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इसमेें निहित जानकारी विभिन््न विश््वसनीय स्रोतोों से प्राप््त की गई है। टेलीकॉम सेक््टर स््ककिल कौौंसिल ऐसी जानकारी की सटीकता, 
पूर््णता या पर््ययाप््तता के  लिए सभी वारंटी को अस््ववीकार करता है। टेलीकॉम सेक््टर स््ककिल कौौंसिल की यहां निहित जानकारी मेें त्रुटियोों, 
चूक या अपर््ययाप््तता के  लिए, या उसकी व््ययाख््यया के  लिए कोई दायित््व नहीं होगा। पुस््तक मेें शमील कॉपीराइट सामग्री के  स््ववामी 
का पता लगाने का हर संभव प्रयास किया गया है। पुस््तक के  भविष््य के  संस््करणोों मेें पावती के  लिए उनके  ध््ययान मेें लाए गए 
किसी भी चूक के  लिए प्रकाशक आभारी होोंगे। टेलीकॉम सेक््टर स््ककिल कौौंसिल की कोई भी संस््थथा इस सामग्री पर निर््भर रहने वाले 
किसी भी व््यक््तति को हुए किसी भी प्रकार के  नुक््ससान के  लिए जिम््ममेदार नहीं होगी। दिखाये गए सभी चित्र के वल द्रष््टटाांत उदेश््य के  
लिए है। क््वविक रिस््पपॉन््स कोड (क््ययूआर कोड) पुस््तक मेें कोडित बॉक््स समग्री से जुड़ ेई संसाधनो तक पहोचने मेें मदद करेेंगे। ये 
क््ययूआर कोड विषय मे ज्ञान बडाने के  लिए इंटरनेट पे उपलब््ध लिकं और यूट््ययूब वीडियो संसाधनो से उत््पन््न होत ेहैैं और टेलीकॉम 
सेक््टर स््ककिल कौौंसिल द््ववारा नहीं बनाए गए हैैं। सामग्री मे लिकं या क््ययूआर कोड को एम््बबेड करना किसी भी प्रकार का समर््थन 
नहीं माना जाना चाहिए। व््यक््त किए गए विचारो या लिकं किए गए वीडियो की समग्री या विश््वसनियाता के  लिए टेलीकॉम सेक््टर 
स््ककिल कौौंसिल जिम््ममेदार नहीं है। टेलीकॉम सेक््टर स््ककिल कौौंसिल गारंटी नहीं दे सकता कि ये लिकं/क््ययूआर कोड हर समय काम 
करेेंगे क््योोंकि लिकं किए गए पषृ््टटो की उपलब््धता पर हमारा कोई नियंत्रण नहीं है।

नोट: एससीपीडब्ल्यूडी
एससीपीडब्ल्यूडी ने टीएसएससी से फील्ड सेल्स एक्जीक्यूिटव की योग्यता उधार ली है िजसे 28 

अपर्ैल 2022 को एनएसक्यूसी की 18वीं बैठक में एनसीवीईटी द्वारा अनुमोिदत िकया गया है 
(एमओएम का िलंक)

https://ncvet.gov.in/wp-content/uploads/2023/01/MoM-18th-NSQC-shield-
on-28.04.2022.pdf और NQR WWW.nqr.gov.in पर अपलोड िकया गया

यह पुस्तक िनम्निलिखत िवकलांगताओं से जुड़ी नौकरी की भिूमका को पूरा करती है
नीचे उिल्लिखत एनक्यूआर कोड के अनुसार।

एलडी-2022/पीडब्ल्यूडी/एससीपीडब्ल्यूडी/05849
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टेलीकॉम सेक््टर स््ककिल कौौंसिल उन सभी व््यक््ततियोों और संस््थथानोों के  प्रति आभार व््यक््त करना चाहती है जिन््होोंने इस 
"प्रतिभागी पुस््ततिका" को तयैार करने मेें विभिन््न तरीकोों से योगदान दिया। उनके  योगदान के  बिना यह पूरा नहीं हो 
सकता था। उन लोगोों को विशषे धन््यवाद दिया जाता है जिन््होोंने इसके  विभिन््न मॉड््ययूल की तयैारी मेें सहयोग किया। 
उन सभी के  लिए भी ईमानदारी से सराहना की जाती है जिन््होोंने इन मॉड््ययूल के  लिए सहकर्मी समीक्षा प्रदान की।

इस पुस््ततिका को तयैार करना टेलीकॉम उद््ययोग के  सहयोग के  बिना संभव नहीं होता। उद््ययोग की प्रतिक्रिया शुरू से अतं 
तक बेहद उत््ससाहजनक रही है और यह उनके  इनपुट के  साथ है कि हमने उद््ययोग मेें आज मौजूद कौशल अतंराल को 
पाटने की कोशिश की है।

यह पार््टटिसिपेेंट हैैंडबुक उन महत््ववाकांक्षी युवाओ ंको समर््पपित है जो विशषे कौशल हासिल करना चाहत ेहैैं जो उनके  भविष््य 
के  प्रयासोों के  लिए आजीवन संपत््तति होगी।

आभार-पूर््त ति
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प्रतिभागी पुस््ततिका

भारत वर््तमान मेें 1.20 बिलियन के  ग्राहक आधार के  साथ दनुिया का दसूरा सबसे बड़़ा दरूसंचार बाजार है और पिछले डेढ़ 
दशक मेें मजबूत विकास दर््ज किया है। उद््ययोग के वल दस वर्षषों मेें बीस गुना से अधिक बढ़ गया है। दरूसंचार ने भारत 
के  सामाजिक आर््थथिक विकास का समर््थन किया है और कुछ हद तक ग्रामीण-शहरी डिजिटल विभाजन को कम करने 
मेें महत््वपूर््ण भूमिका निभाई है। पिछले एक दशक मेें दरूसंचार क्षेत्र द््ववारा देखी गई घातीय वदृ्धि ने दरूसंचार उपकरण 
निर््ममाण और अन््य सहायक उद््ययोगोों का विकास किया है।

पिछले कुछ वर्षषों मेें, दरूसंचार उद््ययोग ने भारत मेें लाखोों नौकरियोों का सजृन किया है। यह क्षेत्र देश के  सकल घरेलू 
उत््पपाद मेें लगभग 6.5% का योगदान देता है और इसने चार मिलियन से अधिक नौकरियोों को रोजगार दिया है, जिनमेें 
से लगभग 2.2 मिलियन प्रत््यक्ष और 1.8 मिलियन अप्रत््यक्ष कर््मचारी हैैं। दरूसंचार क्षेत्र मेें समग्र रोजगार के  अवसर 
देश मेें 20% बढ़ने की उम््ममीद है, जिसका अर््थ है कि आने वाले वर्षषों मेें अतिरिक््त नौकरियां।

यह प्रतिभागी हैैंडबुक छात्ररों को दरूसंचार क्षेत्र मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव बनने के  लिए सदै््धाांतिक और व््ययावहारिक
कौशल प्रशिक्षण प्रदान करती है।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव कई बिक्री गतिविधियाँ करत ेहैैं। वे ग्राहकोों के  साथ बातचीत करत ेहैैं, नियुक््तति बुक करत ेहैैं, 
बठैकोों मेें भाग लेत ेहैैं, प्रस््ततावोों पर चर््चचा करत ेहैैं और कंपनी के  सामान और सेवाओ ंका प्रदर््शन करत ेहैैं। उनकी नौकरी 
उन््हेें ग्राहक स््थथानोों पर बड़़े पैमाने पर यात्रा करने की अनुमति देती है।

यह प्रतिभागी हैैंडबुक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव क््ववालिफिके शन पैक (TEL/Q0200) पर आधारित है और इसमेें 
निम््नलिखित राष्ट्रीय व््ययावसायिक मानक (NOS) शामिल हैैं:

1. TEL/N0216 - बिक्री लक्षष्य हासिल करने के  लिए तयैारी और योजना बनाएं

2. TEL/N0217 - नए ग्राहकोों को नामांकित करने के  लिए गतिविधियाँ करेें

3. TEL/N0218 - ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन बेचेें

4. TEL/N9101 - स््ववास््थ््य और सुरक्षा मानकोों के  अनुसार कार््य और संसाधनोों को व््यवस््थथित करेें

5. TEL/N9102 - टीम के  सदस््योों और ग्राहकोों के  साथ प्रभावी ढंग से बातचीत करेें

प्रमुख सीखने के  परिणाम और प्रतिभागियोों द््ववारा प्राप््त कौशल को उनकी संबधंित इकाइयोों मेें परिभाषित किया गया है।

इस प्रशिक्षण के  बाद, प्रतिभागी काउंटर का प्रबंधन करने, उत््पपादोों को बढ़़ावा देने और बेचने और उत््पपादोों और सेवाओं 
पर प्रश््नोों का उत््तर देने मेें सक्षम होोंगे।

हमेें उम््ममीद है कि यह पार््टटिसिपेेंट हैैंडबुक हमारे युवा मित्ररों को दरूसंचार उद््ययोग मेें एक आकर््षक करियर बनाने के  लिए 
ठोस शिक्षण सहायता प्रदान करेगी।

इस पुस््तक के बारे मेें

इस््ततेमाल किया गया प्रतीक

मुख््य सीख यनूिट के  

उद्देश््य

अभ््ययास नोट््स गतिविधि सारांश

vi
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1. �फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव 
की भूमिका का परिचय 

यूनिट 1.1 - �कस््टमर के यर एक््जजीक््ययूटिव - डोमेस््टटिक (वॉइस) की नौकरी की 
भूमिका

यूनिट 1.2 - आईटी (ITeS) क्षेत्र का परिचय



प्रतिभागी पुस््ततिका

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

1.	 पाठ््यक्रम की आवश््यकताओं का विश््ललेषण करेें और पाठ््यक्रम की पूर््व-आवश््यकताओं के  अनुसार तयैारी करेें

2.	 दरूसंचार उद््ययोग और इसके  विभिन््न उप-क्षेत्ररों के  आकार और कार््यक्षेत्र का वर््णन करेें

3.	 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की भूमिका और जिम््ममेदारियोों की व््ययाख््यया करेें

4.	 सर््वविस प्रोवाइडर सब-सेक््टर मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  लिए विभिन््न अवसरोों पर चर््चचा करेें

5.	 नौकरी की भूमिका से संबंधित प्रोत््ससाहन, वितरण मानकोों, कार््ममिक प्रबंधन और जनसंपर््क  (पीआर) पर 
संगठनात््मक नीतियोों पर चर््चचा करेें

6.	 संगठन मेें प्रक्रिया कार््यप्रवाह और प्रक्रिया मेें फील््ड बिक्री कार््यकारी की भूमिका की व््ययाख््यया करेें

7.	 साइट पर फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  तहत होने वाले विभिन््न दैनिक, साप््तताहिक और मासिक संचालन / 
गतिविधियोों की सूची बनाएं

मुख््य सीख
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फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

यूनिट 1.1: कार््यक्रम का परिचय  

यह कार््यक्रम निम््नलिखित के  अवलोकन की सुविधा प्रदान करेगा:

	• दरूसंचार उद््ययोग

	• दरूसंचार वितरक बिक्री प्रतिनिधि की भूमिकाएं और जिम््ममेदारियां

	• टेलीकॉम स््टटोर-विशिष््ट प्रमुख अवधारणाएं

	• आपके  काम को प्रभावी ढंग से करने के  लिए आवश््यक व््यवहार, तकनीकी, पेशवेर और भाषाई कौशल

	• बिक्री लक्षष्य हासिल करने के  लिए गतिविधियोों की योजना बनाना

	• उत््पपाद वितरण के  लिए रणनीति

	• दैनिक रिपोर््ट को बनाए रखने, बनाने और अपडेट करने के  तरीके

	• ग्राहक प्रबंधन

	• लिगं और पीडब््ल्ययूडी संवेदीकरण

बुनियादी कौशल और गतिविधियाँ

इस प्रशिक्षण कार््यक्रम मेें जिन कौशलोों को शामिल किया गया है वे हैैं:

	• प्रभावी संचार

	• भाषा प्रवीणता

	• आत््म उन््नयन

	• प्रभाव डालने की क्षमता

	• समय का प्रबंधन

	• ग्राहकोों पर ध््ययान केें द्रित करना 

एक वितरक सेल््समैन को निम््नलिखित मुख््य गतिविधियाँ करनी होोंगी:

	• बिक्री लक्षष्य हासिल करने के  लिए गतिविधियोों की योजना बनाएं

	• उत््पपाद वितरण की योजना

	• संसाधनोों का अनुकूलन करेें, कुशलता से काम करेें और सुरक्षा मानकोों का पालन करेें

	• ग्राहकोों और सहकर््ममियोों के  साथ प्रभावी ढंग से संवाद करेें

	• रिपोर््ट करेें और समीक्षा करेें 

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

1.	 पाठ््यक्रम के  उद्देश््योों और परिणामोों की रूपरेखा तयैार करने 

2.	 उन आवश््यक कौशलोों की सूची बनाना जिन पर प्रतिभागी को प्रशिक्षित किया जाएगा

यूनिट के उद्देश््य

1.1.1 प्रशिक्षण कार््यक्रम का अवलोकन
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प्रतिभागी पुस््ततिका

सभी प्रशिक्षुओ ंको एक प्रभावी सीखने के  माहौल मेें सहायता के  लिए विशिष््ट बुनियादी नियमोों का पालन करना चाहिए। 
दिशानिर्देशोों के  ये सेट इस प्रकार हैैं:

	• आवंटित समय पर पहंुचेें और शुरू करेें

	• सभी उम््ममीदवारोों को कार््यशाला के  सभी चरणोों मेें भाग लेना चाहिए

	• उम््ममीदवारोों के  मोबाइल उपकरणोों को स््वविच ऑफ या साइलेेंट या एयरप््ललेन मोड मेें रखा जाना चाहिए

	• उम््ममीदवारोों को समय के  दिशानिर्देशोों का सख््तती से पालन करना चाहिए। उदाहरण के  लिए, यदि ब्रेक का समय 15 
मिनट निर््धधारित किया गया है, तो उम््ममीदवार को प्रशिक्षण कक्ष मेें 15 मिनट के  भीतर होना चाहिए

	• फैसिलिटेटर के  साथ सभी प्रश््नोों का समाधान किया जाना चाहिए। उम््ममीदवारोों को आपस मेें बात नहीं करनी चाहिए

	• सक्रिय रूप से सुनना आवश््यक है क््योोंकि यह बात करत ेसमय दसूरोों के  प्रति सम््ममान प्रदर््शशित करता है

	• सीखेें और प्रश््न पूछेें  यदि आप नहीं समझत ेहैैं

1.1.2 बुनियादी नियम
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यूनिट 1.2: दरूसंचार उद््ययोग और उसके उप-क्षेत्र

पिछले पांच वर्षषों मेें, दरूसंचार क्षेत्र ने समग्र आर््थथिक विकास की तुलना मेें तेजी से नेततृ््व किया है। दीर््घघावधि मेें, 2013-
17 के  दौरान करीब 15 प्रतिशत की स््वस््थ वदृ्धि हुई है। 1000 मिलियन से अधिक ग्राहकोों के  साथ, भारत दनुिया का 
दसूरा सबसे बड़़ा दरूसंचार बाजार है। दरूसंचार क्षेत्र मेें कई नई नौकरियां देने की उम््ममीद है, मुख््य रूप से पर््यवेक्षी और 
प्रबंधकीय। प्रमुख खंड हैैं:

	• नेटवर््क  और आईटी सेवाएं

	• सेवा प्रदाता

	• रिटेल और वितरण 

सूचना युग दरूसंचार क्षेत्र मेें वदृ्धि से सहायता और प्रेरित है। दरूसंचार उद््ययोग सभी औद््ययोगिक और आर््थथिक विकास की 
रीढ़ है। इस उद््ययोग ने मानव संचार मेें क््राांति ला दी है क््योोंकि यह तेजी से बढ़ती गति से आवाज और डेटा सेवाएं प्रदान 
करता है। भारत दसूरा सबसे बड़़ा दरूसंचार बाजार है और पिछले दशक मेें लगातार विकसित हुआ है। भारतीय मोबाइल 
क्षेत्र ने तेजी से विकास दर््ज किया है और भारत के  सकल घरेलू उत््पपाद (जीडीपी) मेें महत््वपूर््ण योगदान देने की संभावना 
है। भारतीय स््ममार््टफोन बाजार मेें 2021 तक चौगुनी होकर 810 मिलियन उपयोगकर््तता होने की उम््ममीद है, और इसी 
अवधि के  दौरान स््ममार््टफोन ट्रैफ़़िक मेें भी 15 गुना, यानी 4.5 एक््ससाबाइट (ईबी) प्रति माह बढ़ने की संभावना है। भारत ने 
मोबाइल पठै मेें तेजी से प्रगति की है और अब दनुिया का दसूरा सबसे बड़़ा मोबाइल ग्राहक आधार है। भारतीय दरूसंचार 
नियामक प्राधिकरण (ट्राई) के  अनुसार, दिसंबर 2015 तक, भारत का कुल दरूसंचार ग्राहक आधार 1.04 बिलियन था। 
इनमेें से 1.01 बिलियन मोबाइल ग्राहक थे, और 25.52 मिलियन वायरलाइन ग्राहक थे। (स्रोत: आईबीईएफ टेलीकॉम 
सेक््टर रिपोर््ट)। रिलायंस इंडस्ट्रीज के  जियो नेटवर््क  और स््ममार््टफोन (एलवाईएफ ब््राांड के  तहत) के  प्रवेश ने भारतीय 
दरूसंचार उद््ययोग को और खोल दिया है, जिससे उपयोगकर््तताओ ंको अधिक लाभ और बेहतर सेवाएं प्रदान की जा रही हैैं। 
स््ममार््टफोन खंड 32% की वार््षषिक औसत दर से 2015 मेें लगभग 95 मिलियन तक विकसित हुआ, जो एक साल पहले 
77 मिलियन था। स्रोत: साइबर मीडिया अनुसंधान रिपोर््ट

वर््तमान मेें, भारत को दनुिया के  दसूरे सबसे बड़़े दरूसंचार बाजार के  रूप मेें दर््ज किया गया है। कथित तौर पर इसका 
ग्राहक आधार 1.16 बिलियन है, और भारतीय राष्टट्र ने पिछले दशक मेें मजबूत वदृ्धि दर््ज की है।

टीएसएससी की भारतीय दरूसंचार बाजार 2022-23 की रिपोर््ट के  अनुसार, 2021 मेें 5जी, क््ललाउड कंप््ययूटिगं, एआई, बिग 
डेटा एनालिटिक््स, आईओटी, मोबाइल ऐप-डेवलपमेेंट और रोबोटिक प्रोसेस ऑटोमेशन मेें 1.5 लाख से अधिक की मांग थी। 
मांग-आपूर््तति  मेें 28 फीसदी का अतंर था। 5जी रोलआउट के  साथ टैलेेंट डिमांड-सप््ललाई का अतंर और बढ़ने की उम््ममीद है।

टीएसएससी के  सीईओ अरविदं बाली ने कहा, "हम भारत मेें 5जी पारिस््थथितिकी तंत्र के  विकास के  लिए कार््यबल की मांग 
प्रदान करने पर ध््ययान केें द्रित कर रहे हैैं। भारत मेें ओईएम द््ववारा दकुानेें स््थथापित करने के  साथ, उन््हेें अपनी आपूर््तति  
श््रृृंखला स््थथापित करने के  लिए कई नौकरी भूमिकाओ ंकी आवश््यकता होगी। हमारा लक्षष्य 5जी और संबद्ध तकनीकोों के  
लिए विश््व स््तरीय कुशल कार््यबल के  साथ पारिस््थथितिकी तंत्र की सहायता करना है।”

टीएसएससी की योजना कर््मचारियोों को 5जी, आईओटी, एआई, एमएल और एम2एम मेें प्रशिक्षित करने की है। इसके  
अलावा, टीएसएससी ने दरूसंचार विनिर््ममाण और सेवा समूहोों का विस््ततार करने की योजना बनाई है।

1.2.1 भारत मेें दरूसंचार क्षेत्र का परिचय

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

1.	 भारत मेें दरूसंचार उद््ययोग और इसके  विभिन््न उप-क्षेत्ररों के  आकार और कार््यक्षेत्र के  बारे मेें चर््चचा करना 

2.	 भारतीय दरूसंचार क्षेत्र के  विकास की रूपरेखा तयैार करना 

यूनिट के उद्देश््य
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भारत को दनुिया के  सबसे बड़़े स््ममार््टफोन बाजारोों मेें से एक के  रूप मेें जाना जाता है, और इसलिए बाजार मेें खिलाड़़ियोों 
की संख््यया भी है।

श््ययाओमी 26.60% बाजार हिस््ससेदारी के  साथ बाजार मेें अग्रणी है, हालांकि हाल ही मेें इसकी मांग मेें कमी आई है। कई 
5जी मॉडल लॉन््च और आक्रामक मार्के टिगं ने इस चीनी ब््राांड को शीर््ष स््थथान पर पहंुचा दिया। समैसंग ने 16.71% बाजार 
हिस््ससेदारी के  साथ दसूरे स््थथान पर कब््जजा कर लिया और यह भारत का सबसे अधिक बिकने वाला 5G स््ममार््टफोन ब््राांड 
है। इस दक्षिण कोरियाई टेक दिग््गज ने किफायती प्रीमियम सेगमेेंट मेें भी अपनी बढ़त बनाए रखी। वीवो, रियलमी और 
ओप््पपो ने क्रमशः 15.74%, 12.79% और 11.42% बाजार हिस््ससेदारी पर कब््जजा कर लिया और बाजार मेें सबसे तेजी 
से बढ़त ेस््ममार््टफोन ब््राांडोों मेें से हैैं। एप््पल 3.86% बाजार हिस््ससेदारी के  साथ दसूरे स््थथान पर है; हालाँकि, यह प्रीमियम 
सेगमेेंट मेें सबसे अधिक बिकने वाले ब््राांडोों मेें से एक है। वनप््लस ने बाजार के  3.76% हिस््ससे पर कब््जजा करने के  लिए 
आश््चर््यजनक दर से वदृ्धि की। मोटोरोला, हुआवेई, नोकिया और अन््य ने मिलकर शषे 9.12% बाजार हिस््ससेदारी पर 
कब््जजा कर लिया है। 

mPpre ç'kklfud Lrj

ofj"B ç'kklfud leUo;d ¼dksv‚fMZusVj½

ofj"B ç'kklfud fo'ys"kd ¼,ukfyLV½

ofj"B ç'kklfud lsok vf/kdkjh

ofj"B O;oLFkkid ¼,sMfefuLVªsVj½

ofj"B leUo;d

lgk;d funs'kd

O;oLFkkid ¼,sMfefuLVªsVj½

ofj"B çksxzke leUo;d ¼dksv‚fMZusVj½

ofj"B lgk;rk fo'ks"kK

	चित्र  1.2.1: भारत की स््ममार््टफोन बाजार हिस््ससेदारी

मोबाइल हैैंडसेट उद््ययोग 

भारतीय राष्टट्र दनुिया का दसूरा सबसे बड़़ा मोबाइल हैैंडसेट बाजार 
है। फ्रॉस््ट एंड सुलिवन के  एक हालिया अध््ययन के  अनुसार, भारतीय 
मोबाइल हैैंडसेट बाजार के  बढ़ने की उम््ममीद है।

काउंटरपॉइंट के  मार्केट  मॉनिटर सर््वविस के  नवीनतम शोध के  अनुसार, 
भारतीय स््ममार््टफोन बाजार ने वार््षषिक स््तर पर पहली बार संयुक््त राज््य 
अमेरिका को पीछे छोड़ दिया, जो वशै््वविक स््तर पर दसूरा सबसे बड़़ा 
स््ममार््टफोन बाजार बन गया, 2019 मेें 7% साल-दर-साल वदृ्धि के  साथ 
158 मिलियन शिपमेेंट तक पहंुच गया। यह दरूसंचार प्रतिभागियोों की 
संख््यया मेें तीन गुना वदृ्धि होने का अनुमान है, और अड़सठ मोबाइल 
हैैंडसेट खिलाड़़ियोों की वर््तमान संख््यया 200 से ऊपर हो जाएगी।

सर्वेक्षण का एक अन््य महत््वपूर््ण हिस््ससा भारतीय उपभोक््तताओं द््ववारा स््ममार््टफोन का बढ़ता उपयोग है। हाई-एंड हैैंडसेट के  
लिए बढ़ती प्राथमिकता और नई उभरती हुई वेब तकनीकोों का उपयोग करने की इच््छछा से स््ममार््टफोन बाजार का राजस््व 
बहुत अधिक बढ़ सकता है।

1.2.2 भारत मेें टॉप मोबाइल हैैंडसेट प््ललेयर

चित्र 1.2.2: हैैंडसेट निर््ममाण यूनिट 
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जबकि शहरी क्षेत्ररों का राजस््व संतपृ््तति बिदं ुप्राप््त कर रहा है, माइक्रोमकै््स, कार््बन आदि जसेै कई मोबाइल निर््ममाताओं 
ने भी ग्रामीण और अर््ध-शहरी क्षेत्ररों के  लिए फोन बनाना शुरू कर दिया है। इसलिए आने वाले वर््ष मेें स््ममार््टफोन बाजार 
के  दस गुना बढ़ने की उम््ममीद है।

दरूसंचार उद््ययोग के प्रमुख उपक्षेत्र

दरूसंचार उद््ययोग को मोटे तौर पर निम््नलिखित उपक्षेत्ररों मेें वर्गीकत किया गया है:

	• आधारभूत संरचना

	• उपकरण

	• मोबाइल वर््चचुअल नेटवर््क  ऑपरेटर््स (एमएनवीओ)

	• व््हहाइट स््पपेस स््पपेक्टट्रम

	• 5जी

	• टेलीफोन सेवा प्रदाता और

	• ब्रॉडबैैंड

एक व््ययापक दृष््टटिकोण पर, तीन बुनियादी उपक्षेत्र इस प्रकार हैैं:

	• दरूसंचार उपकरण

दरूसंचार उपकरण मेें मुख््य रूप से दरूसंचार हार््डवेयर शामिल होत ेहैैं, जसेै ट््राांसमिशन, एक््ससेस और कोर नेटवर््क  
उपकरण जसेै एसडीएच-आधारित मल््टटीप््ललेक््सर््स (एसटीएम -1, एसटीएम -4, एसटीएम -16 और एसटीएम -64), 
कैरियर ईथरनेट समाधान, आरएफ और माइक्रोवेव एंटेना, रिपीटर््स , स््वविच, परीक्षण और मापन उपकरण, आदि। 
इसमेें रेडियो, टेलीफोन और यहां तक कि कंप््ययूटर जसैी संचार तकनीकोों को शामिल किया गया है।

वैश््वविक स््तर पर प्रमुख दरूसंचार उपकरण निर््ममाताओं मेें हुआवेई, नोकिया सीमेेंस नेटवर््क  (एनएसएन), एरिक््सन, 
जेडटीई, सिस््कको, सिएना, मोटोरोला और सैमसंग शामिल हैैं।

 
	चित्र  2.1.3: दरूसंचार उपकरण

	• दरूसंचार सेवाएं

दरूसंचार सेवा एक दरूसंचार प्रदाता द््ववारा उपभोक््तताओं के  लिए प्रदान की जाने वाली सेवा है, अर््थथात वॉयस और डेटा 
सेवाएं। दरूसंचार सेवाओ ंमेें फिक््स््ड-नेटवर््क  सेवाएं (डेटा रिटेल, इंटरनेट रिटेल, वॉयस रिटेल और थोक) और मोबाइल 
सेवाएं शामिल हैैं। भारत मेें प्रमुख दरूसंचार सेवा प्रदाता हैैं:
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	ᴑ रिलायंस जियो इन््फफोकॉम

	ᴑ भारती एयरटेल

	ᴑ वोडाफोन आइडिया लिमिटेड

	ᴑ भारत संचार निगम लिमिटेड (बीएसएनएल)

	ᴑ टाटा टेलीसर््वविसेज

	• वायरलेस संचार 

वायरलेस संचार किसी भी संचरण को संदर््भभित करता है जो तार या के बल के  उपयोग के  बिना होता है। दसूरी 
ओर, वाई-फाई वायरलेस का एक विशिष््ट उपसमुच््चय है जिसे आईईईई (इलेक्ट्रिकल एंड इलेक्ट्रॉनिक््स इंजीनियर््स 
संस््थथान) द््ववारा तैयार किए गए तकनीकी विशिष््टताओ ंके  एक सेट द््ववारा अच््छछी तरह से परिभाषित किया गया है। 
हमारे पास विभिन््न प्रकार के  वायरलेस संचार उपकरण हैैं जसेै ताररहित टेलीफोन और मोबाइल। ज़़िगबी वायरलेस 
तकनीक, वाई-फाई, सैटेलाइट टेलीविजन, जीपीएस, और वायरलेस कंप््ययूटर पार््ट््स। वायरलेस फोन मेें ब््ललूटथ, 3 और 
4जी नेटवर््क  और वाई-फाई तकनीक जैसी सुविधाएं शामिल हैैं।

8



फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

यूनिट 1.3: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की भूमिकाएं और जिम््ममेदारियां

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव (FSE) आमतौर पर संभावित ग्राहकोों से मिलने और उन््हेें विभिन््न उत््पपादोों को बेचने के  लिए 
एक निश््चचित क्षेत्र के  भीतर एक स््थथान से दसूरे स््थथान की यात्रा करके  उत््पपादोों और सेवाओ ंकी बिक्री का प्रबंधन करत े
हैैं। खुदरा विक्रे ताओ ंको दैनिक रूट/बीट प््ललान के  अनुसार प्रीपेड दरूसंचार उत््पपादोों/सेवाओ ंको वितरित करना फील््ड सेल््स 
एक््जजीक््ययूटिव का मुख््य कार््य है।

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  प्राथमिक कार्ययों मेें से एक मेें मासिक लक्षष्य प्राप््त करना, प्रक्रिया अनुपालन के  साथ नए 
ग्राहक नामांकन और ग्राहक आधार बढ़़ाना शामिल है।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  पदानुक्रमित अस््ततित््व को दर््शशाने के  लिए एक दरूसंचार ऑपरेटर का उदाहरण नीचे दिया 
गया है:

O;kolkf;d i=kpkj 

fjiksVZ fuekZ.k

-

-

d‚y LØhfuax vkSj :fVax

eYVh&ykbu VsyhQksu flLVe

Vkbfiax 

MkVk ,aVªh 

fjd‚MZ j[kuk

;k=k cqfdax

dSysaMj çca/ku vkSj 'ksMîwfyax 

mRikndrk l‚¶Vos;j

dk;kZy; midj.k lapkyu 

loksZÙke çFkkvksa dks ntZdjuk

daI;wVj v‚ijs'ku  
	चित्र  1.2.1: श्रेणीबद्ध अस््ततित््व 

एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव 2-स््तरीय वितरण बिक्री और सेवा मॉडल को अपनाकर अप्रत््यक्ष वितरण चनैल का 
अनुसरण करता है। सहयोगी वितरकोों को आम तौर पर ग्रामीण आबादी को पूरा करने के  लिए नियुक््त किया जाता है 
और वे अपने निर््ददिष््ट क्षेत्र के  लिए जिम््ममेदार होत ेहैैं। वह ऑपरेटर को दरूसंचार-विशिष््ट सेवाएं प्रदान करने के  लिए भी 
जिम््ममेदार हो सकता है।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव श्रेणीबद्ध रूप से एक टीम सेल््स मनैेजर को रिपोर््ट करता है, जो एक संगठन मेें सेल््स 
लोगोों की एक टीम का नेततृ््व और मार््गदर््शन करने के  लिए जिम््ममेदार होता है। वे बिक्री लक्षष्य और कोटा निर््धधारित करत े
हैैं, बिक्री योजना बनात ेहैैं, डेटा का विश््ललेषण करत ेहैैं, बिक्री प्रशिक्षण और क्षेत्ररों को असाइन करत ेहैैं, अपनी बिक्री टीम 
के  सदस््योों को सलाह देत ेहैैं, और भर्ती और फायरिगं प्रक्रिया मेें शामिल होत ेहैैं।

1.3.1 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव  कौन है ?

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

1.	 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की भूमिकाओ ंऔर जिम््ममेदारियोों की व््ययाख््यया करेें

2.	 एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  गुणोों की सूची बनाएं

3.	 एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  कैरियर की प्रगति का चित्रण करेें

यूनिट के उद्देश््य
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एक संगठन का विकास पूरी तरह से बिक्री टीम की प्रभावशीलता पर निर््भर है। उस सेल््स टीम के  सदस््य के  रूप मेें, कंपनी 
की सुरक्षा और उसके  कर््मचारियोों को प्रभावित करने मेें एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव की महत््वपूर््ण भूमिका होती है।

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की मुख््य जिम््ममेदारियां निम््नलिखित क्षेत्ररों से संबंधित होती हैैं:

	• बिक्री प्रदर््शन

	ᴑ पूर््व बिक्री तयैारी

	ᴑ नए कनेक््शन, नए सिम और एमएनपी सिम दोनोों की बिक्री से राजस््व और ग्राहक आधार बढ़़ाएं

	ᴑ खुदरा विक्रे ता के  लिए वॉयस और डेटा दोनोों के  लिए रिचार््ज लोड करना 

	ᴑ रिटेलर आउटलेट पर ब््राांड की दृश््यता बढ़़ाना

	ᴑ नए रिटेल पार््टनर््स को जोड़कर वितरण की चौड़़ाई बढ़़ाना

	ᴑ रिटेलर आउटलेट मेें इष््टतम स््टटॉक बनाए रखना (नई सिम और एमएनपी सिम दोनोों)

	ᴑ खुदरा विक्रे ता से समय पर संग्रह सुनिश््चचित करना

	• प्रशासनिक कर््तव््य

	ᴑ ग्राहक खात ेप्रबंधित करना 

	ᴑ सभी प्रासंगिक या अनुरोधित रिपोर््ट प्रधान कार््ययालय को उपलब््ध कराना 

	ᴑ रिटेलर डेटाबेस को अपडेट करना 

	• प्रतिस््पर्धी/बाजार की जानकारी

	ᴑ संभावित नए ग्राहक और प्रतिस््पर््धधियोों की गतिविधियोों (पदोन््नति, मूल््य परिवर््तन) के  बारे मेें जानकारी के  साथ 
प्रधान कार््ययालय प्रदान करेें

oS/k Mªkbfoax ykblsal gks

gkbZ Ldwy fMIyksek ;k
lg;ksxh dh fMxzh

dk;kZy; lgk;d ;k
lacaf/kr {ks= esa vuqHko

Li"V :i ls fy[kus vkSj 
vko';d gksus ij oMZ 
çkslsflax esa enn djus 

dh {kerk

etcwr lapkj dkS'ky ds 
lkFk xeZ O;fäRo

lhfer i;Zos{k.k ds rgr 
vPNh rjg ls dke djus 

dh {kerk
vPNk lapkj dkS'ky

 
	चित्र : 1.2.2: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की जिम््ममेदारी का क्षेत्र

एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव होना चाहिए:

	• संगठनात््मक संवारने के  दिशा-निर्देशोों के  अनुसार स््ममार््ट और प्रस््ततुत करने योग््य

	• क्षेत्रीय भाषा मेें धाराप्रवाह

	• त््वरित शिक्षार्थी और एक मजबूत ग्राहक फोकस

1.3.2 महत््वपूर््ण जिम््ममेदारियोों
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	• निरंतर परिवर््तनोों के  अनुकूल और संबंधोों को संभालने मेें कुशल होना चाहिए

	• लंबे समय तक काम करने के  लिए तयैार और उत््ससाही

	• लक्षष्य-केें द्रित और एक सक्रिय श्रोता

e/;e ç'kklfud Lrj

ç'kklfud leUo;d

ç'kklfud lgk;d

ç'kklfud lfoZl vf/kdkjh

ç'kklfud lsok çca/kd

ç'kklfud lgk;rk çca/kd

ç'kklfud lgk;rk çca/kd

dk;Zdkjh lsok ç'kkld

dk;Zdkjh lgk;d

lqfo/kk çca/kd

dk;kZy; lgk;rk i;Zos{kd

dk;kZy; lgk;rk çca/kd

	चित्र : 1.2.2: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की जिम््ममेदारियां

एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव कंपनी का प्रतिनिधि होता है, इसलिए उसे यात्रा करनी चाहिए और मौजूदा और संभावित 
ग्राहकोों के  साथ बठैकेें  करनी चाहिए। उसे अधिक से अधिक उत््पपादोों और सेवाओ ंको बेचकर कंपनी के  लिए राजस््व 
उत््पन््न करने की भी आवश््यकता है।

सफल होने के  लिए, एक ऍफ़एसई मेें निम््नलिखित गुण होने चाहिए:

	• उन््हेें आत््मविश््ववासी और विनम्र होना चाहिए।

	• जब वे काम पर होों तो उन््हेें कंपनी की प्रक्रियाओं और दिशानिर्देशोों का पालन करना चाहिए।

	• उन््हेें अपने काम के  प्रति समर््पपित और ईमानदार होना चाहिए।

	• उन््हेें अपने विचारोों और विचारोों को दसूरे व््यक््तति को स््पष््ट रूप से बताना चाहिए। ग्राहकोों के  साथ व््यवहार करत े
समय "उम," "उह", या "लाइक" जसेै शब््दोों से बचना चाहिए, और यह अक्षमता दर््शशाता है।

	• ग्राहकोों के  साथ व््यवहार करत ेसमय उनके  शरीर मेें सुस््तती नहीं होनी चाहिए और वे ऊर््जजा और उत््ससाह से भरे होने 
चाहिए।

	• उन््हेें विभिन््न प्रकार के  ग्राहकोों से निपटने मेें सक्षम होना चाहिए।

	• उन््हेें बिना किसी झिझक के  किसी भी तरह की स््थथिति से निपटने के  लिए तयैार रहना चाहिए.

	• उन््हेें एक रचनात््मक विचारक होना चाहिए और अपने काम के  प्रति जुनूनी होना चाहिए।

1.3.3 गुण जो एक सफल फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव बनात ेहैैं
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fuEure ç'kklfud Lrj

esy DydZ yhMj

lfpo 

dk;kZy; DykdZ

dk;kZy; lgk;d

fjlsI'kfuLV

oMZ çkslslj

Mkd DydZ

ØsfMV DydZ

esy midj.k v‚ijsVj

MkVk çfof"V

VkbfiLV

	चित्र : 1.2.3: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  गुण 

दरूसंचार उद््ययोग मेें, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को उनके  कौशल, समर््पण और अनुभव के  लिए नियोजित किया जाता 
है। दरूसंचार उद््ययोग अपनी पहंुच बढ़़ाने के  लिए फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव की विश््वसनीयता पर निर््भर करता है। जबकि 
अधिकांश दरूसंचार प्रदाताओ ंके  पास मौजूदा ग्राहक आधार है, यह हमेशा आधार को व््ययापक बनाने का इरादा रखता है। 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अपने प्रस््ततुति कौशल, सेवाओ ंके  ज्ञान, विश््वसनीयता पर निर््ममाण, आदि के  माध््यम से बहुत 
सारी संभावनाएं बनात ेहैैं।

इसलिए, जो कुछ उसके  पास पहले से है उसे बनाने या एक नए उद््यम को मजबूत करने के  प्रयास मेें, दरूसंचार उद््ययोग 
क्षेत्र सेवा के  अधिकारियोों को अपने करियर और अधिक विकसित करने के  लिए ढेर सारे अवसर प्रदान करता है। भारत 
मेें, अधिकांश दरूसंचार उद््ययोग निजी स््ववामित््व मेें है, लेकिन इसका मतलब यह नहीं है कि अवसर कम हैैं। ऑनलाइन 
काम करने वाले प््ललेटफॉर््म की ओर झुकाव के  साथ, दरूसंचार सेवाओ ंकी मांग पहले से कहीं अधिक बढ़ गई है। कंपनियां 
अपनी सेवाओ ंके  विपणन और ग्राहकोों की वफादारी बढ़़ाने के  लिए अपने क्षेत्र सेवा के  अधिकारियोों पर भरोसा करती हैैं।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव एक फ्रे शर के  रूप मेें शुरू कर सकता है, लेकिन कौशल को दैनिक आधार पर बनाया और 
बढ़़ाया जा सकता है। हर नया दिन सीखने का अनुभव होता है। जहां यह कौशल के  भंडार को बढ़़ाता है, वहीं यह अनुभव 
के  स््तर को भी जोड़ता है। हर चीज का मिश्रण एक दरूसंचार कंपनी के  लिए फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को अपरिहार््य 
बनाता है। कहने की जरूरत नहीं है कि एक बार जब फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव ग्राहकोों को लाता है, अधिक लाभ उत््पन््न 
करता है, और कंपनी के  दृष््टटिकोण को बढ़़ाता है, तो आगे की वदृ्धि की सीढ़़ी हमेशा बनी रहती है।

रिटेल क्षेत्र मेें हालिया उछाल भी दरूसंचार उद््ययोग के  फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को अधिक अवसर प्रदान करने मेें 
महत््वपूर््ण भूमिका निभाता है। वे दिन गए जब अधिकारियोों को सिम कार््ड और संबंधित दरूसंचार सेवाओ ंको बेचने या 
बढ़़ावा देने के  लिए शॉपिगं मॉल या उसके  बाहर इंतजार करना पड़ता था। अब, उनके  पास सेवाओ ंको बेचने मेें उन््हेें 
और अधिक सक्षम बनाने के  लिए सीधे खुदरा विक्रे ताओ ंके  पास जाने का अवसर है। रिटेल क्षेत्र ने ग्रामीण कारीगरोों को 
अपने शिल््प को शहरी निवासियोों को बेचने के  अवसर भी प्रदान किए हैैं। फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव उन््हेें अपनी कंपनियोों 
द््ववारा प्रदान की जाने वाली सेवाओ ंके  साथ और अधिक करने की उनकी क्षमता से अवगत करात ेहैैं।

दनुिया को एक खुले मंच के  रूप मेें बनाए जाने के  साथ, दरूसंचार उद््ययोग मेें फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए अवसर 
बढ़ रहे हैैं और आयाम बदल रहे हैैं। फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अब सेवाओ,ं पारदर्शी संचार, उन््नत जीवन शलैी और 
विकास के  नए रास््तते खोलने का प्रतिनिधित््व कर रहे हैैं।

1.3.4 सर््वविस प्रोवाइडर सब-सेक््टर मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के लिए अवसर 
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China = 765 
million

India = 391 
million

United States = 
245 million

Brazil = 126 
million

Japan = 116 
million

Russia = 109 
million

	चित्र : 1.2.4: सर््वविस प्रोवाइडर सब-सेक््टर मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  लिए अवसर

दरूसंचार उद््ययोग मेें, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को बेहतर काम करने मेें मदद करने के  लिए कई संगठनात््मक नीतियोों 
की पेशकश की जाती है। चूंकि फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  पास नए और मौजूदा लीड तक पहंुचने की अत््यधिक 
जिम््ममेदारी है, इसलिए यह स््ववाभाविक है कि कई संगठनात््मक नीतियां होोंगी जो कर््मचारियोों से अपना सर््वश्रेष््ठ काम 
करने मेें अधिक समर््थन प्राप््त करती हैैं।

कई संगठनात््मक नीतियां जो दरूसंचार क्षेत्र के  फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को इस काम को और भी बेहतर तरीके  से 
करने के  लिए प्रेरित करने मेें मदद करती हैैं, जिनमेें निम््नलिखित शामिल हैैं:

प्रोत््ससाहन राशि: किसी भी नौकरी मेें, बेहतर प्रदर््शन को बढ़़ावा देने के  लिए प्रोत््ससाहन एक शानदार तरीका है। जसैा कि 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अपने दिन का एक बड़़ा हिस््ससा बाजार सर्वेक्षण करने, उत््पपादोों और सेवाओ ंको बढ़़ावा देने और 
विपणन करने और बिक्री के  उन््नत विकल््पोों की पहचान करने मेें बितात ेहैैं, यह स््ववाभाविक है कि कंपनी यह सुनिश््चचित 
करने के  लिए प्रोत््ससाहन राशि पेश करेगी कि कर््मचारियोों को पता है कि उनका अतिरिक््त प्रयास व््यर््थ नहीं जाएगा। 
प्रोत््ससाहन आत््मविश््ववास बढ़़ाने वाले के  रूप मेें कार््य करत ेहैैं और कर््मचारियोों को अपने सर््वश्रेष््ठ से बेहतर करने का प्रयास 
करत ेहैैं। दैनिक भत््तता बोनस से लेकर फ़़ूड  कूपन और डिस््ककाउंट वाउचर जसेै अनुलाभोों तक, कंपनी की संगठनात््मक 
नीति इस तरह से तयैार की जानी चाहिए या होनी चाहिए कि प्रोत््ससाहन एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को दिए जाने 
वाले लाभोों का एक अभिन््न हिस््ससा हो। विपणन क्षमता, बिक्री मेें परिवर््तन, लीड जनरेशन, और इसी तरह की सराहना 
की जानी चाहिए, एक बार नहीं बल््ककि दैनिक। यह सुनिश््चचित करता है कि महान कार््य बिना किसी कमी के  जारी रहे। 
प्रोत््ससाहन एक महान उपकरण है जो कर््मचारी और नियोक््तता दोनोों को लाभान््ववित करता है।

वितरण मानक: दरूसंचार उद््ययोग मेें एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव यह सुनिश््चचित करने के  लिए जिम््ममेदार है कि निर््धधारित 
समय के  भीतर खुदरा विक्रे ताओ ंऔर लगातार ग्राहकोों को सेवाएं और उत््पपाद वितरित किए जाएं। इसलिए, संगठनात््मक 
नीति मेें स््पष््ट रूप से वितरण मानकोों का उल््ललेख होना चाहिए जो फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव से अपेक्षित हैैं। इसमेें 
शडे््ययूल, कवर करने के  लिए ज़़ोन और अन््य सभी प्रासंगिक विवरणोों का उल््ललेख होना चाहिए। यह सुनिश््चचित करेगा कि 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अपने काम की जिम््ममेदारी को ठीक से निभाने मेें सक्षम है। यदि वितरण मानकोों का स््पष््ट 
रूप से उल््ललेख किया गया है और फील््ड बिक्री अधिकारियोों ने उनका पालन करने के  बारे मेें पर््ययाप््त रूप से प्रशिक्षित 
किया है, तो दरूसंचार उद््ययोग अपनी इच््छछा से अधिक करने मेें सक्षम हो सकता है।

कार््ममिक और जनसंपर््क  (पीआर): फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, नौकरी के  लिए जिम््ममेदारी और जवाबदेही की 
आवश््यकता होती है। सभी आधारोों पर मधुर और सौहार््दपूर््ण संबंध बनाए रखना काफी अनिवार््य है। कार््ममिक और जनसंपर््क  
(पीआर) दिखात ेहैैं कि कंपनी बड़़े पैमाने पर ग्राहकोों के  साथ कितनी अच््छछी तरह जुड़ना चाहती है। संगठनात््मक नीति को 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव से सभी कर््ममियोों और जनसंपर््क  (पीआर) की आवश््यकता को निर््धधारित करना चाहिए। ब््राांडिगं से 
लेकर मैनेजिंग रिटेलर््स तक, हर चीज को कवर किया जाना चाहिए। यह न के वल नौकरी की जिम््ममेदारियोों की समझ को 
सरल करेगा बल््ककि यह भी सुनिश््चचित करेगा कि दरूसंचार उद््ययोग को कंपनी के  रूप मेें प्रभावी ढंग से प्रस््ततुत किया जाए।

1.3.5 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव जॉब के लिए संगठनात््मक नीतियां
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Limit the type of personal informa�on that is collected

Limit access to personal informa�on

Store personal informa�on on secure computerized 
systems

Train employees and third-party vendors on compliance 
measures

	चित्र : 1.2.5: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव नौकरी के  लिए संगठनात््मक नीतियां

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव आमतौर पर संभावित ग्राहकोों से मिलने और उन््हेें विभिन््न उत््पपादोों को बेचने के  लिए एक 
निश््चचित क्षेत्र के  भीतर एक स््थथान से दसूरे स््थथान की यात्रा करके  उत््पपादोों और सेवाओ ंकी बिक्री का प्रबंधन करत ेहैैं। 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव आमतौर पर बी2बी और थोक संगठनोों के  लिए काम करत ेहैैं जिनकी बिक्री प्रक्रिया संबंध-
निर््ममाण और दीर््घकालिक अनुबंधोों पर निर््भर करती है।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव इन दीर््घकालिक खातोों के  साथ विशषे रूप से प्रभावी होत ेहैैं क््योोंकि वे रखरखाव करने के  लिए 
आवर्ती आधार पर ग्राहकोों का दौरा कर सकत ेहैैं, पुनःपूर््तति  आदेश दे सकत ेहैैं, या ग्राहक को खुश रखने और लाभप्रदता 
को अधिकतम करने के  लिए आवश््यक कोई अन््य पहल कर सकत ेहैैं। 

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की नियमित गतिविधियोों मेें शामिल हैैं:

	• प्रस््ततुतियोों और उत््पपाद प्रदर््शनोों का आयोजन

	• एसएमई और कॉरपोरेट््स के  साथ व््ययापार

	• नया व््यवसाय सजृित करना और साथ ही यह सुनिश््चचित करना कि मौजूदा ग्राहकोों को पूरी तरह से सेवा प्रदान की 
जा रही है

	• संभावित ग्राहकोों के  साथ बठैकेें  स््थथापित करना और उनकी चितंाओ ंको सुनना

1.3.6 फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के तहत गतिविधियां
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फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

	• पाठ््यक्रम की आवश््यकताओं का विश््ललेषण करेें और पाठ््यक्रम की पूर््व-आवश््यकताओं के  अनुसार तयैारी करेें

	• दरूसंचार उद््ययोग और इसके  विभिन््न उप-क्षेत्ररों के  आकार और कार््यक्षेत्र का वर््णन करेें

	• फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की भूमिका और जिम््ममेदारियोों की व््ययाख््यया करेें

	• सर््वविस प्रोवाइडर सब-सेक््टर मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  लिए विभिन््न अवसरोों पर चर््चचा करेें

	• नौकरी की भूमिका के  लिए प्रोत््ससाहन, वितरण मानकोों, कार््ममिक प्रबंधन और जनसंपर््क  (पीआर) पर संगठनात््मक 
नीतियोों पर चर््चचा करेें

	• संगठन मेें प्रक्रिया कार््यप्रवाह और प्रक्रिया मेें फील््ड बिक्री कार््यकारी की भूमिका की व््ययाख््यया करेें

	• फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  तहत साइट पर होने वाले विभिन््न दैनिक, साप््तताहिक और मासिक संचालन / 
गतिविधियोों की सूची बनाएं

सारांश

बहु विकल््पपीय प्रश््न:

1.	 __________ किसी भी ऐसे संचरण को संदर््भभित करता है जो तार या के बल के  उपयोग के  बिना होता है।

ए) वायरलेस संचार 					     बी) वायर््ड संचार
सी) वाईफाई संचार 					ड     ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

2.	 कार््ममिक और __________ दिखात ेहैैं कि कंपनी बड़़े पमैाने पर ग्राहकोों के  साथ कितनी अच््छछी तरह जुड़ना चाहती है।

ए) जनसंपर््क  						     बी) निजी संबंध
सी) कोई संबंध नहीं 					ड     ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

3.	 एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव 2-स््तरीय वितरण बिक्री और सेवा मॉडल को अपनाकर _________ का अनुसरण 
करता है।

ए) अप्रत््यक्ष वितरण चैनल 				    बी) प्रत््यक्ष वितरण चैनल
सी) कोई वितरण चैनल नहीं 				ड    ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

4.	 एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव एक _________ होता है।

ए) कंपनी प्रतिनिधि 					     बी) कंपनी सहयोगी
सी) कंपनी व््यवस््थथापक 				ड    ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

5.	 दरूसंचार उद््ययोग मेें, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को उनके  कौशल, समर््पण और __________ के  लिए नियोजित 
किया जाता है।

ए) अनुभव 						      बी) साहस
सी) समय की पाबंदी 					ड     ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

अभ््ययास
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वर््णनात््मक

1.	 भारत मेें शीर््ष मोबाइल हैैंडसेट खिलाड़़ियोों के  बारे मेें चर््चचा करेें।

2.	 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव कौन होता है?

3.	 एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव की भूमिकाओ ंऔर जिम््ममेदारियोों का वर््णन करेें।

4.	 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव जॉब के  लिए संगठनात््मक नीतियोों का वर््णन करेें

5.	 फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  तहत गतिविधियोों की सूची बनाएं।

16



फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

17
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प्रतिभागी पुस््ततिका

2. �खुदरा विक्रे ताओ ंके साथ 
बातचीत   

यूनिट 2.1 - वॉइस ग्राहक सेवा मेें विभिन््न खंड (सेगमेेंट)

यूनिट 2.2 - वॉइस कस््टमर सर््वविस एसोसिएट की भूमिका और महत््व

TEL/N0216



प्रतिभागी पुस््ततिका

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

1.	 व््यक््ततिगत सौौंदर््य और स््वच््छता के  महत््व पर चर््चचा करना 

2.	 क्षेत्रीय बिक्री प्रबंधक से प्राप््त बिक्री लक्षष्य का विश््ललेषण करना

3.	 उत््पपादोों की विशषेताओ,ं ताकत और लाभोों की पहचान करना और खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए लागू नवीनतम 
योजनाओं / प्रस््ततावोों की पहचान करना

4.	 क््ववेरी लॉग, फीडबैक और ग्राहक रेफरल को बनाए रखने के  महत््व पर विस््ततार से बताना 

5.	 ओपन-एंडेड और क््ललोज-एंडेड प्रश््नोों की पहचान करना

6.	 स््टटॉक और मर्चचेंडाइज का निरीक्षण करना और अधिकारियोों को किसी भी नुकसान / विसंगतियोों की रिपोर््ट करना

7.	 खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए बिक्री लीड उत््पन््न करने के  लिए कुछ रणनीतियोों की पहचान करना और उन पर 
चर््चचा करना

8.	 खुदरा विक्रे ताओ ंकी व््ययावसायिक स््ववास््थ््य रिपोर््ट (बीएचआर) का विश््ललेषण मानक प्रारूपोों या संगठनात््मक 
सिस््टम सॉफ़्टवेयर के  अनुसार उनकी बिक्री और वदृ्धि का विश््ललेषण करने के  लिए करना।

9.	 संगठन द््ववारा पेश किए जाने वाले विभिन््न प्रकार के  व््ययापारिक उत््पपादोों और सेवाओ ंका वर््णन करना

10.	खुदरा विक्रे ता के  आउटलेट मेें ब््राांड दृश््यता बनाने के  महत््व पर विस््ततार से बताना 

11.	मदैान मेें जात ेसमय पूर््व-निर््धधारित मार्गगों और बीट प््ललान का पालन करना 

12.	विभिन््न प्रकार की बिक्री के  बीच अतंर करेें, जसेै लाइन सेलिगं और रेेंज सेलिगं

13.	बुनियादी अकंगणित और संख््ययात््मक गणनाओ ंको लागू करके  मंथ टिल डेट (एमटीडी) बिक्री की गणना करना

14.	भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण (ट्राई) के  अनुसार नो योर कस््टमर (के वाईसी) दिशानिर्देशोों और मानदंडोों 
की व््ययाख््यया करना ।

15.	क्षेत्रीय बिक्री प्रबंधक (टीएसएम) द््ववारा सत््ययापन के  लिए अनसुलझी चितंाओ ंके  साथ दैनिक रिपोर््ट संकलित 
करने के  लिए कदम उठाना 

16.	फॉलो-अप के  लिए ग्राहकोों को वर्गीकत करने के  लिए महत््वपूर््ण कारकोों की सूची बनाना

17.	खुदरा विक्रे ताओ ंको विभिन््न भुगतान संग्रह विधियोों का वर््णन करना

मुख््य सीख
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यूनिट 2.1: फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव का व््यक््ततिगत सौौंदर््य

प्री-सेल््स प््ललानिगं का एक महत््वपूर््ण हिस््ससा पर््सनल ग्रूमिगं है। एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, आपको कंपनी 
के  मानदंडोों के  अनुसार पूरी यूनिफार््म पहननी चाहिए और सेवा मानकोों के  अनुसार खुद को तयैार करना चाहिए।

दिखावट 

	• फील््ड टीम संगठन की ब््राांड एंबेसडर होती है, जो ग्राहकोों के  सामने कंपनी का प्रतिनिधित््व करती है। नतीजतन, उनसे 
अपेक्षा की जाती है कि वे खुद को एक सुव््यवस््थथित तरीके  से पेश करेें। उन््हेें अपनी निर््ददिष््ट वर्दी (शर््ट, पतलून, जूत े
और मोजे सहित) मेें होना चाहिए, जो साफ और इस्त्री किया हुआ होना चाहिए।

	• यह देखा जाना चाहिए कि वर्दी पर कोई दाग, टूटे बटन या ढीले धागे मौजूद नहीं हैैं।

	• जूत ेनियमित रूप से साफ और पॉलिश किए जाने चाहिए। सैैंडल, चप््पल या स््पपोर््ट््स शूज जसेै कैजुअल फुटवियर 
का उपयौग नहीं किया जाना चाहिए। ड््ययूटी के  दौरान मोजे सफेद होने चाहिए।

	• नाखूनोों को काटा और आकार दिया जाना चाहिए, जसैा कि ज््ययादातर समय, कोई व््यक््तति व््ययापारिक वस््ततुओ ंको 
संभालता रहेगा।

	• ड््ययूटी शुरू करने से पहले बालोों को काट कर साफ कंघी कर लेना चाहिए। ग्राहकोों के  सामने बालोों को एडजस््ट करने 
से बचना चाहिए।

	• ड््ययूटी के  दौरान आईडी कार्डडों को बनाए रखा जाना चाहिए और प्रदर््शशित किया जाना चाहिए ताकि ग्राहक कर््मचारियोों 
की पहचान कर सकेें ।

पुरुषोों और महिलाओं के लिए समान दिशानिर्देश

पुरुष

निर््धधारित वर्दी साफ और इस्त्री किया हुआ होना चाहिए

जूत ेसाफ और पॉलिश््ड होने चाहिए

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

1.	 व््यक््ततिगत स््वच््छता और ग्रूमिगं के  महत््व की चर््चचा करना 

2.	 फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए ग्रूमिगं दिशानिर्देशोों की सूची बनाना 

यूनिट के उद्देश््य

2.1.1 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के लिए व््यक््ततिगत सौौंदर््य और स््वच््छता
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बाल छोटे, साफ और सुव््यवस््थथित होने चाहिए

 

पुरुषोों के  पास एक साफ, शवे किया हुआ प्रोफ़़ाइल होना 
चाहिए

दाढ़़ी/मूंछ रखने वाले पुरुषोों को ट्रिम किये हुए और साफ 
दिखना चाहिए

 

नाखूनोों को बड़़े करीने से ट्रिम किया जाना चाहिए और 
नियमित रूप से बनाए रखा जाना चाहिए

आधिकारिक घंटोों के  दौरान फ््ललोर पर झुमके , स््टड और 
ब्रेसलेट की अनुमति नहीं है

महिला

जिन महिलाओ ंके  बाल लंबे होत ेहैैं उन््हेें अपने बालोों को 
बांधना चाहिए, उन््हेें ढीला नहीं रखना चाहिए। ज््ययादा तले 
नहीं लगाना चाहिए

 

महिलाओ ं को चमकीले रंग की नेल पॉलिश और लंबे 
नाखूनोों से बचना चाहिए क््योोंकि वे ग्राहकोों को विचलित 
करने या प्रदर््शन पर माल को नुकसान पहंुचाने का कारण 
बनेेंगे

 

आभूषण न््ययूनतम और गैर-चमकदार होने चाहिए

लटकत ेहुए झुमके , शोरगुल वाली पायल और चूड़़ियाँ फ््ललोर 
पर नहीं पहननी चाहिए
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बिल््ककु ल न््ययूनतम मेकअप लागू करने के  लिए (के वल बहुत 
हल््कके  छायांकित लिपस््टटिक की अनुमति है)

 

व््यक््ततिगत स््वच््छता

	• कर््मचारियोों को हर समय अपने हाथ साफ रखने की जरूरत है क््योोंकि वे ज््ययादातर व््ययापारिक वस््ततुओ ंको संभालेेंगे 
या ग्राहकोों के  संपर््क  मेें रहेेंगे

	• फ््ललोर पर नाखून काटने से बचेें

	• शरीर की दरु्गंध और सांसोों की दरु्गंध को नियंत्रित किया जाना चाहिए

	• सीधी और सीधी मुद्रा बनाए रखेें

	• फ््ललोर झुकने से बचेें

	• हाथ जेब मेें या कूल््होों पर नहीं होने चाहिए

सुनिश््चचित करेें कि आप अपना आधिकारिक पहचान बजै (आईडी) और विजिटिगं कार््ड, जो कंपनी मेें आपकी स््थथिति को 
स््पष््ट रूप से बतात ेहैैं, साथ ही आपके  संपर््क  विवरण, जसेै ईमेल और फोन नंबर, हर समय अपने साथ रखेें। कुछ आदतेें 
व््यक््तति के  स््ववास््थ््य पर गंभीर दषु्पप्रभाव डालती हैैं। स््वस््थ जीवन के  लिए ऐसी आदतोों से बचना चाहिए।

बचने के लिए चीजेें

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को जिन चीजोों या प्रथाओं से बचना चाहिए वे हैैं:

शराबीपन

कठिनाइयोों का सामना करने या दःुख की भावना से बचने के  लिए शराब का सेवन करने की प्रवतृ््तति है।

