरिक््त, इस कार््यक्रम के माध््यम से सकंाय सहायता की आवश््यकता को पूरा किया जाता है। प्रशिक्षित प्रशिक्षकोों 
द््ववारा शिक्षाशास्तत्र मेें नवीनतम प्रगति की सहायता से आवश््यकता को प्राप््त किया जाता है। हम सभी कॉलेजोों और 
विश््वविद््ययालयोों को उनके आगामी प्रयास के लिए शुभकामनाएं देत ेहैैं।

नौकरी की भूमिका के लिए कार््ययान््वयन का प्रस््ततावित तरीका यह है:

	• कुल एसटीटी अवधि - 390 घंटे

	ο थ््ययोरी (90 घंटे) - कक्षा प्रशिक्षण

	ο प्रैक््टटिकल (300 घंटे) - लैब/नियोक््तता परिसर

	• पाठ््यक्रम अध््ययन के लिए कॉलेज मेें कार््य दिवसोों की सामान््य संख््यया - प्रति सेमेस््टर 100

	• प्री-फाइनल सेमेस््टर मेें होगा 390 घंटे का एसटीटी कोर््स

	• सॉफ््ट स््ककिल््स, और उद््यमिता पर ऐड-ऑन विषयोों को भी अंतिम मॉड््ययूल मेें शामिल किया जाएगा

इस पुस््तक के बारे मेें

इस््ततेमाल किया गया प्रतीक

मुख््य सीख यूनिट के 

उद्देश््य

अभ््ययास नोट््स गतिविधि सारांश
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1. �ग्राहक सेवा कार््यकारी
की नौकरी की भूमिका
का परिचय - घरेलू (गैर-
आवाज)

यूनिट 1.1: �कस््टमर केयर एक््जजीक््ययूटिव की नौकरी की भूमिका - घरेलू (गैर-
आवाज)

यनूिट 1.2: आईटी (ITeS) क्षेत्र का परिचय



कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 आईटी-बीपीएम क्षेत्र की प्रासंगिकता की व््ययाख््यया करनेें मेें 

2.	 ग्राहक संबंध प्रबंधक के लिए करियर पथ की पहचान करनेें मेें 

मुख््य सीख
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यूनिट 1.1: कस््टमर केयर एक््जजीक््ययूटिव की नौकरी की भूमिका - घरेलू (गैर-
आवाज)

CCE-CRM घरेलू नॉन-वॉयस की भूमिका का परिचय

एक गैर-आवाज बीपीओ एक आवाज BPO के समान है। बेशक, फर््क  सिर््फ  इतना है कि घरेलू गैर-आवाज मेें सीसीई 
आवाज का उपयोग नहीं करेगा। एक सीसीई को अपने लिखित संचार कौशल मेें महारत हासिल करने के लिए विशषे 
रूप से अगं्रेजी मेें महारत हासिल करनी होती है, क््योोंकि कई गैर-आवाज बीपीओ नौकरियोों मेें दनुिया भर के ग्राहकोों को 
ईमेल लिखना और लाइव वेब आधारित चैट को संभालना भी शामिल है।

हम उन नौकरियोों के बारे मेें बात कर रहे हैैं जिनमेें ‘चटै और ईमेल समर््थन’ के माध््यम से ग्राहक इंटरफ़़े स शामिल है। 
नॉन-वॉयस सेगमेेंट मेें करियर ग्रोथ के पर््ययाप््त अवसर हैैं। एक बार जब एक सीसीई अनुभव और विशषेज्ञता हासिल कर 
लेता है, तो वह पर््यवेक्षी, प्रबंधकीय और सहायक भूमिकाओ ंको देख सकता है।

ग्राहक कौन है?

एक ग्राहक वह है जो एक मौद्रिक या अन््य मूल््यवान विचार के लिए विक्रे ता, विक्रे ता या आपरू््ततिकर््तता से प्राप््त एक अच््छछी, 
सेवा, उत््पपाद या विचार का प्राप््तकर््तता है। दसूरे शब््दोों मेें, एक ग्राहक एक ऐसा व््यक््तति या संगठन है जो एक बाज़़ारिया 
का मानना है कि बाज़़ारिया के संगठन द््ववारा दी जाने वाली वस््ततुओं और सेवाओ ंसे लाभ होगा। जसैा कि इस परिभाषा 
से पता चलता है, ग्राहक जरूरी नहीं कि कोई ऐसा व््यक््तति हो जो वर््तमान मेें बाज़़ार से खरीद रहा हो।

 घरेलू  गैर आवाज प्रोसेस मेें कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव कौन होता है?

एक कस््टमर केयर एक््जजीक््ययूटिव (नॉन-वॉयस) वह व््यक््तति होता है जो सीधे ग्राहकोों से डील करता है लेकिन लाइव चटै या 
ईमेल पर और कॉल नहीं करता है। इस नौकरी की भमूिका मेें, चूंकि कोई कॉलिगं शामिल नहीं है, इसलिए इसे नॉन-वॉयस 
प्रक्रिया कहा जाता है। प्रश््नोों और शिकायतोों को ईमेल या लाइव चटै पर लिया और हल किया जाता है। जिस कंपनी मेें 
वह काम करता है, उस कंपनी की ओर से ग्राहक के साथ संबंधोों के लिए एक सीसीई जिम््ममेदार होता है।

यह पाठ््यक्रम आपको गैर-आवाज घरेलू प्रक्रिया मेें सीसीई की नौकरी करने के लिए प्रशिक्षित करेगा।  घरेलू , क््योोंकि 
यह जॉब रोल केवल भारत मेें स््थथित ग्राहकोों के साथ व््यवहार करेगा और अतंरराष्ट्रीय स््तर पर नहीं।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 एक कस््टमर केयर एक््जजीक््ययूटिव की नौकरी की भूमिका का मूल््ययाांकन करेें - घरेलू (गैर-आवाज)

2.	 एक सफल ग्राहक सेवा कार््यकारी बनने के लिए आवश््यक आवश््यक कौशल पर चर््चचा करेें - घरेलू (गैर-आवाज)

यूनिट के उद्देश््य

1.1.1 नौकरी की भूमिका (जॉब रोल) और जिम््ममेदारियां
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अध्यक्ष

�बंध संचालक

महा�बंधक

व�र� �बंधक

�बंधक

एसोिसएट मनेैजर

समन्वयक

सीआरएम/एसोिसएट सीआरएम/एसोिसएट सीआरएम/एसोिसएटसीआरएम/एसोिसएट

मं�जल �बंधक ट�म लीडर

	चित्र  1.1.1: कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव के लिए करियर चार््ट

वेब चैट और ईमेल (नॉन-वॉयस) के माध््यम से ग्राहकोों के प्रश््नोों का उत््तर देने और ग्राहकोों की अपेक्षाओं को प्रबधंित 
करने के लिए

ग्राहकोों के लाइव चटै या ईमेल का जवाब देने के लिए सीसीई नॉन-वॉयस की आवश््यकता होती है।

उसे ग्राहकोों के साथ धरै््यपूर््वक और पेशवेर रूप से बातचीत करने की आवश््यकता होती है।

चटै अनुरोध या ईमेल प्राप््त करत ेसमय, सीसीई पूछताछ का जवाब देता है, समस््ययाओ ंका समाधान करता है, शिकायतोों 
को रिकॉर््ड करता है और/या प्रतिक्रिया प्राप््त करता है।

चूकंि कोई कॉलिगं या कॉल आसंरिगं शामिल नहीं है और अधिकतम इंटरैक््शन लिखा जाता है, ग्राहक संबंध प्रबंधक को 
अपने लिखित संचार कौशल मेें अच््छछा होना चाहिए। गैर-आवाज आधारित प्रक्रिया मेें, मुखर कौशल का परीक्षण नहीं 
किया जाता है और लेखन कौशल पर अधिक जोर दिया जाता है। कर््मचारी ईमेल, खात,े प्रश््ननावली आदि लिखत ेहैैं। उसे 
ग्राहक के साथ बातचीत शुरू करने और बंद करने की उचित प्रक्रिया का पालन करना चाहिए।

उसे ऑफ़लाइन या ऑनलाइन डटेा के उचित प्रसंस््करण या प्रलेखन का पता होना चाहिए।

प्रभावी ग्राहक सेवा प्रदान करना जैसे जटिल ग्राहक प्रश््नोों, मुद्ददों, शिकायतोों और प्रश््नोों को संभालना।

सीसीई को अपने ग्राहकोों की जरूरतोों का पता होना चाहिए। उसे ग्राहक के साथ व््यवहार करने के तरीकोों के बारे मेें 
अच््छछी तरह से पता होना चाहिए और जरूरतोों को पूरा करने के लिए उचित प्रक्रिया का पालन करना चाहिए। उसे उन 
समस््ययाओं से अच््छछी तरह वाकिफ होना चाहिए जिन््हेें ग्राहक हल करना चाहत ेहैैं।

1.1.2 सीसीई की भूमिका और जिम््ममेदारियां - सीआरएम घरेलू गैर आवाज
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सीसीई के पास एक नियत क्षेत्र है जिसे ग्राहक के अनुरोधोों या शिकायतोों के संबंध मेें देखने की जरूरत है। यदि समस््यया 
उसके अतं तक अनसुलझी रहती है या यह उसके संबंधित क्षेत्र मेें नहीं आती है, तो उसे पता होना चाहिए कि कैसे और 
कब इस मुद्दे को आगे बढ़़ाना है और किसके पास जाना है। इस मुद्दे को सही समय पर सही व््यक््तति तक पहंुचाया जाना 
चाहिए। 

गुणवत््तता मानकोों को बनाए रखने, प्राप््त करने और बनाए रखने के द््ववारा ग्राहक संबधंोों के उच््च मानकोों को बनाए रखना।

सीसीई न केवल ग्राहकोों के अनुरोधोों का समाधान करेगा बल््ककि ग्राहकोों के मुद्ददों और चुनौतियोों को सुधारने के लिए सक्रिय 
रूप से विचार और अंतर्दृष््टटि प्रदान करेगा।

सीसीई हर मुद्दे पर अनुवर्ती कार््रवाई करेगा और बिक्री प्रक्रिया मेें काम करने की स््थथिति मेें ग्राहकोों को बेचे जाने वाले 
उत््पपाद या सेवाओ ंकी पूर््ण संतुष््टटि और अधिकतम उपयोग सुनिश््चचित करेगा।

दिशानिर्देशोों के कड़़ाई से अनुपालन के साथ प्रक्रिया से संबधंित सभी दैनिक कार्ययों और कर््तव््योों का प्रबंधन करना।

सीसीई को प्रत््ययेक समस््यया के टर््न-अराउंड समय पर ध््ययान देना चाहिए। यदि एक निश््चचित समस््यया श्रेणी के लिए टर््न-
अराउंड समय एक सीसीई को 24 घंटे लेना चाहिए, तो उसे उस समय अवधि मेें समाधान के साथ ग्राहक के पास वापस 
जाना चाहिए।

प्रत््ययेक सीसीई को महीने या तिमाही के लिए उसे दिए गए कुछ लक्षष्ययों को पूरा करना होता है। उनके प्रदर््शन की नियमित 
रूप से समीक्षा की जाती है। समीक्षा के दौरान दिए गए लक्षष्ययों को पूरा करना और अच््छछा प्रदर््शन करना उनकी जिम््ममेदारी 
है। यह सीसीई की भूमिका और जिम््ममेदारी के प्रमुख क्षेत्ररों मेें से एक है।

ग्राहकोों को सबसे प्रभावी ढंग से मदद करने और बार-बार संपर््क  से बचने के लिए उद््ययोग के भीतर नियमोों और विकास 
मेें निरंतर परिवर््तन के साथ तालमेल रखना।

कौशल सेट आवश््यक

उत््ककृ ष््ट लिखित कौशल

ग्राहक केें द्रित होना चाहिए।

मन का विश््ललेषणात््मक झुकाव होना चाहिए।

बनुियादी कंप््ययूटर कौशल का उत््ककृ ष््ट ज्ञान।

स्ट्रेच असाइनमेेंट को लेने और दबाव मेें देने की क्षमता।

काम के प्रति धरै््य से प्रेरित होना चाहिए।

घूर्णी पारियोों, साप््तताहिक अवकाशोों और व््ययावसायिक आवश््यकताओं से उत््पन््न होने वाली अत््ययावश््यकताओ ंपर काम 
करने के इच््छछुक  हैैं।

आधनुिक जानकारी से परिपूर््ण रहो

यद््यपि उद््ययोग समाचारोों के साथ बने रहना आपकी टू-डू सूची मेें जोड़ने के लिए सिर््फ  एक और चीज प्रतीत हो सकता 
है, इसके कई महत््वपूर््ण लाभ हैैं।

सबसे पहले, आप बेहतर निर््णय लेेंगे, और आपको खतरोों और अवसरोों का जल््द ही पता चल जाएगा, जो आपको 
प्रतिस््पर््धधा मेें बढ़त दे सकता है। दसूरे, विशषेज्ञता के निर््ममाण के लिए अपने उद््ययोग के साथ अप-टू-डटे रहना महत््वपूर््ण 
है। अपनी नौकरी और अपने उद््ययोग मेें विशषेज्ञता विकसित करके, आप अपने आस-पास के लोगोों का विश््ववास और 
सम््ममान अर््जजित करेेंगे।
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अपने उद््ययोग मेें समाचार और विकास के साथ बने रहने के लिए, सबसे पहले आपको उपयोग करने के लिए सर्वोत््तम 
स्रोतोों की पहचान करनी होगी।

यहां पारंपरिक और ऑनलाइन स्रोतोों की एक सूची दी गई है। अपने उद््ययोग और आपके द््ववारा किए जाने वाले काम के 
प्रकार के आधार पर सबसे उपयुक््त स्रोत चनुेें।

पारंपरिक स्रोत:

एक सलाहकार खोजेें

अपने सगंठन के भीतर एक संरक्षक खोजने के लिए एक महान प्रारंभिक बिदं ुहै। न केवल सलाहकार आपको करियर के 
मदु्ददों को हल करने और अपने करियर को विकसित करने मेें मदद कर सकत ेहैैं, वे आपको अदंरूनी ज्ञान का खजाना 
प्रदान कर सकत ेहैैं, साथ ही इसे समझने के लिए आवश््यक अंतर्दृष््टटि भी प्रदान कर सकत ेहैैं।

न््ययूज़लेटर््स पढ़ें

अपनी कंपनी के न््ययूज़लेटर््स और प्रकाशनोों से स््वयं को अवगत रखेें। ये आपको बठैकोों और सम््ममेलनोों के बारे मेें अपडटे 
करके नेटवर््कििं ग के अवसर भी प्रदान करत ेहैैं।

आमने-सामने नेटवर््कििं ग

आमने-सामने नेटवर््कििं ग उद््ययोग समाचारोों और रुझानोों के शीर््ष पर बने रहने के सबसे पुरस््ककृ त तरीकोों मेें से एक हो 
सकता है। अक््सर, पेशवेर रिश््तते गहरी दोस््तती मेें विकसित हो सकत ेहैैं, खासकर जब आप नियमित रूप से मिलत ेहैैं।

ऑनलाइन स्रोत:

ब््ललॉग 

ब््ललॉग अब केवल व््यक््ततिगत जर््नलिगं के लिए नहीं हैैं। कई ब््ललॉगर््स को उनके उच््च गुणवत््तता वाले काम और ईमानदार 
राय के लिए सम््ममानित किया जाता है। क््यया कोई वेब आपके उद््ययोग मेें आमतौर पर उपयोग किए जाने वाले कीवर््ड की 
खोज करता है - इसमेें थोड़़ा समय लग सकता है, लेकिन आपको अपनी नौकरी और अपने उद््ययोग के लिए प्रासंगिक 
कुछ उच््च गुणवत््तता वाले ब््ललॉग मिल सकत ेहैैं।

ट््वविटर Twitter

उद््ययोग के नेताओ ंऔर संगठनोों को खोजने और प्रासंगिक समाचारोों और रुझानोों के शीर््ष पर बने रहने के लिए ट््वविटर 
एक बेहतरीन जगह हो सकती है।

प्रासंगिक कीवर््ड के लिए ट््वविटर पर खोज कर अपने उद््ययोग मेें उन लोगोों को ढंूढने के लिए इसका इस््ततेमाल करेें जो 
जानकार हैैं। (यदि आप उन लोगोों के साथ संवाद शुरू करत ेहैैं जिन््हेें आप फ़़ॉलो कर रहे हैैं, तो आप ट््वविटर से अधिक 
लाभ प्राप््त कर सकत ेहैैं।)

लिकं््डइन Linked-In

लिकं््डइन का उपयोग करना सहकर््ममियोों, व््ययापार समहूोों और उद््ययोग जगत के नेताओ ंसे जुड़ने का एक शानदार तरीका है। 
आप उद््ययोग-विशिष््ट समूहोों मेें शामिल हो सकत ेहैैं, और व््यक््ततियोों और सगंठनोों से नवीनतम अपडटे प्राप््त कर सकत ेहैैं।

मंचोों Forum

सदस््यता साइट और चर््चचा फ़़ोरम विशिष््ट विषयोों या उद््ययोगोों के अनुरूप अदंरूनी जानकारी से भरे हो सकत ेहैैं; और 
अपने उद््ययोग मेें अन््य पेशवेरोों के साथ बात करने से आपको नेटवर््क  बनाने और अपने कौशल को बढ़़ाने मेें मदद मिल 
सकती है, खासकर यदि आप आईटी जैसे तकनीकी क्षेत्र मेें हैैं।

यदि आप सनुिश््चचित नहीं हैैं कि किस फ़़ोरम का उपयोग करना है, तो सहकर््ममियोों से पूछेें , ऑनलाइन ब्राउज़ करेें, या 
अनुशंसाओ ंके लिए अपने ट््वविटर या लिकं््डइन कनेक््शन से पछूेें ।
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प्रगति और ग्राहक प्रश््नोों के समाधान के लिए समय-सीमा के बारे मेें ग्राहकोों को सूचित रखने का महत््व

ग्राहक को उनके प्रश््नोों से संबंधित कार््य के लिए समय-सीमा के बारे मेें सूचित किया जाना चाहिए। यह सीसीई द््ववारा 
किया जा सकता है क््योोंकि समय के साथ सीसीई को यह पता चल जाएगा कि उसके काम मेें कितना समय लगता 
है और ग्राहक के प्रश््नोों के संबंध मेें छोटे से छोटे कार््य के लिए भी यथार््थवादी समय सीमा तय करने मेें सक्षम होगा। 
ग्राहक को सूचित करत ेसमय सीसीई को अप्रत््ययाशित गतिविधियोों के लिए हमेशा कुछ छूट देनी चाहिए जिन््हेें करने की 
आवश््यकता हो सकती है।

ग्राहक प्रश््नोों के लिए विशिष््ट प्रतिक्रिया समय और इनका महत््व

सुपीरियर को सीसीई के साथ पारस््परिक परामर््श या अन््यथा भी ग्राहक के प्रश््नोों का उत््तर देने के लिए एक विशषे 
अधिकतम समयावधि निर््धधारित करनी चाहिए। विशषे मामलोों के मामले मेें प्रतिक्रिया समय भी पर््यवेक्षक द््ववारा निर््धधारित 
किया जाना चाहिए। ऐसा करना बहुत महत््वपूर््ण है क््योोंकि यह ग्राहक को समय पर प्रतिक्रिया सुनिश््चचित करता है और 
लंबे समय मेें ग्राहकोों की संतुष््टटि मेें परिणाम देगा।

एक सीसीई के व््यक््ततिगत गुण

अच््छछा संचार कौशल

आत््म - संयम

अच््छछा काम नतैिकता

धरै््य

संबंधित/सहानुभूति करने की क्षमता

जरूरत पड़ने पर मदद करने को तयैार

लंबे समय तक काम करने को तयैार/अतिरिक््त मील जाने के लिए

दसूरोों के साथ अच््छछा काम करेें

पढ़ने और ज्ञान को उन््नत करने के लिए उत््ससुक

पब््ललिक डीलिगं मेें अच््छछा

मन की हमेशा सकारात््मक स््थथिति रखेें

ग्राहकोों की अपेक्षाओं

ये किसी उत््पपाद या सेवा के बारे मेें विश््ववास हैैं। उदाहरण के लिए, जब ग्राहक कोई उत््पपाद या सेवा खरीदत ेहैैं तो उनके 
पास पहले से ही अपेक्षाओ ंका एक विशिष््ट समूह होता है। ये अपेक्षाएं उत््पपाद/सेवा, कंपनी और उद््ययोग के बारे मेें उनकी 
धारणाओं पर आधारित हैैं। ये अपेक्षाएं पिछले अनुभव और अन््य लोगोों के अनुभव के माध््यम से बनती हैैं जिनके साथ 
ग्राहक बातचीत करता है। इसलिए ग्राहकोों की अपेक्षाओ ंको जानना अच््छछी गुणवत््तता वाली सेवा प्रदान करने मेें पहला 
और संभवतः सबसे महत््वपूर््ण कदम है। ग्राहकोों की अपेक्षा के बारे मेें गलत होने का अर््थ ग्राहक को खोना हो सकता है।

सरल शब््दोों मेें ग्राहक अपेक्षाएं ग्राहक की इच््छछाएं और जरूरतेें हैैं। यह आमतौर पर उत््पपाद के मूल््य और ग्राहक सेवा और 
बिक्री के बाद सेवा सहित इसकी विशषेताओ ंके संदर््भ मेें व््यक््त किया जाता है। एक सीएसआर के रूप मेें आपको ग्राहकोों 
की संतुष््टटि प्राप््त करने के लिए ग्राहकोों की अपेक्षाओ ंको पूरा करना चाहिए या उससे अधिक होना चाहिए।

काम के माध््यम से ग्राहकोों की आवश््यकताओं को पूरा करना 

ग्राहक प्रबंधन के कुछ सिद््धाांत जिन््हेें एक ऑपरेटर अपनी दिनचर््यया मेें शामिल कर सकता है:

अपनी कार््य प्रक्रिया मेें निरंतर सुधार की तलाश करेें ताकि सभी हितधारकोों की ज़रूरतेें पूरी होों
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ग्राहकोों को संभालत ेसमय न केवल डोमेन ज्ञान बल््ककि पारस््परिक कौशल पर भी ध््ययान केें द्रित करेें।

सुनिश््चचित करेें कि वर््तमान प्रक्रिया और सिस््टम ठीक से मपै किए गए हैैं ताकि आप ग्राहक की आवश््यकता को गति 
और गुणवत््तता के साथ वितरित कर सकेें

सक्रिय रूप से ग्राहक प्रतिक्रिया प्राप््त करेें ताकि आप अपनी सेवा वितरण मेें सुधार कर सकेें

सहानुभूति, क्षमा याचना और समाधान के वर््तमान मिश्रण के साथ ग्राहक प्रश््नोों और समस््ययाओ ंसे निपटेें

सनुिश््चचित करेें कि आप वास््तविक समस््यया पर ध््ययान केें द्रित करत ेहैैं और केवल लक्षणोों के बजाय इसे हल करत ेहैैं

समस््यया को ठीक करने के बजाय समस््यया की रोकथाम पर ध््ययान देें। समस््यया की पुनरावतृ््तति होने की स््थथिति मेें, समस््यया 
को पहले से ही ठीक कर पूर््व-खाली करेें

ग्राहक प्रबंधन रणनीति तैयार करने मेें अपने पर््यवेक्षक और टीम को शामिल करेें।

अपने ग्राहक प्रबंधन अनुभव को नियमित रूप से टीम के साथ साझा करेें, प्रतिक्रिया लेें और अपनी प्रक्रिया मेें शामिल करेें

ये सभी विशषेताएं यह सुनिश््चचित करेेंगे कि ग्राहकोों की आवश््यकताओं को ठीक से पूरा किया जाए।

अपनी भूमिका मेें परिवर््तनोों, प्रक्रियाओं और प्रथाओं के साथ अद््यतित रहेें 

एक सीसीई को अपने काम मेें नियोजित प्रक्रियाओं और प्रथाओ ंके साथ खुद को अद््यतन रखना चाहिए। उसे अपने 
संगठन के सभी प्रशिक्षण कार््यक्रमोों मेें भाग लेना चाहिए और स््वयं को अद््यतन रखने के लिए स््व-शिक्षा भी करनी चाहिए

जितना अधिक सीसीई अपने काम के बारे मेें सीखता है और यह संगठन को कैसे प्रभावित करता है, उतना ही वह अपने 
काम को पूरा करने मेें सक्षम होगा।
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यूनिट 1.2: आईटी (ITeS) क्षेत्र का परिचय

वॉइस सीआरएम आईटीईएस (ITeS) क्षेत्र का हिस््ससा है। इस क्षेत्र का उद्देश््य ग्राहकोों के साथ उनके प्रश््नोों, अनुरोधोों और 
शिकायतोों का उत््तर देने या कंपनी के उत््पपादोों और सेवाओ ंकी सिफारिश (रिकमंड) करने के लिए संवाद करना है। इन 
सभी इंटरैक््शन का उपयोग आईटीईएस (ITeS) उत््पपादोों और सेवाओ ंके विपणन और बिक्री के लिए भी किया जाता है। 
भारत का आईटी सेवा उद््ययोग पिछले कुछ वर्षषों मेें तजेी से और स््थथिर विकास दिखात ेहुए सबसे तजेी से बढ़ रहा है।

आईटीईएस (ITeS) (सूचना प्रौद््ययोगिकी सक्षम सेवाएं)

सूचना प्रौद््ययोगिकी सक्षम सेवाएं (आईटीईएस), आउटसोर््सििंग सेवा का एक रूप है जो दरूसंचार, बैैंकिग, वित््त, संचार, 
बीमा और यात्रा जसेै विभिन््न क्षेत्ररों मेें आईटी की भागीदारी के कारण उभरा है। ITeS के कुछ उदाहरण चैट-आधारित 
इंटरैक््शन, मेडिकल ट््राांसक्रिप््शन, इन-ऑफिस अकाउंटिगं, बीमा दावे और क्रे डिट कार््ड प्रोसेसिगं हैैं।

भारत का आईटी और सूचना प्रौद््ययोगिकी (आईटीईएस) उद््ययोग हर मामले मेें साथ-साथ चलता है। यह उद््ययोग न केवल 
वशै््वविक आधार पर भारत की छवि बदल रहा है, बल््ककि यह उच््च शिक्षा क्षेत्र (विशषेकर इंजीनियरिगं और आईटी मेें) को 
बढ़़ावा देकर आर््थथिक विकास को भी गति दे रहा है। ये उद््ययोग 10 मिलियन से अधिक भारतीयोों को रोजगार देत ेहैैं 
और इस प्रकार आईटीईएस (ITeS) द््ववारा हमारे देश के आर््थथिक विकास और सामाजिक परिवर््तन मेें महत््वपरू््ण योगदान 
दिया गया है।

भारत मेें आईटीईएस के बारे मेें वर््णन 

	• कॉल सेेंटर ग्राहक संचार और संपर््क  सेवाएं प्रदान करता है

	• उदाहरण के लिए, विभिन््न बड़़ी कंपनियोों के कार््ययालय संचालन बीपीओ मेें किए जात ेहैैं। ब्रिटिश एयरवेज मेें भारत 
के बाहर आरक्षण प्रणाली है

	• अधिकांश प्रमुख अतंरराष्ट्रीय बैैंक अपनी डटेा जरूरतोों को भारत मेें अपनी इकाइयोों मेें स््थथानांतरित करत ेहैैं

	• ITeS सेगमेेंट की सेवाओ ंमेें निम््न शामिल हैैं

	ο कॉल सेेंटर

	ο दावा प्रसंस््करण, उदा. बीमा

	ο कार््ययालय संचालन जसेै लेखाकंन, डटेा प्रोसेसिगं, डटेा माइनिगं

	ο बिलिगं और कलक््शन, उदा. टेलीफोन बिल

	ο आतंरिक लेखा परीक्षा और पे रोल, उदा. मासिक आधार पर वेतन बिल

	ο नकद और निवेश प्रबंधन

	ο किसी तीसरे पक्ष को दी जाने वाली नियमित नौकरियां और मुख््य व््यवसाय को महत््व देना

	• अतंर््रराष्ट्रीय बाजार मेें प्रवेश और पूर्वेक्षण पर अधिक जोर देने के साथ, विविधीकरण और लाभप्रदता पर ध््ययान देत े
हुए, आईटी क्षेत्र की कंपनियोों ने आउटसोर््सििंग का सहारा लिया है।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 आईटी-आईटीईएस (IT-ITeS) क्षेत्र के प्रमुख कारकोों का विश््ललेषण करनेें मेें 

2.	 क्षेत्र के वर््तमान रुझानोों पर चर््चचा करनेें मेें

यूनिट के उद्देश््य

1.2.1 आईटी-आईटीईएस क्षेत्र पर प्रस््ततुति (प्रेजेेंटेशन)
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कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

	• ऑन-साइट एचआर . द््ववारा पूर््वनिर््धधारित मानदंडोों के आधार पर इस प्रतिभा पूल को सावधानीपूर््वक चुना गया है

	• ऑफसाइट कर््मचारियोों को तकनीकी क्षमताओ ंके साथ अत््यधिक कुशल और अप-टू-डटे होना चाहिए। अप-टू-डटे, 
और स््थथान के ऑफ-साइट के आधार पर, अगं्रेजी और अन््य स््थथानीय भाषाओ ंमेें अच््छछी तरह संवाद करने मेें सक्षम 
होना चाहिए

	• उन््हेें SMAC (सोशल मीडिया, मोबिलिटी, एनालिटिक््स और क््ललाउड-कंप््ययूटिगं), आर््टटिफिशियल इंटेलिजेेंस (AI), 
रोबोटिक््स और एंबेडडे सिस््टम जसेै ग्राउंड-ब्रेकिग तकनीकी समाधानोों से अच््छछी तरह वाकिफ होना चाहिए।

एस एम ए सी
76%

व्यवसाय व्यवसाियक 
उ�ेश्य� के िलए और 
ROI बढ़ाने के िलए 
सोशल मी�डया का 
उपयोग कर रहे ह�

72%
उ�म� ने स्माटर् मोबाइल 
उपकरण� को अपनाने म� 
�ाइ�वंग कारक के रूप 
म� बेहतर उत्पादकता का 

हवाला �दया।

75%
बड़� कंपिनय� के 

अिधका�रय� ने कहा �क 
वे अपनी कंपनी के 

एनािल�टक्स के उपयोग 
को बढ़ाने के िलए काम 

कर रहे ह�

92%
व्यवसाय अपनी क्लाउड 
आधा�रत सेवाओ ंसे परू� 
तरह संतु� ह� और 2014 
म� अपने उपयोग को 
बढ़ाने क� योजना बना 

रहे ह�

	चित्र  1.2.1: SMAC मॉडल (चित्र सौजन््य: www.socialdnalabs.com)

सूचना प्रौद््ययोगिकी (आईटी) अक््सर किसी व््यवसाय या अन््य व््ययावसायिक गतिविधि के संदर््भ मेें डटेा को संग्रहीत करने, 
पुनर्प्राप््त करने, संचारित करने या विश््ललेषण करने के लिए कंप््ययूटर और दरूसंचार उपकरण का अनुप्रयोग है। इस शब््द 
का प्रयोग अक््सर कंप््ययूटर और कंप््ययूटर नेटवर््क  के पर््ययाय के रूप मेें किया जाता है, लेकिन इसमेें अन््य सूचना वितरण 
प्रौद््ययोगिकियां भी शामिल हैैं जसेै टेलीविजन और टेलीफोन।

आज, एक देश की आईटी क्षमता वशै््वविक प्रतिस््पर््धधात््मकता की दिशा मेें उसकी प्रगति, एक स््वस््थ सकल घरेलू उत््पपाद 
(जीडीपी) पैदा करने और ऊर््जजा और ऊर््जजा चुनौतियोों और पर््ययावरण को पूरा करने के लिए आवश््यक है।

भारत दनुिया मेें सबसे तजेी से बढ़त ेआईटी सेवा बाजारोों मेें से एक है। यह दनुिया का सबसे बड़़ा आउटसोर््सििंग गंतव््य 
भी है। आईटी सेवाएं प्रदान करने मेें देश की लागत प्रतिस््पर््धधात््मकता वैश््वविक खरीद बाजार मेें इसकी यूएसपी बनी हुई है।

इंडियन सॉफ््टवेयर प्रोडक््ट््स इंडस्ट्री राउंडटेबल (ISPIRT) के अनुसार, भारत मेें 2025 तक 100 बिलियन डॉलर का 
सॉफ््टवेयर उत््पपाद उद््ययोग बनाने की क्षमता है।

आईटी सेक््टर क््योों बढ़ रहा है?

