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यह लाइसेंस अन्य ललोगों ्कलो व्यावसायय्क उद्टेश्यों ्कटे  सलए भी आप्कटे  ्काम ्कलो रीसमक्स, ट्वी्क और यनमा्डण ्करनटे दटेता है, िसैटे िब त्क वटे आप्कलो श्टेय दटेतटे हैं 
और समान शततों ्कटे  तहत अपनी नई रचनाओ ं्का लाइसेंस दटेतटे हैं। यह लाइसेंस अक्सर ष््कॉपीलटेफ््टष ्मुक्त और ओपन सलोस्ड सॉफ््टवटेयर लाइसेंस सटे तुलनत्म्क 
हैं। इस पर आधाररत सभी नए ्काय्ड पर समान लाइसेंस हलोगा, इससलए ्कलोई भी र्टेररवटेट्टव व्यावसायय्क उपयलोग ्की भी अनुमयत दटेगा। यह ववक््कपीडर्या द्वारा 
उपयलोग क््कया िानटे वाला लाइसेंस है और उन सामग्ग्यों ्कटे  सलए अनुशंससत िलो ववक््कपीडर्या और इसी तरह ्कटे  लाइसेंस प्ाप्त पररयलोिनाओं सटे सामग्ी शासमल 
्करनटे सटे लाभास्न्वत हलोगा।

अस््ववीकरण

इसमें यनटहत िान्कारी ववसभन्न ववश्वसनीय स्लोतों सटे प्ाप्त ्की गई है। ्टटेली्कॉम सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल ऐसी िान्कारी ्की स्टी्कता, 
पूण्डता या पया्डप्तता ्कटे  सलए सभी वारं्टी ्कलो अस्वी्कार ्करता है। ्टटेली्कॉम सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल ्की यहां यनटहत िान्कारी में त्टु्टयों, 
चू्क या अपया्डप्तता ्कटे  सलए, या उस्की व्याख्या ्कटे  सलए ्कलोई दाययत्व नहीं हलोगा। पुस्त्क में शमील ्कॉपीराइ्ट सामग्ी ्कटे  स्वामी 
्का पता लगानटे ्का हर संभव प्यास क््कया गया है। पुस्त्क ्कटे  भववष्य ्कटे  संस््करणों में पावती ्कटे  सलए उन्कटे  ध्यान में लाए गए 
क््कसी भी चू्क ्कटे  सलए प््काश्क आभारी होंगटे। ्टटेली्कॉम सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल ्की ्कलोई भी संस््था इस सामग्ी पर यनभ्डर रहनटे वालटे 
क््कसी भी व्यस्क्त ्कलो हुए क््कसी भी प््कार ्कटे  नुक्सान ्कटे  सलए स्िम्मटेदार नहीं हलोगी। टदखायटे गए सभी ग्चत् ्कटे वल द्रष््टातं उदटेश्य ्कटे  
सलए है। स्क्व्क ररस्पॉन्स ्कलोर् (क्यूआर ्कलोर्) पुस्त्क में ्कलोडर्त बॉक्स समग्ी सटे िुड़टे ई संसाधनलो त्क पहलोचनटे में मदद ्करेंगटे। यटे 
क्यूआर ्कलोर् ववषय मटे ज्ान बर्ानटे ्कटे  सलए इं्टरनटे्ट पटे उपलब्ध सल्ंक और यूट्यूब वीडर्यलो संसाधनलो सटे उत्पन्न हलोतटे हैं और ्टटेली्कॉम 
सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल द्वारा नहीं बनाए गए हैं। सामग्ी मटे सल्ंक या क्यूआर ्कलोर् ्कलो एम्बटेर् ्करना क््कसी भी प््कार ्का सम्थ्डन 
नहीं माना िाना चाटहए। व्यक्त क््कए गए ववचारलो या सल्ंक क््कए गए वीडर्यलो ्की समग्ी या ववश्वसयनयाता ्कटे  सलए ्टटेली्कॉम सटेक््टर 
स्स््कल ्कौंससल स्िम्मटेदार नहीं है। ्टटेली्कॉम सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल गारं्टी नहीं दटे स्कता क््क यटे सल्ंक/क्यूआर ्कलोर् हर समय ्काम 
्करेंगटे क्योंक््क सल्ंक क््कए गए पषृ््टलो ्की उपलब्धता पर हमारा ्कलोई यनयंत्ण 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
एलवी - 2022/पीडब्ल्यूडी/एससीपीडब्ल्यूडी/05850
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्टटेली्कॉम सटेक््टर स्स््कल ्कौंससल उन सभी व्यस्क्तयों और संस््थानों ्कटे  प्यत आभार व्यक्त ्करना चाहती है स्िन्होंनटे इस 
"प्यतभागी पुस्स्त्का" ्कलो तयैार ्करनटे में ववसभन्न तरी्कों सटे यलोगदान टदया। उन्कटे  यलोगदान ्कटे  बबना यह पूरा नहीं हलो 
स्कता ्था। उन ललोगों ्कलो ववशटेष धन्यवाद टदया िाता है स्िन्होंनटे इस्कटे  ववसभन्न मॉड्यूल ्की तयैारी में सहयलोग क््कया। 
उन सभी ्कटे  सलए भी ईमानदारी सटे सराहना ्की िाती है स्िन्होंनटे इन मॉड्यूल ्कटे  सलए सह्कममी समीक्ा प्दान ्की।

इस पुस्स्त्का ्कलो तयैार ्करना ्टटेली्कॉम उद्यलोग ्कटे  सहयलोग ्कटे  बबना संभव नहीं हलोता। उद्यलोग ्की प्यतक्रिया शुरू सटे अतं 
त्क बटेहद उत्साहिन्क रही है और यह उन्कटे  इनपु्ट ्कटे  सा्थ है क््क हमनटे उद्यलोग में आि मौिूद ्कौशल अतंराल ्कलो 
पा्टनटे ्की ्कलोसशश ्की है।

यह पाट्ट्डससपें्ट हैंर्बु्क उन महत्वा्कांक्ी युवाओ ं्कलो समवप्डत है िलो ववशटेष ्कौशल हाससल ्करना चाहतटे हैं िलो उन्कटे  भववष्य 
्कटे  प्यासों ्कटे  सलए आिीवन संपस्त्त हलोगी।

आभार-पयूर्त ति

v



प्रतिभागी पुस््तिका

भारत वत्डमान में 1.20 बबसलयन ्कटे  ग्ाह्क आधार ्कटे  सा्थ दयुनया ्का दसूरा सबसटे बड़ा दरूसंचार बािार है और वपछलटे र्टेढ़ 
दश्क में मिबूत वव्कास दि्ड क््कया है। उद्यलोग ्कटे वल दस वषतों में बीस गुना सटे अग्ध्क बढ़ गया है। दरूसंचार नटे भारत 
्कटे  सामास्ि्क आग््थ्ड्क वव्कास ्का सम्थ्डन क््कया है और ्ुकछ हद त्क ग्ामीण-शहरी डर्स्ि्टल ववभािन ्कलो ्कम ्करनटे 
में महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाई है। वपछलटे ए्क दश्क में दरूसंचार क्टेत् द्वारा दटेखी गई घातीय ववृधि नटे दरूसंचार उप्करण 
यनमा्डण और अन्य सहाय्क उद्यलोगों ्का वव्कास क््कया है।

वपछलटे ्ुकछ वषतों में, दरूसंचार उद्यलोग नटे भारत में लाखों नौ्कररयों ्का सिृन क््कया है। यह क्टेत् दटेश ्कटे  स्कल घरटेलू 
उत्पाद में लगभग 6.5% ्का यलोगदान दटेता है और इसनटे चार समसलयन सटे अग्ध्क नौ्कररयों ्कलो रलोिगार टदया है, स्िनमें 
सटे लगभग 2.2 समसलयन प्त्यक् और 1.8 समसलयन अप्त्यक् ्कम्डचारी हैं। दरूसंचार क्टेत् में समग् रलोिगार ्कटे  अवसर 
दटेश में 20% बढ़नटे ्की उम्मीद है, स्िस्का अ्थ्ड है क््क आनटे वालटे वषतों में अयतररक्त नौ्कररयां।

यह प्यतभागी हैंर्बु्क छात्ों ्कलो दरूसंचार क्टेत् में फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव बननटे ्कटे  सलए सधैिांयत्क और व्यावहारर्क
्कौशल प्सशक्ण प्दान ्करती है।

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कई बबरिी गयतववग्धयाँ ्करतटे हैं। वटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे हैं, यनयुस्क्त बु्क ्करतटे हैं, 
बठै्कों में भाग लटेतटे हैं, प्स्तावों पर चचा्ड ्करतटे हैं और ्ंकपनी ्कटे  सामान और सटेवाओ ं्का प्दश्डन ्करतटे हैं। उन्की नौ्करी 
उन्हें ग्ाह्क स््थानों पर बड़टे पैमानटे पर यात्ा ्करनटे ्की अनुमयत दटेती है।

यह प्यतभागी हैंर्बु्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव क्वासलक्फ्कटे शन पै्क (TEL/Q0200) पर आधाररत है और इसमें 
यनम्नसलखखत राष्ट्ीय व्यावसायय्क मान्क (NOS) शासमल हैं:

1. TEL/N0216 - बबरिी लक्षय हाससल ्करनटे ्कटे  सलए तयैारी और यलोिना बनाएं

2. TEL/N0217 - नए ग्ाह्कों ्कलो नामांक््कत ्करनटे ्कटे  सलए गयतववग्धयाँ ्करें

3. TEL/N0218 - ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन बटेचें

4. TEL/N9101 - स्वास््थ्य और सुरक्ा मान्कों ्कटे  अनुसार ्काय्ड और संसाधनों ्कलो व्यवस्स््थत ्करें

5. TEL/N9102 - ्टीम ्कटे  सदस्यों और ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ प्भावी ढंग सटे बातचीत ्करें

प्मुख सीखनटे ्कटे  पररणाम और प्यतभाग्गयों द्वारा प्ाप्त ्कौशल ्कलो उन्की संबगं्धत इ्काइयों में पररभावषत क््कया गया है।

इस प्सशक्ण ्कटे  बाद, प्यतभागी ्काउं्टर ्का प्बंधन ्करनटे, उत्पादों ्कलो बढ़ावा दटेनटे और बटेचनटे और उत्पादों और सटेवाओं 
पर प्श्नों ्का उत्तर दटेनटे में सक्म होंगटे।

हमें उम्मीद है क््क यह पाट्ट्डससपें्ट हैंर्बु्क हमारटे युवा समत्ों ्कलो दरूसंचार उद्यलोग में ए्क आ्कष्ड्क ्कररयर बनानटे ्कटे  सलए 
ठलोस सशक्ण सहायता प्दान ्करटेगी।

इस पुस्तक के बारे में

इस्तमेाि कक्या ग्या प्रतवीक

मुख्य सीख ययून्ट ्कटे  

उद्टेश्य

अभ्यास नलोट्स गयतववग्ध सारांश

vi
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. पाठ्यरिम ्की आवश्य्कताओं ्का ववश्लटेषण ्करें और पाठ्यरिम ्की पूव्ड-आवश्य्कताओं ्कटे  अनुसार तयैारी ्करें

2. दरूसंचार उद्यलोग और इस्कटे  ववसभन्न उप-क्टेत्ों ्कटे  आ्कार और ्काय्डक्टेत् ्का वण्डन ्करें

3. फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की भूसम्का और स्िम्मटेदाररयों ्की व्याख्या ्करें

4. सवव्डस प्लोवाइर्र सब-सटेक््टर में फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए ववसभन्न अवसरों पर चचा्ड ्करें

5. नौ्करी ्की भूसम्का सटे संबंग्धत प्लोत्साहन, ववतरण मान्कों, ्कासम्ड्क प्बंधन और िनसंप्क्ड  (पीआर) पर 
संगठनात्म्क नीयतयों पर चचा्ड ्करें

6. संगठन में प्क्रिया ्काय्डप्वाह और प्क्रिया में फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी ्की भूसम्का ्की व्याख्या ्करें

7. साइ्ट पर फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  तहत हलोनटे वालटे ववसभन्न दैयन्क, साप्ताटह्क और मासस्क संचालन / 
गयतववग्धयों ्की सूची बनाएं

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 1.1: का्यतिक्रम का पररच्य  

यह ्काय्डरिम यनम्नसलखखत ्कटे  अवललो्कन ्की सुववधा प्दान ्करटेगा:

 • दरूसंचार उद्यलोग

 • दरूसंचार ववतर्क बबरिी प्यतयनग्ध ्की भूसम्काएं और स्िम्मटेदाररयां

 • ्टटेली्कॉम स््टलोर-ववसशष््ट प्मुख अवधारणाएं

 • आप्कटे  ्काम ्कलो प्भावी ढंग सटे ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क व्यवहार, त्कनी्की, पटेशटेवर और भाषाई ्कौशल

 • बबरिी लक्षय हाससल ्करनटे ्कटे  सलए गयतववग्धयों ्की यलोिना बनाना

 • उत्पाद ववतरण ्कटे  सलए रणनीयत

 • दैयन्क ररपलो्ट्ड ्कलो बनाए रखनटे, बनानटे और अपर्टे्ट ्करनटे ्कटे  तरी्कटे

 • ग्ाह्क प्बंधन

 • सलगं और पीर्ब्ल्यूर्ी संवटेदी्करण

बुर्न्यादी कौशि और गर्तव्वधध्याँ

इस प्सशक्ण ्काय्डरिम में स्िन ्कौशलों ्कलो शासमल क््कया गया है वटे हैं:

 • प्भावी संचार

 • भाषा प्वीणता

 • आत्म उन्नयन

 • प्भाव र्ालनटे ्की क्मता

 • समय ्का प्बंधन

 • ग्ाह्कों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करना 

ए्क ववतर्क सटेल्समैन ्कलो यनम्नसलखखत मुख्य गयतववग्धयाँ ्करनी होंगी:

 • बबरिी लक्षय हाससल ्करनटे ्कटे  सलए गयतववग्धयों ्की यलोिना बनाएं

 • उत्पाद ववतरण ्की यलोिना

 • संसाधनों ्का अनु्ूकलन ्करें, ्ुकशलता सटे ्काम ्करें और सुरक्ा मान्कों ्का पालन ्करें

 • ग्ाह्कों और सह्कसम्डयों ्कटे  सा्थ प्भावी ढंग सटे संवाद ्करें

 • ररपलो्ट्ड ्करें और समीक्ा ्करें 

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

1. पाठ्यरिम ्कटे  उद्टेश्यों और पररणामों ्की रूपरटेखा तयैार ्करनटे 

2. उन आवश्य्क ्कौशलों ्की सूची बनाना स्िन पर प्यतभागी ्कलो प्सशक्क्त क््कया िाएगा

्ययूर्नट के उद्ेश््य

1.1.1 प्रलशक्ण का्यतिक्रम का अ्विोकन

3



प्रतिभागी पुस््तिका

सभी प्सशक्ुओ ं्कलो ए्क प्भावी सीखनटे ्कटे  माहौल में सहायता ्कटे  सलए ववसशष््ट बुयनयादी यनयमों ्का पालन ्करना चाटहए। 
टदशायनददेशों ्कटे  यटे सटे्ट इस प््कार हैं:

 • आवंट्टत समय पर पहंुचें और शुरू ्करें

 • सभी उम्मीदवारों ्कलो ्काय्डशाला ्कटे  सभी चरणों में भाग लटेना चाटहए

 • उम्मीदवारों ्कटे  मलोबाइल उप्करणों ्कलो स्स्वच ऑफ या साइलें्ट या एयरप्लटेन मलोर् में रखा िाना चाटहए

 • उम्मीदवारों ्कलो समय ्कटे  टदशायनददेशों ्का सख्ती सटे पालन ्करना चाटहए। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद ब्टे्क ्का समय 15 
समन्ट यनधा्डररत क््कया गया है, तलो उम्मीदवार ्कलो प्सशक्ण ्कक् में 15 समन्ट ्कटे  भीतर हलोना चाटहए

 • फैसससल्टटे्टर ्कटे  सा्थ सभी प्श्नों ्का समाधान क््कया िाना चाटहए। उम्मीदवारों ्कलो आपस में बात नहीं ्करनी चाटहए

 • सक्रिय रूप सटे सुनना आवश्य्क है क्योंक््क यह बात ्करतटे समय दसूरों ्कटे  प्यत सम्मान प्दसश्डत ्करता है

 • सीखें और प्श्न पूछें  यटद आप नहीं समझतटे हैं

1.1.2 बुर्न्यादी र्न्यम
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्ययूर्नट 1.2: दयूरसंचार उद््योग और उसके उप-क्ेत्र

वपछलटे पांच वषतों में, दरूसंचार क्टेत् नटे समग् आग््थ्ड्क वव्कास ्की तुलना में तटेिी सटे नटेततृ्व क््कया है। दीघा्डवग्ध में, 2013-
17 ्कटे  दौरान ्करीब 15 प्यतशत ्की स्वस््थ ववृधि हुई है। 1000 समसलयन सटे अग्ध्क ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ, भारत दयुनया ्का 
दसूरा सबसटे बड़ा दरूसंचार बािार है। दरूसंचार क्टेत् में ्कई नई नौ्कररयां दटेनटे ्की उम्मीद है, मुख्य रूप सटे पय्डवटेक्ी और 
प्बंध्कीय। प्मुख खंर् हैं:

 • नटे्टव्क्ड  और आई्टी सटेवाएं

 • सटेवा प्दाता

 • रर्टटेल और ववतरण 

सूचना युग दरूसंचार क्टेत् में ववृधि सटे सहायता और प्टेररत है। दरूसंचार उद्यलोग सभी औद्यलोग्ग्क और आग््थ्ड्क वव्कास ्की 
रीढ़ है। इस उद्यलोग नटे मानव संचार में रिांयत ला दी है क्योंक््क यह तटेिी सटे बढ़ती गयत सटे आवाि और र्टे्टा सटेवाएं प्दान 
्करता है। भारत दसूरा सबसटे बड़ा दरूसंचार बािार है और वपछलटे दश्क में लगातार वव्कससत हुआ है। भारतीय मलोबाइल 
क्टेत् नटे तटेिी सटे वव्कास दि्ड क््कया है और भारत ्कटे  स्कल घरटेलू उत्पाद (िीर्ीपी) में महत्वपूण्ड यलोगदान दटेनटे ्की संभावना 
है। भारतीय स्मा्ट्डफलोन बािार में 2021 त्क चौगुनी हलो्कर 810 समसलयन उपयलोग्कता्ड हलोनटे ्की उम्मीद है, और इसी 
अवग्ध ्कटे  दौरान स्मा्ट्डफलोन टै्क़्ि्क में भी 15 गुना, यानी 4.5 एक्साबाइ्ट (ईबी) प्यत माह बढ़नटे ्की संभावना है। भारत नटे 
मलोबाइल पठै में तटेिी सटे प्गयत ्की है और अब दयुनया ्का दसूरा सबसटे बड़ा मलोबाइल ग्ाह्क आधार है। भारतीय दरूसंचार 
यनयाम्क प्ाग्ध्करण (ट्ाई) ्कटे  अनुसार, टदसंबर 2015 त्क, भारत ्का ्ुकल दरूसंचार ग्ाह्क आधार 1.04 बबसलयन ्था। 
इनमें सटे 1.01 बबसलयन मलोबाइल ग्ाह्क ्थटे, और 25.52 समसलयन वायरलाइन ग्ाह्क ्थटे। (स्लोत: आईबीईएफ ्टटेली्कॉम 
सटेक््टर ररपलो्ट्ड)। ररलायंस इंर्स्ट्ीि ्कटे  स्ियलो नटे्टव्क्ड  और स्मा्ट्डफलोन (एलवाईएफ ब्ांर् ्कटे  तहत) ्कटे  प्वटेश नटे भारतीय 
दरूसंचार उद्यलोग ्कलो और खलोल टदया है, स्िससटे उपयलोग्कता्डओ ं्कलो अग्ध्क लाभ और बटेहतर सटेवाएं प्दान ्की िा रही हैं। 
स्मा्ट्डफलोन खंर् 32% ्की वावष्ड्क औसत दर सटे 2015 में लगभग 95 समसलयन त्क वव्कससत हुआ, िलो ए्क साल पहलटे 
77 समसलयन ्था। स्लोत: साइबर मीडर्या अनुसंधान ररपलो्ट्ड

वत्डमान में, भारत ्कलो दयुनया ्कटे  दसूरटे सबसटे बड़टे दरूसंचार बािार ्कटे  रूप में दि्ड क््कया गया है। ्कग््थत तौर पर इस्का 
ग्ाह्क आधार 1.16 बबसलयन है, और भारतीय राष्ट् नटे वपछलटे दश्क में मिबूत ववृधि दि्ड ्की है।

्टीएसएससी ्की भारतीय दरूसंचार बािार 2022-23 ्की ररपलो्ट्ड ्कटे  अनुसार, 2021 में 5िी, क्लाउर् ्ंकप्यूट्टगं, एआई, बबग 
र्टे्टा एनासलट्टक्स, आईओ्टी, मलोबाइल ऐप-र्टेवलपमें्ट और रलोबलोट्ट्क प्लोसटेस ऑ्टलोमटेशन में 1.5 लाख सटे अग्ध्क ्की मांग ्थी। 
मांग-आपूयत ्ड में 28 फीसदी ्का अतंर ्था। 5िी रलोलआउ्ट ्कटे  सा्थ ्ैटलें्ट डर्मांर्-सप्लाई ्का अतंर और बढ़नटे ्की उम्मीद है।

्टीएसएससी ्कटे  सीईओ अरववदं बाली नटे ्कहा, "हम भारत में 5िी पाररस्स््थयत्की तंत् ्कटे  वव्कास ्कटे  सलए ्काय्डबल ्की मांग 
प्दान ्करनटे पर ध्यान ्कें टद्रत ्कर रहटे हैं। भारत में ओईएम द्वारा द्ुकानें स््थावपत ्करनटे ्कटे  सा्थ, उन्हें अपनी आपूयत ्ड 
श्ृंखला स््थावपत ्करनटे ्कटे  सलए ्कई नौ्करी भूसम्काओ ं्की आवश्य्कता हलोगी। हमारा लक्षय 5िी और संबधि त्कनी्कों ्कटे  
सलए ववश्व स्तरीय ्ुकशल ्काय्डबल ्कटे  सा्थ पाररस्स््थयत्की तंत् ्की सहायता ्करना है।”

्टीएसएससी ्की यलोिना ्कम्डचाररयों ्कलो 5िी, आईओ्टी, एआई, एमएल और एम2एम में प्सशक्क्त ्करनटे ्की है। इस्कटे  
अलावा, ्टीएसएससी नटे दरूसंचार ववयनमा्डण और सटेवा समूहों ्का ववस्तार ्करनटे ्की यलोिना बनाई है।

1.2.1 भारत में दयूरसंचार क्ेत्र का पररच्य

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

1. भारत में दरूसंचार उद्यलोग और इस्कटे  ववसभन्न उप-क्टेत्ों ्कटे  आ्कार और ्काय्डक्टेत् ्कटे  बारटे में चचा्ड ्करना 

2. भारतीय दरूसंचार क्टेत् ्कटे  वव्कास ्की रूपरटेखा तयैार ्करना 

्ययूर्नट के उद्ेश््य
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भारत ्कलो दयुनया ्कटे  सबसटे बड़टे स्मा्ट्डफलोन बािारों में सटे ए्क ्कटे  रूप में िाना िाता है, और इससलए बािार में खखलाडड़यों 
्की संख्या भी है।

श्याओमी 26.60% बािार टहस्सटेदारी ्कटे  सा्थ बािार में अग्णी है, हालांक््क हाल ही में इस्की मांग में ्कमी आई है। ्कई 
5िी मॉर्ल लॉन्च और आरिाम्क मा्कदे ट्टगं नटे इस चीनी ब्ांर् ्कलो शीष्ड स््थान पर पहंुचा टदया। समैसंग नटे 16.71% बािार 
टहस्सटेदारी ्कटे  सा्थ दसूरटे स््थान पर ्कब्िा ्कर सलया और यह भारत ्का सबसटे अग्ध्क बब्कनटे वाला 5G स्मा्ट्डफलोन ब्ांर् 
है। इस दक्क्ण ्कलोररयाई ्टटे्क टदग्गि नटे क््कफायती प्ीसमयम सटेगमें्ट में भी अपनी बढ़त बनाए रखी। वीवलो, ररयलमी और 
ओप्पलो नटे रिमशः 15.74%, 12.79% और 11.42% बािार टहस्सटेदारी पर ्कब्िा ्कर सलया और बािार में सबसटे तटेिी 
सटे बढ़तटे स्मा्ट्डफलोन ब्ांर्ों में सटे हैं। एप्पल 3.86% बािार टहस्सटेदारी ्कटे  सा्थ दसूरटे स््थान पर है; हालाँक््क, यह प्ीसमयम 
सटेगमें्ट में सबसटे अग्ध्क बब्कनटे वालटे ब्ांर्ों में सटे ए्क है। वनप्लस नटे बािार ्कटे  3.76% टहस्सटे पर ्कब्िा ्करनटे ्कटे  सलए 
आश्चय्डिन्क दर सटे ववृधि ्की। मलो्टलोरलोला, हुआवटेई, नलोक््कया और अन्य नटे समल्कर शटेष 9.12% बािार टहस्सटेदारी पर 
्कब्िा ्कर सलया 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

 ग्चत् 1.2.1: भारत ्की स्मा्ट्डफलोन बािार टहस्सटेदारी

मोबाइि हैंडसेट उद््योग 

भारतीय राष्ट् दयुनया ्का दसूरा सबसटे बड़ा मलोबाइल हैंर्सटे्ट बािार 
है। फ्ॉस््ट एंर् सुसलवन ्कटे  ए्क हासलया अध्ययन ्कटे  अनुसार, भारतीय 
मलोबाइल हैंर्सटे्ट बािार ्कटे  बढ़नटे ्की उम्मीद है।

्काउं्टरपॉइं्ट ्कटे  मा्कदे ्ट मॉयन्टर सवव्डस ्कटे  नवीनतम शलोध ्कटे  अनुसार, 
भारतीय स्मा्ट्डफलोन बािार नटे वावष्ड्क स्तर पर पहली बार संयुक्त राज्य 
अमटेरर्का ्कलो पीछटे छलोड़ टदया, िलो वसै्श्व्क स्तर पर दसूरा सबसटे बड़ा 
स्मा्ट्डफलोन बािार बन गया, 2019 में 7% साल-दर-साल ववृधि ्कटे  सा्थ 
158 समसलयन सशपमें्ट त्क पहंुच गया। यह दरूसंचार प्यतभाग्गयों ्की 
संख्या में तीन गुना ववृधि हलोनटे ्का अनुमान है, और अड़सठ मलोबाइल 
हैंर्सटे्ट खखलाडड़यों ्की वत्डमान संख्या 200 सटे ऊपर हलो िाएगी।

सवदेक्ण ्का ए्क अन्य महत्वपूण्ड टहस्सा भारतीय उपभलोक्ताओं द्वारा स्मा्ट्डफलोन ्का बढ़ता उपयलोग है। हाई-एंर् हैंर्सटे्ट ्कटे  
सलए बढ़ती प्ा्थसम्कता और नई उभरती हुई वटेब त्कनी्कों ्का उपयलोग ्करनटे ्की इच्छा सटे स्मा्ट्डफलोन बािार ्का रािस्व 
बहुत अग्ध्क बढ़ स्कता है।

1.2.2 भारत में टॉप मोबाइि हैंडसेट प्िे्यर

ग्चत् 1.2.2: हैंर्सटे्ट यनमा्डण यूयन्ट 
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िबक््क शहरी क्टेत्ों ्का रािस्व संतसृ्प्त बबदं ुप्ाप्त ्कर रहा है, माइरिलोमकै्स, ्काब्डन आटद िसैटे ्कई मलोबाइल यनमा्डताओं 
नटे भी ग्ामीण और अध्ड-शहरी क्टेत्ों ्कटे  सलए फलोन बनाना शुरू ्कर टदया है। इससलए आनटे वालटे वष्ड में स्मा्ट्डफलोन बािार 
्कटे  दस गुना बढ़नटे ्की उम्मीद है।

दयूरसंचार उद््योग के प्रमुख उपक्ेत्र

दरूसंचार उद्यलोग ्कलो मलो्टटे तौर पर यनम्नसलखखत उपक्टेत्ों में वगमी्ृकत क््कया गया है:

 • आधारभूत संरचना

 • उप्करण

 • मलोबाइल वचु्डअल नटे्टव्क्ड  ऑपरटे्टस्ड (एमएनवीओ)

 • व्हाइ्ट स्पटेस स्पटेक्ट्म

 • 5िी

 • ्टटेलीफलोन सटेवा प्दाता और

 • ब्ॉर्बैंर्

ए्क व्याप्क दृस्ष््ट्कलोण पर, तीन बुयनयादी उपक्टेत् इस प््कार हैं:

 • दयूरसंचार उपकरण

दरूसंचार उप्करण में मुख्य रूप सटे दरूसंचार हार््डवटेयर शासमल हलोतटे हैं, िसैटे ट्ांससमशन, एक्सटेस और ्कलोर नटे्टव्क्ड  
उप्करण िसैटे एसर्ीएच-आधाररत मल््टीप्लटेक्सस्ड (एस्टीएम -1, एस्टीएम -4, एस्टीएम -16 और एस्टीएम -64), 
्ैकररयर ई्थरनटे्ट समाधान, आरएफ और माइरिलोवटेव एं्टटेना, ररपी्टस्ड , स्स्वच, परीक्ण और मापन उप्करण, आटद। 
इसमें रटेडर्यलो, ्टटेलीफलोन और यहां त्क क््क ्ंकप्यू्टर िसैी संचार त्कनी्कों ्कलो शासमल क््कया गया है।

वैस्श्व्क स्तर पर प्मुख दरूसंचार उप्करण यनमा्डताओं में हुआवटेई, नलोक््कया सीमेंस नटे्टव्क्ड  (एनएसएन), एररक्सन, 
िटेर््टीई, ससस््कलो, ससएना, मलो्टलोरलोला और सैमसंग शासमल हैं।

 
 ग्चत् 2.1.3: दरूसंचार उप्करण

 • दयूरसंचार से्वाएं

दरूसंचार सटेवा ए्क दरूसंचार प्दाता द्वारा उपभलोक्ताओं ्कटे  सलए प्दान ्की िानटे वाली सटेवा है, अ्था्डत वॉयस और र्टे्टा 
सटेवाएं। दरूसंचार सटेवाओ ंमें क्फक्स्र्-नटे्टव्क्ड  सटेवाएं (र्टे्टा रर्टटेल, इं्टरनटे्ट रर्टटेल, वॉयस रर्टटेल और ्थलो्क) और मलोबाइल 
सटेवाएं शासमल हैं। भारत में प्मुख दरूसंचार सटेवा प्दाता हैं:
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 ᴑ ररलायंस स्ियलो इन्फलो्कॉम

 ᴑ भारती एयर्टटेल

 ᴑ वलोर्ाफलोन आइडर्या सलसम्टटेर्

 ᴑ भारत संचार यनगम सलसम्टटेर् (बीएसएनएल)

 ᴑ ्टा्टा ्टटेलीसवव्डसटेि

 • ्वा्यरिेस संचार 

वायरलटेस संचार क््कसी भी संचरण ्कलो संदसभ्डत ्करता है िलो तार या ्कटे बल ्कटे  उपयलोग ्कटे  बबना हलोता है। दसूरी 
ओर, वाई-फाई वायरलटेस ्का ए्क ववसशष््ट उपसमुच्चय है स्िसटे आईईईई (इलटेस्क्ट््कल एंर् इलटेक्ट्ॉयनक्स इंिीयनयस्ड 
संस््थान) द्वारा तैयार क््कए गए त्कनी्की ववसशष््टताओ ं्कटे  ए्क सटे्ट द्वारा अच्छछी तरह सटे पररभावषत क््कया गया है। 
हमारटे पास ववसभन्न प््कार ्कटे  वायरलटेस संचार उप्करण हैं िसैटे ताररटहत ्टटेलीफलोन और मलोबाइल। स्ज़गबी वायरलटेस 
त्कनी्क, वाई-फाई, सै्टटेलाइ्ट ्टटेलीवविन, िीपीएस, और वायरलटेस ्ंकप्यू्टर पाट््डस। वायरलटेस फलोन में ब्लू्ूट्थ, 3 और 
4िी नटे्टव्क्ड  और वाई-फाई त्कनी्क िैसी सुववधाएं शासमल हैं।
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्ययूर्नट 1.3: फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व की भयूलमकाएं और क््जम्मेदारर्यां

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव (FSE) आमतौर पर संभाववत ग्ाह्कों सटे समलनटे और उन्हें ववसभन्न उत्पादों ्कलो बटेचनटे ्कटे  सलए 
ए्क यनस्श्चत क्टेत् ्कटे  भीतर ए्क स््थान सटे दसूरटे स््थान ्की यात्ा ्कर्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्की बबरिी ्का प्बंधन ्करतटे 
हैं। खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो दैयन्क रू्ट/बी्ट प्लान ्कटे  अनुसार प्ीपटेर् दरूसंचार उत्पादों/सटेवाओ ं्कलो ववतररत ्करना फील्र् सटेल्स 
एक्िीक्यूट्टव ्का मुख्य ्काय्ड है।

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  प्ा्थसम्क ्कायतों में सटे ए्क में मासस्क लक्षय प्ाप्त ्करना, प्क्रिया अनुपालन ्कटे  सा्थ नए 
ग्ाह्क नामां्कन और ग्ाह्क आधार बढ़ाना शासमल है।

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  पदानुरिसमत अस्स्तत्व ्कलो दशा्डनटे ्कटे  सलए ए्क दरूसंचार ऑपरटे्टर ्का उदाहरण नीचटे टदया 
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  
 ग्चत् 1.2.1: श्टेणीबधि अस्स्तत्व 

ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव 2-स्तरीय ववतरण बबरिी और सटेवा मॉर्ल ्कलो अपना्कर अप्त्यक् ववतरण चनैल ्का 
अनुसरण ्करता है। सहयलोगी ववतर्कों ्कलो आम तौर पर ग्ामीण आबादी ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए यनयुक्त क््कया िाता है 
और वटे अपनटे यनटद्डष््ट क्टेत् ्कटे  सलए स्िम्मटेदार हलोतटे हैं। वह ऑपरटे्टर ्कलो दरूसंचार-ववसशष््ट सटेवाएं प्दान ्करनटे ्कटे  सलए भी 
स्िम्मटेदार हलो स्कता है।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव श्टेणीबधि रूप सटे ए्क ्टीम सटेल्स मनैटेिर ्कलो ररपलो्ट्ड ्करता है, िलो ए्क संगठन में सटेल्स 
ललोगों ्की ए्क ्टीम ्का नटेततृ्व और माग्डदश्डन ्करनटे ्कटे  सलए स्िम्मटेदार हलोता है। वटे बबरिी लक्षय और ्कलो्टा यनधा्डररत ्करतटे 
हैं, बबरिी यलोिना बनातटे हैं, र्टे्टा ्का ववश्लटेषण ्करतटे हैं, बबरिी प्सशक्ण और क्टेत्ों ्कलो असाइन ्करतटे हैं, अपनी बबरिी ्टीम 
्कटे  सदस्यों ्कलो सलाह दटेतटे हैं, और भतमी और फायररगं प्क्रिया में शासमल हलोतटे हैं।

1.3.1 फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व  कौन हकै ?

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

1. फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की भूसम्काओ ंऔर स्िम्मटेदाररयों ्की व्याख्या ्करें

2. ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  गुणों ्की सूची बनाएं

3. ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  ्ैकररयर ्की प्गयत ्का ग्चत्ण ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य
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ए्क संगठन ्का वव्कास पूरी तरह सटे बबरिी ्टीम ्की प्भावशीलता पर यनभ्डर है। उस सटेल्स ्टीम ्कटे  सदस्य ्कटे  रूप में, ्ंकपनी 
्की सुरक्ा और उस्कटे  ्कम्डचाररयों ्कलो प्भाववत ्करनटे में ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्की महत्वपूण्ड भूसम्का हलोती है।

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की मुख्य स्िम्मटेदाररयां यनम्नसलखखत क्टेत्ों सटे संबंग्धत हलोती हैं:

 • बबक्री प्रदशतिन

 ᴑ पूव्ड बबरिी तयैारी

 ᴑ नए ्कनटेक्शन, नए ससम और एमएनपी ससम दलोनों ्की बबरिी सटे रािस्व और ग्ाह्क आधार बढ़ाएं

 ᴑ खुदरा ववरिटे ता ्कटे  सलए वॉयस और र्टे्टा दलोनों ्कटे  सलए ररचाि्ड ललोर् ्करना 

 ᴑ रर्टटेलर आउ्टलटे्ट पर ब्ांर् ्की दृश्यता बढ़ाना

 ᴑ नए रर्टटेल पा्ट्डनस्ड ्कलो िलोड़्कर ववतरण ्की चौड़ाई बढ़ाना

 ᴑ रर्टटेलर आउ्टलटे्ट में इष््टतम स््टॉ्क बनाए रखना (नई ससम और एमएनपी ससम दलोनों)

 ᴑ खुदरा ववरिटे ता सटे समय पर संग्ह सुयनस्श्चत ्करना

 • प्रशासर्नक कततिव््य

 ᴑ ग्ाह्क खातटे प्बंग्धत ्करना 

 ᴑ सभी प्ासंग्ग्क या अनुरलोग्धत ररपलो्ट्ड प्धान ्काया्डलय ्कलो उपलब्ध ्कराना 

 ᴑ रर्टटेलर र्टे्टाबटेस ्कलो अपर्टे्ट ्करना 

 • प्रर्तस्पधधी/बा्जार की ्जानकारी

 ᴑ संभाववत नए ग्ाह्क और प्यतस्पग्ध्डयों ्की गयतववग्धयों (पदलोन्नयत, मूल्य पररवत्डन) ्कटे  बारटे में िान्कारी ्कटे  सा्थ 
प्धान ्काया्डलय प्दान ्करें

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

 
 ग्चत्: 1.2.2: फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की स्िम्मटेदारी ्का क्टेत्

एक फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व होना चाटहए:

 • संगठनात्म्क संवारनटे ्कटे  टदशा-यनददेशों ्कटे  अनुसार स्मा्ट्ड और प्स्तुत ्करनटे यलोग्य

 • क्टेत्ीय भाषा में धाराप्वाह

 • त्वररत सशक्ा्थमी और ए्क मिबूत ग्ाह्क फलो्कस

1.3.2 महत््वपयूणति क््जम्मेदारर्यों
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 • यनरंतर पररवत्डनों ्कटे  अनु्ूकल और संबंधों ्कलो संभालनटे में ्ुकशल हलोना चाटहए

 • लंबटे समय त्क ्काम ्करनटे ्कटे  सलए तयैार और उत्साही

 • लक्षय-्कें टद्रत और ए्क सक्रिय श्लोता

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

 ग्चत्: 1.2.2: फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की स्िम्मटेदाररयां

ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्ंकपनी ्का प्यतयनग्ध हलोता है, इससलए उसटे यात्ा ्करनी चाटहए और मौिूदा और संभाववत 
ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बठै्कें  ्करनी चाटहए। उसटे अग्ध्क सटे अग्ध्क उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बटेच्कर ्ंकपनी ्कटे  सलए रािस्व 
उत्पन्न ्करनटे ्की भी आवश्य्कता है।

सफल हलोनटे ्कटे  सलए, ए्क ऍ़िएसई में यनम्नसलखखत गुण हलोनटे चाटहए:

 • उन्हें आत्मववश्वासी और ववनम्र हलोना चाटहए।

 • िब वटे ्काम पर हों तलो उन्हें ्ंकपनी ्की प्क्रियाओं और टदशायनददेशों ्का पालन ्करना चाटहए।

 • उन्हें अपनटे ्काम ्कटे  प्यत समवप्डत और ईमानदार हलोना चाटहए।

 • उन्हें अपनटे ववचारों और ववचारों ्कलो दसूरटे व्यस्क्त ्कलो स्पष््ट रूप सटे बताना चाटहए। ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करतटे 
समय "उम," "उह", या "लाइ्क" िसैटे शब्दों सटे बचना चाटहए, और यह अक्मता दशा्डता है।

 • ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करतटे समय उन्कटे  शरीर में सुस्ती नहीं हलोनी चाटहए और वटे ऊिा्ड और उत्साह सटे भरटे हलोनटे 
चाटहए।

 • उन्हें ववसभन्न प््कार ्कटे  ग्ाह्कों सटे यनप्टनटे में सक्म हलोना चाटहए।

 • उन्हें बबना क््कसी खझझ्क ्कटे  क््कसी भी तरह ्की स्स््थयत सटे यनप्टनटे ्कटे  सलए तयैार रहना चाटहए.