शराब के  नकारात््मक प्रभाव हैैं:

	• हृदय रोग, कैैं सर, बिगड़़ा हुआ प्रतिरक्षा प्रणाली, यकृत संक्रमण (सिरोसिस) आदि की संभावना को बढ़़ाता है

	• काम करने मेें विफलता पर न््ययूनतम एकाग्रता

	• समाज मेें प्रतिष््ठठा की हानि और वित््ततीय संकट

	• वापसी के  लक्षणोों को ट्रिगर करता है जसेै चितंा, कांपना, थकान, सिरदर््द, अवसाद आदि

तंबाकू

तंबाकू दनुिया मेें मौत का दसूरा सबसे बड़़ा कारण है। यह हर छह सेकड मेें एक मौत का दावा करता है। इसके  प्रभाव 
इस प्रकार हैैं:

	• मुंह के  कैैं सर का सबसे बड़़ा कारण जो मंुह, जीभ, गाल, मसूढ़ों और होोंठोों को प्रभावित करता है

	• तंबाकू चबाने से न के वल स््ववास््थ््य संबंधी समस््ययाएं हो सकती हैैं, बल््ककि यह व््यक््तति के  स््ववाद और सूंघने की क्षमता 
को भी खराब कर देता है

	• फेफड़ों के  कैैं सर से पीड़़ित होने की संभावना मेें वदृ्धि
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गुटका

प्रत््ययेक पाउच मेें 4000 रसायन होत ेहैैं, जिनमेें 50 कैैं सर का कारण बनत ेहैैं, जसेै सुपारी, तंबाकू और स््ववाद।

स््ववास््थ््य पर गुटखा का प्रभाव:

	• मुंह की विकति और जीभ मेें सनसनी का नुकसान

	• गर्मी, सर्दी और मसालोों के  प्रति संवेदनशीलता मेें वदृ्धि

	• जबड़ों के  लचीलेपन मेें कमी

	• गले मेें खराश, सूजन, गांठ, मुंह के  अदंर खुरदरेु धब््बबे

	• निगलने मेें कठिनाई, बिना किसी कारण के  अचानक खून बहना, अंत मेें मुंह के  कैैं सर का कारण बनता है

समय की पाबंदी

आपकी बिक्री कॉल के  लिए ग्राहक के  स््थथान तक पहंुचना मीटिगं का एक बहुत ही महत््वपूर््ण पहलू है। हमेशा एक बफर 
समय लेें क््योोंकि ट्रैफिक, निर््ममाण आदि जसेै विभिन््न कारणोों से देरी हो सकती है। देर से पहंुचने से ग्राहक परेशान या 
परेशान हो सकता है, जिससे फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अपनी साख खो देता है या यहां तक कि एक ग्राहक को भी खो 
देता है। देर से होने का दोहरा प्रभाव भी हो सकता है:

	• आपके  और आपके  ग्राहक के  बीच विश््वसनीयता का मुद्दा

	• ग्राहकोों के  समय और आपके  समय का कोई सम््ममान नहीं

	• ग्राहक महसूस कर सकत ेहैैं कि चूंकि आपको उनके  और अपने समय के  लिए कोई सम््ममान नहीं है, इसलिए प्रतिबद्धता 
आपके  लिए एक बड़़ा मुद्दा हो सकता है

बठैक के  समय से कम से कम 15 मिनट पहले पहंुचना हमेशा अच््छछा होता है। मामले मेें, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव की 
एक ही दिन मेें कई बठैकेें  आयोजित करने की योजना है। यात्रा के  समय और किसी भी अपरिहार््य देरी के  लिए बफर 
समय लिया जाना चाहिए।

यह हमेशा मददगार होता है और तनाव को कम करता है, और व््यक््तति को अगली बठैक के  लिए मानसिक रूप से तयैार 
करता है।

प्राध््ययापकीय दनुिया मेें, ग्राहक के  साथ संबंध स््थथापित करने मेें समय पर महत््वपूर््ण भूमिका निभाता है:

	• यह दर््शशाता है कि आप ग्राहक के  लिए भरोसेमंद और विश््वसनीय व््यक््तति हैैं।

	• आप अपने काम के  लिए प्रतिबद्ध हैैं और अपने शब््दोों पर कायम हैैं।

	• समय पर पहंुचना तनाव और देर से आने की बेचनैी को कम करता है।

	• समय पर होने से आप एक प्राध््ययापकीय व््यक््तति का प्रतिनिधित््व करते हैैं और हमेशा सराहना की जाती है।

	• अपने ग्राहक पर एक मजबूत और प्रभाव-पूर््ण प्रतिष््ठठा बनाता है।
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यूनिट 2.2: खुदरा विक्रे ताओ ंको उत््पपाद बेचना

पूर््व-बिक्री योजना आपको बिक्री कार््यकारी के  रूप मेें अपनी विश््वसनीयता मेें सुधार करने मेें मदद करती है। टेरिटरी 
सेल््स मनैेजर के  पास कंपनी के  रणनीतिक लक्षष्ययों और उनके  द््ववारा प्रबंधित बिक्री टीम के  प्रत््ययेक व््यक््ततिगत सदस््य 
की गतिविधि के  बीच संरेखण सुनिश््चचित करने की जिम््ममेदारी है। राजस््व वदृ्धि एक टेरिटरी मनैेजर का मुख््य उद्देश््य है। 
यह राजस््व, लाभप्रदता और छोटे, मध््यम और बड़़े ग्राहक व््ययापार आधार मेें वदृ्धि के  द््ववारा प्राप््त किया जा सकता है।

	• नए ग्राहकोों का अधिग्रहण

	• मौजूदा ग्राहकोों का प्रतिधारण और विकास

	• राजस््व गुणवत््तता मेें सुधार

	• उपरोक््त का परिणाम होगा:

	• ग्राहक के  उत््पपादोों और समाधानोों की पूरी श््रृृंखला की बिक्री

	• यह सुनिश््चचित करना कि ग्राहकोों से प्रदान की गई सेवा के  लिए सही कीमत ली जाए

‘सरलीकृत टैरिफ’ की बिक्री

एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, आपको अपने टीम सेल््स मनैेजर से अपने लक्षष्ययों को समझना चाहिए और 
उन््हेें मासिक, साप््तताहिक और दैनिक लक्षष्ययों मेें विभाजित करना चाहिए। स््पष््ट लक्षष्य एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को 
संगठित और कुशल तरीके  से बाजार तक पहंुचने मेें मदद करत ेहैैं। फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए, ऑर््डर, प्रस््ततावोों 
और ग्राहकोों का ट्रैक रखत ेहुए डील को बंद करना आसान होता है।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए प्रत््ययेक दिन बहुत महत््वपूर््ण होता है क््योोंकि उसके  दैनिक लक्षष्य उसके  साप््तताहिक 
लक्षष्ययों मेें जुड़ जात ेहैैं, और उसके  साप््तताहिक लक्षष्य उसके  मासिक लक्षष्ययों मेें जुड़ जात ेहैैं। जून 2011 के  लिए एक नमूना 
लक्षष्य रिपोर््ट का उल््ललेख नीचे किया गया है

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

1.	 पूर््व-बिक्री योजना के  महत््व पर चर््चचा करेें

2.	 ग्राहकोों के  क््ववेरी लॉग, फीडबैक और रेफरल को बनाए रखने के  महत््व की व््ययाख््यया करेें

3.	 खुदरा विक्रे ता के  आउटलेट पर ब््राांड दृश््यता बनाने के  महत््व को बताएं

4.	 संगठन द््ववारा प्रदान किए जाने वाले विभिन््न प्रकार के  व््ययापारिक उत््पपादोों और सेवाओ ंका वर््णन करेें

5.	 ओपन-एंडेड और क््ललोज-एंडेड प्रश््नोों की पहचान करेें 

यूनिट के उद्देश््य

2.2.1 पूर््व बिक्री योजना
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जून 2011 के लिए नमूना लक्षष्य रिपोर््ट

यहाँ जीए का अर््थ है ग्रॉस ऐड – जोड़़े गए नए सिमोों की संख््यया

आरसीवी मेें रिचार््ज कूपन, आसान रिचार््ज, डेटा पकै आदि शामिल हैैं।

एलएसओ, एसएसओ और जेडडी उन आउटलेट््स के  नाम हैैं जिन तक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की पहंुच है।

लक्षष्य निर््धधारण पर युक््ततियाँ

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को बीटीएस बिक्री देखने के  लिए आउटलेट द््ववारा बिक्री के  उद्देश््योों को तोड़ना चाहिए। 
किसी क्षेत्र मेें व््ययापारिक कार््रवाइयोों की अपेक्षाएं नीचे दी गई हैैं।

	• आउटलेट के  अनुसार बिक्री माल का उद्देश््य

	• एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव कैसे उद्देश््योों को परिभाषित और विश््ललेषण कर सकता है

	• एक प्रचार कार््यक्रम आयोजित किया जाना चाहिए

	• सेल््स और प्री-सेल््स प्रोग्राम

	• फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को भी अपनी नियमित गतिविधियोों की पहचान करनी चाहिए

	• टीम सेल््स मनैेजर के  साथ हमेशा अपनी चितंाओ ंपर चर््चचा करेें। चर््चचा करेें कि आपके  उद्देश््य को प्राप््त करने मेें क््यया 
मदद कर सकता है और बाधाओं को कैसे दरू किया जा सकता है

	• हमेशा अपनी यात्राओं की योजना बनाएं और अगले सप््तताह के  लिए पहले से साप््तताहिक योजना बनाएं

	• दिन की शुरुआत मेें अपनी दैनिक योजना को अपडेट और समीक्षा करना बहुत महत््वपूर््ण है

	• दैनिक और साप््तताहिक योजनाओं पर नजर रखने की जरूरत है और लक्षष्य को प्राप््त करने और सामना की गई 
चुनौती का विश््ललेषण करने के  लिए तुलना की जानी चाहिए

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की भूमिका कंपनी के  उत््पपादोों और सेवाओ ंको ग्राहकोों को बेचना है। इसलिए फील््ड सेल््स 
एग््जजीक््ययूटिव को ग्राहक को कंपनी की पेशकशोों का व््ययापक ज्ञान होना चाहिए। यह कंपनी प्रशिक्षण, टीम बिक्री प्रबंधक 
से जानकारी या ब्रोशर, पैम््फलेट या दैनिक रिपोर््टििंग शीट पढ़ने के  माध््यम से किया जा सकता है। नवीनतम योजनाओं 
/ प्रस््ततावोों के  बारे मेें भी स््वयं को अपडेट करना चाहिए।

2.2.2 मासिक लक्षष्ययों को समझना और उन््हेें साप््तताहिक और दैनिक लक्षष्ययों मेें 
विभाजित करना
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दरूसंचार उत््पपाद और सेवाएं

कुछ उत््पपाद और सेवाएँ जो एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव बेचता है, वे हैैं:

	• नए कनेक््शन वॉयस

	ᴑ नए सिम

	ᴑ एमएनपी सिम

	• नए कनेक््शन डेटा

	• डोोंगल: 3जी, 4जी

	• रिचार््ज

	ᴑ आवाज

	ᴑ डेटा

	• पेपर कूपन

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को खुदरा विक्रे ताओ ंऔर ग्राहकोों को वर््तमान प्रस््ततावोों और योजनाओं के  बारे मेें भी बताना 
चाहिए।

मर्ककें डाइजिंग वस््ततुएं 

उत््पपादोों और सेवाओ ंके  ज्ञान के  अलावा, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को दृश््यता बढ़़ाकर बिक्री बढ़़ाने की जरूरत है।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, आपको वितरक से सभी विज्ञापन मर्चचेंडाइज जसेै डैैंगलर््स, फ््ललेक््स बोर््ड, स््टैैंडी 
और गेट््स को इकट्ठा करने की योजना बनानी चाहिए और सुनिश््चचित करेें कि वे खुदरा विक्रे ताओ ंपर या तो व््ययापारी 
द््ववारा या आपके  द््ववारा रखे गए हैैं।

	चित्र : 2.1: मर्ककेंड ाइजिंग वस््ततुएं

अपने इलाके को समझना

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को उस क्षेत्र को समझने की जरूरत है जिसमेें वह काम करेगा और पूर््व-निर््धधारित रूट और 
बीट प््ललान के  अनुसार आगे बढ़़ेगा।

समय सारिणी या कार््यक्रम के  अनुसार मौजूदा और संभावित ग्राहकोों से मिलने की दैनिक योजना को बीट प््ललान कहा 
जाता है।

2.2.3 बिक्री के लिए उत््पपादोों और सेवाओ ंको समझना
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क्षेत्र के प्रबंधन के लिए कदम

	• हमेशा अपने क्षेत्र के  भीतर अपने क्षेत्र (उद््ययोग, चनैल, ग्राहक और भूगोल) की पहचान करके  योजना बनाएं।

	• प्रति कॉल लागत की हमेशा निगरानी करेें।

	• मार््ग के  अनुसार दैनिक और साप््तताहिक कॉल की योजना बनाएं, संभावित रूप से और ग्राहक के  परिसर मेें प्रतीक्षा 
समय का उपयोग करेें / प्रभावी ढंग से कॉल करेें (जसेै पढ़ना, मेमो लिखना और ईमेल का जवाब देना)

	• प्रत््ययेक मीटिगं पोस््ट करेें, और ग्राहक के  साथ अगली मीटिगं के  लिए समय निर््धधारित करेें। यह आपको संभावित 
बिक्री समापन को बढ़़ाने मेें मदद करेगा।

विभिन््न मोबाइल दरूसंचार ऑपरेटरोों की उपलब््धता लोगोों मेें अत््यधिक भ्रम का कारण बन गई है। कई कारकोों के  कारण 
समय के  साथ उपभोक््तता के  स््ववाद, प्राथमिकताएं और खरीद व््यवहार मेें परिवर््तन होता है। सेलुलर सेवा क्षेत्र के  संबंध मेें 
देश के  कारोबारी माहौल और अर््थव््यवस््थथा की सहायता के  लिए किसी विशषे इलाके  मेें रहने वाले लोगोों के  अलग-अलग 
खरीद व््यवहार का विश््ललेषण किया जाना चाहिए। उत््पपादोों और सेवाओ ंमेें पूरी तरह से बदलाव आया है। उपभोक््तताओ ंका 
ज्ञान बढ़़ा है, और अब वे अपनी जरूरतोों और चाहतोों के  बारे मेें पहले से कहीं अधिक अच््छछी तरह से जानत ेहैैं।

हमेशा अपने ग्राहक को समझेें। यह आपको ग्राहक की मांगोों को पूरी तरह से पूरा करने मेें सक्रिय बनाता है और ग्राहकोों 
के  साथ तालमेल बढ़़ाता है। इसका सबसे महत््वपूर््ण हिस््ससा किए गए वादोों के  अनुसार उत््पपाद/सेवाओ ंको वितरित करना 
है। एक बार जब आप अपने ग्राहक को अच््छछी तरह समझ लेत ेहैैं, तो आप ग्राहक की अपेक्षाओ ंको पार कर सकत ेहैैं। 
ग्राहक के  प्रति चौकस रहना ग्राहक का विश््ववास हासिल करने की कंुजी है।

ग्राहकोों को बेहतर ढंग से समझने के तीन मुख््य तरीके हैैं।

	• हमेशा ग्राहक के  दृष््टटिकोण को समझेें और मुद्ददों को उनके  दृष््टटिकोण से समझेें

	• ग्राहक के  खरीदारी व््यवहार का विश््ललेषण करके  उसे समझेें

	• अपनी कंपनी के  उत््पपाद और सेवाओ ंपर ग्राहकोों की राय लेें

अपने मौजूदा ग्राहक के  साथ हमेशा अच््छछे संबंध बनाए रखेें। ये वफादार ग्राहक हैैं जो आपके  उत््पपादोों और सेवाओ ंको 
खरीदेेंगे। हमेशा अपने उत््पपादोों और सेवाओ ंपर ग्राहकोों की राय लेें, जिससे आपको नए ग्राहकोों को ट्रैक करने और संदर््भ 
लेने मेें मदद मिलेगी। नियमित ग्राहक वफादार होत ेहैैं और कंपनी के  राजस््व मेें अधिक योगदान करत ेहैैं। ग्राहक को 
वह प्रदान करेें जो वे चाहत ेहैैं और चाहत ेहैैं।

उदाहरण:

	• एक ग्राहक हमेशा अपनी जरूरतोों के  अनुसार सेवाओ ंऔर पेशकशोों को बदलना चाहेगा। जसेै फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव 
उन माता-पिता के  लिए बाजार को लक्षित करेगा जो अनुकूलित सेवाओ ंकी प्रतीक्षा कर रहे हैैं, जिन््हेें अपने बच््चोों 
के  लिए बहुत प्रतिबंधित सेवाओ ंकी आवश््यकता है, जसेै कि कुछ नंबरोों को ब््ललॉक करना, दिन के  विशिष््ट घंटोों के  
दौरान कोई नेटवर््क  नहीं (स््ककू ल के  दौरान, सोने के  समय), कुछ वेबसाइट और नंबर को ब््ललॉक करना और अगर 
बच््चचा स््ककू ल के  बाद घर पहंुचता है तो उनके  फोन पर जीपीएस नोटिफिके शन भी।

	• प्रत््ययेक दरूसंचार समाज के  कुछ वर्गगों को लक्षित करने के  लिए विपणन योजनाएँ बनाता है। जसेै जीआईवी मोबाइल 
यूजर््स को अपने मासिक बिल का 8% अपनी पसंद के  चरैिटी को देने की पेशकश करता है, कंपनी ने इस योजना 
को "गिव बकै" कहा है।

2.2.4 अपने ग्राहक को समझना
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मोबाइल टेलीकॉम प्रदाता ने युवाओ ंको मार्के टिगं विकल््प के  रूप मेें लक्षित किया है - इसके  लिए उन््होोंने "बकै टू स््ककू ल 
प््ललान" योजना का विज्ञापन किया है जहां युवा उपयोग के  अनुसार भुगतान कर सकत ेहैैं। ट्ररेंड और मार्के टिगं कॉपी पर 
ध््ययान केें द्रित करत ेहुए, आकस््ममिक वेबसाइटोों तक पहँुचने के  लिए किसी क्रे डिट की आवश््यकता नहीं है।

कंपनी की बिक्री प्रवतृ््तति लक्षित दर््शकोों को निर््धधारित करती है, और फील््ड बिक्री कार््यकारी, अपने बिक्री रुझानोों की मदद 
से कंपनियोों को ऐसा करने मेें मदद करता है। एक बार, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव ग्राहक के  अपने लक्षित वर््ग की पहचान 
कर लेता है; वे कंपनी को राजस््व वदृ्धि हासिल करने मेें मदद करत ेहैैं।

लक्षित दर््शकोों का निर््धधारण करने वाले मुख््य घटक "कौन, कहाँ, क््योों और कैसे" हैैं।

	• जनसांख््ययिकी: सबसे पहले, तय करेें कि अतंिम उपभोक््तता कौन है। यह जनसांख््ययिकीय घटकोों और विवरण जसेै 
आयु, लिगं, परिवार, आकार, शैक्षिक स््तर और लक्षित ग्राहक के  व््यवसाय द््ववारा निर््धधारित करता है

	• भूगोल: अपने लक्षित ग्राहकोों के  स््थथान को समझेें, जहां वे स््थथित हैैं, भौगोलिक क्षेत्र का आकार, जनसंख््यया घनत््व, 
आदि।

	• मनोविज्ञान और नवृंशविज्ञान: हमेशा ग्राहक द््ववारा आपके  उत््पपादोों को खरीदने के  पीछे के  कारणोों के  तहत

	• यह क्षेत्र के  लोगोों की खरीद प्रवतृ््ततियोों, दृष््टटिकोण और स््ववाद पर आधारित है

	• ख़रीदने की आदत: ग्राहक उत््पपादोों और सेवाओ ंको कैसे ख़रीदत ेहैैं? उनकी संस््ककृति  और धर््म को समझेें और उसी 
के  अनुरूप अपने उत््पपाद की पेशकश करेें। उदाहरण के  लिए, विभिन््न धार््ममिक त््ययोहार जसेै दीवाली, ईद और यहां 
तक कि जन््मदिन और वर््षगाँठ जसेै अवसर खरीदारी की आदतोों को नियंत्रित करते हैैं

ग्राहक से मिलने/कॉल करने से पहले अच््छछी तरह से तयैार रहेें। अपने ग्राहक को समझने के  लिए, अपने ग्राहक को जानेें 
और अपने प्रॉस््पपेक््टस क््ललाइंट के  बारे मेें जानकारी हासिल करेें

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को पता होना चाहिए कि डीलर के  स््थथान पर किस व््यक््तति से मुलाकात की जानी चाहिए ताकि 
उन परिणामोों को बिना किसी बाधा के  प्राप््त किया जा सके

पूर््व बिक्री सूचना का महत््व

हमेशा डीलरोों से संपर््क  करने की प्रक्रिया का पालन करेें। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को पता होना चाहिए कि डीलर से 
कैसे संपर््क  किया जाए और डीलरोों की अपेक्षाएं। यदि कोई डीलर कहता है कि वह अनुभागोों के  शीर््ष 3 उत््पपादोों को पूरा 
करना चाहता है, तो फील््ड बिक्री कार््यकारी को कंपनी की नवीनतम रेटिगं की जांच करनी चाहिए (यदि यह शीर््ष 3 मेें 
है) और डीलर को सूचित करेें। पोस््ट करेें कि डीलर की उपलब््धता के  अनुसार नियुक््तति करनी चाहिए।

पूर््व बिक्री सूचना के स्रोत

बिक्री से पहले की जानकारी के  स्रोतोों का मतलब हमेशा संभावित डीलरोों और वितरकोों के  बारे मेें विस््ततृत जानकारी होना 
है। इसका मुख््य उद्देश््य और लाभ यह है कि यह सबसे संभावित और योग््य डीलरोों को निकालने मेें मदद करता है जिन््हेें 
प्रदर््शन देने की आवश््यकता होती है।

ऍफ़एसई के  पास डीलरोों के  बारे मेें जानकारी है, और वितरक बिक्री पर काम कर सकत ेहैैं और ग्राहकोों से संपर््क  कर 
सकत ेहैैं। उत््ततेजित समय मेें सर्वोत््तम परिणाम सुनिश््चचित करने के  लिए कुछ सर्वोत््तम सुझाव इस प्रकार हैैं:

	• क्षेत्र को जानने और क्षेत्र का नक््शशा रखने से भौगोलिक क्षेत्र के  अनुसार यात्राओं की योजना बनाने मेें मदद मिल 
सकती है।

	• सुनियोजित तरीके  से काम करत ेहुए क्षेत्र, ज़़िप कोड, शहर और गली के  अनुसार डीलरोों के  डेटाबेस को छाँटेें। डेटा 
को मानकीकृत करने के  बाद अन््य एफएसई के  साथ जानकारी साझा करेें। इसे उस राज््य के  अनुसार क्रमबद्ध किया 
जा सकता है जिसे आप संभाल रहे हैैं।

2.2.5 पूर््व बिक्री जानकारी
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	• नियुक््ततियां निर््धधारित मार््ग के  अनुसार तय की जानी चाहिए।

	• सप््तताह के  कैलेेंडर को पहले से परिभाषित किया जाना चाहिए। कार््य अनुसूची नियमित रूप से बनाई जानी चाहिए, 
जो व््यवस््थथित रूप से काम करने मेें मदद करती है और इसे तोड़़ा नहीं जाना चाहिए।

	• अपने काम का समय निर््धधारित करना और आपको उत््पपादक बनने मेें मदद करना। चर््चचा करेें कि क््यया आपके  क्षेत्र 
प्रबंधक से किसी सहायता की आवश््यकता है। अपने पर््यवेक्षक के  उदाहरण का पालन करेें।

जब कोई फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए उत््पपादोों की बिक्री के  तरीकोों पर विचार करता है या तयैार 
करता है, तो ग्राहकोों के  विवरण को बनाए रखने पर ध््ययान केें द्रित करने वाले प्रमुख क्षेत्ररों मेें से एक है। व््यवसाय के  
लिए जो विवरण महत््वपूर््ण हैैं, वे हैैं ग्राहकोों के  क््ववेरी लॉग, फीडबकै और रेफरल। ये विवरण उत््पपादोों और सेवाओ ंके  साथ 
ग्राहकोों के  जुड़़ाव को दिखात ेहैैं, वे कंपनी से क््यया चाहत ेहैैं, वे उत््पपादोों और सेवाओ ंका आनंद कैसे लेत ेहैैं (या नहीं), 
और यदि वे अधिक ग्राहक लात ेहैैं।

क््ववेरी लॉग को बनाए रखना क््योों महत््वपूर््ण है?

अच््छछा संचार होने पर कोई भी व््यवसाय बाजार मेें सबसे अच््छछा फलता-फूलता है। और दरूसंचार उद््ययोग इस संबंध मेें 
कोई अपवाद नहीं है। खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ अच््छछा संचार बनाए रखने के  लिए ग्राहकोों से प्राप््त हर जानकारी को बनाए 
रखना आवश््यक है। दरूसंचार उद््ययोग मेें, यह देखा गया है कि ग्राहक उत््पपादोों और सेवाओ ंके  बारे मेें प्रश््न भेजत ेहैैं। इस 
जानकारी को बनाए रखने का मतलब यह है कि व््यवसाय क््यया महत््व देता है या कौन इसे सबसे ज््ययादा महत््व देता है।

दिलचस््प बात यह है कि प्रत््ययेक प्रश््न प्रासंगिक या पर््ययाप््त रूप से केें द्रित नहीं होगा, लेकिन इसका मतलब यह नहीं है 
कि उन््हेें अनदेखा किया जा सकता है। यह उन सभी ग्राहकोों का समामेलन है जो व््यवसाय को ठीक से चलात ेहैैं। जब 
क््ववेरी लॉग बनाए रखा जाता है, तो कंपनी उन उत््पपादोों और सेवाओ ंके  प्रदर््शन का विश््ललेषण कर सकती है, जहां सुधार 
की आवश््यकता है, और जो ग्राहकोों के  लिए स््ववीकार््य या सुलभ नहीं हैैं।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव नियत क्षेत्र के  क््ववेरी लॉग को बनाए रखने के  लिए जिम््ममेदार है। यह क्षेत्रीय प्रदर््शन का 
विश््ललेषण करने मेें मदद करता है। संचार की तरह ही समन््वय भी आवश््यक है। यह समन््वय तभी बनाए रखा जाता 
है जब फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव क््ववेरी लॉग को पर््ययाप््त रूप से बनाए रखता है। यह उन क्षेत्ररों को चिह््ननित करने के  
साथ-साथ कार््रवाई को सुव््यवस््थथित करने मेें मदद करता है जहां प्रश््नोों का समाधान किया गया है।

फीडबकै बनाए रखना क््योों महत््वपूर््ण है?

ग्राहकोों की प्रतिक्रिया कंपनी द््ववारा उन््हेें बेची जाने वाली हर चीज की ईमानदार राय है। आम तौर पर एक ग्राहक के  
पास उत््पपादोों और सेवाओ ंका उपयोग करने के  बाद कहने के  लिए चीजेें होती हैैं, और यह प्रतिक्रिया कंपनी को बाजार 
मेें अपने रुख को समझने मेें मदद करती है। मौद्रिक पहलू के  अलावा, ग्राहक प्रतिक्रिया से पता चलता है कि ‘बाजार’ 
कंपनी को कैसे स््ववीकार करता है या उससे क््यया चाहता है।

ग्राहकोों से प्राप््त फीडबैक को प्रबंधित करने की जिम््ममेदारी फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव की होती है। सभी संबंधित उत््पपादोों 
और सेवाओ ंके  फीडबकै कंपनी के  समग्र प्रदर््शन और बाजार मेें प्रत््ययेक उत््पपाद और सेवा के  प्रदर््शन को दर््शशात ेहैैं। डेटा 
को बनाए रखने से लंबे समय मेें विस््ततृत रिपोर््ट तयैार करने मेें मदद मिलती है।

ग्राहकोों के रेफ़रल बनाए रखना क््योों महत््वपूर््ण है?

ग्राहकोों के  रेफरल एक विशषे दरूसंचार ब््राांड के  उत््पपादोों और सेवाओ ंके  प्रति उनकी वफादारी को दर््शशात ेहैैं। यह दर््शशाता 
है कि ग्राहक कुछ उत््पपादोों और सेवाओ ंका इतना अधिक आनंद लेत ेहैैं कि वे उनका लाभ उठाने के  लिए अधिक लोगोों 
को लाना चाहत ेहैैं। रेफरल इंगित करत ेहैैं कि ब््राांड को बढ़़ावा देने मेें विज्ञापन और मार्के टिगं जितनी भूमिका निभात ेहैैं, 
मौजूदा ग्राहक भी अपने रेफरल के  माध््यम से बहुत कुछ करत ेहैैं। नतीजतन, रेफरल डेटा को बनाए रखना बेहद जरूरी 

2.2.6 ग्राहकोों के क््ववेरी लॉग, फीडबैक और रेफरल को बनाए रखने का महत््व 
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है। इस तरह, कंपनी इन ग्राहकोों के  लिए विशषे सौदोों और ऑफ़र को क््ययूरेट करने मेें सक्षम होगी, उनकी प्रशंसा दिखा 
रही है और अधिक रेफरल आमंत्रित कर रही है।

जब कोई फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव रेफ़रल डेटा रखता है तो ग्राहक वफादारी को सुव््यवस््थथित करना कोई बड़़ी चुनौती 
नहीं है। विभिन््न क्षेत्ररों मेें फैले विभिन््न फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव से एकत्र किए गए डेटा से कंपनी को न के वल कंपनी 
के  उत््पपादोों और सेवाओ ंको बेचने मेें फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  प्रदर््शन को समझने मेें मदद मिलती है, बल््ककि सफल 
रेफरल के  अनुसार ग्राहकोों को अलग भी किया जाता है।

उत््पपादोों को जानना

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए कंपनी के  मानकोों और अपेक्षाओ ंके  अनुसार प्रदर््शन करने के  लिए, बेचे जाने वाले 
उत््पपादोों को विस््ततार से जानना महत््वपूर््ण है। इसमेें उत््पपादोों की विशषेताओ,ं शक््ततियोों और लाभोों को जानना शामिल है। 
खुदरा विक्रे ताओ ंपर लागू नवीनतम योजनाओं और ऑफ़र को जानना एक बोनस है। यह व््ययापार विपणन की अपील के  
साथ-साथ फील््ड बिक्री कार््यकारी की विश््वसनीयता मेें सुधार करता है।

उत््पपादोों और सेवाओ ंकी रेेंज

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  पास दरूसंचार कंपनी द््ववारा पेश किए जाने वाले उत््पपादोों और सेवाओ ंकी श्रेणी का स््पष््ट 
और गहन विचार और ज्ञान होना चाहिए।

एक कंपनी द््ववारा दी जाने वाली मोबाइल सेवाओ ंमेें शामिल हैैं:

प्रीपेड कनेक््शन पोस््टपेड कनेक््शन

रिचार््ज प््ललान््स 

नया कनेक््शन बिल भुगतान

रोमिगं पैक रोमिगं प््ललान

विशषे रिचार््ज ऑफर नया कनेक््शन

एमएनपी कनेक््शन

किसी कंपनी द््ववारा दी जाने वाली डेटा सेवाओ ंमेें शामिल हैैं:

मोबाइल इंटरनेट घरेलू इंटरनेट ऑफिस इंटरनेट

4 जी

पोस््ट पेड

प्रीपेड

4जी

वाई - फाई

फाइबरनेट

4जी

वाई - फाई

फाइबरनेट

अनलिमिटेड पकै

डेली पकै््स

मेड फॉर यू

पोपुलर

प्रीपेड सेवाएं

हालांकि यह सच है कि भारत मेें इंटरनेट और कॉल शुल््क असीमित कर दिए गए हैैं, और अधिकांश ग्राहक इसका विकल््प 
चुनत ेहैैं, कई लोगोों को असीमित योजनाओं की आवश््यकता नहीं होती है और वे दरूसंचार कंपनियोों की पारंपरिक प्रीपेड 
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सेवाओ ंका पालन करत ेहैैं। प्रीपेड सेवाओ ंमेें शामिल हैैं:

	• प्रीपेड सर््वविस पे ऐज़ यू गो सर््वविस है जिसमेें उपयोगकर््तता अपनी आवश््यकता के  अनुसार प्रदाता से रिचार््ज बैलेेंस 
खरीदत ेहैैं।

	• उपयोगकर््तता इन सेवाओ ंका उपयोग के वल उपलब््ध शषे राशि तक कर सकत ेहैैं, जिसके  बाद वे कॉल आउट करने 
मेें सक्षम नहीं होोंगे।

	• प्रीपेड कनेक््शन मेें रोमिगं, एसटीडी और आईएसडी सेवाएं पूर््व-सक्रिय हैैं।

	• 22 मार््च ‘13 से ट्राई के  नियमोों के  अनुसार, किसी भी प्रीपेड मोबाइल कनेक््शन की सेवाएं 20 रुपये से कम शषे 
राशि और यदि कोई उपयोग नहीं है, यानी 90 दिनोों के  लिए बिना किसी उपयोग के  (इनकमिगं या आउटगोइंग 
वॉयस/वीडियो कॉल, आउटगोइंग) एसएमएस, मोबाइल इंटरनेट / डेटा उपयोग, वीएएस उपयोग या शषे राशि के  साथ 
खरीदारी) वाले ग्राहकोों के  लिए निष्क्रिय कर दी जाएंगी ।

प्रीपेड मोबाइल कनेक््शन को निष्क्रिय करने की तारीख से 15 दिनोों की छूट अवधि के  भीतर 20 रुपये का भुगतान करके  
पुनः सक्रिय किया जा सकता है।
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लाइफटाइम वैलिडिटी

लाइफ़टाइम वलैिडिटी के  विकल््प हैैं जिन््हेें ग्राहक चुन सकत ेहैैं :

जम््ममू और कश््ममीर, असम और उत््तर पूर््व को छोड़कर सभी सर््ककिलो ों के  लिए लाइफटाइम। लाइसेेंस अवधि तक वैधता 
और हर 180 दिनोों मेें 200 रुपये का न््ययूनतम रिचार््ज। जम््ममू और कश््ममीर, असम और उत््तर पूर््व सर््ककिलो ों के  लिए:

	• वधैता 90 दिन है

	• वधैता मेें 90 दिनोों का विस््ततार पाने के  लिए हर 90 दिनोों मेें 100 रुपये का न््ययूनतम रिचार््ज

वधैता विस््ततार इन टेलीकॉम सर््ककिलो ों मेें प्रीपेड सेवाओ ंको चलाने के  लिए डीओटी द््ववारा दी गई अनुमति के  अधीन होगा।

सेवाओ ंकी ताकत

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को उनके  द््ववारा विपणन और प्रचारित सेवाओ ंकी ताकत के  बारे मेें बारीकी से पता होना 
चाहिए। यह उन ताकतोों पर प्रकाश डालता है जो एक दरूसंचार कंपनी को ऊंचाइयोों तक पहंुचाती हैैं। खुदरा विक्रे ताओ ंकी 
ताकत को उजागर करने के  लिए, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को उनके  बारे मेें स््पष््ट रूप से अवगत होना चाहिए। एक 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव जिन कुछ शक््ततियोों पर प्रकाश डाल सकता है उनमेें शामिल हैैं:

	• अग्रणी तकनीक

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को उस तकनीक के  बारे मेें स््पष््ट रूप से अवगत होना चाहिए जो संबंधित दरूसंचार 
कंपनी ग्राहकोों के  लिए उन््हेें अधिक सुलभ बनाने के  लिए उपयोग करती है। जितनी बेहतर तकनीक, उतनी ही सहज 
और अधिक कुशल सेवाएं। इसलिए, खुदरा विक्रे ता को अत््ययाधुनिक तकनीक के  उपयोग का स््पष््ट रूप से उल््ललेख 
किया जाना चाहिए।

	• ग्राहक सहेयता

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को यह कहने मेें सक्षम होना चाहिए कि ग्राहकोों को किस प्रकार का समर््थन स््पष््ट रूप 
से प्राप््त होगा यदि उन््हेें किसी भी गड़बड़़ी का सामना करना पड़ता है। चूंकि अधिकांश कंपनियां चौबीसोों घंटे सेवाएं 
प्रदान करती हैैं, इसलिए फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को उत््पपाद की बिक्री करत ेसमय इस पर जोर देना चाहिए।

	• प्रतिस््पर्धी मूल््य निर््धधारण

प्रतिस््पर्धी मूल््य निर््धधारण एक दरूसंचार कंपनी की प्रमुख शक््ततियोों मेें से एक है। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को पता 
होना चाहिए कि कौन सी सेवाएं किस कीमत पर दी जाती हैैं। हॉटस््टटार जसेै ओटीटी प््ललेटफॉर््म की सदस््यता जसैी 
मूल््य वर््धधित सेवाओ ंपर भी जोर दिया जाना चाहिए।

	• उच््च प्रदर््शन वाले केबल उपकरण

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को दरूसंचार कंपनी द््ववारा उपयोग किए जाने वाले उच््च प्रदर््शन वाले के बल उपकरण को 
उजागर करना चाहिए। यह उस ताकत को बढ़़ाएगा जो खुदरा विक्रे ता को इसे ग्राहकोों को और बेचने की अपील करता 
है। जब किसी कंपनी के  पास अपनी सेवाओ ंको वितरित करने के  लिए उच््च प्रदर््शन वाले के बल उपकरण होत ेहैैं, 
तो यह खुदरा विक्रे ता और ग्राहकोों के  लिए अधिक विश््वसनीय हो जाता है।

सेवाओ ंके लाभ

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को प्रत््ययेक उत््पपाद और सेवा के  लाभोों के  बारे मेें बारीकी से जानकारी होनी चाहिए। इन लाभोों 
को उजागर करना महत््वपूर््ण है ताकि यह सुनिश््चचित किया जा सके  कि खुदरा विक्रे ता और संभावित ग्राहक दोनोों यह 
समझेें कि उन््हेें दरूसंचार कंपनी के  उत््पपादोों और सेवाओ ंसे क््यया मिलेगा। कंपनी को यह सुनिश््चचित करना चाहिए कि 
फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को बाजार मेें ब््राांड की बिक्री करत ेसमय ध््ययान केें द्रित करने के  लाभोों के  बारे मेें पहले से ही 
सूचित कर दिया गया है। 

	• सुपीरियर नेटवर््क

इस युग मेें, एक अच््छछा नेटवर््क  होना किसी भी दरूसंचार कंपनी के  सर्वोत््तम लाभोों मेें से एक है। कोई भी ग्राहक 
देश भर मेें एक अच््छछे नेटवर््क  से आच््छछादित होना चाहता है। यह एक अविश््वसनीय लाभ होगा यदि फील््ड सेल््स 
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एक््जजीक््ययूटिव दिन के  स््थथान और समय के  बावजूद इसे प्रदान करने का वादा करने मेें सक्षम है।

	• जोड़़ी गई सेवाएं

जब कोई ग्राहक सामान््य सेवाओ ंके  अलावा एक निश््चचित राशि का रिचार््ज कर रहा होता है, तो अतिरिक््त बोनस 
वह लाभ होगा जो ग्राहक को किसी विशषे दरूसंचार कंपनी की ओर आकर््षषित करेगा। अगर कोई ग्राहक हर रिचार््ज 
पर ओटीटी सब््सक्रिप््शन प्राप््त कर सकता है, तो टेलीकॉम कंपनी को निश््चचित रूप से दसूरोों की तुलना मेें अधिक 
ग्राहक मिलेेंगे।

	• कोई रुकावट नहीं

कोई भी ग्राहक सेलुलर या डेटा पकै का उपयोग करत ेसमय बार-बार डिस््कनेक््ट का सामना नहीं करना चाहेगा। 
मान लीजिए कि कोई टेलीकॉम कंपनी फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  माध््यम से यह बताने मेें सक्षम है कि कोई 
कॉल या डेटा बंद नहीं होगा। उस स््थथिति मेें, यह निश््चचित रूप से एक लाभ होगा जो अधिक ग्राहकोों को लाएगा।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव द््ववारा लाभोों पर ध््ययान केें द्रित करने का मुख््य कारण अधिक ग्राहकोों को लाना है। मूक 
प्रमोटरोों के  रूप मेें लाभ अधिक हैैं जो ग्राहकोों को दिखात ेहैैं कि संबंधित दरूसंचार कंपनी की सेवाओ ंका लाभ उठाने 
के  बाद उन््हेें क््यया आनंद मिलेगा। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव जितना बेहतर जानता है, उतना ही बेहतर प्रेजेेंटेशन और 
अधिक ग्राहकोों का प्रवाह होगा।

के वल फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए लाभोों, विशषेताओ ंऔर शक््ततियोों को जानना पर््ययाप््त नहीं है; इसे ग्राहकोों के  
सामने इस तरह पेश किया जाना चाहिए जो उन््हेें आकर््षषित करे।

यूएसपी का मतलब यूनिक सेलिगं प्रपोजल है। अद््ववितीय कारक आपके  उत््पपाद को बाजार और आपके  प्रतिस््पर््धधियोों से 
अलग करता है। कम लागत, बाजार मेें उच््चतम गुणवत््तता, या पहले खंड उत््पपाद जसेै कारक। यह सबसे बुनियादी कारक 
है जो आपके  उत््पपाद को प्रतिस््पर््धधा से आगे बनाता है और मार्के टिगं अभियान का एक प्रमुख घटक है।

प्रश््न का उत््तर देना - उत््पपाद से ग्राहकोों को कैसे लाभ होता है, जो प्रतियोगी को नहीं है?

यूएसपी कंपनी के  बिजनेस मॉडल को परिभाषित करता है और इसका तात््पर््य है कि कंपनी क््यया करती है, इसका कारण 
और क््योों। यह लक्षष्य बाजार मेें सभी व््ययावसायिक लक्षष्ययों और मूल््यवर््धन की व््ययाख््यया करता है। यूएसपी किसी भी मार्के टिगं 
अभियान को ग्राहकोों को उन लाभोों की पेशकश और स््पष््ट रूप से समझाकर सफल बना सकता है जो आपकी प्रतिस््पर््धधा 
नहीं दे रही है। उदाहरण के  लिए एयरटेल "4 जी सिम, असीमित कॉल और इंटरनेट के  साथ"।

कंपनी की ताकत यह निर््धधारित करती है कि उत््पपाद या सेवाएं प्रतिस््पर््धधा से कैसे भिन््न हैैं। कंपनी की यूएसपी 
अधिक ग्राहकोों को आकर््षषित करती है। उत््पपाद, जब ग्राहकोों को पेश किया जाता है, तो ग्राहक को उनकी जरूरतोों और 
आवश््यकताओं के  अनुसार लाभ समझाया जाना चाहिए।

उदाहरण के  लिए, सिम कार््ड उपयोगिताएँ इस प्रकार हैैं:

	• ग्राहक मौजूदा सेवा को बनाए रखते हुए फोन स््वविच कर सकत ेहैैं

	• सभी संपर््क  सिम पर संगहृीत हैैं

	• उपलब््ध सभी सूचनाओ ंको सिम मेें स््थथानांतरित किया जा सकता है। अधिकांश फ़़ोनोों मेें यह डिफ़़ॉल््ट विशषेता होती है

प्रक्रिया इस प्रकार है:

	• सेटिगं््स - जानकारी को सिम कार््ड मेें कॉपी करेें

	• फोन मेें जानकारी सिम मेें स््थथानांतरित की जानी चाहिए, और अगर सिम एक दिन काम करना बंद कर देता है तो 
इससे मदद मिलती है

	• सिम कार््ड रीडर खरीद कर भी सारी जानकारी कंप््ययूटर मेें ट््राांसफर की जा सकती है

एफएबी (फीचर, एडवांटेज और बेनिफिट) का इस््ततेमाल ग्राहक को उत््पपाद/सेवाएं देने के  लिए किया जा सकता है।
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फ़़ीचर: प्रत््ययेक उत््पपाद और सेवा की अपनी अनूठी विशषेताएँ होती हैैं, जिन््हेें एक विशषेता के  रूप मेें जाना जाता है।

एडवांटेज: इसका मतलब है कि जो उत््पपाद की विशषेताओ ंको लाभ मेें जोड़ता है। हमेशा ग्राहक को फायदे के  बारे मेें 
विस््ततार से बताएं क््योोंकि इससे उन््हेें निर््णय लेने मेें मदद मिलती है।

बेनिफिट: कैसे लाभ आपके  ग्राहक की मदद करेेंगे। जसेै ग्राहक को यह समझाना कि क््यया सेवाओ ंसे उसका समय, धन, 
स््थथिति मेें वदृ्धि और मन की शांति की बचत होगी।

 
	चित्र : 2.2: सेवाओ ंकी विशषेताएं, लाभ और लाभ

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को हमेशा सबसे प्रभावशाली फीचर के  साथ शुरुआत करनी चाहिए और ग्राहक को संपूर््ण लाभ 
और फायदे के  साथ समझाना चाहिए। ग्राहक को लाभ समझात ेसमय हमेशा "आप" शब््द का प्रयोग करेें, यह एक छोटा 
सा उपकरण है, लेकिन इससे ग्राहक स््वयं को उत््पपादोों का उपयोग करत ेहुए  कल््पना करता है। यह एक व््यक््ततिगत 
स््पर््श भी जोड़ता है।

अपने प्रेजेेंटेशन पॉइंट््स की संख््यया तीन तक सीमित करेें, क््योोंकि हर सुविधा और लाभ की व््ययाख््यया करने से ग्राहक भ्रमित 
हो जाएगा। यह गलती न करेें। आप जो समझात ेहैैं, उसे आत््मविश््ववास से करेें और फायदे और फायदे के  साथ समझाएं। 
यदि आपको लगता है कि ग्राहक रुचि दिखा रहा है, तो आगे बढ़ें, जिसका अर््थ है कि वे आपके  उत््पपाद को खरीदने के  
इच््छछुक  हैैं। ग्राहक को अपनी उत््पपाद विशषेता के  बारे मेें समझाने से आपको ग्राहक को प्रभावित करने मेें मदद मिलती है।

ओपन-एंडेड प्रश््न ऐसे प्रश््न हैैं जो किसी को एक मुक््त रूप मेें उत््तर देने की अनुमति देत ेहैैं। बंद प्रश््नोों का उत््तर "हां" 
या "नहीं" के  साथ दिया जा सकता है या उनके  पास सीमित संभावित उत््तर हैैं।

2.2.7 ओपन एंडडे और क््ललोज एंडडे प्रश््न
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ओपन एंडडे प्रश््न क््ललोज एंडडे प्रश््न

	• ओपन एंडेड प्रश््न वे प्रश््न हैैं जिनका उत््तर एक शब््द के  उत््तर से 
नहीं दिया जा सकता है।

	• ओपन-एंडेड प्रश््नोों के  लिए प्रतिवादी से विस््ततृत उत््तर और 
स््पष््टटीकरण की आवश््यकता होती है, जिससे ग्राहक की 
मानसिकता मेें अतंर्दृष््टटि की अनुमति मिलती है।

	• ओपन-एंडेड प्रश््न ग्राहक की प्राथमिकताओं का विश््ललेषण करने मेें 
मदद करत ेहुए, फीडबैक को सही ढंग से समझने मेें सक्षम होत े
हैैं।

	• ओपन-एंडेड प्रश््न ग्राहक को अपनी बातोों को विस््ततार से समझाने 
के  लिए प्रेरित करत ेहैैं, जिससे ग्राहक सेवा कार््यकारी को ग्राहक 
की आवश््यकताओं को स््पष््ट रूप से समझने मेें मदद मिलती है।

	• ओपन एंडेड प्रश््न आम तौर पर "क््यया", "क््योों", या "कैसे" से शुरू 
होत ेहैैं। दसूरे शब््दोों मेें, ग्राहक उत््तरोों के  सीमित विकल््प से बंधे 
नहीं हैैं और वे स््वतंत्र रूप से उत््तर दे सकत ेहैैं।	

	• क््ललोज-एंडेड प्रश््न आम तौर पर छोटे 
और बिदं ुतक होत ेहैैं और "हां" या 
"नहीं" जसेै एक-शब््द के  उत््तर मांगत े
हैैं।

	• क््ललोज एंडेड प्रश््न आमतौर पर सर्वेक्षण 
करने के  लिए उपयोग किए जात ेहैैं 
और सांख््ययिकीय जानकारी एकत्र करने 
के  लिए बहुत महत््वपूर््ण होत ेहैैं।

	• क््ललोज-एंडेड प्रश््नोों मेें, ग्राहक उन 
विकल््पोों से बंधे होत ेहैैं जिनके  आगे वे 
उत््तर नहीं दे पाएंगे।

	• क््ललोज-एंडेड प्रश््न उत््तर सुनिश््चचित 
करत ेहैैं जो अपेक्षित हैैं और कम या 
ज््ययादा कुछ नहीं।

तालिका 2.2.1: खुले और बंद प्रश््न

क््ललोज-एंडेड प्रश््नोों के  उदाहरण हैैं:

	• क््यया आप आज बेहतर महसूस कर रहे हैैं?

	• क््यया मैैं बाथरूम का उपयोग कर सकता हँू?

	• क््यया प्राइम रिब आज रात विशषे है?

	• क््यया मुझ ेउसे डेट करना चाहिए?

	• क््यया आप आज बेहतर महसूस कर रहे हैैं?

	• आप स््ककू ल कहाँ गए थे?

	• आप कौन सा इंटरनेट ब्राउज़र पसंद करत ेहैैं?

ओपन एंडेड प्रश््नोों के  उदाहरण हैैं:

	• किस वजह से आप दोनोों असहमत हुए?

	• पशुचिकित््सक चुनत ेसमय आप क््यया देखत ेहैैं?

	• आप और आपके  सबसे अच््छछे दोस््त की मुलाकात कैसे हुई?

	• मुझ ेकैसे पता चलेगा कि यह शादी करने का सही समय है?

	• द््ववितीय विश््व युद्ध का संयुक््त राज््य अमेरिका पर क््यया प्रमुख प्रभाव पड़़ा?

	• घर खरीदने की तयैारी मेें मेरी मदद करने के  लिए आप क््यया सुझाव दे सकत ेहैैं?

	• एकल माता-पिता के  रूप मेें बच््चोों की परवरिश करना कैसा होता है?

	• मैैं आपके  साथ क््योों नहीं आ सकता?

	• पत््ततियाँ किस कारण रंग बदलती हैैं?

त््वरित, निश््चचित उत््तर की तलाश मेें बंद-समाप््त प्रश््न उपयुक््त होत ेहैैं, लेकिन वे बातचीत की शुरुआत नहीं कर रहे हैैं। 
जब आप स््पष््टटीकरण या विस््ततृत विवरण की तलाश कर रहे होों, तो आप ओपन-एंडेड प्रश््नोों का उपयोग करना चाहेेंगे।
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यूनिट 2.3: रुझान और बिक्री रणनीतियाँ

खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ जुड़ने से पहले, ग्राहकोों की भूमिका और प्रासंगिकता को समझना महत््वपूर््ण है। ग्राहक किसी 
भी संगठन की रीढ़ होत ेहैैं, और पूरी सफलता इस बात पर निर््भर करती है कि उन््हेें कैसे संभाला जाता है। इस संदर््भ 
मेें निम््नलिखित बिदंओु ंको याद रखना बहुत महत््वपूर््ण है:

	• नियमित ग्राहक किसी भी संगठन के  वफादार ग्राहक होत ेहैैं, क््योोंकि वे नियमित रूप से सेवाओ/ंउत््पपादोों का उपयोग 
करत ेहैैं और किसी भी व््ययावसायिक संगठन की रीढ़ के  रूप मेें कार््य करत ेहैैं, जिसे ग्राहकोों की वफादारी और संतुष््टटि 
के  निर््ममाण पर ध््ययान केें द्रित करना चाहिए। के वल खुश और संतुष््ट ग्राहक ही कंपनी के  साथ कारोबार दोहराएंगे।

	• ग्राहक आधार के  बिना कोई संगठन मौजूद नहीं होगा। एक संगठन का मुख््य उद्देश््य अपने ग्राहकोों की सेवा करना है।

	• व््यवसाय के  उद्देश््य को ग्राहक की मांग से ही प्राप््त किया जा सकता है।

	• ग्राहकोों के  बिना, संगठन मौजूद नहीं होगा, और संगठन का उद्देश््य ग्राहकोों की जरूरतोों को पूरा करना है।

संतुष््ट ग्राहक ग्राहक आधार को बढ़़ाएंगे, जिसे मजबूत ग्राहक संबंध बनाकर ही हासिल किया जा सकता है। एक मौजूदा 
ग्राहक को खुश करने की तुलना मेें एक नए ग्राहक को आकर््षषित करने मेें शामिल ऊर््जजा और लागत पांच गुना है। तो, 
हर पहलू मेें, एक वफादार ग्राहक व््यवसाय का एक बहुत ही महत््वपूर््ण हिस््ससा है।

कंपनी के  साथ ग्राहक की नियमित भागीदारी (वस््ततुओ ंऔर सेवाओ ंका नियमित उपयोग) एक वफादार संबंध बनाता है।

नीचे बताए गए कदम बतात ेहैैं कि कैसे एक ग्राहक एक वफादार ग्राहक बनता है (चार सबसे ऊपर है):

	• अधिवक््तता

	• नियमित ग्राहक

	• समसामयिक उपयोगकर््तता

	• खरीद मेें से एक

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

1.	 सबसे अधिक संभव खुदरा विक्रे ताओ ंतक पहंुचने/मिलने/प्रभावित करने और बिक्री लीड उत््पन््न करने के  लिए 
रणनीतियोों का मूल््ययाांकन करना 

2.	 बाजार मेें चल रहे नवीनतम रुझानोों और बिक्री रणनीतियोों का विश््ललेषण करना

3.	 क्षेत्रीय बिक्री प्रबंधक से प्राप््त बिक्री लक्षष्य का विश््ललेषण करना

4.	 बिक्री लक्षष्ययों को प्राप््त करने के  लिए वरिष््ठोों के  साथ संचार के  प्रभावी तरीकोों का उपयोग करना

5.	 खुदरा विक्रे ता के  आउटलेट पर ब््राांड दृश््यता बनाने के  महत््व को बताना 

6.	 नो योर कस््टमर््स (के वाईसी) दिशानिर्देशोों के  बारे मेें बताना 

7.	 भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण (ट्राई) के  दिशानिर्देशोों पर चर््चचा करना।

यूनिट के उद्देश््य

2.3.1 बिक्री लीड उत््पन््न करने के लिए खुदरा विक्रे ताओ ंसे मिलने/पहंुचने/
प्रभावित करने की रणनीतियां
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एक बार का खरीदार किसी संगठन का वफादार/नियमित ग्राहक कैसे बन सकता है, यह पूरी तरह इस बात पर निर््भर 
करता है कि कंपनी उसे कैसे संभालती है। अच््छछी तरह से संचालित ग्राहक, बहुत केें द्रित बिक्री विधियां, और ग्राहकोों की 
जरूरतोों पर ध््ययान केें द्रित करने से न के वल एफएसई को लक्षष्य हासिल करने मेें मदद मिलती है बल््ककि एक वफादार 
ग्राहक आधार भी बनता है।

रिटेलर और कंपनी को यह सुनिश््चचित करने की आवश््यकता है कि ब््राांड ग्राहकोों को स््पष््ट रूप से दिखाई दे। फील््ड सेल््स 
एग््जजीक््ययूटिव को इस पर विचार करना चाहिए और रिटेलर के  आउटलेट पर ब््राांड की दृश््यता बढ़़ाने के  तरीके  तलाशने 
चाहिए।

इसे निम््नलिखित तरीकोों से किया जा सकता है:

	• पोस््टर और डैैंगल््स के  उपयोग से ब््राांड की दृश््यता और बाजार मेें उपस््थथिति बढ़़ाने मेें मदद मिलती है

	• रोड शो नियमित रूप से आयोजित किए जाने चाहिए

	• निम््न के माध््यम से खुदरा विक्रे ताओ ंका ध््ययान आकर््षषित करना:

	ᴑ नए ऑफ़र और योजनाएं

	ᴑ मुफ््त उपहार देना

	ᴑ खुदरा विक्रे ताओ ंको प्रेरित करना

	• स््टटॉक प्रबंधन और भुगतान संग्रह

	• सुविधा लाभ विश््ललेषण दृष््टटिकोण की पेशकश करने वाले नए उत््पपादोों का प्रदर््शन

	• बिक्री के  प्रदर््शन की निगरानी

ब््राांड विज़़िबिलिटी बढ़़ाना 

	• पोस््टर, डेेंगलर आदि का उपयोग करना।

पोस््टर बाहरी विज्ञापन मेें बहुत महत््वपूर््ण भूमिका निभात ेहैैं और बड़़ी संख््यया मेें ग्राहकोों को तेजी से लक्षित करत ेहैैं। 
वे विशिष््ट ग्राहकोों के  साथ संवाद करने के  लिए एक तार््ककिक  और बजट के  अनुकूल मार््ग प्रस््ततुत करत ेहैैं। दिलचस््प 
पोस््टरोों का उपयोग करके  उन््हेें उचित रूप से स््थथापित करने से स््थथानीय आबादी को लॉन््च होने वाली सेवा या 
आइटम प्रदान करके  आकर््षषित किया जा सकता है। छोटे से मध््यम आकार के  व््यवसायोों को पोस््टर से अत््यधिक 
लाभ हो सकता है क््योोंकि वे दर््शकोों के  दिमाग मेें रह सकत ेहैैं और प््रििंट, रेडियो और टेलीविजन जसेै विज्ञापन के  
सामान््य रूपोों की तुलना मेें एक महान उपकरण बन सकत ेहैैं और सस््तते हैैं। पोस््टर का उपयोग करने के  फायदे हैैं:

	• उच््च दृश््यता और बारंबारता: जसेै ही पोस््टर एक लेगर सेक््शन की दृश््यता के  कारण जनता तक पहंुचत ेहैैं, संगठन 
को प्रदर््शशित होने वाली चीज़ों के  बारे मेें बहुत सावधान रहना चाहिए। प््ललेसमेेंट सही होना चाहिए, और संचार स््पष््ट 
होना चाहिए।

	• विविध दर््शकोों की पहंुच: चूंकि पोस््टर बड़़ी संख््यया और विभिन््न समूहोों को पूरा करत ेहैैं, इससे बड़़ी संख््यया मेें लक्षित 
ग्राहकोों को प्राप््त करने मेें मदद मिलती है।

	• मजबूत दृश््य प्रभाव: दृश््योों का हमेशा बेहतर प्रभाव होता है। जसेै-जैसे पोस््टर और डैैंगल बड़़े होत ेहैैं, वे एक मजबूत 
और बेहतर प्रभाव छोड़त ेहैैं। विज्ञापन के  छोटे रूप (जसेै वेबसाइट विज्ञापन) कभी-कभी ग्राहकोों पर वह शक््ततिशाली 
प्रभाव नहीं छोड़त ेहैैं।

	• ब््राांड विकास और जागरूकता: किसी भी संगठन के  लिए ब््राांड, उत््पपाद या अभियान के  बारे मेें जागरूकता स््थथापित करने 
के  लिए पोस््टर आदर््श होत ेहैैं। पोस््टरोों को उनकी प्रभावशीलता बढ़़ाने के  लिए सही स््थथिति मेें रखा जाना चाहिए।

2.3.2 ब््राांड विज़़िबिलिटी बढ़़ाने का महत््व
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	• स््थथान के माध््यम से प्रभाव: पोस््टर लगाने से लक्षित ग्राहक को सही स््थथान पर मार््गदर््शन करना चाहिए या स््थथान 
और स््थथान के  अनुसार अनुकूलित किया जा सकता है। जसेै पोस््टर ग्राहकोों को एक विशिष््ट मॉल या ग्राहक स््टटोर मेें 
मार््गदर््शन करने के  लिए डिज़़ाइन किए जा सकत ेहैैं। ग्राहकोों को प्रभावित करने के  लिए पोस््टरोों/डगंलोों की भौगोलिक 
स््थथिति महत््वपूर््ण है। 

कंपनी द््ववारा पेश की जा रही महत््वपूर््ण योजनाओं और योजनाओं को उजागर करने के  लिए डैैंगलर््स को एक स््टटोर मेें 
लटका दिया जाता है। वे विज्ञापन मेें भी मदद करत ेहैैं, क््योोंकि वे इतने स््पष््ट रूप से दिखाई देत ेहैैं कि वे ग्राहकोों का 
ध््ययान आकर््षषित करत ेहैैं और उन््हेें सेवाओ ंका उपयोग करने के  लिए लुभात ेहैैं।

चित्र: 2.3.1: डैैंगलर््स

रोड शो का आयोजन: रोड शो व््यवसाय को दरू-दरू तक फैलाने मेें मदद कर सकत ेहैैं और यह संदेश देने मेें भी मदद 
कर सकत ेहैैं कि आप अपने ग्राहकोों तक क््यया फैलाना चाहत ेहैैं और इस प्रकार अपने ग्राहक आधार को बढ़़ा सकत ेहैैं।

	• रोड शो बिक्री की संभावनाओं को बढ़़ात ेहैैं

	• चूंकि इसमेें आमने-सामने की बातचीत शामिल है, इसलिए एक एफएसई ग्राहकोों को निर््णय लेने मेें मदद कर सकता है

	• रोड शो एफएसई को ग्राहकोों के  साथ परीक्षण करने मेें मदद कर सकता है और उनके  हाथोों से फीडबकै प्राप््त कर 
सकता है। इसमेें वर््तमान और संभावित दोनोों ग्राहक शामिल हैैं