	• तीव्र औद््ययोगीकरण

	• दरूसंचार का आंशिक निजीकरण

	• देश मेें आईटी पार्ककों का विकास

	• एसईजेड (SEZ) का विकास, जो आईटी कंपनियोों को कर लाभ पाने मेें भी मदद करता है

	• देश मेें बड़़ी संख््यया मेें संसाधन आसानी से उपलब््ध हैैं

	• कम परिचालन (ऑपरेटिगं) लागत

	• सरकार द््ववारा दी जाने वाली टैक््स ब्रेक और सहकारी नीतियां
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कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

	• सीआरएम कंपनी की आवाज है

	• सीआरएम की भूमिका के लिए आवश््यक पेशवेर कौशल निम््नलिखित हैैं:

	ο शिक्षण कौशल

	ο संचार कौशल

	ο पारस््परिक कौशल

	ο ग्राहक प्रबंधन कौशल

	ο समय प्रबंधन

	ο क्रोध प्रबंधन

	ο टीम वर््क

	ο टेलीफोन शिष््टटाचार और ग्राहकोों को टेलीफोन पर पेशवेर प्रतिक्रिया देने की क्षमता

	ο विस््ततार पर ध््ययान और विशिष््ट निर्देशोों का पालन करने की क्षमता

	ο टेलीफोन पर समस््यया समाधान कौशल

	• कॉल सेेंटर ग्राहक संपर््क  और संचार सेवाएं प्रदान करत ेहैैं

	• विभिन््न बड़़ी कंपनियोों के बैक ऑफिस संचालन बीपीओ मेें किए जात ेहैैं, जसेै ब्रिटिश एयरवेज की अपनी आरक्षण 
प्रणाली भारत से बाहर चल रही है।

	• ITeS क्षेत्र मेें निम््न सेवाएँ शामिल हैैं:

	ο कॉल सेेंटर

	ο दावा प्रसंस््करण, उदा. बीमा

	ο कार््ययालय संचालन जसेै लेखाकंन, डटेा प्रोसेसिगं, डटेा माइनिगं

	ο बिलिगं और कलक््शन, उदा. टेलीफोन बिल

	ο आतंरिक लेखा परीक्षा और पे रोल, उदा. मासिक आधार पर वेतन बिल

	ο नकद और निवेश प्रबंधन

	ο किसी तीसरे पक्ष को दी जाने वाली नियमित नौकरियां और मुख््य व््यवसाय को महत््व देना

1.	 ITeS, सूचना प्रौद््ययोगिकी आवश््यक सेवाओ ंके लिए खड़़ा है।

2.	 एक सीआरएम को अंतिम ग्राहकोों के साथ बातचीत करने की आवश््यकता नहीं है।

3.	 कॉल सेेंटर आईटीईएस श्रेणी मेें आत ेहैैं।

4.	 भारत मेें 2025 तक 100 बिलियन अमेरिकी डॉलर का सॉफ््टवेयर उत््पपाद उद््ययोग बनाने की क्षमता है।

5.	 एक सीएसआर के रूप मेें आपको ग्राहकोों की संतुष््टटि प्राप््त करने के लिए ग्राहकोों की अपेक्षाओ ंको पूरा करना चाहिए 
या उससे अधिक होना चाहिए।

सारांश

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "औद््ययोगिक यात्रा" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षुओ ंको यह दिखाने के लिए कि चीजेें कैसे काम करती हैैं, प्रशिक्षक कॉल सेेंटर मेें एक सत्र की व््यवस््थथा करेगा

	• प्रशिक्षु अपने साथ छात्र की आईडी, पेन और नोटबुक ले जाएंगे

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक विशषेज्ञ का परिचय देगा जो प्रक्रिया प्रवाह की व््ययाख््यया करेगा

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको उन उपकरणोों और उपकरणोों से परिचित कराएगा जिनका उपयोग सीआरएम करता है

	• प्रशिक्षु महत््वपूर््ण नोट््स निकालेेंगे और यदि उन््हेें कोई संदेह है, तो वे हाथ उठाएंगे और विशषेज्ञ/प्रशिक्षक से 
स््पष््टटीकरण प्राप््त करेेंगे

	• प्रशिक्षक और कक्षा विशषेज्ञ को अपना बहुमूल््य समय देने के लिए धन््यवाद देेंगे।

गतिविधि
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_____________________________________________________________________________________

नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/37TUQ7tgzBI

कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव की कार््यभूमिका (जॉब रोल)
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2. �ग्राहक प्रश््नोों मेें भाग लेना

यूनिट 2.1: क््ववेरी कैप््चर करेें और समाधान के लिए SLA की पहचान करेें

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 गैर-आवाज ग्राहक सेवा, उपकरण और तकनीकोों मेें विभिन््न खंडोों की सूची बनाएं

2.	 प्रश््नोों को हल करने के लिए गैर-आवाज प्रौद््ययोगिकी उपकरणोों की भूमिका और महत््व की पहचान करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 2.1: क््ववेरी कैप््चर करेें और समाधान के लिए SLA की पहचान करेें

एक सीसीई ग्राहक के प्रश््नोों और अनुरोधोों का जवाब देता है, उत््पपादोों और सेवाओ ंके बारे मेें विवरण देता है और नियमित 
अनुवर्ती कार््रवाई के साथ शिकायतोों का समाधान करता है। वे ही ग्राहक हैैं जो किसी भी संदेह के मामले मेें संपर््क  मेें 
आत ेहैैं।

इस मॉड््ययूल मेें, हम ग्राहक संबंध कार््यकारी के चटै या ईमेल पर होने वाले इंटरैक््शन के प्रकारोों से परिचित होोंगे।

वेब या चटै के माध््यम से नियमित समस््ययाओ ंका समाधान

प्रश््न प्रश््न या पूछताछ है। एक प्रश््न के माध््यम से एक ग्राहक किसी उत््पपाद या सेवा के बारे मेें जानकारी प्राप््त करने 
का प्रयास करता है।

कुछ क्षेत्र जिनके बारे मेें एक प्रश््न हो सकता है उनमेें शामिल हैैं:

कीमत की तुलना

उत््पपाद की उपलब््धता

उत््पपाद की जानकारी

लाइव चटै सरल समस््यया समाधान के लिए उपयुक््त एक त््वरित, दो-तरफा बातचीत प्रदान करता है, अक््सर स््वयं-सेवा के 
समर््थन मेें। ऑनलाइन चटै एक शक््ततिशाली जुड़़ाव मंच प्रदान करता है जो वास््तविक समय, सुरक्षित, व््यक््ततिगत और 
बहुत लागत प्रभावी है - आकर््षक विशषेताएं क््योोंकि कंपनियां संपर््क  केें द्र मेें अपने चटै / ईमेल वॉल््ययूम को कम करत े
हुए अधिक ग्राहकोों को ऑनलाइन सलंग््न करना चाहती हैैं। हालांकि, संभावित ग्राहक हताशा और ब््राांड क्षति से बचने के 
लिए ऑनलाइन चैट को प्रभावी ढंग से लॉन््च और प्रबधंित करना महत््वपूर््ण है।

चटै कैसे शुरू करेें:

ग्राहक का अभिवादन करेें: किसी ग्राहक के साथ बातचीत शुरू करत ेसमय सबसे पहली और सबसे महत््वपूर््ण बात यह है 
कि उसका अभिवादन किया जाए। अभिवादन ग्राहक के लिए गर््मजोशी से स््ववागत की तरह होना चाहिए, जब तक कि वह 
उसके साथ रहना सुनिश््चचित करता है, जब तक कि वह प्रश््न या अनुरोध के साथ पूरा नहीं हो जाता। हालाँकि, अभिवादन 
कंपनी की निर््धधारित प्रक्रिया के अनुसार होना चाहिए, इसे चितंाजनक रखने से बचेें और फिर तुरंत मदद की पेशकश करेें।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 ध््ययान से पढ़ने के लिए तकनीकोों का प्रयोग करेें

2.	 दिशानिर्देशोों के अनुसार प्रदान की गई नीतियोों को लागू करेें

यूनिट के उद्देश््य

2.1.1 ध््ययान से पढ़ने के लिए तकनीकोों का प्रयोग करेें
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	चित्र  2.1.1: उचित अभिवादन वाक््य के साथ बातचीत शुरू करेें

विवरण सत््ययापित करना: ग्राहक से उसका विवरण पूछेें  ताकि आप सुनिश््चचित हो सकेें  कि वह कौन है और वह कहां से 
कॉल कर रहा है, आपका सेवा क्षेत्र समान है या नहीं, ग्राहक पंजीकृत है या नहीं, यदि हां, तो आपका सीआरएम डटेा 
आपको वह जानकारी देगा जिसे आप ग्राहक की क््ववेरी या अनुरोध के आधार पर अपडटे कर सकत ेहैैं।

ईमेल पर अनुरोध प्राप््त करना

यह ग्राहक के प्रश््नोों/अनुरोधोों/शिकायतोों को प्राप््त करने और उन््हेें समाधान भेजने का एक और तरीका है। ईमेल के 
माध््यम से समस््ययाओ ंका समाधान वास््तविक समय मेें नहीं होता है और इस प्रकार ग्राहक संबंध कार््यकारी को समस््यया 
की श्रेणी देखने, उसके लिए टर््नअराउंड समय तय करने, ग्राहक को इसके बारे मेें सूचित करने और उस समय अवधि से 
पहले ग्राहक को वापस पाने की आवश््यकता होती है।
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	चित्र  2.1.2: ग्राहकोों से ईमेल पर जानकारी प्राप््त करेें

ईमेल के माध््यम से भेजी गई शिकायत

एक ग्राहक अपने ऑर््डर किए गए उत््पपाद की डिलीवरी मेें देरी के बारे मेें शिकायत करत ेहुए 28-10-2014 को ईमेल के 
माध््यम से कंपनी को शिकायत भेजता है। ग्राहक वेबसाइट द््ववारा ऑर््डर की प्रगति नहीं दिखाने की भी शिकायत करता है।
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	चित्र  2.1.3: प्रतिक्रिया देने से पहले शिकायत ईमेल को ध््ययान से पढ़ें

उसी का उत््तर उसी तारीख को कुछ समय बाद प्राप््त होता है जो स््पष््ट रूप से ग्राहक की समस््यया को स््ववीकार करता 
है और उसके लिए टर््नअराउंड समय का उल््ललेख करता है।

चित्र 2.1.4: ईमेल को ध््ययान से पढ़ने के बाद ग्राहक को जवाब देें

मामले का अध््ययन 1: मूल््य तुलना

इस उदाहरण मेें, ग्राहक भारत और विदेशोों मेें एक विदेशी ब््राांड मूल््य अतंर के बारे मेें पूछताछ कर रहा है। 
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	चित्र  2.1.5: मूल््य तुलना के संबंध मेें एक ईमेल

मामले का अध््ययन 2: सहायता के लिए अनुरोध

इस उदाहरण मेें, ग्राहक ग्राहक संबंध कार््यकारी से अनुरोध कर रहा है कि वह बच््चचे के पहले जन््मदिन के लिए उपहार 
तय करने मेें उसकी मदद करे। ग्राहक उसे एक छोटे से सरप्राइज गिफ््ट की योजना बनाने मेें मदद करने का अनुरोध 
कर रहा है।

	चित्र  2.1.6: सहायता के लिए अनुरोध का एक उदाहरण
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	• एक सीसीई ग्राहक के प्रश््नोों और अनुरोधोों का जवाब देता है, उत््पपादोों और सेवाओ ंके बारे मेें विवरण देता है और 
नियमित अनुवर्ती कार््रवाई के साथ शिकायतोों का समाधान करता है

	• प्रश््न प्रश््न या पूछताछ है। एक प्रश््न के माध््यम से ग्राहक किसी उत््पपाद या सेवा के बारे मेें जानकारी प्राप््त करने 
का प्रयास करता है

	• कुछ क्षेत्र जिनके बारे मेें एक प्रश््न हो सकता है उनमेें शामिल हैैं:

	• कीमत की तुलना

	• उत््पपाद की उपलब््धता

	• उत््पपाद की जानकारी

	• लाइव चटै सरल समस््यया समाधान के लिए उपयुक््त एक त््वरित, दो-तरफा बातचीत प्रदान करता है, अक््सर स््वयं-
सेवा के समर््थन मेें

	• किसी ग्राहक के साथ बातचीत शुरू करत ेसमय सबसे पहले और सबसे महत््वपूर््ण बात यह है कि उसका अभिवादन 
किया जाए

	• ईमेल के माध््यम से समस््ययाओ ंका समाधान वास््तविक समय मेें नहीं होता है और इस प्रकार ग्राहक संबंध कार््यकारी 
को समस््यया की श्रेणी देखने, उसके लिए टर््नअराउंड समय तय करने, ग्राहक को इसके बारे मेें सूचित करने और उस 
समय अवधि से पहले ग्राहक को वापस पाने की आवश््यकता होती है।

निम््नलिखित कथनोों के सामने सही या गलत बताएं:

1.	 सीसीई ग्राहकोों द््ववारा भेजी गई शिकायतोों पर विचार नहीं करते हैैं।

2.	 एक प्रश््न के माध््यम से एक ग्राहक किसी उत््पपाद या सेवा के बारे मेें जानकारी प्राप््त करने का प्रयास करता है।

3.	 लाइव चटै लंबे समय तक संकल््प की ओर ले जाती है।

4.	 ईमेल के माध््यम से समस््ययाओ ंका समाधान वास््तविक समय मेें नहीं होता है।

5.	 किसी ग्राहक के साथ बातचीत शुरू करत ेसमय ध््ययान रखने वाली पहली और सबसे महत््वपूर््ण बात उसके साथ 
सहानुभूति रखना है।

सारांश

अभ््ययास

	• यह गतिविधि रोल प््लले के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक कक्षा को जोड़़ियोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रत््ययेक जोड़़ी खेल मेें भाग लेगी

	• खेल को दो भागोों मेें बांटा गया है

	• पहले खंड मेें, प्रत््ययेक जोड़़ी से एक प्रतिभागी ग्राहक की भूमिका निभाएगा और शषे सीसीई रखेेंगे

	• ग्राहकोों को एक प्रश््न या शिकायत चैट भेजनी होगी

	• सीसीई को इसे हल करने का प्रयास करना चाहिए

	• दसूरे खंड मेें, भूमिकाओ ंकी अदला-बदली की जाएगी।

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/IY_Ti0lq5yY

प्रश््नोों या समस््यया को कैप््चर करेें और समाधान के लिए एसएलए की पहचान करेें
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3. �क््ववेरी/प्रश््न प्रबंधन की
प्रक्रिया

यूनिट 3.1: प्रश््न समाधान उपकरण

यूनिट 3.2: अपनी क्षमता या अधिकार के क्षेत्र मेें पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) 
को हल करेें
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 क््ववेरी/प्रश््न प्रबंधन और ट्रैकिग के लिए आवश््यक विभिन््न सॉफ़्टवेयर की सूची बनाएं, एमएस ऑफिस, एमएस 
एक््ससेल, और अन््य लाइसेेंस प्राप््त सॉफ़्टवेयर जसेै ग्राहकोों की शिकायतोों को रिकॉर््ड करेें

2.	 तकनीकी और गैर-तकनीकी प्रश््नोों के प्रकारोों मेें अतंर करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 3.1: प्रश््न समाधान उपकरण

ग्राहक प्रश््नोों की रिकॉर््डििंग, वर्गीकरण, दस््ततावेजीकरण, वर्गीकरण, प्राथमिकता और समाधान के लिए प्रबंधन उपकरण 
और सिस््टम

MS ��� आपको MS Word, MS Excel, MS PowerPoint, और MS Outlook जसेै अनुप्रयोगोों का एक समूह प्रदान 
करता है। हालाकँि, आपको क््ववेरी से निपटने के उद्देश््य से यानी ग्राहक प्रश््नोों और शिकायतोों पर नज़र रखने के लिए MS 
��� और MS Excel की आवश््यकता होगी।

Micr����ord: उपयोगकर््तताओ ंको टेक््स््ट टाइप करने और किसी दस््ततावेज़ मेें चित्र जोड़ने की अनुमति देता है।

Micr����cel: उपयोगकर््तताओ ंको स्प्रेडशीट मेें डटेा दर््ज करने और गणना और ग्राफ़ बनाने की अनुमति देता है।

Micr���PowerPoint: उपयोगकर््तताओ ंको पाठ, चित्र और मीडिया जोड़ने और स््ललाइडशो और प्रस््ततुतियाँ बनाने की 
अनुमति देता है।

Micr��������उपयोगकर््तताओ ंको ईमेल भेजने और प्राप््त करने की अनुमति देता है।

Micr������e: उपयोगकर््तताओ ंको कागज़ पर पेन की तरह चित्र और नोट््स बनाने की अनुमति देता है।

Micr�������उपयोगकर््तताओ ंको कई तालिकाओ ंपर डटेा सगं्रहीत करने की अनुमति देता है।

विशषे रूप से कार््यस््थल मेें एक लोकप्रिय ईमेल प्रबंधन विकल््प, माइक्रोसॉफ््ट आउटलुक मेें एक पता पुस््ततिका, नोटबुक, 
वेब ब्राउज़र और कैलेेंडर भी शामिल है। इस कार््यक्रम के कुछ प्रमुख लाभ हैैं:

एकीकृत खोज कार््य: आप सभी आउटलुक कार््यक्रमोों मेें डटेा खोजने के लिए कीवर््ड का उपयोग कर सकत ेहैैं।

बढ़़ी हुई सुरक्षा: आपका ईमेल हैकर््स, जंक मेल और फ़़िशिगं वेबसाइट ईमेल से सुरक्षित है।

ईमेल सिकंिग: अपने मेल को अपने कैलेेंडर, संपर््क  सूची, OneNote मेें नोट््स और… अपने फ़़ोन के साथ सिकं करेें!

ईमेल तक ऑफ़लाइन पहंुच: इंटरनेट नहीं है? कोई बात नहीं! ईमेल ऑफ़लाइन लिखेें और दोबारा कनेक््ट होने पर उन््हेें 
भेजेें.

मुद्ददों और प्रश््नोों की कुछ सामान््य श्रेणियां हैैं जिनके लिए ग्राहक ग्राहक सेवा एजेेंट से संपर््क  करता है। 

क्रमांक 
. पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) के प्रकार समाधान का तरीका

1. उत््पपाद दोष या भ्रम ई-मेल/चटै

2. शिपिगं मुद्दे ई-मेल/चटै

3. बिलिगं मुद्दे ई-मेल/चटै

4. सामाजिक संपर््क ई-मेल/चटै

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 प्रश््नोों और शिकायतोों को रिकॉर््ड करने और ट्रैक करने के लिए आवश््यक विभिन््न सॉफ़्टवेयर की सूची बनाएं

यूनिट के उद्देश््य

3.1.1 क््ववेरी /प्रश््न समाधान सॉफ़्टवयर का उपयोग प्रदर््शशित करेें
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क्रमांक 
. पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) के प्रकार समाधान का तरीका

5. क्रय ई-मेल/चटै

	 टेबल 3.1.1: क््ववेरी के प्रकार और संभावित समाधान

क््ववेरी प्रबंधन उपकरण मेें उल््ललिखित सूची के अनुसार दस््ततावज़़ीकरण की सही श्रेणी का चयन करेें

प्रत््ययेक कंपनी के पास एक विशिष््ट मामला प्रबंधन प्रणाली होती है जो ग्राहक सेवा प्रबंधकोों को मामलोों को वर्गीकृत करने 
और उन््हेें एक निश््चचित तरीक से व््यवस््थथित करने की अनुमति देती है ताकि एक विशिष््ट संगठित तरीक से मुद्ददों को 
तजेी से और अधिक कुशलता से हल किया जा सके। संचालन शुरू करने से पहले आपको आवश््यकता प्रबंधन प्रणाली 
की अच््छछी समझ होनी चाहिए।

P.E.1(pe1@some
company.com)

Queries@
ourcompany.com

P.E.2(pe2@some
company.com)

P.E.3(pe3@some
company.com)

ट�म के सदस्य

प्र�क्रया
कायर्कार�

सवर्र

मौजूदा व्यवस्था

कंप�नय�

���या
कायर्कार� 1

A कंपिन
Bकंपिन

���या
कायर्कार� 2

C कंपिन

���या
कायर्कार� 3

D कंपिन

	चित्र  3.1.2: क््ववेरी प्रबंधन प्रणाली का सैैंपल 

प्रश््नोों के बारे मेें अपनी समझ को ध््ययान से पढ़ें, सारांशित करेें और ग्राहक की पुष््टटि प्राप््त करेें

ग्राहक को महत््वपूर््ण विवरण को दोहराएं, "ठीक है जसेै शब््द उपयोग करेें । यह उन््हेें आश््वस््त करता है कि आप ध््ययान 
दे रहे हैैं।
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मुख्य शब्द� पर प्रकाश 
डालत ेहुए ग्राहक के संदेश 

का पुनकर् थन

तोता न कर� या प्र�त�क्रया 
क� नकल न कर�

प�रभाषा

सं��प्त व्याख्या

उ�चत उपयोग

अथर् क� पुिष्ट कर�

सहायताय

ग्राहक को समझ म� 
आता है

आगे क� बातचीत 
को मदद करता है

ग्राहक को नई अंतदृर्िष्ट 
प्रदान करने म� मदद 

करता है

जब भावनाओं क� चचार् 
खतरनाक हो सकती है

जब ग्राहक ने एक 
महत्वपूणर् �बदं ुबनाया हो

अनु�चत उपयोग

 
	चित्र  3.1.3: संक्षिप््त विवरण ग्राहक और एजेेंट को एक ही पषृ््ठ पर रहने की अनुमति देता है
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यूनिट 3.2: अपनी क्षमता या अधिकार के क्षेत्र मेें पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) 
को हल करेें

सेवा स््तर समझौत े(सर््वविस लेवल अग्रीमेेंट)

सेवा स््तर समझौत े(एसएलए) एक सेवा अनुबंध का हिस््ससा हैैं जिसमेें सेवा को औपचारिक रूप से परिभाषित किया गया है।

	• व््यवहार मेें, SLA शब््द का प्रयोग कभी-कभी संविदात््मक वितरण समय (सेवा या प्रदर््शन के) को निर््ददिष््ट करने के 
लिए किया जाता है। उदाहरण के लिए, इंटरनेट सेवा प्रदाता अक््सर स््पष््ट शर्ततों पर बेची जाने वाली सेवा के स््तर 
को परिभाषित करने के लिए ग्राहकोों के साथ अपने अनुबधंोों की शर्ततों मेें एक सेवा स््तर समझौता शामिल करेेंगे।

	• इस मामले मेें, SLA मेें आमतौर पर विफलताओ ं(MTBF) के बीच माध््य समय की तकनीकी परिभाषा होगी, मरम््मत 
के लिए औसत समय या पुनर्प्राप््तति के लिए औसत समय (MTTR) विभिन््न डटेा दरेें, डबेिट या समान मापने योग््य 
विवरण।

	• दसूरे शब््दोों मेें, एक सेवा स््तर के समझौत ेको दो या दो से अधिक पार््टटियोों के बीच एक समझौत ेके रूप मेें माना 
जा सकता है जहां एक पक्ष ग्राहक है और दसूरा सेवा प्रदाता है।

ग्राहक आधारित एसएलए (SLA):

	• व््यक््ततिगत ग्राहकोों के समूह के साथ अनुबंध, उनके द््ववारा उपयोग की जाने वाली सभी सेवाओ ंसहित।

	• उदाहरण के लिए, एक आपूर््ततिकर््तता (आईटी सेवा प्रदाता) और एक बड़़े संगठन के वित््त विभाग के बीच वित््ततीय 
प्रणाली, पेरोल सिस््टम, चालान प्रणाली, बोली / खरीद प्रणाली, आदि जैसी सेवाओ ंके लिए एसएलए।

सेवा-आधारित SLA:

	• सेवा प्रदाता द््ववारा प्रदान की जाने वाली सेवा का उपयोग करने वाले सभी ग्राहकोों के लिए समझौता उपलब््ध है। 

उदाहरण: ऑटो सर््वविस स््टटेशन सभी ग्राहकोों को नियमित सेवा प्रदान करता है और सामान््य शुल््क योजना के हिस््ससे 
के रूप मेें कुछ रखरखाव सेवाएं प्रदान करता है।

	• एक मोबाइल वाहक जो सभी ग्राहकोों को आवर्ती सेवा प्रदान करता है और साझा भगुतान पद्धति के साथ योजना के 
हिस््ससे के रूप मेें कुछ रखरखाव प्रदान करता है

	• पूरे सगंठन कार््ययालय के लिए एक संदेश प्रणाली। इस प्रकार के SLA मेें कठिनाइयाँ उत््पन््न हो सकती हैैं क््योोंकि 
अलग-अलग ग्राहकोों के लिए प्रदान की जाने वाली सेवा का स््तर भिन््न हो सकता है (उदाहरण के लिए फ्रं ट ऑफिस 
के कर््मचारी उच््च गति वाले LAN कनेक््शन का उपयोग कर सकत ेहैैं जबकि स््थथानीय कार््ययालयोों को कम गति पर 
लीज््ड लाइनोों का उपयोग करने की आवश््यकता हो सकती है)।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 विभिन््न एसएलए पर चर््चचा करेें और उनके निहितार्थथों को समझेें