 • उन्हें ए्क रचनात्म्क ववचार्क हलोना चाटहए और अपनटे ्काम ्कटे  प्यत िुनूनी हलोना चाटहए।

1.3.3 गुण ्जो एक सफि फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व बनात ेहैं
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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

 ग्चत्: 1.2.3: फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  गुण 

दरूसंचार उद्यलोग में, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो उन्कटे  ्कौशल, समप्डण और अनुभव ्कटे  सलए यनयलोस्ित क््कया िाता 
है। दरूसंचार उद्यलोग अपनी पहंुच बढ़ानटे ्कटे  सलए फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्की ववश्वसनीयता पर यनभ्डर ्करता है। िबक््क 
अग्ध्कांश दरूसंचार प्दाताओ ं्कटे  पास मौिूदा ग्ाह्क आधार है, यह हमटेशा आधार ्कलो व्याप्क बनानटे ्का इरादा रखता है। 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अपनटे प्स्तुयत ्कौशल, सटेवाओ ं्कटे  ज्ान, ववश्वसनीयता पर यनमा्डण, आटद ्कटे  माध्यम सटे बहुत 
सारी संभावनाएं बनातटे हैं।

इससलए, िलो ्ुकछ उस्कटे  पास पहलटे सटे है उसटे बनानटे या ए्क नए उद्यम ्कलो मिबूत ्करनटे ्कटे  प्यास में, दरूसंचार उद्यलोग 
क्टेत् सटेवा ्कटे  अग्ध्काररयों ्कलो अपनटे ्कररयर और अग्ध्क वव्कससत ्करनटे ्कटे  सलए ढटेर सारटे अवसर प्दान ्करता है। भारत 
में, अग्ध्कांश दरूसंचार उद्यलोग यनिी स्वासमत्व में है, लटेक््कन इस्का मतलब यह नहीं है क््क अवसर ्कम हैं। ऑनलाइन 
्काम ्करनटे वालटे प्लटे्टफॉम्ड ्की ओर झु्काव ्कटे  सा्थ, दरूसंचार सटेवाओ ं्की मांग पहलटे सटे ्कहीं अग्ध्क बढ़ गई है। ्ंकपयनयां 
अपनी सटेवाओ ं्कटे  ववपणन और ग्ाह्कों ्की वफादारी बढ़ानटे ्कटे  सलए अपनटे क्टेत् सटेवा ्कटे  अग्ध्काररयों पर भरलोसा ्करती हैं।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ए्क फ्टे शर ्कटे  रूप में शुरू ्कर स्कता है, लटेक््कन ्कौशल ्कलो दैयन्क आधार पर बनाया और 
बढ़ाया िा स्कता है। हर नया टदन सीखनटे ्का अनुभव हलोता है। िहां यह ्कौशल ्कटे  भंर्ार ्कलो बढ़ाता है, वहीं यह अनुभव 
्कटे  स्तर ्कलो भी िलोड़ता है। हर चीि ्का समश्ण ए्क दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  सलए फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो अपररहाय्ड 
बनाता है। ्कहनटे ्की िरूरत नहीं है क््क ए्क बार िब फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ग्ाह्कों ्कलो लाता है, अग्ध्क लाभ उत्पन्न 
्करता है, और ्ंकपनी ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्कलो बढ़ाता है, तलो आगटे ्की ववृधि ्की सीढ़ी हमटेशा बनी रहती है।

रर्टटेल क्टेत् में हासलया उछाल भी दरूसंचार उद्यलोग ्कटे  फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो अग्ध्क अवसर प्दान ्करनटे में 
महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाता है। वटे टदन गए िब अग्ध्काररयों ्कलो ससम ्कार््ड और संबंग्धत दरूसंचार सटेवाओ ं्कलो बटेचनटे या 
बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए शॉवपगं मॉल या उस्कटे  बाहर इंतिार ्करना पड़ता ्था। अब, उन्कटे  पास सटेवाओ ं्कलो बटेचनटे में उन्हें 
और अग्ध्क सक्म बनानटे ्कटे  सलए सीधटे खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  पास िानटे ्का अवसर है। रर्टटेल क्टेत् नटे ग्ामीण ्कारीगरों ्कलो 
अपनटे सशल्प ्कलो शहरी यनवाससयों ्कलो बटेचनटे ्कटे  अवसर भी प्दान क््कए हैं। फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव उन्हें अपनी ्ंकपयनयों 
द्वारा प्दान ्की िानटे वाली सटेवाओ ं्कटे  सा्थ और अग्ध्क ्करनटे ्की उन्की क्मता सटे अवगत ्करातटे हैं।

दयुनया ्कलो ए्क खुलटे मंच ्कटे  रूप में बनाए िानटे ्कटे  सा्थ, दरूसंचार उद्यलोग में फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए अवसर 
बढ़ रहटे हैं और आयाम बदल रहटे हैं। फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अब सटेवाओ,ं पारदशमी संचार, उन्नत िीवन शलैी और 
वव्कास ्कटे  नए रास्तटे खलोलनटे ्का प्यतयनग्धत्व ्कर रहटे हैं।

1.3.4 सव्वतिस प्रो्वाइडर सब-सेक्टर में फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व के लिए अ्वसर 
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China = 765 
million

India = 391 
million

United States = 
245 million

Brazil = 126 
million

Japan = 116 
million

Russia = 109 
million

 ग्चत्: 1.2.4: सवव्डस प्लोवाइर्र सब-सटेक््टर में फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए अवसर

दरूसंचार उद्यलोग में, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो बटेहतर ्काम ्करनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए ्कई संगठनात्म्क नीयतयों 
्की पटेश्कश ्की िाती है। चूंक््क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  पास नए और मौिूदा लीर् त्क पहंुचनटे ्की अत्यग्ध्क 
स्िम्मटेदारी है, इससलए यह स्वाभावव्क है क््क ्कई संगठनात्म्क नीयतयां होंगी िलो ्कम्डचाररयों सटे अपना सव्डश्टेष्ठ ्काम 
्करनटे में अग्ध्क सम्थ्डन प्ाप्त ्करती हैं।

्कई संगठनात्म्क नीयतयां िलो दरूसंचार क्टेत् ्कटे  फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो इस ्काम ्कलो और भी बटेहतर तरी्कटे  सटे 
्करनटे ्कटे  सलए प्टेररत ्करनटे में मदद ्करती हैं, स्िनमें यनम्नसलखखत शासमल हैं:

प्रोत्साहन रालश: क््कसी भी नौ्करी में, बटेहतर प्दश्डन ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए प्लोत्साहन ए्क शानदार तरी्का है। िसैा क््क 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अपनटे टदन ्का ए्क बड़ा टहस्सा बािार सवदेक्ण ्करनटे, उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बढ़ावा दटेनटे और 
ववपणन ्करनटे और बबरिी ्कटे  उन्नत वव्कल्पों ्की पहचान ्करनटे में बबतातटे हैं, यह स्वाभावव्क है क््क ्ंकपनी यह सुयनस्श्चत 
्करनटे ्कटे  सलए प्लोत्साहन रासश पटेश ्करटेगी क््क ्कम्डचाररयों ्कलो पता है क््क उन्का अयतररक्त प्यास व्य्थ्ड नहीं िाएगा। 
प्लोत्साहन आत्मववश्वास बढ़ानटे वालटे ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करतटे हैं और ्कम्डचाररयों ्कलो अपनटे सव्डश्टेष्ठ सटे बटेहतर ्करनटे ्का प्यास 
्करतटे हैं। दैयन्क भत्ता बलोनस सटे लटे्कर ़ूिर् ्ूकपन और डर्स््काउं्ट वाउचर िसैटे अनुलाभों त्क, ्ंकपनी ्की संगठनात्म्क 
नीयत इस तरह सटे तयैार ्की िानी चाटहए या हलोनी चाटहए क््क प्लोत्साहन ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो टदए िानटे 
वालटे लाभों ्का ए्क असभन्न टहस्सा हलो। ववपणन क्मता, बबरिी में पररवत्डन, लीर् िनरटेशन, और इसी तरह ्की सराहना 
्की िानी चाटहए, ए्क बार नहीं बस्ल््क दैयन्क। यह सुयनस्श्चत ्करता है क््क महान ्काय्ड बबना क््कसी ्कमी ्कटे  िारी रहटे। 
प्लोत्साहन ए्क महान उप्करण है िलो ्कम्डचारी और यनयलोक्ता दलोनों ्कलो लाभास्न्वत ्करता है।

व्वतरण मानक: दरूसंचार उद्यलोग में ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए स्िम्मटेदार है क््क यनधा्डररत 
समय ्कटे  भीतर खुदरा ववरिटे ताओ ंऔर लगातार ग्ाह्कों ्कलो सटेवाएं और उत्पाद ववतररत क््कए िाएं। इससलए, संगठनात्म्क 
नीयत में स्पष््ट रूप सटे ववतरण मान्कों ्का उल्लटेख हलोना चाटहए िलो फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव सटे अपटेक्क्त हैं। इसमें 
शटेड्यूल, ्कवर ्करनटे ्कटे  सलए ज़लोन और अन्य सभी प्ासंग्ग्क वववरणों ्का उल्लटेख हलोना चाटहए। यह सुयनस्श्चत ्करटेगा क््क 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अपनटे ्काम ्की स्िम्मटेदारी ्कलो ठछी्क सटे यनभानटे में सक्म है। यटद ववतरण मान्कों ्का स्पष््ट 
रूप सटे उल्लटेख क््कया गया है और फील्र् बबरिी अग्ध्काररयों नटे उन्का पालन ्करनटे ्कटे  बारटे में पया्डप्त रूप सटे प्सशक्क्त 
क््कया है, तलो दरूसंचार उद्यलोग अपनी इच्छा सटे अग्ध्क ्करनटे में सक्म हलो स्कता है।

कालमतिक और ्जनसंपकति  (पवीआर): फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, नौ्करी ्कटे  सलए स्िम्मटेदारी और िवाबदटेही ्की 
आवश्य्कता हलोती है। सभी आधारों पर मधुर और सौहाद्डपूण्ड संबंध बनाए रखना ्काफी अयनवाय्ड है। ्कासम्ड्क और िनसंप्क्ड  
(पीआर) टदखातटे हैं क््क ्ंकपनी बड़टे पैमानटे पर ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ क््कतनी अच्छछी तरह िुड़ना चाहती है। संगठनात्म्क नीयत ्कलो 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव सटे सभी ्कसम्डयों और िनसंप्क्ड  (पीआर) ्की आवश्य्कता ्कलो यनधा्डररत ्करना चाटहए। ब्ांडर्गं सटे 
लटे्कर मैनटेस्िंग रर्टटेलस्ड त्क, हर चीि ्कलो ्कवर क््कया िाना चाटहए। यह न ्कटे वल नौ्करी ्की स्िम्मटेदाररयों ्की समझ ्कलो 
सरल ्करटेगा बस्ल््क यह भी सुयनस्श्चत ्करटेगा क््क दरूसंचार उद्यलोग ्कलो ्ंकपनी ्कटे  रूप में प्भावी ढंग सटे प्स्तुत क््कया िाए।

1.3.5 फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व ्जॉब के लिए संग्ठनात्मक नवीर्त्यां
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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

 ग्चत्: 1.2.5: फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव नौ्करी ्कटे  सलए संगठनात्म्क नीयतयां

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव आमतौर पर संभाववत ग्ाह्कों सटे समलनटे और उन्हें ववसभन्न उत्पादों ्कलो बटेचनटे ्कटे  सलए ए्क 
यनस्श्चत क्टेत् ्कटे  भीतर ए्क स््थान सटे दसूरटे स््थान ्की यात्ा ्कर्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्की बबरिी ्का प्बंधन ्करतटे हैं। 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव आमतौर पर बी2बी और ्थलो्क संगठनों ्कटे  सलए ्काम ्करतटे हैं स्िन्की बबरिी प्क्रिया संबंध-
यनमा्डण और दीघ्ड्कासल्क अनुबंधों पर यनभ्डर ्करती है।

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव इन दीघ्ड्कासल्क खातों ्कटे  सा्थ ववशटेष रूप सटे प्भावी हलोतटे हैं क्योंक््क वटे रखरखाव ्करनटे ्कटे  सलए 
आवतमी आधार पर ग्ाह्कों ्का दौरा ्कर स्कतटे हैं, पुनःपूयत ्ड आदटेश दटे स्कतटे हैं, या ग्ाह्क ्कलो खुश रखनटे और लाभप्दता 
्कलो अग्ध्कतम ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क ्कलोई अन्य पहल ्कर स्कतटे हैं। 

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की यनयसमत गयतववग्धयों में शासमल हैं:

 • प्स्तुयतयों और उत्पाद प्दश्डनों ्का आयलोिन

 • एसएमई और ्कॉरपलोरटेट्स ्कटे  सा्थ व्यापार

 • नया व्यवसाय ससृ्ित ्करना और सा्थ ही यह सुयनस्श्चत ्करना क््क मौिूदा ग्ाह्कों ्कलो पूरी तरह सटे सटेवा प्दान ्की 
िा रही है

 • संभाववत ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बठै्कें  स््थावपत ्करना और उन्की ग्चतंाओ ं्कलो सुनना

1.3.6 फील्ड सेल्स एक््जवीक््ययूटट्व के तहत गर्तव्वधध्यां
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 • पाठ्यरिम ्की आवश्य्कताओं ्का ववश्लटेषण ्करें और पाठ्यरिम ्की पूव्ड-आवश्य्कताओं ्कटे  अनुसार तयैारी ्करें

 • दरूसंचार उद्यलोग और इस्कटे  ववसभन्न उप-क्टेत्ों ्कटे  आ्कार और ्काय्डक्टेत् ्का वण्डन ्करें

 • फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की भूसम्का और स्िम्मटेदाररयों ्की व्याख्या ्करें

 • सवव्डस प्लोवाइर्र सब-सटेक््टर में फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए ववसभन्न अवसरों पर चचा्ड ्करें

 • नौ्करी ्की भूसम्का ्कटे  सलए प्लोत्साहन, ववतरण मान्कों, ्कासम्ड्क प्बंधन और िनसंप्क्ड  (पीआर) पर संगठनात्म्क 
नीयतयों पर चचा्ड ्करें

 • संगठन में प्क्रिया ्काय्डप्वाह और प्क्रिया में फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी ्की भूसम्का ्की व्याख्या ्करें

 • फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  तहत साइ्ट पर हलोनटे वालटे ववसभन्न दैयन्क, साप्ताटह्क और मासस्क संचालन / 
गयतववग्धयों ्की सूची बनाएं

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न:

1. __________ क््कसी भी ऐसटे संचरण ्कलो संदसभ्डत ्करता है िलो तार या ्कटे बल ्कटे  उपयलोग ्कटे  बबना हलोता है।

ए) वायरलटेस संचार      बी) वायर््ड संचार
सी) वाईफाई संचार      र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

2. ्कासम्ड्क और __________ टदखातटे हैं क््क ्ंकपनी बड़टे पमैानटे पर ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ क््कतनी अच्छछी तरह िुड़ना चाहती है।

ए) िनसंप्क्ड        बी) यनिी संबंध
सी) ्कलोई संबंध नहीं      र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

3. ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव 2-स्तरीय ववतरण बबरिी और सटेवा मॉर्ल ्कलो अपना्कर _________ ्का अनुसरण 
्करता है।

ए) अप्त्यक् ववतरण चैनल     बी) प्त्यक् ववतरण चैनल
सी) ्कलोई ववतरण चैनल नहीं     र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

4. ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ए्क _________ हलोता है।

ए) ्ंकपनी प्यतयनग्ध      बी) ्ंकपनी सहयलोगी
सी) ्ंकपनी व्यवस््थाप्क     र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

5. दरूसंचार उद्यलोग में, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो उन्कटे  ्कौशल, समप्डण और __________ ्कटे  सलए यनयलोस्ित 
क््कया िाता है।

ए) अनुभव       बी) साहस
सी) समय ्की पाबंदी      र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

अभ््यास
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्वणतिनात्मक

1. भारत में शीष्ड मलोबाइल हैंर्सटे्ट खखलाडड़यों ्कटे  बारटे में चचा्ड ्करें।

2. फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कौन हलोता है?

3. ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्की भूसम्काओ ंऔर स्िम्मटेदाररयों ्का वण्डन ्करें।

4. फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव िॉब ्कटे  सलए संगठनात्म्क नीयतयों ्का वण्डन ्करें

5. फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  तहत गयतववग्धयों ्की सूची बनाएं।
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2.  खुदरा व्वके्रताओ ंके साथ 
बातचवीत   

यूयन्ट 2.1 - वॉइस ग्ाह्क सटेवा में ववसभन्न खंर् (सटेगमें्ट)

यूयन्ट 2.2 - वॉइस ्कस््टमर सवव्डस एसलोससए्ट ्की भूसम्का और महत्व
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. व्यस्क्तगत सौंदय्ड और स्वच्छता ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करना 

2. क्टेत्ीय बबरिी प्बंध्क सटे प्ाप्त बबरिी लक्षय ्का ववश्लटेषण ्करना

3. उत्पादों ्की ववशटेषताओ,ं ता्कत और लाभों ्की पहचान ्करना और खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए लागू नवीनतम 
यलोिनाओं / प्स्तावों ्की पहचान ्करना

4. क्वटेरी लॉग, फीर्बै्क और ग्ाह्क रटेफरल ्कलो बनाए रखनटे ्कटे  महत्व पर ववस्तार सटे बताना 

5. ओपन-एंर्टेर् और क्ललोि-एंर्टेर् प्श्नों ्की पहचान ्करना

6. स््टॉ्क और मचचेंर्ाइि ्का यनरीक्ण ्करना और अग्ध्काररयों ्कलो क््कसी भी नु्कसान / ववसंगयतयों ्की ररपलो्ट्ड ्करना

7. खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए बबरिी लीर् उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए ्ुकछ रणनीयतयों ्की पहचान ्करना और उन पर 
चचा्ड ्करना

8. खुदरा ववरिटे ताओ ं्की व्यावसायय्क स्वास््थ्य ररपलो्ट्ड (बीएचआर) ्का ववश्लटेषण मान्क प्ारूपों या संगठनात्म्क 
ससस््टम सॉफ़्टवटेयर ्कटे  अनुसार उन्की बबरिी और ववृधि ्का ववश्लटेषण ्करनटे ्कटे  सलए ्करना।

9. संगठन द्वारा पटेश क््कए िानटे वालटे ववसभन्न प््कार ्कटे  व्यापारर्क उत्पादों और सटेवाओ ं्का वण्डन ्करना

10. खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आउ्टलटे्ट में ब्ांर् दृश्यता बनानटे ्कटे  महत्व पर ववस्तार सटे बताना 

11. मदैान में िातटे समय पूव्ड-यनधा्डररत मागतों और बी्ट प्लान ्का पालन ्करना 

12. ववसभन्न प््कार ्की बबरिी ्कटे  बीच अतंर ्करें, िसैटे लाइन सटेसलगं और रेंि सटेसलगं

13. बुयनयादी अ्ंकगखणत और संख्यात्म्क गणनाओ ं्कलो लागू ्कर्कटे  मं्थ ट्टल र्टे्ट (एम्टीर्ी) बबरिी ्की गणना ्करना

14. भारतीय दरूसंचार यनयाम्क प्ाग्ध्करण (ट्ाई) ्कटे  अनुसार नलो यलोर ्कस््टमर (्कटे वाईसी) टदशायनददेशों और मानदंर्ों 
्की व्याख्या ्करना ।

15. क्टेत्ीय बबरिी प्बंध्क (्टीएसएम) द्वारा सत्यापन ्कटे  सलए अनसुलझी ग्चतंाओ ं्कटे  सा्थ दैयन्क ररपलो्ट्ड सं्कसलत 
्करनटे ्कटे  सलए ्कदम उठाना 

16. फॉललो-अप ्कटे  सलए ग्ाह्कों ्कलो वगमी्ृकत ्करनटे ्कटे  सलए महत्वपूण्ड ्कार्कों ्की सूची बनाना

17. खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो ववसभन्न भुगतान संग्ह ववग्धयों ्का वण्डन ्करना

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 2.1: फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व का व््यक्क्तगत सौंद्यति

प्ी-सटेल्स प्लायनगं ्का ए्क महत्वपूण्ड टहस्सा पस्डनल गू्समगं है। ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, आप्कलो ्ंकपनी 
्कटे  मानदंर्ों ्कटे  अनुसार पूरी यूयनफाम्ड पहननी चाटहए और सटेवा मान्कों ्कटे  अनुसार खुद ्कलो तयैार ्करना चाटहए।

टदखा्वट 

 • फील्र् ्टीम संगठन ्की ब्ांर् एंबटेसर्र हलोती है, िलो ग्ाह्कों ्कटे  सामनटे ्ंकपनी ्का प्यतयनग्धत्व ्करती है। नतीितन, उनसटे 
अपटेक्ा ्की िाती है क््क वटे खुद ्कलो ए्क सुव्यवस्स््थत तरी्कटे  सटे पटेश ्करें। उन्हें अपनी यनटद्डष््ट वददी (श्ट्ड, पतलून, िूतटे 
और मलोिटे सटहत) में हलोना चाटहए, िलो साफ और इस्त्ी क््कया हुआ हलोना चाटहए।

 • यह दटेखा िाना चाटहए क््क वददी पर ्कलोई दाग, ्ूट्टटे ब्टन या ढीलटे धागटे मौिूद नहीं हैं।

 • िूतटे यनयसमत रूप सटे साफ और पॉसलश क््कए िानटे चाटहए। सैंर्ल, चप्पल या स्पलोट््डस शूि िसैटे ्ैकिुअल फु्टववयर 
्का उपयौग नहीं क््कया िाना चाटहए। ड्यू्टी ्कटे  दौरान मलोिटे सफटे द हलोनटे चाटहए।

 • नाखूनों ्कलो ्का्टा और आ्कार टदया िाना चाटहए, िसैा क््क ज्यादातर समय, ्कलोई व्यस्क्त व्यापारर्क वस्तुओ ं्कलो 
संभालता रहटेगा।

 • ड्यू्टी शुरू ्करनटे सटे पहलटे बालों ्कलो ्का्ट ्कर साफ ्ंकघी ्कर लटेना चाटहए। ग्ाह्कों ्कटे  सामनटे बालों ्कलो एर्िस््ट ्करनटे 
सटे बचना चाटहए।

 • ड्यू्टी ्कटे  दौरान आईर्ी ्कार्तों ्कलो बनाए रखा िाना चाटहए और प्दसश्डत क््कया िाना चाटहए ताक््क ग्ाह्क ्कम्डचाररयों 
्की पहचान ्कर स्कें ।

पुरुषों और मटहिाओं के लिए समान टदशार्नददेश

पुरुष

यनधा्डररत वददी साफ और इस्त्ी क््कया हुआ हलोना चाटहए

िूतटे साफ और पॉसलश्र् हलोनटे चाटहए

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

1. व्यस्क्तगत स्वच्छता और गू्समगं ्कटे  महत्व ्की चचा्ड ्करना 

2. फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए ग्ूसमगं टदशायनददेशों ्की सूची बनाना 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.1.1 फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व के लिए व््यक्क्तगत सौंद्यति और स््वच््छता

21



प्रतिभागी पुस््तिका

बाल छलो्टटे, साफ और सुव्यवस्स््थत हलोनटे चाटहए

 

पुरुषों ्कटे  पास ए्क साफ, शटेव क््कया हुआ प्लो़िाइल हलोना 
चाटहए

दाढ़ी/मूंछ रखनटे वालटे पुरुषों ्कलो टट्म क््कयटे हुए और साफ 
टदखना चाटहए

 

नाखूनों ्कलो बड़टे ्करीनटे सटे टट्म क््कया िाना चाटहए और 
यनयसमत रूप सटे बनाए रखा िाना चाटहए

आग्ध्कारर्क घं्टों ्कटे  दौरान फ्ललोर पर झुम्कटे , स््टर् और 
ब्टेसलटे्ट ्की अनुमयत नहीं है

मटहिा

स्िन मटहलाओ ं्कटे  बाल लंबटे हलोतटे हैं उन्हें अपनटे बालों ्कलो 
बांधना चाटहए, उन्हें ढीला नहीं रखना चाटहए। ज्यादा तटेल 
नहीं लगाना चाटहए

 

मटहलाओ ं ्कलो चम्कीलटे रंग ्की नटेल पॉसलश और लंबटे 
नाखूनों सटे बचना चाटहए क्योंक््क वटे ग्ाह्कों ्कलो ववचसलत 
्करनटे या प्दश्डन पर माल ्कलो नु्कसान पहंुचानटे ्का ्कारण 
बनेंगटे

 

आभूषण न्यूनतम और गैर-चम्कदार हलोनटे चाटहए

ल्ट्कतटे हुए झुम्कटे , शलोरगुल वाली पायल और चूडड़याँ फ्ललोर 
पर नहीं पहननी चाटहए
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बबल््ुकल न्यूनतम मटे्कअप लागू ्करनटे ्कटे  सलए (्कटे वल बहुत 
हल््कटे  छायांक््कत सलपस्स््ट्क ्की अनुमयत है)

 

व््यक्क्तगत स््वच््छता

 • ्कम्डचाररयों ्कलो हर समय अपनटे हा्थ साफ रखनटे ्की िरूरत है क्योंक््क वटे ज्यादातर व्यापारर्क वस्तुओ ं्कलो संभालेंगटे 
या ग्ाह्कों ्कटे  संप्क्ड  में रहेंगटे

 • फ्ललोर पर नाखून ्का्टनटे सटे बचें

 • शरीर ्की दगुगंध और सांसों ्की दगुगंध ्कलो यनयंबत्त क््कया िाना चाटहए

 • सीधी और सीधी मुद्रा बनाए रखें

 • फ्ललोर झु्कनटे सटे बचें

 • हा्थ िटेब में या ्ूकल्हों पर नहीं हलोनटे चाटहए

सुयनस्श्चत ्करें क््क आप अपना आग्ध्कारर्क पहचान बिै (आईर्ी) और ववस्िट्टगं ्कार््ड, िलो ्ंकपनी में आप्की स्स््थयत ्कलो 
स्पष््ट रूप सटे बतातटे हैं, सा्थ ही आप्कटे  संप्क्ड  वववरण, िसैटे ईमटेल और फलोन नंबर, हर समय अपनटे सा्थ रखें। ्ुकछ आदतें 
व्यस्क्त ्कटे  स्वास््थ्य पर गंभीर दषु्प्भाव र्ालती हैं। स्वस््थ िीवन ्कटे  सलए ऐसी आदतों सटे बचना चाटहए।

बचने के लिए चवी्जें

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो स्िन चीिों या प््थाओं सटे बचना चाटहए वटे हैं:

शराबवीपन

्कटठनाइयों ्का सामना ्करनटे या दःुख ्की भावना सटे बचनटे ्कटे  सलए शराब ्का सटेवन ्करनटे ्की प्वसृ्त्त है।

शराब ्कटे  न्कारात्म्क प्भाव हैं:

 • हृदय रलोग, ्कैं सर, बबगड़ा हुआ प्यतरक्ा प्णाली, य्ृकत संरिमण (ससरलोससस) आटद ्की संभावना ्कलो बढ़ाता है

 • ्काम ्करनटे में ववफलता पर न्यूनतम ए्काग्ता

 • समाि में प्यतष्ठा ्की हायन और ववत्तीय सं्क्ट

 • वापसी ्कटे  लक्णों ्कलो टट्गर ्करता है िसैटे ग्चतंा, ्कांपना, ्थ्कान, ससरदद्ड, अवसाद आटद

तंबाकयू

तंबा्ूक दयुनया में मौत ्का दसूरा सबसटे बड़ा ्कारण है। यह हर छह सटे्ंकर् में ए्क मौत ्का दावा ्करता है। इस्कटे  प्भाव 
इस प््कार हैं:

 • मुंह ्कटे  ्कैं सर ्का सबसटे बड़ा ्कारण िलो मंुह, िीभ, गाल, मसूढ़ों और होंठों ्कलो प्भाववत ्करता है

 • तंबा्ूक चबानटे सटे न ्कटे वल स्वास््थ्य संबंधी समस्याएं हलो स्कती हैं, बस्ल््क यह व्यस्क्त ्कटे  स्वाद और सूंघनटे ्की क्मता 
्कलो भी खराब ्कर दटेता है

 • फटे फड़ों ्कटे  ्कैं सर सटे पीडड़त हलोनटे ्की संभावना में ववृधि

23



प्रतिभागी पुस््तिका

गुटका

प्त्यटे्क पाउच में 4000 रसायन हलोतटे हैं, स्िनमें 50 ्कैं सर ्का ्कारण बनतटे हैं, िसैटे सुपारी, तंबा्ूक और स्वाद।

स्वास््थ्य पर गु्टखा ्का प्भाव:

 • मुंह ्की वव्ृकयत और िीभ में सनसनी ्का नु्कसान

 • गममी, सददी और मसालों ्कटे  प्यत संवटेदनशीलता में ववृधि

 • िबड़ों ्कटे  लचीलटेपन में ्कमी

 • गलटे में खराश, सूिन, गांठ, मुंह ्कटे  अदंर खुरदरुटे धब्बटे

 • यनगलनटे में ्कटठनाई, बबना क््कसी ्कारण ्कटे  अचान्क खून बहना, अंत में मुंह ्कटे  ्कैं सर ्का ्कारण बनता है

सम्य की पाबंदी

आप्की बबरिी ्कॉल ्कटे  सलए ग्ाह्क ्कटे  स््थान त्क पहंुचना मीट्टगं ्का ए्क बहुत ही महत्वपूण्ड पहलू है। हमटेशा ए्क बफर 
समय लें क्योंक््क टै्क्फ्क, यनमा्डण आटद िसैटे ववसभन्न ्कारणों सटे दटेरी हलो स्कती है। दटेर सटे पहंुचनटे सटे ग्ाह्क परटेशान या 
परटेशान हलो स्कता है, स्िससटे फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अपनी साख खलो दटेता है या यहां त्क क््क ए्क ग्ाह्क ्कलो भी खलो 
दटेता है। दटेर सटे हलोनटे ्का दलोहरा प्भाव भी हलो स्कता है:

 • आप्कटे  और आप्कटे  ग्ाह्क ्कटे  बीच ववश्वसनीयता ्का मुद्ा

 • ग्ाह्कों ्कटे  समय और आप्कटे  समय ्का ्कलोई सम्मान नहीं

 • ग्ाह्क महसूस ्कर स्कतटे हैं क््क चूंक््क आप्कलो उन्कटे  और अपनटे समय ्कटे  सलए ्कलोई सम्मान नहीं है, इससलए प्यतबधिता 
आप्कटे  सलए ए्क बड़ा मुद्ा हलो स्कता है

बठै्क ्कटे  समय सटे ्कम सटे ्कम 15 समन्ट पहलटे पहंुचना हमटेशा अच्छा हलोता है। मामलटे में, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्की 
ए्क ही टदन में ्कई बठै्कें  आयलोस्ित ्करनटे ्की यलोिना है। यात्ा ्कटे  समय और क््कसी भी अपररहाय्ड दटेरी ्कटे  सलए बफर 
समय सलया िाना चाटहए।

यह हमटेशा मददगार हलोता है और तनाव ्कलो ्कम ्करता है, और व्यस्क्त ्कलो अगली बठै्क ्कटे  सलए मानसस्क रूप सटे तयैार 
्करता है।

प्ाध्याप्कीय दयुनया में, ग्ाह्क ्कटे  सा्थ संबंध स््थावपत ्करनटे में समय पर महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाता है:

 • यह दशा्डता है क््क आप ग्ाह्क ्कटे  सलए भरलोसटेमंद और ववश्वसनीय व्यस्क्त हैं।

 • आप अपनटे ्काम ्कटे  सलए प्यतबधि हैं और अपनटे शब्दों पर ्कायम हैं।

 • समय पर पहंुचना तनाव और दटेर सटे आनटे ्की बटेचनैी ्कलो ्कम ्करता है।

 • समय पर हलोनटे सटे आप ए्क प्ाध्याप्कीय व्यस्क्त ्का प्यतयनग्धत्व ्करतटे हैं और हमटेशा सराहना ्की िाती है।

 • अपनटे ग्ाह्क पर ए्क मिबूत और प्भाव-पूण्ड प्यतष्ठा बनाता है।
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्ययूर्नट 2.2: खुदरा व्वके्रताओ ंको उत्पाद बेचना

पूव्ड-बबरिी यलोिना आप्कलो बबरिी ्काय्ड्कारी ्कटे  रूप में अपनी ववश्वसनीयता में सुधार ्करनटे में मदद ्करती है। ्टटेरर्टरी 
सटेल्स मनैटेिर ्कटे  पास ्ंकपनी ्कटे  रणनीयत्क लक्षयों और उन्कटे  द्वारा प्बंग्धत बबरिी ्टीम ्कटे  प्त्यटे्क व्यस्क्तगत सदस्य 
्की गयतववग्ध ्कटे  बीच संरटेखण सुयनस्श्चत ्करनटे ्की स्िम्मटेदारी है। रािस्व ववृधि ए्क ्टटेरर्टरी मनैटेिर ्का मुख्य उद्टेश्य है। 
यह रािस्व, लाभप्दता और छलो्टटे, मध्यम और बड़टे ग्ाह्क व्यापार आधार में ववृधि ्कटे  द्वारा प्ाप्त क््कया िा स्कता है।

 • नए ग्ाह्कों ्का अग्धग्हण

 • मौिूदा ग्ाह्कों ्का प्यतधारण और वव्कास

 • रािस्व गुणवत्ता में सुधार

 • उपरलोक्त ्का पररणाम हलोगा:

 • ग्ाह्क ्कटे  उत्पादों और समाधानों ्की पूरी श्ृंखला ्की बबरिी

 • यह सुयनस्श्चत ्करना क््क ग्ाह्कों सटे प्दान ्की गई सटेवा ्कटे  सलए सही ्कीमत ली िाए

‘सरिीकृत टकैररफ’ की बबक्री

ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, आप्कलो अपनटे ्टीम सटेल्स मनैटेिर सटे अपनटे लक्षयों ्कलो समझना चाटहए और 
उन्हें मासस्क, साप्ताटह्क और दैयन्क लक्षयों में ववभास्ित ्करना चाटहए। स्पष््ट लक्षय ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो 
संगटठत और ्ुकशल तरी्कटे  सटे बािार त्क पहंुचनटे में मदद ्करतटे हैं। फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए, ऑर््डर, प्स्तावों 
और ग्ाह्कों ्का टै््क रखतटे हुए र्ील ्कलो बंद ्करना आसान हलोता है।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए प्त्यटे्क टदन बहुत महत्वपूण्ड हलोता है क्योंक््क उस्कटे  दैयन्क लक्षय उस्कटे  साप्ताटह्क 
लक्षयों में िुड़ िातटे हैं, और उस्कटे  साप्ताटह्क लक्षय उस्कटे  मासस्क लक्षयों में िुड़ िातटे हैं। िून 2011 ्कटे  सलए ए्क नमूना 
लक्षय ररपलो्ट्ड ्का उल्लटेख नीचटे क््कया गया है

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

1. पूव्ड-बबरिी यलोिना ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करें

2. ग्ाह्कों ्कटे  क्वटेरी लॉग, फीर्बै्क और रटेफरल ्कलो बनाए रखनटे ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करें

3. खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आउ्टलटे्ट पर ब्ांर् दृश्यता बनानटे ्कटे  महत्व ्कलो बताएं

4. संगठन द्वारा प्दान क््कए िानटे वालटे ववसभन्न प््कार ्कटे  व्यापारर्क उत्पादों और सटेवाओ ं्का वण्डन ्करें

5. ओपन-एंर्टेर् और क्ललोि-एंर्टेर् प्श्नों ्की पहचान ्करें 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.2.1 पयू्वति बबक्री ्यो्जना
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्जयून 2011 के लिए नमयूना िक्ष्य ररपोटति

यहाँ िीए ्का अ्थ्ड है ग्ॉस ऐर् – िलोड़टे गए नए ससमों ्की संख्या

आरसीवी में ररचाि्ड ्ूकपन, आसान ररचाि्ड, र्टे्टा प्ैक आटद शासमल हैं।

एलएसओ, एसएसओ और िटेर्र्ी उन आउ्टलटेट्स ्कटे  नाम हैं स्िन त्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की पहंुच है।

िक्ष्य र्नधातिरण पर ्ुयक्क्त्याँ

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो बी्टीएस बबरिी दटेखनटे ्कटे  सलए आउ्टलटे्ट द्वारा बबरिी ्कटे  उद्टेश्यों ्कलो तलोड़ना चाटहए। 
क््कसी क्टेत् में व्यापारर्क ्कार्डवाइयों ्की अपटेक्ाएं नीचटे दी गई हैं।

 • आउ्टलटे्ट ्कटे  अनुसार बबरिी माल ्का उद्टेश्य

 • ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्ैकसटे उद्टेश्यों ्कलो पररभावषत और ववश्लटेषण ्कर स्कता है

 • ए्क प्चार ्काय्डरिम आयलोस्ित क््कया िाना चाटहए

 • सटेल्स और प्ी-सटेल्स प्लोग्ाम

 • फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो भी अपनी यनयसमत गयतववग्धयों ्की पहचान ्करनी चाटहए

 • ्टीम सटेल्स मनैटेिर ्कटे  सा्थ हमटेशा अपनी ग्चतंाओ ंपर चचा्ड ्करें। चचा्ड ्करें क््क आप्कटे  उद्टेश्य ्कलो प्ाप्त ्करनटे में क्या 
मदद ्कर स्कता है और बाधाओं ्कलो ्ैकसटे दरू क््कया िा स्कता है

 • हमटेशा अपनी यात्ाओं ्की यलोिना बनाएं और अगलटे सप्ताह ्कटे  सलए पहलटे सटे साप्ताटह्क यलोिना बनाएं

 • टदन ्की शुरुआत में अपनी दैयन्क यलोिना ्कलो अपर्टे्ट और समीक्ा ्करना बहुत महत्वपूण्ड है

 • दैयन्क और साप्ताटह्क यलोिनाओं पर निर रखनटे ्की िरूरत है और लक्षय ्कलो प्ाप्त ्करनटे और सामना ्की गई 
चुनौती ्का ववश्लटेषण ्करनटे ्कटे  सलए तुलना ्की िानी चाटहए

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की भूसम्का ्ंकपनी ्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो ग्ाह्कों ्कलो बटेचना है। इससलए फील्र् सटेल्स 
एग्िीक्यूट्टव ्कलो ग्ाह्क ्कलो ्ंकपनी ्की पटेश्कशों ्का व्याप्क ज्ान हलोना चाटहए। यह ्ंकपनी प्सशक्ण, ्टीम बबरिी प्बंध्क 
सटे िान्कारी या ब्लोशर, पैम्फलटे्ट या दैयन्क ररपलोट्टगंग शी्ट पढ़नटे ्कटे  माध्यम सटे क््कया िा स्कता है। नवीनतम यलोिनाओं 
/ प्स्तावों ्कटे  बारटे में भी स्वयं ्कलो अपर्टे्ट ्करना चाटहए।

2.2.2 मालसक िक्ष्यों को समझना और उन्हें साप्ताटहक और दकैर्नक िक्ष्यों में 
व्वभाक््जत करना

26



फील््ड सेल्स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागजी पुस््तिका

दयूरसंचार उत्पाद और से्वाएं

्ुकछ उत्पाद और सटेवाएँ िलो ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव बटेचता है, वटे हैं:

 • नए ्कनटेक्शन वॉयस

 ᴑ नए ससम

 ᴑ एमएनपी ससम

 • नए ्कनटेक्शन र्टे्टा

 • र्ोंगल: 3िी, 4िी

 • ररचाि्ड

 ᴑ आवाि

 ᴑ र्टे्टा

 • पटेपर ्ूकपन

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो खुदरा ववरिटे ताओ ंऔर ग्ाह्कों ्कलो वत्डमान प्स्तावों और यलोिनाओं ्कटे  बारटे में भी बताना 
चाटहए।

मककें डाइक््जंग ्वस्तुएं 

उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  ज्ान ्कटे  अलावा, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो दृश्यता बढ़ा्कर बबरिी बढ़ानटे ्की िरूरत है।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, आप्कलो ववतर्क सटे सभी ववज्ापन मचचेंर्ाइि िसैटे र्ैंगलस्ड, फ्लटेक्स बलोर््ड, स््टैंर्ी 
और गटेट्स ्कलो इ्कट्ा ्करनटे ्की यलोिना बनानी चाटहए और सुयनस्श्चत ्करें क््क वटे खुदरा ववरिटे ताओ ंपर या तलो व्यापारी 
द्वारा या आप्कटे  द्वारा रखटे गए हैं।

 ग्चत्: 2.1: म्कचें र्ाइस्िंग वस्तुएं

अपने इिाके को समझना

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो उस क्टेत् ्कलो समझनटे ्की िरूरत है स्िसमें वह ्काम ्करटेगा और पूव्ड-यनधा्डररत रू्ट और 
बी्ट प्लान ्कटे  अनुसार आगटे बढ़टेगा।

समय साररणी या ्काय्डरिम ्कटे  अनुसार मौिूदा और संभाववत ग्ाह्कों सटे समलनटे ्की दैयन्क यलोिना ्कलो बी्ट प्लान ्कहा 
िाता है।

2.2.3 बबक्री के लिए उत्पादों और से्वाओ ंको समझना
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क्ेत्र के प्रबंधन के लिए कदम

 • हमटेशा अपनटे क्टेत् ्कटे  भीतर अपनटे क्टेत् (उद्यलोग, चनैल, ग्ाह्क और भूगलोल) ्की पहचान ्कर्कटे  यलोिना बनाएं।

 • प्यत ्कॉल लागत ्की हमटेशा यनगरानी ्करें।

 • माग्ड ्कटे  अनुसार दैयन्क और साप्ताटह्क ्कॉल ्की यलोिना बनाएं, संभाववत रूप सटे और ग्ाह्क ्कटे  पररसर में प्तीक्ा 
समय ्का उपयलोग ्करें / प्भावी ढंग सटे ्कॉल ्करें (िसैटे पढ़ना, मटेमलो सलखना और ईमटेल ्का िवाब दटेना)

 • प्त्यटे्क मीट्टगं पलोस््ट ्करें, और ग्ाह्क ्कटे  सा्थ अगली मीट्टगं ्कटे  सलए समय यनधा्डररत ्करें। यह आप्कलो संभाववत 
बबरिी समापन ्कलो बढ़ानटे में मदद ्करटेगा।

ववसभन्न मलोबाइल दरूसंचार ऑपरटे्टरों ्की उपलब्धता ललोगों में अत्यग्ध्क भ्रम ्का ्कारण बन गई है। ्कई ्कार्कों ्कटे  ्कारण 
समय ्कटे  सा्थ उपभलोक्ता ्कटे  स्वाद, प्ा्थसम्कताएं और खरीद व्यवहार में पररवत्डन हलोता है। सटेलुलर सटेवा क्टेत् ्कटे  संबंध में 
दटेश ्कटे  ्कारलोबारी माहौल और अ्थ्डव्यवस््था ्की सहायता ्कटे  सलए क््कसी ववशटेष इला्कटे  में रहनटे वालटे ललोगों ्कटे  अलग-अलग 
खरीद व्यवहार ्का ववश्लटेषण क््कया िाना चाटहए। उत्पादों और सटेवाओ ंमें पूरी तरह सटे बदलाव आया है। उपभलोक्ताओ ं्का 
ज्ान बढ़ा है, और अब वटे अपनी िरूरतों और चाहतों ्कटे  बारटे में पहलटे सटे ्कहीं अग्ध्क अच्छछी तरह सटे िानतटे हैं।

हमटेशा अपनटे ग्ाह्क ्कलो समझें। यह आप्कलो ग्ाह्क ्की मांगों ्कलो पूरी तरह सटे पूरा ्करनटे में सक्रिय बनाता है और ग्ाह्कों 
्कटे  सा्थ तालमटेल बढ़ाता है। इस्का सबसटे महत्वपूण्ड टहस्सा क््कए गए वादों ्कटे  अनुसार उत्पाद/सटेवाओ ं्कलो ववतररत ्करना 
है। ए्क बार िब आप अपनटे ग्ाह्क ्कलो अच्छछी तरह समझ लटेतटे हैं, तलो आप ग्ाह्क ्की अपटेक्ाओ ं्कलो पार ्कर स्कतटे हैं। 
ग्ाह्क ्कटे  प्यत चौ्कस रहना ग्ाह्क ्का ववश्वास हाससल ्करनटे ्की ्ंुकिी है।

ग्ाहकों को बेहतर ढंग से समझने के तवीन मुख््य तरीके हैं।

 • हमटेशा ग्ाह्क ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्कलो समझें और मुद्ों ्कलो उन्कटे  दृस्ष््ट्कलोण सटे समझें

 • ग्ाह्क ्कटे  खरीदारी व्यवहार ्का ववश्लटेषण ्कर्कटे  उसटे समझें

 • अपनी ्ंकपनी ्कटे  उत्पाद और सटेवाओ ंपर ग्ाह्कों ्की राय लें

अपनटे मौिूदा ग्ाह्क ्कटे  सा्थ हमटेशा अच्छटे संबंध बनाए रखें। यटे वफादार ग्ाह्क हैं िलो आप्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो 
खरीदेंगटे। हमटेशा अपनटे उत्पादों और सटेवाओ ंपर ग्ाह्कों ्की राय लें, स्िससटे आप्कलो नए ग्ाह्कों ्कलो टै््क ्करनटे और संदभ्ड 
लटेनटे में मदद समलटेगी। यनयसमत ग्ाह्क वफादार हलोतटे हैं और ्ंकपनी ्कटे  रािस्व में अग्ध्क यलोगदान ्करतटे हैं। ग्ाह्क ्कलो 
वह प्दान ्करें िलो वटे चाहतटे हैं और चाहतटे हैं।

उदाहरण:

 • ए्क ग्ाह्क हमटेशा अपनी िरूरतों ्कटे  अनुसार सटेवाओ ंऔर पटेश्कशों ्कलो बदलना चाहटेगा। िसैटे फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव 
उन माता-वपता ्कटे  सलए बािार ्कलो लक्क्त ्करटेगा िलो अनु्ूकसलत सटेवाओ ं्की प्तीक्ा ्कर रहटे हैं, स्िन्हें अपनटे बच्चों 
्कटे  सलए बहुत प्यतबंग्धत सटेवाओ ं्की आवश्य्कता है, िसैटे क््क ्ुकछ नंबरों ्कलो ब्लॉ्क ्करना, टदन ्कटे  ववसशष््ट घं्टों ्कटे  
दौरान ्कलोई नटे्टव्क्ड  नहीं (स््ूकल ्कटे  दौरान, सलोनटे ्कटे  समय), ्ुकछ वटेबसाइ्ट और नंबर ्कलो ब्लॉ्क ्करना और अगर 
बच्चा स््ूकल ्कटे  बाद घर पहंुचता है तलो उन्कटे  फलोन पर िीपीएस नलोट्टक्फ्कटे शन भी।

 • प्त्यटे्क दरूसंचार समाि ्कटे  ्ुकछ वगतों ्कलो लक्क्त ्करनटे ्कटे  सलए ववपणन यलोिनाएँ बनाता है। िसैटे िीआईवी मलोबाइल 
यूिस्ड ्कलो अपनटे मासस्क बबल ्का 8% अपनी पसंद ्कटे  चरैर्टी ्कलो दटेनटे ्की पटेश्कश ्करता है, ्ंकपनी नटे इस यलोिना 
्कलो "ग्गव ब्ैक" ्कहा है।

2.2.4 अपने ग्ाहक को समझना
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मलोबाइल ्टटेली्कॉम प्दाता नटे युवाओ ं्कलो मा्कदे ट्टगं वव्कल्प ्कटे  रूप में लक्क्त क््कया है - इस्कटे  सलए उन्होंनटे "ब्ैक ्ूट स््ूकल 
प्लान" यलोिना ्का ववज्ापन क््कया है िहां युवा उपयलोग ्कटे  अनुसार भुगतान ्कर स्कतटे हैं। ट्ेंर् और मा्कदे ट्टगं ्कॉपी पर 
ध्यान ्कें टद्रत ्करतटे हुए, आ्कस्स्म्क वटेबसाइ्टों त्क पहँुचनटे ्कटे  सलए क््कसी रिटे डर््ट ्की आवश्य्कता नहीं है।

्ंकपनी ्की बबरिी प्वसृ्त्त लक्क्त दश्ड्कों ्कलो यनधा्डररत ्करती है, और फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी, अपनटे बबरिी रुझानों ्की मदद 
सटे ्ंकपयनयों ्कलो ऐसा ्करनटे में मदद ्करता है। ए्क बार, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ग्ाह्क ्कटे  अपनटे लक्क्त वग्ड ्की पहचान 
्कर लटेता है; वटे ्ंकपनी ्कलो रािस्व ववृधि हाससल ्करनटे में मदद ्करतटे हैं।

लक्क्त दश्ड्कों ्का यनधा्डरण ्करनटे वालटे मुख्य घ्ट्क "्कौन, ्कहाँ, क्यों और ्ैकसटे" हैं।

 • ्जनसांक्ख््यकी: सबसटे पहलटे, तय ्करें क््क अयंतम उपभलोक्ता ्कौन है। यह िनसांस्ख्य्कीय घ्ट्कों और वववरण िसैटे 
आयु, सलगं, पररवार, आ्कार, शैक्क््क स्तर और लक्क्त ग्ाह्क ्कटे  व्यवसाय द्वारा यनधा्डररत ्करता है

 • भयूगोि: अपनटे लक्क्त ग्ाह्कों ्कटे  स््थान ्कलो समझें, िहां वटे स्स््थत हैं, भौगलोसल्क क्टेत् ्का आ्कार, िनसंख्या घनत्व, 
आटद।

 • मनोव्वज्ान और न्ृवंशव्वज्ान: हमटेशा ग्ाह्क द्वारा आप्कटे  उत्पादों ्कलो खरीदनटे ्कटे  पीछटे ्कटे  ्कारणों ्कटे  तहत

 • यह क्टेत् ्कटे  ललोगों ्की खरीद प्वसृ्त्तयों, दृस्ष््ट्कलोण और स्वाद पर आधाररत है

 • ख़रीदने की आदत: ग्ाह्क उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो ्ैकसटे ख़रीदतटे हैं? उन्की संस््ृकयत और धम्ड ्कलो समझें और उसी 
्कटे  अनुरूप अपनटे उत्पाद ्की पटेश्कश ्करें। उदाहरण ्कटे  सलए, ववसभन्न धासम्ड्क त्यलोहार िसैटे दीवाली, ईद और यहां 
त्क क््क िन्मटदन और वष्डगाँठ िसैटे अवसर खरीदारी ्की आदतों ्कलो यनयंबत्त ्करतटे हैं

ग्ाह्क सटे समलनटे/्कॉल ्करनटे सटे पहलटे अच्छछी तरह सटे तयैार रहें। अपनटे ग्ाह्क ्कलो समझनटे ्कटे  सलए, अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानें 
और अपनटे प्ॉस्पटेक््टस क्लाइं्ट ्कटे  बारटे में िान्कारी हाससल ्करें

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो पता हलोना चाटहए क््क र्ीलर ्कटे  स््थान पर क््कस व्यस्क्त सटे मुला्कात ्की िानी चाटहए ताक््क 
उन पररणामों ्कलो बबना क््कसी बाधा ्कटे  प्ाप्त क््कया िा स्कटे

पयू्वति बबक्री सयूचना का महत््व

हमटेशा र्ीलरों सटे संप्क्ड  ्करनटे ्की प्क्रिया ्का पालन ्करें। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो पता हलोना चाटहए क््क र्ीलर सटे 
्ैकसटे संप्क्ड  क््कया िाए और र्ीलरों ्की अपटेक्ाएं। यटद ्कलोई र्ीलर ्कहता है क््क वह अनुभागों ्कटे  शीष्ड 3 उत्पादों ्कलो पूरा 
्करना चाहता है, तलो फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी ्कलो ्ंकपनी ्की नवीनतम रटेट्टगं ्की िांच ्करनी चाटहए (यटद यह शीष्ड 3 में 
है) और र्ीलर ्कलो सूग्चत ्करें। पलोस््ट ्करें क््क र्ीलर ्की उपलब्धता ्कटे  अनुसार यनयुस्क्त ्करनी चाटहए।

पयू्वति बबक्री सयूचना के स्ोत

बबरिी सटे पहलटे ्की िान्कारी ्कटे  स्लोतों ्का मतलब हमटेशा संभाववत र्ीलरों और ववतर्कों ्कटे  बारटे में ववस्ततृ िान्कारी हलोना 
है। इस्का मुख्य उद्टेश्य और लाभ यह है क््क यह सबसटे संभाववत और यलोग्य र्ीलरों ्कलो यन्कालनटे में मदद ्करता है स्िन्हें 
प्दश्डन दटेनटे ्की आवश्य्कता हलोती है।

ऍ़िएसई ्कटे  पास र्ीलरों ्कटे  बारटे में िान्कारी है, और ववतर्क बबरिी पर ्काम ्कर स्कतटे हैं और ग्ाह्कों सटे संप्क्ड  ्कर 
स्कतटे हैं। उत्तटेस्ित समय में सववोत्तम पररणाम सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्ुकछ सववोत्तम सुझाव इस प््कार हैं:

 • क्टेत् ्कलो िाननटे और क्टेत् ्का नक्शा रखनटे सटे भौगलोसल्क क्टेत् ्कटे  अनुसार यात्ाओं ्की यलोिना बनानटे में मदद समल 
स्कती है।

 • सुयनयलोस्ित तरी्कटे  सटे ्काम ्करतटे हुए क्टेत्, स्ज़प ्कलोर्, शहर और गली ्कटे  अनुसार र्ीलरों ्कटे  र्टे्टाबटेस ्कलो छाँ्टें। र्टे्टा 
्कलो मान्की्ृकत ्करनटे ्कटे  बाद अन्य एफएसई ्कटे  सा्थ िान्कारी साझा ्करें। इसटे उस राज्य ्कटे  अनुसार रिमबधि क््कया 
िा स्कता है स्िसटे आप संभाल रहटे हैं।

2.2.5 पयू्वति बबक्री ्जानकारी
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 • यनयुस्क्तयां यनधा्डररत माग्ड ्कटे  अनुसार तय ्की िानी चाटहए।

 • सप्ताह ्कटे  ्ैकलेंर्र ्कलो पहलटे सटे पररभावषत क््कया िाना चाटहए। ्काय्ड अनुसूची यनयसमत रूप सटे बनाई िानी चाटहए, 
िलो व्यवस्स््थत रूप सटे ्काम ्करनटे में मदद ्करती है और इसटे तलोड़ा नहीं िाना चाटहए।

 • अपनटे ्काम ्का समय यनधा्डररत ्करना और आप्कलो उत्पाद्क बननटे में मदद ्करना। चचा्ड ्करें क््क क्या आप्कटे  क्टेत् 
प्बंध्क सटे क््कसी सहायता ्की आवश्य्कता है। अपनटे पय्डवटेक््क ्कटे  उदाहरण ्का पालन ्करें।

िब ्कलोई फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए उत्पादों ्की बबरिी ्कटे  तरी्कों पर ववचार ्करता है या तयैार 
्करता है, तलो ग्ाह्कों ्कटे  वववरण ्कलो बनाए रखनटे पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे वालटे प्मुख क्टेत्ों में सटे ए्क है। व्यवसाय ्कटे  
सलए िलो वववरण महत्वपूण्ड हैं, वटे हैं ग्ाह्कों ्कटे  क्वटेरी लॉग, फीर्ब्ैक और रटेफरल। यटे वववरण उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  सा्थ 
ग्ाह्कों ्कटे  िुड़ाव ्कलो टदखातटे हैं, वटे ्ंकपनी सटे क्या चाहतटे हैं, वटे उत्पादों और सटेवाओ ं्का आनंद ्ैकसटे लटेतटे हैं (या नहीं), 
और यटद वटे अग्ध्क ग्ाह्क लातटे हैं।

क््ेवरी िॉग को बनाए रखना क््यों महत््वपयूणति हकै?