	• ग्राहक आधार का विस््ततार - रोड शो मेें भाग लेने वाले 67% पेशवेरोों का कहना है कि नई संभावनाएं या संभावित 
ग्राहक रोड शो और विशषे कार््यक्रमोों मेें भाग लेत ेहैैं। यह लंबे समय मेें, नए ग्राहकोों को आकर््षषित करके  बाजार 
हिस््ससेदारी हासिल करने मेें भी मदद करता है

रोड शो का आयोजन करत ेसमय दो बातोों का ध््ययान रखना चाहिए:

	• समय ही सब कुछ है: रोड शो की योजना बनात ेसमय विचार करने के  लिए सबसे महत््वपूर््ण पहलू यह विस््ततृत 
विश््ललेषण है कि वर््ष का कौन सा हिस््ससा हो रहा है ताकि स्रोत बाजार और आपूर््ततिकर््तता  मार््क र सही ढंग से लक्षित 
होों। इसके  अलावा, विचार करेें कि रोड शो का समय क््यया है

	• शहरोों और स््थथानोों का चयन: शहर और चुने गए स््थथान को योजनाबद्ध तरीके  से किया जाना चाहिए
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ग्राहक इन दिनोों लेटेस््ट फीचर््स वाले हैैंडसेट चाहत ेहैैं। यह कीमत से ऊपर के  प्रमुख प्रेरकोों मेें से एक है, जबकि एक अन््य 
ड्राइवर ओटीटी ऐप््स का प्रचलन रहा है और उनका उपभोग करना चाहता है। दरूसंचार उद््ययोग एक सतत विकसित क्षेत्र 
है। नई तकनीकोों और उपयोगोों की शुरूआत के  साथ, बाजार के  रुझान और बिक्री रणनीतियां भी पुनर््परिभाषित हो रही 
हैैं। दरूसंचार बाजार मेें वर््तमान मेें चल रहे नवीनतम रुझानोों और बिक्री रणनीतियोों मेें निम््नलिखित शामिल हैैं:

	• कनेक््टटिविटी प्रौद््ययोगिकियां

4जी को पीछे छोड़त ेहुए 5जी खतरनाक गति से लोकप्रियता हासिल कर रहा है। टेलीकॉम नेटवर््क  को अपनी सेवाओ ं
को उसी के  अनुसार डिजाइन करना चाहिए ताकि उनके  ग्राहक अपनी कनेक््टटिविटी तकनीक के  प्रति वफादार रहेें

	• स््पपीड

कनेक््टटिविटी तकनीक की तरह, बाजार मेें गति एक प्रमुख कारक होगी जिसके  संबंध मेें कनेक््शन चलन मेें है और 
कौन सी कंपनी अधिक बिक्री प्राप््त कर रही है। यहां यह कहने की जरूरत नहीं है कि जब दरूसंचार कंपनी बेहतर 
गति प्रदान कर सकती है, तो वह बेहतर बिक्री हासिल करने मेें सक्षम होगी और ट्ररेंड चार््ट मेें शीर््ष पर होगी।

	• अनुपालन और साइबर सुरक्षा

ऑनलाइन लेनदेन की दनुिया इतनी आम है कि अगली चीज जो ग्राहक चाहत ेहैैं वह है अनुपालन और साइबर सुरक्षा। 
स््पपैम कॉल््स को फ़़िल््टर करने से लेकर यह सुनिश््चचित करने तक कि नेटवर््क  बाजार मेें चल रही आवश््यकताओं और 
नवाचारोों के  साथ अपडेट रहता है, ग्राहक के वल एक बेहतरीन नेटवर््क  से अधिक चाहत ेहैैं। जब कोई टेलीकॉम कंपनी 
उन उम््ममीदोों को पूरा कर सकती है, तो बिक्री उस ओर बढ़़ेगी

	• सुरक्षित ऑटोमेशन

जबकि विभिन््न ऑनलाइन साइटेें ग्राहकोों का डेटा एकत्र करती हैैं, दरूसंचार कंपनियोों को अब ऑटो डेटा संग्रह को 
सुरक्षित करने और गुमनामी सुनिश््चचित करने की मांग का सामना करना पड़ रहा है। यह प्रवतृ््तति बेहद लोकप्रिय है 
और बाद मेें बिक्री का निर््धधारण करेगी

पांच मेें से दो स््ममार््टफोन ग्राहक 30,000 रुपये या उससे अधिक की कीमत वाला हैैंडसेट खरीदना चाहत ेहैैं, जिसमेें 35-44 
आयु वर््ग के  लोगोों मेें ऐसा करने की प्रवतृ््तति अधिक होती है। 53 प्रतिशत से अधिक स््ममार््टफोन उपयोगकर््तता दिन मेें चार 
घंटे से अधिक समय तक अपने गैजेट का उपयोग करत ेहैैं, जबकि महानगरोों मेें रहने वाले तीन मेें से एक व््यक््तति के  
पास स््ममार््टवॉच या फिटनेस बैैंड भी है। शोध मेें यह भी पाया गया है कि 50,000 रुपये और उससे अधिक के  स््ममार््टफोन 
सेगमेेंट मेें पुरुष अधिक ब््राांड के  प्रति जागरूक होत ेहैैं और महिलाओ ंकी तुलना मेें दोगुना हिस््ससा रखत ेहैैं, जबकि महिलाएं 
कीमत और सौदे के  प्रति सचेत दिखती हैैं और 10,000 रुपये के  सेगमेेंट मेें उनकी हिस््ससेदारी अधिक है।

स्रोत: ज़ी5 इंटेलिजेेंस मॉनिटर रिपोर््ट

पिछले दो दशकोों मेें, हमने डिजिटल पठै मेें असाधारण वदृ्धि और हमारे दैनिक जीवन पर इसके  महत््वपूर््ण प्रभाव को 
देखा है। स््ममार््टफोन कंपनियां प्रीमियम फोन, किफायती फ््ललैगशिप और हाई-एंड फीचर््स के  साथ मिड-रेेंज डिवाइस, 5जी 
एक््ससेस के  लिए एक अभूतपूर््व धक््कका, स््ललिमर डिजाइन, बेहतर कैमरा और समकालीन एर्गोनॉमिक््स की पेशकश करती 
हैैं। बढ़ती सोशल मीडिया जागरूकता, चलत-ेफिरत ेओटीटी खपत, और घर से काम और अध््ययन के  साथ, स््ममार््टफोन 
उद््ययोग ग्राहकोों की जरूरतोों को पूरा करने के  लिए विकसित हो रहा है।

आइए नजर डालत ेहैैं कुछ ऐसे ट्ररेंड््स पर जो इस वक््त स््ममार््टफोन इंडस्ट्री मेें छाए हुए हैैं:

5जी तकनीक: भारत मेें 5जी नेटवर््क  के  बारे मेें चर््चचा अब तक के  उच््चतम स््तर पर है, उपभोक््तताओ,ं स््ममार््टफोन निर््ममाताओं 
और सेवा प्रदाताओ ंके  साथ 5जी अनुभव का बेसब्री से इंतजार है। जसेै-जसेै 5जी के  साथ डाउनलोड और अपलोड की 
गति बढ़ती है, स््ममार््टफोन निर््ममाताओं से क््ललाउड स््टटोरेज का लाभ उठाने, बटैरी की खपत मेें सुधार और मोबाइल के  
अनुकूल ओटीटी सामग्री मेें बढ़़ोतरी की उम््ममीद है। यह नेटवर््क  परिदृश््य को बदल देगा और स््ममार््ट घरोों से स््ममार््ट शहरोों 
मेें स््थथानांतरित हो जाएगा। 

2.3.3 टेलीकॉम मार्के ट मेें नवीनतम रुझान
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तजे़ प्रोसेसर: प्रोसेसर आपके  स््ममार््टफोन का सेेंट्रल हब होता है। यह हर कमांड को प्राप््त करता है और निष््पपादित करता 
है, प्रति सेकड अरबोों गणना करता है। प्रोसेसर की प्रभावशीलता आपके  द््ववारा चलाए जाने वाले प्रत््ययेक एप््ललिके शन को 
प्रभावित करती है। स््ममार््टफोन की वर््तमान पीढ़़ी मल््टटी-कोर प्रोसेसर की श्रेणी मेें आती है। सबसे अधिक पाए जाने वाले 
दोहरे कोर (दो), क््ववाड-कोर (चार) और ऑक््टटा-कोर (आठ) हैैं, जिनमेें बाद वाला सबसे शक््ततिशाली है। कुछ प्रोसेसर हेक््ससा-
कोर (छह) के  साथ भी आत ेहैैं, लेकिन वे दरु््लभ हैैं। प्रोसेसर बाजार मेें बायोनिक, स््ननैपड्रैगन, एक््स््यय्ननोस, हाईसिलिकॉन 
किरिन और मीडियाटेक प्रमुख खिलाड़़ी हैैं।

	चित्र  2.3.2: मोबाइल फोन का प्रोसेसर

अनुकूलनीय स्क्रीन: स््ममार््टफोन सामग्री की खपत के  लिए प्राथमिक उपकरण बनने के  साथ, ग्राहकोों की बड़़ी और बेहतर 
स्क्रीन की मांग बढ़ रही है। उपयोगकर््तता बड़़े डिस््प्लले की तलाश मेें हैैं जो कॉम््पपैक््ट हैैं और एर्गोनोमिक डिज़़ाइन का पालन 
करत ेहैैं। हम फोल््डडेबल स्क्रीन और इनोवेटिव फोम फैक््टर मेें वदृ्धि देख रहे हैैं जो टैबलेट की उत््पपादकता और फोन की 
सुविधा प्रदान करत ेहैैं।

	चित्र  2.3.3: फोल््डडेबल स्क्रीन

गेमिगं स््ममार््ट फोन: गेमिगं भारत मेें तेजी से बढ़ता हुआ उद््ययोग है जिसने 2019-2022 मेें 40% की वदृ्धि देखी है। हम 
अपने मुख््य मानदंड के  रूप मेें प्रदर््शन पर केें द्रित स््ममार््टफोन मेें तेजी से वदृ्धि देख रहे हैैं। ब््राांड युवा पीढ़़ी को उच््च प्रदर््शन 
करने वाली सुविधाओ ंका प्रदर््शन करने के  लिए लक्षित कर रहे हैैं जो उत््ककृ ष््ट प्रकाशिकी प्रदान करत ेहुए गेमिगं (बटैरी, 
स््टटोरेज और चार््जििंग) के  लिए महान हैैं। गेमिगं अनुभव को बढ़़ाने के  लिए प्रौद््ययोगिकियोों का निर््ममाण शीर््ष रुझानोों मेें 
से एक है।
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	चित्र  2.3.4: गेमिगं स््ममार््टफोन

बड़़ी बटैरी, तेज और वायरलेस चार््जििंग: ग्राहकोों को बड़़े डिस््प्लले वाले 5G सक्षम स््ममार््टफोन और सुचारू उपयोग के  लिए 
उच््च प्रदर््शन का समर््थन करने के  लिए एक विशाल बटैरी की आवश््यकता होती है। हालांकि, स््ममार््टफोन एक फैशन 
एक््ससेसरी के  रूप मेें अधिक होने के  साथ, निर््ममाता लगातार फोन को भारी दिखने के  बिना बटैरी के  आकार को बढ़़ाने के  
साधनोों का आविष््ककार करने की कोशिश कर रहे हैैं। ग्राहक अपने स््ममार््टफोन के  लिए फास््ट और सेफ चार््जििंग के  विकल््प 
भी तलाश रहे हैैं। इस जरूरत को पूरा करने के  लिए, लगभग सभी ब््राांडोों ने कई फास््ट-चार््जििंग फीचर जारी किए हैैं जो 
स््ममार््टफोन को कुछ ही समय मेें चार््ज कर सकत ेहैैं। वायरलेस चार््जििंग हैैंडसेट उद््ययोग मेें एक और उभरता हुआ चलन 
है। ये चार््जर ग्राहकोों के  लिए बहुत सुविधाजनक हैैं क््योोंकि वे उपयोग करने मेें आसान हैैं और स््ममार््टफोन को तेजी से 
चार््ज करने मेें मदद करत ेहैैं।

	चित्र  2.3.5: वायरलेस चार््जििंग तकनीक

 
	चित्र  2.3.6: एक बार मेें कई उपकरणोों को चार््ज करने वाला वायरलेस चार््जर
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सुपीरियर कैमरा: डिजिटल पठै, सोशल मीडिया और प्रभावशाली सामग्री मेें एक उल््ललेखनीय स््पपाइक ने अचानक स््ममार््टफोन 
कैमरोों पर ध््ययान केें द्रित कर दिया है। उत््ककृ ष््ट कैमरे प्राथमिक कारणोों मेें से एक हैैं क््योोंकि लोग एक स््ममार््टफोन को दसूरे 
पर पसंद करत ेहैैं। आजकल, कैमरे के  मेगापिक््ससेल को बढ़़ाकर और हार््डवेयर और एल््गगोरिदम के  बीच संबंधोों मेें सुधार 
करके  कैमरा प्रदर््शन बढ़़ाया जाता है। निर््ममाताओं का ध््ययान रियर और फ्रंट  दोनोों शूटरोों पर है। साथ ही, हम स््टटेबलाइजेशन, 
सेेंसर््स, एआई, जूम और स््ममार््टफोन मेें कैमरा कैसे छुपाया जाता है जसेै डोमेन मेें इनोवेशन की उम््ममीद कर सकत ेहैैं ।

सतत प्रौद््ययोगिकी: कई ब््राांडोों ने अपने स््ममार््टफोन के  लिए सामग्री का पुन: उपयोग और पुनर््चक्रण शुरू कर दिया है और 
उत््पपादन को अधिक ऊर््जजा कुशल बना दिया है। इसके  अलावा, ब््राांड नुकसान को सीमित करने और अनपेक्षित प्रतिस््थथापन 
को कम करने के  लिए स््ममार््टफोन को मजबूत कर रहे हैैं। ब््राांडोों की यह प्रतिबद्धता पुराने स््ममार््टफोन को अच््छछी तरह 
से काम करने, बेहतर प्रवाह और कम ऊर््जजा की खपत करने मेें सक्षम बनाती है। ग्राहक नए स््ममार््टफोन की तुलना मेें 
रीफर््बबिश््ड स््ममार््टफोन पसंद करत ेहैैं, जिससे ई-कचरा कम होता है। टिकाऊ स््ममार््टफोन का यह चलन आने वाले वर्षषों मेें 
बढ़ने की संभावना है।

बंडलिगं उत््पपाद: टेलीकॉम कंपनियां अपने कुछ उत््पपादोों को एक साथ बंडल कर सकती हैैं और ग्राहक को एक योजना 
पेश कर सकती हैैं जसेै - लैैंडलाइन और ब्रॉडबैैंड कनेक््शन के  लिए विशषे मूल््य निर््धधारण विशषे ऑफ़र मूल््य निर््धधारण।

	• अपसेल: अपसेलिगं मौजूदा सेवा/उत््पपादोों के  साथ संबंधित उत््पपादोों की बिक्री कर रहा है, उदाहरण के  लिए, डेटा रिचार््ज 
का उपयोग करने वाले ग्राहक को वॉयस रिचार््ज बिक्री

	• आतंरिक जानकारी देना: ग्राहकोों को कंपनी की आगामी योजनाओं और पेशकशोों के  बारे मेें पता होना चाहिए। मुफ््त 
कूपन रीचार््ज देने और मुफ््त उपहार देने मेें भले ही कोई बड़़ी रकम खर््च न हो लेकिन नए और नियमित ग्राहकोों 
को आकर््षषित करके  बिक्री बढ़़ाएं

	• अधिक बिकने वाले खुदरा विक्रे ता की उपलब््धधियोों को प्रेरित करने के लिए उद्धरण देें: हमेशा उच््च बिक्री वाले खुदरा 
विक्रे ताओ ंकी उपलब््धधियोों की पेशकश करेें। यह आपके  खुदरा विक्रे ताओ ंको आपके  उत््पपाद बेचने के  लिए प्रेरित और 
प्रेरित करेगा

नमूना वार््ततालाप:

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव: अरे! आप कैसे हैैं?

रिटेलर: बहुत अच््छछा नहीं है; पिछले तीन महीनोों मेें बिक्री ज््ययादा नहीं रही है। मैैं अधिक सिम कार््ड खरीदने के  विचार 
को छोड़ने पर विचार कर रहा हंू, और बेहतर है कि जोखिम न लेें।

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव: इतनी आसानी से क््योों उलझ जात ेहो? आपको पता है कि? मैैंने इस महीने अपने क्षेत्र मेें 
लगभग 500 सिम कार््ड बेचे, और यहां तक कि अन््य दकुानदारोों की भी अच््छछी बिक्री हुई।

रिटेलर: यह बहुत बढ़़िया बात है!

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव: हाँ, है; भले ही वे पिछले कुछ महीनोों से अपनी बिक्री को लेकर तनाव मेें थे, लेकिन वे अपनी 
बिक्री बढ़़ाने के  लिए कड़़ी मेहनत करने के  लिए दृढ़ हैैं।

रिटेलर: मुझ ेप्रेरित करने के  लिए धन््यवाद, भले ही मैैं हार नहीं मानूंगा और अपनी बिक्री बढ़़ाने के  लिए पहले से अधिक 
मेहनत करूूं गा।

खुदरा विक्रे ता के  प्रदर््शन की निगरानी: अधिक बिक्री उत््पन््न करने के  तरीके

राजस््व बढ़़ाने का एक अन््य महत््वपूर््ण पहलू खुदरा विक्रे ता के  बिक्री प्रदर््शन की निगरानी करना है। खुदरा विक्रे ता की 
बिक्री के  प्रदर््शन की निगरानी दो मापदंडोों पर की जाती है:

2.3.4 खुदरा विक्रे ता का ध््ययान आकर््षषित करना
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	• रिचार््ज प्रदर््शन

	ᴑ वोइस  

	ᴑ डेटा

	• बिक्री प्रदर््शन

	ᴑ नया सिम

	ᴑ एमएनपी सिम

	ᴑ डेटा कार््ड

	ᴑ डोोंगल

कुछ प्रारूप जो ऍफ़एसई को उसके बिक्री प्रदर््शन की निगरानी मेें मदद करत ेहैैं, वे हैैं:

	• बिक्री रजिस््टर

	• रिटेलर की व््ययावसायिक स््ववास््थ््य रिपोर््ट

आपके  डोमेन मेें सर््वश्रेष््ठ होने के  लिए नीचे कुछ चरणोों का पालन किया जाना है।

 

STEP 1 - Iden�fy

STEP 2 - Plan

STEP 3 - Perform

STEP 4 - Itera�on

 
	चित्र  2.3.7: ग्राहक आधार बढ़़ाने के  उपाय

चरण 1 - पहचानेें

निम््नलिखित कार््रवाई शुरू करने के  लिए आपको अपने नए क्षेत्र के  बारे मेें अच््छछी तरह से सूचित किया जाना चाहिए:

	• अपने क्षेत्र से परिचित होों- आपको प्रदान किए गए सीआरएम को पढ़ेें और खातोों के  बारे मेें बुनियादी जानकारी प्राप््त 
करेें ताकि प्रक्रिया आपके  लिए आसान हो जाए

	• उन बिक्री प्रतिनिधियोों से संपर््क  करेें जिनके  पास पहले क्षेत्र था। आप उनसे क्षेत्र की जानकारी की प्रतियां साझा करने 
का अनुरोध करके  अपना समय बचा सकत ेहैैं

	• पिछले साल भूगोल मेें प्रबंधकोों के  साथ बठैकेें  तय करेें। प्रमुख ग्राहकोों और संभावनाओ ंके  बारे मेें जानकारी प्राप््त करेें 
और उन प्रतिनिधियोों के  बारे मेें जानने का प्रयास करेें, जिन््होोंने आपके  सामने क्षेत्र का आयोजन किया था। ग्राहक 
आधार और मुनाफे को बढ़़ाने के  लिए उन््होोंने जो उपाय अपनाए, उनके  बारे मेें जानेें

2.3.5 खुदरा विक्रे ता का ध््ययान आकर््षषित करना
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चरण 2 - योजना

	• समीक्षाएं आयोजित करके  अपने ग्राहकोों को प्राथमिकता देें। अपने आप पर अधिक बोझ न डालेें; अपनी क्षमता के  
अनुसार लक्षष्य बनाएं

	• एक क्षेत्र प्रबंधन योजना बनाएं। पिछले अभ््ययास के  आधार पर अपनी लक्षष्य सूची को अतंिम रूप देें। आपको यह 
तय करने की आवश््यकता है कि आपको अपने शीर््ष लक्षष्ययों को कितनी बार कॉल करने की आवश््यकता है, अर््थथात, 
साप््तताहिक, द््ववि-साप््तताहिक, मासिक

	• छिपे हुए अवसरोों का पता लगाने के  लिए, आपको एक स््ववोट विश््ललेषण करने की आवश््यकता है

चरण 3 - प्रदर््शन

	• अपने ग्राहकोों और वे कैसे खरीदत ेहैैं, इसके  बारे मेें जानने के  लिए आपको मुख््य संपर्ककों के  साथ अपॉइंटमेेंट सेट 
करना होगा। और खरीदत ेसमय उनकी विचार प्रक्रिया

	• ग्राहकोों द््ववारा दी गई जानकारी के  आधार पर अपने सीआरएम मेें बदलाव करेें। कॉल नोट््स का रिकॉर््ड बनाए रखेें 
और सिस््टम मेें नई संभावनाएं दर््ज करेें

चरण 4 - पुनरावतृ््तति

आपको पूरे वर््ष के  लिए एक ही योजना का पालन नहीं करना चाहिए और त्रैमासिक समीक्षा की जानी चाहिए। निम््नलिखित 
ग्राहकोों को आपके  कॉल चक्र से हटा दिया जाना चाहिए और नई संभावनाओं के  साथ प्रतिस््थथापित किया जाना चाहिए

	• आसानी से संपर््क  नहीं किया गया

	• औसत खरीदारी चक्र से अधिक लंबा

	• कम पसेै की संभावना

	• भौगोलिक रूप से अवांछनीय

आप बाद मेें इन ग्राहकोों से संपर््क  करके  पता लगा सकत ेहैैं कि कहीं कुछ तो नहीं बदला है।

Increasing customer 
base

Discovery

Planning

Execu�on

Itera�on

	चित्र : 2.3.8: ग्राहक आधार बढ़़ाने के  लिए कदम

बिक्री बढ़़ाने के लिए कदम

एक व््यक््तति एक महान बिक्री कार््यकारी हो सकता है यदि वे नीचे दिए गए चरणोों का पालन करत ेहैैं:
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	• दोस््त बनाएं

	ᴑ संबंध बनाना एक ऐसी चीज है जो मानवीय अतंःक्रिया को सफल बनाने मेें मदद करती है।

	ᴑ आपके  और ग्राहक के  बीच कुछ समान खोजने से संबंध बनाने मेें मदद मिलती है।

	ᴑ इसे एक संपर््क  विडंो भी कहा जा सकता है जिसके  लिए एक विक्रे ता को आभूषण, कपड़़े, या यहां तक कि सामने 
वाले व््यक््तति के  पास मौजूद स््ममार््टफोन के  प्रकार जसैी किसी भौतिक वस््ततु पर ध््ययान देने की आवश््यकता होती है।

	ᴑ विक्रे ता तब उस वस््ततु के  बारे मेें बात करता है और उसके  बाद एक प्रश््न करता है और उस ग्राहक के  उत््तर के  
आधार पर उससे संबंधित कुछ साझा करता है।

	ᴑ यह स््ववीकार करता है कि प्रत््ययेक व््यक््तति, अर््थथात ग्राहक और विक्रे ता अद््ववितीय, भिन््न और दिलचस््प हैैं।

	• ऐसे उत््पपाद बेचेें जो ग्राहकोों के लिए फायदेमंद होों

	ᴑ ऐसे उत््पपादोों और सेवाओ ंको बेचना जो ग्राहकोों के  लिए उपयोगी नहीं हैैं, आप और कंपनी पर एक बुरा प्रभाव 
छोड़ सकत ेहैैं। ग्राहक कुछ भी खरीदने के  लिए आपके  पास फिर कभी नहीं लौट सकता है और इसे उन लोगोों 
तक भी फैला सकता है जिन््हेें वे जानत ेहैैं। इससे आपका ग्राहक आधार कम हो जाएगा, जिससे आपको पछताना 
पड़़ेगा। इसलिए, आपको हमेशा ऐसे उत््पपाद बेचने चाहिए जो ग्राहकोों के  लिए कुछ मूल््य के  होों और ग्राहकोों की 
जरूरतोों के  लिए सबसे उपयुक््त होों।

	• हमेशा ईमानदार रहेें

	ᴑ अधिकांश ग्राहक यह पता लगाने मेें सक्षम होत ेहैैं कि कोई व््यक््तति कब ईमानदार या बेईमान हो रहा है, इसलिए 
हमेशा ग्राहक के  प्रति सच््चचे रहेें और किसी भी उत््पपाद के  मूल््य को कभी भी बढ़़ा-चढ़़ाकर न बताएं क््योोंकि अगर 
उन््हेें सही मूल््य के  बारे मेें पता चल जाएगा, तो वे आप पर भरोसा करना बंद कर देेंगे और शायद नहीं आप 
से कुछ भी खरीदेें ।

	• ऐड-ऑन, अपसेल या क्रॉस-सेल।

	ᴑ बिक्री बढ़़ाने से सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को ग्राहक द््ववारा अपने उत््पपादोों का चयन करने के  बाद कुल बिक्री बढ़़ाने मेें 
मदद मिलती है। एक बिक्री कार््यकारी को ग्राहकोों की जरूरतोों या चितंाओ ंकी पहचान करके  और फिर उनकी 
समस््ययाओं को हल करने के  लिए उत््पपाद की पेशकश करके  अप-सेलिगं और क्रॉस-सेल करना चाहिए।

	• अपनी सफलताओ ंऔर गलतियोों से सीखेें।

	ᴑ सीखना एक सतत प्रक्रिया है। एक अच््छछा सेल््स एग््जजीक््ययूटिव हमेशा यह पता लगाने की कोशिश करता है कि 
उनमेें कहां कमी है और ग्राहक के  साथ संबंध बनाने और ग्राहक आधार बढ़़ाने के  लिए उन््हेें किन तरीकोों को 
अपनाना चाहिए। वह हर ग्राहक को नई चीजेें सीखने के  अवसर के  रूप मेें मानता है।

Friendship

Need based 
sale

HonestyAdd-on services

Learning from 
past 

experiences

	चित्र : 2.3.9: बिक्री बढ़़ाने के  लिए कदम
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ग्राहकोों की पषृ््ठभूमि पहचान की चोरी, मनी लॉन््ड््रििंग, आतंकवादी फंडिगं आदि के  खतरे को रोकने के  लिए काम कर 
रहे नियामक अधिकारियोों के  फोकस का क्षेत्र रहा है। नतीजतन, बैैंकिग, बीमा, वित््ततीय सेवाओ,ं दरूसंचार आदि जसेै कई 
उद््ययोगोों को कड़़े के वाईसी मानदंडोों का पालन करना पड़ता है और सख््त एएमएल अनुपालन सुनिश््चचित करना पड़ता है। 
जबकि अनुपालन अनिवार््य है, संगठनोों के  पास मजबूत पहचान सत््ययापन और दस््ततावेज़ सत््ययापन प्रक्रियाएं भी होनी 
चाहिए। या, एक संभावित ग्राहक को खोने से बचने के  लिए अपने ग्राहक को जानेें आवश््यकताओं की त््वरित प्रसंस््करण 
सुनिश््चचित करने के  लिए कॉर्पोरेट के वाईसी स्क्रीनिगं कंपनी के  साथ साझदेारी कर सकत ेहैैं।

आरबीआई ने सभी वित््ततीय संस््थथानोों को ग्राहक पहचान मेें विशिष््ट दिशानिर्देशोों का पालन करने के  लिए सख््त आदेश 
जारी किए हैैं। यह संदिग््ध लेनदेन की निगरानी और संबंधित प्राधिकरण को रिपोर््ट करने के  लिए किया जाना है। एंटी 
मनी लॉन््ड््रििंग (एएमएल) मानकोों और आतंकवाद के  वित््तपोषण का मुकाबला (सीएफटी) मानकोों पर फाइनेेंशियल एक््शन 
टास््क फोर््स (एफएटीएफ) द््ववारा की गई सिफारिशेें एंटी मनी लॉन््ड््रििंग तयैार करने और आतंकवाद के  वित््तपोषण का 
मुकाबला करने के  लिए नियामक अधिकारियोों द््ववारा अतंर््रराष्ट्रीय बेेंचमार््क  बन गई हैैं। इन मानकोों का अनुपालन बैैंकोों/
वित््ततीय संस््थथानोों, जिनमेें एचएफसी भी शामिल है, द््ववारा अंतर््रराष्ट्रीय वित््ततीय संबंधोों के  लिए आवश््यक हो गया है।

आरबीआई ने आरबीआई अधिनियम, 1934 की धारा 45के  और 45एल और धन-शोधन की रोकथाम के  नियम 7 के  
तहत दिशानिर्देश जारी किए हैैं (लेन-देन की प्रकति और मूल््य के  रिकॉर््ड का रखरखाव, रखरखाव की प्रक्रिया और तरीके  
और सूचना प्रस््ततुत करने का समय और सत््ययापन और बैैंकिग कंपनियोों, वित््ततीय संस््थथानोों और मध््यस््थोों के  ग्राहकोों 
की पहचान के  रिकॉर््ड का रखरखाव) नियम, 2005 और इसके  किसी भी उल््ललंघन या गैर-अनुपालन के  परिणामस््वरूप 
दंडनीय अपराध हो सकता है, और बैैंकिग विनियमन अधिनियम के  अनुसार जुर््ममाना लगाया जा सकता है। दिशानिर्देश 
ग्राहक के  उचित परिश्रम पर बेसल समिति दस््ततावेज़ मेें शामिल पहलुओ ंको भी लागू करत ेहैैं, जो वित््ततीय अपराधोों से 
निपटने मेें कानून प्रवर््तन अधिकारियोों की सहायता करने के  लिए अतंर््रराष्ट्रीय वित््ततीय समुदाय के  संकल््प को दर््शशाता है। 
यह नीति दस््ततावेज 2 जुलाई 2012 को जारी मास््टर सर््ककु लर मेें बताए गए कानूनोों को ध््ययान मेें रखत ेहुए तयैार किया 
गया है, जो आरबीआई द््ववारा अपने ग्राहक को जानिए (के वाईसी, एंटी मनी लॉन््ड््रििंग एक््ट, 2002, और एनबीएफसी के  
अन््य दायित््वोों के  तहत अधिसूचित नियमोों के  अनुसार जारी किया गया है।

	• नीति के उद्देश््य

	ᴑ वित््ततीय कार््रवाई टास््क फोर््स (एफएटीएफ) की सिफारिशोों और बेसल समिति द््ववारा बैैंकिग पर््यवेक्षण पर बैैंकोों 
के  लिए ग्राहक उचित परिश्रम (सीडीडी) पर जारी किए गए पेपर के  आधार पर भारतीय रिजर््व बैैंक द््ववारा 
निर््धधारित अपने ग्राहक को जानेें मानदंड और एंटी मनी लॉन््ड््रििंग उपाय का पालन करने के  लिए नीतिगत ढांचे 
को निर््धधारित करना

	ᴑ के वाईसी/एएमएल/सीएफटी नीति का उद्देश््य आपराधिक तत््वोों द््ववारा जानबूझकर या अनजाने मेें मनी लॉन््ड््रििंग 
गतिविधियोों के  लिए एनईडीएफआई का उपयोग करने से रोकना है।

	ᴑ एनईडीएफआई को अपने ग्राहकोों और उनके  वित््ततीय लेन-देन को बेहतर ढंग से जानने/समझने मेें सक्षम बनाने 
से इसे अपने जोखिमोों को विवेकपूर््ण ढंग से प्रबंधित करने मेें मदद मिलेगी।

	ᴑ ग्राहकोों की स््ववीकति के  लिए विशिष््ट मानदंड निर््धधारित करना।

	ᴑ व््यक््ततियोों/गैर-व््यक््ततिगत ग्राहकोों की वास््तविक पहचान को सत््ययापित करने के  तरीके  स््थथापित करना।

	ᴑ उच््च मूल््य के  नकद लेनदेन और/या संदिग््ध प्रकति के  लेनदेन को ट्रैक करने के  तरीकोों और तकनीकोों की 
स््थथापना करना।

	ᴑ ग्राहकोों के  संबंध मेें उचित सावधानी बरतने और ऐसे लेनदेन की रिपोर््ट करने के  तरीके  विकसित करना।

	ᴑ लागू कानूनोों, प्रक्रियाओ ंऔर नियामक दिशानिर्देशोों के  साथ-साथ संदिग््ध गतिविधियोों का पता लगाने और उनकी 
रिपोर््ट करने के  लिए उपयुक््त नियंत्रण निर््धधारित किए गए थे।

	ᴑ लागू कानून और नियामक दिशानिर्देशोों का पालन करना

	ᴑ यह सुनिश््चचित करने के  लिए आवश््यक कदम उठाना कि संबंधित कर््मचारियोों को के वाईसी/एएमएल प्रक्रियाओं 
मेें पर््ययाप््त रूप से सूचित और प्रशिक्षित किया गया है।

	ᴑ के वाईसी और एएमएल मानदंडोों के  संभावित रूप से उल््ललंघन करने वाले ग्राहकोों के  साथ व््यवहार करने से जुड़़े 
जोखिम का प्रबंधन करना।

2.3.6 अपने ग्राहक को जानेें (केवाईसी)
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	• नीति का दायरा

	ᴑ यह एनईडीएफआई की सभी शाखाओ ंऔर व््ययावसायिक क्षेत्ररों मेें लागू होता है और इसे समय-समय पर जारी 
किए गए बदलत ेपरिचालन दिशानिर्देशोों के  साथ पढ़़ा जाना चाहिए

	ᴑ नीति के  घटकोों को समय-समय पर आरबीआई और/या किसी भी नियामकोों और/या एनईडीएफआई द््ववारा सलाह 
दी जा सकने वाली परिवर््तनोों/संशोधनोों के  साथ मिलकर/स््वतः-सुधारित रूप मेें पढ़़ा जाना चाहिए।

	• केवाईसी नीति के प्राथमिक घटक

आरबीआई द््ववारा निर््ददिष््ट के वाईसी दिशानिर्देशोों के  चार मुख््य घटक इस प्रकार हैैं:

	ᴑ ग्राहक स््ववीकति नीति

	ᴑ ग्राहक पहचान प्रक्रिया

	ᴑ लेनदेन की निगरानी और

	ᴑ जोखिम प्रबंधन

भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण (ट्राई) एक स््वतंत्र कानूनी इकाई है। यह दरूसंचार सेवाओ ंको विनियमित करने 
और विभिन््न कार्ययों के  निर््वहन के  लिए स््थथापित किया गया था।

उनमेें से दो दिशानिर्देश इस प्रकार हैैं:

	• लाइसेेंस के  नियमोों और शर्ततों का अनुपालन सुनिश््चचित करना, जिसमेें ग्राहक सेवा, टैरिफ आदि शामिल हैैं;

	• सेवा प्रदाताओ ंद््ववारा प्रदान की जाने वाली सेवा की गुणवत््तता सुनिश््चचित करना और सेवा की गुणवत््तता सुनिश््चचित 
करना और सेवा प्रदाताओ ंद््ववारा प्रदान की जाने वाली ऐसी सेवा का आवधिक सर्वेक्षण करना ताकि दरूसंचार सेवाओ ं
के  उपभोक््तताओ ंके  हितोों की रक्षा हो सके ।

ट्राई ने उपभोक््तताओ ंसे संबंधित प्रमुख मुद्ददों के समाधान के लिए कई दिशानिर्देश अधिसूचित किए हैैं। उनमेें से कुछ इस 
प्रकार हैैं:

	• दरूसंचार उपभोक््तता संरक्षण और शिकायत निवारण विनियम, 2007 4 मई 2007 को सेवा प्रदाता द््ववारा उपभोक््तताओ ं
की शिकायतोों का त््वरित, प्रभावी और सस््तता निवारण प्रदान करता है। ट्राई ने 05/01/2012 को "दरूसंचार शिकायत 
निवारण विनियम 2012" जारी किया, जो मई 2007 के  पहले के  विनियम को प्रतिस््थथापित करता है।

	• सेवा गुणवत््तता (मीटरिगं और बिलिगं सटीकता पर अभ््ययास संहिता) विनियम, 2006 21 मार््च 2006 को।

	• बेसिक और सेल््ययुलर मोबाइल टेलीफोन की सेवा गुणवत््तता (बिलिगं शिकायतोों के  समाधान की समयावधि, उपभोक््तताओं 
को देय राशि/सुरक्षा जमा की वापसी, कॉलोों का सुधार, दोषोों के  विलंबित सुधार के  लिए किराए मेें छूट आदि)

	• सेवाएं, विनियम 1 जुलाई 2005 को और उसके  बाद 20 मार््च 2009 को समीक्षा की गई।

	• 16 सितंबर 2005 को ग्राहकोों को गुमराह करने वाले तरीके  से पेशकश, बाजार या विज्ञापन न करने का निर्देश देत े
हुए

	• दरूसंचार सेवा प्रदाताओ ंको 16 नवंबर 2007 को उनके  द््ववारा नियुक््त आउटसोर््स एजेेंसियोों द््ववारा देय राशि की 
वसूली के  संबंध मेें निर्देश

ट्राई उपरोक््त दिशानिर्देशोों के  अनुपालन को ट्रैक करता है। जब भी ट्राई कानूनोों का पालन करने मेें विसंगतियां पाई जाती 
हैैं, तो ट्राई संबंधित सेवा प्रदाता के  खिलाफ उपचारात््मक कार््रवाई करता है। हालांकि, ट्राई अधिनियम 1997 ट्राई द््ववारा 
व््यक््ततिगत शिकायतोों के  निवारण के  बारे मेें कुछ नहीं बताता है। रिटेलर को किसी विशषे नेटवर््क  के  रिचार््ज और रिचार््ज 
रिवर््सल प्रक्रिया को समझने के  लिए भी बनाया जाना चाहिए। कुछ दस््ततावेज़़ीकरण प्रक्रियाएं हैैं जिनका ग्राहकोों को पालन 
करना होता है, और यह ग्राहक से ग्राहक मेें भिन््न होता है:

2.3.7 ट्राई दिशानिर्देश
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स््थथानीय ग्राहकोों के  मामले मेें, जिन दस््ततावेजोों की आवश््यकता होती है, वे हैैं:

पोस््टपेड कनेक््शन के लिए:

	• ग्राहक का स््व-सत््ययापित फोटोग्राफ

	• पहचान/हस््तताक्षर का फोटो प्रमाण

	• ग्राहक के  पत ेका प्रमाण

	• ग्राहक पहचान के  प्रमाण के  रूप मेें निम््नलिखित दस््ततावेज संलग््न कर सकता है

	• आयकर पनै कार््ड

	• फोटो क्रे डिट कार््ड

	• वोटर आईडी कार््ड

	• पासपोर््ट

	• आर््म लाइसेेंस

	• ड्राइविगं लाइसेेंस

	• केें द्र या राज््य सरकार द््ववारा प्रदान किया गया आइडेेंटिटी कार््ड 

	• आपके  फोटो के  साथ राशन कार््ड

	• सरकारी कॉलेज/विश््वविद््ययालय आइडेेंटिटी कार््ड

यदि पहचान के  प्रमाण मेें पता नहीं है, तो साक्षष्य के  रूप मेें नीचे दिए गए दस््ततावेजोों मेें से एक को प्रस््ततुत करना चाहिए:

	• पिछले तीन महीनोों का बिजली बिल

	• पिछले तीन महीनोों का टेलीफोन बिल

	• पिछले तीन महीने का पानी का बिल

	• राशन कार््ड

	• पिछले वर््ष का आयकर निर््धधारण आदेश

	• ड्राइविगं लाइसेेंस

	• वाहन पंजीकरण प्रमाणपत्र

प्रीपेड सिम के मामले मेें

	• ग्राहक की एक तस््ववीर

	• एक पहचान प्रमाण

विदेशी ग्राहकोों के मामले मेें, आवश््यक दस््ततावज हैैं:

	• ग्राहक के  पासपोर््ट+ वीजा की प्रति (दोनोों अनिवार््य) स््थथानीय संदर््भ से एक संदर््भ पत्र के  साथ प्राप््त की जानी चाहिए 
जिसमेें उल््ललेख किया गया हो कि वे आवेदक को जानत ेहैैं। साथ ही, सत््ययापन उद्देश््योों के  लिए स््थथानीय संदर््भ 
(पारिवारिक रिश््ततेदार/मित्र/नियोक््तता आदि) का पीओए प्राप््त किया जाना है।

यदि उपरोक््त मेें से कोई भी प्रदान नहीं किया जा सकता है, तो ग्राहक को भारत मेें दतूावास/उच््चचायोग/वाणिज््य दतूावास 
के  सामान््य कार््ययालय से एक प्रमाण पत्र की व््यवस््थथा करनी चाहिए, जो उस देश मेें ग्राहक के  पत ेको सत््ययापित करे। 
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कुछ देशोों मेें पासपोर््ट पर कोई पता नहीं होता है, इसलिए उस देश से सरकार द््ववारा जारी किए गए अन््य दस््ततावेज प्राप््त 
किए जाने चाहिए जिनमेें पता दर््ज किया गया हो (जसेै सामाजिक सुरक्षा कार््ड / आईडी कार््ड / ड्राइविगं लाइसेेंस, आदि)

ऐसी स््थथितियां उत््पन््न हो सकती हैैं कि ग्राहकोों की फीडबकै और प्रतिक्रियाओं का पालन किया जाना चाहिए। फील््ड 
सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को ग्राहकोों की चितंाओ ंको समझने और उसके  अनुसार कदमोों को वर्गीकत करने की आवश््यकता 
है। ग्राहक की समस््ययाओ ंसे निपटने के  लिए विचारशील कारक एक हिस््ससा हैैं, और निम््नलिखित कदम एक आसान 
अनुवर्ती सुनिश््चचित करेेंगे।

ग्राहकोों की शिकायतेें कुछ ऐसी हैैं जिन््हेें टाला नहीं जा सकता; कभी-कभी आप उनकी शिकायतोों से निपटने मेें सक्षम 
होोंगे और कभी-कभी वे जो चाहत ेहैैं उसे वितरित करना मुश््ककिल होगा, किसी भी मामले मेें निम््नलिखित नियमोों को 
ध््ययान मेें रखा जाना चाहिए:

	• एक अच््छछे श्रोता बनो

ग्राहक जो कहना चाहता है उसे सुनेें, बोलत ेसमय ग्राहक को बीच मेें न रोकेें , क््योोंकि वे नाराज हो सकत ेहैैं। यह 
समझने की कोशिश करेें कि ग्राहक आपकी सेवाओ ंसे असंतुष््ट क््योों है और उन््हेें आश््वस््त करेें कि समस््यया का 
जल््द ही समाधान हो जाएगा।

	• ग्राहक के दृष््टटिकोण को समझेें

आप के वल उस व््यक््तति के  स््थथान पर किसी की स््थथिति को समझ सकत ेहैैं, इसलिए अपने आप को ग्राहक के  स््थथान 
पर रखेें और यह समझने की कोशिश करेें कि ग्राहक को क््यया परेशान कर रहा है या ग्राहक क््यया कर रहा है।

	• लड़़ाई न करेें

जब आवश््यक हो तो आपको अपना बचाव करना चाहिए लेकिन ग्राहक के  साथ बहस या लड़़ाई न करेें क््योोंकि यह 
आपके  संगठन के  बारे मेें बहुत बुरा प्रभाव डालेगा। लड़़ाई-झगड़़े से समस््यया का समाधान नहीं होगा, बल््ककि समस््यया 
बढ़़ेगी। इसलिए, आपको लड़ने के  बजाय समस््यया को हल करने के  तरीके  खोजने चाहिए।

	• संकल््प

आपको ग्राहक की समस््यया को सुनकर और समझकर उसका समाधान प्रस््ततुत करना चाहिए।

	• समाधान

एक ऍफ़एसई को ग्राहक की समस््यया का समाधान करने के  लिए अपना सर््वश्रेष््ठ प्रयास करना चाहिए। हालांकि, ऐसी 
कुछ स््थथितियां हो सकती हैैं जहां समाधान प्रदान करना मुश््ककिल होगा, और आपको हार नहीं माननी चाहिए और 
सर्वोत््तम संभव समाधान प्रदान करना चाहिए।

	• सीखना

हमेशा एक अच््छछे शिक्षार्थी बनेें; गलतियोों से सीखने मेें कभी संकोच नहीं करना चाहिए। एक ऍफ़एसई को यह सीखना 
चाहिए कि ग्राहकोों की शिकायतोों को कैसे संभालना है ताकि वे भविष््य मेें उन््हेें आसानी से हल कर सकेें ।

2.3.8 फॉलो अप के लिए ग्राहकोों को वर्गीकृत करने के लिए कारकोों पर विचार 
करेें
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ग्राहकोों की विभिन््न श्रेणियां हो सकती हैैं:

Customer 
Categories

Exis�ng 
Customer

Poten�al 
Customer

Young 
middle-

aged 
Customer

Elderly 
customer

Male 
customers

Female 
customers

Internal 
customers

External 
customers

Tech-savvy 
customers

Not-so-
tech-savvy 
customers

	चित्र : 2.3.9: ग्राहकोों की श्रेणियाँ

	• मौजूदा ग्राहक

	• संभावित ग्राहक

	• युवा मध््यम आयु वर््ग के  ग्राहक

	• बुजुर््ग ग्राहक

	• पुरुष ग्राहक

	• महिला ग्राहक

	• आतंरिक ग्राहक

	• बाहरी ग्राहक

	• तकनीक की समझ रखने वाले ग्राहक

	• तकनीक की जानकारी नहीं रखने वाले ग्राहक

लाइन सेलिगं और रेेंज सेलिगं कई संबंधित उत््पपादोों को बेचने के  लिए मार्के टिगं रणनीतियाँ हैैं।

रेेंज सेलिगं

व््ययावसायिक शब््दोों मेें, ‘रेेंज सेलिगं’ वह तरीका है जिसके  द््ववारा व््यवसाय उत््पपादोों और सेवाओ ंके  एक बड़़े पोर््टफोलियो 
को बेचने के  लिए सहमत होता है। रेेंज सेलिगं ग्राहकोों को विभिन््न प्रकार के  उत््पपादोों की पेशकश करने, एकल या सीमित 
उत््पपादोों से बिक्री लाभ पर निर््भरता को कम करने का अभ््ययास है। दकुानोों पर बेहतर दृश््यता होना एक प्रथा है, और बेहतर 
बिक्री करने के  लिए रेेंज बिक्री प्रमुख तकनीकोों मेें से एक है।

रेेंज सेलिगं का महत््व

	• बिक्री लाभ: प्रति आउटलेट अधिक एसके यू बेचे जाने के  परिणामस््वरूप व््यवसाय मेें लाभ 

2.3.9 लाइन सेलिगं और रेेंज सेलिगं
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	• वितरण लाभ: आप अपने क्षेत्र मेें बिना किसी आउटलेट के  कवर करत ेहैैं।

	• बेची जा रही रेेंज को बढ़़ाना

रेेंज सेलिगं के लिए टिप््स:

	• आपको अपने बाजारोों की भली-भांति जानकारी होनी चाहिए।

	• अपने सभी खुदरा विक्रे ता को सर्वोत््तम सेवा प्रदान करेें।

	• वितरण अंतराल कभी न छोड़ें। यह प्रतिस््पर््धधा को बढ़ने के  लिए आमंत्रित करेगा।

	• आउटलेट के  अदंर आपके  पास सबसे अच््छछी दृश््यता होनी चाहिए।

	• वितरण बढ़़ाने के  लिए नए आउटलेट खोलेें।

	• अपर््ययाप््त और अपर््ययाप््त आपूर््तति के  परिणामस््वरूप बिक्री मेें कमी आएगी।

	• नए ब््राांड/पैक का ध््ययान आकर््षषित करने से न चूकेें ।

	• ठंडे बस््तते/डिस््प्लले को कभी न भूलेें क््योोंकि डिस््प्लले बिकता है।

	• कभी भी आसान बिक्री की तलाश न करेें - अपने बाजारोों का विकास करेें।

लाइन सेलिगं

बिक्री प्रतिनिधि एक सीधी रेखा मेें बेचत ेहैैं जब वे अपनी संभावना के  साथ उनकी बातचीत के  परिणाम से जुड़़े होत ेहैैं, 
उदाहरण के  लिए, बिक्री को बंद करना, (अ)योग््यता की प्रक्रिया से जुड़़े होने के  बजाय।

लाइन सेलिगं मेें, प्रति आउटलेट अधिक एसके यू बेचे जात ेहैैं जिसके  परिणामस््वरूप व््यवसाय मेें लाभ होता है।

उदाहरण:

यदि एक एसके यू का औसत मूल््य 100 रुपये है और यदि प्रति विज़़िट प्रति आउटलेट के वल एक नया एसके यू अधिक 
बेचा जाता है, और यदि एक वितरक बिक्री प्रतिनिधि के  पास 200 आउटलेट हैैं, 

तो मूल््य बिक्री मेें वदृ्धि (बिक्री लाभ) = 100 * 240 = रु.24,000 प्रति माह।

इससे लक्षष्य हासिल करने मेें मदद मिलेगी।

खुदरा विक्रे ता वे हैैं जो वास््तविक ग्राहकोों को वस््ततुओ ंऔर सेवाओ ंको बेचत ेहैैं। इसलिए, उन््हेें उस उद््ययोग और बिक्री के  
बारे मेें प्रेरित रखना महत््वपूर््ण है जो वे अपने और कंपनी के  लिए ला सकत ेहैैं। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव््स को खुदरा 
विक्रे ताओ ंको लगातार यह सुनिश््चचित करने के  लिए प्रेरित करना चाहिए कि मर्चचेंडाइजिंग, प्रमोशन और अतंिम राजस््व 
सजृन के  बीच संतुलन पर््ययाप््त रूप से बना रहे। खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए निरंतर प्रेरणा का महत््व सुनिश््चचित करेगा:

	• उत््पपादोों का बेहतर प्रचार

जब खुदरा विक्रे ता गुणवत््तता और परिणामी बिक्री के  बारे मेें प्रेरित होत ेहैैं, तो यह आश््ववासन दिया जा सकता है 
कि वे ग्राहकोों को पर््ययाप््त रूप से और अधिक उत््पपादोों को बढ़़ावा देेंगे। प्रेरणा उन््हेें कंपनी के  लिए और अधिक लीड 
उत््पन््न करने के  लिए प्रेरित करेगी।

	• उन््हेें मूल््यवान महसूस कराएं

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को खुदरा विक्रे ताओ ंको इस तरह से प्रेरित करना चाहिए कि वे मूल््यवान महसूस करेें। 
एक बार जब खुदरा विक्रे ता मूल््यवान और सराहना महसूस करत ेहैैं, तो वे दरूसंचार कंपनी के  लिए अधिक बिक्री 
उत््पन््न करने के  लिए अधिक मेहनत करने को तयैार होोंगे।

2.3.10 खुदरा विक्रे ताओ ंको लगातार प्रेरित करने का महत््व
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	• रचनात््मक प्रतिक्रिया

जब खुदरा विक्रे ता फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव द््ववारा पूरी तरह से प्रेरित होत ेहैैं, तो वे नियमित और नए दोनोों ग्राहकोों 
से प्राप््त होने वाली रचनात््मक आलोचना प्रदान कर सकत ेहैैं। यह पारदर््शशिता और खुलापन तभी प्राप््त किया जा 
सकता है जब रिटेलर को फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव द््ववारा पर््ययाप््त रूप से प्रेरित किया जाए कि वे सब कुछ साझा 
कर सकेें । इससे कंपनी को लंबे समय मेें अधिक सूचित निर््णय लेने मेें मदद मिलेगी।

कभी-कभी, खराब बिक्री या ग्राहक आलोचना के  कारण खुदरा विक्रे ता खुद को ठगा हुआ महसूस कर सकता है। 
लेकिन, जब फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव विश््ववास के  उस क्षेत्र का निर््ममाण करता है, तो यह पता लगाया जा सकता 
है कि हर छोटी जानकारी साझा की जाएगी। इस तरह, खुदरा विक्रे ता को बिक्री प्रक्रियाओं और अन््य व््ययावसायिक 
विवरणोों के  बारे मेें प्रोत््ससाहित किया जा सकता है।

बिक्री की मात्रा बढ़़ाने के  लिए बिक्री प्रचार अल््पकालिक रणनीतियाँ हैैं। बिक्री संवर््धन प्रयास बिक्री के  बिदं ुपर ग्राहकोों 
का ध््ययान आकर््षषित करने और बिक्री की मात्रा बढ़़ाने का प्रयास करत ेहैैं। बिक्री प्रतिनिधि का समर््थन करने और 
विज्ञापन प्रक्रिया का समर््थन करने के  लिए विभिन््न बिक्री संवर््धन उपकरणोों का उपयोग किया जाता है। यह तीनोों 
रूपोों मेें से कोई भी या सभी रूप ले सकता है - उपभोक््तता प्रचार, व््ययापार संवर््धन और बिक्री बल संवर््धन।

व््ययापार योजनाएँ - एक व््ययापार योजना एक अतिरिक््त मौद्रिक लाभ है जो व््ययापार भागीदारोों को दिया जाता है। ये 
गतिविधियां उपभोक््तता खरीद और डीलर प्रभावशीलता को प्रोत््ससाहित करने के  लिए आयोजित की जाती हैैं।

यहां कुछ प्रकार की व््ययापार योजनाएं दी गई हैैं:

	• मूल््य मेें कमी - इस पद्धति मेें, निर््ममाता या डीलर उत््पपाद की कीमतोों मेें भारी छूट की घोषणा करत ेहैैं। यह आमतौर 
पर उत््पपाद प्राप््त करने के  लिए ग्राहक की अतंिम लागत को कम करके  खरीदारोों को मूल््य प्रदान करने के  लिए 
किया जाता है।

	• प्रचार उत््पपाद - बिक्री संवर््धन के  सबसे व््ययापक रूप से उपयोग किए जाने वाले तरीकोों मेें प्रचार उत््पपाद है। ब््राांड या 
कंपनी के  नाम से लेबल किए गए उत््पपाद उत््पपाद के  अनुस््ममारक के  रूप मेें कार््य करत ेहैैं।

	• बाय-बैक भत््तता - यह किसी अन््य व््ययापार सौदे के  तुरंत बाद किसी उत््पपाद की पुनर््खरीद को प्रोत््ससाहित करने के  लिए 
दिया जाता है। बाय-बैक एक पुनर््वविक्रय अवसर है।

	• मुफ््त उत््पपाद - इस पद्धति के  तहत, निर््ममाता यह घोषणा करता है कि एक निश््चचित मात्रा मेें खरीदने पर व््यवसायी 
को एक मुफ््त उत््पपाद दिया जाएगा। वितरक मुफ््त सामान देत ेहैैं, उदाहरण के  लिए, 11 के  साथ एक मुफ््त, या 10 
के  साथ 2 मुफ््त, सामान््य मुफ््त सौदे हैैं।

	• लकी ड्रा - एक निश््चचित राशि का ऑर््डर करने पर, खुदरा विक्रे ता एक गेम के  लिए पात्र होत ेहैैं जहां वे लॉटरी सिस््टम 
के  आधार पर पुरस््ककार जीत सकत ेहैैं।

	• स््ललैब-आधारित पुरस््ककार - खुदरा विक्रे ताओ ंको एक निश््चचित राशि का ऑर््डर करने पर प्रतिशत छूट या उपहार आइटम 
मिलत ेहैैं; यह छूट या उपहार आदेश की वदृ्धि के  साथ बढ़ता है। उदाहरण के  लिए, यदि रिटेलर वितरक से 100 
हैैंडसेट मंगवाता है, तो उन््हेें 5% की छूट मिलती है। यदि ऑर््डर को 200 हैैंडसेट तक बढ़़ा दिया जाता है, तो छूट 
7% तक बढ़ जाती है, और इसी तरह।

	• खुदरा विक्रे ताओ ंके लिए लॉयल््टटी कार््यक्रम - लॉयल््टटी कार््यक्रम एक उत््ककृ ष््ट निवेश हैैं क््योोंकि वे ग्राहक प्रतिधारण 
को बढ़़ात ेहैैं और आपकी कंपनी के  लिए उनके  जीवनकाल के  मूल््य को अधिकतम करत ेहैैं। रिटेल लॉयल््टटी प्रोग्राम 
आवश््यक ‘रिवार््ड प्रोग्राम’ होत ेहैैं जो अलग-अलग कंपनियोों द््ववारा उन ग्राहकोों के  लिए बनाए जात ेहैैं जो बार-बार 
खरीदारी करत ेहैैं। वे विभिन््न रूपोों मेें आत ेहैैं। लेकिन महत््वपूर््ण, समझदार कारक यह है कि ग्राहकोों को नियमित 
रूप से खरीदारी करने पर विशषे छूट या सुविधाएं मिलती हैैं।

	• सीजनल ऑफ़र - सीजनल प्रचार तात््ककालिकता की सूचना देत ेहैैं क््योोंकि वे के वल सीमित समय के  लिए उपलब््ध 
होत ेहैैं।

बिक्री संवर््धन बिक्री उपकरण प्रदान करता है। बिक्री संवर््धन रणनीतियाँ खरीदारोों को खरीद के  समय उत््पपादोों को खरीदने 
के  लिए सूचित, याद दिलाती हैैं और प्रोत््ससाहित करती हैैं। जो लोग इन रणनीतियोों को देखत ेहैैं, वे खरीदारी के  मूड मेें 
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हैैं, और इस प्रकार उन््हेें आसानी से उन उत््पपादोों को खरीदने के  लिए राजी किया जा सकता है।

बिक्री प्रचार के  प्रत््ययेक रूप का उपयोग वितरण चनैल के  साथ उत््पपादोों की त््वरित आवाजाही मेें तेजी लाने और बिक्री 
अभियान की प्रगति को बढ़़ाने के  लिए किया जाता है। यह अतिरिक््त प्रोत््ससाहन भी बनाता है या वितरण चनैल, जसेै खुदरा 
विक्रे ताओ ंके  लिए मूल््य जोड़ता है। इसलिए, बिक्री संवर््धन एक प्रत््यक्ष उत््ततेजना प्रदान करता है जो खुदरा विक्रे ताओ,ं 
उनकी बिक्री बल और अंतिम उपभोक््तता को अतिरिक््त मूल््य या प्रोत््ससाहन देता है।

एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव की एकमात्र जिम््ममेदारी बाहर बाजार मेें जाना, नई संभावित संभावनाओ ंकी तलाश करना, 
उनका विश््ललेषण करना, कनेक््शन बनाना और सौदा तय करना है। सरल शब््दोों मेें, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव बाजार 
मेें जाकर सीधे खुदरा विक्रे ताओ ंको बेचत ेहैैं। हाल तक कार््यकारी रूप से क्षेत्रीय बिक्री दृष््टटिकोण मेें यह एकमात्र पटैर््न 
था। हालाँकि, अब बिक्री के  तरीके  अधिक जटिल हो गए हैैं और इन-हाउस टीमोों को काम करने के  साथ-साथ संभावित 
संभावनाओ ंको इकट्ठा करने, संपर््क  करने और करीबी सौदे करने की आवश््यकता है। अपने काम को कुशलता से करने 
के  लिए, कुछ परैामीटर हैैं जिनका फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव पालन करत ेहैैं। ये परैामीटर इस प्रकार हैैं:

	• प्रत््ययेक आउटलेट मेें बिताया गया समय: एक ब््राांड के  लिए व््यवसाय चलात ेसमय आउटलेट एक प्रमुख भूमिका 
निभाता है। और समय बिताया विश््ललेषण आउटलेट््स पर किए गए दौरे की गुणवत््तता को दर््शशाता है। एक आउटलेट 
से व््यवसाय निकालने के  लिए, फील््ड बिक्री अधिकारियोों को खुदरा विक्रे ता के  साथ जुड़ने के  लिए पर््ययाप््त समय 
बिताना चाहिए ताकि ब््राांड की प्राथमिकता उनके  दिमाग मेें चले।

	• प्रत््ययेक स््टटोर मेें की जाने वाली गतिविधियां: यह आउटलेट पर विज़़िट की निष््पक्षता को बढ़़ाने मेें मदद करती है 
और फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को आउटलेट पर सही काम करने मेें समय बिताने मेें मदद करती है, जिससे विज़़िट 
के  अधिक उत््पपादक होने की संभावना बढ़ जाती है।

	• स््टटोर मेें बिताया गया कुल समय: यह एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  कुल उत््पपादक कामकाजी घंटोों की पहचान 
करने मेें उनकी यात्रा के  समय, ब्रेक टाइम आदि की जानकारी देकर मदद करता है। इन अतंर्दृष््टटि का उपयोग 
विवेकपूर््ण रूट प््ललानिगं करके  उत््पपादकता को और अधिक अनुकूलित करने के  लिए किया जा सकता है।

	• काम के घंटोों की कुल संख््यया: यह पहचानने मेें मदद करता है कि क््यया फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव एक दिन मेें पर््ययाप््त 
संख््यया मेें काम कर रहा है; तदनुसार, समीक्षा चर््चचाओ ंको संचालित किया जा सकता है।

	• विज़़िट किए गए अद््ववितीय आउटलेट््स की कुल संख््यया: अक््सर यह देखा जाता है कि फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  
विज़़िट का एक बड़़ा प्रतिशत उन आउटलेट््स के  पचास प्रतिशत से भी कम होता है, जहां वे जाने वाले हैैं, खासकर 
जहां ब््राांड के  व््यवसाय मॉडल के  कारण कोई बीट प््ललान नहीं है। यह ध््ययान रखना महत््वपूर््ण है कि ब््राांड से जुड़़े सभी 
आउटलेट से इष््टतम व््ययावसायिक आउटपुट प्राप््त करने के  लिए फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए मपै किए गए 
सभी आउटलेट््स को एक निश््चचित निश््चचित आवतृ््तति पर देखा जाता है।