यूनिट के उद्देश््य

3.2.1 संगठनात््मक दिशानिर्देश और सेवा स््तर समझौत े(SLAs)
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बहुस््तरीय SLA:

SLA को अलग-अलग स््तरोों मेें विभाजित किया जाता है, प्रत््ययेक एक ही SLA के भीतर समान सेवाओ ंके लिए ग्राहकोों 
के एक अलग समूह को संबोधित करता है।

	• उद््यम (एंटरप्राइज) -स््तर SLA:

संगठन मेें व््यक््ततिगत ग्राहकोों के लिए प्रासंगिक सभी सामान््य सेवा स््तर प्रबंधन (आमतौर पर एसएलएम के रूप 
मेें संक्षिप््त) मुद्ददों को शामिल करता है। ये मुद्दे कम अस््थथिर हो सकत ेहैैं और इसलिए, कम लगातार अपडटे (SLA 
समीक्षाएं) की आवश््यकता होती है।

	• ग्राहक-स््तरीय SLA:

उपयोग की गई सेवा की परवाह किए बिना किसी विशिष््ट ग्राहक समूह से संबधंित सभी SLM मुद्दे शामिल हैैं।

	• सेवा स््तर एसएलए:

ग्राहकोों के इस विशषे समूह के लिए प्रासंगिक विशिष््ट सेवाओ ंसे संबधंित सभी छोटे मदु्ददों को शामिल करता है।

ग्राहक प्रतिधारण वह गतिविधि है जो एक संगठन ग्राहक दोष को कम करने के लिए करता है। सफल ग्राहक प्रतिधारण 
एक सगंठन के ग्राहक के साथ पहले संपर््क  से शुरू होता है और रिश््तते के पूरे जीवनकाल मेें जारी रहता है। एक कंपनी 
की नए ग्राहकोों को आकर््षषित करने और बनाए रखने की क्षमता उसके उत््पपाद या सेवाओ ंसे संबधंित है।

ग्राहक प्रतिधारण ग्राहक को वह देने से कहीं अधिक है जिसकी वे अपेक्षा करत ेहैैं; यह उनकी अपेक्षाओ ंको पार करने 
के बारे मेें है ताकि वे आपके ब््राांड के प्रति वफादार हो जाएं। ग्राहक वफादारी बनाना एक व््ययावसायिक रणनीति के रूप 
मेें मुनाफे को अधिकतम करने के बजाय पहले ग्राहक मूल््य रखता है। प्रतिस््पर्धी माहौल मेें मुख््य कारक ग्राहक सेवा के 
लगातार उच््च मानक की डिलीवरी नहीं है।

ग्राहक प्रतिधारण का लाभप्रदता पर सीधा प्रभाव पड़ता है। जॉन फ््ललेमिगं और जिम एस््पप्ललुुंड द््ववारा किए गए शोध से 
संकेत मिलता है कि वफादार ग्राहक सामान््य ग्राहकोों की तुलना मेें 1.7 गुना अधिक राजस््व उत््पन््न करत ेहैैं। ग्राहक का 
त््ययाग, जिसे ग्राहक मंथन, या ग्राहक दलबदल के रूप मेें भी जाना जाता है, ग्राहकोों या ग्राहकोों की हानि है।

ग्राहक संतुष््टटि, विपणन मेें अक््सर इस््ततेमाल किया जाने वाला शब््द, इस बात का माप है कि किसी कंपनी द््ववारा आपूर््तति  
किए जाने वाले उत््पपाद और सेवाएं ग्राहकोों की अपेक्षाओ ंको कैसे पूरा करती हैैं या उससे आगे निकल जाती हैैं। ग्राहक 
संतुष््टटि है

के रूप मेें परिभाषित "ग्राहकोों की संख््यया, या कुल ग्राहकोों का प्रतिशत, जिनके फर््म, उसके उत््पपादोों, या उसकी सेवाओ ं
(रेटिगं) के साथ रिपोर््ट किए गए अनुभव निर््ददिष््ट संतषु््टटि लक्षष्ययों से अधिक हैैं, लगभग 200 वरिष््ठ विपणन प्रबंधकोों 
के एक सर्वेक्षण मेें, 71 प्रतिशत ने ग्राहकोों की संतुष््टटि पाई मीट्रिक उनके व््यवसायोों के प्रबंधन और निगरानी मेें बहुत 
उपयोगी है।

इसे व््यवसाय के भीतर एक प्रमुख प्रदर््शन संकेतक के रूप मेें देखा जाता है और यह अक््सर एक संतुलित स््ककोरकार््ड का 
हिस््ससा होता है। एक प्रतिस््पर्धी बाजार मेें जहां व््यवसाय ग्राहकोों के लिए प्रतिस््पर््धधा करत ेहैैं, ग्राहकोों की संतुष््टटि को एक 
प्रमुख अतंर के रूप मेें देखा जाता है और तजेी से व््ययावसायिक रणनीति का एक प्रमुख तत््व बन गया है।

विभिन््न कंपनियां ग्राहकोों के साथ प्रत््ययेक लेनदेन के बाद स््वचालित एसएमएस, ईमेल, कॉल आदि जसेै सीसटै मपैिगं 
के विभिन््न तरीकोों का उपयोग करती हैैं।

एक सीआरएम को ग्राहक संतुष््टटि स््ककोर के निर््ददिष््ट अधिकतम स््तर को पार करने का प्रयास करना चाहिए और तत््ककाल 
ग्राहक प्रतिक्रिया सुनिश््चचित करनी चाहिए।

3.2.2 पुष््टटि प्राप््त करेें कि पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) को संतोषजनक ढंग 
से हल किया गया है
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	• प्रत््ययेक कंपनी के पास एक विशिष््ट क््ववेरी-प्रबंधन प्रणाली होती है जो ग्राहक सेवा कार््यकारी को प्रश््नोों को वर्गीकृत 
करने और उन््हेें एक निश््चचित तरीक से व््यवस््थथित करने की अनुमति देती है ताकि मदु्ददों को एक संगठित तरीक से 
तजेी से और अधिक कुशलता से हल किया जा सके।

	• ग्राहक को महत््वपूर््ण विवरण दोहराएं, "ठीक है, बस संक्षेप मेें। यह उन््हेें आश््वस््त करता है कि आप ध््ययान दे रहे हैैं

	• सर््वविस-लेवल एग्रीमेेंट (SLA) सर््वविस कॉन्ट्रैक््ट का एक हिस््ससा है, जहां सर््वविस को औपचारिक रूप से परिभाषित किया 
जाता है

	• एक व््यक््ततिगत ग्राहक समूह के साथ एक समझौता, जो उनके द््ववारा उपयोग की जाने वाली सभी सेवाओ ंको कवर 
करता है।

निम््नलिखित प्रश््नोों के उत््तर एक वाक््य मेें देें

1.	 एमएस ऑफिस के पास कौन से विभिन््न एप््ललिकशन उपलब््ध हैैं?

2.	 ग्राहक संतषु््टटि के प्रमुख पहलू क््यया हैैं?

3.	 एसएलए का फुल फॉर््म क््यया है?

4.	 ग्राहक प्रतिधारण और एट्रिशन के बीच, सीआरएम के दृष््टटिकोण से आपके लिए कौन अधिक महत््वपूर््ण है?

5.	 क््यया पढ़ना और व््ययाख््यया करना समान है?

सारांश

अभ््ययास

	• यह गतिविधि माइक्रोसॉफ््ट ऑफिस के साथ काम करने के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंके लिए बुनियादी माइक्रोसॉफ््ट ऑफिस अनुप्रयोगोों का परिचय देगा

	• उसके बाद, प्रशिक्षु इन अनुप्रयोगोों का उपयोग नमूना चटै (एमएस वर््ड मेें) बनाने के लिए करेेंगे।

	• उसके बाद एक श्रुतलेख सत्र होगा जहां प्रशिक्षक एक पुस््तक से एक अशं पढ़़ेगा

	• प्रशिक्षुओ ंको एमएस वर््ड(MS Word) मेें श्रुतलेख को सटीक रूप से नीचे ले जाना चाहिए

	• ट्रेनर कार्ययों की जांच करेगा और सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों की सराहना की जाएगी।

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/qpsToExp-aw

प्रश््न प्रबंधन (क््ववेरी मनेैजमेेंट) की प्रक्रिया
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4. �ग्राहक प्रश््नोों से निपटेें

यूनिट 4.1: प्रश््न समाधान का मूल््ययाांकन करेें

यूनिट 4.2: प्रश््न, अनुरोध या शिकायत

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 प्रश््नोों के दस््ततावेजीकरण, वर्गीकरण और प्राथमिकता के महत््व पर चर््चचा करेें

2.	 क््ववेरी के आधार पर ग्राहक संबंध प्रबंधन (सीआरएम) टूल से सही समाधान का चयन करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 4.1: प्रश््न समाधान का मूल््ययाांकन करेें

ग्राहक के साथ अच््छछे संबंध बनाने के लिए सहानुभूति दिखाएं। संचार का अभिवादन वाला हिस््ससा अत््यधिक महत््व का 
होता है, क््योोंकि यह ग्राहक को सहयोगी की पहली छाप छोड़ता है। जसैा कि कहावत है, एक अच््छछा पहला प्रभाव छोड़ने 
का दसूरा मौका कभी नहीं मिलता है। पहली छाप महत््वपूर््ण है क््योोंकि, बातचीत के पहले कुछ सेकंड मेें, लोग तय करत े
हैैं कि वे उस व््यक््तति को पसंद करत ेहैैं या नापसंद करत ेहैैं जिससे वे बात कर रहे हैैं। चूंकि लोग आमतौर पर उन लोगोों 
के साथ व््ययापार करत ेहैैं जिन््हेें वे पसंद करत ेहैैं, संचार के अतं मेें अपनी प्रतिबद्धता के अवसरोों को गुणा करने के लिए 
आपके ग्राहक द््ववारा पसंद किया जाना महत््वपूर््ण है।

बातचीत की शुरुआत मेें, व््यक््तति को अपना और उस कंपनी का परिचय देना होता है, जिसकी ओर से वह कॉल कर रहा है।

कुछ नमूना विवरण नीचे साझा किए गए हैैं:

"सुप्रभात, मेरा नाम _____________ है और मैैं _________ की ओर से आपसे संपर््क  कर रहा हंू।"

"शुभ दोपहर, मैैं _________ से _____________ हंू।"

पहला वाक््य उत््ससाही और मतै्रीपरू््ण स््वर मेें कहा जाना चाहिए। 

कॉल ओपनिगं (फ््ललो)

शुभकामना

फोन करने वाले का नाम

ब््राांड/कंपनी का नाम

ग्राहक का नाम (यदि उपलब््ध हो)

बातचीत का उद््घघाटन कुछ चीजेें निर््धधारित करता है जसेै:

संचार का कारण

खाता/ भुगतान/ सेवा की स््थथिति

संबंध निर््ममाण (जो बाकी बातचीत के लिए एक प्रमुख भूमिका निभाता है)

भगुतान विभाग मेें, संचार ज््ययादातर आउटबाउंड होत ेहैैं। आउटबाउंड संचार उन वार््ततालापोों को संदर््भभित करता है जो 
सहयोगी द््ववारा ग्राहक से शुरू किए जात ेहैैं। भुगतान संचार महत््वपूर््ण हैैं:

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 अभिवादन मानकोों का प्रदर््शन करेें, सावधानीपूर््वक विज़़ुअलाइज़ करेें, पढ़ें , सारांशित करेें, और क््ववेरी की अपनी समझ 
की ग्राहक पुष््टटि प्राप््त करेें

यूनिट के उद्देश््य

4.1.1 ईमेल/चैट पर नियमित ग्राहक प्रश््नोों का उत््तर देने के लिए मानक 
स्क्रिप््ट का पालन करेें
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भुगतान की वर््तमान स््थथिति के बारे मेें ग्राहक को सूचित करेें

किसी भी देय भगुतान/ भुगतान चक्र की अतंिम तिथि के बारे मेें ग्राहक को याद दिलाएं

देय तिथि के भीतर ग्राहक से भुगतान प्राप््त करेें

ग्राहक विवरण का सत््ययापन भुगतान संबंधी संचार का एक अनिवार््य चरण है। विवरण को सूक्षष्मता से सत््ययापित किया 
जाना चाहिए ताकि डटेा दसूरोों के सामने न आए। उदाहरण के लिए, यदि मिस््टर एक््स से संपर््क  किया जाना है, तो 
एजेेंट को यह सुनिश््चचित करना चाहिए कि वह मिस््टर एक््स या किसी भरोसेमंद और मिस््टर एक््स को जानने वाले से 
बात कर रहा है। मिस््टर एक््स ने कंपनी के साथ जो जानकारी साझा की है, वह गोपनीय है और इस प्रकार नहीं होनी 
चाहिए किसी और के साथ साझा किया।

प्रत््ययेक सगंठन ग्राहकोों को सत््ययापित करने का अपना तरीका तयैार करता है। किसी सेवा या उत््पपाद का लाभ उठाने के 
लिए अनुबंध पर हस््तताक्षर के समय, ग्राहक को कुछ आवश््यक दस््ततावेज जमा करने की आवश््यकता होती है जसेै:

आधार कार््ड की फोटोकॉपी

वोटर कार््ड की फोटोकॉपी

पनै कार््ड की फोटोकॉपी

निर््धधारक संगठन से सगंठन मेें भिन््न होत ेहैैं। अधिकतर, इन विवरणोों को दस््ततावेज़़ीकरण के दौरान कैप््चर किया जाता 
है क््योोंकि इन््हेें अद््ववितीय और सार््वभौमिक माना जाता है। यह जानकारी एक एजेेंट को ग्राहक को सत््ययापित करने मेें 
मदद करती है।

उदाहरण के लिए, यदि किसी एजेेंट को ग्राहक को सत््ययापित करने की आवश््यकता है, तो वह प्रस््ततुत किए गए किसी 
भी दस््ततावेज का विवरण मांग सकता है। इससे एजेेंट को यह पहचानने मेें मदद मिलती है कि एजेेंट सही व््यक््तति से 
संवाद कर रहा है या नहीं।

ऐसे मामले होत ेहैैं जब उपभोक््तता ग्राहक नहीं होता है, अर््थथात यदि ग्राहक, जिसका विवरण प्रलेखन के दौरान लिया गया 
है, सेवा का लाभ नहीं उठाता है। उपभोक््तता वह है जो ग्राहक को ज्ञात कोई अन््य व््यक््तति सेवा का लाभ उठाता है। ऐसे मेें 
उपभोक््तता को सत््ययापन के दौरान एजेेंट को संतोषजनक जवाब देना चाहिए। अन््यथा, एजेेंट को आगे नहीं बढ़ना चाहिए।

सत््ययापन के बाद, भुगतान से संबंधित कोई भी जानकारी जसेै बैैंक विवरण या बिलिगं चक्र ग्राहक के साथ साझा किया 
जाना चाहिए।

खाता स््थथिति ग्राहक के खात ेकी वर््तमान स््थथिति को दर््शशाती है। उदाहरण के लिए, यदि ग्राहक ने वादा की गई सेवा का 
50% प्राप््त किया है, तो एजेेंट को कॉल पर इसका औसत लेना चाहिए और यह भी जोड़ना चाहिए कि ग्राहक सेवा के 
बाकी (अर््थथात 50%) का भी आनंद उठाएगा।

हालाकंि, भुगतान विभाग के एजेेंटोों को बिलिगं चक्र की अतंिम तिथि के बारे मेें ग्राहक को सूचित करना चाहिए। चक्र की 
अतंिम तिथि तक, ग्राहक प्रदान की गई सेवा का आनंद ले सकता है, हालांकि, उसके बाद भगुतान किया जाना चाहिए 
या फिर से सेवा का लाभ उठाने के लिए नई योजनाओं को चुना जाना चाहिए।

किसी भी कठिनाई के लिए अपनी चितंा व््यक््त करेें और प्रश््नोों को हल करने के लिए अपनी प्रतिबद्धता व््यक््त करेें

Empathy बनाम Sympathy

सहानुभूति क््यया है?

सहानुभूति, एक ग्राहक की आखंोों के माध््यम से एक स््थथिति को देखने की कला, एक सफल ग्राहक सेवा संस््ककृति  के 
लिए एक अनिवार््य घटक है।
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सहानुभूति समस््यया-समाधान तक ही सीमित नहीं है, क््योोंकि एक निराश ग्राहक चाहता है कि वह आपके समाधान को 
स््ववीकार करने के लिए तयैार होने से पहले उसकी भावनाओ ंको स््ववीकार करे।

सहानुभतूि एक ग्राहक की भावनाओ ंऔर जरूरतोों को समझने और स््ववीकार करने की कला है, इससे पहले कि वह 
समाधान ढंूढे जो उनसे मिलता हो।

सहानुभू�त समवेदना

प�रभाषा

�रश्ता

यह समझना �क 
दसूरे क्या महससू 
कर रहे ह� क्य��क 
आपने इसे स्वयं 
अनभुव �कया है।

�कसी अन्य व्य�� क� 
भावनात्मक क�ठनाइय� 
को स्वीकार करना और 
आराम और आ�ासन 

�दान करना।

िम�, प�रवार और 
समदुाय (दसूर� 
का अनभुव)

सहानुभू�त

िनजी

सहानुभू�त

सहानुभू�त समवेदना
उदाहरण

"मझेु पता है �क वजन 
कम करना आसान 
नह�ं है, क्य��क म�ने 
खदु भी इसी समस्या 
का सामना �कया है।"

जब लोग इस तरह के 
बदलाव करने क� कोिशश 
करते ह� (जैसे कुछ वजन 
कम करना) तो पहली 
बार म� यह म�ुश्कल 

लगता है।  
	चित्र  4.1.2: समझना और सहानुभूति की परिभाषा, संबंध और उदाहरण

मामले का अध््ययन: उचित सहानुभूति और स््ववीकति कैसे दिखाएं

स्क्रिप््ट

उदाहरण 1

सीआरएम: एबीसी लिमिटेड मेें आपका स््ववागत है। यह है अकंिता! मैैं आपकी कैसे मदद करूूं ?

ग्राहक: नमस््ककार! मेरा नाम अशोक शर््ममा है और मैैं आपके बैैंक का क्रे डिट कार््ड धारक हंू और आखिरी दिन जब मैैं 
शॉपिगं मॉल गया तो उन््होोंने कहा कि मेरा कार््ड रिजक््ट हो गया है। ऐसा क््योों है? मुझ ेनहीं लगता कि मेरी तरफ से 
ऐसी कोई समस््यया है।

सीआरएम: मैैं समझता हंू कि आप कैसा महसूस कर रहे हैैं, हालांकि, कृपया चितंा न करेें, मुझ ेइस मुद्दे की जांच करने 
और इसे हल करने देें। आगे बढ़ने से पहले, क््यया आप कृपया मुझ ेअपना आईडी नंबर और अपना कार््ड नंबर प्रदान कर 
सकत ेहैैं?

39



कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

ग्राहक: ज़रूर। मेरा आईडी नंबर 1534 है और मेरा कार््ड नंबर 433677224455 है।

सीआरएम: कृपया 2 मिनट के लिए होल््ड पर रहेें, जबकि मैैं इस मामले को देख रहा हंू।

2 मिनट के बाद

सीआरएम: होल््ड पर रहने के लिए धन््यवाद सर! मैैं आपको सूचित करना चाहता हंू कि बैैंक खात ेमेें शषे राशि कम होने 
के कारण अंतिम भुगतान अभी बाकी है। इसलिए आपका कार््ड रिजक््ट हो गया।

ग्राहक: (हैरान) हे भगवान! अब मुझ ेक््यया करना है? मैैं पिछले बिल का भगुतान करने की स््थथिति मेें नहीं हंू, अगर आप 
चेक करत ेहैैं, तो यह बहुत बड़़ा है। मैैंने अभी-अभी अपनी नौकरी बदली है और मुझ ेमेरा वेतन नहीं मिला है। मैैं अगल 
महीने के अतं मेें अपना वेतन प्राप््त करूूंग ा। मैैं बहुत बड़़ी झंझट मेें पड़ जाऊँगा, तुम नहीं समझोगे। कृपया कुछ करेें।

सीआरएम: (शांति से) कृपया घबराएं नहीं सर! मैैं समझता हंू कि आप जिस स््थथिति मेें हैैं, मैैं उसी से गुजरा हंू। मैैं स््थथिति 
मेें आपकी मदद कर सकंूगा। मैैं आगे बढ़़ूूंगा और आपके नाम पर एक अनुरोध जमा करूूंग ा, जहां हमारी कंपनी आपकी 
अतंिम देय राशि का भुगतान करेगी और एक बार आपके खात ेमेें पर््ययाप््त शषे राशि हो जाने पर, कंपनी राशि काट लेगी। 
हालाँकि, तब तक आपका कार््ड निष्क्रिय रहेगा, जसेै ही कंपनी द््ववारा राशि की वसूली की जाएगी, कार््ड सक्रिय हो जाएगा।

ग्राहक: बहुत-बहुत धन््यवाद! आपने इतनी बड़़ी मदद की है।

सीआरएम: क््यया कुछ और है जिसमेें मैैं आपकी सहायता कर सकता हंू?

ग्राहक: नहीं, बस इतना ही। एक बार फिर आपका धन््यवाद।

सीआरएम: एबीसी लिमिटेड को कॉल करने के लिए धन््यवाद। आपका दिन शुभ हो

उदाहरण 2

सीआरएम: एबीसी लिमिटेड मेें आपका स््ववागत है। यह है अकंिता! मैैं आपकी कैसे मदद करूूं ?

ग्राहक: नमस््ककार! मेरा नाम अशोक शर््ममा है और मैैं आपके बैैंक का क्रे डिट कार््ड धारक हंू और आखिरी दिन जब मैैं 
शॉपिगं मॉल गया तो उन््होोंने कहा कि मेरा कार््ड रिजक््ट हो गया है। ऐसा क््योों है? मुझ ेनहीं लगता कि मेरी तरफ से 
ऐसी कोई समस््यया है।

सीआरएम: मैैं समझता हंू कि आप कैसा महसूस कर रहे हैैं, हालांकि, कृपया चितंा न करेें, मुझ ेइस मुद्दे की जांच करने 
और इसे हल करने देें। आगे बढ़ने से पहले, क््यया आप कृपया मुझ ेअपना आईडी नंबर और अपना कार््ड नंबर प्रदान कर 
सकत ेहैैं?

ग्राहक: ज़रूर। मेरा आईडी नंबर 1534 है और मेरा कार््ड नंबर 433677224455 है।

सीआरएम: कृपया 2 मिनट के लिए होल््ड पर रहेें, जबकि मैैं इस मामले को देख रहा हंू।

2 मिनट के बाद

सीआरएम: होल््ड पर रहने के लिए धन््यवाद सर! मैैं आपको सूचित करना चाहता हंू कि बैैंक खात ेमेें शषे राशि कम होने 
के कारण अंतिम भुगतान अभी बाकी है। इसलिए आपका कार््ड रिजक््ट हो गया।

ग्राहक: (हैरान) हे भगवान! अब मुझ ेक््यया करना है? मैैं पिछले बिल का भुगतान करने की स््थथिति मेें नहीं हंू, अगर आप 
चेक करत ेहैैं, तो यह बहुत बड़़ा है। मैैंने अभी-अभी अपनी नौकरी बदली है और मुझ ेमेरा वेतन नहीं मिला है। मैैं अगल 
महीने के अतं मेें अपना वेतन प्राप््त करूूंग ा। मैैं बहुत बड़़ी झंझट मेें पड़ जाऊँगा, तुम नहीं समझोगे। कृपया कुछ करेें।

सीआरएम: (सहानुभतूिपूर््ण लग रहा है) मैैं समझ गया सर, लेकिन तब आपको कुछ पसेै बचाना चाहिए था। इस प्रकार 
की स््थथिति के दौरान बचत मायने रखती है। अब आप ऐसी परेशानी मेें होोंगे।
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ग्राहक: मुझ ेआपसे किसी सलाह की आवश््यकता नहीं है। बस अपना काम करो।

सीआरएम: मैैं आगे बढ़़ूूंगा और आपके नाम पर एक अनुरोध जमा करूूंग ा, जहां हमारी कंपनी आपकी अतंिम देय राशि 
का भुगतान करेगी और एक बार जब आपके खात ेमेें पर््ययाप््त शषे राशि होगी, तो कंपनी राशि काट लेगी। हालाँकि, तब 
तक आपका कार््ड निष्क्रिय रहेगा, जैसे ही कंपनी द््ववारा राशि की वसूली की जाएगी, कार््ड सक्रिय हो जाएगा।

ग्राहक: अच््छछा, अब यह तुम््हहारा काम है। लोगोों को सलाह देना बंद करेें। अलविदा

सीआरएम: क््यया कुछ और है…

(फोन कट जाता है)

ग्राहक प्रश््नोों को समझने के लिए विभिन््न पूछताछ तकनीकेें  और अपने सगंठन के क््ववेरी प्रबंधन टूल का उपयोग करके 
प्रश््नोों को सटीक रूप से रिकॉर््ड और वर्गीकृत करेें

ग्राहकोों से जानकारी प्राप््त करने के लिए, प्रश््न पूछे जाने की आवश््यकता है। जब भी आप जानकारी के लिए अनुरोध 
करत ेहैैं, तो आप जांच करने के कौशल का उपयोग कर रहे हैैं। आमतौर पर, जांच प्रश््न पूछने का रूप ले लेती है।

जांच दो प्रकार की होती है - खुली और बंद।

जानकारी के लिए अनुरोध जो ग्राहक को स््वतंत्र रूप से बोलने की अनुमति देता है, एक खुली जांच है। खलुी जांच आम 
तौर पर "क््यया", "कैसे", "क््योों", "मुझ ेबताओ" या "मुझ ेदिखाओ" से शुरू होती है। एक अनुरोध जो कुछ विकल््पोों के लिए 
ग्राहक की प्रतिक्रिया को सीमित करता है, एक बंद जांच है।

बंद जांच आम तौर पर "करो", "हैैं", "है", या "जो" से शुरू होती है। उनका उत््तर "हां" या "नहीं" या सीमित विकल््पोों मेें 
से एक विकल््प द््ववारा दिया जा सकता है। जानकारी प्राप््त करने के लिए बातचीत की शुरुआत मेें खुली जांच का प्रयोग 
करेें और जब आप किसी चीज़ पर विस््ततार करना चाहते हैैं, खासकर यदि कोई नया विषय लाया गया हो।

कभी-कभी खुली जांच आपके लिए आवश््यक जानकारी प्राप््त करने मेें विफल हो जाती है, या यह पता लगाने का सबसे 
कारगर तरीका नहीं हो सकता है कि आप क््यया जानना चाहत ेहैैं। जब यह सच है, तो आप पाएंगे कि बंद जांच आपको 
आवश््यक विशिष््ट जानकारी को छिपाने मेें मदद करेगी।

जांच करने से ग्राहक के खरीदारी व््यवहार और जरूरतोों को भी समझने मेें मदद मिलती है।

जांच के लिए यकु््ततियाँ

संभावना के लिए एक नियुक््तति करेें

सही ग्राहकोों को लक्षित करके अधिक से अधिक कॉल करेें

अपनी कॉल संक्षिप््त करेें

कॉल करने से पहले नामोों की सूची के साथ तैयार रहेें

बिना रुकावट के काम करेें

ऑफ-पीक घंटोों के दौरान पूर्वेक्षण पर विचार करेें जब पारंपरिक पूर्वेक्षण समय काम नहीं करता

अपने कॉल के समय मेें बदलाव करेें

संयोजित रहेें

हर व््यक््तति एक संभावित ग्राहक नहीं है

कौन

4.1.2 ग्राहक की जरूरतोों पर स््पष््टटीकरण और लाभ की पुष््टटि के लिए अनुरोध
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‘किससे’ प्रश््न पूछकर, आपको ग्राहक की पषृ््ठभूमि को समझने मेें सक्षम होना चाहिए।

आपके उत््पपादोों या सेवाओ ंकी सबसे स््पष््ट आवश््यकता किसे है?

आदर््श संभावनाएं कौन हैैं? अपने आप को मौजूदा ग्राहकोों तक सीमित न रखेें।

उत््पपादोों या सेवाओ ंको तुरंत खरीदने के लिए किसके पास पसैा है?

उत््पपादोों को खरीदने की सबसे तत््ककाल आवश््यकता किसे है?

संभावनाओ ंपर किसका प्रभाव है?

कहाँ पे

‘कहां’ के साथ प्रश््न पूछकर, आप संभावनाओं को अर््हता प्राप््त करने मेें सक्षम होना चाहिए।

संभावनाएं कहां रहती हैैं, काम करती हैैं, सामाजिककरण करती हैैं, पूजा करती हैैं या खेलती हैैं?