अच्छा संचार हलोनटे पर ्कलोई भी व्यवसाय बािार में सबसटे अच्छा फलता-फूलता है। और दरूसंचार उद्यलोग इस संबंध में 
्कलोई अपवाद नहीं है। खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ अच्छा संचार बनाए रखनटे ्कटे  सलए ग्ाह्कों सटे प्ाप्त हर िान्कारी ्कलो बनाए 
रखना आवश्य्क है। दरूसंचार उद्यलोग में, यह दटेखा गया है क््क ग्ाह्क उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  बारटे में प्श्न भटेितटे हैं। इस 
िान्कारी ्कलो बनाए रखनटे ्का मतलब यह है क््क व्यवसाय क्या महत्व दटेता है या ्कौन इसटे सबसटे ज्यादा महत्व दटेता है।

टदलचस्प बात यह है क््क प्त्यटे्क प्श्न प्ासंग्ग्क या पया्डप्त रूप सटे ्कें टद्रत नहीं हलोगा, लटेक््कन इस्का मतलब यह नहीं है 
क््क उन्हें अनदटेखा क््कया िा स्कता है। यह उन सभी ग्ाह्कों ्का समामटेलन है िलो व्यवसाय ्कलो ठछी्क सटे चलातटे हैं। िब 
क्वटेरी लॉग बनाए रखा िाता है, तलो ्ंकपनी उन उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  प्दश्डन ्का ववश्लटेषण ्कर स्कती है, िहां सुधार 
्की आवश्य्कता है, और िलो ग्ाह्कों ्कटे  सलए स्वी्काय्ड या सुलभ नहीं हैं।

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव यनयत क्टेत् ्कटे  क्वटेरी लॉग ्कलो बनाए रखनटे ्कटे  सलए स्िम्मटेदार है। यह क्टेत्ीय प्दश्डन ्का 
ववश्लटेषण ्करनटे में मदद ्करता है। संचार ्की तरह ही समन्वय भी आवश्य्क है। यह समन्वय तभी बनाए रखा िाता 
है िब फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव क्वटेरी लॉग ्कलो पया्डप्त रूप सटे बनाए रखता है। यह उन क्टेत्ों ्कलो ग्चस््ननत ्करनटे ्कटे  
सा्थ-सा्थ ्कार्डवाई ्कलो सुव्यवस्स््थत ्करनटे में मदद ्करता है िहां प्श्नों ्का समाधान क््कया गया है।

फीडबकैक बनाए रखना क््यों महत््वपयूणति हकै?

ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया ्ंकपनी द्वारा उन्हें बटेची िानटे वाली हर चीि ्की ईमानदार राय है। आम तौर पर ए्क ग्ाह्क ्कटे  
पास उत्पादों और सटेवाओ ं्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  बाद ्कहनटे ्कटे  सलए चीिें हलोती हैं, और यह प्यतक्रिया ्ंकपनी ्कलो बािार 
में अपनटे रुख ्कलो समझनटे में मदद ्करती है। मौटद्र्क पहलू ्कटे  अलावा, ग्ाह्क प्यतक्रिया सटे पता चलता है क््क ‘बािार’ 
्ंकपनी ्कलो ्ैकसटे स्वी्कार ्करता है या उससटे क्या चाहता है।

ग्ाह्कों सटे प्ाप्त फीर्बै्क ्कलो प्बंग्धत ्करनटे ्की स्िम्मटेदारी फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्की हलोती है। सभी संबंग्धत उत्पादों 
और सटेवाओ ं्कटे  फीर्ब्ैक ्ंकपनी ्कटे  समग् प्दश्डन और बािार में प्त्यटे्क उत्पाद और सटेवा ्कटे  प्दश्डन ्कलो दशा्डतटे हैं। र्टे्टा 
्कलो बनाए रखनटे सटे लंबटे समय में ववस्ततृ ररपलो्ट्ड तयैार ्करनटे में मदद समलती है।

ग्ाहकों के रेफ़रि बनाए रखना क््यों महत््वपयूणति हकै?

ग्ाह्कों ्कटे  रटेफरल ए्क ववशटेष दरूसंचार ब्ांर् ्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  प्यत उन्की वफादारी ्कलो दशा्डतटे हैं। यह दशा्डता 
है क््क ग्ाह्क ्ुकछ उत्पादों और सटेवाओ ं्का इतना अग्ध्क आनंद लटेतटे हैं क््क वटे उन्का लाभ उठानटे ्कटे  सलए अग्ध्क ललोगों 
्कलो लाना चाहतटे हैं। रटेफरल इंग्गत ्करतटे हैं क््क ब्ांर् ्कलो बढ़ावा दटेनटे में ववज्ापन और मा्कदे ट्टगं स्ितनी भूसम्का यनभातटे हैं, 
मौिूदा ग्ाह्क भी अपनटे रटेफरल ्कटे  माध्यम सटे बहुत ्ुकछ ्करतटे हैं। नतीितन, रटेफरल र्टे्टा ्कलो बनाए रखना बटेहद िरूरी 

2.2.6 ग्ाहकों के क््ेवरी िॉग, फीडबकैक और रेफरि को बनाए रखने का महत््व 
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है। इस तरह, ्ंकपनी इन ग्ाह्कों ्कटे  सलए ववशटेष सौदों और ऑ़िर ्कलो क्यूरटे्ट ्करनटे में सक्म हलोगी, उन्की प्शंसा टदखा 
रही है और अग्ध्क रटेफरल आमंबत्त ्कर रही है।

िब ्कलोई फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव रटे़िरल र्टे्टा रखता है तलो ग्ाह्क वफादारी ्कलो सुव्यवस्स््थत ्करना ्कलोई बड़ी चुनौती 
नहीं है। ववसभन्न क्टेत्ों में फैलटे ववसभन्न फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव सटे ए्कत् क््कए गए र्टे्टा सटे ्ंकपनी ्कलो न ्कटे वल ्ंकपनी 
्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बटेचनटे में फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  प्दश्डन ्कलो समझनटे में मदद समलती है, बस्ल््क सफल 
रटेफरल ्कटे  अनुसार ग्ाह्कों ्कलो अलग भी क््कया िाता है।

उत्पादों को ्जानना

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए ्ंकपनी ्कटे  मान्कों और अपटेक्ाओ ं्कटे  अनुसार प्दश्डन ्करनटे ्कटे  सलए, बटेचटे िानटे वालटे 
उत्पादों ्कलो ववस्तार सटे िानना महत्वपूण्ड है। इसमें उत्पादों ्की ववशटेषताओ,ं शस्क्तयों और लाभों ्कलो िानना शासमल है। 
खुदरा ववरिटे ताओ ंपर लागू नवीनतम यलोिनाओं और ऑ़िर ्कलो िानना ए्क बलोनस है। यह व्यापार ववपणन ्की अपील ्कटे  
सा्थ-सा्थ फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी ्की ववश्वसनीयता में सुधार ्करता है।

उत्पादों और से्वाओ ंकी रें्ज

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  पास दरूसंचार ्ंकपनी द्वारा पटेश क््कए िानटे वालटे उत्पादों और सटेवाओ ं्की श्टेणी ्का स्पष््ट 
और गहन ववचार और ज्ान हलोना चाटहए।

ए्क ्ंकपनी द्वारा दी िानटे वाली मलोबाइल सटेवाओ ंमें शासमल हैं:

प्ीपटेर् ्कनटेक्शन पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन

ररचाि्ड प्लान्स 

नया ्कनटेक्शन बबल भुगतान

रलोसमगं पै्क रलोसमगं प्लान

ववशटेष ररचाि्ड ऑफर नया ्कनटेक्शन

एमएनपी ्कनटेक्शन

क््कसी ्ंकपनी द्वारा दी िानटे वाली र्टे्टा सटेवाओ ंमें शासमल हैं:

मलोबाइल इं्टरनटे्ट घरटेलू इं्टरनटे्ट ऑक्फस इं्टरनटे्ट

4 िी

पलोस््ट पटेर्

प्ीपटेर्

4िी

वाई - फाई

फाइबरनटे्ट

4िी

वाई - फाई

फाइबरनटे्ट

अनसलसम्टटेर् प्ैक

र्टेली पकै्स

मटेर् फॉर यू

पलोपुलर

प्रवीपेड से्वाएं

हालांक््क यह सच है क््क भारत में इं्टरनटे्ट और ्कॉल शुल््क असीसमत ्कर टदए गए हैं, और अग्ध्कांश ग्ाह्क इस्का वव्कल्प 
चुनतटे हैं, ्कई ललोगों ्कलो असीसमत यलोिनाओं ्की आवश्य्कता नहीं हलोती है और वटे दरूसंचार ्ंकपयनयों ्की पारंपरर्क प्ीपटेर् 
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सटेवाओ ं्का पालन ्करतटे हैं। प्ीपटेर् सटेवाओ ंमें शासमल हैं:

 • प्ीपटेर् सवव्डस पटे ऐज़ यू गलो सवव्डस है स्िसमें उपयलोग्कता्ड अपनी आवश्य्कता ्कटे  अनुसार प्दाता सटे ररचाि्ड बैलेंस 
खरीदतटे हैं।

 • उपयलोग्कता्ड इन सटेवाओ ं्का उपयलोग ्कटे वल उपलब्ध शटेष रासश त्क ्कर स्कतटे हैं, स्िस्कटे  बाद वटे ्कॉल आउ्ट ्करनटे 
में सक्म नहीं होंगटे।

 • प्ीपटेर् ्कनटेक्शन में रलोसमगं, एस्टीर्ी और आईएसर्ी सटेवाएं पूव्ड-सक्रिय हैं।

 • 22 माच्ड ‘13 सटे ट्ाई ्कटे  यनयमों ्कटे  अनुसार, क््कसी भी प्ीपटेर् मलोबाइल ्कनटेक्शन ्की सटेवाएं 20 रुपयटे सटे ्कम शटेष 
रासश और यटद ्कलोई उपयलोग नहीं है, यानी 90 टदनों ्कटे  सलए बबना क््कसी उपयलोग ्कटे  (इन्कसमगं या आउ्टगलोइंग 
वॉयस/वीडर्यलो ्कॉल, आउ्टगलोइंग) एसएमएस, मलोबाइल इं्टरनटे्ट / र्टे्टा उपयलोग, वीएएस उपयलोग या शटेष रासश ्कटे  सा्थ 
खरीदारी) वालटे ग्ाह्कों ्कटे  सलए यनस्ष्रिय ्कर दी िाएंगी ।

प्ीपटेर् मलोबाइल ्कनटेक्शन ्कलो यनस्ष्रिय ्करनटे ्की तारीख सटे 15 टदनों ्की छू्ट अवग्ध ्कटे  भीतर 20 रुपयटे ्का भुगतान ्कर्कटे  
पुनः सक्रिय क््कया िा स्कता है।
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िाइफटाइम ्वकैलिडडटी

लाइ़ि्टाइम वसैलडर््टी ्कटे  वव्कल्प हैं स्िन्हें ग्ाह्क चुन स्कतटे हैं :

िम्मू और ्कश्मीर, असम और उत्तर पूव्ड ्कलो छलोड़्कर सभी सक््क्ड लों ्कटे  सलए लाइफ्टाइम। लाइसेंस अवग्ध त्क वैधता 
और हर 180 टदनों में 200 रुपयटे ्का न्यूनतम ररचाि्ड। िम्मू और ्कश्मीर, असम और उत्तर पूव्ड सक््क्ड लों ्कटे  सलए:

 • वधैता 90 टदन है

 • वधैता में 90 टदनों ्का ववस्तार पानटे ्कटे  सलए हर 90 टदनों में 100 रुपयटे ्का न्यूनतम ररचाि्ड

वधैता ववस्तार इन ्टटेली्कॉम सक््क्ड लों में प्ीपटेर् सटेवाओ ं्कलो चलानटे ्कटे  सलए र्ीओ्टी द्वारा दी गई अनुमयत ्कटे  अधीन हलोगा।

से्वाओ ंकी ताकत

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो उन्कटे  द्वारा ववपणन और प्चाररत सटेवाओ ं्की ता्कत ्कटे  बारटे में बारी्की सटे पता हलोना 
चाटहए। यह उन ता्कतों पर प््काश र्ालता है िलो ए्क दरूसंचार ्ंकपनी ्कलो ऊंचाइयों त्क पहंुचाती हैं। खुदरा ववरिटे ताओ ं्की 
ता्कत ्कलो उिागर ्करनटे ्कटे  सलए, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो उन्कटे  बारटे में स्पष््ट रूप सटे अवगत हलोना चाटहए। ए्क 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव स्िन ्ुकछ शस्क्तयों पर प््काश र्ाल स्कता है उनमें शासमल हैं:

 • अग्णवी तकनवीक

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो उस त्कनी्क ्कटे  बारटे में स्पष््ट रूप सटे अवगत हलोना चाटहए िलो संबंग्धत दरूसंचार 
्ंकपनी ग्ाह्कों ्कटे  सलए उन्हें अग्ध्क सुलभ बनानटे ्कटे  सलए उपयलोग ्करती है। स्ितनी बटेहतर त्कनी्क, उतनी ही सहि 
और अग्ध्क ्ुकशल सटेवाएं। इससलए, खुदरा ववरिटे ता ्कलो अत्याधुयन्क त्कनी्क ्कटे  उपयलोग ्का स्पष््ट रूप सटे उल्लटेख 
क््कया िाना चाटहए।

 • ग्ाहक सहे्यता

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो यह ्कहनटे में सक्म हलोना चाटहए क््क ग्ाह्कों ्कलो क््कस प््कार ्का सम्थ्डन स्पष््ट रूप 
सटे प्ाप्त हलोगा यटद उन्हें क््कसी भी गड़बड़ी ्का सामना ्करना पड़ता है। चूंक््क अग्ध्कांश ्ंकपयनयां चौबीसों घं्टटे सटेवाएं 
प्दान ्करती हैं, इससलए फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो उत्पाद ्की बबरिी ्करतटे समय इस पर िलोर दटेना चाटहए।

 • प्रर्तस्पधधी मयूल््य र्नधातिरण

प्यतस्पधमी मूल्य यनधा्डरण ए्क दरूसंचार ्ंकपनी ्की प्मुख शस्क्तयों में सटे ए्क है। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो पता 
हलोना चाटहए क््क ्कौन सी सटेवाएं क््कस ्कीमत पर दी िाती हैं। हॉ्टस््टार िसैटे ओ्टी्टी प्लटे्टफॉम्ड ्की सदस्यता िसैी 
मूल्य वग्ध्डत सटेवाओ ंपर भी िलोर टदया िाना चाटहए।

 • उच्च प्रदशतिन ्वािे केबि उपकरण

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो दरूसंचार ्ंकपनी द्वारा उपयलोग क््कए िानटे वालटे उच्च प्दश्डन वालटे ्कटे बल उप्करण ्कलो 
उिागर ्करना चाटहए। यह उस ता्कत ्कलो बढ़ाएगा िलो खुदरा ववरिटे ता ्कलो इसटे ग्ाह्कों ्कलो और बटेचनटे ्की अपील ्करता 
है। िब क््कसी ्ंकपनी ्कटे  पास अपनी सटेवाओ ं्कलो ववतररत ्करनटे ्कटे  सलए उच्च प्दश्डन वालटे ्कटे बल उप्करण हलोतटे हैं, 
तलो यह खुदरा ववरिटे ता और ग्ाह्कों ्कटे  सलए अग्ध्क ववश्वसनीय हलो िाता है।

से्वाओ ंके िाभ

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो प्त्यटे्क उत्पाद और सटेवा ्कटे  लाभों ्कटे  बारटे में बारी्की सटे िान्कारी हलोनी चाटहए। इन लाभों 
्कलो उिागर ्करना महत्वपूण्ड है ताक््क यह सुयनस्श्चत क््कया िा स्कटे  क््क खुदरा ववरिटे ता और संभाववत ग्ाह्क दलोनों यह 
समझें क््क उन्हें दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ंसटे क्या समलटेगा। ्ंकपनी ्कलो यह सुयनस्श्चत ्करना चाटहए क््क 
फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो बािार में ब्ांर् ्की बबरिी ्करतटे समय ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे ्कटे  लाभों ्कटे  बारटे में पहलटे सटे ही 
सूग्चत ्कर टदया गया है। 

 • सुपवीरर्यर नेट्वकति

इस युग में, ए्क अच्छा नटे्टव्क्ड  हलोना क््कसी भी दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  सववोत्तम लाभों में सटे ए्क है। ्कलोई भी ग्ाह्क 
दटेश भर में ए्क अच्छटे नटे्टव्क्ड  सटे आच्छाटदत हलोना चाहता है। यह ए्क अववश्वसनीय लाभ हलोगा यटद फील्र् सटेल्स 
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एक्िीक्यूट्टव टदन ्कटे  स््थान और समय ्कटे  बाविूद इसटे प्दान ्करनटे ्का वादा ्करनटे में सक्म है।

 • ्जोड़वी गई से्वाएं

िब ्कलोई ग्ाह्क सामान्य सटेवाओ ं्कटे  अलावा ए्क यनस्श्चत रासश ्का ररचाि्ड ्कर रहा हलोता है, तलो अयतररक्त बलोनस 
वह लाभ हलोगा िलो ग्ाह्क ्कलो क््कसी ववशटेष दरूसंचार ्ंकपनी ्की ओर आ्कवष्डत ्करटेगा। अगर ्कलोई ग्ाह्क हर ररचाि्ड 
पर ओ्टी्टी सब्सक्रिप्शन प्ाप्त ्कर स्कता है, तलो ्टटेली्कॉम ्ंकपनी ्कलो यनस्श्चत रूप सटे दसूरों ्की तुलना में अग्ध्क 
ग्ाह्क समलेंगटे।

 • कोई रुका्वट नहीं

्कलोई भी ग्ाह्क सटेलुलर या र्टे्टा प्ैक ्का उपयलोग ्करतटे समय बार-बार डर्स््कनटेक््ट ्का सामना नहीं ्करना चाहटेगा। 
मान लीस्िए क््क ्कलोई ्टटेली्कॉम ्ंकपनी फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  माध्यम सटे यह बतानटे में सक्म है क््क ्कलोई 
्कॉल या र्टे्टा बंद नहीं हलोगा। उस स्स््थयत में, यह यनस्श्चत रूप सटे ए्क लाभ हलोगा िलो अग्ध्क ग्ाह्कों ्कलो लाएगा।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव द्वारा लाभों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे ्का मुख्य ्कारण अग्ध्क ग्ाह्कों ्कलो लाना है। मू्क 
प्मलो्टरों ्कटे  रूप में लाभ अग्ध्क हैं िलो ग्ाह्कों ्कलो टदखातटे हैं क््क संबंग्धत दरूसंचार ्ंकपनी ्की सटेवाओ ं्का लाभ उठानटे 
्कटे  बाद उन्हें क्या आनंद समलटेगा। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव स्ितना बटेहतर िानता है, उतना ही बटेहतर प्टेिें्टटेशन और 
अग्ध्क ग्ाह्कों ्का प्वाह हलोगा।

्कटे वल फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए लाभों, ववशटेषताओ ंऔर शस्क्तयों ्कलो िानना पया्डप्त नहीं है; इसटे ग्ाह्कों ्कटे  
सामनटे इस तरह पटेश क््कया िाना चाटहए िलो उन्हें आ्कवष्डत ्करटे।

यूएसपी ्का मतलब यूयन्क सटेसलगं प्पलोिल है। अद्ववतीय ्कार्क आप्कटे  उत्पाद ्कलो बािार और आप्कटे  प्यतस्पग्ध्डयों सटे 
अलग ्करता है। ्कम लागत, बािार में उच्चतम गुणवत्ता, या पहलटे खंर् उत्पाद िसैटे ्कार्क। यह सबसटे बुयनयादी ्कार्क 
है िलो आप्कटे  उत्पाद ्कलो प्यतस्पधा्ड सटे आगटे बनाता है और मा्कदे ट्टगं असभयान ्का ए्क प्मुख घ्ट्क है।

प्श्न ्का उत्तर दटेना - उत्पाद सटे ग्ाह्कों ्कलो ्ैकसटे लाभ हलोता है, िलो प्यतयलोगी ्कलो नहीं है?

यूएसपी ्ंकपनी ्कटे  बबिनटेस मॉर्ल ्कलो पररभावषत ्करता है और इस्का तात्पय्ड है क््क ्ंकपनी क्या ्करती है, इस्का ्कारण 
और क्यों। यह लक्षय बािार में सभी व्यावसायय्क लक्षयों और मूल्यवध्डन ्की व्याख्या ्करता है। यूएसपी क््कसी भी मा्कदे ट्टगं 
असभयान ्कलो ग्ाह्कों ्कलो उन लाभों ्की पटेश्कश और स्पष््ट रूप सटे समझा्कर सफल बना स्कता है िलो आप्की प्यतस्पधा्ड 
नहीं दटे रही है। उदाहरण ्कटे  सलए एयर्टटेल "4 िी ससम, असीसमत ्कॉल और इं्टरनटे्ट ्कटे  सा्थ"।

्ंकपनी ्की ता्कत यह यनधा्डररत ्करती है क््क उत्पाद या सटेवाएं प्यतस्पधा्ड सटे ्ैकसटे सभन्न हैं। ्ंकपनी ्की यूएसपी 
अग्ध्क ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करती है। उत्पाद, िब ग्ाह्कों ्कलो पटेश क््कया िाता है, तलो ग्ाह्क ्कलो उन्की िरूरतों और 
आवश्य्कताओं ्कटे  अनुसार लाभ समझाया िाना चाटहए।

उदाहरण ्कटे  सलए, ससम ्कार््ड उपयलोग्गताएँ इस प््कार हैं:

 • ग्ाह्क मौिूदा सटेवा ्कलो बनाए रखतटे हुए फलोन स्स्वच ्कर स्कतटे हैं

 • सभी संप्क्ड  ससम पर संगहृीत हैं

 • उपलब्ध सभी सूचनाओ ं्कलो ससम में स््थानांतररत क््कया िा स्कता है। अग्ध्कांश ़िलोनों में यह डऱ्िॉल््ट ववशटेषता हलोती है

प्क्रिया इस प््कार है:

 • सटेट्टगं्स - िान्कारी ्कलो ससम ्कार््ड में ्कॉपी ्करें

 • फलोन में िान्कारी ससम में स््थानांतररत ्की िानी चाटहए, और अगर ससम ए्क टदन ्काम ्करना बंद ्कर दटेता है तलो 
इससटे मदद समलती है

 • ससम ्कार््ड रीर्र खरीद ्कर भी सारी िान्कारी ्ंकप्यू्टर में ट्ांसफर ्की िा स्कती है

एफएबी (फीचर, एर्वां्टटेि और बटेयनक्फ्ट) ्का इस्तटेमाल ग्ाह्क ्कलो उत्पाद/सटेवाएं दटेनटे ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है।
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फ़ीचर: प्त्यटे्क उत्पाद और सटेवा ्की अपनी अनूठछी ववशटेषताएँ हलोती हैं, स्िन्हें ए्क ववशटेषता ्कटे  रूप में िाना िाता है।

एड्वांटे्ज: इस्का मतलब है क््क िलो उत्पाद ्की ववशटेषताओ ं्कलो लाभ में िलोड़ता है। हमटेशा ग्ाह्क ्कलो फायदटे ्कटे  बारटे में 
ववस्तार सटे बताएं क्योंक््क इससटे उन्हें यनण्डय लटेनटे में मदद समलती है।

बेर्नकफट: ्ैकसटे लाभ आप्कटे  ग्ाह्क ्की मदद ्करेंगटे। िसैटे ग्ाह्क ्कलो यह समझाना क््क क्या सटेवाओ ंसटे उस्का समय, धन, 
स्स््थयत में ववृधि और मन ्की शांयत ्की बचत हलोगी।

 
 ग्चत्: 2.2: सटेवाओ ं्की ववशटेषताएं, लाभ और लाभ

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो हमटेशा सबसटे प्भावशाली फीचर ्कटे  सा्थ शुरुआत ्करनी चाटहए और ग्ाह्क ्कलो संपूण्ड लाभ 
और फायदटे ्कटे  सा्थ समझाना चाटहए। ग्ाह्क ्कलो लाभ समझातटे समय हमटेशा "आप" शब्द ्का प्यलोग ्करें, यह ए्क छलो्टा 
सा उप्करण है, लटेक््कन इससटे ग्ाह्क स्वयं ्कलो उत्पादों ्का उपयलोग ्करतटे हुए  ्कल्पना ्करता है। यह ए्क व्यस्क्तगत 
स्पश्ड भी िलोड़ता है।

अपनटे प्टेिें्टटेशन पॉइंट्स ्की संख्या तीन त्क सीसमत ्करें, क्योंक््क हर सुववधा और लाभ ्की व्याख्या ्करनटे सटे ग्ाह्क भ्रसमत 
हलो िाएगा। यह गलती न ्करें। आप िलो समझातटे हैं, उसटे आत्मववश्वास सटे ्करें और फायदटे और फायदटे ्कटे  सा्थ समझाएं। 
यटद आप्कलो लगता है क््क ग्ाह्क रुग्च टदखा रहा है, तलो आगटे बढ़ें, स्िस्का अ्थ्ड है क््क वटे आप्कटे  उत्पाद ्कलो खरीदनटे ्कटे  
इच्छु्क हैं। ग्ाह्क ्कलो अपनी उत्पाद ववशटेषता ्कटे  बारटे में समझानटे सटे आप्कलो ग्ाह्क ्कलो प्भाववत ्करनटे में मदद समलती है।

ओपन-एंर्टेर् प्श्न ऐसटे प्श्न हैं िलो क््कसी ्कलो ए्क मुक्त रूप में उत्तर दटेनटे ्की अनुमयत दटेतटे हैं। बंद प्श्नों ्का उत्तर "हां" 
या "नहीं" ्कटे  सा्थ टदया िा स्कता है या उन्कटे  पास सीसमत संभाववत उत्तर हैं।

2.2.7 ओपन एंडडे और क्िो्ज एंडडे प्रश्न
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ओपन एंडडे प्रश्न क्िो्ज एंडडे प्रश्न

 • ओपन एंर्टेर् प्श्न वटे प्श्न हैं स्िन्का उत्तर ए्क शब्द ्कटे  उत्तर सटे 
नहीं टदया िा स्कता है।

 • ओपन-एंर्टेर् प्श्नों ्कटे  सलए प्यतवादी सटे ववस्ततृ उत्तर और 
स्पष््टी्करण ्की आवश्य्कता हलोती है, स्िससटे ग्ाह्क ्की 
मानसस्कता में अतंदृ्डस्ष््ट ्की अनुमयत समलती है।

 • ओपन-एंर्टेर् प्श्न ग्ाह्क ्की प्ा्थसम्कताओं ्का ववश्लटेषण ्करनटे में 
मदद ्करतटे हुए, फीर्बै्क ्कलो सही ढंग सटे समझनटे में सक्म हलोतटे 
हैं।

 • ओपन-एंर्टेर् प्श्न ग्ाह्क ्कलो अपनी बातों ्कलो ववस्तार सटे समझानटे 
्कटे  सलए प्टेररत ्करतटे हैं, स्िससटे ग्ाह्क सटेवा ्काय्ड्कारी ्कलो ग्ाह्क 
्की आवश्य्कताओं ्कलो स्पष््ट रूप सटे समझनटे में मदद समलती है।

 • ओपन एंर्टेर् प्श्न आम तौर पर "क्या", "क्यों", या "्ैकसटे" सटे शुरू 
हलोतटे हैं। दसूरटे शब्दों में, ग्ाह्क उत्तरों ्कटे  सीसमत वव्कल्प सटे बंधटे 
नहीं हैं और वटे स्वतंत् रूप सटे उत्तर दटे स्कतटे हैं। 

 • क्ललोि-एंर्टेर् प्श्न आम तौर पर छलो्टटे 
और बबदं ुत्क हलोतटे हैं और "हां" या 
"नहीं" िसैटे ए्क-शब्द ्कटे  उत्तर मांगतटे 
हैं।

 • क्ललोि एंर्टेर् प्श्न आमतौर पर सवदेक्ण 
्करनटे ्कटे  सलए उपयलोग क््कए िातटे हैं 
और सांस्ख्य्कीय िान्कारी ए्कत् ्करनटे 
्कटे  सलए बहुत महत्वपूण्ड हलोतटे हैं।

 • क्ललोि-एंर्टेर् प्श्नों में, ग्ाह्क उन 
वव्कल्पों सटे बंधटे हलोतटे हैं स्िन्कटे  आगटे वटे 
उत्तर नहीं दटे पाएंगटे।

 • क्ललोि-एंर्टेर् प्श्न उत्तर सुयनस्श्चत 
्करतटे हैं िलो अपटेक्क्त हैं और ्कम या 
ज्यादा ्ुकछ नहीं।

तासल्का 2.2.1: खुलटे और बंद प्श्न

क्ललोि-एंर्टेर् प्श्नों ्कटे  उदाहरण हैं:

 • क्या आप आि बटेहतर महसूस ्कर रहटे हैं?

 • क्या मैं बा्थरूम ्का उपयलोग ्कर स्कता हँू?

 • क्या प्ाइम ररब आि रात ववशटेष है?

 • क्या मुझटे उसटे र्टे्ट ्करना चाटहए?

 • क्या आप आि बटेहतर महसूस ्कर रहटे हैं?

 • आप स््ूकल ्कहाँ गए ्थटे?

 • आप ्कौन सा इं्टरनटे्ट ब्ाउज़र पसंद ्करतटे हैं?

ओपन एंर्टेर् प्श्नों ्कटे  उदाहरण हैं:

 • क््कस विह सटे आप दलोनों असहमत हुए?

 • पशुग्चक््कत्स्क चुनतटे समय आप क्या दटेखतटे हैं?

 • आप और आप्कटे  सबसटे अच्छटे दलोस्त ्की मुला्कात ्ैकसटे हुई?

 • मुझटे ्ैकसटे पता चलटेगा क््क यह शादी ्करनटे ्का सही समय है?

 • द्ववतीय ववश्व युधि ्का संयुक्त राज्य अमटेरर्का पर क्या प्मुख प्भाव पड़ा?

 • घर खरीदनटे ्की तयैारी में मटेरी मदद ्करनटे ्कटे  सलए आप क्या सुझाव दटे स्कतटे हैं?

 • ए्कल माता-वपता ्कटे  रूप में बच्चों ्की परवररश ्करना ्ैकसा हलोता है?

 • मैं आप्कटे  सा्थ क्यों नहीं आ स्कता?

 • पस्त्तयाँ क््कस ्कारण रंग बदलती हैं?

त्वररत, यनस्श्चत उत्तर ्की तलाश में बंद-समाप्त प्श्न उपयुक्त हलोतटे हैं, लटेक््कन वटे बातचीत ्की शुरुआत नहीं ्कर रहटे हैं। 
िब आप स्पष््टी्करण या ववस्ततृ वववरण ्की तलाश ्कर रहटे हों, तलो आप ओपन-एंर्टेर् प्श्नों ्का उपयलोग ्करना चाहेंगटे।
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्ययूर्नट 2.3: रुझान और बबक्री रणनवीर्त्याँ

खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ िुड़नटे सटे पहलटे, ग्ाह्कों ्की भूसम्का और प्ासंग्ग्कता ्कलो समझना महत्वपूण्ड है। ग्ाह्क क््कसी 
भी संगठन ्की रीढ़ हलोतटे हैं, और पूरी सफलता इस बात पर यनभ्डर ्करती है क््क उन्हें ्ैकसटे संभाला िाता है। इस संदभ्ड 
में यनम्नसलखखत बबदंओु ं्कलो याद रखना बहुत महत्वपूण्ड है:

 • यनयसमत ग्ाह्क क््कसी भी संगठन ्कटे  वफादार ग्ाह्क हलोतटे हैं, क्योंक््क वटे यनयसमत रूप सटे सटेवाओ/ंउत्पादों ्का उपयलोग 
्करतटे हैं और क््कसी भी व्यावसायय्क संगठन ्की रीढ़ ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करतटे हैं, स्िसटे ग्ाह्कों ्की वफादारी और संतुस्ष््ट 
्कटे  यनमा्डण पर ध्यान ्कें टद्रत ्करना चाटहए। ्कटे वल खुश और संतुष््ट ग्ाह्क ही ्ंकपनी ्कटे  सा्थ ्कारलोबार दलोहराएंगटे।

 • ग्ाह्क आधार ्कटे  बबना ्कलोई संगठन मौिूद नहीं हलोगा। ए्क संगठन ्का मुख्य उद्टेश्य अपनटे ग्ाह्कों ्की सटेवा ्करना है।

 • व्यवसाय ्कटे  उद्टेश्य ्कलो ग्ाह्क ्की मांग सटे ही प्ाप्त क््कया िा स्कता है।

 • ग्ाह्कों ्कटे  बबना, संगठन मौिूद नहीं हलोगा, और संगठन ्का उद्टेश्य ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करना है।

संतुष््ट ग्ाह्क ग्ाह्क आधार ्कलो बढ़ाएंगटे, स्िसटे मिबूत ग्ाह्क संबंध बना्कर ही हाससल क््कया िा स्कता है। ए्क मौिूदा 
ग्ाह्क ्कलो खुश ्करनटे ्की तुलना में ए्क नए ग्ाह्क ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे में शासमल ऊिा्ड और लागत पांच गुना है। तलो, 
हर पहलू में, ए्क वफादार ग्ाह्क व्यवसाय ्का ए्क बहुत ही महत्वपूण्ड टहस्सा है।

्ंकपनी ्कटे  सा्थ ग्ाह्क ्की यनयसमत भागीदारी (वस्तुओ ंऔर सटेवाओ ं्का यनयसमत उपयलोग) ए्क वफादार संबंध बनाता है।

नवीचे बताए गए कदम बतात ेहैं कक ककै से एक ग्ाहक एक ्वफादार ग्ाहक बनता हकै (चार सबसे ऊपर हकै):

 • अग्धवक्ता

 • यनयसमत ग्ाह्क

 • समसामयय्क उपयलोग्कता्ड

 • खरीद में सटे ए्क

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

1. सबसटे अग्ध्क संभव खुदरा ववरिटे ताओ ंत्क पहंुचनटे/समलनटे/प्भाववत ्करनटे और बबरिी लीर् उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए 
रणनीयतयों ्का मूल्यां्कन ्करना 

2. बािार में चल रहटे नवीनतम रुझानों और बबरिी रणनीयतयों ्का ववश्लटेषण ्करना

3. क्टेत्ीय बबरिी प्बंध्क सटे प्ाप्त बबरिी लक्षय ्का ववश्लटेषण ्करना

4. बबरिी लक्षयों ्कलो प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए वररष्ठों ्कटे  सा्थ संचार ्कटे  प्भावी तरी्कों ्का उपयलोग ्करना

5. खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आउ्टलटे्ट पर ब्ांर् दृश्यता बनानटे ्कटे  महत्व ्कलो बताना 

6. नलो यलोर ्कस््टमस्ड (्कटे वाईसी) टदशायनददेशों ्कटे  बारटे में बताना 

7. भारतीय दरूसंचार यनयाम्क प्ाग्ध्करण (ट्ाई) ्कटे  टदशायनददेशों पर चचा्ड ्करना।

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.3.1 बबक्री िीड उत्पन्न करने के लिए खुदरा व्वके्रताओ ंसे लमिने/पहंुचने/
प्रभाव्वत करने की रणनवीर्त्यां
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ए्क बार ्का खरीदार क््कसी संगठन ्का वफादार/यनयसमत ग्ाह्क ्ैकसटे बन स्कता है, यह पूरी तरह इस बात पर यनभ्डर 
्करता है क््क ्ंकपनी उसटे ्ैकसटे संभालती है। अच्छछी तरह सटे संचासलत ग्ाह्क, बहुत ्कें टद्रत बबरिी ववग्धयां, और ग्ाह्कों ्की 
िरूरतों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे सटे न ्कटे वल एफएसई ्कलो लक्षय हाससल ्करनटे में मदद समलती है बस्ल््क ए्क वफादार 
ग्ाह्क आधार भी बनता है।

रर्टटेलर और ्ंकपनी ्कलो यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्की आवश्य्कता है क््क ब्ांर् ग्ाह्कों ्कलो स्पष््ट रूप सटे टदखाई दटे। फील्र् सटेल्स 
एग्िीक्यूट्टव ्कलो इस पर ववचार ्करना चाटहए और रर्टटेलर ्कटे  आउ्टलटे्ट पर ब्ांर् ्की दृश्यता बढ़ानटे ्कटे  तरी्कटे  तलाशनटे 
चाटहए।

इसटे यनम्नसलखखत तरी्कों सटे क््कया िा स्कता है:

 • पलोस््टर और र्ैंगल्स ्कटे  उपयलोग सटे ब्ांर् ्की दृश्यता और बािार में उपस्स््थयत बढ़ानटे में मदद समलती है

 • रलोर् शलो यनयसमत रूप सटे आयलोस्ित क््कए िानटे चाटहए

 • र्नम्न के माध््यम से खुदरा व्वके्रताओ ंका ध््यान आकवषतित करना:

 ᴑ नए ऑ़िर और यलोिनाएं

 ᴑ मुफ्त उपहार दटेना

 ᴑ खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो प्टेररत ्करना

 • स््टॉ्क प्बंधन और भुगतान संग्ह

 • सुववधा लाभ ववश्लटेषण दृस्ष््ट्कलोण ्की पटेश्कश ्करनटे वालटे नए उत्पादों ्का प्दश्डन

 • बबरिी ्कटे  प्दश्डन ्की यनगरानी

ब्ांड व्वक़्िबबलिटी बढ़ाना 

 • पोस्टर, डेंगिर आटद का उप्योग करना।

पलोस््टर बाहरी ववज्ापन में बहुत महत्वपूण्ड भूसम्का यनभातटे हैं और बड़ी संख्या में ग्ाह्कों ्कलो तटेिी सटे लक्क्त ्करतटे हैं। 
वटे ववसशष््ट ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ संवाद ्करनटे ्कटे  सलए ए्क ताक््क्ड ्क और बि्ट ्कटे  अनु्ूकल माग्ड प्स्तुत ्करतटे हैं। टदलचस्प 
पलोस््टरों ्का उपयलोग ्कर्कटे  उन्हें उग्चत रूप सटे स््थावपत ्करनटे सटे स््थानीय आबादी ्कलो लॉन्च हलोनटे वाली सटेवा या 
आइ्टम प्दान ्कर्कटे  आ्कवष्डत क््कया िा स्कता है। छलो्टटे सटे मध्यम आ्कार ्कटे  व्यवसायों ्कलो पलोस््टर सटे अत्यग्ध्क 
लाभ हलो स्कता है क्योंक््क वटे दश्ड्कों ्कटे  टदमाग में रह स्कतटे हैं और वप््ंट, रटेडर्यलो और ्टटेलीवविन िसैटे ववज्ापन ्कटे  
सामान्य रूपों ्की तुलना में ए्क महान उप्करण बन स्कतटे हैं और सस्तटे हैं। पलोस््टर ्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  फायदटे हैं:

 • उच्च दृश््यता और बारंबारता: िसैटे ही पलोस््टर ए्क लटेगर सटेक्शन ्की दृश्यता ्कटे  ्कारण िनता त्क पहंुचतटे हैं, संगठन 
्कलो प्दसश्डत हलोनटे वाली चीज़ों ्कटे  बारटे में बहुत सावधान रहना चाटहए। प्लटेसमें्ट सही हलोना चाटहए, और संचार स्पष््ट 
हलोना चाटहए।

 • व्वव्वध दशतिकों की पहंुच: चूंक््क पलोस््टर बड़ी संख्या और ववसभन्न समूहों ्कलो पूरा ्करतटे हैं, इससटे बड़ी संख्या में लक्क्त 
ग्ाह्कों ्कलो प्ाप्त ्करनटे में मदद समलती है।

 • म्जबयूत दृश््य प्रभा्व: दृश्यों ्का हमटेशा बटेहतर प्भाव हलोता है। िसैटे-िैसटे पलोस््टर और र्ैंगल बड़टे हलोतटे हैं, वटे ए्क मिबूत 
और बटेहतर प्भाव छलोड़तटे हैं। ववज्ापन ्कटे  छलो्टटे रूप (िसैटे वटेबसाइ्ट ववज्ापन) ्कभी-्कभी ग्ाह्कों पर वह शस्क्तशाली 
प्भाव नहीं छलोड़तटे हैं।

 • ब्ांड व्वकास और ्जागरूकता: क््कसी भी संगठन ्कटे  सलए ब्ांर्, उत्पाद या असभयान ्कटे  बारटे में िागरू्कता स््थावपत ्करनटे 
्कटे  सलए पलोस््टर आदश्ड हलोतटे हैं। पलोस््टरों ्कलो उन्की प्भावशीलता बढ़ानटे ्कटे  सलए सही स्स््थयत में रखा िाना चाटहए।

2.3.2 ब्ांड व्वक़्िबबलिटी बढ़ाने का महत््व
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 • स्थान के माध््यम से प्रभा्व: पलोस््टर लगानटे सटे लक्क्त ग्ाह्क ्कलो सही स््थान पर माग्डदश्डन ्करना चाटहए या स््थान 
और स््थान ्कटे  अनुसार अनु्ूकसलत क््कया िा स्कता है। िसैटे पलोस््टर ग्ाह्कों ्कलो ए्क ववसशष््ट मॉल या ग्ाह्क स््टलोर में 
माग्डदश्डन ्करनटे ्कटे  सलए डर्ज़ाइन क््कए िा स्कतटे हैं। ग्ाह्कों ्कलो प्भाववत ्करनटे ्कटे  सलए पलोस््टरों/र्गंलों ्की भौगलोसल्क 
स्स््थयत महत्वपूण्ड है। 

्ंकपनी द्वारा पटेश ्की िा रही महत्वपूण्ड यलोिनाओं और यलोिनाओं ्कलो उिागर ्करनटे ्कटे  सलए र्ैंगलस्ड ्कलो ए्क स््टलोर में 
ल्ट्का टदया िाता है। वटे ववज्ापन में भी मदद ्करतटे हैं, क्योंक््क वटे इतनटे स्पष््ट रूप सटे टदखाई दटेतटे हैं क््क वटे ग्ाह्कों ्का 
ध्यान आ्कवष्डत ्करतटे हैं और उन्हें सटेवाओ ं्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  सलए लुभातटे हैं।

ग्चत्: 2.3.1: र्ैंगलस्ड

रोड शो का आ्यो्जन: रलोर् शलो व्यवसाय ्कलो दरू-दरू त्क फैलानटे में मदद ्कर स्कतटे हैं और यह संदटेश दटेनटे में भी मदद 
्कर स्कतटे हैं क््क आप अपनटे ग्ाह्कों त्क क्या फैलाना चाहतटे हैं और इस प््कार अपनटे ग्ाह्क आधार ्कलो बढ़ा स्कतटे हैं।

 • रलोर् शलो बबरिी ्की संभावनाओं ्कलो बढ़ातटे हैं

 • चूंक््क इसमें आमनटे-सामनटे ्की बातचीत शासमल है, इससलए ए्क एफएसई ग्ाह्कों ्कलो यनण्डय लटेनटे में मदद ्कर स्कता है

 • रलोर् शलो एफएसई ्कलो ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ परीक्ण ्करनटे में मदद ्कर स्कता है और उन्कटे  हा्थों सटे फीर्ब्ैक प्ाप्त ्कर 
स्कता है। इसमें वत्डमान और संभाववत दलोनों ग्ाह्क शासमल हैं

 • ग्ाह्क आधार ्का ववस्तार - रलोर् शलो में भाग लटेनटे वालटे 67% पटेशटेवरों ्का ्कहना है क््क नई संभावनाएं या संभाववत 
ग्ाह्क रलोर् शलो और ववशटेष ्काय्डरिमों में भाग लटेतटे हैं। यह लंबटे समय में, नए ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्कर्कटे  बािार 
टहस्सटेदारी हाससल ्करनटे में भी मदद ्करता है