	• जोड़़े गए नए आउटलेट की कुल संख््यया: किसी भी व््यवसाय के  बढ़ने के  लिए, व््यवसाय मेें भागीदार के  रूप मेें भाग 
लेने के  लिए अधिक आउटलेट प्राप््त करना महत््वपूर््ण है। ऐसे मेें इसे ट्रैक करना जरूरी है।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के दृष््टटिकोण के लाभ

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव इन-हाउस टीमोों की तुलना मेें अधिक सौदोों को बंद करने मेें कुशल होत ेहैैं क््योोंकि वे अधिक 
खुदरा विक्रे ताओ ंको समझाने और उन््हेें संभावित ग्राहकोों मेें बदलने मेें सक्षम होत ेहैैं। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव होने के  
मुख््य लाभ इस प्रकार हैैं:

	• बिक्री मेें वदृ्धि - विभिन््न खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ बातचीत के  अपने रास््तते पर फील््ड बिक्री अधिकारी उन््हेें नई 
वस््ततुओ ंको लॉन््च करने, मौजूदा वस््ततुओ ंकी बिक्री बढ़़ाने और खुदरा विक्रे ताओ ंऔर उनके  ग्राहकोों दोनोों के  लिए 
कई प्रस््तताव प्रदान करने के  लिए आश््वस््त करना सुनिश््चचित करत ेहैैं। यह स््वचालित रूप से किसी उत््पपाद की बिक्री 
को बढ़़ाता है

2.3.11 उत््पपाद की जरूरतोों और खुदरा विक्रे ताओ ंके आउटलेट का विश््ललेषण 
करना
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	• प्रदर््शनोों का खुदरा विक्रे ताओ ंपर बेहतर प्रभाव पड़ता है - क्षेत्रीय बिक्री अधिकारी प्रदर््शनोों, प्रस््ततुतियोों और नमूनोों जसैी 
विभिन््न प्रकार की तकनीकोों को लागू करत ेहैैं। ये तकनीकेें  अधिक विक्रे ताओ ंको आकर््षषित करती हैैं और उन््हेें सौदोों 
को बंद करने के  लिए प्रोत््ससाहित करती हैैं।

	• खुदरा विक्रे ताओ ंके साथ अच््छछे संबंध बनाना - भविष््य की संभावनाओ ंके  लिए इन खुदरा विक्रे ताओ ंको प्रभावित 
करने के  मामले मेें खुदरा विक्रे ता के  आउटलेट पर जाना और आमने-सामने बातचीत करना एक अधिक प्रभावी 
तरीका साबित होता है। बदले मेें, यह व््यवसाय के  विकास का आश््ववासन देता है और गलत संचार की संभावना को 
कम करता है।

	• खुदरा विक्रे ताओ ंसे प्रतिक्रिया एकत्र करने के लिए असाधारण स्रोत - खुदरा विक्रे ताओ ंका दौरा करत ेसमय और 
बातचीत करत ेसमय, क्षेत्र बिक्री अधिकारी खुदरा विक्रे ता प्रतिक्रिया, विशिष््ट आवश््यकताओं और अन््य विवरण जसैी 
मूल््यवान जानकारी लेत ेहैैं, जो संगठन के  दृष््टटिकोण से बहुत महत््वपूर््ण साबित होती हैैं।

खुदरा विक्रे ताओ ंकी उत््पपाद जरूरतोों का विश््ललेषण करना

खुदरा विक्रे ताओ ंकी उत््पपाद की जरूरतेें काफी हद तक आउटलेट के  स््थथान पर निर््भर करती हैैं। बाजार मेें विभिन््न दरूसंचार 
कंपनियोों के  बीच प्रतिस््पर््धधा बहुत कठिन है। एक कंपनी को अपने उत््पपाद और सेवाओ ंके  लिए खुदरा विक्रे ताओ ंया डीलरोों 
के  जागरूकता स््तर का पता लगाने की आवश््यकता होती है; साथ ही, उन््हेें अपने उत््पपाद और सेवाओ ंके  बारे मेें खुदरा 
विक्रे ताओ ंऔर डीलरोों की धारणा पर ध््ययान देने की आवश््यकता है। अपनी बिक्री को अधिकतम करने के  लिए, कंपनियां 
अपने उत््पपादोों को स््थथापित करने और बिक्री को बढ़़ावा देने के  लिए कई रणनीतियां अपनाती हैैं।

ग्राहकोों की जरूरतोों को पूरा करने के  लिए नियमित रूप से नई और उन््नत सुविधाएं और योजनाएं पेश की जाती हैैं। 
नए खुदरा दकुानोों के  नामांकन की पद्धति मेें शामिल हैैं:

	• आउटलेट चयन

	• प्रस््तताव मूल््य प्रस््तताव

	• बातचीत करेें और बिक्री कॉल बंद करेें

दरूसंचार उत््पपादोों और सेवाओ ंकी बिक्री के  लिए एक व््ययापार भागीदार के  रूप मेें, कंपनी को खुदरा विक्रे ता के  जागरूकता 
स््तर को जानने की जरूरत है। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव मौजूदा या संभावित डीलरोों को विभिन््न प्रस््ततावोों और योजनाओं 
के  बारे मेें बताता है। बीट प््ललान के  एक भाग के  रूप मेें, एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव:

	• उन सभी डीलरोों और खुदरा विक्रे ताओ ंसे मिलता है जो कंपनी के  उत््पपादोों और सेवाओ ंको बेचने मेें रुचि रखत ेहैैं

	• व््यवसाय के  बारे मेें बताता है और लाभ कैसे अर््जजित करता है और उन््हेें एक-से-एक बातचीत के  माध््यम से प्रतिस््पर्धी 
की प्रतिक्रिया देता है

	• विभिन््न विशषेताओ ंके  पत्रक दिखाकर एक नया डीलर या वितरक बनने मेें रुचि पदैा करता है।

	• बिक्री को बढ़़ावा देने के  माध््यम से विश््ववास दिलाता है और रुचि पैदा करता है।

	• आउटलेट के  चयन के  लिए, एक एफएसई को पहले अपने बिक्री क्षेत्र की सीमा को समझना चाहिए। फिर एफएसई 
को दरूसंचार उत््पपादोों मेें काम करने वाली दकुानोों को जानना होगा।

इन आउटलेट््स की श्रेणियां नीचे दी गई हैैं:

आउटलेट््स का वर्गीकरण

	• बहु-ब््राांड आउटलेट - वे एक से अधिक दरूसंचार प्रदाताओ ंके  दरूसंचार उत््पपाद बेचने वाले स््टटोर हैैं। वे दरूसंचार ग्राहकोों 
को सटीक रूप से समझत ेहैैं और बिक्री प्रबंधक के  बिक्री सलाहकार और प्रतिस््पर््धधियोों के  बारे मेें जानकारी के  स्रोत 
के  रूप मेें कार््य करत ेहैैं।
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	• ब््राांडडे रिटेल आउटलेट - ये आउटलेट एक संगठन के  दरूसंचार उत््पपादोों को बेचत ेहैैं, जो मूल रूप से कंपनी के  

स््ववामित््व वाले होत ेहैैं।

	• किराना स््टटोर (मॉम और पॉप स््टटोर) - ये दकुानेें एक घर मेें दैनिक उपभोग के  लिए विभिन््न प्रकार के  उत््पपाद 
बेचती हैैं। व््ययापार करने के  लिए, एक दरूसंचार संगठन को अपने उत््पपादोों को इन आउटलेट््स के  भीतर रखने की 
आवश््यकता होती है।

आउटलेट मैपिगं कैसे करेें

रिटेल मपैिगं करने के  तरीके  नीचे दिए गए हैैं:

	• मौजूदा डेटाबेस को प्राप््त करना और उसका जिक्र करना - ऐसे समय होत ेहैैं जब चनैल बिक्री प्रबंधकोों और मौजूदा 
ब््राांड के  वितरकोों द््ववारा उच््च मार््जजिन और बड़़े वेतन की प्रत््ययाशा मेें एक नया ब््राांड पेश किया जाता है। वे इस जानकारी 
का एक अत््ययंत महत््वपूर््ण स्रोत बनत ेजा रहे हैैं।

ये लोग पहले से मौजूद सूची को या तो एक फाइल मेें लात ेहैैं या भूगोल के  बारे मेें अपनी जागरूकता लात ेहैैं।

ऊपर वर््णणित विधि "आसान तरीका" है। इससे आपको सीधे उन दकुानोों पर जाने मेें मदद मिलेगी।
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कोई भी दरूसंचार संगठन तयैार सूची को निरपेक्ष नहीं मानता है, और कोई भी तयैार सूची मौजूद होने पर भी 
सत््ययापन और सत््ययापन किया जाता है। प्रतियोगियोों के  आउटलेट की सूची का खुलासा करना अत््यधिक अनैतिक है, 
लेकिन इस प्रकार की घटना से बचा नहीं जा सकता है।

	• भूगोल का पता लगाना और आउटलेट््स का दौरा करना - चनैल प्रबंधक हर सुबह दरूसंचार उत््पपादोों को बेचने वाले 
अपने आउटलेट पर जात ेहैैं और आवश््यकतानुसार जानकारी रिकॉर््ड करत ेहैैं।

आउटलेट मैपिगं की जानकारी क््यया देनी चाहिए?

सूचना दरूसंचार संगठनोों मेें रणनीतिक निर््णय लेने मेें मदद करती है।

प्रमुख जानकारी विभिन््न दरूसंचार कंपनियोों के  लिए किए गए सक्रियण और रिचार््ज की संख््यया के  बारे मेें है। यह जानकारी 
उस आउटलेट के  महत््व का आकलन करने मेें मदद करती है। उच््च सक्रियता करने वाला और महत््वपूर््ण रिचार््ज बेचने 
वाला आउटलेट निश््चचित रूप से स््टटॉक रखने के  लिए एक महत््वपूर््ण आउटलेट है। आउटलेट््स का विश््ललेषण करत ेसमय, 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव उत््पपाद की जरूरतोों के  बारे मेें पूछताछ करने मेें सक्षम होोंगे। आउटलेट का स््थथान मौजूदा और 
संभावित ग्राहक आधार का निर््धधारण करेगा। उदाहरण के  लिए, शहरी परिवेश मेें जिस उत््पपाद पर अधिक ध््ययान दिया 
जाएगा, वह ग्रामीण परिवेश के  उत््पपाद से काफी हद तक भिन््न होगा। अनलिमिटेड या एक््सक््ललूसिव डेटा पैक की तुलना 
मेें ग्रामीण ग्राहकोों को कॉलिगं पकै मेें ज््ययादा दिलचस््पपी होगी। शहरी परिवेश मेें, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को पोस््ट-
पेड कनेक््शन की बिक्री, प्रीपेड से पोस््ट-पेड तक की बातचीत, असीमित रिचार््ज आदि के  बारे मेें पूछताछ करनी चाहिए।
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मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागियोों ने कवर किया है:

	• फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  लिए स््वच््छता और व््यक््ततिगत सौौंदर््य के  महत््व पर चर््चचा करना

	• खुदरा विक्रे ताओ ंकी भूमिका की व््ययाख््यया

	• खुदरा विक्रे ता के  आउटलेट मेें ब््राांड दृश््यता बनाने के  महत््व पर विस््ततार से चर््चचा करना

	• लाइन सेलिगं और रेेंज सेलिगं के  बीच अतंर बतात ेहुए

	• दरूसंचार बाजार मेें नवीनतम रुझानोों पर चर््चचा

सारांश

A: लघु प्रश््न

1.	 व््ययावसायिक उद्देश््य के वल __________ के  साथ प्राप््त किया जा सकता है

a) ग्राहक की मांग				    b) ग्राहक आपूर््तति

c) ग्राहक आधार				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

2.	 यह सुनिश््चचित करना महत््वपूर््ण है कि ब््राांड ग्राहकोों के  लिए __________ ऊंचा और स््पष््ट है

a) दृश््यमान					     b) अदृश््य

c) धुंधला 					     d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

3.	 ___________ वे हैैं जो महत््वपूर््ण योजनाओं और स््ककीम को उजागर करने के  लिए एक स््टटोर मेें लटकाए जात ेहैैं 
जो कंपनी पेश कर रही है

a) डेेंगलर््स					     b) हैैंगर

c) झंकार					     d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

4.	 ___________ उत््पपादोों की समग्र श्रेणी को शामिल करता है जो एक दरूसंचार कंपनी और एक खुदरा विक्रे ता को 
पेश करना होता है

a) रेेंज सेलिगं					    b) कलेक््टटिव सेल््ललििंग 

c) ग्रुप सेलिगं					    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

5.	 _________ स््टटोर हैैं जो एक से अधिक दरूसंचार प्रदाता के  दरूसंचार उत््पपाद बेचत ेहैैं

a) बहु-ब््राांड आउटलेट				    b) ब््राांडेड रिटेल आउटलेट

c) किराना स््टटोर््स				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

B: लंबे प्रश््न

1.	 के वाईसी मानदंडोों से आपका क््यया तात््पर््य है, और इसके  क््यया लाभ हैैं?

2.	 फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव््स के  लिए पर््सनल ग्रूमिगं क््योों महत््वपूर््ण है?

अभ््ययास

58



फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

3.	 फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव द््ववारा खुदरा विक्रे ताओ ंको क््यया लाभ प्रदान किए जात ेहैैं?

4.	 ग्राहक आधार बढ़़ाने के  चरणोों पर विस््ततार से चर््चचा करेें।

5.	 बिक्री बढ़़ाने और सुधारने के  चरणोों का वर््णन करेें।
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3. �खुदरा विक्रे ता आधार का 
विस््ततार करना  

यूनिट 3.1 - पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) के  समाधान उपकरण

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

1.	 उत््पपादोों को बढ़़ावा देने के  लिए नए खुदरा दकुानोों की पहचान करने के  लिए आउटलेट चयन दिशानिर्देशोों का 
वर््णन करना 

2.	 बाजार का आकार बढ़़ाने के  तरीकोों के  विस््ततार के  तरीकोों पर विस््ततार से चर््चचा करना

3.	 नए रिटेलर आउटलेट के  चयन के  तरीकोों की पहचान करना

4.	 निवेश पर लाभ (आरओआई) की गणना के  चरणोों की सूची बनाना जसैा कि दरूसंचार उद््ययोग के  बिक्री उप-क्षेत्र 
द््ववारा आमतौर पर सलाह दी जाती है

5.	 मोबाइल नंबर सक्रियण प्रक्रिया के  लिए के वाईसी मानदंडोों और ट्राई दिशानिर्देशोों के  साथ विभिन््न प्रक्रियाओं 
और दिशानिर्देशोों का उल््ललेख करना

6.	 मोबाइल नंबर सक्रियण के  लिए आवश््यक सभी प्रासंगिक दस््ततावेजोों की सूची बनाना 

7.	 मोबाइल हैैंडसेट का उपयोग करके  ग्राहक के  मोबाइल नंबर को सक्रिय करने की सही विधि का वर््णन करना

8.	 डेमो देकर सिम कार््ड की कार््यप्रणाली का वर््णन करना

9.	 कुछ सामान््य खुदरा विक्रे ताओ ंकी शिकायतोों और उनके  समाधानोों पर चर््चचा करना।

मुख््य सीख
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यूनिट 3.1: उत््पपाद वितरण के दायरे मेें वदृ्धि

बाजार मेें विभिन््न दरूसंचार कंपनियोों के  बीच प्रतिस््पर््धधा बहुत कठिन है। एक कंपनी को अपने उत््पपाद और सेवाओ ं
के  लिए खुदरा विक्रे ताओ ंया डीलरोों के  जागरूकता स््तर का पता लगाने की आवश््यकता होती है। साथ ही, उन््हेें अपने 
उत््पपादोों और सेवाओ ंके  बारे मेें खुदरा विक्रे ताओ ंऔर डीलरोों की धारणाओं पर ध््ययान केें द्रित करने की आवश््यकता है। 
अपनी बिक्री को अधिकतम करने के  लिए, कंपनियां अपने उत््पपादोों को स््थथापित करने और बिक्री को बढ़़ावा देने के  लिए 
कई रणनीतियां अपनाती हैैं।

ग्राहकोों की जरूरतोों को पूरा करने के  लिए नियमित रूप से नई और उन््नत सुविधाएं और योजनाएं पेश की जाती हैैं। 
नए खुदरा दकुानोों के  नामांकन की पद्धति मेें शामिल हैैं:

	• आउटलेट चयन

	• ऑफ़र वलै््ययू प्रपोज़़िशन

	• बातचीत करेें और बिक्री कॉल बंद करेें

आउटलेट चयन

दरूसंचार उत््पपादोों और सेवाओ ंकी बिक्री के  लिए एक व््ययापार भागीदार के  रूप मेें, कंपनी को खुदरा विक्रे ता के  जागरूकता 
स््तर को जानने की जरूरत है। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव मौजूदा या संभावित डीलरोों को विभिन््न प्रस््ततावोों और योजनाओं 
के  बारे मेें बताता है। बीट प््ललान के  एक भाग के  रूप मेें, एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव:

	• उन सभी डीलरोों और खुदरा विक्रे ताओ ंसे मिलता है जो कंपनी के  उत््पपादोों और सेवाओ ंको बेचने मेें रुचि रखत ेहैैं

	• व््यवसाय के  बारे मेें बताता है और लाभ कैसे अर््जजित करता है और उन््हेें एक-से-एक बातचीत के  माध््यम से प्रतिस््पर्धी 
की प्रतिक्रिया देता है

	• विभिन््न विशषेताओ ंके  पत्रक दिखाकर एक नया डीलर या वितरक बनने मेें रुचि पदैा करता है।

	• बिक्री को बढ़़ावा देने के  माध््यम से विश््ववास दिलाता है और रुचि पैदा करता है।

आउटलेट के  चयन के  लिए, एक एफएसई को पहले अपने बिक्री क्षेत्र की सीमा को समझना चाहिए। फिर एफएसई को 
दरूसंचार उत््पपादोों मेें काम करने वाली दकुानोों को जानना होगा। इन आउटलेट््स की श्रेणियां नीचे दी गई हैैं:

आउटलेट््स का वर्गीकरण

	• बहु-ब््राांड आउटलेट - वे एक से अधिक दरूसंचार प्रदाताओ ंके  दरूसंचार उत््पपाद बेचने वाले स््टटोर हैैं। वे दरूसंचार ग्राहकोों 
को सटीक रूप से समझत ेहैैं, बिक्री प्रबंधकोों के  बिक्री सलाहकार के  रूप मेें कार््य करत ेहैैं और प्रतिस््पर््धधियोों के  बारे 
मेें जानकारी का एक स्रोत हैैं।

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

1.	 बाजार के  आकार के  विस््ततार के  तरीकोों पर चर््चचा करेें

2.	 समझाएं कि ग्राहकोों के  साथ संवाद कैसे करेें

3.	 व््ययापारिक और दृश््यता मानदंडोों के  अनुपालन के  महत््व की व््ययाख््यया करेें

यूनिट के उद्देश््य

3.1.1 बाजार के आकार का विस््ततार
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	• ब््राांडडे रिटेल आउटलेट - ये आउटलेट एक संगठन के  दरूसंचार उत््पपादोों को बेचत ेहैैं, जो मूल रूप से कंपनी के  
स््ववामित््व वाले होत ेहैैं।

	• किराना स््टटोर (मॉम और पॉप स््टटोर) - ये दकुानेें एक घर मेें दैनिक उपभोग के  लिए विभिन््न प्रकार के  उत््पपाद 
बेचती हैैं। व््ययापार करने के  लिए, एक दरूसंचार संगठन को अपने उत््पपादोों को इन आउटलेट््स के  भीतर रखने की 
आवश््यकता होती है।

	• आउटलेट मैपिगं कैसे करेें

रिटेल मपैिगं करने के  तरीके  नीचे दिए गए हैैं:

	ᴑ मौजूदा डटेाबेस को प्राप््त करना और उसका जिक्र करना - ऐसे समय होत ेहैैं जब चनैल बिक्री प्रबंधकोों और 
मौजूदा ब््राांड के  वितरकोों द््ववारा उच््च मार््जजिन और बड़़े वेतन की प्रत््ययाशा मेें एक नया ब््राांड पेश किया जाता है। 
वे इस जानकारी का एक अत््ययंत महत््वपूर््ण स्रोत बनत ेजा रहे हैैं। ये लोग पहले से मौजूद सूची को या तो एक 
फाइल मेें लात ेहैैं या भूगोल के  बारे मेें अपनी जागरूकता लात ेहैैं। ऊपर वर््णणित विधि "आसान तरीका" है। इससे 
आपको सीधे उन दकुानोों पर जाने मेें मदद मिलेगी। कोई भी दरूसंचार संगठन तयैार सूची को निरपेक्ष नहीं मानता 
है, और कोई भी तयैार सूची मौजूद होने पर भी सत््ययापन और सत््ययापन किया जाता है। प्रतियोगियोों के  आउटलेट 
की सूची का खुलासा करना अत््यधिक अनतैिक है, लेकिन इस प्रकार की घटना से बचा नहीं जा सकता है।

	ᴑ भूगोल का पता लगाना और आउटलेट््स का दौरा करना - चनैल प्रबंधक हर सुबह दरूसंचार उत््पपादोों को बेचने 
वाले अपने आउटलेट पर जात ेहैैं और आवश््यकतानुसार जानकारी रिकॉर््ड करत ेहैैं। 

आउटलेट मैपिगं की जानकारी क््यया देनी चाहिए?

सूचना दरूसंचार संगठनोों मेें रणनीतिक निर््णय लेने मेें मदद करती है।

प्रमुख जानकारी विभिन््न दरूसंचार कंपनियोों के  लिए किए गए सक्रियण और रिचार््ज की संख््यया के  बारे मेें है। यह जानकारी 
उस आउटलेट के  महत््व का आकलन करने मेें मदद करती है। उच््च सक्रियता करने वाला और महत््वपूर््ण रिचार््ज बेचने 
वाला आउटलेट निश््चचित रूप से स््टटॉक रखने के  लिए एक महत््वपूर््ण आउटलेट है। 

आउटलेट मैपिगं सूचना और सामरिक निर््णय लेना
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उदाहरण:

डीलरोों के  चयन मेें एयरटेल एक सख््त नीति का पालन करता है, और इसलिए डीलर बनने के  योग््य होने के  लिए 
निम््नलिखित पूर््व-आवश््यकताओं को पूरा करना आवश््यक है:

	• डीलरोों की व््ययापक वित््ततीय पषृ््ठभूमि होनी चाहिए। एक डीलर की वित््ततीय क्षमता पूरी तरह से कंपनी के  अधिकारियोों 
के  विवेक पर निर््भर करती है।

	• डीलरोों के  पास एक अच््छछी बाजार प्रतिष््ठठा होनी चाहिए क््योोंकि डीलर ग्राहकोों को कंपनी के  बारे मेें पहली छाप के  
बारे मेें सूचित करके  ग्राहकोों की मदद करत ेहैैं।

	• डीलर का अच््छछा ट्रैक रिकॉर््ड होना चाहिए, यानी समय पर भुगतान, कोई आपराधिक पषृ््ठभूमि आदि नहीं होना चाहिए।

	• डीलरोों की बाजार मेें अच््छछी पठै होनी चाहिए। प्रतिस््पर््धधा के  इस युग मेें कंपनी की अधिकतम ग्राहक हासिल करने 
की क्षमता पूरी तरह से बाजार मेें डीलरोों की पठै पर निर््भर करती है।

	• एयरटेल के  लिए डीलर चयन का अतंिम मानदंड डीलर का क्षेत्र है, जिसमेें विभिन््न भौगोलिक क्षेत्र शामिल होोंगे जो 
एक डीलर कवर करता है।

आउटलेट मैपिगं की प्रक्रिया

एक आउटलेट पर आने वाले प्रत््ययेक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव प्रतिनिधि को मुद्रित कागज पर एक टेम््प्ललेट फॉर््म प्रदान 
किया जाएगा। वह दकुान पर जाकर प्रदर््शन के  बारे मेें पूछताछ करेेंगे। वे टेम््पलेट के  अनुसार विवरण के  साथ फॉर््म 
भरेेंगे। यह गतिविधि प्रत््ययेक आउटलेट के  लिए की जाएगी। यह जानकारी प्रत््ययेक सड़क, कॉलोनी, क्षेत्र और क्षेत्र के  लिए 
समेकित की जानी है। फिर इसे एक इलेक्ट्रॉनिक रूप मेें रखा जाना चाहिए, जसेै कि एक््ससेल स्प्रेड शीट। अतंतः ऐसी 
सूचियोों को विभिन््न जिलोों के  लिए समेकित किया जाता है और पूरे राज््य के  लिए खुदरा मानचित्रण वकृ्ष बनने के  लिए 
जोड़़ा जाता है।

दर््ज की गई जानकारी के  आधार पर, आउटलेट््स को कबूतर-छेद करने के  लिए एक वर्गीकरण मानदंड है, जो विपणन 
और बिक्री रणनीतियोों को विकसित करने मेें मदद करता है।
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	चित्र . आउटलर््ट मपैिगं

नमूना डेटा के  साथ आउटलेट मपैिगं का टेम््प्ललेट

आउटलेट््स के वर्गीकरण का चित्रण

भविष््य मेें प्रत््ययेक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को एक जीपीएस उपकरण प्रदान किया जाएगा, और वे दकुान पर जाकर 
डेटा एकत्र करेेंगे और इसे हाथ से पकड़़े जाने वाले डिवाइस मेें फीड करेेंगे। इस प्रक्रिया से रिटेल मपैिगं की प्रक्रिया मेें 
आने वाली दिक््कतेें खत््म हो जाएंगी। इसके  अतिरिक््त, इस प्रक्रिया के  कई अन््य लाभ भी हैैं, जिनके  बारे मेें अगले भाग 
मेें विस््ततार से बताया गया है। चूंकि बिक्री भौगोलिक क्षेत्र को संभालने के  बारे मेें है, इसलिए मापदंडोों को मपै करना बहुत 
समझदारी है, और यह एक उत््पपादक रणनीति तैयार करने मेें महत््वपूर््ण इनपुट दे सकता है।

एक काल््पनिक मानचित्र पर विचार करेें और मान लेें कि रीचार््ज बिक्री> रु. 5000/- 25 अगस््त 2011 से 3 सितंबर 
2011 तक। घेरे हुए क्षेत्र मेें अव््यवस््थथा इस अवधि के  दौरान उस क्षेत्र मेें कई सेलुलर फोन रिचार््ज होने को दर््शशाती है। 
आगे के  शोध से उस क्षेत्र मेें बहुसंख््यक मुस््ललिम समुदाय का पता चलता है। कंपनी अगले वर््ष ईद के  त््ययोहार की अवधि 
के  दौरान उस क्षेत्र से अधिकतम बिक्री उत््पन््न करने के  लिए रु.786/- के  लिए विशषे "पूर््ण टॉक टाइम" प्रचार की प्रदान 
कर सकती है।
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	चित्र : आउटलेट का वर्गीकरण

प्रस््तताव मूल््य प्रस््तताव

आउटलेट मैपिगं के  पूरा होने के  बाद, एक फील््ड सर््वविस एक््जजीक््ययूटिव को दरूसंचार कंपनी के  उत््पपाद को बेचने मेें रुचि 
रखने वाले सभी खुदरा विक्रे ताओ ंसे मिलने के  लिए एक यात्रा की योजना बनानी चाहिए। जब वे संभावित दरूसंचार खुदरा 
विक्रे ताओ ंके  पास जात ेहैैं तो उन््हेें आउटलेट के  मालिक या निर््णय निर््ममाता के  साथ बातचीत करनी चाहिए।

एक एफएसई के  रूप मेें, यह समझना बहुत महत््वपूर््ण है कि इससे कोई फर््क  नहीं पड़ता कि आपका छोटा व््यवसाय 
कितना अच््छछा उत््पपाद या सेवा प्रदान करता है यदि आप इसे निर््णय निर््ममाता के  सामने नहीं प्राप््त कर सकत ेहैैं। गलत 
व््यक््तति को पिच करने से आपके  बिक्री करने की संभावना कम हो जाती है।

कोल््ड कॉल के  माध््यम से निर््णय लेने वाले की पहचान करना संभावनाओं को खोजने के  सबसे प्रभावी तरीकोों मेें से एक 
है। कोल््ड कॉलिगं के  जरिए एफएसई काफी समय और मेहनत बचा सकता है। एक आउटलेट मेें एक निर््णय निर््ममाता को 
निर््धधारित करने का दसूरा तरीका एक परिचित व््यक््तति के  माध््यम से पेश किया जाएगा। जब आपने अपने निर््णय निर््ममाता 
को लक्षित किया है, तो यह अर््हता प्राप््त करने के  लिए एक मिनट का समय लेें कि आपके  पास वास््तव मेें सही व््यक््तति 
है। भावी निर््णयकर््तता के  साथ अपने पहले संपर््क  के  दौरान, निम््नलिखित प्रश््नोों के  उत््तर स््थथापित करेें:

	• इस तरह के  उत््पपादोों के  लिए खरीदारी का फैसला कौन करता है?

	• निर््णय मेें सभी को शामिल करने की आवश््यकता है?

	• इस प्रकार के  खरीद निर््णयोों मेें शामिल कदम क््यया हैैं?

ऊपर बताए गए सवालोों के  जवाबोों के  आधार पर आपको यह स््थथापित करने मेें सक्षम होना चाहिए कि क््यया आप सही 
निर््णय लेने वाले तक पहंुचे हैैं। एक बार निर््णय निर््ममाता स््थथापित हो जाने के  बाद, आप बिक्री करने से दरू नहीं रहेेंगे।

भावी निर््णयकर््तता को एक मूल््य प्रस््तताव प्रदान करेें। उन््हेें पर््ययाप््त कारण बताएं कि उपभोक््तता को उत््पपाद या सेवा क््योों 
खरीदनी चाहिए। उन््हेें विश््ववास दिलाएं कि उनके  उत््पपाद बाजार मेें अन््य पेशकशोों की तुलना मेें अधिक मूल््य जोड़ेंगे। एक 
एफएसई के  रूप मेें, आपको इस कारण को समझने की आवश््यकता है कि संभावित ग्राहक आमतौर पर तीन प्रमुख बकेट  
मेें क््योों आत ेहैैं जो मूल््य प्रस््ततावोों को जीतने के  नियम बनात ेहैैं:

संभावित खरीदारोों की जरूरतोों के  अनुसार उत््पपादोों को बेचेें।

संभावित खरीदारोों को आपके  उत््पपाद और प्रतिस््पर्धी के  उत््पपाद के  बीच अतंर करने मेें सक्षम होना चाहिए।
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संभावित खरीदारोों को आप पर विश््ववास और भरोसा होना चाहिए।

 
	चित्र : मूल््य प्रस््तताव

	• यदि आप मूल््य प्रस््तताव के  तीनोों नियमोों का पालन नहीं करते हैैं तो इसे बेचना अधिक कठिन है।

	• यदि आप प्रतिध््वनि हटाते हैैं तो लोग वह नहीं खरीदेेंगे जो आप बेच रहे हैैं।

	• ग्राहक या तो आपकी सेवा को किसी अन््य स््थथान से प्राप््त करने का प्रयास करता है या यदि आप अतंर नहीं करत े
हैैं तो कीमत के  लिए आप पर दबाव डालते हैैं।

	• यदि आप अपने दावे की पुष््टटि करने की क्षमता को हटा देत ेहैैं, तो आपका ग्राहक आप पर भरोसा नहीं करेगा और 
आपके  साथ काम करने का जोखिम नहीं उठाएगा।

आपके संदर््भ के लिए वोडाफोन का मूल््य प्रस््तताव यहां दिया गया है:

 
	चित्र  : रिचार््ज प््ललान
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उन््हेें व््यवसाय के  बारे मेें बताएं और उनका लाभ कैसे अर््जजित करेें। उन््हेें आमने-सामने बातचीत के  माध््यम से प्रतिस््पर््धधियोों 
की प्रतिक्रिया देें। उन््हेें विभिन््न विशषेताओ ंवाला एक पत्रक दिखाएं। बिक्री की रणनीति के  रूप मेें, उन््हेें इसके  बारे मेें 
बताएं:

	• कंपनी

	• व््ययापार रणनीति

	• पुरस््ककार और मान््यता

	• कंपनी का मिशन और विजन

वितरण प्रक्रिया मार््जजिन

एक एफएसई को संभावित डीलर को वितरण प्रक्रिया और मार््जजिन की व््ययाख््यया करनी चाहिए। एक दरूसंचार कंपनी की 
वितरण प्रक्रिया और मार््जजिन का एक नमूना आपके  संदर््भ के  लिए यहां दिया गया है:

	• दरूसंचार कंपनी क्षेत्रीय प्रबंधकोों के  माध््यम से शहरी क्षेत्ररों मेें अपने वितरकोों को सीधे उत््पपाद की आपूर््तति  करती है।

	• क्षेत्रीय प्रबंधक व््यक््ततिगत वितरकोों की मांग के  अनुसार उत््पपाद का वितरण करता है, जो क्षेत्र के  लिए लक्षष्य के  
अनुसार निर््धधारित है।

	• शहरी क्षेत्ररों मेें वितरकोों के  लिए मार््जजिन 1.3% है।

	• उत््पपाद वितरकोों द््ववारा एफएसई को वितरित किया जाता है, जिसे आगे खुदरा विक्रे ताओ ंको आपूर््तति की जाती है।

	• रिटेलर का मार््जजिन 2.7% है। (आरसीवी पर 2.5% मार््जजिन 10 रुपये/और अन््य सभी आरसीवी के  लिए, मार््जजिन 
2.7% है)।

	• तीन दिनोों के  लिए एलएपीयू बैलेेंस रिटेलर को रखना होगा। (न््ययूनतम राशि 1500 रुपये जिसमेें से 33% आरसीवी 
मेें होनी चाहिए)

यहां, आरसीवी एक रिचार््ज वाउचर है

एलएपीयू (लोकल एरिया पेमेेंट यूनिट) मानक रिचार््ज सिस््टम है जो हर किसी के  जीवन मेें शामिल होता है। यह एलएपीयू 
सिम और मोबाइल और डीटीएच सिम कार््ड को रिचार््ज करने के  लिए उपयोग किए जाने वाले सिम के  साथ किए गए 
मोबाइल या डीटीएच किसी भी रिचार््ज का सुझाव देता है।

संचार जानकारी देने, प्राप््त करने और साझा करने का कार््य है - दसूरे शब््दोों मेें, बात करना या लिखना, और सुनना या 
पढ़ना। अच््छछे संचारक ध््ययान से सुनत ेहैैं, स््पष््ट रूप से बोलत ेया लिखत ेहैैं, और विभिन््न विचारोों का सम््ममान करत ेहैैं।

प्रत््ययेक संचार मेें (कम से कम) एक प्रेषक, एक संदेश और एक प्राप््तकर््तता शामिल होता है। यह सरल लग सकता है, 
लेकिन संचार वास््तव मेें एक बहुत ही जटिल विषय है।

प्रेषक से प्राप््तकर््तता तक संदेश का प्रसारण बहुत सी चीजोों से प्रभावित हो सकता है। इनमेें हमारी भावनाएं, सांस््ककृतिक  
स््थथिति, संवाद करने का माध््यम और यहां तक कि हमारा स््थथान भी शामिल है। जटिलता यह है कि दनुिया भर मेें 
नियोक््तताओं द््ववारा अच््छछे संचार कौशल को इतना वांछनीय क््योों माना जाता है: सटीक, प्रभावी और स््पष््ट संचार अत््ययंत 
कठिन है।

संचार क््योों महत््वपूर््ण है?

	• आपके  करियर और व््यक््ततिगत जीवन मेें महत््वपूर््ण तत््व

	• आत््मविश््ववास को प्रेरित करता है

3.1.2 संचार का महत््व
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	• व््ययापार और सामाजिक जीवन मेें सम््ममान पदैा करता है

	• मित्र बनाने मेें सहायता करता है

	• एक अलग व््यक््ततित््व का विकास करता है

	• दसूरोों को आपकी क्षमता का पता चलता है

एफएसई ग्राहकोों के  साथ तीन तरह से बातचीत करता है:

	• टेलीफोन और एसएमएस

	• आमने सामने

	• दस््ततावेज़

इसलिए, एफएसई को यह सुनिश््चचित करने के  लिए अपनी संचार क्षमता विकसित करने की आवश््यकता है कि सही 
संदेश लोगोों तक पहंुचे।

अच््छछे संचार की अनिवार््यता

प्रभावी संचार के  लिए फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को चार महत््वपूर््ण बातोों पर ध््ययान देना होता है। वे हैैं:

	• ग्राहक की संचार शलैी को समझना

	• संचार मेें स््पष््टता

	• सुनने की कला और प्रश््न पूछने की कला

संचार मेें स््पष््टता

एफएसई को कार््यस््थल पर कार्ययों के  बारे मेें साथियोों/वरिष््ठोों के  साथ स््पष््ट रूप से संवाद करना चाहिए। एफएसई का 
संचार इस तरह से होना चाहिए कि वह श्रोता के  प्रति सम््ममान प्रदर््शशित करे और एक सार््थक संदेश दे।

	• संप्रेषित की जाने वाली जानकारी को जानना संचार का एक बहुत ही महत््वपूर््ण हिस््ससा है, और व््यक््तति को पता होना 
चाहिए कि बहुत ही संक्षिप््त और स््पष््ट तरीके  से क््यया संप्रेषित करने की आवश््यकता है।

	• अपने आप को मुख््य बिदंओु ंतक सीमित रखेें। अगर आप इससे ज््ययादा कुछ कहत ेहैैं, तो आप अपने श्रोता को 
भ्रमित करत ेहैैं। कुछ भी कम, और आपके  संदेश मेें सार का अभाव है।

	• व््यक््तति के  व््यवहार पर ध््ययान देें और बोलत ेसमय अपशब््द कहने से बचेें।

आपके  संचार कौशल आपको ग्राहकोों के  साथ अच््छछे संबंध बनाने मेें मदद करत ेहैैं।

यदि आप उस उदाहरण को तेजी से पढ़त ेहैैं, तो हो सकता है कि आपको कोई त्रुटि न मिले। लेकिन करीब से निरीक्षण 
करने पर आपको एक मिल जाएगा। एक वर््तनी त्रुटि है, और यह फैसिलिटेशन के  बजाय फेलि सिटेशन लिखा है। सही बोलने 
मेें शब््दजाल मुक््त भाषा भी शामिल है। खुदरा प्रशिक्षु सहयोगी को विशषे रूप से ग्राहकोों को उत््पपाद की विशषेताओ,ं लाभोों 
और अन््य लाभोों के  बारे मेें बतात ेसमय शब््दजाल से बचना चाहिए। ऐसी संभावना है कि वे इसका अर््थ नहीं निकाल 
पाएंगे। यहाँ शब््दजाल तकनीकी शब््दोों को संदर््भभित करता है जसेै "इस डिवाइस की इंटरनेट स््पपीड 200 एमबीपीएस है।" 
या "इस बाइक का माइलेज 75 किमी प्रति लीटर है", "यह उत््पपाद गर्मी प्रतिरोधी है", आदि।
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जसैा कि पहले चर््चचा की गई थी, मर्चचेंडाइजिंग और दृश््यता मानदंडोों का पालन करने से खुदरा विक्रे ता के  साथ-साथ 
दरूसंचार कंपनी के  लिए कई लाभ हैैं।

	• दृश््यता मेें वदृ्धि

जब बनैर, पोस््टर, डैैंगलर और अन््य प्रचार माल को खुदरा आउटलेट के  सामने और आसपास लटकाया और प्रदर््शशित 
किया जाता है, तो यह ब््राांड की दृश््यता को बढ़़ाने के  लिए बाध््य है। यह दर््शकोों को उन सभी उत््पपादोों और सेवाओ ंको 
भी दिखाता है जिनका वे लाभ उठा सकत ेहैैं, वे ऑफ़र जो उन््हेें मिल सकत ेहैैं, और इसी तरह।

	• लाभ मेें वदृ्धि

जब फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव यह सुनिश््चचित करने मेें सक्षम हो जाता है कि सभी व््ययापारिक और दृश््यता मानदंडोों का 
अनुपालन किया जा रहा है, तो यह सुनिश््चचित किया जा सकता है कि मुनाफे मेें भी वदृ्धि होगी। सही मर्चचेंडाइजिंग और 
दृश््यता के  साथ, ग्राहकोों की संख््यया मेें वदृ्धि होती है, और इसी तरह लाभ भी होता है।

	• अधिकतम ब््राांड मूल््य प्राप््त करेें

जब मर्चचेंडाइजिंग और दृश््यता मानदंडोों का पालन किया जाता है, तो रिटेलर और फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव अधिकतम 
ब््राांड वलै््ययू प्राप््त कर सकत ेहैैं। उदाहरण के  लिए, यदि एयरटेल के  पास एक दृश््य पोस््टर या ड़ेेंग््लर है जो उत््सव की 
पेशकशोों की घोषणा करता है, तो ग्राहक निश््चचित रूप से उनका लाभ उठाएंगे क््योोंकि वे ब््राांड पर भरोसा करत ेहैैं और 
सबसे अच््छछा सौदा चाहत ेहैैं।

Visible 
Merchandising 

More visibility

More profitMore brand value

3.1.3 व््ययापारिक और दृश््यता मानदंडोों के अनुपालन का महत््व
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यूनिट 3.2: उत््पपाद सक्रियण के लिए प्रक्रियाएं और दिशानिर्देश

दरूसंचार उत््पपादोों को तीन श्रेणियोों मेें विभाजित किया जा सकता है।

	• प्राथमिक उत््पपाद: वितरक को आपूर््तति किए जाने वाले उत््पपादोों को प्राथमिक उत््पपाद के  रूप मेें जाना जाता है।

	• द््ववितीयक उत््पपाद: वे उत््पपाद जो खुदरा विक्रे ताओ ंको वितरकोों से FSE के  माध््यम से आपूर््तति किए जात ेहैैं, कहलात े
हैैं द््ववितीयक उत््पपाद।

	• ततृीयक उत््पपाद: खुदरा दकुानोों द््ववारा ग्राहकोों को बेचे जाने वाले उत््पपाद

सिम (सिक््ययोरिटी आइडेेंटिफिकेशन मॉड््ययूल) 

	• नए ग्राहक के  लिए आवश््यक कंपनी के  मूल उत््पपाद

	• कंपनी द््ववारा प्रदान किया गया सिम निःशुल््क है, जिसे एक वितरक 100 रुपये तक मेें बेच सकता है

एलएपीयू 

आसान रीचार््ज सेवा प्रदान करने के  लिए कंपनी की ओर से खुदरा विक्रे ताओ ंको एक सिम निःशुल््क प्रदान की जाती है। 
के वल नियमित खुदरा विक्रे ताओ ंके  पास ही यह सुविधा है। इस सिम मेें आमतौर पर 128kb की मेमोरी होती है और 
इसे विशषे रूप से आसान रिचार््ज के  लिए डिज़़ाइन किया गया है।

एक खुदरा विक्रे ता के  पास प्रति माह कम से कम 5 आसान रिचार््ज ग्राहक होने चाहिए; आवश््यक लक्षष्य प्राप््त करने 
मेें विफल रहने पर सिम स््वतः निष्क्रिय हो जाती है। इस सिम मेें प्रदान की गई समान सेवा के  भीतर 300 रुपये का 
टॉकटाइम भी मुफ््त है। रिचार््ज लक्षष्य और टॉकटाइम सेवा प्रदाता से सेवा प्रदाता मेें भिन््न हो सकत ेहैैं।

रिचार््ज वाउचर: आम तौर पर, प्रत््ययेक 1000 रुपये के  आसान रिचार््ज के  लिए, खुदरा विक्रे ताओ ंको 33% पेपर वाउचर 
रखना होगा जबकि वितरक को 35% रखना होगा। लेकिन यह मूल््य और प्रतिशत सेवा प्रदाता से सेवा प्रदाता मेें भिन््न 
हो सकता है। रिचार््ज वाउचर 10 रुपये से अलग-अलग कीमत पर उपलब््ध हैैं। आम तौर पर, पेपर वाउचर अधिकतम 
120 रुपये तक उपलब््ध है, और आसान रिचार््ज 10000 रुपये तक उपलब््ध है, लेकिन यह सेवा प्रदाता के  साथ भी 
भिन््न हो सकता है।

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

1.	 बाजार के  आकार के  विस््ततार के  तरीकोों पर चर््चचा करना 

2.	 रिटेलर नेटवर््क  बनाने के  चरणोों को विस््ततृत करना

3.	 पहचान सत््ययापन के  लिए ट्राई के  दिशानिर्देशोों की व््ययाख््यया करना

4.	 मोबाइल नंबर सक्रियण के  लिए आवश््यक प्रासंगिक दस््ततावेजोों की पहचान करना

5.	 सिम कार््ड की कार््यप्रणाली की व््ययाख््यया करना

6.	 मोबाइल नंबर एक््टटिवेट करने की विधि समझाइए

7.	 आम खुदरा विक्रे ताओ ंकी शिकायतोों और उनके  समाधानोों की पहचान करना ।

यूनिट के उद्देश््य

3.2.1 बाजार के आकार का विस््ततार
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सिम एक््टटिवशन प्रक्रिया

कंपनी वितरक को सिम प्रदान करती है, और वितरक प्रति रिटेलर आउटलेट की मांग पर सिम की आपूर््तति  करत ेहैैं। 
सिम शुरू मेें सक्रिय नहीं है। जब कोई ग्राहक सिम खरीदता है, तो रिटेलर उस सिम को सक्रिय करने के  लिए अपने 
एलएपीयू सिम के  माध््यम से एक विशषे प्रक्रिया का उपयोग करता है। लेकिन वर््तमान मेें, अधिकांश सेवा प्रदाता खुदरा 
विक्रे ताओ ंको सक्रिय सिम की आपूर््तति कर रहे हैैं ताकि नया ग्राहक सेवा मेें बिना किसी देरी के  आसानी से नए सिम 
का उपयोग कर सके ।

सिम को सक्रिय करने के  लिए निम््नलिखित प्रक्रिया का पालन किया जाता है

	• खुदरा विक्रे ता एलएपीयू के  माध््यम से एक एसएमएस भेजता है।

	• यह एसएमएस तकनीकी अनुभाग तक पहंुचता है, और फिर बदले मेें तीन नए एसएमएस भेजे जात ेहैैं: एक रिटेलर 
को, एफएसई के  बगल मेें और आखिरी डिस्ट्रीब््ययूटर को।

	• फिर वितरक एक नया एसएमएस भेजता है।

इस प्रक्रिया के  बाद, नया सिम सक्रिय हो जाता है और उपयोग के  लिए तयैार हो जाता है।

पूर््व सक्रिय सिम के लिए:

ग्राहक के वल सिम की कीमत चुकाने के  बाद और सेवा प्रदाता द््ववारा आवश््यक वधै दस््ततावेज प्रदान करके  ही यह सिम 
प्राप््त कर सकता है। सिम खरीदने के  बाद, सिम को मोबाइल फोन मेें डालना होता है और फिर कस््टमर के यर या सेवा 
प्रदाता द््ववारा प्रदान किए गए किसी अन््य नंबर पर कॉल करना होता है, जो आमतौर पर एक टोल-फ्री नंबर होता है। एक 
बार जब कस््टमर के यर विवरण को मान््य कर देता है, तो सिम सक्रिय हो जाता है और उपयोग के  लिए तयैार हो जाता है।

नई सदस््यता के लिए आवश््यक दस््ततावज:

	• नए ग्राहक को भारतीय नागरिक होना चाहिए।

	• उन््हेें एक नवीनतम फोटो देनी होगी।

	• कोई भी वधै दस््ततावेज उसकी जन््म या आवासीय प्रमाण जसेै पास पोर््ट, डीएल, वोटर आईडी, घरेलू बिजली या फोन 
बिल (लैैंडलाइन, बीएसएनएल पसंदीदा) आदि दिखाता है।

फर्जी दस््ततावजोों पर कार््रवाई: यदि दस््ततावेज फर्जी या संदिग््ध पाए गए तो कनेक््शन तुरंत काट दिया जाएगा। इस 
लापरवाही के  लिए खुदरा विक्रे ता या वितरक के  खिलाफ कानूनी कार््रवाई की जा सकती है।

नए उत््पपादोों को पेश करने पर खर््च करने के  लिए खुदरा विक्रे ताओ ंके  पास सीमित शले््फ स््थथान और सीमित बजट है। 
इससे दकुानोों मेें उत््पपादोों को बेचना मुश््ककिल हो जाता है, इसलिए यदि आप सफल होत ेहैैं तो सावधानीपूर््वक योजना 
बनाने और एक ठोस प्रस््ततुति तयैार करने का भुगतान करता है। खुदरा विक्रे ता एक नया उत््पपाद लेत ेसमय उपलब््धधियोों 
का रिकॉर््ड देखना पसंद करत ेहैैं, इसलिए छोटी शुरुआत करेें और प्रमुख खुदरा श््रृृंखलाओ ंसे संपर््क  करने से पहले अपने 
उत््पपादोों को स््थथानीय आउटलेट मेें प्राप््त करेें।

चरण 1

अपने स््थथानीय स््टटोर द््ववारा पेश किए जाने वाले उत््पपादोों के  प्रकारोों की सूची बनाएं। उन अंतरालोों की पहचान करेें जहां 
आप अपने उत््पपादोों को फिट कर सकत ेहैैं और जहां कोई प्रतिस््पर्धी नहीं है। अपने और प्रतिस््पर््धधियोों के  उत््पपादोों के  बीच 

3.2.2 रिटेलर नेटवर््क  बनाने के लिए कदम
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अतंर की जाँच करके  अपना मूल््य और छूट स््तर स््थथापित करेें। उत््पपाद वरीयताओं के  बारे मेें ग्राहकोों और स््टटोर मालिकोों 
से बात करके  उनके  विचारोों को जानेें।

चरण 2

प्रदर््शशित करेें कि आपका उत््पपाद बिकता है। खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए नए उत््पपादोों को पेश करना एक बड़़ा जोखिम है 
क््योोंकि इसमेें उत््पपादोों को खरीदने, प्रदर््शशित करने और स््टटॉक करने की लागत होती है। वे जानना चाहत ेहैैं कि नया उत््पपाद 
ग्राहकोों को पसंद आएगा या नहीं। बिक्री रिकॉर््ड प्रदर््शशित करने के  लिए, आपको अपना उत््पपाद ऑनलाइन बेचना होगा।

चरण 3

दिखाएँ कि आपके  उत््पपाद मेें उपभोक््तता की रुचि है। शोध के  अनुसार, अपने उत््पपाद के  बारे मेें ब््ललॉग लिखना और प्रतिक्रिया 
प्राप््त करने के  लिए सोशल मीडिया का उपयोग करना यह साबित करेगा कि आपके  उत््पपाद मेें बिक्री की क्षमता है। अपने 
सोशल मीडिया कार््यक्रम के  निष््कर्षषों को स््टटोर मालिकोों के  साथ साझा करेें।

चरण 4

अपने उत््पपाद से संबंधित विस््ततृत प्रस््ततुतिकरण करेें। इसमेें आपके  उत््पपाद के  लिए लक्षित बाजार, बिक्री मूल््य और छूट 
के  स््तर, आपके  द््ववारा आपूर््तति  की जा सकने वाली मात्रा, उत््पपाद के  अपील करने के  कारण और बिक्री या आपके  द््ववारा 
प्रदान की जाने वाली अन््य प्रचार सहायता जसैी जानकारी/तथ््य शामिल होने चाहिए। सुनिश््चचित करेें कि आपके  पास 
उपभोक््तता के  प्रश््नोों का उत््तर देने के  लिए आवश््यक सभी तथ््य हैैं।

चरण 5

स््थथानीय दकुानोों से संपर््क  करके  अपनी बिक्री शुरू करेें। यह अनुभव आपको अपनी प्रस््ततुति को बेहतर बनाने मेें मदद 
करेगा, और आप अपने उत््पपाद को बेहतर बनाने मेें सक्षम होोंगे। आप यह भी समझेेंगे कि समस््ययाओं से कैसे निपटा जाए।

मोबाइल नंबर एक््टटिवशन

एक सेवा क्षेत्र मेें आम तौर पर एक राज््य होता है, कई दरूसंचार सेवा प्रदाताओ ंको भारत सरकार (दरूसंचार विभाग) 
द््ववारा लाइसेेंस दिया जाता है। वे दरूसंचार सेवाएं प्रदान कर सकत ेहैैं, या तो बुनियादी (लैैंडलाइन) सेवाएं या मोबाइल 
टेलीफोन सेवाएं या इंटरनेट सेवाएं या ब्रॉडबैैंड सेवाएं या इन सेवाओ ंका संयोजन। इनमेें से कोई भी सेवा प्राप््त करने मेें 
रुचि रखने वाले व््यक््तति को अपनी पसंद के  सेवा प्रदाता या उसके  अधिकत बिक्री आउटलेट से संपर््क  करना होगा और 
एक आवेदन पत्र जमा करना होगा, जिसे आमतौर पर ग्राहक आवेदन पत्र (सीएएफ) के  रूप मेें जाना जाता है, साथ मेें 
फोटो और प्रमाण स््थथापित करने वाले पत ेऔर पहचान के  साथ। एक टेलीफोन कनेक््शन, विशषे रूप से एक मोबाइल 
कनेक््शन के  मामले मेें एक ग्राहक पोस््ट-पेड या प्रीपेड कनेक््शन का विकल््प चुन सकता है।

प्रीपेड और पोस््टपेड

विभिन््न दरूसंचार सेवाओ ंमेें शामिल भुगतान के  दो रूप प्रीपेड और पोस््टपेड हैैं। प्रीपेड का अर््थ है कि आप किसी सेवा 
के  लिए अग्रिम भुगतान करत ेहैैं, जबकि पोस््टपेड का अर््थ है कि आप सेवा का उपयोग करने के  बाद भुगतान करत े
हैैं। इस प्रकार, पोस््ट-पेड सिम का उपयोग करत ेहुए, आपको बाद मेें फोन बिल का भुगतान करना होगा, अर््थथात, इसका 
उपयोग शुरू करने के  बाद। जबकि, प्रीपेड सिम मेें, आप उस राशि का भुगतान किए बिना इसका उपयोग नहीं कर सकत,े 
जिसके  बारे मेें आप बात कर रहे हैैं।

	• पोस््टपेड ग्राहक: प्रति उपयोगकर््तता उच््च औसत राजस््व, कम मंथन, लंबा ग्राहक जीवन

	• प्रीपेड ग्राहक: कम अधिग्रहण लागत।
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नए प्रीपेड/पोस््टपेड कनेक््शन सेवा प्रदाता के  मोबाइल सीएससी/वितरक नेटवर््क  के  माध््यम से उपलब््ध हैैं। एक नया प्रीपेड/
पोस््टपेड कनेक््शन प्राप््त करने के  लिए, ग्राहक आवेदन पत्र (सीएएफ) को सही और पूरी तरह से भरना होगा और सेवा 
प्रदाता द््ववारा निर््धधारित न््ययूनतम राशि का भुगतान करना होगा। विधिवत भरे हुए सीएएफ और वित््ततीय लेनदेन के  साथ, 
निम््नलिखित दस््ततावेजोों की आवश््यकता होती है:

	• एक रंगीन फ़़ोटोग्राफ़

	• पासपोर््ट

	• आधार कार््ड

	• परमानेेंट अकाउंट नंबर (पैन) कार््ड

	• शस्तत्र लाइसेेंस

	• ड्राइविगं लाइसेेंस

	• चुनाव आयोग आईडी कार््ड (मतदाता पहचान पत्र)

	• फोटो के  साथ आवासीय पता दर््शशाने वाले बिजली या टेलीफोन बिल की प्रति

	• फोटो और पत ेके  साथ राशन कार््ड उस व््यक््तति के  लिए लागू है जिसका फोटो चिपका हुआ है

	• केें द्र सरकार स््ववास््थ््य योजना (सीजीएचएस)/पूर््व सनैिक अशंदायी स््ववास््थ््य योजना (ईसीएचएस) कार््ड

	• लेटरहेड पर सांसद/विधायक/ग्रुप ए गजट ऑफिसर द््ववारा जारी फोटो वाले पत ेका प्रमाण पत्र

	• सरकार द््ववारा मान््यता प्राप््त शिक्षण संस््थथानोों से फोटो के  साथ पत ेका प्रमाण पत्र (के वल छात्ररों के  लिए)

	• ग्राम पंचायत प्रधान (ग्रामीण क्षेत्ररों के  लिए) द््ववारा जारी फोटो वाले पत ेका प्रमाण पत्र

	• केें द्र सरकार या स््थथानीय निकायोों के  किसी प्राधिकारी द््ववारा जारी किया गया कोई दस््ततावेज या संचार जिसमेें 
आवासीय पता दिखाया गया हो।

प्रीपेड और पोस््टपेड मोबाइल कनेक््शन की सत््ययापन प्रक्रिया

ट्राई (भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण) द््ववारा शुरू किए गए प्रीपेड और पोस््टपेड मोबाइल नंबर सक्रियण की 
सत््ययापन प्रक्रिया अब बहुत सख््त है। प्रीपेड और पोस््टपेड ग्राहकोों को प्री-एक््टटिवेटेड सिम कार््ड नहीं मिलत ेहैैं; के वल 
भौतिक "ग्राहक के  सत््ययापन" के  बाद ही मोबाइल कनेक््शन जारी या सक्रिय किया जा सकता है। सभी मूल दस््ततावेजोों 
के  भौतिक सत््ययापन और आवेदक के  मिलान और आवेदन/सीएएफ से जुड़़ी तस््ववीर के  बाद ही नए मोबाइल कनेक््शन 
को मंजूरी दी जानी है। व््यवहार मेें, एक नया सिम सक्रिय करने मेें दो या अधिक दिन लगत ेहैैं, जिसमेें सेवा प्रदाता 
प्राधिकरण और सत््ययापन टीम से फोन कॉल शामिल हैैं, यह पुष््टटि करने के  लिए कि दस््ततावेज़ जमा करने वाले व््यक््तति 
द््ववारा सिम का उपयोग किया जा रहा है। इसे नए ग्राहक का टेलीफोनिक सत््ययापन कहा जाता है। पोस््टपेड कनेक््शन के  
सत््ययापन के  मामले मेें, सेवा प्रदाता ग्राहक द््ववारा प्रदान किए गए पत ेऔर विवरण के  भौतिक सत््ययापन द््ववारा प्रदान किए 
गए दस््ततावेजोों की प्रामाणिकता परीक्षण करता है। भारतीय सुरक्षा एजेेंसियोों को पता चला है कि ज््ययादातर लोग नकली 
नामोों वाले सिम कार््ड का इस््ततेमाल करत ेहैैं और कई प्रीपेड कनेक््शन ले जात ेहैैं।

भारतीय सुरक्षा एजेेंसियोों ने पाया है कि ज््ययादातर लोग नकली नामोों वाले सिम कार््ड का इस््ततेमाल करत ेहैैं और कई 
प्रीपेड कनेक््शन ले जात ेहैैं।

मोबाइल स््टटोर और व््यक््ततियोों को फर्जी नामोों से सिम कार््ड बेचने और खरीदने से नियंत्रित करने के  लिए, जिससे वास््तव 
मेें अपराध करने वालोों का पता लगाना मुश््ककिल हो जाता है, ट्राई ने राष्टट्र से खतरे का सफाया करने के  लिए नए नियमोों 
को शामिल किया है। नए नियमोों के  अनुसार देशवासियोों को 09 से अधिक मोबाइल कनेक््शन खरीदने और उपयोग करने 
की अनुमति नहीं है।

3.2.3 नए प्रीपेड और पोस््टपेड मोबाइल कनेक््शन के लिए आवश््यक दस््ततावज
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सीएएफ मेें फर्जी सूचना प्रस््ततुत करने के खिलाफ कार््रवाई

यदि कोई हस््तताक्षर या पता बेमेल पाया जाता है, तो सत््ययापन प्रक्रिया के  दौरान पूरे आवेदन को अस््ववीकार कर दिया जा 
सकता है। इसलिए सिम कार््ड एक््टटिवेशन मेें देरी को रोकने के  लिए सभी वैध दस््ततावेज जमा करना ग्राहकोों की एकमात्र 
जिम््ममेदारी है। सिम कार््ड विक्रे ता/पीओएस (प््ववाइंट ऑफ सेल) या मोबाइल ऑपरेटर की फ्ररें चाइजी

सीएएफ मेें दी गई जानकारी गलत पाए जाने पर मोबाइल उपभोक््तता के  खिलाफ पुलिस मेें शिकायत दर््ज करा सकती 
है। यदि दरूसंचार ऑपरेटर सिम कार््ड बेचने वालोों और जाली दस््ततावेज जमा करने वाले ग्राहकोों के  खिलाफ कोई कार््रवाई 
करने मेें विफल रहत ेहैैं, तो उनके  खिलाफ कानूनी कार््रवाई की जा सकती है।

अपने ग्राहकोों को जानेें (केवाईसी)