आपको उन लोगोों की उपयोगी मेलिगं सूचियाँ कहाँ मिल सकती हैैं जो आपकी आदर््श प्रोफ़़ाइल के अनुकूल होों?

अपनी सूचियाँ बनाने के लिए आपको निर्देशिकाएँ कहाँ मिल सकती हैैं?

आप नई संभावनाओं से संपर््क  करने के लिए कहां जा सकत ेहैैं?

क््योों

क््योों-आधारित प्रश््नोों का उपयोग करके, आप योग््यता की संभावनाओं मेें प्राथमिकताएँ निर््धधारित कर सकत ेहैैं।

संभावना आपके उत््पपाद या सेवा को क््योों खरीदना चाहेगी?

संभावना आपके उत््पपाद या सेवा को खरीदने का विरोध क््योों करेगी?

संभावना से संपर््क  करने के लिए समय अच््छछा क््योों है?

यह व््यक््तति आपके साथ अपॉइंटमेेंट क््योों तय करेगा?

क््यया

ये प्रश््न, यदि ठीक से उपयोग किए जात ेहैैं, तो आपके योग््यता औसत को बढ़़ा सकत ेहैैं।

आपके उत््पपाद या सेवा के बारे मेें संभावना को सबसे अधिक लाभकारी क््यया लगगा?

आप कौन से ऐसे प्रश््न पूछ सकत ेहैैं जिनसे संभावनाओ ंके बारे मेें बात करने का मौका मिल?

संभावना के बारे मेें आपको और क््यया जानने की आवश््यकता है?

संभावना के बारे मेें क््यया जानकारी एकत्र की जानी चाहिए?

ग्राहक की सबसे बड़़ी समस््यया क््यया है?

कब

यह सवाल टाइमिगं के बारे मेें है। अपनी सुविधानुसार अपॉइंटमेेंट सेट करने का प्रयास न करेें।

किसी संभावित व््यक््तति से संपर््क  करने का सबसे अच््छछा समय कब है? एक महत््वपूर््ण बिदं ु - यदि वह एक व््यस््त 
कार््यकारी है, तो सोमवार की सुबह कभी न चनुेें!

संभावना के दृष््टटिकोण से सबसे अधिक उत््पपादक समय कब होता है?

संभावित रूप से आपको वह समय देने की सबसे अधिक संभावना कब है जिसकी आपको आवश््यकता है?

यदि आपके पहले प्रयास सफल नहीं हुए तो आपको संभावित व््यक््तति से दोबारा कब संपर््क  करना चाहिए?

कैसे
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आप कई अर््थपूर््ण प्रश््न नहीं पूछ पाएंगे कैसे? प्रश््न यदि आपने अन््य पांचोों का पूरी तरह से अध््ययन नहीं किया है।

आप कैसे सुनिश््चचित हो सकत ेहैैं कि आप अनुवर्ती पूर्वेक्षण का अच््छछा कार््य कर रहे हैैं? (देखेें कौन फिर से सवाल करता 
है।)

आप अपने पूर्वेक्षण समय का अधिक उत््पपादक रूप से उपयोग कैसे कर सकत ेहैैं? (द

"कहां" प्रश््न यहां आपकी सहायता कर सकत ेहैैं।)

आप अपने योग््यता कौशल को कैसे तजे कर सकत ेहैैं? (अपने उत््पपादोों और सेवाओ ंको अच््छछे उपयोग मेें लाने के लिए 
रचनात््मक तरीक खोजेें। प्रश््न क््योों देखेें।)

आप अपनी संभावनाओ ंसे सर्वोत््तम तरीक से कैसे संपर््क  कर सकत ेहैैं? (इस बारे मेें सोचेें कि वे कौन से प्रश््न सुनना 
चाहेेंगे?)

आप सार््थक संभावनाओ ंके लिए अधिक समय कैसे बना सकत ेहैैं और आपके द््ववारा उत््पन््न लीड को योग््य बना सकत ेहैैं?

जब आप कॉल पर होों तो क््यया करेें और क््यया न करेें

माइक को मुंह से कुछ इंच की दरूी पर रखेें।

कॉल करने पर खाना न खाएं/चबाएं।

जानकारी निकालने के लिए एक नोटबुक और पेन तयैार रखेें।

मुस््ककु राएं और आश््वस््त रहेें और स््पष््ट रूप से बोलेें।

अपने "कृपया" और "धन््यवाद" का प्रयोग करेें।

सरल भाषा का प्रयोग करेें और शब््दजाल का प्रयोग करने से बचेें।

ग्राहक के अनकहे शब््दोों को सुनेें।

ग्राहक पर ध््ययान देें। कागज आदि के साथ खिलवाड़ न करेें।

शब््दजाल, कठबोली और तकनीकी शब््दोों के प्रयोग से बचेें

कॉल पर उपयोग करने के लिए जादईु शब््द और वाक््ययाांश

हालांकि

हाँ

कृप््यया

के लिए धन््यवाद

मैैं तुम््हहारे लिए क््यया कर सकत ेहैैं?

मैैं आपसे सहमत हँू / आप सही कह रहे हैैं

हालांकि ऐसा लग सकता है...

मुझ ेएहसास है कि आप इस समय काफी परेशान महसूस कर रहे होोंगे....

देरी के लिए क्षमाप्रार्थी हँू।

मैैं आपके धैर््य की सराहना करता हँू।

4.1.3 ग्राहकोों के साथ काम करत ेसमय उपयोग करने के लिए विभिन््न 
शैलियाँ और दृष््टटिकोण
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आपके लिए एक विशषे मामले के रूप मेें।

मुझ ेआपको बतात ेहुए खुशी हो रही है।

और कुछ भी जो मैैं तुम््हहारे लिए कर सकता हँू।

क््यया मेरे द््ववारा आपकी कोई सहायता हो सकती है?

मेरा सौभाग््य

हालाकँि, मुझ ेआपको बतात ेहुए खेद है

मैैं इसमेें आपकी मदद करना चाहता हंू

म ैसमझता हँु

मैैं आपकी मदद करूूंग ा...

मैैं आपको विश््ववास दिलाता हंू

क््यया मैैं आपसे कुछ प्रश््न पूछ सकता हंू ताकि मैैं आपकी स््थथिति को बेहतर ढंग से समझ सकंू?

क््यया मैैं आपसे अनुरोध कर सकता हंू

क््यया आप

क््यया मैैं सुझाव दे सकता हंू कि

कृपया

निश््चचित रूप से

यह सही है, हाँ

यह सुनकर खेद हुआ

कृपया प्रतीक्षा करेें

आपका दिन शुभ हो/एक सुखद शाम/सप््तताहांत आदि हो।

कृपया एक क्षण

आपका बहुत स््ववागत है

आपके सहयोग के लिए धन््यवाद

दषु््ट शब््द और वाक््ययाांश - प्रयोग न करेें

परंतु

नहीं

कभी नहीँ

असुविधा के लिए खेद है...

यह सही नहीं है

कृपया कॉल पर बने रहेें

यह सही नहीं है

संभव नहीं

मैैं आप से असहमत हंू

कॉल को वयैक््ततिकत करेें - केवल नमस््तते कहने के बजाय अंतिम नाम से पता (होल््ड से वापस आने पर)
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तुम क््यया कह रहे हो?

क््यया तुम म

मुझ ेएक पत्र फैक््स करेें

उम््म, अहा, ये, हां, उह-हा, हा

मैैं कोशिश करूूँग ा / मैैं ऐसा नहीं कर सकता

क््यया मैैं बात कर सकता हँू

क््यया आप मेरी बात सुनेेंगे

कम से कम कोशिश करो और समझो / क््योों नहीं समझते

आपको करना होगा

डटे रहो

समस््यया नोट की गई

ये होना चाहिए

क््यया आपको यकीन है

मुझ ेऐसा नहीं लगता / मुझ ेनहीं पता

मैैं कॉल नहीं कर पाऊंगा / मुझ ेकॉल करने की अनुमति नहीं है

हो सकता है कि आप वहां नहीं थे

आपको भुगतान करना होगा / करना होगा और आपको करना चाहिए।

यह संभव नहीं है कि आपने प्राप््त नहीं किया और मुझ ेलगता है
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यूनिट 4.2: प्रश््न, अनुरोध या शिकायत

	चित्र  4.2.1: ग्राहक से अनुरोध का उदाहरण

यहां ग्राहक ग्राहक संबंध प्रबंधक से अपनी खोज को बेहतर बनाने और समय बचाने के लिए कुछ उत््पपाद लिकं प्रदान 
करने का अनुरोध कर रहा है।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 चटै या ईमेल पर ग्राहक संदेश को वर्गीकृत करेें चाहे वह प्रश््न, अनुरोध या शिकायत हो

यूनिट के उद्देश््य

4.1.1 चैट या ईमेल पर ग्राहक संदेश को वर्गीकृत करना चाहे वह क््ववेरी/ प्रश््न, 
अनुरोध या शिकायत हो
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	चित्र  4.2.2: ग्राहक द््ववारा अपेक्षित सहायता की पषु््टटि करेें

चित्र 4.2.3: बातचीत के दौरान विनम्र रहेें
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	• सहानुभूति, एक ग्राहक की आखंोों के माध््यम से एक स््थथिति को देखने की कला, एक सफल ग्राहक सेवा संस््ककृति  
के लिए एक आवश््यक घटक है

	• सहानुभतूि समस््यया-समाधान तक ही सीमित नहीं है, क््योोंकि एक निराश ग्राहक चाहता है कि वह आपके समाधान 
को स््ववीकार करने के लिए तयैार होने से पहले उसकी भावनाओ ंको स््ववीकार करे।

	• सहानुभतूि एक ग्राहक की भावनाओ ंऔर जरूरतोों को समझने और स््ववीकार करने की कला है, इससे पहले कि वह 
समाधान ढंूढे जो उन््हेें पूरा करता हो

	• ग्राहकोों से जानकारी प्राप््त करने के लिए, प्रश््न पूछे जाने की आवश््यकता है

	• जांच दो प्रकार की होती है - खलुी और बंद

	• जानकारी के लिए अनुरोध जो ग्राहक को स््वतंत्र रूप से बोलने की अनुमति देता है, एक खुली जांच है। खुली जांच 
आम तौर पर "क््यया", "कैसे", "क््योों", "मुझ ेबताओ" या "मुझ ेदिखाओ" से शुरू होती है। एक अनुरोध जो कुछ विकल््पोों 
के लिए ग्राहक की प्रतिक्रिया को सीमित करता है, एक बंद जांच है

	• बंद जांच आम तौर पर "करो", "हैैं", "है", या "जो" से शुरू होती है। उनका उत््तर "हां" या "नहीं" या सीमित विकल््पोों 
मेें से एक विकल््प द््ववारा दिया जा सकता है। जानकारी प्राप््त करने के लिए बातचीत की शुरुआत मेें खुली जांच 
का प्रयोग करेें और जब आप किसी चीज़ पर विस््ततार करना चाहत ेहैैं, खासकर यदि कोई नया विषय लाया गया हो

	• सर््वविस-लेवल एग्रीमेेंट (SLA) सर््वविस कॉन्ट्रैक््ट का एक हिस््ससा है, जहां सर््वविस को औपचारिक रूप से परिभाषित किया 
जाता है

	• व््यवहार मेें, SLA शब््द का प्रयोग कभी-कभी अनुबधंित डिलीवरी समय (सेवा या प्रदर््शन के) के संदर््भ मेें किया जाता 
है। एक उदाहरण के रूप मेें, इंटरनेट सेवा प्रदाता सामान््य भाषा मेें बेची जा रही सेवा के स््तर (स््तरोों) को परिभाषित 
करने के लिए ग्राहकोों के साथ अपने अनुबंध की शर्ततों के भीतर सेवा स््तर के समझौतोों को शामिल करेेंगे।

	• इस मामले मेें एसएलए की आमतौर पर विफलताओ ं(एमटीबीएफ) के बीच औसत समय, मरम््मत के लिए औसत 
समय या रिकवरी के लिए औसत समय (एमटीटीआर) के संदर््भ मेें तकनीकी परिभाषा होगी; विभिन््न डटेा दरेें; थ्रूपुट; 
घबराना; या समान मापन योग््य विवरण ।

सारांश

वाक््योों को पूरा करेें:

1.	 ग्राहक प्रतिधारण वह गतिविधि है जो एक बिक्री सगंठन ___________________ को कम करने के लिए करता है।

2.	 सफल ______________________ किसी सगंठन के ग्राहक के साथ पहले संपर््क  से शुरू होता है और रिश््तते के 
पूरे जीवनकाल मेें जारी रहता है।

3.	 ग्राहक प्रतिधारण का ___________ पर सीधा प्रभाव पड़ता है।

4.	 _____________ ग्राहक के खरीदारी व््यवहार को समझने मेें भी मदद करता है

5.	 _______________________________, मार्केटि गं मेें अक््सर इस््ततेमाल किया जाने वाला एक शब््द है, जो इस 
बात का माप है कि किसी कंपनी द््ववारा आपूर््तति किए जाने वाले उत््पपाद और सेवाएं ग्राहकोों की अपेक्षाओ ंको कैसे 
पूरा करती हैैं या उससे आगे निकल जाती हैैं।

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "नकली ईमेल सत्र" के रूप मेें है

	• ट्रेनर सत्र चलाएगा

	• प्रत््ययेक प्रशिक्षु को इस सत्र मेें एक एजेेंट के रूप मेें भाग लेना चाहिए

	• प्रशिक्षक एक ग्राहक की भूमिका निभाएगा और कक्षा मेें से किसी को भी चुनेगा जिसके साथ उसका एक नकली 
ईमेल राउंड होगा

	• सत्र उचित सॉफ््ट स््ककिल््स के साथ-साथ प्रक्रिया प्रवाह पर अपने ज्ञान को गढ़ने की प्रशिक्षुओं की क्षमता पर ध््ययान 
केें द्रित करेगा

	• प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु को एक प्रश््न ईमेल भेजेगा और खेल खेलेगा

	• प्रशिक्षक यह जांचने के लिए कठिन परिस््थथितियाँ पैदा करेगा कि प्रशिक्षु आश््वस््त हैैं या नहीं

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द््ववारा सराहा जाएगा।

	• यह गतिविधि "जांच सत्र" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक कक्षा को पाँच समूहोों मेें विभाजित करेगा (चाहे कर््मचारियोों की संख््यया कुछ भी हो)

	• प्रत््ययेक समूह को नीचे उल््ललिखित विषयोों के साथ सौौंपा जाएगा:

	• समूह 1 के प्रतिभागी आपस मेें चटै करेेंगे लेकिन उन््हेें केवल "कौन" का प्रयोग जांच शब््द के रूप मेें करना चाहिए। 
"कौन" के अलावा कुछ भी छोड़ दिया जाएगा और प्रशिक्षु को अयोग््य घोषित कर दिया जाएगा

	• समूह 2 के प्रतिभागी आपस मेें चटै करेेंगे लेकिन उन््हेें केवल "क््यया" का प्रयोग जांच शब््द के रूप मेें करना चाहिए। 
"क््यया" के अलावा कुछ भी छोड़ दिया जाएगा और प्रशिक्षु को अयोग््य घोषित कर दिया जाएगा

	• समूह 3 के प्रतिभागी आपस मेें चटै करेेंगे लेकिन उन््हेें केवल "कहां" का प्रयोग जांच शब््द के रूप मेें करना चाहिए। 
"कहां" के अलावा कुछ भी छोड़ दिया जाएगा और प्रशिक्षु को अयोग््य घोषित कर दिया जाएगा

	• समूह 4 के प्रतिभागी आपस मेें चटै करेेंगे लेकिन उन््हेें केवल "कब" का प्रयोग जांच शब््द के रूप मेें करना चाहिए। 
"कब" के अलावा कुछ भी छोड़ दिया जाएगा और प्रशिक्षु को अयोग््य घोषित कर दिया जाएगा

	• समूह 5 के प्रतिभागी आपस मेें चटै करेेंगे लेकिन उन््हेें केवल "कैसे" का प्रयोग एक जांच शब््द के रूप मेें करना 
चाहिए। "कैसे" के अलावा कुछ भी छोड़ दिया जाएगा और प्रशिक्षु को अयोग््य घोषित कर दिया जाएगा

	• यह एक मजेदार खेल है जो प्रशिक्षुओ ंकी जांच तकनीक को तजे करता है

	• प्रशिक्षक सत्र का संचालन करेगा और प्रशिक्षुओं को उनकी तकनीक के आधार पर चिह््ननित करेगा

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द््ववारा सराहा जाएगा।

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/V34vsORFlgw

ग्राहकोों के प्रश््नोों का समाधान करेें
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5. �ग्राहक प्रश््नोों के लिए
दस््ततावज़़ीकरण प्रक्रिया

यूनिट 5.1: दस््ततावेज़़ीकरण की विभिन््न शलैियाँ/दृष््टटिकोण
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 प्रश््नोों को रिकॉर््ड करने के लिए उपयोग की जाने वाली सामान््य प्रकार की दस््ततावेज़़ीकरण प्रक्रिया की सूची बनाएं

2.	 क््ववेरी प्रबंधन उपकरण मेें उल््ललिखित सूची के अनुसार दस््ततावेज़़ीकरण की सही श्रेणी का चयन करेें

3.	 प्रश््नोों को हल करने के लिए प्रासंगिक उत््पपाद संदर््भ गाइड या समर््थन सामग्री का चयन करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 5.1: दस््ततावज़़ीकरण की विभिन््न शलैियाँ/दृष््टटिकोण

चटै बंद करना

जसेै ही आप चटै शुरू करत ेहैैं, आपके लिए इसे गर््मजोशी से बंद करना भी उतना ही महत््वपूर््ण है। सुनिश््चचित करेें कि 
ग्राहक अपनी क््ववेरी के माध््यम से है और चैट समाप््त करना चाहता है। सनुिश््चचित करेें कि आप अपनी कंपनी की उचित 
प्रक्रिया का पालन करत ेहुए साइन ऑफ करत ेहैैं क््योोंकि आप जिस तरह से बातचीत करत ेहैैं वह ग्राहक द््ववारा कंपनी 
की छवि को कैसे माना जाएगा।

	चित्र  5.1.1: चैट बंद करत ेसमय विनम्र रहेें

चटै बंद करत ेसमय:

सनुिश््चचित करेें कि आपने ग्राहक प्रश््न को उसकी संतुष््टटि के लिए हल किया है या यदि समस््यया आपकी विशषेज्ञता या 
संबंधित क्षेत्र से संबधंित है तो उसे व््यवहार््य विकल््प दिया है।

अपनी ग्राहक सेवा मेें विश््ववास करने और जरूरत पड़ने पर आपसे संपर््क  करने के लिए ग्राहक को धन््यवाद देना न भूलेें।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 विभिन््न प्रश््नोों के साथ काम करत ेसमय दस््ततावेज़़ीकरण की विभिन््न शैलियोों/दृष््टटिकोणोों की रूपरेखा तयैार करेें

2.	 सूचना कैप््चर करने के दौरान घटना क््ववेरी टूल मेें नोट लेने का प्रदर््शन करेें

यूनिट के उद्देश््य

5.1.1 सूचना कैप््चर करने के दौरान घटना क््ववेरी/प्रश््न टूल मेें नोट लेने का 
प्रदर््शन करेें
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ग्राहक से पूछेें  कि क््यया कोई अन््य समस््यया है जिसके लिए उसे सहायता की आवश््यकता है।

चटै को तुरंत बंद न करेें बल््ककि आभारी रहेें और उसके अच््छछे दिन की कामना करेें या अपनी कंपनी की प्रक्रिया के 
अनुसार साइन ऑफ करेें।

भविष््य के उद्देश््योों या संदर्भभों के लिए बातचीत को रिकॉर््ड करेें।

दिए गए समाधान के अनुसार अपना सीआरएम अपडटे करेें।

अपनी कंपनी की प्रक्रिया के अनुसार फीडबकै लेना न भूलेें। 

उत््पपाद या सेवा जिसे एक संगठन पूरा करता है, प्रक्रिया से प्रक्रिया मेें भिन््न होता है। उदाहरण के लिए, एक संगठन एक 
लपैटॉप निर््ममाता के साथ सहयोग कर सकता है और संबंधित संगठन का एक अलग विगं उन ग्राहकोों से संचार करता है 
जो उस विशषे निर््ममाता के लपैटॉप का उपयोग करत ेहैैं। इस प्रकार, ग्राहकोों के मुद्ददों को हल करने के लिए प्रत््ययेक प्रक्रिया 
या विगं के पास एक सहायक सामग्री होनी चाहिए। ऊपर चर््चचा किए गए मामले मेें, लपैटॉप निर््ममाता को पूरा करने वाले 
विगं के पास एक मजबूत ज्ञान आधार होना चाहिए, जहां लपैटॉप से संबंधित मुद्ददों और प्रस््ततावोों को विवरण मेें गढ़़ा गया 
हो। समर््थन सामग्री विभिन््न रूपोों मेें आ सकती है। वो है:

उपयोगकर््तता का मार््गदर््शन

ज्ञानधार

मुद्दे और संकल््प

कार््यपालकोों को कोई भी समाधान प्रदान करने से पहले सहायक सामग्री का संदर््भ लेना चाहिए और उससे परामर््श करना 
चाहिए। ऐसा हो सकता है कि एक कार््यकारी सोचता है कि कुछ कदम ग्राहकोों को किसी समस््यया को हल करने मेें मदद 
कर सकत ेहैैं। हालांकि, हर बार सहायक सामग्री को संदर््भभित करने की सलाह दी जाती है ताकि त्रुटि की गुंजाइश शून््य 
हो। आइए हम अवधारणा को बेहतर ढंग से समझने के लिए एक केस स््टडी देखेें।

मामले का अध््ययन: सहायक सामग्री का संदर््भ कैसे लेें

आपके संगठन का ज्ञान आधार और समाधानोों की पहचान करने के लिए इसका उपयोग कैसे करेें

श्रीमती कपूर एक डॉक््टर हैैं जो एक््सवाईजेड कंपनी द््ववारा निर््ममित लपैटॉप का उपयोग करती हैैं। पिछले दो दिनोों से उसे 
लपैटॉप मेें समस््यया आ रही है और वह बूट नहीं कर पा रही है। वह निराश है और कस््टमर केयर प्रतिनिधि से संपर््क  
करती है।

सीसीई: गुड मॉर््नििंग। XYZ लपैटॉप मेें आपका स््ववागत है। आज मैैं आपकी कैसे मदद कर सकता हँू?

श्रीमती कपूर: सुप्रभात। मैैं XYZ लपैटॉप का उपयोग करता हंू और पिछले छह महीनोों से इसका उपयोग कर रहा हंू। 
हालाँकि, पिछले कुछ दिनोों से मेरा लपैटॉप काम नहीं कर रहा है। क््यया आप इस ASAP को ठीक कर सकत ेहैैं? यह 
बहुत जरूरी है।

सीसीई: मुझ ेयह जानकर अफ़सोस हुआ कि आप XYZ लपैटॉप के साथ समस््यया का सामना कर रहे हैैं। हालांकि, 
कृपया आश््वस््त रहेें कि हम इस समस््यया को जल््द से जल््द ठीक करने की पूरी कोशिश करेेंगे। हम समझत ेहैैं कि यह 
निराशाजनक है और यह आपके लिए कितना जरूरी है।

श्रीमती कपूर: हाँ, मैैं कल से एक दिन पहले से इसे नहीं खोल पा रही हँू।

सीसीई: आई एम सो सॉरी मडैम। क््यया आप कृपया सटीक मुद्दे को विस््ततृत कर सकत ेहैैं ताकि हम आगे बढ़ सकेें  और 
इसे जल््द से जल््द ठीक कर सकेें ?

श्रीमती कपूर: मैैंने आपको पहले ही बता दिया था कि यह खुल नहीं रहा है।

सीसीई: क्षमा करेें महोदया। क््यया आप कृपया मुझ ेबता सकत ेहैैं कि लपैटॉप चालू नहीं हो रहा है या यह चालू है लेकिन 

5.1.2 प्रश््नोों के समाधान के लिए अपने संगठन के ज्ञानकोष तक पहँुचेें 
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उपयोगकर््तता इंटरफ़़े स मेें बूट नहीं हो रहा है?

श्रीमती कपूर: मैैं उन सभी तकनीकी कर््मचारियोों को नहीं समझता। देखिए, मैैं लपैटॉप को चालू कर रहा हंू और यह लोगो 
और शुरुआती पेज दिखा रहा है। लेकिन उसके बाद, यह खाली हो रहा है - स्क्रीन काली है।

सीसीई: कृपया मैैं आपको संक्षेप मेें बता दूं कि मैैंने क््यया समझा है। जब आप लपैटॉप को चालू कर रहे होत ेहैैं, तो यह 
शुरुआती पषृ््ठ और लोगो दिखाता है लेकिन फिर स्क्रीन खाली हो जाती है।

श्रीमती कपूर: हाँ, अब क््यया करेें? क््यया मुझ ेइस समस््यया को ठीक करने के लिए किसी सेवा केें द्र मेें जाकर उन््हेें भुगतान 
करना चाहिए?

सीसीई: नहीं महोदया। यह ऑपरेटिगं सिस््टम के साथ एक समस््यया है और लपैटॉप बूट नहीं हो रहा है। हम इसे ठीक 
कर सकत ेहैैं और मुझ ेयकीन है कि कॉल के बाद, आप अपने लपैटॉप का फिर से उपयोग करने मेें सक्षम होोंगे। आपको 
उसके लिए भुगतान नहीं करना है।

श्रीमती कपूर: वाक़ई? कृपया वो करेें।

सीसीई: महोदया, मैैं आपको सबसे अच््छछा समाधान देने के लिए इस मुद्दे को विस््ततार से देखना चाहता हंू। कृपया मुझ े
2 मिनट देें और मैैं इस समस््यया को ठीक करने के लिए अपने संसाधनोों की जाँच करूूँग ा।

श्रीमती कपूर: हाँ, ठीक है। लेकिन कृपया अधिक समय न लेें। मैैं जल््ददी मेें हंू।

सीसीई: ज़रूर महोदया। मैैं एक दो मिनट मेें वापस आ जाऊंगा।

श्रीमती कपूर: ठीक है।

अब, कार््यकारी ग्राहक से जो समय खरीदता है, वह सहायक सामग्रियोों को संदर््भभित करता है, जहां वह बूटिगं विफलता से 
संबंधित समाधानोों की तलाश करेगा। यदि कार््यकारी ज्ञानकोष से परामर््श किए बिना समस््यया को ठीक करने का प्रयास 
करता है, तो वह गलती कर सकता है या एक कदम की व््ययाख््यया कर सकता है जो अनावश््यक है। इसलिए, ग्राहक से 
खरीदे गए समय की खिड़की का उपयोग कार््यकारी द््ववारा ज्ञान के आधार की खोज और समाधान खोजने के लिए किया 
जाना चाहिए।

अब, सीसीई नॉलेज बेस मेें समाधान ढंूढता है और ग्राहक के पास वापस आ जाता है।

सीसीई: आपके धरै््य के लिए धन््यवाद महोदया। मैैंने अपने सभी संसाधनोों की जाँच कर ली है और मुझ ेविश््ववास है कि 
हम इस समस््यया को ठीक कर सकत ेहैैं।

श्रीमती कपूर: हाँ, कृपया ऐसा करेें। मैैंने तुमसे कहा था कि मैैं जल््ददी मेें हँू।

सीसीई: महोदया, यह ऑपरेटिगं सिस््टम के साथ एक समस््यया है। ऑपरेटिगं सिस््टम भ्रष््ट हो सकता है और इस प्रकार, 
आप बूट करने मेें असमर््थ हैैं। इसलिए, हमेें ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से लोड करने की आवश््यकता है। इससे समस््यया 
ठीक हो जाएगी।

श्रीमती कपूर: अब, मैैं ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से कैसे लोड करूूँ ? मैैं वह तकनीक प्रेमी नहीं हँू!

सीसीई: मडैम चितंा की कोई बात नहीं है। मैैं आपके साथ चरणोों को समझात ेहुए वहां रहंूगा। कदम सरल हैैं और प्रक्रिया 
मेें ज््ययादा समय नहीं लगगा।

श्रीमती कपूर: तो, मैैं क््यया करूूँ ?

सीसीई: जब आपने लपैटॉप प्राप््त किया, तो मुझ ेयकीन है कि आपको ऑपरेटिगं सिस््टम वाली एक सीडी मिली है। क््यया 
आपके पास अभी सीडी है?

श्रीमती कपूर: मैैं समझी नहीं। मेरा मतलब है, हाँ, मुझ ेएक सीडी मिली लेकिन मेरे एक दोस््त ने लपैटॉप तयैार करने 
मेें मेरी मदद की। मुझ ेइन बातोों की इतनी जानकारी नहीं है।

सीसीई: मैैं मडैम को समझता हंू। क््यया आप कृपया वह सीडी ला सकत ेहैैं जो आपको खरीद के दौरान मिली थी?

