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इसमें यनदहत िान्कारली ववसभन्न ववश्वसनीय स्ोतों से प्राप्त ्की गोई है। आईटली-आईटलीईएस सेक्टर स्स््क्ल ्कौंसस्ल नैस्कॉम ऐसी 
िान्कारली ्की सटली्कता, पणूमाता या पयामाप्तता ्ेक स्लए सभी वारंटली ्को अस्वी्कार ्करता है। नैस्कॉम ्की यहां यनदहत िान्कारली में 
त्दुटयों, चू्क या अपयामाप्तता ्ेक स्लए, या उस्की व्याख्या ्ेक स्लए ्कोई दाययत्व नहलंी होगोा। पुस्त्क में शमी्ल ्कॉपीराइट सामरिी ्ेक 
स्वामी ्का पता ्लगोाने ्का हर संभव प्रयास क््कया गोया है। पुस्त्क ्ेक भववष्य ्ेक संस््करणों में पावती ्ेक स्लए उन्ेक ध्यान में ्लाए 
गोए क््कसी भी च्ूक ्ेक स्लए प्र्काश्क आभारली होंगेो। नसै्कॉम ्की ्कोई भी संस््था इस सामरिी पर यनभमार रहने वा्ेल क््कसी भी व्यस्क्त 
्को हुए क््कसी भी प्र्कार ्ेक नुक्सान ्ेक स्लए स्िम्मेदार नहलंी होगोी। ददखाये गोए सभी ग्चत् ्ेकव्ल द्रष्टांत उदेश्य ्ेक स्लए है। स्क्व्क 
ररस्पॉन्स ्कोड (क्यूआर ्कोड) पुस्त्क में ्कोडडत बॉक्स समरिी से िुड़ ेई संसाधनो त्क पहोचने में मदद ्करेंगेो। ये क्यआूर ्कोड 
ववषय मे ज्ान बडाने ्ेक स्लए इंटरनेट पे उप्लब्ध स्ल्ंक और यूट्यूब वीडडयो संसाधनो से उत्पन्न होत ेहैं और नसै्कॉम द्वारा नहलीं 
बनाए गोए हैं। सामरिी मे स्ल्ंक या क्यूआर ्कोड ्को एम्बेड ्करना क््कसी भी प्र्कार ्का सम्थमान नहलीं माना िाना चादहए। व्यक्त क््कए 
गोए ववचारो या स्ल्ंक क््कए गोए वीडडयो ्की समरिी या ववश्वसयनयाता ्ेक स्लए नसै्कॉम स्िम्मेदार नहलीं है। नसै्कॉम गोारंटली नहलीं दे 
स्कता क््क ये स्ल्ंक/क्यूआर ्कोड हर समय ्काम ्करेंगेो क्योंक््क स्ल्ंक क््कए गोए पषृ्टो ्की उप्लब्धता पर हमारा ्कोई यनयंत्ण नहलीं है।
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NASSCOM आईटली ्ेक प्रयत अपना आभार व्यक्त ्करना चाहता है, ववशषे रूप से इस्ेक ्ंकपनी प्रयतयनग्धयों ्ेक प्रयत, 
िो रिाह्क संबंध प्रबंधन छात्ों ्ेक उप्लब्ध पू्ल ्ेक स्लए रोिगोार में सुधार ्ेक हमारे दृस्ष्ट्कोण में ववश्वास ्करत ेहैं। SSC 
NASSCOM अनुमायनत उद्योगो आवश्य्कताओं ्ेक स्लए प्रासंग्गो्क पाठ्यरिमों ्को वव्कससत और ्कायामास्न्वत ्कर्ेक प्रक्रिया 
्को आसान बनाता है।

इस्का उदे्श्य उद्योगो-अ्कादसम्क ्कौश्ल अतंर ्को बंद ्करना और ए्क प्रयतभा पू्ल बनाना है िो आईटली उद्योगो ्ेक भीतर 
आने वा्लली बाहरलीताओं ्का सामना ्कर स्ेक।

यह पह्ल NASSCOM ्का ववश्वास है और प्रत्ये्क दहतधार्क - छात्ों, सशक्ाववदों और उद्योगोों से संबंग्धत है। सामरिी 
और डडिाइन दोनों ्ेक संदभमा में सा्थमा्क ्कायमारिम प्रसशक्ण सामरिी ्को रणनीयत्क बनाने ्ेक स्लए आईटली सदस्यों द्वारा 
ददए गोए यनरंतर सम्थमान और िबरदस्त ्काम वास्तव में सराहनीय है।

आभार-पयूर्त ति

v
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रिाह्क सेवा या रिाह्क संबंध प्रबंधन, स्िसे आमतौर पर सीआरएम ्ेक रूप में िाना िाता है, ए्क सफ्ल व्यापार ्का 
ए्क अववभाज्य दहस्सा बन गोया है, िो संचा्लन, बबरिी और ववपणन स्ितना महत्वपणूमा है। बढ़त ेखु्ेल बािारों ्ेक सा्थ, 
आधुयन्क िनसंचार उप्करण, रलीय्ल टाइम इंटरएस्क्टव प्रसारण प््ेलटफॉममा और सोश्ल मीडडया हैंड्ल ्ेक डडस्िट्लाइिेशन 
से उपभोक्ता ्ेक समय, उम्र, भाषा और भगूोो्ल ्की सीमाएं धुंध्लली हो िाती हैं। संचार उप्करणों ्ेक इस ववस्तार ्ेक सा्थ, 
नए युगो ्की त्कनी्क, उग्चत रिाह्क सेवा उपभोक्ताओ ं्ेक बीच ब्ांड-मूल्यां्कन में ए्क बड़ा अतंर पदैा ्कर स्कती है। इस 
उछा्ल ने वपछ्ेल 10 वषतों में ्कायामान्वयन में 70% ्की ववृधि दिमा ्की है।

बािार ्ेक तिेी से वव्कास ्ेक सा्थ, ्कस्टमर ्ेकयर भी ए्क माध्यम से ए्क्ल उप्करण से प््ेलटफॉममा पर संचास्लत होने 
वा्लली बहुआयामी त्कनी्क त्क फ्ला-फू्ला है। सीआरएम टू्ल ्का वव्कास स्वास््थ्य सेवा, रसद, यात्ा और आयत्थ्य, ववत्तीय 
सेवाओं से ्ेल्कर सशक्ा, फामामास्यूदट्कल्स और एचआर त्क ववसभन्न डोमेन में उपभोक्ताओ ं्की अनूठी आवश्य्कताओं ्ेक 
अनुरूप है।

एसोससएट-्कस्टमर ्ेकयर (नॉन-वॉयस) ्की नौ्करली ्की भूसम्का मुख्य रूप से ए्क बै्कएंड िॉब है, स्िस्का ्लक्षय रिाह्कों 
्को चटै या ईमे्ल सम्थमान ्ेक माध्यम से समाधान प्रदान ्करना है। व्यापार ्ेक उप्करण सहयोग्गोयों ्को वास्तवव्क समय 
में रिाह्कों ्ेक सा्थ संवाद ्करने और मुद्ों ्को संबोग्धत ्करने या समरि रिाह्क संतुस्ष्ट ्को बढ़ाने ्ेक स्लए भ्रम ्को ्कम 
्करने ्की अनुमयत देत ेहैं।

एसोससएट-्कस्टमर ्ेकयर (नॉन-वॉयस) ्का ्काम सहली उम्मीदवार ्को सटली्क ्कारणों से और सटली्क समय पर उग्चत 
संसाधन हासस्ल ्करने ्की अनुमयत देना है।

इस्ेक अयतररक्त, इस ्कायमारिम ्ेक माध्यम से स्ंकाय सहायता ्की आवश्य्कता ्को पूरा क््कया िाता है। प्रसशक्क्त प्रसशक््कों 
द्वारा सशक्ाशास्त् में नवीनतम प्रगोयत ्की सहायता से आवश्य्कता ्को प्राप्त क््कया िाता है। हम सभी ्कॉ्ेलिों और 
ववश्वववद्या्लयों ्को उन्ेक आगोामी प्रयास ्ेक स्लए शुभ्कामनाएं देत ेहैं।

नौ्करली ्की भूसम्का ्ेक स्लए ्कायामान्वयन ्का प्रस्ताववत तरली्का यह है:

 • ्ुक्ल एसटलीटली अवग्ध - 390 घंटे

 ο ्थ्योरली (90 घंटे) - ्कक्ा प्रसशक्ण

 ο प्रसै्क्ट्क्ल (300 घंटे) - ्लैब/यनयोक्ता पररसर

 • पाठ्यरिम अध्ययन ्ेक स्लए ्कॉ्ेलि में ्कायमा ददवसों ्की सामान्य संख्या - प्रयत सेमेस्टर 100

 • प्री-फाइन्ल सेमेस्टर में होगोा 390 घंटे ्का एसटलीटली ्कोसमा

 • सॉफ्ट स्स््कल्स, और उद्यसमता पर ऐड-ऑन ववषयों ्को भी अंयतम मॉड्यू्ल में शासम्ल क््कया िाएगोा

इस पुस्तक के बारे में

इस्तमेाि कक्या ग्या प्रतवीक

मुख्य सीख यूयनट ्ेक 

उद्ेश्य

अभ्यास नोट्स गोयतववग्ध सारांश
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. आईटली-बीपीएम क्ेत् ्की प्रासंग्गो्कता ्की व्याख्या ्करनें में 

2. रिाह्क संबंध प्रबंध्क ्ेक स्लए ्कररयर प्थ ्की पहचान ्करनें में 

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 1.1: कस्टमर के्यर एक्जवीक््ययूटट्व की नौकरी की भयूलमका - घरेियू (गकैर-
आ्वाज)

CCE-CRM घरे्लू नॉन-वॉयस ्की भूसम्का ्का पररचय

ए्क गोैर-आवाि बीपीओ ए्क आवाि BPO ्ेक समान है। बेश्क, फ्कमा  ससफमा  इतना है क््क घरे्लू गोैर-आवाि में सीसीई 
आवाि ्का उपयोगो नहलीं ्करेगोा। ए्क सीसीई ्को अपने स्लखखत संचार ्कौश्ल में महारत हासस्ल ्करने ्ेक स्लए ववशषे 
रूप से अरेंििी में महारत हासस्ल ्करनी होती है, क्योंक््क ्कई गोैर-आवाि बीपीओ नौ्कररयों में दयुनया भर ्ेक रिाह्कों ्को 
ईमे्ल स्लखना और ्लाइव वेब आधाररत चैट ्को संभा्लना भी शासम्ल है।

हम उन नौ्कररयों ्ेक बारे में बात ्कर रहे हैं स्िनमें ‘चटै और ईमे्ल सम्थमान’ ्ेक माध्यम से रिाह्क इंटरफे़स शासम्ल है। 
नॉन-वॉयस सेगोमेंट में ्कररयर रिो्थ ्ेक पयामाप्त अवसर हैं। ए्क बार िब ए्क सीसीई अनुभव और ववशषेज्ता हासस्ल ्कर 
्ेलता है, तो वह पयमावेक्ी, प्रबंध्कीय और सहाय्क भूसम्काओ ं्को देख स्कता है।

रिाह्क ्कौन है?

ए्क रिाह्क वह है िो ए्क मौदद्र्क या अन्य मूल्यवान ववचार ्ेक स्लए ववरेिता, ववरेिता या आपयूतमा्कतामा से प्राप्त ए्क अच्छी, 
सेवा, उत्पाद या ववचार ्का प्राप्त्कतामा है। दसूरे शब्दों में, ए्क रिाह्क ए्क ऐसा व्यस्क्त या संगोठन है िो ए्क बाज़ाररया 
्का मानना है क््क बाज़ाररया ्ेक संगोठन द्वारा दली िाने वा्लली वस्तुओं और सेवाओ ंसे ्लाभ होगोा। िसैा क््क इस पररभाषा 
से पता च्लता है, रिाह्क िरूरली नहलंी क््क ्कोई ऐसा व्यस्क्त हो िो वतमामान में बाज़ार से खरलीद रहा हो।

 घरे्लू  गोैर आवाि प्रोसेस में ्कस्टमर ्ेकयर एग्िीक्यूदटव ्कौन होता है?

ए्क ्कस्टमर ्ेकयर एक्िीक्यूदटव (नॉन-वॉयस) वह व्यस्क्त होता है िो सीधे रिाह्कों से डी्ल ्करता है ्ेलक््कन ्लाइव चटै या 
ईमे्ल पर और ्कॉ्ल नहलीं ्करता है। इस नौ्करली ्की भसूम्का में, चूंक््क ्कोई ्कॉस्लगंो शासम्ल नहलीं है, इसस्लए इसे नॉन-वॉयस 
प्रक्रिया ्कहा िाता है। प्रश्नों और सश्कायतों ्को ईमे्ल या ्लाइव चटै पर स्लया और ह्ल क््कया िाता है। स्िस ्ंकपनी में 
वह ्काम ्करता है, उस ्ंकपनी ्की ओर से रिाह्क ्ेक सा्थ संबंधों ्ेक स्लए ए्क सीसीई स्िम्मेदार होता है।

यह पाठ्यरिम आप्को गोैर-आवाि घरे्लू प्रक्रिया में सीसीई ्की नौ्करली ्करने ्ेक स्लए प्रसशक्क्त ्करेगोा।  घरे्लू , क्योंक््क 
यह िॉब रो्ल ्ेकव्ल भारत में स्स््थत रिाह्कों ्ेक सा्थ व्यवहार ्करेगोा और अतंरराष्ट्लीय स्तर पर नहलंी।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ए्क ्कस्टमर ्ेकयर एक्िीक्यूदटव ्की नौ्करली ्की भूसम्का ्का मूल्यां्कन ्करें - घरे्लू (गोैर-आवाि)

2. ए्क सफ्ल रिाह्क सेवा ्कायमा्कारली बनने ्ेक स्लए आवश्य्क आवश्य्क ्कौश्ल पर चचामा ्करें - घरे्लू (गैोर-आवाि)

्ययूर्नट के उद्ेश््य

1.1.1 नौकरी की भयूलमका (जॉब रोि) और क्जम्मेदारर्यां
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अध्यक्ष

�बंध संचालक
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�बंधक

एसोिसएट मनेैजर

समन्वयक
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मं�जल �बंधक ट�म लीडर

 ग्चत् 1.1.1: ्कस्टमर ्ेकयर एग्िीक्यूदटव ्ेक स्लए ्कररयर चाटमा

वेब चैट और ईमे्ल (नॉन-वॉयस) ्ेक माध्यम से रिाह्कों ्ेक प्रश्नों ्का उत्तर देने और रिाह्कों ्की अपेक्ाओं ्को प्रबगं्धत 
्करने ्ेक स्लए

रिाह्कों ्ेक ्लाइव चटै या ईमे्ल ्का िवाब देने ्ेक स्लए सीसीई नॉन-वॉयस ्की आवश्य्कता होती है।

उसे रिाह्कों ्ेक सा्थ धयैमापूवमा्क और पेशवेर रूप से बातचीत ्करने ्की आवश्य्कता होती है।

चटै अनुरोध या ईमे्ल प्राप्त ्करत ेसमय, सीसीई पूछताछ ्का िवाब देता है, समस्याओ ं्का समाधान ्करता है, सश्कायतों 
्को रर्कॉडमा ्करता है और/या प्रयतक्रिया प्राप्त ्करता है।

चूकं््क ्कोई ्कॉस्लगंो या ्कॉ्ल आसंररगंो शासम्ल नहलीं है और अग्ध्कतम इंटरैक्शन स्लखा िाता है, रिाह्क संबंध प्रबंध्क ्को 
अपने स्लखखत संचार ्कौश्ल में अच्छा होना चादहए। गोैर-आवाि आधाररत प्रक्रिया में, मुखर ्कौश्ल ्का परलीक्ण नहलीं 
क््कया िाता है और ्ेलखन ्कौश्ल पर अग्ध्क िोर ददया िाता है। ्कममाचारली ईमे्ल, खात,े प्रश्नाव्लली आदद स्लखत ेहैं। उसे 
रिाह्क ्ेक सा्थ बातचीत शुरू ्करने और बंद ्करने ्की उग्चत प्रक्रिया ्का पा्लन ्करना चादहए।

उसे ऑफ़्लाइन या ऑन्लाइन डटेा ्ेक उग्चत प्रसंस््करण या प्र्ेलखन ्का पता होना चादहए।

प्रभावी रिाह्क सेवा प्रदान ्करना िैसे िदट्ल रिाह्क प्रश्नों, मुद्ों, सश्कायतों और प्रश्नों ्को संभा्लना।

सीसीई ्को अपने रिाह्कों ्की िरूरतों ्का पता होना चादहए। उसे रिाह्क ्ेक सा्थ व्यवहार ्करने ्ेक तरली्कों ्ेक बारे में 
अच्छी तरह से पता होना चादहए और िरूरतों ्को पूरा ्करने ्ेक स्लए उग्चत प्रक्रिया ्का पा्लन ्करना चादहए। उसे उन 
समस्याओं से अच्छी तरह वाक््कफ होना चादहए स्िन्हें रिाह्क ह्ल ्करना चाहत ेहैं।

1.1.2 सवीसवीई की भयूलमका और क्जम्मेदारर्यां - सवीआरएम घरेियू गकैर आ्वाज
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सीसीई ्ेक पास ए्क यनयत के्त् है स्िसे रिाह्क ्ेक अनुरोधों या सश्कायतों ्ेक संबंध में देखने ्की िरूरत है। यदद समस्या 
उस्ेक अतं त्क अनसु्लझी रहती है या यह उस्ेक संबंग्धत के्त् में नहलीं आती है, तो उसे पता होना चादहए क््क ्ैकसे और 
्कब इस मुदे् ्को आगेो बढ़ाना है और क््कस्ेक पास िाना है। इस मुद्े ्को सहली समय पर सहली व्यस्क्त त्क पहंुचाया िाना 
चादहए। 

गोुणवत्ता मान्कों ्को बनाए रखने, प्राप्त ्करने और बनाए रखने ्ेक द्वारा रिाह्क संबधंों ्ेक उच्च मान्कों ्को बनाए रखना।

सीसीई न ्ेकव्ल रिाह्कों ्ेक अनुरोधों ्का समाधान ्करेगोा बस्ल््क रिाह्कों ्ेक मुद्ों और चुनौयतयों ्को सुधारने ्ेक स्लए सक्रिय 
रूप से ववचार और अंतदृमास्ष्ट प्रदान ्करेगोा।

सीसीई हर मुद्े पर अनुवतगी ्कारमावाई ्करेगोा और बबरिी प्रक्रिया में ्काम ्करने ्की स्स््थयत में रिाह्कों ्को बेचे िाने वा्ेल 
उत्पाद या सेवाओ ं्की पूणमा संतुस्ष्ट और अग्ध्कतम उपयोगो सुयनस्श्चत ्करेगोा।

ददशायनददेशों ्ेक ्कड़ाई से अनुपा्लन ्ेक सा्थ प्रक्रिया से संबगं्धत सभी दैयन्क ्कायतों और ्कतमाव्यों ्का प्रबंधन ्करना।

सीसीई ्को प्रत्ये्क समस्या ्ेक टनमा-अराउंड समय पर ध्यान देना चादहए। यदद ए्क यनस्श्चत समस्या शे्णी ्ेक स्लए टनमा-
अराउंड समय ए्क सीसीई ्को 24 घंटे ्ेलना चादहए, तो उसे उस समय अवग्ध में समाधान ्ेक सा्थ रिाह्क ्ेक पास वापस 
िाना चादहए।

प्रत्ये्क सीसीई ्को महलीने या यतमाहली ्ेक स्लए उसे ददए गोए ्ुकछ ्लक्षयों ्को पूरा ्करना होता है। उन्ेक प्रदशमान ्की यनयसमत 
रूप से समीक्ा ्की िाती है। समीक्ा ्ेक दौरान ददए गोए ्लक्षयों ्को पूरा ्करना और अच्छा प्रदशमान ्करना उन्की स्िम्मेदारली 
है। यह सीसीई ्की भूसम्का और स्िम्मेदारली ्ेक प्रमुख के्त्ों में से ए्क है।

रिाह्कों ्को सबसे प्रभावी ढंगो से मदद ्करने और बार-बार संप्कमा  से बचने ्ेक स्लए उद्योगो ्ेक भीतर यनयमों और वव्कास 
में यनरंतर पररवतमान ्ेक सा्थ ता्लमे्ल रखना।

्कौश्ल सेट आवश्य्क

उत््ृकष्ट स्लखखत ्कौश्ल

रिाह्क ्कें दद्रत होना चादहए।

मन ्का ववश््ेलषणात्म्क झु्काव होना चादहए।

बयुनयादली ्ंकप्यूटर ्कौश्ल ्का उत््ृकष्ट ज्ान।

स्टे्च असाइनमेंट ्को ्ेलने और दबाव में देने ्की क्मता।

्काम ्ेक प्रयत धयैमा से पे्रररत होना चादहए।

घूणगी पाररयों, साप्तादह्क अव्काशों और व्यावसायय्क आवश्य्कताओं से उत्पन्न होने वा्लली अत्यावश्य्कताओ ंपर ्काम 
्करने ्ेक इच्छु्क हैं।

आधयुन्क िान्कारली से पररपूणमा रहो

यद्यवप उद्योगो समाचारों ्ेक सा्थ बने रहना आप्की टू-डू सूची में िोड़ने ्ेक स्लए ससफमा  ए्क और चीि प्रतीत हो स्कता 
है, इस्ेक ्कई महत्वपूणमा ्लाभ हैं।

सबसे पह्ेल, आप बेहतर यनणमाय ्लेंगेो, और आप्को खतरों और अवसरों ्का िल्द हली पता च्ल िाएगोा, िो आप्को 
प्रयतस्पधामा में बढ़त दे स्कता है। दसूरे, ववशषेज्ता ्ेक यनमामाण ्ेक स्लए अपने उद्योगो ्ेक सा्थ अप-टू-डटे रहना महत्वपूणमा 
है। अपनी नौ्करली और अपने उद्योगो में ववशषेज्ता वव्कससत ्कर्ेक, आप अपने आस-पास ्ेक ्लोगोों ्का ववश्वास और 
सम्मान अस्िमात ्करेंगेो।
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अपने उद्योगो में समाचार और वव्कास ्ेक सा्थ बने रहने ्ेक स्लए, सबसे पह्ेल आप्को उपयोगो ्करने ्ेक स्लए सववोत्तम 
स्ोतों ्की पहचान ्करनी होगोी।

यहां पारंपरर्क और ऑन्लाइन स्ोतों ्की ए्क सूची दली गोई है। अपने उद्योगो और आप्ेक द्वारा क््कए िाने वा्ेल ्काम ्ेक 
प्र्कार ्ेक आधार पर सबसे उपयुक्त स्ोत चनुें।

पारंपरर्क स्ोत:

ए्क स्लाह्कार खोिें

अपने सगंोठन ्ेक भीतर ए्क संरक््क खोिने ्ेक स्लए ए्क महान प्रारंसभ्क बबदं ुहै। न ्ेकव्ल स्लाह्कार आप्को ्कररयर ्ेक 
मदु्ों ्को ह्ल ्करने और अपने ्कररयर ्को वव्कससत ्करने में मदद ्कर स्कत ेहैं, वे आप्को अदंरूनी ज्ान ्का खिाना 
प्रदान ्कर स्कत ेहैं, सा्थ हली इसे समझने ्ेक स्लए आवश्य्क अंतदृमास्ष्ट भी प्रदान ्कर स्कत ेहैं।

न्यूज़्ेलटसमा पढ़ें

अपनी ्ंकपनी ्ेक न्यूज़्ेलटसमा और प्र्काशनों से स्वयं ्को अवगोत रखें। ये आप्को बठै्कों और सम्मे्लनों ्ेक बारे में अपडटे 
्कर्ेक नेटवक््किं गो ्ेक अवसर भी प्रदान ्करत ेहैं।

आमने-सामने नेटवक््किं गो

आमने-सामने नेटवक््किं गो उद्योगो समाचारों और रुझानों ्ेक शीषमा पर बने रहने ्ेक सबसे पुरस््ृकत तरली्कों में से ए्क हो 
स्कता है। अक्सर, पेशवेर ररश्त ेगोहरली दोस्ती में वव्कससत हो स्कत ेहैं, खास्कर िब आप यनयसमत रूप से सम्लत ेहैं।

ऑन्लाइन स्ोत:

ब््लॉगो 

ब््लॉगो अब ्ेकव्ल व्यस्क्तगोत िनमास्लगंो ्ेक स्लए नहलीं हैं। ्कई ब््लॉगोसमा ्को उन्ेक उच्च गोुणवत्ता वा्ेल ्काम और ईमानदार 
राय ्ेक स्लए सम्मायनत क््कया िाता है। क्या ्कोई वेब आप्ेक उद्योगो में आमतौर पर उपयोगो क््कए िाने वा्ेल ्कीवडमा ्की 
खोि ्करता है - इसमें ्थोड़ा समय ्लगो स्कता है, ्ेलक््कन आप्को अपनी नौ्करली और अपने उद्योगो ्ेक स्लए प्रासंग्गो्क 
्ुकछ उच्च गोुणवत्ता वा्ेल ब््लॉगो सम्ल स्कत ेहैं।

ट्ववटर Twitter

उद्योगो ्ेक नेताओ ंऔर संगोठनों ्को खोिने और प्रासंग्गो्क समाचारों और रुझानों ्ेक शीषमा पर बने रहने ्ेक स्लए ट्ववटर 
ए्क बेहतरलीन िगोह हो स्कती है।

प्रासंग्गो्क ्कीवडमा ्ेक स्लए ट्ववटर पर खोि ्कर अपने उद्योगो में उन ्लोगोों ्को ढंूढने ्ेक स्लए इस्का इस्तमेा्ल ्करें िो 
िान्कार हैं। (यदद आप उन ्लोगोों ्ेक सा्थ संवाद शुरू ्करत ेहैं स्िन्हें आप फ़ॉ्लो ्कर रहे हैं, तो आप ट्ववटर से अग्ध्क 
्लाभ प्राप्त ्कर स्कत ेहैं।)

स्लकं्डइन Linked-In

स्लकं्डइन ्का उपयोगो ्करना सह्कसममायों, व्यापार समहूों और उद्योगो िगोत ्ेक नेताओ ंसे िुड़ने ्का ए्क शानदार तरली्का है। 
आप उद्योगो-ववसशष्ट समूहों में शासम्ल हो स्कत ेहैं, और व्यस्क्तयों और सगंोठनों से नवीनतम अपडटे प्राप्त ्कर स्कत ेहैं।

मंचों Forum

सदस्यता साइट और चचामा फ़ोरम ववसशष्ट ववषयों या उद्योगोों ्ेक अनुरूप अदंरूनी िान्कारली से भरे हो स्कत ेहैं; और 
अपने उद्योगो में अन्य पेशवेरों ्ेक सा्थ बात ्करने से आप्को नेटव्कमा  बनाने और अपने ्कौश्ल ्को बढ़ाने में मदद सम्ल 
स्कती है, खास्कर यदद आप आईटली िैसे त्कनी्की के्त् में हैं।

यदद आप सयुनस्श्चत नहलंी हैं क््क क््कस फ़ोरम ्का उपयोगो ्करना है, तो सह्कसममायों से पूछें , ऑन्लाइन ब्ाउज़ ्करें, या 
अनुशंसाओ ं्ेक स्लए अपने ट्ववटर या स्लकं्डइन ्कनेक्शन से पछूें ।
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प्रगोयत और रिाह्क प्रश्नों ्ेक समाधान ्ेक स्लए समय-सीमा ्ेक बारे में रिाह्कों ्को सूग्चत रखने ्का महत्व

रिाह्क ्को उन्ेक प्रश्नों से संबंग्धत ्कायमा ्ेक स्लए समय-सीमा ्ेक बारे में सूग्चत क््कया िाना चादहए। यह सीसीई द्वारा 
क््कया िा स्कता है क्योंक््क समय ्ेक सा्थ सीसीई ्को यह पता च्ल िाएगोा क््क उस्ेक ्काम में क््कतना समय ्लगोता 
है और रिाह्क ्ेक प्रश्नों ्ेक संबंध में छोटे से छोटे ्कायमा ्ेक स्लए भी य्था्थमावादली समय सीमा तय ्करने में सक्म होगोा। 
रिाह्क ्को सूग्चत ्करत ेसमय सीसीई ्को अप्रत्यासशत गोयतववग्धयों ्ेक स्लए हमेशा ्ुकछ छूट देनी चादहए स्िन्हें ्करने ्की 
आवश्य्कता हो स्कती है।

रिाह्क प्रश्नों ्ेक स्लए ववसशष्ट प्रयतक्रिया समय और इन्का महत्व

सुपीररयर ्को सीसीई ्ेक सा्थ पारस्परर्क परामशमा या अन्य्था भी रिाह्क ्ेक प्रश्नों ्का उत्तर देने ्ेक स्लए ए्क ववशषे 
अग्ध्कतम समयावग्ध यनधामाररत ्करनी चादहए। ववशषे माम्लों ्ेक माम्ेल में प्रयतक्रिया समय भी पयमावेक््क द्वारा यनधामाररत 
क््कया िाना चादहए। ऐसा ्करना बहुत महत्वपूणमा है क्योंक््क यह रिाह्क ्को समय पर प्रयतक्रिया सुयनस्श्चत ्करता है और 
्लंबे समय में रिाह्कों ्की संतुस्ष्ट में पररणाम देगोा।

ए्क सीसीई ्ेक व्यस्क्तगोत गोुण

अच्छा संचार ्कौश्ल

आत्म - संयम

अच्छा ्काम नयैत्कता

धयैमा

संबंग्धत/सहानुभूयत ्करने ्की क्मता

िरूरत पड़ने पर मदद ्करने ्को तयैार

्लंबे समय त्क ्काम ्करने ्को तयैार/अयतररक्त मी्ल िाने ्ेक स्लए

दसूरों ्ेक सा्थ अच्छा ्काम ्करें

पढ़ने और ज्ान ्को उन्नत ्करने ्ेक स्लए उत्सु्क

पस्ब््ल्क डीस्लगंो में अच्छा

मन ्की हमेशा स्कारात्म्क स्स््थयत रखें

रिाह्कों ्की अपेक्ाओं

ये क््कसी उत्पाद या सेवा ्ेक बारे में ववश्वास हैं। उदाहरण ्ेक स्लए, िब रिाह्क ्कोई उत्पाद या सेवा खरलीदत ेहैं तो उन्ेक 
पास पह्ेल से हली अपेक्ाओ ं्का ए्क ववसशष्ट समूह होता है। ये अपेक्ाएं उत्पाद/सेवा, ्ंकपनी और उद्योगो ्ेक बारे में उन्की 
धारणाओं पर आधाररत हैं। ये अपेक्ाएं वपछ्ेल अनुभव और अन्य ्लोगोों ्ेक अनुभव ्ेक माध्यम से बनती हैं स्िन्ेक सा्थ 
रिाह्क बातचीत ्करता है। इसस्लए रिाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को िानना अच्छी गोुणवत्ता वा्लली सेवा प्रदान ्करने में पह्ला 
और संभवतः सबसे महत्वपूणमा ्कदम है। रिाह्कों ्की अपेक्ा ्ेक बारे में गो्लत होने ्का अ्थमा रिाह्क ्को खोना हो स्कता है।

सर्ल शब्दों में रिाह्क अपेक्ाएं रिाह्क ्की इच्छाएं और िरूरतें हैं। यह आमतौर पर उत्पाद ्ेक मूल्य और रिाह्क सेवा और 
बबरिी ्ेक बाद सेवा सदहत इस्की ववशषेताओ ं्ेक संदभमा में व्यक्त क््कया िाता है। ए्क सीएसआर ्ेक रूप में आप्को रिाह्कों 
्की संतुस्ष्ट प्राप्त ्करने ्ेक स्लए रिाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को पूरा ्करना चादहए या उससे अग्ध्क होना चादहए।

्काम ्ेक माध्यम से रिाह्कों ्की आवश्य्कताओं ्को पूरा ्करना 

रिाह्क प्रबंधन ्ेक ्ुकछ ससधिांत स्िन्हें ए्क ऑपरेटर अपनी ददनचयामा में शासम्ल ्कर स्कता है:

अपनी ्कायमा प्रक्रिया में यनरंतर सुधार ्की त्लाश ्करें ताक््क सभी दहतधार्कों ्की ज़रूरतें पूरली हों
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रिाह्कों ्को संभा्लत ेसमय न ्ेकव्ल डोमेन ज्ान बस्ल््क पारस्परर्क ्कौश्ल पर भी ध्यान ्कें दद्रत ्करें।

सुयनस्श्चत ्करें क््क वतमामान प्रक्रिया और ससस्टम ठी्क से मपै क््कए गोए हैं ताक््क आप रिाह्क ्की आवश्य्कता ्को गोयत 
और गोुणवत्ता ्ेक सा्थ ववतररत ्कर स्कें

सक्रिय रूप से रिाह्क प्रयतक्रिया प्राप्त ्करें ताक््क आप अपनी सेवा ववतरण में सुधार ्कर स्कें

सहानुभूयत, क्मा याचना और समाधान ्ेक वतमामान समश्ण ्ेक सा्थ रिाह्क प्रश्नों और समस्याओ ंसे यनपटें

सयुनस्श्चत ्करें क््क आप वास्तवव्क समस्या पर ध्यान ्कें दद्रत ्करत ेहैं और ्ेकव्ल ्लक्णों ्ेक बिाय इसे ह्ल ्करत ेहैं

समस्या ्को ठी्क ्करने ्ेक बिाय समस्या ्की रो्क्थाम पर ध्यान दें। समस्या ्की पुनरावसृ्त्त होने ्की स्स््थयत में, समस्या 
्को पह्ेल से हली ठी्क ्कर पूवमा-खा्लली ्करें