अपने ग्राहकोों को जानेें, जिसे के वाईसी के  रूप मेें जाना जाता है, ग्राहकोों के  साथ व््ययावसायिक संबंध सुरक्षित करने के  
लिए उनके  बारे मेें जानकारी को दर््शशाता है। कभी-कभी यह शब््द के वल बैैंक के  नियमोों को संदर््भभित करता है, लेकिन 
सच््चचाई यह है कि किसी भी प्रकार का व््ययावसायिक संगठन सुरक्षित व््ययापार सौदोों को सुनिश््चचित करने के  लिए के वाईसी 
प्रणाली का उपयोग कर सकता है। विश््व स््तर पर के वाईसी ढांचे को स््ववीकार किया जाता है क््योोंकि यह पहचान की 
चोरी, आतंकवादी वित््तपोषण और किसी भी प्रकार की वित््ततीय धोखाधड़़ी को रोकता है। के वाईसी के  लिए, ग्राहकोों को 
वधै पहचान दस््ततावेज जसेै पनै कार््ड, वोटर कार््ड, फोटो आदि प्रदान करने के  लिए कहा जाता है।

कनेक््शन स््टटार््टअप किट

नेटवर््क  मेें नामांकन करत ेसमय, ग्राहक को सेवा प्रदाता से एक स््टटार््ट-अप किट प्राप््त करनी होगी। इसमेें निम््नलिखित 
शामिल होना चाहिए:

	• एक सिम कार््ड

	• एक मोबाइल नंबर

	• कनेक््शन का प्रकार, यानी प्रीपेड या पोस््टपेड

	• कस््टमर के यर नंबर, सामान््य सूचना संख््यया और अपीलीय प्राधिकारी के  बारे मेें जानकारी

आपको रिटेलर को मोबाइल नंबर एक््टटिवेशन प्रक्रिया, एमएनपी, रिचार््ज और रिचार््ज रिवर््सल प्रक्रिया के  बारे मेें समझाने 
मेें सक्षम होना चाहिए।

मोबाइल नंबर सक्रिय करने के सामान््य चरण हैैं:

	• अपने डिवाइस मेें सिम डालेें और इसे चालू करेें (अधिक जानने के  लिए डिवाइस निर्देश मैनुअल देखेें)।

	• अपनी एक््टटिवेशन की या अस््थथायी खाता पिन डालेें (यह आपके  प्रीपेड स््टटार््टर पकै मेें पाया जा सकता है)

	• पहचान पत्र का एक वैध रूप प्रदान करेें, उदाहरण के  लिए, एक चुनाव कार््ड, ड्राइविगं लाइसेेंस, पासपोर््ट आदि।

एसएमएस द््ववारा मौजूदा सिम कार््ड को सक्रिय करना:

प्रीपेड और पोस््टपेड दोनोों खातोों को एसएमएस के  जरिए सक्रिय किया जा सकता है।

	• एसएमएस सिटंेक््स <19-20 अकंोों का सिम कार््ड नंबर> ऑपरेटर द््ववारा प्रदान किए गए सक्रियण नंबर पर

	• आपको एक उत््तर एसएमएस प्राप््त होगा

3.2.4 मोबाइल नंबर सक्रिय करना
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	• आपका नया सिम एक निश््चचित अवधि के  बाद सक्रिय हो जाएगा

	• अपने फोन के  सिम 1 स््ललॉट मेें अपना नया सिम डालेें, नेटवर््क  सेटिगं््स से एलटीई/4जी चुनेें और निर््बबाध सेवाओ ं
का आनंद लेें

याद रखने योग््य महत््वपूर््ण बिदं:ु

	• सिम सक्रियण निःशुल््क है

	• किसी भी कॉल या टेक््स््ट सेवाओ ंका लाभ उठाने से पहले सिम कार््ड सक्रिय करना अनिवार््य है

	• सब््सक्राइबर एक नया सिम ऑनलाइन सक्रिय नहीं कर सकत।े वे के वल स््टटोर पर या फोन या एसएमएस द््ववारा या 
हमारे डिलीवरी एजेेंट की मदद से अपने सिम को सक्रिय कर सकत ेहैैं

मोबाइल नंबर पोर्टेबिलिटी (एमएनपी)

मोबाइल नंबर पोर्टेबिलिटी (एमएनपी) आज पूरे भारत मेें रोल आउट करने के  लिए तयैार है, आइए बात करत ेहैैं कि इसे 
कैसे सक्रिय किया जाए और इस संबंध मेें किससे संपर््क  किया जाए।

मोबाइल नंबर पोर्टेबिलिटी को सक्रिय करने का तरीका यहां दिया गया है:

	• आपके  मोबाइल से इस तरह से एक एसएमएस भेजा जाना चाहिए: उदाहरण के  लिए, PORTYOURMOBILENUMBER, 
यदि आपके  पास कोई आइडिया कनेक््शन है तो इसे इस नंबर 1900 (टोल-फ्री) पर पोर््ट करेें।

	• आपको अपने वर््तमान सेवा प्रदाता से एक विशिष््ट पोर््टििंग कोड प्राप््त होगा।

	• अपने "पसंदीदा" सेवा प्रदाता के  पास जाएं या उन््हेें एसएमएस करेें। उनके  साथ एक आवेदन पत्र भरेें जिसमेें नए 
सेवा प्रदाता और आपके  मोबाइल पर प्राप््त अद््ववितीय कोड का उल््ललेख हो।

	• यदि आप नए सेवा प्रदाता के  पास एक पहचान प्रमाण जमा करत ेहैैं तो आपको एक नया सिम प्रदान किया जाएगा 
जिसमेें आपका पुराना नंबर सक्रिय होगा।

	• पोर््टििंग के  लिए अनुमोदन तभी भेजा जाएगा जब नया ऑपरेटर मौजूदा ऑपरेटर के  साथ पुष््टटि करेगा कि उनका 
कोई बकाया नहीं है।

	• पोर््टििंग के  समय और तारीख पर आपको एक एसएमएस प्राप््त होगा। नियम बतात ेहैैं कि यह चार दिनोों के  भीतर 
होना चाहिए।

	• इन चार दिनोों मेें आपके  मोबाइल पर कोई डाउनटाइम नहीं होगा, और पोर््टििंग डाउनटाइम आमतौर पर रात मेें 2 
घंटे होत ेहैैं। नतीजतन, यह बिल््ककु ल भी समस््यया नहीं होनी चाहिए। फिर आप अपने पुराने सिम को नई सिम से 
बदल सकत ेहैैं।

	• अपने नए नेटवर््क  पर स््वविच करने पर के वल रु.19/- का खर््च आता है, और कृपया याद रखेें कि आप हर छह महीने 
मेें के वल एक बार इस सुविधा का लाभ उठा सकत ेहैैं। तो, बुद्धिमानी से चुनेें।

	• हालांकि कुछ लोगोों को लग सकता है कि यह थोड़़ी लंबी प्रक्रिया है, ऐसा नहीं है। आप यह सब एक दिन मेें कर 
सकत ेहैैं और आराम कर सकत ेहैैं। आपका मोबाइल नंबर रात मेें कहीं एक बार सिर््फ  2 घंटे के  लिए डाउन हो 
जाएगा, और सात दिनोों के  भीतर आपके  पास एक नया सेवा प्रदाता होगा। मोबाइल नंबर पोर्टेबिलिटी अच््छछी है 
क््योोंकि बहुत कम लोग अपने सेवा प्रदाताओ ंसे संतुष््ट हैैं। यह बहुत उपयोगी है यदि आपका वर््तमान प्रदाता आपके  
सामान््य जीवन को अनावश््यक कॉलोों, गलत बिलिगं से परेशान कर रहा है और आपके  पास एसएमएस पैक या कोई 
अन््य पैकेज  आपके  लिए उपयुक््त नहीं है।
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ग्राहक पषृ््ठभूमि पहचान की चोरी, मनी लॉन््ड््रििंग, आतंकवादी फंडिगं आदि के  खतरे को रोकने के  लिए काम कर रहे 
नियामक अधिकारियोों के  फोकस का क्षेत्र रहा है। परिणामस््वरूप, बैैंकिग, वित््ततीय सेवाओ,ं बीमा, दरूसंचार आदि जसेै कई 
उद््ययोगोों को कड़़े के वाईसी मानदंडोों का अनुपाल और सख््त एएमएल सुनिश््चचित करना पड़ता है। 

जबकि अनुपालन अनिवार््य है, संगठनोों के  पास मजबूत पहचान सत््ययापन और दस््ततावेज़ सत््ययापन प्रक्रियाएं भी होनी 
चाहिए। या, एक संभावित ग्राहक को न खोने के  लिए अपने ग्राहक को जानेें आवश््यकताओं की त््वरित प्रसंस््करण 
सुनिश््चचित करने के  लिए कॉर्पोरेट के वाईसी स्क्रीनिगं कंपनी के  साथ साझदेारी कर सकत ेहैैं।

आरबीआई ने सभी वित््ततीय संस््थथानोों को संदिग््ध प्रकति के  लेनदेन की निगरानी के  लिए कुछ ग्राहक पहचान प्रक्रियाओं का 
पालन करने और उचित प्राधिकारी को रिपोर््ट करने के  लिए कहा है। एंटी मनी लॉन््ड््रििंग (एएमएल) मानकोों और आतंकवाद 
के  वित््तपोषण का मुकाबला (सीएफटी) मानकोों पर फाइनेेंशियल एक््शन टास््क फोर््स (एफएटीएफ) द््ववारा की गई सिफारिशेें 
एंटी मनी लॉन््ड््रििंग तयैार करने और आतंकवाद के  वित््तपोषण का मुकाबला करने के  लिए नियामक अधिकारियोों द््ववारा 
अतंर््रराष्ट्रीय बेेंचमार््क  बन गई हैैं। इन मानकोों का अनुपालन बैैंकोों/वित््ततीय संस््थथानोों, जिनमेें एचएफसी भी शामिल है, द््ववारा 
अतंर््रराष्ट्रीय वित््ततीय संबंधोों के  लिए आवश््यक हो गया है। 

आरबीआई ने आरबीआई अधिनियम, 1934 की धारा 45के  और 45एल और धन-शोधन की रोकथाम के  नियम 7 के  
तहत दिशानिर्देश जारी किए हैैं (लेन-देन की प्रकति और मूल््य के  रिकॉर््ड का रखरखाव, रखरखाव की प्रक्रिया और तरीके  
और सूचना प्रस््ततुत करने का समय और सत््ययापन और बैैंकिग कंपनियोों, वित््ततीय संस््थथानोों और मध््यस््थोों के  ग्राहकोों 
की पहचान के  रिकॉर््ड का रखरखाव) नियम, 2005 और इसके  किसी भी उल््ललंघन या गैर-अनुपालन के  परिणामस््वरूप 
दंडनीय अपराध हो सकता है, और बैैंकिग विनियमन अधिनियम के  अनुसार जुर््ममाना लगाया जा सकता है। दिशानिर्देश 
ग्राहक के  उचित परिश्रम पर बेसल समिति दस््ततावेज़ मेें शामिल पहलुओ ंको भी लागू करत ेहैैं, जो वित््ततीय अपराधोों से 
निपटने मेें कानून प्रवर््तन अधिकारियोों की सहायता करने के  लिए अतंर््रराष्ट्रीय वित््ततीय समुदाय के  संकल््प को दर््शशाता है। 
यह नीति दस््ततावेज 2 जुलाई 2012 को जारी मास््टर सर््ककु लर मेें बताए गए कानूनोों को ध््ययान मेें रखत ेहुए तयैार किया 
गया है, जो आरबीआई द््ववारा अपने ग्राहक को जानिए (के वाईसी, एंटी मनी लॉन््ड््रििंग एक््ट, 2002, और एनबीएफसी के  
अन््य दायित््वोों के  तहत अधिसूचित नियमोों के  अनुसार जारी किया गया है।

	• नीति के उद्देश््य

	ᴑ वित््ततीय कार््रवाई टास््क फोर््स (एफएटीएफ) की सिफारिशोों और बेसल समिति द््ववारा बैैंकिग पर््यवेक्षण पर बैैंकोों 
के  लिए ग्राहक उचित परिश्रम (सीडीडी) पर जारी किए गए पेपर के  आधार पर भारतीय रिजर््व बैैंक द््ववारा 
निर््धधारित अपने ग्राहक को जानेें मानदंड और एंटी मनी लॉन््ड््रििंग उपाय का पालन करने के  लिए नीतिगत ढांचे 
को निर््धधारित करना

	ᴑ के वाईसी/एएमएल/सीएफटी नीति का उद्देश््य आपराधिक तत््वोों द््ववारा जानबूझकर या अनजाने मेें मनी लॉन््ड््रििंग 
गतिविधियोों के  लिए एनईडीएफआई का उपयोग करने से रोकना है।

	ᴑ एनईडीएफआई को अपने ग्राहकोों और उनके  वित््ततीय लेन-देन को बेहतर ढंग से जानने/समझने मेें सक्षम बनाने 
से इसे अपने जोखिमोों को विवेकपूर््ण ढंग से प्रबंधित करने मेें मदद मिलेगी।

	ᴑ ग्राहकोों की स््ववीकति के  लिए विशिष््ट मानदंड निर््धधारित करना।

	ᴑ व््यक््ततियोों/गैर-व््यक््ततिगत ग्राहकोों की वास््तविक पहचान को सत््ययापित करने के  तरीके  स््थथापित करना।

	ᴑ उच््च मूल््य के  नकद लेनदेन और/या संदिग््ध प्रकति के  लेनदेन को ट्रैक करने के  तरीकोों और तकनीकोों की 
स््थथापना करना।

	ᴑ ग्राहकोों के  संबंध मेें उचित सावधानी बरतने और ऐसे लेनदेन की रिपोर््ट करने के  तरीके  विकसित करना।

	ᴑ लागू कानूनोों, प्रक्रियाओ ंऔर नियामक दिशानिर्देशोों के  साथ-साथ संदिग््ध गतिविधियोों का पता लगाने और उनकी 
रिपोर््ट करने के  लिए उपयुक््त नियंत्रण निर््धधारित किए गए थे।

	ᴑ लागू कानून और नियामक दिशानिर्देशोों का पालन करना

	ᴑ यह सुनिश््चचित करने के  लिए आवश््यक कदम उठाना कि संबंधित कर््मचारियोों को के वाईसी/एएमएल प्रक्रियाओं 
मेें पर््ययाप््त रूप से सूचित और प्रशिक्षित किया गया है।

	ᴑ के वाईसी और एएमएल मानदंडोों के  संभावित रूप से उल््ललंघन करने वाले ग्राहकोों के  साथ व््यवहार करने से जुड़़े 
जोखिम का प्रबंधन करना।

3.2.5 अपने ग्राहक को जानिए (केवाईसी) मानदंड
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	• नीति का दायरा

	ᴑ यह एनईडीएफआई की सभी शाखाओ ंऔर व््ययावसायिक क्षेत्ररों मेें लागू होता है और इसे समय-समय पर जारी 
किए गए बदलत ेपरिचालन दिशानिर्देशोों के  साथ पढ़़ा जाना चाहिए

	ᴑ नीति के  घटकोों को समय-समय पर आरबीआई और/या किसी भी नियामकोों और/या एनईडीएफआई द््ववारा सलाह 
दी जा सकने वाली परिवर््तनोों/संशोधनोों के  साथ मिलकर/स््वतः-सुधारित रूप मेें पढ़़ा जाना चाहिए।

	• केवाईसी नीति के प्राथमिक घटक

आरबीआई द््ववारा निर््ददिष््ट के वाईसी दिशानिर्देशोों के  चार मुख््य घटक इस प्रकार हैैं:

	ᴑ ग्राहक स््ववीकति नीति

	ᴑ ग्राहक पहचान प्रक्रिया

	ᴑ लेनदेन की निगरानी और

	ᴑ जोखिम प्रबंधन

भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण (ट्राई), एक स््वतंत्र कानूनी इकाई, की स््थथापना दरूसंचार सेवाओ ंको विनियमित 
करने और विभिन््न कार्ययों के  निर््वहन के  लिए की गई थी; उनमेें से दो इस प्रकार हैैं:

	• लाइसेेंस के  नियमोों और शर्ततों का अनुपालन सुनिश््चचित करना, जिसमेें ग्राहक सेवा, टैरिफ आदि शामिल हैैं;

	• सेवा प्रदाताओ ंद््ववारा प्रदान की जाने वाली सेवा की गुणवत््तता सुनिश््चचित करना और सेवा की गुणवत््तता सुनिश््चचित 
करना और सेवा प्रदाताओ ंद््ववारा प्रदान की जाने वाली ऐसी सेवा का आवधिक सर्वेक्षण करना ताकि दरूसंचार सेवाओ ं
के  उपभोक््तताओ ंके  हितोों की रक्षा हो सके ।

ट्राई ने उपभोक््तताओ ंसे संबंधित प्रमुख मुद्ददों के  समाधान के  लिए कई दिशा-निर्देशोों/विनियमोों को अधिसूचित किया है। 
उनमेें से कुछ इस प्रकार हैैं:

	ᴑ दरूसचंार उपभोक््तता सरंक्षण और शिकायत निवारण विनियम, 2007 4 मई 2007 को सेवा प्रदाता द््ववारा उपभोक््तताओ ं
की शिकायतोों का त््वरित, प्रभावी और सस््तता निवारण प्रदान करता है। ट्राई ने 05/01/2012 को "दरूसचंार शिकायत 
निवारण विनियम 2012" जारी किया, जो मई 2007 के  पहले के  विनियम को प्रतिस््थथापित करता है। 

	ᴑ सेवा की गुणवत््तता (मीटरिगं और बिलिगं सटीकता पर अभ््ययास संहिता) विनियम, 2006 21 मार््च 2006 को; 
मीटरिगं और बिलिगं मेें उपभोक््तताओ ंके  हितोों की रक्षा के  लिए। 

	ᴑ बेसिक और सेल््ययुलर मोबाइल टेलीफोन सेवाओ ंकी सेवा की गुणवत््तता (बिलिगं शिकायतोों के  समाधान की समय 
अवधि, उपभोक््तताओ ंको बकाया/सुरक्षा जमा की वापसी, कॉलोों का सुधार, दोषोों के  विलंबित सुधार के  लिए किराए 
मेें छूट आदि) 1 जुलाई 2005 को विनियम और उसके  बाद 20 मार््च 2009 को समीक्षा की गई।

	ᴑ उपभोक््तताओ ंको गुमराह करने की संभावना वाले तरीके  से प्रस््तताव/बाजार/विज्ञापन न करने के  संबंध मेें 16 
सितंबर 2005 को निर्देश।

	ᴑ दरूसंचार सेवा प्रदाताओ ंको 16 नवंबर 2007 को उनके  द््ववारा नियुक््त आउटसोर््स एजेेंसियोों द््ववारा देय राशि 
की वसूली के  संबंध मेें दिशानिर्देश; बकाया वसूली के  संबंध मेें उपभोक््तताओ ंकी चितंाओ ंको दरू करने के  लिए।

ट्राई उपरोक््त निर्देशोों/विनियमोों के  अनुपालन की निगरानी करता है। जब भी ट्राई के  आदेशोों/निर्देशोों/विनियमोों की कमियां/
उल््ललंघन देखा जाता है, तो ट्राई उपचारात््मक कार््रवाई के  लिए संबंधित सेवा प्रदाता के  साथ इस मुद्दे को उठाता है।

हालांकि, भारतीय दरूसंचार नियामक प्राधिकरण अधिनियम 1997 ट्राई द््ववारा व््यक््ततिगत शिकायतोों के  निवारण की 
भविष््यवाणी नहीं करता है।

रिटेलर को किसी विशषे नेटवर््क  के  रिचार््ज और रिचार््ज रिवर््सल प्रक्रिया को समझने के  लिए भी बनाया जाना चाहिए।

3.2.6 ट्राई दिशानिर्देश
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कुछ दस््ततावेज़़ीकरण प्रक्रियाएँ हैैं जिनका ग्राहकोों को पालन करना होता है, और यह विभिन््न ग्राहकोों के  लिए भिन््न होती 
है। स््थथानीय ग्राहकोों के  मामले मेें, जिन दस््ततावेजोों की आवश््यकता होती है, वे हैैं: -

पोस््टपेड कनेक््शन के लिए:

	• ग्राहक का स््व-सत््ययापित फोटोग्राफ

	• पहचान/हस््तताक्षर का फोटो प्रमाण

	• ग्राहक के  पत ेका प्रमाण

	• ग्राहक पहचान के  प्रमाण के  रूप मेें निम््नलिखित दस््ततावेज संलग््न कर सकता है

	ᴑ आयकर पनै कार््ड

	ᴑ फोटो क्रे डिट कार््ड

	ᴑ वोटर आईडी कार््ड

	ᴑ पासपोर््ट

	ᴑ आर््म लाइसेेंस

	ᴑ ड्राइविगं लाइसेेंस

	ᴑ केें द्र या राज््य सरकार द््ववारा प्रदान किया गया आइडेेंटिटी कार््ड 

	ᴑ आपके  फोटो के  साथ राशन कार््ड

	ᴑ सरकारी कॉलेज/विश््वविद््ययालय आइडेेंटिटी कार््ड

यदि पहचान के  प्रमाण मेें पता नहीं है, तो साक्षष्य के  रूप मेें नीचे दिए गए दस््ततावेजोों मेें से एक को प्रस््ततुत करना चाहिए:

	• राज््य कंपनी का बिजली बिल (पिछले तीन महीने से पुराना नहीं)

	• फिक््स््ड लाइन का टेलीफोन बिल (पिछले तीन महीनोों से पुराना नहीं)

	• पानी का बिल (पिछले तीन महीनोों से पुराना नहीं)

	• राशन कार््ड

	• आयकर निर््धधारण आदेश (एक वर््ष से अधिक पुराना नहीं)

	• ड्राइविगं लाइसेेंस

	• वाहन पंजीकरण प्रमाणपत्र (आरसी)

प्रीपेड सिम के मामले मेें

	• ग्राहक की एक तस््ववीर

	• एक पहचान प्रमाण

विदेशी ग्राहकोों के मामले मेें, आवश््यक दस््ततावज हैैं:

	• ग्राहक के  पासपोर््ट+ वीजा की प्रति (दोनोों अनिवार््य) स््थथानीय संदर््भ से एक संदर््भ पत्र के  साथ प्राप््त की जानी चाहिए 
जिसमेें उल््ललेख किया गया हो कि वे आवेदक को जानत ेहैैं। साथ ही, सत््ययापन उद्देश््योों के  लिए स््थथानीय संदर््भ 
(पारिवारिक रिश््ततेदार/मित्र/नियोक््तता आदि) का पीओए प्राप््त किया जाना है।

यदि उपरोक््त मेें से कोई भी प्रदान नहीं किया जा सकता है, तो ग्राहक को भारत मेें दतूावास/उच््चचायोग/वाणिज््य दतूावास 
के  सामान््य कार््ययालय से एक प्रमाण पत्र की व््यवस््थथा करनी चाहिए, जो उस देश मेें ग्राहक के  पत ेको सत््ययापित करे। 
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कुछ देशोों मेें पासपोर््ट पर कोई पता नहीं होता है, इसलिए उस देश से सरकार द््ववारा जारी किए गए अन््य दस््ततावेज प्राप््त 
किए जाने चाहिए जिनमेें पता दर््ज किया गया हो (जसेै सामाजिक सुरक्षा कार््ड / आईडी कार््ड / ड्राइविगं लाइसेेंस, आदि)

नामांकन औपचारिकताएं

आपको किसी भी विसंगति के  लिए ग्राहक नामांकन फॉर््म को मान््य करने की आवश््यकता है जसेै:

	• व््हहाइटनर का उपयोग: यदि फॉर््म  मेें व््हहाइटनर का उपयोग किया गया है, तो उसे स््ववीकार न करेें

	• हस््तताक्षर बेमेल: सुनिश््चचित करेें कि ग्राहक के  हस््तताक्षर सही हैैं क््योोंकि हस््तताक्षर बेमेल होने पर फॉर््म को अस््ववीकार 
कर दिया जाएगा

	• पता बेमेल: यदि ग्राहक द््ववारा प्रदान किया गया पता मान््य नहीं है, तो ग्राहक को सेवा का लाभ उठाने की अनुमति 
नहीं दी जाएगी क््योोंकि फॉर््म स््ववीकार नहीं किया जाएगा। आखिरकार, सत््ययापन, संख््यया सक्रियण के  लिए दस््ततावेजोों 
को एकत्र और संसाधित करना।

आम खुदरा विक्रे ताओ ंकी समस््ययाएं और उनके संभावित समाधान

खुदरा विक्रे ताओ ंकी आम समस््ययाएं ज््ययादातर उत््पपादोों और सेवाओ ंसे संबंधित हैैं।

	• ग्राहकोों का किसी विशषे उत््पपाद की ओर पर््ययाप््त झुकाव नहीं होता है।

यहां, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को पहले सुनना चाहिए और फिर रिटेलर को यह समझाने की कोशिश करनी चाहिए 
कि ग्राहकोों को लाभोों को कैसे समझाया जाए। उदाहरण के  लिए, यदि रिटेलर शिकायत कर रहा है कि पोस््टपेड 
सिम कार््ड वांछित लाभ मार््जजिन के  अनुसार नहीं बिक रहे हैैं, तो फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को यह कहना चाहिए 
कि रिटेलर को पोस््टपेड सिम और लाभोों पर कैसे ध््ययान केें द्रित करना चाहिए जो ग्राहक को नहीं मिल रहे हैैं। यह 
निश््चचित रूप से ग्राहकोों का ध््ययान आकर््षषित करेगा।

	• ग्राहक ज््ययादातर ऑनलाइन रिचार््ज पर ध््ययान दे रहे हैैं

यह आज के  समय मेें एक बहुत ही प्रासंगिक समस््यया है। फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को रिटेलर से ग्राहकोों के  साथ 
मतै्रीपूर््ण संबंध बनाने के  लिए कहना चाहिए, जिससे वे फिर से वापस आ सकेें ।

ग्राहकोों की शिकायतोों से निपटने के लिए निम््नलिखित बातोों को ध््ययान मेें रखा जाना चाहिए:

	• सुनेें - खुदरा विक्रे ता जो कहना चाहता है उसे सुनेें, बोलत ेसमय खुदरा विक्रे ता को बीच मेें न रोकेें , क््योोंकि वे नाराज 
हो सकत ेहैैं। यह समझने की कोशिश करेें कि रिटेलर आपकी सेवाओ ंसे असंतुष््ट क््योों है और उन््हेें आश््वस््त करेें 
कि समस््यया का जल््द ही समाधान हो जाएगा।

	• समझेें - आप के वल उस व््यक््तति के  स््थथान पर किसी की स््थथिति को समझ सकत ेहैैं, इसलिए अपने आप को खुदरा 
विक्रे ता के  स््थथान पर रखेें और यह समझने की कोशिश करेें कि खुदरा विक्रे ता को क््यया परेशानी हो रही है या खुदरा 
विक्रे ता किससे गुज़र रहा है।

	• लड़ेें नही ं- जब आवश््यक हो तो आपको अपना बचाव करना चाहिए, लेकिन खुदरा विक्रे ता से बहस या लड़़ाई न करेें, 
क््योोंकि इससे आपके  संगठन के  बारे मेें बहुत बुरा प्रभाव पड़़ेगा। लड़़ाई-झगड़़े से समस््यया का समाधान नहीं होगा, 
बल््ककि समस््यया बढ़़ेगी। इसलिए, आपको लड़ने के  बजाय समस््यया को हल करने के  तरीके  खोजने चाहिए।

	• समाधान - आपको विक्रे ता की समस््यया को सुनकर और समझकर उसका समाधान प्रस््ततुत करना चाहिए।

	• हल करेें - एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को रिटेलर की समस््यया को हल करने के  लिए अपना सर््वश्रेष््ठ प्रयास करना 
चाहिए। हालाँकि, कुछ परिस््थथितियाँ ऐसी हो सकती हैैं जहाँ समाधान प्रदान करना कठिन होगा, और आपको हार 
नहीं माननी चाहिए और सर्वोत््तम संभव समाधान की पेशकश करनी चाहिए।

3.2.7 ग्राहक शिकायतोों से निपटना
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	• सीखेें - हमेशा एक अच््छछा शिक्षार्थी बनेें, और अपनी गलतियोों से सीखने मेें कभी भी संकोच नहीं करना चाहिए। एक 
फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को यह सीखना चाहिए कि भविष््य मेें उन््हेें आसानी से हल करने के  लिए खुदरा विक्रे ताओ ं
की शिकायतोों को कैसे संभालना है।
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यूनिट 3.3: निवश पर प्रतिलाभ (आरओआई)

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

1.	 निवेश पर प्रतिलाभ (आरओआई) की गणना के  चरणोों की सूची बनाना।

2.	 खुदरा विक्रे ताओ ंके  लिए निवेश पर लाभ (आरओआई) की गणना करना

यूनिट के उद्देश््य

निवेश पर लाभ शायद सबसे महत््वपूर््ण गणना है जो किसी को अपने व््यवसाय की दीर््घकालिक व््यवहार््यता सुनिश््चचित 
करने के  लिए करने की आवश््यकता होती है। निवेश पर लाभ मेें वे सभी चर शामिल हैैं जो परिणाम को प्रभावित कर 
सकत ेहैैं। इसमेें वह सब कुछ शामिल है जो रिटर््न को प्रभावित कर सकता है और इसे निवेश पर रिटर््न का एक हिस््ससा 
माना जाना चाहिए। 

 
	चित्र . निवेश पर वापसी

निवेश पर प्रतिलाभ की गणना के  लिए मूल समीकरण:

निवश पर वापसी = [(पेबकै - निवश)/निवश] x 100%

या

आरओआई = शुद्ध आय / निवश की लागत

पेबैक आपके  निवेश से अर््जजित कुल राशि है, जो दिए गए पेबैक को उत््पन््न करने मेें लगाए गए संसाधनोों की संख््यया से 
संबंधित है। दसूरी ओर, शुद्ध आय कुल लाभ से निवेश राशि को कम करने के  बाद उत््पन््न अतंिम आय है।

उदाहरण के  लिए, एक डीलर ने दरूसंचार उत््पपादोों पर 10000 रुपये का निवेश किया, और एक महीने मेें, उसकी बिक्री 
8000 रुपये थी। तब उसका निवेश पर प्रतिफल होगा:

आरओआई = (10000 - 80000)/10000 x 100 % = 20%

आरओआई फॉर््ममूले के  बारे मेें सोचने का सबसे सरल तरीका है कि कुछ "लाभ" लेें और इसे "लागत" से विभाजित करेें। 
जब कोई कहता है कि किसी चीज़ का आरओआई अच््छछा या बुरा है, तो उनसे यह स््पष््ट करने के  लिए कहना महत््वपूर््ण 
है कि वे इसे कैसे मापत ेहैैं।

3.3.1 निवश पर रिटर््न की गणना
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आरओआई फॉर््ममूला गणना का उपयोग

आरओआई गणना सरल है और निवेशकोों को यह तय करने मेें मदद करती है कि निवेश के  अवसर को लेना है या 
छोड़ना है। गणना यह भी इंगित कर सकती है कि किसी निवेश ने आज तक कैसा प्रदर््शन किया है। जब कोई निवेश 
सकारात््मक या नकारात््मक आरओआई दिखाता है, तो यह निवेशक के  लिए उनके  निवेश के  मूल््य के  बारे मेें एक 
महत््वपूर््ण संके त हो सकता है।

आरओआई फॉर््ममूले का उपयोग करके , एक निवेशक कम-प्रदर््शन और उच््च-प्रदर््शन वाले निवेशोों को अलग कर सकता है। 
इस दृष््टटिकोण के  साथ, निवेशक और पोर््टफोलियो प्रबंधक अपने निवेश को अनुकूलित करने का प्रयास कर सकत ेहैैं।

आरओआई आपके  द््ववारा अपने व््यवसाय मेें कुछ घटित करने के  लिए खर््च किए गए धन को देखता है। आरओआई कितना 
अधिक (या कम) है, इसके  आधार पर आप यह निर््धधारित कर सकत ेहैैं कि क््यया यह आपके  संसाधनोों का बुद्धिमानी से 
उपयोग था। आपका आरओआई जितना अधिक होगा, आपके  व््यवसाय मेें निवेश उतना ही बेहतर होगा।

हालांकि स््टटोर की कमाई को देखना और उस पर छोड़ देना आकर््षक है, आरओआई अके ले राजस््व की तुलना मेें अधिक 
उपयोगी है - यह खर्चचों के  लिए भी जिम््ममेदार है। उदाहरण के  लिए, आपके  किसी स््टटोर मेें रिकॉर््ड तोड़ बिक्री हो सकती 
है, लेकिन अगर इसका खर््च मुनाफे का 50 प्रतिशत खा जाता है, तो यह बहुत प्रभावी स््टटोर नहीं है।

रिटेल मेें आरओआई की गणना कैसे की जाती है?

जहाँ तक आपके  खुदरा व््ययापार मेें आरओआई की गणना करने की बात है, यह नीचे आता है कि आप क््यया जानना 
चाहत ेहैैं। यदि आपने अपने स््टटोर मेें संपर््क  रहित भुगतान लागू किया है, तो आप यह देखने के  लिए इसके  आरओआई 
की गणना कर सकत ेहैैं कि क््यया यह एक स््ममार््ट निवेश था। आप अपने रिटर््न को समझने के  लिए इस सरल खुदरा 
आरओआई फॉर््ममूले का उपयोग कर सकत ेहैैं:

आरओआई = (आपने कितना कमाया / निवश की लागत) / 100

उदाहरण के  लिए, अगर आपने ₹2,000 की लागत वाले किसी विज्ञापन अभियान से0 कमाए हैैं:

(₹10,000 / ₹2,000) / 100 = 500%

इस मामले मेें, आरओआई 500 प्रतिशत होगा, जिसका अर््थ है कि आपने विज्ञापन अभियान पर खर््च किए गए प्रत््ययेक 
₹1 के  लिए ₹5 अर््जजित किया, जो कि बहुत अच््छछा है। आपका आरओआई जितना अधिक होगा, आपका रिटर््न उतना ही 
अधिक होगा और आपका व््यवसाय उतना ही अधिक कुशल होगा।

आज के  डिजिटल युग मेें, खरीदार उम््ममीद करत ेहैैं कि बिक्री सहयोगी उनके  सुविज्ञ, विश््वसनीय सलाहकार के  रूप मेें 
काम करेेंगे। अन््यथा, वे अपनी आवश््यक उत््पपाद जानकारी प्राप््त करने के  लिए सीधे गूगल पर भी जा सकत ेहैैं।

यह वह जगह है जहां खुदरा स््टटोर का ई-कॉमर््स दिग््गजोों पर ऊपरी हाथ है। एक प्रशिक्षित एफएसई ज्ञान का एक वास््तविक 
खजाना है, जो खरीदारोों को किसी भी प्रश््न या पूछताछ के  लिए तत््ककाल सहायता के  लिए उपलब््ध है। 

3.3.2 खुदरा विक्रे ताओ ंके लिए निवश पर वापसी
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागियोों ने कवर किया है:

	• आउटलेट चयन प्रक्रिया की व््ययाख््यया करेें।

	• निवेश पर रिटर््न की गणना के  चरणोों पर चर््चचा करेें (आरओआई)

	• व््यवसाय की चौड़़ाई और दायरे का विस््ततार करने की प्रक्रिया पर विस््ततृत।

सारांश

A: लघु प्रश््न 

1.	 एक आसान रिचार््ज सेवा प्रदान करने के  लिए कंपनी की ओर से खुदरा विक्रे ताओ ंको मुफ््त मेें एक __________ 
प्रदान किया जाता है

a) सिम					     b) एसडी कार््ड

c) मोबाइल फोन				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

2.	 एक ग्राहक को नेटवर््क  मेें नामांकन के  समय सेवा प्रदाता से __________ प्राप््त करना चाहिए

a) स््टटार््ट-अप किट				    b) नामांकन किट

c) दरूसंचार किट				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

3.	 सभी मूल दस््ततावेजोों के  ___________ सत््ययापन के  बाद ही नए मोबाइल कनेक््शन को मंजूरी दी जानी है

a) भौतिक					     b) ऑनलाइन

c) दोनोों a और b				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

4.	 ट्राई का अर््थ है

a) टेलीग्राफ रेगुलेटरी एसोसिएशन ऑफ इंडिया

b) टेलिकॉम रेगुलेटरी अथॉरिटी ऑफ़ इंडिया 

c) टेलिकॉम रेगुलेटरी अथॉरिटी ऑफ़ इटली 

d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

5.	 ___________ या बेहतर के वाईसी के  रूप मेें जाना जाता है

a) नो योर कस््टमर््स 				    b) नो योर क््ललाइंट््स 

c) दोनोों a और b				    d) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

अभ््ययास
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B: लंबे प्रश््न

1.	 मोबाइल नंबर एक््टटिवेशन के  लिए आवश््यक सभी प्रासंगिक दस््ततावेजोों के  नाम बताएं।

2.	 खुदरा विक्रे ताओ ंकी समस््ययाओ ंको हल करने के  संभावित तरीकोों का वर््णन करेें।

3.	 के वाईसी नीति के  उद्देश््य पर चर््चचा करेें।

4.	 संचार के  महत््व और व््ययापारिक और दृश््यता मानदंडोों का पालन करने के  बारे मेें विस््ततार से बताएं।

5.	 विभिन््न दरूसंचार कनेक््शनोों के  लिए विभिन््न नामांकन प्रक्रियाओं का विस््ततार से वर््णन करेें। 
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4. �ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन 
बेचना   

यूनिट 3.1 - पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) के  समाधान उपकरण

यूनिट 3.2 - �अपनी क्षमता या अधिकार के  क्षेत्र मेें पूछेें  जाने वाले प्रश््नोों (क््ववेरी) 
को हल करेें

TEL/N0218
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 ग्राहकोों की आवश््यकताओं की पहचान करेें और उनकी आवश््यकताओं का विश््ललेषण करेें

2.	 ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन बेचने की योजना की व््ययाख््यया करेें

3.	 पूर््व-निर््धधारित योजना के  अनुसार लक्षित क्षेत्र और ग्राहकोों का भ्रमण करेें।

4.	 आवश््यकता/संदर््भ के  अनुसार उपयुक््त बिक्री रणनीतियोों के  चयन के  महत््व का वर््णन करेें

5.	 उत््पपादोों की यूएसपी, ताकत और फीचर लाभ लाभ (एफएबी) प्रस््ततुत करेें

6.	 भुगतान के  लिए विभिन््न वित््ततीय विकल््पोों की व््ययाख््यया करेें

7.	 ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ) लेने के  लिए रिटेल आउटलेट पर जाएं

8.	 खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ सीईएफ मेें अनुपालन/तकनीकी मुद्ददों के  कारणोों पर चर््चचा करेें

9.	 सर्वोत््तम योजनाओं का चयन करने मेें ग्राहकोों की सहायता के  लिए कदम प्रदर््शशित करेें और उनकी संतुष््टटि 
सुनिश््चचित करने के  लिए उठाई गई किसी भी आपत््तति का समाधान करेें

10.	हाई-प्रोफाइल ग्राहकोों की पहचान करने के  लिए महत््वपूर््ण कारकोों की सूची बनाएं

मुख््य सीख
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यूनिट 4.1: ग्राहक की जरूरतोों को समझना

ग्राहकोों पर ध््ययान केें द्रित करने से पहले, आइए ब्रॉडबैैंड के  बारे मेें थोड़़ी चर््चचा करेें।

ब्रॉडबैैंड ओवर पावरलाइन (बीपीएल) तकनीक मेें, बिजली लाइनेें वस््ततुतः सभी क्षेत्ररों मेें स््थथापित की जाती हैैं, जिससे एक 
नई ब्रॉडबैैंड सुविधा स््थथापित होती है। यह एक मौजूदा विद््ययुत कनेक््शन और आउटलेट का उपयोग करता है। यह नई 
तकनीक सीमित क्षेत्ररों मेें ही उपलब््ध है। बीपीएल का अर््थ है "ब्रॉडबैैंड ओवर पावर लाइन" कम और मध््यम बिजली 
कनेक््शन के  माध््यम से सेवाएं प्रदान करता है।

ब्रॉडबैैंड एप््ललिकेशन:

	• सूचना ब्राउज़़ििंग/त््वरित पहंुच

	• बड़़े आकार के  ईमेल और भारी आकार की फ़़ाइलोों की तेज़ पहँुच होती है

ऑडियो ऑन डिमांड (एओडी) - ऑडियो समाधान

	• रेडियो चैनल एक््ससेस

	• ऑडियो जानकारी या गानोों तक आसान पहंुच

वीडियो ऑन डिमांड (वीओडी) - वीडियो समाधान

	• ग्राहक की सुविधा मेें फिल््मेें देखना

	• मूवी देखने के  विभिन््न विकल््प (एकल दृश््य और एकाधिक दृश््य)

	• लाइव कार््यक्रमोों/चनैलोों को सहेज/रिकॉर््ड कर सकत ेहैैं और बाद मेें देख सकत ेहैैं

संचार के समाधान

	• कंप््ययूटर/लपैटॉप पर चैट और ईमेल

	• वीसी (वीडियो कॉन्फफ्ररें सिगं)

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

1.	 ग्राहक की आवश््यकताओं की पहचान करेें

2.	 आवश््यकता/संदर््भ के  अनुसार उपयुक््त बिक्री रणनीतियोों के  चयन के  महत््व का वर््णन करेें

3.	 उत््पपाद की यूएसपी को समझाने के  लिए एफएबी दृष््टटिकोण का प्रयोग करेें

4.	 उत््पपाद जागरूकता पैदा करने के  लिए विभिन््न प्रचार विधियोों के  महत््व को बताएं

5.	 भुगतान के  लिए विभिन््न वित््ततीय विकल््पोों पर चर््चचा करेें

6.	 हाई-प्रोफाइल ग्राहकोों की पहचान करेें

यूनिट के उद्देश््य

4.1.1 ग्राहक की जरूरतोों का विश््ललेषण
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ब्रॉडबैैंड के फायदे और नुकसान

	• डायल-अप कनेक््शन पर भरोसा नहीं किया जा सकता है यदि भारी फ़़ाइलोों को सेकड मेें डाउनलोड करने की 
आवश््यकता है, या ऑनलाइन गेमिगं के  मामले मेें, ब्रॉडबैैंड कनेक््शन डायल-अप कनेक््शन की तुलना मेें 100 गुना 
तेज है।

	• वॉयस/फैक््स या डेटा ट््राांसमिशन के  लिए ब्रॉडबैैंड कनेक््शन का उपयोग किए जाने की स््थथिति मेें फोन लाइन प्रभावित 
या व््यस््त नहीं होती है।

	• इन सेवाओ ंमेें, ग्राहक को व््यस््त सिग््नल का उपयोग करने या प्राप््त करने से पहले एक््ससेस की आवश््यकता नहीं 
होती है, और एक इंटरनेट कनेक््शन हमेशा उपयोग के  लिए उपलब््ध होता है।

	• बिलिगं अवधि के  अनुसार नहीं है और असीमित एक््ससेस की पेशकश करती है।

	• यह हाई-स््पपीड इंटरनेट के  साथ एक सस््तते विकल््प के  रूप मेें कार््य करता है। वीओआईपी तकनीक का भी उपयोग 
किया जाता है, जो सस््तती फोन सेवाएं प्रदान करती है।

	• ग्रामीण या दरूस््थ क्षेत्ररों के  लिए उपयुक््त विकल््प नहीं है क््योोंकि सभी स््थथानोों पर फोन वायर और के बल टीवी नेटवर््क  
से लसै डीएसएल सेवाएं उपलब््ध नहीं हैैं।

	• डायलअप इंटरनेट की तुलना मेें तुलनात््मक रूप से उच््च मूल््य निर््धधारण।

	• उच््च सुरक्षा जोखिम के  कारण, एक कार््ममिक फ़़ायरवॉल स््थथापित करने की आवश््यकता है।

ब्रॉडबैैंड इंटरनेट एक््ससेस के नुकसान:

	• डायल-अप इंटरनेट एक््ससेस की तुलना मेें उच््च मासिक शुल््क।

	• डायल-अप कनेक््शन की तुलना मेें उच््च सुरक्षा जोखिम। कंप््ययूटर की सुरक्षा के  लिए एक व््यक््ततिगत फ़़ायरवॉल की 
आवश््यकता होती है।

	• सभी फोन वायर डीएसएल सेवा से सुसज््जजित नहीं हैैं, और यह ग्रामीण या दरूस््थ क्षेत्ररों मेें उपलब््ध नहीं भी हो 
सकता है।

	• सभी के बल टीवी नेटवर््क  के बल इंटरनेट एक््ससेस से लसै नहीं हैैं। यह ग्रामीण या दरूस््थ क्षेत्ररों मेें उपलब््ध नहीं हो 
सकता है।

ब्रॉडबैैंड का उपयोग करने के लिए आवश््यक उपकरण

	• मूल फोन कनेक््शन

	• 10/100 ईथरनेट पोर््ट के  साथ कार््ममिक कंप््ययूटर/लपैटॉप

	• एडीएसएल सीपीई (ग्राहक परिसर उपकरण)

ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन बेचना एक व््यक््ततिगत कार््य है, और यहाँ, प्रत््ययेक ग्राहक की ज़रूरतेें और परिस््थथितियाँ अलग हैैं। यह 
सुनिश््चचित करने के  लिए कि कंपनी के  उत््पपाद को प्रत््ययेक ग्राहक प्रकार मेें बेचा जा सकता है, फील््ड बिक्री कार््यकारी को 
ग्राहक की जरूरतोों को समझना चाहिए।

ग्राहक से संपर््क  करना 

बिक्री प्रक्रिया के  पहले चरण मेें, फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव असंतुष््ट जरूरतोों वाले ग्राहकोों से संपर््क  करता है और समस््यया 
की पहचान को प्रोत््ससाहित करने का प्रयास करता है। ग्राहक से संपर््क  करना ग्राहक का ध््ययान जल््ददी से आकर््षषित करने 
और व््ययापार मेें रुचि पदैा करने का एक तरीका है।
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संपर््क  मेें तत््व 

दृष््टटिकोण मेें ग्राहक को एक वास््तविक मुस््ककान के  साथ अभिवादन करना, नाम से अपना परिचय देना, संबंध विकसित 
करना और ग्राहक को विशिष््ट माल पर विचार करना शामिल है। कई ग्राहक चितंित हैैं, खासकर जब एक बड़़ी खरीद पर 
विचार करत ेहैैं। ग्राहकोों को भी खतरा महसूस हो सकता है, यह सोचकर कि फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव बहुत आक्रामक 
होगा। उत््पपाद के  अलावा किसी अन््य चीज़ के  बारे मेें एक मुस््ककान, एक परिचय और एक प्रारंभिक टिप््पणी ग्राहक की 
चितंा को कम कर सकती है। उदाहरण के  लिए, एक प्रारंभिक कथन ग्राहक द््ववारा पहनी गई किसी चीज़ के  बारे मेें एक 
खुशामद वाली टिप््पणी या मौसम के  बारे मेें एक टिप््पणी हो सकता है। प्रारंभिक तालमेल निर््ममाण तब तक जारी रहता 
है जब तक कि ग्राहक का मौखिक या अशाब््ददिक संचार इंगित नहीं करता कि वे माल पर चर््चचा करने के  लिए तयैार 
हैैं। अपनी प्रामाणिकता स््थथापित करेें। अपना और जिस कंपनी का आप प्रतिनिधित््व करत ेहैैं, उसका परिचय देें, क््योोंकि 
आजकल कई घोटाले पीड़़ितोों को फंसाने के  लिए डोर-टू-डोर सेल््स एग््जजीक््ययूटिव का इस््ततेमाल करत ेहैैं। इसलिए, आपको 
तुरंत अपनी प्रामाणिकता स््थथापित करनी चाहिए। विजिटिगं/बिजनेस कार््ड ले जाना न भूलेें, क््योोंकि यह इस बात का सबूत 
है कि आप एक वास््तविक कंपनी के  एक सत््ययापित प्रतिनिधि हैैं। अपने ग्राहक पर ध््ययान देें। ग्राहक क््यया कह रहा है, उस 
पर आपको ध््ययान देना चाहिए और ग्राहक के  बोलत ेसमय आंखोों का संपर््क  बनाए रखना चाहिए। हमेशा ग्राहक की बॉडी 
लैैंग््ववेज पर ध््ययान देें; यह आपके  उत््पपाद और सेवाओ ंके  प्रति ग्राहक की प्रतिक्रिया का विश््ललेषण करने मेें मदद करता है। 
क्रॉस किए हुए हाथ और आंखोों के  संपर््क  से बचना स््पष््ट रूप से दर््शशाता है कि दसूरे व््यक््तति को बहुत दिलचस््पपी नहीं है। 
कॉल या मीटिगं को हमेशा "थैैंक यू फॉर योर टाइम" आदि वाक््ययाांशोों का उपयोग करके  बंद करेें।

	• प्रभावी दृष््टटिकोण सुनिश््चचित करना

ग्राहकोों की जरूरतोों को समझने के  लिए, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को पता होना चाहिए कि उनसे प्रभावी ढंग से 
कैसे संपर््क  किया जाए।

	• बिक्री बैठक या बिक्री पिच के लिए सही समय

बिक्री के  लिए हमेशा सही समय चुनेें। ग्राहक से मिलने का सबसे अच््छछा समय बंद व््ययावसायिक घंटोों के  दौरान 
होता है, जसेै शाम 5 से 8 बजे तक। सुबह जल््ददी उठने से बचना चाहिए क््योोंकि लोगोों को काम पर जाने या घर 
के  काम करने की जल््ददी होती है।

	• दरवाजा खटखटाना या घंटी बजाना

एक बार जब आप दरवाजे की घंटी बजात ेहैैं, तो दरू हट जाएं। यह दर््शशाता है कि आप ग्राहक को कार््ममिक स््थथान दे 
रहे हैैं। मिलनसार और आत््मविश््ववासी बनेें। ग्राहक को उत््पपाद बेचत ेसमय आपको आश््वस््त होना चाहिए और हमेशा 
एक सुखद मुस््ककान रखनी चाहिए।

	• लगातार और धैर््यवान रहेें

अगर कुछ लोग आपके  उत््पपादोों को नहीं खरीदत ेहैैं तो उम््ममीद मत खोइए। आप ऐसे लोगोों की तलाश कर रहे हैैं जो 
आपके  उत््पपादोों को खरीदने मेें रुचि रखत ेहैैं।

ग्राहकोों को उत््पपाद पेश करना

जब फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव उत््पपादोों और सेवाओ ं(यहां, ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन) को संभावित ग्राहकोों को प्रस््ततुत करता 
है, तो उत््पपाद की यूएसपी, ताकत और फीचर एडवांटेज बेनिफिट््स (एफएबी) को उजागर करना हमेशा विवेकपूर््ण होता 
है। उत््पपादोों का यह प्रदर््शन और ग्राहक क््यया प्राप््त करेेंगे और आनंद लेेंगे, विश््ववास की भावना पदैा करत ेहैैं और उन््हेें 
विभिन््न मापदंडोों को तौलकर एक सूचित निर््णय लेने की अनुमति देत ेहैैं।

एक विक्रे ता के  रूप मेें, आपको लाभ और सुविधाओं के  बीच के  अतंर को समझना चाहिए:

1.	 सुविधाएँ उत््पपादोों और सेवाओ ंकी विशषेताएँ हैैं।

2.	 लाभ का अर््थ है ग्राहक के  लिए जोड़़ा गया मूल््य, जसेै बचाया गया धन, जोखिम मेें कमी और वदृ्धि।

4.1.2 फ़़ीचर – एडवांटेज – बेनिफिट 
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	• यदि लाभ स््पष््ट है, तो बेचना या बातचीत करना बहुत आसान हो जाता है। ब्रिज को अक््सर एडवांटेज कहा 
जाता है।

	• ग्राहक लाभ खरीदत ेहैैं, सुविधाएँ नहीं। एक लाभ एक विशिष््ट आवश््यकता है जो ग्राहक द््ववारा उत््पपाद खरीदने पर 
संतुष््ट होती है। हर खरीदारी की स््थथिति मेें, ग्राहक खुद से पूछत ेहैैं, "इस माल को खरीदने से मुझ ेक््यया मिलेगा?"

	• एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव इस प्रश््न का उत््तर स््पष््ट रूप से यह संके त देकर देता है कि ग्राहक द््ववारा व््यक््त 
की गई कौन सी जरूरत उत््पपाद से संतुष््ट होगी।

इस तकनीक को निम््नलिखित तरीके से समझाया जा सकता है:

यह सुविधा आपको यह लाभ देगी, जिसका अर््थ है कि आपको लाभ मिलेगा।

एफएबी तकनीक का पालन करेें:

	• फ़़ीचर 

	• एडवांटेज 

	• बेनिफिट 

आइए एफएबी के एक उदाहरण पर चर््चचा करेें

1.	 क््योोंकि कंपनी हाई स््पपीड ऑफर कर रही है।

2.	 आप बिना किसी बफरिगं समय के  ऑनलाइन गेम डाउनलोड और खेल सकेें गे।

3.	 इसका मतलब है कि आप बिना समय बर््बबाद किए मूवी चला और देख सकत ेहैैं।

उपरोक््त उदाहरण मेें एफएबी तकनीक इस प्रकार है:

1.	 फ़़ीचर - तेज़ गति।

2.	 एडवांटेज - ऑनलाइन गेम / फिल््मेें।

3.	 बेनिफिट - बिना बफरिगं समय के  समय की बचत होती है।

एक सेल््स एक््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, यदि आपको बहुत अधिक मूल््य निर््धधारण संबंधी प्रश््न मिल रहे हैैं, तो इसका अर््थ है 
कि ग्राहक को एफएबी लाभोों के  बारे मेें ठीक से नहीं बताया गया है।

एक््ज़़िबिट - ग्राहक को तजे़ गति का लाभ

इंटरनेट की उच््च गति सीएआई और व््यवसायोों के  लिए एक लाभ प्रदान करती है। व््यवसाय के  लिए, हाई-स््पपीड इंटरनेट 
होना बहुत महत््वपूर््ण है क््योोंकि इससे समय की बचत होती है, वेब पर व््ययावसायिक कार््य आसानी से किए जा सकत ेहैैं 
और त््वरित जानकारी साझा की जा सकती है। आजकल कई व््यवसाय के वल इंटरनेट पर आधारित हैैं।

यदि इंटरनेट मेें हाई-स््पपीड सर््फििं ग है, तो अपलोड करना, डाउनलोड करना और वीडियो कॉन्फफ्ररें सिगं बहुत आसान और 
परेशानी मुक््त हो जाती है।

ब्राउज़़ििंग: यदि इंटरनेट की गति अधिक है, तो बिना किसी समय अंतराल के  वेब ब्राउज़़ििंग की जा सकती है।

डाउनलोडिगं: हाई-स््पपीड इंटरनेट के  साथ, विजुअल फाइल््स और सॉफ््टवेयर डाउनलोड जसेै डाउनलोड बहुत आसान हो 
जात ेहैैं। इस कार््य के  लिए अलग से समय आवंटित नहीं करना है।

अपलोड करना: हाई-स््पपीड इंटरनेट के  साथ अपलोड करना बहुत आसान है और इसमेें समय की बर््बबादी नहीं होती है।
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स्ट्रीमिगं: डायल-अप कनेक््शन की तुलना मेें ऑडियो और वीडियो को स्ट्रीम करना बहुत आसान हो जाता है।

टेलीफोन एक््ससेस: डायल-अप कनेक््शन के  विपरीत, इंटरनेट का उपयोग करत ेसमय फोन का उपयोग कॉल के  लिए किया 
जा सकता है।

उत््पपाद का प्रदर््शन

	• ग्राहक को उचित प्रदर््शन के  साथ एक वस््ततु दी जानी चाहिए जिसमेें उत््पपाद के  सभी लाभ और विशषेताएं शामिल 
होनी चाहिए।

	• प्रदर््शन मेें यह दर््शशाया जाना चाहिए कि आप एक ग्राहक के  रूप मेें भी अपने उत््पपाद पर भरोसा करत ेहैैं।

	• ग्राहकोों को यह सोचने का समय दिया जाना चाहिए कि इससे उन््हेें क््यया लाभ होता है।

	• ग्राहक द््ववारा इसके  लिए उपयोग को ध््ययान मेें रखत ेहुए प्रदर््शन दिया जाना चाहिए।

ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन बेचत ेसमय, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव को ग्राहक को समझना चाहिए और उसके  अनुसार सबसे 
उपयुक््त बिक्री रणनीतियोों का चयन करना चाहिए। उदाहरण के  लिए, यदि ग्राहक झिझक रहा है, तो फील््ड सेल््स 
एग््जजीक््ययूटिव नीचे दिए गए चरणोों का पालन करने का विकल््प चुन सकता है:

सामान््य नकारात््मक प्रतिक्रियाओ ंसे सीखेें

ऐसी स््थथितियां हैैं जब आप कई ग्राहकोों से एक ही नकारात््मक प्रतिक्रिया सुनेेंगे। इन परिस््थथितियोों से निपटने का सबसे 
अच््छछा तरीका है कि आप अच््छछी तयैारी करेें। नकारात््मक प्रतिक्रियाएं एक बिक्री कार््यकारी के  लिए सीखने का दायरा है।

ग्राहक लाभ - हमेशा अपने उत््पपाद और सेवाओ ंके  लाभोों पर ध््ययान देें। एक बिक्री कार््यकारी के  रूप मेें, आपको ग्राहक 
को इस सुविधा के  बारे मेें सूचित करना चाहिए लेकिन उसे अपने उत््पपाद के  लाभोों मेें दिलचस््पपी लेनी चाहिए। लाभ वह 
है जो आपके  उत््पपादोों को प्रतिस््पर््धधियोों की पेशकशोों से अलग बनाता है।

हमेशा अपने उत््पपाद के  प्रति सकारात््मक दृष््टटिकोण रखेें। यदि ग्राहक आपके  उत््पपाद को खरीदने के  लिए तयैार नहीं है, 
तो ग्राहक के  साथ आश््वस््त होने के  बजाय अपने उत््पपाद के  बारे मेें आश््वस््त और सकारात््मक रहेें।

अधिक जानकारी प्रदान करने का प्रस््तताव

यदि ग्राहक आपकी बात सुनने को तयैार है, तो वे आपको आगे की चर््चचा के  लिए अदंर आमंत्रित करेेंगे।

यदि नहीं, तो कृपया आगे की चर््चचा के  लिए ग्राहक से संपर््क  जानकारी लेें।

इस स््थथिति मेें, हमेशा अपने उत््पपाद को ग्राहक को फ़़्ललायर देने की सलाह दी जाती है। यदि नहीं, तो हमेशा कुछ लेने 
की सलाह दी जाती है।

अस््ववीकृति के प्रति सावधान रहेें

अगर कोई नहीं कहता है, तो उसे स््ववीकार करेें और अगले घर मेें चले जाएं। ग्राहक के  साथ जबरदस््तती न करेें अगर 
उन््होोंने इनकार कर दिया है।

4.1.3 उपयुक््त बिक्री रणनीतियोों का चयन
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एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव से ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन के  प्रचार पहलुओ ंको समझने की उम््ममीद की जाती है। प्रचार 
संबंधी मामलोों की समझ और कार््ययान््वयन को दिखाने का सबसे अच््छछा तरीका है, फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव से एक 
संभावित खरीदार को वास््तविक खरीदार मेें बदलने की उम््ममीद की जाती है। ऐसा करने के  लिए, खरीदार को प्राप््त होने 
वाली सेवाओ ंके  विवरण के  बारे मेें बताया जाना चाहिए। यह प्रचार दो तरह से किया जाता है:

	• इनबाउंड प्रमोशन

	• आउटबाउंड प्रमोशन 

इनबाउंड मार्के टिगं "संभावित ग्राहकोों को आपकी कंपनी खोजने मेें मदद करने की प्रक्रिया है। अक््सर इससे पहले कि वे 
खरीदारी करना चाहत ेहैैं और फिर उस शुरुआती जागरूकता को ब््राांड वरीयता मेें और अतंतः लीड और राजस््व मेें बदलना 
चाहत ेहैैं। ”

आपको अपने दर््शकोों को मनोरंजक और सूचनात््मक सामग्री का एक प्रासंगिक मिश्रण प्रदान करके  उनके  साथ एक सार््थक 
संबंध बनाना चाहिए। सुनिश््चचित करेें कि आप अपनी सामग्री सभी सही चनैलोों के  माध््यम से वितरित कर रहे हैैं। इनबाउंड 
लीड जनरेशन की कुछ सामान््य रणनीतियाँ नीचे दी गई हैैं:

	• विषय

	• वेबसाइट

	• ब््ललॉग

	• सामाजिक मीडिया

1.	 विषय

आपकी सामग्री आपके  सभी मार्के टिगं अभियानोों को बढ़़ावा दे रही है - ईमेल से लेकर सामाजिक तक। यह आपके  
इनबाउंड मार्के टिगं प्रयासोों की नींव रखता है।

	• आप उच््च गुणवत््तता वाली सामग्री बनाकर अपने खरीदार का विश््ववास हासिल कर सकत ेहैैं।

	• अपनी सामग्री का अच््छछा मिश्रण मिलने पर सोशल चनैलोों पर उसका प्रचार शुरू करेें।

	• लोग आपकी सामग्री से स््ववाभाविक रूप से लिकं करेेंगे यदि यह जानकारीपूर््ण है क््योोंकि खोज इंजन प्राकतिक 
लिकं की तलाश करत ेहैैं।

2.	 वेबसाइट

आपकी वेबसाइट वह जगह है जहां आपके  दर््शकोों को रूपांतरित होने की आवश््यकता है।

	• चाहे संभावित खरीदारोों को आपके  न््ययूज़लेटर के  लिए साइन अप करने के  लिए प्रोत््ससाहित करना हो या डेमो के  
लिए कोई फॉर््म भरना हो, ब्राउज़र को वास््तविक लीड मेें बदलने के  लिए अपनी वेबसाइट को अनुकूलित करना 
महत््वपूर््ण है।