श्रीमती कपूर: हाँ, यह मेरे साथ है। क््यया मैैं ट्रे मेें सीडी डाल दूं?

सीसीई: यह बहुत अच््छछा है महोदया। कृपया सीडी को सीडी ड्राइव मेें डालेें और फिर लैपटॉप को चालू करेें।
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श्रीमती कपूर: हाँ, ठीक है। कृपया मुझ ेएक मिनट देें?

सीसीई: हाँ महोदया, ज़रूर। आराम से करे।

(कुछ सेकेें ड बाद...)

श्रीमती कपूर: ठीक है, मैैंने सीडी डाल दी है और उसे चालू कर दिया है। अब क््यया?

सीसीई: कृपया मुझ ेबताएं कि क््यया आपको सीडी का उपयोग करने मेें बूट करने का विकल््प दिखाई देता है? ऐसे एचडीडी, 
सीडी, यूएसबी ड्राइव मेें बूटिगं के लिए कई विकल््प होोंगे। क््यया आप वह पषृ््ठ देखत ेहैैं?

श्रीमती कपूर: हाँ, यह पूछ रहा है "क््यया आप उपयोग करने मेें बूट करना पसंद करत ेहैैं ..." और फिर विकल््प .. हाँ, 
मुझ ेवह पषृ््ठ दिखाई दे रहा है। क््यया मुझ ेसीडी/डीवीडी विकल््प चुनना चाहिए?

सीसीई: हाँ महोदया, बिल््ककुल  सही। कृपया विकल््प चुनेें और एंटर दबाएं।

श्रीमती कपूर: ठीक है। रुको, रुको, यह पूछ रहा है कि क््यया आप ओएस स््थथापित करना चाहेेंगे? है कि नहीं?

सीसीई: कृपया हाँ विकल््प पर क््ललिक करेें। यह ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से लोड करेगा। पिछला ऑपरेटिगं सिस््टम 
भ्रष््ट है और इसलिए हम सीडी का उपयोग करके ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से लोड करने का प्रयास कर रहे हैैं।

श्रीमती कपूर: ओह, ठीक है। तुम मुझ ेमिल गए। यह ऑपरेटिगं सिस््टम को रीलोड कर रहा है। क््यया आपको लगता है 
कि यह फिर से काम करेगा?

सीसीई: हाँ महोदया, बिल््ककुल । कई बार हम नेट से भ्रष््ट फाइलेें डाउनलोड कर लेत ेहैैं जो बाद मेें ऑपरेटिगं सिस््टम 
को भ्रष््ट कर देती है। लेकिन, ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से इंस््टटॉल करने से समस््यया का तुरंत समाधान हो जाएगा।

श्रीमती कपूर: यह बढ़़िया है। लेकिन, क््यया मैैं पिछली सभी फाइलोों को खो दूं?

सीसीई: महोदया, कृपया चितंा न करेें। फाइलेें वहीं होोंगी और ऑपरेटिगं सिस््टम को फिर से इंस््टटॉल करने से कोई फाइल 
या फोल््डर नहीं हटेगा।

श्रीमती कपूर: बढ़़िया। यह अब फिर से शुरू हो रहा है। क््यया मैैं इसे रोक दूं?

सीसीई: नहीं महोदया। लपैटॉप को रीस््टटार््ट होने देें। आइए देखेें कि क््यया समस््यया ठीक हो गई है।

श्रीमती कपूर: हाँ, आशा है कि ऐसा होगा। हाँ, यह अब काम कर रहा है। यह एक बड़़ी राहत है। सहायता के लिए आपका 
बहुत-बहुत धन््यवाद।

सीसीई: आपकी सहायता करके खुशी हुई। महोदया, क््यया आप कृपया पुष््टटि कर सकत े हैैं कि फ़़ाइलेें और फ़़ोल््डर््स 
पुनर््स्थथापना के बाद वहां हैैं या नहीं?

श्रीमती कपूर: हां, फाइलेें और फोल््डर हैैं। आपका बहुत धन््यवाद।

सीसीई: कृपया इसका जिक्र न करेें महोदया। क््यया कुछ और है जिसमेें मैैं आपकी मदद कर सकता हंू?

श्रीमती कपूर: नहीं, बस इतना ही।

सीसीई: XYZ लपैटॉप से संपर््क  करने के लिए धन््यवाद। आपका दिन शुभ हो।

यह सहायक सामग्री का उपयोग करने की मानक प्रक्रिया है। केस स््टडी एक उदाहरण था। प्रत््ययेक क्रिया या कार््य को 
सहायक सामग्री मेें समझाया गया है और किसी को उनका बार-बार उल््ललेख करना चाहिए।

सहायक सामग्री से परामर््श करने के बारे मेें एक और महत््वपूर््ण बात यह है कि किसी विशषे उत््पपाद या सेवा पर कई 
अपडटे हो सकत ेहैैं। नॉलेज बेस मेें अपडटे शामिल होत ेहैैं और कर््मचारियोों को हाल के अपडटे के बारे मेें अच््छछी तरह 
से पता होना चाहिए। इसलिए, ज्ञानकोष मेें बार-बार जाना उपयोगी और आवश््यक है।
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एक सेवा अनुरोध सूचना या सलाह के लिए, या एक मानक परिवर््तन के लिए एक उपयोगकर््तता अनुरोध है (एक पूर््व-
अनुमोदित परिवर््तन जो कम जोखिम वाला है, अपेक्षाकत सामान््य है और एक प्रक्रिया का पालन करता है) या एक 
आईटी सेवा तक पहंुच के लिए। एक मानक अनुरोध का एक बड़़ा उदाहरण पासवर््ड रीसेट करना है। अनुरोधोों को आमतौर 
पर सेवा डसे््क द््ववारा नियंत्रित किया जाता है और इसे प्रस््ततुत करने के लिए RFC (परिवर््तन के लिए अनुरोध) की 
आवश््यकता नहीं होती है।

सेवा अनुरोध करने तक ग्राहक से कॉल प्राप््त करने की प्रक्रिया कई गुना प्रणाली है। इसे करने के चरण हैैं:

कॉल प्राप््त करेें और ग्राहक को बधाई देें

ग्राहक के सामने आने वाली समस््ययाओ ंको ध््ययान से सुनेें और उसे स््ववीकार करेें

ग्राहक को आश््वस््त करेें कि मुद्ददों का तुरंत ध््ययान रखा जाएगा और उसे ठीक करने का प्रयास करेें

यदि समस््यया योग््यता स््तर से बाहर आती है, तो सेवा अनुरोध करेें ताकि संबधंित व््यक््तति मामले को देख सकेें

ग्राहक को पुष््टटि करेें कि एक सेवा अनुरोध उठाया गया है और सेवा अनुरोध संख््यया को भविष््य के संदर््भ के रूप मेें 
साझा करेें

सर््वविस टिकट बढ़़ाने के लिए श्रमसाध््य दस््ततावेज़़ीकरण की आवश््यकता होती है। आपके द््ववारा ग्राहकोों के साथ साझा की 
जाने वाली जानकारी जसेै समाधान समयरेखा यथार््थवादी होनी चाहिए। उदाहरण के लिए, यदि कोई ग्राहक आपको अपने 
डिश टीवी के साथ किसी समस््यया के साथ संपर््क  करता है और प्रारंभिक जांच के बाद आपको कुछ तकनीकी गड़बड़़ियां 
मिलती हैैं, जिन््हेें फील््ड तकनीशियनोों द््ववारा ठीक करने की आवश््यकता होती है, तो उसे वही संदेश देें। शिकायत के 
खिलाफ एक सर््वविस टिकट उठाएं और फिर अपने क्षेत्र मेें फील््ड तकनीशियनोों की उपलब््धता की जांच करेें। एक बार जब 
आपके पास समाधान समयरेखा सहित पूरी जानकारी हो, तो ग्राहक को इसकी सूचना देें। झूठी उम््ममीद मत रखो। यह 
अतंतः आपको और आपके संगठन को नुकसान पहंुचाएगा।

सेवा अनुरोध बढ़़ाने की प्रक्रिया संगठन से सगंठन मेें भिन््न होती है। जबकि कुछ टिकट जुटाने के लिए तीसरे पक्ष के 
सॉफ््टवेयर का उपयोग करत ेहैैं, कुछ के पास ऐसा करने के लिए अतंर््ननिहित सुविधाएं हैैं।

सेवा अनुरोध करत ेसमय, कृपया निम््नलिखित पहलुओं को ध््ययान मेें रखेें:

क््ललाइंट से सही जानकारी प्राप््त करेें और इसे क्रॉस-चेक करने के लिए ग्राहक को दोहराएं

जब आप जानकारी कैप््चर करत ेहैैं। सहानुभूति के शब््द के साथ ग्राहक को जोड़़े रखेें

एक बार जब आप आवश््यक जानकारी प्राप््त कर लेत ेहैैं, तो टिकट को संसाधित करने के लिए ग्राहक से कुछ समय 
(अधिकतम एक दो मिनट) मांगेें

टिकट को संसाधित करने के बाद, आप सभी आवश््यक विवरणोों के साथ एक डॉकेट नंबर जेनरेट कर पाएंगे

क््ललाइंट के साथ डॉकेट नंबर और अन््य जानकारी जैसे समाधान टाइमलाइन साझा करेें

डॉकेट नंबर फीड करके सर््वविस टिकट के बारे मेें अपने सिस््टम को अपडटे करेें

खेत विवरण

सारांश अनुरोध का संक्षिप््त विवरण।

रिपोर््टर जिस व््यक््तति ने अनुरोध जमा किया है।

अवयव
आपके आईटी बुनियादी ढांचे के खंड जो अनुरोध से संबधंित हैैं। उदाहरण के लिए, 
"बिलिगं सेवाएं" या "वीपीएन सर््वर"। इनका उपयोग लेबलिगं, वर्गीकरण और रिपोर््टििंग 
के लिए किया जाता है।

अनुरक््तति अनुरोध मेें जोड़़ी गई फ़़ाइलेें या चित्र।

5.1.3 सर््वविस टिकट बढ़़ाना

57



कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

खेत विवरण

विवरण अनुरोध का एक लंबा, विस््ततृत विवरण।

जुड़़े मुद्दे
अन््य अनुरोधोों की सूची जो अनुरोध को प्रभावित या प्रभावित करत ेहैैं। यदि आपका 
व््यवसाय अन््य अनेक उत््पपादोों का उपयोग करता है, तो इस सूची मेें लिकं की गई विकास 
संबंधी समस््ययाएं शामिल हो सकती हैैं।

संपत््तति-भागी सेवा डसे््क एजेेंट अनुरोध को पूरा करने के लिए सौौंपा।

वरीयता
सेवा डसे््क के लिए अनुरोध के समाधान का महत््व। आमतौर पर आपकी व््ययावसायिक 
जरूरतोों और लक्षष्ययों के संबंध मेें। कभी-कभी प्रभाव और तात््ककालिकता द््ववारा गणना की 
जाती है।

लेबल रिकॉर््ड को श्रेणीबद्ध करने या क््ववेरी करने के लिए उपयोग किए जाने वाले अतिरिक््त 
कस््टम लेबल की सूची।

प्रतिभागियोों से अनुरोध करेें अनुरोध को हल करने मेें भाग लेने वाले अतिरिक््त ग्राहकोों या विक्रे ताओं की सूची।

अनुमोदक सेवा अनुरोध को स््ववीकत करने के लिए जिम््ममेदार व््यवसाय या वित््ततीय संपर्ककों की सूची।

सगंठनोों अनुरोध के समाधान मेें रुचि रखने वाले ग्राहक या विक्रे ता समहूोों की सूची।

प्रभाव सेवा अनुरोध का प्रभाव, आमतौर पर सेवा स््तर के समझौतोों के संबंध मेें।

तात््ककालिकता व््यवसाय से पहले उपलब््ध समय सेवा अनुरोध के प्रभाव को महसूस करता है।

लंबित कारण एक संक्षिप््त विवरण या कोड जो इंगित करता है कि सेवा अनुरोध क््योों प्रगति नहीं कर 
रहा है।

उत््पपाद वर्गीकरण आईटी संपत््तति या प्रणाली की एक श्रेणी जो अनुरोध को प्रभावित करती है।

परिचालन वर्गीकरण अनुरोध को पूरा करने के लिए आवश््यक कार््रवाई या कार््य की एक श्रेणी।

तालिका 5.1.1: सेवा अनुरोध के आवश््यक क्षेत्र
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	• समर््थन सामग्री विभिन््न रूपोों मेें आ सकती है। वो है:

	• उपयोगकर््तता का मार््गदर््शन

	• ज्ञानधार

	• मुद्दे और संकल््प

	• कार््यपालकोों को कोई भी सकंल््प प्रदान करने से पहले सहायक सामग्री का संदर््भ लेना चाहिए और उससे परामर््श 
करना चाहिए

	• एक सेवा अनुरोध सूचना या सलाह के लिए, या एक मानक परिवर््तन के लिए एक उपयोगकर््तता अनुरोध है (एक 
पूर््व-अनुमोदित परिवर््तन जो कम जोखिम वाला है, अपेक्षाकत सामान््य है और एक प्रक्रिया का पालन करता है) या 
एक आईटी सेवा तक पहंुच के लिए

	• सेवा अनुरोध करत ेसमय, कृपया निम््नलिखित पहलुओ ंको ध््ययान मेें रखेें:

	• क््ललाइंट से सही जानकारी प्राप््त करेें और इसे क्रॉस-चेक करने के लिए ग्राहक को दोहराएं

	• जब आप जानकारी कैप््चर करत ेहैैं। सहानुभूति के शब््द के साथ ग्राहक को जोड़़े रखेें

	• एक बार जब आप आवश््यक जानकारी प्राप््त कर लेत ेहैैं, तो टिकट को संसाधित करने के लिए ग्राहक से कुछ समय 
(अधिकतम एक दो मिनट) मांगेें

	• टिकट को संसाधित करने के बाद, आप सभी आवश््यक विवरणोों के साथ एक डॉकेट नंबर जेनरेट कर पाएंगे

	• क््ललाइंट के साथ डॉकेट नंबर और अन््य जानकारी जैसे समाधान टाइमलाइन साझा करेें

	• डॉकेट नंबर फीड करके सर््वविस टिकट के बारे मेें अपने सिस््टम को अपडटे करेें। 

सारांश

निम््नलिखित परिदृश््योों पर विचार करेें और मदु्ददों की प्राथमिकता का मूल््ययाांकन करेें। मुद्ददों के प्राथमिकता स््तर का पता 
लगाने के बाद, उन््हेें उच््च से निम््न मेें पुनर््व््यवस््थथित करेें।

1.	 एक प्रणाली वायरस से प्रभावित होती है जिसका संगठन की उत््पपादकता पर स््पष््ट रूप से शून््य प्रभाव पड़ता है

2.	 सर््वर रूम बड़़ी खराबी के कारण प्रभावित हो जाता है। संगठन की सभी प्रणालियाँ असुरक्षित हैैं जो डटेा रिसाव के 
जोखिम को जोड़ती हैैं

3.	 एक विशषे विगं की बिजली आपरू््तति क्षतिग्रस््त है और इस प्रकार उस विगं के कर््मचारी काम करने मेें असमर््थ हैैं

सेवा अनुरोध (सर््वविस रिक््ववेस््ट) मेें अनिवार््य फ़़ील््ड क््यया हैैं? निम््नलिखित सूची मेें से चुनेें:

1.	 वरीयता (प्रायोरिटी)

2.	 रिपोर््टर का नाम

3.	 रिपोर््टर के तत््ककाल बॉस का नाम

4.	 समस््यया का विवरण या सारांश

5.	 संगठन का नाम

6.	 अटैचमेेंट 

7.	 लंबित कारण

8.	 TAT 

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि “रोल प््लले” के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक कक्षा को कुछ समूहोों मेें विभाजित करेगा

	• प्रत््ययेक समूह को निम््नलिखित कार््य सौौंपा जाएगा:

	• एक ग्राहक 2जी के डटेा प््ललान के लिए पूछताछ के लिए एक प्रश््न भेजता है। उससे बात करेें और उसकी जरूरतोों 
को समझेें

	• विश््ललेषण करेें कि क््यया उसकी जरूरतेें 2जी योजना द््ववारा पूरी की जा सकती हैैं या उन््हेें 3जी योजना की आवश््यकता 
है। किसी भी मामले मेें, ऊपर बेचने का प्रयास करेें

	• एक ग्राहक एसएमएस पैक पर जानकारी के संबंध मेें चटै करता है

	• अतंतः आपको पता चलता है कि ग्राहक के पास व््हहाट््सएप भी है लेकिन डटेा पैक की उच््च कीमतोों के कारण इसका 
उपयोग नहीं करता है

	• उसे नेट पकै मेें बेहतर योजनाएं पेश करेें और उसे बताएं कि यह एसएमएस पकै का उपयोग करने से बेहतर क््योों होगा

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको रोल प््लले गतिविधि करने के लिए कहेेंगे

	• प्रशिक्षक का मुख््य फोकस प्रशिक्षुओ ंके सॉफ््ट स््ककिल््स पर होगा

	• प्रशिक्षुओ ंको प्रशिक्षक की देखरेख मेें चटै को निष््पपादित करना चाहिए

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द््ववारा सराहा जाएगा।

गतिविधि

	• यह गतिविधि संगठनात््मक ज्ञान आधार के उपयोग पर आधारित है

	• ट्रेनर चटै फ््ललो, स्क्रिप््ट और नॉलेज बेस के साथ एक डमी सीआरएम की व््यवस््थथा करेगा

	• प्रशिक्षुओ ंको ट्रेनर द््ववारा संचालित मॉक चटै लेनी चाहिए

	• प्रशिक्षक उन स््थथितियोों को प्रस््ततुत करेगा जहां प्रशिक्षुओ ंको मौजूदा ज्ञानकोष का संदर््भ लेना चाहिए और तदनुसार 
प्रतिक्रिया देनी चाहिए

	• प्रशिक्षक को प्रशिक्षुओ ंकी पकड़ और समग्र प्रवाह पालन की भी तलाश करनी चाहिए

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द््ववारा सराहा जाएगा।

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/pEMdRdVQiZo

ग्राहक के प्रश््नोों की  दस््ततावेज़़ीकरण प्रक्रिया
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6. �क््ववेरी/प्रश््न समाधान
प्रबंधित करेें

यूनिट 6.1: ग्राहक के मूड को वर्गीकृत करेें
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 समाधान प्रदान करने से पहले ग्राहक के पिछले रिकॉर््ड को समझने के लिए सीआरएम इंजन मेें संग्रहीत डटेा 
और गतिविधियोों का विश््ललेषण करनेें मेें 

2.	 विभिन््न स््थथितियोों मेें विभिन््न संतलुन निर््णयोों पर चर््चचा करेें जिनका उपयोग समाधान के रूप मेें किया जा 
सकता है

मुख््य सीख
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यूनिट 6.1: ग्राहक के मूड को वर्गीकृत करेें

विभिन््न स््थथितियोों मेें विभिन््न समस््यया-समाधान के तरीकोों को डिजाइन करेें

ग्राहक विशषेता कैसे नियत्रण करे

प्रबंधन से तुरंत बात करने की 
मांग की।

मुझ ेअब अपने पर््यवेक्षक से बात 
करने दो...!

	• यह निर््धधारित करने का प्रयास करेें कि क््यया यह रवैया पहले कॉल करने से 
आता है और हमेशा केस नोट््स की जांच करेें।

	• क्षमा मांगना।

	• यदि आप समस््यया का समाधान नहीं कर सकत ेहैैं, तो कॉल लेने के लिए 
टीम लीडर या पर््यवेक्षक से संपर््क  करेें। याद रखेें, आप असफल नहीं हुए 
हैैं क््योोंकि आपको आगे बढ़ना था। ग्राहकोों की संतषु््टटि के लिए यह सबसे 
अच््छछा समाधान हो सकता है।

अत््यधिक मांग, चिल््ललाना। अभी 
यह कंप््ययूटर दो दिन पहले खरीदा 
था और यह काम नहीं करता 
है। मुझ ेअभी किसी की मदद 
चाहिए...!

	• ग्राहक की निराशा (मानव पक्ष) को स््ववीकार करेें। वास््तविक समस््यया का 
निर््धधारण करने के लिए अच््छछे सक्रिय श्रवण कौशल का उपयोग करेें। बहुत 
बातूनी मत बनो क््ययोकि वे परेशान हैैं। सीधे रहेें, क््ललोज-एंडडे प्रश््नोों का 
उपयोग करेें (इससे उन््हेें हल करने मेें मदद मिलती है। हमेशा विनम्र रहेें। 
यदि संभव हो तो उनके मुद्दे को महत््व देें।

अभिमानी ... उदाहरण के लिए ... 
मैैं एक एमसीएसई हंू, बिल््ककुल , 
मुझ ेपता है कि...।

	• हमेशा विनम्र रहेें।

	• स््ववीकार करेें कि वे क््यया कह रहे हैैं

एक शिकायतकर््तता जो दखुी है ।

	• उन््हेें सुनेें।

	• सहानुभूति।

	• यदि लागू हो तो क्षमा करेें।

	• उनकी चितंा का समाधान करने के लिए कार््रवाई करेें (आपके दिशानिर्देशोों 
के भीतर)।

	• आपको एक वैकल््पपिक समाधान सुझाने की आवश््यकता हो सकती है 
(उदाहरण: hp ऑनलाइन समर््थन)।

उत््पपाद या जानकारी से असंतुष््ट।

	• उनकी वास््तविक चितंा को समझने के लिए सुनेें।

	• समस््यया को हल करने के लिए जानकारी एकत्र करेें।

	• यदि गलत सूचना दी गई हो तो त्रुटि के लिए क्षमा करेें।

	• उनकी चितंा को सुलझाने पर ध््ययान देें-दोष का आकलन करने पर नहीं।

चित्र 6.1.1: ग्राहक के प्रकार

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 संकल््प के साथ आगे बढ़ने से पहले ग्राहक के मूड (क्रोधित, असंतुष््ट, सलाह मागंना, प्रभावशाली) को वर्गीकृत करेें

यूनिट के उद्देश््य

6.1.1 ग्राहकोों की प्राथमिकताओं को पूरा करने के लिए अपनी शैली 
और दृष््टटिकोण को कैसे अनुकूलित करेें
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प्रश््नोों को शीघ्रता से सहेजने के लिए टेम््प्ललेट हमेशा उपयोगी होत ेहैैं। पटैर््न और कुछ उदाहरणोों को समझनेें से पहले, 
आइए पहले समझेें कि पटैर््न की आवश््यकता क््योों है।

मान लीजिए कोई ग्राहक कॉल ड्रॉप की समस््यया की शिकायत करने के लिए आपको कॉल करता है। कॉल ड्रॉपआउट नेटवर््क  
की समस््ययाओ ंसे शुरू होत ेहैैं, और यह आमतौर पर एक या दो व््यक््तति की समस््यया नहीं होती है बल््ककि एक दोषपूर््ण 
नेटवर््क  टॉवर के भीतर का पूरा स््थथान होता है, जो इस तरह की समस््यया का अनुभव करता है |

अब, यदि आपके पास अपनी कॉल हानि के मुद्ददों को लॉग करने और अपने सेवा अनुरोध तैयार करने के लिए एक 
टेम््प्ललेट है, तो आप प्रभावित ग्राहक से आने वाले कॉल अनुरोधोों की अपेक्षित संख््यया का प्रबंधन कर सकत ेहैैं। इसके 
विपरीत, यदि आपके पास कोई मॉडल नहीं है, तो आपको ऐसे दस््ततावेज़ खोजने होोंगे जो समय लेने वाले, थकाऊ और 
त्रुटि युक््त हो सकत ेहैैं ।

यही कारण है कि टेम््पलट हमेशा महत््वपूर््ण होत ेहैैं। आइए देखेें कि टेम््प्ललेट बनाने और बनाए रखने के क््यया फायदे हैैं।

	• टेम््प्ललेट आपके कार््य को गति प्रदान करत ेहैैं

	• यह आपको त्रुटि रहित कार््य करने की अनुमति देता है

	• टेम््प्ललेट क््ववेरी प्रबंधन प्रक्रिया का मानकीकरण करते हैैं

	• टेम््प्ललेट बनाना आसान है और आवश््यक विवरण कैप््चर और साझा करने के लिए प्रभावी टूल के रूप मेें उपयोगी है

	• सेवा अनुरोध करने या टिकट जनरेट करने के मामले मेें, टेम््प्ललेट एक महत््वपूर््ण भूमिका निभात ेहैैं

अवलोकनोों को रिकॉर््ड करने के लिए टेम््प्ललेट नमूना मानक प्रारूप है और यह अवलोकन व््यवसाय के विभिन््न पहलुओं 
को शामिल करता है। मॉडल प्रकार या मुख््य परैामीटर भाग के आधार पर ये भिन््न भिन््न होत ेहैैं। उदाहरण के लिए, 
किसी कंपनी के परिवहन विभाग द््ववारा उपयोग किया जाने वाला मॉडल उस इंजीनियरिगं विभाग से मौलिक रूप से 
भिन््न होना चाहिए जो संचालन को संभालता है।

फॉर््म मेें दी गई जानकारी का उपयोग प्रदर््शन मूल््ययाांकन के लिए किया जाता है।

डटेा/सूचना प्राप््त करने के लिए उपयोग की जाने वाली विभिन््न तकनीकेें  और इन््हेें कैसे लागू किया जाए

	• मामले का अध््ययन

यह विधि मूल रूप से यह सुनिश््चचित करती है कि जो जानकारी एकत्र की जाती है वह ग्राहकोों के अनुभव पर 
आधारित होती है।

	• संकेन्द्रित समूह

यह डटेा या सूचना पद्धति गहन विषय मूल््ययाांकन के साथ समूह चर््चचा पर निर््भर है। यह मार्केटि गं रणनीति, डटेा से 
संबधंित विकासवादी पहलुओं, उनके स्रोतोों और खोजोों, कोड, प्रोग्रामिगं भाषाओ ंया यहां तक कि किसी भी प्रकार के 
बग के बारे मेें हो सकता है।

डटेा/सूचना पर नियम-आधारित विश््ललेषण कैसे करेें

नियम-आधारित अध््ययन मेें व््ययावहारिक रूप से निर््णय लेने की प्रक्रिया या सशर््त शाखाकरण शामिल है। यह कार््यप्रणाली 
उत््पपादन का एक डिजाइन है जिसका आधार सॉफ््टवेयर कारकोों मेें निहित है - एक नई परियोजना के लिए उचित निर््णय 
लेने के लिए तकनीकोों का विश््ललेषण।

इस नियम मेें, हम तीन या अधिक शर्ततों जसेै छद्म कोड या यदि कथन की उपस््थथिति पाएंगे। प्रदर््शन आवश््यकता नियम 
इंजन समाधान का आवास है।

6.1.2 पेशवेर रूप से डिज़़ाइन किए गए संदेशोों का एक सेट बनाएं 
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अनुप्रयोग की प्रक्रिया

1.	 इनपुट चर का चयन करेें

चूकंि एक नई परियोजना मेें कई चर मौजूद होत ेहैैं, इसलिए कार््यप्रणाली और कारकोों के बीच एक मटै्रिक््स का 
निर््ममाण आवश््यक है। हम कार््यप्रणाली मेें कारकोों की उपस््थथिति देख सकत ेहैैं।

2.	 खराब उप नियम

कुछ निश््चचित प्रकार के कारक हैैं जिन््हेें अन््य प्रकार के कारकोों से नहीं जोड़़ा जा सकता है। यदि वे संयुक््त हैैं, तो यह 
कदम खराब उप नियमोों के निर््ममाण की ओर नहीं ले जा सकता है। इस मामले मेें, दो नियम श्रेणियोों को मान््यता 
दी जाती है। वे निम््न हैैं:

	• उच््च आवश््यक स््थथिरता, कम जटिलता और छोटे आकार की प्रणाली वाले सिस््टम नियम

	• कम आवश््यक स््थथिरता, मध््यम जटिलता और आकार प्रणाली के साथ सिस््टम नियम

3.	 परिवर््तनीय कमी

इन कारकोों की पहचान की जाती है लेकिन उनके उन््ममूलन का कोई प्रभाव नहीं पड़ता है। इनमेें आम तौर पर 
एप््ललिकशन डोमेन और प्रोजक््ट प्रकार शामिल होत ेहैैं।

4.	 श्रेणी मर््ज

कार््यप्रणाली की पहचान के लिए, कई श्रेणियोों का गठन होता है और इसकी नींव परियोजना के प्रकार पर हो सकती है।

5.	 काल््पनिक उदाहरण

यदि हम चरम मामलोों को देखेें तो हम काल््पनिक उदाहरण सेट की शुरुआत देख सकत ेहैैं। नियम-आधारित विश््ललेषण 
कम जटिलता, उच््च आवश््यकता स््थथिरता और छोटे आकार जसेै कारकोों की स््ववीकति पर आधारित है।

गलत डटेा/सूचना की स््थथिति मेें किसके पास जाना है और इसकी रिपोर््ट कैसे करेें

एक सगंठन मेें, पदानकु्रम मेें आमतौर पर शीर््ष पर एक विलक्षण/शक््तति का समूह शामिल होता है, जिसके नीचे सत््तता 
के बाद के स््तर होत ेहैैं। यह बड़़े संगठनोों के बीच सगंठन का प्रमुख तरीका है; अधिकांश निगम, सरकारेें, और संगठित 
धर््म प्रबंधन और शक््तति या अधिकार के विभिन््न स््तरोों वाले पदानुक्रमित सगंठन हैैं।

सहकर््ममियोों को शामिल करत ेहुए काम की सटीकता की जाँच करेें और उन स््वरूपोों की जाँच करेें जिनमेें आपको इसे 
प्रदान करने की आवश््यकता है

हर प्रोजक््ट की एक निश््चचित समय-सीमा होती है। एक परियोजना एक लक्षष्य निर््धधारित करने के साथ शुरू होती है 
जिसके बाद अन््य पहलुओं जसेै विकास, परीक्षण और गुणवत््तता विश््ललेषण और संसाधनोों को प्रभावी कार््रवाई मेें लाने की 
कार््रवाई होती है।

सेट-अप लक्षष्य

प्रत््ययेक चरण का अपना प्रारूप होता है जहां जानकारी को ठीक-ठीक भरना होता है। एक परियोजना लक्षष्य टेम््पलट लागू 
किया जाना चाहिए और विवरण नियमित रूप से भरा जाना चाहिए। एक नमूना प्रारूप नीचे दिया गया है:
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	चित्र  6.1.2: परियोजना लक्षष्य टेम््पलट
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	•  टेम््प्ललेट हमेशा प्रश््नोों को जल््ददी से रिकॉर््ड करने के लिए आसान होत ेहैैं

	•  टेम््प्ललेट बनाने और बनाए रखने के लाभ।

	ο टेम््प्ललेट आपके कार््य मेें गति लात ेहैैं

	ο यह आपको त्रुटि रहित कार््य करने की अनुमति देता है

	ο टेम््प्ललेट क््ववेरी हैैंडलिगं प्रक्रिया को मानकीकृत करत ेहैैं

	ο टेम््प्ललेट बनाना आसान है और आवश््यक विवरण कैप््चर करने और साझा करने के लिए प्रभावी टूल है

	ο सेवा अनुरोध करने या टिकट जनरेट करने के मामले मेें, टेम््प्ललेट एक महत््वपूर््ण भूमिका निभात ेहैैं

	• नियम-आधारित अध््ययन मेें प्रैक््टटिकल रूप से निर््णय लेने की प्रक्रिया या सशर््त शाखाओ ंमेें बंटना शामिल है

	• एक परियोजना लक्षष्य टेम््पलट लागू किया जाना चाहिए और विवरण नियमित रूप से भरा जाना चाहिए

सारांश

निम््नलिखित प्रश््नोों के उत््तर संक्षेप मेें दीजिए 

1.	 विभिन््न प्रकार के ग्राहकोों की सूची बनाएं

2.	 टेम््पलट क््यया है और यह CRM वॉइस के लिए क््योों महत््वपूर््ण है?