रिाह्क प्रबंधन रणनीयत तैयार ्करने में अपने पयमावेक््क और टलीम ्को शासम्ल ्करें।

अपने रिाह्क प्रबंधन अनुभव ्को यनयसमत रूप से टलीम ्ेक सा्थ साझा ्करें, प्रयतक्रिया ्लें और अपनी प्रक्रिया में शासम्ल ्करें

ये सभी ववशषेताएं यह सुयनस्श्चत ्करेंगेो क््क रिाह्कों ्की आवश्य्कताओं ्को ठी्क से पूरा क््कया िाए।

अपनी भूसम्का में पररवतमानों, प्रक्रियाओं और प्र्थाओं ्ेक सा्थ अद्ययतत रहें 

ए्क सीसीई ्को अपने ्काम में यनयोस्ित प्रक्रियाओं और प्र्थाओ ं्ेक सा्थ खुद ्को अद्यतन रखना चादहए। उसे अपने 
संगोठन ्ेक सभी प्रसशक्ण ्कायमारिमों में भागो ्ेलना चादहए और स्वयं ्को अद्यतन रखने ्ेक स्लए स्व-सशक्ा भी ्करनी चादहए

स्ितना अग्ध्क सीसीई अपने ्काम ्ेक बारे में सीखता है और यह संगोठन ्को ्ैकसे प्रभाववत ्करता है, उतना हली वह अपने 
्काम ्को पूरा ्करने में सक्म होगोा।
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्ययूर्नट 1.2: आईटी (ITeS) क्षेत्र का पररच्य

वॉइस सीआरएम आईटलीईएस (ITeS) क्ेत् ्का दहस्सा है। इस क्ेत् ्का उदे्श्य रिाह्कों ्ेक सा्थ उन्ेक प्रश्नों, अनुरोधों और 
सश्कायतों ्का उत्तर देने या ्ंकपनी ्ेक उत्पादों और सेवाओ ं्की ससफाररश (रर्कमंड) ्करने ्ेक स्लए संवाद ्करना है। इन 
सभी इंटरैक्शन ्का उपयोगो आईटलीईएस (ITeS) उत्पादों और सेवाओ ं्ेक ववपणन और बबरिी ्ेक स्लए भी क््कया िाता है। 
भारत ्का आईटली सेवा उद्योगो वपछ्ेल ्ुकछ वषतों में तिेी से और स्स््थर वव्कास ददखात ेहुए सबसे तिेी से बढ़ रहा है।

आईटीईएस (ITeS) (सयूचना प्रौद््योधगकी सक्षम से्वाएं)

सूचना प्रौद्योग्गो्की सक्म सेवाएं (आईटलीईएस), आउटसोससिंगो सेवा ्का ए्क रूप है िो दरूसंचार, बैंक््ंकगो, ववत्त, संचार, 
बीमा और यात्ा िसेै ववसभन्न क्ेत्ों में आईटली ्की भागोीदारली ्ेक ्कारण उभरा है। ITeS ्ेक ्ुकछ उदाहरण चैट-आधाररत 
इंटरैक्शन, मेडड्क्ल ट्ांसक्रिप्शन, इन-ऑक्फस अ्काउंदटगंो, बीमा दावे और रेिडडट ्काडमा प्रोसेससगंो हैं।

भारत ्का आईटली और सूचना प्रौद्योग्गो्की (आईटलीईएस) उद्योगो हर माम्ेल में सा्थ-सा्थ च्लता है। यह उद्योगो न ्ेकव्ल 
वसै्श्व्क आधार पर भारत ्की छवव बद्ल रहा है, बस्ल््क यह उच्च सशक्ा के्त् (ववशषे्कर इंिीयनयररगंो और आईटली में) ्को 
बढ़ावा दे्कर आग््थमा्क वव्कास ्को भी गोयत दे रहा है। ये उद्योगो 10 समस्लयन से अग्ध्क भारतीयों ्को रोिगोार देत ेहैं 
और इस प्र्कार आईटलीईएस (ITeS) द्वारा हमारे देश ्ेक आग््थमा्क वव्कास और सामास्ि्क पररवतमान में महत्वपणूमा योगोदान 
ददया गोया है।

भारत में आईटीईएस के बारे में ्वणतिन 

 • ्कॉ्ल सेंटर रिाह्क संचार और संप्कमा  सेवाएं प्रदान ्करता है

 • उदाहरण ्ेक स्लए, ववसभन्न बड़ी ्ंकपयनयों ्ेक ्कायामा्लय संचा्लन बीपीओ में क््कए िात ेहैं। बब्दटश एयरवेि में भारत 
्ेक बाहर आरक्ण प्रणा्लली है

 • अग्ध्कांश प्रमुख अतंरराष्ट्लीय बैं्क अपनी डटेा िरूरतों ्को भारत में अपनी इ्काइयों में स््थानांतररत ्करत ेहैं

 • ITeS सेगोमेंट ्की सेवाओ ंमें यनम्न शासम्ल हैं

 ο ्कॉ्ल सेंटर

 ο दावा प्रसंस््करण, उदा. बीमा

 ο ्कायामा्लय संचा्लन िसेै ्ेलखा्ंकन, डटेा प्रोसेससगंो, डटेा माइयनगंो

 ο बबस्लगंो और ्क्ेलक्शन, उदा. टे्ललीफोन बब्ल

 ο आतंरर्क ्ेलखा परलीक्ा और पे रो्ल, उदा. मासस्क आधार पर वेतन बब्ल

 ο न्कद और यनवेश प्रबंधन

 ο क््कसी तीसरे पक् ्को दली िाने वा्लली यनयसमत नौ्कररयां और मुख्य व्यवसाय ्को महत्व देना

 • अतंरामाष्ट्लीय बािार में प्रवेश और पूवदेक्ण पर अग्ध्क िोर देने ्ेक सा्थ, ववववधी्करण और ्लाभप्रदता पर ध्यान देत े
हुए, आईटली के्त् ्की ्ंकपयनयों ने आउटसोससिंगो ्का सहारा स्लया है।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. आईटली-आईटलीईएस (IT-ITeS) क्ेत् ्ेक प्रमुख ्कार्कों ्का ववश््ेलषण ्करनें में 

2. क्ेत् ्ेक वतमामान रुझानों पर चचामा ्करनें में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

1.2.1 आईटी-आईटीईएस क्षेत्र पर प्रस्तुर्त (पे्रजेंटेशन)
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 • ऑन-साइट एचआर . द्वारा पूवमायनधामाररत मानदंडों ्ेक आधार पर इस प्रयतभा पू्ल ्को सावधानीपूवमा्क चुना गोया है

 • ऑफसाइट ्कममाचाररयों ्को त्कनी्की क्मताओ ं्ेक सा्थ अत्यग्ध्क ्ुकश्ल और अप-टू-डटे होना चादहए। अप-टू-डटे, 
और स््थान ्ेक ऑफ-साइट ्ेक आधार पर, अरेंििी और अन्य स््थानीय भाषाओ ंमें अच्छी तरह संवाद ्करने में सक्म 
होना चादहए

 • उन्हें SMAC (सोश्ल मीडडया, मोबबस्लटली, एनास्लदटक्स और क््लाउड-्ंकप्यूदटगंो), आदटमाक्फसशय्ल इंटेस्लिेंस (AI), 
रोबोदटक्स और एंबेडडे ससस्टम िसेै रिाउंड-बे्क््ंकगो त्कनी्की समाधानों से अच्छी तरह वाक््कफ होना चादहए।

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�

 ग्चत् 1.2.1: SMAC मॉड्ल (ग्चत् सौिन्य: www.socialdnalabs.com)

सूचना प्रौद्योग्गो्की (आईटली) अक्सर क््कसी व्यवसाय या अन्य व्यावसायय्क गोयतववग्ध ्ेक संदभमा में डटेा ्को संरिहलीत ्करने, 
पुनप्रामाप्त ्करने, संचाररत ्करने या ववश््ेलषण ्करने ्ेक स्लए ्ंकप्यूटर और दरूसंचार उप्करण ्का अनुप्रयोगो है। इस शब्द 
्का प्रयोगो अक्सर ्ंकप्यटूर और ्ंकप्यूटर नेटव्कमा  ्ेक पयामाय ्ेक रूप में क््कया िाता है, ्ेलक््कन इसमें अन्य सूचना ववतरण 
प्रौद्योग्गोक््कयां भी शासम्ल हैं िसेै टे्ललीवविन और टे्ललीफोन।

आि, ए्क देश ्की आईटली क्मता वसै्श्व्क प्रयतस्पधामात्म्कता ्की ददशा में उस्की प्रगोयत, ए्क स्वस््थ स्क्ल घरे्लू उत्पाद 
(िीडीपी) पैदा ्करने और ऊिामा और ऊिामा चुनौयतयों और पयामावरण ्को पूरा ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क है।

भारत दयुनया में सबसे तिेी से बढ़त ेआईटली सेवा बािारों में से ए्क है। यह दयुनया ्का सबसे बड़ा आउटसोससिंगो गोंतव्य 
भी है। आईटली सेवाएं प्रदान ्करने में देश ्की ्लागोत प्रयतस्पधामात्म्कता वैस्श्व्क खरलीद बािार में इस्की यूएसपी बनी हुई है।

इंडडयन सॉफ्टवेयर प्रोडक्ट्स इंडस्ट्ली राउंडटेब्ल (ISPIRT) ्ेक अनुसार, भारत में 2025 त्क 100 बबस्लयन डॉ्लर ्का 
सॉफ्टवेयर उत्पाद उद्योगो बनाने ्की क्मता है।

आईटी सेक्टर क््यों बढ़ रहा हकै?

 • तीव्र औद्योगोी्करण

 • दरूसंचार ्का आंसश्क यनिी्करण

 • देश में आईटली पा्कतों ्का वव्कास

 • एसईिेड (SEZ) ्का वव्कास, िो आईटली ्ंकपयनयों ्को ्कर ्लाभ पाने में भी मदद ्करता है

 • देश में बड़ी संख्या में संसाधन आसानी से उप्लब्ध हैं

 • ्कम पररचा्लन (ऑपरेदटगंो) ्लागोत

 • सर्कार द्वारा दली िाने वा्लली टैक्स बे््क और सह्कारली नीयतयां
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 • सीआरएम ्ंकपनी ्की आवाि है

 • सीआरएम ्की भूसम्का ्ेक स्लए आवश्य्क पेशवेर ्कौश्ल यनम्नस्लखखत हैं:

 ο सशक्ण ्कौश्ल

 ο संचार ्कौश्ल

 ο पारस्परर्क ्कौश्ल

 ο रिाह्क प्रबंधन ्कौश्ल

 ο समय प्रबंधन

 ο रिोध प्रबंधन

 ο टलीम व्कमा

 ο टे्ललीफोन सशष्टाचार और रिाह्कों ्को टे्ललीफोन पर पेशवेर प्रयतक्रिया देने ्की क्मता

 ο ववस्तार पर ध्यान और ववसशष्ट यनददेशों ्का पा्लन ्करने ्की क्मता

 ο टे्ललीफोन पर समस्या समाधान ्कौश्ल

 • ्कॉ्ल सेंटर रिाह्क संप्कमा  और संचार सेवाएं प्रदान ्करत ेहैं

 • ववसभन्न बड़ी ्ंकपयनयों ्ेक बै्क ऑक्फस संचा्लन बीपीओ में क््कए िात ेहैं, िसेै बब्दटश एयरवेि ्की अपनी आरक्ण 
प्रणा्लली भारत से बाहर च्ल रहली है।

 • ITeS क्ेत् में यनम्न सेवाएँ शासम्ल हैं:

 ο ्कॉ्ल सेंटर

 ο दावा प्रसंस््करण, उदा. बीमा

 ο ्कायामा्लय संचा्लन िसेै ्ेलखा्ंकन, डटेा प्रोसेससगंो, डटेा माइयनगंो

 ο बबस्लगंो और ्क्ेलक्शन, उदा. टे्ललीफोन बब्ल

 ο आतंरर्क ्ेलखा परलीक्ा और पे रो्ल, उदा. मासस्क आधार पर वेतन बब्ल

 ο न्कद और यनवेश प्रबंधन

 ο क््कसी तीसरे पक् ्को दली िाने वा्लली यनयसमत नौ्कररयां और मुख्य व्यवसाय ्को महत्व देना

1. ITeS, सूचना प्रौद्योग्गो्की आवश्य्क सेवाओ ं्ेक स्लए खड़ा है।

2. ए्क सीआरएम ्को अंयतम रिाह्कों ्ेक सा्थ बातचीत ्करने ्की आवश्य्कता नहलीं है।

3. ्कॉ्ल सेंटर आईटलीईएस शे्णी में आत ेहैं।

4. भारत में 2025 त्क 100 बबस्लयन अमेरर्की डॉ्लर ्का सॉफ्टवेयर उत्पाद उद्योगो बनाने ्की क्मता है।

5. ए्क सीएसआर ्ेक रूप में आप्को रिाह्कों ्की संतुस्ष्ट प्राप्त ्करने ्ेक स्लए रिाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को पूरा ्करना चादहए 
या उससे अग्ध्क होना चादहए।

सारांश

अभ््यास
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 • यह गोयतववग्ध "औद्योग्गो्क यात्ा" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक्ुओ ं्को यह ददखाने ्ेक स्लए क््क चीिें ्ैकसे ्काम ्करती हैं, प्रसशक््क ्कॉ्ल सेंटर में ए्क सत् ्की व्यवस््था ्करेगोा

 • प्रसशक्ु अपने सा्थ छात् ्की आईडी, पेन और नोटबु्क ्ेल िाएंगेो

 • प्रसशक््क प्रसशकु्ओ ं्को ए्क ववशषेज् ्का पररचय देगोा िो प्रक्रिया प्रवाह ्की व्याख्या ्करेगोा

 • प्रसशक््क प्रसशकु्ओ ं्को उन उप्करणों और उप्करणों से पररग्चत ्कराएगोा स्िन्का उपयोगो सीआरएम ्करता है

 • प्रसशक्ु महत्वपूणमा नोट्स यन्का्लेंगेो और यदद उन्हें ्कोई संदेह है, तो वे हा्थ उठाएंगेो और ववशषेज्/प्रसशक््क से 
स्पष्टली्करण प्राप्त ्करेंगेो

 • प्रसशक््क और ्कक्ा ववशषेज् ्को अपना बहुमूल्य समय देने ्ेक स्लए धन्यवाद देंगेो।

गर्तव्वधध
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_____________________________________________________________________________________

नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/37TUQ7tgzBI

्कस्टमर ्ेकयर एग्िीक्यूदटव ्की ्कायमाभूसम्का (िॉब रो्ल)
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2.  ग्ाहक प्रश्नों में भाग िेना

यूयनट 2.1: क्वेरली ्ैकप्चर ्करें और समाधान ्ेक स्लए SLA ्की पहचान ्करें

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. गोैर-आवाि रिाह्क सेवा, उप्करण और त्कनी्कों में ववसभन्न खंडों ्की सूची बनाएं

2. प्रश्नों ्को ह्ल ्करने ्ेक स्लए गैोर-आवाि प्रौद्योग्गो्की उप्करणों ्की भूसम्का और महत्व ्की पहचान ्करें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 2.1: क््ेवरी ककै प्चर करें और समाधान के लिए SLA की पहचान करें

ए्क सीसीई रिाह्क ्ेक प्रश्नों और अनुरोधों ्का िवाब देता है, उत्पादों और सेवाओ ं्ेक बारे में वववरण देता है और यनयसमत 
अनुवतगी ्कारमावाई ्ेक सा्थ सश्कायतों ्का समाधान ्करता है। वे हली रिाह्क हैं िो क््कसी भी संदेह ्ेक माम्ेल में संप्कमा  में 
आत ेहैं।

इस मॉड्यू्ल में, हम रिाह्क संबंध ्कायमा्कारली ्ेक चटै या ईमे्ल पर होने वा्ेल इंटरैक्शन ्ेक प्र्कारों से पररग्चत होंगेो।

वेब या चटै ्ेक माध्यम से यनयसमत समस्याओ ं्का समाधान

प्रश्न प्रश्न या पूछताछ है। ए्क प्रश्न ्ेक माध्यम से ए्क रिाह्क क््कसी उत्पाद या सेवा ्ेक बारे में िान्कारली प्राप्त ्करने 
्का प्रयास ्करता है।

्ुकछ क्ेत् स्िन्ेक बारे में ए्क प्रश्न हो स्कता है उनमें शासम्ल हैं:

्कीमत ्की तु्लना

उत्पाद ्की उप्लब्धता

उत्पाद ्की िान्कारली

्लाइव चटै सर्ल समस्या समाधान ्ेक स्लए उपयुक्त ए्क त्वररत, दो-तरफा बातचीत प्रदान ्करता है, अक्सर स्वयं-सेवा ्ेक 
सम्थमान में। ऑन्लाइन चटै ए्क शस्क्तशा्लली िुड़ाव मंच प्रदान ्करता है िो वास्तवव्क समय, सुरक्क्त, व्यस्क्तगोत और 
बहुत ्लागोत प्रभावी है - आ्कषमा्क ववशषेताएं क्योंक््क ्ंकपयनयां संप्कमा  ्कें द्र में अपने चटै / ईमे्ल वॉल्यूम ्को ्कम ्करत े
हुए अग्ध्क रिाह्कों ्को ऑन्लाइन स्ंलग्न ्करना चाहती हैं। हा्लांक््क, संभाववत रिाह्क हताशा और ब्ांड क्यत से बचने ्ेक 
स्लए ऑन्लाइन चैट ्को प्रभावी ढंगो से ्लॉन्च और प्रबगं्धत ्करना महत्वपूणमा है।

चटै ्ैकसे शुरू ्करें:

रिाह्क ्का असभवादन ्करें: क््कसी रिाह्क ्ेक सा्थ बातचीत शुरू ्करत ेसमय सबसे पह्लली और सबसे महत्वपूणमा बात यह है 
क््क उस्का असभवादन क््कया िाए। असभवादन रिाह्क ्ेक स्लए गोममािोशी से स्वागोत ्की तरह होना चादहए, िब त्क क््क वह 
उस्ेक सा्थ रहना सुयनस्श्चत ्करता है, िब त्क क््क वह प्रश्न या अनुरोध ्ेक सा्थ पूरा नहलीं हो िाता। हा्लाँक््क, असभवादन 
्ंकपनी ्की यनधामाररत प्रक्रिया ्ेक अनुसार होना चादहए, इसे ग्चतंािन्क रखने से बचें और क्फर तुरंत मदद ्की पेश्कश ्करें।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ध्यान से पढ़ने ्ेक स्लए त्कनी्कों ्का प्रयोगो ्करें

2. ददशायनददेशों ्ेक अनुसार प्रदान ्की गोई नीयतयों ्को ्लागूो ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.1.1 ध््यान से पढ़ने के लिए तकनवीकों का प्र्योग करें
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 ग्चत् 2.1.1: उग्चत असभवादन वाक्य ्ेक सा्थ बातचीत शुरू ्करें

वववरण सत्यावपत ्करना: रिाह्क से उस्का वववरण पूछें  ताक््क आप सुयनस्श्चत हो स्कें  क््क वह ्कौन है और वह ्कहां से 
्कॉ्ल ्कर रहा है, आप्का सेवा के्त् समान है या नहलीं, रिाह्क पंिी्ृकत है या नहलीं, यदद हां, तो आप्का सीआरएम डटेा 
आप्को वह िान्कारली देगोा स्िसे आप रिाह्क ्की क्वेरली या अनुरोध ्ेक आधार पर अपडटे ्कर स्कत ेहैं।

ईमे्ल पर अनुरोध प्राप्त ्करना

यह रिाह्क ्ेक प्रश्नों/अनुरोधों/सश्कायतों ्को प्राप्त ्करने और उन्हें समाधान भेिने ्का ए्क और तरली्का है। ईमे्ल ्ेक 
माध्यम से समस्याओ ं्का समाधान वास्तवव्क समय में नहलीं होता है और इस प्र्कार रिाह्क संबंध ्कायमा्कारली ्को समस्या 
्की शे्णी देखने, उस्ेक स्लए टनमाअराउंड समय तय ्करने, रिाह्क ्को इस्ेक बारे में सूग्चत ्करने और उस समय अवग्ध से 
पह्ेल रिाह्क ्को वापस पाने ्की आवश्य्कता होती है।
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 ग्चत् 2.1.2: रिाह्कों से ईमे्ल पर िान्कारली प्राप्त ्करें

ईमेि के माध््यम से भेजवी गई लशका्यत

ए्क रिाह्क अपने ऑडमार क््कए गोए उत्पाद ्की डड्ललीवरली में देरली ्ेक बारे में सश्कायत ्करत ेहुए 28-10-2014 ्को ईमे्ल ्ेक 
माध्यम से ्ंकपनी ्को सश्कायत भेिता है। रिाह्क वेबसाइट द्वारा ऑडमार ्की प्रगोयत नहलंी ददखाने ्की भी सश्कायत ्करता है।
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 ग्चत् 2.1.3: प्रयतक्रिया देने से पह्ेल सश्कायत ईमे्ल ्को ध्यान से पढ़ें

उसी ्का उत्तर उसी तारलीख ्को ्ुकछ समय बाद प्राप्त होता है िो स्पष्ट रूप से रिाह्क ्की समस्या ्को स्वी्कार ्करता 
है और उस्ेक स्लए टनमाअराउंड समय ्का उल््ेलख ्करता है।

ग्चत् 2.1.4: ईमे्ल ्को ध्यान से पढ़ने ्ेक बाद रिाह्क ्को िवाब दें

माम्ेल ्का अध्ययन 1: मूल्य तु्लना

इस उदाहरण में, रिाह्क भारत और ववदेशों में ए्क ववदेशी ब्ांड मूल्य अतंर ्ेक बारे में पूछताछ ्कर रहा है। 
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 ग्चत् 2.1.5: मूल्य तु्लना ्ेक संबंध में ए्क ईमे्ल

माम्ेल ्का अध्ययन 2: सहायता ्ेक स्लए अनुरोध

इस उदाहरण में, रिाह्क रिाह्क संबंध ्कायमा्कारली से अनुरोध ्कर रहा है क््क वह बच्चे ्ेक पह्ेल िन्मददन ्ेक स्लए उपहार 
तय ्करने में उस्की मदद ्करे। रिाह्क उसे ए्क छोटे से सरप्राइि ग्गोफ्ट ्की योिना बनाने में मदद ्करने ्का अनुरोध 
्कर रहा है।

 ग्चत् 2.1.6: सहायता ्ेक स्लए अनुरोध ्का ए्क उदाहरण
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 • ए्क सीसीई रिाह्क ्ेक प्रश्नों और अनुरोधों ्का िवाब देता है, उत्पादों और सेवाओ ं्ेक बारे में वववरण देता है और 
यनयसमत अनुवतगी ्कारमावाई ्ेक सा्थ सश्कायतों ्का समाधान ्करता है

 • प्रश्न प्रश्न या पूछताछ है। ए्क प्रश्न ्ेक माध्यम से रिाह्क क््कसी उत्पाद या सेवा ्ेक बारे में िान्कारली प्राप्त ्करने 
्का प्रयास ्करता है

 • ्ुकछ क्ेत् स्िन्ेक बारे में ए्क प्रश्न हो स्कता है उनमें शासम्ल हैं:

 • ्कीमत ्की तु्लना

 • उत्पाद ्की उप्लब्धता

 • उत्पाद ्की िान्कारली

 • ्लाइव चटै सर्ल समस्या समाधान ्ेक स्लए उपयुक्त ए्क त्वररत, दो-तरफा बातचीत प्रदान ्करता है, अक्सर स्वयं-
सेवा ्ेक सम्थमान में

 • क््कसी रिाह्क ्ेक सा्थ बातचीत शुरू ्करत ेसमय सबसे पह्ेल और सबसे महत्वपूणमा बात यह है क््क उस्का असभवादन 
क््कया िाए

 • ईमे्ल ्ेक माध्यम से समस्याओ ं्का समाधान वास्तवव्क समय में नहलीं होता है और इस प्र्कार रिाह्क संबंध ्कायमा्कारली 
्को समस्या ्की शे्णी देखने, उस्ेक स्लए टनमाअराउंड समय तय ्करने, रिाह्क ्को इस्ेक बारे में सूग्चत ्करने और उस 
समय अवग्ध से पह्ेल रिाह्क ्को वापस पाने ्की आवश्य्कता होती है।

यनम्नस्लखखत ्क्थनों ्ेक सामने सहली या गो्लत बताएं:

1. सीसीई रिाह्कों द्वारा भेिी गोई सश्कायतों पर ववचार नहलीं ्करते हैं।

2. ए्क प्रश्न ्ेक माध्यम से ए्क रिाह्क क््कसी उत्पाद या सेवा ्ेक बारे में िान्कारली प्राप्त ्करने ्का प्रयास ्करता है।

3. ्लाइव चटै ्लंबे समय त्क सं्कल्प ्की ओर ्ेल िाती है।

4. ईमे्ल ्ेक माध्यम से समस्याओ ं्का समाधान वास्तवव्क समय में नहलीं होता है।

5. क््कसी रिाह्क ्ेक सा्थ बातचीत शुरू ्करत ेसमय ध्यान रखने वा्लली पह्लली और सबसे महत्वपूणमा बात उस्ेक सा्थ 
सहानुभूयत रखना है।

सारांश

अभ््यास

 • यह गोयतववग्ध रो्ल प््ेल ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क ्कक्ा ्को िोडड़यों में ववभास्ित ्करेगोा

 • प्रत्ये्क िोड़ी खे्ल में भागो ्ेलगोी

 • खे्ल ्को दो भागोों में बांटा गोया है

 • पह्ेल खंड में, प्रत्ये्क िोड़ी से ए्क प्रयतभागोी रिाह्क ्की भूसम्का यनभाएगोा और शषे सीसीई रखेंगेो

 • रिाह्कों ्को ए्क प्रश्न या सश्कायत चैट भेिनी होगोी

 • सीसीई ्को इसे ह्ल ्करने ्का प्रयास ्करना चादहए

 • दसूरे खंड में, भूसम्काओ ं्की अद्ला-बद्लली ्की िाएगोी।

गर्तव्वधध
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_____________________________________________________________________________________

नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/IY_Ti0lq5yY

प्रश्नों या समस्या ्को ्ैकप्चर ्करें और समाधान ्ेक स्लए एसए्लए ्की पहचान ्करें
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3.  क््ेवरी/प्रश्न प्रबंधन की
प्रकक्र्या

यूयनट 3.1: प्रश्न समाधान उप्करण

यूयनट 3.2: अपनी क्मता या अग्ध्कार ्ेक क्ेत् में पूछें  िाने वा्ेल प्रश्नों (क्वेरली) 
्को ह्ल ्करें
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. क्वेरली/प्रश्न प्रबंधन और टै्क््ंकगो ्ेक स्लए आवश्य्क ववसभन्न सॉफ़टवेयर ्की सूची बनाएं, एमएस ऑक्फस, एमएस 
एक्से्ल, और अन्य ्लाइसेंस प्राप्त सॉफ़टवेयर िसेै रिाह्कों ्की सश्कायतों ्को रर्कॉडमा ्करें

2. त्कनी्की और गैोर-त्कनी्की प्रश्नों ्ेक प्र्कारों में अतंर ्करें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 3.1: प्रश्न समाधान उपकरण

रिाह्क प्रश्नों ्की रर्कॉडडिंगो, वगोगी्करण, दस्तावेिी्करण, वगोगी्करण, प्रा्थसम्कता और समाधान ्ेक स्लए प्रबंधन उप्करण 
और ससस्टम

MS ��� आप्को MS Word, MS Excel, MS PowerPoint, और MS Outlook िसेै अनुप्रयोगोों ्का ए्क समूह प्रदान 
्करता है। हा्लाकँ््क, आप्को क्वेरली से यनपटने ्ेक उदे्श्य से यानी रिाह्क प्रश्नों और सश्कायतों पर नज़र रखने ्ेक स्लए MS 
��� और MS Excel ्की आवश्य्कता होगोी।

Micr����ord: उपयोगो्कतामाओ ं्को टेक्स्ट टाइप ्करने और क््कसी दस्तावेज़ में ग्चत् िोड़ने ्की अनुमयत देता है।

Micr����cel: उपयोगो्कतामाओ ं्को स्पे्रडशीट में डटेा दिमा ्करने और गोणना और रिाफ़ बनाने ्की अनुमयत देता है।

Micr���PowerPoint: उपयोगो्कतामाओ ं्को पाठ, ग्चत् और मीडडया िोड़ने और स््लाइडशो और प्रस्तुयतयाँ बनाने ्की 
अनुमयत देता है।

Micr��������उपयोगो्कतामाओ ं्को ईमे्ल भेिने और प्राप्त ्करने ्की अनुमयत देता है।

Micr������e: उपयोगो्कतामाओ ं्को ्कागोज़ पर पेन ्की तरह ग्चत् और नोट्स बनाने ्की अनुमयत देता है।

Micr�������उपयोगो्कतामाओ ं्को ्कई तास्ल्काओ ंपर डटेा सरंिहलीत ्करने ्की अनुमयत देता है।

ववशषे रूप से ्कायमास््थ्ल में ए्क ्लो्कवप्रय ईमे्ल प्रबंधन वव्कल्प, माइरिोसॉफ्ट आउट्लु्क में ए्क पता पुस्स्त्का, नोटबु्क, 
वेब ब्ाउज़र और ्ैक्लेंडर भी शासम्ल है। इस ्कायमारिम ्ेक ्ुकछ प्रमुख ्लाभ हैं:

ए्की्ृकत खोि ्कायमा: आप सभी आउट्लु्क ्कायमारिमों में डटेा खोिने ्ेक स्लए ्कीवडमा ्का उपयोगो ्कर स्कत ेहैं।

बढ़ली हुई सुरक्ा: आप्का ईमे्ल है्कसमा, िं्क मे्ल और क्फ़सशगंो वेबसाइट ईमे्ल से सुरक्क्त है।

ईमे्ल ससकं््ंकगो: अपने मे्ल ्को अपने ्ैक्लेंडर, संप्कमा  सूची, OneNote में नोट्स और… अपने फ़ोन ्ेक सा्थ सस्ंक ्करें!

ईमे्ल त्क ऑफ़्लाइन पहंुच: इंटरनेट नहलंी है? ्कोई बात नहलीं! ईमे्ल ऑफ़्लाइन स्लखें और दोबारा ्कनेक्ट होने पर उन्हें 
भेिें.