	• फ़़ॉर््म, कॉल-टू-एक््शन (सीटीए), लेआउट, डिज़़ाइन और सामग्री पर ध््ययान देें।

3.	 ब््ललॉग

आप अपने ब््ललॉग की मदद से अपने खरीदार का विश््ववास हासिल कर सकत ेहैैं। यदि आप चाहत ेहैैं कि आपका ब््ललॉग 
पढ़़े, तो सुनिश््चचित करेें कि यह सर््च इंजन ऑप््टटिमाइज््ड है।

	• कॉल-टू-एक््शन की सेवा को हाइलाइट करेें, जो पाठक को ब््ललॉग की सदस््यता लेने या सोशल चनैल का अनुसरण 
करने के  लिए कहती है, क््योोंकि ब््ललॉग पढ़ने वाला व््यक््तति डेमो के  लिए तुरंत साइन अप नहीं करना चाहता है।

4.1.4 ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन के प्रचार और वित््ततीय पहलू
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	• यदि ब््ललॉग अच््छछी तरह से तयैार किया गया है तो पाठक रुचि दिखाएंगे और अधिक के  लिए वापस लौटेेंगे।

	• अपने पाठक वर््ग को ऊपर रखेें और अपने ब््ललॉग को रूपांतरण के  प्रवेश द््ववार के  रूप मेें स््थथापित करेें।

4.	 सामाजिक मीडिया

खरीदार सोशल मीडिया की मदद से उत््पपादोों और सेवाओ ंके  बारे मेें शोध करने और सीखने मेें सक्षम हुए हैैं।

	• आकस््ममिक आउटरीच के  लिए, फेसबुक और ट््वविटर से सभी सोशल मीडिया चनैलोों मेें टैप करेें।

	• उन पेशवेरोों और कॉरपोरेट््स के  लिए लिकं््डइन और गूगल+ पर टैप करेें।

इस तरह, आप वहीं हो सकत ेहैैं जहां आपके  ग्राहक हैैं और वह विश््ववास बना सकते हैैं।

इनबाउंड और आउटबाउंड रणनीतियोों को एक पूर््ण विपणन मिश्रण मेें शामिल किया जाना चाहिए। ब्रॉड लीड जनरेशन 
गतिविधियाँ इनबाउंड कार््य के  अतंर््गत आती हैैं। आउटबाउंड आपके  इनबाउंड प्रयासोों को बढ़़ाने और विशिष््ट अवसरोों को 
लक्षित करने मेें मदद करता है।

	• अपने संदेश और सामग्री को अपनी संभावनाओ ंसे परिचित कराने के  लिए आउटबाउंड चनैलोों का उपयोग करना 
आउटबाउंड मार्के टिगं के  रूप मेें जाना जाता है। यह आपकी सामग्री और संदेशोों को आपकी अपनी संपत््ततियोों पर 
उपलब््ध कराने के  बजाय किराए के  ध््ययान के  माध््यम से किया जाता है।

	• बहुत स््पष््ट कॉल-टू-एक््शन के  साथ आउटबाउंड संचार अक््सर अत््यधिक लक्षित होता है।

यह खंड आउटबाउंड लीड जनरेशन के  लिए कुछ सामान््य रणनीतियोों पर थोड़़ा और विस््ततार से जाता है, जिन््हेें इस प्रकार 
गिना जा सकता है:

	• ईमेल मार्के टिगं

	• पे-पर-क््ललिक विज्ञापन

	• डायरेक््ट मेल

	• कैनोपीस एंड अम्ब्रेल््ललास 

	• ब्रोशर और फ़़्ललायर््स

	• डिस््प्लले विज्ञापन

	• पोस््टर और डेेंगलर््स

1.	 ईमेल मार्के टिगं

हर मार्के टिगं अभियान का प्रमुख घटक ईमेल है। ईमेल संचार के  मुख््य रूपोों मेें से एक है चाहे आप एक नई सामग्री 
भेजेें, एक कार््यक्रम की मेजबानी करेें, एक नई सेवा की पेशकश को बढ़़ावा देें, आदि।

2.	 पे-पर-क््ललिक विज्ञापन

आप अपने विज्ञापन पर प्रत््ययेक क््ललिक के  लिए भुगतान करत ेहैैं, जो गूगल, याहू, या बिगं जसेै किसी खोज इंजन पर या 
किसी वेबसाइट पर पे-पर-क््ललिक (पीपीसी) विज्ञापनोों की सहायता से प्रदर््शशित होता है। खोज इंजन पर पीपीसी के  लिए, 
आपके  विज्ञापन ऑर्गेनिक खोज शब््दोों के  शीर््ष और किनारे पर प्रायोजित परिणामोों के  रूप मेें दिखाई देत ेहैैं। यह आपकी 
नवीनतम सामग्री या सेवा प्रसाद पर ध््ययान आकर््षषित करने का एक अच््छछा तरीका है, और वे बहुत उच््च गुणवत््तता वाली 
लीड उत््पन््न करत ेहैैं।

आपके  विज्ञापन तब प्रदर््शशित होोंगे जब कोई कीवर््ड क््ववेरी आपकी चुनी हुई कीवर््ड सूची से मेल खाती है, जब विज्ञापनदाता 
अपने लक्षित बाजारोों के  लिए प्रासंगिक कीवर््ड वाक््ययाांशोों पर बोली लगात ेहैैं।
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3.	 डायरेक््ट मेल

लक्षित संचार का सबसे प्रभावी साधन प्रत््यक्ष मेल है, जो संभावितोों को रचनात््मक होने और आपकी प्रस््ततुति और 
संदेशोों मेें रुचि रखने के  द््ववारा ध््ययान आकर््षषित करने की अनुमति देता है।

4.	 कैनोपीस एंड अम्ब्रेल््ललास

उत््पपाद/सेवा जागरूकता बढ़़ाने के  लिए कैनोपीस एंड अम्ब्रेल््ललास का उपयोग लोकप्रिय है।

कैनोपी/अम्ब्रेला इवेेंट का मतलब है कि आपका संगठन उत््पपाद/सेवा जागरूकता बढ़़ाने के  इरादे से पड़़ोस मेें एक 
कैनोपीड टेबल रखता है। इस तकनीक के  लाभ और उपयोग निम््नलिखित हैैं:

	• कैनोपी इवेेंट आपको आपके  द््ववारा प्रदान किए गए समाधानोों को स््पष््ट करने, अपने ब््राांड को परिभाषित करने 
और प्रतिभागियोों के  साथ व््यक््ततिगत संबंध स््थथापित करने का अवसर प्रदान करत ेहैैं।

	• यह आपको एक दसूरे के  साथ बातचीत करने के  लिए संभावनाओ,ं ग्राहकोों और उपस््थथित लोगोों के  साथ बातचीत 
करने की अनुमति देता है।

	• संतुष््ट ग्राहकोों के  सीधे शब््द विज्ञापन का सबसे अच््छछा रूप हैैं।

	• घटनाएँ एक संभावना को एक मजबूत नेततृ््व मेें बदल देती हैैं, और यह आपके  व््यवसाय को कई क्षेत्ररों मेें एक 
विश््वसनीय नेता के  रूप मेें स््थथान देती है।

5.	 ब्रोशर और फ़़्ललायर््स

ब्रॉडबैैंड योजनाओं/सेवाओ ंपर खरीदारोों को शिक्षित करने के  लिए ब्रोशर वितरित करना आउटबाउंड मार्के टिगं के  हिस््ससे 
के  रूप मेें कार््ययान््ववित एक बहुत ही लोकप्रिय तकनीक है।

लीफलेट आपके  उत््पपाद/सेवा को संक्षिप््त रूप से विस््ततारित करने का एक शानदार तरीका है और इसे समझना बहुत 
आसान होना चाहिए। वे सीधे मुद्दे पर हैैं और आपके  पास वेबसाइट और ईमेल जसैी आपकी सभी संपर््क  जानकारी 
होगी।

अन््य लाभोों मेें शामिल हैैं:

	• किफायती होना

	• तय करना कि किसे वितरित करना है

	• प्रतिक्रियाओं की उच््च दर

डटेा शीट: डेटा शीट होने का मतलब है कि आप अपने उत््पपाद/सेवा की एक निश््चचित विशषेता के  बारे मेें अधिक 
गहराई मेें जा सकत ेहैैं। ये तब उपयोगी होत ेहैैं जब कोई संभावना आपके  उत््पपाद के  किसी विशषे पहलू मेें रुचि 
रखती है।

फ़़्ललायर््स: आप अपने डेटा शीट से जानकारी का उपयोग करके  इन््हेें सौौंप सकत ेहैैं। फ़़्ललायर््स के  कुछ मुख््य लाभोों 
मेें शामिल हैैं:

	ᴑ कुछ खास आयोजनोों को बढ़़ावा देने के  लिए बढ़़िया।

	ᴑ सफलता पर नज़र रखने के  लिए मापने योग््य (लोगोों को स््ककै न करने के  लिए एक क््ययूआर कोड सम््ममिलित 
करना)।

	ᴑ वितरित करने मेें आसान।

याद रखेें, यहां सबसे महत््वपूर््ण बात ब््राांड की निरंतरता है; सुनिश््चचित करेें कि आपकी ऑफ़लाइन मार्के टिगं 
गतिविधियाँ हमेशा आपकी ऑनलाइन उपस््थथिति को संदर््भभित करती हैैं। इस सामग्री मेें लीफलेट, ब्रोशर, मेमोरी 
स््टटिक और पेन शामिल हो सकत ेहैैं, और इन सभी के  लिकं आपकी वेबसाइट और सोशल मीडिया से जुड़़े 
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होने चाहिए। आपको यह नहीं भूलना चाहिए कि छोटी चीजोों मेें भी ब््राांड की स््थथिरता होनी चाहिए, उदा. आपके  
व््यवसाय कार््ड। आपकी कंपनी के  रंग, लोगो, इमेजरी, टेक््स््ट स््टटाइल, स््ललोगन आदि के  माध््यम से ब््राांड स््थथिरता 
प्राप््त की जा सकती है।

सोशल मीडिया शामिल करना

यदि आपके  फ््ललायर, लीफलेट या बिजनेस कार््ड पर सोशल मीडिया आइकन हैैं, तो जाने के  लिए प्रासंगिक लिकं जोड़ने 
का प्रयास करेें, उदा. आपके  ट््वविटर पेज का एक छोटा यूआरएल लिकं। यह कहना व््यर््थ हो सकता है कि यदि आप 
ट््वविटर पर हैैं, तो हमेें फॉलो करेें और उम््ममीद करेें कि उपयोगकर््तता आपका नाम खोजेेंगे और आपसे जुड़ेंगे। आपको 
क््यया करना चाहिए अपने ट््वविटर यूआरएल को कॉपी करेें और फिर उस टेक््स््ट को अपने सोशल मीडिया आइकन के  
आगे जोड़ें, उदा. ‘twitter.com/Callbbfast’ - यह आपके  सामग्री दर््शकोों को एक सीधा लिकं देता है कि वे सीधे 
अपने ब्राउज़र मेें प्रवेश कर सकत ेहैैं, इसलिए उनका समय बचता है और आपके  अनुसरण करने की संभावना बढ़ 
जाती है।

6.	 डिस््प्लले विज्ञापन

प्रदर््शन विज्ञापन आमतौर पर विभिन््न जनसांख््ययिकीय या व््यवहारिक क्रियाओ ंके  लिए अत््यधिक लक्षित होत ेहैैं। 
प्रदर््शन विज्ञापन फ़नल के  प्रत््ययेक चरण मेें एक उद्देश््य की पूर््तति  भी करत ेहैैं - फ़नल के  शीर््ष पर ब््राांड और ऑडियंस 
का निर््ममाण करना, मध््य फ़नल मेें मूल््ययाांकन को शिक्षित करना और सहायता करना, और फ़नल के  नीचे रूपांतरण 
बढ़़ाना।

7.	 पोस््टर और डेेंगलर््स

पोस््टरोों का बाहरी विज्ञापन पर बहुत बड़़ा प्रभाव पड़ता है जो ब््राांड को अपनी दृश््यता और जागरूकता बढ़़ाने और 
अभियान संदेश को तेजी से फैलाने मेें मदद करता है। यह संचार का सबसे किफायती तरीका है। पोस््टर और खतरे 
आस-पास के  लोगोों को आकर््षषित कर सकत ेहैैं और उन््हेें आगामी उत््पपाद या सेवा के  बारे मेें सचेत कर सकत ेहैैं। 
पोस््टर मेें दर््शकोों के  दिमाग मेें टिके  रहने की क्षमता होती है और यह विज्ञापन के  सामान््य रूप से सस््तता होता है।

	• उच््च दृश््यता और आवतृ््तति: पोस््टर उच््च दृश््यता को बढ़़ात ेहैैं और ब््राांड के  बारे मेें विस््ततृत प्रदर््शन को सक्षम 
करत ेहैैं। पोस््टर को सही जगह पर रखने से उम््ममीद के  मुताबिक उच््च स््तर की दृश््य आवतृ््तति और संचार 
सक्षम होता है।

	• विविध दर््शकोों की पहंुच: पोस््टर बड़़े दर््शकोों को लक्षित करने मेें मदद करत ेहैैं क््योोंकि इसमेें व््ययापक दर््शकोों, 
विविध समूहोों तक पहंुचने की क्षमता होती है, जिनमेें से कई को खरीदने वाले ग्राहकोों मेें परिवर््ततित किया जा 
सकता है।

	• मजबूत दृश््य प्रभाव: बड़़े प्रारूप वाले पोस््टर (आकर््षक डिजाइन और अच््छछी तरह से परिभाषित प््ललेसमेेंट के  
साथ) दर््शकोों के  साथ एक मजबूत दृश््य प्रभाव पदैा कर सकत ेहैैं, विज्ञापन को विज्ञापन के  अन््य रूपोों (जसेै 
एक वेबसाइट विज्ञापन) से बेहतर तरीके  से खड़़ा करने के  लिए मजबूर कर सकत ेहैैं, जो ग्राहकोों द््ववारा आसानी 
से अनदेखी हो सकती है ।

	• ब््राांड विकास और जागरूकता: यदि आप अपने ब््राांड, उत््पपाद या अभियान के  बारे मेें जागरूकता बढ़़ाने के  इच््छछुक  
हैैं, तो पोस््टर चुनना सबसे अच््छछा होगा। यदि उन््हेें सही स््थथान पर रखा जाए तो वे दनुिया भर मेें बड़़े पमैाने 
पर टूर ब््राांड स््थथापित कर सकत ेहैैं, जिससे लोगो जसेै दृश््य तत््वोों को अधिक पहचाना जा सकता है।
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चित्र. प्रचार पोस््टर

8.	 अम्ब्रेल््लला मार्के टिगं टेेंट 

अब जब हम लीड जनरेशन के  लिए विभिन््न गतिविधियोों को जानत ेहैैं, तो आइए देखेें कि एक सेल््स एक््जजीक््ययूटिव 
(ब्रॉडबैैंड) लीड जनरेटिगं गतिविधियोों को कैसे करेगा। बिक्री कार््यकारी (ब्रॉडबैैंड) के  लिए लीड को बढ़़ावा देने के  लिए 
सबसे अच््छछे विकल््पोों मेें से एक अपने लक्षित पड़़ोस मेें एक अम्ब्रेल््लला मार्के टिगं टेेंट स््थथापित करना है।

एक प्रभावी अम्ब्रेल््लला मार्के टिगं टेेंट स््थथापित करने के  लिए इन चरणोों का पालन करेें:

बेहतर दृश््यता और ब््राांड के  संबंध मेें दर््शकोों पर एक मजबूत प्रभाव के  लिए एक प्रमुख स््थथान का चयन करेें।

आपका ग्राहक आपके  स््टटॉल को तभी पसंद करेगा जब आप उन््हेें एक स््ववागत योग््य माहौल प्रदान करेेंगे। इसलिए, 
अपने स््टटाल के  लिए एक खुश, जीवंत और स््पष््ट उपस््थथिति बनाएं।

अपने प्रदर््शन को अच््छछी तरह व््यवस््थथित करेें:

	• डिस््प्लले टेबल के  पीछे जो डैैंगलर््स हैैं।

	• पत्रक और ब्रोशर के  समान दरूी वाले ढेर बनाएं।

	• ऐसी आकृति बनाएं जो आकर््षक और आखं को आकर््षषित करने वाली हो।

	• संचार:

	• संभावित खरीदारोों के  साथ बातचीत करने के  लिए स््थथानीय बोली मेें बातचीत करेें।

	• बाउचर को समझाएं और समझेें, आगंतुकोों को उनकी शंकाओ ं/ आपत््ततियोों को दरू करने मेें मदद करता है।

	• दरूसंचार शब््दजाल का प्रयोग न करेें।

	• संभावित खरीदारोों को विजिटिगं कार््ड पेश करेें।

	• उद््ययोग मानकोों के  अनुसार प्रस््ततुत करने योग््य दिखेें

	• एक अच््छछा आसन बनाए रखेें।

	• जितना हो सके  खड़़े रहेें।

	• लंबे स््टटूल को प्राथमिकता देें जो आपको ऊंचाई और दृश््यता प्रदान करे।

	• मुस््ककु राइए और एक साधारण नमस््तते कहिये!
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सीईएफ या ग्राहक नामांकन फॉर््म को समझेें

फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव के  रूप मेें, आपको पिछले दिन का सीईएफ जमा करना होगा। ऐसा करत ेसमय, आप सुनिश््चचित 
करेें कि:

	• सभी फ़़ील््ड सटीक जानकारी से भरे हुए हैैं।

	• आवश््यक दस््ततावेज और फोटोग्राफ उपलब््ध हैैं।

	• ग्राहक के  हस््तताक्षर और अनुबंध की तारीख स््पष््ट है।

सीईएफ की एक प्रति ग्राहक के  पास छोड़ देें और संगठन के  रिकॉर््ड के  लिए एक प्राप््त करेें।

कम गति, खराब कनेक््टटिविटी, खराब सेवा आदि जसेै मुद्ददों को हल करने के  लिए आपको नामांकित ग्राहकोों के  साथ भी 
संवाद करना चाहिए।

जब आप किसी नामांकित ग्राहक से मिलत ेहैैं, तो पहला कदम होता है

	• सकारात््मक अभिवादन - किसी भी बिक्री अभिवादन का उद्देश््य ग्राहक के  साथ सकारात््मक संचार स््थथापित करना है। 
अभिवादन के  नियम एक वास््तविक मुस््ककान, अच््छछी आखँ से संपर््क  और एक महान उद््घघाटन रेखा है।

	• दसूरा चरण है तीव्र समस््यया समाधान; मुख््य समस््ययाओ ंमेें से एक बिलिगं त्रुटियां हैैं, "मेरी सेवा बंद है", "मेरी सेवा 
धीमी या अनिश््चचित है", "मुझ ेवह नहीं मिल रहा है जो मैैं चाहता हंू", आदि।

अपने ग्राहकोों को बनाए रखने के  लिए, आपके  पास ग्राहकोों की समस््ययाओ ंका अनुमान लगाने का एक विश््वसनीय तरीका 
होना चाहिए, जो कि अधिकांश लोगोों और इस विशषे ग्राहक ने पूछा है। इसके  बाद, आपको ग्राहक को यह बताने के  लिए 
एक अच््छछी प्रणाली की आवश््यकता है कि जब समस््यया के  हल होने की संभावना हो तो आप उसके  बारे मेें क््यया करेेंगे 
और अगर इसका समाधान नहीं हुआ तो तुरंत सही व््यक््तति से कैसे संपर््क  किया जाए।

आज के  युग मेें, ग्राहकोों के  पास अपने वित््ततीय लेनदेन को पूरा करने के  लिए चुनने के  लिए कई प्रकार के  भुगतान 
विकल््प हैैं:

	• डबेिट/क्रे डिट कार््ड - आदर््श रूप से, कोई भी कार््ड मशीन ग्राहकोों को किसी भी कार््ड को स््ववाइप करने की अनुमति 
देगी। इसलिए, ग्राहक डेबिट या क्रे डिट कार््ड के  माध््यम से भुगतान कर सकता है।

	• यूपीआई - सबसे आम लेनदेन विधियोों मेें से एक यूपीआई या यूनिफाइड पेमेेंट््स इंटरफेस है। यहां, एक मोबाइल 
एप््ललिके शन उपयोगकर््तता के  सभी लिकं किए गए बैैंक खातोों को निर््बबाध रूप से भुगतान करने के  लिए सुव््यवस््थथित 
करता है। आमतौर पर, वित््ततीय लेनदेन बारकोड को स््ककै न करके  या पंजीकृत मोबाइल नंबर पर भुगतान करके  किया 
जा सकता है। ग्राहकोों द््ववारा सबसे अधिक उपयोग किए जाने वाले यूपीआई गूगल पे, फ़ोन पे, पेटीएम,् भीम आदि हैैं।

	• वॉलेट - कई ऑनलाइन साइटेें ग्राहकोों को कैशबकै जसेै ऑफ़र के  बदले मेें अपना पसैा अपने वॉलेट मेें रखने की 
अनुमति देती हैैं। ये वॉलेट जसेै कैशकरो, सिपंल इत््ययादि भी वित््ततीय लेनदेन करने का एक विकल््प हो सकत ेहैैं।

	• नकद - नकदी से निपटने का सबसे पारंपरिक और मूर््खतापूर््ण लेनदेन तरीका है। यहां, ग्राहक और खुदरा विक्रे ता 
वास््तविक समय मेें वित््ततीय लेनदेन को पूरा करने मेें सक्षम होत ेहैैं। हालांकि, इस मामले मेें, खुदरा विक्रे ता को एक 
बिल प्रदान करना आवश््यक है। यहां यह ध््ययान देने योग््य है कि ऑनलाइन लेनदेन मेें रिकॉर््ड हमेशा और आसानी 
से उपलब््ध होता है।

	• चेक - यह वर््तमान मेें एक सामान््य वित््ततीय विकल््प नहीं हो सकता है, लेकिन थोक भुगतान के  संबंध मेें एक बेहतर 
विकल््प खोजना मुश््ककिल है। यह वित््ततीय प्रक्रिया मेें शामिल दोनोों पक्षषों को आश््ववासन भी देता है।

4.1.5 भुगतान के लिए विभिन््न वित््ततीय विकल््प
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Cash

Debit/ 
credit card

UPIWallets

Cheque

चित्र: विभिन््न भुगतान विकल््प

ग्राहक वफादारी को मार्के टिगं का सबसे महत््वपूर््ण पहलू कहा गया है। मुख््य कारण 80/20 विपणन लागत नियम है, 
जो कहता है, "शीर््ष 20% लाभदायक ग्राहक कंपनी के  मुनाफे का 80% योगदान करत ेहैैं और कंपनी की लागत का 
80% लाभहीन ग्राहकोों के  शीर््ष 20% द््ववारा योगदान दिया जाता है"। इसलिए, कंपनियां ग्राहकोों को बनाए रखने के  लिए 
महत््वपूर््ण समय और प्रयास का निवेश करती हैैं, और टेलीकॉम कंपनियां अपने मूल््य की गणना करके  लाभदायक ग्राहकोों 
को खंडित करने के  लिए खुद को इच््छछुक  बनाती हैैं।

ग्राहक मूल््य विभाजन मेें शामिल महत््वपूर््ण कदम हैैं:

	• प्रत््ययेक ग्राहक के  लिए ग्राहक मूल््य माप की गणना करेें (यह ग्राहकोों के  अतीत और अनुमानित भविष््य के  मूल््य 
का सारांश है)

	• डेसाइल विश््ललेषण का उपयोग करेें जो पूरे ग्राहक आधार को दस समान आकार के  समूहोों मेें विभाजित करता है, 
जिसे डेसाइल भी कहा जाता है

	• ग्राहक प्रोफाइल का वर््णन उनकी आवश््यकताओं की सावधानीपूर््वक निगरानी करने के  लिए करेें और एक प्रासंगिक 
मार्के टिगं रणनीति विकसित करेें जो उनकी आवश््यकताओं का उत््तर दे

हाई-प्रोफाइल क््ललाइंट आपकी सभी जरूरतोों को पूरा करने के  लिए आप पर भरोसा करत ेहैैं। वे आम तौर पर बड़़े लेन-देन 
मेें शामिल होत ेहैैं और उम््ममीद करत ेहैैं कि आपकी सेवा उनके  खर््च के  अनुरूप होगी, और आपको खुद को समीकरण से 
बाहर निकालना होगा। हाई-प्रोफाइल क््ललाइंट के  साथ व््यवहार करत ेसमय, यह उनकी जरूरतोों के  बारे मेें है।

High Profile 
Customers

Rely on Services

Large 
Transac�ons 

Expect The Best 
Services

 
चित्र: हाई प्रोफाइल ग्राहकोों के  लक्षण

4.1.6 हाई-प्रोफाइल ग्राहकोों की पहचान करना
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एक हाई-प्रोफाइल ग्राहक को चिह््ननित करने वाली कुछ विशिष््ट विशषेताएं हैैं:

	• सेवाओ ंपर भरोसा करेें

एक हाई-प्रोफाइल ग्राहक एक मूल््यवान ग्राहक होता है जो यह सुनिश््चचित करने के  लिए कंपनी पर निर््भर करता है 
कि सभी अपेक्षाएं बिना किसी देरी या गड़बड़़ी के  पूरी होों।

	• बड़़े लेनदेन का संचालन करेें

एक मूल््यवान ग्राहक के  रूप मेें, प्रत््ययेक उत््पपाद और सेवा उच््चतम मूल््य (यहां, योजना) पर उपलब््ध होगी। इसलिए, 
बिल ग्राहक द््ववारा प्राप््त उच््च मूल््यवान सेवाओ ंऔर उत््पपादोों के  अनुरूप भी होोंगे।

	• श्रेष््ठ सेवाओ ंकी अपेक्षा करेें

हाई-प्रोफाइल ग्राहक सर्वोत््तम सेवाओ ंके  अलावा कुछ भी स््ववीकार नहीं करेेंगे। जब वे कंपनी द््ववारा दी जाने वाली 
सबसे महंगी सेवाओ ंका विकल््प चुनत ेहैैं, तो वे ऐसे सेवा लाभ भी प्राप््त करना चाहेेंगे जो उनकी अपेक्षाओ ंऔर 
कंपनी द््ववारा किए गए वादोों से मेल खात ेहोों।
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यूनिट 4.2: मार्के ट विजिट और सीईएफ कलेक््शन

बीट प््ललानिगं को स््थथायी यात्रा योजना भी कहा जाता है। यह फील््ड बिक्री/विपणन कर््ममियोों के  लिए पूर््व-निर््धधारित आवतृ््तति 
पर कई स््टटोरोों पर जाने के  लिए बनाई गई एक दिन-स््तरीय मार््ग योजना है। स््टटोर की श्रेणी पर कंपनी की प्राथमिकता 
के  आधार पर, एक बीट प््ललान स््पष््ट रूप से परिभाषित करता है कि किसके  पास जाना है और कब जाना है।

खुदरा विक्रे ताओ ंऔर ब््राांडोों के  लिए प्रभावी बीट प््ललानिगं आवश््यक है। पर््ययाप््त रूप से भंडारित भंडार को बनाए रखने 
मेें सक्षम होना महत््वपूर््ण है, और इन-डिमांड मर्चचेंडाइज के  स््टटॉक को रखना और उन््हेें नियमित रूप से भरना महत््वपूर््ण 
है। सेल््स बीट प््ललानिगं आमतौर पर मनै््ययुअल रूप से की जाती है। कई स््थथानोों और कई उत््पपाद श्रेणियोों को संभालने के  
दौरान, यह कुछ गंभीर वास््तविक दनुिया की चुनौतियोों का सामना करता है।

बिक्री की योजना बनात ेसमय खुदरा दकुानोों के  असंगठित, अधूरे और अनुपयुक््त पत े एक प्रमुख मुद्दा है। खुदरा 
स््टटोरकीपरोों और गोदाम प्रबंधकोों के  बीच खराब संचार से अनुचित बीट प््ललानिगं हो सकती है। विशिष््ट वाहनोों को विशिष््ट 
श्रेणी के  उत््पपादोों और विशिष््ट भौगोलिक क्षेत्ररों मेें मपै करना भी योजना प्रक्रिया का हिस््ससा है।

सेल््समैन की भौगोलिक समझ, यातायात की भीड़, मार््ग प्रतिबंध आदि जसैी मूलभूत सीमाएँ एक स््थथायी यात्रा योजना 
को बाधित कर सकती हैैं। बिक्री प्रतिनिधियोों को अक््सर खुदरा विक्रे ता की यात्राओ ंकी संख््यया, खर््च किए गए समय और 
सड़क पर तय की गई दरूी के  संदर््भ मेें अनुचित भार संतुलन की कठिनाई का सामना करना पड़ता है।

	चित्र  4.2.1 एक नमूना बीट प््ललानर

मैदान पर जाने से पहले बीट प््ललान के अनुसार कैसे काम करेें

एक ऑपरेटिव बीट प््ललान या व््यक््ततिगत यात्रा योजना बिक्री और वितरण प्रबंधन के  सबसे महत््वपूर््ण भागोों मेें से एक है 
क््योोंकि यह समय और प्रयास की बर््बबादी को रोकता है। अलग-अलग क्षेत्र गारंटी देत ेहैैं कि फील््ड फोर््स के  अधिकारियोों के  
बीच कोई ओवरलैप नहीं है और वे अपने आउटलेट पर ध््ययान केें द्रित करने और व््यवसाय उत््पन््न करने के  लिए गठबंधन 
कर रहे हैैं, जो संगठन का अतंिम लक्षष्य है। यह बीट प््ललान या व््यक््ततिगत यात्रा योजना। इस योजना को व््ययावहारिक 

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

1.	 पूर््व-निर््धधारित योजना के  अनुसार लक्षित क्षेत्र और ग्राहकोों का दौरा करना 

2.	 ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ) लेने के  लिए रिटेल आउटलेट पर जाना 

3.	 खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ सीईएफ मेें अनुपालन/तकनीकी मुद्ददों के  कारणोों पर चर््चचा करना 

यूनिट के उद्देश््य

4.2.1 बीट प््ललान
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रूप से कार््ययान््ववित किया जाना चाहिए ताकि व््ययावसायिक उद्देश््य राजस््व स््ककोर प्राप््त करने के  लिए संसाधन क्षमताओ ं
के  साथ ठीक से फिट हो सकेें ।

यह बहुत बार देखने को मिलता है कि एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव बिक्री लक्षष्य से चूक जाता है, तब भी जब उन््हेें 
सर्वोत््तम संसाधन और सहायता प्रदान की जाती है। इसे और तोड़ने पर, हम पात ेहैैं कि बिक्री प्रबंधक पीजेपी या 
व््यक््ततिगत यात्रा योजनाओं को उन कारणोों मेें से एक के  रूप मेें पहचानत ेहैैं जिन पर दोबारा गौर किया जाना चाहिए।

मैदान पर जाने से पहले बीट प््ललान के अनुसार कैसे काम करेें

ऑपरेटिव बीट प््ललान या पर््सनल जर्नी प््ललान (पीजेपी) बिक्री और वितरण प्रबंधन के  सबसे महत््वपूर््ण हिस््सोों मेें से एक है 
क््योोंकि यह समय और प्रयास की बर््बबादी को रोकता है। अलग-अलग क्षेत्र गारंटी देत ेहैैं कि फील््ड फोर््स के  अधिकारियोों 
के  बीच कोई ओवरलपै नहीं है और वे अपने आउटलेट पर ध््ययान केें द्रित करने और व््यवसाय उत््पन््न करने के  लिए 
गठबंधन कर रहे हैैं, जो संगठन का अतंिम लक्षष्य है। यह बीट प््ललान या व््यक््ततिगत यात्रा योजना। इस योजना को इस 
हद तक व््ययावहारिक रूप से लागू किया जाना चाहिए कि व््ययावसायिक उद्देश््य राजस््व स््ककोर प्राप््त करने के  लिए संसाधन 
क्षमताओ ंके  साथ ठीक से फिट होों।

यह बहुत बार देखने को मिलता है कि एक फील््ड सेल््स एग््जजीक््ययूटिव बिक्री लक्षष्य से चकू जाता है, तब भी जब उन््हेें 
सर्वोत््तम ससंाधन और सहायता प्रदान की जाती है। इसे और तोड़ने पर, हम पाते हैैं कि बिक्री प्रबंधक पीजेपी या व््यक््ततिगत 
यात्रा योजनाओ ंको उन कारणोों मेें से एक के  रूप मेें पहचानत ेहैैं जिन पर फिर से विचार करने की आवश््यकता होती है।

कुछ ऑफर फील््ड एग््जजीक््ययूटिव को रूट प््ललान सौौंपने का विकल््प हैैं। यहां तक कि एक फील््ड एग््जजीक््ययूटिव भी बीट प््ललान 
अपलोड कर सकता है और मनैेजर से इसे स््ववीकत करने का अनुरोध कर सकता है। यह योजना सुनिश््चचित करती है कि 
भू-सत््ययापित कार्ययों के  साथ-साथ फील््ड एक््जजीक््ययूटिव के  स््थथान की निगरानी करके  रूट प््ललान का कड़़ाई से पालन किया 
जाता है। रूट प््ललानर क्षेत्र के  अधिकारियोों को उनकी यात्राओ ंको अनुकूलित करने और समान व््ययावसायिक समय मेें बड़़े 
व््ययावसायिक क्षेत्ररों को कवर करने मेें मदद करता है। योजना पर काम करने वाले लोगोों को विभिन््न प्रकार के  व््यवसायोों 
के  साथ काम करने का अनुभव मिला है और इसलिए उनका मानना है कि मार््ग योजना तयैार करत ेसमय निम््नलिखित 
बातोों का ध््ययान रखा जाना चाहिए:

अपने व््ययापार क्षेत्र को विभाजित करेें

व््यवसाय की अपनी प्रकति के  आधार पर, संगठन खुदरा स््टटोर को स््थथान, ग्राहक प्रोफ़़ाइल, समान वस््ततु की आवश््यकता 
या खुदरा विक्रे ता के  आकार के  आधार पर विभाजित करते हैैं।

रूट प््ललानिगं

एक बार क्षेत्र का वितरण समाप््त हो जाने के  बाद, प्रबंधक अपने प्रत््ययेक क्षेत्र के  दौरे के  लिए समय निकाल सकत ेहैैं 
और सप््तताह के  लिए एक शक््ततिशाली मार््ग मानचित्र तयैार कर सकत ेहैैं जो सुरक्षित किए जाने वाले आउटलेट््स के  पूरे 
विस््ततार को कवर करता है।

डलेिगेट

रूट मपै बनात ेसमय, प्रबंधकोों को प्रत््ययेक फील््ड एक््जजीक््ययूटिव की विशषे क्षमताओ ंपर विचार करना चाहिए और उन््हेें 
उन क्षेत्ररों से मिलाना चाहिए जो उनके  लिए उत््तरोत््तर उचित हैैं। इसमेें खुदरा विक्रे ताओ ंके  साथ उनका नेटवर््क , पिछले 
खुदरा अनुभव और व््यक््ततिगत गुण शामिल हैैं। यदि उन््होोंने किसी विशिष््ट डोमेन मेें ठोस कनेक््शन बनाए हैैं तो उनके  
रूट मपै को उसी के  अनुरूप होना चाहिए।

नई मार््ग योजना बनात ेसमय, अतीत की गलतियोों से सीखना बेहतर होता है:

	• अडंर-यूज््ड सेल््स एग््जजिक््ययूटिव््स
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	• समान कार््य घंटोों के  भीतर उत््पपादकता बढ़़ाने की आवश््यकता है

	• लंबी और बोझिल बीट््स - एक सेल््स एक््जजीक््ययूटिव अपनी ताल मेें महत््वपूर््ण समय तक चलता है। इसलिए, पूरे समय 
मेें उच््च उत््पपादकता की उम््ममीद करना अनुचित है

	• बिक्री कार््यकारी मार्गगों मेें ओवरलैप - ओवरलपै किए गए मार्गगों के  साथ, बिक्री अधिकारियोों को उनकी तुलना मेें अधिक 
चलना पड़़ा। प्रत््ययेक आउटलेट पर लेन-देन करने मेें लगने वाला समय प्रभावित हो रहा था जिसके  परिणामस््वरूप 
संभावित राजस््व हानि हो रही थी

दरूसंचार मेें ग्राहक की ऑनबोर््डििंग प्रक्रिया एक महत््वपूर््ण प्रक्रिया है जिसमेें ग्राहकोों की संतुष््टटि और वफादारी सुनिश््चचित 
करने के  लिए टर््न अराउंड समय महत््वपूर््ण है।

वितरक ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ) एकत्र करता है, जिसे ग्राहक आवेदन फॉर््म (सीएएफ) के  रूप मेें भी जाना जाता 
है और के वाईसी दस््ततावेज के वाईसी मानदंडोों को पूरा करने के  लिए प्रथम स््तर की जांच करत ेहैैं।

ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ) ग्राहक द््ववारा विधिवत भरे जात ेहैैं, जिसमेें ग्राहक का विवरण, स््थथापना का पता आदि 
प्रदान किया जाता है, ताकि सब््सक्राइब की गई सेवाओ ंका लाभ उठाया जा सके ।

इसके  अलावा, इसमेें यह भी शामिल है: 

1.	 सीएएफ/सीईएफ संख््यया

2.	 सेवा विवरण

3.	 पैकेज  विवरण

4.	 नियम और शर्ततें

5.	 के वाईसी विवरण, आदि।

 
चित्र: एक ग्राहक आवेदन पत्र (सीएएफ) / ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ)

4.2.2 ग्राहक नामांकन फॉर््म (सीईएफ)
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एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव वितरक के  कार््ययालय से सीईएफ एकत्र करता है और फिर सीईएफ के  प्रसंस््करण को पूरा 
करने के  लिए उन््हेें निकटतम प्रसंस््करण स््थथान पर ले जाता है। वितरक द््ववारा एकत्र किए गए फॉर्ममों की संख््यया के  आधार 
पर धावक को वितरक और प्रसंस््करण केें द्र के  बीच एक दिन मेें कई दौड़ लगाने पड़ सकत ेहैैं।

फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव सही दस््ततावेजोों के  सुधार या संग्रह के  लिए प्रसंस््करण केें द्र से वितरक के  पास अस््ववीकत फॉर््म 
भी ले जा सकता है। 

 
चित्र: ब्रॉडबैैंड इंटरनेट सेवा के  लिए ग्राहक नामांकन प्रपत्र (सीईएफ)

सीईएफ कभी-कभी विभिन््न कारणोों से दरूसंचार ऑपरेटर द््ववारा खारिज कर दिया जाता है। फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव 
को सीईएफ अस््ववीकति के  संभावित कारणोों और सीईएफ मेें तकनीकी मुद्ददों से अवगत होना चाहिए। सीईएफ अस््ववीकति 
के  सबसे आम कारण हैैं:

	• नाम और पता बेमेल

	• फोटो स््पष््ट नहीं

	• अनुचित ग्राहक हस््तताक्षर

	• गलत विवरण भरा गया

	• ओटीपी बेमेल

	• डोनर ऑपरेटर के  साथ समस््यया (एमएनपी के  मामले मेें)

	• अन््य कानूनी आपत््ततियां

4.2.3 सीईएफ मेें अनुपालन/तकनीकी मुद्दे 
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	• ग्राहकोों की आवश््यकताओं और जरूरतोों का विश््ललेषण करेें।

	• स््थथिति और आवश््यकता के  अनुसार बिक्री रणनीति चुनने की प्रक्रिया का वर््णन करेें।

	• प्रभावी संचार पर चर््चचा करेें।

	• उत््पपादोों के  FAB के  बारे मेें विस््ततार से बताएं।

	• सीईएफ के  बारे मेें विस््ततार से बताएं।

सारांश

बहु विकल््पपीय प्रश््न:

1.	 बीपीएल _________ के  लिए खड़़ा है।

ए) पावर लाइन पर ब्रॉडबैैंड 				    बी) प््ववाइंट लाइन पर ब्रॉडबैैंड

ग) बिजली लाइन पर बैैंडविड््थ 				   घ) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

2.	 ब्रॉडबैैंड का उपयोग करने के  लिए आवश््यक उपकरणोों मेें _________ शामिल हैैं।

a) बेसिक फोन कनेक््शन

ख) 10/100 ईथरनेट पोर््ट के  साथ कार््ममिक कंप््ययूटर/लपैटॉप

सी) एडीएसएल सीपीई (ग्राहक परिसर उपकरण)

D। उपरोक््त सभी

3.	 इनबाउंड लीड जनरेशन की कुछ सामान््य युक््ततियोों मेें _________ शामिल हैैं।

ए) सामग्री 						      बी) वेबसाइट

c) ब््ललॉग 						      d) उपरोक््त सभी

4.	 भुगतान के  लिए विभिन््न वित््ततीय विकल््पोों मेें _________ शामिल हैैं।

a) डेबिट/क्रे डिट कार््ड 					     b) UPI

सी) वॉलेट 						ड      ी) नकद

ई) उपरोक््त सभी

5.	 __________ एक दिन-स््तरीय रूट प््ललान है जो फील््ड सेल््स/मार्के टिगं कर््ममियोों के  लिए पूर््व-निर््धधारित आवतृ््तति पर 
कई स््टटोरोों पर जाने के  लिए बनाई गई है।

ए) बीट प््ललान 					     बी) हीट प््ललान

सी) उपचार योजना 					ड     ी) उपरोक््त मेें से कोई नहीं

अभ््ययास
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वर््णनात््मक

1.	 भुगतान के  लिए विभिन््न वित््ततीय विकल््पोों की पहचान करेें और उनका विस््ततार से वर््णन करेें।

2.	 चर््चचा करेें कि एक फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिव को ग्राहक की जरूरतोों और आवश््यकताओं का विश््ललेषण कैसे करना 
चाहिए।

3.	 ब्रॉडबैैंड सब््सक्रिप््शन बेचने के  लिए अपनाई जा सकने वाली विभिन््न प्रचार विधियोों और उनके  महत््व की चर््चचा 
कीजिए।

4.	 सीईएफ के  बारे मेें चर््चचा करेें।

5.	 हाई-प्रोफाइल क््ललाइंट््स की पहचान कैसे की जा सकती है, इस पर विस््ततार से चर््चचा करेें।
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5. �प्रभावी ढंग से कार््य की 
योजना बनाएं, संसाधनोों 
का अनुकूल न करेें और 
सुरक्षा 	प्रथाओ ंको लागू 
करेें

यूनिट 5.1 - कार््यस््थल स््ववास््थ््य और सुरक्षा

यूनिट 5.2 - विभिन््न प्रकार के  स््ववास््थ््य संबंधी खतरे

यूनिट 5.3 - सुरक्षित कार््य पद्धतियोों का महत््व

यूनिट 5.4 - सुरक्षा हैज़ार््डस की रिपोर््ट करना

यूनिट 5.5 - वेस््ट मनैेजमेेंट

यूनिट 5.6 - नौकरियोों की हरियाली पर संगठनोों का फोकस
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 कार््यस््थल स््ववास््थ््य और सुरक्षा के  बारे मेें बताने मेें

2.	 विभिन््न स््ववास््थ््य खतरोों मेें अतंर करने मेें

3.	 विभिन््न प्राथमिक चिकित््ससा तकनीकोों का प्रदर््शन करने मेें

4.	 कार््यस््थल पर सुरक्षा का महत््व के  बारे मेें बताने मेें

5.	 बुनियादी स््वच््छता प्रथाओं और हाथ धोने की तकनीक को समझने मेें

6.	 सोशल डिस््टेेंसिगं की जरूरत समझने मेें

7.	 कार््यस््थल पर खतरोों की रिपोर््टििंग को समझने मेें

8.	 ई-वेस््ट और उनके  निपटान की प्रक्रिया के  बारे मेें बताने मेें

9.	 नौकरियोों की हरियाली की व््ययाख््यया करने मेें

मुख््य सीख
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यूनिट 5.1: कार््यस््थल स््ववास््थ््य और सुरक्षा

प्रत््ययेक संगठन यह सुनिश््चचित करने के  लिए बाध््य है कि कार््यस््थल उच््चतम संभव सुरक्षा प्रोटोकॉल का पालन करता 
है। व््यवसाय स््थथापित करत ेसमय याद रखने योग््य कुछ टिप््स:
	• झुकने और मुड़ने से बचने के  लिए एर्गोनॉमिक रूप से डिज़़ाइन किए गए फ़र्नीचर और उपकरणोों का उपयोग करेें
	• भारी वस््ततुओ ंको उठाने या ले जाने से बचने के  लिए यांत्रिक सहायता प्रदान करेें
	• खतरनाक कामोों के  लिए सुरक्षा उपकरण हाथ मेें रखेें
	• आपातकालीन निकास की उपस््थथिति सुनिश््चचित करेें और वे आसानी से सुलभ होों
	• स््ववास््थ््य कोड निर््धधारित करेें और सुनिश््चचित करेें कि उन््हेें लागू किया गया है
	• कार््यस््थल मेें और उसके  आसपास नियमित सुरक्षा निरीक्षण के  अभ््ययास का पालन करेें
	• कार््यस््थल सुरक्षा पर विशषेज्ञ की सलाह लेें और उसका पालन करेें
	• बिजली के  तारोों और बिजली के  स््वविच और गैजेट््स का भी नियमित निरीक्षण करवाएं
	• अग््ननिशामक यंत्र और अग््ननि अलार््म स््थथापित करेें।

प्रत््ययेक कर््मचारी संगठन द््ववारा निर््धधारित सभी सुरक्षा प्रोटोकॉल का पालन करने के  लिए बाध््य है।
सभी कर््मचारियोों को इसकी आदत बनानी चाहिए:
	• पर््यवेक्षक को तुरंत असुरक्षित स््थथितियोों की सूचना देें
	• सुरक्षा खतरोों को पहचानेें और रिपोर््ट करेें जो फिसलन, यात्राएं और गिरने का कारण बन सकत ेहैैं
	• पर््यवेक्षक को सभी चोटोों और दरु््घटनाओं की रिपोर््ट करेें
	• आवश््यकता पड़ने पर सही सुरक्षात््मक उपकरण पहनेें
	• सुरक्षा उद्देश््योों के  लिए प्रदान किए गए उपकरणोों का सही उपयोग करना सीखेें
	• जागरूक रहेें और उन कार्ययों से बचेें जो अन््य लोगोों को खतरे मेें डाल सकत ेहैैं
	• हमेशा सतर््क  रहेें
	• फर््श पर पहले/आपातकालीन निकास के  बारे मेें कर््मचारियोों को शिक्षित करेें, और जहां आग बुझाने वाले यंत्र रखे 

गए हैैं।

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

1.	 कार््यस््थल स््ववास््थ््य और सुरक्षा के  बारे मेें समझने मेें

2.	 सुरक्षित कार््यस््थल डिजाइन करने के  लिए युक््ततियोों की व््ययाख््यया करने मेें

3.	 कार््यस््थल पर बरती जाने वाली सावधानियोों के  बारे मेें बताने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.1.1 सुरक्षा: एक सुरक्षित कार््यस््थल डिजाइन करने के लिए युक््ततियाँ

5.1.2 गैर-परक्राम््य कर््मचारी सुरक्षा आदतेें

	• इस बात से अवगत रहेें कि कार््यस््थल की आपात स््थथिति के  समय किस आपातकालीन नंबर पर कॉल करना है

	• अराजक निकासी से बचने के  लिए नियमित रूप से निकासी अभ््ययास का अभ््ययास करेें

सलाह
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यूनिट 5.2: विभिन््न प्रकार के स््ववास््थ््य संबंधी खतरे

बीमारी, चोट और दर््द मानव जीवन का हिस््ससा हैैं। ऐसा वसेै भी हो सकता है। प्रत््ययेक व््यक््तति किसी भी समय और कहीं 
भी बीमारी और चोटोों से ग्रस््त होता है।

इनमेें से किसी के  मामले मेें, असुविधा, दर््द और स््थथिति के  बिगड़ने को कम करने के  लिए किसी प्रकार के  तत््ककाल 
चिकित््ससा ध््ययान या उपचार की आवश््यकता होती है। पेशवेर चिकित््ससा सहायता लेने से पहले जो चिकित््ससा ध््ययान दिया 
जाता है उसे "प्राथमिक चिकित््ससा" कहा जाता है। प्राथमिक चिकित््ससा "चिकित््ससा सहायता" के  आने की प्रतीक्षा करत ेहुए 
दरु््घटना या अचानक बीमारी के  शिकार व््यक््तति को दिया जाने वाला तत््ककाल और अस््थथायी उपचार है। प्राथमिक चिकित््ससा 
का अर््थ है चोट या बीमारी वाले लोगोों के  लिए प्रारंभिक उपचार और जीवन समर््थन प्रदान करना। हालांकि, प्राथमिक 
चिकित््ससा की अपनी सीमाएं हैैं और यह पेशवेर चिकित््ससा उपचार की जगह नहीं लेती है। प्राथमिक उपचारकर््तता द््ववारा दी 
गई उचित शीघ्र सहायता रोगी के  जीवन को बचाने मेें मदद करती है।

बीमारी और चोट कहीं भी हो सकती है, घर पर, कार््यस््थल पर या बाजार मेें। हम जो भी सुरक्षा उपाय अपनात ेहैैं, हम 
सभी कभी न कभी बीमारी के  शिकार होत ेहैैं।

	• रक््तस्राव बंद होने तक एक साफ कपड़़े, ऊतक या धुंध के  टुकड़़े के  साथ कट या घाव पर सीधा दबाव डाला जाना 
चाहिए।

	• यदि रक््त सामग्री के  माध््यम से सोख लेता है, तो इसे न निकालने की अत््यधिक अनुशंसा की जाती है।

	• इसके  ऊपर अधिक कपड़़ा या धंुध डालनी चाहिए, और दबाव जारी रखना चाहिए।

	• यदि घाव हाथ या परै पर है, तो रक््तस्राव को धीमा करने मेें मदद करने के  लिए अगं को हृदय से ऊपर उठाना चाहिए।

	• प्राथमिक उपचार देने के  बाद और घाव को साफ करने और ड्रेसिगं करने से पहले हाथोों को फिर से धोना चाहिए।

	• एक टूर््ननिकेट  तब तक नहीं लगाया जाना चाहिए जब तक कि रक््तस्राव गंभीर न हो और सीधे दबाव से बंद न हो।

	चित्र  5.2.1: दबाव लागू करेें

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

1.	 स््ववास््थ््य के  खतरोों को समझने मेें

2.	 प्राथमिक चिकित््ससा तकनीकोों का प्रदर््शन करने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.2.1 प्राथमिक उपचार

5.2.2 प्राथमिक चिकित््ससा तकनीक
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साफ कट या घाव

	• घाव को साबुन और गुनगुने पानी से साफ करना चाहिए।

	• जलन और जलन को रोकने के  लिए, घाव से साबुन के  घोल को धोना चाहिए।

	• घाव को साफ करने या उसका इलाज करने के  लिए हाइड्रोजन पेरोक््ससाइड या आयोडीन का उपयोग नहीं किया जाना 
चाहिए क््योोंकि वे संक्षारक होत ेहैैं और जीवित ऊतकोों को नुकसान पहंुचा सकत ेहैैं।

	चित्र  5.2.2: साफ कट या घाव

घाव की रक्षा करेें

	• संक्रमण के  जोखिम को कम करने के  लिए घाव पर एंटीसेप््टटिक क्रीम या घोल लगाना चाहिए।

	• फिर घाव को धीरे से एक बाँझ पट्टी से ढंकना चाहिए।

	• घाव के  ठीक होने तक, घाव को साफ और सूखा रखने के  लिए पट्टी को रोजाना बदलना चाहिए।

	चित्र  5.2.3: घाव की रक्षा करेें

आपातकालीन हेल््पलाइन पर कॉल करेें यदि:
	• रक््तस्राव गंभीर और गहरा है
	• आपको आतंरिक रक््तस्राव का संदेह है
	• पेट या सीने मेें घाव मौजूद है
	• 10 मिनट तक लगातार और स््थथिर दबाव के  बाद भी रक््तस्राव जारी रहता है

बर््न््स के लिए:
	• जले हुए स््थथान को तुरंत कम से कम 10 मिनट के  लिए ठंडे पानी के  नीचे रखेें
	• यदि जला हुआ क्षेत्र ढका हुआ है, तो साफ कैैं ची लेें, क्षेत्र को कवर करने वाले कपड़़े को काट लेें और हटा देें
	• यदि कपड़़े जले हुए स््थथान पर फंस गए हैैं, तो इसे वसेै ही छोड़ देें
	• बाँझ ड्रेसिगं आवेदन से पहले, आभूषण हटा देें (यदि कोई हो)
	• जले हुए स््थथान को खुला छोड़ना बेहतर है
	• कोई दवा या मलहम न लगाएं
	• एक छाला तोड़ना - यह एक पूर््ण नहीं-नहीं है!
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	चित्र  5.2.4: जले हुए क्षेत्र को पानी के  नीचे रखेें

टूटी ह�डीयोों और फ्रै क््चर के लिए 

	• उभरी हुई ह�डी को अकेला छोड़ देना चाहिए

	ο यदि कोई ह�डी त््वचा से टूट गई है, तो उसे वापस अपनी जगह पर नहीं धके लना चाहिए।

	ο क्षेत्र को एक साफ पट्टी के  साथ कवर किया जाना चाहिए और तत््ककाल चिकित््ससा ध््ययान मांगा जाना चाहिए।

	• खून बहना बंद होना चाहिए

	ο 15 मिनट के  लिए कपड़़े के  एक साफ टुकड़़े के  साथ स््थथिर और सीधा दबाव लागू किया जाना चाहिए और घाव 
को ऊपर उठाया जाना चाहिए।

	ο यदि रक््त अदंर से भीग जाता है, तो व््यक््तति को पहले कपड़़े के  ऊपर दसूरा कपड़़ा लगाना चाहिए और तत््ककाल 
चिकित््ससा सहायता लेनी चाहिए।

	• सूजन को नियंत्रित करना चाहिए

	ο सूजन को नियंत्रित करने और कम करने के  लिए चावल (आराम, बर््फ , संपीड़न और ऊंचाई) चिकित््ससा को लागू 
किया जाना चाहिए।

	ο व््यक््तति को इससे दरू रहने के  लिए घायल हिस््ससे को आराम देें।

	ο बर््फ  को आइस पकै की मदद से या बर््फ  को किसी साफ कपड़़े मेें लपेटकर उस जगह पर लगाना चाहिए। बर््फ  
को सीधे त््वचा पर नहीं लगाना चाहिए।

हार््ट अटैक/स्ट्रोक के लिए

	• जल््ददी सोचेें। चेहरा: क््यया चेहरे के  एक तरफ कमजोरी है? हथियार: क््यया वे दोनोों हाथ उठा सकत ेहैैं? भाषण: क््यया 
उनका भाषण आसानी से समझा जाता है? समय: आपातकालीन हेल््पलाइन पर कॉल करने के  लिए

	• तुरंत चिकित््ससा/एम््बबुलेेंस हेल््पलाइन पर कॉल करेें या किसी और से करवाएं

	चित्र  5.2.5: हार््ट अटैक का एनाटॉमी

सिर की चोट के लिए

	• पीड़़ित को आराम करने के  लिए कहेें और चोट पर ठंडा सेेंक लगाएं (जसेै बर््फ  की थलैी)

	• अगर पीड़़ित को नींद आती है या उल््टटी होती है, तो मेडिकल हेल््पलाइन पर कॉल करेें या किसी और से करवाएं
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श््ववास तंत्र का उपयोग करने के  चरण:

श््ववास तंत्र के  भागोों की अच््छछी तरह से जाँच करेें। बाईपास नॉब (लाल) की जांच करेें। अगर आप इसे खुला 
देखत ेहैैं तो इसे बंद कर देें। इसके  बाद रीसेट बटन 

दबाएं (बाईपास नोब के  ऊपर का क्षेत्र- काला)

यह देखने के  लिए फेसमास््क का निरीक्षण करेें कि यह 
क्षतिग्रस््त नहीं है।

यह सुनिश््चचित करत ेहुए सिलेेंडर उठाएं कि शीर््ष पर 
सिलेेंडर वाल््व मौजूद होना चाहिए।

सिलेेंडर की पिछली प््ललेट पहनने वाले की ओर होनी 
चाहिए।

श््ववास यंत्र को कंधे पर बैग पैक की तरह पहनेें और गले 
मेें पट्टा लगाकर फेस-मास््क लटकाएं।

श््ववास तंत्र को पहनने के  बाद कंधे की पट्टियोों को कस लेें 
और कमर की पट्टी बांध लेें

दबाव नापने का यंत्र का निरीक्षण करने के  लिए सिलेेंडर 
वाल््व को धीरे-धीरे खोला जाना चाहिए।

सुनिश््चचित करेें कि 80% सिलेेंडर भरा हुआ है। अपनी ठु�डी को आराम से आराम करत ेहुए धीरे-धीरे 
मास््क पहनेें और सिर का प�टा धीरे-धीरे अपने सिर के  

ऊपर खींचेें।

एक सुखद लेकिन आरामदायक फिट के  लिए सिर की 
पट्टियोों को खींचे।
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सांस अदंर लेें और सामान््य रूप से देखेें कि आप 
सामान््य रूप से सांस ले सकत ेहैैं या नहीं।

अब आसान बाहरी वायु प्रवाह के  लिए फेसमास््क की एक 
उंगली को साइड मेें डालेें।

घुंडी को छोड़़े बिना सिलेेंडर वाल््व को धीरे-धीरे बंद करेें।

10 मिनट तक स््थथिर रहेें और किसी भी घरघराहट की 
आवाज को सुनने के  लिए अपनी सांस या बेहद धीमी 

गति से रोकेें ।

इसके  अलावा, दबाव मेें किसी भी गिरावट के  लिए दबाव 
नापने का यंत्र की जाँच करेें।

आम तौर पर वेेंट सिस््टम से सांस लेें

55 बार (+/-5 बार) पर दबाव नापने का यंत्र देखत े
समय एक सीटी अलार््म सुनेें

तालिका: 5.2.1: श््ववास तंत्र का उपयोग करने के  चरण

अग््ननिशामकोों के लिए ब्रीफिग और मार््गदर््शन

मूल रूप से तीन तरीके  हैैं जिनकी मदद से लोगोों को एक धधकती आग मेें घिरी इमारत से बचाया जा सकता है। साइट 
पर स््ववागत सुनिश््चचित करने के  लिए, यहां दो महत््वपूर््ण कदम हैैं जिन पर हम अभी चर््चचा करेेंगे। ये सर्वोत््तम सुरक्षित 
उठाने और ले जाने की प्रथाओं के  अतंर््गत आत ेहैैं।

परम््परागत तकनीक: यदि पास मेें कोई खुला क्षेत्र हो तो यह एक अच््छछा तरीका है। पहले बचाव दल पीड़़ित को अपनी 
कांख के  नीचे बठैाएंगे और अतं मेें, उनकी कलाई पकड़ लेेंगे। दसूरा बचावकर््तता टखने (पीड़़ित) को पार करेगा, उस व््यक््तति 
के  पैरोों को उसके  कंधे पर उठाएगा। अतं मेें 3 की गिनती पर दोनोों व््यक््तति को ऊपर उठाकर बाहर निकलेेंगे।

	चित्र  5.2.6: तेज पट्टा
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फास््ट स्ट्रैप: यदि पीड़़ित आग के  क्षेत्र से बाहर निकलने मेें पूरी तरह से असमर््थ है। बचाव दल को यह तरीका अपनाना 
चाहिए। बचाव दल मेें से कोई एक अपना घुटना पीड़़ित के  कंधे और सिर के  बीच रखेगा। बद्धी के  लूप को घुटने की 
सहायता से जमीन पर पिन करेें। यह एक लंगर के  रूप मेें कार््य करता है। गैर-प्रमुख हाथ से बद्धी के  दसूरे छोर को पकड़ें 
और एक लूप बनाएं। स््थथिर हाथोों से, पीड़़ित के  हाथ को लूप से अदंर खींचेें, इसे सुरक्षित रूप से बांधेें और अतं मेें बद्धी 
के  छोरोों को क््ललिप करेें।

	चित्र  5.2.7: तेज पट्टा

सुगम निकासी के लिए अनिवार््य: प्रकोप के  दौरान सुचारू निकासी के  लिए निम््नलिखित आवश््यक हैैं:

	• बचने के  सभी रास््तोों को साफ़ करेें

	• बचने के  रास््तोों को दर््शशाने वाले संके त स््पष््ट रूप से चिह््ननित होने चाहिए

	• बड़़ी संख््यया मेें लोगोों को जल््ददी से निकालने की अनुमति देने के  लिए पर््ययाप््त निकास और मार््ग मौजूद होने चाहिए

	• आपातकालीन दरवाजे जो आसानी से खुलत ेहैैं

	• जहां जरूरत हो वहां इमरजेेंसी लाइटिगं

	• सभी कर््मचारियोों को भागने के  मार्गगों को जानने और उनका उपयोग करने के  लिए प्रशिक्षण

	• कर््मचारियोों के  लिए एक सुरक्षित बैठक बिदं ुया सभा क्षेत्र

	• आग लगने पर लिफ््ट का प्रयोग न करने के  निर्देश

विशषे रूप से विकलांग व््यक््ततियोों के लिए विशषे निकासी आवश््यकताएँ

	• दृष््टटिबाधित

	ο आपातकाल के  प्रकार की घोषणा करेें

	ο मदद के  लिए अपना हाथ देें

	• बिगड़़ा हुआ श्रवण के साथ

	ο व््यक््तति का ध््ययान आकर््षषित करने के  लिए लाइट चालू/बंद करेें, या इशारोों से दिशा-निर्देश इंगित करेें, या निकासी 
निर्देशोों के  साथ एक नोट लिखेें

	• कृत्रिम अगं, बसैाखी, बेेंत, वॉकर वाले लोग

	ο इन व््यक््ततियोों को घायल व््यक््ततियोों के  रूप मेें निकालेें।

	ο यदि संभव हो तो निकासी स््थल पर सहायता करेें और साथ देें।

	ο व््यक््तति को बंद सीढ़़ी पर ले जाने के  लिए मज़बूत कुर्सी या पहिये वाली कुर्सी का उपयोग करेें

	ο उनके  स््थथान के  आपातकालीन दल को सूचित करेें
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आग लगने की स््थथिति मेें क््यया करना है, इसका पूर््ववाभ््ययास करने के  लिए किसी भी कार््यस््थल या सार््वजनिक भवन मेें 
अग््ननि अभ््ययास अनिवार््य है। वे 2005 के  अग््ननि सुरक्षा आदेश के  तहत एक वैध दायित््व भी हैैं और एक कंपनी के  सभी 
कर््मचारियोों को भाग लेना चाहिए। अपने अग््ननि अभ््ययास का अधिकतम लाभ उठाने का तरीका यहां बताया गया है।

अग््ननि अभ््ययास क््योों हैैं?