3.	 नियम-आधारित विश््ललेषण क््यया है?

कॉलम A को कॉलम B के साथ मिलाएं

कॉलम A कॉलम B

नाखुश ग्राहक
	• ग्राहक की निराशा को स््ववीकार करेें (मानव पक्ष)

	• वास््तविक समस््यया का निर््धधारण करने के लिए अच््छछे सक्रिय सुनने के कौशल का 
उपयोग करेें

अभिमानी (घमंडी) ग्राहक

	• उन््हेें सुनेें

	• सहानुभतूि

	• यदि जरुरत हो तो क्षमा करेें

असंतुष््ट ग्राहक 	• ग्राहक को गुस््ससा निकालने के लिए पर््ययाप््त समय देें

नाराज ग्राहक
	• यदि गलत सूचना दी गई हो तो त्रुटि के लिए क्षमा करेें

	• उनकी चितंा को सुलझाने पर ध््ययान देें न कि दोष का आकलन करने पर 

ग्राहक की मांग
	• हमेशा विनम्र रहेें

	• साने वाला यदि बदतमीजी करे तो उसके खिलाफ अपशब््द का प्रयोग न करेें

अभ््ययास
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	• यह कार््यकलाप ग्राहक प्रबंधन (नकली ) कॉल सत्र के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक ग्राहक की भूमिका निभाएगा और मॉड््ययूल मेें चर््चचा के अनुसार विभिन््न प्रकार के परिदृश््योों को कवर करना 
सुनिश््चचित करेगा

	• प्रशिक्षुओ ंको कॉल लेना चाहिए और उचित कॉल ओपनिगं, अभिवादन, सहानुभूति और ग्राहक के मुद्ददों को स््ववीकार 
करत ेहुए स्क्रिप््ट के अनुसार आगे बढ़ना चाहिए।

	• ग्राहक के प्रकार के अनुसार प्रशिक्षुओ ंको अलग-अलग दृष््टटिकोण अपनाने चाहिए

	• प्रत््ययेक प्रशिक्षु को कम से कम तीन कॉल अवश््य लेनी चाहिए जहां उसे तीन अलग-अलग परिदृश््योों का सामना 
करना पड़ता है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको उनके दृष््टटिकोण के साथ मार््गदर््शन करेेंगे और यदि आवश््यक हो तो उन््हेें सुधारेेंगे

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों को कक्षा द््ववारा सराहा जाएगा

	• यह कार््यकलाप नकली टेम््पलट निर््ममाण के रूप मेें है

	• ट्रेनर पहले टेम््प्ललेट के महत््व पर चर््चचा करेगा और कुछ डमी टेम््प्ललेट दिखाएगा

	• उसके बाद, प्रशिक्षक प्रशिक्षुओं को अपने स््वयं के मॉक (नकली) टेम््प्ललेट बनाने के लिए कहेगा 

	• प्रत््ययेक प्रशिक्षु को कम से कम तीन अलग-अलग टेम््पलट तयैार करने चाहिए

	• एक बार प्रशिक्षु टेम््प्ललेट बनाना समाप््त कर लेें, तो प्रशिक्षक उन््हेें अपना कार््य सबमिट करने के लिए कहेगा 

	• प्रशिक्षक टेम््प्ललेट को पढ़़ेगा और अपनी प्रतिक्रिया साझा करेगा

	• प्रशिक्षक द््ववारा साझा किए गए फीडबैक के आधार पर, प्रशिक्षुओं को टेम््प्ललेट पर फिर से काम करना चाहिए

गतिविधि

गतिविधि
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नोट््स

वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/X4zGQMcpbuY

 ग्राहक के मूड को श्रेणीबद्ध करेें
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7. �ग्राहक प्रश््नोों को संभालने
के लिए तकनीकी कौशल

यूनिट 7.1: क््ववेरी डोमेन की पहचान करेें

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 संभावित आईटी उपयोग और आवश््यक घटकोों जैसे ई-मेल प््ललेटफॉर््म/वेबचटै प््ललेटफॉर््म पर चर््चचा करे

मुख््य सीख
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यूनिट 7.1: क््ववेरी डोमेन की पहचान करेें

एक आधुनिक पीसी सरल और जटिल दोनोों है। यह इस अर््थ मेें सरल है कि पिछले कुछ वर्षषों मेें, एक प्रणाली का निर््ममाण 
करने के लिए उपयोग किए जाने वाले कई घटक अन््य घटकोों के साथ कम और कम वास््तविक भागोों मेें एकीकृत हो 
गए हैैं। यह इस अर््थ मेें जटिल है कि आधुनिक प्रणाली मेें प्रत््ययेक भाग पुराने सिस््टम मेें समान प्रकार के भागोों की 
तुलना मेें कई अधिक कार््य करता है।

बुनियादी आधुनिक पीसी सिस््टम को इकट्ठा करने के लिए आवश््यक घटक और परिधीय यहां दिए गए हैैं:

मदरबोर््ड

प्रोसेसर

मेमोरी (रैम)

केस/चेसिस

बिजली की आपूर््तति

फ््ललॉपी ड्राइव

हार््ड डिस््क

CD-ROM, CD-RW, या DVD-ROM ड्राइव

कीबोर््ड

चूहा

वीडियो कार््ड

मॉनिटर (प्रदर््शन)

अच््छछा पत्रक

वक््तताओं

मोडम

इन मदोों का विश््ललेषण निम््न तालिका मेें दिखाया गया है।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 क््ववेरी डोमेन की पहचान करने और आतंरिक या बाहरी के रूप मेें वर्गीकृत करने के लिए ग्राहक के डटेाबेस का 
विश््ललेषण करेें

2.	 जब कोई प्रश््न हल किया जा रहा हो तो ग्राहक डटेा के साथ गोपनीयता सनुिश््चचित करेें

यूनिट के उद्देश््य

7.1.1 ब्राउज़र, सोशल मीडिया और विभिन््न ऑपरेटिगं सिस््टम सहित विभिन््न 
आईटी घटकोों के अनुप्रयोग का प्रदर््शन करेें
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बेसिक पीसी अवयव

अवयव विवरण

मदरबोर््ड मदरबोर््ड सिस््टम का मूल है। यह वास््तव मेें पीसी है; बाकी सब कुछ इससे जुड़़ा है, और 
यह सिस््टम की हर चीज को नियंत्रित करता है।

प्रोसेसर प्रोसेसर को कंप््ययूटर का "इंजन" माना जाता है। इसे सीपीयू (सेेंट्रल प्रोसेसिगं इकाई) भी 
कहा जाता है।

मेमोरी (रैम)
सिस््टम मेमोरी को अक््सर RAM (रैैंडम एक््ससेस मेमोरी के लिए) कहा जाता है। यह 
प्राथमिक मेमोरी है, जो एक निश््चचित समय मेें प्रोसेसर द््ववारा उपयोग किए जा रहे सभी 
प्रोग्राम और डटेा को रखती है।

केस/चेसिस मामला फ्रे म या चेसिस है जिसमेें सिस््टम मेें मदरबोर््ड, बिजली की आपूर््तति, डिस््क ड्राइव, 
एडपे््टर कार््ड और अन््य भौतिक घटक होत ेहैैं।

बिजली की आपूर््तति बिजली की आपूर््तति वह है जो पीसी के हर एक हिस््ससे को विद््ययुत शक््तति खिलाती है।

फ््ललॉपी ड्राइव फ््ललॉपी ड्राइव एक सरल, सस््तती, कम क्षमता, हटाने योग््य-मीडिया, चंुबकीय भंडारण 
उपकरण है।

हार््ड ड्राइव हार््ड डिस््क सिस््टम के लिए प्राथमिक अभिलखीय भंडारण स््ममृति है।

सीडी-रोम/डीवीडी-रोम CD-ROM (कॉम््पपैक््ट डिस््क रीड-ओनली) और DVD-ROM (डिजिटल वर्सेटाइल डिस््क 
रीड-ओनली) ड्राइव अपेक्षाकत उच््च क्षमता, हटाने योग््य मीडिया, ऑप््टटिकल ड्राइव हैैं।

कीबोर््ड कीबोर््ड एक पीसी पर प्राथमिक उपकरण है जिसका उपयोग मानव द््ववारा सिस््टम के साथ 
संचार करने और नियंत्रित करने के लिए किया जाता है।

माउस हालाँकि आज कई प्रकार के पॉइंटिगं डिवाइस बाजार मेें हैैं, लेकिन इस उद्देश््य के लिए 
सबसे पहला और सबसे लोकप्रिय उपकरण माउस है।

वीडियो कार््ड वीडियो कार््ड मॉनिटर पर दिखाई देने वाली जानकारी को नियंत्रित करता है।

मांनीटर मॉनिटर सिस््टम के डिस््प्लले बोर््ड (आउटपुट इकाई) होत ेहैैं।

साउंड कार््ड यह पीसी को जटिल ध््वनियाँ उत््पन््न करने मेें सक्षम बनाता है।

तालिका 7.1.1: पीसी के मूल घटक

I/O डिवाइस क््यया हैैं?

	चित्र  7.1.1: बुनियादी घटकोों और उपकरणोों का एक सेट
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इनपुट/आउटपुट (I/O) शब््द का उपयोग किसी भी प्रोग्राम, ऑपरेशन या डिवाइस का वर््णन करने के लिए किया जाता है 
जो कंप््ययूटर या परिधीय डिवाइस से डटेा स््थथानांतरित करता है। प्रत््ययेक स््थथानांतरण एक डिवाइस से उत््पपादन और दसूरे 
मेें इनपुट होता है। कीबोर््ड और माउस जसेै डिवाइस केवल इनपुट डिवाइस हैैं जबकि प््रििंटर जसेै डिवाइस केवल उत््पपादन 
हैैं। एक लिखने योग््य सीडी-रोम एक इनपुट और एक उत््पपादन डिवाइस दोनोों है।

I/O उपकरणोों के प्रकार

 
	चित्र  7.1.2: इनपुट और आउटपुट डिवाइस

आगत यंत्र:

ग्राफिक््स टैबलेट

कैमरोों

वीडियो कैप््चर हार््डवेयर

ट्रैकबॉल

बारकोड रीडर

डिजिटल कैमरा

गेमपडै

जोस््टटिक
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कीबोर््ड

माइक्रोफ़़ोन

मिडी कीबोर््ड

माउस (पॉइंटिगं डिवाइस)

चित्रान््ववीक्षक

वेबकैम

TouchPad

पेन इनपुट

माइक्रोफ़़ोन

इलेक्ट्रॉनिक व््हहाइटबोर््ड

ओएमआर

ओसीआर

पंच कार््ड रीडर

MICR (मगै््ननेटिक इंक कैरेक््टर रीडर)

चुंबकीय टेप ड्राइव 

उत््पपादन डिवाइस:

मॉनिटर (एलईडी, एलसीडी, सीआरटी आदि)

प््रििंटर (सभी प्रकार)

षड््ययंत्रकारियोों

प्रक्षेपक

एलसीडी प्रोजक््शन पनैल

कंप््ययूटर उत््पपादन माइक्रोफिल््म (COM)

स््पपीकर

हेड फोन

दृश््य प्रदर््शन इकाई

फिल््म रिकॉर््डर

माइक्रोफीचे

दोनोों इनपुट-उत््पपादन डिवाइस:

मोडमे

नेटवर््क  कार््ड

टच स्क्रीन

हेडसेट (हेडसेट मेें स््पपीकर और माइक्रोफ़़ोन होत ेहैैं। स््पपीकर एक उत््पपादन डिवाइस के रूप मेें कार््य करत ेहैैं और माइक्रोफ़़ोन 
एक इनपुट डिवाइस के रूप मेें कार््य करता है)
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Facsimile (FAX) (इसमेें दस््ततावेज़ को स््ककै न करने के लिए स््ककै नर है और दस््ततावेज़ को प््रििंट करने के लिए प््रििंटर भी है)

ऑडियो कार््ड / साउंड कार््ड

 
	चित्र  7.1.3: कंप््ययूटर के विभिन््न भाग (पीसी)

विडंोज़ के विभिन््न संस््करण

विडंोज़ 1

 

विडंोज़ 2

 

विडंोज़ 3

 

विडंोज़ 3.1
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विडंोज़ 95

 

विडंोज़ 98

विडंोज़ ME

  

विडंोज़ 2000

 

विडंोज़ XP

 

विडंोज़ Vista

 

विडंोज़ 7

 

विडंोज़ 8

 

विडंोज़ 8.1

 

विडंोज़ 10

 

चित्र 7.1.4: विडंोज़ के विभिन््न संस््करण
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यह महत््वपूर््ण है कि एक सीआरएम के रूप मेें आप सूचना सुरक्षा के लिए सभी उपाय करेें। सूचना सुरक्षा अनधिकत 
पहंुच, उपयोग, प्रकटीकरण, व््यवधान, संशोधन, निरीक्षण, रिकॉर््डििंग या विनाश से जानकारी की रक्षा करने का अभ््ययास 
है। यह डटेा इलेक्ट्रॉनिक या भौतिक रूप मेें हो सकता है।

संवेदनशील तिथि को संभालत ेसमय ध््ययान रखने योग््य कुछ नियम हैैं:

ग्राहक की व््यक््ततिगत और वित््ततीय जानकारी खाता धारक के अलावा किसी और को न बताएं

अनधिकत जानकारी, लिखित या मौखिक, किसी भी ग्राहक/प्रतिस््पर्धी/किसी अन््य व््यक््तति को प्रकट नहीं की जा सकती 
है। ग्राहक सूचना पत्र आदि की फोटोकॉपी।

एक ग्राहक की जानकारी दसूरे ग्राहक के साथ साझा न करेें

ग्राहक अपनी व््यक््ततिगत जानकारी साझा करने से पहले संगठन और सीआरएम मेें बहुत विश््ववास रखता है। सीआरएम 
के लिए ग्राहक की जानकारी की पूर््ण गोपनीयता बनाए रखत ेहुए उस विश््ववास और विश््ववास को बनाए रखना महत््वपूर््ण 
है। इस डटेा को किसी भी अनधिकत व््यक््तति के साथ साझा करना एक आपराधिक अपराध है। इस आरोप मेें दोषी पाए 
जाने पर अपराधी को दोषी ठहराया जा सकता है और जेल भी हो सकती है।

डटेा को सुरक्षित रखने के कुछ तरीक हैैं:

प्रसंस््करण के दौरान क््ललाइंट से प्राप््त डटेा, किसी भी रूप मेें, जसेै कि हार््ड कॉपी या सॉफ््टकॉपी, नष््ट हो जाता है या 
काम पूरा होने के बाद वापस लौटा दिया जाता है।

किसी भी कर््मचारी को मेमोरी कार््ड, सीडी/डीवीडी/ब््ललू रे डिस््क, एक््सटर््नल हार््ड डिस््क, फ््ललॉपी डिस््क, पेन ड्राइव आदि 
स््टटोरेज डिवाइस लाने की अनुमति नहीं है।

प्रवेश और निकास बिदंओु ंपर, सुरक्षा गार््ड यह जांचने के लिए कर््मचारी की तलाशी लेत ेहैैं कि कोई भी भंडारण उपकरण 
कर््मचारी द््ववारा अंदर या बाहर नहीं ले जाया गया है।

सीडी, डीवीडी, पेन ड्राइव, डिस््क ड्राइव या किसी अन््य स््टटोरेज डिवाइस को व््यक््ततिगत पीसी और कार््ययालय परिसर मेें 
अधिकत प्रबंधन और टीम लीडर की पूर््व अनुमति के बिना अनुमति नहीं है।

पेशवेर फ़़ायरवॉल सिस््टम उपयोगकर््तताओ ंको इंटरनेट पर अनधिकत साइटोों पर सर््फ  करने या उन तक पहँुचने के लिए 
प्रतिबंधित करता है

फ़़ायरवॉल कंपनी के सभी उपयोगकर््तताओ ंके अधिकारोों को प्रतिबधंित करता है। एक लिखित गैर प्रकटीकरण

अनुबंध (एनडीए) प्रत््ययेक कर््मचारी से शामिल होने के समय प्राप््त किया जाता है

गोपनीयता मानदंडोों और आवश््यकताओं के अनुसार संचालन क्षेत्र मेें प्रवेश फिगर प््रििंट सॉफ््टवेयर द््ववारा प्रतिबधंित है

वेबसाइट के लिए सर््वर भी सुरक्षित है और सीआरएम के लिए यह सनुिश््चचित करना महत््वपूर््ण है कि वह अनधिकत 
जानकारी का उपयोग, एक््ससेस या खुदाई करने का प्रयास नहीं करता है।

लॉगिन आईडी और पासवर््ड सुरक्षा के माध््यम से नेटवर््क  तक सीमित पहंुच प्रदान की जाती है

अधिकत आतंरिक व््यक््ततियोों के लिए पासवर््ड और एक््ससेस नियंत्रण अच््छछी तरह से परिभाषित हैैं

लॉगिन आईडी और पासवर््ड सुरक्षा के माध््यम से नेटवर््क  तक सीमित पहंुच प्रदान की जाती है

अधिकत आंतरिक व््यक््ततियोों के लिए पासवर््ड और एक््ससेस नियतं्रण अच््छछी तरह से परिभाषित हैैं

गोपनीय जानकारी का सही ढंग से इलाज करेें

एक सीआरएम के रूप मेें, गोपनीय जानकारी वाली परियोजनाओं मेें काम करता है। एसएलए मेें भी, गोपनीयता बनाए 
रखना एक प्रमुख खंड है और इसका उल््ललंघन समाप््तति की ओर ले जाता है।

प्रत््ययेक ग्राहक यह देखना चाहता है कि कुछ सूचनाओ ंको गोपनीय रखा जाए। सूचना लीक से भारी नुकसान हो सकता 
है और इस प्रकार, सीआरएम को काम करत ेसमय सतर््क  रहना चाहिए। सूचना लीक को रोकने के लिए जिसे सुरक्षा 
उल््ललंघन के रूप मेें निहित किया जा सकता है, किसी को स््पपैम-विरोधी, एंटी-स््पपाइवेयर और एंटी-फ़़िशिगं उपकरण स््थथापित 
करना चाहिए।

7.1.1 ग्राहक डटेा के साथ गोपनीयता सनुिश््चचित करेें
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गोपनीय जानकारी के साथ व््यवहार करने का तरीका समझने के लिए, सुनिश््चचित करेें कि सभी नए कर््मचारी गोपनीयता 
समझौत ेको स््ववीकार करत ेहैैं और उस पर हस््तताक्षर करत ेहैैं।

प्रासंगिक सगंठनात््मक गोपनीय जानकारी और विवरणोों को पहचानत ेहुए ध््ययान मेें रखा जाना चाहिए। ये इस रूप मेें 
हो सकत ेहैैं:

मौखिक रूप से प्रकट की गई जानकारी

लिखित जानकारी

स््ललाइड और हैैंडआउट््स

दृश््य जानकारी

ई-मेल और फ़़ाइल दस््ततावेज़

ततृीय पक्षषों के एनडीए की सावधानीपूर््वक समीक्षा करना

संगठन की नीतियोों और प्रक्रियाओं के अनुरूप काम करेें और नौकरी की भूमिका की सीमा के भीतर काम करेें

पालन करना अनिवार््य है। इसके अतिरिक््त, कार््य सटीकता के कारण कंपनी या ब््राांड की छवि भी प्रभावित होती है। एक 
सावधानीपूर््वक काम कंपनी की छवि के विकास के साथ-साथ पेशवेर समुदाय के सामने नतैिक विचारोों के विकास मेें 
मदद करता है।

नए ज््ववाइन करने वाले कभी भी सटीक कार््य प्रस््ततुत करने के महत््व को नहीं समझेेंगे यदि वे इस बात से अनजान हैैं 
कि अपेक्षित बेेंचमार््क  क््यया हैैं। इसलिए, यह महत््वपरू््ण है कि विशषे कंपनी के प्रशिक्षक सीआरएम के उद्देश््योों को निर््धधारित 
करेें। ऐसा करने के सर्वोत््तम तरीकोों मेें से एक है "स््ममार््ट" की मदद लेना।

एस - विशिष््ट

एम - मापने योग््य

ए - प्राप््त करने योग््य

आर - प्रासंगिक

टी - समय पर

एस - विशिष््ट। यह एक सामान््य लक्षष्य के बजाय एक विशिष््ट लक्षष्य को निर््ददिष््ट करने पर जोर देता है। एक विशिष््ट 
लक्षष्य आमतौर पर "क््योों", "क््यया", "कौन", "कौन सा" और "कहां" प्रश््नोों का उत््तर देगा। दैनिक जिम््ममेदारियोों को निभात े
हुए, कार््यपालक को अपने लक्षष्ययों के बारे मेें स््पष््ट रहने के लिए इन 5 प्रश््नोों का ध््ययान रखना चाहिए और उनका पालन 
करना चाहिए और यदि वे संगठन के हितोों के प्रति संरेखित हैैं। ऑपरेटर को न केवल अपने लिए सफलता प्राप््त करने 
के लिए काम करना चाहिए, बल््ककि पूरे संगठन की बेहतरी के लिए भी काम करना चाहिए।

एम - मापने योग््य। यह लक्षष्य की प्राप््तति की दिशा मेें प्रगति को मापने पर जोर देता है। एक मापने योग््य लक्षष्य आमतौर 
पर "कितने?" का उत््तर देता है। और कितना?" अभ््ययास। ऑपरेटर को प्रतिदिन जो भी गतिविधियाँ करनी चाहिए, उसकी 
उपलब््धधियोों को मात्रा, कार््यभार या मात्रा मेें व््यक््त किया जाना चाहिए। इसकी सूचना तत््ककाल पर््यवेक्षक या लाइन मनेैजर 
को दी जानी चाहिए, जो वर््ष के अतं मेें कार््यपालक का मूल््ययाांकन करेगा। एक दैनिक कार््य रिपोर््ट (डीडब््ललूआर) को बनाए 
रखा जाना चाहिए और पर््यवेक्षक को प्रतिदिन ईमेल किया जाना चाहिए।

ए - सटीक और प्राप््य। सभी परू््वनिर््धधारित मेट्रिक््स को प्राप््त करना और सेवा स््तर समझौतोों (एसएलए) का पालन करना। 
प्रत््ययेक कार््य त्रुटि रहित होना चाहिए।

आर - प्रासंगिक और रिपोर््टििंग रीयल-टाइम। नौकरी की भूमिका से संबधंित सभी गतिविधियोों और उपलब््धधियोों की सूचना 
लाइन मनेैजर को दी जानी चाहिए, जब और जब वे पूरी हो जाएं।

टी - समय पर और लक्षष्य-उन््ममुख। गतिविधियोों को दीर््घकालिक और अल््पकालिक लक्षष्ययों के अनुसार प्राथमिकता दी 
जानी चाहिए। लघु अवधि के लक्षष्ययों को छोटे, प्राप््त करने योग््य, मापने योग््य और समयबद्ध चरणोों मेें विभाजित किया 
जाना चाहिए। यह बदले मेें, किसी के कर््तव््योों के प्रति तात््ककालिकता, मुस््ततैदी और स््ववामित््व की भावना को प्रेरित करेगा।
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	चित्र  7.1.5: स््ममार््ट मॉड््ययूल के कार््ययान््वयन से प्रदर््शन की गुणवत््तता मेें वदृ्धि होती है

83



कस््टमर केयर एग््जजीक््ययूटिव -  घरेलू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागी हैैंडबुक

	• बुनियादी आधुनिक पीसी सिस््टम को इकट्ठा करने के लिए आवश््यक घटक और परिधीय:

	• मदरबोर््ड

	• प्रोसेसर

	• मेमोरी (रैम)

	• केस/चेसिस

	• बिजली की आपूर््तति

	• फ््ललॉपी ड्राइव

	• हार््ड डिस््क

	• CD-ROM, CD-RW, या DVD-ROM ड्राइव

	• कीबोर््ड

	• चूहा

	• वीडियो कार््ड

	• मॉनिटर (प्रदर््शन)

	• अच््छछा पत्रक

	• वक््तताओं

	• मोडम

	• एक सीआरएम के रूप मेें, गोपनीय जानकारी वाली परियोजनाओं मेें काम करता है। एसएलए मेें भी, गोपनीयता 
बनाए रखना एक प्रमुख खंड है और इसका उल््ललंघन समाप््तति की ओर ले जाता है

	• सूचना लीक से भारी नुकसान हो सकता है और इस प्रकार, सीआरएम को काम करत ेसमय सतर््क  रहना चाहिए। 
सूचना लीक को रोकने के लिए जिसे सुरक्षा उल््ललंघन के रूप मेें निहित किया जा सकता है, एंटी-स््पपैम, एंटी-स््पपाइवेयर 
और एंटी-फ़़िशिगं टूल इंस््टटॉल करना चाहिए

	• संवेदनशील तिथि को संभालत ेसमय ध््ययान रखने योग््य कुछ नियम हैैं:

	• ग्राहक की व््यक््ततिगत और वित््ततीय जानकारी खाता धारक के अलावा किसी और को न बताएं

	• अनधिकत जानकारी, लिखित या मौखिक, किसी भी ग्राहक/प्रतिस््पर्धी/किसी अन््य व््यक््तति को प्रकट नहीं की जा 
सकती है। ग्राहक सूचना पत्र आदि की फोटोकॉपी।