रलोर् शलो ्का आयलोिन ्करतटे समय दलो बातों ्का ध्यान रखना चाटहए:

 • सम्य ही सब कु्छ हकै: रलोर् शलो ्की यलोिना बनातटे समय ववचार ्करनटे ्कटे  सलए सबसटे महत्वपूण्ड पहलू यह ववस्ततृ 
ववश्लटेषण है क््क वष्ड ्का ्कौन सा टहस्सा हलो रहा है ताक््क स्लोत बािार और आपूयत ्ड्कता्ड मा्क्ड र सही ढंग सटे लक्क्त 
हों। इस्कटे  अलावा, ववचार ्करें क््क रलोर् शलो ्का समय क्या है

 • शहरों और स्थानों का च्यन: शहर और चुनटे गए स््थान ्कलो यलोिनाबधि तरी्कटे  सटे क््कया िाना चाटहए
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ग्ाह्क इन टदनों लटे्टटेस््ट फीचस्ड वालटे हैंर्सटे्ट चाहतटे हैं। यह ्कीमत सटे ऊपर ्कटे  प्मुख प्टेर्कों में सटे ए्क है, िबक््क ए्क अन्य 
ड्ाइवर ओ्टी्टी ऐप्स ्का प्चलन रहा है और उन्का उपभलोग ्करना चाहता है। दरूसंचार उद्यलोग ए्क सतत वव्कससत क्टेत् 
है। नई त्कनी्कों और उपयलोगों ्की शुरूआत ्कटे  सा्थ, बािार ्कटे  रुझान और बबरिी रणनीयतयां भी पुनप्डररभावषत हलो रही 
हैं। दरूसंचार बािार में वत्डमान में चल रहटे नवीनतम रुझानों और बबरिी रणनीयतयों में यनम्नसलखखत शासमल हैं:

 • कनेक्क्टव्वटी प्रौद््योधगकक्यां

4िी ्कलो पीछटे छलोड़तटे हुए 5िी खतरना्क गयत सटे ललो्कवप्यता हाससल ्कर रहा है। ्टटेली्कॉम नटे्टव्क्ड  ्कलो अपनी सटेवाओ ं
्कलो उसी ्कटे  अनुसार डर्िाइन ्करना चाटहए ताक््क उन्कटे  ग्ाह्क अपनी ्कनटेस्क््टवव्टी त्कनी्क ्कटे  प्यत वफादार रहें

 • स्पवीड

्कनटेस्क््टवव्टी त्कनी्क ्की तरह, बािार में गयत ए्क प्मुख ्कार्क हलोगी स्िस्कटे  संबंध में ्कनटेक्शन चलन में है और 
्कौन सी ्ंकपनी अग्ध्क बबरिी प्ाप्त ्कर रही है। यहां यह ्कहनटे ्की िरूरत नहीं है क््क िब दरूसंचार ्ंकपनी बटेहतर 
गयत प्दान ्कर स्कती है, तलो वह बटेहतर बबरिी हाससल ्करनटे में सक्म हलोगी और ट्ेंर् चा्ट्ड में शीष्ड पर हलोगी।

 • अनुपािन और साइबर सुरक्ा

ऑनलाइन लटेनदटेन ्की दयुनया इतनी आम है क््क अगली चीि िलो ग्ाह्क चाहतटे हैं वह है अनुपालन और साइबर सुरक्ा। 
स्पैम ्कॉल्स ्कलो क़्िल््टर ्करनटे सटे लटे्कर यह सुयनस्श्चत ्करनटे त्क क््क नटे्टव्क्ड  बािार में चल रही आवश्य्कताओं और 
नवाचारों ्कटे  सा्थ अपर्टे्ट रहता है, ग्ाह्क ्कटे वल ए्क बटेहतरीन नटे्टव्क्ड  सटे अग्ध्क चाहतटे हैं। िब ्कलोई ्टटेली्कॉम ्ंकपनी 
उन उम्मीदों ्कलो पूरा ्कर स्कती है, तलो बबरिी उस ओर बढ़टेगी

 • सुरक्क्त ऑटोमेशन

िबक््क ववसभन्न ऑनलाइन साइ्टें ग्ाह्कों ्का र्टे्टा ए्कत् ्करती हैं, दरूसंचार ्ंकपयनयों ्कलो अब ऑ्टलो र्टे्टा संग्ह ्कलो 
सुरक्क्त ्करनटे और गुमनामी सुयनस्श्चत ्करनटे ्की मांग ्का सामना ्करना पड़ रहा है। यह प्वसृ्त्त बटेहद ललो्कवप्य है 
और बाद में बबरिी ्का यनधा्डरण ्करटेगी

पांच में सटे दलो स्मा्ट्डफलोन ग्ाह्क 30,000 रुपयटे या उससटे अग्ध्क ्की ्कीमत वाला हैंर्सटे्ट खरीदना चाहतटे हैं, स्िसमें 35-44 
आयु वग्ड ्कटे  ललोगों में ऐसा ्करनटे ्की प्वसृ्त्त अग्ध्क हलोती है। 53 प्यतशत सटे अग्ध्क स्मा्ट्डफलोन उपयलोग्कता्ड टदन में चार 
घं्टटे सटे अग्ध्क समय त्क अपनटे गैिटे्ट ्का उपयलोग ्करतटे हैं, िबक््क महानगरों में रहनटे वालटे तीन में सटे ए्क व्यस्क्त ्कटे  
पास स्मा्ट्डवॉच या क्फ्टनटेस बैंर् भी है। शलोध में यह भी पाया गया है क््क 50,000 रुपयटे और उससटे अग्ध्क ्कटे  स्मा्ट्डफलोन 
सटेगमें्ट में पुरुष अग्ध्क ब्ांर् ्कटे  प्यत िागरू्क हलोतटे हैं और मटहलाओ ं्की तुलना में दलोगुना टहस्सा रखतटे हैं, िबक््क मटहलाएं 
्कीमत और सौदटे ्कटे  प्यत सचटेत टदखती हैं और 10,000 रुपयटे ्कटे  सटेगमें्ट में उन्की टहस्सटेदारी अग्ध्क है।

स्लोत: ज़ी5 इं्टटेसलिेंस मॉयन्टर ररपलो्ट्ड

वपछलटे दलो दश्कों में, हमनटे डर्स्ि्टल पठै में असाधारण ववृधि और हमारटे दैयन्क िीवन पर इस्कटे  महत्वपूण्ड प्भाव ्कलो 
दटेखा है। स्मा्ट्डफलोन ्ंकपयनयां प्ीसमयम फलोन, क््कफायती फ्लगैसशप और हाई-एंर् फीचस्ड ्कटे  सा्थ समर्-रेंि डर्वाइस, 5िी 
एक्सटेस ्कटे  सलए ए्क अभूतपूव्ड धक््का, स्स्लमर डर्िाइन, बटेहतर ्ैकमरा और सम्कालीन एगवोनॉसमक्स ्की पटेश्कश ्करती 
हैं। बढ़ती सलोशल मीडर्या िागरू्कता, चलतटे-क्फरतटे ओ्टी्टी खपत, और घर सटे ्काम और अध्ययन ्कटे  सा्थ, स्मा्ट्डफलोन 
उद्यलोग ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए वव्कससत हलो रहा है।

आइए निर र्ालतटे हैं ्ुकछ ऐसटे ट्ेंड्स पर िलो इस वक्त स्मा्ट्डफलोन इंर्स्ट्ी में छाए हुए हैं:

5्जवी तकनवीक: भारत में 5िी नटे्टव्क्ड  ्कटे  बारटे में चचा्ड अब त्क ्कटे  उच्चतम स्तर पर है, उपभलोक्ताओ,ं स्मा्ट्डफलोन यनमा्डताओं 
और सटेवा प्दाताओ ं्कटे  सा्थ 5िी अनुभव ्का बटेसब्ी सटे इंतिार है। िसैटे-िसैटे 5िी ्कटे  सा्थ र्ाउनललोर् और अपललोर् ्की 
गयत बढ़ती है, स्मा्ट्डफलोन यनमा्डताओं सटे क्लाउर् स््टलोरटेि ्का लाभ उठानटे, ब्ैटरी ्की खपत में सुधार और मलोबाइल ्कटे  
अनु्ूकल ओ्टी्टी सामग्ी में बढ़लोतरी ्की उम्मीद है। यह नटे्टव्क्ड  पररदृश्य ्कलो बदल दटेगा और स्मा्ट्ड घरों सटे स्मा्ट्ड शहरों 
में स््थानांतररत हलो िाएगा। 

2.3.3 टेिीकॉम माकदे ट में न्ववीनतम रुझान
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त़ेि प्रोसेसर: प्लोसटेसर आप्कटे  स्मा्ट्डफलोन ्का सेंट्ल हब हलोता है। यह हर ्कमांर् ्कलो प्ाप्त ्करता है और यनष्पाटदत ्करता 
है, प्यत सटे्ंकर् अरबों गणना ्करता है। प्लोसटेसर ्की प्भावशीलता आप्कटे  द्वारा चलाए िानटे वालटे प्त्यटे्क एस्प्ल्कटे शन ्कलो 
प्भाववत ्करती है। स्मा्ट्डफलोन ्की वत्डमान पीढ़ी मल््टी-्कलोर प्लोसटेसर ्की श्टेणी में आती है। सबसटे अग्ध्क पाए िानटे वालटे 
दलोहरटे ्कलोर (दलो), क्वार्-्कलोर (चार) और ऑक््टा-्कलोर (आठ) हैं, स्िनमें बाद वाला सबसटे शस्क्तशाली है। ्ुकछ प्लोसटेसर हटेक्सा-
्कलोर (छह) ्कटे  सा्थ भी आतटे हैं, लटेक््कन वटे दलु्डभ हैं। प्लोसटेसर बािार में बायलोयन्क, स्नैपड्गैन, एक्स््यनलोस, हाईसससल्कॉन 
क््कररन और मीडर्या्टटे्क प्मुख खखलाड़ी हैं।

 ग्चत् 2.3.2: मलोबाइल फलोन ्का प्लोसटेसर

अनु्ूकलनीय स्रिीन: स्मा्ट्डफलोन सामग्ी ्की खपत ्कटे  सलए प्ा्थसम्क उप्करण बननटे ्कटे  सा्थ, ग्ाह्कों ्की बड़ी और बटेहतर 
स्रिीन ्की मांग बढ़ रही है। उपयलोग्कता्ड बड़टे डर्स्प्लटे ्की तलाश में हैं िलो ्कॉम्पैक््ट हैं और एगवोनलोसम्क डर्ज़ाइन ्का पालन 
्करतटे हैं। हम फलोल्र्टेबल स्रिीन और इनलोवटेट्टव फलोम फैक््टर में ववृधि दटेख रहटे हैं िलो ्ैटबलटे्ट ्की उत्पाद्कता और फलोन ्की 
सुववधा प्दान ्करतटे हैं।

 ग्चत् 2.3.3: फलोल्र्टेबल स्रिीन

गटेसमगं स्मा्ट्ड फलोन: गटेसमगं भारत में तटेिी सटे बढ़ता हुआ उद्यलोग है स्िसनटे 2019-2022 में 40% ्की ववृधि दटेखी है। हम 
अपनटे मुख्य मानदंर् ्कटे  रूप में प्दश्डन पर ्कें टद्रत स्मा्ट्डफलोन में तटेिी सटे ववृधि दटेख रहटे हैं। ब्ांर् युवा पीढ़ी ्कलो उच्च प्दश्डन 
्करनटे वाली सुववधाओ ं्का प्दश्डन ्करनटे ्कटे  सलए लक्क्त ्कर रहटे हैं िलो उत््ृकष््ट प््कासश्की प्दान ्करतटे हुए गटेसमगं (ब्ैटरी, 
स््टलोरटेि और चास्िगंग) ्कटे  सलए महान हैं। गटेसमगं अनुभव ्कलो बढ़ानटे ्कटे  सलए प्ौद्यलोग्गक््कयों ्का यनमा्डण शीष्ड रुझानों में 
सटे ए्क है।
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 ग्चत् 2.3.4: गटेसमगं स्मा्ट्डफलोन

बड़ी ब्ैटरी, तटेि और वायरलटेस चास्िगंग: ग्ाह्कों ्कलो बड़टे डर्स्प्लटे वालटे 5G सक्म स्मा्ट्डफलोन और सुचारू उपयलोग ्कटे  सलए 
उच्च प्दश्डन ्का सम्थ्डन ्करनटे ्कटे  सलए ए्क ववशाल ब्ैटरी ्की आवश्य्कता हलोती है। हालांक््क, स्मा्ट्डफलोन ए्क फैशन 
एक्सटेसरी ्कटे  रूप में अग्ध्क हलोनटे ्कटे  सा्थ, यनमा्डता लगातार फलोन ्कलो भारी टदखनटे ्कटे  बबना ब्ैटरी ्कटे  आ्कार ्कलो बढ़ानटे ्कटे  
साधनों ्का आववष््कार ्करनटे ्की ्कलोसशश ्कर रहटे हैं। ग्ाह्क अपनटे स्मा्ट्डफलोन ्कटे  सलए फास््ट और सटेफ चास्िगंग ्कटे  वव्कल्प 
भी तलाश रहटे हैं। इस िरूरत ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए, लगभग सभी ब्ांर्ों नटे ्कई फास््ट-चास्िगंग फीचर िारी क््कए हैं िलो 
स्मा्ट्डफलोन ्कलो ्ुकछ ही समय में चाि्ड ्कर स्कतटे हैं। वायरलटेस चास्िगंग हैंर्सटे्ट उद्यलोग में ए्क और उभरता हुआ चलन 
है। यटे चाि्डर ग्ाह्कों ्कटे  सलए बहुत सुववधािन्क हैं क्योंक््क वटे उपयलोग ्करनटे में आसान हैं और स्मा्ट्डफलोन ्कलो तटेिी सटे 
चाि्ड ्करनटे में मदद ्करतटे हैं।

 ग्चत् 2.3.5: वायरलटेस चास्िगंग त्कनी्क

 
 ग्चत् 2.3.6: ए्क बार में ्कई उप्करणों ्कलो चाि्ड ्करनटे वाला वायरलटेस चाि्डर
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सुपवीरर्यर ककै मरा: डर्स्ि्टल पठै, सलोशल मीडर्या और प्भावशाली सामग्ी में ए्क उल्लटेखनीय स्पाइ्क नटे अचान्क स्मा्ट्डफलोन 
्ैकमरों पर ध्यान ्कें टद्रत ्कर टदया है। उत््ृकष््ट ्ैकमरटे प्ा्थसम्क ्कारणों में सटे ए्क हैं क्योंक््क ललोग ए्क स्मा्ट्डफलोन ्कलो दसूरटे 
पर पसंद ्करतटे हैं। आि्कल, ्ैकमरटे ्कटे  मटेगावपक्सटेल ्कलो बढ़ा्कर और हार््डवटेयर और एल्गलोररदम ्कटे  बीच संबंधों में सुधार 
्कर्कटे  ्ैकमरा प्दश्डन बढ़ाया िाता है। यनमा्डताओं ्का ध्यान ररयर और फं््ट दलोनों शू्टरों पर है। सा्थ ही, हम स््टटेबलाइिटेशन, 
सेंसस्ड, एआई, िूम और स्मा्ट्डफलोन में ्ैकमरा ्ैकसटे छुपाया िाता है िसैटे र्लोमटेन में इनलोवटेशन ्की उम्मीद ्कर स्कतटे हैं ।

सतत प्रौद््योधगकी: ्कई ब्ांर्ों नटे अपनटे स्मा्ट्डफलोन ्कटे  सलए सामग्ी ्का पुन: उपयलोग और पुनच्डरिण शुरू ्कर टदया है और 
उत्पादन ्कलो अग्ध्क ऊिा्ड ्ुकशल बना टदया है। इस्कटे  अलावा, ब्ांर् नु्कसान ्कलो सीसमत ्करनटे और अनपटेक्क्त प्यतस््थापन 
्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  सलए स्मा्ट्डफलोन ्कलो मिबूत ्कर रहटे हैं। ब्ांर्ों ्की यह प्यतबधिता पुरानटे स्मा्ट्डफलोन ्कलो अच्छछी तरह 
सटे ्काम ्करनटे, बटेहतर प्वाह और ्कम ऊिा्ड ्की खपत ्करनटे में सक्म बनाती है। ग्ाह्क नए स्मा्ट्डफलोन ्की तुलना में 
रीफबब्डश्र् स्मा्ट्डफलोन पसंद ्करतटे हैं, स्िससटे ई-्कचरा ्कम हलोता है। ट्ट्काऊ स्मा्ट्डफलोन ्का यह चलन आनटे वालटे वषतों में 
बढ़नटे ्की संभावना है।

बंडलिगं उत्पाद: ्टटेली्कॉम ्ंकपयनयां अपनटे ्ुकछ उत्पादों ्कलो ए्क सा्थ बंर्ल ्कर स्कती हैं और ग्ाह्क ्कलो ए्क यलोिना 
पटेश ्कर स्कती हैं िसैटे - लैंर्लाइन और ब्ॉर्बैंर् ्कनटेक्शन ्कटे  सलए ववशटेष मूल्य यनधा्डरण ववशटेष ऑ़िर मूल्य यनधा्डरण।

 • अपसेि: अपसटेसलगं मौिूदा सटेवा/उत्पादों ्कटे  सा्थ संबंग्धत उत्पादों ्की बबरिी ्कर रहा है, उदाहरण ्कटे  सलए, र्टे्टा ररचाि्ड 
्का उपयलोग ्करनटे वालटे ग्ाह्क ्कलो वॉयस ररचाि्ड बबरिी

 • आतंररक ्जानकारी देना: ग्ाह्कों ्कलो ्ंकपनी ्की आगामी यलोिनाओं और पटेश्कशों ्कटे  बारटे में पता हलोना चाटहए। मुफ्त 
्ूकपन रीचाि्ड दटेनटे और मुफ्त उपहार दटेनटे में भलटे ही ्कलोई बड़ी र्कम खच्ड न हलो लटेक््कन नए और यनयसमत ग्ाह्कों 
्कलो आ्कवष्डत ्कर्कटे  बबरिी बढ़ाएं

 • अधधक बबकने ्वािे खुदरा व्वके्रता की उपिक्ब्ध्यों को पे्रररत करने के लिए उद्धरण दें: हमटेशा उच्च बबरिी वालटे खुदरा 
ववरिटे ताओ ं्की उपलस्ब्धयों ्की पटेश्कश ्करें। यह आप्कटे  खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो आप्कटे  उत्पाद बटेचनटे ्कटे  सलए प्टेररत और 
प्टेररत ्करटेगा

नमयूना ्वातातििाप:

फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व: अरटे! आप ्ैकसटे हैं?

ररटेिर: बहुत अच्छा नहीं है; वपछलटे तीन महीनों में बबरिी ज्यादा नहीं रही है। मैं अग्ध्क ससम ्कार््ड खरीदनटे ्कटे  ववचार 
्कलो छलोड़नटे पर ववचार ्कर रहा हंू, और बटेहतर है क््क िलोखखम न लें।

फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व: इतनी आसानी सटे क्यों उलझ िातटे हलो? आप्कलो पता है क््क? मैंनटे इस महीनटे अपनटे क्टेत् में 
लगभग 500 ससम ्कार््ड बटेचटे, और यहां त्क क््क अन्य द्ुकानदारों ्की भी अच्छछी बबरिी हुई।

ररटेिर: यह बहुत बटढ़या बात है!

फील्ड सेल्स एग््जवीक््ययूटट्व: हाँ, है; भलटे ही वटे वपछलटे ्ुकछ महीनों सटे अपनी बबरिी ्कलो लटे्कर तनाव में ्थटे, लटेक््कन वटे अपनी 
बबरिी बढ़ानटे ्कटे  सलए ्कड़ी मटेहनत ्करनटे ्कटे  सलए दृढ़ हैं।

ररटेिर: मुझटे प्टेररत ्करनटे ्कटे  सलए धन्यवाद, भलटे ही मैं हार नहीं मानूंगा और अपनी बबरिी बढ़ानटे ्कटे  सलए पहलटे सटे अग्ध्क 
मटेहनत ्करंूगा।

खुदरा ववरिटे ता ्कटे  प्दश्डन ्की यनगरानी: अग्ध्क बबरिी उत्पन्न ्करनटे ्कटे  तरी्कटे

रािस्व बढ़ानटे ्का ए्क अन्य महत्वपूण्ड पहलू खुदरा ववरिटे ता ्कटे  बबरिी प्दश्डन ्की यनगरानी ्करना है। खुदरा ववरिटे ता ्की 
बबरिी ्कटे  प्दश्डन ्की यनगरानी दलो मापदंर्ों पर ्की िाती है:

2.3.4 खुदरा व्वके्रता का ध््यान आकवषतित करना
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 • ररचाि्ड प्दश्डन

 ᴑ वलोइस  

 ᴑ र्टे्टा

 • बबरिी प्दश्डन

 ᴑ नया ससम

 ᴑ एमएनपी ससम

 ᴑ र्टे्टा ्कार््ड

 ᴑ र्ोंगल

कु्छ प्रारूप ्जो ऍफ़एसई को उसके बबक्री प्रदशतिन की र्नगरानवी में मदद करत ेहैं, ्ेव हैं:

 • बबरिी रस्िस््टर

 • रर्टटेलर ्की व्यावसायय्क स्वास््थ्य ररपलो्ट्ड

आप्कटे  र्लोमटेन में सव्डश्टेष्ठ हलोनटे ्कटे  सलए नीचटे ्ुकछ चरणों ्का पालन क््कया िाना है।

 

STEP 1 - Iden�fy

STEP 2 - Plan

STEP 3 - Perform

STEP 4 - Itera�on

 
 ग्चत् 2.3.7: ग्ाह्क आधार बढ़ानटे ्कटे  उपाय

चरण 1 - पहचानें

यनम्नसलखखत ्कार्डवाई शुरू ्करनटे ्कटे  सलए आप्कलो अपनटे नए क्टेत् ्कटे  बारटे में अच्छछी तरह सटे सूग्चत क््कया िाना चाटहए:

 • अपनटे क्टेत् सटे पररग्चत हों- आप्कलो प्दान क््कए गए सीआरएम ्कलो पढ़ें और खातों ्कटे  बारटे में बुयनयादी िान्कारी प्ाप्त 
्करें ताक््क प्क्रिया आप्कटे  सलए आसान हलो िाए

 • उन बबरिी प्यतयनग्धयों सटे संप्क्ड  ्करें स्िन्कटे  पास पहलटे क्टेत् ्था। आप उनसटे क्टेत् ्की िान्कारी ्की प्यतयां साझा ्करनटे 
्का अनुरलोध ्कर्कटे  अपना समय बचा स्कतटे हैं

 • वपछलटे साल भूगलोल में प्बंध्कों ्कटे  सा्थ बठै्कें  तय ्करें। प्मुख ग्ाह्कों और संभावनाओ ं्कटे  बारटे में िान्कारी प्ाप्त ्करें 
और उन प्यतयनग्धयों ्कटे  बारटे में िाननटे ्का प्यास ्करें, स्िन्होंनटे आप्कटे  सामनटे क्टेत् ्का आयलोिन क््कया ्था। ग्ाह्क 
आधार और मुनाफटे  ्कलो बढ़ानटे ्कटे  सलए उन्होंनटे िलो उपाय अपनाए, उन्कटे  बारटे में िानें

2.3.5 खुदरा व्वके्रता का ध््यान आकवषतित करना
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चरण 2 - ्यो्जना

 • समीक्ाएं आयलोस्ित ्कर्कटे  अपनटे ग्ाह्कों ्कलो प्ा्थसम्कता दें। अपनटे आप पर अग्ध्क बलोझ न र्ालें; अपनी क्मता ्कटे  
अनुसार लक्षय बनाएं

 • ए्क क्टेत् प्बंधन यलोिना बनाएं। वपछलटे अभ्यास ्कटे  आधार पर अपनी लक्षय सूची ्कलो अयंतम रूप दें। आप्कलो यह 
तय ्करनटे ्की आवश्य्कता है क््क आप्कलो अपनटे शीष्ड लक्षयों ्कलो क््कतनी बार ्कॉल ्करनटे ्की आवश्य्कता है, अ्था्डत, 
साप्ताटह्क, द्वव-साप्ताटह्क, मासस्क

 • यछपटे हुए अवसरों ्का पता लगानटे ्कटे  सलए, आप्कलो ए्क स्वलो्ट ववश्लटेषण ्करनटे ्की आवश्य्कता है

चरण 3 - प्रदशतिन

 • अपनटे ग्ाह्कों और वटे ्ैकसटे खरीदतटे हैं, इस्कटे  बारटे में िाननटे ्कटे  सलए आप्कलो मुख्य संप्कतों ्कटे  सा्थ अपॉइं्टमें्ट सटे्ट 
्करना हलोगा। और खरीदतटे समय उन्की ववचार प्क्रिया

 • ग्ाह्कों द्वारा दी गई िान्कारी ्कटे  आधार पर अपनटे सीआरएम में बदलाव ्करें। ्कॉल नलोट्स ्का रर्कॉर््ड बनाए रखें 
और ससस््टम में नई संभावनाएं दि्ड ्करें

चरण 4 - पुनरा्वकृ्त्त

आप्कलो पूरटे वष्ड ्कटे  सलए ए्क ही यलोिना ्का पालन नहीं ्करना चाटहए और त्मैासस्क समीक्ा ्की िानी चाटहए। यनम्नसलखखत 
ग्ाह्कों ्कलो आप्कटे  ्कॉल चरि सटे ह्टा टदया िाना चाटहए और नई संभावनाओं ्कटे  सा्थ प्यतस््थावपत क््कया िाना चाटहए

 • आसानी सटे संप्क्ड  नहीं क््कया गया

 • औसत खरीदारी चरि सटे अग्ध्क लंबा

 • ्कम पसैटे ्की संभावना

 • भौगलोसल्क रूप सटे अवांछनीय

आप बाद में इन ग्ाह्कों सटे संप्क्ड  ्कर्कटे  पता लगा स्कतटे हैं क््क ्कहीं ्ुकछ तलो नहीं बदला है।

Increasing customer 
base

Discovery

Planning

Execu�on

Itera�on

 ग्चत्: 2.3.8: ग्ाह्क आधार बढ़ानटे ्कटे  सलए ्कदम

बबक्री बढ़ाने के लिए कदम

ए्क व्यस्क्त ए्क महान बबरिी ्काय्ड्कारी हलो स्कता है यटद वटे नीचटे टदए गए चरणों ्का पालन ्करतटे हैं:
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 • दोस्त बनाएं

 ᴑ संबंध बनाना ए्क ऐसी चीि है िलो मानवीय अतंःक्रिया ्कलो सफल बनानटे में मदद ्करती है।

 ᴑ आप्कटे  और ग्ाह्क ्कटे  बीच ्ुकछ समान खलोिनटे सटे संबंध बनानटे में मदद समलती है।

 ᴑ इसटे ए्क संप्क्ड  ववरं्लो भी ्कहा िा स्कता है स्िस्कटे  सलए ए्क ववरिटे ता ्कलो आभूषण, ्कपड़टे, या यहां त्क क््क सामनटे 
वालटे व्यस्क्त ्कटे  पास मौिूद स्मा्ट्डफलोन ्कटे  प््कार िसैी क््कसी भौयत्क वस्तु पर ध्यान दटेनटे ्की आवश्य्कता हलोती है।

 ᴑ ववरिटे ता तब उस वस्तु ्कटे  बारटे में बात ्करता है और उस्कटे  बाद ए्क प्श्न ्करता है और उस ग्ाह्क ्कटे  उत्तर ्कटे  
आधार पर उससटे संबंग्धत ्ुकछ साझा ्करता है।

 ᴑ यह स्वी्कार ्करता है क््क प्त्यटे्क व्यस्क्त, अ्था्डत ग्ाह्क और ववरिटे ता अद्ववतीय, सभन्न और टदलचस्प हैं।

 • ऐसे उत्पाद बेचें ्जो ग्ाहकों के लिए फा्यदेमंद हों

 ᴑ ऐसटे उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बटेचना िलो ग्ाह्कों ्कटे  सलए उपयलोगी नहीं हैं, आप और ्ंकपनी पर ए्क बुरा प्भाव 
छलोड़ स्कतटे हैं। ग्ाह्क ्ुकछ भी खरीदनटे ्कटे  सलए आप्कटे  पास क्फर ्कभी नहीं लौ्ट स्कता है और इसटे उन ललोगों 
त्क भी फैला स्कता है स्िन्हें वटे िानतटे हैं। इससटे आप्का ग्ाह्क आधार ्कम हलो िाएगा, स्िससटे आप्कलो पछताना 
पड़टेगा। इससलए, आप्कलो हमटेशा ऐसटे उत्पाद बटेचनटे चाटहए िलो ग्ाह्कों ्कटे  सलए ्ुकछ मूल्य ्कटे  हों और ग्ाह्कों ्की 
िरूरतों ्कटे  सलए सबसटे उपयुक्त हों।

 • हमेशा ईमानदार रहें

 ᴑ अग्ध्कांश ग्ाह्क यह पता लगानटे में सक्म हलोतटे हैं क््क ्कलोई व्यस्क्त ्कब ईमानदार या बटेईमान हलो रहा है, इससलए 
हमटेशा ग्ाह्क ्कटे  प्यत सच्चटे रहें और क््कसी भी उत्पाद ्कटे  मूल्य ्कलो ्कभी भी बढ़ा-चढ़ा्कर न बताएं क्योंक््क अगर 
उन्हें सही मूल्य ्कटे  बारटे में पता चल िाएगा, तलो वटे आप पर भरलोसा ्करना बंद ्कर देंगटे और शायद नहीं आप 
सटे ्ुकछ भी खरीदें ।

 • ऐड-ऑन, अपसेि ्या क्रॉस-सेि।

 ᴑ बबरिी बढ़ानटे सटे सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो ग्ाह्क द्वारा अपनटे उत्पादों ्का चयन ्करनटे ्कटे  बाद ्ुकल बबरिी बढ़ानटे में 
मदद समलती है। ए्क बबरिी ्काय्ड्कारी ्कलो ग्ाह्कों ्की िरूरतों या ग्चतंाओ ं्की पहचान ्कर्कटे  और क्फर उन्की 
समस्याओं ्कलो हल ्करनटे ्कटे  सलए उत्पाद ्की पटेश्कश ्कर्कटे  अप-सटेसलगं और रिॉस-सटेल ्करना चाटहए।

 • अपनवी सफिताओ ंऔर गिर्त्यों से सवीखें।

 ᴑ सीखना ए्क सतत प्क्रिया है। ए्क अच्छा सटेल्स एग्िीक्यूट्टव हमटेशा यह पता लगानटे ्की ्कलोसशश ्करता है क््क 
उनमें ्कहां ्कमी है और ग्ाह्क ्कटे  सा्थ संबंध बनानटे और ग्ाह्क आधार बढ़ानटे ्कटे  सलए उन्हें क््कन तरी्कों ्कलो 
अपनाना चाटहए। वह हर ग्ाह्क ्कलो नई चीिें सीखनटे ्कटे  अवसर ्कटे  रूप में मानता है।

Friendship

Need based 
sale

HonestyAdd-on services

Learning from 
past 

experiences

 ग्चत्: 2.3.9: बबरिी बढ़ानटे ्कटे  सलए ्कदम
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ग्ाह्कों ्की पषृ्ठभूसम पहचान ्की चलोरी, मनी लॉस्न्ड्गं, आतं्कवादी फंडर्गं आटद ्कटे  खतरटे ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए ्काम ्कर 
रहटे यनयाम्क अग्ध्काररयों ्कटे  फलो्कस ्का क्टेत् रहा है। नतीितन, बैंक््ंकग, बीमा, ववत्तीय सटेवाओ,ं दरूसंचार आटद िसैटे ्कई 
उद्यलोगों ्कलो ्कड़टे ्कटे वाईसी मानदंर्ों ्का पालन ्करना पड़ता है और सख्त एएमएल अनुपालन सुयनस्श्चत ्करना पड़ता है। 
िबक््क अनुपालन अयनवाय्ड है, संगठनों ्कटे  पास मिबूत पहचान सत्यापन और दस्तावटेज़ सत्यापन प्क्रियाएं भी हलोनी 
चाटहए। या, ए्क संभाववत ग्ाह्क ्कलो खलोनटे सटे बचनटे ्कटे  सलए अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानें आवश्य्कताओं ्की त्वररत प्संस््करण 
सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्कॉपवोरटे्ट ्कटे वाईसी स्रिीयनगं ्ंकपनी ्कटे  सा्थ साझटेदारी ्कर स्कतटे हैं।

आरबीआई नटे सभी ववत्तीय संस््थानों ्कलो ग्ाह्क पहचान में ववसशष््ट टदशायनददेशों ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए सख्त आदटेश 
िारी क््कए हैं। यह संटदग्ध लटेनदटेन ्की यनगरानी और संबंग्धत प्ाग्ध्करण ्कलो ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाना है। एं्टी 
मनी लॉस्न्ड्गं (एएमएल) मान्कों और आतं्कवाद ्कटे  ववत्तपलोषण ्का मु्काबला (सीएफ्टी) मान्कों पर फाइनेंसशयल एक्शन 
्टास््क फलोस्ड (एफए्टीएफ) द्वारा ्की गई ससफाररशें एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं तयैार ्करनटे और आतं्कवाद ्कटे  ववत्तपलोषण ्का 
मु्काबला ्करनटे ्कटे  सलए यनयाम्क अग्ध्काररयों द्वारा अतंरा्डष्ट्ीय बेंचमा्क्ड  बन गई हैं। इन मान्कों ्का अनुपालन बैं्कों/
ववत्तीय संस््थानों, स्िनमें एचएफसी भी शासमल है, द्वारा अंतरा्डष्ट्ीय ववत्तीय संबंधों ्कटे  सलए आवश्य्क हलो गया है।

आरबीआई नटे आरबीआई अग्धयनयम, 1934 ्की धारा 45्कटे  और 45एल और धन-शलोधन ्की रलो्क्थाम ्कटे  यनयम 7 ्कटे  
तहत टदशायनददेश िारी क््कए हैं (लटेन-दटेन ्की प््ृकयत और मूल्य ्कटे  रर्कॉर््ड ्का रखरखाव, रखरखाव ्की प्क्रिया और तरी्कटे  
और सूचना प्स्तुत ्करनटे ्का समय और सत्यापन और बैंक््ंकग ्ंकपयनयों, ववत्तीय संस््थानों और मध्यस््थों ्कटे  ग्ाह्कों 
्की पहचान ्कटे  रर्कॉर््ड ्का रखरखाव) यनयम, 2005 और इस्कटे  क््कसी भी उल्लंघन या गैर-अनुपालन ्कटे  पररणामस्वरूप 
दंर्नीय अपराध हलो स्कता है, और बैंक््ंकग ववयनयमन अग्धयनयम ्कटे  अनुसार िुमा्डना लगाया िा स्कता है। टदशायनददेश 
ग्ाह्क ्कटे  उग्चत पररश्म पर बटेसल ससमयत दस्तावटेज़ में शासमल पहलुओ ं्कलो भी लागू ्करतटे हैं, िलो ववत्तीय अपराधों सटे 
यनप्टनटे में ्कानून प्वत्डन अग्ध्काररयों ्की सहायता ्करनटे ्कटे  सलए अतंरा्डष्ट्ीय ववत्तीय समुदाय ्कटे  सं्कल्प ्कलो दशा्डता है। 
यह नीयत दस्तावटेि 2 िुलाई 2012 ्कलो िारी मास््टर स्ुक्ड लर में बताए गए ्कानूनों ्कलो ध्यान में रखतटे हुए तयैार क््कया 
गया है, िलो आरबीआई द्वारा अपनटे ग्ाह्क ्कलो िायनए (्कटे वाईसी, एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं एक््ट, 2002, और एनबीएफसी ्कटे  
अन्य दाययत्वों ्कटे  तहत अग्धसूग्चत यनयमों ्कटे  अनुसार िारी क््कया गया है।

 • नवीर्त के उद्ेश््य

 ᴑ ववत्तीय ्कार्डवाई ्टास््क फलोस्ड (एफए्टीएफ) ्की ससफाररशों और बटेसल ससमयत द्वारा बैंक््ंकग पय्डवटेक्ण पर बैं्कों 
्कटे  सलए ग्ाह्क उग्चत पररश्म (सीर्ीर्ी) पर िारी क््कए गए पटेपर ्कटे  आधार पर भारतीय ररिव्ड बैं्क द्वारा 
यनधा्डररत अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानें मानदंर् और एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं उपाय ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए नीयतगत ढांचटे 
्कलो यनधा्डररत ्करना

 ᴑ ्कटे वाईसी/एएमएल/सीएफ्टी नीयत ्का उद्टेश्य आपराग्ध्क तत्वों द्वारा िानबूझ्कर या अनिानटे में मनी लॉस्न्ड्गं 
गयतववग्धयों ्कटे  सलए एनईर्ीएफआई ्का उपयलोग ्करनटे सटे रलो्कना है।

 ᴑ एनईर्ीएफआई ्कलो अपनटे ग्ाह्कों और उन्कटे  ववत्तीय लटेन-दटेन ्कलो बटेहतर ढंग सटे िाननटे/समझनटे में सक्म बनानटे 
सटे इसटे अपनटे िलोखखमों ्कलो वववटे्कपूण्ड ढंग सटे प्बंग्धत ्करनटे में मदद समलटेगी।

 ᴑ ग्ाह्कों ्की स्वी्ृकयत ्कटे  सलए ववसशष््ट मानदंर् यनधा्डररत ्करना।

 ᴑ व्यस्क्तयों/गैर-व्यस्क्तगत ग्ाह्कों ्की वास्तवव्क पहचान ्कलो सत्यावपत ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  स््थावपत ्करना।

 ᴑ उच्च मूल्य ्कटे  न्कद लटेनदटेन और/या संटदग्ध प््ृकयत ्कटे  लटेनदटेन ्कलो टै््क ्करनटे ्कटे  तरी्कों और त्कनी्कों ्की 
स््थापना ्करना।

 ᴑ ग्ाह्कों ्कटे  संबंध में उग्चत सावधानी बरतनटे और ऐसटे लटेनदटेन ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  वव्कससत ्करना।

 ᴑ लागू ्कानूनों, प्क्रियाओ ंऔर यनयाम्क टदशायनददेशों ्कटे  सा्थ-सा्थ संटदग्ध गयतववग्धयों ्का पता लगानटे और उन्की 
ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए उपयुक्त यनयंत्ण यनधा्डररत क््कए गए ्थटे।

 ᴑ लागू ्कानून और यनयाम्क टदशायनददेशों ्का पालन ्करना

 ᴑ यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क ्कदम उठाना क््क संबंग्धत ्कम्डचाररयों ्कलो ्कटे वाईसी/एएमएल प्क्रियाओं 
में पया्डप्त रूप सटे सूग्चत और प्सशक्क्त क््कया गया है।

 ᴑ ्कटे वाईसी और एएमएल मानदंर्ों ्कटे  संभाववत रूप सटे उल्लंघन ्करनटे वालटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करनटे सटे िुड़टे 
िलोखखम ्का प्बंधन ्करना।

2.3.6 अपने ग्ाहक को ्जानें (के्वाईसवी)
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 • नवीर्त का दा्यरा

 ᴑ यह एनईर्ीएफआई ्की सभी शाखाओ ंऔर व्यावसायय्क क्टेत्ों में लागू हलोता है और इसटे समय-समय पर िारी 
क््कए गए बदलतटे पररचालन टदशायनददेशों ्कटे  सा्थ पढ़ा िाना चाटहए

 ᴑ नीयत ्कटे  घ्ट्कों ्कलो समय-समय पर आरबीआई और/या क््कसी भी यनयाम्कों और/या एनईर्ीएफआई द्वारा सलाह 
दी िा स्कनटे वाली पररवत्डनों/संशलोधनों ्कटे  सा्थ समल्कर/स्वतः-सुधाररत रूप में पढ़ा िाना चाटहए।

 • के्वाईसवी नवीर्त के प्राथलमक घटक

आरबीआई द्वारा यनटद्डष््ट ्कटे वाईसी टदशायनददेशों ्कटे  चार मुख्य घ्ट्क इस प््कार हैं:

 ᴑ ग्ाह्क स्वी्ृकयत नीयत

 ᴑ ग्ाह्क पहचान प्क्रिया

 ᴑ लटेनदटेन ्की यनगरानी और

 ᴑ िलोखखम प्बंधन

भारतवी्य दयूरसंचार र्न्यामक प्राधधकरण (ट्ाई) ए्क स्वतंत् ्कानूनी इ्काई है। यह दरूसंचार सटेवाओ ं्कलो ववयनयसमत ्करनटे 
और ववसभन्न ्कायतों ्कटे  यनव्डहन ्कटे  सलए स््थावपत क््कया गया ्था।

उनमें सटे दलो टदशायनददेश इस प््कार हैं:

 • लाइसेंस ्कटे  यनयमों और शततों ्का अनुपालन सुयनस्श्चत ्करना, स्िसमें ग्ाह्क सटेवा, ्ैटररफ आटद शासमल हैं;

 • सटेवा प्दाताओ ंद्वारा प्दान ्की िानटे वाली सटेवा ्की गुणवत्ता सुयनस्श्चत ्करना और सटेवा ्की गुणवत्ता सुयनस्श्चत 
्करना और सटेवा प्दाताओ ंद्वारा प्दान ्की िानटे वाली ऐसी सटेवा ्का आवग्ध्क सवदेक्ण ्करना ताक््क दरूसंचार सटेवाओ ं
्कटे  उपभलोक्ताओ ं्कटे  टहतों ्की रक्ा हलो स्कटे ।

ट्ाई ने उपभोक्ताओ ंसे संबंधधत प्रमुख मुद्ों के समाधान के लिए कई टदशार्नददेश अधधसयूधचत ककए हैं। उनमें से कु्छ इस 
प्रकार हैं:

 • दरूसंचार उपभलोक्ता संरक्ण और सश्कायत यनवारण ववयनयम, 2007 4 मई 2007 ्कलो सटेवा प्दाता द्वारा उपभलोक्ताओ ं
्की सश्कायतों ्का त्वररत, प्भावी और सस्ता यनवारण प्दान ्करता है। ट्ाई नटे 05/01/2012 ्कलो "दरूसंचार सश्कायत 
यनवारण ववयनयम 2012" िारी क््कया, िलो मई 2007 ्कटे  पहलटे ्कटे  ववयनयम ्कलो प्यतस््थावपत ्करता है।

 • सटेवा गुणवत्ता (मी्टररगं और बबसलगं स्टी्कता पर अभ्यास संटहता) ववयनयम, 2006 21 माच्ड 2006 ्कलो।

 • बटेसस्क और सटेल्युलर मलोबाइल ्टटेलीफलोन ्की सटेवा गुणवत्ता (बबसलगं सश्कायतों ्कटे  समाधान ्की समयावग्ध, उपभलोक्ताओं 
्कलो दटेय रासश/सुरक्ा िमा ्की वापसी, ्कॉलों ्का सुधार, दलोषों ्कटे  ववलंबबत सुधार ्कटे  सलए क््कराए में छू्ट आटद)

 • सटेवाएं, ववयनयम 1 िुलाई 2005 ्कलो और उस्कटे  बाद 20 माच्ड 2009 ्कलो समीक्ा ्की गई।

 • 16 ससतंबर 2005 ्कलो ग्ाह्कों ्कलो गुमराह ्करनटे वालटे तरी्कटे  सटे पटेश्कश, बािार या ववज्ापन न ्करनटे ्का यनददेश दटेतटे 
हुए

 • दरूसंचार सटेवा प्दाताओ ं्कलो 16 नवंबर 2007 ्कलो उन्कटे  द्वारा यनयुक्त आउ्टसलोस्ड एिेंससयों द्वारा दटेय रासश ्की 
वसूली ्कटे  संबंध में यनददेश

ट्ाई उपरलोक्त टदशायनददेशों ्कटे  अनुपालन ्कलो टै््क ्करता है। िब भी ट्ाई ्कानूनों ्का पालन ्करनटे में ववसंगयतयां पाई िाती 
हैं, तलो ट्ाई संबंग्धत सटेवा प्दाता ्कटे  खखलाफ उपचारात्म्क ्कार्डवाई ्करता है। हालांक््क, ट्ाई अग्धयनयम 1997 ट्ाई द्वारा 
व्यस्क्तगत सश्कायतों ्कटे  यनवारण ्कटे  बारटे में ्ुकछ नहीं बताता है। रर्टटेलर ्कलो क््कसी ववशटेष नटे्टव्क्ड  ्कटे  ररचाि्ड और ररचाि्ड 
ररवस्डल प्क्रिया ्कलो समझनटे ्कटे  सलए भी बनाया िाना चाटहए। ्ुकछ दस्तावटेज़ी्करण प्क्रियाएं हैं स्िन्का ग्ाह्कों ्कलो पालन 
्करना हलोता है, और यह ग्ाह्क सटे ग्ाह्क में सभन्न हलोता है:

2.3.7 ट्ाई टदशार्नददेश
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स््थानीय ग्ाह्कों ्कटे  मामलटे में, स्िन दस्तावटेिों ्की आवश्य्कता हलोती है, वटे हैं:

पोस्टपेड कनेक्शन के लिए:

 • ग्ाह्क ्का स्व-सत्यावपत फलो्टलोग्ाफ

 • पहचान/हस्ताक्र ्का फलो्टलो प्माण

 • ग्ाह्क ्कटे  पतटे ्का प्माण

 • ग्ाह्क पहचान ्कटे  प्माण ्कटे  रूप में यनम्नसलखखत दस्तावटेि संलग्न ्कर स्कता है

 • आय्कर पनै ्कार््ड

 • फलो्टलो रिटे डर््ट ्कार््ड

 • वलो्टर आईर्ी ्कार््ड

 • पासपलो्ट्ड

 • आम्ड लाइसेंस

 • ड्ाइववगं लाइसेंस

 • ्कें द्र या राज्य सर्कार द्वारा प्दान क््कया गया आइर्ेंट्ट्टी ्कार््ड 

 • आप्कटे  फलो्टलो ्कटे  सा्थ राशन ्कार््ड

 • सर्कारी ्कॉलटेि/ववश्वववद्यालय आइर्ेंट्ट्टी ्कार््ड

यटद पहचान ्कटे  प्माण में पता नहीं है, तलो साक्षय ्कटे  रूप में नीचटे टदए गए दस्तावटेिों में सटे ए्क ्कलो प्स्तुत ्करना चाटहए:

 • वपछलटे तीन महीनों ्का बबिली बबल

 • वपछलटे तीन महीनों ्का ्टटेलीफलोन बबल

 • वपछलटे तीन महीनटे ्का पानी ्का बबल

 • राशन ्कार््ड

 • वपछलटे वष्ड ्का आय्कर यनधा्डरण आदटेश

 • ड्ाइववगं लाइसेंस

 • वाहन पंिी्करण प्माणपत्

प्रवीपेड लसम के मामिे में

 • ग्ाह्क ्की ए्क तस्वीर

 • ए्क पहचान प्माण

व्वदेशवी ग्ाहकों के मामिे में, आ्वश््यक दस्ता्ेव्ज हैं:

 • ग्ाह्क ्कटे  पासपलो्ट्ड+ वीिा ्की प्यत (दलोनों अयनवाय्ड) स््थानीय संदभ्ड सटे ए्क संदभ्ड पत् ्कटे  सा्थ प्ाप्त ्की िानी चाटहए 
स्िसमें उल्लटेख क््कया गया हलो क््क वटे आवटेद्क ्कलो िानतटे हैं। सा्थ ही, सत्यापन उद्टेश्यों ्कटे  सलए स््थानीय संदभ्ड 
(पाररवारर्क ररश्तटेदार/समत्/यनयलोक्ता आटद) ्का पीओए प्ाप्त क््कया िाना है।

यटद उपरलोक्त में सटे ्कलोई भी प्दान नहीं क््कया िा स्कता है, तलो ग्ाह्क ्कलो भारत में दतूावास/उच्चायलोग/वाखणज्य दतूावास 
्कटे  सामान्य ्काया्डलय सटे ए्क प्माण पत् ्की व्यवस््था ्करनी चाटहए, िलो उस दटेश में ग्ाह्क ्कटे  पतटे ्कलो सत्यावपत ्करटे। 
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्ुकछ दटेशों में पासपलो्ट्ड पर ्कलोई पता नहीं हलोता है, इससलए उस दटेश सटे सर्कार द्वारा िारी क््कए गए अन्य दस्तावटेि प्ाप्त 
क््कए िानटे चाटहए स्िनमें पता दि्ड क््कया गया हलो (िसैटे सामास्ि्क सुरक्ा ्कार््ड / आईर्ी ्कार््ड / ड्ाइववगं लाइसेंस, आटद)

ऐसी स्स््थयतयां उत्पन्न हलो स्कती हैं क््क ग्ाह्कों ्की फीर्ब्ैक और प्यतक्रियाओं ्का पालन क््कया िाना चाटहए। फील्र् 
सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो ग्ाह्कों ्की ग्चतंाओ ं्कलो समझनटे और उस्कटे  अनुसार ्कदमों ्कलो वगमी्ृकत ्करनटे ्की आवश्य्कता 
है। ग्ाह्क ्की समस्याओ ंसटे यनप्टनटे ्कटे  सलए ववचारशील ्कार्क ए्क टहस्सा हैं, और यनम्नसलखखत ्कदम ए्क आसान 
अनुवतमी सुयनस्श्चत ्करेंगटे।

ग्ाह्कों ्की सश्कायतें ्ुकछ ऐसी हैं स्िन्हें ्टाला नहीं िा स्कता; ्कभी-्कभी आप उन्की सश्कायतों सटे यनप्टनटे में सक्म 
होंगटे और ्कभी-्कभी वटे िलो चाहतटे हैं उसटे ववतररत ्करना मुस्श््कल हलोगा, क््कसी भी मामलटे में यनम्नसलखखत यनयमों ्कलो 
ध्यान में रखा िाना चाटहए:

 • एक अच््ेछ श्ोता बनो

ग्ाह्क िलो ्कहना चाहता है उसटे सुनें, बलोलतटे समय ग्ाह्क ्कलो बीच में न रलो्कें , क्योंक््क वटे नाराि हलो स्कतटे हैं। यह 
समझनटे ्की ्कलोसशश ्करें क््क ग्ाह्क आप्की सटेवाओ ंसटे असंतुष््ट क्यों है और उन्हें आश्वस्त ्करें क््क समस्या ्का 
िल्द ही समाधान हलो िाएगा।

 • ग्ाहक के दृक्ष्टकोण को समझें

आप ्कटे वल उस व्यस्क्त ्कटे  स््थान पर क््कसी ्की स्स््थयत ्कलो समझ स्कतटे हैं, इससलए अपनटे आप ्कलो ग्ाह्क ्कटे  स््थान 
पर रखें और यह समझनटे ्की ्कलोसशश ्करें क््क ग्ाह्क ्कलो क्या परटेशान ्कर रहा है या ग्ाह्क क्या ्कर रहा है।

 • िड़ाई न करें

िब आवश्य्क हलो तलो आप्कलो अपना बचाव ्करना चाटहए लटेक््कन ग्ाह्क ्कटे  सा्थ बहस या लड़ाई न ्करें क्योंक््क यह 
आप्कटे  संगठन ्कटे  बारटे में बहुत बुरा प्भाव र्ालटेगा। लड़ाई-झगड़टे सटे समस्या ्का समाधान नहीं हलोगा, बस्ल््क समस्या 
बढ़टेगी। इससलए, आप्कलो लड़नटे ्कटे  बिाय समस्या ्कलो हल ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  खलोिनटे चाटहए।

 • संकल्प

आप्कलो ग्ाह्क ्की समस्या ्कलो सुन्कर और समझ्कर उस्का समाधान प्स्तुत ्करना चाटहए।

 • समाधान

ए्क ऍ़िएसई ्कलो ग्ाह्क ्की समस्या ्का समाधान ्करनटे ्कटे  सलए अपना सव्डश्टेष्ठ प्यास ्करना चाटहए। हालांक््क, ऐसी 
्ुकछ स्स््थयतयां हलो स्कती हैं िहां समाधान प्दान ्करना मुस्श््कल हलोगा, और आप्कलो हार नहीं माननी चाटहए और 
सववोत्तम संभव समाधान प्दान ्करना चाटहए।

 • सवीखना

हमटेशा ए्क अच्छटे सशक्ा्थमी बनें; गलयतयों सटे सीखनटे में ्कभी सं्कलोच नहीं ्करना चाटहए। ए्क ऍ़िएसई ्कलो यह सीखना 
चाटहए क््क ग्ाह्कों ्की सश्कायतों ्कलो ्ैकसटे संभालना है ताक््क वटे भववष्य में उन्हें आसानी सटे हल ्कर स्कें ।

2.3.8 फॉिो अप के लिए ग्ाहकों को ्वगधीकृत करने के लिए कारकों पर व्वचार 
करें
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ग्ाह्कों ्की ववसभन्न श्टेखणयां हलो स्कती हैं:

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

 ग्चत्: 2.3.9: ग्ाह्कों ्की श्टेखणयाँ

 • मौिूदा ग्ाह्क

 • संभाववत ग्ाह्क

 • युवा मध्यम आयु वग्ड ्कटे  ग्ाह्क

 • बुिुग्ड ग्ाह्क

 • पुरुष ग्ाह्क

 • मटहला ग्ाह्क

 • आतंरर्क ग्ाह्क

 • बाहरी ग्ाह्क

 • त्कनी्क ्की समझ रखनटे वालटे ग्ाह्क

 • त्कनी्क ्की िान्कारी नहीं रखनटे वालटे ग्ाह्क

लाइन सटेसलगं और रेंि सटेसलगं ्कई संबंग्धत उत्पादों ्कलो बटेचनटे ्कटे  सलए मा्कदे ट्टगं रणनीयतयाँ हैं।

रें्ज सेलिगं

व्यावसायय्क शब्दों में, ‘रेंि सटेसलगं’ वह तरी्का है स्िस्कटे  द्वारा व्यवसाय उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  ए्क बड़टे पलो्ट्डफलोसलयलो 
्कलो बटेचनटे ्कटे  सलए सहमत हलोता है। रेंि सटेसलगं ग्ाह्कों ्कलो ववसभन्न प््कार ्कटे  उत्पादों ्की पटेश्कश ्करनटे, ए्कल या सीसमत 
उत्पादों सटे बबरिी लाभ पर यनभ्डरता ्कलो ्कम ्करनटे ्का अभ्यास है। द्ुकानों पर बटेहतर दृश्यता हलोना ए्क प््था है, और बटेहतर 
बबरिी ्करनटे ्कटे  सलए रेंि बबरिी प्मुख त्कनी्कों में सटे ए्क है।

रें्ज सेलिगं का महत््व

 • बबरिी लाभ: प्यत आउ्टलटे्ट अग्ध्क एस्कटे यू बटेचटे िानटे ्कटे  पररणामस्वरूप व्यवसाय में लाभ 

2.3.9 िाइन सेलिगं और रें्ज सेलिगं

51



प्रतिभागी पुस््तिका

 • ववतरण लाभ: आप अपनटे क्टेत् में बबना क््कसी आउ्टलटे्ट ्कटे  ्कवर ्करतटे हैं।

 • बटेची िा रही रेंि ्कलो बढ़ाना

रें्ज सेलिगं के लिए टटप्स:

 • आप्कलो अपनटे बािारों ्की भली-भांयत िान्कारी हलोनी चाटहए।

 • अपनटे सभी खुदरा ववरिटे ता ्कलो सववोत्तम सटेवा प्दान ्करें।

 • ववतरण अंतराल ्कभी न छलोड़ें। यह प्यतस्पधा्ड ्कलो बढ़नटे ्कटे  सलए आमंबत्त ्करटेगा।

 • आउ्टलटे्ट ्कटे  अदंर आप्कटे  पास सबसटे अच्छछी दृश्यता हलोनी चाटहए।

 • ववतरण बढ़ानटे ्कटे  सलए नए आउ्टलटे्ट खलोलें।

 • अपया्डप्त और अपया्डप्त आपूयत्ड ्कटे  पररणामस्वरूप बबरिी में ्कमी आएगी।

 • नए ब्ांर्/पै्क ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे सटे न चू्कें ।

 • ठंर्टे बस्तटे/डर्स्प्लटे ्कलो ्कभी न भूलें क्योंक््क डर्स्प्लटे बब्कता है।

 • ्कभी भी आसान बबरिी ्की तलाश न ्करें - अपनटे बािारों ्का वव्कास ्करें।

िाइन सेलिगं

बबरिी प्यतयनग्ध ए्क सीधी रटेखा में बटेचतटे हैं िब वटे अपनी संभावना ्कटे  सा्थ उन्की बातचीत ्कटे  पररणाम सटे िुड़टे हलोतटे हैं, 
उदाहरण ्कटे  सलए, बबरिी ्कलो बंद ्करना, (अ)यलोग्यता ्की प्क्रिया सटे िुड़टे हलोनटे ्कटे  बिाय।

लाइन सटेसलगं में, प्यत आउ्टलटे्ट अग्ध्क एस्कटे यू बटेचटे िातटे हैं स्िस्कटे  पररणामस्वरूप व्यवसाय में लाभ हलोता है।

उदाहरण:

यटद ए्क एस्कटे यू ्का औसत मूल्य 100 रुपयटे है और यटद प्यत ववस्ज़्ट प्यत आउ्टलटे्ट ्कटे वल ए्क नया एस्कटे यू अग्ध्क 
बटेचा िाता है, और यटद ए्क ववतर्क बबरिी प्यतयनग्ध ्कटे  पास 200 आउ्टलटे्ट हैं, 

तलो मूल्य बबरिी में ववृधि (बबरिी लाभ) = 100 * 240 = रु.24,000 प्यत माह।

इससटे लक्षय हाससल ्करनटे में मदद समलटेगी।

खुदरा ववरिटे ता वटे हैं िलो वास्तवव्क ग्ाह्कों ्कलो वस्तुओ ंऔर सटेवाओ ं्कलो बटेचतटे हैं। इससलए, उन्हें उस उद्यलोग और बबरिी ्कटे  
बारटे में प्टेररत रखना महत्वपूण्ड है िलो वटे अपनटे और ्ंकपनी ्कटे  सलए ला स्कतटे हैं। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव्स ्कलो खुदरा 
ववरिटे ताओ ं्कलो लगातार यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए प्टेररत ्करना चाटहए क््क मचचेंर्ाइस्िंग, प्मलोशन और अयंतम रािस्व 
सिृन ्कटे  बीच संतुलन पया्डप्त रूप सटे बना रहटे। खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए यनरंतर प्टेरणा ्का महत्व सुयनस्श्चत ्करटेगा:

 • उत्पादों का बेहतर प्रचार

िब खुदरा ववरिटे ता गुणवत्ता और पररणामी बबरिी ्कटे  बारटे में प्टेररत हलोतटे हैं, तलो यह आश्वासन टदया िा स्कता है 
क््क वटे ग्ाह्कों ्कलो पया्डप्त रूप सटे और अग्ध्क उत्पादों ्कलो बढ़ावा देंगटे। प्टेरणा उन्हें ्ंकपनी ्कटे  सलए और अग्ध्क लीर् 
उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए प्टेररत ्करटेगी।

 • उन्हें मयूल््य्वान महसयूस कराएं

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो इस तरह सटे प्टेररत ्करना चाटहए क््क वटे मूल्यवान महसूस ्करें। 
ए्क बार िब खुदरा ववरिटे ता मूल्यवान और सराहना महसूस ्करतटे हैं, तलो वटे दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  सलए अग्ध्क बबरिी 
उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए अग्ध्क मटेहनत ्करनटे ्कलो तयैार होंगटे।

2.3.10 खुदरा व्वके्रताओ ंको िगातार पे्रररत करने का महत््व
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 • रचनात्मक प्रर्तकक्र्या

िब खुदरा ववरिटे ता फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव द्वारा पूरी तरह सटे प्टेररत हलोतटे हैं, तलो वटे यनयसमत और नए दलोनों ग्ाह्कों 
सटे प्ाप्त हलोनटे वाली रचनात्म्क आललोचना प्दान ्कर स्कतटे हैं। यह पारदसश्डता और खुलापन तभी प्ाप्त क््कया िा 
स्कता है िब रर्टटेलर ्कलो फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव द्वारा पया्डप्त रूप सटे प्टेररत क््कया िाए क््क वटे सब ्ुकछ साझा 
्कर स्कें । इससटे ्ंकपनी ्कलो लंबटे समय में अग्ध्क सूग्चत यनण्डय लटेनटे में मदद समलटेगी।

्कभी-्कभी, खराब बबरिी या ग्ाह्क आललोचना ्कटे  ्कारण खुदरा ववरिटे ता खुद ्कलो ठगा हुआ महसूस ्कर स्कता है। 
लटेक््कन, िब फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ववश्वास ्कटे  उस क्टेत् ्का यनमा्डण ्करता है, तलो यह पता लगाया िा स्कता 
है क््क हर छलो्टी िान्कारी साझा ्की िाएगी। इस तरह, खुदरा ववरिटे ता ्कलो बबरिी प्क्रियाओं और अन्य व्यावसायय्क 
वववरणों ्कटे  बारटे में प्लोत्साटहत क््कया िा स्कता है।

बबरिी ्की मात्ा बढ़ानटे ्कटे  सलए बबरिी प्चार अल्प्कासल्क रणनीयतयाँ हैं। बबरिी संवध्डन प्यास बबरिी ्कटे  बबदं ुपर ग्ाह्कों 
्का ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे और बबरिी ्की मात्ा बढ़ानटे ्का प्यास ्करतटे हैं। बबरिी प्यतयनग्ध ्का सम्थ्डन ्करनटे और 
ववज्ापन प्क्रिया ्का सम्थ्डन ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न बबरिी संवध्डन उप्करणों ्का उपयलोग क््कया िाता है। यह तीनों 
रूपों में सटे ्कलोई भी या सभी रूप लटे स्कता है - उपभलोक्ता प्चार, व्यापार संवध्डन और बबरिी बल संवध्डन।

व््यापार ्यो्जनाएँ - ए्क व्यापार यलोिना ए्क अयतररक्त मौटद्र्क लाभ है िलो व्यापार भागीदारों ्कलो टदया िाता है। यटे 
गयतववग्धयां उपभलोक्ता खरीद और र्ीलर प्भावशीलता ्कलो प्लोत्साटहत ्करनटे ्कटे  सलए आयलोस्ित ्की िाती हैं।

यहां ्ुकछ प््कार ्की व्यापार यलोिनाएं दी गई हैं:

 • मयूल््य में कमवी - इस पधियत में, यनमा्डता या र्ीलर उत्पाद ्की ्कीमतों में भारी छू्ट ्की घलोषणा ्करतटे हैं। यह आमतौर 
पर उत्पाद प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए ग्ाह्क ्की अयंतम लागत ्कलो ्कम ्कर्कटे  खरीदारों ्कलो मूल्य प्दान ्करनटे ्कटे  सलए 
क््कया िाता है।

 • प्रचार उत्पाद - बबरिी संवध्डन ्कटे  सबसटे व्याप्क रूप सटे उपयलोग क््कए िानटे वालटे तरी्कों में प्चार उत्पाद है। ब्ांर् या 
्ंकपनी ्कटे  नाम सटे लटेबल क््कए गए उत्पाद उत्पाद ्कटे  अनुस्मार्क ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करतटे हैं।

 • बा्य-बकैक भत्ता - यह क््कसी अन्य व्यापार सौदटे ्कटे  तुरंत बाद क््कसी उत्पाद ्की पुनख्डरीद ्कलो प्लोत्साटहत ्करनटे ्कटे  सलए 
टदया िाता है। बाय-बै्क ए्क पुनवव्डरिय अवसर है।

 • मुफ्त उत्पाद - इस पधियत ्कटे  तहत, यनमा्डता यह घलोषणा ्करता है क््क ए्क यनस्श्चत मात्ा में खरीदनटे पर व्यवसायी 
्कलो ए्क मुफ्त उत्पाद टदया िाएगा। ववतर्क मुफ्त सामान दटेतटे हैं, उदाहरण ्कटे  सलए, 11 ्कटे  सा्थ ए्क मुफ्त, या 10 
्कटे  सा्थ 2 मुफ्त, सामान्य मुफ्त सौदटे हैं।

 • िकी ड्ा - ए्क यनस्श्चत रासश ्का ऑर््डर ्करनटे पर, खुदरा ववरिटे ता ए्क गटेम ्कटे  सलए पात् हलोतटे हैं िहां वटे लॉ्टरी ससस््टम 
्कटे  आधार पर पुरस््कार िीत स्कतटे हैं।

 • स्िकैब-आधाररत पुरस्कार - खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो ए्क यनस्श्चत रासश ्का ऑर््डर ्करनटे पर प्यतशत छू्ट या उपहार आइ्टम 
समलतटे हैं; यह छू्ट या उपहार आदटेश ्की ववृधि ्कटे  सा्थ बढ़ता है। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद रर्टटेलर ववतर्क सटे 100 
हैंर्सटे्ट मंगवाता है, तलो उन्हें 5% ्की छू्ट समलती है। यटद ऑर््डर ्कलो 200 हैंर्सटे्ट त्क बढ़ा टदया िाता है, तलो छू्ट 
7% त्क बढ़ िाती है, और इसी तरह।

 • खुदरा व्वके्रताओ ंके लिए िॉ्यल्टी का्यतिक्रम - लॉयल््टी ्काय्डरिम ए्क उत््ृकष््ट यनवटेश हैं क्योंक््क वटे ग्ाह्क प्यतधारण 
्कलो बढ़ातटे हैं और आप्की ्ंकपनी ्कटे  सलए उन्कटे  िीवन्काल ्कटे  मूल्य ्कलो अग्ध्कतम ्करतटे हैं। रर्टटेल लॉयल््टी प्लोग्ाम 
आवश्य्क ‘ररवार््ड प्लोग्ाम’ हलोतटे हैं िलो अलग-अलग ्ंकपयनयों द्वारा उन ग्ाह्कों ्कटे  सलए बनाए िातटे हैं िलो बार-बार 
खरीदारी ्करतटे हैं। वटे ववसभन्न रूपों में आतटे हैं। लटेक््कन महत्वपूण्ड, समझदार ्कार्क यह है क््क ग्ाह्कों ्कलो यनयसमत 
रूप सटे खरीदारी ्करनटे पर ववशटेष छू्ट या सुववधाएं समलती हैं।

 • सवी्जनि ऑफ़र - सीिनल प्चार तात््कासल्कता ्की सूचना दटेतटे हैं क्योंक््क वटे ्कटे वल सीसमत समय ्कटे  सलए उपलब्ध 
हलोतटे हैं।

बबरिी संवध्डन बबरिी उप्करण प्दान ्करता है। बबरिी संवध्डन रणनीयतयाँ खरीदारों ्कलो खरीद ्कटे  समय उत्पादों ्कलो खरीदनटे 
्कटे  सलए सूग्चत, याद टदलाती हैं और प्लोत्साटहत ्करती हैं। िलो ललोग इन रणनीयतयों ्कलो दटेखतटे हैं, वटे खरीदारी ्कटे  मूर् में 
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हैं, और इस प््कार उन्हें आसानी सटे उन उत्पादों ्कलो खरीदनटे ्कटे  सलए रािी क््कया िा स्कता है।

बबरिी प्चार ्कटे  प्त्यटे्क रूप ्का उपयलोग ववतरण चनैल ्कटे  सा्थ उत्पादों ्की त्वररत आवािाही में तटेिी लानटे और बबरिी 
असभयान ्की प्गयत ्कलो बढ़ानटे ्कटे  सलए क््कया िाता है। यह अयतररक्त प्लोत्साहन भी बनाता है या ववतरण चनैल, िसैटे खुदरा 
ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए मूल्य िलोड़ता है। इससलए, बबरिी संवध्डन ए्क प्त्यक् उत्तटेिना प्दान ्करता है िलो खुदरा ववरिटे ताओ,ं 
उन्की बबरिी बल और अंयतम उपभलोक्ता ्कलो अयतररक्त मूल्य या प्लोत्साहन दटेता है।

ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्की ए्कमात् स्िम्मटेदारी बाहर बािार में िाना, नई संभाववत संभावनाओ ं्की तलाश ्करना, 
उन्का ववश्लटेषण ्करना, ्कनटेक्शन बनाना और सौदा तय ्करना है। सरल शब्दों में, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव बािार 
में िा्कर सीधटे खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो बटेचतटे हैं। हाल त्क ्काय्ड्कारी रूप सटे क्टेत्ीय बबरिी दृस्ष््ट्कलोण में यह ए्कमात् प्ैटन्ड 
्था। हालाँक््क, अब बबरिी ्कटे  तरी्कटे  अग्ध्क िट्टल हलो गए हैं और इन-हाउस ्टीमों ्कलो ्काम ्करनटे ्कटे  सा्थ-सा्थ संभाववत 
संभावनाओ ं्कलो इ्कट्ा ्करनटे, संप्क्ड  ्करनटे और ्करीबी सौदटे ्करनटे ्की आवश्य्कता है। अपनटे ्काम ्कलो ्ुकशलता सटे ्करनटे 
्कटे  सलए, ्ुकछ परैामी्टर हैं स्िन्का फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव पालन ्करतटे हैं। यटे परैामी्टर इस प््कार हैं:

 • प्रत््ेयक आउटिेट में बबता्या ग्या सम्य: ए्क ब्ांर् ्कटे  सलए व्यवसाय चलातटे समय आउ्टलटे्ट ए्क प्मुख भूसम्का 
यनभाता है। और समय बबताया ववश्लटेषण आउ्टलटेट्स पर क््कए गए दौरटे ्की गुणवत्ता ्कलो दशा्डता है। ए्क आउ्टलटे्ट 
सटे व्यवसाय यन्कालनटे ्कटे  सलए, फील्र् बबरिी अग्ध्काररयों ्कलो खुदरा ववरिटे ता ्कटे  सा्थ िुड़नटे ्कटे  सलए पया्डप्त समय 
बबताना चाटहए ताक््क ब्ांर् ्की प्ा्थसम्कता उन्कटे  टदमाग में चलटे।

 • प्रत््ेयक स्टोर में की ्जाने ्वािी गर्तव्वधध्यां: यह आउ्टलटे्ट पर ववस्ज़्ट ्की यनष्पक्ता ्कलो बढ़ानटे में मदद ्करती है 
और फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो आउ्टलटे्ट पर सही ्काम ्करनटे में समय बबतानटे में मदद ्करती है, स्िससटे ववस्ज़्ट 
्कटे  अग्ध्क उत्पाद्क हलोनटे ्की संभावना बढ़ िाती है।

 • स्टोर में बबता्या ग्या कुि सम्य: यह ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  ्ुकल उत्पाद्क ्काम्कािी घं्टों ्की पहचान 
्करनटे में उन्की यात्ा ्कटे  समय, ब्टे्क ्टाइम आटद ्की िान्कारी दटे्कर मदद ्करता है। इन अतंदृ्डस्ष््ट ्का उपयलोग 
वववटे्कपूण्ड रू्ट प्लायनगं ्कर्कटे  उत्पाद्कता ्कलो और अग्ध्क अनु्ूकसलत ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है।

 • काम के घंटों की कुि संख््या: यह पहचाननटे में मदद ्करता है क््क क्या फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ए्क टदन में पया्डप्त 
संख्या में ्काम ्कर रहा है; तदनुसार, समीक्ा चचा्डओ ं्कलो संचासलत क््कया िा स्कता है।

 • व्वक़्िट ककए गए अद्व्वतवी्य आउटिेट्स की कुि संख््या: अक्सर यह दटेखा िाता है क््क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  
ववस्ज़्ट ्का ए्क बड़ा प्यतशत उन आउ्टलटेट्स ्कटे  पचास प्यतशत सटे भी ्कम हलोता है, िहां वटे िानटे वालटे हैं, खास्कर 
िहां ब्ांर् ्कटे  व्यवसाय मॉर्ल ्कटे  ्कारण ्कलोई बी्ट प्लान नहीं है। यह ध्यान रखना महत्वपूण्ड है क््क ब्ांर् सटे िुड़टे सभी 
आउ्टलटे्ट सटे इष््टतम व्यावसायय्क आउ्टपु्ट प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए मपै क््कए गए 
सभी आउ्टलटेट्स ्कलो ए्क यनस्श्चत यनस्श्चत आवसृ्त्त पर दटेखा िाता है।

 • ्जोड़ ेगए नए आउटिेट की कुि संख््या: क््कसी भी व्यवसाय ्कटे  बढ़नटे ्कटे  सलए, व्यवसाय में भागीदार ्कटे  रूप में भाग 
लटेनटे ्कटे  सलए अग्ध्क आउ्टलटे्ट प्ाप्त ्करना महत्वपूण्ड है। ऐसटे में इसटे टै््क ्करना िरूरी है।

फील्ड सेल्स एक््जवीक््ययूटट्व के दृक्ष्टकोण के िाभ

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव इन-हाउस ्टीमों ्की तुलना में अग्ध्क सौदों ्कलो बंद ्करनटे में ्ुकशल हलोतटे हैं क्योंक््क वटे अग्ध्क 
खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो समझानटे और उन्हें संभाववत ग्ाह्कों में बदलनटे में सक्म हलोतटे हैं। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव हलोनटे ्कटे  
मुख्य लाभ इस प््कार हैं:

 • बबक्री में ्ववृद्ध - ववसभन्न खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ बातचीत ्कटे  अपनटे रास्तटे पर फील्र् बबरिी अग्ध्कारी उन्हें नई 
वस्तुओ ं्कलो लॉन्च ्करनटे, मौिूदा वस्तुओ ं्की बबरिी बढ़ानटे और खुदरा ववरिटे ताओ ंऔर उन्कटे  ग्ाह्कों दलोनों ्कटे  सलए 
्कई प्स्ताव प्दान ्करनटे ्कटे  सलए आश्वस्त ्करना सुयनस्श्चत ्करतटे हैं। यह स्वचासलत रूप सटे क््कसी उत्पाद ्की बबरिी 
्कलो बढ़ाता है

2.3.11 उत्पाद की ्जरूरतों और खुदरा व्वके्रताओ ंके आउटिेट का व्वश्िेषण 
करना
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 • प्रदशतिनों का खुदरा व्वके्रताओ ंपर बेहतर प्रभा्व पड़ता हकै - क्टेत्ीय बबरिी अग्ध्कारी प्दश्डनों, प्स्तुयतयों और नमूनों िसैी 
ववसभन्न प््कार ्की त्कनी्कों ्कलो लागू ्करतटे हैं। यटे त्कनी्कें  अग्ध्क ववरिटे ताओ ं्कलो आ्कवष्डत ्करती हैं और उन्हें सौदों 
्कलो बंद ्करनटे ्कटे  सलए प्लोत्साटहत ्करती हैं।

 • खुदरा व्वके्रताओ ंके साथ अच््ेछ संबंध बनाना - भववष्य ्की संभावनाओ ं्कटे  सलए इन खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो प्भाववत 
्करनटे ्कटे  मामलटे में खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आउ्टलटे्ट पर िाना और आमनटे-सामनटे बातचीत ्करना ए्क अग्ध्क प्भावी 
तरी्का साबबत हलोता है। बदलटे में, यह व्यवसाय ्कटे  वव्कास ्का आश्वासन दटेता है और गलत संचार ्की संभावना ्कलो 
्कम ्करता है।

 • खुदरा व्वके्रताओ ंसे प्रर्तकक्र्या एकत्र करने के लिए असाधारण स्ोत - खुदरा ववरिटे ताओ ं्का दौरा ्करतटे समय और 
बातचीत ्करतटे समय, क्टेत् बबरिी अग्ध्कारी खुदरा ववरिटे ता प्यतक्रिया, ववसशष््ट आवश्य्कताओं और अन्य वववरण िसैी 
मूल्यवान िान्कारी लटेतटे हैं, िलो संगठन ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण सटे बहुत महत्वपूण्ड साबबत हलोती हैं।

खुदरा व्वके्रताओ ंकी उत्पाद ्जरूरतों का व्वश्िेषण करना

खुदरा ववरिटे ताओ ं्की उत्पाद ्की िरूरतें ्काफी हद त्क आउ्टलटे्ट ्कटे  स््थान पर यनभ्डर ्करती हैं। बािार में ववसभन्न दरूसंचार 
्ंकपयनयों ्कटे  बीच प्यतस्पधा्ड बहुत ्कटठन है। ए्क ्ंकपनी ्कलो अपनटे उत्पाद और सटेवाओ ं्कटे  सलए खुदरा ववरिटे ताओ ंया र्ीलरों 
्कटे  िागरू्कता स्तर ्का पता लगानटे ्की आवश्य्कता हलोती है; सा्थ ही, उन्हें अपनटे उत्पाद और सटेवाओ ं्कटे  बारटे में खुदरा 
ववरिटे ताओ ंऔर र्ीलरों ्की धारणा पर ध्यान दटेनटे ्की आवश्य्कता है। अपनी बबरिी ्कलो अग्ध्कतम ्करनटे ्कटे  सलए, ्ंकपयनयां 
अपनटे उत्पादों ्कलो स््थावपत ्करनटे और बबरिी ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए ्कई रणनीयतयां अपनाती हैं।

ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए यनयसमत रूप सटे नई और उन्नत सुववधाएं और यलोिनाएं पटेश ्की िाती हैं। 
नए खुदरा द्ुकानों ्कटे  नामां्कन ्की पधियत में शासमल हैं:

 • आउ्टलटे्ट चयन

 • प्स्ताव मूल्य प्स्ताव

 • बातचीत ्करें और बबरिी ्कॉल बंद ्करें

दरूसंचार उत्पादों और सटेवाओ ं्की बबरिी ्कटे  सलए ए्क व्यापार भागीदार ्कटे  रूप में, ्ंकपनी ्कलो खुदरा ववरिटे ता ्कटे  िागरू्कता 
स्तर ्कलो िाननटे ्की िरूरत है। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव मौिूदा या संभाववत र्ीलरों ्कलो ववसभन्न प्स्तावों और यलोिनाओं 
्कटे  बारटे में बताता है। बी्ट प्लान ्कटे  ए्क भाग ्कटे  रूप में, ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव:

 • उन सभी र्ीलरों और खुदरा ववरिटे ताओ ंसटे समलता है िलो ्ंकपनी ्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बटेचनटे में रुग्च रखतटे हैं

 • व्यवसाय ्कटे  बारटे में बताता है और लाभ ्ैकसटे अस्ि्डत ्करता है और उन्हें ए्क-सटे-ए्क बातचीत ्कटे  माध्यम सटे प्यतस्पधमी 
्की प्यतक्रिया दटेता है

 • ववसभन्न ववशटेषताओ ं्कटे  पत््क टदखा्कर ए्क नया र्ीलर या ववतर्क बननटे में रुग्च पदैा ्करता है।

 • बबरिी ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  माध्यम सटे ववश्वास टदलाता है और रुग्च पैदा ्करता है।

 • आउ्टलटे्ट ्कटे  चयन ्कटे  सलए, ए्क एफएसई ्कलो पहलटे अपनटे बबरिी क्टेत् ्की सीमा ्कलो समझना चाटहए। क्फर एफएसई 
्कलो दरूसंचार उत्पादों में ्काम ्करनटे वाली द्ुकानों ्कलो िानना हलोगा।

इन आउ्टलटेट्स ्की श्टेखणयां नीचटे दी गई हैं:

आउटिेट्स का ्वगधीकरण

 • बहु-ब्ांड आउटिेट - वटे ए्क सटे अग्ध्क दरूसंचार प्दाताओ ं्कटे  दरूसंचार उत्पाद बटेचनटे वालटे स््टलोर हैं। वटे दरूसंचार ग्ाह्कों 
्कलो स्टी्क रूप सटे समझतटे हैं और बबरिी प्बंध्क ्कटे  बबरिी सलाह्कार और प्यतस्पग्ध्डयों ्कटे  बारटे में िान्कारी ्कटे  स्लोत 
्कटे  रूप में ्काय्ड ्करतटे हैं।
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 • ब्ांडडे ररटेि आउटिेट - यटे आउ्टलटे्ट ए्क संगठन ्कटे  दरूसंचार उत्पादों ्कलो बटेचतटे हैं, िलो मूल रूप सटे ्ंकपनी ्कटे  

स्वासमत्व वालटे हलोतटे हैं।

 • ककराना स्टोर (मॉम और पॉप स्टोर) - यटे द्ुकानें ए्क घर में दैयन्क उपभलोग ्कटे  सलए ववसभन्न प््कार ्कटे  उत्पाद 
बटेचती हैं। व्यापार ्करनटे ्कटे  सलए, ए्क दरूसंचार संगठन ्कलो अपनटे उत्पादों ्कलो इन आउ्टलटेट्स ्कटे  भीतर रखनटे ्की 
आवश्य्कता हलोती है।

आउटिेट मकैवपगं ककै से करें

रर्टटेल मवैपगं ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  नीचटे टदए गए हैं:

 • मौिूदा र्टे्टाबटेस ्कलो प्ाप्त ्करना और उस्का स्िरि ्करना - ऐसटे समय हलोतटे हैं िब चनैल बबरिी प्बंध्कों और मौिूदा 
ब्ांर् ्कटे  ववतर्कों द्वारा उच्च मास्ि्डन और बड़टे वटेतन ्की प्त्याशा में ए्क नया ब्ांर् पटेश क््कया िाता है। वटे इस िान्कारी 
्का ए्क अत्यंत महत्वपूण्ड स्लोत बनतटे िा रहटे हैं।

यटे ललोग पहलटे सटे मौिूद सूची ्कलो या तलो ए्क फाइल में लातटे हैं या भूगलोल ्कटे  बारटे में अपनी िागरू्कता लातटे हैं।

ऊपर वखण्डत ववग्ध "आसान तरी्का" है। इससटे आप्कलो सीधटे उन द्ुकानों पर िानटे में मदद समलटेगी।
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्कलोई भी दरूसंचार संगठन तयैार सूची ्कलो यनरपटेक् नहीं मानता है, और ्कलोई भी तयैार सूची मौिूद हलोनटे पर भी 
सत्यापन और सत्यापन क््कया िाता है। प्यतयलोग्गयों ्कटे  आउ्टलटे्ट ्की सूची ्का खुलासा ्करना अत्यग्ध्क अनैयत्क है, 
लटेक््कन इस प््कार ्की घ्टना सटे बचा नहीं िा स्कता है।

 • भयूगोि का पता िगाना और आउटिेट्स का दौरा करना - चनैल प्बंध्क हर सुबह दरूसंचार उत्पादों ्कलो बटेचनटे वालटे 
अपनटे आउ्टलटे्ट पर िातटे हैं और आवश्य्कतानुसार िान्कारी रर्कॉर््ड ्करतटे हैं।

आउटिेट मकैवपगं की ्जानकारी क््या देनवी चाटहए?

सूचना दरूसंचार संगठनों में रणनीयत्क यनण्डय लटेनटे में मदद ्करती है।

प्मुख िान्कारी ववसभन्न दरूसंचार ्ंकपयनयों ्कटे  सलए क््कए गए सक्रियण और ररचाि्ड ्की संख्या ्कटे  बारटे में है। यह िान्कारी 
उस आउ्टलटे्ट ्कटे  महत्व ्का आ्कलन ्करनटे में मदद ्करती है। उच्च सक्रियता ्करनटे वाला और महत्वपूण्ड ररचाि्ड बटेचनटे 
वाला आउ्टलटे्ट यनस्श्चत रूप सटे स््टॉ्क रखनटे ्कटे  सलए ए्क महत्वपूण्ड आउ्टलटे्ट है। आउ्टलटेट्स ्का ववश्लटेषण ्करतटे समय, 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव उत्पाद ्की िरूरतों ्कटे  बारटे में पूछताछ ्करनटे में सक्म होंगटे। आउ्टलटे्ट ्का स््थान मौिूदा और 
संभाववत ग्ाह्क आधार ्का यनधा्डरण ्करटेगा। उदाहरण ्कटे  सलए, शहरी पररवटेश में स्िस उत्पाद पर अग्ध्क ध्यान टदया 
िाएगा, वह ग्ामीण पररवटेश ्कटे  उत्पाद सटे ्काफी हद त्क सभन्न हलोगा। अनसलसम्टटेर् या एक्सक्लूससव र्टे्टा पै्क ्की तुलना 
में ग्ामीण ग्ाह्कों ्कलो ्कॉसलगं प्ैक में ज्यादा टदलचस्पी हलोगी। शहरी पररवटेश में, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो पलोस््ट-
पटेर् ्कनटेक्शन ्की बबरिी, प्ीपटेर् सटे पलोस््ट-पटेर् त्क ्की बातचीत, असीसमत ररचाि्ड आटद ्कटे  बारटे में पूछताछ ्करनी चाटहए।
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मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभाधग्यों ने क्वर कक्या हकै:

 • फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  सलए स्वच्छता और व्यस्क्तगत सौंदय्ड ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करना

 • खुदरा ववरिटे ताओ ं्की भूसम्का ्की व्याख्या

 • खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आउ्टलटे्ट में ब्ांर् दृश्यता बनानटे ्कटे  महत्व पर ववस्तार सटे चचा्ड ्करना

 • लाइन सटेसलगं और रेंि सटेसलगं ्कटे  बीच अतंर बतातटे हुए

 • दरूसंचार बािार में नवीनतम रुझानों पर चचा्ड

सारांश

A: िघु प्रश्न

1. व्यावसायय्क उद्टेश्य ्कटे वल __________ ्कटे  सा्थ प्ाप्त क््कया िा स्कता है

a) ग्ाह्क ्की मांग    b) ग्ाह्क आपूयत ्ड

c) ग्ाह्क आधार    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

2. यह सुयनस्श्चत ्करना महत्वपूण्ड है क््क ब्ांर् ग्ाह्कों ्कटे  सलए __________ ऊंचा और स्पष््ट है

a) दृश्यमान     b) अदृश्य

c) धुंधला      d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

3. ___________ वटे हैं िलो महत्वपूण्ड यलोिनाओं और स््कीम ्कलो उिागर ्करनटे ्कटे  सलए ए्क स््टलोर में ल्ट्काए िातटे हैं 
िलो ्ंकपनी पटेश ्कर रही है

a) र्ेंगलस्ड     b) हैंगर

c) झं्कार     d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

4. ___________ उत्पादों ्की समग् श्टेणी ्कलो शासमल ्करता है िलो ए्क दरूसंचार ्ंकपनी और ए्क खुदरा ववरिटे ता ्कलो 
पटेश ्करना हलोता है

a) रेंि सटेसलगं     b) ्कलटेस्क््टव सटेस्ल्लंग 

c) ग्ुप सटेसलगं     d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

5. _________ स््टलोर हैं िलो ए्क सटे अग्ध्क दरूसंचार प्दाता ्कटे  दरूसंचार उत्पाद बटेचतटे हैं

a) बहु-ब्ांर् आउ्टलटे्ट    b) ब्ांर्टेर् रर्टटेल आउ्टलटे्ट

c) क््कराना स््टलोस्ड    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

B: िंबे प्रश्न

1. ्कटे वाईसी मानदंर्ों सटे आप्का क्या तात्पय्ड है, और इस्कटे  क्या लाभ हैं?

2. फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव्स ्कटे  सलए पस्डनल ग्ूसमगं क्यों महत्वपूण्ड है?

अभ््यास
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3. फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव द्वारा खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो क्या लाभ प्दान क््कए िातटे हैं?

4. ग्ाह्क आधार बढ़ानटे ्कटे  चरणों पर ववस्तार सटे चचा्ड ्करें।

5. बबरिी बढ़ानटे और सुधारनटे ्कटे  चरणों ्का वण्डन ्करें।
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3.  खुदरा व्वके्रता आधार का 
व्वस्तार करना  

यूयन्ट 3.1 - पूछें  िानटे वालटे प्श्नों (क्वटेरी) ्कटे  समाधान उप्करण

यूयन्ट 3.2 -  अपनी क्मता या अग्ध्कार ्कटे  क्टेत् में पूछें  िानटे वालटे प्श्नों (क्वटेरी) 
्कलो हल ्करें
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. उत्पादों ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए नए खुदरा द्ुकानों ्की पहचान ्करनटे ्कटे  सलए आउ्टलटे्ट चयन टदशायनददेशों ्का 
वण्डन ्करना 

2. बािार ्का आ्कार बढ़ानटे ्कटे  तरी्कों ्कटे  ववस्तार ्कटे  तरी्कों पर ववस्तार सटे चचा्ड ्करना

3. नए रर्टटेलर आउ्टलटे्ट ्कटे  चयन ्कटे  तरी्कों ्की पहचान ्करना

4. यनवटेश पर लाभ (आरओआई) ्की गणना ्कटे  चरणों ्की सूची बनाना िसैा क््क दरूसंचार उद्यलोग ्कटे  बबरिी उप-क्टेत् 
द्वारा आमतौर पर सलाह दी िाती है

5. मलोबाइल नंबर सक्रियण प्क्रिया ्कटे  सलए ्कटे वाईसी मानदंर्ों और ट्ाई टदशायनददेशों ्कटे  सा्थ ववसभन्न प्क्रियाओं 
और टदशायनददेशों ्का उल्लटेख ्करना

6. मलोबाइल नंबर सक्रियण ्कटे  सलए आवश्य्क सभी प्ासंग्ग्क दस्तावटेिों ्की सूची बनाना 

7. मलोबाइल हैंर्सटे्ट ्का उपयलोग ्कर्कटे  ग्ाह्क ्कटे  मलोबाइल नंबर ्कलो सक्रिय ्करनटे ्की सही ववग्ध ्का वण्डन ्करना

8. र्टेमलो दटे्कर ससम ्कार््ड ्की ्काय्डप्णाली ्का वण्डन ्करना

9. ्ुकछ सामान्य खुदरा ववरिटे ताओ ं्की सश्कायतों और उन्कटे  समाधानों पर चचा्ड ्करना।

मुख््य सवीख

62



फील््ड सेल्स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागजी पुस््तिका

्ययूर्नट 3.1: उत्पाद व्वतरण के दा्यरे में ्ववृद्ध

बािार में ववसभन्न दरूसंचार ्ंकपयनयों ्कटे  बीच प्यतस्पधा्ड बहुत ्कटठन है। ए्क ्ंकपनी ्कलो अपनटे उत्पाद और सटेवाओ ं
्कटे  सलए खुदरा ववरिटे ताओ ंया र्ीलरों ्कटे  िागरू्कता स्तर ्का पता लगानटे ्की आवश्य्कता हलोती है। सा्थ ही, उन्हें अपनटे 
उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  बारटे में खुदरा ववरिटे ताओ ंऔर र्ीलरों ्की धारणाओं पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे ्की आवश्य्कता है। 
अपनी बबरिी ्कलो अग्ध्कतम ्करनटे ्कटे  सलए, ्ंकपयनयां अपनटे उत्पादों ्कलो स््थावपत ्करनटे और बबरिी ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए 
्कई रणनीयतयां अपनाती हैं।

ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए यनयसमत रूप सटे नई और उन्नत सुववधाएं और यलोिनाएं पटेश ्की िाती हैं। 
नए खुदरा द्ुकानों ्कटे  नामां्कन ्की पधियत में शासमल हैं:

 • आउ्टलटे्ट चयन

 • ऑ़िर वलै्यू प्पलोस्ज़शन

 • बातचीत ्करें और बबरिी ्कॉल बंद ्करें

आउटिेट च्यन

दरूसंचार उत्पादों और सटेवाओ ं्की बबरिी ्कटे  सलए ए्क व्यापार भागीदार ्कटे  रूप में, ्ंकपनी ्कलो खुदरा ववरिटे ता ्कटे  िागरू्कता 
स्तर ्कलो िाननटे ्की िरूरत है। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव मौिूदा या संभाववत र्ीलरों ्कलो ववसभन्न प्स्तावों और यलोिनाओं 
्कटे  बारटे में बताता है। बी्ट प्लान ्कटे  ए्क भाग ्कटे  रूप में, ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव:

 • उन सभी र्ीलरों और खुदरा ववरिटे ताओ ंसटे समलता है िलो ्ंकपनी ्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो बटेचनटे में रुग्च रखतटे हैं

 • व्यवसाय ्कटे  बारटे में बताता है और लाभ ्ैकसटे अस्ि्डत ्करता है और उन्हें ए्क-सटे-ए्क बातचीत ्कटे  माध्यम सटे प्यतस्पधमी 
्की प्यतक्रिया दटेता है

 • ववसभन्न ववशटेषताओ ं्कटे  पत््क टदखा्कर ए्क नया र्ीलर या ववतर्क बननटे में रुग्च पदैा ्करता है।

 • बबरिी ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  माध्यम सटे ववश्वास टदलाता है और रुग्च पैदा ्करता है।

आउ्टलटे्ट ्कटे  चयन ्कटे  सलए, ए्क एफएसई ्कलो पहलटे अपनटे बबरिी क्टेत् ्की सीमा ्कलो समझना चाटहए। क्फर एफएसई ्कलो 
दरूसंचार उत्पादों में ्काम ्करनटे वाली द्ुकानों ्कलो िानना हलोगा। इन आउ्टलटेट्स ्की श्टेखणयां नीचटे दी गई हैं:

आउटिेट्स का ्वगधीकरण

 • बहु-ब्ांड आउटिेट - वटे ए्क सटे अग्ध्क दरूसंचार प्दाताओ ं्कटे  दरूसंचार उत्पाद बटेचनटे वालटे स््टलोर हैं। वटे दरूसंचार ग्ाह्कों 
्कलो स्टी्क रूप सटे समझतटे हैं, बबरिी प्बंध्कों ्कटे  बबरिी सलाह्कार ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करतटे हैं और प्यतस्पग्ध्डयों ्कटे  बारटे 
में िान्कारी ्का ए्क स्लोत हैं।

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

1. बािार ्कटे  आ्कार ्कटे  ववस्तार ्कटे  तरी्कों पर चचा्ड ्करें

2. समझाएं क््क ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ संवाद ्ैकसटे ्करें

3. व्यापारर्क और दृश्यता मानदंर्ों ्कटे  अनुपालन ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.1.1 बा्जार के आकार का व्वस्तार
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 • ब्ांडडे ररटेि आउटिेट - यटे आउ्टलटे्ट ए्क संगठन ्कटे  दरूसंचार उत्पादों ्कलो बटेचतटे हैं, िलो मूल रूप सटे ्ंकपनी ्कटे  
स्वासमत्व वालटे हलोतटे हैं।

 • ककराना स्टोर (मॉम और पॉप स्टोर) - यटे द्ुकानें ए्क घर में दैयन्क उपभलोग ्कटे  सलए ववसभन्न प््कार ्कटे  उत्पाद 
बटेचती हैं। व्यापार ्करनटे ्कटे  सलए, ए्क दरूसंचार संगठन ्कलो अपनटे उत्पादों ्कलो इन आउ्टलटेट्स ्कटे  भीतर रखनटे ्की 
आवश्य्कता हलोती है।

 • आउ्टलटे्ट मैवपगं ्ैकसटे ्करें

रर्टटेल मवैपगं ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  नीचटे टदए गए हैं:

 ᴑ मौ्जयूदा डटेाबेस को प्राप्त करना और उसका क््जक्र करना - ऐसटे समय हलोतटे हैं िब चनैल बबरिी प्बंध्कों और 
मौिूदा ब्ांर् ्कटे  ववतर्कों द्वारा उच्च मास्ि्डन और बड़टे वटेतन ्की प्त्याशा में ए्क नया ब्ांर् पटेश क््कया िाता है। 
वटे इस िान्कारी ्का ए्क अत्यंत महत्वपूण्ड स्लोत बनतटे िा रहटे हैं। यटे ललोग पहलटे सटे मौिूद सूची ्कलो या तलो ए्क 
फाइल में लातटे हैं या भूगलोल ्कटे  बारटे में अपनी िागरू्कता लातटे हैं। ऊपर वखण्डत ववग्ध "आसान तरी्का" है। इससटे 
आप्कलो सीधटे उन द्ुकानों पर िानटे में मदद समलटेगी। ्कलोई भी दरूसंचार संगठन तयैार सूची ्कलो यनरपटेक् नहीं मानता 
है, और ्कलोई भी तयैार सूची मौिूद हलोनटे पर भी सत्यापन और सत्यापन क््कया िाता है। प्यतयलोग्गयों ्कटे  आउ्टलटे्ट 
्की सूची ्का खुलासा ्करना अत्यग्ध्क अनयैत्क है, लटेक््कन इस प््कार ्की घ्टना सटे बचा नहीं िा स्कता है।

 ᴑ भयूगोि का पता िगाना और आउटिेट्स का दौरा करना - चनैल प्बंध्क हर सुबह दरूसंचार उत्पादों ्कलो बटेचनटे 
वालटे अपनटे आउ्टलटे्ट पर िातटे हैं और आवश्य्कतानुसार िान्कारी रर्कॉर््ड ्करतटे हैं। 

आउटिेट मकैवपगं की ्जानकारी क््या देनवी चाटहए?