मुद्ों और प्रश्नों ्की ्ुकछ सामान्य शे्खणयां हैं स्िन्ेक स्लए रिाह्क रिाह्क सेवा एिेंट से संप्कमा  ्करता है। 

क्रमांक 
. पयूछेें  जाने ्वािे प्रश्नों (क््ेवरी) के प्रकार समाधान का तरीका

1. उत्पाद दोष या भ्रम ई-मे्ल/चटै

2. सशवपगंो मुद्े ई-मे्ल/चटै

3. बबस्लगंो मुद्े ई-मे्ल/चटै

4. सामास्ि्क संप्कमा ई-मे्ल/चटै

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. प्रश्नों और सश्कायतों ्को रर्कॉडमा ्करने और टै््क ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क ववसभन्न सॉफ़टवेयर ्की सूची बनाएं

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.1.1 क््ेवरी /प्रश्न समाधान सॉफ़ट्ेव्यर का उप्योग प्रदलशतित करें
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क्रमांक 
. पयूछेें  जाने ्वािे प्रश्नों (क््ेवरी) के प्रकार समाधान का तरीका

5. रिय ई-मे्ल/चटै

 टेब्ल 3.1.1: क्वेरली ्ेक प्र्कार और संभाववत समाधान

क््ेवरी प्रबंधन उपकरण में उक््लिखखत सयूचवी के अनुसार दस्ता्ेवज़वीकरण की सही शे्णवी का च्यन करें

प्रत्ये्क ्ंकपनी ्ेक पास ए्क ववसशष्ट माम्ला प्रबंधन प्रणा्लली होती है िो रिाह्क सेवा प्रबंध्कों ्को माम्लों ्को वगोगी्ृकत ्करने 
और उन्हें ए्क यनस्श्चत तरली्ेक से व्यवस्स््थत ्करने ्की अनुमयत देती है ताक््क ए्क ववसशष्ट संगोदठत तरली्ेक से मुद्ों ्को 
तिेी से और अग्ध्क ्ुकश्लता से ह्ल क््कया िा स्ेक। संचा्लन शुरू ्करने से पह्ेल आप्को आवश्य्कता प्रबंधन प्रणा्लली 
्की अच्छी समझ होनी चादहए।

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

 ग्चत् 3.1.2: क्वेरली प्रबंधन प्रणा्लली ्का सैंप्ल 

प्रश्नों के बारे में अपनवी समझ को ध््यान से पढ़ें, सारांलशत करें और ग्ाहक की पुक्ष्ट प्राप्त करें

रिाह्क ्को महत्वपूणमा वववरण ्को दोहराएं, "ठी्क है िसेै शब्द उपयोगो ्करें । यह उन्हें आश्वस्त ्करता है क््क आप ध्यान 
दे रहे हैं।
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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

 
 ग्चत् 3.1.3: संक्क्प्त वववरण रिाह्क और एिेंट ्को ए्क हली पषृ्ठ पर रहने ्की अनुमयत देता है
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्ययूर्नट 3.2: अपनवी क्षमता ्या अधधकार के क्षेत्र में पयूछेें  जाने ्वािे प्रश्नों (क््ेवरी) 
को हि करें

से्वा स्तर समझौत े(सव्वतिस िे्वि अग्वीमेंट)

से्वा स्तर समझौत े(एसएिए) एक से्वा अनुबंध का टहस्सा हैं क्जसमें से्वा को औपचाररक रूप से पररभावषत कक्या ग्या हकै।

 • व्यवहार में, SLA शब्द ्का प्रयोगो ्कभी-्कभी संववदात्म्क ववतरण समय (सेवा या प्रदशमान ्ेक) ्को यनददमाष्ट ्करने ्ेक 
स्लए क््कया िाता है। उदाहरण ्ेक स्लए, इंटरनेट सेवा प्रदाता अक्सर स्पष्ट शततों पर बेची िाने वा्लली सेवा ्ेक स्तर 
्को पररभावषत ्करने ्ेक स्लए रिाह्कों ्ेक सा्थ अपने अनुबधंों ्की शततों में ए्क सेवा स्तर समझौता शासम्ल ्करेंगेो।

 • इस माम्ेल में, SLA में आमतौर पर ववफ्लताओ ं(MTBF) ्ेक बीच माध्य समय ्की त्कनी्की पररभाषा होगोी, मरम्मत 
्ेक स्लए औसत समय या पुनप्रामास्प्त ्ेक स्लए औसत समय (MTTR) ववसभन्न डटेा दरें, डबेबट या समान मापने योग्य 
वववरण।

 • दसूरे शब्दों में, ए्क सेवा स्तर ्ेक समझौत े्को दो या दो से अग्ध्क पादटमायों ्ेक बीच ए्क समझौत े्ेक रूप में माना 
िा स्कता है िहां ए्क पक् रिाह्क है और दसूरा सेवा प्रदाता है।

ग्ाहक आधाररत एसएिए (SLA):

 • व्यस्क्तगोत रिाह्कों ्ेक समूह ्ेक सा्थ अनुबंध, उन्ेक द्वारा उपयोगो ्की िाने वा्लली सभी सेवाओ ंसदहत।

 • उदाहरण ्ेक स्लए, ए्क आपूयतमा्कतामा (आईटली सेवा प्रदाता) और ए्क बड़ ेसंगोठन ्ेक ववत्त ववभागो ्ेक बीच ववत्तीय 
प्रणा्लली, पेरो्ल ससस्टम, चा्लान प्रणा्लली, बो्लली / खरलीद प्रणा्लली, आदद िैसी सेवाओ ं्ेक स्लए एसए्लए।

से्वा-आधाररत SLA:

 • सेवा प्रदाता द्वारा प्रदान ्की िाने वा्लली सेवा ्का उपयोगो ्करने वा्ेल सभी रिाह्कों ्ेक स्लए समझौता उप्लब्ध है। 

उदाहरण: ऑटो सववमास स्टेशन सभी रिाह्कों ्को यनयसमत सेवा प्रदान ्करता है और सामान्य शुल््क योिना ्ेक दहस्से 
्ेक रूप में ्ुकछ रखरखाव सेवाएं प्रदान ्करता है।

 • ए्क मोबाइ्ल वाह्क िो सभी रिाह्कों ्को आवतगी सेवा प्रदान ्करता है और साझा भगुोतान पधियत ्ेक सा्थ योिना ्ेक 
दहस्से ्ेक रूप में ्ुकछ रखरखाव प्रदान ्करता है

 • पूरे सगंोठन ्कायामा्लय ्ेक स्लए ए्क संदेश प्रणा्लली। इस प्र्कार ्ेक SLA में ्कदठनाइयाँ उत्पन्न हो स्कती हैं क्योंक््क 
अ्लगो-अ्लगो रिाह्कों ्ेक स्लए प्रदान ्की िाने वा्लली सेवा ्का स्तर सभन्न हो स्कता है (उदाहरण ्ेक स्लए फं्ट ऑक्फस 
्ेक ्कममाचारली उच्च गोयत वा्ेल LAN ्कनेक्शन ्का उपयोगो ्कर स्कत ेहैं िबक््क स््थानीय ्कायामा्लयों ्को ्कम गोयत पर 
्ललीज्ड ्लाइनों ्का उपयोगो ्करने ्की आवश्य्कता हो स्कती है)।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ववसभन्न एसए्लए पर चचामा ्करें और उन्ेक यनदहता्थतों ्को समझें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.2.1 संग्ठनात्मक टदशार्नददेश और से्वा स्तर समझौत े(SLAs)
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बहुस्तरी्य SLA:

SLA ्को अ्लगो-अ्लगो स्तरों में ववभास्ित क््कया िाता है, प्रत्ये्क ए्क हली SLA ्ेक भीतर समान सेवाओ ं्ेक स्लए रिाह्कों 
्ेक ए्क अ्लगो समूह ्को संबोग्धत ्करता है।

 • उद््यम (एंटरप्राइज) -स्तर SLA:

संगोठन में व्यस्क्तगोत रिाह्कों ्ेक स्लए प्रासंग्गो्क सभी सामान्य सेवा स्तर प्रबंधन (आमतौर पर एसए्लएम ्ेक रूप 
में संक्क्प्त) मुद्ों ्को शासम्ल ्करता है। ये मुद्े ्कम अस्स््थर हो स्कत ेहैं और इसस्लए, ्कम ्लगोातार अपडटे (SLA 
समीक्ाएं) ्की आवश्य्कता होती है।

 • ग्ाहक-स्तरी्य SLA:

उपयोगो ्की गोई सेवा ्की परवाह क््कए बबना क््कसी ववसशष्ट रिाह्क समूह से संबगं्धत सभी SLM मुद्े शासम्ल हैं।

 • से्वा स्तर एसएिए:

रिाह्कों ्ेक इस ववशषे समूह ्ेक स्लए प्रासंग्गो्क ववसशष्ट सेवाओ ंसे संबगं्धत सभी छोटे मदु्ों ्को शासम्ल ्करता है।

रिाह्क प्रयतधारण वह गोयतववग्ध है िो ए्क संगोठन रिाह्क दोष ्को ्कम ्करने ्ेक स्लए ्करता है। सफ्ल रिाह्क प्रयतधारण 
ए्क सगंोठन ्ेक रिाह्क ्ेक सा्थ पह्ेल संप्कमा  से शुरू होता है और ररश्त े्ेक पूरे िीवन्का्ल में िारली रहता है। ए्क ्ंकपनी 
्की नए रिाह्कों ्को आ्कवषमात ्करने और बनाए रखने ्की क्मता उस्ेक उत्पाद या सेवाओ ंसे संबगं्धत है।

रिाह्क प्रयतधारण रिाह्क ्को वह देने से ्कहलंी अग्ध्क है स्िस्की वे अपेक्ा ्करत ेहैं; यह उन्की अपेक्ाओ ं्को पार ्करने 
्ेक बारे में है ताक््क वे आप्ेक ब्ाडं ्ेक प्रयत वफादार हो िाएं। रिाह्क वफादारली बनाना ए्क व्यावसायय्क रणनीयत ्ेक रूप 
में मुनाफे ्को अग्ध्कतम ्करने ्ेक बिाय पह्ेल रिाह्क मूल्य रखता है। प्रयतस्पधगी माहौ्ल में मुख्य ्कार्क रिाह्क सेवा ्ेक 
्लगोातार उच्च मान्क ्की डड्ललीवरली नहलंी है।

रिाह्क प्रयतधारण ्का ्लाभप्रदता पर सीधा प्रभाव पड़ता है। िॉन फ््ेलसमगंो और स्िम एस्प््लुडं द्वारा क््कए गोए शोध से 
सं्ेकत सम्लता है क््क वफादार रिाह्क सामान्य रिाह्कों ्की तु्लना में 1.7 गोुना अग्ध्क रािस्व उत्पन्न ्करत ेहैं। रिाह्क ्का 
त्यागो, स्िसे रिाह्क मं्थन, या रिाह्क द्लबद्ल ्ेक रूप में भी िाना िाता है, रिाह्कों या रिाह्कों ्की हायन है।

रिाह्क संतुस्ष्ट, ववपणन में अक्सर इस्तमेा्ल क््कया िाने वा्ला शब्द, इस बात ्का माप है क््क क््कसी ्ंकपनी द्वारा आपूयत मा 
क््कए िाने वा्ेल उत्पाद और सेवाएं रिाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को ्ैकसे पूरा ्करती हैं या उससे आगेो यन्क्ल िाती हैं। रिाह्क 
संतुस्ष्ट है

्ेक रूप में पररभावषत "रिाह्कों ्की संख्या, या ्ुक्ल रिाह्कों ्का प्रयतशत, स्िन्ेक फममा, उस्ेक उत्पादों, या उस्की सेवाओ ं
(रेदटगंो) ्ेक सा्थ ररपोटमा क््कए गोए अनुभव यनददमाष्ट संतसु्ष्ट ्लक्षयों से अग्ध्क हैं, ्लगोभगो 200 वररष्ठ ववपणन प्रबंध्कों 
्ेक ए्क सवदेक्ण में, 71 प्रयतशत ने रिाह्कों ्की संतुस्ष्ट पाई मीदट््क उन्ेक व्यवसायों ्ेक प्रबंधन और यनगोरानी में बहुत 
उपयोगोी है।

इसे व्यवसाय ्ेक भीतर ए्क प्रमुख प्रदशमान सं्ेकत्क ्ेक रूप में देखा िाता है और यह अक्सर ए्क संतुस्लत स््कोर्काडमा ्का 
दहस्सा होता है। ए्क प्रयतस्पधगी बािार में िहां व्यवसाय रिाह्कों ्ेक स्लए प्रयतस्पधामा ्करत ेहैं, रिाह्कों ्की संतुस्ष्ट ्को ए्क 
प्रमुख अतंर ्ेक रूप में देखा िाता है और तिेी से व्यावसायय्क रणनीयत ्का ए्क प्रमुख तत्व बन गोया है।

ववसभन्न ्ंकपयनयां रिाह्कों ्ेक सा्थ प्रत्ये्क ्ेलनदेन ्ेक बाद स्वचास्लत एसएमएस, ईमे्ल, ्कॉ्ल आदद िसेै सीसटै मवैपगंो 
्ेक ववसभन्न तरली्कों ्का उपयोगो ्करती हैं।

ए्क सीआरएम ्को रिाह्क संतुस्ष्ट स््कोर ्ेक यनददमाष्ट अग्ध्कतम स्तर ्को पार ्करने ्का प्रयास ्करना चादहए और तत््का्ल 
रिाह्क प्रयतक्रिया सुयनस्श्चत ्करनी चादहए।

3.2.2 पुक्ष्ट प्राप्त करें कक पयूछेें  जाने ्वािे प्रश्नों (क््ेवरी) को संतोषजनक ढंग 
से हि कक्या ग्या हकै
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 • प्रत्ये्क ्ंकपनी ्ेक पास ए्क ववसशष्ट क्वेरली-प्रबंधन प्रणा्लली होती है िो रिाह्क सेवा ्कायमा्कारली ्को प्रश्नों ्को वगोगी्ृकत 
्करने और उन्हें ए्क यनस्श्चत तरली्ेक से व्यवस्स््थत ्करने ्की अनुमयत देती है ताक््क मदु्ों ्को ए्क संगोदठत तरली्ेक से 
तिेी से और अग्ध्क ्ुकश्लता से ह्ल क््कया िा स्ेक।

 • रिाह्क ्को महत्वपूणमा वववरण दोहराएं, "ठी्क है, बस संके्प में। यह उन्हें आश्वस्त ्करता है क््क आप ध्यान दे रहे हैं

 • सववमास-्ेलव्ल एरिीमेंट (SLA) सववमास ्कॉन्टै्क्ट ्का ए्क दहस्सा है, िहां सववमास ्को औपचारर्क रूप से पररभावषत क््कया 
िाता है

 • ए्क व्यस्क्तगोत रिाह्क समूह ्ेक सा्थ ए्क समझौता, िो उन्ेक द्वारा उपयोगो ्की िाने वा्लली सभी सेवाओ ं्को ्कवर 
्करता है।

यनम्नस्लखखत प्रश्नों ्ेक उत्तर ए्क वाक्य में दें

1. एमएस ऑक्फस ्ेक पास ्कौन से ववसभन्न एस्प््ल्ेकशन उप्लब्ध हैं?

2. रिाह्क संतसु्ष्ट ्ेक प्रमुख पह्लू क्या हैं?

3. एसए्लए ्का फु्ल फॉममा क्या है?

4. रिाह्क प्रयतधारण और एदट्शन ्ेक बीच, सीआरएम ्ेक दृस्ष्ट्कोण से आप्ेक स्लए ्कौन अग्ध्क महत्वपूणमा है?

5. क्या पढ़ना और व्याख्या ्करना समान है?

सारांश

अभ््यास

 • यह गोयतववग्ध माइरिोसॉफ्ट ऑक्फस ्ेक सा्थ ्काम ्करने ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्ेक स्लए बुयनयादली माइरिोसॉफ्ट ऑक्फस अनुप्रयोगोों ्का पररचय देगोा

 • उस्ेक बाद, प्रसशक्ु इन अनुप्रयोगोों ्का उपयोगो नमूना चटै (एमएस वडमा में) बनाने ्ेक स्लए ्करेंगेो।

 • उस्ेक बाद ए्क शु्त्ेलख सत् होगोा िहां प्रसशक््क ए्क पुस्त्क से ए्क अशं पढे़गोा

 • प्रसशक्ुओ ं्को एमएस वडमा(MS Word) में श्ुत्ेलख ्को सटली्क रूप से नीचे ्ेल िाना चादहए

 • टे्नर ्कायतों ्की िांच ्करेगोा और सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्की सराहना ्की िाएगोी।

गर्तव्वधध
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नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/qpsToExp-aw

प्रश्न प्रबंधन (क्वेरली मनेैिमेंट) ्की प्रक्रिया
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4.  ग्ाहक प्रश्नों से र्नपटें

यूयनट 4.1: प्रश्न समाधान ्का मूल्यां्कन ्करें

यूयनट 4.2: प्रश्न, अनुरोध या सश्कायत

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. प्रश्नों ्ेक दस्तावेिी्करण, वगोगी्करण और प्रा्थसम्कता ्ेक महत्व पर चचामा ्करें

2. क्वेरली ्ेक आधार पर रिाह्क संबंध प्रबंधन (सीआरएम) टू्ल से सहली समाधान ्का चयन ्करें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 4.1: प्रश्न समाधान का मयू्ल्यांकन करें

रिाह्क ्ेक सा्थ अच्छे संबंध बनाने ्ेक स्लए सहानुभूयत ददखाएं। संचार ्का असभवादन वा्ला दहस्सा अत्यग्ध्क महत्व ्का 
होता है, क्योंक््क यह रिाह्क ्को सहयोगोी ्की पह्लली छाप छोड़ता है। िसैा क््क ्कहावत है, ए्क अच्छा पह्ला प्रभाव छोड़ने 
्का दसूरा मौ्का ्कभी नहलंी सम्लता है। पह्लली छाप महत्वपूणमा है क्योंक््क, बातचीत ्ेक पह्ेल ्ुकछ से्ंकड में, ्लोगो तय ्करत े
हैं क््क वे उस व्यस्क्त ्को पसंद ्करत ेहैं या नापसंद ्करत ेहैं स्िससे वे बात ्कर रहे हैं। चूंक््क ्लोगो आमतौर पर उन ्लोगोों 
्ेक सा्थ व्यापार ्करत ेहैं स्िन्हें वे पसंद ्करत ेहैं, संचार ्ेक अतं में अपनी प्रयतबधिता ्ेक अवसरों ्को गोुणा ्करने ्ेक स्लए 
आप्ेक रिाह्क द्वारा पसंद क््कया िाना महत्वपूणमा है।

बातचीत ्की शुरुआत में, व्यस्क्त ्को अपना और उस ्ंकपनी ्का पररचय देना होता है, स्िस्की ओर से वह ्कॉ्ल ्कर रहा है।

्ुकछ नमूना वववरण नीचे साझा क््कए गोए हैं:

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

"शुभ दोपहर, मैं _________ से _____________ हंू।"

पह्ला वाक्य उत्साहली और मतै्ीपणूमा स्वर में ्कहा िाना चादहए। 

्कॉ्ल ओपयनगंो (फ््लो)

शुभ्कामना

फोन ्करने वा्ेल ्का नाम

ब्ांड/्ंकपनी ्का नाम

रिाह्क ्का नाम (यदद उप्लब्ध हो)

बातचीत ्का उद्घाटन ्ुकछ चीिें यनधामाररत ्करता है िसेै:

संचार ्का ्कारण

खाता/ भुगोतान/ सेवा ्की स्स््थयत

संबंध यनमामाण (िो बा्की बातचीत ्ेक स्लए ए्क प्रमुख भूसम्का यनभाता है)

भगुोतान ववभागो में, संचार ज्यादातर आउटबाउंड होत ेहैं। आउटबाउंड संचार उन वातामा्लापों ्को संदसभमात ्करता है िो 
सहयोगोी द्वारा रिाह्क से शुरू क््कए िात ेहैं। भुगोतान संचार महत्वपूणमा हैं:

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. असभवादन मान्कों ्का प्रदशमान ्करें, सावधानीपूवमा्क ववज़ुअ्लाइज़ ्करें, पढ़ें , सारांसशत ्करें, और क्वेरली ्की अपनी समझ 
्की रिाह्क पुस्ष्ट प्राप्त ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

4.1.1 ईमेि/चकैट पर र्न्यलमत ग्ाहक प्रश्नों का उत्तर देने के लिए मानक 
क्स्क्रप्ट का पािन करें
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भुगोतान ्की वतमामान स्स््थयत ्ेक बारे में रिाह्क ्को सूग्चत ्करें

क््कसी भी देय भगुोतान/ भुगोतान चरि ्की अयंतम यतग््थ ्ेक बारे में रिाह्क ्को याद दद्लाएं

देय यतग््थ ्ेक भीतर रिाह्क से भुगोतान प्राप्त ्करें

रिाह्क वववरण ्का सत्यापन भुगोतान संबंधी संचार ्का ए्क अयनवायमा चरण है। वववरण ्को सूक्षमता से सत्यावपत क््कया 
िाना चादहए ताक््क डटेा दसूरों ्ेक सामने न आए। उदाहरण ्ेक स्लए, यदद समस्टर एक्स से संप्कमा  क््कया िाना है, तो 
एिेंट ्को यह सुयनस्श्चत ्करना चादहए क््क वह समस्टर एक्स या क््कसी भरोसेमंद और समस्टर एक्स ्को िानने वा्ेल से 
बात ्कर रहा है। समस्टर एक्स ने ्ंकपनी ्ेक सा्थ िो िान्कारली साझा ्की है, वह गोोपनीय है और इस प्र्कार नहलीं होनी 
चादहए क््कसी और ्ेक सा्थ साझा क््कया।

प्रत्ये्क सगंोठन रिाह्कों ्को सत्यावपत ्करने ्का अपना तरली्का तयैार ्करता है। क््कसी सेवा या उत्पाद ्का ्लाभ उठाने ्ेक 
स्लए अनुबंध पर हस्ताक्र ्ेक समय, रिाह्क ्को ्ुकछ आवश्य्क दस्तावेि िमा ्करने ्की आवश्य्कता होती है िसेै:

आधार ्काडमा ्की फोटो्कॉपी

वोटर ्काडमा ्की फोटो्कॉपी

पनै ्काडमा ्की फोटो्कॉपी

यनधामार्क संगोठन से सगंोठन में सभन्न होत ेहैं। अग्ध्कतर, इन वववरणों ्को दस्तावेज़ी्करण ्ेक दौरान ्ैकप्चर क््कया िाता 
है क्योंक््क इन्हें अद्ववतीय और सावमाभौसम्क माना िाता है। यह िान्कारली ए्क एिेंट ्को रिाह्क ्को सत्यावपत ्करने में 
मदद ्करती है।

उदाहरण ्ेक स्लए, यदद क््कसी एिेंट ्को रिाह्क ्को सत्यावपत ्करने ्की आवश्य्कता है, तो वह प्रस्तुत क््कए गोए क््कसी 
भी दस्तावेि ्का वववरण मांगो स्कता है। इससे एिेंट ्को यह पहचानने में मदद सम्लती है क््क एिेंट सहली व्यस्क्त से 
संवाद ्कर रहा है या नहलीं।

ऐसे माम्ेल होत ेहैं िब उपभोक्ता रिाह्क नहलंी होता है, अ्थामात यदद रिाह्क, स्िस्का वववरण प्र्ेलखन ्ेक दौरान स्लया गोया 
है, सेवा ्का ्लाभ नहलंी उठाता है। उपभोक्ता वह है िो रिाह्क ्को ज्ात ्कोई अन्य व्यस्क्त सेवा ्का ्लाभ उठाता है। ऐसे में 
उपभोक्ता ्को सत्यापन ्ेक दौरान एिेंट ्को संतोषिन्क िवाब देना चादहए। अन्य्था, एिेंट ्को आगेो नहलीं बढ़ना चादहए।

सत्यापन ्ेक बाद, भुगोतान से संबंग्धत ्कोई भी िान्कारली िसेै बैं्क वववरण या बबस्लगंो चरि रिाह्क ्ेक सा्थ साझा क््कया 
िाना चादहए।

खाता स्स््थयत रिाह्क ्ेक खात े्की वतमामान स्स््थयत ्को दशामाती है। उदाहरण ्ेक स्लए, यदद रिाह्क ने वादा ्की गोई सेवा ्का 
50% प्राप्त क््कया है, तो एिेंट ्को ्कॉ्ल पर इस्का औसत ्ेलना चादहए और यह भी िोड़ना चादहए क््क रिाह्क सेवा ्ेक 
बा्की (अ्थामात 50%) ्का भी आनंद उठाएगोा।

हा्लाकं््क, भुगोतान ववभागो ्ेक एिेंटों ्को बबस्लगंो चरि ्की अयंतम यतग््थ ्ेक बारे में रिाह्क ्को सूग्चत ्करना चादहए। चरि ्की 
अयंतम यतग््थ त्क, रिाह्क प्रदान ्की गोई सेवा ्का आनंद ्ेल स्कता है, हा्लांक््क, उस्ेक बाद भगुोतान क््कया िाना चादहए 
या क्फर से सेवा ्का ्लाभ उठाने ्ेक स्लए नई योिनाओं ्को चुना िाना चादहए।

क््कसी भी ्कदठनाई ्ेक स्लए अपनी ग्चतंा व्यक्त ्करें और प्रश्नों ्को ह्ल ्करने ्ेक स्लए अपनी प्रयतबधिता व्यक्त ्करें

Empathy बनाम Sympathy

सहानुभूयत क्या है?

सहानुभूयत, ए्क रिाह्क ्की आखंों ्ेक माध्यम से ए्क स्स््थयत ्को देखने ्की ्क्ला, ए्क सफ्ल रिाह्क सेवा संस््ृकयत ्ेक 
स्लए ए्क अयनवायमा घट्क है।
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सहानुभूयत समस्या-समाधान त्क हली सीसमत नहलीं है, क्योंक््क ए्क यनराश रिाह्क चाहता है क््क वह आप्ेक समाधान ्को 
स्वी्कार ्करने ्ेक स्लए तयैार होने से पह्ेल उस्की भावनाओ ं्को स्वी्कार ्करे।

सहानुभयूत ए्क रिाह्क ्की भावनाओ ंऔर िरूरतों ्को समझने और स्वी्कार ्करने ्की ्क्ला है, इससे पह्ेल क््क वह 
समाधान ढंूढे िो उनसे सम्लता 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।  
 ग्चत् 4.1.2: समझना और सहानुभूयत ्की पररभाषा, संबंध और उदाहरण

माम्ेल ्का अध्ययन: उग्चत सहानुभूयत और स्वी्ृकयत ्ैकसे ददखाएं

स्स्रिप्ट

उदाहरण 1

सीआरएम: एबीसी स्लसमटेड में आप्का स्वागोत है। यह है अकं््कता! मैं आप्की ्ैकसे मदद ्करंू?

रिाह्क: नमस््कार! मेरा नाम अशो्क शमामा है और मैं आप्ेक बैं्क ्का रेिडडट ्काडमा धार्क हंू और आखखरली ददन िब मैं 
शॉवपगंो मॉ्ल गोया तो उन्होंने ्कहा क््क मेरा ्काडमा ररिेक्ट हो गोया है। ऐसा क्यों है? मुझ ेनहलंी ्लगोता क््क मेरली तरफ से 
ऐसी ्कोई समस्या है।

सीआरएम: मैं समझता हंू क््क आप ्ैकसा महसूस ्कर रहे हैं, हा्लांक््क, ्ृकपया ग्चतंा न ्करें, मुझ ेइस मुदे् ्की िांच ्करने 
और इसे ह्ल ्करने दें। आगेो बढ़ने से पह्ेल, क्या आप ्ृकपया मुझ ेअपना आईडी नंबर और अपना ्काडमा नंबर प्रदान ्कर 
स्कत ेहैं?
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रिाह्क: ज़रूर। मेरा आईडी नंबर 1534 है और मेरा ्काडमा नंबर 433677224455 है।

सीआरएम: ्ृकपया 2 समनट ्ेक स्लए होल्ड पर रहें, िबक््क मैं इस माम्ेल ्को देख रहा हंू।

2 समनट ्ेक बाद

सीआरएम: होल्ड पर रहने ्ेक स्लए धन्यवाद सर! मैं आप्को सूग्चत ्करना चाहता हंू क््क बैं्क खात ेमें शषे रासश ्कम होने 
्ेक ्कारण अंयतम भुगोतान अभी बा्की है। इसस्लए आप्का ्काडमा ररिेक्ट हो गोया।

रिाह्क: (हैरान) हे भगोवान! अब मुझ ेक्या ्करना है? मैं वपछ्ेल बब्ल ्का भगुोतान ्करने ्की स्स््थयत में नहलीं हंू, अगोर आप 
चे्क ्करत ेहैं, तो यह बहुत बड़ा है। मैंने अभी-अभी अपनी नौ्करली बद्लली है और मुझ ेमेरा वेतन नहलीं सम्ला है। मैं अगो्ेल 
महलीने ्ेक अतं में अपना वेतन प्राप्त ्करंूगोा। मैं बहुत बड़ी झंझट में पड़ िाऊँगोा, तुम नहलीं समझोगेो। ्ृकपया ्ुकछ ्करें।

सीआरएम: (शांयत से) ्ृकपया घबराएं नहलंी सर! मैं समझता हंू क््क आप स्िस स्स््थयत में हैं, मैं उसी से गोुिरा हंू। मैं स्स््थयत 
में आप्की मदद ्कर स्ंूकगोा। मैं आगेो बढंू़गोा और आप्ेक नाम पर ए्क अनुरोध िमा ्करंूगोा, िहां हमारली ्ंकपनी आप्की 
अयंतम देय रासश ्का भुगोतान ्करेगोी और ए्क बार आप्ेक खात ेमें पयामाप्त शषे रासश हो िाने पर, ्ंकपनी रासश ्काट ्ेलगोी। 
हा्लाँक््क, तब त्क आप्का ्काडमा यनस्ष्रिय रहेगोा, िसेै हली ्ंकपनी द्वारा रासश ्की वसू्लली ्की िाएगोी, ्काडमा सक्रिय हो िाएगोा।

रिाह्क: बहुत-बहुत धन्यवाद! आपने इतनी बड़ी मदद ्की है।

सीआरएम: क्या ्ुकछ और है स्िसमें मैं आप्की सहायता ्कर स्कता हंू?

रिाह्क: नहलीं, बस इतना हली। ए्क बार क्फर आप्का धन्यवाद।

सीआरएम: एबीसी स्लसमटेड ्को ्कॉ्ल ्करने ्ेक स्लए धन्यवाद। आप्का ददन शुभ हो

उदाहरण 2

सीआरएम: एबीसी स्लसमटेड में आप्का स्वागोत है। यह है अकं््कता! मैं आप्की ्ैकसे मदद ्करंू?

रिाह्क: नमस््कार! मेरा नाम अशो्क शमामा है और मैं आप्ेक बैं्क ्का रेिडडट ्काडमा धार्क हंू और आखखरली ददन िब मैं 
शॉवपगंो मॉ्ल गोया तो उन्होंने ्कहा क््क मेरा ्काडमा ररिेक्ट हो गोया है। ऐसा क्यों है? मुझ ेनहलंी ्लगोता क््क मेरली तरफ से 
ऐसी ्कोई समस्या है।

सीआरएम: मैं समझता हंू क््क आप ्ैकसा महसूस ्कर रहे हैं, हा्लांक््क, ्ृकपया ग्चतंा न ्करें, मुझ ेइस मुदे् ्की िांच ्करने 
और इसे ह्ल ्करने दें। आगेो बढ़ने से पह्ेल, क्या आप ्ृकपया मुझ ेअपना आईडी नंबर और अपना ्काडमा नंबर प्रदान ्कर 
स्कत ेहैं?

रिाह्क: ज़रूर। मेरा आईडी नंबर 1534 है और मेरा ्काडमा नंबर 433677224455 है।

सीआरएम: ्ृकपया 2 समनट ्ेक स्लए होल्ड पर रहें, िबक््क मैं इस माम्ेल ्को देख रहा हंू।

2 समनट ्ेक बाद

सीआरएम: होल्ड पर रहने ्ेक स्लए धन्यवाद सर! मैं आप्को सूग्चत ्करना चाहता हंू क््क बैं्क खात ेमें शषे रासश ्कम होने 
्ेक ्कारण अंयतम भुगोतान अभी बा्की है। इसस्लए आप्का ्काडमा ररिेक्ट हो गोया।

रिाह्क: (हैरान) हे भगोवान! अब मुझ ेक्या ्करना है? मैं वपछ्ेल बब्ल ्का भुगोतान ्करने ्की स्स््थयत में नहलीं हंू, अगोर आप 
चे्क ्करत ेहैं, तो यह बहुत बड़ा है। मैंने अभी-अभी अपनी नौ्करली बद्लली है और मुझ ेमेरा वेतन नहलीं सम्ला है। मैं अगो्ेल 
महलीने ्ेक अतं में अपना वेतन प्राप्त ्करंूगोा। मैं बहुत बड़ी झंझट में पड़ िाऊँगोा, तुम नहलीं समझोगेो। ्ृकपया ्ुकछ ्करें।

सीआरएम: (सहानुभयूतपूणमा ्लगो रहा है) मैं समझ गोया सर, ्ेलक््कन तब आप्को ्ुकछ पसेै बचाना चादहए ्था। इस प्र्कार 
्की स्स््थयत ्ेक दौरान बचत मायने रखती है। अब आप ऐसी परेशानी में होंगेो।
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रिाह्क: मुझ ेआपसे क््कसी स्लाह ्की आवश्य्कता नहलीं है। बस अपना ्काम ्करो।

सीआरएम: मैं आगेो बढंू़गोा और आप्ेक नाम पर ए्क अनुरोध िमा ्करंूगोा, िहां हमारली ्ंकपनी आप्की अयंतम देय रासश 
्का भुगोतान ्करेगोी और ए्क बार िब आप्ेक खात ेमें पयामाप्त शषे रासश होगोी, तो ्ंकपनी रासश ्काट ्ेलगोी। हा्लाँक््क, तब 
त्क आप्का ्काडमा यनस्ष्रिय रहेगोा, िैसे हली ्ंकपनी द्वारा रासश ्की वसू्लली ्की िाएगोी, ्काडमा सक्रिय हो िाएगोा।

रिाह्क: अच्छा, अब यह तुम्हारा ्काम है। ्लोगोों ्को स्लाह देना बंद ्करें। अ्लववदा

सीआरएम: क्या ्ुकछ और है…

(फोन ्कट िाता है)

रिाह्क प्रश्नों ्को समझने ्ेक स्लए ववसभन्न पूछताछ त्कनी्कें  और अपने सगंोठन ्ेक क्वेरली प्रबंधन टू्ल ्का उपयोगो ्कर्ेक 
प्रश्नों ्को सटली्क रूप से रर्कॉडमा और वगोगी्ृकत ्करें

रिाह्कों से िान्कारली प्राप्त ्करने ्ेक स्लए, प्रश्न पूछे िाने ्की आवश्य्कता है। िब भी आप िान्कारली ्ेक स्लए अनुरोध 
्करत ेहैं, तो आप िांच ्करने ्ेक ्कौश्ल ्का उपयोगो ्कर रहे हैं। आमतौर पर, िांच प्रश्न पूछने ्का रूप ्ेल ्ेलती है।

िांच दो प्र्कार ्की होती है - खु्लली और बंद।

िान्कारली ्ेक स्लए अनुरोध िो रिाह्क ्को स्वतंत् रूप से बो्लने ्की अनुमयत देता है, ए्क खु्लली िांच है। ख्ुलली िांच आम 
तौर पर "क्या", "्ैकसे", "क्यों", "मुझ ेबताओ" या "मुझ ेददखाओ" से शुरू होती है। ए्क अनुरोध िो ्ुकछ वव्कल्पों ्ेक स्लए 
रिाह्क ्की प्रयतक्रिया ्को सीसमत ्करता है, ए्क बंद िांच है।

बंद िांच आम तौर पर "्करो", "हैं", "है", या "िो" से शुरू होती है। उन्का उत्तर "हां" या "नहलंी" या सीसमत वव्कल्पों में 
से ए्क वव्कल्प द्वारा ददया िा स्कता है। िान्कारली प्राप्त ्करने ्ेक स्लए बातचीत ्की शुरुआत में खु्लली िांच ्का प्रयोगो 
्करें और िब आप क््कसी चीज़ पर ववस्तार ्करना चाहते हैं, खास्कर यदद ्कोई नया ववषय ्लाया गोया हो।

्कभी-्कभी खु्लली िांच आप्ेक स्लए आवश्य्क िान्कारली प्राप्त ्करने में ववफ्ल हो िाती है, या यह पता ्लगोाने ्का सबसे 
्कारगोर तरली्का नहलंी हो स्कता है क््क आप क्या िानना चाहत ेहैं। िब यह सच है, तो आप पाएंगेो क््क बंद िांच आप्को 
आवश्य्क ववसशष्ट िान्कारली ्को यछपाने में मदद ्करेगोी।

िांच ्करने से रिाह्क ्ेक खरलीदारली व्यवहार और िरूरतों ्को भी समझने में मदद सम्लती है।

िांच ्ेक स्लए यसु्क्तयाँ

संभावना ्ेक स्लए ए्क यनयुस्क्त ्करें

सहली रिाह्कों ्को ्लक्क्त ्कर्ेक अग्ध्क से अग्ध्क ्कॉ्ल ्करें

अपनी ्कॉ्ल संक्क्प्त ्करें

्कॉ्ल ्करने से पह्ेल नामों ्की सूची ्ेक सा्थ तैयार रहें

बबना रु्कावट ्ेक ्काम ्करें

ऑफ-पी्क घंटों ्ेक दौरान पूवदेक्ण पर ववचार ्करें िब पारंपरर्क पूवदेक्ण समय ्काम नहलंी ्करता

अपने ्कॉ्ल ्ेक समय में बद्लाव ्करें

संयोस्ित रहें

हर व्यस्क्त ए्क संभाववत रिाह्क नहलंी है

्कौन

4.1.2 ग्ाहक की जरूरतों पर स्पष्टीकरण और िाभ की पुक्ष्ट के लिए अनुरोध
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‘क््कससे’ प्रश्न पूछ्कर, आप्को रिाह्क ्की पषृ्ठभूसम ्को समझने में सक्म होना चादहए।

आप्ेक उत्पादों या सेवाओ ं्की सबसे स्पष्ट आवश्य्कता क््कसे है?