	• एक ग्राहक की जानकारी दसूरे ग्राहक के साथ साझा न करेें।

सारांश

उपकरणोों के नाम के आगे इनपुट या आउटपुट लिखेें

1.	 निगरानी करना

2.	 कीबोर््ड

3.	 चूहा

4.	 मुद्रक

5.	 चित्रान््ववीक्षक

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "प्रश््ननोत््तरी प्रतियोगिता" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक कक्षा को तीन समूहोों मेें विभाजित करेगा अर््थथात। ग्रुप ए, ग्रुप बी और ग्रुप सी

	• विषय की समझ का मूल््ययाांकन करने के लिए प्रशिक्षक प्रश््ननोत््तरी प्रतियोगिता आयोजित करेगा

	• प्रश््न आवश््यक कंप््ययूटर भागोों पर आधारित होोंगे

	• सही प्रतिक्रियाओं के लिए 10 अकं होोंगे और गलत प्रतिक्रिया या कोई प्रतिक्रिया नहीं होने के लिए -5 अकं होोंगे

	• उच््चतम अकं वाले समूह को विजता घोषित किया जाएगा।

	• यह गतिविधि औद््ययोगिक दौरे के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक घरेलू बीपीओ मेें ले जाएगा

	• प्रशिक्षुओ ंको अपना छात्र आईडी, बैज, नोटबुक, पेन ले जाना होगा

	• ट्रेनर फर््श पर एक सत्र की व््यवस््थथा करेगा जहां प्रशिक्षुओ ंको यह देखने को मिलगा कि सीसीई कैसे लाइव चटै लेत े
हैैं और ईमेल का जवाब देत ेहैैं

	• यह तीन दिवसीय कार््यक्रम होना चाहिए

	• प्रत््ययेक दिन, प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंके लिए एक नया उपकरण पेश करेगा जो सीआरएम (घरेलू गैर-आवाज) के लिए 
आवश््यक है।

गतिविधि

गतिविधि
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8. �घरेलू गैर आवाज प्रक्रिया
के लिए सॉफ््टवयर की
आवश््यकता

यूनिट 8.1: सीआरएम सॉफ््टवेयर टूल का उपयोग

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 ई-मेल / चटै (इनबाउंड या आउटबाउंड) के माध््यम से क््ववेरी प्रबंधन के लिए आवश््यक तकनीकी प्रकार की 
पहचान करेें

मुख््य सीख
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यूनिट 8.1: सीआरएम सॉफ््टवयर टूल का उपयोग

यदि आप आदेश को स््ववीकार करत ेहैैं, तो आपके पास अपने कंप््ययूटर स्क्रीन के सामने स्क्रिप््ट उपलब््ध होने का लाभ 
है। यह सीआरएम सॉफ््टवेयर के लिए बहुत लाभदायक है।

	• आपके कंप््ययूटर सिस््टम पर ग्राहक संबंध प्रबंधन सॉफ््टवेयर या सीआरएम आपको एक स्क्रिप््ट प्रदान करता है

	• आप केवल फोन पर कंप््ययूटर स्क्रीन पर प्रश््न पढ़ें और ग्राहक के उत््तर को सीआरएम मेें दर््ज करेें

	• आदेश विवरण सिस््टम मेें सहेजे जात ेहैैं। इसमेें बहुत अधिक एकाग्रता की आवश््यकता होती है क््योोंकि आपको ग्राहकोों 
से ऑर््डर लेत ेसमय एक साथ पढ़ना, बोलना, सुनना और टाइप करना होता है।

CRM सिस््टम एक संगठन को लीड की पहचान करने, अलग करने और लक्षित करने और लीड उत््पन््न करने मेें मदद 
करता है। एक प्रमुख मार्केटि गं फ़़ं क््शन फोन, ईमेल, डायरेक््ट मेल, सर््च और सोशल मीडिया सहित सोशल मीडिया 
अभियानोों की प्रभावशीलता को मापना और ट्रैक करना शामिल है। सीआरएम सिस््टम ट्रैक करता है और मॉनिटर करता 
है कि कौन किसी पोस््ट या कॉल टू एक््शन को देखता है, प्रतिक्रिया करता है, क््ललिक करता है और इंटरैक््ट करता है। 
यह समग्र अभियान मेट्रिक््स पर रिपोर््टििंग की भी अनुमति देता है, जसेै कि दृश््य, क््ललिक, प्रतिक्रियाएं, उत््पन््न लीड, 
क््ललोज््ड सौदे, अधिग्रहण और राजस््व। अधिकांश सीआरएम सिस््टम ग्राहक संबधंोों पर ग्राहक इंटरैक््शन को ट्रैक करने, 
रिकॉर््ड करने और बनाए रखने मेें सक्षम हैैं, जिससे पहले संपर््क  से समापन तक संबंधोों का पोषण होता है, 360-डिग्री 
दृश््य प्रदान करता है। 

हालांकि, यह महत््वपूर््ण है कि ग्राहक सेवा कार््यकारी सीआरएम सिस््टम मेें डटेा को पढ़ और व््ययाख््यया कर सकतेें हैैं । 
कौशल मेें सुधार के लिए निम््न कदम नीचे दिए गए हैैं:

ग्राहकोों की जरूरतोों के लिए उत््पपादोों/सेवाओ ंका मिलान कैसे करेें

चरण 1: अपने सीआरएम डटेा के Ins और आउट की जांच करना

सूचना, बातचीत और आकंड़ों के लिए सीआरएम के प्रभावी माइनिगं के लिए पहला कदम सीआरएम प्रणाली की जांच 
करना है। इसके अलावा, ऑनसाइट या ऑनलाइन बकैअप डटेा स््टटोरेज मेें विवरण खोजना उपयोगी है जहां सीआरएम 
डटेा भी संग्रहीत किया जा सकता है।

तत््ककाल लक्षष्य निम््नलिखित की समझ बनाना है:

	• उपलब््ध डटेा के प्रकार

	• उनके स्रोत (मैन््ययुअल रूप से दर््ज, आयातित, या मशीन से उत््पन््न)

	• स््ववीकत या व््ययापक रूप से प्रयुक््त प्रारूप

	• मौजूदा सिस््टम से डटेा कैसे निकालेें 

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 ई-मेल/चटै (इनबाउंड या आउटबाउंड) के माध््यम से क््ववेरी प्रबंधन को कैप््चर करने के लिए सीआरएम सॉफ््टवेयर 
टूल की विशिष््ट विशषेताएं

यूनिट के उद्देश््य

8.1.1 सीआरएम सिस््टम का उपयोग करके डटेा कैसे पढ़ें और जानकारी का 
विश््ललेषण कैसे करेें
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यह याद रखना अनिवार््य है कि इस चरण मेें, कोई अभी तक पारंपरिक अर्थथों मेें डटेा का विश््ललेषण नहीं कर रहा है। इसके 
बजाय, यह तय करने का चरण है कि इन डटेा का उपयोग कब, कहां और कैसे किया जा सकता है।

चरण 2: डटेा को एक साथ समूहित करना

एकत्रित डटेा का सार््थक उपयोग करने से पहले, उपलब््ध डटेा को आसानी से सलुभ स््थथान पर एकत्र करना महत््वपूर््ण 
है। उदाहरण के लिए, इंटरकनेक््टटेड टेबल के संग्रह के रूप मेें, एक पूरी तरह से रिलशनल डटेाबेस, या स्प्रेडशीट की एक 
श््रृृंखला जिससे आप रिपोर््ट और क््ववेरी चला सकत ेहैैं। इन चरणोों के आसपास कुछ उपयोगी अभ््ययास हैैं।

विश््ललेषण की इकाई द््ववारा डटेा संरचना भी इस चरण का एक आवश््यक तत््व है। ये व््यक््ततिगत संपर््क , एक व््यक््ततिगत 
ग्राहक खाता, या एक ग्राहक डिवीज़न हो सकत ेहैैं। एक बार यह निर््धधारित हो जाने के बाद, सीआरएम सिस््टम मेें डटेा 
तालिकाओं को जोड़ने के लिए मेट्रिक््स को परिभाषित करना आसान होगा, ताकि वे विश््ललेषणात््मक इकाई के आसपास 
परस््पर जुड़़े होों।

चरण 3: डटेा विश््ललेषण का मानचित्रण करना

सीआरएम प्रणाली की व््ययाख््यया करने से पहले, हमेें एक गेम प््ललान विकसित करना चाहिए। वास््तव मेें, उच््च-प्रभाव वाले 
डटेा एनालिटिक््स का असली रहस््य यही है - आपके शुरू होने से पहले ही परिणामोों की मैपिगं करना।

इस बिदं ुपर, उपलब््ध डटेा को विश््ललेषणात््मक इकाई के आसपास जोड़़ा गया है और इस चरण पर विश््ललेषण शुरू होगा। 
सबसे पहले, एक एजेेंट को प्रदर््शन करने के लिए विश््ललेषणात््मक चरणोों के मानचित्र पर काम करना चाहिए। हमेशा 
विश््ललेषणात््मक निष््कर्षषों पर ध््ययान केें द्रित करेें जो संगठन द््ववारा निर््धधारित लक्षष्ययों को प्राप््त करने मेें मदद करेेंगे। इसलिए, 
निष््कर््ष के प्रकार की पहचान करके शुरू करेें जो एक ही चीज़ को पूरा करने मेें मदद करेगा, और अपेक्षित परिणामोों से 
उन विश््ललेषणोों तक अपना काम करेें जो उन परिणामोों (या अन््य प्रमाण) प्रदान करेेंगे।

निम््नलिखित पर विचार करना फायदेमंद है:

	• मूल््ययाांकन की जाने वाली मात्रा

	• इसके विरुद्ध क््यया उद्देश््य हैैं?

सीआरएम डटेा के साथ विश््ललेषण के प्रकार

अतंर्दृष््टटि 
के लिए

विश््ललेषण की 
इकाई आवश््यक डटेा अपेक्षित उत््पपादन

विपणन 
रणनीति

लीड/संपर््क

	• लीड/संपर््क  जनसांख््ययिकीय डटेा

	• गतिविधि डटेा

	• लीड/संपर््क  रूपांतरण डटेा

	• लीड/संपर्ककों की प्रचलित विशषेताएं

	• परिवर््तन दरेें

	• बिक्री और विपणन गतिविधियोों की 
प्रभावशीलता

विपणन अभियान

	• अभियान से जुड़़े लीड/संपर््क

	• रूपांतरण और गतिविधियोों का 
डटेा

	• अभियान लागत

	• अभियानोों का प्रदर््शन

	• रूपांतरण दर

	• प्रति अवसर लागत

	• प्रति लीड लागत

	• औसत प्रति रूपांतरण लगने वाला समय
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अतंर्दृष््टटि 
के लिए

विश््ललेषण की 
इकाई आवश््यक डटेा अपेक्षित उत््पपादन

बिक्री 
संचालन खात ेऔर अवसर

	• अवसर डटेा

	• पुराना डटेा

	• खाता जनसांख््ययिकीय डटेा

	• जनसांख््ययिकीय और फर्मोग्राफिक कारकोों 
द््ववारा अवसरोों और खातोों का विभाजन

	• परिवर््तन दरेें

	• बिक्री चक्र चरण और लंबाई

अवसर और संपर््क
	• पुराने डटेा

	• संबद्ध संपर््क  और संबद्ध 
गतिविधियोों का इतिहास

	• खरीदार की भूमिकाएं और खरीदार 
व््यक््तति

अवसर
	• अवसर का इतिहास

	• संबद्ध अवसर स््ववामी

	• बिक्री प्रतिनिधि प्रदर््शन विश््ललेषण

	• अवसर कवरेज विश््ललेषण

ग्राहक 
ऑनबोर््डििंग 

और 
सफलता

खाता 

	• खाता जनसांख््ययिकीय जानकारी

	• बिलिगं जानकारी

	• संबद्ध संपर््क  और इतिहास

	• वर््तमान ग्राहक विभाजन

	• केस विश््ललेषण का उपयोग करेें

	• खरीदार और उपयोगकर््तता व््यक््तति

समर््थन मामले
	• डटेा गतिविधि 	• सफलता मेट्रिक््स

	• ग्राहक समर््थन 

टेबल 8.1.1: सीआरएम टूल के साथ विश््ललेषण के प्रकार

चरण 4: विश््ललेषण निष््पपादित करना और परिणामोों की व््ययाख््यया करना

एक बार जब योजना विवरण सुनिश््चचित हो जाती है और ठीक से तयैार हो जाती है, तो एजेेंट उपलब््ध टूलसेट और डटेा 
स्क्रिप््ट के साथ डटेा का विश््ललेषण करने के लिए तयैार होता है। स्क्रै च से विश््ललेषण शुरू करने से बचने के लिए, इस 
बिदं ुपर स््वचालन चरणोों और टेम््पलट््स को सेट करने की अनुशंसा की जाती है।

फिर से, प्रत््ययेक विश््ललेषण के लिए, अतंिम उत््तरोों के बारे मेें सोचेें, और उन उत््तरोों को ठीक से प्राप््त करने के लिए गणना 
चरणोों को अनुकूलित करेें। जितना कम डटेा स््पर््श किया जाता है, उतने ही कम कदम उठाने की आवश््यकता होती है, 
बदले मेें कम त्रुटि प्रवण परिणाम होते हैैं।
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	• यदि आप आदेश स््ववीकार कर रहे हैैं, तो आपको अपने कंप््ययूटर स्क्रीन के सामने स्क्रिप््ट उपलब््ध होने का लाभ 
मिलगा। यह सीआरएम सॉफ््टवेयर के लिए लाभदायक है।

	ο कंप््ययूटर सिस््टम पर ग्राहक संबंध प्रबंधन या CRM सॉफ़्टवेयर आपको स्क्रिप््ट देता है

	ο आपको बस इतना करना है कि फोन पर कंप््ययूटर स्क्रीन से प्रश््नोों को पढ़ना है और ग्राहक की प्रतिक्रियाओं को 
सीआरएम मेें टाइप करना है।

	ο आदेश का विवरण, इस प्रकार, सिस््टम मेें लॉग इन किया जाता है। इसके लिए बहुत अधिक एकाग्रता की 
आवश््यकता होती है क््योोंकि आपको ग्राहकोों से ऑर््डर लेत ेसमय एक साथ पढ़ना, बोलना, सुनना और टाइप 
करना होगा

	• सीआरएम प्रणाली एक संगठन को संभावित ग्राहकोों की पहचान करने, उन््हेें अलग करने और लक्षित करने और लीड 
उत््पन््न करने मेें मदद करती है

	• सूचना, बातचीत और आकंड़ों के लिए सीआरएम के प्रभावी माइनिगं के लिए पहला कदम सीआरएम प्रणाली की 
जांच करना है

	• विश््ललेषण की इकाई के अनुसार डटेा की संरचना करना भी इस कदम का एक महत््वपरू््ण हिस््ससा है। यह व््यक््ततिगत 
संपर््क , व््यक््ततिगत ग्राहक खाता या ग्राहकोों का एक वर््ग हो सकता है

	• हमेशा विश््ललेषणात््मक कटौतियोों पर ध््ययान केें द्रित करेें जो संगठन द््ववारा निर््धधारित उद्देश््योों को प्राप््त करने मेें मदद 
करेेंगे। इसलिए, उस तरह के निष््कर्षषों को परिभाषित करने के साथ शुरू करेें जो इसे पूरा करने मेें मदद करेेंगे, और 
अपेक्षित परिणामोों से पीछे की ओर उन परिणामोों को प्रदान करने वाले विश््ललेषणोों तक काम करेेंगे (या अन््यथा 
साबित होोंगे)

सारांश

निम््नलिखित कथनोों के सामने सही या गलत बताएं

1.	 कंप््ययूटर सिस््टम पर ग्राहक संबंध प्रबंधन या सीआरएम सॉफ््टवेयर आपको स्क्रिप््ट नहीं देता है।

2.	 सीआरएम कई सुविधाओं के साथ एक एकीकरण सॉफ््टवेयर है।

3.	 सीआरएम टूल को फीड करने से पहले आपको डटेा को समूहबद्ध करना होगा और इसे मनै््ययुअल रूप से संरचित 
करना होगा।

4.	 सूचना, बातचीत और आकंड़ों के लिए सीआरएम के लिए प्रभावी माइनिगं पहला कदम सीआरएम प्रणाली की जांच 
करना है

5.	 सीआरएम आपको सेवा अनुरोध और टिकट जुटाने की अनुमति देता है।

अभ््ययास
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	• यह कार््यकलाप "प्रयोगशाला सत्र" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको प्रयोगशाला मेें ले जाएगा जिसमेें एक मानक सीआरएम प्रणाली शामिल होनी चाहिए

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको सीआरएम प्रणाली के साथ काम करने का तरीका दिखाएगा, विशषे रूप से, ग्राहक का विवरण 
खोजना, ग्राहक का विवरण अपडटे करना, बातचीत करना और ग्राहक की जरूरतोों का अनुमान लगाना शामिल है 

	• प्रशिक्षु अपनी नोटबुक और पेन साथ रखेेंगे ताकि वे महत््वपूर््ण बिदंओु ंको नोट कर सकेें

	• यदि प्रशिक्षुओं के पास कोई प्रश््न है, तो वे हाथ उठाकर प्रशिक्षक से प्रश््न पूछेें गे

	• प्रशिक्षक एक-एक करके प्रश््नोों का उत््तर देगा

	• यह कार््यकलाप "हैैंड््स-ऑन" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षक उपस््थथित शिक्षार्थी की संख््यया के आधार पर कक्षा को कई समूहोों मेें विभाजित करेगा

	• समूहोों को निम््नलिखित कार््य सौौंपे जाएंगे:

	• सीआरएम सिस््टम मेें ग्राहक विवरण खोजना 

	• एसओपी को बनाए रखते हुए सीआरएम सिस््टम को अपडटे करना 

	• ग्राहक की जरूरतोों को समझने के लिए पिछली बातचीत को पढ़ें और उसकी व््ययाख््यया करेें

	• प्रशिक्षक सीआरएम सिस््टम को समूहोों तक पहंुच के साथ आवटंित करेगा

	• प्रत््ययेक समूह सत्र शुरू होने से पहले प्रशिक्षक द््ववारा आवटंित समय सीमा के भीतर दिए गए कार्ययों पर काम करेगा

	• प्रशिक्षक प्रत््ययेक प्रशिक्षु के प्रदर््शन पर नजर रखेगा

	• सर््वश्रेष््ठ प्रदर््शन करने वालोों की कक्षा द््ववारा सराहना की जाएगी

गतिविधि

गतिविधि
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वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/Qk75nEuD2Lg

सीआरएम सॉफ््टवेयर टूल का उपयोग
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9. �ग्राहकोों को संभालने
के लिए प्रक्रिया की
आवश््यकता

यूनिट 9.1: एक प्रश््न आरंभ से उसके अतंिम समाधान तक प्रक्रिया प्रवाह

यूनिट 9.2: क््ययूआरसी को अग्रेषित करना
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 एक क््ववेरी/प्रश््न आरंभ से उसके अतंिम समाधान तक एक प्रक्रिया प्रवाह बनाएँ

2.	 ग्राहकोों के साथ सौहार््दपूर््ण तरीक से संवाद करेें और टकराव से बचेें

मुख््य सीख
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यूनिट 9.1: एक प्रश््न आरंभ से उसके अतंिम समाधान तक प्रक्रिया प्रवाह

ग्राहकोों को एक प्रतिलख प्रदान करेें

जब ग्राहक चटै एजेेंटोों के साथ चटै करत ेहैैं, तो वे उपयोगी जानकारी लेत ेहैैं जिसे वे अपने रिकॉर््ड मेें रखना चाहत ेहैैं। 
समस््यया यह है कि अधिकांश लोग हर बातचीत को रिकॉर््ड नहीं करत ेहैैं, इसलिए यह जानकारी खो सकती है।

कार््रवाई: लाइव चटै सत्र के समापन पर, अपने ग्राहक को उनके रिकॉर््ड के लिए प्रतिलख की एक प्रति ईमेल करने का 
प्रस््तताव देें।

मानक संदेशोों का प्रयोग करेें

मानक संदेश पूर््व लिखित संदेशोों का एक समूह होता है जिसकी पहंुच सीसीई के पास अपने सीआरएम टूल पर होती 
है। जब ग्राहक लाइव चटै वार््ततालाप मेें आत ेहैैं, तो उनका पेशवेर और शिष््टटाचार के साथ स््ववागत किया जाना चाहिए। 
लेकिन आपके चटै एजेेंटोों को इन मानक संदेशोों को समय-समय पर टाइप करने मेें बहुत समय लग सकता है। यह वह 
जगह है जहाँ स््वचालित मानक संदेश वास््तव मेें मदद कर सकत ेहैैं। उनका उपयोग सावधानी से और बुद्धिमानी से करेें।

लक्षित सक्रिय चैट का उपयोग करेें

ग्राहक हमेशा चैट वार््ततालाप शुरू नहीं करेेंगे, इसलिए आपको सक्रिय रूप से उन व््यक््ततियोों की पहचान करने की 
आवश््यकता होगी जिन््हेें सहायता की आवश््यकता हो सकती है और फिर उनके साथ चैट विडंो को ऊपर उठाना होगा। 
ग्राहक लाइव चटै मेें शामिल होने के प्रस््तताव को अस््ववीकार कर सकत ेहैैं, लेकिन यह बुरा नहीं है। वास््तव मेें, केवल चटै 
के लिए प्रस््तताव को बढ़़ाना सद्भावना की भावना व््यक््त करने के लिए पर््ययाप््त है।

प्री-चटै सर्वेक्षण का उपयोग करेें

जब ग्राहक चटै सत्र शुरू करत ेहैैं, तो उन््हेें चटै-पूर््व सर्वेक्षण मेें कुछ प्रारंभिक जानकारी प्रदान करने की अनुमति दी जानी 
चाहिए, जो चटै सत्र की दिशा निर््धधारित करेगी। उदाहरण के लिए, वे अपना नाम और वे जो खोज रहे हैैं उसका त््वरित 
विवरण प्रदान कर सकत ेहैैं। फिर चटै एजेेंट ग्राहक की चितंा का जवाब देने के लिए तैयार बातचीत मेें प्रवेश कर सकता है।

क्रॉस-डिपार््टमेेंट सहयोग को बढ़़ावा देना

चटै एजेेंटोों को इन-हाउस बिक्री और सहायता विभाग माना जाना चाहिए, और इस तरह, उन््हेें आपके संगठन के भीतर 
सभी उत््पपाद लाइनोों को समझना चाहिए। यह उन््हेें ग्राहकोों के साथ व््यवहार करत ेसमय अधिक गहन परिप्रेक्षष्य प्रदान 
करने के लिए योग््य बनाता है - या तो विक्रे ता के रूप मेें या सहायक कर््ममियोों के रूप मेें।

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 एक क््ववेरी/प्रश््न आरंभ से उसके अतंिम समाधान तक एक प्रक्रिया प्रवाह बनाएँ

यूनिट के उद्देश््य

9.1.1 समय सीमा के संबंध मेें ग्राहक को सलाह देें यदि अभी भी जांच कर रहे 
हैैं, तो प्रश््न पर शोध कर रहे हैैं
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टाइपिगं इंडिकेटर का उपयोग करेें

आपका सीआरएम टूल आपको यह देखने मेें भी सक्षम कर सकता है कि ग्राहक इसे टाइप करत ेसमय क््यया टाइप कर 
रहे हैैं। यह आपको न केवल यह बताता है कि ग्राहक टाइप करत ेसमय क््यया सोच रहे हैैं, बल््ककि यह आपको उत््तर के 
साथ अधिक तजे़़ी से प्रतिक्रिया करने की अनुमति देता है। एक प्रभावी सीआरएम टूल के साथ, जब ग्राहक चटै के दौरान 
"भेजेें" बटन दबाता है तो आपको भी सतर््क  रहना चाहिए। अलर््ट श्रव््य, दृश््यमान या दोनोों हो सकता है और इसका उपयोग 
व््यस््त चटै एजेेंट को बाधित करने और उसे यह बताने के लिए किया जा सकता है कि ग्राहक प्रतिक्रिया की प्रतीक्षा कर 
रहा है। ध््ययान रखेें कि आप एक ही समय मेें कई वार््ततालापोों को संभालने की संभावना रखत ेहैैं, इसलिए जो कुछ भी 
आपको मल््टटीटास््क करने मेें मदद करता है वह मदद करेगा।

चैट ट््राांसफर का उपयोग करेें

एक चटै एजेेंट के रूप मेें आपको सब कुछ जानने की आवश््यकता नहीं हो सकती है। व््यक््ततिगत एजेेंटोों के पास विशषेज्ञता 
के विभिन््न क्षेत्र हो सकत ेहैैं। यदि कोई चटै एजेेंट ऐसी बातचीत मेें शामिल है जो उसकी विशषेज्ञता के वर््तमान स््तर से 
बाहर है, तो वह जल््ददी से किसी अन््य एजेेंट को स््थथानांतरित कर सकता है। जब आप ऐसा करत ेहैैं, तो सुनिश््चचित करेें 
कि ग्राहक को हस््तताांतरण के बारे मेें पता है।

चैट अनुरोध स््वचालित रूप से स््ववीकार करेें

ग्राहकोों को चटै अनुरोध का जवाब देने के लिए किसी की प्रतीक्षा नहीं करनी चाहिए। एक बार जब कोई ग्राहक चैट सत्र 
शुरू करता है, तो सिस््टम को चैट को स््वचालित रूप से स््ववीकार करना चाहिए और ग्राहक को सचूित करना चाहिए कि 
चटै एजेेंट तुरंत जवाब देगा। (इस समय के दौरान, ग्राहक एक पूर््व-चटै सर्वेक्षण भर सकता है, जसैा कि आइटम 4 मेें 
बताया गया है।) आपका प्रतिक्रिया समय 10 सेकंड से कम होना चाहिए। त््वरित प्रतिक्रिया की गारंटी देने का एकमात्र 
तरीका सभी चटै को तुरंत स््ववीकार करना है।

लौटने वाले आगंतुकोों के लिए चैट इतिहास की जाँच करेें

आप व््यक््ततिगत ग्राहक के साथ पिछली चटै की त््वरित समीक्षा करके मूल््यवान परिप्रेक्षष्य प्राप््त कर सकत ेहैैं। यह आपको 
उन मदु्ददों पर तजेी से आने की अनुमति देता है जिन पर ग्राहक ने पहले चर््चचा की थी, और किसी भी प्रश््न के साथ 
लगातार अनुवर्ती कार््रवाई करने के लिए। ग्राहक इस तथ््य की सराहना करेेंगे कि उन््हेें अपनी पिछली समस््ययाओ ंको नए 
असाइन किए गए चटै एजेेंटोों को दोहराने की ज़रूरत नहीं है।

ईमेल करने के लिए चैट बटन

ईमेल प्राप््त करने वाले ग्राहकोों के पास सीधे उनके ईमेल पर एक चटै बटन एम््बबेड किया जा सकता है। यह एक अच््छछी 
सुविधा है जो ग्राहकोों को ईमेल के संबंध मेें उनके प्रश््नोों पर सीधे प्रतिक्रिया प्रदान करने की अनुमति देती है। ईमेल 
आवधिक न््ययूज़लेटर््स या फॉलो-अप से लेकर व््यक््ततिगत प्रश््नोों या शिकायतोों तक कुछ भी हो सकत ेहैैं।

आपके सीआरएम टूल के साथ एकीकृत लाइव चैट

आपकी कंपनियां सीआरएम टूल को लाइव चैट के साथ एकीकृत किया जा सकता है, इस मामले मेें आपके पास ग्राहक 
बिक्री रिकॉर््ड तक पहंुच होगी। यह आपको चटै सत्र के बाद सीआरएम रिकॉर््ड को अपडटे करने की अनुमति देगा। यह 
आपको प्रत््ययेक ग्राहक के इतिहास मेें अतिरिक््त परिप्रेक्षष्य प्राप््त करने की अनुमति भी देता है, यदि ऐसा इतिहास पहले 
से ही CRM टूल मेें दिखाई देता है।
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ग्राहक केें द्रित

ग्राहक केें द्रित होने से आपको लगातार और दोहराने वाले ग्राहक बनाने मेें मदद मिलती है जो आपके उत््पपादोों और सेवाओ ं
को फिर से लेना चाहत ेहैैं। यदि आपकी प्राथमिकता ग्राहक हैैं और आप उसे दिखात ेहैैं, तो वह आपके व््यवसाय के 
विकास का हिस््ससा बनकर खुश होगा जो ब््राांड नाम और इसकी विश््वसनीयता बनाता है। आपकी प्राथमिकता उसकी हर 
संभव मदद करना है।

उदाहरण 1: चटै शुरू करने के लिए पहली महत््वपूर््ण बात यह है कि ग्राहक का अभिवादन करेें, आप तक पहंुचने के लिए 
उसे धन््यवाद देें और उसे यह महसूस कराएं कि वह महत््वपूर््ण है जसेै वाक््ययाांशोों का उपयोग करके, ‘हमेें आपकी मदद 
करने मेें खुशी है’, "खुशी है कि आपने संपर््क  किया हमेें’ आदि