सूचना दरूसंचार संगठनों में रणनीयत्क यनण्डय लटेनटे में मदद ्करती है।

प्मुख िान्कारी ववसभन्न दरूसंचार ्ंकपयनयों ्कटे  सलए क््कए गए सक्रियण और ररचाि्ड ्की संख्या ्कटे  बारटे में है। यह िान्कारी 
उस आउ्टलटे्ट ्कटे  महत्व ्का आ्कलन ्करनटे में मदद ्करती है। उच्च सक्रियता ्करनटे वाला और महत्वपूण्ड ररचाि्ड बटेचनटे 
वाला आउ्टलटे्ट यनस्श्चत रूप सटे स््टॉ्क रखनटे ्कटे  सलए ए्क महत्वपूण्ड आउ्टलटे्ट है। 

आउ्टलटे्ट मैवपगं सूचना और सामरर्क यनण्डय लटेना
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उदाहरण:

र्ीलरों ्कटे  चयन में एयर्टटेल ए्क सख्त नीयत ्का पालन ्करता है, और इससलए र्ीलर बननटे ्कटे  यलोग्य हलोनटे ्कटे  सलए 
यनम्नसलखखत पूव्ड-आवश्य्कताओं ्कलो पूरा ्करना आवश्य्क है:

 • र्ीलरों ्की व्याप्क ववत्तीय पषृ्ठभूसम हलोनी चाटहए। ए्क र्ीलर ्की ववत्तीय क्मता पूरी तरह सटे ्ंकपनी ्कटे  अग्ध्काररयों 
्कटे  वववटे्क पर यनभ्डर ्करती है।

 • र्ीलरों ्कटे  पास ए्क अच्छछी बािार प्यतष्ठा हलोनी चाटहए क्योंक््क र्ीलर ग्ाह्कों ्कलो ्ंकपनी ्कटे  बारटे में पहली छाप ्कटे  
बारटे में सूग्चत ्कर्कटे  ग्ाह्कों ्की मदद ्करतटे हैं।

 • र्ीलर ्का अच्छा टै््क रर्कॉर््ड हलोना चाटहए, यानी समय पर भुगतान, ्कलोई आपराग्ध्क पषृ्ठभूसम आटद नहीं हलोना चाटहए।

 • र्ीलरों ्की बािार में अच्छछी पठै हलोनी चाटहए। प्यतस्पधा्ड ्कटे  इस युग में ्ंकपनी ्की अग्ध्कतम ग्ाह्क हाससल ्करनटे 
्की क्मता पूरी तरह सटे बािार में र्ीलरों ्की पठै पर यनभ्डर ्करती है।

 • एयर्टटेल ्कटे  सलए र्ीलर चयन ्का अयंतम मानदंर् र्ीलर ्का क्टेत् है, स्िसमें ववसभन्न भौगलोसल्क क्टेत् शासमल होंगटे िलो 
ए्क र्ीलर ्कवर ्करता है।

आउटिेट मकैवपगं की प्रकक्र्या

ए्क आउ्टलटे्ट पर आनटे वालटे प्त्यटे्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव प्यतयनग्ध ्कलो मुटद्रत ्कागि पर ए्क ्टटेम्प्लटे्ट फॉम्ड प्दान 
क््कया िाएगा। वह द्ुकान पर िा्कर प्दश्डन ्कटे  बारटे में पूछताछ ्करेंगटे। वटे ्टटेम्पलटे्ट ्कटे  अनुसार वववरण ्कटे  सा्थ फॉम्ड 
भरेंगटे। यह गयतववग्ध प्त्यटे्क आउ्टलटे्ट ्कटे  सलए ्की िाएगी। यह िान्कारी प्त्यटे्क सड़्क, ्कॉललोनी, क्टेत् और क्टेत् ्कटे  सलए 
समटेक््कत ्की िानी है। क्फर इसटे ए्क इलटेक्ट्ॉयन्क रूप में रखा िाना चाटहए, िसैटे क््क एक्सटेल स्प्टेर् शी्ट। अतंतः ऐसी 
सूग्चयों ्कलो ववसभन्न स्िलों ्कटे  सलए समटेक््कत क््कया िाता है और पूरटे राज्य ्कटे  सलए खुदरा मानग्चत्ण वकृ् बननटे ्कटे  सलए 
िलोड़ा िाता है।

दि्ड ्की गई िान्कारी ्कटे  आधार पर, आउ्टलटेट्स ्कलो ्कबूतर-छटेद ्करनटे ्कटे  सलए ए्क वगमी्करण मानदंर् है, िलो ववपणन 
और बबरिी रणनीयतयों ्कलो वव्कससत ्करनटे में मदद ्करता है।

65



प्रतिभागी पुस््तिका

 
 ग्चत्. आउ्टल्ट्ड मवैपगं

नमूना र्टे्टा ्कटे  सा्थ आउ्टलटे्ट मवैपगं ्का ्टटेम्प्लटे्ट

आउटिेट्स के ्वगधीकरण का धचत्रण

भववष्य में प्त्यटे्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो ए्क िीपीएस उप्करण प्दान क््कया िाएगा, और वटे द्ुकान पर िा्कर 
र्टे्टा ए्कत् ्करेंगटे और इसटे हा्थ सटे प्कड़टे िानटे वालटे डर्वाइस में फीर् ्करेंगटे। इस प्क्रिया सटे रर्टटेल मवैपगं ्की प्क्रिया में 
आनटे वाली टदक््कतें खत्म हलो िाएंगी। इस्कटे  अयतररक्त, इस प्क्रिया ्कटे  ्कई अन्य लाभ भी हैं, स्िन्कटे  बारटे में अगलटे भाग 
में ववस्तार सटे बताया गया है। चूंक््क बबरिी भौगलोसल्क क्टेत् ्कलो संभालनटे ्कटे  बारटे में है, इससलए मापदंर्ों ्कलो मपै ्करना बहुत 
समझदारी है, और यह ए्क उत्पाद्क रणनीयत तैयार ्करनटे में महत्वपूण्ड इनपु्ट दटे स्कता है।

ए्क ्काल्पयन्क मानग्चत् पर ववचार ्करें और मान लें क््क रीचाि्ड बबरिी> रु. 5000/- 25 अगस्त 2011 सटे 3 ससतंबर 
2011 त्क। घटेरटे हुए क्टेत् में अव्यवस््था इस अवग्ध ्कटे  दौरान उस क्टेत् में ्कई सटेलुलर फलोन ररचाि्ड हलोनटे ्कलो दशा्डती है। 
आगटे ्कटे  शलोध सटे उस क्टेत् में बहुसंख्य्क मुस्स्लम समुदाय ्का पता चलता है। ्ंकपनी अगलटे वष्ड ईद ्कटे  त्यलोहार ्की अवग्ध 
्कटे  दौरान उस क्टेत् सटे अग्ध्कतम बबरिी उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए रु.786/- ्कटे  सलए ववशटेष "पूण्ड ्टॉ्क ्टाइम" प्चार ्की प्दान 
्कर स्कती है।
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 ग्चत्: आउ्टलटे्ट ्का वगमी्करण

प्रस्ता्व मयूल््य प्रस्ता्व

आउ्टलटे्ट मैवपगं ्कटे  पूरा हलोनटे ्कटे  बाद, ए्क फील्र् सवव्डस एक्िीक्यूट्टव ्कलो दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  उत्पाद ्कलो बटेचनटे में रुग्च 
रखनटे वालटे सभी खुदरा ववरिटे ताओ ंसटे समलनटे ्कटे  सलए ए्क यात्ा ्की यलोिना बनानी चाटहए। िब वटे संभाववत दरूसंचार खुदरा 
ववरिटे ताओ ं्कटे  पास िातटे हैं तलो उन्हें आउ्टलटे्ट ्कटे  मासल्क या यनण्डय यनमा्डता ्कटे  सा्थ बातचीत ्करनी चाटहए।

ए्क एफएसई ्कटे  रूप में, यह समझना बहुत महत्वपूण्ड है क््क इससटे ्कलोई फ्क्ड  नहीं पड़ता क््क आप्का छलो्टा व्यवसाय 
क््कतना अच्छा उत्पाद या सटेवा प्दान ्करता है यटद आप इसटे यनण्डय यनमा्डता ्कटे  सामनटे नहीं प्ाप्त ्कर स्कतटे हैं। गलत 
व्यस्क्त ्कलो वपच ्करनटे सटे आप्कटे  बबरिी ्करनटे ्की संभावना ्कम हलो िाती है।

्कलोल्र् ्कॉल ्कटे  माध्यम सटे यनण्डय लटेनटे वालटे ्की पहचान ्करना संभावनाओं ्कलो खलोिनटे ्कटे  सबसटे प्भावी तरी्कों में सटे ए्क 
है। ्कलोल्र् ्कॉसलगं ्कटे  िररए एफएसई ्काफी समय और मटेहनत बचा स्कता है। ए्क आउ्टलटे्ट में ए्क यनण्डय यनमा्डता ्कलो 
यनधा्डररत ्करनटे ्का दसूरा तरी्का ए्क पररग्चत व्यस्क्त ्कटे  माध्यम सटे पटेश क््कया िाएगा। िब आपनटे अपनटे यनण्डय यनमा्डता 
्कलो लक्क्त क््कया है, तलो यह अह्डता प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए ए्क समन्ट ्का समय लें क््क आप्कटे  पास वास्तव में सही व्यस्क्त 
है। भावी यनण्डय्कता्ड ्कटे  सा्थ अपनटे पहलटे संप्क्ड  ्कटे  दौरान, यनम्नसलखखत प्श्नों ्कटे  उत्तर स््थावपत ्करें:

 • इस तरह ्कटे  उत्पादों ्कटे  सलए खरीदारी ्का फैसला ्कौन ्करता है?

 • यनण्डय में सभी ्कलो शासमल ्करनटे ्की आवश्य्कता है?

 • इस प््कार ्कटे  खरीद यनण्डयों में शासमल ्कदम क्या हैं?

ऊपर बताए गए सवालों ्कटे  िवाबों ्कटे  आधार पर आप्कलो यह स््थावपत ्करनटे में सक्म हलोना चाटहए क््क क्या आप सही 
यनण्डय लटेनटे वालटे त्क पहंुचटे हैं। ए्क बार यनण्डय यनमा्डता स््थावपत हलो िानटे ्कटे  बाद, आप बबरिी ्करनटे सटे दरू नहीं रहेंगटे।

भावी यनण्डय्कता्ड ्कलो ए्क मूल्य प्स्ताव प्दान ्करें। उन्हें पया्डप्त ्कारण बताएं क््क उपभलोक्ता ्कलो उत्पाद या सटेवा क्यों 
खरीदनी चाटहए। उन्हें ववश्वास टदलाएं क््क उन्कटे  उत्पाद बािार में अन्य पटेश्कशों ्की तुलना में अग्ध्क मूल्य िलोड़ेंगटे। ए्क 
एफएसई ्कटे  रूप में, आप्कलो इस ्कारण ्कलो समझनटे ्की आवश्य्कता है क््क संभाववत ग्ाह्क आमतौर पर तीन प्मुख ब्कटे ्ट 
में क्यों आतटे हैं िलो मूल्य प्स्तावों ्कलो िीतनटे ्कटे  यनयम बनातटे हैं:

संभाववत खरीदारों ्की िरूरतों ्कटे  अनुसार उत्पादों ्कलो बटेचें।

संभाववत खरीदारों ्कलो आप्कटे  उत्पाद और प्यतस्पधमी ्कटे  उत्पाद ्कटे  बीच अतंर ्करनटे में सक्म हलोना चाटहए।
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संभाववत खरीदारों ्कलो आप पर ववश्वास और भरलोसा हलोना चाटहए।

 
 ग्चत्: मूल्य प्स्ताव

 • यटद आप मूल्य प्स्ताव ्कटे  तीनों यनयमों ्का पालन नहीं ्करतटे हैं तलो इसटे बटेचना अग्ध्क ्कटठन है।

 • यटद आप प्यतध्वयन ह्टातटे हैं तलो ललोग वह नहीं खरीदेंगटे िलो आप बटेच रहटे हैं।

 • ग्ाह्क या तलो आप्की सटेवा ्कलो क््कसी अन्य स््थान सटे प्ाप्त ्करनटे ्का प्यास ्करता है या यटद आप अतंर नहीं ्करतटे 
हैं तलो ्कीमत ्कटे  सलए आप पर दबाव र्ालतटे हैं।

 • यटद आप अपनटे दावटे ्की पुस्ष््ट ्करनटे ्की क्मता ्कलो ह्टा दटेतटे हैं, तलो आप्का ग्ाह्क आप पर भरलोसा नहीं ्करटेगा और 
आप्कटे  सा्थ ्काम ्करनटे ्का िलोखखम नहीं उठाएगा।

आपके संदभति के लिए ्वोडाफोन का मयूल््य प्रस्ता्व ्यहां टद्या ग्या हकै:

 
 ग्चत् : ररचाि्ड प्लान

68



फील््ड सेल्स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागजी पुस््तिका

उन्हें व्यवसाय ्कटे  बारटे में बताएं और उन्का लाभ ्ैकसटे अस्ि्डत ्करें। उन्हें आमनटे-सामनटे बातचीत ्कटे  माध्यम सटे प्यतस्पग्ध्डयों 
्की प्यतक्रिया दें। उन्हें ववसभन्न ववशटेषताओ ंवाला ए्क पत््क टदखाएं। बबरिी ्की रणनीयत ्कटे  रूप में, उन्हें इस्कटे  बारटे में 
बताएं:

 • ्ंकपनी

 • व्यापार रणनीयत

 • पुरस््कार और मान्यता

 • ्ंकपनी ्का समशन और वविन

व्वतरण प्रकक्र्या माक््जतिन

ए्क एफएसई ्कलो संभाववत र्ीलर ्कलो ववतरण प्क्रिया और मास्ि्डन ्की व्याख्या ्करनी चाटहए। ए्क दरूसंचार ्ंकपनी ्की 
ववतरण प्क्रिया और मास्ि्डन ्का ए्क नमूना आप्कटे  संदभ्ड ्कटे  सलए यहां टदया गया है:

 • दरूसंचार ्ंकपनी क्टेत्ीय प्बंध्कों ्कटे  माध्यम सटे शहरी क्टेत्ों में अपनटे ववतर्कों ्कलो सीधटे उत्पाद ्की आपूयत ्ड ्करती है।

 • क्टेत्ीय प्बंध्क व्यस्क्तगत ववतर्कों ्की मांग ्कटे  अनुसार उत्पाद ्का ववतरण ्करता है, िलो क्टेत् ्कटे  सलए लक्षय ्कटे  
अनुसार यनधा्डररत है।

 • शहरी क्टेत्ों में ववतर्कों ्कटे  सलए मास्ि्डन 1.3% है।

 • उत्पाद ववतर्कों द्वारा एफएसई ्कलो ववतररत क््कया िाता है, स्िसटे आगटे खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो आपूयत्ड ्की िाती है।

 • रर्टटेलर ्का मास्ि्डन 2.7% है। (आरसीवी पर 2.5% मास्ि्डन 10 रुपयटे/और अन्य सभी आरसीवी ्कटे  सलए, मास्ि्डन 
2.7% है)।

 • तीन टदनों ्कटे  सलए एलएपीयू बैलेंस रर्टटेलर ्कलो रखना हलोगा। (न्यूनतम रासश 1500 रुपयटे स्िसमें सटे 33% आरसीवी 
में हलोनी चाटहए)

यहां, आरसीवी ए्क ररचाि्ड वाउचर है

एलएपीयू (ललो्कल एररया पटेमें्ट यूयन्ट) मान्क ररचाि्ड ससस््टम है िलो हर क््कसी ्कटे  िीवन में शासमल हलोता है। यह एलएपीयू 
ससम और मलोबाइल और र्ी्टीएच ससम ्कार््ड ्कलो ररचाि्ड ्करनटे ्कटे  सलए उपयलोग क््कए िानटे वालटे ससम ्कटे  सा्थ क््कए गए 
मलोबाइल या र्ी्टीएच क््कसी भी ररचाि्ड ्का सुझाव दटेता है।

संचार िान्कारी दटेनटे, प्ाप्त ्करनटे और साझा ्करनटे ्का ्काय्ड है - दसूरटे शब्दों में, बात ्करना या सलखना, और सुनना या 
पढ़ना। अच्छटे संचार्क ध्यान सटे सुनतटे हैं, स्पष््ट रूप सटे बलोलतटे या सलखतटे हैं, और ववसभन्न ववचारों ्का सम्मान ्करतटे हैं।

प्त्यटे्क संचार में (्कम सटे ्कम) ए्क प्टेष्क, ए्क संदटेश और ए्क प्ाप्त्कता्ड शासमल हलोता है। यह सरल लग स्कता है, 
लटेक््कन संचार वास्तव में ए्क बहुत ही िट्टल ववषय है।

प्टेष्क सटे प्ाप्त्कता्ड त्क संदटेश ्का प्सारण बहुत सी चीिों सटे प्भाववत हलो स्कता है। इनमें हमारी भावनाएं, सांस््ृकयत्क 
स्स््थयत, संवाद ्करनटे ्का माध्यम और यहां त्क क््क हमारा स््थान भी शासमल है। िट्टलता यह है क््क दयुनया भर में 
यनयलोक्ताओं द्वारा अच्छटे संचार ्कौशल ्कलो इतना वांछनीय क्यों माना िाता है: स्टी्क, प्भावी और स्पष््ट संचार अत्यंत 
्कटठन है।

संचार क््यों महत््वपयूणति हकै?

 • आप्कटे  ्कररयर और व्यस्क्तगत िीवन में महत्वपूण्ड तत्व

 • आत्मववश्वास ्कलो प्टेररत ्करता है

3.1.2 संचार का महत््व
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 • व्यापार और सामास्ि्क िीवन में सम्मान पदैा ्करता है

 • समत् बनानटे में सहायता ्करता है

 • ए्क अलग व्यस्क्तत्व ्का वव्कास ्करता है

 • दसूरों ्कलो आप्की क्मता ्का पता चलता है

एफएसई ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ तीन तरह सटे बातचीत ्करता है:

 • ्टटेलीफलोन और एसएमएस

 • आमनटे सामनटे

 • दस्तावटेज़

इससलए, एफएसई ्कलो यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए अपनी संचार क्मता वव्कससत ्करनटे ्की आवश्य्कता है क््क सही 
संदटेश ललोगों त्क पहंुचटे।

अच््ेछ संचार की अर्न्वा्यतिता

प्भावी संचार ्कटे  सलए फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो चार महत्वपूण्ड बातों पर ध्यान दटेना हलोता है। वटे हैं:

 • ग्ाह्क ्की संचार शलैी ्कलो समझना

 • संचार में स्पष््टता

 • सुननटे ्की ्कला और प्श्न पूछनटे ्की ्कला

संचार में स्पष्टता

एफएसई ्कलो ्काय्डस््थल पर ्कायतों ्कटे  बारटे में साग््थयों/वररष्ठों ्कटे  सा्थ स्पष््ट रूप सटे संवाद ्करना चाटहए। एफएसई ्का 
संचार इस तरह सटे हलोना चाटहए क््क वह श्लोता ्कटे  प्यत सम्मान प्दसश्डत ्करटे और ए्क सा्थ्ड्क संदटेश दटे।

 • संप्टेवषत ्की िानटे वाली िान्कारी ्कलो िानना संचार ्का ए्क बहुत ही महत्वपूण्ड टहस्सा है, और व्यस्क्त ्कलो पता हलोना 
चाटहए क््क बहुत ही संक्क्प्त और स्पष््ट तरी्कटे  सटे क्या संप्टेवषत ्करनटे ्की आवश्य्कता है।

 • अपनटे आप ्कलो मुख्य बबदंओु ंत्क सीसमत रखें। अगर आप इससटे ज्यादा ्ुकछ ्कहतटे हैं, तलो आप अपनटे श्लोता ्कलो 
भ्रसमत ्करतटे हैं। ्ुकछ भी ्कम, और आप्कटे  संदटेश में सार ्का अभाव है।

 • व्यस्क्त ्कटे  व्यवहार पर ध्यान दें और बलोलतटे समय अपशब्द ्कहनटे सटे बचें।

आप्कटे  संचार ्कौशल आप्कलो ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ अच्छटे संबंध बनानटे में मदद ्करतटे हैं।

यटद आप उस उदाहरण ्कलो तटेिी सटे पढ़तटे हैं, तलो हलो स्कता है क््क आप्कलो ्कलोई त्टु्ट न समलटे। लटेक््कन ्करीब सटे यनरीक्ण 
्करनटे पर आप्कलो ए्क समल िाएगा। ए्क वत्डनी त्टु्ट है, और यह फैसससल्टटेशन ्कटे  बिाय फटे सलसस्टटेशन सलखा है। सही बलोलनटे 
में शब्दिाल मुक्त भाषा भी शासमल है। खुदरा प्सशक्ु सहयलोगी ्कलो ववशटेष रूप सटे ग्ाह्कों ्कलो उत्पाद ्की ववशटेषताओ,ं लाभों 
और अन्य लाभों ्कटे  बारटे में बतातटे समय शब्दिाल सटे बचना चाटहए। ऐसी संभावना है क््क वटे इस्का अ्थ्ड नहीं यन्काल 
पाएंगटे। यहाँ शब्दिाल त्कनी्की शब्दों ्कलो संदसभ्डत ्करता है िसैटे "इस डर्वाइस ्की इं्टरनटे्ट स्पीर् 200 एमबीपीएस है।" 
या "इस बाइ्क ्का माइलटेि 75 क््कमी प्यत ली्टर है", "यह उत्पाद गममी प्यतरलोधी है", आटद।
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िसैा क््क पहलटे चचा्ड ्की गई ्थी, मचचेंर्ाइस्िंग और दृश्यता मानदंर्ों ्का पालन ्करनटे सटे खुदरा ववरिटे ता ्कटे  सा्थ-सा्थ 
दरूसंचार ्ंकपनी ्कटे  सलए ्कई लाभ हैं।

 • दृश््यता में ्ववृद्ध

िब बनैर, पलोस््टर, र्ैंगलर और अन्य प्चार माल ्कलो खुदरा आउ्टलटे्ट ्कटे  सामनटे और आसपास ल्ट्काया और प्दसश्डत 
क््कया िाता है, तलो यह ब्ांर् ्की दृश्यता ्कलो बढ़ानटे ्कटे  सलए बाध्य है। यह दश्ड्कों ्कलो उन सभी उत्पादों और सटेवाओ ं्कलो 
भी टदखाता है स्िन्का वटे लाभ उठा स्कतटे हैं, वटे ऑ़िर िलो उन्हें समल स्कतटे हैं, और इसी तरह।

 • िाभ में ्ववृद्ध

िब फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव यह सुयनस्श्चत ्करनटे में सक्म हलो िाता है क््क सभी व्यापारर्क और दृश्यता मानदंर्ों ्का 
अनुपालन क््कया िा रहा है, तलो यह सुयनस्श्चत क््कया िा स्कता है क््क मुनाफटे  में भी ववृधि हलोगी। सही मचचेंर्ाइस्िंग और 
दृश्यता ्कटे  सा्थ, ग्ाह्कों ्की संख्या में ववृधि हलोती है, और इसी तरह लाभ भी हलोता है।

 • अधधकतम ब्ांड मयूल््य प्राप्त करें

िब मचचेंर्ाइस्िंग और दृश्यता मानदंर्ों ्का पालन क््कया िाता है, तलो रर्टटेलर और फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव अग्ध्कतम 
ब्ांर् वलै्यू प्ाप्त ्कर स्कतटे हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद एयर्टटेल ्कटे  पास ए्क दृश्य पलोस््टर या ड़ेंग्लर है िलो उत्सव ्की 
पटेश्कशों ्की घलोषणा ्करता है, तलो ग्ाह्क यनस्श्चत रूप सटे उन्का लाभ उठाएंगटे क्योंक््क वटे ब्ांर् पर भरलोसा ्करतटे हैं और 
सबसटे अच्छा सौदा चाहतटे हैं।

Visible 
Merchandising 

More visibility

More profitMore brand value

3.1.3 व््यापाररक और दृश््यता मानदंडों के अनुपािन का महत््व
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्ययूर्नट 3.2: उत्पाद सकक्र्यण के लिए प्रकक्र्याएं और टदशार्नददेश

दरूसंचार उत्पादों ्कलो तीन श्टेखणयों में ववभास्ित क््कया िा स्कता है।

 • प्राथलमक उत्पाद: ववतर्क ्कलो आपूयत्ड क््कए िानटे वालटे उत्पादों ्कलो प्ा्थसम्क उत्पाद ्कटे  रूप में िाना िाता है।

 • द्व्वतवी्यक उत्पाद: वटे उत्पाद िलो खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो ववतर्कों सटे FSE ्कटे  माध्यम सटे आपूयत्ड क््कए िातटे हैं, ्कहलातटे 
हैं द्ववतीय्क उत्पाद।

 • ततृवी्यक उत्पाद: खुदरा द्ुकानों द्वारा ग्ाह्कों ्कलो बटेचटे िानटे वालटे उत्पाद

लसम (लसक््योररटी आइडेंटटकफकेशन मॉड््ययूि) 

 • नए ग्ाह्क ्कटे  सलए आवश्य्क ्ंकपनी ्कटे  मूल उत्पाद

 • ्ंकपनी द्वारा प्दान क््कया गया ससम यनःशुल््क है, स्िसटे ए्क ववतर्क 100 रुपयटे त्क में बटेच स्कता है

एिएपवी्ययू 

आसान रीचाि्ड सटेवा प्दान ्करनटे ्कटे  सलए ्ंकपनी ्की ओर सटे खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो ए्क ससम यनःशुल््क प्दान ्की िाती है। 
्कटे वल यनयसमत खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  पास ही यह सुववधा है। इस ससम में आमतौर पर 128kb ्की मटेमलोरी हलोती है और 
इसटे ववशटेष रूप सटे आसान ररचाि्ड ्कटे  सलए डर्ज़ाइन क््कया गया है।

ए्क खुदरा ववरिटे ता ्कटे  पास प्यत माह ्कम सटे ्कम 5 आसान ररचाि्ड ग्ाह्क हलोनटे चाटहए; आवश्य्क लक्षय प्ाप्त ्करनटे 
में ववफल रहनटे पर ससम स्वतः यनस्ष्रिय हलो िाती है। इस ससम में प्दान ्की गई समान सटेवा ्कटे  भीतर 300 रुपयटे ्का 
्टॉ्क्टाइम भी मुफ्त है। ररचाि्ड लक्षय और ्टॉ्क्टाइम सटेवा प्दाता सटे सटेवा प्दाता में सभन्न हलो स्कतटे हैं।

ररचा्जति ्वाउचर: आम तौर पर, प्त्यटे्क 1000 रुपयटे ्कटे  आसान ररचाि्ड ्कटे  सलए, खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो 33% पटेपर वाउचर 
रखना हलोगा िबक््क ववतर्क ्कलो 35% रखना हलोगा। लटेक््कन यह मूल्य और प्यतशत सटेवा प्दाता सटे सटेवा प्दाता में सभन्न 
हलो स्कता है। ररचाि्ड वाउचर 10 रुपयटे सटे अलग-अलग ्कीमत पर उपलब्ध हैं। आम तौर पर, पटेपर वाउचर अग्ध्कतम 
120 रुपयटे त्क उपलब्ध है, और आसान ररचाि्ड 10000 रुपयटे त्क उपलब्ध है, लटेक््कन यह सटेवा प्दाता ्कटे  सा्थ भी 
सभन्न हलो स्कता है।

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

1. बािार ्कटे  आ्कार ्कटे  ववस्तार ्कटे  तरी्कों पर चचा्ड ्करना 

2. रर्टटेलर नटे्टव्क्ड  बनानटे ्कटे  चरणों ्कलो ववस्ततृ ्करना

3. पहचान सत्यापन ्कटे  सलए ट्ाई ्कटे  टदशायनददेशों ्की व्याख्या ्करना

4. मलोबाइल नंबर सक्रियण ्कटे  सलए आवश्य्क प्ासंग्ग्क दस्तावटेिों ्की पहचान ्करना

5. ससम ्कार््ड ्की ्काय्डप्णाली ्की व्याख्या ्करना

6. मलोबाइल नंबर एस्क््टवटे्ट ्करनटे ्की ववग्ध समझाइए

7. आम खुदरा ववरिटे ताओ ं्की सश्कायतों और उन्कटे  समाधानों ्की पहचान ्करना ।

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.2.1 बा्जार के आकार का व्वस्तार
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लसम एक्क्ट्ेवशन प्रकक्र्या

्ंकपनी ववतर्क ्कलो ससम प्दान ्करती है, और ववतर्क प्यत रर्टटेलर आउ्टलटे्ट ्की मांग पर ससम ्की आपूयत ्ड ्करतटे हैं। 
ससम शुरू में सक्रिय नहीं है। िब ्कलोई ग्ाह्क ससम खरीदता है, तलो रर्टटेलर उस ससम ्कलो सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए अपनटे 
एलएपीयू ससम ्कटे  माध्यम सटे ए्क ववशटेष प्क्रिया ्का उपयलोग ्करता है। लटेक््कन वत्डमान में, अग्ध्कांश सटेवा प्दाता खुदरा 
ववरिटे ताओ ं्कलो सक्रिय ससम ्की आपूयत्ड ्कर रहटे हैं ताक््क नया ग्ाह्क सटेवा में बबना क््कसी दटेरी ्कटे  आसानी सटे नए ससम 
्का उपयलोग ्कर स्कटे ।

ससम ्कलो सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए यनम्नसलखखत प्क्रिया ्का पालन क््कया िाता है

 • खुदरा ववरिटे ता एलएपीयू ्कटे  माध्यम सटे ए्क एसएमएस भटेिता है।

 • यह एसएमएस त्कनी्की अनुभाग त्क पहंुचता है, और क्फर बदलटे में तीन नए एसएमएस भटेिटे िातटे हैं: ए्क रर्टटेलर 
्कलो, एफएसई ्कटे  बगल में और आखखरी डर्स्ट्ीब्यू्टर ्कलो।

 • क्फर ववतर्क ए्क नया एसएमएस भटेिता है।

इस प्क्रिया ्कटे  बाद, नया ससम सक्रिय हलो िाता है और उपयलोग ्कटे  सलए तयैार हलो िाता है।

पयू्वति सकक्र्य लसम के लिए:

ग्ाह्क ्कटे वल ससम ्की ्कीमत चु्कानटे ्कटे  बाद और सटेवा प्दाता द्वारा आवश्य्क वधै दस्तावटेि प्दान ्कर्कटे  ही यह ससम 
प्ाप्त ्कर स्कता है। ससम खरीदनटे ्कटे  बाद, ससम ्कलो मलोबाइल फलोन में र्ालना हलोता है और क्फर ्कस््टमर ्कटे यर या सटेवा 
प्दाता द्वारा प्दान क््कए गए क््कसी अन्य नंबर पर ्कॉल ्करना हलोता है, िलो आमतौर पर ए्क ्टलोल-फ्ी नंबर हलोता है। ए्क 
बार िब ्कस््टमर ्कटे यर वववरण ्कलो मान्य ्कर दटेता है, तलो ससम सक्रिय हलो िाता है और उपयलोग ्कटे  सलए तयैार हलो िाता है।

नई सदस््यता के लिए आ्वश््यक दस्ता्ेव्ज:

 • नए ग्ाह्क ्कलो भारतीय नागरर्क हलोना चाटहए।

 • उन्हें ए्क नवीनतम फलो्टलो दटेनी हलोगी।

 • ्कलोई भी वधै दस्तावटेि उस्की िन्म या आवासीय प्माण िसैटे पास पलो्ट्ड, र्ीएल, वलो्टर आईर्ी, घरटेलू बबिली या फलोन 
बबल (लैंर्लाइन, बीएसएनएल पसंदीदा) आटद टदखाता है।

फ्जधी दस्ता्ेव्जों पर कारति्वाई: यटद दस्तावटेि फिमी या संटदग्ध पाए गए तलो ्कनटेक्शन तुरंत ्का्ट टदया िाएगा। इस 
लापरवाही ्कटे  सलए खुदरा ववरिटे ता या ववतर्क ्कटे  खखलाफ ्कानूनी ्कार्डवाई ्की िा स्कती है।

नए उत्पादों ्कलो पटेश ्करनटे पर खच्ड ्करनटे ्कटे  सलए खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  पास सीसमत शटेल्फ स््थान और सीसमत बि्ट है। 
इससटे द्ुकानों में उत्पादों ्कलो बटेचना मुस्श््कल हलो िाता है, इससलए यटद आप सफल हलोतटे हैं तलो सावधानीपूव्ड्क यलोिना 
बनानटे और ए्क ठलोस प्स्तुयत तयैार ्करनटे ्का भुगतान ्करता है। खुदरा ववरिटे ता ए्क नया उत्पाद लटेतटे समय उपलस्ब्धयों 
्का रर्कॉर््ड दटेखना पसंद ्करतटे हैं, इससलए छलो्टी शुरुआत ्करें और प्मुख खुदरा श्ृंखलाओ ंसटे संप्क्ड  ्करनटे सटे पहलटे अपनटे 
उत्पादों ्कलो स््थानीय आउ्टलटे्ट में प्ाप्त ्करें।

चरण 1

अपनटे स््थानीय स््टलोर द्वारा पटेश क््कए िानटे वालटे उत्पादों ्कटे  प््कारों ्की सूची बनाएं। उन अंतरालों ्की पहचान ्करें िहां 
आप अपनटे उत्पादों ्कलो क्फ्ट ्कर स्कतटे हैं और िहां ्कलोई प्यतस्पधमी नहीं है। अपनटे और प्यतस्पग्ध्डयों ्कटे  उत्पादों ्कटे  बीच 

3.2.2 ररटेिर नेट्वकति  बनाने के लिए कदम
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अतंर ्की िाँच ्कर्कटे  अपना मूल्य और छू्ट स्तर स््थावपत ्करें। उत्पाद वरीयताओं ्कटे  बारटे में ग्ाह्कों और स््टलोर मासल्कों 
सटे बात ्कर्कटे  उन्कटे  ववचारों ्कलो िानें।

चरण 2

प्दसश्डत ्करें क््क आप्का उत्पाद बब्कता है। खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए नए उत्पादों ्कलो पटेश ्करना ए्क बड़ा िलोखखम है 
क्योंक््क इसमें उत्पादों ्कलो खरीदनटे, प्दसश्डत ्करनटे और स््टॉ्क ्करनटे ्की लागत हलोती है। वटे िानना चाहतटे हैं क््क नया उत्पाद 
ग्ाह्कों ्कलो पसंद आएगा या नहीं। बबरिी रर्कॉर््ड प्दसश्डत ्करनटे ्कटे  सलए, आप्कलो अपना उत्पाद ऑनलाइन बटेचना हलोगा।

चरण 3

टदखाएँ क््क आप्कटे  उत्पाद में उपभलोक्ता ्की रुग्च है। शलोध ्कटे  अनुसार, अपनटे उत्पाद ्कटे  बारटे में ब्लॉग सलखना और प्यतक्रिया 
प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए सलोशल मीडर्या ्का उपयलोग ्करना यह साबबत ्करटेगा क््क आप्कटे  उत्पाद में बबरिी ्की क्मता है। अपनटे 
सलोशल मीडर्या ्काय्डरिम ्कटे  यनष््कषतों ्कलो स््टलोर मासल्कों ्कटे  सा्थ साझा ्करें।

चरण 4

अपनटे उत्पाद सटे संबंग्धत ववस्ततृ प्स्तुयत्करण ्करें। इसमें आप्कटे  उत्पाद ्कटे  सलए लक्क्त बािार, बबरिी मूल्य और छू्ट 
्कटे  स्तर, आप्कटे  द्वारा आपूयत ्ड ्की िा स्कनटे वाली मात्ा, उत्पाद ्कटे  अपील ्करनटे ्कटे  ्कारण और बबरिी या आप्कटे  द्वारा 
प्दान ्की िानटे वाली अन्य प्चार सहायता िसैी िान्कारी/त्थ्य शासमल हलोनटे चाटहए। सुयनस्श्चत ्करें क््क आप्कटे  पास 
उपभलोक्ता ्कटे  प्श्नों ्का उत्तर दटेनटे ्कटे  सलए आवश्य्क सभी त्थ्य हैं।

चरण 5

स््थानीय द्ुकानों सटे संप्क्ड  ्कर्कटे  अपनी बबरिी शुरू ्करें। यह अनुभव आप्कलो अपनी प्स्तुयत ्कलो बटेहतर बनानटे में मदद 
्करटेगा, और आप अपनटे उत्पाद ्कलो बटेहतर बनानटे में सक्म होंगटे। आप यह भी समझेंगटे क््क समस्याओं सटे ्ैकसटे यनप्टा िाए।

मोबाइि नंबर एक्क्ट्ेवशन

ए्क सटेवा क्टेत् में आम तौर पर ए्क राज्य हलोता है, ्कई दरूसंचार सटेवा प्दाताओ ं्कलो भारत सर्कार (दरूसंचार ववभाग) 
द्वारा लाइसेंस टदया िाता है। वटे दरूसंचार सटेवाएं प्दान ्कर स्कतटे हैं, या तलो बुयनयादी (लैंर्लाइन) सटेवाएं या मलोबाइल 
्टटेलीफलोन सटेवाएं या इं्टरनटे्ट सटेवाएं या ब्ॉर्बैंर् सटेवाएं या इन सटेवाओ ं्का संयलोिन। इनमें सटे ्कलोई भी सटेवा प्ाप्त ्करनटे में 
रुग्च रखनटे वालटे व्यस्क्त ्कलो अपनी पसंद ्कटे  सटेवा प्दाता या उस्कटे  अग्ध्ृकत बबरिी आउ्टलटे्ट सटे संप्क्ड  ्करना हलोगा और 
ए्क आवटेदन पत् िमा ्करना हलोगा, स्िसटे आमतौर पर ग्ाह्क आवटेदन पत् (सीएएफ) ्कटे  रूप में िाना िाता है, सा्थ में 
फलो्टलो और प्माण स््थावपत ्करनटे वालटे पतटे और पहचान ्कटे  सा्थ। ए्क ्टटेलीफलोन ्कनटेक्शन, ववशटेष रूप सटे ए्क मलोबाइल 
्कनटेक्शन ्कटे  मामलटे में ए्क ग्ाह्क पलोस््ट-पटेर् या प्ीपटेर् ्कनटेक्शन ्का वव्कल्प चुन स्कता है।

प्रवीपेड और पोस्टपेड

ववसभन्न दरूसंचार सटेवाओ ंमें शासमल भुगतान ्कटे  दलो रूप प्ीपटेर् और पलोस््टपटेर् हैं। प्ीपटेर् ्का अ्थ्ड है क््क आप क््कसी सटेवा 
्कटे  सलए अग्ग्म भुगतान ्करतटे हैं, िबक््क पलोस््टपटेर् ्का अ्थ्ड है क््क आप सटेवा ्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  बाद भुगतान ्करतटे 
हैं। इस प््कार, पलोस््ट-पटेर् ससम ्का उपयलोग ्करतटे हुए, आप्कलो बाद में फलोन बबल ्का भुगतान ्करना हलोगा, अ्था्डत, इस्का 
उपयलोग शुरू ्करनटे ्कटे  बाद। िबक््क, प्ीपटेर् ससम में, आप उस रासश ्का भुगतान क््कए बबना इस्का उपयलोग नहीं ्कर स्कतटे, 
स्िस्कटे  बारटे में आप बात ्कर रहटे हैं।

 • पलोस््टपटेर् ग्ाह्क: प्यत उपयलोग्कता्ड उच्च औसत रािस्व, ्कम मं्थन, लंबा ग्ाह्क िीवन

 • प्ीपटेर् ग्ाह्क: ्कम अग्धग्हण लागत।
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नए प्ीपटेर्/पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन सटेवा प्दाता ्कटे  मलोबाइल सीएससी/ववतर्क नटे्टव्क्ड  ्कटे  माध्यम सटे उपलब्ध हैं। ए्क नया प्ीपटेर्/
पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए, ग्ाह्क आवटेदन पत् (सीएएफ) ्कलो सही और पूरी तरह सटे भरना हलोगा और सटेवा 
प्दाता द्वारा यनधा्डररत न्यूनतम रासश ्का भुगतान ्करना हलोगा। ववग्धवत भरटे हुए सीएएफ और ववत्तीय लटेनदटेन ्कटे  सा्थ, 
यनम्नसलखखत दस्तावटेिों ्की आवश्य्कता हलोती है:

 • ए्क रंगीन ़िलो्टलोग्ा़ि

 • पासपलो्ट्ड

 • आधार ्कार््ड

 • परमानें्ट अ्काउं्ट नंबर (पैन) ्कार््ड

 • शस्त् लाइसेंस

 • ड्ाइववगं लाइसेंस

 • चुनाव आयलोग आईर्ी ्कार््ड (मतदाता पहचान पत्)

 • फलो्टलो ्कटे  सा्थ आवासीय पता दशा्डनटे वालटे बबिली या ्टटेलीफलोन बबल ्की प्यत

 • फलो्टलो और पतटे ्कटे  सा्थ राशन ्कार््ड उस व्यस्क्त ्कटे  सलए लागू है स्िस्का फलो्टलो ग्चप्का हुआ है

 • ्कें द्र सर्कार स्वास््थ्य यलोिना (सीिीएचएस)/पूव्ड सयैन्क अशंदायी स्वास््थ्य यलोिना (ईसीएचएस) ्कार््ड

 • लटे्टरहटेर् पर सांसद/ववधाय्क/गु्प ए गि्ट ऑक्फसर द्वारा िारी फलो्टलो वालटे पतटे ्का प्माण पत्

 • सर्कार द्वारा मान्यता प्ाप्त सशक्ण संस््थानों सटे फलो्टलो ्कटे  सा्थ पतटे ्का प्माण पत् (्कटे वल छात्ों ्कटे  सलए)

 • ग्ाम पंचायत प्धान (ग्ामीण क्टेत्ों ्कटे  सलए) द्वारा िारी फलो्टलो वालटे पतटे ्का प्माण पत्

 • ्कें द्र सर्कार या स््थानीय यन्कायों ्कटे  क््कसी प्ाग्ध्कारी द्वारा िारी क््कया गया ्कलोई दस्तावटेि या संचार स्िसमें 
आवासीय पता टदखाया गया हलो।

प्रवीपेड और पोस्टपेड मोबाइि कनेक्शन की सत््यापन प्रकक्र्या

ट्ाई (भारतीय दरूसंचार यनयाम्क प्ाग्ध्करण) द्वारा शुरू क््कए गए प्ीपटेर् और पलोस््टपटेर् मलोबाइल नंबर सक्रियण ्की 
सत्यापन प्क्रिया अब बहुत सख्त है। प्ीपटेर् और पलोस््टपटेर् ग्ाह्कों ्कलो प्ी-एस्क््टवटे्टटेर् ससम ्कार््ड नहीं समलतटे हैं; ्कटे वल 
भौयत्क "ग्ाह्क ्कटे  सत्यापन" ्कटे  बाद ही मलोबाइल ्कनटेक्शन िारी या सक्रिय क््कया िा स्कता है। सभी मूल दस्तावटेिों 
्कटे  भौयत्क सत्यापन और आवटेद्क ्कटे  समलान और आवटेदन/सीएएफ सटे िुड़ी तस्वीर ्कटे  बाद ही नए मलोबाइल ्कनटेक्शन 
्कलो मंिूरी दी िानी है। व्यवहार में, ए्क नया ससम सक्रिय ्करनटे में दलो या अग्ध्क टदन लगतटे हैं, स्िसमें सटेवा प्दाता 
प्ाग्ध्करण और सत्यापन ्टीम सटे फलोन ्कॉल शासमल हैं, यह पुस्ष््ट ्करनटे ्कटे  सलए क््क दस्तावटेज़ िमा ्करनटे वालटे व्यस्क्त 
द्वारा ससम ्का उपयलोग क््कया िा रहा है। इसटे नए ग्ाह्क ्का ्टटेलीफलोयन्क सत्यापन ्कहा िाता है। पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन ्कटे  
सत्यापन ्कटे  मामलटे में, सटेवा प्दाता ग्ाह्क द्वारा प्दान क््कए गए पतटे और वववरण ्कटे  भौयत्क सत्यापन द्वारा प्दान क््कए 
गए दस्तावटेिों ्की प्ामाखण्कता परीक्ण ्करता है। भारतीय सुरक्ा एिेंससयों ्कलो पता चला है क््क ज्यादातर ललोग न्कली 
नामों वालटे ससम ्कार््ड ्का इस्तटेमाल ्करतटे हैं और ्कई प्ीपटेर् ्कनटेक्शन लटे िातटे हैं।