आदशमा संभावनाएं ्कौन हैं? अपने आप ्को मौिूदा रिाह्कों त्क सीसमत न रखें।

उत्पादों या सेवाओ ं्को तुरंत खरलीदने ्ेक स्लए क््कस्ेक पास पसैा है?

उत्पादों ्को खरलीदने ्की सबसे तत््का्ल आवश्य्कता क््कसे है?

संभावनाओ ंपर क््कस्का प्रभाव है?

्कहाँ पे

‘्कहां’ ्ेक सा्थ प्रश्न पूछ्कर, आप संभावनाओं ्को अहमाता प्राप्त ्करने में सक्म होना चादहए।

संभावनाएं ्कहां रहती हैं, ्काम ्करती हैं, सामास्ि्क्करण ्करती हैं, पूिा ्करती हैं या खे्लती हैं?

आप्को उन ्लोगोों ्की उपयोगोी मेस्लगंो सूग्चयाँ ्कहाँ सम्ल स्कती हैं िो आप्की आदशमा प्रोफ़ाइ्ल ्ेक अनु्ूक्ल हों?

अपनी सूग्चयाँ बनाने ्ेक स्लए आप्को यनददेसश्काएँ ्कहाँ सम्ल स्कती हैं?

आप नई संभावनाओं से संप्कमा  ्करने ्ेक स्लए ्कहां िा स्कत ेहैं?

क्यों

क्यों-आधाररत प्रश्नों ्का उपयोगो ्कर्ेक, आप योग्यता ्की संभावनाओं में प्रा्थसम्कताएँ यनधामाररत ्कर स्कत ेहैं।

संभावना आप्ेक उत्पाद या सेवा ्को क्यों खरलीदना चाहेगोी?

संभावना आप्ेक उत्पाद या सेवा ्को खरलीदने ्का ववरोध क्यों ्करेगोी?

संभावना से संप्कमा  ्करने ्ेक स्लए समय अच्छा क्यों है?

यह व्यस्क्त आप्ेक सा्थ अपॉइंटमेंट क्यों तय ्करेगोा?

क्या

ये प्रश्न, यदद ठी्क से उपयोगो क््कए िात ेहैं, तो आप्ेक योग्यता औसत ्को बढ़ा स्कत ेहैं।

आप्ेक उत्पाद या सेवा ्ेक बारे में संभावना ्को सबसे अग्ध्क ्लाभ्कारली क्या ्लगेोगोा?

आप ्कौन से ऐसे प्रश्न पूछ स्कत ेहैं स्िनसे संभावनाओ ं्ेक बारे में बात ्करने ्का मौ्का सम्ेल?

संभावना ्ेक बारे में आप्को और क्या िानने ्की आवश्य्कता है?

संभावना ्ेक बारे में क्या िान्कारली ए्कत् ्की िानी चादहए?

रिाह्क ्की सबसे बड़ी समस्या क्या है?

्कब

यह सवा्ल टाइसमगंो ्ेक बारे में है। अपनी सुववधानुसार अपॉइंटमेंट सेट ्करने ्का प्रयास न ्करें।

क््कसी संभाववत व्यस्क्त से संप्कमा  ्करने ्का सबसे अच्छा समय ्कब है? ए्क महत्वपूणमा बबदं ु - यदद वह ए्क व्यस्त 
्कायमा्कारली है, तो सोमवार ्की सुबह ्कभी न चनुें!

संभावना ्ेक दृस्ष्ट्कोण से सबसे अग्ध्क उत्पाद्क समय ्कब होता है?

संभाववत रूप से आप्को वह समय देने ्की सबसे अग्ध्क संभावना ्कब है स्िस्की आप्को आवश्य्कता है?

यदद आप्ेक पह्ेल प्रयास सफ्ल नहलंी हुए तो आप्को संभाववत व्यस्क्त से दोबारा ्कब संप्कमा  ्करना चादहए?

्ैकसे
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आप ्कई अ्थमापूणमा प्रश्न नहलीं पूछ पाएंगेो ्ैकसे? प्रश्न यदद आपने अन्य पांचों ्का पूरली तरह से अध्ययन नहलीं क््कया है।

आप ्ैकसे सुयनस्श्चत हो स्कत ेहैं क््क आप अनुवतगी पूवदेक्ण ्का अच्छा ्कायमा ्कर रहे हैं? (देखें ्कौन क्फर से सवा्ल ्करता 
है।)

आप अपने पूवदेक्ण समय ्का अग्ध्क उत्पाद्क रूप से उपयोगो ्ैकसे ्कर स्कत ेहैं? (द

"्कहां" प्रश्न यहां आप्की सहायता ्कर स्कत ेहैं।)

आप अपने योग्यता ्कौश्ल ्को ्ैकसे तिे ्कर स्कत ेहैं? (अपने उत्पादों और सेवाओ ं्को अच्छे उपयोगो में ्लाने ्ेक स्लए 
रचनात्म्क तरली्ेक खोिें। प्रश्न क्यों देखें।)

आप अपनी संभावनाओ ंसे सववोत्तम तरली्ेक से ्ैकसे संप्कमा  ्कर स्कत ेहैं? (इस बारे में सोचें क््क वे ्कौन से प्रश्न सुनना 
चाहेंगेो?)

आप सा्थमा्क संभावनाओ ं्ेक स्लए अग्ध्क समय ्ैकसे बना स्कत ेहैं और आप्ेक द्वारा उत्पन्न ्ललीड ्को योग्य बना स्कत ेहैं?

िब आप ्कॉ्ल पर हों तो क्या ्करें और क्या न ्करें

माइ्क ्को मुंह से ्ुकछ इंच ्की दरूली पर रखें।

्कॉ्ल ्करने पर खाना न खाएं/चबाएं।

िान्कारली यन्का्लने ्ेक स्लए ए्क नोटबु्क और पेन तयैार रखें।

मुस््ुकराएं और आश्वस्त रहें और स्पष्ट रूप से बो्लें।

अपने "्ृकपया" और "धन्यवाद" ्का प्रयोगो ्करें।

सर्ल भाषा ्का प्रयोगो ्करें और शब्दिा्ल ्का प्रयोगो ्करने से बचें।

रिाह्क ्ेक अन्कहे शब्दों ्को सुनें।

रिाह्क पर ध्यान दें। ्कागोि आदद ्ेक सा्थ खख्लवाड़ न ्करें।

शब्दिा्ल, ्कठबो्लली और त्कनी्की शब्दों ्ेक प्रयोगो से बचें

्कॉ्ल पर उपयोगो ्करने ्ेक स्लए िादईु शब्द और वाक्यांश

हा्लांक््क

हाँ

्ृकप्या

्ेक स्लए धन्यवाद

मैं तुम्हारे स्लए क्या ्कर स्कत ेहैं?

मैं आपसे सहमत हँू / आप सहली ्कह रहे हैं

हा्लांक््क ऐसा ्लगो स्कता है...

मुझ ेएहसास है क््क आप इस समय ्काफी परेशान महसूस ्कर रहे होंगेो....

देरली ्ेक स्लए क्माप्रा्थगी हँू।

मैं आप्ेक धैयमा ्की सराहना ्करता हँू।

4.1.3 ग्ाहकों के साथ काम करत ेसम्य उप्योग करने के लिए व्वलभन्न 
शकैलि्याँ और दृक्ष्टकोण
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आप्ेक स्लए ए्क ववशषे माम्ेल ्ेक रूप में।

मुझ ेआप्को बतात ेहुए खुशी हो रहली है।

और ्ुकछ भी िो मैं तुम्हारे स्लए ्कर स्कता हँू।

क्या मेरे द्वारा आप्की ्कोई सहायता हो स्कती है?

मेरा सौभाग्य

हा्लाकँ््क, मुझ ेआप्को बतात ेहुए खेद है

मैं इसमें आप्की मदद ्करना चाहता हंू

म ैसमझता हँु

मैं आप्की मदद ्करंूगोा...

मैं आप्को ववश्वास दद्लाता हंू

क्या मैं आपसे ्ुकछ प्रश्न पूछ स्कता हंू ताक््क मैं आप्की स्स््थयत ्को बेहतर ढंगो से समझ स्ंूक?

क्या मैं आपसे अनुरोध ्कर स्कता हंू

क्या आप

क्या मैं सुझाव दे स्कता हंू क््क

्ृकपया

यनस्श्चत रूप से

यह सहली है, हाँ

यह सुन्कर खेद हुआ

्ृकपया प्रतीक्ा ्करें

आप्का ददन शुभ हो/ए्क सुखद शाम/सप्ताहांत आदद हो।

्ृकपया ए्क क्ण

आप्का बहुत स्वागोत है

आप्ेक सहयोगो ्ेक स्लए धन्यवाद

दषु्ट शब्द और वाक्यांश - प्रयोगो न ्करें

परंतु

नहलीं

्कभी नहलीँ

असुववधा ्ेक स्लए खेद है...

यह सहली नहलंी है

्ृकपया ्कॉ्ल पर बने रहें

यह सहली नहलीं है

संभव नहलंी

मैं आप से असहमत हंू

्कॉ्ल ्को वयैस्क्त्ृकत ्करें - ्ेकव्ल नमस्त े्कहने ्ेक बिाय अंयतम नाम से पता (होल्ड से वापस आने पर)
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तुम क्या ्कह रहे हो?

क्या तुम म

मुझ ेए्क पत् फैक्स ्करें

उम्म, अहा, ये, हां, उह-हा, हा

मैं ्कोसशश ्करँूगोा / मैं ऐसा नहलंी ्कर स्कता

क्या मैं बात ्कर स्कता हँू

क्या आप मेरली बात सुनेंगेो

्कम से ्कम ्कोसशश ्करो और समझो / क्यों नहलीं समझते

आप्को ्करना होगोा

डटे रहो

समस्या नोट ्की गोई

ये होना चादहए

क्या आप्को य्कीन है

मुझ ेऐसा नहलीं ्लगोता / मुझ ेनहलीं पता

मैं ्कॉ्ल नहलीं ्कर पाऊंगोा / मुझ े्कॉ्ल ्करने ्की अनुमयत नहलीं है

हो स्कता है क््क आप वहां नहलंी ्ेथ

आप्को भुगोतान ्करना होगोा / ्करना होगोा और आप्को ्करना चादहए।

यह संभव नहलीं है क््क आपने प्राप्त नहलीं क््कया और मुझ े्लगोता है
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्ययूर्नट 4.2: प्रश्न, अनुरोध ्या लशका्यत

 ग्चत् 4.2.1: रिाह्क से अनुरोध ्का उदाहरण

यहां रिाह्क रिाह्क संबंध प्रबंध्क से अपनी खोि ्को बेहतर बनाने और समय बचाने ्ेक स्लए ्ुकछ उत्पाद स्ल्ंक प्रदान 
्करने ्का अनुरोध ्कर रहा है।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. चटै या ईमे्ल पर रिाह्क संदेश ्को वगोगी्ृकत ्करें चाहे वह प्रश्न, अनुरोध या सश्कायत हो

्ययूर्नट के उद्ेश््य

4.1.1 चकैट ्या ईमेि पर ग्ाहक संदेश को ्वगगीकृत करना चाहे ्वह क््ेवरी/ प्रश्न, 
अनुरोध ्या लशका्यत हो
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 ग्चत् 4.2.2: रिाह्क द्वारा अपेक्क्त सहायता ्की पसु्ष्ट ्करें

ग्चत् 4.2.3: बातचीत ्ेक दौरान ववनम्र रहें
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 • सहानुभूयत, ए्क रिाह्क ्की आखंों ्ेक माध्यम से ए्क स्स््थयत ्को देखने ्की ्क्ला, ए्क सफ्ल रिाह्क सेवा संस््ृकयत 
्ेक स्लए ए्क आवश्य्क घट्क है

 • सहानुभयूत समस्या-समाधान त्क हली सीसमत नहलीं है, क्योंक््क ए्क यनराश रिाह्क चाहता है क््क वह आप्ेक समाधान 
्को स्वी्कार ्करने ्ेक स्लए तयैार होने से पह्ेल उस्की भावनाओ ं्को स्वी्कार ्करे।

 • सहानुभयूत ए्क रिाह्क ्की भावनाओ ंऔर िरूरतों ्को समझने और स्वी्कार ्करने ्की ्क्ला है, इससे पह्ेल क््क वह 
समाधान ढंूढे िो उन्हें पूरा ्करता हो

 • रिाह्कों से िान्कारली प्राप्त ्करने ्ेक स्लए, प्रश्न पूछे िाने ्की आवश्य्कता है

 • िांच दो प्र्कार ्की होती है - ख्ुलली और बंद

 • िान्कारली ्ेक स्लए अनुरोध िो रिाह्क ्को स्वतंत् रूप से बो्लने ्की अनुमयत देता है, ए्क खु्लली िांच है। खु्लली िांच 
आम तौर पर "क्या", "्ैकसे", "क्यों", "मुझ ेबताओ" या "मुझ ेददखाओ" से शुरू होती है। ए्क अनुरोध िो ्ुकछ वव्कल्पों 
्ेक स्लए रिाह्क ्की प्रयतक्रिया ्को सीसमत ्करता है, ए्क बंद िांच है

 • बंद िांच आम तौर पर "्करो", "हैं", "है", या "िो" से शुरू होती है। उन्का उत्तर "हां" या "नहलीं" या सीसमत वव्कल्पों 
में से ए्क वव्कल्प द्वारा ददया िा स्कता है। िान्कारली प्राप्त ्करने ्ेक स्लए बातचीत ्की शुरुआत में खु्लली िांच 
्का प्रयोगो ्करें और िब आप क््कसी चीज़ पर ववस्तार ्करना चाहत ेहैं, खास्कर यदद ्कोई नया ववषय ्लाया गोया हो

 • सववमास-्ेलव्ल एरिीमेंट (SLA) सववमास ्कॉन्टै्क्ट ्का ए्क दहस्सा है, िहां सववमास ्को औपचारर्क रूप से पररभावषत क््कया 
िाता है

 • व्यवहार में, SLA शब्द ्का प्रयोगो ्कभी-्कभी अनुबगं्धत डड्ललीवरली समय (सेवा या प्रदशमान ्ेक) ्ेक संदभमा में क््कया िाता 
है। ए्क उदाहरण ्ेक रूप में, इंटरनेट सेवा प्रदाता सामान्य भाषा में बेची िा रहली सेवा ्ेक स्तर (स्तरों) ्को पररभावषत 
्करने ्ेक स्लए रिाह्कों ्ेक सा्थ अपने अनुबंध ्की शततों ्ेक भीतर सेवा स्तर ्ेक समझौतों ्को शासम्ल ्करेंगेो।

 • इस माम्ेल में एसए्लए ्की आमतौर पर ववफ्लताओ ं(एमटलीबीएफ) ्ेक बीच औसत समय, मरम्मत ्ेक स्लए औसत 
समय या रर्कवरली ्ेक स्लए औसत समय (एमटलीटलीआर) ्ेक संदभमा में त्कनी्की पररभाषा होगोी; ववसभन्न डटेा दरें; थ्ूपुट; 
घबराना; या समान मापन योग्य वववरण ।

सारांश

वाक्यों ्को पूरा ्करें:

1. रिाह्क प्रयतधारण वह गोयतववग्ध है िो ए्क बबरिी सगंोठन ___________________ ्को ्कम ्करने ्ेक स्लए ्करता है।

2. सफ्ल ______________________ क््कसी सगंोठन ्ेक रिाह्क ्ेक सा्थ पह्ेल संप्कमा  से शुरू होता है और ररश्त े्ेक 
पूरे िीवन्का्ल में िारली रहता है।

3. रिाह्क प्रयतधारण ्का ___________ पर सीधा प्रभाव पड़ता है।

4. _____________ रिाह्क ्ेक खरलीदारली व्यवहार ्को समझने में भी मदद ्करता है

5. _______________________________, मा्कदे दटगंो में अक्सर इस्तमेा्ल क््कया िाने वा्ला ए्क शब्द है, िो इस 
बात ्का माप है क््क क््कसी ्ंकपनी द्वारा आपूयतमा क््कए िाने वा्ेल उत्पाद और सेवाएं रिाह्कों ्की अपेक्ाओ ं्को ्ैकसे 
पूरा ्करती हैं या उससे आगेो यन्क्ल िाती हैं।

अभ््यास
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 • यह गोयतववग्ध "न्क्लली ईमे्ल सत्" ्ेक रूप में है

 • टे्नर सत् च्लाएगोा

 • प्रत्ये्क प्रसशकु् ्को इस सत् में ए्क एिेंट ्ेक रूप में भागो ्ेलना चादहए

 • प्रसशक््क ए्क रिाह्क ्की भूसम्का यनभाएगोा और ्कक्ा में से क््कसी ्को भी चुनेगोा स्िस्ेक सा्थ उस्का ए्क न्क्लली 
ईमे्ल राउंड होगोा

 • सत् उग्चत सॉफ्ट स्स््कल्स ्ेक सा्थ-सा्थ प्रक्रिया प्रवाह पर अपने ज्ान ्को गोढ़ने ्की प्रसशक्ुओं ्की क्मता पर ध्यान 
्कें दद्रत ्करेगोा

 • प्रसशक््क प्रत्ये्क प्रसशक्ु ्को ए्क प्रश्न ईमे्ल भेिेगोा और खे्ल खे्ेलगोा

 • प्रसशक््क यह िांचने ्ेक स्लए ्कदठन पररस्स््थयतयाँ पैदा ्करेगोा क््क प्रसशक्ु आश्वस्त हैं या नहलीं

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्को ्कक्ा द्वारा सराहा िाएगोा।

 • यह गोयतववग्ध "िांच सत्" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क ्कक्ा ्को पाँच समूहों में ववभास्ित ्करेगोा (चाहे ्कममाचाररयों ्की संख्या ्ुकछ भी हो)

 • प्रत्ये्क समूह ्को नीचे उस्ल््लखखत ववषयों ्ेक सा्थ सौंपा िाएगोा:

 • समूह 1 ्ेक प्रयतभागोी आपस में चटै ्करेंगेो ्ेलक््कन उन्हें ्ेकव्ल "्कौन" ्का प्रयोगो िांच शब्द ्ेक रूप में ्करना चादहए। 
"्कौन" ्ेक अ्लावा ्ुकछ भी छोड़ ददया िाएगोा और प्रसशक्ु ्को अयोग्य घोवषत ्कर ददया िाएगोा

 • समूह 2 ्ेक प्रयतभागोी आपस में चटै ्करेंगेो ्ेलक््कन उन्हें ्ेकव्ल "क्या" ्का प्रयोगो िांच शब्द ्ेक रूप में ्करना चादहए। 
"क्या" ्ेक अ्लावा ्ुकछ भी छोड़ ददया िाएगोा और प्रसशक्ु ्को अयोग्य घोवषत ्कर ददया िाएगोा

 • समूह 3 ्ेक प्रयतभागोी आपस में चटै ्करेंगेो ्ेलक््कन उन्हें ्ेकव्ल "्कहां" ्का प्रयोगो िांच शब्द ्ेक रूप में ्करना चादहए। 
"्कहां" ्ेक अ्लावा ्ुकछ भी छोड़ ददया िाएगोा और प्रसशक्ु ्को अयोग्य घोवषत ्कर ददया िाएगोा

 • समूह 4 ्ेक प्रयतभागोी आपस में चटै ्करेंगेो ्ेलक््कन उन्हें ्ेकव्ल "्कब" ्का प्रयोगो िांच शब्द ्ेक रूप में ्करना चादहए। 
"्कब" ्ेक अ्लावा ्ुकछ भी छोड़ ददया िाएगोा और प्रसशकु् ्को अयोग्य घोवषत ्कर ददया िाएगोा

 • समूह 5 ्ेक प्रयतभागोी आपस में चटै ्करेंगेो ्ेलक््कन उन्हें ्ेकव्ल "्ैकसे" ्का प्रयोगो ए्क िांच शब्द ्ेक रूप में ्करना 
चादहए। "्ैकसे" ्ेक अ्लावा ्ुकछ भी छोड़ ददया िाएगोा और प्रसशक्ु ्को अयोग्य घोवषत ्कर ददया िाएगोा

 • यह ए्क मिेदार खे्ल है िो प्रसशक्ुओ ं्की िांच त्कनी्क ्को तिे ्करता है

 • प्रसशक््क सत् ्का संचा्लन ्करेगोा और प्रसशक्ुओं ्को उन्की त्कनी्क ्ेक आधार पर ग्चस््ननत ्करेगोा

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्को ्कक्ा द्वारा सराहा िाएगोा।

गर्तव्वधध

गर्तव्वधध
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नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/V34vsORFlgw

रिाह्कों ्ेक प्रश्नों ्का समाधान ्करें
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5.  ग्ाहक प्रश्नों के लिए
दस्ता्ेवज़वीकरण प्रकक्र्या

यूयनट 5.1: दस्तावेज़ी्करण ्की ववसभन्न शसै्लयाँ/दृस्ष्ट्कोण
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. प्रश्नों ्को रर्कॉडमा ्करने ्ेक स्लए उपयोगो ्की िाने वा्लली सामान्य प्र्कार ्की दस्तावेज़ी्करण प्रक्रिया ्की सूची बनाएं

2. क्वेरली प्रबंधन उप्करण में उस्ल््लखखत सूची ्ेक अनुसार दस्तावेज़ी्करण ्की सहली शे्णी ्का चयन ्करें

3. प्रश्नों ्को ह्ल ्करने ्ेक स्लए प्रासंग्गो्क उत्पाद संदभमा गोाइड या सम्थमान सामरिी ्का चयन ्करें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 5.1: दस्ता्ेवज़वीकरण की व्वलभन्न शकैलि्याँ/दृक्ष्टकोण

चटै बंद ्करना

िसेै हली आप चटै शुरू ्करत ेहैं, आप्ेक स्लए इसे गोममािोशी से बंद ्करना भी उतना हली महत्वपूणमा है। सुयनस्श्चत ्करें क््क 
रिाह्क अपनी क्वेरली ्ेक माध्यम से है और चैट समाप्त ्करना चाहता है। सयुनस्श्चत ्करें क््क आप अपनी ्ंकपनी ्की उग्चत 
प्रक्रिया ्का पा्लन ्करत ेहुए साइन ऑफ ्करत ेहैं क्योंक््क आप स्िस तरह से बातचीत ्करत ेहैं वह रिाह्क द्वारा ्ंकपनी 
्की छवव ्को ्ैकसे माना िाएगोा।

 ग्चत् 5.1.1: चैट बंद ्करत ेसमय ववनम्र रहें

चटै बंद ्करत ेसमय:

सयुनस्श्चत ्करें क््क आपने रिाह्क प्रश्न ्को उस्की संतुस्ष्ट ्ेक स्लए ह्ल क््कया है या यदद समस्या आप्की ववशषेज्ता या 
संबंग्धत क्ेत् से संबगं्धत है तो उसे व्यवहायमा वव्कल्प ददया है।

अपनी रिाह्क सेवा में ववश्वास ्करने और िरूरत पड़ने पर आपसे संप्कमा  ्करने ्ेक स्लए रिाह्क ्को धन्यवाद देना न भू्लें।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ववसभन्न प्रश्नों ्ेक सा्थ ्काम ्करत ेसमय दस्तावेज़ी्करण ्की ववसभन्न शैस्लयों/दृस्ष्ट्कोणों ्की रूपरेखा तयैार ्करें

2. सूचना ्ैकप्चर ्करने ्ेक दौरान घटना क्वेरली टू्ल में नोट ्ेलने ्का प्रदशमान ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.1.1 सयूचना ककै प्चर करने के दौरान घटना क््ेवरी/प्रश्न टयूि में नोट िेने का 
प्रदशतिन करें
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रिाह्क से पूछें  क््क क्या ्कोई अन्य समस्या है स्िस्ेक स्लए उसे सहायता ्की आवश्य्कता है।

चटै ्को तुरंत बंद न ्करें बस्ल््क आभारली रहें और उस्ेक अच्छे ददन ्की ्कामना ्करें या अपनी ्ंकपनी ्की प्रक्रिया ्ेक 
अनुसार साइन ऑफ ्करें।

भववष्य ्ेक उद्ेश्यों या संदभतों ्ेक स्लए बातचीत ्को रर्कॉडमा ्करें।

ददए गोए समाधान ्ेक अनुसार अपना सीआरएम अपडटे ्करें।

अपनी ्ंकपनी ्की प्रक्रिया ्ेक अनुसार फीडब्ैक ्ेलना न भू्लें। 

उत्पाद या सेवा स्िसे ए्क संगोठन पूरा ्करता है, प्रक्रिया से प्रक्रिया में सभन्न होता है। उदाहरण ्ेक स्लए, ए्क संगोठन ए्क 
्लपैटॉप यनमामाता ्ेक सा्थ सहयोगो ्कर स्कता है और संबंग्धत संगोठन ्का ए्क अ्लगो ववगंो उन रिाह्कों से संचार ्करता है 
िो उस ववशषे यनमामाता ्ेक ्लपैटॉप ्का उपयोगो ्करत ेहैं। इस प्र्कार, रिाह्कों ्ेक मुद्ों ्को ह्ल ्करने ्ेक स्लए प्रत्ये्क प्रक्रिया 
या ववगंो ्ेक पास ए्क सहाय्क सामरिी होनी चादहए। ऊपर चचामा क््कए गोए माम्ेल में, ्लपैटॉप यनमामाता ्को पूरा ्करने वा्ेल 
ववगंो ्ेक पास ए्क मिबूत ज्ान आधार होना चादहए, िहां ्लपैटॉप से संबंग्धत मुद्ों और प्रस्तावों ्को वववरण में गोढ़ा गोया 
हो। सम्थमान सामरिी ववसभन्न रूपों में आ स्कती है। वो है:

उपयोगो्कतामा ्का मागोमादशमान

ज्ानधार

मुदे् और सं्कल्प

्कायमापा्ल्कों ्को ्कोई भी समाधान प्रदान ्करने से पह्ेल सहाय्क सामरिी ्का संदभमा ्ेलना चादहए और उससे परामशमा ्करना 
चादहए। ऐसा हो स्कता है क््क ए्क ्कायमा्कारली सोचता है क््क ्ुकछ ्कदम रिाह्कों ्को क््कसी समस्या ्को ह्ल ्करने में मदद 
्कर स्कत ेहैं। हा्लांक््क, हर बार सहाय्क सामरिी ्को संदसभमात ्करने ्की स्लाह दली िाती है ताक््क त्दुट ्की गोुंिाइश शून्य 
हो। आइए हम अवधारणा ्को बेहतर ढंगो से समझने ्ेक स्लए ए्क ्ेकस स्टडी देखें।

माम्ेल ्का अध्ययन: सहाय्क सामरिी ्का संदभमा ्ैकसे ्लें

आप्ेक संगोठन ्का ज्ान आधार और समाधानों ्की पहचान ्करने ्ेक स्लए इस्का उपयोगो ्ैकसे ्करें

श्ीमती ्कपूर ए्क डॉक्टर हैं िो एक्सवाईिेड ्ंकपनी द्वारा यनसममात ्लपैटॉप ्का उपयोगो ्करती हैं। वपछ्ेल दो ददनों से उसे 
्लपैटॉप में समस्या आ रहली है और वह बूट नहलंी ्कर पा रहली है। वह यनराश है और ्कस्टमर ्ेकयर प्रयतयनग्ध से संप्कमा  
्करती है।

सीसीई: गोुड मॉयनिंगो। XYZ ्लपैटॉप में आप्का स्वागोत है। आि मैं आप्की ्ैकसे मदद ्कर स्कता हँू?

श्ीमती ्कपूर: सुप्रभात। मैं XYZ ्लपैटॉप ्का उपयोगो ्करता हंू और वपछ्ेल छह महलीनों से इस्का उपयोगो ्कर रहा हंू। 
हा्लाँक््क, वपछ्ेल ्ुकछ ददनों से मेरा ्लपैटॉप ्काम नहलीं ्कर रहा है। क्या आप इस ASAP ्को ठी्क ्कर स्कत ेहैं? यह 
बहुत िरूरली है।

सीसीई: मुझ ेयह िान्कर अफ़सोस हुआ क््क आप XYZ ्लपैटॉप ्ेक सा्थ समस्या ्का सामना ्कर रहे हैं। हा्लांक््क, 
्ृकपया आश्वस्त रहें क््क हम इस समस्या ्को िल्द से िल्द ठी्क ्करने ्की पूरली ्कोसशश ्करेंगेो। हम समझत ेहैं क््क यह 
यनराशािन्क है और यह आप्ेक स्लए क््कतना िरूरली है।

श्ीमती ्कपूर: हाँ, मैं ्क्ल से ए्क ददन पह्ेल से इसे नहलीं खो्ल पा रहली हँू।

सीसीई: आई एम सो सॉरली मडैम। क्या आप ्ृकपया सटली्क मुद्े ्को ववस्ततृ ्कर स्कत ेहैं ताक््क हम आगेो बढ़ स्कें  और 
इसे िल्द से िल्द ठी्क ्कर स्कें ?

श्ीमती ्कपूर: मैंने आप्को पह्ेल हली बता ददया ्था क््क यह खु्ल नहलीं रहा है।

सीसीई: क्मा ्करें महोदया। क्या आप ्ृकपया मुझ ेबता स्कत ेहैं क््क ्लपैटॉप चा्लू नहलीं हो रहा है या यह चा्लू है ्ेलक््कन 

5.1.2 प्रश्नों के समाधान के लिए अपने संग्ठन के ज्ानकोष तक पहँुचें 
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उपयोगो्कतामा इंटरफे़स में बूट नहलंी हो रहा है?

श्ीमती ्कपूर: मैं उन सभी त्कनी्की ्कममाचाररयों ्को नहलीं समझता। देखखए, मैं ्लपैटॉप ्को चा्लू ्कर रहा हंू और यह ्लोगोो 
और शुरुआती पेि ददखा रहा है। ्ेलक््कन उस्ेक बाद, यह खा्लली हो रहा है - स्रिीन ्का्लली है।

सीसीई: ्ृकपया मैं आप्को संके्प में बता दूं क््क मैंने क्या समझा है। िब आप ्लपैटॉप ्को चा्लू ्कर रहे होत ेहैं, तो यह 
शुरुआती पषृ्ठ और ्लोगोो ददखाता है ्ेलक््कन क्फर स्रिीन खा्लली हो िाती है।

श्ीमती ्कपूर: हाँ, अब क्या ्करें? क्या मुझ ेइस समस्या ्को ठी्क ्करने ्ेक स्लए क््कसी सेवा ्कें द्र में िा्कर उन्हें भुगोतान 
्करना चादहए?

सीसीई: नहलीं महोदया। यह ऑपरेदटगंो ससस्टम ्ेक सा्थ ए्क समस्या है और ्लपैटॉप बूट नहलीं हो रहा है। हम इसे ठी्क 
्कर स्कत ेहैं और मुझ ेय्कीन है क््क ्कॉ्ल ्ेक बाद, आप अपने ्लपैटॉप ्का क्फर से उपयोगो ्करने में सक्म होंगेो। आप्को 
उस्ेक स्लए भुगोतान नहलंी ्करना है।

श्ीमती ्कपूर: वाक़ई? ्ृकपया वो ्करें।

सीसीई: महोदया, मैं आप्को सबसे अच्छा समाधान देने ्ेक स्लए इस मुद्े ्को ववस्तार से देखना चाहता हंू। ्ृकपया मुझ े
2 समनट दें और मैं इस समस्या ्को ठी्क ्करने ्ेक स्लए अपने संसाधनों ्की िाँच ्करँूगोा।

श्ीमती ्कपूर: हाँ, ठी्क है। ्ेलक््कन ्ृकपया अग्ध्क समय न ्लें। मैं िल्दली में हंू।

सीसीई: ज़रूर महोदया। मैं ए्क दो समनट में वापस आ िाऊंगोा।

श्ीमती ्कपूर: ठी्क है।

अब, ्कायमा्कारली रिाह्क से िो समय खरलीदता है, वह सहाय्क सामग्रियों ्को संदसभमात ्करता है, िहां वह बूदटगंो ववफ्लता से 
संबंग्धत समाधानों ्की त्लाश ्करेगोा। यदद ्कायमा्कारली ज्ान्कोष से परामशमा क््कए बबना समस्या ्को ठी्क ्करने ्का प्रयास 
्करता है, तो वह गो्लती ्कर स्कता है या ए्क ्कदम ्की व्याख्या ्कर स्कता है िो अनावश्य्क है। इसस्लए, रिाह्क से 
खरलीदे गोए समय ्की खखड़्की ्का उपयोगो ्कायमा्कारली द्वारा ज्ान ्ेक आधार ्की खोि और समाधान खोिने ्ेक स्लए क््कया 
िाना चादहए।

अब, सीसीई नॉ्ेलि बेस में समाधान ढंूढता है और रिाह्क ्ेक पास वापस आ िाता है।

सीसीई: आप्ेक धयैमा ्ेक स्लए धन्यवाद महोदया। मैंने अपने सभी संसाधनों ्की िाँच ्कर ्लली है और मुझ ेववश्वास है क््क 
हम इस समस्या ्को ठी्क ्कर स्कत ेहैं।

श्ीमती ्कपूर: हाँ, ्ृकपया ऐसा ्करें। मैंने तुमसे ्कहा ्था क््क मैं िल्दली में हँू।

सीसीई: महोदया, यह ऑपरेदटगंो ससस्टम ्ेक सा्थ ए्क समस्या है। ऑपरेदटगंो ससस्टम भ्रष्ट हो स्कता है और इस प्र्कार, 
आप बूट ्करने में असम्थमा हैं। इसस्लए, हमें ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से ्लोड ्करने ्की आवश्य्कता है। इससे समस्या 
ठी्क हो िाएगोी।

श्ीमती ्कपूर: अब, मैं ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से ्ैकसे ्लोड ्करँू? मैं वह त्कनी्क पे्रमी नहलीं हँू!