उदाहरण 2: मान लेें कि आप एक रियल एस््टटेट कंपनी के रिलशनशिप मनेैजर हैैं और आपका काम ग्राहकोों की भुगतान 
योजना के अनुसार मांगोों को उठाना है। ग्राहकोों को आपके समय के साथ और लगातार समय पर मांगोों को उठाने के 
लिए आप पर भरोसा करना चाहिए क््योोंकि यदि भुगतान मेें चूक होती है, तो ग्राहक पर जुर््ममाना लगाया जाता है। क्रे डिट 
कार््ड ग्राहकोों के लिए भी यही सच है।

ग्राहकोों के साथ व््यवहार करत ेसमय सीसीई मेें कुछ आवश््यक गुण होने चाहिए:

इसे व््यक््ततिगत रूप से न लेें

हालांकि नाराज ग्राहक अपनी निराशा आप पर निकालेेंगे, लेकिन वे जानत ेहैैं कि आपने उनकी समस््यया का कारण नहीं 
बनाया। उन््हेें अपनी समस््यया को बाहर निकालने देें और इसे व््यक््ततिगत रूप से न लेें। बिना रुके उनकी कहानी सुनेें और 
फिर उनकी मदद करने का तरीका खोजेें।

कभी भी वापस बहस न करेें

नाखुश ग्राहकोों के लिए अपना गुस््ससा व््यक््त करना स््ववाभाविक है, लेकिन कुछ ग्राहक चीजोों को बहुत दरू ले जा सकत े
हैैं और आपकी प्रतिक्रिया खुद का बचाव करने की हो सकती है। हालांकि, एक पेशवेर ग्राहक सेवा विशषेज्ञ के रूप मेें, 
आपको कभी भी बहस नहीं करनी चाहिए। अपनी ईमानदारी बनाए रखेें और बेहतर इंसान बनेें। यदि ग्राहक आपको 
गाली देना शुरू करत ेहैैं, तो उन््हेें बताएं कि आप उनकी हताशा को समझत ेहैैं और असभ््य होने से उनकी समस््यया का 
समाधान नहीं होगा। ग्राहक को बताएं कि आप उनकी मदद करने के लिए हैैं, लेकिन जब तक वे शांत नहीं हो जात,े 
तब तक आप कुछ नहीं कर सकत।े

दयालु होों

यदि कोई नाराज ग्राहक शांत होने से इनकार करता है, तो अधिक दयालुता का अभ््ययास करेें। ईमानदार, सम््ममानजनक 
और समझदार बनेें। उनकी स््थथिति के लिए सहानुभूति दिखाएं और उनकी निराशा के लिए सहानुभूति व््यक््त करेें। शांत 
रहने और अपने स््वयं के क्रोध को नियंत्रित करने से, आप पा सकत ेहैैं कि आपका ग्राहक भी थोड़़ा शांत हो जाएगा। 
मूड को हल््कका करने के लिए एक चुटकुला बनाने की कोशिश करेें या यह दिखाने के लिए एक कहानी साझा करेें कि 
आप संबंधित हो सकत ेहैैं।

धरै््य रखेें

प्रत््ययेक व््यक््तति और स््थथिति अलग होती है, इसलिए धरै््य रखेें और समझेें कि कुछ नाराज ग्राहकोों को आराम करने मेें 
थोड़़ा अधिक समय लग सकता है- और कुछ अधिक क्रोधित हो सकत ेहैैं क््योोंकि कॉल या लाइव चटै जारी रहती है। 
नियतं्रण मेें रहेें और बातचीत को एक सुखद सकंल््प की ओर निर्देशित करने का प्रयास करेें। लाइव चटै मेें जल््दबाजी न 
करेें, लेकिन ध््ययान रखेें कि आपके पास मदद करने के लिए अन््य ग्राहक हैैं।

9.1.2 ग्राहकोों के साथ सौहार््दपूर््ण तरीके से सवंाद करेें
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जानिए कैसे माफी मांगना है

जब समय सही हो, तो अपने ग्राहक से माफी मागंेें। ईमानदार होना मुश््ककिल है जब आप अपना आपा नहीं खोने की 
कोशिश कर रहे हैैं, लेकिन अपने ग्राहक को शांत करने के लिए, वास््तविक माफी देने की पूरी कोशिश करेें। ग्राहक की 
शिकायत और बातचीत की दिशा के आधार पर, आप कुछ अलग तरीकोों से माफी मागं सकत ेहैैं:

"मुझ ेखेद है कि आप अपनी खरीद से नाखुश हैैं। आइए चीजोों को बदलने के लिए मिलकर काम करेें।"

"मुझ ेखेद है कि आपको अपनी खरीदारी समय पर नहीं मिली। मुझ ेयह पता लगाने देें कि मैैं इसे आपके लिए बनाने 
के लिए क््यया कर सकता हंू।"

"मुझ ेखेद है कि आप बहुत निराश हैैं। मैैं समझता हंू कि आप कहां से आ रहे हैैं, और मैैं आपकी समस््यया का समाधान 
करने की पूरी कोशिश करूूंग ा।"

समस््यया का समाधान

एक बार जब आपका नाराज ग्राहक अतंतः समाप््त हो गया है, तो समस््यया पर तथ््योों को इकट्ठा करने के लिए प्रश््न 
पूछेें । एक समाधान खोजने के लिए अपने ग्राहक के साथ काम करेें जो आप दोनोों को संतुष््ट करता है या फिर आप वहीं 
वापस जाएंगे जहां आपकी बातचीत शुरू हुई थी। हालाँकि, ध््ययान रखेें कि आप एक व््यवसाय चला रहे हैैं और ग्राहक की 
शिकायत के लिए अधिक क्षतिपूर््तति  न करेें। समाधान दोनोों पक्षषों के लिए निष््पक्ष और न््ययायसंगत होना चाहिए।

अपने तनाव को दरू करेें

चटै को एक सुखद नोट पर समाप््त करेें और अपने तनाव को दरू करने का एक तरीका खोजेें। अपने ग्राहक के साथ 
अपना गुस््ससा दरू होने देें।

ग्राहकोों की संतुष््टटि को प्रभावित करने वाले विभिन््न मुद्ददों की पहचान करना

इन युक््ततियोों का उपयोग करने के साथ-साथ सीसीई को उन सभी प्रमुख मुद्ददों का ज्ञान होना चाहिए जो ग्राहकोों की 
संतषु््टटि को प्रभावित कर सकत ेहैैं। साथ ही, उसे उन सर्वोत््तम तरीकोों पर गौर करना चाहिए जिनसे इन मुद्ददों से निपटा 
जा सकता है और इससे बचा जा सकता है।
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यूनिट 9.2: क््ययूआरसी को अग्रेषित करना

सीसीई को इस मुद्दे को अपने दम पर हल करने का प्रयास करना चाहिए। हालाँकि कुछ ऐसे मुद्दे हो सकत ेहैैं जो विशषेज्ञता 
या अधिक व््ययापक प्रतिक्रिया या कार््रवाई की मागं करत ेहैैं, इस प्रकार ऐसे मदु्ददों को आपके वरिष््ठोों, टीम के अन््य सदस््योों 
या विषय विशषेज्ञ द््ववारा निपटाए जाने की आवश््यकता हो सकती है।

	चित्र  9.2.1: उच््च प्रबंधन को शामिल करने से पहले कम से कम दो बार डी-एस््ककेल ट करने का प्रयास करेें

इस यूनिट के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 उन मामलोों को आगे बढ़़ाएं जो आपके अधिकार से बाहर हो जात ेहैैं

यूनिट के उद्देश््य

9.2.1 मामले को वरिष््ठ स््तर तक ले जाने से पहले तनाव कम करने का 
प्रयास करेें
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चित्र 9.2.2: सटीक और ईमानदार उत््तर देें

वदृ्धि के दौरान ध््ययान रखने योग््य कुछ बातेें:

ग्राहकोों के साथ सहानुभूति रखेें।

अधिक से अधिक जानकारी प्राप््त करने के लिए जांच प्रश््न पूछेें ।

फिर ग्राहक के साथ बहस करने के बजाय इस मुद्दे को पर््यवेक्षक तक पहंुचाएं।

पर््यवेक्षक को ग्राहक और मुद्दे के बारे मेें जानकारी प्रदान करेें।

अपने पर््यवेक्षक को जानकारी देने के लिए ग्राहक से कुछ समय निकालेें लेकिन उस समय ग्राहक के पास वापस जाना 
याद रखेें।

ग्राहक को सूचित करेें कि आपका पर््यवेक्षक इस मुद्दे को संभालेगा।

आपके द््ववारा ग्राहक को उसके मुद्ददों का उचित समाधान प्रदान करने के बाद, उसकी प्रतिक्रिया लेना महत््वपूर््ण है। फ़़ीडबैक 
लेने से आपको मदद मिलती है

भविष््य मेें ग्राहक की बेहतर सेवा करेें

जानिए वह ग्राहक सेवा मेें किस सुधार की तलाश कर रहा है

यह ग्राहक की नजर मेें कंपनी की अच््छछी छवि बनाता है और

आपको उन चीजोों को जानने मेें मदद करता है जिनसे ग्राहक नाखुश हैैं, ताकि वे भविष््य मेें यथासंभव दोबारा न होों

दो मुख््य प्रकार के एस््ककेल शन सिस््टम हैैं: कार््ययात््मक एस््ककेल शन और पदानुक्रमित एस््ककेल शन।

कार््ययात््मक वदृ्धि

कुछ कंपनियोों के लिए, ग्राहक सेवा मेें वदृ्धि तत््ककाल हो सकती है। बातचीत मेें शामिल होने वाला एक कर््मचारी तुरंत 
महसूस कर सकता है कि उसके पास किसी प्रश््न का उत््तर देने के लिए विशषेज्ञता या संसाधन नहीं हैैं। इसलिए, उन््होोंने 
अनुरोध को दसूरी टीम मेें स््थथानांतरित कर दिया। ऐसी प्रक्रिया को "कार््ययात््मक वदृ्धि" कहा जाता है।

पदानुक्रमित वदृ्धि

अन््य मामलोों मेें, वदृ्धि प्रक्रिया इतनी सीधी नहीं हो सकती है। "पदानुक्रमित वदृ्धि" तब होती है जब अनुभव विकसित होने 
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पर मदु्ददों को कमांड की एक श््रृृंखला मेें ले जाया जाता है। आमतौर पर, यह तब होता है जब किसी समस््यया या प्रश््न का 
समाधान नहीं किया जा सकता है और ग्राहक उत््तर पाने पर जोर देता है।

पदानकु्रमित वदृ्धि कब और कैसे हो सकती है, इसके कुछ उदाहरण यहां दिए गए हैैं:

अगर कोई ग्राहक आपको ईमेल करता है, लेकिन आपके सर््वविस लेवल एग्रीमेेंट (SLA) मेें निर््धधारित समय-सीमा मेें कोई 
जवाब नहीं मिलता है। समय पर प्रतिक्रिया सुनिश््चचित करने के लिए इस मुद्दे को आगे बढ़़ाया जाना चाहिए।

एक ग्राहक आपकी ग्राहक सेवा टीम से पूछताछ करता है और एक एजेेंट से चटै करता है। एजेेंट अपनी समस््यया का 
समाधान करने मेें विफल रहता है, या ग्राहक बातचीत से निराश होता है। उस ग्राहक की समस््यया को फिर एक अधिक 
अनुभवी एजेेंट या एक टीम के सदस््य को अधिकार की स््थथिति मेें भेज दिया जाता है।

किसी प्रतिनिधि से सीधे संपर््क  करने के बजाय, ग्राहक चटैबॉट से इंटरैक््ट करता है। अगर वह स््वचालित चैनल मदद 
करने मेें असमर््थ है, तो उसे एक मानव एजेेंट के पास भेजा जाना चाहिए।

ग्राहक प्रतिक्रिया के लाभ:

ईमानदार राय प्राप््त करेें

ग्राहकोों से सेवाओं या उत््पपादोों पर ईमानदार राय प्राप््त करने के लिए ग्राहकोों की प्रतिक्रिया महत््वपूर््ण है। ये राय सबसे 
महत््वपूर््ण आलोचकोों के दिमाग मेें उतरना आसान बना सकती हैैं।

संबंधोों मेें सुधार

जब आपके ग्राहकोों को लगता है कि आपकी कंपनी वास््तव मेें उनकी परवाह करती है और वे क््यया सोचत ेहैैं, तो वे आपकी 
कंपनी के वफादार ग्राहक बनने की अधिक संभावना रखत ेहैैं। जब व््यवसाय उन््हेें प्राप््त प्रतिक्रिया के अनुसार परिवर््तन 
करत ेहैैं, तो यह दर््शशाता है कि कंपनी के लिए ग्राहक के विचार महत््वपूर््ण हैैं।

सस््तती व््ययावसायिक सलाह

फीडबकै व््यवसाय को बेहतर बनाने के लिए एक सस््तती सलाह देता है क््योोंकि अतं मेें ग्राहक अंतिम उपयोगकर््तता होत ेहैैं 
और आप उनके अनुसार सुधार कर रहे होत ेहैैं।

अधिक ग्राहक

एक खुश ग्राहक अधिक ग्राहकोों को खींचेगा। किसी उत््पपाद या सेवा के लिए मुंह से एक शब््द से बेहतर कुछ भी नहीं हो 
सकता है।
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	चित्र  9.2.3: ग्राहकोों के लिए एक नमूना प्रतिक्रिया पषृ््ठ
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	• जब ग्राहक चटै एजेेंटोों के साथ चटै करत ेहैैं, तो वे उपयोगी जानकारी प्राप््त करत ेहैैं जिसे वे अपने रिकॉर््ड मेें रखना 
चाहत ेहैैं

	• लाइव चटै सत्र के समापन पर, अपने ग्राहक को उनके रिकॉर््ड के लिए प्रतिलख की एक प्रति ईमेल करने की पेशकश 
करेें

	• मानक संदेश पूर््व लिखित संदेशोों का एक सेट होता है, जिसकी पहंुच सीसीई के पास अपने सीआरएम टूल पर होती है

	• ग्राहक हमेशा चटै वार््ततालाप शुरू नहीं करेेंगे, इसलिए आपको सक्रिय रूप से उन व््यक््ततियोों की पहचान करने की 
आवश््यकता होगी जिन््हेें सहायता की आवश््यकता हो सकती है और फिर उनके साथ चटै विडंो को ऊपर उठाना होगा।

	• आपका सीआरएम टूल आपको यह देखने मेें भी सक्षम कर सकता है कि ग्राहक इसे टाइप करत ेसमय क््यया टाइप 
कर रहे हैैं

	• ग्राहक केें द्रित होने से आपको लगातार और दोहराने वाले ग्राहक बनाने मेें मदद मिलती है जो आपके उत््पपादोों और 
सेवाओं को फिर से लेना चाहत ेहैैं

	• हालांकि नाराज ग्राहक अपनी निराशा आप पर निकालेेंगे, लेकिन वे जानत ेहैैं कि आपने उनकी समस््यया का कारण 
नहीं बनाया

	• सीसीई को इस मुद्दे को अपने दम पर हल करने का प्रयास करना चाहिए। हालाँकि कुछ ऐसे मुद्दे हो सकत ेहैैं जो 
विशषेज्ञता या अधिक व््ययापक प्रतिक्रिया या कार््रवाई की मांग करत ेहैैं, इस प्रकार ऐसे मुद्ददों को आपके वरिष््ठोों, टीम 
के अन््य सदस््योों या विषय वस््ततु विशषेज्ञ द््ववारा निपटाए जाने की आवश््यकता हो सकती है।

	• फ़़ीडबकै लेने से आपको मदद मिलती है

	• भविष््य मेें ग्राहक की बेहतर सेवा करेें

	• जानिए वह ग्राहक सेवा मेें किस सुधार की तलाश कर रहा है

	• यह ग्राहक की नजर मेें कंपनी की अच््छछी छवि बनाता है और

	• आपको उन चीजोों को जानने मेें मदद करता है जिनसे ग्राहक नाखुश हैैं, ताकि वे भविष््य मेें यथासंभव दोबारा न होों।

सारांश

उपयुक््त उत््तरोों से रिक््त स््थथानोों की पूर््तति  कीजिए

1.	 मानक संदेश _______________________ हैैं।

2.	 चटै एजेेंटोों को _________ बिक्री और ________ विभाग माना जाना चाहिए।

3.	 ग्राहक केें द्रित होने से आपको ___________________ मदद मिलती है।

4.	 ग्राहकोों की प्रतिक्रिया ___________ के लिए महत््वपूर््ण है।

5.	 यदि कोई नाराज ग्राहक शांत होने से इंकार करता है, तो _____________।

अभ््ययास
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	• यह गतिविधि "औद््ययोगिक यात्रा" के रूप मेें है

	• प्रशिक्षुओ ंको यह दिखाने के लिए कि चीजेें कैसे काम करती हैैं, प्रशिक्षक कॉल सेेंटर मेें एक सत्र की व््यवस््थथा करेगा

	• प्रशिक्षु अपने साथ छात्र की आईडी, पेन और नोटबुक ले जाएंगे

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको एक विशषेज्ञ का परिचय देगा जो प्रक्रिया प्रवाह की व््ययाख््यया करेगा

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंको उन उपकरणोों और उपकरणोों से परिचित कराएगा जिनका उपयोग सीआरएम करता है

	• प्रशिक्षु महत््वपूर््ण नोट््स निकालेेंगे और यदि उन््हेें कोई संदेह है, तो वे हाथ उठाएंगे और विशषेज्ञ/प्रशिक्षक से 
स््पष््टटीकरण प्राप््त करेेंगे

	• प्रशिक्षक और कक्षा विशषेज्ञ को अपना बहुमूल््य समय देने के लिए धन््यवाद देेंगे।

	• प्रशिक्षक प्रशिक्षुओ ंसे पूछेगा कि उन््होोंने अध््ययाय को समझा है या नहीं

	• इस गतिविधि मेें, प्रशिक्षक प्रशिक्षु से विषय से संबंधित कुछ प्रश््न पूछेगा

	• प्रशिक्षु विषय की अपनी समझ के अनुसार प्रश््नोों का उत््तर देेंगे

	• मामले मेें, प्रशिक्षुओ ंके मन मेें प्रश््न और भ्रम हैैं; वे उन््हेें ट्रेनर के सामने रख सकत ेहैैं

	• प्रशिक्षक यह सुनिश््चचित करेगा कि वह प्रशिक्षुओं द््ववारा पूछे गए प्रश््नोों के उचित उत््तर दे सकता है

	• सत्र के अतं मेें, प्रशिक्षुओ ंकी प्रशंसा के साथ सराहना की जाएगी।

गतिविधि

गतिविधि
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रोजगार कौशल (एम््प्ललॉयबिलिटी मॉड््ययूल) को उन सॉफ््ट स््ककिल््स के रूप मेें परिभाषित किया जा सकता है जो नियोक््तता 
एक संभावित कर््मचारी मेें देखत ेहैैं। ये कौशल कर््मचारियोों को उनकी क्षमता और ग्राहकोों की संतुष््टटि के लिए अपनी 
भूमिका निभाने के लिए तयैार करत ेहैैं। उदाहरण के लिए, लिखित और मौखिक माध््यम से स््पष््ट और संक्षिप््त तरीक 
से आपके मतलब की व््ययाख््यया करने की क्षमता ग्राहक या ग्राहक के साथ बेहतर संबंध बनाने मेें मदद करती है। इसी 
तरह, काम खत््म करने की समय सीमा के साथ आने वाले तनाव से निपटना और यह सुनिश््चचित करना कि आप समय 
सीमा को पूरा करत ेहैैं, प्रभावी स््व-प्रबंधन प्रशिक्षण के माध््यम से किया जा सकता है। यह किसी कार््य या लक्षष्य को 
पूरा करने के लिए विभिन््न विषयोों, पषृ््ठभूमियोों और विशषेज्ञता के अन््य लोगोों के साथ अच््छछी तरह से काम करके भी 
किया जा सकता है। आज के डिजिटल यगु मेें, नियोक््तता उम््ममीद करत ेहैैं कि कर््मचारियोों को इंटरनेट के माध््यम से 
सहयोगी नेटवर््क  मेें सूचना को पुनः प्राप््त करने, एक््ससेस करने, स््टटोर करने, उत््पपादन करने, प्रस््ततुत करने और आदान-
प्रदान करने के लिए सूचना और संचार प्रौद््ययोगिकी के प्राथमिक कार्ययों का उपयोग करने मेें सक्षम होना चाहिए। छात्ररों 
को उद््यमशीलता कौशल विकसित करने की आवश््यकता है, ताकि वे अपना व््यवसाय शुरू करने के लिए आवश््यक ज्ञान 
और कौशल विकसित कर सकेें , इस प्रकार नौकरी चाहने वालोों के बजाय नौकरी निर््ममाता बन सकेें । संभावित कर््मचारियोों 
को हरित कौशल विकसित करने की आवश््यकता है, जो व््यवसाय, उद््ययोग और समुदाय मेें स््थथायी सामाजिक, आर््थथिक 
और पर््ययावरणीय परिणामोों को विकसित करने और समर््थन करने के लिए कार््यबल मेें आवश््यक तकनीकी कौशल, ज्ञान, 
मूल््य और दृष््टटिकोण हैैं। इस प्रकार, छात्ररों से कई तरह के कौशल हासिल करने की उम््ममीद की जाती है ताकि आप उस 
संगठन की कौशल मांगोों को पूरा कर सकेें  जिसके लिए आप काम करेेंगे या अपना खुद का व््यवसाय स््थथापित करने 
और चलाने के लिए।

यह अध््ययाय रोजगार कौशल, संवधैानिक मूल््योों, 21वीं सदी मेें पेशवेर बनने, डिजिटल, वित््ततीय और कानूनी साक्षरता, 
विविधता और समावेशन, अगं्रेजी और संचार कौशल, ग्राहक सेवा, उद््यमिता और प्रशिक्षुता, और नौकरी और करियर के 
लिए तयैार होने के बारे मेें है। 

दायरे मेें निम््नलिखित चीजेें शामिल हैैं:

	• रोजगार कौशल का परिचय

	• संवधैानिक मूल््य - नागरिकता

	• 21वीं सदी मेें एक पेशवेर बनना

	• बुनियादी अंग्रेजी कौशल

	• कैरियर विकास और लक्षष्य निर््धधारण

	• संप्रेषण कौशल

	• विविधता और समावेशन

	• वित््ततीय और कानूनी साक्षरता

	• आवश््यक डिजिटल कौशल

	• उद््यमिता

	• ग्राहक सेवा

	• अप्ररेंटिसशिप और नौकरियोों के लिए तयैार होना

पुस््ततिका देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://eskillindia.org/NewEmployability
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वीडियो देखने के लिए क््ययूआर कोड स््ककै न करेें या संबधंित लिकं पर क््ललिक करेें

h��s://youtu.be/_ksGhNu2_4E

संगठन मेें पालन करने के लिए कार््य 
नैतिकता

h��s://youtu.be/Sq_GY3qvIO0

आदर््श कार््य संस््ककृति  मेें स््वस््थ टीम 
के जुड़़ाव का महत््व

h��s://youtu.be/_XEqD_bPZRs

कार््यक्षेत्र को स््वस््थ, संरक्षित और 
सुरक्षित बनाए रखेें

youtu.be/SYfOdCsMQV0

स््ववास््थ््य, सुरक्षा और दरु््घटना 
रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं और उसका महत््व

h��s://youtu.be/kODxk2TDUB8

डटेा का विश््ललेषण करने के लिए 
सटीक प्रोसेस फ््ललो का पालन करेें

h��s://youtu.be/y-hfuRf22Q8

निरंतर(स््थथाई) अभ््ययास
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11. �अनुलग््नक
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क्रमिक अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

1

1. ग्राहक सेवा 
कार््यकारी की 
नौकरी की 
भूमिका का 
परिचय - घरेलू 
(गैर-आवाज)

यूनिट 1.1: 
कस््टमर केयर 
एक््जजीक््ययूटिव 
की नौकरी की 
भूमिका - घरेलू 
(गैर-आवाज) 

1.1.1 नौकरी 
की भमूिका 
(जॉब रोल) और 
जिम््ममेदारियां

10
h��s://youtu.

be/37TUQ7tgzBI
कस््टमर केयर 
एग््जजीक््ययूटिव की 
कार््यभूमिका (जॉब 

रोल)

2 2. ग्राहक प्रश््नोों 
मेें भाग लेना

यूनिट 2.1: 
क््ववेरी कैप््चर 
करेें और 
समाधान के 
लिए SLA की 
पहचान करेें

2.1.1 ध््ययान से 
पढ़ने के लिए 
तकनीकोों का 
प्रयोग करेें

26
h��s://youtu.be/

IY_Ti0lq5yY प्रश््नोों या समस््यया 
को कैप््चर करेें 
और समाधान के 
लिए एसएलए की 

पहचान करेें

3
3. क््ववेरी/प्रश््न 
प्रबंधन की 
प्रक्रिया

यूनिट 3.1: 
प्रश््न समाधान 
उपकरण

3.1.1 क््ववेरी /
प्रश््न समाधान 
सॉफ़्टवेयर का 
उपयोग प्रदर््शशित 
करेें

53
h��s://youtu.be/

qpsToExp-aw

प्रश््न प्रबंधन (क््ववेरी 
मनेैजमेेंट) की 

प्रक्रिया

4 4. ग्राहक प्रश््नोों 
से निपटेें

यूनिट 4.1: 
प्रश््न समाधान 
का मूल््ययाांकन 
करेें

4.1.1 ईमेल/
चटै पर नियमित 
ग्राहक प्रश््नोों का 
उत््तर देने के लिए 
मानक स्क्रिप््ट का 
पालन करेें

86
h��s://youtu.be/

V34vsORFlgw

ग्राहकोों के प्रश््नोों 
का समाधान करेें

5

5. ग्राहक 
प्रश््नोों के लिए 
दस््ततावज़़ीकरण 
प्रक्रिया

यूनिट 5.1: 
दस््ततावेज़़ीकरण 
की विभिन््न 
शलैियाँ/
दृष््टटिकोण

5.1.1 सूचना 
कैप््चर करने के 
दौरान घटना 
क््ववेरी/प्रश््न टूल 
मेें नोट लेने का 
प्रदर््शन करेें

86
h��s://youtu.be/

pEMdRdVQiZo

ग्राहक के प्रश््नोों की  
दस््ततावेज़़ीकरण 

प्रक्रिया
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क्रमिक अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

6
6. क््ववेरी/
प्रश््न समाधान 
प्रबंधित करेें

यूनिट 6.1: 
ग्राहक के मूड 
को वर्गीकृत करेें

6.1.1 ग्राहकोों की 
प्राथमिकताओं को 
पूरा करने के लिए 
अपनी शैली और 
दृष््टटिकोण को कैसे 
अनुकूलित करेें

86
h��s://youtu.be/

X4zGQMcpbuY

 ग्राहक के मूड को 
श्रेणीबद्ध करेें

7

8. घरेलू 
गैर आवाज 
प्रक्रिया के लिए 
सॉफ््टवयर की 
आवश््यकता

यूनिट 8.1: 
सीआरएम 
सॉफ््टवेयर टूल 
का उपयोग

8.1.1 सीआरएम 
सिस््टम का 
उपयोग करके 
डटेा कैसे पढ़ें 
और जानकारी का 
विश््ललेषण कैसे करेें

86
h��s://youtu.be/

Qk75nEuD2Lg

सीआरएम 
सॉफ््टवेयर टूल का 

उपयोग

8

10. रोजगार 
कौशल रोजगार कौशल

111
h��s://youtu.

be/_ksGhNu2_4E

संगठन मेें पालन 
करने के लिए कार््य 

नैतिकता

9 111
h��s://youtu.be/

Sq_GY3qvIO0
आदर््श कार््य 

संस््ककृति  मेें स््वस््थ 
टीम के जुड़़ाव का 

महत््व

10 111
h��s://youtu.

be/_XEqD_bPZRs
कार््यक्षेत्र को 

स््वस््थ, संरक्षित 
और सुरक्षित बनाए 

रखेें
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क्रमिक अध््ययाय यूनिट संख््यया विषय का नाम पषृ््ठ 
संख््यया

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

11

10. रोजगार 
कौशल रोजगार कौशल

111
youtu.be/SY-
fOdCsMQV0

स््ववास््थ््य, सुरक्षा 
और दरु््घटना 

रिपोर््टििंग प्रक्रियाएं 
और उसका महत््व

12 111
h��s://youtu.be/

kODxk2TDUB8
डटेा का विश््ललेषण 
करने के लिए 

सटीक प्रोसेस फ््ललो 
का पालन करेें

13 111
h��s://youtu.

be/y-hfuRf22Q8

निरंतर(स््थथाई) 
अभ््ययास
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ईबुक तक पहंुचने के �लए इस क्यूआर कोड को 

स्कैन/िक्लक कर�
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