अग््ननि अभ््ययास महत््वपूर््ण क््योों हैैं, इसके  कई कारण हैैं; सबसे पहले, अग््ननि अभ््ययास यह सुनिश््चचित करने के  लिए निकासी 
तकनीकोों का अभ््ययास करने का एक मौका है कि सभी कर््मचारी उनसे परिचित हैैं। कर््मचारी इमारत को जल््ददी से खाली कर 
देेंगे और इसलिए वास््तविक जीवन की स््थथिति मेें घबराहट कम हो जाएगी, क््योोंकि सभी को पता होगा कि उन््हेें क््यया करना 
है। अग््ननि अभ््ययास उनकी दक्षता का आकलन करने के  लिए बचने के  तरीकोों के  परीक्षण के  लिए भी फायदेमंद होत ेहैैं।

अग््ननि अभ््ययास के  दौरान, यह सुनिश््चचित करने के  लिए कि वे ठीक से काम कर रहे हैैं और आपातकालीन निकास निष्क्रिय 
हैैं, अलार््म सिस््टम पर भी जांच की जा सकती है। कुल मिलाकर अग््ननि अभ््ययास सुरक्षा को बढ़़ाने मेें मदद करत ेहैैं, ताकि 
वास््तविक आग लगने पर आप सबसे अच््छछी तरह सुसज््जजित हो सकेें ।

कितनी बार?

आदर््श रूप से एक वर््ष मेें दो फायर ड्रिल होनी चाहिए, हालांकि यह कार््यस््थल के  अनुसार और फर््म के  जोखिम मूल््ययाांकन 
की जांच के  बाद भिन््न हो सकती है। यदि ऐसे लोग हैैं जो पाली मेें काम करत ेहैैं, तो यह सुनिश््चचित करने के  लिए 
उपयुक््त तयैारी की जानी चाहिए कि सभी कर््मचारी प्रति वर््ष कम से कम एक फायर ड्रिल मेें भाग लेें और उन््हेें शिक्षित 
करेें कि स््थथिति को कैसे संभालना है।

क््यया आपको कर््मचारियोों को पहले से सूचित करना चाहिए?

अग््ननि अभ््ययास के  होने से पहले लोगोों को जागरूक करने के  पक्ष और विपक्ष मेें तर््क  हैैं। कुछ लोगोों का तर््क  है कि 
कर््मचारियोों को सूचित नहीं करना आश््चर््य का एक तत््व देता है, जिससे लोग अधिक ईमानदारी से अभ््ययास करत ेहैैं। 
हालाँकि, वास््तविक आग मेें इसका उल््टटा प्रभाव भी हो सकता है, क््योोंकि अलार््म को सुनने पर लोग यह तर््क  दे सकत े
हैैं कि यह के वल एक ड्रिल है।

अग््ननि अभ््ययास के  सभी कर््मचारियोों को अग्रिम रूप से सूचित करने का लाभ यह है कि शुरू मेें, वे घबराएंगे नहीं, जो 
संभावित चोटोों को रोकता है जो एक इमारत से बाहर निकलने की हड़बड़़ी मेें उकसाया जा सकता है। इसके  अलावा, अगर 
अलार््म बजता है, पूर््व चेतावनी के  अभाव मेें, कोई अनिश््चचितता नहीं होगी कि यह एक ड्रिल है या नहीं और लोग सही 
ढंग से कार््य करेेंगे। शॉपिगं सेेंटर जसेै सार््वजनिक स््थथानोों पर, जब कोई ड्रिल होने वाली हो तो सदस््योों को सार््वजनिक 
अलर््ट करना समझदारी है।

 
	चित्र  5.2.8: अग््ननि निकास साइनेज

5.2.3 अग््ननि सुरक्षा अभ््ययास का महत््व
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यूनिट 5.3: सुरक्षित कार््य पद्धतियोों का महत््व

हम लाखोों कीटाणुओ ंऔर विषाणुओ ंवाले वातावरण मेें रह रहे हैैं। और हमारा शरीर इन सूक्षष्म जीवोों के  लिए प्रजनन 
स््थल हो सकता है। वे बढ़त ेहैैं और गुणा करत ेहैैं और कई बीमारियोों का कारण बनत ेहैैं जो कभी-कभी इंसानोों के  लिए 
घातक साबित हो सकत ेहैैं। ये रोग पदैा करने वाले माइ-क्रोबियल जीव हर साल 17 मिलियन से अधिक लोगोों को मारत े
हैैं। कुछ सरल हैक््स और बुनियादी व््यक््ततिगत स््वच््छता की आदतोों मेें थोड़़ा बदलाव हम सभी के  लिए आश््चर््यजनक 
बदलाव ला सकता है। यदि हम प्रतिदिन इन स््वच््छता प्रथाओ ंका पालन करत ेहैैं तो हम इन बीमारियोों को अनुबंधित 
करने से रोक सकत ेहैैं।

व््यक््ततिगत स््वच््छता

व््यक््ततिगत स््वच््छता आपके  शरीर की स््वच््छता के  प्रबंधन के  बारे मेें है, अनिवार््य रूप से आपकी भलाई की देखभाल करने 
के  लिए कुछ शारीरिक स््वच््छता आदतोों को शामिल करना है। इसके  अलावा, मानसिक स््ववास््थ््य लाभ भी हैैं, क््योोंकि वे 
एक-दसूरे को मासिक रूप से प्रभावित करत ेहैैं।

अच््छछी व््यक््ततिगत स््वच््छता की आदतेें क््यया हैैं?

अच््छछी व््यक््ततिगत स््वच््छता मेें शामिल हैैं, लेकिन इन््हहीीं तक सीमित नहीं हैैं-

	• नियमित स््ननान करेें

	• मौखिक स््वच््छता बनाए रखेें

	• बार-बार हाथ धोएं

	• अपने जननांगोों को धो लेें

	• अपने कपड़़े और आसपास को सूखा और साफ रखेें

इन आदतोों का नियमित रूप से अभ््ययास घर पर, काम पर, मूल रूप से जहां आप हैैं, वहां किया जाना चाहिए!

यह आपके  शरीर की प्रणाली को एक छोटे से क्रोब पर गिरने से रोकने का पूरा विचार है!

घर पर व््यक््ततिगत स््वच््छता अभ््ययास

अपने व््यक््ततिगत स््वच््छता स््तर को एक मानक तक बनाए रखने के  लिए आपका घर आपके  लिए सबसे आरामदायक 
और सुविधाजनक होना चाहिए, फिर भी, जब हम घर पर होत ेहैैं तो हम खुद को स््वच््छता के  मुद्ददों पर विलंबित पात े
हैैं। हालांकि इनमेें से कुछ कार्ययों मेें मुश््ककिल से एक मिनट का समय लगता है।

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

1.	 बुनियादी स््वच््छता प्रथाओं की व््ययाख््यया करने मेें

2.	 सोशल डिस््टेेंसिगं के  महत््व को समझने मेें

3.	 सुरक्षित कार््य प्रथाओ ंका प्रदर््शन करने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.3.1 बुनियादी स््वच््छता अभ््ययास
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1.	 नियमित स््ननान करेें

स््ननान करने की इच््छछा को महसूस करने के  लिए अपने शरीर मेें सूखे पसीने को महसूस करने के  लिए प्रतीक्षा न 
करेें, इसे एक नियमित बनाएं, आपके  पास विकल््प है कि आप या तो काम पर जाने से पहले या लंबे दिन के  बाद 
या सोने से पहले भी ले सकत ेहैैं। , जो भी आपकी दिनचर््यया के  अनुकूल हो। अपने शरीर को अच््छछी तरह से कुल््लला 
करना सुनिश््चचित करेें, विशषे रूप से जननांगोों और अडंरआर््म््स के  रूप मेें वे अधिक पसीना पदैा करत ेहैैं और फंगल 
गतिविधियोों के  लिए अधिक प्रवण होत ेहैैं।

2.	 बार-बार हाथ धोएं

हम अपने हाथोों का उपयोग अपने अधिकांश शारीरिक कार्ययों को करने के  लिए करत ेहैैं, चाबियोों को उठाने से, अपने 
फोन के  माध््यम से ब्राउज़ करने, खाना पकाने या खाने से लेकर अपने पालतू जानवरोों के  लिए। जबकि हम खाने 
से पहले और शौचालय जाने के  बाद हाथ धोने के  महत््व को मानत ेहैैं और स््ववीकार करत ेहैैं, यह भी महत््वपूर््ण है 
कि हम अपने हाथोों को समय-समय पर साबुन या सनैिटाइज़र से धोएं। महामारी कोविड -19 जिसने पूरी दनुिया 
मेें जीवन को पंगु बना दिया है, ने हमेें एक महत््वपूर््ण सबक सिखाया है कि अपने हाथोों को नियमित रूप से साफ 
करना ही एकमात्र तरीका है जिससे हम बीमारी के  संचरण से बच सकत ेहैैं। संचारी रोगोों के  प्रसार को रोकने के  
लिए हाथ धोने के  लिए अल््ककोहल आधारित सनैिटाइज़र का उपयोग करेें।

	चित्र  5.3.1: हाथ धोने के  7 चरण

3.	 मौखिक स््वच््छता प्रथाओं को बनाए रखेें

दांतोों की सड़न और दरु्गंध को रोकने के  लिए दांतोों और मसूड़ों की देखभाल करना बहुत जरूरी है। बस उन््हेें दिन मेें 
दो बार ब्रश करना ही काफी नहीं है, लेकिन फ््ललोराइड टूथपेस््ट का इस््ततेमाल करना और सही तरीके  से ब्रश करना 
बहुत जरूरी है। और दांतोों के  बीच गैप मेें फंसे किसी भी खाद््य कण को ​​​​हटाने के  लिए इसे पानी से अच््छछी तरह धो 
लेें। दांतोों और मसूड़़े को स््वस््थ बनाए रखने के  लिए रोजाना दो बार दांतोों को धोने की सलाह दी जाती है।

4.	 नाखून और बालोों की स््वच््छता

नाखूनोों और बालोों की सफाई भी बहुत जरूरी है। वे गंदगी और तले जमा करत ेहैैं। और यहां तक ​​कि रोगाणु भी वहां 
फंस कर फैल सकत ेहैैं। यदि नाखून साफ ​​नहीं हैैं तो वे गंभीर भोजन विषाक््तता का कारण बन सकत ेहैैं, क््योोंकि 
हम खाना खाने के  लिए अपने हाथोों का उपयोग करत ेहैैं। नाखूनोों को एक पखवाड़़े मेें एक बार ट्रिम करेें और बालोों 
को स््वस््थ रखने के  लिए सप््तताह मेें कम से कम दो बार शैम््पपू से धोएं
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5.	 नाक और कान की स््वच््छता

जहां कहीं भी हमारे कुछ प्रदषूकोों मेें सांस लेने की सबसे अधिक संभावना होती है, और अधिकांश कण नाक के  बालोों 
मेें फंस जात ेहैैं। इसलिए बाहर से लौटने पर नाक और कान को गर््म पानी से धो लेें।

6.	 ताजा और साफ कपड़़े पहनेें

साफ-सुथरे कपड़़े पहनने से कई संक्रामक रोगोों से बचा जा सकता है। यह तुरंत मानसिक प्रभाव भी देगा और दिमाग 
को तेज करेगा। कपड़ों को रोज किसी अच््छछे डिटर्जजेंट से धोएं और धूप मेें सुखाएं। यह कपड़ों से जुड़़े किसी भी रोगाणु 
को दरू कर देगा। यदि संभव हो तो, डेटॉल को धोत ेसमय इस््ततेमाल किया जा सकता है जो एक कीटाणुनाशक है।

7.	 खान - पान की स््वच््छता

आप खाद््य जनित रोगोों से गंभीर रूप से बीमार हो सकत ेहैैं, क््योोंकि आपके  अधिकांश खाद््य पदार््थ कच््चचे होत ेहैैं, बाहर 
से खरीदे जात ेहैैं, वे हानिकारक रोगाणुओ ंसे सकं्रमित होने का जोखिम उठात ेहैैं। खाद््य स््वच््छता मूल रूप से सदंषूण 
को रोकने और खाद््य विषाक््तता को रोकने के  लिए बेहतर भडंारण, हैैंडलिगं और भोजन तयैार करने का विचार है।

संचारी रोगोों से बचाव :

उपरोक््त सभी प्रथाओ ंसे हमेें संचारी रोगोों को रोकने मेें मदद मिलेगी। ये रोग अत््यधिक संक्रामक और संक्रामक होत ेहैैं 
और हवा, मूत्र, मल, लार, त््वचा (स््पर््श के  माध््यम से) और एक ही तौलिये और बर््तनोों के  उपयोग से फैलत ेहैैं।

सामाजिक दरूी और अलगाव, स््व-संगरोध:

महामारी कोविड -19 के  फैलने के  बाद से, कई स््ववास््थ््य संगठन सामाजिक दरूी और अलगाव का पालन करने पर जोर 
दे रहे हैैं। संचारी रोग मुख््य रूप से संक्रमित व््यक््तति के  करीब आने और शारीरिक स््पर््श से फैलत ेहैैं। यदि कोई व््यक््तति 
सामान््य फ््ललू या सर्दी जसैी बीमारियोों से संक्रमित है और इसे दसूरोों मेें फैलाता है, तो लक्षण और संक्रमित व््यक््तति के  
साथ एक या दो दिन तक रह सकत ेहैैं। एंटीबायोटिक लेने से वायरस को नष््ट किया जा सकता है। लेकिन कोरोना 
वायरस जसेै गंभीर मामलोों मेें संक्रमण गंभीर होता है और प्रभावित लोगोों के  लिए घातक साबित हो सकता है। इस 
वायरस को फैलने से रोकने के  लिए पूरी दनुिया ने लॉकडाउन, सोशल डिस््टेेंसिगं और अनिवार््य फेस मास््क को अपनाया। 
और संक्रमित व््यक््तति को लक्षण खत््म होने तक सेल््फ आइसोलेशन और क््ववारंटाइन मेें रहना होगा। यह विश््व स््ववास््थ््य 
संगठन की सलाह थी, और वायरस के  तेजी से प्रसार को रोकने के  लिए पूरी दनुिया ने इसका पालन किया। यह सभी 
प्रकार के  संचारी रोगोों पर लागू हो सकता है जो मुख््य रूप से हवा और स््पर््श के  माध््यम से फैलत ेहैैं।

जसेै-जसेै समुदाय फिर से खुलत ेहैैं और लोग महामारी के  बाद अधिक बार सार््वजनिक होत ेहैैं, शब््द "फिजिकल डिस््टेेंसिगं" 
(सामाजिक गड़बड़़ी के  बजाय) का इस््ततेमाल दसूरोों से कम से कम 6 फीट रहने की आवश््यकता को मजबूत करने के  
लिए किया जा रहा है, साथ ही पहने हुए चेहरे का मास््क। ऐतिहासिक रूप से, सोशल डिस््टेेंसिगं का उपयोग एक दसूरे 
के  स््थथान पर शारीरिक दरूी को इंगित करने के  लिए भी किया जाता था जिसे नीचे परिभाषित किया गया है। हालाँकि, 
सोशल डिस््टेेंसिगं शारीरिक दरूी के  व््यवहार से अलग एक रणनीति है।

स््व-संगरोध क््यया है?

नए कोविड -19 के  संपर््क  मेें आने वाले लोगोों पर स््व-संगरोध लगाया गया था और जिन््हेें वायरस से संक्रमित होने का 
खतरा है, उन््हेें स््व-संगरोध का अभ््ययास करने की सिफारिश की गई थी। स््ववास््थ््य विशषेज्ञञों ने 14 दिन या दो हफ््तते के  
लिए सेल््फ क््ववारंटाइन की सलाह दी है। दो सप््तताह उन््हेें यह जानने के  लिए पर््ययाप््त समय प्रदान करत ेहैैं कि वे बीमार 
होोंगे या नहीं और अन््य लोगोों के  लिए संक्रामक होोंगे।

उन लोगोों के  लिए भी स््व-संगरोध की सिफारिश की गई थी जो हाल ही मेें देश या दनुिया के  किसी ऐसे हिस््ससे की यात्रा 
करके  लौटे हैैं जहां COVID-19 तेजी से फैल रहा था, या यदि कोई व््यक््तति जानबूझकर किसी संक्रमित व््यक््तति के  संपर््क  
मेें आया हो।

5.3.2 सामाजिक दरूी का महत््व
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स््व-संगरोध मेें शामिल हैैं:

	• मानक स््वच््छता का उपयोग करना और बार-बार हाथ धोना

	• तौलिये और बर््तन जसैी चीजेें शयेर न करना

	• घर पर रुकना है

	• आगंतुक नहीं होना

	• अपने घर के  अन््य लोगोों से कम से कम 6 फीट की दरूी पर रहेें

एक बार आपकी क््ववारंटाइन अवधि समाप््त हो जाने के  बाद, यदि लक्षण नहीं हैैं, तो व््यक््तति डॉक््टर की सलाह के  अनुसार 
सामान््य दिनचर््यया मेें वापस आ सकता है।

अलगाव क््यया है?

कोई भी व््यक््तति जो किसी छूत की बीमारी से संक्रमित है, उसे अपने निकट और प्रियजनोों को रोगाणुओ ंके  प्रसार को 
रोकने के  लिए अलगाव का अभ््ययास करने की आवश््यकता है। यह बहुत लोकप्रिय हुआ और कोविड-19 महामारी के  
दौरान इसका कड़़ाई से पालन किया गया। जिन लोगोों मेें COVID-19 होने की पुष््टटि हुई थी, उन््हेें आइसोलेशन मेें रखना 
अनिवार््य था। आइसोलेशन एक स््ववास््थ््य देखभाल शब््द है जिसका अर््थ है उन लोगोों को दरू रखना जो एक संक्रामक 
बीमारी से संक्रमित हैैं जो संक्रमित नहीं हैैं। अलगाव घर पर या अस््पताल या देखभाल सुविधा मेें हो सकता है। स््ववास््थ््य 
देखभाल सेटिगं््स मेें इन रोगियोों की देखभाल के  लिए विशषे व््यक््ततिगत सुरक्षा उपकरण का उपयोग किया जाएगा। वे 
अच््छछी तरह से प्रशिक्षित नर्ससों और विशषे डॉक््टरोों द््ववारा भाग लेत ेहैैं। और इन लोगोों को अस््पताल मेें अपनी उपस््थथिति 
के  दौरान पीपीई किट मेें रहना होगा।

	चित्र  5.3.2: पूर््ण पीपीई किट

पीपीई किट का निपटान

पीपीई किट स््ववास््थ््य कार््यकर््तताओ ंऔर डॉक््टरोों द््ववारा पहने जात ेहैैं जो अत््यधिक संक्रामक रोगोों के  रोगियोों की देखभाल 
कर रहे हैैं और जिन््हेें प्रसार को रोकने के  लिए अलग रखा गया है। उन््हेें इसे हर बार रोगी के  पास जाने पर पहनना 
होता है और ड््ययूटी खत््म होने के  बाद इसे हटाना पड़ता है। अधिकांश पीपीई घटकोों का उपयोग एकल उपयोग के  लिए 
किया जाता है, हालांकि फेस मास््क और काले चश््ममे का पुन: उपयोग किया जा सकता है, बशर्ते उन््हेें ठीक से साफ किया 
जाए। पीपीई किट को सुरक्षित रूप से निपटाना पड़ता है क््योोंकि उनमेें दषूित पदार््थ फंस सकत ेहैैं और यदि वे ठीक से 
नहीं फेें के  जात ेहैैं तो वे स््वस््थ व््यक््तति को संक्रमित कर सकत ेहैैं। स््ववास््थ््य कार््यकर््तता बीमारी से संपर््क  करने के  लिए 
अधिक संवेदनशील हो सकत ेहैैं।
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हर कंपनी के  पास फर््स््ट एड बॉक््स का प्रावधान है। जसैा कि आप पहले ही पढ़ चुके  हैैं कि तकनीशियन अपने कार््यक्षेत्र 
मेें किस प्रकार की चोटोों को प्राप््त कर सकत ेहैैं, कंपनियोों के  लिए उपयुक््त प्राथमिक चिकित््ससा सहायक उपकरण होना 
अनिवार््य है।

प्राथमिक चिकित््ससा सामग्री और सहायक उपकरण जो प्राथमिक चिकित््ससा बॉक््स मेें होने चाहिए, वे हैैं:

प्राथमिक चिकित््ससा बॉक््स मेें आपूर््तति  और सहायक उपकरण

स््पप्ललििंट
इलास््टटिक रैप््स लेटेक््स दस््तताने

चिपकने वाला टेप
चिमटी कंबल

कैैं ची घाव सफाई एजेेंट त्रिकोणीय पट्टियां

धुंध रोलर पट्टी चिपकाने वाली पट्टियां गौज पडै््स

एंटीसेप््टटिक सफाई पोोंछे बर््न क्रीम या जेल आईवॉश लिक््वविड

5.3.3 सुरक्षित कार््यस््थल के व््यवहार
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सीपीआर किट

रासायनिक खतरे जहरीले पदार्थथों के  कारण होत ेहैैं, जो जहरीले होत ेहैैं। और प्रकति मेें जहरीले होने के  कारण, वे या तो 
घातक हो सकत ेहैैं या समय पर निवारक कार््रवाई नहीं किए जाने पर गंभीर नुकसान पहंुचा सकत ेहैैं। अब, रसायनोों के  
संपर््क  मेें 3 रूपोों मेें हो सकता है।

वे जा सकत ेहैैं:

	• साँस लेना (नाक के  माध््यम से शरीर मेें प्रवेश करना)

	• सीधे त््वचा के  संपर््क  मेें

	• अतंर्गग्रहण (खपत)

इस मामले मेें लक्षण होोंगे:

	• बरामदगी

	• प्रतिक्रिया का आंशिक या पूर््ण नुकसान

	• जलन की अनुभूति

	• पेट मेें ऐंठन के  साथ कष््टदायी दर््द

	• जी मिचलाना

	• उल््टटी (और कई बार खून के  धब््बबे के  साथ)

अब जहां समस््ययाएं हैैं, उनके  समाधान साथ-साथ आत ेहैैं। ऐसी स््थथितियोों मेें प्राथमिक उपचार देने वाले व््यक््तति को शांत 
रहने और कुछ निवारक उपाय करने की आवश््यकता होती है।

कुछ आवश््यक क्रियाएं हैैं:

	• अछूता उपकरण का उपयोग करना

	• सुरक्षात््मक कपड़़े, काले चश््ममे, मास््क, जूत ेऔर दस््तताने पहनना

	• सुनिश््चचित करेें कि जगह मेें पर््ययाप््त पर््ययाप््त वेेंटिलेशन है

उपचारात््मक कार््रवाई

	• सबसे महत््वपूर््ण बात जो किसी को करनी चाहिए वह है तत््ककाल प्राथमिक चिकित््ससा प्रदान करना। हालांकि, यह याद 
रखना चाहिए कि पीड़़ित को तब तक किसी भी प्रकार का तरल पदार््थ (पानी, दधू) नहीं दिया जाना चाहिए जब तक 
कि ज़हर नियंत्रण इकाई के  डॉक््टर हरी झंडी न दे देें।

	• इसके  अलावा, कुछ चीजेें हैैं जो एक व््यक््तति जहरीली सामग्री के  संपर््क  मेें आने के  शिकार व््यक््तति को कर सकता है।
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	• पीड़़ित को विषाक््त क्षेत्र या आसपास से हटा देें

	• एम््बबुलेेंस के  लिए कॉल करेें

	• दषूित कपड़़े हटा देें

	• आँखोों मेें पानी के  छींटे

	• अगर निगल लिया है, तो पीड़़ित को उल््टटी करने की कोशिश न करेें (उल््टटी)

	• उनके  मुँह को पानी से धोएं

	चित्र  5.3.3: सीपीआर

	• यदि पीड़़ित की सांस रुक गई है, तो सीपीआर (कार््डडि योपल््ममोनरी रिससिटेशन) देें।

	• जहरीले पदार््थ से जलने की स््थथिति मेें उस जगह पर बर््न जेल या वॉटर जेल लगाएं।

	• किसी भी क्रीम आधारित या तले आधारित लोशन या मलहम से बचेें

	• हालांकि प्राथमिक उपचार देना पहली जगह मेें सही काम है, फिर भी घटना की सूचना उनके  पर््यवेक्षक को देना भी 
महत््वपूर््ण है।
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यूनिट 5.4: सुरक्षा हैज़ार््डस की रिपोर््ट करना

प्रत््ययेक उद््ययोग से, प्रत््ययेक संगठन के  पास एक मानक रिपोर््टििंग प्रोटोकॉल होता है, जिसमेें रिपोर््टििंग पदानुक्रम मेें लोगोों के  
विवरण के  साथ-साथ आपात स््थथिति की रिपोर््ट करने के  लिए दिशानिर्देशोों का पालन किया जाता है। हालाँकि, इस रिपोर््टििंग 
पदानुक्रम की संरचना संगठनोों के  बीच भिन््न होती है, लेकिन रिपोर््टििंग प्रक्रिया के  पीछे मूल उद्देश््य समान रहता है।

संगठनात््मक रिपोर््टििंग प्रोटोकॉल की सामान््य विशषेताएं, जिन््हेें आमतौर पर 6C के  रूप मेें जाना जाता है, हैैं:

	• पहले संवाद करेें

	ο आपातकाल के  दौरान सूचना का पहला स्रोत पसंदीदा स्रोत होता है।

	ο संकट की स््थथिति समयबद्ध होती है और इसलिए तुरंत संवाद करना महत््वपूर््ण है।

	• सही ढंग से संवाद करेें

	ο घबराहट के  कारण सूचना को विकत करने से बचना चाहिए।

	ο संबंधित अधिकारियोों को उचित, सटीक जानकारी प्रदान की जानी चाहिए और इससे लोगोों की जान बच सकती 
है।

	• विश््वसनीय रूप से संवाद करेें

	ο आपात स््थथिति के  दौरान ईमानदारी और सच््चचाई को कभी नहीं भूलना चाहिए।

	• सहानुभूतिपूर््वक संवाद करेें

	ο आपात स््थथिति मेें संचार करत ेसमय पीड़़ितोों के  जूत ेपहनने चाहिए।

	• उचित कार््रवाई के  लिए उकसाने के  लिए संवाद करेें

	ο सही अधिकारियोों से संवाद करने से आवश््यक कार््रवाई करने मेें मदद मिलती है।

सम््ममान को बढ़़ावा देने के  लिए संवाद करेें

	ο पीड़़ितोों के  साथ सम््ममानपूर््वक संवाद करने से उनका विश््ववास अर््जजित करने मेें मदद मिलती है और इस प्रकार 
आपदा प्रबंधन प्रक्रिया आसान हो जाती है।

खतरोों और संभावित जोखिमोों / खतरोों की पहचान की जा सकती है और फिर पर््यवेक्षकोों या अन््य अधिकत व््यक््ततियोों 
को निम््नलिखित तरीकोों से सूचित किया जा सकता है:

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

1.	 आपात स््थथिति (सुरक्षा खतरोों) के  मामले मेें रिपोर््टििंग की प्रक्रिया पर चर््चचा करने मेें

2.	 खतरोों की रिपोर््ट करने के  तरीकोों को समझने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.4.1 सुरक्षा हैज़ार््डस की रिपोर््ट करने के तरीके
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किसी खतरे/संभावित खतरे/संभावित जोखिम की पहचान और रिपोर््ट करत ेसमय, निम््नलिखित का वर््णन करना आवश््यक 
है:

खतरे क� 
�कृित और 

स्थान

क्या कारर्वाई 
क� गई

क्या यह तय 
�कया गया 

था

खतरे क� 
�कृित और 

स्थान

	चित्र  5.4.1: जोखिम मैट्रिक््स का वर््णन करना

भाग ए: कार््यकर््तता द््ववारा पूरा किया जाना आवश््यक विवरण:

	• कार््यकर््तता का नाम

	• पद

	• फॉर््म भरने की तिथि

	• घटना/दरु््घटना का समय

	• पर््यवेक्षक / प्रबंधक का नाम

	• कार््य स््थथान / पता

	• खतरे का विवरण / क््यया हुआ (इसमेें क्षेत्र, कार््य, उपकरण, उपकरण और शामिल लोग शामिल हैैं)

	• पुनरावतृ््तति को रोकने के  संभावित समाधान (सुझाव)

भाग बी: पर््यवक्षक / प्रबंधक द््ववारा पूरा किया जाना आवश््यक विवरण:

	• जांच के  परिणाम (टिप््पणी करेें कि क््यया खतरा इतना गंभीर है कि चोट लग सकती है और घटना/दरु््घटना के  कारणोों 
का उल््ललेख करेें)

भाग सी: पर््यवक्षक / प्रबंधक द््ववारा पूरा किया जाना आवश््यक विवरण:

	• की गई कार््रवाई / अपनाए गए उपाय (आगे की चोट, बीमारी और हताहत को रोकने के  लिए कार््रवाई की पहचान 
करेें और तयैार करेें)
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कार््य उत््तरदायित््व पूर््णता तिथि

इस दनुिया मेें किसी भी नौकरी की भूमिका और किसी भी व््यवसाय मेें कुछ खतरे होत ेहैैं, अलग-अलग गंभीरता मेें, 
इससे जुड़़े होत ेहैैं। इन््हेें व््ययावसायिक खतरे कहा जाता है। व््ययावसायिक खतरे को "किसी विशषे व््यवसाय के  परिणाम के  
रूप मेें स््ववीकार किए गए जोखिम" के  रूप मेें परिभाषित किया जा सकता है। कोलिन््स इंग््ललिश डिक््शनरी के  अनुसार, इसे 
"कुछ अप्रिय के  रूप मेें परिभाषित किया गया है जो किसी को अपना काम करने के  परिणामस््वरूप पीड़़ित या अनुभव 
हो सकता है"। व््ययावसायिक खतरे निम््नलिखित के  कारण होत ेहैैं:

हैजर््ड रिपोर््ट प्रपत्र
नाम तारीख:

स््थथान:

उपकरण/उपकरण:

खतरे का विवरण:

सुझाई गई सुधार कार््रवाई:

हस््तताक्षर:

सुपरसीजर की टिप््पणी:

सुधारात््मक कार््रवाई की गई:

पर््यवेक्षक का सिनेचर: दिनांक:

	चित्र  5.4.2: खतरोों की रिपोर््टििंग का नमूना रूप
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यूनिट 5.5: वेस््ट मैनेजमेेंट

इलेक्ट्रिकल और इलेक्ट्रॉनिक उत््पपाद हमारे चारोों ओर हैैं। हम इन गैजेट््स के  बिना दनुिया की कल््पना नहीं कर सकत।े 
बिजली और इलेक्ट्रॉनिक उपकरणोों के  बिना हमारा जीवन अपरिहार््य है। आईटी और संचार क्षेत्ररों मेें वदृ्धि ने इलेक्ट्रॉनिक 
उपकरणोों के  उपयोग मेें अत््यधिक वदृ्धि की है। इलेक्ट्रॉनिक उत््पपादोों की तकनीकी विशषेताओ ंमेें बार-बार परिवर््तन 
उपभोक््तताओ ंको अपने पुराने इलेक्ट्रॉनिक उत््पपादोों को बहुत जल््ददी त््ययागने के  लिए मजबूर कर रहा है, जो बदले मेें, ठोस 
वेस््ट पूल मेें ई-वेस््ट जोड़ता है। इसका मतलब यह है कि बिजली और इलेक्ट्रॉनिक वेस््ट के  पहाड़़ी द्रव््यमान मेें पर््ययावरण 
को प्रदषूित करने की उच््च क्षमता है। ई-वेस््ट का यह बढ़ता खतरा ई-वेस््ट के  पुनर््चक्रण और बेहतर ई-वेस््ट के  प्रबंधन 
पर अधिक ध््ययान देने की मांग करता है।

ई-वेस््ट का अर््थ है विद््ययुत और इलेक्ट्रॉनिक उपकरण, उपभोक््तता या थोक उपभोक््तता द््ववारा वेस््ट के  रूप मेें पूरे या आशंिक 
रूप से त््ययाग दिए जाने के  साथ-साथ विनिर््ममाण, नवीनीकरण और मरम््मत प्रक्रियाओं से खारिज कर दिया जाता है। 
ई-वेस््ट आमतौर पर प्रयोग करने योग््य और अनुपयोगी सामग्री से बना होता है। यदि कुछ वेस््टोों को छोड़ दिया जाए तो वे 
पर््ययावरण के  लिए विनाशकारी होोंगे। ई-वेस््ट खतरनाक पदार्थथों जसेै सीसा, पारा, जहरीले पदार््थ और गैसोों से बना होता है।

इन दिनोों कई कंपनियां हैैं जो पर््ययावरण की रक्षा के  लिए इस ई-वेस््ट के  संग्रह, प्रबंधन और निपटान मेें एक सुरक्षित 
और अधिक सुरक्षित स््थथान पर लगी हुई हैैं।

कंप््ययूटर और कंप््ययूटर के  पुर्जे, इलेक्ट्रॉनिक उपकरण, मोबाइल फोन, मनोरंजन इलेक्ट्रॉनिक््स, रेफ्रिजरेटर, माइक्रोवेव, टीवी, 
फ्रिज और औद््ययोगिक इलेक्ट्रॉनिक््स से युक््त ई-वेस््ट की मात्रा बढ़ रही है जो अप्रचलित या अनुपयोगी हो गए हैैं। इन 
सभी इलेक्ट्रॉनिक उपकरणोों मेें प््ललास््टटिक, चीनी मिट्टी की चीज़ें, कांच और तांबा, सीसा, बेरिलियम, कैडमियम और पारा 
जसैी धातुएँ होती हैैं और ये सभी धातुएँ मनुष््योों, जानवरोों और पथृ््ववी के  लिए हानिकारक होती हैैं। अनुचित निपटान से 
के वल पथृ््ववी और पानी मेें जहर होता है और इसलिए सभी जीवन रूपोों मेें होता है। हमारा प्रयास पर््ययावरण को संरक्षित 
करने और ई-वेस््ट के  उचित प्रबंधन द््ववारा प्रदषूण को रोकने के  लिए है। हालांकि इस तरह के  वेस््ट को सही तरीके  से 
निपटाने के  लिए लोगोों को शिक्षित करने के  लिए बहुत प्रयास करना होगा, हम ई-वेस््ट को इकट्ठा करने और उन््हेें स््थथायी 
रूप से सुरक्षित तरीके  से निपटाने के  लिए एक चनैल प्रदान करके  अपनी भूमिका निभा रहे हैैं। हम वेस््ट को प्रयोग करने 
योग््य संसाधनोों मेें बदलत ेहैैं।

इलेक्ट्रॉनिक उद््ययोग न के वल दनुिया का सबसे बड़़ा उद््ययोग है बल््ककि तेजी से बढ़ता हुआ विनिर््ममाण उद््ययोग भी है। यह 
भारत के  विकासशील समाज के  सामाजिक-आर््थथिक और तकनीकी विकास मेें सहायक रहा है।

साथ ही, यह ई-वेस््ट या इलेक्ट्रॉनिक््स वेस््ट के  रूप मेें एक बड़़ा खतरा बन गया है जो पूरे देश पर हानिकारक प्रभाव 
डाल रहा है। ई-वेस््ट पहले से ही पीड़़ित ठोस वेस््ट प्रबंधन के  लिए एक नई चुनौती पदैा कर रहा है, जो भारत मेें पहले 
से ही एक महत््वपूर््ण कार््य है।

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

1.	 ई-वेस््ट क््यया है समझने मेें

2.	 वेस््ट प्रबंधन की अवधारणा को समझने मेें

3.	 ई-वेस््ट के  पुनर््चक्रण की प्रक्रिया की व््ययाख््यया करने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.5.1 ई-वेस््ट का परिचय

5.5.2 ई-वेस््ट क््यया है?
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सफेद सामान: घरेलू उपकरण,

ब्राउन माल: टीवी, कैमकोर््डर, कैमरा आदि।

ग्रे सामान: कंप््ययूटर, प््रििंटर, फैक््स मशीन, स््ककै नर आदि।

पूरी प्रक्रिया सरकार के  दिशा-निर्देशोों के  अनुसार की जाती है।

5.5.3 इलेक्ट्रॉनिक सामान/गैजट््स को तीन प्रमुख शीर्षषों के अतंर््गत वर्गीकृत 
किया गया है

सभी इलेक्ट्रॉनिक स््टटोर, निर््ममाण कंपनियोों आदि से ई-वेस््ट का संग्रह।

निपटान इकाइयोों को ई-वेस््ट का परिवहन

निपटान इकाई मेें ई-वेस््ट का पथृक््करण

धातु, प््ललास््टटिक और सिरेमिक जसेै विभिन््न प्रकारोों मेें घटकोों को अलग करने के  लिए ई-वेस््ट को मनै््ययुअल रूप से नष््ट 
करना

कच््चचे माल मेें परिवर््ततित (रीसायकल और पुन: उपयोग)

प्रोसेसर और इलेक्ट्रिकल/इलेक्ट्रॉनिक उद््ययोगोों को बरामद कच््चचे माल की आपूर््तति

	• सुरक्षित निपटान के  लिए खतरनाक ई-वेस््ट भेजेें

वेस््ट प्रबंधन यह सुनिश््चचित करने के  लिए किया जाता है कि सभी प्रकार के  वेस््ट और वेस््ट को एकत्र, परिवहन और 
उचित तरीके  से निपटाया जाए। इसमेें रीसाइक््ललििंग वेस््ट को भी शामिल किया गया है ताकि इसे फिर से इस््ततेमाल किया 
जा सके ।

Reduce

Reuse

   Recycle/
Compost

Recover

Disposal

most favoured op�on

least favoured op�on

Safe disposal of waste to
landfill

Minimize the amount of
waste produced

Use materials more than
once

Use materials to make new
products

Recover energy and metals
from waste

पुनर््चक्रण योग््य वेस््ट नवीकरणीय है या पुन: उपयोग किया जा सकता है। इसका मतलब है कि वेस््ट उत््पपाद नए उत््पपादोों 
या कच््चचे माल मेें परिवर््ततित हो जाता है, जसेै कागज, नालीदार कार््डबोर््ड (ओसीसी), कांच, प््ललास््टटिक के  कंटेनर और बगै, 
कठोर प््ललास््टटिक, धातु, लकड़़ी के  उत््पपाद, ई-वेस््ट, कपड़़ा, आदि।

पुनर््चक्रण न के वल हमारे लैैंडफिल मेें महत््वपूर््ण क्षेत्ररों का संरक्षण करता है बल््ककि ग्रीनहाउस गैस उत््सर््जन को कम करने 
मेें भी मदद करता है।

5.5.4 ई-वेस््ट प्रबंधन प्रक्रिया

5.3.5 पुन: प्रयोज््य और गैर-पुनर््नवीनीकरण वेस््ट

132



फील््ड सेल््स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागी पुस््ततिका

इसके  विपरीत, गैर-पुनर््नवीनीकरण योग््य वेस््ट को पुनर््नवीनीकरण नहीं किया जा सकता है और यह पर््ययावरण के  लिए 
एक बड़़ा खतरा पैदा कर सकता है।

निम््नलिखित वस््ततुओ ंको पुनर््नवीनीकरण नहीं किया जा सकता है:

कटे हुए कागज, एरोसोल के  डिब््बबे, पेपर कॉफी कप, दधू और जूस के  डिब््बबे, इस््ततेमाल किए गए बेबी डायपर और बोतल 
के  ढक््कन।

जिस दनुिया मेें हम रहत ेहैैं उस पर अनुकूल प्रभाव डालने के  लिए पुनर््चक्रण सबसे अच््छछे तरीकोों मेें से एक है।

पुनर््चक्रण हमेें पर््ययावरण और हमेें दोनोों को प्रदषूण से बचाने मेें बहुत मदद करेगा। यदि हम तत््ककाल कार््रवाई करत ेहैैं, 
तो हम इसे नियंत्रित कर सकत ेहैैं, क््योोंकि हम जो वेस््ट जमा कर रहे हैैं उसकी मात्रा हर समय बढ़ रही है।

वेस््ट संग्रहण डिब््बबे रंग कोड

भारत की 429 मिलियन नागरिकोों की शहरी आबादी हर साल 62 मिलियन टन वेस््ट पदैा करती है। इसमेें से 5.6 
मिलियन टन प््ललास््टटिक वेस््ट है, 0.17 मिलियन टन बायोमेडिकल वेस््ट है, 7.90 मिलियन टन खतरनाक वेस््ट है और 
15 लाख टन ई-वेस््ट है।

एक अनुमान के  मुताबिक शहर मेें 40 फीसदी नगरपालिका वेस््ट ‘गीला’ वेस््ट है, जिसे आसानी से खाद बनाकर खाद 
के  रूप मेें इस््ततेमाल किया जा सकता है। नगरपालिका के  लगभग 30% वेस््ट मेें प््ललास््टटिक और धातु शामिल है, जिसे 
रीसाइक््ललििंग के  लिए अधिकत डीलर को भेजा जा सकता है, और इसका लगभग 20% ई-वेस््ट है, जिससे कीमती धातुओ ं
को अलग किया जा सकता है और पुनर््नवीनीकरण किया जा सकता है। हालांकि, एकत्र किए गए कुल नगरपालिका वेस््ट 
मेें से 94% भूमि पर डपं किया जाता है और के वल 5% खाद बनाई जाती है। वेस््ट इकट्ठा करने के  लिए टू कलर बिन 
सिस््टम का सुझाव दिया गया था। गीले वेस््ट के  लिए हरा बिन और सूखे वेस््ट के  लिए नीला। हालाँकि, उस प्रणाली मेें 
एक खामी है। लोग गीले वेस््ट के  साथ सनैिटरी नपैकिन और बच््चोों के  डायपर के  माध््यम से चीजोों को दषूित करत ेहैैं। 
इसलिए सरकार तीन रंगीन वेस््ट संग्रहण डिब््बबे लेकर आई है।

1.	 हरा बिन

हरे रंग के  कूड़़ेदान का उपयोग बायोडिग्रेडेबल वेस््ट को डपं करने 
के  लिए किया जाता है। इस बिन का उपयोग पका हुआ भोजन/बचे 
हुए भोजन, सब््जजी/फलोों के  छिलके , अडंे का छिलका, सड़़े हुए अडंे, 
चिकन/मछली की हड््डडियाँ, टी बगै््स/कॉफी पीस, नारियल के  खोल 
और बगीचे के  वेस््ट सहित गिरी हुई पत््ततियोों/ टहनियाँ या पूजा के  
फूल/माला सभी हरे कूड़़ेदान मेें चले जायेेंगे।

2.	 नीला बिन

नीले रंग के  बिन का उपयोग सूखे या पुनर््चक्रण योग््य बचे हुए को 
अलग करने के  लिए किया जाता है। इस श्रेणी मेें प््ललास््टटिक कवर, 
बोतलेें, बक््ससे, कप, टॉफी रैपर, साबुन या चॉकलेट रैपर और कागज 
के  वेस््ट जसेै पत्रिकाएं, समाचार पत्र, टेट्रा पकै, कार््डबोर््ड कार््टन, 
पिज््जजा बॉक््स या पेपर कप / प््ललेट जसेै वेस््ट को सफेद रंग मेें 
फेें कना होगा। बिन। टिन/कैन फॉइल पेपर और कंटेनर जसैी धातु 
की वस््ततुएं और यहां तक ​​कि सौौंदर््य प्रसाधन, बाल, रबर/थर्मोकोल 
(पॉलीस््टटाइरीन), पुराने मोप््स/डस््टर/स््पपंज सहित सूखा वेस््ट।

3.	 काला बिन

ब््ललैक बिन, तीसरी श्रेणी के  लिए मेकअप, जिसका उपयोग घरेलू खतरनाक वेस््ट जसेै सनैिटरी नैपकिन, डायपर, 
ब््ललेड, बैैंडेज, सीएफएल, ट््ययूब लाइट, प््रििंटर कार्ट्रिज, टूटे हुए थर््ममामीटर, बटैरी, बटन सेल, एक््सपायर््ड दवा आदि के  
लिए किया जाता है।

5.5.6 वेस््ट संग्रहण डिब््बबे के रंग कोड
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	• भस््ममीकरण: वेस््ट गैस और राख जसेै ज््वलनशील पदार््थ को कम करने के  लिए नियंत्रित तरीके  से वेस््ट का दहन।

	• वेस््ट संघनन: वेस््ट पदार्थथों को ब््ललॉकोों मेें जमा किया जाता है और आगे पुनर््चक्रण के  लिए भेज दिया जाता है।

	• लैैंडफिल: वेस््ट जिसे पुनर््नवीनीकरण या पुन: उपयोग नहीं किया जा सकता है, उसे शहर के  निचले इलाकोों मेें पतला 
फैलाया जा सकता है।

	• खाद बनाना: सूक्षष्मजीवोों द््ववारा समय के  साथ कार््बनिक पदार्थथों का क्षय।

	• बायोगैस उत््पपादन: कवक, बकै््टटीरिया और रोगाणुओ ंकी मदद से बायोडिग्रेडेबल वेस््ट को बायो-डिग्रेडेशन संयंत्ररों मेें 
बायोगैस मेें बदल दिया जाता है।

	• वर्मी कम््पपोस््टटििंग: कृमियोों के  माध््यम से जवैिक वेस््ट को पोषक तत््वोों से भरपूर खाद मेें बदलना।

1.	 निर््ममाण वेस््ट - भवनोों के  निर््ममाण या विध््ववंस से आने वाला वेस््ट।

2.	 वाणिज््ययिक वेस््ट- वाणिज््ययिक उद््यमोों से वेस््ट

3.	 घरेलू वेस््ट- घरोों से निकलने वाला वेस््ट या तो जवैिक होता है या अकार््बनिक

4.	 चिकित््ससा या नदैानिक ​​वस््ट - चिकित््ससा सुविधाओं से वेस््ट- जसेै प्रयुक््त सुई और सीरिजं, सर््जजिकल वेस््ट, रक््त, 
घाव ड्रेसिगं

5.	 कृषि वेस््ट- कृषि गतिविधियोों से उत््पन््न वेस््ट जिसमेें खाली कीटनाशक कंटेनर, पुराने साइलेज पकैेज , अप्रचलित 
दवाएं, इस््ततेमाल किए गए टायर, अतिरिक््त दधू, कोको की फली, गेहंू की भूसी, रासायनिक उर््वरक आदि शामिल हैैं।

6.	 औद््ययोगिक वेस््ट- सीमेेंट संयंत्ररों, रासायनिक संयंत्ररों, कपड़़ा और बिजली संयंत्ररों जसेै विनिर््ममाण और प्रसंस््करण उद््ययोगोों 
से निकलने वाला वेस््ट

7.	 इलेक्ट्रॉनिक वेस््ट- दोषपूर््ण, गैर-काम करने वाले इलेक्ट्रॉनिक उपकरणोों को इलेक्ट्रॉनिक वेस््ट कहा जाता है। इन््हेें 
ई-वेस््ट भी कहा जाता है। कुछ ई-वेस््ट (जैसे टेलीविजन) मेें सीसा, पारा और कैडमियम होता है, जो मनुष््योों और 
पर््ययावरण के  लिए हानिकारक हैैं।

8.	 माइनिगं वेस््ट- माइन ब््ललास््टटििंग मेें निकलने वाली रासायनिक गैसेें पर््ययावरण को प्रदषूित करती हैैं। और खनन 
गतिविधि पर््ययावरण और प्रकति को बहुत बदल देती है।

9.	 रासायनिक वेस््ट- रासायनिक पदार््थ से निकलने वाले वेस््ट को रासायनिक वेस््ट कहत ेहैैं।

10.	रेडियोधर्मी वेस््ट- रेडियोधर्मी वेस््ट मेें परमाणु रिएक््टर, रेडियोधर्मी सामग्री का निष््कर््षण और परमाणु विस््फफोट शामिल 
हैैं।

उपर््ययुक््त सभी वेस््ट पर््ययावरण प्रदषूण को भी बढ़़ात ेहैैं।

वे प्रदषूक जो पर््ययावरण मेें हानिकारक परिवर््तन का कारण बनत ेहैैं, प्रदषूण कहलात ेहैैं। यह हमारे ग्रह पर मानवता और 
अन््य जीवन रूपोों द््ववारा सामना की जाने वाली सबसे गंभीर समस््ययाओ ंमेें से एक है। पथृ््ववी के  भौतिक और जवैिक घटक 
इस हद तक प्रभावित हुए हैैं कि सामान््य पर््ययावरणीय प्रक्रियाओं को ठीक से नहीं किया जा सका है।

5.5.7 वेस््ट निपटान के तरीके

5.5.8 वेस््ट के स्रोत

5.5.9 प्रदषूण का स्रोत
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प्रदषूण के प्रकार विवरण/प्रदषूक शामिल

वायु प्रदषुण
	• वायु मेें मिश्रित ठोस कण और गैसेें वायु प्रदषूण का कारण बनती हैैं

	• प्रदषूक: कार से उत््सर््जन, रासायनिक धूल और पराग का उत््सर््जन करने वाले 
कारखाने

जल प्रदषूण

	• पानी प्रदषूित हो जाता है जब जहरीले पदार््थ जलाशयोों जसेै झीलोों, नदियोों, 
महासागरोों आदि मेें प्रवेश करत ेहैैं। वे इसमेें घुल जात ेहैैं और इसे उपभोग के  लिए 
अनुपयुक््त बना देत ेहैैं।

	• प्रदषूक जो पानी को दषूित करत ेहैैं, वे हैैं अनुपचारित सीवेज का निर््वहन, और 
रासायनिक संदषूक, वेस््ट और दषूित पदार्थथों को सतह पर छोड़ना

मिट्टी का प्रदषूण

	• यह मिट्टी मेें जहरीले रसायनोों (प्रदषूक या संदषूक) की उपस््थथिति है, जो मानव 
स््ववास््थ््य और / या पारिस््थथितिकी तंत्र के  लिए जोखिम पदैा करने के  लिए पर््ययाप््त 
उच््च सांद्रता मेें है।

	• मदृा प्रदषूण के  स्रोतोों मेें धातु, अकार््बनिक आयन और लवण (जैसे फॉस््फफेट , 
कार्बोनेट, सल््फफेट , नाइट्रेट) शामिल हैैं।

ध््वनि प्रदषूण

	• ध््वनि प्रदषूण तब होता है जब विमानोों, उद््ययोग या अन््य स्रोतोों से आने वाली ध््वनि 
हानिकारक स््तर तक पहंुच जाती है

	• जहाजोों से आने वाले पानी के  नीचे के  ध््वनि प्रदषूण को व््हहेल के  नेविगेशन सिस््टम 
को परेशान करने और प्राकतिक पानी के  नीचे की दनुिया पर निर््भर अन््य प्रजातियोों 
को मारने के  लिए दिखाया गया है।

प्रकाश प्रदषूण

	• प्रकाश प्रदषूण रात के  आकाश मेें प्रकाश की अधिक मात्रा है।

	• प्रकाश प्रदषूण, जिसे फोटो प्रदषूण भी कहा जाता है, लगभग हमेशा शहरी क्षेत्ररों मेें 
पाया जाता है।

	• प्रकाश प्रदषूण रात और दिन के  बीच के  अतंर को भ्रमित करके  पारिस््थथितिक तंत्र 
को बाधित कर सकता है।

5.5.10 प्रदषूण के प्रकार
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यूनिट 5.6: नौकरियोों की हरियाली पर संगठनोों का फोकस

ESG पर््ययावरण, सामाजिक और शासन का संक्षिप््त रूप है। ईएसजी दिशानिर्देशोों का उपयोग व््यवसायोों का मूल््ययाांकन 
करने के  लिए किया जाता है कि वे उत््सर््जन, शासन, मानवाधिकारोों और अपने व््यवसाय के  अन््य कारकोों को कितनी 
अच््छछी तरह नियंत्रित करत ेहैैं।

कई कंपनियां ईएसजी अनुपालन के  लिए इन कंपनियोों का ऑडिट करती हैैं। वे कंपनियोों को बताएंगे कि उनकी कंपनी 
मेें ईएसजी नीतियोों को कितनी अच््छछी तरह लागू किया गया है, इससे कंपनियोों को पता चलेगा कि उनकी ईएसजी नीति 
कितनी अच््छछी तरह काम कर रही है।

प्रत््ययेक व््ययावसायिक उद््यम पर््ययावरण, सामाजिक और शासन (ईएसजी) के  मुद्ददों से गहराई से जुड़़ा हुआ है। ईएसजी को 
कॉर्पोरेट, सरकारी प्रतिष््ठठानोों और हितधारकोों द््ववारा गंभीरता से देखा गया है।

ईएसजी महत््वपूर््ण है क््योोंकि यह उच््च मूल््य बनाता है, लंबी अवधि के  रिटर््न देता है, और वशै््वविक हितधारक इस विषय 
पर ध््ययान दे रहे हैैं।

कहा जाता है कि ईएसजी ने उच््च मूल््य बनाया है, और लंबी अवधि के  रिटर््न पर ध््ययान केें द्रित करता है, और हितधारक 
इस अवधारणा पर अधिक ध््ययान केें द्रित कर रहे हैैं।

यह निर््धधारित करने के  लिए कई कारकोों का उपयोग किया जाता है कि कोई व््यवसाय अपनी ESG नीतियोों को बनाए 
रखने मेें कितना अच््छछा कर रहा है। ESG नीति बनाने के  लिए, इन कारकोों का संपूर््ण ज्ञान महत््वपूर््ण है।

कारकोों को तीन श्रेणियोों मेें बांटा गया है; पर््ययावरण, सामाजिक और शासन। इन कारकोों के  बारे मेें जानना प्रभावी ईएसजी 
नीति को डिजाइन करने मेें एक लंबा सफर तय करता है।

पर््ययावरण

पर््ययावरणीय कारक पर््ययावरण पर व््यवसाय के  प्रभाव से संबंधित हैैं। उदाहरणोों मेें शामिल:

	• अक्षय ऊर््जजा का उपयोग

	• प्रभावी वेस््ट प्रबंधन

	• पर््ययावरण की रक्षा और संरक्षण के  लिए नीतियां

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

1.	 ईएसजी की अवधारणा को समझने मेें

2.	 ईएसजी के  विभिन््न कारकोों की व््ययाख््यया करने मेें

यूनिट के उद्देश््य

5.6.1 ईएसजी क््यया है?

5.6.2 ईएसजी के कारक
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सामाजिक

सामाजिक कारक संगठन के  लोगोों से संबंधित हैैं। संगठन मेें उनके  साथ कैसा व््यवहार किया जाता है, यह इस पर केें द्रित 
है। प्रमुख संस््थथाएं हितधारक, कर््मचारी और ग्राहक हैैं। उदाहरणोों मेें शामिल:

	• विविधता और समावेशन

	• उचित काम की स््थथिति और श्रम मानक

	• समुदाय के  साथ संबंध

शासन

कंपनी की नीतियोों को प्रभावी ढंग से चलाने के  लिए शासन के  कारक संबंधित हैैं। वे सम््ममिलित करत ेहैैं:

	• कर रणनीतियाँ

	• कंपनी की संरचना

	• हितधारकोों के  साथ संबंध

	• कर््मचारियोों और सीईओ को भुगतान

प्रत््ययेक कारक महत््वपूर््ण है और ईएसजी अनुपालन मेें कंपनी की समग्र रेटिगं के  लिए बहुत मायने रखता है। एक पहलू को 
दसूरे के  पक्ष मेें नजरअदंाज करने से रेटिगं प्रभावित हो सकती है और बदले मेें कंपनी की प्रतिष््ठठा प्रभावित हो सकती है।

कंपनियां इन नीतियोों के  बारे मेें सभी कर््मचारियोों और जनता के  लिए एक स््पष््ट संचार करती हैैं, उन््हेें यह उल््ललेख करना 
चाहिए कि उनकी विभिन््न गतिविधियां क््यया हैैं जो पर््ययावरण, लोगोों और शासी कारकोों की रक्षा करेेंगी।
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	• प्रत््ययेक संगठन यह सुनिश््चचित करने के  लिए बाध््य है कि कार््यस््थल उच््चतम संभव सुरक्षा प्रोटोकॉल का पालन 
करता है।

	• प्रत््ययेक कर््मचारी संगठन द््ववारा निर््धधारित सभी सुरक्षा प्रोटोकॉल का पालन करने के  लिए बाध््य है

	• पेशवेर चिकित््ससा सहायता लेने से पहले जो चिकित््ससा ध््ययान दिया जाता है उसे "प्राथमिक चिकित््ससा" कहा जाता है।

	• हर कंपनी के  पास फर््स््ट एड बॉक््स का प्रावधान है।

	• रासायनिक खतरे जहरीले पदार्थथों के  कारण होत ेहैैं, जो जहरीले होत ेहैैं।

	• इस दनुिया मेें किसी भी नौकरी की भूमिका और किसी भी व््यवसाय मेें कुछ खतरे होत ेहैैं, अलग-अलग गंभीरता 
मेें, इससे जुड़़े होत ेहैैं। इन््हेें व््ययावसायिक खतरे कहा जाता है।

	• समय प्रबंधन आपके  समय को व््यवस््थथित करने और विभिन््न गतिविधियोों के  बीच अपना समय आवंटित करने का 
निर््णय लेने की प्रक्रिया है।

	• ग्राहकोों को हर समय और समय पर प्रतिबद्ध सेवा देना ब््राांड की सफलता के  लिए बहुत महत््वपूर््ण है।

	• एक वदृ्धि मटै्रिक््स हाथ मेें विशिष््ट समस््यया के  आधार पर संपर््क  के  कई स््तरोों से बना है।

	• मुख््य प्रदर््शन संके तक या KPI का उपयोग प्रदर््शन के  उद्देश््योों को पूरा करने मेें किसी कर््मचारी की सफलता का 
मूल््ययाांकन करने के  लिए किया जाता है।

	• कार््यस््थल मेें भावनाओ ंको प्रबंधित करना बहुत महत््वपूर््ण है। हम भावनात््मक तनाव मेें ओवररिएक््ट नहीं कर सकत।े

	• टीम के  प्रत््ययेक सदस््य के  साथ आमने-सामने, आमने-सामने संचार प्रबंधक को उनकी भावनाओ ंऔर उनके  चेहरे पर 
अभिव््यक््तति को पढ़ने का मौका देगा।

	• ई-वेस््ट का अर््थ है विद््ययुत और इलेक्ट्रॉनिक उपकरण, उपभोक््तता या थोक उपभोक््तता द््ववारा वेस््ट के  रूप मेें पूरे या 
आंशिक रूप से त््ययाग दिए जाने के  साथ-साथ विनिर््ममाण, नवीनीकरण और मरम््मत प्रक्रियाओं से खारिज कर दिया 
जाता है।

	• जिस दनुिया मेें हम रहत ेहैैं उस पर अनुकूल प्रभाव डालने के  लिए पुनर््चक्रण सबसे अच््छछे तरीकोों मेें से एक है।

	• ESG पर््ययावरण, सामाजिक और शासन का संक्षिप््त रूप है। ईएसजी दिशानिर्देशोों का उपयोग व््यवसायोों का मूल््ययाांकन 
करने के  लिए किया जाता है कि वे उत््सर््जन, शासन, मानवाधिकारोों और अपने व््यवसाय के  अन््य कारकोों को कितनी 
अच््छछी तरह नियंत्रित करत ेहैैं।

सारांश
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बहु विकल््पपीय प्रश््न

1.	 पेशवेर चिकित््ससा सहायता प्राप््त करने से पहले पहली बार मेें दिया जाने वाला चिकित््ससा ध््ययान ___________ 
कहलाता है।

a) प्राथमिक चिकित््ससा 					    b) अस््पताल मेें भर्ती
c) सीपीआर 						     d) इनमे से कोई भी नहीं

2.	 घाव को साबुन और ______________ पानी से साफ करना चाहिए।

a) शीत 						      b) ल््ययूक वार््म
c) गर््म 						      d) इनमे से कोई भी नहीं

3.	 संक्रमण के  जोखिम को कम करने के  लिए घाव पर क्रीम या घोल लगाना चाहिए।

a) एंटीसेप््टटिक 					     b) मॉइस््चराइजिंग
c) बर््फ  						      d) इनमे से कोई भी नहीं

4.	 ______________ जहरीले पदार्थथों के  कारण होत ेहैैं, जो जहरीले होत ेहैैं।

a) रासायनिक खतरे 					     b) शारीरिक जोखिम
c) एर्गोनोमिक खतरे 					     d) उपरोक््त का नोएन

5.	 सीपीआर _______________ है।

a) कार््डडि यो पल््ममोनरी रिससिटेशन 			   b) कार््डडि यो पल््ममोनरी प्रतिबंध
c) सेेंट्रल पल््ममोनरी रिससिटेशन 				   d) कार््डडि यो पल््ससिव रिससिटेशन

निम््नलिखित का उत््तर देें:

1.	 ईएसजी क््यया है?