सीसीई: मडैम ग्चतंा ्की ्कोई बात नहलंी है। मैं आप्ेक सा्थ चरणों ्को समझात ेहुए वहां रहंूगोा। ्कदम सर्ल हैं और प्रक्रिया 
में ज्यादा समय नहलीं ्लगेोगोा।

श्ीमती ्कपूर: तो, मैं क्या ्करँू?

सीसीई: िब आपने ्लपैटॉप प्राप्त क््कया, तो मुझ ेय्कीन है क््क आप्को ऑपरेदटगंो ससस्टम वा्लली ए्क सीडी सम्लली है। क्या 
आप्ेक पास अभी सीडी है?

श्ीमती ्कपूर: मैं समझी नहलंी। मेरा मत्लब है, हाँ, मुझ ेए्क सीडी सम्लली ्ेलक््कन मेरे ए्क दोस्त ने ्लपैटॉप तयैार ्करने 
में मेरली मदद ्की। मुझ ेइन बातों ्की इतनी िान्कारली नहलीं है।

सीसीई: मैं मडैम ्को समझता हंू। क्या आप ्ृकपया वह सीडी ्ला स्कत ेहैं िो आप्को खरलीद ्ेक दौरान सम्लली ्थी?

श्ीमती ्कपूर: हाँ, यह मेरे सा्थ है। क्या मैं टे् में सीडी डा्ल दूं?

सीसीई: यह बहुत अच्छा है महोदया। ्ृकपया सीडी ्को सीडी ड्ाइव में डा्लें और क्फर ्लैपटॉप ्को चा्लू ्करें।
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श्ीमती ्कपूर: हाँ, ठी्क है। ्ृकपया मुझ ेए्क समनट दें?

सीसीई: हाँ महोदया, ज़रूर। आराम से ्करे।

(्ुकछ से्कें ड बाद...)

श्ीमती ्कपूर: ठी्क है, मैंने सीडी डा्ल दली है और उसे चा्लू ्कर ददया है। अब क्या?

सीसीई: ्ृकपया मुझ ेबताएं क््क क्या आप्को सीडी ्का उपयोगो ्करने में बूट ्करने ्का वव्कल्प ददखाई देता है? ऐसे एचडीडी, 
सीडी, यूएसबी ड्ाइव में बूदटगंो ्ेक स्लए ्कई वव्कल्प होंगेो। क्या आप वह पषृ्ठ देखत ेहैं?

श्ीमती ्कपूर: हाँ, यह पूछ रहा है "क्या आप उपयोगो ्करने में बूट ्करना पसंद ्करत ेहैं ..." और क्फर वव्कल्प .. हाँ, 
मुझ ेवह पषृ्ठ ददखाई दे रहा है। क्या मुझ ेसीडी/डीवीडी वव्कल्प चुनना चादहए?

सीसीई: हाँ महोदया, बबल््ुक्ल सहली। ्ृकपया वव्कल्प चुनें और एंटर दबाएं।

श्ीमती ्कपूर: ठी्क है। रु्को, रु्को, यह पूछ रहा है क््क क्या आप ओएस स््थावपत ्करना चाहेंगेो? है क््क नहलीं?

सीसीई: ्ृकपया हाँ वव्कल्प पर स्क््ल्क ्करें। यह ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से ्लोड ्करेगोा। वपछ्ला ऑपरेदटगंो ससस्टम 
भ्रष्ट है और इसस्लए हम सीडी ्का उपयोगो ्कर्ेक ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से ्लोड ्करने ्का प्रयास ्कर रहे हैं।

श्ीमती ्कपूर: ओह, ठी्क है। तुम मुझ ेसम्ल गोए। यह ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को रली्लोड ्कर रहा है। क्या आप्को ्लगोता है 
क््क यह क्फर से ्काम ्करेगोा?

सीसीई: हाँ महोदया, बबल््ुक्ल। ्कई बार हम नेट से भ्रष्ट फाइ्लें डाउन्लोड ्कर ्ेलत ेहैं िो बाद में ऑपरेदटगंो ससस्टम 
्को भ्रष्ट ्कर देती है। ्ेलक््कन, ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से इंस्टॉ्ल ्करने से समस्या ्का तुरंत समाधान हो िाएगोा।

श्ीमती ्कपूर: यह बदढ़या है। ्ेलक््कन, क्या मैं वपछ्लली सभी फाइ्लों ्को खो दूं?

सीसीई: महोदया, ्ृकपया ग्चतंा न ्करें। फाइ्लें वहलीं होंगोी और ऑपरेदटगंो ससस्टम ्को क्फर से इंस्टॉ्ल ्करने से ्कोई फाइ्ल 
या फोल्डर नहलंी हटेगोा।

श्ीमती ्कपूर: बदढ़या। यह अब क्फर से शुरू हो रहा है। क्या मैं इसे रो्क दूं?

सीसीई: नहलीं महोदया। ्लपैटॉप ्को रलीस्टाटमा होने दें। आइए देखें क््क क्या समस्या ठी्क हो गोई है।

श्ीमती ्कपूर: हाँ, आशा है क््क ऐसा होगोा। हाँ, यह अब ्काम ्कर रहा है। यह ए्क बड़ी राहत है। सहायता ्ेक स्लए आप्का 
बहुत-बहुत धन्यवाद।

सीसीई: आप्की सहायता ्कर्ेक खुशी हुई। महोदया, क्या आप ्ृकपया पुस्ष्ट ्कर स्कत े हैं क््क फ़ाइ्लें और फ़ोल्डसमा 
पुनस््थामापना ्ेक बाद वहां हैं या नहलंी?

श्ीमती ्कपूर: हां, फाइ्लें और फोल्डर हैं। आप्का बहुत धन्यवाद।

सीसीई: ्ृकपया इस्का स्िरि न ्करें महोदया। क्या ्ुकछ और है स्िसमें मैं आप्की मदद ्कर स्कता हंू?

श्ीमती ्कपूर: नहलंी, बस इतना हली।

सीसीई: XYZ ्लपैटॉप से संप्कमा  ्करने ्ेक स्लए धन्यवाद। आप्का ददन शुभ हो।

यह सहाय्क सामरिी ्का उपयोगो ्करने ्की मान्क प्रक्रिया है। ्ेकस स्टडी ए्क उदाहरण ्था। प्रत्ये्क क्रिया या ्कायमा ्को 
सहाय्क सामरिी में समझाया गोया है और क््कसी ्को उन्का बार-बार उल््ेलख ्करना चादहए।

सहाय्क सामरिी से परामशमा ्करने ्ेक बारे में ए्क और महत्वपूणमा बात यह है क््क क््कसी ववशषे उत्पाद या सेवा पर ्कई 
अपडटे हो स्कत ेहैं। नॉ्ेलि बेस में अपडटे शासम्ल होत ेहैं और ्कममाचाररयों ्को हा्ल ्ेक अपडटे ्ेक बारे में अच्छी तरह 
से पता होना चादहए। इसस्लए, ज्ान्कोष में बार-बार िाना उपयोगोी और आवश्य्क है।
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ए्क सेवा अनुरोध सूचना या स्लाह ्ेक स्लए, या ए्क मान्क पररवतमान ्ेक स्लए ए्क उपयोगो्कतामा अनुरोध है (ए्क पूवमा-
अनुमोददत पररवतमान िो ्कम िोखखम वा्ला है, अपेक्ा्ृकत सामान्य है और ए्क प्रक्रिया ्का पा्लन ्करता है) या ए्क 
आईटली सेवा त्क पहंुच ्ेक स्लए। ए्क मान्क अनुरोध ्का ए्क बड़ा उदाहरण पासवडमा रलीसेट ्करना है। अनुरोधों ्को आमतौर 
पर सेवा डसे््क द्वारा यनयंबत्त क््कया िाता है और इसे प्रस्तुत ्करने ्ेक स्लए RFC (पररवतमान ्ेक स्लए अनुरोध) ्की 
आवश्य्कता नहलंी होती है।

सेवा अनुरोध ्करने त्क रिाह्क से ्कॉ्ल प्राप्त ्करने ्की प्रक्रिया ्कई गुोना प्रणा्लली है। इसे ्करने ्ेक चरण हैं:

्कॉ्ल प्राप्त ्करें और रिाह्क ्को बधाई दें

रिाह्क ्ेक सामने आने वा्लली समस्याओ ं्को ध्यान से सुनें और उसे स्वी्कार ्करें

रिाह्क ्को आश्वस्त ्करें क््क मुद्ों ्का तुरंत ध्यान रखा िाएगोा और उसे ठी्क ्करने ्का प्रयास ्करें

यदद समस्या योग्यता स्तर से बाहर आती है, तो सेवा अनुरोध ्करें ताक््क संबगं्धत व्यस्क्त माम्ेल ्को देख स्कें

रिाह्क ्को पुस्ष्ट ्करें क््क ए्क सेवा अनुरोध उठाया गोया है और सेवा अनुरोध संख्या ्को भववष्य ्ेक संदभमा ्ेक रूप में 
साझा ्करें

सववमास दट्कट बढ़ाने ्ेक स्लए श्मसाध्य दस्तावेज़ी्करण ्की आवश्य्कता होती है। आप्ेक द्वारा रिाह्कों ्ेक सा्थ साझा ्की 
िाने वा्लली िान्कारली िसेै समाधान समयरेखा य्था्थमावादली होनी चादहए। उदाहरण ्ेक स्लए, यदद ्कोई रिाह्क आप्को अपने 
डडश टलीवी ्ेक सा्थ क््कसी समस्या ्ेक सा्थ संप्कमा  ्करता है और प्रारंसभ्क िांच ्ेक बाद आप्को ्ुकछ त्कनी्की गोड़बडड़यां 
सम्लती हैं, स्िन्हें फील्ड त्कनीसशयनों द्वारा ठी्क ्करने ्की आवश्य्कता होती है, तो उसे वहली संदेश दें। सश्कायत ्ेक 
खख्लाफ ए्क सववमास दट्कट उठाएं और क्फर अपने के्त् में फील्ड त्कनीसशयनों ्की उप्लब्धता ्की िांच ्करें। ए्क बार िब 
आप्ेक पास समाधान समयरेखा सदहत पूरली िान्कारली हो, तो रिाह्क ्को इस्की सूचना दें। झूठी उम्मीद मत रखो। यह 
अतंतः आप्को और आप्ेक संगोठन ्को नु्कसान पहंुचाएगोा।

सेवा अनुरोध बढ़ाने ्की प्रक्रिया संगोठन से सगंोठन में सभन्न होती है। िबक््क ्ुकछ दट्कट िुटाने ्ेक स्लए तीसरे पक् ्ेक 
सॉफ्टवेयर ्का उपयोगो ्करत ेहैं, ्ुकछ ्ेक पास ऐसा ्करने ्ेक स्लए अतंयनमादहत सुववधाएं हैं।

सेवा अनुरोध ्करत ेसमय, ्ृकपया यनम्नस्लखखत पह्ुलओं ्को ध्यान में रखें:

क््लाइंट से सहली िान्कारली प्राप्त ्करें और इसे रिॉस-चे्क ्करने ्ेक स्लए रिाह्क ्को दोहराएं

िब आप िान्कारली ्ैकप्चर ्करत ेहैं। सहानुभूयत ्ेक शब्द ्ेक सा्थ रिाह्क ्को िोड़ ेरखें

ए्क बार िब आप आवश्य्क िान्कारली प्राप्त ्कर ्ेलत ेहैं, तो दट्कट ्को संसाग्धत ्करने ्ेक स्लए रिाह्क से ्ुकछ समय 
(अग्ध्कतम ए्क दो समनट) मांगोें

दट्कट ्को संसाग्धत ्करने ्ेक बाद, आप सभी आवश्य्क वववरणों ्ेक सा्थ ए्क डॉ्ेकट नंबर िेनरेट ्कर पाएंगेो

क््लाइंट ्ेक सा्थ डॉ्ेकट नंबर और अन्य िान्कारली िैसे समाधान टाइम्लाइन साझा ्करें

डॉ्ेकट नंबर फीड ्कर्ेक सववमास दट्कट ्ेक बारे में अपने ससस्टम ्को अपडटे ्करें

खेत वववरण

सारांश अनुरोध ्का संक्क्प्त वववरण।

ररपोटमार स्िस व्यस्क्त ने अनुरोध िमा क््कया है।

अवयव
आप्ेक आईटली बुयनयादली ढांचे ्ेक खंड िो अनुरोध से संबगं्धत हैं। उदाहरण ्ेक स्लए, 
"बबस्लगंो सेवाएं" या "वीपीएन सवमार"। इन्का उपयोगो ्ेलबस्लगंो, वगोगी्करण और ररपोदटिंगो 
्ेक स्लए क््कया िाता है।

अनुरस्क्त अनुरोध में िोड़ी गोई फ़ाइ्लें या ग्चत्।

5.1.3 सव्वतिस टटकट बढ़ाना
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खेत वववरण

वववरण अनुरोध ्का ए्क ्लंबा, ववस्ततृ वववरण।

िुड़ ेमुद्े
अन्य अनुरोधों ्की सूची िो अनुरोध ्को प्रभाववत या प्रभाववत ्करत ेहैं। यदद आप्का 
व्यवसाय अन्य अने्क उत्पादों ्का उपयोगो ्करता है, तो इस सूची में स्ल्ंक ्की गोई वव्कास 
संबंधी समस्याएं शासम्ल हो स्कती हैं।

संपस्त्त-भागोी सेवा डसे््क एिेंट अनुरोध ्को पूरा ्करने ्ेक स्लए सौंपा।

वरलीयता
सेवा डसे््क ्ेक स्लए अनुरोध ्ेक समाधान ्का महत्व। आमतौर पर आप्की व्यावसायय्क 
िरूरतों और ्लक्षयों ्ेक संबंध में। ्कभी-्कभी प्रभाव और तात््कास्ल्कता द्वारा गोणना ्की 
िाती है।

्ेलब्ल रर्कॉडमा ्को शे्णीबधि ्करने या क्वेरली ्करने ्ेक स्लए उपयोगो क््कए िाने वा्ेल अयतररक्त 
्कस्टम ्ेलब्ल ्की सूची।

प्रयतभाग्गोयों से अनुरोध ्करें अनुरोध ्को ह्ल ्करने में भागो ्ेलने वा्ेल अयतररक्त रिाह्कों या ववरेिताओं ्की सूची।

अनुमोद्क सेवा अनुरोध ्को स्वी्ृकत ्करने ्ेक स्लए स्िम्मेदार व्यवसाय या ववत्तीय संप्कतों ्की सूची।

सगंोठनों अनुरोध ्ेक समाधान में रुग्च रखने वा्ेल रिाह्क या ववरेिता समहूों ्की सूची।

प्रभाव सेवा अनुरोध ्का प्रभाव, आमतौर पर सेवा स्तर ्ेक समझौतों ्ेक संबंध में।

तात््कास्ल्कता व्यवसाय से पह्ेल उप्लब्ध समय सेवा अनुरोध ्ेक प्रभाव ्को महसूस ्करता है।

्लंबबत ्कारण ए्क संक्क्प्त वववरण या ्कोड िो इंग्गोत ्करता है क््क सेवा अनुरोध क्यों प्रगोयत नहलीं ्कर 
रहा है।

उत्पाद वगोगी्करण आईटली संपस्त्त या प्रणा्लली ्की ए्क शे्णी िो अनुरोध ्को प्रभाववत ्करती है।

पररचा्लन वगोगी्करण अनुरोध ्को पूरा ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क ्कारमावाई या ्कायमा ्की ए्क शे्णी।

तास्ल्का 5.1.1: सेवा अनुरोध ्ेक आवश्य्क के्त्
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 • सम्थमान सामरिी ववसभन्न रूपों में आ स्कती है। वो है:

 • उपयोगो्कतामा ्का मागोमादशमान

 • ज्ानधार

 • मुदे् और सं्कल्प

 • ्कायमापा्ल्कों ्को ्कोई भी स्ंकल्प प्रदान ्करने से पह्ेल सहाय्क सामरिी ्का संदभमा ्ेलना चादहए और उससे परामशमा 
्करना चादहए

 • ए्क सेवा अनुरोध सूचना या स्लाह ्ेक स्लए, या ए्क मान्क पररवतमान ्ेक स्लए ए्क उपयोगो्कतामा अनुरोध है (ए्क 
पूवमा-अनुमोददत पररवतमान िो ्कम िोखखम वा्ला है, अपेक्ा्ृकत सामान्य है और ए्क प्रक्रिया ्का पा्लन ्करता है) या 
ए्क आईटली सेवा त्क पहंुच ्ेक स्लए

 • सेवा अनुरोध ्करत ेसमय, ्ृकपया यनम्नस्लखखत पह्ुलओ ं्को ध्यान में रखें:

 • क््लाइंट से सहली िान्कारली प्राप्त ्करें और इसे रिॉस-चे्क ्करने ्ेक स्लए रिाह्क ्को दोहराएं

 • िब आप िान्कारली ्ैकप्चर ्करत ेहैं। सहानुभूयत ्ेक शब्द ्ेक सा्थ रिाह्क ्को िोड़ ेरखें

 • ए्क बार िब आप आवश्य्क िान्कारली प्राप्त ्कर ्ेलत ेहैं, तो दट्कट ्को संसाग्धत ्करने ्ेक स्लए रिाह्क से ्ुकछ समय 
(अग्ध्कतम ए्क दो समनट) मांगोें

 • दट्कट ्को संसाग्धत ्करने ्ेक बाद, आप सभी आवश्य्क वववरणों ्ेक सा्थ ए्क डॉ्ेकट नंबर िेनरेट ्कर पाएंगेो

 • क््लाइंट ्ेक सा्थ डॉ्ेकट नंबर और अन्य िान्कारली िैसे समाधान टाइम्लाइन साझा ्करें

 • डॉ्ेकट नंबर फीड ्कर्ेक सववमास दट्कट ्ेक बारे में अपने ससस्टम ्को अपडटे ्करें। 

सारांश

र्नम्नलिखखत पररदृश््यों पर व्वचार करें और मदु्ों की प्राथलमकता का मयू्ल्यांकन करें। मुद्ों के प्राथलमकता स्तर का पता 
िगाने के बाद, उन्हें उच्च से र्नम्न में पुनर््यति्वक्स्थत करें।

1. ए्क प्रणा्लली वायरस से प्रभाववत होती है स्िस्का संगोठन ्की उत्पाद्कता पर स्पष्ट रूप से शून्य प्रभाव पड़ता है

2. सवमार रूम बड़ी खराबी ्ेक ्कारण प्रभाववत हो िाता है। संगोठन ्की सभी प्रणास्लयाँ असुरक्क्त हैं िो डटेा ररसाव ्ेक 
िोखखम ्को िोड़ती हैं

3. ए्क ववशषे ववगंो ्की बबि्लली आपयूतमा क्यतरिस्त है और इस प्र्कार उस ववगंो ्ेक ्कममाचारली ्काम ्करने में असम्थमा हैं

से्वा अनुरोध (सव्वतिस ररक््ेवस्ट) में अर्न्वा्यति फ़ी्लड क््या हैं? र्नम्नलिखखत सयूचवी में से चुनें:

1. वरलीयता (प्रायोररटली)

2. ररपोटमार ्का नाम

3. ररपोटमार ्ेक तत््का्ल बॉस ्का नाम

4. समस्या ्का वववरण या सारांश

5. संगोठन ्का नाम

6. अटैचमेंट 

7. ्लंबबत ्कारण

8. TAT 

अभ््यास
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 • यह गोयतववग्ध “रो्ल प््ेल” ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क ्कक्ा ्को ्ुकछ समूहों में ववभास्ित ्करेगोा

 • प्रत्ये्क समूह ्को यनम्नस्लखखत ्कायमा सौंपा िाएगोा:

 • ए्क रिाह्क 2िी ्ेक डटेा प््लान ्ेक स्लए पूछताछ ्ेक स्लए ए्क प्रश्न भेिता है। उससे बात ्करें और उस्की िरूरतों 
्को समझें

 • ववश््ेलषण ्करें क््क क्या उस्की िरूरतें 2िी योिना द्वारा पूरली ्की िा स्कती हैं या उन्हें 3िी योिना ्की आवश्य्कता 
है। क््कसी भी माम्ेल में, ऊपर बेचने ्का प्रयास ्करें

 • ए्क रिाह्क एसएमएस पै्क पर िान्कारली ्ेक संबंध में चटै ्करता है

 • अतंतः आप्को पता च्लता है क््क रिाह्क ्ेक पास व्हाट्सएप भी है ्ेलक््कन डटेा पै्क ्की उच्च ्कीमतों ्ेक ्कारण इस्का 
उपयोगो नहलंी ्करता है

 • उसे नेट प्ैक में बेहतर योिनाएं पेश ्करें और उसे बताएं क््क यह एसएमएस प्ैक ्का उपयोगो ्करने से बेहतर क्यों होगोा

 • प्रसशक््क प्रसशकु्ओ ं्को रो्ल प््ेल गोयतववग्ध ्करने ्ेक स्लए ्कहेंगेो

 • प्रसशक््क ्का मुख्य फो्कस प्रसशक्ुओ ं्ेक सॉफ्ट स्स््कल्स पर होगोा

 • प्रसशक्ुओ ं्को प्रसशक््क ्की देखरेख में चटै ्को यनष्पाददत ्करना चादहए

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्को ्कक्ा द्वारा सराहा िाएगोा।

गर्तव्वधध

 • यह गोयतववग्ध संगोठनात्म्क ज्ान आधार ्ेक उपयोगो पर आधाररत है

 • टे्नर चटै फ््लो, स्स्रिप्ट और नॉ्ेलि बेस ्ेक सा्थ ए्क डमी सीआरएम ्की व्यवस््था ्करेगोा

 • प्रसशक्ुओ ं्को टे्नर द्वारा संचास्लत मॉ्क चटै ्ेलनी चादहए

 • प्रसशक््क उन स्स््थयतयों ्को प्रस्ततु ्करेगोा िहां प्रसशक्ुओ ं्को मौिूदा ज्ान्कोष ्का संदभमा ्ेलना चादहए और तदनुसार 
प्रयतक्रिया देनी चादहए

 • प्रसशक््क ्को प्रसशक्ुओ ं्की प्कड़ और समरि प्रवाह पा्लन ्की भी त्लाश ्करनी चादहए

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्को ्कक्ा द्वारा सराहा िाएगोा।

गर्तव्वधध
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नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/pEMdRdVQiZo

रिाह्क ्ेक प्रश्नों ्की  दस्तावेज़ी्करण प्रक्रिया
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6.  क््ेवरी/प्रश्न समाधान
प्रबंधधत करें

यूयनट 6.1: रिाह्क ्ेक मूड ्को वगोगी्ृकत ्करें
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. समाधान प्रदान ्करने से पह्ेल रिाह्क ्ेक वपछ्ेल रर्कॉडमा ्को समझने ्ेक स्लए सीआरएम इंिन में संरिहलीत डटेा 
और गोयतववग्धयों ्का ववश््ेलषण ्करनें में 

2. ववसभन्न स्स््थयतयों में ववसभन्न संत्ुलन यनणमायों पर चचामा ्करें स्िन्का उपयोगो समाधान ्ेक रूप में क््कया िा 
स्कता है

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 6.1: ग्ाहक के मयूड को ्वगगीकृत करें

व्वलभन्न क्स्थर्त्यों में व्वलभन्न समस््या-समाधान के तरीकों को डडजाइन करें

ग्ाहक व्वशषेता ककै से र्न्ंयत्रण करे

प्रबंधन से तुरंत बात ्करने ्की 
मांगो ्की।

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

 • यह यनधामाररत ्करने ्का प्रयास ्करें क््क क्या यह रवैया पह्ेल ्कॉ्ल ्करने से 
आता है और हमेशा ्ेकस नोट्स ्की िांच ्करें।

 • क्मा मांगोना।

 • यदद आप समस्या ्का समाधान नहलीं ्कर स्कत ेहैं, तो ्कॉ्ल ्ेलने ्ेक स्लए 
टलीम ्ललीडर या पयमावेक््क से संप्कमा  ्करें। याद रखें, आप असफ्ल नहलीं हुए 
हैं क्योंक््क आप्को आगेो बढ़ना ्था। रिाह्कों ्की संतसु्ष्ट ्ेक स्लए यह सबसे 
अच्छा समाधान हो स्कता है।

अत्यग्ध्क मांगो, ग्चल््लाना। अभी 
यह ्ंकप्यूटर दो ददन पह्ेल खरलीदा 
्था और यह ्काम नहलीं ्करता 
है। मुझ ेअभी क््कसी ्की मदद 
चादहए...!

 • रिाह्क ्की यनराशा (मानव पक्) ्को स्वी्कार ्करें। वास्तवव्क समस्या ्का 
यनधामारण ्करने ्ेक स्लए अच्छे सक्रिय श्वण ्कौश्ल ्का उपयोगो ्करें। बहुत 
बातूनी मत बनो क्योक््क वे परेशान हैं। सीधे रहें, क््लोि-एंडडे प्रश्नों ्का 
उपयोगो ्करें (इससे उन्हें ह्ल ्करने में मदद सम्लती है। हमेशा ववनम्र रहें। 
यदद संभव हो तो उन्ेक मुद्े ्को महत्व दें।

असभमानी ... उदाहरण ्ेक स्लए ... 
मैं ए्क एमसीएसई हंू, बबल््ुक्ल, 
मुझ ेपता है क््क...।

 • हमेशा ववनम्र रहें।

 • स्वी्कार ्करें क््क वे क्या ्कह रहे हैं

ए्क सश्कायत्कतामा िो दखुी है ।

 • उन्हें सुनें।

 • सहानुभूयत।

 • यदद ्लागोू हो तो क्मा ्करें।

 • उन्की ग्चतंा ्का समाधान ्करने ्ेक स्लए ्कारमावाई ्करें (आप्ेक ददशायनददेशों 
्ेक भीतर)।

 • आप्को ए्क वै्कस्ल्प्क समाधान सुझाने ्की आवश्य्कता हो स्कती है 
(उदाहरण: hp ऑन्लाइन सम्थमान)।

उत्पाद या िान्कारली से असंतुष्ट।

 • उन्की वास्तवव्क ग्चतंा ्को समझने ्ेक स्लए सुनें।

 • समस्या ्को ह्ल ्करने ्ेक स्लए िान्कारली ए्कत् ्करें।

 • यदद गो्लत सूचना दली गोई हो तो त्दुट ्ेक स्लए क्मा ्करें।

 • उन्की ग्चतंा ्को सु्लझाने पर ध्यान दें-दोष ्का आ्क्लन ्करने पर नहलीं।

ग्चत् 6.1.1: रिाह्क ्ेक प्र्कार

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. सं्कल्प ्ेक सा्थ आगेो बढ़ने से पह्ेल रिाह्क ्ेक मूड (रिोग्धत, असंतुष्ट, स्लाह मागंोना, प्रभावशा्लली) ्को वगोगी्ृकत ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

6.1.1 ग्ाहकों की प्राथलमकताओं को पयूरा करने के लिए अपनवी शकैिी 
और दृक्ष्टकोण को ककै से अनुकयू लित करें
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प्रश्नों ्को शीघ्रता से सहेिने ्ेक स्लए टेम्प््ेलट हमेशा उपयोगोी होत ेहैं। पटैनमा और ्ुकछ उदाहरणों ्को समझनें से पह्ेल, 
आइए पह्ेल समझें क््क पटैनमा ्की आवश्य्कता क्यों है।

मान ्ललीस्िए ्कोई रिाह्क ्कॉ्ल ड्ॉप ्की समस्या ्की सश्कायत ्करने ्ेक स्लए आप्को ्कॉ्ल ्करता है। ्कॉ्ल ड्ॉपआउट नेटव्कमा  
्की समस्याओ ंसे शुरू होत ेहैं, और यह आमतौर पर ए्क या दो व्यस्क्त ्की समस्या नहलीं होती है बस्ल््क ए्क दोषपूणमा 
नेटव्कमा  टॉवर ्ेक भीतर ्का पूरा स््थान होता है, िो इस तरह ्की समस्या ्का अनुभव ्करता है |

अब, यदद आप्ेक पास अपनी ्कॉ्ल हायन ्ेक मुद्ों ्को ्लॉगो ्करने और अपने सेवा अनुरोध तैयार ्करने ्ेक स्लए ए्क 
टेम्प््ेलट है, तो आप प्रभाववत रिाह्क से आने वा्ेल ्कॉ्ल अनुरोधों ्की अपेक्क्त संख्या ्का प्रबंधन ्कर स्कत ेहैं। इस्ेक 
ववपरलीत, यदद आप्ेक पास ्कोई मॉड्ल नहलीं है, तो आप्को ऐसे दस्तावेज़ खोिने होंगेो िो समय ्ेलने वा्ेल, ्थ्काऊ और 
त्दुट युक्त हो स्कत ेहैं ।

्यही कारण हकै कक टेम्पिेट हमेशा महत््वपयूणति होत ेहैं। आइए देखें कक टेम्प्िेट बनाने और बनाए रखने के क््या फा्यदे हैं।

 • टेम्प््ेलट आप्ेक ्कायमा ्को गोयत प्रदान ्करत ेहैं

 • यह आप्को त्दुट रदहत ्कायमा ्करने ्की अनुमयत देता है

 • टेम्प््ेलट क्वेरली प्रबंधन प्रक्रिया ्का मान्की्करण ्करते हैं

 • टेम्प््ेलट बनाना आसान है और आवश्य्क वववरण ्ैकप्चर और साझा ्करने ्ेक स्लए प्रभावी टू्ल ्ेक रूप में उपयोगोी है

 • सेवा अनुरोध ्करने या दट्कट िनरेट ्करने ्ेक माम्ेल में, टेम्प््ेलट ए्क महत्वपूणमा भूसम्का यनभात ेहैं

अव्लो्कनों ्को रर्कॉडमा ्करने ्ेक स्लए टेम्प््ेलट नमूना मान्क प्रारूप है और यह अव्लो्कन व्यवसाय ्ेक ववसभन्न पह्लुओं 
्को शासम्ल ्करता है। मॉड्ल प्र्कार या मुख्य परैामीटर भागो ्ेक आधार पर ये सभन्न सभन्न होत ेहैं। उदाहरण ्ेक स्लए, 
क््कसी ्ंकपनी ्ेक पररवहन ववभागो द्वारा उपयोगो क््कया िाने वा्ला मॉड्ल उस इंिीयनयररगंो ववभागो से मौस्ल्क रूप से 
सभन्न होना चादहए िो संचा्लन ्को संभा्लता है।

फॉममा में दली गोई िान्कारली ्का उपयोगो प्रदशमान मूल्यां्कन ्ेक स्लए क््कया िाता है।

डटेा/सयूचना प्राप्त करने के लिए उप्योग की जाने ्वािी व्वलभन्न तकनवीकें  और इन्हें ककै से िागयू कक्या जाए

 • मामिे का अध््य्यन

यह ववग्ध मू्ल रूप से यह सुयनस्श्चत ्करती है क््क िो िान्कारली ए्कत् ्की िाती है वह रिाह्कों ्ेक अनुभव पर 
आधाररत होती है।

 • संकेक्न्रित समयूह

यह डटेा या सूचना पधियत गोहन ववषय मूल्यां्कन ्ेक सा्थ समूह चचामा पर यनभमार है। यह मा्कदे दटगंो रणनीयत, डटेा से 
संबगं्धत वव्कासवादली पह्लुओं, उन्ेक स्ोतों और खोिों, ्कोड, प्रोरिासमगंो भाषाओ ंया यहां त्क क््क क््कसी भी प्र्कार ्ेक 
बगो ्ेक बारे में हो स्कता है।

डटेा/सयूचना पर र्न्यम-आधाररत व्वश्िेषण ककै से करें

यनयम-आधाररत अध्ययन में व्यावहारर्क रूप से यनणमाय ्ेलने ्की प्रक्रिया या सशतमा शाखा्करण शासम्ल है। यह ्कायमाप्रणा्लली 
उत्पादन ्का ए्क डडिाइन है स्िस्का आधार सॉफ्टवेयर ्कार्कों में यनदहत है - ए्क नई पररयोिना ्ेक स्लए उग्चत यनणमाय 
्ेलने ्ेक स्लए त्कनी्कों ्का ववश््ेलषण।

इस यनयम में, हम तीन या अग्ध्क शततों िसेै छद्म ्कोड या यदद ्क्थन ्की उपस्स््थयत पाएंगेो। प्रदशमान आवश्य्कता यनयम 
इंिन समाधान ्का आवास है।

6.1.2 पेश्ेवर रूप से डडज़ाइन ककए गए संदेशों का एक सेट बनाएं 
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अनुप्र्योग की प्रकक्र्या

1. इनपुट चर का च्यन करें

चूकं््क ए्क नई पररयोिना में ्कई चर मौिूद होत ेहैं, इसस्लए ्कायमाप्रणा्लली और ्कार्कों ्ेक बीच ए्क मदैट्क्स ्का 
यनमामाण आवश्य्क है। हम ्कायमाप्रणा्लली में ्कार्कों ्की उपस्स््थयत देख स्कत ेहैं।