भारतीय सुरक्ा एिेंससयों नटे पाया है क््क ज्यादातर ललोग न्कली नामों वालटे ससम ्कार््ड ्का इस्तटेमाल ्करतटे हैं और ्कई 
प्ीपटेर् ्कनटेक्शन लटे िातटे हैं।

मलोबाइल स््टलोर और व्यस्क्तयों ्कलो फिमी नामों सटे ससम ्कार््ड बटेचनटे और खरीदनटे सटे यनयंबत्त ्करनटे ्कटे  सलए, स्िससटे वास्तव 
में अपराध ्करनटे वालों ्का पता लगाना मुस्श््कल हलो िाता है, ट्ाई नटे राष्ट् सटे खतरटे ्का सफाया ्करनटे ्कटे  सलए नए यनयमों 
्कलो शासमल क््कया है। नए यनयमों ्कटे  अनुसार दटेशवाससयों ्कलो 09 सटे अग्ध्क मलोबाइल ्कनटेक्शन खरीदनटे और उपयलोग ्करनटे 
्की अनुमयत नहीं है।

3.2.3 नए प्रवीपेड और पोस्टपेड मोबाइि कनेक्शन के लिए आ्वश््यक दस्ता्ेव्ज
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सवीएएफ में फ्जधी सयूचना प्रस्तुत करने के खखिाफ कारति्वाई

यटद ्कलोई हस्ताक्र या पता बटेमटेल पाया िाता है, तलो सत्यापन प्क्रिया ्कटे  दौरान पूरटे आवटेदन ्कलो अस्वी्कार ्कर टदया िा 
स्कता है। इससलए ससम ्कार््ड एस्क््टवटेशन में दटेरी ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए सभी वैध दस्तावटेि िमा ्करना ग्ाह्कों ्की ए्कमात् 
स्िम्मटेदारी है। ससम ्कार््ड ववरिटे ता/पीओएस (प्वाइं्ट ऑफ सटेल) या मलोबाइल ऑपरटे्टर ्की फ्ें चाइिी

सीएएफ में दी गई िान्कारी गलत पाए िानटे पर मलोबाइल उपभलोक्ता ्कटे  खखलाफ पुसलस में सश्कायत दि्ड ्करा स्कती 
है। यटद दरूसंचार ऑपरटे्टर ससम ्कार््ड बटेचनटे वालों और िाली दस्तावटेि िमा ्करनटे वालटे ग्ाह्कों ्कटे  खखलाफ ्कलोई ्कार्डवाई 
्करनटे में ववफल रहतटे हैं, तलो उन्कटे  खखलाफ ्कानूनी ्कार्डवाई ्की िा स्कती है।

अपने ग्ाहकों को ्जानें (के्वाईसवी)

अपनटे ग्ाह्कों ्कलो िानें, स्िसटे ्कटे वाईसी ्कटे  रूप में िाना िाता है, ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यावसायय्क संबंध सुरक्क्त ्करनटे ्कटे  
सलए उन्कटे  बारटे में िान्कारी ्कलो दशा्डता है। ्कभी-्कभी यह शब्द ्कटे वल बैं्क ्कटे  यनयमों ्कलो संदसभ्डत ्करता है, लटेक््कन 
सच्चाई यह है क््क क््कसी भी प््कार ्का व्यावसायय्क संगठन सुरक्क्त व्यापार सौदों ्कलो सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्कटे वाईसी 
प्णाली ्का उपयलोग ्कर स्कता है। ववश्व स्तर पर ्कटे वाईसी ढांचटे ्कलो स्वी्कार क््कया िाता है क्योंक््क यह पहचान ्की 
चलोरी, आतं्कवादी ववत्तपलोषण और क््कसी भी प््कार ्की ववत्तीय धलोखाधड़ी ्कलो रलो्कता है। ्कटे वाईसी ्कटे  सलए, ग्ाह्कों ्कलो 
वधै पहचान दस्तावटेि िसैटे पनै ्कार््ड, वलो्टर ्कार््ड, फलो्टलो आटद प्दान ्करनटे ्कटे  सलए ्कहा िाता है।

कनेक्शन स्टाटतिअप ककट

नटे्टव्क्ड  में नामां्कन ्करतटे समय, ग्ाह्क ्कलो सटेवा प्दाता सटे ए्क स््टा्ट्ड-अप क््क्ट प्ाप्त ्करनी हलोगी। इसमें यनम्नसलखखत 
शासमल हलोना चाटहए:

 • ए्क ससम ्कार््ड

 • ए्क मलोबाइल नंबर

 • ्कनटेक्शन ्का प््कार, यानी प्ीपटेर् या पलोस््टपटेर्

 • ्कस््टमर ्कटे यर नंबर, सामान्य सूचना संख्या और अपीलीय प्ाग्ध्कारी ्कटे  बारटे में िान्कारी

आप्कलो रर्टटेलर ्कलो मलोबाइल नंबर एस्क््टवटेशन प्क्रिया, एमएनपी, ररचाि्ड और ररचाि्ड ररवस्डल प्क्रिया ्कटे  बारटे में समझानटे 
में सक्म हलोना चाटहए।

मोबाइि नंबर सकक्र्य करने के सामान््य चरण हैं:

 • अपनटे डर्वाइस में ससम र्ालें और इसटे चालू ्करें (अग्ध्क िाननटे ्कटे  सलए डर्वाइस यनददेश मैनुअल दटेखें)।

 • अपनी एस्क््टवटेशन ्की या अस््थायी खाता वपन र्ालें (यह आप्कटे  प्ीपटेर् स््टा्ट्डर प्ैक में पाया िा स्कता है)

 • पहचान पत् ्का ए्क वैध रूप प्दान ्करें, उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क चुनाव ्कार््ड, ड्ाइववगं लाइसेंस, पासपलो्ट्ड आटद।

एसएमएस द््वारा मौ्जयूदा लसम काडति को सकक्र्य करना:

प्ीपटेर् और पलोस््टपटेर् दलोनों खातों ्कलो एसएमएस ्कटे  िररए सक्रिय क््कया िा स्कता है।

 • एसएमएस सस्ंटटेक्स <19-20 अ्ंकों ्का ससम ्कार््ड नंबर> ऑपरटे्टर द्वारा प्दान क््कए गए सक्रियण नंबर पर

 • आप्कलो ए्क उत्तर एसएमएस प्ाप्त हलोगा

3.2.4 मोबाइि नंबर सकक्र्य करना
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 • आप्का नया ससम ए्क यनस्श्चत अवग्ध ्कटे  बाद सक्रिय हलो िाएगा

 • अपनटे फलोन ्कटे  ससम 1 स्लॉ्ट में अपना नया ससम र्ालें, नटे्टव्क्ड  सटेट्टगं्स सटे एल्टीई/4िी चुनें और यनबा्डध सटेवाओ ं
्का आनंद लें

्याद रखने ्योग््य महत््वपयूणति बबदं:ु

 • ससम सक्रियण यनःशुल््क है

 • क््कसी भी ्कॉल या ्टटेक्स््ट सटेवाओ ं्का लाभ उठानटे सटे पहलटे ससम ्कार््ड सक्रिय ्करना अयनवाय्ड है

 • सब्सरिाइबर ए्क नया ससम ऑनलाइन सक्रिय नहीं ्कर स्कतटे। वटे ्कटे वल स््टलोर पर या फलोन या एसएमएस द्वारा या 
हमारटे डर्लीवरी एिें्ट ्की मदद सटे अपनटे ससम ्कलो सक्रिय ्कर स्कतटे हैं

मोबाइि नंबर पोटदेबबलिटी (एमएनपवी)

मलोबाइल नंबर पलो्टदेबबसल्टी (एमएनपी) आि पूरटे भारत में रलोल आउ्ट ्करनटे ्कटे  सलए तयैार है, आइए बात ्करतटे हैं क््क इसटे 
्ैकसटे सक्रिय क््कया िाए और इस संबंध में क््कससटे संप्क्ड  क््कया िाए।

मोबाइि नंबर पोटदेबबलिटी को सकक्र्य करने का तरीका ्यहां टद्या ग्या हकै:

 • आप्कटे  मलोबाइल सटे इस तरह सटे ए्क एसएमएस भटेिा िाना चाटहए: उदाहरण ्कटे  सलए, PORTYOURMOBILENUMBER, 
यटद आप्कटे  पास ्कलोई आइडर्या ्कनटेक्शन है तलो इसटे इस नंबर 1900 (्टलोल-फ्ी) पर पलो्ट्ड ्करें।

 • आप्कलो अपनटे वत्डमान सटेवा प्दाता सटे ए्क ववसशष््ट पलोट्टगंग ्कलोर् प्ाप्त हलोगा।

 • अपनटे "पसंदीदा" सटेवा प्दाता ्कटे  पास िाएं या उन्हें एसएमएस ्करें। उन्कटे  सा्थ ए्क आवटेदन पत् भरें स्िसमें नए 
सटेवा प्दाता और आप्कटे  मलोबाइल पर प्ाप्त अद्ववतीय ्कलोर् ्का उल्लटेख हलो।

 • यटद आप नए सटेवा प्दाता ्कटे  पास ए्क पहचान प्माण िमा ्करतटे हैं तलो आप्कलो ए्क नया ससम प्दान क््कया िाएगा 
स्िसमें आप्का पुराना नंबर सक्रिय हलोगा।

 • पलोट्टगंग ्कटे  सलए अनुमलोदन तभी भटेिा िाएगा िब नया ऑपरटे्टर मौिूदा ऑपरटे्टर ्कटे  सा्थ पुस्ष््ट ्करटेगा क््क उन्का 
्कलोई ब्काया नहीं है।

 • पलोट्टगंग ्कटे  समय और तारीख पर आप्कलो ए्क एसएमएस प्ाप्त हलोगा। यनयम बतातटे हैं क््क यह चार टदनों ्कटे  भीतर 
हलोना चाटहए।

 • इन चार टदनों में आप्कटे  मलोबाइल पर ्कलोई र्ाउन्टाइम नहीं हलोगा, और पलोट्टगंग र्ाउन्टाइम आमतौर पर रात में 2 
घं्टटे हलोतटे हैं। नतीितन, यह बबल््ुकल भी समस्या नहीं हलोनी चाटहए। क्फर आप अपनटे पुरानटे ससम ्कलो नई ससम सटे 
बदल स्कतटे हैं।

 • अपनटे नए नटे्टव्क्ड  पर स्स्वच ्करनटे पर ्कटे वल रु.19/- ्का खच्ड आता है, और ्ृकपया याद रखें क््क आप हर छह महीनटे 
में ्कटे वल ए्क बार इस सुववधा ्का लाभ उठा स्कतटे हैं। तलो, बुवधिमानी सटे चुनें।

 • हालांक््क ्ुकछ ललोगों ्कलो लग स्कता है क््क यह ्थलोड़ी लंबी प्क्रिया है, ऐसा नहीं है। आप यह सब ए्क टदन में ्कर 
स्कतटे हैं और आराम ्कर स्कतटे हैं। आप्का मलोबाइल नंबर रात में ्कहीं ए्क बार ससफ्ड  2 घं्टटे ्कटे  सलए र्ाउन हलो 
िाएगा, और सात टदनों ्कटे  भीतर आप्कटे  पास ए्क नया सटेवा प्दाता हलोगा। मलोबाइल नंबर पलो्टदेबबसल्टी अच्छछी है 
क्योंक््क बहुत ्कम ललोग अपनटे सटेवा प्दाताओ ंसटे संतुष््ट हैं। यह बहुत उपयलोगी है यटद आप्का वत्डमान प्दाता आप्कटे  
सामान्य िीवन ्कलो अनावश्य्क ्कॉलों, गलत बबसलगं सटे परटेशान ्कर रहा है और आप्कटे  पास एसएमएस पै्क या ्कलोई 
अन्य पै्कटे ि आप्कटे  सलए उपयुक्त नहीं है।
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ग्ाह्क पषृ्ठभूसम पहचान ्की चलोरी, मनी लॉस्न्ड्गं, आतं्कवादी फंडर्गं आटद ्कटे  खतरटे ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए ्काम ्कर रहटे 
यनयाम्क अग्ध्काररयों ्कटे  फलो्कस ्का क्टेत् रहा है। पररणामस्वरूप, बैंक््ंकग, ववत्तीय सटेवाओ,ं बीमा, दरूसंचार आटद िसैटे ्कई 
उद्यलोगों ्कलो ्कड़टे ्कटे वाईसी मानदंर्ों ्का अनुपाल और सख्त एएमएल सुयनस्श्चत ्करना पड़ता है। 

िबक््क अनुपालन अयनवाय्ड है, संगठनों ्कटे  पास मिबूत पहचान सत्यापन और दस्तावटेज़ सत्यापन प्क्रियाएं भी हलोनी 
चाटहए। या, ए्क संभाववत ग्ाह्क ्कलो न खलोनटे ्कटे  सलए अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानें आवश्य्कताओं ्की त्वररत प्संस््करण 
सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्कॉपवोरटे्ट ्कटे वाईसी स्रिीयनगं ्ंकपनी ्कटे  सा्थ साझटेदारी ्कर स्कतटे हैं।

आरबीआई नटे सभी ववत्तीय संस््थानों ्कलो संटदग्ध प््ृकयत ्कटे  लटेनदटेन ्की यनगरानी ्कटे  सलए ्ुकछ ग्ाह्क पहचान प्क्रियाओं ्का 
पालन ्करनटे और उग्चत प्ाग्ध्कारी ्कलो ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए ्कहा है। एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं (एएमएल) मान्कों और आतं्कवाद 
्कटे  ववत्तपलोषण ्का मु्काबला (सीएफ्टी) मान्कों पर फाइनेंसशयल एक्शन ्टास््क फलोस्ड (एफए्टीएफ) द्वारा ्की गई ससफाररशें 
एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं तयैार ्करनटे और आतं्कवाद ्कटे  ववत्तपलोषण ्का मु्काबला ्करनटे ्कटे  सलए यनयाम्क अग्ध्काररयों द्वारा 
अतंरा्डष्ट्ीय बेंचमा्क्ड  बन गई हैं। इन मान्कों ्का अनुपालन बैं्कों/ववत्तीय संस््थानों, स्िनमें एचएफसी भी शासमल है, द्वारा 
अतंरा्डष्ट्ीय ववत्तीय संबंधों ्कटे  सलए आवश्य्क हलो गया है। 

आरबीआई नटे आरबीआई अग्धयनयम, 1934 ्की धारा 45्कटे  और 45एल और धन-शलोधन ्की रलो्क्थाम ्कटे  यनयम 7 ्कटे  
तहत टदशायनददेश िारी क््कए हैं (लटेन-दटेन ्की प््ृकयत और मूल्य ्कटे  रर्कॉर््ड ्का रखरखाव, रखरखाव ्की प्क्रिया और तरी्कटे  
और सूचना प्स्तुत ्करनटे ्का समय और सत्यापन और बैंक््ंकग ्ंकपयनयों, ववत्तीय संस््थानों और मध्यस््थों ्कटे  ग्ाह्कों 
्की पहचान ्कटे  रर्कॉर््ड ्का रखरखाव) यनयम, 2005 और इस्कटे  क््कसी भी उल्लंघन या गैर-अनुपालन ्कटे  पररणामस्वरूप 
दंर्नीय अपराध हलो स्कता है, और बैंक््ंकग ववयनयमन अग्धयनयम ्कटे  अनुसार िुमा्डना लगाया िा स्कता है। टदशायनददेश 
ग्ाह्क ्कटे  उग्चत पररश्म पर बटेसल ससमयत दस्तावटेज़ में शासमल पहलुओ ं्कलो भी लागू ्करतटे हैं, िलो ववत्तीय अपराधों सटे 
यनप्टनटे में ्कानून प्वत्डन अग्ध्काररयों ्की सहायता ्करनटे ्कटे  सलए अतंरा्डष्ट्ीय ववत्तीय समुदाय ्कटे  सं्कल्प ्कलो दशा्डता है। 
यह नीयत दस्तावटेि 2 िुलाई 2012 ्कलो िारी मास््टर स्ुक्ड लर में बताए गए ्कानूनों ्कलो ध्यान में रखतटे हुए तयैार क््कया 
गया है, िलो आरबीआई द्वारा अपनटे ग्ाह्क ्कलो िायनए (्कटे वाईसी, एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं एक््ट, 2002, और एनबीएफसी ्कटे  
अन्य दाययत्वों ्कटे  तहत अग्धसूग्चत यनयमों ्कटे  अनुसार िारी क््कया गया है।

 • नवीर्त के उद्ेश््य

 ᴑ ववत्तीय ्कार्डवाई ्टास््क फलोस्ड (एफए्टीएफ) ्की ससफाररशों और बटेसल ससमयत द्वारा बैंक््ंकग पय्डवटेक्ण पर बैं्कों 
्कटे  सलए ग्ाह्क उग्चत पररश्म (सीर्ीर्ी) पर िारी क््कए गए पटेपर ्कटे  आधार पर भारतीय ररिव्ड बैं्क द्वारा 
यनधा्डररत अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानें मानदंर् और एं्टी मनी लॉस्न्ड्गं उपाय ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए नीयतगत ढांचटे 
्कलो यनधा्डररत ्करना

 ᴑ ्कटे वाईसी/एएमएल/सीएफ्टी नीयत ्का उद्टेश्य आपराग्ध्क तत्वों द्वारा िानबूझ्कर या अनिानटे में मनी लॉस्न्ड्गं 
गयतववग्धयों ्कटे  सलए एनईर्ीएफआई ्का उपयलोग ्करनटे सटे रलो्कना है।

 ᴑ एनईर्ीएफआई ्कलो अपनटे ग्ाह्कों और उन्कटे  ववत्तीय लटेन-दटेन ्कलो बटेहतर ढंग सटे िाननटे/समझनटे में सक्म बनानटे 
सटे इसटे अपनटे िलोखखमों ्कलो वववटे्कपूण्ड ढंग सटे प्बंग्धत ्करनटे में मदद समलटेगी।

 ᴑ ग्ाह्कों ्की स्वी्ृकयत ्कटे  सलए ववसशष््ट मानदंर् यनधा्डररत ्करना।

 ᴑ व्यस्क्तयों/गैर-व्यस्क्तगत ग्ाह्कों ्की वास्तवव्क पहचान ्कलो सत्यावपत ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  स््थावपत ्करना।

 ᴑ उच्च मूल्य ्कटे  न्कद लटेनदटेन और/या संटदग्ध प््ृकयत ्कटे  लटेनदटेन ्कलो टै््क ्करनटे ्कटे  तरी्कों और त्कनी्कों ्की 
स््थापना ्करना।

 ᴑ ग्ाह्कों ्कटे  संबंध में उग्चत सावधानी बरतनटे और ऐसटे लटेनदटेन ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  वव्कससत ्करना।

 ᴑ लागू ्कानूनों, प्क्रियाओ ंऔर यनयाम्क टदशायनददेशों ्कटे  सा्थ-सा्थ संटदग्ध गयतववग्धयों ्का पता लगानटे और उन्की 
ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए उपयुक्त यनयंत्ण यनधा्डररत क््कए गए ्थटे।

 ᴑ लागू ्कानून और यनयाम्क टदशायनददेशों ्का पालन ्करना

 ᴑ यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क ्कदम उठाना क््क संबंग्धत ्कम्डचाररयों ्कलो ्कटे वाईसी/एएमएल प्क्रियाओं 
में पया्डप्त रूप सटे सूग्चत और प्सशक्क्त क््कया गया है।

 ᴑ ्कटे वाईसी और एएमएल मानदंर्ों ्कटे  संभाववत रूप सटे उल्लंघन ्करनटे वालटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करनटे सटे िुड़टे 
िलोखखम ्का प्बंधन ्करना।

3.2.5 अपने ग्ाहक को ्जार्नए (के्वाईसवी) मानदंड
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 • नवीर्त का दा्यरा

 ᴑ यह एनईर्ीएफआई ्की सभी शाखाओ ंऔर व्यावसायय्क क्टेत्ों में लागू हलोता है और इसटे समय-समय पर िारी 
क््कए गए बदलतटे पररचालन टदशायनददेशों ्कटे  सा्थ पढ़ा िाना चाटहए

 ᴑ नीयत ्कटे  घ्ट्कों ्कलो समय-समय पर आरबीआई और/या क््कसी भी यनयाम्कों और/या एनईर्ीएफआई द्वारा सलाह 
दी िा स्कनटे वाली पररवत्डनों/संशलोधनों ्कटे  सा्थ समल्कर/स्वतः-सुधाररत रूप में पढ़ा िाना चाटहए।

 • के्वाईसवी नवीर्त के प्राथलमक घटक

आरबीआई द्वारा यनटद्डष््ट ्कटे वाईसी टदशायनददेशों ्कटे  चार मुख्य घ्ट्क इस प््कार हैं:

 ᴑ ग्ाह्क स्वी्ृकयत नीयत

 ᴑ ग्ाह्क पहचान प्क्रिया

 ᴑ लटेनदटेन ्की यनगरानी और

 ᴑ िलोखखम प्बंधन

भारतवी्य दयूरसंचार र्न्यामक प्राधधकरण (ट्ाई), ए्क स्वतंत् ्कानूनी इ्काई, ्की स््थापना दरूसंचार सटेवाओ ं्कलो ववयनयसमत 
्करनटे और ववसभन्न ्कायतों ्कटे  यनव्डहन ्कटे  सलए ्की गई ्थी; उनमें सटे दलो इस प््कार हैं:

 • लाइसेंस ्कटे  यनयमों और शततों ्का अनुपालन सुयनस्श्चत ्करना, स्िसमें ग्ाह्क सटेवा, ्ैटररफ आटद शासमल हैं;

 • सटेवा प्दाताओ ंद्वारा प्दान ्की िानटे वाली सटेवा ्की गुणवत्ता सुयनस्श्चत ्करना और सटेवा ्की गुणवत्ता सुयनस्श्चत 
्करना और सटेवा प्दाताओ ंद्वारा प्दान ्की िानटे वाली ऐसी सटेवा ्का आवग्ध्क सवदेक्ण ्करना ताक््क दरूसंचार सटेवाओ ं
्कटे  उपभलोक्ताओ ं्कटे  टहतों ्की रक्ा हलो स्कटे ।

ट्ाई नटे उपभलोक्ताओ ंसटे संबंग्धत प्मुख मुद्ों ्कटे  समाधान ्कटे  सलए ्कई टदशा-यनददेशों/ववयनयमों ्कलो अग्धसूग्चत क््कया है। 
उनमें सटे ्ुकछ इस प््कार हैं:

 ᴑ दरूसचंार उपभलोक्ता सरंक्ण और सश्कायत यनवारण ववयनयम, 2007 4 मई 2007 ्कलो सटेवा प्दाता द्वारा उपभलोक्ताओ ं
्की सश्कायतों ्का त्वररत, प्भावी और सस्ता यनवारण प्दान ्करता है। ट्ाई नटे 05/01/2012 ्कलो "दरूसचंार सश्कायत 
यनवारण ववयनयम 2012" िारी क््कया, िलो मई 2007 ्कटे  पहलटे ्कटे  ववयनयम ्कलो प्यतस््थावपत ्करता है। 

 ᴑ सटेवा ्की गुणवत्ता (मी्टररगं और बबसलगं स्टी्कता पर अभ्यास संटहता) ववयनयम, 2006 21 माच्ड 2006 ्कलो; 
मी्टररगं और बबसलगं में उपभलोक्ताओ ं्कटे  टहतों ्की रक्ा ्कटे  सलए। 

 ᴑ बटेसस्क और सटेल्युलर मलोबाइल ्टटेलीफलोन सटेवाओ ं्की सटेवा ्की गुणवत्ता (बबसलगं सश्कायतों ्कटे  समाधान ्की समय 
अवग्ध, उपभलोक्ताओ ं्कलो ब्काया/सुरक्ा िमा ्की वापसी, ्कॉलों ्का सुधार, दलोषों ्कटे  ववलंबबत सुधार ्कटे  सलए क््कराए 
में छू्ट आटद) 1 िुलाई 2005 ्कलो ववयनयम और उस्कटे  बाद 20 माच्ड 2009 ्कलो समीक्ा ्की गई।

 ᴑ उपभलोक्ताओ ं्कलो गुमराह ्करनटे ्की संभावना वालटे तरी्कटे  सटे प्स्ताव/बािार/ववज्ापन न ्करनटे ्कटे  संबंध में 16 
ससतंबर 2005 ्कलो यनददेश।

 ᴑ दरूसंचार सटेवा प्दाताओ ं्कलो 16 नवंबर 2007 ्कलो उन्कटे  द्वारा यनयुक्त आउ्टसलोस्ड एिेंससयों द्वारा दटेय रासश 
्की वसूली ्कटे  संबंध में टदशायनददेश; ब्काया वसूली ्कटे  संबंध में उपभलोक्ताओ ं्की ग्चतंाओ ं्कलो दरू ्करनटे ्कटे  सलए।

ट्ाई उपरलोक्त यनददेशों/ववयनयमों ्कटे  अनुपालन ्की यनगरानी ्करता है। िब भी ट्ाई ्कटे  आदटेशों/यनददेशों/ववयनयमों ्की ्कसमयां/
उल्लंघन दटेखा िाता है, तलो ट्ाई उपचारात्म्क ्कार्डवाई ्कटे  सलए संबंग्धत सटेवा प्दाता ्कटे  सा्थ इस मुद्टे ्कलो उठाता है।

हालांक््क, भारतीय दरूसंचार यनयाम्क प्ाग्ध्करण अग्धयनयम 1997 ट्ाई द्वारा व्यस्क्तगत सश्कायतों ्कटे  यनवारण ्की 
भववष्यवाणी नहीं ्करता है।

रर्टटेलर ्कलो क््कसी ववशटेष नटे्टव्क्ड  ्कटे  ररचाि्ड और ररचाि्ड ररवस्डल प्क्रिया ्कलो समझनटे ्कटे  सलए भी बनाया िाना चाटहए।

3.2.6 ट्ाई टदशार्नददेश
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्ुकछ दस्तावटेज़ी्करण प्क्रियाएँ हैं स्िन्का ग्ाह्कों ्कलो पालन ्करना हलोता है, और यह ववसभन्न ग्ाह्कों ्कटे  सलए सभन्न हलोती 
है। स््थानीय ग्ाह्कों ्कटे  मामलटे में, स्िन दस्तावटेिों ्की आवश्य्कता हलोती है, वटे हैं: -

पोस्टपेड कनेक्शन के लिए:

 • ग्ाह्क ्का स्व-सत्यावपत फलो्टलोग्ाफ

 • पहचान/हस्ताक्र ्का फलो्टलो प्माण

 • ग्ाह्क ्कटे  पतटे ्का प्माण

 • ग्ाह्क पहचान ्कटे  प्माण ्कटे  रूप में यनम्नसलखखत दस्तावटेि संलग्न ्कर स्कता है

 ᴑ आय्कर पनै ्कार््ड

 ᴑ फलो्टलो रिटे डर््ट ्कार््ड

 ᴑ वलो्टर आईर्ी ्कार््ड

 ᴑ पासपलो्ट्ड

 ᴑ आम्ड लाइसेंस

 ᴑ ड्ाइववगं लाइसेंस

 ᴑ ्कें द्र या राज्य सर्कार द्वारा प्दान क््कया गया आइर्ेंट्ट्टी ्कार््ड 

 ᴑ आप्कटे  फलो्टलो ्कटे  सा्थ राशन ्कार््ड

 ᴑ सर्कारी ्कॉलटेि/ववश्वववद्यालय आइर्ेंट्ट्टी ्कार््ड

यटद पहचान ्कटे  प्माण में पता नहीं है, तलो साक्षय ्कटे  रूप में नीचटे टदए गए दस्तावटेिों में सटे ए्क ्कलो प्स्तुत ्करना चाटहए:

 • राज्य ्ंकपनी ्का बबिली बबल (वपछलटे तीन महीनटे सटे पुराना नहीं)

 • क्फक्स्र् लाइन ्का ्टटेलीफलोन बबल (वपछलटे तीन महीनों सटे पुराना नहीं)

 • पानी ्का बबल (वपछलटे तीन महीनों सटे पुराना नहीं)

 • राशन ्कार््ड

 • आय्कर यनधा्डरण आदटेश (ए्क वष्ड सटे अग्ध्क पुराना नहीं)

 • ड्ाइववगं लाइसेंस

 • वाहन पंिी्करण प्माणपत् (आरसी)

प्रवीपेड लसम के मामिे में

 • ग्ाह्क ्की ए्क तस्वीर

 • ए्क पहचान प्माण

व्वदेशवी ग्ाहकों के मामिे में, आ्वश््यक दस्ता्ेव्ज हैं:

 • ग्ाह्क ्कटे  पासपलो्ट्ड+ वीिा ्की प्यत (दलोनों अयनवाय्ड) स््थानीय संदभ्ड सटे ए्क संदभ्ड पत् ्कटे  सा्थ प्ाप्त ्की िानी चाटहए 
स्िसमें उल्लटेख क््कया गया हलो क््क वटे आवटेद्क ्कलो िानतटे हैं। सा्थ ही, सत्यापन उद्टेश्यों ्कटे  सलए स््थानीय संदभ्ड 
(पाररवारर्क ररश्तटेदार/समत्/यनयलोक्ता आटद) ्का पीओए प्ाप्त क््कया िाना है।

यटद उपरलोक्त में सटे ्कलोई भी प्दान नहीं क््कया िा स्कता है, तलो ग्ाह्क ्कलो भारत में दतूावास/उच्चायलोग/वाखणज्य दतूावास 
्कटे  सामान्य ्काया्डलय सटे ए्क प्माण पत् ्की व्यवस््था ्करनी चाटहए, िलो उस दटेश में ग्ाह्क ्कटे  पतटे ्कलो सत्यावपत ्करटे। 
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्ुकछ दटेशों में पासपलो्ट्ड पर ्कलोई पता नहीं हलोता है, इससलए उस दटेश सटे सर्कार द्वारा िारी क््कए गए अन्य दस्तावटेि प्ाप्त 
क््कए िानटे चाटहए स्िनमें पता दि्ड क््कया गया हलो (िसैटे सामास्ि्क सुरक्ा ्कार््ड / आईर्ी ्कार््ड / ड्ाइववगं लाइसेंस, आटद)

नामांकन औपचाररकताएं

आप्कलो क््कसी भी ववसंगयत ्कटे  सलए ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड ्कलो मान्य ्करनटे ्की आवश्य्कता है िसैटे:

 • व्हाइटनर का उप्योग: यटद फॉम्ड  में व्हाइ्टनर ्का उपयलोग क््कया गया है, तलो उसटे स्वी्कार न ्करें

 • हस्ताक्र बेमेि: सुयनस्श्चत ्करें क््क ग्ाह्क ्कटे  हस्ताक्र सही हैं क्योंक््क हस्ताक्र बटेमटेल हलोनटे पर फॉम्ड ्कलो अस्वी्कार 
्कर टदया िाएगा

 • पता बेमेि: यटद ग्ाह्क द्वारा प्दान क््कया गया पता मान्य नहीं है, तलो ग्ाह्क ्कलो सटेवा ्का लाभ उठानटे ्की अनुमयत 
नहीं दी िाएगी क्योंक््क फॉम्ड स्वी्कार नहीं क््कया िाएगा। आखखर्कार, सत्यापन, संख्या सक्रियण ्कटे  सलए दस्तावटेिों 
्कलो ए्कत् और संसाग्धत ्करना।

आम खुदरा व्वके्रताओ ंकी समस््याएं और उनके संभाव्वत समाधान

खुदरा ववरिटे ताओ ं्की आम समस्याएं ज्यादातर उत्पादों और सटेवाओ ंसटे संबंग्धत हैं।

 • ग्ाह्कों ्का क््कसी ववशटेष उत्पाद ्की ओर पया्डप्त झु्काव नहीं हलोता है।

यहां, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो पहलटे सुनना चाटहए और क्फर रर्टटेलर ्कलो यह समझानटे ्की ्कलोसशश ्करनी चाटहए 
क््क ग्ाह्कों ्कलो लाभों ्कलो ्ैकसटे समझाया िाए। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद रर्टटेलर सश्कायत ्कर रहा है क््क पलोस््टपटेर् 
ससम ्कार््ड वांयछत लाभ मास्ि्डन ्कटे  अनुसार नहीं बब्क रहटे हैं, तलो फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो यह ्कहना चाटहए 
क््क रर्टटेलर ्कलो पलोस््टपटेर् ससम और लाभों पर ्ैकसटे ध्यान ्कें टद्रत ्करना चाटहए िलो ग्ाह्क ्कलो नहीं समल रहटे हैं। यह 
यनस्श्चत रूप सटे ग्ाह्कों ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करटेगा।

 • ग्ाह्क ज्यादातर ऑनलाइन ररचाि्ड पर ध्यान दटे रहटे हैं

यह आि ्कटे  समय में ए्क बहुत ही प्ासंग्ग्क समस्या है। फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो रर्टटेलर सटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ 
मतै्ीपूण्ड संबंध बनानटे ्कटे  सलए ्कहना चाटहए, स्िससटे वटे क्फर सटे वापस आ स्कें ।

ग्ाहकों की लशका्यतों से र्नपटने के लिए र्नम्नलिखखत बातों को ध््यान में रखा ्जाना चाटहए:

 • सुनें - खुदरा ववरिटे ता िलो ्कहना चाहता है उसटे सुनें, बलोलतटे समय खुदरा ववरिटे ता ्कलो बीच में न रलो्कें , क्योंक््क वटे नाराि 
हलो स्कतटे हैं। यह समझनटे ्की ्कलोसशश ्करें क््क रर्टटेलर आप्की सटेवाओ ंसटे असंतुष््ट क्यों है और उन्हें आश्वस्त ्करें 
क््क समस्या ्का िल्द ही समाधान हलो िाएगा।

 • समझें - आप ्कटे वल उस व्यस्क्त ्कटे  स््थान पर क््कसी ्की स्स््थयत ्कलो समझ स्कतटे हैं, इससलए अपनटे आप ्कलो खुदरा 
ववरिटे ता ्कटे  स््थान पर रखें और यह समझनटे ्की ्कलोसशश ्करें क््क खुदरा ववरिटे ता ्कलो क्या परटेशानी हलो रही है या खुदरा 
ववरिटे ता क््कससटे गुज़र रहा है।

 • िड़ें नही ं- िब आवश्य्क हलो तलो आप्कलो अपना बचाव ्करना चाटहए, लटेक््कन खुदरा ववरिटे ता सटे बहस या लड़ाई न ्करें, 
क्योंक््क इससटे आप्कटे  संगठन ्कटे  बारटे में बहुत बुरा प्भाव पड़टेगा। लड़ाई-झगड़टे सटे समस्या ्का समाधान नहीं हलोगा, 
बस्ल््क समस्या बढ़टेगी। इससलए, आप्कलो लड़नटे ्कटे  बिाय समस्या ्कलो हल ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  खलोिनटे चाटहए।

 • समाधान - आप्कलो ववरिटे ता ्की समस्या ्कलो सुन्कर और समझ्कर उस्का समाधान प्स्तुत ्करना चाटहए।

 • हि करें - ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो रर्टटेलर ्की समस्या ्कलो हल ्करनटे ्कटे  सलए अपना सव्डश्टेष्ठ प्यास ्करना 
चाटहए। हालाँक््क, ्ुकछ पररस्स््थयतयाँ ऐसी हलो स्कती हैं िहाँ समाधान प्दान ्करना ्कटठन हलोगा, और आप्कलो हार 
नहीं माननी चाटहए और सववोत्तम संभव समाधान ्की पटेश्कश ्करनी चाटहए।

3.2.7 ग्ाहक लशका्यतों से र्नपटना
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 • सवीखें - हमटेशा ए्क अच्छा सशक्ा्थमी बनें, और अपनी गलयतयों सटे सीखनटे में ्कभी भी सं्कलोच नहीं ्करना चाटहए। ए्क 
फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो यह सीखना चाटहए क््क भववष्य में उन्हें आसानी सटे हल ्करनटे ्कटे  सलए खुदरा ववरिटे ताओ ं
्की सश्कायतों ्कलो ्ैकसटे संभालना है।
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्ययूर्नट 3.3: र्न्ेवश पर प्रर्तिाभ (आरओआई)

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

1. यनवटेश पर प्यतलाभ (आरओआई) ्की गणना ्कटे  चरणों ्की सूची बनाना।

2. खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सलए यनवटेश पर लाभ (आरओआई) ्की गणना ्करना

्ययूर्नट के उद्ेश््य

यनवटेश पर लाभ शायद सबसटे महत्वपूण्ड गणना है िलो क््कसी ्कलो अपनटे व्यवसाय ्की दीघ्ड्कासल्क व्यवहाय्डता सुयनस्श्चत 
्करनटे ्कटे  सलए ्करनटे ्की आवश्य्कता हलोती है। यनवटेश पर लाभ में वटे सभी चर शासमल हैं िलो पररणाम ्कलो प्भाववत ्कर 
स्कतटे हैं। इसमें वह सब ्ुकछ शासमल है िलो रर्टन्ड ्कलो प्भाववत ्कर स्कता है और इसटे यनवटेश पर रर्टन्ड ्का ए्क टहस्सा 
माना िाना चाटहए। 

 
 ग्चत्. यनवटेश पर वापसी

यनवटेश पर प्यतलाभ ्की गणना ्कटे  सलए मूल समी्करण:

र्न्ेवश पर ्वापसवी = [(पेबकैक - र्न्ेवश)/र्न्ेवश] x 100%

्या

आरओआई = शुद्ध आ्य / र्न्ेवश की िागत

पटेबै्क आप्कटे  यनवटेश सटे अस्ि्डत ्ुकल रासश है, िलो टदए गए पटेबै्क ्कलो उत्पन्न ्करनटे में लगाए गए संसाधनों ्की संख्या सटे 
संबंग्धत है। दसूरी ओर, शुधि आय ्ुकल लाभ सटे यनवटेश रासश ्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  बाद उत्पन्न अयंतम आय है।

उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क र्ीलर नटे दरूसंचार उत्पादों पर 10000 रुपयटे ्का यनवटेश क््कया, और ए्क महीनटे में, उस्की बबरिी 
8000 रुपयटे ्थी। तब उस्का यनवटेश पर प्यतफल हलोगा:

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

आरओआई फॉमू्डलटे ्कटे  बारटे में सलोचनटे ्का सबसटे सरल तरी्का है क््क ्ुकछ "लाभ" लें और इसटे "लागत" सटे ववभास्ित ्करें। 
िब ्कलोई ्कहता है क््क क््कसी चीज़ ्का आरओआई अच्छा या बुरा है, तलो उनसटे यह स्पष््ट ्करनटे ्कटे  सलए ्कहना महत्वपूण्ड 
है क््क वटे इसटे ्ैकसटे मापतटे हैं।

3.3.1 र्न्ेवश पर ररटनति की गणना

83



प्रतिभागी पुस््तिका

आरओआई फॉमयूतििा गणना का उप्योग

आरओआई गणना सरल है और यनवटेश्कों ्कलो यह तय ्करनटे में मदद ्करती है क््क यनवटेश ्कटे  अवसर ्कलो लटेना है या 
छलोड़ना है। गणना यह भी इंग्गत ्कर स्कती है क््क क््कसी यनवटेश नटे आि त्क ्ैकसा प्दश्डन क््कया है। िब ्कलोई यनवटेश 
स्कारात्म्क या न्कारात्म्क आरओआई टदखाता है, तलो यह यनवटेश्क ्कटे  सलए उन्कटे  यनवटेश ्कटे  मूल्य ्कटे  बारटे में ए्क 
महत्वपूण्ड सं्कटे त हलो स्कता है।

आरओआई फॉमू्डलटे ्का उपयलोग ्कर्कटे , ए्क यनवटेश्क ्कम-प्दश्डन और उच्च-प्दश्डन वालटे यनवटेशों ्कलो अलग ्कर स्कता है। 
इस दृस्ष््ट्कलोण ्कटे  सा्थ, यनवटेश्क और पलो्ट्डफलोसलयलो प्बंध्क अपनटे यनवटेश ्कलो अनु्ूकसलत ्करनटे ्का प्यास ्कर स्कतटे हैं।

आरओआई आप्कटे  द्वारा अपनटे व्यवसाय में ्ुकछ घट्टत ्करनटे ्कटे  सलए खच्ड क््कए गए धन ्कलो दटेखता है। आरओआई क््कतना 
अग्ध्क (या ्कम) है, इस्कटे  आधार पर आप यह यनधा्डररत ्कर स्कतटे हैं क््क क्या यह आप्कटे  संसाधनों ्का बुवधिमानी सटे 
उपयलोग ्था। आप्का आरओआई स्ितना अग्ध्क हलोगा, आप्कटे  व्यवसाय में यनवटेश उतना ही बटेहतर हलोगा।

हालांक््क स््टलोर ्की ्कमाई ्कलो दटेखना और उस पर छलोड़ दटेना आ्कष्ड्क है, आरओआई अ्कटे लटे रािस्व ्की तुलना में अग्ध्क 
उपयलोगी है - यह खचतों ्कटे  सलए भी स्िम्मटेदार है। उदाहरण ्कटे  सलए, आप्कटे  क््कसी स््टलोर में रर्कॉर््ड तलोड़ बबरिी हलो स्कती 
है, लटेक््कन अगर इस्का खच्ड मुनाफटे  ्का 50 प्यतशत खा िाता है, तलो यह बहुत प्भावी स््टलोर नहीं है।

ररटेि में आरओआई की गणना ककै से की ्जातवी हकै?