2.	 विशषे रूप से विकलांग व््यक््ततियोों के  लिए विशषे निकासी आवश््यकताएँ क््यया हैैं।

3.	 जलने पर प्राथमिक उपचार के  उपाय बताएं।

4.	 समय प्रबंधन के  लाभोों की व््ययाख््यया करेें।

5.	 मास््ललो की आवश््यकताओ ंका पदानुक्रम क््यया है?

अभ््ययास
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_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

नोट््स

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

https://www.youtube.com/watch?v=HSS0h9J54X-
E&t=270s

कार््यस््थल सुरक्षा नियम

https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्राथमिक चिकित््ससा
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6. �संचार और पारस््परिक 
कौशल

यूनिट 6.1 - पर््यवेक्षक, साथियोों और ग्राहकोों के  साथ बातचीत

TEL/N9102
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इस मॉड््ययूल के अतं मेें, प्रतिभागी निम््न कार््य मेें सक्षम होोंगे:

1.	 समझेें कि संचार क््यया है और कार््यस््थल मेें संचार का महत््व

2.	 प्रभावी संचार को समझेें और सफलता के  लिए प्रभावी ढंग से संवाद करेें

3.	 संचार के  प्रकारोों पर चर््चचा करेें-मौखिक और गैर-मौखिक

4.	 कार््यस््थल पर संवाद करेें

5.	 वरिष््ठोों के  साथ प्रभावी ढंग से संवाद करेें

6.	 आमने-सामने, टेलीफोन और ईमेल संचार जसेै विभिन््न तरीकोों का उपयोग करके  सहकर््ममियोों और ग्राहकोों के  
साथ प्रभावी ढंग से संवाद करेें

7.	 प्रभावी संचार के  लिए बाधाओं को समझेें

8.	 कार््यस््थल पर पेशवेर आचरण करेें

9.	 लिगं और क्षमता मेें अतंर का सम््ममान करेें

10.	विकलांग व््यक््तति के  साथ प्रभावी ढंग से संवाद करेें

11.	निःशक््तजनोों का सम््ममान

मुख््य सीख
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यूनिट 6.1: पर््यवक्षक, साथियोों और ग्राहकोों के साथ बातचीत

	• प्रयास के  सभी क्षेत्ररों के  लिए संचार कौशल पहले से कहीं अधिक महत््वपूर््ण हैैं।

	• संगठन मेें एक व््यक््तति की जो भी भूमिका है, प्रभावी संचार की दृढ़ समझ होना निस््ससंदेह व््यक््तति और संगठन की 
सफलता मेें एक महत््वपूर््ण भूमिका होगी।

	• अक््सर, उत््ककृ ष््ट तकनीकी कौशल वाले लोगोों को प्रभावी ढंग से संवाद करने मेें असमर््थता के  कारण उच््च भूमिकाओ ं
मेें पदोन््नत नहीं किया जाता है

	• इसलिए तकनीकी कौशल के  साथ-साथ एक मौलिक कौशल सभी को कुशल होना चाहिए संचार कौशल

	• प्रभावी संचार हमेें आतंरिक और बाहरी दोनोों तरह से ग्राहक के  साथ संबंध बनाने मेें मदद करता है और मुद्ददों और 
संघर्षषों को आसानी से और जल््ददी से हल करने मेें हमारी मदद करता है।

	• संचार लोगोों के  बीच सूचना भेजने और प्राप््त करने की प्रक्रिया है।

	• यह बोलने, लिखने या किसी अन््य माध््यम का उपयोग करके  जानकारी प्रदान करना या आदान-प्रदान करना है

	• संचार का उद्देश््य अपने विचारोों और विचारोों को दसूरोों तक पहँुचाना है।

	• संचार को तभी सफल कहा जाता है जब प्रेषक और प्राप््तकर््तता दोनोों इसे समान रूप से समझत ेहैैं।

	• अपने व््यक््ततिगत और व््ययावसायिक जीवन मेें, आप निम््नलिखित लोगोों के  साथ संवाद करेेंगे-

	ο सहकर्मी

	ο ग्राहकोों

	ο मित्र

	ο अभिभावक

	ο रिश््ततेदारोों

प्रभावी संचार एक लक्षित दर््शकोों तक संदेश पहंुचाने की प्रक्रिया है जो संतोषजनक स््ववागत और समझ की गारंटी देता 
है। यदि संचार प्रभावी है, तो प्रक्रिया के  अंत मेें प्रेषक और प्राप््तकर््तता दोनोों समान जानकारी साझा करेेंगे। प्रभावी संचार 
के वल सूचनाओ ंके  आदान-प्रदान से कहीं अधिक है। यह जानकारी के  पीछे की भावना और इरादोों को समझने के  बारे मेें है

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

1.	 संचार के  महत््व को समझेें

2.	 संचार के  प्रकारोों को समझेें

यूनिट के उद्देश््य

6.1.1 संचार क््योों महत््वपूर््ण है?

6.1.2 संचार क््यया है?

6.1.3 प्रभावी संचार
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एक व््यवसाय की सफलता के  लिए प्रभावी संचार महत््वपूर््ण है। ऊपर से नीचे तक, सहकर््ममियोों के  बीच, अधीनस््थोों से 
लेकर वरिष््ठोों तक और संगठन से लेकर बाहर तक, प्रतिदिन कई संदेश दिए जात ेहैैं। सभी लोगोों को इन संदेशोों को ठीक 
से संप्रेषित करना चाहिए। सामग्री, भाषा, टिप््पणी, आवाज का स््वर और गैर-मौखिक संचार ऐसे तत््व हैैं जो संदेशोों की 
प्रभावशीलता को प्रभावित करत ेहैैं

स््पष््ट और प्रभावी संचार होगा

	• ग्राहकोों की संतुष््टटि बढ़़ाएँ

	• कंपनी मेें अधिक व््यवसाय लाएं

	• टीम के  सदस््योों के  बीच उत््पपादकता बढ़़ाएँ

संचार को दो प्रकारोों मेें बाँटा गया है:-

	• मौखिक संवाद

	• अनकहा संचार

मौखिक संचार तब होता है जब लोग एक-दसूरे के  साथ शब््दोों का आदान-प्रदान करत ेहैैं, या तो बोले गए या लिखित। 
इसमेें संदेश देने के  लिए शब््दोों और भाषा का चुनाव और उपयोग शामिल है। मौखिक संचार के  उदाहरण आमने-सामने 
बातचीत, टेलीफोन पर बातचीत और भाषण या प्रस््ततुति हैैं।

Newspapers,
e-mails, etc.Speech

Face to face
communica�on

Phone
conversa�on

Voice chat
over internet

भाषण मेें कुछ विशषेताएं होती हैैं जो बोले जा रहे संदेश को प्रभावित करती हैैं:

	• वॉल््ययूम - तजे भाषण बॉसी लग सकता है, बहुत शांत भाषण नहीं सुना जा सकता है।

	• स््वर - अधिक अनुकूल लगने के  बिना गर््म स््वर का प्रयोग करेें। शांत स््वर बहुत अनिच््छछुक  हैैं।

	• गति - तेज भाषण का पालन करना आसान नहीं है। उचित गति से बोलेें ताकि दसूरे व््यक््तति को समझने का मौका 
मिले।

सही शारीरिक भाषा भी प्रभावी संचार मेें महत््वपूर््ण भूमिका निभाती है। उदाहरण के  लिए, ‘आपका दिन शुभ हो’ के  साथ 
एक गर््मजोशी भरी मुस््ककान या सीधे उस व््यक््तति की ओर देखना जिससे संगठन की सकारात््मक छवि बनती है।

6.1.4 सफलता के लिए प्रभावी संचार

6.1.5 संचार के प्रकार
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अनकहा संचार

गैर-मौखिक संचार मेें किसी व््यक््तति की समग्र शारीरिक भाषा शामिल होती है। गैर-मौखिक संचार दो प्रकार के  होत ेहैैं:

1.	 संकेत और प्रतीक: उदाहरण के  लिए चित्र, या नोटिस, या साइनबोर््ड, या यहां तक ​​कि तस््ववीरेें, रेखाचित्र और पेेंटिगं। 
यहाँ विभिन््न संकेतो ों और प्रतीकोों के  कुछ उदाहरण दिए गए हैैं:

2.	 हावभाव और भाव: हाथ के  संके त, चेहरे के  भाव, शरीर की मुद्रा या शरीर की भाषा जो संदेश देने मेें मदद कर सकती 
है। यदि आप इनमेें से कुछ को पहचानना सीखत ेहैैं तो आप दसूरोों के  साथ बेहतर संवाद करना सीख सकत ेहैैं।

चेहरे के भाव - एक मुस््ककान या एक भ्रूभंग

इशारोों - मौखिक संदेश को समझाने या जोर देने मेें मदद करने के  लिए हाथोों और शरीर की गति

शारीरिक मुद्रा - हम कैसे खड़़े होत ेहैैं या बठैत ेहैैं। एक अच््छछा आसन बनाए रखेें। जब आप किसी सहकर्मी या अतिथि 
से बात कर रहे होों, तो सीधे खड़़े होना, पेशवेर दिखना और सकारात््मक होना याद रखेें। झुकेें  नहीं, किसी चीज के  
खिलाफ झुकेें  या उपकरण या अपने हाथोों से हिलेें नहीं।

अभिविन््ययास - चाहे हम दसूरे व््यक््तति का सामना करेें या दरू हो जाएं

आखँ से संपर््क  - क््यया हम दसूरे व््यक््तति को देखत ेहैैं और कितनी देर तक

निकटता - हम एक व््यक््तति से दरूी

सिर हिलाना - प्रोत््ससाहन के  लिए, सहमति या असहमति का संके त

सूरत - पोशाक और संवारना

भाषण के गैर-मौखिक पहलू - स््वर और आवाज की पिच

ये गैर-मौखिक सुराग महत््वपूर््ण हैैं क््योोंकि इनका उपयोग संचार की गुणवत््तता मेें सुधार के  लिए किया जा सकता है। 
उनका उपयोग किसी भी मौखिक संचार को सुदृढ़ करने के  लिए किया जा सकता है; उदाहरण के  लिए, आगे झुकना और 
उस व््यक््तति को देखना जिससे आप बात कर रहे हैैं और स््ववाभाविक रूप से मुस््ककु रा रहे हैैं। आपके  हाव-भाव, मुद्रा और 
रूप-रंग उपयुक््त होने चाहिए और अतिथि को यह बताना चाहिए कि आप पेशवेर हैैं, सक्षम हैैं और मदद के  लिए तयैार हैैं।
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हर स््थथिति मेें, लोगोों के  साथ बातचीत करत ेसमय, हम मौखिक और गैर-मौखिक संचार दोनोों का उपयोग करत ेहैैं। यह 
किसी भी संगठन की सफलता की कंुजी है। यह ग्राहकोों, पर््यवेक्षकोों या साथियोों के  साथ संचार हो। आज के  परिदृश््य 
मेें काम करने के  लिए के वल तकनीकी कौशल का होना ही काफी नहीं है, बल््ककि संचार कौशल भी उतना ही महत््वपूर््ण 
है। कार््य को पूरा करने के  लिए पूरी टीम के  समर््थन की आवश््यकता होती है, और उचित संचार के  बिना ऐसा नहीं हो 
सकता। प्रभावी संचार प्रबंधकोों को उनकी नौकरी और जिम््ममेदारियोों को निभाने मेें मदद करता है और यह योजना के  
लिए एक आधार के  रूप मेें कार््य करता है।

एक टीम के  भीतर प्रभावी और खुला संचार टीम के  सदस््योों के  बीच एक सामान््य उद्देश््य का निर््ममाण करेगा जो उन््हेें 
अपने लक्षष्ययों तक पहंुचने की अनुमति देगा। टीम के  नेता जानत ेहैैं कि समूह संचार संगठनात््मक दक्षता को बढ़़ाता है। 
टीम के  सदस््योों को हमेशा संचार दिशानिर्देशोों का पालन करना चाहिए। पर््यवेक्षकोों के  साथ बातचीत करत ेसमय याद 
रखने योग््य कुछ बातेें:

1.	 संगठन के  संचार दिशानिर्देशोों से अवगत रहेें।

2.	 पर््यवेक्षक से कार््य आवश््यकताओं को स््पष््ट रूप से समझेें और व््ययाख््यया करेें।

3.	 सौौंपे गए कार््य की प्रगति से पर््यवेक्षक को अवगत करात ेरहेें।

4.	 उन सभी चर््चचाओ ंमेें भाग लेें जिनमेें निर््णय लेने की आवश््यकता होती है, और तथ््य और आंकड़़े प्रदान करत ेहैैं

5.	 चर््चचा के  दौरान सुझाव देें/स््ववीकार करेें।

6.	 प्रतिक्रिया को सकारात््मक रूप से स््ववीकार करेें और यदि कोई त्रुटि हो तो उसे सुधारने की दिशा मेें काम करेें। 
सुनिश््चचित करेें कि वही गलतियाँ दोबारा न होों।

	• मुख््य जिम््ममेदारी ग्राहकोों की चितंाओ ंको संभालना है

	• सहकर््ममियोों / साथियोों के  साथ बातचीत भी समान रूप से आवश््यक है और यह कार््यस््थल मेें उत््पपादकता को बढ़़ाती है।

	• ऑफिस मेें अपने साथियोों से बात करने मेें विनम्र रहेें।

	• अन््य लोगोों के  समय को उतना ही महत््व देें जितना आप अपने समय को महत््व देत ेहैैं।

	• इससे पहले कि आप किसी बात पर चर््चचा शुरू करेें, अपने सहकर्मी से पूछेें  कि क््यया यह बात करने का सही समय 
है, और आप कितना समय लेने की उम््ममीद करत ेहैैं, इसकी सही तस््ववीर देें। हमेशा बातचीत शुरू करेें

	• सहकर््ममियोों / ग्राहकोों के  साथ संचार आमने-सामने, टेलीफोन या ईमेल के  माध््यम से हो सकता है।

	• संवाद करत ेसमय कुछ बातोों को ध््ययान मेें रखना बातचीत को सुखद और फलदायी बना देगा।

यह मौखिक संचार का एक महत््वपूर््ण माध््यम है, जिसमेें दो या दो से अधिक व््यक््तति एक दसूरे से बात करत ेहैैं और 
एक दसूरे को शारीरिक रूप से देखत ेहैैं। संचार का यह रूप प्रत््यक्ष या सीधा है। आमने-सामने संवाद करत ेसमय याद 
रखने योग््य बातेें

1.	 आवाज के  स््वर को समायोजित करेें, ज््ययादा जोर से न बोलेें

2.	 आखँ से संपर््क  करेें

3.	 उपयुक््त भाषा का प्रयोग करेें

6.1.6 कार््यस््थल पर संचार

6.1.7 पर््यवक्षकोों के साथ संचार

6.1.8 सहकर््ममियोों और ग्राहकोों के साथ संचार

6.1.9 आमने-सामने संचार
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4.	 पर््ययाप््त दरूी बनाए रखेें

5.	 स््ववीकार करेें, बातचीत के  दौरान सिर हिलाएँ

6.	 विकलांग व््यक््ततियोों के  साथ संवाद करने के  लिए उपयुक््त गैर-मौखिक इशारोों का प्रयोग करेें

आमने-सामने संचार के  लाभ

	• तत््ककाल प्रतिक्रिया

	• जानकारी स््पष््ट रूप से दी गई

	• संबंध बनाना

संचार का एक और व््ययापक रूप से अपनाया जाने वाला तरीका टेलीफोन के  माध््यम से है। यह व््यक््तति-से-व््यक््तति की 
बातचीत है जहां कोई भी दसूरोों को नहीं देखता है लेकिन एक-दसूरे को सुनता है और तुरंत बातचीत करता है। आजकल 
मोबाइल फोन लैैंडलाइन के  साथ मौखिक संचार के  एक यांत्रिक माध््यम के  रूप मेें अधिक लोकप्रिय हो रहे हैैं।

टेलीफोन कॉल करत ेसमय निम््नलिखित सुझावोों का पालन करने की सिफारिश की जाती है-

1.	 उचित समय पर कॉल करेें

2.	 अपनी पहचान जैसे नाम, कंपनी, विभाग आदि के  बारे मेें विवरण प्रदान करेें।

3.	 कॉल के  उद्देश््य पर चर््चचा करेें

4.	 अपनी आवाज के  स््वर के  बारे मेें सोचो

5.	 ध््ययान से सुनो

6.	 स््पष््ट रूप से बोलो

7.	 अगर आपको कुछ समझ मेें नहीं आता है, तो पूछेें

8.	 कृपया उपयोग करेें, धन््यवाद, जहाँ आवश््यक हो क्षमा करेें

9.	 टेलीफोन पर बातचीत करत ेसमय संगठन की नीतियोों और प्रक्रियाओं का पालन करेें।

ईमेल या इलेक्ट्रॉनिक मेल इलेक्ट्रॉनिक मीडिया का उपयोग करके  संदेशोों के  आदान-प्रदान की एक विधि है। सहकर््ममियोों 
या अतंर-विभागीय संचार के  बीच आधिकारिक या व््ययावसायिक संचार आमतौर पर ईमेल के  माध््यम से होता है। ईमेल 
का लाभ यह है कि आप एक ही समय मेें कई लोगोों को संचार भेज सकत ेहैैं।

ईमेल संचार मेें याद रखने योग््य बातेें

1.	 स््पष््ट और संक्षिप््त रहेें

2.	 सामग्री को संक्षिप््त और बिदं ुतक रखेें

3.	 शब््दजाल और छोटे रूपोों के  प्रयोग से बचेें

4.	 व््ययाकरण और वर््तनी की गलतियोों के  लिए भेजने से पहले, संदेश को दोबारा पढ़ें

5.	 विषय पंक््तति को मुख््य मेल सामग्री का वर््णन करना चाहिए

6.1.10 टेलीफोनिक संचार

6.1.11 ईमेल संचार
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6.	 पढ़ने योग््य फ़़ॉन््ट आकार का उपयोग करेें (इसे बहुत छोटा न रखेें)

7.	 मेल बॉडी के  नीचे हस््तताक्षर जोड़ें

8.	 भेजने से पहले वायरस के  लिए अटैचमेेंट की जांच करेें

समय एक प्रमुख कारक है जो किसी परियोजना की सफलता या विफलता का मूल््ययाांकन करता है। यहां तक ​​​​कि जब पूरी 
टीम ने एक अद्भुत काम किया है और उच््च गुणवत््तता वाले परिणाम दिए हैैं, तो परियोजना को आवंटित आधी लागत 
के  साथ, अगर समय पर वितरित नहीं किया गया तो सब कुछ बेकार हो जाएगा। समयरेखा से कोई भी विचलन दंड के  
लिए कहेगा और कभी-कभी परियोजना और अतंतः ग्राहक को खोने का परिणाम हो सकता है। इसलिए जब किसी भी 
संगठन की बात आती है जो उत््पपादोों और सेवाओ ंमेें है, तो समयरेखा का पालन करना महत््वपूर््ण है।

समय सीमा का पालन करने के  लाभ:

1.	 ग्राहकोों की संतुष््टटि मेें वदृ्धि और सुधार

2.	 व््यक््तति की उत््पपादकता और दक्षता मेें वदृ्धि

3.	 टीम प्रेरित महसूस करती है

4.	 SLA और मानक संचालन प्रक्रियाओं का पालन करने की भावना

5.	 काम और संगठन के  प्रति प्रतिबद्धता दिखाता है

6.	 ग्राहकोों से मुंह का अच््छछा शब््द

एक मानक संचालन प्रक्रिया (एसओपी) एक मानकीकृत प्रक्रिया है जो श्रमिकोों को जटिल कार्ययों को ठीक से और सुरक्षित 
रूप से करने मेें मदद करने के  लिए विस््ततृत निर्देशोों के  एक सेट की रूपरेखा तयैार करती है। मानक संचालन प्रक्रियाओं 
का मुख््य उद्देश््य एक प्रभावी गुणवत््तता प्रणाली विकसित करना और उद््ययोग-विशिष््ट नियमोों और मानकोों का अनुपालन 
करना है। एसओपी का पालन करने मेें विफलता से संचालन और सेवाओ ंमेें महत््वपूर््ण त्रुटियां हो सकती हैैं।

एक मोबाइल रिपेयरिगं सेेंटर के  लिए, एसओपी संचालन की विभिन््न प्रक्रिया को परिभाषित करता है, अर््थथात ्ग्राहक को 
संभालना, मरम््मत, बिक्री और मरम््मत केें द्र के  भीतर कर््मचारियोों के  बीच बातचीत।

एसओपी संगठन मेें प्रत््ययेक नामित व््यक््तति की जिम््ममेदारी और उनसे क््यया अपेक्षा की जाती है, को भी स््पष््ट रूप से 
परिभाषित करता है। यह आगे परिभाषित करता है कि मरम््मत के  लिए आने वाले हैैंडसेट के  संबंध मेें इंजीनियरोों के  
विभिन््न स््तर क््यया संभालेेंगे।

एस््कके लेशन मटै्रिक््स निर््ददिष््ट करता है कि कैसे विभिन््न स््तर मुद्दे को अगले स््तर तक बढ़़ात ेहैैं और ग्राहक को मरम््मत 
और संचार के  लिए समय-सीमा का पालन करत ेहैैं।

एसओपी मुख््य उद्देश््य के  रूप मेें ग्राहकोों की संतुष््टटि को ध््ययान मेें रखत ेहुए बनाया गया है।

संगठन के  प्रत््ययेक व््यक््तति से अपेक्षा की जाती है कि वह एसओपी को अच््छछी तरह से पढ़़ेगा और उसके  अनुसार कार््य 
करेगा। क््योोंकि प्रत््ययेक ग्राहक जब किसी उत््पपाद को खरीदने के  लिए जाता है, तो मुख््य चीजोों मेें से एक जो वे देखत े
हैैं, वह है बिक्री के  बाद का समर््थन। यदि वे पात ेहैैं कि ब््राांड अच््छछी सेवा सहायता प्रदान करत ेहैैं तो वे कुछ अतिरिक््त 
पसेै खर््च करने से भी गुरेज नहीं करत ेहैैं।

6.1.12 कार्ययों को समय पर पूरा करने का महत््व

6.1.13 मानक संचालन प्रक्रिया
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एस््कके लेशन मैट्रिक््स हाथ मेें विशिष््ट समस््यया के  आधार पर संपर््क  के  कई स््तरोों से बना है। इसका पालन उन सभी द््ववारा 
किया जा रहा है जो उस उत््पपाद पर काम कर रहे हैैं और सेवा दिशानिर्देशोों का पालन करना है। और समस््यया को कम 
से कम टर््नअराउंड समय पर बंद करना होगा, और किसी भी कारण से मरम््मत मेें समय लग रहा है, उचित कारण का 
उल््ललेख किया जाना चाहिए और ग्राहक सहित सभी संबंधित लोगोों को सूचित किया जाना चाहिए।

ग्राहक सेवा एक विशिष््ट सेवा उद््ययोग का एक बहुत ही महत््वपूर््ण पहलू है। ग्राहकोों को हर समय और समय पर प्रतिबद्ध 
सेवा देना ब््राांड की सफलता के  लिए बहुत महत््वपूर््ण है। हाल के  दिनोों मेें, ग्राहक इस बात पर शोध करत ेहैैं कि किसी 
उत््पपाद का बिक्री के  बाद का समर््थन कैसा है, और उस रेटिगं के  आधार पर वे तय करेेंगे कि कौन सा ब््राांड खरीदना है। 
यदि ग्राहक सेवा अच््छछी नहीं है, तो उत््पपाद बहुत अच््छछा होने के  बावजूद वे उस उत््पपाद के  लिए नहीं जाएंगे। इसलिए 
ग्राहक सेवा उत््पपाद और सेवा संगठन का दसूरा महत््वपूर््ण पहलू है।

बिजली के  घरेलू उपकरणोों के  लिए, ग्राहक शिकायत दर््ज करता है और सेवा इंजीनियर को समस््यया की जांच और मरम््मत 
के  लिए साइट पर भेजा जाता है।

मोबाइल फोन और टैबलेट जसेै इलेक्ट्रॉनिक उपकरणोों के  लिए, ग्राहक से अपेक्षा की जाती है कि वह उत््पपाद को अपने 
सेवा केें द्र मेें ले जाकर उसकी जांच और मरम््मत करवाए।

समाधान समय बहुत मायने रखता है, क््योोंकि मोबाइल फोन लोगोों के  लिए एक अनिवार््य उपकरण बन गया है। इसके  
बिना उनका व््यवसाय नहीं चल सकता। इसलिए बहुत अधिक डाउनटाइम भी अच््छछा नहीं है। एक बार सेवा केें द्र पर, L1 
स््तर के  तकनीशियन समस््यया की तलाश करत ेहैैं और इसे हल करने का प्रयास करत ेहैैं। यदि यह उनके  संकल््प के  क्षेत्र 
से परे है तो इसे अगले स््तर तक बढ़़ा दिया जाता है। प्रत््ययेक संगठन के  पास मानक संचालन प्रक्रियाएं हैैं जो स््पष््ट रूप 
से स््ममार््ट फोन की मरम््मत के  लिए कार््यप्रवाह बताती हैैं। वहां काम करने वाले प्रत््ययेक व््यक््तति को इसके  बारे मेें पता 
होना चाहिए और तेज सेवा और समदृ्ध ग्राहकोों की संतुष््टटि के  लिए समय सीमा का पालन करना चाहिए।

ग्राहक संबंध प्रबंधन एक सॉफ््टवेयर है, जिसके  माध््यम से इनमेें से अधिकांश कंपनियां जो ग्राहक सेवा मेें हैैं, अपने 
ग्राहकोों का प्रबंधन करती हैैं। ग्राहक के  विवरण सिस््टम मेें दर््ज किए जात ेहैैं और उन सेवाओ ंको भी जो किसी विशषे 
ग्राहक के  खिलाफ लॉग इन की जाती हैैं। यह स््वचालित प्रणाली है, जो एक निश््चचित अवधि के  बाद एक विशषे कार््रवाई 
करती है। उदाहरण के  लिए, यदि किसी क््ललाइंट की समस््यया को ठीक करने के  लिए एक इंजीनियर को एक सेवा अनुरोध 
सौौंपा गया है, और यदि इंजीनियर एक निर््ददिष््ट अवधि के  भीतर सिस््टम मेें सेवा की स््थथिति को अपडेट नहीं करता है, 
तो समस््यया स््वचालित रूप से अगले तक बढ़ जाती है। संकल््प के  लिए स््तर। फिर नया इंजीनियर जो इसे हल करने के  
लिए जिम््ममेदार है, इसे चुनेें और समाधान खोजने का प्रयास करेें। यह प्रणाली किसी विशषे समस््यया और वर््तमान स््थथिति 
का ट्रैक बनाए रखने मेें मदद करती है जो संगठन को ग्राहक प्रश््नोों को प्रभावी ढंग से प्रबंधित करने मेें मदद करेगी। 
एसओपी मेें पूर््ण वदृ्धि मार््ग का उल््ललेख किया गया है और इसे सीआरएम सॉफ््टवेयर के  माध््यम से लागू किया गया है। 
यह मनैुअल एस््कके लेशन प्रक्रिया को आसान बनाता है जो समय लेने वाली और धीमी है।

6.1.14 एस््ककालशन मैट्रिक््स 

6.1.15 एस््ककालशन मैकेनिज््म 

6.1.16 सीआरएम के माध््यम से एस््ककालशन
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चाहे टीम के  सदस््योों के  बीच या ग्राहकोों के  साथ कोई समस््यया उत््पन््न हो, कभी-कभी परिस््थथिति की गंभीरता को प्रबंधन 
के  लिए एक वदृ्धि की आवश््यकता होती है। यह समझना कि संघर््ष की स््थथिति मेें आगे बढ़ने के  लिए कैसे संपर््क  किया 
जाए, इससे आपको बेहतर समाधान खोजने मेें मदद मिल सकती है। हम यह पता लगात ेहैैं कि कार््यस््थल मेें किसी मुद्दे 
को आगे बढ़़ाने का क््यया मतलब है और इसे सफलतापूर््वक कैसे किया जाए, इसके  लिए सुझाव प्रदान करत ेहैैं।

काम पर किसी मुद्दे को बढ़़ाने का क््यया मतलब है?

कार््यस््थल मेें किसी मुद्दे को बढ़़ाना उच््च/वरिष््ठ प्रबंधन से संपर््क  करके  शामिल लोगोों को दरकिनार करने की प्रक्रिया है। 
इसमेें चुनौतीपूर््ण स््थथिति को हल करने के  लिए सही लोगोों को संदर््भ के  बारे मेें जागरूकता बढ़़ाना शामिल है। आमतौर 
पर, वदृ्धि तब होती है जब कोई समस््यया होती है कि समस््यया पर काम कर रहे मौजूदा कर््मचारी हल नहीं कर सकत ेहैैं 
और अधिक अधिकार और संसाधनोों वाले लोगोों से सहायता की आवश््यकता होती है

आपको काम पर किसी मुद्दे को कब बढ़़ाना चाहिए?

यह तय करना कि किसी मुद्दे को कब आगे बढ़़ाया जाए, यह कंपनी के  लिए जोखिम की मात्रा पर निर््भर करता है। 
क््योोंकि किसी मुद्दे को बढ़़ाने से कठिन बठैकेें  हो सकती हैैं और काम मेें रुकावटेें आ सकती हैैं, आपको उन््हेें उन मुद्ददों के  
लिए आरक्षित करना चाहिए जिन््हेें वास््तव मेें आगे बढ़़ाने की आवश््यकता है। आप अक््सर पहले व््यक््तति के  साथ समस््यया 
को हल करके  किसी मुद्दे को आगे बढ़़ाने से बच सकत ेहैैं।

हालाँकि, कुछ मुद्ददों को उच््च अधिकार वाले लोगोों के  समर््थन की आवश््यकता होती है। काम पर किसी मुद्दे को आगे 
बढ़़ाने पर विचार करेें जब:

	• आप पहले से ही अन््य रणनीतियोों की कोशिश कर चुके  हैैं लेकिन यह काम नहीं किया।

	• समाधान मेें सुधार करत ेसमय कंपनी या ग्राहक को अतिरिक््त लागत लग सकती है

	• संकट।

	• कुछ पुर्जे उपलब््ध नहीं होने के  कारण मरम््मत कार््य मेें सामान््य से अधिक समय लग रहा है।

	• इंजीनियर ने एक हिस््ससे की मरम््मत के  दौरान दसूरा हिस््ससा तोड़ दिया। इसलिए कंपनी द््ववारा टूटे हुए हिस््ससे को 
बदलने के  लिए अनुमोदन प्राप््त करने के  लिए एस््कके ला-टियन की आवश््यकता होती है।

निम््नलिखित कारक संचार के  प्रभावी नहीं होने मेें योगदान करत ेहैैं।
तनाव और नियंत्रण से बाहर भावना। जब आप तनावग्रस््त या भावनात््मक रूप से परेशान होत ेहैैं, तो आप अन््य लोगोों को 
गलत तरीके  से पढ़ सकत ेहैैं और भ्रामक गैर-मौखिक संके त भेज सकत ेहैैं। बातचीत जारी रखने से पहले शांत हो जाएं।
ध््ययान की कमी। जब आप मल््टटीटास््ककििं ग कर रहे होों तो आप प्रभावी ढंग से संवाद नहीं कर सकत।े यदि आप अपने फोन 
की जांच कर रहे हैैं, योजना बना रहे हैैं कि आप आगे क््यया कहने जा रहे हैैं, या दिवास््वप््न देख रहे हैैं, तो आप बातचीत 
मेें अशाब््ददिक संकेतो ों को याद करने के  लिए लगभग निश््चचित हैैं। प्रभावी ढंग से संवाद करने के  लिए, आपको विकर््षणोों 
से बचने और ध््ययान केें द्रित रहने की आवश््यकता है।
असंगत शरीर की भाषा। अशाब््ददिक संचार को जो कहा जा रहा है उसका समर््थन करना चाहिए, इसका खंडन नहीं करना 
चाहिए। यदि आप एक बात कहत ेहैैं, लेकिन आपकी बॉडी लैैंग््ववेज कुछ और कहती है, तो आपके  श्रोता को लगेगा कि 
आप बेईमान हैैं। उदाहरण के  लिए, आप अपना सिर हिलाते हुए "हां" नहीं कह सकत।े
नकारात््मक शारीरिक भाषा। यदि आप जो कहा जा रहा है उससे असहमत या नापसंद करत ेहैैं, तो आप दसूरे व््यक््तति के  
संदेश को अनदेखा करने के  लिए नकारात््मक बॉडी लैैंग््ववेज का उपयोग कर सकत ेहैैं, जसेै कि अपनी बाहोों को पार करना, 
आंखोों के  संपर््क  से बचना, या अपने पैरोों को टैप करना। आपको जो कहा जा रहा है, उससे सहमत होने या पसंद करने 
की ज़रूरत नहीं है, लेकिन प्रभावी ढंग से संवाद करने और दसूरे व््यक््तति को रक्षात््मक पर न रखने के  लिए, नकारात््मक 
संके त भेजने से बचना महत््वपूर््ण है।

6.1.17 काम पर एस््ककालशन के मुद्दे

6.1.18 प्रभावी संचार के लिए बाधाएं
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पेशवेर आचरण के  लिए पालन किए जाने वाले छह बुनियादी नियम हैैं:

	• समय पर रहेें: देर से आना कंपनी के  संचालन मेें बाधा डालता है और दसूरोों की समय की चितंाओ ंपर विचार करने 
की कमी को दर््शशाता है। यदि आपको काम, मीटिगं््स के  लिए लगातार देर हो रही है, या आपकी रिपोर््ट और अन््य 
कार्ययों मेें हमेशा देरी हो रही है; यह दसूरोों को दर््शशाता है कि आप शायद कार््यकारी सामग्री नहीं हैैं क््योोंकि आप समय 
के  मूल््य की अवहेलना करत ेहैैं।

	• सावधान रहेें: कंपनी के  रहस््य जसेै कि नए उत््पपाद डिजाइन, बिक्री के  आंकड़़े या किसी अन््य विश््ववास को अपने 
पास रखेें।

	• विनम्र, सुखद और सकारात््मक बनेें: आपके  ग्राहकोों, ग्राहकोों, सहकर््ममियोों या कर््मचारियोों की कितनी भी मांग क््योों न 
हो; हमेशा उत््ससाहित और सकारात््मक रहेें। एक सकारात््मक कंपनी की छवि पेश करने का एक ही प्रभाव पड़ता है।

	• दसूरोों के बारे मेें चितंित रहेें, न कि केवल अपने आप से: किसी ग्राहक या ग्राहक के  दृष््टटिकोण का पता लगाना 
स््ववाभाविक रूप से आपको किसी भी उद््ययोग मेें आगे बढ़ने मेें मदद करता है। दसूरोों के  लिए चितंा मेें आपके  वरिष््ठ, 
सहकर्मी और अधीनस््थ भी शामिल होने चाहिए।

	• उचित रूप से पोशाक: अपने वातावरण मेें आरामदायक होने के  लिए पोशाक। खराब या बहुत लापरवाही से कपड़़े 
पहनने से अच््छछी छवि नहीं बनती है, न ही ओवरड्रेसिगं, जो संदेह और अविश््ववास पदैा करती है, और इसे अनुचित 
के  रूप मेें देखा जाएगा।

	• उचित लिखित और बोली जाने वाली भाषा का प्रयोग करेें: जो लोग स््वयं को स््पष््ट रूप से व््यक््त कर सकत ेहैैं वे 
लाभ मेें हैैं। यह आपके  सभी संचारोों मेें अच््छछे व््ययाकरण, उचित वर््तनी और उचित उच््चचारण के  उपयोग से परे है; 
आपको बिदं ुपर बोलना और लिखना भी चाहिए।

किसी भी व््यवसाय मेें, चाहे वह छोटी कंपनी से लेकर बड़़े कॉरपोरेट तक हो, कार््यबल दोनोों लिगंोों का मिश्रण होता है। 
पुरुषोों बनाम महिलाओ ंका अनुपात 70:30 या 60:40 से भिन््न होता है। अध््ययनोों से पता चलता है कि समान लिगं 
मिश्रण वाली व््ययावसायिक टीमेें बिक्री और मुनाफे दोनोों के  मामले मेें पुरुष-प्रधान टीमोों की तुलना मेें काफी बेहतर प्रदर््शन 
करती हैैं। कोई भी दो महिला या पुरुष एक जसेै नहीं होत ेहैैं और फिर भी साथ ही कुछ कार््य संबंधी लक्षण होत ेहैैं जो 
लिगं विशिष््ट होत ेहैैं। पुरुष और महिला दोनोों अपने काम को अलग-अलग तरीके  से करत ेहैैं और अपने रास््तते मेें आने 
वाली कई बाधाओं का सामना करत ेहैैं। चूंकि वे सभी एक ही कार््यक्षेत्र साझा करत ेहैैं, इसलिए प्रत््ययेक संगठन ने एक 
नीति तयैार की है कि वे कार््यस््थल पर विपरीत लिगं के  साथ कैसा व््यवहार करत ेहैैं और किसी भी दरु््व््यवहार के  क््यया 
निहितार््थ हैैं

महिला सहकर््ममियोों के  साथ बातचीत करत ेसमय याद रखने योग््य कुछ बातेें

1.	 उनके  साथ सम््ममान से पेश आएं

2.	 यदि वे आपसे संपर््क  करत ेहैैं तो उनका समर््थन करेें

3.	 उनकी राय और सुझावोों को महत््व देें

4.	 सभी चर््चचाओं मेें विपरीत लिगं को शामिल करेें और शामिल करेें

विकलांगता ऐसी कोई भी स््थथिति है जो किसी व््यक््तति के  लिए कुछ कार््य करना या अपने आसपास के  लोगोों (सामाजिक 
या भौतिक रूप से) के  साथ बातचीत करना अधिक कठिन बना देती है। ये स््थथितियां, या दोष, संज्ञानात््मक, विकासात््मक, 
बौद्धिक, मानसिक, शारीरिक, संवेदी, या कई स््थथितियोों का संयोजन हो सकत ेहैैं। दोष जन््म से उपस््थथित हो सकत ेहैैं या 
किसी व््यक््तति के  जीवनकाल के  दौरान प्राप््त किए जा सकत ेहैैं। अक््सर, विकलांग लोगोों को किसी भी गतिविधि मेें पूर््ण 
भागीदारी से बाहर रखा जाता है।"

6.1.19 पेशवेर आचरण

6.1.20 लिगं भेद का सम््ममान करेें

6.1.21 विकलांग व््यक््तति के साथ संचार
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लेकिन चीजेें बदल रही हैैं; प्रत््ययेक संगठन ने समाज के  इस वर््ग के  कर््मचारियोों का कुछ प्रतिशत आवंटित किया है। उन््हेें 
कुछ नौकरियोों मेें अपने कौशल का प्रदर््शन करने की भी अनुमति है जो वे अपने जीवन को जोखिम मेें डाले बिना कर 
सकत ेहैैं

विकलांग लोगोों के  साथ संचार के  लिए सामान््य सुझाव

1.	 उनसे ऐसे बात करेें जसेै आप किसी और से नरम और कम स््वर मेें बात करेेंगे।

2.	 पहले व््यक््तति का सम््ममान करेें, उसकी अक्षमता का नहीं। उदाहरण के  लिए, ‘विकलांग व््यक््तति’ के  बजाय ‘विकलांग 
व््यक््तति’ शब््द का प्रयोग करेें।

3.	 ‘पीड़़ित’ और ‘अपंग’ जसेै वाक््ययाांशोों का प्रयोग न करेें बल््ककि वाक््ययाांश ‘व््हहीलचेयर बाध््य’ के  बजाय ‘व््हहीलचेयर का 
उपयोग करने वाले लोग’ होना चाहिए।

4.	 किसी व््यक््तति के  व््हहीलचेयर को न तो खींचेें और न ही धक््कका देें, और उनकी अनुमति के  बिना उनकी बसैाखी या 
छड़़ी को न हिलाएं। यह उनके  व््यक््ततिगत स््थथान पर होना चाहिए।

5.	 व््हहीलचेयर पर बठेै किसी व््यक््तति से बात करत ेसमय, बठैने की कोशिश करेें ताकि आप उनकी आंखोों के  स््तर तक 
पहंुच सकेें । इससे उन््हेें सिर उठाने और बात करने के  लिए ज््ययादा तनाव नहीं होगा।

सुनने की समस््यया वाले लोगोों के  साथ बातचीत करत ेसमय इन बातोों का ध््ययान रखेें

1.	 बोलने से पहले व््यक््तति का ध््ययान आकर््षषित करेें। उनके  कंधे पर एक सौम््य नल देें, व््यक््तति के  ध््ययान मेें किसी अन््य 
दृश््य संके त की एक लहर देें

2.	 व््यक््तति के  सामने खड़़े हो जाएं और आखंोों का संपर््क  बनाए रखेें

3.	 बात करत ेसमय मुंह न ढकेें । वे सिर््फ  होोंठोों की हरकत देखकर समझ सकत ेहैैं कि क््यया कहा जा रहा है

4.	 सामान््य गति से बोलेें, तेज या धीमी गति से न बोलेें

5.	 बुद्धिमानी से शब््दोों का चयन करेें

6.	 छोटे वाक््य का प्रयोग करेें

7.	 बोलत ेसमय कोमल रहेें, स््वर न बढ़़ाएं

किसी विकलांग व््यक््तति के  साथ व््यवहार करने और बोलने का उचित तरीका जानेें।

1.	 ‘विकलांग’, ‘अपंग’, और मंदबुद्धि आदि जैसे आपत््ततिजनक या अपमानजनक शब््दोों का प्रयोग न करेें।

2.	 उनकी आलोचना या दोष न देें। उन पर चिल््ललाएं या अभद्र भाषा का प्रयोग न करेें

3.	 धीमे स््वर मेें बात करेें। बात करत ेसमय रुकेें

4.	 अत््यधिक फुसफुसाहट, मजाक और बेवजह हंसने से बचेें

5.	 उनके  या उनकी स््थथिति के  बारे मेें बातेें करना।

6.	 उनकी स््थथिति के  बारे मेें मजाक न करेें या व््ययंग््ययात््मक न बनेें

7.	 उनकी अक्षमता के  कारण उन््हेें नीचा न देखेें

8.	 उनके  प्रयासोों और कार््य के  लिए उनकी सराहना करेें और उन््हेें बेहतर प्रदर््शन करने के  लिए प्रेरित करेें

6.1.22 श्रवण बाधित लोगोों के साथ संवाद करना

6.1.23 विकलांग लोगोों का सम््ममान करेें
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सभी प्रकार की विकलांगता कर््मचारियोों को प्रभावित करती है और विभिन््न मानसिक या शारीरिक चुनौतियोों का सामना 
कर सकती है। कई स््थथितियोों मेें, विकलांगता किसी कर््मचारी को किसी कार््य को पूरा करने या सुविधा के  एक हिस््ससे से 
दसूरे हिस््ससे तक पहंुचने मेें लगने वाले समय को प्रभावित कर सकती है। कुछ अक्षमताएं ज्ञात हो सकती हैैं जबकि अन््य 
नियोक््तता के  लिए अज्ञात रहती हैैं।

स््ववास््थ््य और सुरक्षा कानून विकलांग लोगोों को रोजगार खोजने या रहने से नहीं रोकना चाहिए, इसलिए इसे उनके  खिलाफ 
भेदभाव को सही ठहराने के  बहाने के  रूप मेें इस््ततेमाल नहीं किया जाना चाहिए।

विकलांग लोगोों और मानसिक स््ववास््थ््य स््थथितियोों सहित स््ववास््थ््य की स््थथिति वाले लोगोों को काम मेें आने और रहने 
दोनोों का अवसर दिया जाना चाहिए।

विकलांग लोगोों के प्रति नियोक््तता की जिम््ममेदारियां

नियोक््तता अपने सभी कर््मचारियोों के  स््ववास््थ््य, सुरक्षा और कल््ययाण के  लिए जिम््ममेदार है, चाहे वे विकलांग होों या नहीं।

विकलांगता हमेशा स््पष््ट नहीं होती है इसलिए किसी को यह एहसास नहीं हो सकता है कि एक कार््यकर््तता अक्षम है या 
वे आपको नहीं बताना चुन सकत ेहैैं, खासकर अगर उनकी विकलांगता का उनके  काम करने की क्षमता पर कोई प्रभाव 
नहीं पड़ता है।

श्रमिकोों को किसी को तब तक बताने की आवश््यकता नहीं है जब तक कि उनके  पास कोई ऐसी विकलांगता न हो जो 
उनकी या उनके  काम से जुड़़े किसी अन््य व््यक््तति की सुरक्षा को प्रभावित कर सकती है। यदि वे प्रकट नहीं करत ेहैैं 
और किसी भी अक्षमता के  कोई स््पष््ट संके तक नहीं हैैं, तो संगठन कार््यस््थल समायोजन करने के  लिए बाध््य नहीं है।

समय-समय पर, स््ववास््थ््य और सुरक्षा से संबंधित मुद्ददों पर कर््मचारियोों से (चाहे सीधे या उनके  प्रतिनिधियोों के  माध््यम 
से) परामर््श करेें। ये चर््चचाएं अच््छछे सुरक्षा अभ््ययास को दर््शशाती हैैं क््योोंकि कर््मचारियोों को नौकरी की दिन-प्रतिदिन की समझ 
होती है, इसलिए उनके  पास खुद को और दसूरोों को सुरक्षित रखने के  बारे मेें अच््छछे विचार होने की संभावना है।

विकलांग लोगोों के  लिए इसे एक सुरक्षित स््थथान बनाने के  लिए कार््यस््थल मेें कुछ बदलाव एक संगठन के  लिए कर््मचारियोों 
की संतुष््टटि मेें एक लंबा रास््तता तय करेेंगे।

कार््यस््थल अनुकूल न

विशषे आवश््यकता वाले इन लोगोों के  लिए कार््यस््थल आसानी से सुलभ होना चाहिए। एक प्रमुख अनुपालन चितंा 
अभिगम््यता से संबंधित है। उदाहरण के  लिए, यदि कार््यस््थलोों को समायोजित किया गया है या उनकी सुविधाओं के  
लिए अधिक सुलभ प्रवेश द््ववार और निकास बनाए गए हैैं, तो व््हहीलचेयर मेें व््यक््ततियोों के  लिए अधिक स््वतंत्रता की 
अनुमति देना एक अच््छछा विचार होगा। अन््य सूक्षष्म परिवर््तनोों मेें बाथरूम स््टटालोों की चौड़़ाई, स््टटॉल के  अंदर हाथ की रेल 
और सीढ़़ियोों के  बजाय लंबी रैैंप शामिल हो सकत ेहैैं। कर््मचारी जो यात्रा का मार््ग अपनात ेहैैं वह कभी भी बाधित नहीं 
होना चाहिए; किसी आपात स््थथिति मेें किसी को सुरक्षा प्राप््त करने से रोकने के  लिए कोई अवरोध नहीं होना चाहिए।

इस सार््वभौमिक डिजाइन का पालन करने के  लिए वर््क स््टटेशन को आसानी से अनुकूलित किया जा सकता है। कई कंपनियां 
अब स््ललाइड-आउट कीबोर््ड ट्रे का उपयोग करती हैैं और कर््मचारियोों को उनकी आवश््यकताओं के  अनुसार समायोजित करने 
की अनुमति देने के  लिए स््ववििंगिगं आर््म््स पर मॉनिटर का उपयोग करती हैैं।

डेस््क नियमित कुर््ससियोों के  स््थथान पर व््हहीलचेयर को समायोजित कर सकत ेहैैं, और आसान पहंुच की अनुमति देने के  
लिए सामान््य कार््य स््थथान को कम किया जा सकता है। मुख््य लक्षष्य सभी बाधाओं को दरू करना है और सभी को अपने 
कार्ययों को पूरा करने पर अधिक ध््ययान केें द्रित करने की अनुमति देना है।

6.1.24 विकलांग लोगोों के लिए कार््यस््थल पर सुरक्षा

6.1.25 विकलांग लोगोों के लिए कार््यस््थल अनुकूल न
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सार््वभौम डिजाइन के  साथ सबसे बड़़ी चुनौती विभिन््न अक्षमताओ ंके  सामने मौजूद ढेर सारी चुनौतियोों को समायोजित 
करना है। सभी विकलांगताएं समान नहीं हैैं, और सभी कर््मचारियोों के  लिए समान चुनौतियां पेश नहीं करेेंगे। कुछ 
कर््मचारियोों के  दाहिने हाथ मेें समस््यया हो सकती है जबकि अन््य के  बाएं हाथ मेें समस््यया हो सकती है। कुछ के  लिए, 
इसमेें खड़़े होने या बठैने मेें सक्षम नहीं होना शामिल हो सकता है। कुछ को कम रोशनी की आवश््यकता हो सकती है, 
जबकि अन््य को उज््ज््वल प्रकाश की आवश््यकता हो सकती है। सभी को समायोजित करने के  लिए एक सुविधा तयैार 
करना हमेशा एक चुनौती होती है।

विकलांग कर््मचारियोों के  संबंध मेें सरकारी दिशानिर्देशोों का पालन करना अधिक कठिन हो सकता है। यह कठिनाई यह 
सुनिश््चचित करने मेें निहित है कि कर््मचारियोों को कार््यस््थल मेें सभी खतरोों के  बारे मेें पता है। एकाधिक अक्षमताएं ऐसे 
कई कारण पैदा करेेंगी जो कर््मचारियोों को खतरोों को पहचानने से रोक सकत ेहैैं। उदाहरण के  लिए, दृष््टटिहीन कर््मचारियोों 
के  पास खतरोों की पहचान करने के  अन््य साधन होने चाहिए। इसे श्रव््य अलार््म या स््पर््श-सक्रिय उपकरणोों से ठीक किया 
जा सकता है जो कर््मचारियोों को किसी क्षेत्र मेें न जाने की चेतावनी देत ेहैैं। अन््य कर््मचारियोों को पढ़ने मेें कठिनाई हो 
सकती है और खतरनाक क्षेत्ररों की पहचान करने के  लिए आकार या रंगोों से लाभ हो सकता है। जिन श्रमिकोों मेें सुनने 
की क्षमता की कमी है, उनके  लिए नियोक््तता खतरोों को प्रदर््शशित करने के  लिए संकेतो ों का उपयोग कर सकत ेहैैं या यह 
पहचानने के  लिए चमकत ेस्ट्रोब का उपयोग कर सकत ेहैैं कि कर््मचारियोों को किसी क्षेत्र को खाली करने और सुरक्षा के  
लिए जाने की आवश््यकता है।

विकलांग लोगोों के  लिए भी काम करने के  लिए इसे बेहतर जगह बनाने के  लिए प्रत््ययेक संगठन को कुछ अनुकूलन करने 
पड़त ेहैैं। इसे एक ऐसा वातावरण प्रदान करना चाहिए जहां उन््हेें लगे कि वे सुरक्षित हैैं और अपनी सुरक्षा की चितंा करने 
के  बजाय अपना काम कर सकत ेहैैं।
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	• प्रयास के  सभी क्षेत्ररों के  लिए संचार कौशल पहले से कहीं अधिक महत््वपूर््ण हैैं। अक््सर, उत््ककृ ष््ट तकनीकी कौशल 
वाले लोगोों को प्रभावी ढंग से संवाद करने मेें असमर््थता के  कारण उच््च भूमिकाओ ंमेें पदोन््नत नहीं किया जाता है

	• संचार लोगोों के  बीच सूचना भेजने और प्राप््त करने की प्रक्रिया है।

	• प्रभावी संचार एक लक्षित दर््शकोों तक संदेश पहंुचाने की प्रक्रिया है जो संतोषजनक स््ववागत और समझ की गारंटी 
देता है।

	• संचार को दो प्रकारोों मेें विभाजित किया गया है - मौखिक विज्ञापन गैर-मौखिक

	• मौखिक संचार तब होता है जब लोग एक-दसूरे के  साथ शब््दोों का आदान-प्रदान करत ेहैैं, या तो बोले गए या लिखित।

	• गैर-मौखिक संचार मेें किसी व््यक््तति की समग्र शारीरिक भाषा शामिल होती है।

	• ईमेल या इलेक्ट्रॉनिक मेल इलेक्ट्रॉनिक मीडिया का उपयोग करके  संदेशोों के  आदान-प्रदान की एक विधि है।

	• टेलीफोन संचार व््यक््तति-से-व््यक््तति की बातचीत है जहां कोई भी दसूरोों को नहीं देखता है लेकिन एक-दसूरे को सुनता 
है और तुरंत बातचीत करता है।

	• किसी भी व््यवसाय मेें, चाहे वह छोटी कंपनी से लेकर बड़़े कॉरपोरेट तक हो, कार््यबल दोनोों लिगंोों का मिश्रण होता 
है। पुरुषोों बनाम महिलाओं का अनुपात 70:30 या 60:40 से भिन््न होता है।

	• विकलांगता ऐसी कोई भी स््थथिति है जो किसी व््यक््तति के  लिए कुछ कार््य करना या अपने आसपास के  लोगोों 
(सामाजिक या भौतिक रूप से) के  साथ बातचीत करना अधिक कठिन बना देती है। ये स््थथितियां, या दोष, 
संज्ञानात््मक, विकासात््मक, बौद्धिक, मानसिक, शारीरिक, संवेदी, या कई स््थथितियोों का संयोजन हो सकत ेहैैं।

सारांश

बहु विकल््पपीय प्रश््न

1.	 अपने मेल के  नीचे अपना ______________________ जोड़ें।

a) हस््तताक्षर 						     b) पता
c) जन््म तिथि 					     d) इनमे से कोई भी नहीं

2.	 __________ होना कंपनी के  संचालन मेें बाधा डालता है और दसूरोों की समय की चितंाओ ंपर विचार करने की 
कमी को प्रदर््शशित करता है।

a) देर से 						      b) विनम्र
c) उपयुक््त 						      d) विचारशील

3.	 कार््ययालय मेें अपने साथियोों से बात करने मेें __________ बनेें।

a) असभ््य 						      b) सभ््य
c) सहमत 						      d) इनमे से कोई भी नहीं

4.	 ___________ मौखिक संदेश को समझाने या उस पर जोर देने मेें मदद करने के  लिए हाथोों और शरीर की गति हैैं।

a) इशारोों 						      b) शरीर मुद्रा
c) सिर हिलाना 					     d) इनमे से कोई भी नहीं

अभ््ययास
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5.	 ____________ एक लक्षित दर््शकोों तक संदेश पहंुचाने की प्रक्रिया है जो संतोषजनक स््ववागत और समझ की गारंटी 
देता है।

a) सक्रिय लिस््टटििंग 					     b) प्रभावी संचार
c) जोड़ 						      d) इनमे से कोई भी नहीं

निम््नलिखित का उत््तर देें:

1.	 संचार क््यया है?

2.	 श्रवण बाधित लोगोों के  साथ कैसे संवाद करेें?

3.	 जब आप लोगोों से आमने-सामने बात करेेंगे तो आप किन तीन बिदंओु ंपर ध््ययान देेंगे?

4.	 जेेंडर संवेदीकरण के  महत््व को स््पष््ट कीजिए।

5.	 प्रभावी संचार की बाधाओं की सूची बनाएं।
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नोट््स

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

https://youtu.be/xhNQlpC3z7Q

परिभाषाएं और विशषेताएं

https://youtu.be/o6YOuTcFhic

संचार के  प्रकार
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6. �अनुलग््नक



प्रतिभागी पुस््ततिका

मॉ�यूल 
संख््यया

यूनिट

संख््यया
विषय का नाम पषृ््ठ 

संख््यया क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

1. दरूसंचार 
क्षेत्र का 
परिचय और 
वितरक बिक्री 
प्रतिनिधि की 
भूमिका

यूनिट 1.2: 
दरूसंचार उद््ययोग 
और उसके  उप-
क्षेत्र

1.2.1 भारत मेें 
दरूसंचार क्षेत्र का 
परिचय

32
https://youtu.be/Cag-bc-

bivtM

भारत मेें दरूसंचार 
क्षेत्र का परिचय

1.2.2 भारत मेें 
शीर््ष मोबाइल 
हैैंडसेट प््ललेयर

32
https://youtu.

be/0O8UoLcYYbI

भारत मेें शीर््ष 
मोबाइल हैैंडसेट 

खिलाड़़ी

1.2.2 भारत मेें 
शीर््ष मोबाइल 
हैैंडसेट प््ललेयर

32
https://youtu.be/mcHW-

EBh4Iw

मोबाइल हैैंड-सेट 
उद््ययोग

यूनिट 1.4: 
वितरण और 
बिक्री

1.4.1 वितरण 
और वितरक 32

https://youtu.be/Yqptd-
dXfQOQ

वितरण और 
वितरण-टॉर््स

1.4.2 बिक्री 32
https://youtu.be/kZMrd-

0m9eBY

टेक-निक््स बेचना

1.4.3 विपणन 
रणनीतियाँ 32

https://youtu.be/h5-Lpw-
wQJ6M

मार्के टिगं स्ट्रेटेजीज
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मॉ�यूल 
संख््यया

यूनिट

संख््यया
विषय का नाम पषृ््ठ 

संख््यया क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

यूनिट 1.5: 
कार््य की योजना 
बनाना और 
व््यवस््थथित 
करना

1.5.1 योजना 32
https://youtu.be/IYa7OP-

FoOpo

योजना

1.5.3 बुनियादी 
बिक्री शब््ददावली 32

https://youtu.be/wvFrZX-
mKW1o

मूल बिक्री 
शब््ददावली

यूनिट 1.6: 
कार््य नैतिकता 
और कार््ममिक 
प्रबंधन

1.6.1 कार््य 
नैतिकता का अर््थ 32

https://youtu.be/5QxR_
m1KKao

कार््य नैतिकता का 
अर््थ

1.6.4 संचार 32
https://youtu.be/JSMvsS-

rGCHk

संचार

1.6.5 ग्रूमिगं 
(विकास) 32

https://youtu.be/FBWcK-
pZwDYA

सौौंदर््य

1.6.5 ग्रूमिगं 
(विकास) 32

https://youtu.be/HSS0h-
9J54XE

परहेज करने योग््य 
बातेें
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मॉ�यूल 
संख््यया

यूनिट

संख््यया
विषय का नाम पषृ््ठ 

संख््यया क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

2. बिक्री 
लक्षष्य हासिल 
करने के लिए 
कोच खुदरा 
विक्रे ता (कोच 
रिटेलर््स)  

यूनिट 2.1: 
बुनियादी 
वाणिज््ययिक 
लेखांकन

2.1.1 बुनियादी 
वाणिज््ययिक 
लेखांकन का 
परिचय

71
https://youtu.be/zJMUR-

bRkF2U

बेसिक कमर््शशियल 
अकाउंटिगं का 

परिचय

2.1.2 बैैंकिग 
रिकॉर््ड 71

https://youtu.be/
CMu8TZbyKMU

लेखांकन मेें मुख््य 
शर्ततें

2.1.3 संग्रह 71
https://www.youtube.
com/ ?v=JfYorh4jv2o

संग्रह

3. उत््पपाद 
वितरण के 
लिए पूर््व-
नियोजन करेें

यूनिट 3.2: 
रिटेल आउटलेट 
पर उत््पपाद 
प्रदर््शशित करना

3.2.1 पण््य वस््ततु 
और उसका महत््व 89

https://youtu.be/
K30rL7EEyO8

मर्ककेंड ाइजिंग और 
इसका महत््व

3.2.1 पण््य वस््ततु 
और उसका महत््व 89

https://youtu.be/-zHhx-
FaP6v8

प््ललानोग्राम की 
अवधारणा
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मॉ�यूल 
संख््यया

यूनिट

संख््यया
विषय का नाम पषृ््ठ 

संख््यया क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

3.2.3 रिपोर््टििंग 
दोष 89

https://youtu.be/33ceh-
PiKvn0

बिक्री रिपोर््ट तैयार 
करना

4. प्रभावी ढंग
से कार््य की
योजना बनाएं,
संसाधनोों का
अनुकूल न करेें
और सुरक्षा
प्रथाओ ंको
लागू करेें

यूनिट 4.1: 
कार््यस््थल 
स््ववास््थ््य और 
सुरक्षा

4.1.1 सुरक्षा: एक 
सुरक्षित कार््यस््थल 
डिजाइन करने के  
लिए यकु््ततियाँ

144
https://www.youtube.com/

watch?v=HSS0h9J54XE&t=270s

कार््यस््थल सुरक्षा 
नियम

यनूिट 4.2: 
विभिन््न प्रकार 
के  स््ववास््थ््य 
संबंधी खतरे

4.2.2 प्राथमिक 
चिकित््ससा तकनीक 144 https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्राथमिक चिकित््ससा

6. संचार और
पारस््परिक
कौशल

यूनिट 6.1: 
पर््यवेक्षक, 
साथियोों और 
ग्राहकोों के  साथ 
बातचीत

6.1.2 संचार क््यया 
है? 161 https://youtu.be/xhNQlpC3z7Q

परिभाषाएं और 
विशषेताएं

6.1.5 संचार के  
प्रकार 161 https://youtu.be/o6YOuTcFhic

संचार के  प्रकार

Employability Skills
https://

www.skillindiadigital.gov.in/
content/list
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Price: `

Skill Council for Persons with Disability
Sector Skill Council Contact Details: 
Address: 501, City Centre, Plot No. 5 Sector 12 Dwarka New Delhi -  110075 
Website: www.scpwd.in
Phone: 01120892791

ईबकु तक पहंुचने के �लए इस क्यआूर कोड को 
स्कैन/िक्लक कर�
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