2. खराब उप र्न्यम

्ुकछ यनस्श्चत प्र्कार ्ेक ्कार्क हैं स्िन्हें अन्य प्र्कार ्ेक ्कार्कों से नहलीं िोड़ा िा स्कता है। यदद वे संयुक्त हैं, तो यह 
्कदम खराब उप यनयमों ्ेक यनमामाण ्की ओर नहलीं ्ेल िा स्कता है। इस माम्ेल में, दो यनयम शे्खणयों ्को मान्यता 
दली िाती है। वे यनम्न हैं:

 • उच्च आवश्य्क स्स््थरता, ्कम िदट्लता और छोटे आ्कार ्की प्रणा्लली वा्ेल ससस्टम यनयम

 • ्कम आवश्य्क स्स््थरता, मध्यम िदट्लता और आ्कार प्रणा्लली ्ेक सा्थ ससस्टम यनयम

3. परर्वततिनवी्य कमवी

इन ्कार्कों ्की पहचान ्की िाती है ्ेलक््कन उन्ेक उन्मू्लन ्का ्कोई प्रभाव नहलीं पड़ता है। इनमें आम तौर पर 
एस्प््ल्ेकशन डोमेन और प्रोिेक्ट प्र्कार शासम्ल होत ेहैं।

4. शे्णवी मजति

्कायमाप्रणा्लली ्की पहचान ्ेक स्लए, ्कई शे्खणयों ्का गोठन होता है और इस्की नींव पररयोिना ्ेक प्र्कार पर हो स्कती है।

5. का्लपर्नक उदाहरण

यदद हम चरम माम्लों ्को देखें तो हम ्काल्पयन्क उदाहरण सेट ्की शुरुआत देख स्कत ेहैं। यनयम-आधाररत ववश््ेलषण 
्कम िदट्लता, उच्च आवश्य्कता स्स््थरता और छोटे आ्कार िसेै ्कार्कों ्की स्वी्ृकयत पर आधाररत है।

गित डटेा/सयूचना की क्स्थर्त में ककसके पास जाना हकै और इसकी ररपोटति ककै से करें

ए्क सगंोठन में, पदानरुिम में आमतौर पर शीषमा पर ए्क वव्लक्ण/शस्क्त ्का समूह शासम्ल होता है, स्िस्ेक नीचे सत्ता 
्ेक बाद ्ेक स्तर होत ेहैं। यह बड़ ेसंगोठनों ्ेक बीच सगंोठन ्का प्रमुख तरली्का है; अग्ध्कांश यनगोम, सर्कारें, और संगोदठत 
धममा प्रबंधन और शस्क्त या अग्ध्कार ्ेक ववसभन्न स्तरों वा्ेल पदानुरिसमत सगंोठन हैं।

सहकलमति्यों को शालमि करत ेहुए काम की सटीकता की जाँच करें और उन स््वरूपों की जाँच करें क्जनमें आपको इसे 
प्रदान करने की आ्वश््यकता हकै

हर प्रोिेक्ट ्की ए्क यनस्श्चत समय-सीमा होती है। ए्क पररयोिना ए्क ्लक्षय यनधामाररत ्करने ्ेक सा्थ शुरू होती है 
स्िस्ेक बाद अन्य पह्लुओं िसेै वव्कास, परलीक्ण और गोुणवत्ता ववश््ेलषण और संसाधनों ्को प्रभावी ्कारमावाई में ्लाने ्की 
्कारमावाई होती है।

सेट-अप िक्ष्य

प्रत्ये्क चरण ्का अपना प्रारूप होता है िहां िान्कारली ्को ठी्क-ठी्क भरना होता है। ए्क पररयोिना ्लक्षय टेम्प्ेलट ्लागूो 
क््कया िाना चादहए और वववरण यनयसमत रूप से भरा िाना चादहए। ए्क नमूना प्रारूप नीचे ददया गोया है:
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 ग्चत् 6.1.2: पररयोिना ्लक्षय टेम्प्ेलट
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 •  टेम्प््ेलट हमेशा प्रश्नों ्को िल्दली से रर्कॉडमा ्करने ्ेक स्लए आसान होत ेहैं

 •  टेम्प््ेलट बनाने और बनाए रखने ्ेक ्लाभ।

 ο टेम्प््ेलट आप्ेक ्कायमा में गोयत ्लात ेहैं

 ο यह आप्को त्दुट रदहत ्कायमा ्करने ्की अनुमयत देता है

 ο टेम्प््ेलट क्वेरली हैंडस्लगंो प्रक्रिया ्को मान्की्ृकत ्करत ेहैं

 ο टेम्प््ेलट बनाना आसान है और आवश्य्क वववरण ्ैकप्चर ्करने और साझा ्करने ्ेक स्लए प्रभावी टू्ल है

 ο सेवा अनुरोध ्करने या दट्कट िनरेट ्करने ्ेक माम्ेल में, टेम्प््ेलट ए्क महत्वपूणमा भूसम्का यनभात ेहैं

 • यनयम-आधाररत अध्ययन में प्रसै्क्ट्क्ल रूप से यनणमाय ्ेलने ्की प्रक्रिया या सशतमा शाखाओ ंमें बंटना शासम्ल है

 • ए्क पररयोिना ्लक्षय टेम्प्ेलट ्लागोू क््कया िाना चादहए और वववरण यनयसमत रूप से भरा िाना चादहए

सारांश

र्नम्नलिखखत प्रश्नों के उत्तर संक्षपे में दीक्जए 

1. ववसभन्न प्र्कार ्ेक रिाह्कों ्की सूची बनाएं

2. टेम्प्ेलट क्या है और यह CRM वॉइस ्ेक स्लए क्यों महत्वपूणमा है?

3. यनयम-आधाररत ववश््ेलषण क्या है?

कॉिम A को कॉिम B के साथ लमिाएं

कॉिम A कॉिम B

नाखुश रिाह्क
 • रिाह्क ्की यनराशा ्को स्वी्कार ्करें (मानव पक्)

 • वास्तवव्क समस्या ्का यनधामारण ्करने ्ेक स्लए अच्छे सक्रिय सुनने ्ेक ्कौश्ल ्का 
उपयोगो ्करें

असभमानी (घमंडी) रिाह्क

 • उन्हें सुनें

 • सहानुभयूत

 • यदद िरुरत हो तो क्मा ्करें

असंतुष्ट रिाह्क  • रिाह्क ्को गोुस्सा यन्का्लने ्ेक स्लए पयामाप्त समय दें

नाराि रिाह्क
 • यदद गो्लत सूचना दली गोई हो तो त्दुट ्ेक स्लए क्मा ्करें

 • उन्की ग्चतंा ्को सु्लझाने पर ध्यान दें न क््क दोष ्का आ्क्लन ्करने पर 

रिाह्क ्की मांगो
 • हमेशा ववनम्र रहें

 • साने वा्ला यदद बदतमीिी ्करे तो उस्ेक खख्लाफ अपशब्द ्का प्रयोगो न ्करें

अभ््यास
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 • यह ्कायमा्क्लाप रिाह्क प्रबंधन (न्क्लली ) ्कॉ्ल सत् ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क रिाह्क ्की भूसम्का यनभाएगोा और मॉड्यू्ल में चचामा ्ेक अनुसार ववसभन्न प्र्कार ्ेक पररदृश्यों ्को ्कवर ्करना 
सुयनस्श्चत ्करेगोा

 • प्रसशक्ुओ ं्को ्कॉ्ल ्ेलना चादहए और उग्चत ्कॉ्ल ओपयनगंो, असभवादन, सहानुभूयत और रिाह्क ्ेक मुद्ों ्को स्वी्कार 
्करत ेहुए स्स्रिप्ट ्ेक अनुसार आगेो बढ़ना चादहए।

 • रिाह्क ्ेक प्र्कार ्ेक अनुसार प्रसशकु्ओ ं्को अ्लगो-अ्लगो दृस्ष्ट्कोण अपनाने चादहए

 • प्रत्ये्क प्रसशक्ु ्को ्कम से ्कम तीन ्कॉ्ल अवश्य ्ेलनी चादहए िहां उसे तीन अ्लगो-अ्लगो पररदृश्यों ्का सामना 
्करना पड़ता है

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्को उन्ेक दृस्ष्ट्कोण ्ेक सा्थ मागोमादशमान ्करेंगेो और यदद आवश्य्क हो तो उन्हें सुधारेंगेो

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्को ्कक्ा द्वारा सराहा िाएगोा

 • यह ्कायमा्क्लाप न्क्लली टेम्प्ेलट यनमामाण ्ेक रूप में है

 • टे्नर पह्ेल टेम्प््ेलट ्ेक महत्व पर चचामा ्करेगोा और ्ुकछ डमी टेम्प््ेलट ददखाएगोा

 • उस्ेक बाद, प्रसशक््क प्रसशकु्ओं ्को अपने स्वयं ्ेक मॉ्क (न्क्लली) टेम्प््ेलट बनाने ्ेक स्लए ्कहेगोा 

 • प्रत्ये्क प्रसशकु् ्को ्कम से ्कम तीन अ्लगो-अ्लगो टेम्प्ेलट तयैार ्करने चादहए

 • ए्क बार प्रसशकु् टेम्प््ेलट बनाना समाप्त ्कर ्लें, तो प्रसशक््क उन्हें अपना ्कायमा सबसमट ्करने ्ेक स्लए ्कहेगोा 

 • प्रसशक््क टेम्प््ेलट ्को पढे़गोा और अपनी प्रयतक्रिया साझा ्करेगोा

 • प्रसशक््क द्वारा साझा क््कए गोए फीडबै्क ्ेक आधार पर, प्रसशक्ुओं ्को टेम्प््ेलट पर क्फर से ्काम ्करना चादहए

गर्तव्वधध

गर्तव्वधध
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नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/X4zGQMcpbuY

 रिाह्क ्ेक मूड ्को शे्णीबधि ्करें
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7.  ग्ाहक प्रश्नों को संभािने
के लिए तकनवीकी कौशि

यूयनट 7.1: क्वेरली डोमेन ्की पहचान ्करें

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. संभाववत आईटली उपयोगो और आवश्य्क घट्कों िैसे ई-मे्ल प््ेलटफॉममा/वेबचटै प््ेलटफॉममा पर चचामा ्करे

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 7.1: क््ेवरी डोमेन की पहचान करें

ए्क आधुयन्क पीसी सर्ल और िदट्ल दोनों है। यह इस अ्थमा में सर्ल है क््क वपछ्ेल ्ुकछ वषतों में, ए्क प्रणा्लली ्का यनमामाण 
्करने ्ेक स्लए उपयोगो क््कए िाने वा्ेल ्कई घट्क अन्य घट्कों ्ेक सा्थ ्कम और ्कम वास्तवव्क भागोों में ए्की्ृकत हो 
गोए हैं। यह इस अ्थमा में िदट्ल है क््क आधुयन्क प्रणा्लली में प्रत्ये्क भागो पुराने ससस्टम में समान प्र्कार ्ेक भागोों ्की 
तु्लना में ्कई अग्ध्क ्कायमा ्करता है।

बुयनयादली आधुयन्क पीसी ससस्टम ्को इ्कट्ा ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क घट्क और पररधीय यहां ददए गोए हैं:

मदरबोडमा

प्रोसेसर

मेमोरली (रैम)

्ेकस/चेससस

बबि्लली ्की आपूयतमा

फ््लॉपी ड्ाइव

हाडमा डडस््क

CD-ROM, CD-RW, या DVD-ROM ड्ाइव

्कीबोडमा

चूहा

वीडडयो ्काडमा

मॉयनटर (प्रदशमान)

अच्छा पत््क

वक्ताओं

मोडम

इन मदों ्का ववश््ेलषण यनम्न तास्ल्का में ददखाया गोया है।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. क्वेरली डोमेन ्की पहचान ्करने और आतंरर्क या बाहरली ्ेक रूप में वगोगी्ृकत ्करने ्ेक स्लए रिाह्क ्ेक डटेाबेस ्का 
ववश््ेलषण ्करें

2. िब ्कोई प्रश्न ह्ल क््कया िा रहा हो तो रिाह्क डटेा ्ेक सा्थ गोोपनीयता सयुनस्श्चत ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

7.1.1 ब्ाउज़र, सोशि मवीडड्या और व्वलभन्न ऑपरेटटगं लसस्टम सटहत व्वलभन्न 
आईटी घटकों के अनुप्र्योग का प्रदशतिन करें
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बेसस्क पीसी अवयव

अ्व्य्व व्व्वरण

मदरबोडमा मदरबोडमा ससस्टम ्का मू्ल है। यह वास्तव में पीसी है; बा्की सब ्ुकछ इससे िुड़ा है, और 
यह ससस्टम ्की हर चीि ्को यनयंबत्त ्करता है।

प्रोसेसर प्रोसेसर ्को ्ंकप्यूटर ्का "इंिन" माना िाता है। इसे सीपीयू (सेंट््ल प्रोसेससगंो इ्काई) भी 
्कहा िाता है।

मेमोरली (रैम)
ससस्टम मेमोरली ्को अक्सर RAM (रैंडम एक्सेस मेमोरली ्ेक स्लए) ्कहा िाता है। यह 
प्रा्थसम्क मेमोरली है, िो ए्क यनस्श्चत समय में प्रोसेसर द्वारा उपयोगो क््कए िा रहे सभी 
प्रोरिाम और डटेा ्को रखती है।

्ेकस/चेससस माम्ला फे्म या चेससस है स्िसमें ससस्टम में मदरबोडमा, बबि्लली ्की आपूयतमा, डडस््क ड्ाइव, 
एडपे्टर ्काडमा और अन्य भौयत्क घट्क होत ेहैं।

बबि्लली ्की आपूयतमा बबि्लली ्की आपूयतमा वह है िो पीसी ्ेक हर ए्क दहस्से ्को ववद्युत शस्क्त खख्लाती है।

फ््लॉपी ड्ाइव फ््लॉपी ड्ाइव ए्क सर्ल, सस्ती, ्कम क्मता, हटाने योग्य-मीडडया, चंुब्कीय भंडारण 
उप्करण है।

हाडमा ड्ाइव हाडमा डडस््क ससस्टम ्ेक स्लए प्रा्थसम्क असभ्ेलखीय भंडारण स्मयृत है।

सीडी-रोम/डीवीडी-रोम CD-ROM (्कॉम्पैक्ट डडस््क रलीड-ओन्लली) और DVD-ROM (डडस्िट्ल वसदेटाइ्ल डडस््क 
रलीड-ओन्लली) ड्ाइव अपेक्ा्ृकत उच्च क्मता, हटाने योग्य मीडडया, ऑस्प्ट्क्ल ड्ाइव हैं।

्कीबोडमा ्कीबोडमा ए्क पीसी पर प्रा्थसम्क उप्करण है स्िस्का उपयोगो मानव द्वारा ससस्टम ्ेक सा्थ 
संचार ्करने और यनयंबत्त ्करने ्ेक स्लए क््कया िाता है।

माउस हा्लाँक््क आि ्कई प्र्कार ्ेक पॉइंदटगंो डडवाइस बािार में हैं, ्ेलक््कन इस उद्ेश्य ्ेक स्लए 
सबसे पह्ला और सबसे ्लो्कवप्रय उप्करण माउस है।

वीडडयो ्काडमा वीडडयो ्काडमा मॉयनटर पर ददखाई देने वा्लली िान्कारली ्को यनयंबत्त ्करता है।

मांनीटर मॉयनटर ससस्टम ्ेक डडस्प््ेल बोडमा (आउटपुट इ्काई) होत ेहैं।

साउंड ्काडमा यह पीसी ्को िदट्ल ध्वयनयाँ उत्पन्न ्करने में सक्म बनाता है।

तास्ल्का 7.1.1: पीसी ्ेक मू्ल घट्क

I/O डडवाइस क्या हैं?

 ग्चत् 7.1.1: बुयनयादली घट्कों और उप्करणों ्का ए्क सेट
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इनपुट/आउटपुट (I/O) शब्द ्का उपयोगो क््कसी भी प्रोरिाम, ऑपरेशन या डडवाइस ्का वणमान ्करने ्ेक स्लए क््कया िाता है 
िो ्ंकप्यटूर या पररधीय डडवाइस से डटेा स््थानांतररत ्करता है। प्रत्ये्क स््थानांतरण ए्क डडवाइस से उत्पादन और दसूरे 
में इनपुट होता है। ्कीबोडमा और माउस िसेै डडवाइस ्ेकव्ल इनपुट डडवाइस हैं िबक््क वप्रटंर िसेै डडवाइस ्ेकव्ल उत्पादन 
हैं। ए्क स्लखने योग्य सीडी-रोम ए्क इनपुट और ए्क उत्पादन डडवाइस दोनों है।

I/O उप्करणों ्ेक प्र्कार

 
 ग्चत् 7.1.2: इनपुट और आउटपुट डडवाइस

आगोत यंत्:

रिाक्फक्स टैब्ेलट

्ैकमरों

वीडडयो ्ैकप्चर हाडमावेयर

टै््कबॉ्ल

बार्कोड रलीडर

डडस्िट्ल ्ैकमरा

गेोमपडै

िोस्स्ट्क
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्कीबोडमा

माइरिोफ़ोन

समडी ्कीबोडमा

माउस (पॉइंदटगंो डडवाइस)

ग्चत्ान्वीक््क

वेब्ैकम

TouchPad

पेन इनपुट

माइरिोफ़ोन

इ्ेलक्ट्ॉयन्क व्हाइटबोडमा

ओएमआर

ओसीआर

पंच ्काडमा रलीडर

MICR (मगै्नेदट्क इं्क ्ैकरेक्टर रलीडर)

चुंब्कीय टेप ड्ाइव 

उत्पादन डडवाइस:

मॉयनटर (ए्लईडी, ए्लसीडी, सीआरटली आदद)

वप्रटंर (सभी प्र्कार)

षड्यंत््काररयों

प्रक्ेप्क

ए्लसीडी प्रोिेक्शन पनै्ल

्ंकप्यूटर उत्पादन माइरिोक्फल्म (COM)

स्पी्कर

हेड फोन

दृश्य प्रदशमान इ्काई

क्फल्म रर्कॉडमार

माइरिोफीचे

दोनों इनपुट-उत्पादन डडवाइस:

मोडमे

नेटव्कमा  ्काडमा

टच स्रिीन

हेडसेट (हेडसेट में स्पी्कर और माइरिोफ़ोन होत ेहैं। स्पी्कर ए्क उत्पादन डडवाइस ्ेक रूप में ्कायमा ्करत ेहैं और माइरिोफ़ोन 
ए्क इनपुट डडवाइस ्ेक रूप में ्कायमा ्करता है)

78



कस््टमर केयर एग््जजीक्ययूट्टव -  घरेलयू  (नॉन-वॉयस)प्रतिभागजी हैैंडबुक

Facsimile (FAX) (इसमें दस्तावेज़ ्को स््ैकन ्करने ्ेक स्लए स््ैकनर है और दस्तावेज़ ्को वप्रटं ्करने ्ेक स्लए वप्रटंर भी है)

ऑडडयो ्काडमा / साउंड ्काडमा

 
 ग्चत् 7.1.3: ्ंकप्यूटर ्ेक ववसभन्न भागो (पीसी)

ववडंोज़ ्ेक ववसभन्न संस््करण

ववडंोज़ 1

 

ववडंोज़ 2

 

ववडंोज़ 3

 

ववडंोज़ 3.1
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ववडंोज़ 95

 

ववडंोज़ 98

ववडंोज़ ME

  

ववडंोज़ 2000

 

ववडंोज़ XP

 

ववडंोज़ Vista

 

ववडंोज़ 7

 

ववडंोज़ 8

 

ववडंोज़ 8.1

 

ववडंोज़ 10

 

ग्चत् 7.1.4: ववडंोज़ ्ेक ववसभन्न संस््करण
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यह महत्वपूणमा है क््क ए्क सीआरएम ्ेक रूप में आप सूचना सुरक्ा ्ेक स्लए सभी उपाय ्करें। सूचना सुरक्ा अनग्ध्ृकत 
पहंुच, उपयोगो, प्र्कटली्करण, व्यवधान, संशोधन, यनरलीक्ण, रर्कॉडडिंगो या ववनाश से िान्कारली ्की रक्ा ्करने ्का अभ्यास 
है। यह डटेा इ्ेलक्ट्ॉयन्क या भौयत्क रूप में हो स्कता है।

संवेदनशी्ल यतग््थ ्को संभा्लत ेसमय ध्यान रखने योग्य ्ुकछ यनयम हैं:

रिाह्क ्की व्यस्क्तगोत और ववत्तीय िान्कारली खाता धार्क ्ेक अ्लावा क््कसी और ्को न बताएं

अनग्ध्ृकत िान्कारली, स्लखखत या मौखख्क, क््कसी भी रिाह्क/प्रयतस्पधगी/क््कसी अन्य व्यस्क्त ्को प्र्कट नहलंी ्की िा स्कती 
है। रिाह्क सूचना पत् आदद ्की फोटो्कॉपी।

ए्क रिाह्क ्की िान्कारली दसूरे रिाह्क ्ेक सा्थ साझा न ्करें

रिाह्क अपनी व्यस्क्तगोत िान्कारली साझा ्करने से पह्ेल संगोठन और सीआरएम में बहुत ववश्वास रखता है। सीआरएम 
्ेक स्लए रिाह्क ्की िान्कारली ्की पूणमा गोोपनीयता बनाए रखत ेहुए उस ववश्वास और ववश्वास ्को बनाए रखना महत्वपूणमा 
है। इस डटेा ्को क््कसी भी अनग्ध्ृकत व्यस्क्त ्ेक सा्थ साझा ्करना ए्क आपराग्ध्क अपराध है। इस आरोप में दोषी पाए 
िाने पर अपराधी ्को दोषी ठहराया िा स्कता है और िे्ल भी हो स्कती है।

डटेा ्को सुरक्क्त रखने ्ेक ्ुकछ तरली्ेक हैं:

प्रसंस््करण ्ेक दौरान क््लाइंट से प्राप्त डटेा, क््कसी भी रूप में, िसेै क््क हाडमा ्कॉपी या सॉफ्ट्कॉपी, नष्ट हो िाता है या 
्काम पूरा होने ्ेक बाद वापस ्लौटा ददया िाता है।

क््कसी भी ्कममाचारली ्को मेमोरली ्काडमा, सीडी/डीवीडी/ब््ूल रे डडस््क, एक्सटनमा्ल हाडमा डडस््क, फ््लॉपी डडस््क, पेन ड्ाइव आदद 
स्टोरेि डडवाइस ्लाने ्की अनुमयत नहलंी है।

प्रवेश और यन्कास बबदंओु ंपर, सुरक्ा गोाडमा यह िांचने ्ेक स्लए ्कममाचारली ्की त्लाशी ्ेलत ेहैं क््क ्कोई भी भंडारण उप्करण 
्कममाचारली द्वारा अंदर या बाहर नहलंी ्ेल िाया गोया है।

सीडी, डीवीडी, पेन ड्ाइव, डडस््क ड्ाइव या क््कसी अन्य स्टोरेि डडवाइस ्को व्यस्क्तगोत पीसी और ्कायामा्लय पररसर में 
अग्ध्ृकत प्रबंधन और टलीम ्ललीडर ्की पूवमा अनुमयत ्ेक बबना अनुमयत नहलीं है।

पेशवेर फ़ायरवॉ्ल ससस्टम उपयोगो्कतामाओ ं्को इंटरनेट पर अनग्ध्ृकत साइटों पर सफमा  ्करने या उन त्क पहँुचने ्ेक स्लए 
प्रयतबंग्धत ्करता है

फ़ायरवॉ्ल ्ंकपनी ्ेक सभी उपयोगो्कतामाओ ं्ेक अग्ध्कारों ्को प्रयतबगं्धत ्करता है। ए्क स्लखखत गैोर प्र्कटली्करण

अनुबंध (एनडीए) प्रत्ये्क ्कममाचारली से शासम्ल होने ्ेक समय प्राप्त क््कया िाता है

गोोपनीयता मानदंडों और आवश्य्कताओं ्ेक अनुसार संचा्लन क्ेत् में प्रवेश क्फंगोर वप्रटं सॉफ्टवेयर द्वारा प्रयतबगं्धत है

वेबसाइट ्ेक स्लए सवमार भी सुरक्क्त है और सीआरएम ्ेक स्लए यह सयुनस्श्चत ्करना महत्वपूणमा है क््क वह अनग्ध्ृकत 
िान्कारली ्का उपयोगो, एक्सेस या खुदाई ्करने ्का प्रयास नहलंी ्करता है।

्लॉग्गोन आईडी और पासवडमा सुरक्ा ्ेक माध्यम से नेटव्कमा  त्क सीसमत पहंुच प्रदान ्की िाती है

अग्ध्ृकत आतंरर्क व्यस्क्तयों ्ेक स्लए पासवडमा और एक्सेस यनयंत्ण अच्छी तरह से पररभावषत हैं

्लॉग्गोन आईडी और पासवडमा सुरक्ा ्ेक माध्यम से नेटव्कमा  त्क सीसमत पहंुच प्रदान ्की िाती है

अग्ध्ृकत आंतरर्क व्यस्क्तयों ्ेक स्लए पासवडमा और एक्सेस यनयतं्ण अच्छी तरह से पररभावषत हैं

गोोपनीय िान्कारली ्का सहली ढंगो से इ्लाि ्करें

ए्क सीआरएम ्ेक रूप में, गोोपनीय िान्कारली वा्लली पररयोिनाओं में ्काम ्करता है। एसए्लए में भी, गोोपनीयता बनाए 
रखना ए्क प्रमुख खंड है और इस्का उल््लंघन समास्प्त ्की ओर ्ेल िाता है।

प्रत्ये्क रिाह्क यह देखना चाहता है क््क ्ुकछ सूचनाओ ं्को गोोपनीय रखा िाए। सूचना ्लली्क से भारली नु्कसान हो स्कता 
है और इस प्र्कार, सीआरएम ्को ्काम ्करत ेसमय सत्कमा  रहना चादहए। सूचना ्लली्क ्को रो्कने ्ेक स्लए स्िसे सुरक्ा 
उल््ंलघन ्ेक रूप में यनदहत क््कया िा स्कता है, क््कसी ्को स्पमै-ववरोधी, एंटली-स्पाइवेयर और एंटली-क्फ़सशगंो उप्करण स््थावपत 
्करना चादहए।

7.1.1 ग्ाहक डटेा के साथ गोपनवी्यता सरु्नक्श्चत करें
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गोोपनीय िान्कारली ्ेक सा्थ व्यवहार ्करने ्का तरली्का समझने ्ेक स्लए, सुयनस्श्चत ्करें क््क सभी नए ्कममाचारली गोोपनीयता 
समझौत े्को स्वी्कार ्करत ेहैं और उस पर हस्ताक्र ्करत ेहैं।

प्रासंग्गो्क सगंोठनात्म्क गोोपनीय िान्कारली और वववरणों ्को पहचानत ेहुए ध्यान में रखा िाना चादहए। ये इस रूप में 
हो स्कत ेहैं:

मौखख्क रूप से प्र्कट ्की गोई िान्कारली

स्लखखत िान्कारली

स््लाइड और हैंडआउट्स

दृश्य िान्कारली

ई-मे्ल और फ़ाइ्ल दस्तावेज़

ततृीय पक्ों ्ेक एनडीए ्की सावधानीपूवमा्क समीक्ा ्करना

संगोठन ्की नीयतयों और प्रक्रियाओं ्ेक अनुरूप ्काम ्करें और नौ्करली ्की भूसम्का ्की सीमा ्ेक भीतर ्काम ्करें

पा्लन ्करना अयनवायमा है। इस्ेक अयतररक्त, ्कायमा सटली्कता ्ेक ्कारण ्ंकपनी या ब्ांड ्की छवव भी प्रभाववत होती है। ए्क 
सावधानीपूवमा्क ्काम ्ंकपनी ्की छवव ्ेक वव्कास ्ेक सा्थ-सा्थ पेशवेर समुदाय ्ेक सामने नयैत्क ववचारों ्ेक वव्कास में 
मदद ्करता है।

नए ज्वाइन ्करने वा्ेल ्कभी भी सटली्क ्कायमा प्रस्तुत ्करने ्ेक महत्व ्को नहलीं समझेंगेो यदद वे इस बात से अनिान हैं 
क््क अपेक्क्त बेंचमा्कमा  क्या हैं। इसस्लए, यह महत्वपणूमा है क््क ववशषे ्ंकपनी ्ेक प्रसशक््क सीआरएम ्ेक उदे्श्यों ्को यनधामाररत 
्करें। ऐसा ्करने ्ेक सववोत्तम तरली्कों में से ए्क है "स्माटमा" ्की मदद ्ेलना।

एस - ववसशष्ट

एम - मापने योग्य

ए - प्राप्त ्करने योग्य

आर - प्रासंग्गो्क

टली - समय पर

एस - ववसशष्ट। यह ए्क सामान्य ्लक्षय ्ेक बिाय ए्क ववसशष्ट ्लक्षय ्को यनददमाष्ट ्करने पर िोर देता है। ए्क ववसशष्ट 
्लक्षय आमतौर पर "क्यों", "क्या", "्कौन", "्कौन सा" और "्कहां" प्रश्नों ्का उत्तर देगोा। दैयन्क स्िम्मेदाररयों ्को यनभात े
हुए, ्कायमापा्ल्क ्को अपने ्लक्षयों ्ेक बारे में स्पष्ट रहने ्ेक स्लए इन 5 प्रश्नों ्का ध्यान रखना चादहए और उन्का पा्लन 
्करना चादहए और यदद वे संगोठन ्ेक दहतों ्ेक प्रयत संरेखखत हैं। ऑपरेटर ्को न ्ेकव्ल अपने स्लए सफ्लता प्राप्त ्करने 
्ेक स्लए ्काम ्करना चादहए, बस्ल््क पूरे संगोठन ्की बेहतरली ्ेक स्लए भी ्काम ्करना चादहए।

एम - मापने योग्य। यह ्लक्षय ्की प्रास्प्त ्की ददशा में प्रगोयत ्को मापने पर िोर देता है। ए्क मापने योग्य ्लक्षय आमतौर 
पर "क््कतने?" ्का उत्तर देता है। और क््कतना?" अभ्यास। ऑपरेटर ्को प्रयतददन िो भी गोयतववग्धयाँ ्करनी चादहए, उस्की 
उप्लस्ब्धयों ्को मात्ा, ्कायमाभार या मात्ा में व्यक्त क््कया िाना चादहए। इस्की सूचना तत््का्ल पयमावेक््क या ्लाइन मनेैिर 
्को दली िानी चादहए, िो वषमा ्ेक अतं में ्कायमापा्ल्क ्का मूल्यां्कन ्करेगोा। ए्क दैयन्क ्कायमा ररपोटमा (डीडब््लूआर) ्को बनाए 
रखा िाना चादहए और पयमावेक््क ्को प्रयतददन ईमे्ल क््कया िाना चादहए।

ए - सटली्क और प्राप्य। सभी पवूमायनधामाररत मेदट्क्स ्को प्राप्त ्करना और सेवा स्तर समझौतों (एसए्लए) ्का पा्लन ्करना। 
प्रत्ये्क ्कायमा त्दुट रदहत होना चादहए।

आर - प्रासंग्गो्क और ररपोदटिंगो रलीय्ल-टाइम। नौ्करली ्की भूसम्का से संबगं्धत सभी गोयतववग्धयों और उप्लस्ब्धयों ्की सूचना 
्लाइन मनेैिर ्को दली िानी चादहए, िब और िब वे पूरली हो िाएं।

टली - समय पर और ्लक्षय-उन्मुख। गोयतववग्धयों ्को दलीघमा्कास्ल्क और अल्प्कास्ल्क ्लक्षयों ्ेक अनुसार प्रा्थसम्कता दली 
िानी चादहए। ्लघु अवग्ध ्ेक ्लक्षयों ्को छोटे, प्राप्त ्करने योग्य, मापने योग्य और समयबधि चरणों में ववभास्ित क््कया 
िाना चादहए। यह बद्ेल में, क््कसी ्ेक ्कतमाव्यों ्ेक प्रयत तात््कास्ल्कता, मुस्तैदली और स्वासमत्व ्की भावना ्को पे्रररत ्करेगोा।
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 ग्चत् 7.1.5: स्माटमा मॉड्यू्ल ्ेक ्कायामान्वयन से प्रदशमान ्की गोुणवत्ता में ववृधि होती है
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 • बुयनयादली आधुयन्क पीसी ससस्टम ्को इ्कट्ा ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क घट्क और पररधीय:

 • मदरबोडमा

 • प्रोसेसर

 • मेमोरली (रैम)

 • ्ेकस/चेससस

 • बबि्लली ्की आपूयतमा

 • फ््लॉपी ड्ाइव

 • हाडमा डडस््क

 • CD-ROM, CD-RW, या DVD-ROM ड्ाइव

 • ्कीबोडमा

 • चूहा

 • वीडडयो ्काडमा

 • मॉयनटर (प्रदशमान)

 • अच्छा पत््क

 • वक्ताओं

 • मोडम

 • ए्क सीआरएम ्ेक रूप में, गोोपनीय िान्कारली वा्लली पररयोिनाओं में ्काम ्करता है। एसए्लए में भी, गोोपनीयता 
बनाए रखना ए्क प्रमुख खंड है और इस्का उल््लंघन समास्प्त ्की ओर ्ेल िाता है

 • सूचना ्लली्क से भारली नु्कसान हो स्कता है और इस प्र्कार, सीआरएम ्को ्काम ्करत ेसमय सत्कमा  रहना चादहए। 
सूचना ्लली्क ्को रो्कने ्ेक स्लए स्िसे सुरक्ा उल््लंघन ्ेक रूप में यनदहत क््कया िा स्कता है, एंटली-स्पैम, एंटली-स्पाइवेयर 
और एंटली-क्फ़सशगंो टू्ल इंस्टॉ्ल ्करना चादहए

 • संवेदनशी्ल यतग््थ ्को संभा्लत ेसमय ध्यान रखने योग्य ्ुकछ यनयम हैं:

 • रिाह्क ्की व्यस्क्तगोत और ववत्तीय िान्कारली खाता धार्क ्ेक अ्लावा क््कसी और ्को न बताएं

 • अनग्ध्ृकत िान्कारली, स्लखखत या मौखख्क, क््कसी भी रिाह्क/प्रयतस्पधगी/क््कसी अन्य व्यस्क्त ्को प्र्कट नहलीं ्की िा 
स्कती है। रिाह्क सूचना पत् आदद ्की फोटो्कॉपी।

 • ए्क रिाह्क ्की िान्कारली दसूरे रिाह्क ्ेक सा्थ साझा न ्करें।

सारांश

उप्करणों ्ेक नाम ्ेक आगेो इनपुट या आउटपुट स्लखें

1. यनगोरानी ्करना

2. ्कीबोडमा

3. चूहा

4. मुद्र्क

5. ग्चत्ान्वीक््क

अभ््यास
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 • यह गोयतववग्ध "प्रश्नोत्तरली प्रयतयोग्गोता" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क ्कक्ा ्को तीन समूहों में ववभास्ित ्करेगोा अ्थामात। रिुप ए, रुिप बी और रुिप सी

 • ववषय ्की समझ ्का मूल्यां्कन ्करने ्ेक स्लए प्रसशक््क प्रश्नोत्तरली प्रयतयोग्गोता आयोस्ित ्करेगोा

 • प्रश्न आवश्य्क ्ंकप्यूटर भागोों पर आधाररत होंगेो

 • सहली प्रयतक्रियाओं ्ेक स्लए 10 अ्ंक होंगेो और गो्लत प्रयतक्रिया या ्कोई प्रयतक्रिया नहलीं होने ्ेक स्लए -5 अ्ंक होंगेो

 • उच्चतम अ्ंक वा्ेल समूह ्को वविेता घोवषत क््कया िाएगोा।

 • यह गोयतववग्ध औद्योग्गो्क दौरे ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्को ए्क घरे्लू बीपीओ में ्ेल िाएगोा

 • प्रसशक्ुओ ं्को अपना छात् आईडी, बैि, नोटबु्क, पेन ्ेल िाना होगोा

 • टे्नर फशमा पर ए्क सत् ्की व्यवस््था ्करेगोा िहां प्रसशकु्ओ ं्को यह देखने ्को सम्ेलगोा क््क सीसीई ्ैकसे ्लाइव चटै ्ेलत े
हैं और ईमे्ल ्का िवाब देत ेहैं

 • यह तीन ददवसीय ्कायमारिम होना चादहए

 • प्रत्ये्क ददन, प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्ेक स्लए ए्क नया उप्करण पेश ्करेगोा िो सीआरएम (घरे्लू गोैर-आवाि) ्ेक स्लए 
आवश्य्क है।

गर्तव्वधध

गर्तव्वधध
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8.  घरेियू गकैर आ्वाज प्रकक्र्या
के लिए सॉफ्ट्ेव्यर की
आ्वश््यकता

यूयनट 8.1: सीआरएम सॉफ्टवेयर टू्ल ्का उपयोगो

SSC/Q3021
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ई-मे्ल / चटै (इनबाउंड या आउटबाउंड) ्ेक माध्यम से क्वेरली प्रबंधन ्ेक स्लए आवश्य्क त्कनी्की प्र्कार ्की 
पहचान ्करें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 8.1: सवीआरएम सॉफ्ट्ेव्यर टयूि का उप्योग

यदद आप आदेश ्को स्वी्कार ्करत ेहैं, तो आप्ेक पास अपने ्ंकप्यूटर स्रिीन ्ेक सामने स्स्रिप्ट उप्लब्ध होने ्का ्लाभ 
है। यह सीआरएम सॉफ्टवेयर ्ेक स्लए बहुत ्लाभदाय्क है।

 • आप्ेक ्ंकप्यूटर ससस्टम पर रिाह्क संबंध प्रबंधन सॉफ्टवेयर या सीआरएम आप्को ए्क स्स्रिप्ट प्रदान ्करता है

 • आप ्ेकव्ल फोन पर ्ंकप्यूटर स्रिीन पर प्रश्न पढ़ें और रिाह्क ्ेक उत्तर ्को सीआरएम में दिमा ्करें

 • आदेश वववरण ससस्टम में सहेिे िात ेहैं। इसमें बहुत अग्ध्क ए्कारिता ्की आवश्य्कता होती है क्योंक््क आप्को रिाह्कों 
से ऑडमार ्ेलत ेसमय ए्क सा्थ पढ़ना, बो्लना, सुनना और टाइप ्करना होता है।

CRM ससस्टम ए्क संगोठन ्को ्ललीड ्की पहचान ्करने, अ्लगो ्करने और ्लक्क्त ्करने और ्ललीड उत्पन्न ्करने में मदद 
्करता है। ए्क प्रमुख मा्कदे दटगंो फं़क्शन फोन, ईमे्ल, डायरेक्ट मे्ल, सचमा और सोश्ल मीडडया सदहत सोश्ल मीडडया 
असभयानों ्की प्रभावशी्लता ्को मापना और टै््क ्करना शासम्ल है। सीआरएम ससस्टम टै््क ्करता है और मॉयनटर ्करता 
है क््क ्कौन क््कसी पोस्ट या ्कॉ्ल टू एक्शन ्को देखता है, प्रयतक्रिया ्करता है, स्क््ल्क ्करता है और इंटरैक्ट ्करता है। 
यह समरि असभयान मेदट्क्स पर ररपोदटिंगो ्की भी अनुमयत देता है, िसेै क््क दृश्य, स्क््ल्क, प्रयतक्रियाएं, उत्पन्न ्ललीड, 
क््लोज्ड सौदे, अग्धरिहण और रािस्व। अग्ध्कांश सीआरएम ससस्टम रिाह्क संबधंों पर रिाह्क इंटरैक्शन ्को टै््क ्करने, 
रर्कॉडमा ्करने और बनाए रखने में सक्म हैं, स्िससे पह्ेल संप्कमा  से समापन त्क संबंधों ्का पोषण होता है, 360-डडरिी 
दृश्य प्रदान ्करता है। 

हा्लांक््क, यह महत्वपूणमा है क््क रिाह्क सेवा ्कायमा्कारली सीआरएम ससस्टम में डटेा ्को पढ़ और व्याख्या ्कर स्कतें हैं । 
्कौश्ल में सुधार ्ेक स्लए यनम्न ्कदम नीचे ददए गोए हैं:

ग्ाहकों की जरूरतों के लिए उत्पादों/से्वाओ ंका लमिान ककै से करें

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

सूचना, बातचीत और आ्ंकड़ों ्ेक स्लए सीआरएम ्ेक प्रभावी माइयनगंो ्ेक स्लए पह्ला ्कदम सीआरएम प्रणा्लली ्की िांच 
्करना है। इस्ेक अ्लावा, ऑनसाइट या ऑन्लाइन ब्ैकअप डटेा स्टोरेि में वववरण खोिना उपयोगोी है िहां सीआरएम 
डटेा भी संरिहलीत क््कया िा स्कता है।

तत््का्ल ्लक्षय यनम्नस्लखखत ्की समझ बनाना है:

 • उप्लब्ध डटेा ्ेक प्र्कार

 • उन्ेक स्ोत (मैन्युअ्ल रूप से दिमा, आयायतत, या मशीन से उत्पन्न)

 • स्वी्ृकत या व्याप्क रूप से प्रयुक्त प्रारूप

 • मौिूदा ससस्टम से डटेा ्ैकसे यन्का्लें 

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ई-मे्ल/चटै (इनबाउंड या आउटबाउंड) ्ेक माध्यम से क्वेरली प्रबंधन ्को ्ैकप्चर ्करने ्ेक स्लए सीआरएम सॉफ्टवेयर 
टू्ल ्की ववसशष्ट ववशषेताएं

्ययूर्नट के उद्ेश््य

8.1.1 सवीआरएम लसस्टम का उप्योग करके डटेा ककै से पढ़ें और जानकारी का 
व्वश्िेषण ककै से करें
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यह याद रखना अयनवायमा है क््क इस चरण में, ्कोई अभी त्क पारंपरर्क अ्थतों में डटेा ्का ववश््ेलषण नहलीं ्कर रहा है। इस्ेक 
बिाय, यह तय ्करने ्का चरण है क््क इन डटेा ्का उपयोगो ्कब, ्कहां और ्ैकसे क््कया िा स्कता है।

चरण 2: डटेा को एक साथ समयूटहत करना

ए्कबत्त डटेा ्का सा्थमा्क उपयोगो ्करने से पह्ेल, उप्लब्ध डटेा ्को आसानी से स्ुलभ स््थान पर ए्कत् ्करना महत्वपूणमा 
है। उदाहरण ्ेक स्लए, इंटर्कनेक्टेड टेब्ल ्ेक संरिह ्ेक रूप में, ए्क पूरली तरह से रर्ेलशन्ल डटेाबेस, या स्पे्रडशीट ्की ए्क 
श्ृंख्ला स्िससे आप ररपोटमा और क्वेरली च्ला स्कत ेहैं। इन चरणों ्ेक आसपास ्ुकछ उपयोगोी अभ्यास हैं।

ववश््ेलषण ्की इ्काई द्वारा डटेा संरचना भी इस चरण ्का ए्क आवश्य्क तत्व है। ये व्यस्क्तगोत संप्कमा , ए्क व्यस्क्तगोत 
रिाह्क खाता, या ए्क रिाह्क डडवीज़न हो स्कत ेहैं। ए्क बार यह यनधामाररत हो िाने ्ेक बाद, सीआरएम ससस्टम में डटेा 
तास्ल्काओं ्को िोड़ने ्ेक स्लए मेदट्क्स ्को पररभावषत ्करना आसान होगोा, ताक््क वे ववश््ेलषणात्म्क इ्काई ्ेक आसपास 
परस्पर िुड़ ेहों।

चरण 3: डटेा व्वश्िेषण का मानधचत्रण करना

सीआरएम प्रणा्लली ्की व्याख्या ्करने से पह्ेल, हमें ए्क गेोम प््लान वव्कससत ्करना चादहए। वास्तव में, उच्च-प्रभाव वा्ेल 
डटेा एनास्लदटक्स ्का अस्लली रहस्य यहली है - आप्ेक शुरू होने से पह्ेल हली पररणामों ्की मैवपगंो ्करना।

इस बबदं ुपर, उप्लब्ध डटेा ्को ववश््ेलषणात्म्क इ्काई ्ेक आसपास िोड़ा गोया है और इस चरण पर ववश््ेलषण शुरू होगोा। 
सबसे पह्ेल, ए्क एिेंट ्को प्रदशमान ्करने ्ेक स्लए ववश््ेलषणात्म्क चरणों ्ेक मानग्चत् पर ्काम ्करना चादहए। हमेशा 
ववश््ेलषणात्म्क यनष््कषतों पर ध्यान ्कें दद्रत ्करें िो संगोठन द्वारा यनधामाररत ्लक्षयों ्को प्राप्त ्करने में मदद ्करेंगेो। इसस्लए, 
यनष््कषमा ्ेक प्र्कार ्की पहचान ्कर्ेक शुरू ्करें िो ए्क हली चीज़ ्को पूरा ्करने में मदद ्करेगोा, और अपेक्क्त पररणामों से 
उन ववश््ेलषणों त्क अपना ्काम ्करें िो उन पररणामों (या अन्य प्रमाण) प्रदान ्करेंगेो।

यनम्नस्लखखत पर ववचार ्करना फायदेमंद है:

 • मूल्यां्कन ्की िाने वा्लली मात्ा

 • इस्ेक ववरुधि क्या उद्ेश्य हैं?

सवीआरएम डटेा के साथ व्वश्िेषण के प्रकार

अतंदृतिक्ष्ट 
के लिए

व्वश्िेषण की 
इकाई आ्वश््यक डटेा अपेक्क्षत उत्पादन

व्वपणन 
रणनवीर्त

्ललीड/संप्कमा

 • ्ललीड/संप्कमा  िनसांस्ख्य्कीय डटेा

 • गोयतववग्ध डटेा

 • ्ललीड/संप्कमा  रूपांतरण डटेा

 • ्ललीड/संप्कतों ्की प्रचस्लत ववशषेताएं

 • पररवतमान दरें

 • बबरिी और ववपणन गोयतववग्धयों ्की 
प्रभावशी्लता

ववपणन असभयान

 • असभयान से िुड़ े्ललीड/संप्कमा

 • रूपांतरण और गोयतववग्धयों ्का 
डटेा

 • असभयान ्लागोत

 • असभयानों ्का प्रदशमान

 • रूपांतरण दर

 • प्रयत अवसर ्लागोत

 • प्रयत ्ललीड ्लागोत

 • औसत प्रयत रूपांतरण ्लगोने वा्ला समय
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अतंदृतिक्ष्ट 
के लिए

व्वश्िेषण की 
इकाई आ्वश््यक डटेा अपेक्क्षत उत्पादन

बबक्री 
संचािन खात ेऔर अवसर

 • अवसर डटेा

 • पुराना डटेा

 • खाता िनसांस्ख्य्कीय डटेा

 • िनसांस्ख्य्कीय और फमवोरिाक्फ्क ्कार्कों 
द्वारा अवसरों और खातों ्का ववभािन

 • पररवतमान दरें

 • बबरिी चरि चरण और ्लंबाई

अवसर और संप्कमा
 • पुराने डटेा

 • संबधि संप्कमा  और संबधि 
गोयतववग्धयों ्का इयतहास

 • खरलीदार ्की भूसम्काएं और खरलीदार 
व्यस्क्त

अवसर
 • अवसर ्का इयतहास

 • संबधि अवसर स्वामी

 • बबरिी प्रयतयनग्ध प्रदशमान ववश््ेलषण

 • अवसर ्कवरेि ववश््ेलषण

ग्ाहक 
ऑनबोडडिंग 

और 
सफिता

खाता 

 • खाता िनसांस्ख्य्कीय िान्कारली

 • बबस्लगंो िान्कारली

 • संबधि संप्कमा  और इयतहास

 • वतमामान रिाह्क ववभािन

 • ्ेकस ववश््ेलषण ्का उपयोगो ्करें

 • खरलीदार और उपयोगो्कतामा व्यस्क्त

सम्थमान माम्ेल
 • डटेा गोयतववग्ध  • सफ्लता मेदट्क्स

 • रिाह्क सम्थमान 

टेब्ल 8.1.1: सीआरएम टू्ल ्ेक सा्थ ववश््ेलषण ्ेक प्र्कार

चरण 4: व्वश्िेषण र्नष्पाटदत करना और पररणामों की र््याख््या करना

ए्क बार िब योिना वववरण सुयनस्श्चत हो िाती है और ठी्क से तयैार हो िाती है, तो एिेंट उप्लब्ध टू्लसेट और डटेा 
स्स्रिप्ट ्ेक सा्थ डटेा ्का ववश््ेलषण ्करने ्ेक स्लए तयैार होता है। स्रैिच से ववश््ेलषण शुरू ्करने से बचने ्ेक स्लए, इस 
बबदं ुपर स्वचा्लन चरणों और टेम्प्ेलट्स ्को सेट ्करने ्की अनुशंसा ्की िाती है।

क्फर से, प्रत्ये्क ववश््ेलषण ्ेक स्लए, अयंतम उत्तरों ्ेक बारे में सोचें, और उन उत्तरों ्को ठी्क से प्राप्त ्करने ्ेक स्लए गोणना 
चरणों ्को अनु्ूकस्लत ्करें। स्ितना ्कम डटेा स्पशमा क््कया िाता है, उतने हली ्कम ्कदम उठाने ्की आवश्य्कता होती है, 
बद्ेल में ्कम त्दुट प्रवण पररणाम होते हैं।
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 • यदद आप आदेश स्वी्कार ्कर रहे हैं, तो आप्को अपने ्ंकप्यूटर स्रिीन ्ेक सामने स्स्रिप्ट उप्लब्ध होने ्का ्लाभ 
सम्ेलगोा। यह सीआरएम सॉफ्टवेयर ्ेक स्लए ्लाभदाय्क है।

 ο ्ंकप्यूटर ससस्टम पर रिाह्क संबंध प्रबंधन या CRM सॉफ़टवेयर आप्को स्स्रिप्ट देता है

 ο आप्को बस इतना ्करना है क््क फोन पर ्ंकप्यटूर स्रिीन से प्रश्नों ्को पढ़ना है और रिाह्क ्की प्रयतक्रियाओं ्को 
सीआरएम में टाइप ्करना है।

 ο आदेश ्का वववरण, इस प्र्कार, ससस्टम में ्लॉगो इन क््कया िाता है। इस्ेक स्लए बहुत अग्ध्क ए्कारिता ्की 
आवश्य्कता होती है क्योंक््क आप्को रिाह्कों से ऑडमार ्ेलत ेसमय ए्क सा्थ पढ़ना, बो्लना, सुनना और टाइप 
्करना होगोा

 • सीआरएम प्रणा्लली ए्क संगोठन ्को संभाववत रिाह्कों ्की पहचान ्करने, उन्हें अ्लगो ्करने और ्लक्क्त ्करने और ्ललीड 
उत्पन्न ्करने में मदद ्करती है

 • सूचना, बातचीत और आ्ंकड़ों ्ेक स्लए सीआरएम ्ेक प्रभावी माइयनगंो ्ेक स्लए पह्ला ्कदम सीआरएम प्रणा्लली ्की 
िांच ्करना है

 • ववश््ेलषण ्की इ्काई ्ेक अनुसार डटेा ्की संरचना ्करना भी इस ्कदम ्का ए्क महत्वपणूमा दहस्सा है। यह व्यस्क्तगोत 
संप्कमा , व्यस्क्तगोत रिाह्क खाता या रिाह्कों ्का ए्क वगोमा हो स्कता है

 • हमेशा ववश््ेलषणात्म्क ्कटौयतयों पर ध्यान ्कें दद्रत ्करें िो संगोठन द्वारा यनधामाररत उदे्श्यों ्को प्राप्त ्करने में मदद 
्करेंगेो। इसस्लए, उस तरह ्ेक यनष््कषतों ्को पररभावषत ्करने ्ेक सा्थ शुरू ्करें िो इसे पूरा ्करने में मदद ्करेंगेो, और 
अपेक्क्त पररणामों से पीछे ्की ओर उन पररणामों ्को प्रदान ्करने वा्ेल ववश््ेलषणों त्क ्काम ्करेंगेो (या अन्य्था 
साबबत होंगेो)

सारांश

र्नम्नलिखखत कथनों के सामने सही ्या गित बताएं

1. ्ंकप्यूटर ससस्टम पर रिाह्क संबंध प्रबंधन या सीआरएम सॉफ्टवेयर आप्को स्स्रिप्ट नहलीं देता है।

2. सीआरएम ्कई सुववधाओं ्ेक सा्थ ए्क ए्की्करण सॉफ्टवेयर है।

3. सीआरएम टू्ल ्को फीड ्करने से पह्ेल आप्को डटेा ्को समूहबधि ्करना होगोा और इसे मनै्युअ्ल रूप से संरग्चत 
्करना होगोा।

4. सूचना, बातचीत और आ्ंकड़ों ्ेक स्लए सीआरएम ्ेक स्लए प्रभावी माइयनगंो पह्ला ्कदम सीआरएम प्रणा्लली ्की िांच 
्करना है

5. सीआरएम आप्को सेवा अनुरोध और दट्कट िुटाने ्की अनुमयत देता है।

अभ््यास
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 • यह ्कायमा्क्लाप "प्रयोगोशा्ला सत्" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्को प्रयोगोशा्ला में ्ेल िाएगोा स्िसमें ए्क मान्क सीआरएम प्रणा्लली शासम्ल होनी चादहए

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ं्को सीआरएम प्रणा्लली ्ेक सा्थ ्काम ्करने ्का तरली्का ददखाएगोा, ववशषे रूप से, रिाह्क ्का वववरण 
खोिना, रिाह्क ्का वववरण अपडटे ्करना, बातचीत ्करना और रिाह्क ्की िरूरतों ्का अनुमान ्लगोाना शासम्ल है 

 • प्रसशक्ु अपनी नोटबु्क और पेन सा्थ रखेंगेो ताक््क वे महत्वपूणमा बबदंओु ं्को नोट ्कर स्कें

 • यदद प्रसशक्ुओं ्ेक पास ्कोई प्रश्न है, तो वे हा्थ उठा्कर प्रसशक््क से प्रश्न पूछें गेो

 • प्रसशक््क ए्क-ए्क ्कर्ेक प्रश्नों ्का उत्तर देगोा

 • यह ्कायमा्क्लाप "हैंड्स-ऑन" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक््क उपस्स््थत सशक्ा्थगी ्की संख्या ्ेक आधार पर ्कक्ा ्को ्कई समूहों में ववभास्ित ्करेगोा

 • समूहों ्को यनम्नस्लखखत ्कायमा सौंपे िाएंगेो:

 • सीआरएम ससस्टम में रिाह्क वववरण खोिना 

 • एसओपी ्को बनाए रखते हुए सीआरएम ससस्टम ्को अपडटे ्करना 

 • रिाह्क ्की िरूरतों ्को समझने ्ेक स्लए वपछ्लली बातचीत ्को पढ़ें और उस्की व्याख्या ्करें

 • प्रसशक््क सीआरएम ससस्टम ्को समूहों त्क पहंुच ्ेक सा्थ आवदंटत ्करेगोा

 • प्रत्ये्क समूह सत् शुरू होने से पह्ेल प्रसशक््क द्वारा आवदंटत समय सीमा ्ेक भीतर ददए गोए ्कायतों पर ्काम ्करेगोा

 • प्रसशक््क प्रत्ये्क प्रसशक्ु ्ेक प्रदशमान पर निर रखेगोा

 • सवमाशे्ष्ठ प्रदशमान ्करने वा्लों ्की ्कक्ा द्वारा सराहना ्की िाएगोी

गर्तव्वधध

गर्तव्वधध
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नोट्स

वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/Qk75nEuD2Lg

सीआरएम सॉफ्टवेयर टू्ल ्का उपयोगो
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9.  ग्ाहकों को संभािने
के लिए प्रकक्र्या की
आ्वश््यकता

यूयनट 9.1: ए्क प्रश्न आरंभ से उस्ेक अयंतम समाधान त्क प्रक्रिया प्रवाह

यूयनट 9.2: क्यूआरसी ्को अरेिवषत ्करना
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ए्क क्वेरली/प्रश्न आरंभ से उस्ेक अयंतम समाधान त्क ए्क प्रक्रिया प्रवाह बनाएँ

2. रिाह्कों ्ेक सा्थ सौहादमापूणमा तरली्ेक से संवाद ्करें और ट्कराव से बचें

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 9.1: एक प्रश्न आरंभ से उसके अरं्तम समाधान तक प्रकक्र्या प्र्वाह

ग्ाहकों को एक प्रर्तिेख प्रदान करें

िब रिाह्क चटै एिेंटों ्ेक सा्थ चटै ्करत ेहैं, तो वे उपयोगोी िान्कारली ्ेलत ेहैं स्िसे वे अपने रर्कॉडमा में रखना चाहत ेहैं। 
समस्या यह है क््क अग्ध्कांश ्लोगो हर बातचीत ्को रर्कॉडमा नहलीं ्करत ेहैं, इसस्लए यह िान्कारली खो स्कती है।

्कारमावाई: ्लाइव चटै सत् ्ेक समापन पर, अपने रिाह्क ्को उन्ेक रर्कॉडमा ्ेक स्लए प्रयत्ेलख ्की ए्क प्रयत ईमे्ल ्करने ्का 
प्रस्ताव दें।

मानक संदेशों का प्र्योग करें

मान्क संदेश पूवमा स्लखखत संदेशों ्का ए्क समूह होता है स्िस्की पहंुच सीसीई ्ेक पास अपने सीआरएम टू्ल पर होती 
है। िब रिाह्क ्लाइव चटै वातामा्लाप में आत ेहैं, तो उन्का पेशवेर और सशष्टाचार ्ेक सा्थ स्वागोत क््कया िाना चादहए। 
्ेलक््कन आप्ेक चटै एिेंटों ्को इन मान्क संदेशों ्को समय-समय पर टाइप ्करने में बहुत समय ्लगो स्कता है। यह वह 
िगोह है िहाँ स्वचास्लत मान्क संदेश वास्तव में मदद ्कर स्कत ेहैं। उन्का उपयोगो सावधानी से और बुवधिमानी से ्करें।

िक्क्षत सकक्र्य चकैट का उप्योग करें

रिाह्क हमेशा चैट वातामा्लाप शुरू नहलंी ्करेंगेो, इसस्लए आप्को सक्रिय रूप से उन व्यस्क्तयों ्की पहचान ्करने ्की 
आवश्य्कता होगोी स्िन्हें सहायता ्की आवश्य्कता हो स्कती है और क्फर उन्ेक सा्थ चैट ववडंो ्को ऊपर उठाना होगोा। 
रिाह्क ्लाइव चटै में शासम्ल होने ्ेक प्रस्ताव ्को अस्वी्कार ्कर स्कत ेहैं, ्ेलक््कन यह बुरा नहलीं है। वास्तव में, ्ेकव्ल चटै 
्ेक स्लए प्रस्ताव ्को बढ़ाना सद्ावना ्की भावना व्यक्त ्करने ्ेक स्लए पयामाप्त है।

प्रवी-चकैट स्वदेक्षण का उप्योग करें

िब रिाह्क चटै सत् शुरू ्करत ेहैं, तो उन्हें चटै-पूवमा सवदेक्ण में ्ुकछ प्रारंसभ्क िान्कारली प्रदान ्करने ्की अनुमयत दली िानी 
चादहए, िो चटै सत् ्की ददशा यनधामाररत ्करेगोी। उदाहरण ्ेक स्लए, वे अपना नाम और वे िो खोि रहे हैं उस्का त्वररत 
वववरण प्रदान ्कर स्कत ेहैं। क्फर चटै एिेंट रिाह्क ्की ग्चतंा ्का िवाब देने ्ेक स्लए तैयार बातचीत में प्रवेश ्कर स्कता है।

क्रॉस-डडपाटतिमेंट सह्योग को बढ़ा्वा देना

चटै एिेंटों ्को इन-हाउस बबरिी और सहायता ववभागो माना िाना चादहए, और इस तरह, उन्हें आप्ेक संगोठन ्ेक भीतर 
सभी उत्पाद ्लाइनों ्को समझना चादहए। यह उन्हें रिाह्कों ्ेक सा्थ व्यवहार ्करत ेसमय अग्ध्क गोहन पररपे्रक्षय प्रदान 
्करने ्ेक स्लए योग्य बनाता है - या तो ववरेिता ्ेक रूप में या सहाय्क ्कसममायों ्ेक रूप में।

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. ए्क क्वेरली/प्रश्न आरंभ से उस्ेक अयंतम समाधान त्क ए्क प्रक्रिया प्रवाह बनाएँ

्ययूर्नट के उद्ेश््य

9.1.1 सम्य सवीमा के संबंध में ग्ाहक को सिाह दें ्यटद अभवी भवी जांच कर रहे 
हैं, तो प्रश्न पर शोध कर रहे हैं
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टाइवपगं इंडडकेटर का उप्योग करें

आप्का सीआरएम टू्ल आप्को यह देखने में भी सक्म ्कर स्कता है क््क रिाह्क इसे टाइप ्करत ेसमय क्या टाइप ्कर 
रहे हैं। यह आप्को न ्ेकव्ल यह बताता है क््क रिाह्क टाइप ्करत ेसमय क्या सोच रहे हैं, बस्ल््क यह आप्को उत्तर ्ेक 
सा्थ अग्ध्क तजे़ी से प्रयतक्रिया ्करने ्की अनुमयत देता है। ए्क प्रभावी सीआरएम टू्ल ्ेक सा्थ, िब रिाह्क चटै ्ेक दौरान 
"भेिें" बटन दबाता है तो आप्को भी सत्कमा  रहना चादहए। अ्लटमा श्व्य, दृश्यमान या दोनों हो स्कता है और इस्का उपयोगो 
व्यस्त चटै एिेंट ्को बाग्धत ्करने और उसे यह बताने ्ेक स्लए क््कया िा स्कता है क््क रिाह्क प्रयतक्रिया ्की प्रतीक्ा ्कर 
रहा है। ध्यान रखें क््क आप ए्क हली समय में ्कई वातामा्लापों ्को संभा्लने ्की संभावना रखत ेहैं, इसस्लए िो ्ुकछ भी 
आप्को मल्टलीटास््क ्करने में मदद ्करता है वह मदद ्करेगोा।

चकैट ट्ांसफर का उप्योग करें

ए्क चटै एिेंट ्ेक रूप में आप्को सब ्ुकछ िानने ्की आवश्य्कता नहलीं हो स्कती है। व्यस्क्तगोत एिेंटों ्ेक पास ववशषेज्ता 
्ेक ववसभन्न के्त् हो स्कत ेहैं। यदद ्कोई चटै एिेंट ऐसी बातचीत में शासम्ल है िो उस्की ववशषेज्ता ्ेक वतमामान स्तर से 
बाहर है, तो वह िल्दली से क््कसी अन्य एिेंट ्को स््थानांतररत ्कर स्कता है। िब आप ऐसा ्करत ेहैं, तो सुयनस्श्चत ्करें 
क््क रिाह्क ्को हस्तातंरण ्ेक बारे में पता है।

चकैट अनुरोध स््वचालित रूप से स््ववीकार करें

रिाह्कों ्को चटै अनुरोध ्का िवाब देने ्ेक स्लए क््कसी ्की प्रतीक्ा नहलीं ्करनी चादहए। ए्क बार िब ्कोई रिाह्क चैट सत् 
शुरू ्करता है, तो ससस्टम ्को चैट ्को स्वचास्लत रूप से स्वी्कार ्करना चादहए और रिाह्क ्को सगू्चत ्करना चादहए क््क 
चटै एिेंट तुरंत िवाब देगोा। (इस समय ्ेक दौरान, रिाह्क ए्क पूवमा-चटै सवदेक्ण भर स्कता है, िसैा क््क आइटम 4 में 
बताया गोया है।) आप्का प्रयतक्रिया समय 10 से्ंकड से ्कम होना चादहए। त्वररत प्रयतक्रिया ्की गोारंटली देने ्का ए्कमात् 
तरली्का सभी चटै ्को तुरंत स्वी्कार ्करना है।

िौटने ्वािे आगंतुकों के लिए चकैट इर्तहास की जाँच करें

आप व्यस्क्तगोत रिाह्क ्ेक सा्थ वपछ्लली चटै ्की त्वररत समीक्ा ्कर्ेक मूल्यवान पररपे्रक्षय प्राप्त ्कर स्कत ेहैं। यह आप्को 
उन मदु्ों पर तिेी से आने ्की अनुमयत देता है स्िन पर रिाह्क ने पह्ेल चचामा ्की ्थी, और क््कसी भी प्रश्न ्ेक सा्थ 
्लगोातार अनुवतगी ्कारमावाई ्करने ्ेक स्लए। रिाह्क इस त्थ्य ्की सराहना ्करेंगेो क््क उन्हें अपनी वपछ्लली समस्याओ ं्को नए 
असाइन क््कए गोए चटै एिेंटों ्को दोहराने ्की ज़रूरत नहलीं है।

ईमेि करने के लिए चकैट बटन

ईमे्ल प्राप्त ्करने वा्ेल रिाह्कों ्ेक पास सीधे उन्ेक ईमे्ल पर ए्क चटै बटन एम्बेड क््कया िा स्कता है। यह ए्क अच्छी 
सुववधा है िो रिाह्कों ्को ईमे्ल ्ेक संबंध में उन्ेक प्रश्नों पर सीधे प्रयतक्रिया प्रदान ्करने ्की अनुमयत देती है। ईमे्ल 
आवग्ध्क न्यजू़्ेलटसमा या फॉ्लो-अप से ्ेल्कर व्यस्क्तगोत प्रश्नों या सश्कायतों त्क ्ुकछ भी हो स्कत ेहैं।

आपके सवीआरएम टयूि के साथ एकीकृत िाइ्व चकैट

आप्की ्ंकपयनयां सीआरएम टू्ल ्को ्लाइव चैट ्ेक सा्थ ए्की्ृकत क््कया िा स्कता है, इस माम्ेल में आप्ेक पास रिाह्क 
बबरिी रर्कॉडमा त्क पहंुच होगोी। यह आप्को चटै सत् ्ेक बाद सीआरएम रर्कॉडमा ्को अपडटे ्करने ्की अनुमयत देगोा। यह 
आप्को प्रत्ये्क रिाह्क ्ेक इयतहास में अयतररक्त पररपे्रक्षय प्राप्त ्करने ्की अनुमयत भी देता है, यदद ऐसा इयतहास पह्ेल 
से हली CRM टू्ल में ददखाई देता है।
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ग्ाहक कें टरित

रिाह्क ्कें दद्रत होने से आप्को ्लगोातार और दोहराने वा्ेल रिाह्क बनाने में मदद सम्लती है िो आप्ेक उत्पादों और सेवाओ ं
्को क्फर से ्ेलना चाहत ेहैं। यदद आप्की प्रा्थसम्कता रिाह्क हैं और आप उसे ददखात ेहैं, तो वह आप्ेक व्यवसाय ्ेक 
वव्कास ्का दहस्सा बन्कर खुश होगोा िो ब्ाडं नाम और इस्की ववश्वसनीयता बनाता है। आप्की प्रा्थसम्कता उस्की हर 
संभव मदद ्करना है।

उदाहरण 1: चटै शुरू ्करने ्ेक स्लए पह्लली महत्वपूणमा बात यह है क््क रिाह्क ्का असभवादन ्करें, आप त्क पहंुचने ्ेक स्लए 
उसे धन्यवाद दें और उसे यह महसूस ्कराएं क््क वह महत्वपूणमा है िसेै वाक्यांशों ्का उपयोगो ्कर्ेक, ‘हमें आप्की मदद 
्करने में खुशी है’, "खुशी है क््क आपने संप्कमा  क््कया हमें’ आदद

उदाहरण 2: मान ्लें क््क आप ए्क ररय्ल एस्टेट ्ंकपनी ्ेक रर्ेलशनसशप मनेैिर हैं और आप्का ्काम रिाह्कों ्की भुगोतान 
योिना ्ेक अनुसार मांगोों ्को उठाना है। रिाह्कों ्को आप्ेक समय ्ेक सा्थ और ्लगोातार समय पर मांगोों ्को उठाने ्ेक 
स्लए आप पर भरोसा ्करना चादहए क्योंक््क यदद भुगोतान में चू्क होती है, तो रिाह्क पर िुमामाना ्लगोाया िाता है। रेिडडट 
्काडमा रिाह्कों ्ेक स्लए भी यहली सच है।

रिाह्कों ्ेक सा्थ व्यवहार ्करत ेसमय सीसीई में ्ुकछ आवश्य्क गोुण होने चादहए:

इसे व्यस्क्तगोत रूप से न ्लें

हा्लांक््क नाराि रिाह्क अपनी यनराशा आप पर यन्का्लेंगेो, ्ेलक््कन वे िानत ेहैं क््क आपने उन्की समस्या ्का ्कारण नहलीं 
बनाया। उन्हें अपनी समस्या ्को बाहर यन्का्लने दें और इसे व्यस्क्तगोत रूप से न ्लें। बबना रु्ेक उन्की ्कहानी सुनें और 
क्फर उन्की मदद ्करने ्का तरली्का खोिें।

्कभी भी वापस बहस न ्करें

नाखुश रिाह्कों ्ेक स्लए अपना गोुस्सा व्यक्त ्करना स्वाभावव्क है, ्ेलक््कन ्ुकछ रिाह्क चीिों ्को बहुत दरू ्ेल िा स्कत े
हैं और आप्की प्रयतक्रिया खुद ्का बचाव ्करने ्की हो स्कती है। हा्लांक््क, ए्क पेशवेर रिाह्क सेवा ववशषेज् ्ेक रूप में, 
आप्को ्कभी भी बहस नहलंी ्करनी चादहए। अपनी ईमानदारली बनाए रखें और बेहतर इंसान बनें। यदद रिाह्क आप्को 
गोा्लली देना शुरू ्करत ेहैं, तो उन्हें बताएं क््क आप उन्की हताशा ्को समझत ेहैं और असभ्य होने से उन्की समस्या ्का 
समाधान नहलंी होगोा। रिाह्क ्को बताएं क््क आप उन्की मदद ्करने ्ेक स्लए हैं, ्ेलक््कन िब त्क वे शांत नहलीं हो िात,े 
तब त्क आप ्ुकछ नहलंी ्कर स्कत।े

दया्लु हों

यदद ्कोई नाराि रिाह्क शांत होने से इन्कार ्करता है, तो अग्ध्क दया्लुता ्का अभ्यास ्करें। ईमानदार, सम्मानिन्क 
और समझदार बनें। उन्की स्स््थयत ्ेक स्लए सहानुभूयत ददखाएं और उन्की यनराशा ्ेक स्लए सहानुभूयत व्यक्त ्करें। शांत 
रहने और अपने स्वयं ्ेक रिोध ्को यनयंबत्त ्करने से, आप पा स्कत ेहैं क््क आप्का रिाह्क भी ्थोड़ा शांत हो िाएगोा। 
मूड ्को हल््का ्करने ्ेक स्लए ए्क चुट्ुक्ला बनाने ्की ्कोसशश ्करें या यह ददखाने ्ेक स्लए ए्क ्कहानी साझा ्करें क््क 
आप संबंग्धत हो स्कत ेहैं।

धयैमा रखें

प्रत्ये्क व्यस्क्त और स्स््थयत अ्लगो होती है, इसस्लए धयैमा रखें और समझें क््क ्ुकछ नाराि रिाह्कों ्को आराम ्करने में 
्थोड़ा अग्ध्क समय ्लगो स्कता है- और ्ुकछ अग्ध्क रिोग्धत हो स्कत ेहैं क्योंक््क ्कॉ्ल या ्लाइव चटै िारली रहती है। 
यनयतं्ण में रहें और बातचीत ्को ए्क सुखद स्ंकल्प ्की ओर यनददेसशत ्करने ्का प्रयास ्करें। ्लाइव चटै में िल्दबािी न 
्करें, ्ेलक््कन ध्यान रखें क््क आप्ेक पास मदद ्करने ्ेक स्लए अन्य रिाह्क हैं।

9.1.2 ग्ाहकों के साथ सौहादतिपयूणति तरीके से स्ंवाद करें
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जार्नए ककै से माफी मांगना हकै

िब समय सहली हो, तो अपने रिाह्क से माफी मागंोें। ईमानदार होना मुस्श््क्ल है िब आप अपना आपा नहलीं खोने ्की 
्कोसशश ्कर रहे हैं, ्ेलक््कन अपने रिाह्क ्को शांत ्करने ्ेक स्लए, वास्तवव्क माफी देने ्की पूरली ्कोसशश ्करें। रिाह्क ्की 
सश्कायत और बातचीत ्की ददशा ्ेक आधार पर, आप ्ुकछ अ्लगो तरली्कों से माफी मागंो स्कत ेहैं:

"मुझ ेखेद है क््क आप अपनी खरलीद से नाखुश हैं। आइए चीिों ्को बद्लने ्ेक स्लए सम्ल्कर ्काम ्करें।"

"मुझ ेखेद है क््क आप्को अपनी खरलीदारली समय पर नहलीं सम्लली। मुझ ेयह पता ्लगोाने दें क््क मैं इसे आप्ेक स्लए बनाने 
्ेक स्लए क्या ्कर स्कता हंू।"

"मुझ ेखेद है क््क आप बहुत यनराश हैं। मैं समझता हंू क््क आप ्कहां से आ रहे हैं, और मैं आप्की समस्या ्का समाधान 
्करने ्की पूरली ्कोसशश ्करंूगोा।"

समस््या का समाधान

ए्क बार िब आप्का नाराि रिाह्क अतंतः समाप्त हो गोया है, तो समस्या पर त्थ्यों ्को इ्कट्ा ्करने ्ेक स्लए प्रश्न 
पूछें । ए्क समाधान खोिने ्ेक स्लए अपने रिाह्क ्ेक सा्थ ्काम ्करें िो आप दोनों ्को संतुष्ट ्करता है या क्फर आप वहलीं 
वापस िाएंगेो िहां आप्की बातचीत शुरू हुई ्थी। हा्लाँक््क, ध्यान रखें क््क आप ए्क व्यवसाय च्ला रहे हैं और रिाह्क ्की 
सश्कायत ्ेक स्लए अग्ध्क क्यतपूयत मा न ्करें। समाधान दोनों पक्ों ्ेक स्लए यनष्पक् और न्यायसंगोत होना चादहए।

अपने तना्व को दयूर करें

चटै ्को ए्क सुखद नोट पर समाप्त ्करें और अपने तनाव ्को दरू ्करने ्का ए्क तरली्का खोिें। अपने रिाह्क ्ेक सा्थ 
अपना गोुस्सा दरू होने दें।

ग्ाहकों की संतुक्ष्ट को प्रभाव्वत करने ्वािे व्वलभन्न मुद्ों की पहचान करना

इन युस्क्तयों ्का उपयोगो ्करने ्ेक सा्थ-सा्थ सीसीई ्को उन सभी प्रमुख मुद्ों ्का ज्ान होना चादहए िो रिाह्कों ्की 
संतसु्ष्ट ्को प्रभाववत ्कर स्कत ेहैं। सा्थ हली, उसे उन सववोत्तम तरली्कों पर गोौर ्करना चादहए स्िनसे इन मुद्ों से यनपटा 
िा स्कता है और इससे बचा िा स्कता है।
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्ययूर्नट 9.2: क््ययूआरसवी को अगे्वषत करना

सीसीई ्को इस मुदे् ्को अपने दम पर ह्ल ्करने ्का प्रयास ्करना चादहए। हा्लाँक््क ्ुकछ ऐसे मुद्े हो स्कत ेहैं िो ववशषेज्ता 
या अग्ध्क व्याप्क प्रयतक्रिया या ्कारमावाई ्की मागंो ्करत ेहैं, इस प्र्कार ऐसे मदु्ों ्को आप्ेक वररष्ठों, टलीम ्ेक अन्य सदस्यों 
या ववषय ववशषेज् द्वारा यनपटाए िाने ्की आवश्य्कता हो स्कती है।

 ग्चत् 9.2.1: उच्च प्रबंधन ्को शासम्ल ्करने से पह्ेल ्कम से ्कम दो बार डी-एस््ेक्ेलट ्करने ्का प्रयास ्करें

इस ्ययूर्नट के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्षम होंगे:

1. उन माम्लों ्को आगेो बढ़ाएं िो आप्ेक अग्ध्कार से बाहर हो िात ेहैं

्ययूर्नट के उद्ेश््य

9.2.1 मामिे को ्वररष््ठ स्तर तक िे जाने से पहिे तना्व कम करने का 
प्र्यास करें
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ग्चत् 9.2.2: सटली्क और ईमानदार उत्तर दें

ववृधि ्ेक दौरान ध्यान रखने योग्य ्ुकछ बातें:

रिाह्कों ्ेक सा्थ सहानुभूयत रखें।

अग्ध्क से अग्ध्क िान्कारली प्राप्त ्करने ्ेक स्लए िांच प्रश्न पूछें ।

क्फर रिाह्क ्ेक सा्थ बहस ्करने ्ेक बिाय इस मुद्े ्को पयमावेक््क त्क पहंुचाएं।

पयमावेक््क ्को रिाह्क और मुदे् ्ेक बारे में िान्कारली प्रदान ्करें।

अपने पयमावेक््क ्को िान्कारली देने ्ेक स्लए रिाह्क से ्ुकछ समय यन्का्लें ्ेलक््कन उस समय रिाह्क ्ेक पास वापस िाना 
याद रखें।

रिाह्क ्को सूग्चत ्करें क््क आप्का पयमावेक््क इस मुद्े ्को संभा्ेलगोा।

आप्ेक द्वारा रिाह्क ्को उस्ेक मुद्ों ्का उग्चत समाधान प्रदान ्करने ्ेक बाद, उस्की प्रयतक्रिया ्ेलना महत्वपूणमा है। फ़ीडबै्क 
्ेलने से आप्को मदद सम्लती है

भववष्य में रिाह्क ्की बेहतर सेवा ्करें

िायनए वह रिाह्क सेवा में क््कस सुधार ्की त्लाश ्कर रहा है

यह रिाह्क ्की निर में ्ंकपनी ्की अच्छी छवव बनाता है और

आप्को उन चीिों ्को िानने में मदद ्करता है स्िनसे रिाह्क नाखुश हैं, ताक््क वे भववष्य में य्थासंभव दोबारा न हों

दो मुख्य प्र्कार ्ेक एस््ेक्ेलशन ससस्टम हैं: ्कायामात्म्क एस््ेक्ेलशन और पदानुरिसमत एस््ेक्ेलशन।

्कायामात्म्क ववृधि

्ुकछ ्ंकपयनयों ्ेक स्लए, रिाह्क सेवा में ववृधि तत््का्ल हो स्कती है। बातचीत में शासम्ल होने वा्ला ए्क ्कममाचारली तुरंत 
महसूस ्कर स्कता है क््क उस्ेक पास क््कसी प्रश्न ्का उत्तर देने ्ेक स्लए ववशषेज्ता या संसाधन नहलीं हैं। इसस्लए, उन्होंने 
अनुरोध ्को दसूरली टलीम में स््थानांतररत ्कर ददया। ऐसी प्रक्रिया ्को "्कायामात्म्क ववृधि" ्कहा िाता है।

पदानुरिसमत ववृधि

अन्य माम्लों में, ववृधि प्रक्रिया इतनी सीधी नहलंी हो स्कती है। "पदानुरिसमत ववृधि" तब होती है िब अनुभव वव्कससत होने 
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पर मदु्ों ्को ्कमांड ्की ए्क श्ृंख्ला में ्ेल िाया िाता है। आमतौर पर, यह तब होता है िब क््कसी समस्या या प्रश्न ्का 
समाधान नहलीं क््कया िा स्कता है और रिाह्क उत्तर पाने पर िोर देता है।

पदानरुिसमत ववृधि ्कब और ्ैकसे हो स्कती है, इस्ेक ्ुकछ उदाहरण यहां ददए गोए हैं:

अगोर ्कोई रिाह्क आप्को ईमे्ल ्करता है, ्ेलक््कन आप्ेक सववमास ्ेलव्ल एरिीमेंट (SLA) में यनधामाररत समय-सीमा में ्कोई 
िवाब नहलंी सम्लता है। समय पर प्रयतक्रिया सुयनस्श्चत ्करने ्ेक स्लए इस मुदे् ्को आगेो बढ़ाया िाना चादहए।

ए्क रिाह्क आप्की रिाह्क सेवा टलीम से पूछताछ ्करता है और ए्क एिेंट से चटै ्करता है। एिेंट अपनी समस्या ्का 
समाधान ्करने में ववफ्ल रहता है, या रिाह्क बातचीत से यनराश होता है। उस रिाह्क ्की समस्या ्को क्फर ए्क अग्ध्क 
अनुभवी एिेंट या ए्क टलीम ्ेक सदस्य ्को अग्ध्कार ्की स्स््थयत में भेि ददया िाता है।

क््कसी प्रयतयनग्ध से सीधे संप्कमा  ्करने ्ेक बिाय, रिाह्क चटैबॉट से इंटरैक्ट ्करता है। अगोर वह स्वचास्लत चैन्ल मदद 
्करने में असम्थमा है, तो उसे ए्क मानव एिेंट ्ेक पास भेिा िाना चादहए।

रिाह्क प्रयतक्रिया ्ेक ्लाभ:

ईमानदार राय प्राप्त ्करें

रिाह्कों से सेवाओं या उत्पादों पर ईमानदार राय प्राप्त ्करने ्ेक स्लए रिाह्कों ्की प्रयतक्रिया महत्वपूणमा है। ये राय सबसे 
महत्वपूणमा आ्लोच्कों ्ेक ददमागो में उतरना आसान बना स्कती हैं।

संबंधों में सुधार

िब आप्ेक रिाह्कों ्को ्लगोता है क््क आप्की ्ंकपनी वास्तव में उन्की परवाह ्करती है और वे क्या सोचत ेहैं, तो वे आप्की 
्ंकपनी ्ेक वफादार रिाह्क बनने ्की अग्ध्क संभावना रखत ेहैं। िब व्यवसाय उन्हें प्राप्त प्रयतक्रिया ्ेक अनुसार पररवतमान 
्करत ेहैं, तो यह दशामाता है क््क ्ंकपनी ्ेक स्लए रिाह्क ्ेक ववचार महत्वपूणमा हैं।

सस्ती व्यावसायय्क स्लाह

फीडब्ैक व्यवसाय ्को बेहतर बनाने ्ेक स्लए ए्क सस्ती स्लाह देता है क्योंक््क अतं में रिाह्क अंयतम उपयोगो्कतामा होत ेहैं 
और आप उन्ेक अनुसार सुधार ्कर रहे होत ेहैं।

अग्ध्क रिाह्क

ए्क खुश रिाह्क अग्ध्क रिाह्कों ्को खींचेगोा। क््कसी उत्पाद या सेवा ्ेक स्लए मुंह से ए्क शब्द से बेहतर ्ुकछ भी नहलीं हो 
स्कता है।
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 ग्चत् 9.2.3: रिाह्कों ्ेक स्लए ए्क नमूना प्रयतक्रिया पषृ्ठ
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 • िब रिाह्क चटै एिेंटों ्ेक सा्थ चटै ्करत ेहैं, तो वे उपयोगोी िान्कारली प्राप्त ्करत ेहैं स्िसे वे अपने रर्कॉडमा में रखना 
चाहत ेहैं

 • ्लाइव चटै सत् ्ेक समापन पर, अपने रिाह्क ्को उन्ेक रर्कॉडमा ्ेक स्लए प्रयत्ेलख ्की ए्क प्रयत ईमे्ल ्करने ्की पेश्कश 
्करें

 • मान्क संदेश पूवमा स्लखखत संदेशों ्का ए्क सेट होता है, स्िस्की पहंुच सीसीई ्ेक पास अपने सीआरएम टू्ल पर होती है

 • रिाह्क हमेशा चटै वातामा्लाप शुरू नहलंी ्करेंगेो, इसस्लए आप्को सक्रिय रूप से उन व्यस्क्तयों ्की पहचान ्करने ्की 
आवश्य्कता होगोी स्िन्हें सहायता ्की आवश्य्कता हो स्कती है और क्फर उन्ेक सा्थ चटै ववडंो ्को ऊपर उठाना होगोा।

 • आप्का सीआरएम टू्ल आप्को यह देखने में भी सक्म ्कर स्कता है क््क रिाह्क इसे टाइप ्करत ेसमय क्या टाइप 
्कर रहे हैं

 • रिाह्क ्कें दद्रत होने से आप्को ्लगोातार और दोहराने वा्ेल रिाह्क बनाने में मदद सम्लती है िो आप्ेक उत्पादों और 
सेवाओं ्को क्फर से ्ेलना चाहत ेहैं

 • हा्लांक््क नाराि रिाह्क अपनी यनराशा आप पर यन्का्लेंगेो, ्ेलक््कन वे िानत ेहैं क््क आपने उन्की समस्या ्का ्कारण 
नहलीं बनाया

 • सीसीई ्को इस मुद्े ्को अपने दम पर ह्ल ्करने ्का प्रयास ्करना चादहए। हा्लाँक््क ्ुकछ ऐसे मुदे् हो स्कत ेहैं िो 
ववशषेज्ता या अग्ध्क व्याप्क प्रयतक्रिया या ्कारमावाई ्की मांगो ्करत ेहैं, इस प्र्कार ऐसे मुद्ों ्को आप्ेक वररष्ठों, टलीम 
्ेक अन्य सदस्यों या ववषय वस्तु ववशषेज् द्वारा यनपटाए िाने ्की आवश्य्कता हो स्कती है।

 • फ़ीडब्ैक ्ेलने से आप्को मदद सम्लती है

 • भववष्य में रिाह्क ्की बेहतर सेवा ्करें

 • िायनए वह रिाह्क सेवा में क््कस सुधार ्की त्लाश ्कर रहा है

 • यह रिाह्क ्की निर में ्ंकपनी ्की अच्छी छवव बनाता है और

 • आप्को उन चीिों ्को िानने में मदद ्करता है स्िनसे रिाह्क नाखुश हैं, ताक््क वे भववष्य में य्थासंभव दोबारा न हों।

सारांश

उपयुक्त उत्तरों से ररक्त स््थानों ्की पूयत मा ्कीस्िए

1. मान्क संदेश _______________________ हैं।

2. चटै एिेंटों ्को _________ बबरिी और ________ ववभागो माना िाना चादहए।

3. रिाह्क ्कें दद्रत होने से आप्को ___________________ मदद सम्लती है।

4. रिाह्कों ्की प्रयतक्रिया ___________ ्ेक स्लए महत्वपूणमा है।

5. यदद ्कोई नाराि रिाह्क शांत होने से इं्कार ्करता है, तो _____________।

अभ््यास
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 • यह गोयतववग्ध "औद्योग्गो्क यात्ा" ्ेक रूप में है

 • प्रसशक्ुओ ं्को यह ददखाने ्ेक स्लए क््क चीिें ्ैकसे ्काम ्करती हैं, प्रसशक््क ्कॉ्ल सेंटर में ए्क सत् ्की व्यवस््था ्करेगोा

 • प्रसशक्ु अपने सा्थ छात् ्की आईडी, पेन और नोटबु्क ्ेल िाएंगेो

 • प्रसशक््क प्रसशकु्ओ ं्को ए्क ववशषेज् ्का पररचय देगोा िो प्रक्रिया प्रवाह ्की व्याख्या ्करेगोा

 • प्रसशक््क प्रसशकु्ओ ं्को उन उप्करणों और उप्करणों से पररग्चत ्कराएगोा स्िन्का उपयोगो सीआरएम ्करता है

 • प्रसशक्ु महत्वपूणमा नोट्स यन्का्लेंगेो और यदद उन्हें ्कोई संदेह है, तो वे हा्थ उठाएंगेो और ववशषेज्/प्रसशक््क से 
स्पष्टली्करण प्राप्त ्करेंगेो

 • प्रसशक््क और ्कक्ा ववशषेज् ्को अपना बहुमूल्य समय देने ्ेक स्लए धन्यवाद देंगेो।

 • प्रसशक््क प्रसशक्ुओ ंसे पूछेगोा क््क उन्होंने अध्याय ्को समझा है या नहलीं

 • इस गोयतववग्ध में, प्रसशक््क प्रसशक्ु से ववषय से संबंग्धत ्ुकछ प्रश्न पूछेगोा

 • प्रसशक्ु ववषय ्की अपनी समझ ्ेक अनुसार प्रश्नों ्का उत्तर देंगेो

 • माम्ेल में, प्रसशक्ुओ ं्ेक मन में प्रश्न और भ्रम हैं; वे उन्हें टे्नर ्ेक सामने रख स्कत ेहैं

 • प्रसशक््क यह सुयनस्श्चत ्करेगोा क््क वह प्रसशक्ुओं द्वारा पूछे गोए प्रश्नों ्ेक उग्चत उत्तर दे स्कता है

 • सत् ्ेक अतं में, प्रसशक्ुओ ं्की प्रशंसा ्ेक सा्थ सराहना ्की िाएगोी।

गर्तव्वधध

गर्तव्वधध
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रोिगोार ्कौश्ल (एम्प््लॉयबबस्लटली मॉड्यू्ल) ्को उन सॉफ्ट स्स््कल्स ्ेक रूप में पररभावषत क््कया िा स्कता है िो यनयोक्ता 
ए्क संभाववत ्कममाचारली में देखत ेहैं। ये ्कौश्ल ्कममाचाररयों ्को उन्की क्मता और रिाह्कों ्की संतुस्ष्ट ्ेक स्लए अपनी 
भूसम्का यनभाने ्ेक स्लए तयैार ्करत ेहैं। उदाहरण ्ेक स्लए, स्लखखत और मौखख्क माध्यम से स्पष्ट और संक्क्प्त तरली्ेक 
से आप्ेक मत्लब ्की व्याख्या ्करने ्की क्मता रिाह्क या रिाह्क ्ेक सा्थ बेहतर संबंध बनाने में मदद ्करती है। इसी 
तरह, ्काम खत्म ्करने ्की समय सीमा ्ेक सा्थ आने वा्ेल तनाव से यनपटना और यह सुयनस्श्चत ्करना क््क आप समय 
सीमा ्को पूरा ्करत ेहैं, प्रभावी स्व-प्रबंधन प्रसशक्ण ्ेक माध्यम से क््कया िा स्कता है। यह क््कसी ्कायमा या ्लक्षय ्को 
पूरा ्करने ्ेक स्लए ववसभन्न ववषयों, पषृ्ठभूसमयों और ववशषेज्ता ्ेक अन्य ्लोगोों ्ेक सा्थ अच्छी तरह से ्काम ्कर्ेक भी 
क््कया िा स्कता है। आि ्ेक डडस्िट्ल यगुो में, यनयोक्ता उम्मीद ्करत ेहैं क््क ्कममाचाररयों ्को इंटरनेट ्ेक माध्यम से 
सहयोगोी नेटव्कमा  में सूचना ्को पुनः प्राप्त ्करने, एक्सेस ्करने, स्टोर ्करने, उत्पादन ्करने, प्रस्तुत ्करने और आदान-
प्रदान ्करने ्ेक स्लए सूचना और संचार प्रौद्योग्गो्की ्ेक प्रा्थसम्क ्कायतों ्का उपयोगो ्करने में सक्म होना चादहए। छात्ों 
्को उद्यमशी्लता ्कौश्ल वव्कससत ्करने ्की आवश्य्कता है, ताक््क वे अपना व्यवसाय शुरू ्करने ्ेक स्लए आवश्य्क ज्ान 
और ्कौश्ल वव्कससत ्कर स्कें , इस प्र्कार नौ्करली चाहने वा्लों ्ेक बिाय नौ्करली यनमामाता बन स्कें । संभाववत ्कममाचाररयों 
्को हररत ्कौश्ल वव्कससत ्करने ्की आवश्य्कता है, िो व्यवसाय, उद्योगो और समुदाय में स््थायी सामास्ि्क, आग््थमा्क 
और पयामावरणीय पररणामों ्को वव्कससत ्करने और सम्थमान ्करने ्ेक स्लए ्कायमाब्ल में आवश्य्क त्कनी्की ्कौश्ल, ज्ान, 
मूल्य और दृस्ष्ट्कोण हैं। इस प्र्कार, छात्ों से ्कई तरह ्ेक ्कौश्ल हासस्ल ्करने ्की उम्मीद ्की िाती है ताक््क आप उस 
संगोठन ्की ्कौश्ल मांगोों ्को पूरा ्कर स्कें  स्िस्ेक स्लए आप ्काम ्करेंगेो या अपना खुद ्का व्यवसाय स््थावपत ्करने 
और च्लाने ्ेक स्लए।

यह अध्याय रोिगोार ्कौश्ल, संवधैायन्क मूल्यों, 21वीं सदली में पेशवेर बनने, डडस्िट्ल, ववत्तीय और ्कानूनी साक्रता, 
ववववधता और समावेशन, अरेंििी और संचार ्कौश्ल, रिाह्क सेवा, उद्यसमता और प्रसशक्ुता, और नौ्करली और ्कररयर ्ेक 
स्लए तयैार होने ्ेक बारे में है। 

दायरे में यनम्नस्लखखत चीिें शासम्ल हैं:

 • रोिगोार ्कौश्ल ्का पररचय

 • संवधैायन्क मूल्य - नागोरर्कता

 • 21वीं सदली में ए्क पेशवेर बनना

 • बुयनयादली अंरेििी ्कौश्ल

 • ्ैकररयर वव्कास और ्लक्षय यनधामारण

 • संपे्रषण ्कौश्ल

 • ववववधता और समावेशन

 • ववत्तीय और ्कानूनी साक्रता

 • आवश्य्क डडस्िट्ल ्कौश्ल

 • उद्यसमता

 • रिाह्क सेवा

 • अप्रेंदटससशप और नौ्कररयों ्ेक स्लए तयैार होना

पुस्स्त्का देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://eskillindia.org/NewEmployability
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वीडडयो देखने ्ेक स्लए क्यूआर ्कोड स््ैकन ्करें या संबगं्धत स्ल्ंक पर स्क््ल्क ्करें

h��s://youtu.be/_ksGhNu2_4E

संगोठन में पा्लन ्करने ्ेक स्लए ्कायमा 
नैयत्कता

h��s://youtu.be/Sq_GY3qvIO0

आदशमा ्कायमा संस््ृकयत में स्वस््थ टलीम 
्ेक िुड़ाव ्का महत्व

h��s://youtu.be/_XEqD_bPZRs

्कायमाके्त् ्को स्वस््थ, संरक्क्त और 
सुरक्क्त बनाए रखें

youtu.be/SYfOdCsMQV0

स्वास््थ्य, सुरक्ा और दघुमाटना 
ररपोदटिंगो प्रक्रियाएं और उस्का महत्व

h��s://youtu.be/kODxk2TDUB8

डटेा ्का ववश््ेलषण ्करने ्ेक स्लए 
सटली्क प्रोसेस फ््लो ्का पा्लन ्करें

h��s://youtu.be/y-hfuRf22Q8

यनरंतर(स््थाई) अभ्यास
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11.  अनुिग्नक
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क्रलमक अध््या्य ्ययूर्नट संख््या व्वष्य का नाम पषृ््ठ 
संख््या

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

1

1. ग्ाहक से्वा 
का्यतिकारी की 
नौकरी की 
भयूलमका का 
पररच्य - घरेियू 
(गकैर-आ्वाज)

यूयनट 1.1: 
्कस्टमर ्ेकयर 
एक्िीक्यूदटव 
्की नौ्करली ्की 
भूसम्का - घरे्लू 
(गैोर-आवाि) 

1.1.1 नौ्करली 
्की भसूम्का 
(िॉब रो्ल) और 
स्िम्मेदाररयां

10
h��s://youtu.

be/37TUQ7tgzBI
्कस्टमर ्ेकयर 
एग्िीक्यूदटव ्की 
्कायमाभूसम्का (िॉब 

रो्ल)

2 2. ग्ाहक प्रश्नों 
में भाग िेना

यूयनट 2.1: 
क्वेरली ्ैकप्चर 
्करें और 
समाधान ्ेक 
स्लए SLA ्की 
पहचान ्करें

2.1.1 ध्यान से 
पढ़ने ्ेक स्लए 
त्कनी्कों ्का 
प्रयोगो ्करें

26
h��s://youtu.be/

IY_Ti0lq5yY प्रश्नों या समस्या 
्को ्ैकप्चर ्करें 
और समाधान ्ेक 
स्लए एसए्लए ्की 

पहचान ्करें

3
3. क््ेवरी/प्रश्न 
प्रबंधन की 
प्रकक्र्या

यूयनट 3.1: 
प्रश्न समाधान 
उप्करण

3.1.1 क्वेरली /
प्रश्न समाधान 
सॉफ़टवेयर ्का 
उपयोगो प्रदसशमात 
्करें

53
h��s://youtu.be/

qpsToExp-aw

प्रश्न प्रबंधन (क्वेरली 
मनेैिमेंट) ्की 

प्रक्रिया

4 4. ग्ाहक प्रश्नों 
से र्नपटें

यूयनट 4.1: 
प्रश्न समाधान 
्का मूल्यां्कन 
्करें

4.1.1 ईमे्ल/
चटै पर यनयसमत 
रिाह्क प्रश्नों ्का 
उत्तर देने ्ेक स्लए 
मान्क स्स्रिप्ट ्का 
पा्लन ्करें

86
h��s://youtu.be/

V34vsORFlgw

रिाह्कों ्ेक प्रश्नों 
्का समाधान ्करें

5

5. ग्ाहक 
प्रश्नों के लिए 
दस्ता्ेवज़वीकरण 
प्रकक्र्या

यूयनट 5.1: 
दस्तावेज़ी्करण 
्की ववसभन्न 
शसै्लयाँ/
दृस्ष्ट्कोण

5.1.1 सूचना 
्ैकप्चर ्करने ्ेक 
दौरान घटना 
क्वेरली/प्रश्न टू्ल 
में नोट ्ेलने ्का 
प्रदशमान ्करें

86
h��s://youtu.be/

pEMdRdVQiZo

रिाह्क ्ेक प्रश्नों ्की  
दस्तावेज़ी्करण 

प्रक्रिया
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क्रलमक अध््या्य ्ययूर्नट संख््या व्वष्य का नाम पषृ््ठ 
संख््या

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

6
6. क््ेवरी/
प्रश्न समाधान 
प्रबंधधत करें

यूयनट 6.1: 
रिाह्क ्ेक मूड 
्को वगोगी्ृकत ्करें

6.1.1 रिाह्कों ्की 
प्रा्थसम्कताओं ्को 
पूरा ्करने ्ेक स्लए 
अपनी शै्लली और 
दृस्ष्ट्कोण ्को ्ैकसे 
अनु्ूकस्लत ्करें

86
h��s://youtu.be/

X4zGQMcpbuY

 रिाह्क ्ेक मूड ्को 
शे्णीबधि ्करें

7

8. घरेियू 
गकैर आ्वाज 
प्रकक्र्या के लिए 
सॉफ्ट्ेव्यर की 
आ्वश््यकता

यूयनट 8.1: 
सीआरएम 
सॉफ्टवेयर टू्ल 
्का उपयोगो

8.1.1 सीआरएम 
ससस्टम ्का 
उपयोगो ्कर्ेक 
डटेा ्ैकसे पढ़ें 
और िान्कारली ्का 
ववश््ेलषण ्ैकसे ्करें

86
h��s://youtu.be/

Qk75nEuD2Lg

सीआरएम 
सॉफ्टवेयर टू्ल ्का 

उपयोगो

8

10. रोजगार 
कौशि रोिगोार ्कौश्ल

111
h��s://youtu.

be/_ksGhNu2_4E

संगोठन में पा्लन 
्करने ्ेक स्लए ्कायमा 

नैयत्कता

9 111
h��s://youtu.be/

Sq_GY3qvIO0
आदशमा ्कायमा 

संस््ृकयत में स्वस््थ 
टलीम ्ेक िुड़ाव ्का 

महत्व

10 111
h��s://youtu.

be/_XEqD_bPZRs
्कायमाक्ेत् ्को 

स्वस््थ, संरक्क्त 
और सुरक्क्त बनाए 

रखें
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क्रलमक अध््या्य ्ययूर्नट संख््या व्वष्य का नाम पषृ््ठ 
संख््या

क््ययूआर कोड के 
लिए लिकं क््ययूआर कोड

11

10. रोजगार 
कौशि रोिगोार ्कौश्ल

111
youtu.be/SY-
fOdCsMQV0

स्वास््थ्य, सुरक्ा 
और दघुमाटना 

ररपोदटिंगो प्रक्रियाएं 
और उस्का महत्व

12 111
h��s://youtu.be/

kODxk2TDUB8
डटेा ्का ववश््ेलषण 
्करने ्ेक स्लए 

सटली्क प्रोसेस फ््लो 
्का पा्लन ्करें

13 111
h��s://youtu.

be/y-hfuRf22Q8

यनरंतर(स््थाई) 
अभ्यास
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ईबुक तक पहंुचने के �लए इस क्यूआर कोड को 

स्कैन/िक्लक कर�
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