िहाँ त्क आप्कटे  खुदरा व्यापार में आरओआई ्की गणना ्करनटे ्की बात है, यह नीचटे आता है क््क आप क्या िानना 
चाहतटे हैं। यटद आपनटे अपनटे स््टलोर में संप्क्ड  रटहत भुगतान लागू क््कया है, तलो आप यह दटेखनटे ्कटे  सलए इस्कटे  आरओआई 
्की गणना ्कर स्कतटे हैं क््क क्या यह ए्क स्मा्ट्ड यनवटेश ्था। आप अपनटे रर्टन्ड ्कलो समझनटे ्कटे  सलए इस सरल खुदरा 
आरओआई फॉमू्डलटे ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं:

आरओआई = (आपने ककतना कमा्या / र्न्ेवश की िागत) / 100

उदाहरण ्कटे  सलए, अगर आपनटे ₹2,000 ्की लागत वालटे क््कसी ववज्ापन असभयान सटे0 ्कमाए हैं:

(₹10,000 / ₹2,000) / 100 = 500%

इस मामलटे में, आरओआई 500 प्यतशत हलोगा, स्िस्का अ्थ्ड है क््क आपनटे ववज्ापन असभयान पर खच्ड क््कए गए प्त्यटे्क 
₹1 ्कटे  सलए ₹5 अस्ि्डत क््कया, िलो क््क बहुत अच्छा है। आप्का आरओआई स्ितना अग्ध्क हलोगा, आप्का रर्टन्ड उतना ही 
अग्ध्क हलोगा और आप्का व्यवसाय उतना ही अग्ध्क ्ुकशल हलोगा।

आि ्कटे  डर्स्ि्टल युग में, खरीदार उम्मीद ्करतटे हैं क््क बबरिी सहयलोगी उन्कटे  सुववज्, ववश्वसनीय सलाह्कार ्कटे  रूप में 
्काम ्करेंगटे। अन्य्था, वटे अपनी आवश्य्क उत्पाद िान्कारी प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए सीधटे गूगल पर भी िा स्कतटे हैं।

यह वह िगह है िहां खुदरा स््टलोर ्का ई-्कॉमस्ड टदग्गिों पर ऊपरी हा्थ है। ए्क प्सशक्क्त एफएसई ज्ान ्का ए्क वास्तवव्क 
खिाना है, िलो खरीदारों ्कलो क््कसी भी प्श्न या पूछताछ ्कटे  सलए तत््काल सहायता ्कटे  सलए उपलब्ध है। 

3.3.2 खुदरा व्वके्रताओ ंके लिए र्न्ेवश पर ्वापसवी
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभाधग्यों ने क्वर कक्या हकै:

 • आउ्टलटे्ट चयन प्क्रिया ्की व्याख्या ्करें।

 • यनवटेश पर रर्टन्ड ्की गणना ्कटे  चरणों पर चचा्ड ्करें (आरओआई)

 • व्यवसाय ्की चौड़ाई और दायरटे ्का ववस्तार ्करनटे ्की प्क्रिया पर ववस्ततृ।

सारांश

A: िघु प्रश्न 

1. ए्क आसान ररचाि्ड सटेवा प्दान ्करनटे ्कटे  सलए ्ंकपनी ्की ओर सटे खुदरा ववरिटे ताओ ं्कलो मुफ्त में ए्क __________ 
प्दान क््कया िाता है

a) ससम     b) एसर्ी ्कार््ड

c) मलोबाइल फलोन    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

2. ए्क ग्ाह्क ्कलो नटे्टव्क्ड  में नामां्कन ्कटे  समय सटेवा प्दाता सटे __________ प्ाप्त ्करना चाटहए

a) स््टा्ट्ड-अप क््क्ट    b) नामां्कन क््क्ट

c) दरूसंचार क््क्ट    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

3. सभी मूल दस्तावटेिों ्कटे  ___________ सत्यापन ्कटे  बाद ही नए मलोबाइल ्कनटेक्शन ्कलो मंिूरी दी िानी है

a) भौयत्क     b) ऑनलाइन

c) दलोनों a और b    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

4. ट्ाई ्का अ्थ्ड है

a) ्टटेलीग्ाफ रटेगुलटे्टरी एसलोससएशन ऑफ इंडर्या

b) ्टटेसल्कॉम रटेगुलटे्टरी अ्थॉरर्टी ऑ़ि इंडर्या 

c) ्टटेसल्कॉम रटेगुलटे्टरी अ्थॉरर्टी ऑ़ि इ्टली 

d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

5. ___________ या बटेहतर ्कटे वाईसी ्कटे  रूप में िाना िाता है

a) नलो यलोर ्कस््टमस्ड     b) नलो यलोर क्लाइंट्स 

c) दलोनों a और b    d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

अभ््यास
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B: िंबे प्रश्न

1. मलोबाइल नंबर एस्क््टवटेशन ्कटे  सलए आवश्य्क सभी प्ासंग्ग्क दस्तावटेिों ्कटे  नाम बताएं।

2. खुदरा ववरिटे ताओ ं्की समस्याओ ं्कलो हल ्करनटे ्कटे  संभाववत तरी्कों ्का वण्डन ्करें।

3. ्कटे वाईसी नीयत ्कटे  उद्टेश्य पर चचा्ड ्करें।

4. संचार ्कटे  महत्व और व्यापारर्क और दृश्यता मानदंर्ों ्का पालन ्करनटे ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे बताएं।

5. ववसभन्न दरूसंचार ्कनटेक्शनों ्कटे  सलए ववसभन्न नामां्कन प्क्रियाओं ्का ववस्तार सटे वण्डन ्करें। 
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4.  ब्ॉडबैंड सब्सकक्रप्शन 
बेचना   

यूयन्ट 3.1 - पूछें  िानटे वालटे प्श्नों (क्वटेरी) ्कटे  समाधान उप्करण

यूयन्ट 3.2 -  अपनी क्मता या अग्ध्कार ्कटे  क्टेत् में पूछें  िानटे वालटे प्श्नों (क्वटेरी) 
्कलो हल ्करें

TEL/N0218
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. ग्ाह्कों ्की आवश्य्कताओं ्की पहचान ्करें और उन्की आवश्य्कताओं ्का ववश्लटेषण ्करें

2. ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन बटेचनटे ्की यलोिना ्की व्याख्या ्करें

3. पूव्ड-यनधा्डररत यलोिना ्कटे  अनुसार लक्क्त क्टेत् और ग्ाह्कों ्का भ्रमण ्करें।

4. आवश्य्कता/संदभ्ड ्कटे  अनुसार उपयुक्त बबरिी रणनीयतयों ्कटे  चयन ्कटे  महत्व ्का वण्डन ्करें

5. उत्पादों ्की यूएसपी, ता्कत और फीचर लाभ लाभ (एफएबी) प्स्तुत ्करें

6. भुगतान ्कटे  सलए ववसभन्न ववत्तीय वव्कल्पों ्की व्याख्या ्करें

7. ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड (सीईएफ) लटेनटे ्कटे  सलए रर्टटेल आउ्टलटे्ट पर िाएं

8. खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ सीईएफ में अनुपालन/त्कनी्की मुद्ों ्कटे  ्कारणों पर चचा्ड ्करें

9. सववोत्तम यलोिनाओं ्का चयन ्करनटे में ग्ाह्कों ्की सहायता ्कटे  सलए ्कदम प्दसश्डत ्करें और उन्की संतुस्ष््ट 
सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए उठाई गई क््कसी भी आपस्त्त ्का समाधान ्करें

10. हाई-प्लोफाइल ग्ाह्कों ्की पहचान ्करनटे ्कटे  सलए महत्वपूण्ड ्कार्कों ्की सूची बनाएं

मुख््य सवीख

90



फील््ड सेल्स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागजी पुस््तिका

्ययूर्नट 4.1: ग्ाहक की ्जरूरतों को समझना

ग्ाह्कों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे सटे पहलटे, आइए ब्ॉर्बैंर् ्कटे  बारटे में ्थलोड़ी चचा्ड ्करें।

ब्ॉर्बैंर् ओवर पावरलाइन (बीपीएल) त्कनी्क में, बबिली लाइनें वस्तुतः सभी क्टेत्ों में स््थावपत ्की िाती हैं, स्िससटे ए्क 
नई ब्ॉर्बैंर् सुववधा स््थावपत हलोती है। यह ए्क मौिूदा ववद्युत ्कनटेक्शन और आउ्टलटे्ट ्का उपयलोग ्करता है। यह नई 
त्कनी्क सीसमत क्टेत्ों में ही उपलब्ध है। बीपीएल ्का अ्थ्ड है "ब्ॉर्बैंर् ओवर पावर लाइन" ्कम और मध्यम बबिली 
्कनटेक्शन ्कटे  माध्यम सटे सटेवाएं प्दान ्करता है।

ब्ॉडबैंड एक्प्िकेशन:

 • सूचना ब्ाउस्ज़ंग/त्वररत पहंुच

 • बड़टे आ्कार ्कटे  ईमटेल और भारी आ्कार ्की ़िाइलों ्की तटेज़ पहँुच हलोती है

ऑडड्यो ऑन डडमांड (एओडवी) - ऑडड्यो समाधान

 • रटेडर्यलो चैनल एक्सटेस

 • ऑडर्यलो िान्कारी या गानों त्क आसान पहंुच

्ववीडड्यो ऑन डडमांड (्ववीओडवी) - ्ववीडड्यो समाधान

 • ग्ाह्क ्की सुववधा में क्फल्में दटेखना

 • मूवी दटेखनटे ्कटे  ववसभन्न वव्कल्प (ए्कल दृश्य और ए्काग्ध्क दृश्य)

 • लाइव ्काय्डरिमों/चनैलों ्कलो सहटेि/रर्कॉर््ड ्कर स्कतटे हैं और बाद में दटेख स्कतटे हैं

संचार के समाधान

 • ्ंकप्यू्टर/लपै्टॉप पर चै्ट और ईमटेल

 • वीसी (वीडर्यलो ्कॉन्फ्ें ससगं)

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

1. ग्ाह्क ्की आवश्य्कताओं ्की पहचान ्करें

2. आवश्य्कता/संदभ्ड ्कटे  अनुसार उपयुक्त बबरिी रणनीयतयों ्कटे  चयन ्कटे  महत्व ्का वण्डन ्करें

3. उत्पाद ्की यूएसपी ्कलो समझानटे ्कटे  सलए एफएबी दृस्ष््ट्कलोण ्का प्यलोग ्करें

4. उत्पाद िागरू्कता पैदा ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न प्चार ववग्धयों ्कटे  महत्व ्कलो बताएं

5. भुगतान ्कटे  सलए ववसभन्न ववत्तीय वव्कल्पों पर चचा्ड ्करें

6. हाई-प्लोफाइल ग्ाह्कों ्की पहचान ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

4.1.1 ग्ाहक की ्जरूरतों का व्वश्िेषण

91



प्रतिभागी पुस््तिका

ब्ॉडबैंड के फा्यदे और नुकसान

 • र्ायल-अप ्कनटेक्शन पर भरलोसा नहीं क््कया िा स्कता है यटद भारी ़िाइलों ्कलो सटे्ंकर् में र्ाउनललोर् ्करनटे ्की 
आवश्य्कता है, या ऑनलाइन गटेसमगं ्कटे  मामलटे में, ब्ॉर्बैंर् ्कनटेक्शन र्ायल-अप ्कनटेक्शन ्की तुलना में 100 गुना 
तटेि है।

 • वॉयस/फैक्स या र्टे्टा ट्ांससमशन ्कटे  सलए ब्ॉर्बैंर् ्कनटेक्शन ्का उपयलोग क््कए िानटे ्की स्स््थयत में फलोन लाइन प्भाववत 
या व्यस्त नहीं हलोती है।

 • इन सटेवाओ ंमें, ग्ाह्क ्कलो व्यस्त ससग्नल ्का उपयलोग ्करनटे या प्ाप्त ्करनटे सटे पहलटे एक्सटेस ्की आवश्य्कता नहीं 
हलोती है, और ए्क इं्टरनटे्ट ्कनटेक्शन हमटेशा उपयलोग ्कटे  सलए उपलब्ध हलोता है।

 • बबसलगं अवग्ध ्कटे  अनुसार नहीं है और असीसमत एक्सटेस ्की पटेश्कश ्करती है।

 • यह हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट ्कटे  सा्थ ए्क सस्तटे वव्कल्प ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करता है। वीओआईपी त्कनी्क ्का भी उपयलोग 
क््कया िाता है, िलो सस्ती फलोन सटेवाएं प्दान ्करती है।

 • ग्ामीण या दरूस््थ क्टेत्ों ्कटे  सलए उपयुक्त वव्कल्प नहीं है क्योंक््क सभी स््थानों पर फलोन वायर और ्कटे बल ्टीवी नटे्टव्क्ड  
सटे लसै र्ीएसएल सटेवाएं उपलब्ध नहीं हैं।

 • र्ायलअप इं्टरनटे्ट ्की तुलना में तुलनात्म्क रूप सटे उच्च मूल्य यनधा्डरण।

 • उच्च सुरक्ा िलोखखम ्कटे  ्कारण, ए्क ्कासम्ड्क ़िायरवॉल स््थावपत ्करनटे ्की आवश्य्कता है।

ब्ॉडबैंड इंटरनेट एक्सेस के नुकसान:

 • र्ायल-अप इं्टरनटे्ट एक्सटेस ्की तुलना में उच्च मासस्क शुल््क।

 • र्ायल-अप ्कनटेक्शन ्की तुलना में उच्च सुरक्ा िलोखखम। ्ंकप्यू्टर ्की सुरक्ा ्कटे  सलए ए्क व्यस्क्तगत ़िायरवॉल ्की 
आवश्य्कता हलोती है।

 • सभी फलोन वायर र्ीएसएल सटेवा सटे सुसस्ज्ित नहीं हैं, और यह ग्ामीण या दरूस््थ क्टेत्ों में उपलब्ध नहीं भी हलो 
स्कता है।

 • सभी ्कटे बल ्टीवी नटे्टव्क्ड  ्कटे बल इं्टरनटे्ट एक्सटेस सटे लसै नहीं हैं। यह ग्ामीण या दरूस््थ क्टेत्ों में उपलब्ध नहीं हलो 
स्कता है।

ब्ॉडबैंड का उप्योग करने के लिए आ्वश््यक उपकरण

 • मूल फलोन ्कनटेक्शन

 • 10/100 ई्थरनटे्ट पलो्ट्ड ्कटे  सा्थ ्कासम्ड्क ्ंकप्यू्टर/लपै्टॉप

 • एर्ीएसएल सीपीई (ग्ाह्क पररसर उप्करण)

ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन बटेचना ए्क व्यस्क्तगत ्काय्ड है, और यहाँ, प्त्यटे्क ग्ाह्क ्की ज़रूरतें और पररस्स््थयतयाँ अलग हैं। यह 
सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क ्ंकपनी ्कटे  उत्पाद ्कलो प्त्यटे्क ग्ाह्क प््कार में बटेचा िा स्कता है, फील्र् बबरिी ्काय्ड्कारी ्कलो 
ग्ाह्क ्की िरूरतों ्कलो समझना चाटहए।

ग्ाहक से संपकति  करना 

बबरिी प्क्रिया ्कटे  पहलटे चरण में, फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव असंतुष््ट िरूरतों वालटे ग्ाह्कों सटे संप्क्ड  ्करता है और समस्या 
्की पहचान ्कलो प्लोत्साटहत ्करनटे ्का प्यास ्करता है। ग्ाह्क सटे संप्क्ड  ्करना ग्ाह्क ्का ध्यान िल्दी सटे आ्कवष्डत ्करनटे 
और व्यापार में रुग्च पदैा ्करनटे ्का ए्क तरी्का है।
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संपकति  में तत््व 

दृस्ष््ट्कलोण में ग्ाह्क ्कलो ए्क वास्तवव्क मुस््कान ्कटे  सा्थ असभवादन ्करना, नाम सटे अपना पररचय दटेना, संबंध वव्कससत 
्करना और ग्ाह्क ्कलो ववसशष््ट माल पर ववचार ्करना शासमल है। ्कई ग्ाह्क ग्चयंतत हैं, खास्कर िब ए्क बड़ी खरीद पर 
ववचार ्करतटे हैं। ग्ाह्कों ्कलो भी खतरा महसूस हलो स्कता है, यह सलोच्कर क््क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव बहुत आरिाम्क 
हलोगा। उत्पाद ्कटे  अलावा क््कसी अन्य चीज़ ्कटे  बारटे में ए्क मुस््कान, ए्क पररचय और ए्क प्ारंसभ्क ट्टप्पणी ग्ाह्क ्की 
ग्चतंा ्कलो ्कम ्कर स्कती है। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क प्ारंसभ्क ्क्थन ग्ाह्क द्वारा पहनी गई क््कसी चीज़ ्कटे  बारटे में ए्क 
खुशामद वाली ट्टप्पणी या मौसम ्कटे  बारटे में ए्क ट्टप्पणी हलो स्कता है। प्ारंसभ्क तालमटेल यनमा्डण तब त्क िारी रहता 
है िब त्क क््क ग्ाह्क ्का मौखख्क या अशास्ब्द्क संचार इंग्गत नहीं ्करता क््क वटे माल पर चचा्ड ्करनटे ्कटे  सलए तयैार 
हैं। अपनी प्ामाखण्कता स््थावपत ्करें। अपना और स्िस ्ंकपनी ्का आप प्यतयनग्धत्व ्करतटे हैं, उस्का पररचय दें, क्योंक््क 
आि्कल ्कई घलो्टालटे पीडड़तों ्कलो फंसानटे ्कटे  सलए र्लोर-्ूट-र्लोर सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्का इस्तटेमाल ्करतटे हैं। इससलए, आप्कलो 
तुरंत अपनी प्ामाखण्कता स््थावपत ्करनी चाटहए। ववस्िट्टगं/बबिनटेस ्कार््ड लटे िाना न भूलें, क्योंक््क यह इस बात ्का सबूत 
है क््क आप ए्क वास्तवव्क ्ंकपनी ्कटे  ए्क सत्यावपत प्यतयनग्ध हैं। अपनटे ग्ाह्क पर ध्यान दें। ग्ाह्क क्या ्कह रहा है, उस 
पर आप्कलो ध्यान दटेना चाटहए और ग्ाह्क ्कटे  बलोलतटे समय आंखों ्का संप्क्ड  बनाए रखना चाटहए। हमटेशा ग्ाह्क ्की बॉर्ी 
लैंग्वटेि पर ध्यान दें; यह आप्कटे  उत्पाद और सटेवाओ ं्कटे  प्यत ग्ाह्क ्की प्यतक्रिया ्का ववश्लटेषण ्करनटे में मदद ्करता है। 
रिॉस क््कए हुए हा्थ और आंखों ्कटे  संप्क्ड  सटे बचना स्पष््ट रूप सटे दशा्डता है क््क दसूरटे व्यस्क्त ्कलो बहुत टदलचस्पी नहीं है। 
्कॉल या मीट्टगं ्कलो हमटेशा "्थैं्क यू फॉर यलोर ्टाइम" आटद वाक्यांशों ्का उपयलोग ्कर्कटे  बंद ्करें।

 • प्रभा्ववी दृक्ष्टकोण सुर्नक्श्चत करना

ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो समझनटे ्कटे  सलए, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो पता हलोना चाटहए क््क उनसटे प्भावी ढंग सटे 
्ैकसटे संप्क्ड  क््कया िाए।

 • बबक्री बकै्ठक ्या बबक्री वपच के लिए सही सम्य

बबरिी ्कटे  सलए हमटेशा सही समय चुनें। ग्ाह्क सटे समलनटे ्का सबसटे अच्छा समय बंद व्यावसायय्क घं्टों ्कटे  दौरान 
हलोता है, िसैटे शाम 5 सटे 8 बिटे त्क। सुबह िल्दी उठनटे सटे बचना चाटहए क्योंक््क ललोगों ्कलो ्काम पर िानटे या घर 
्कटे  ्काम ्करनटे ्की िल्दी हलोती है।

 • दर्वा्जा खटखटाना ्या घंटी ब्जाना

ए्क बार िब आप दरवािटे ्की घं्टी बिातटे हैं, तलो दरू ह्ट िाएं। यह दशा्डता है क््क आप ग्ाह्क ्कलो ्कासम्ड्क स््थान दटे 
रहटे हैं। समलनसार और आत्मववश्वासी बनें। ग्ाह्क ्कलो उत्पाद बटेचतटे समय आप्कलो आश्वस्त हलोना चाटहए और हमटेशा 
ए्क सुखद मुस््कान रखनी चाटहए।

 • िगातार और धकै्यति्वान रहें

अगर ्ुकछ ललोग आप्कटे  उत्पादों ्कलो नहीं खरीदतटे हैं तलो उम्मीद मत खलोइए। आप ऐसटे ललोगों ्की तलाश ्कर रहटे हैं िलो 
आप्कटे  उत्पादों ्कलो खरीदनटे में रुग्च रखतटे हैं।

ग्ाहकों को उत्पाद पेश करना

िब फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव उत्पादों और सटेवाओ ं(यहां, ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन) ्कलो संभाववत ग्ाह्कों ्कलो प्स्तुत ्करता 
है, तलो उत्पाद ्की यूएसपी, ता्कत और फीचर एर्वां्टटेि बटेयनक्फट्स (एफएबी) ्कलो उिागर ्करना हमटेशा वववटे्कपूण्ड हलोता 
है। उत्पादों ्का यह प्दश्डन और ग्ाह्क क्या प्ाप्त ्करेंगटे और आनंद लेंगटे, ववश्वास ्की भावना पदैा ्करतटे हैं और उन्हें 
ववसभन्न मापदंर्ों ्कलो तौल्कर ए्क सूग्चत यनण्डय लटेनटे ्की अनुमयत दटेतटे हैं।

ए्क ववरिटे ता ्कटे  रूप में, आप्कलो लाभ और सुववधाओं ्कटे  बीच ्कटे  अतंर ्कलो समझना चाटहए:

1. सुववधाएँ उत्पादों और सटेवाओ ं्की ववशटेषताएँ हैं।

2. लाभ ्का अ्थ्ड है ग्ाह्क ्कटे  सलए िलोड़ा गया मूल्य, िसैटे बचाया गया धन, िलोखखम में ्कमी और ववृधि।

4.1.2 फ़ीचर – एड्वांटे्ज – बेर्नकफट 
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 • यटद लाभ स्पष््ट है, तलो बटेचना या बातचीत ्करना बहुत आसान हलो िाता है। बब्ि ्कलो अक्सर एर्वां्टटेि ्कहा 
िाता है।

 • ग्ाह्क लाभ खरीदतटे हैं, सुववधाएँ नहीं। ए्क लाभ ए्क ववसशष््ट आवश्य्कता है िलो ग्ाह्क द्वारा उत्पाद खरीदनटे पर 
संतुष््ट हलोती है। हर खरीदारी ्की स्स््थयत में, ग्ाह्क खुद सटे पूछतटे हैं, "इस माल ्कलो खरीदनटे सटे मुझटे क्या समलटेगा?"

 • ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव इस प्श्न ्का उत्तर स्पष््ट रूप सटे यह सं्कटे त दटे्कर दटेता है क््क ग्ाह्क द्वारा व्यक्त 
्की गई ्कौन सी िरूरत उत्पाद सटे संतुष््ट हलोगी।

इस तकनवीक को र्नम्नलिखखत तरीके से समझा्या ्जा सकता हकै:

यह सुववधा आप्कलो यह लाभ दटेगी, स्िस्का अ्थ्ड है क््क आप्कलो लाभ समलटेगा।

एफएबवी तकनवीक का पािन करें:

 • ़िीचर 

 • एर्वां्टटेि 

 • बटेयनक्फ्ट 

आइए एफएबवी के एक उदाहरण पर चचाति करें

1. क्योंक््क ्ंकपनी हाई स्पीर् ऑफर ्कर रही है।

2. आप बबना क््कसी बफररगं समय ्कटे  ऑनलाइन गटेम र्ाउनललोर् और खटेल स्कें गटे।

3. इस्का मतलब है क््क आप बबना समय बबा्डद क््कए मूवी चला और दटेख स्कतटे हैं।

उपरोक्त उदाहरण में एफएबवी तकनवीक इस प्रकार हकै:

1. ़िीचर - तटेज़ गयत।

2. एर्वां्टटेि - ऑनलाइन गटेम / क्फल्में।

3. बटेयनक्फ्ट - बबना बफररगं समय ्कटे  समय ्की बचत हलोती है।

ए्क सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, यटद आप्कलो बहुत अग्ध्क मूल्य यनधा्डरण संबंधी प्श्न समल रहटे हैं, तलो इस्का अ्थ्ड है 
क््क ग्ाह्क ्कलो एफएबी लाभों ्कटे  बारटे में ठछी्क सटे नहीं बताया गया है।

एक्क़्िबबट - ग्ाहक को त़ेि गर्त का िाभ

इं्टरनटे्ट ्की उच्च गयत सीएआई और व्यवसायों ्कटे  सलए ए्क लाभ प्दान ्करती है। व्यवसाय ्कटे  सलए, हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट 
हलोना बहुत महत्वपूण्ड है क्योंक््क इससटे समय ्की बचत हलोती है, वटेब पर व्यावसायय्क ्काय्ड आसानी सटे क््कए िा स्कतटे हैं 
और त्वररत िान्कारी साझा ्की िा स्कती है। आि्कल ्कई व्यवसाय ्कटे वल इं्टरनटे्ट पर आधाररत हैं।

यटद इं्टरनटे्ट में हाई-स्पीर् सक्फगं ग है, तलो अपललोर् ्करना, र्ाउनललोर् ्करना और वीडर्यलो ्कॉन्फ्ें ससगं बहुत आसान और 
परटेशानी मुक्त हलो िाती है।

ब्ाउक़्िंग: यटद इं्टरनटे्ट ्की गयत अग्ध्क है, तलो बबना क््कसी समय अंतराल ्कटे  वटेब ब्ाउस्ज़ंग ्की िा स्कती है।

डाउनिोडडगं: हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट ्कटे  सा्थ, वविुअल फाइल्स और सॉफ््टवटेयर र्ाउनललोर् िसैटे र्ाउनललोर् बहुत आसान हलो 
िातटे हैं। इस ्काय्ड ्कटे  सलए अलग सटे समय आवंट्टत नहीं ्करना है।

अपिोड करना: हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट ्कटे  सा्थ अपललोर् ्करना बहुत आसान है और इसमें समय ्की बबा्डदी नहीं हलोती है।
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स्ट्ीलमगं: र्ायल-अप ्कनटेक्शन ्की तुलना में ऑडर्यलो और वीडर्यलो ्कलो स्ट्ीम ्करना बहुत आसान हलो िाता है।

टेिीफोन एक्सेस: र्ायल-अप ्कनटेक्शन ्कटे  ववपरीत, इं्टरनटे्ट ्का उपयलोग ्करतटे समय फलोन ्का उपयलोग ्कॉल ्कटे  सलए क््कया 
िा स्कता है।

उत्पाद का प्रदशतिन

 • ग्ाह्क ्कलो उग्चत प्दश्डन ्कटे  सा्थ ए्क वस्तु दी िानी चाटहए स्िसमें उत्पाद ्कटे  सभी लाभ और ववशटेषताएं शासमल 
हलोनी चाटहए।

 • प्दश्डन में यह दशा्डया िाना चाटहए क््क आप ए्क ग्ाह्क ्कटे  रूप में भी अपनटे उत्पाद पर भरलोसा ्करतटे हैं।

 • ग्ाह्कों ्कलो यह सलोचनटे ्का समय टदया िाना चाटहए क््क इससटे उन्हें क्या लाभ हलोता है।

 • ग्ाह्क द्वारा इस्कटे  सलए उपयलोग ्कलो ध्यान में रखतटे हुए प्दश्डन टदया िाना चाटहए।

ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन बटेचतटे समय, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कलो ग्ाह्क ्कलो समझना चाटहए और उस्कटे  अनुसार सबसटे 
उपयुक्त बबरिी रणनीयतयों ्का चयन ्करना चाटहए। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद ग्ाह्क खझझ्क रहा है, तलो फील्र् सटेल्स 
एग्िीक्यूट्टव नीचटे टदए गए चरणों ्का पालन ्करनटे ्का वव्कल्प चुन स्कता है:

सामान््य नकारात्मक प्रर्तकक्र्याओ ंसे सवीखें

ऐसी स्स््थयतयां हैं िब आप ्कई ग्ाह्कों सटे ए्क ही न्कारात्म्क प्यतक्रिया सुनेंगटे। इन पररस्स््थयतयों सटे यनप्टनटे ्का सबसटे 
अच्छा तरी्का है क््क आप अच्छछी तयैारी ्करें। न्कारात्म्क प्यतक्रियाएं ए्क बबरिी ्काय्ड्कारी ्कटे  सलए सीखनटे ्का दायरा है।

ग्ाहक िाभ - हमटेशा अपनटे उत्पाद और सटेवाओ ं्कटे  लाभों पर ध्यान दें। ए्क बबरिी ्काय्ड्कारी ्कटे  रूप में, आप्कलो ग्ाह्क 
्कलो इस सुववधा ्कटे  बारटे में सूग्चत ्करना चाटहए लटेक््कन उसटे अपनटे उत्पाद ्कटे  लाभों में टदलचस्पी लटेनी चाटहए। लाभ वह 
है िलो आप्कटे  उत्पादों ्कलो प्यतस्पग्ध्डयों ्की पटेश्कशों सटे अलग बनाता है।

हमटेशा अपनटे उत्पाद ्कटे  प्यत स्कारात्म्क दृस्ष््ट्कलोण रखें। यटद ग्ाह्क आप्कटे  उत्पाद ्कलो खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार नहीं है, 
तलो ग्ाह्क ्कटे  सा्थ आश्वस्त हलोनटे ्कटे  बिाय अपनटे उत्पाद ्कटे  बारटे में आश्वस्त और स्कारात्म्क रहें।

अधधक ्जानकारी प्रदान करने का प्रस्ता्व

यटद ग्ाह्क आप्की बात सुननटे ्कलो तयैार है, तलो वटे आप्कलो आगटे ्की चचा्ड ्कटे  सलए अदंर आमंबत्त ्करेंगटे।

यटद नहीं, तलो ्ृकपया आगटे ्की चचा्ड ्कटे  सलए ग्ाह्क सटे संप्क्ड  िान्कारी लें।

इस स्स््थयत में, हमटेशा अपनटे उत्पाद ्कलो ग्ाह्क ्कलो फ़लायर दटेनटे ्की सलाह दी िाती है। यटद नहीं, तलो हमटेशा ्ुकछ लटेनटे 
्की सलाह दी िाती है।

अस््ववीकृर्त के प्रर्त सा्वधान रहें

अगर ्कलोई नहीं ्कहता है, तलो उसटे स्वी्कार ्करें और अगलटे घर में चलटे िाएं। ग्ाह्क ्कटे  सा्थ िबरदस्ती न ्करें अगर 
उन्होंनटे इन्कार ्कर टदया है।

4.1.3 उप्युक्त बबक्री रणनवीर्त्यों का च्यन
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ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव सटे ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन ्कटे  प्चार पहलुओ ं्कलो समझनटे ्की उम्मीद ्की िाती है। प्चार 
संबंधी मामलों ्की समझ और ्काया्डन्वयन ्कलो टदखानटे ्का सबसटे अच्छा तरी्का है, फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव सटे ए्क 
संभाववत खरीदार ्कलो वास्तवव्क खरीदार में बदलनटे ्की उम्मीद ्की िाती है। ऐसा ्करनटे ्कटे  सलए, खरीदार ्कलो प्ाप्त हलोनटे 
वाली सटेवाओ ं्कटे  वववरण ्कटे  बारटे में बताया िाना चाटहए। यह प्चार दलो तरह सटे क््कया िाता है:

 • इनबाउंर् प्मलोशन

 • आउ्टबाउंर् प्मलोशन 

इनबाउंर् मा्कदे ट्टगं "संभाववत ग्ाह्कों ्कलो आप्की ्ंकपनी खलोिनटे में मदद ्करनटे ्की प्क्रिया है। अक्सर इससटे पहलटे क््क वटे 
खरीदारी ्करना चाहतटे हैं और क्फर उस शुरुआती िागरू्कता ्कलो ब्ांर् वरीयता में और अतंतः लीर् और रािस्व में बदलना 
चाहतटे हैं। ”

आप्कलो अपनटे दश्ड्कों ्कलो मनलोरंि्क और सूचनात्म्क सामग्ी ्का ए्क प्ासंग्ग्क समश्ण प्दान ्कर्कटे  उन्कटे  सा्थ ए्क सा्थ्ड्क 
संबंध बनाना चाटहए। सुयनस्श्चत ्करें क््क आप अपनी सामग्ी सभी सही चनैलों ्कटे  माध्यम सटे ववतररत ्कर रहटे हैं। इनबाउंर् 
लीर् िनरटेशन ्की ्ुकछ सामान्य रणनीयतयाँ नीचटे दी गई हैं:

 • ववषय

 • वटेबसाइ्ट

 • ब्लॉग

 • सामास्ि्क मीडर्या

1. व्वष्य

आप्की सामग्ी आप्कटे  सभी मा्कदे ट्टगं असभयानों ्कलो बढ़ावा दटे रही है - ईमटेल सटे लटे्कर सामास्ि्क त्क। यह आप्कटे  
इनबाउंर् मा्कदे ट्टगं प्यासों ्की नींव रखता है।

 • आप उच्च गुणवत्ता वाली सामग्ी बना्कर अपनटे खरीदार ्का ववश्वास हाससल ्कर स्कतटे हैं।

 • अपनी सामग्ी ्का अच्छा समश्ण समलनटे पर सलोशल चनैलों पर उस्का प्चार शुरू ्करें।

 • ललोग आप्की सामग्ी सटे स्वाभावव्क रूप सटे सल्ंक ्करेंगटे यटद यह िान्कारीपूण्ड है क्योंक््क खलोि इंिन प्ा्ृकयत्क 
सल्ंक ्की तलाश ्करतटे हैं।

2. ्ेवबसाइट

आप्की वटेबसाइ्ट वह िगह है िहां आप्कटे  दश्ड्कों ्कलो रूपांतररत हलोनटे ्की आवश्य्कता है।

 • चाहटे संभाववत खरीदारों ्कलो आप्कटे  न्यूज़लटे्टर ्कटे  सलए साइन अप ्करनटे ्कटे  सलए प्लोत्साटहत ्करना हलो या र्टेमलो ्कटे  
सलए ्कलोई फॉम्ड भरना हलो, ब्ाउज़र ्कलो वास्तवव्क लीर् में बदलनटे ्कटे  सलए अपनी वटेबसाइ्ट ्कलो अनु्ूकसलत ्करना 
महत्वपूण्ड है।

 • ़िॉम्ड, ्कॉल-्ूट-एक्शन (सी्टीए), लटेआउ्ट, डर्ज़ाइन और सामग्ी पर ध्यान दें।

3. ब्िॉग

आप अपनटे ब्लॉग ्की मदद सटे अपनटे खरीदार ्का ववश्वास हाससल ्कर स्कतटे हैं। यटद आप चाहतटे हैं क््क आप्का ब्लॉग 
पढ़टे, तलो सुयनस्श्चत ्करें क््क यह सच्ड इंिन ऑस्प््टमाइज्र् है।

 • ्कॉल-्ूट-एक्शन ्की सटेवा ्कलो हाइलाइ्ट ्करें, िलो पाठ्क ्कलो ब्लॉग ्की सदस्यता लटेनटे या सलोशल चनैल ्का अनुसरण 
्करनटे ्कटे  सलए ्कहती है, क्योंक््क ब्लॉग पढ़नटे वाला व्यस्क्त र्टेमलो ्कटे  सलए तुरंत साइन अप नहीं ्करना चाहता है।

4.1.4 ब्ॉडबैंड सब्सकक्रप्शन के प्रचार और व्वत्तवी्य पहियू
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 • यटद ब्लॉग अच्छछी तरह सटे तयैार क््कया गया है तलो पाठ्क रुग्च टदखाएंगटे और अग्ध्क ्कटे  सलए वापस लौ्टेंगटे।

 • अपनटे पाठ्क वग्ड ्कलो ऊपर रखें और अपनटे ब्लॉग ्कलो रूपांतरण ्कटे  प्वटेश द्वार ्कटे  रूप में स््थावपत ्करें।

4. सामाक््जक मवीडड्या

खरीदार सलोशल मीडर्या ्की मदद सटे उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  बारटे में शलोध ्करनटे और सीखनटे में सक्म हुए हैं।

 • आ्कस्स्म्क आउ्टरीच ्कटे  सलए, फटे सबु्क और ट्वव्टर सटे सभी सलोशल मीडर्या चनैलों में ्ैटप ्करें।

 • उन पटेशटेवरों और ्कॉरपलोरटेट्स ्कटे  सलए सलकं्र्इन और गूगल+ पर ्ैटप ्करें।

इस तरह, आप वहीं हलो स्कतटे हैं िहां आप्कटे  ग्ाह्क हैं और वह ववश्वास बना स्कतटे हैं।

इनबाउंर् और आउ्टबाउंर् रणनीयतयों ्कलो ए्क पूण्ड ववपणन समश्ण में शासमल क््कया िाना चाटहए। ब्ॉर् लीर् िनरटेशन 
गयतववग्धयाँ इनबाउंर् ्काय्ड ्कटे  अतंग्डत आती हैं। आउ्टबाउंर् आप्कटे  इनबाउंर् प्यासों ्कलो बढ़ानटे और ववसशष््ट अवसरों ्कलो 
लक्क्त ्करनटे में मदद ्करता है।

 • अपनटे संदटेश और सामग्ी ्कलो अपनी संभावनाओ ंसटे पररग्चत ्करानटे ्कटे  सलए आउ्टबाउंर् चनैलों ्का उपयलोग ्करना 
आउ्टबाउंर् मा्कदे ट्टगं ्कटे  रूप में िाना िाता है। यह आप्की सामग्ी और संदटेशों ्कलो आप्की अपनी संपस्त्तयों पर 
उपलब्ध ्करानटे ्कटे  बिाय क््कराए ्कटे  ध्यान ्कटे  माध्यम सटे क््कया िाता है।

 • बहुत स्पष््ट ्कॉल-्ूट-एक्शन ्कटे  सा्थ आउ्टबाउंर् संचार अक्सर अत्यग्ध्क लक्क्त हलोता है।

यह खंर् आउ्टबाउंर् लीर् िनरटेशन ्कटे  सलए ्ुकछ सामान्य रणनीयतयों पर ्थलोड़ा और ववस्तार सटे िाता है, स्िन्हें इस प््कार 
ग्गना िा स्कता है:

 • ईमटेल मा्कदे ट्टगं

 • पटे-पर-स्क्ल्क ववज्ापन

 • र्ायरटेक््ट मटेल

 • ्ैकनलोपीस एंर् अम्ब्टेल्लास 

 • ब्लोशर और फ़लायस्ड

 • डर्स्प्लटे ववज्ापन

 • पलोस््टर और र्ेंगलस्ड

1. ईमेि माकदे टटगं

हर मा्कदे ट्टगं असभयान ्का प्मुख घ्ट्क ईमटेल है। ईमटेल संचार ्कटे  मुख्य रूपों में सटे ए्क है चाहटे आप ए्क नई सामग्ी 
भटेिें, ए्क ्काय्डरिम ्की मटेिबानी ्करें, ए्क नई सटेवा ्की पटेश्कश ्कलो बढ़ावा दें, आटद।

2. पे-पर-क्क्िक व्वज्ापन

आप अपनटे ववज्ापन पर प्त्यटे्क स्क्ल्क ्कटे  सलए भुगतान ्करतटे हैं, िलो गूगल, याहू, या बबगं िसैटे क््कसी खलोि इंिन पर या 
क््कसी वटेबसाइ्ट पर पटे-पर-स्क्ल्क (पीपीसी) ववज्ापनों ्की सहायता सटे प्दसश्डत हलोता है। खलोि इंिन पर पीपीसी ्कटे  सलए, 
आप्कटे  ववज्ापन ऑगदेयन्क खलोि शब्दों ्कटे  शीष्ड और क््कनारटे पर प्ायलोस्ित पररणामों ्कटे  रूप में टदखाई दटेतटे हैं। यह आप्की 
नवीनतम सामग्ी या सटेवा प्साद पर ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे ्का ए्क अच्छा तरी्का है, और वटे बहुत उच्च गुणवत्ता वाली 
लीर् उत्पन्न ्करतटे हैं।

आप्कटे  ववज्ापन तब प्दसश्डत होंगटे िब ्कलोई ्कीवर््ड क्वटेरी आप्की चुनी हुई ्कीवर््ड सूची सटे मटेल खाती है, िब ववज्ापनदाता 
अपनटे लक्क्त बािारों ्कटे  सलए प्ासंग्ग्क ्कीवर््ड वाक्यांशों पर बलोली लगातटे हैं।
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3. डा्यरेक्ट मेि

लक्क्त संचार ्का सबसटे प्भावी साधन प्त्यक् मटेल है, िलो संभाववतों ्कलो रचनात्म्क हलोनटे और आप्की प्स्तुयत और 
संदटेशों में रुग्च रखनटे ्कटे  द्वारा ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे ्की अनुमयत दटेता है।

4. ककै नोपवीस एंड अम्बे्ल्िास

उत्पाद/सटेवा िागरू्कता बढ़ानटे ्कटे  सलए ्ैकनलोपीस एंर् अम्ब्टेल्लास ्का उपयलोग ललो्कवप्य है।

्ैकनलोपी/अम्ब्टेला इवें्ट ्का मतलब है क््क आप्का संगठन उत्पाद/सटेवा िागरू्कता बढ़ानटे ्कटे  इरादटे सटे पड़लोस में ए्क 
्ैकनलोपीर् ्टटेबल रखता है। इस त्कनी्क ्कटे  लाभ और उपयलोग यनम्नसलखखत हैं:

 • ्ैकनलोपी इवें्ट आप्कलो आप्कटे  द्वारा प्दान क््कए गए समाधानों ्कलो स्पष््ट ्करनटे, अपनटे ब्ांर् ्कलो पररभावषत ्करनटे 
और प्यतभाग्गयों ्कटे  सा्थ व्यस्क्तगत संबंध स््थावपत ्करनटे ्का अवसर प्दान ्करतटे हैं।

 • यह आप्कलो ए्क दसूरटे ्कटे  सा्थ बातचीत ्करनटे ्कटे  सलए संभावनाओ,ं ग्ाह्कों और उपस्स््थत ललोगों ्कटे  सा्थ बातचीत 
्करनटे ्की अनुमयत दटेता है।

 • संतुष््ट ग्ाह्कों ्कटे  सीधटे शब्द ववज्ापन ्का सबसटे अच्छा रूप हैं।

 • घ्टनाएँ ए्क संभावना ्कलो ए्क मिबूत नटेततृ्व में बदल दटेती हैं, और यह आप्कटे  व्यवसाय ्कलो ्कई क्टेत्ों में ए्क 
ववश्वसनीय नटेता ्कटे  रूप में स््थान दटेती है।

5. ब्ोशर और फ़िा्यसति

ब्ॉर्बैंर् यलोिनाओं/सटेवाओ ंपर खरीदारों ्कलो सशक्क्त ्करनटे ्कटे  सलए ब्लोशर ववतररत ्करना आउ्टबाउंर् मा्कदे ट्टगं ्कटे  टहस्सटे 
्कटे  रूप में ्काया्डस्न्वत ए्क बहुत ही ललो्कवप्य त्कनी्क है।

िीफिेट आप्कटे  उत्पाद/सटेवा ्कलो संक्क्प्त रूप सटे ववस्ताररत ्करनटे ्का ए्क शानदार तरी्का है और इसटे समझना बहुत 
आसान हलोना चाटहए। वटे सीधटे मुद्टे पर हैं और आप्कटे  पास वटेबसाइ्ट और ईमटेल िसैी आप्की सभी संप्क्ड  िान्कारी 
हलोगी।

अन्य लाभों में शासमल हैं:

 • क््कफायती हलोना

 • तय ्करना क््क क््कसटे ववतररत ्करना है

 • प्यतक्रियाओं ्की उच्च दर

डटेा शवीट: र्टे्टा शी्ट हलोनटे ्का मतलब है क््क आप अपनटे उत्पाद/सटेवा ्की ए्क यनस्श्चत ववशटेषता ्कटे  बारटे में अग्ध्क 
गहराई में िा स्कतटे हैं। यटे तब उपयलोगी हलोतटे हैं िब ्कलोई संभावना आप्कटे  उत्पाद ्कटे  क््कसी ववशटेष पहलू में रुग्च 
रखती है।

फ़िा्यसति: आप अपनटे र्टे्टा शी्ट सटे िान्कारी ्का उपयलोग ्कर्कटे  इन्हें सौंप स्कतटे हैं। फ़लायस्ड ्कटे  ्ुकछ मुख्य लाभों 
में शासमल हैं:

 ᴑ ्ुकछ खास आयलोिनों ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए बटढ़या।

 ᴑ सफलता पर नज़र रखनटे ्कटे  सलए मापनटे यलोग्य (ललोगों ्कलो स््ैकन ्करनटे ्कटे  सलए ए्क क्यूआर ्कलोर् सस्म्मसलत 
्करना)।

 ᴑ ववतररत ्करनटे में आसान।

याद रखें, यहां सबसटे महत्वपूण्ड बात ब्ांर् ्की यनरंतरता है; सुयनस्श्चत ्करें क््क आप्की ऑ़िलाइन मा्कदे ट्टगं 
गयतववग्धयाँ हमटेशा आप्की ऑनलाइन उपस्स््थयत ्कलो संदसभ्डत ्करती हैं। इस सामग्ी में लीफलटे्ट, ब्लोशर, मटेमलोरी 
स्स््ट्क और पटेन शासमल हलो स्कतटे हैं, और इन सभी ्कटे  सल्ंक आप्की वटेबसाइ्ट और सलोशल मीडर्या सटे िुड़टे 
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हलोनटे चाटहए। आप्कलो यह नहीं भूलना चाटहए क््क छलो्टी चीिों में भी ब्ांर् ्की स्स््थरता हलोनी चाटहए, उदा. आप्कटे  
व्यवसाय ्कार््ड। आप्की ्ंकपनी ्कटे  रंग, ललोगलो, इमटेिरी, ्टटेक्स््ट स््टाइल, स्ललोगन आटद ्कटे  माध्यम सटे ब्ांर् स्स््थरता 
प्ाप्त ्की िा स्कती है।

सोशि मवीडड्या शालमि करना

यटद आप्कटे  फ्लायर, लीफलटे्ट या बबिनटेस ्कार््ड पर सलोशल मीडर्या आइ्कन हैं, तलो िानटे ्कटे  सलए प्ासंग्ग्क सल्ंक िलोड़नटे 
्का प्यास ्करें, उदा. आप्कटे  ट्वव्टर पटेि ्का ए्क छलो्टा यूआरएल सल्ंक। यह ्कहना व्य्थ्ड हलो स्कता है क््क यटद आप 
ट्वव्टर पर हैं, तलो हमें फॉललो ्करें और उम्मीद ्करें क््क उपयलोग्कता्ड आप्का नाम खलोिेंगटे और आपसटे िुड़ेंगटे। आप्कलो 
क्या ्करना चाटहए अपनटे ट्वव्टर यूआरएल ्कलो ्कॉपी ्करें और क्फर उस ्टटेक्स््ट ्कलो अपनटे सलोशल मीडर्या आइ्कन ्कटे  
आगटे िलोड़ें, उदा. ‘twitter.com/Callbbfast’ - यह आप्कटे  सामग्ी दश्ड्कों ्कलो ए्क सीधा सल्ंक दटेता है क््क वटे सीधटे 
अपनटे ब्ाउज़र में प्वटेश ्कर स्कतटे हैं, इससलए उन्का समय बचता है और आप्कटे  अनुसरण ्करनटे ्की संभावना बढ़ 
िाती है।

6. डडस्प्िे व्वज्ापन

प्दश्डन ववज्ापन आमतौर पर ववसभन्न िनसांस्ख्य्कीय या व्यवहारर्क क्रियाओ ं्कटे  सलए अत्यग्ध्क लक्क्त हलोतटे हैं। 
प्दश्डन ववज्ापन ़िनल ्कटे  प्त्यटे्क चरण में ए्क उद्टेश्य ्की पूयत ्ड भी ्करतटे हैं - ़िनल ्कटे  शीष्ड पर ब्ांर् और ऑडर्यंस 
्का यनमा्डण ्करना, मध्य ़िनल में मूल्यां्कन ्कलो सशक्क्त ्करना और सहायता ्करना, और ़िनल ्कटे  नीचटे रूपांतरण 
बढ़ाना।

7. पोस्टर और डेंगिसति

पलोस््टरों ्का बाहरी ववज्ापन पर बहुत बड़ा प्भाव पड़ता है िलो ब्ांर् ्कलो अपनी दृश्यता और िागरू्कता बढ़ानटे और 
असभयान संदटेश ्कलो तटेिी सटे फैलानटे में मदद ्करता है। यह संचार ्का सबसटे क््कफायती तरी्का है। पलोस््टर और खतरटे 
आस-पास ्कटे  ललोगों ्कलो आ्कवष्डत ्कर स्कतटे हैं और उन्हें आगामी उत्पाद या सटेवा ्कटे  बारटे में सचटेत ्कर स्कतटे हैं। 
पलोस््टर में दश्ड्कों ्कटे  टदमाग में ट्ट्कटे  रहनटे ्की क्मता हलोती है और यह ववज्ापन ्कटे  सामान्य रूप सटे सस्ता हलोता है।

 • उच्च दृश््यता और आ्वकृ्त्त: पलोस््टर उच्च दृश्यता ्कलो बढ़ातटे हैं और ब्ांर् ्कटे  बारटे में ववस्ततृ प्दश्डन ्कलो सक्म 
्करतटे हैं। पलोस््टर ्कलो सही िगह पर रखनटे सटे उम्मीद ्कटे  मुताबब्क उच्च स्तर ्की दृश्य आवसृ्त्त और संचार 
सक्म हलोता है।

 • व्वव्वध दशतिकों की पहंुच: पलोस््टर बड़टे दश्ड्कों ्कलो लक्क्त ्करनटे में मदद ्करतटे हैं क्योंक््क इसमें व्याप्क दश्ड्कों, 
ववववध समूहों त्क पहंुचनटे ्की क्मता हलोती है, स्िनमें सटे ्कई ्कलो खरीदनटे वालटे ग्ाह्कों में पररवयत्डत क््कया िा 
स्कता है।

 • म्जबयूत दृश््य प्रभा्व: बड़टे प्ारूप वालटे पलोस््टर (आ्कष्ड्क डर्िाइन और अच्छछी तरह सटे पररभावषत प्लटेसमें्ट ्कटे  
सा्थ) दश्ड्कों ्कटे  सा्थ ए्क मिबूत दृश्य प्भाव पदैा ्कर स्कतटे हैं, ववज्ापन ्कलो ववज्ापन ्कटे  अन्य रूपों (िसैटे 
ए्क वटेबसाइ्ट ववज्ापन) सटे बटेहतर तरी्कटे  सटे खड़ा ्करनटे ्कटे  सलए मिबूर ्कर स्कतटे हैं, िलो ग्ाह्कों द्वारा आसानी 
सटे अनदटेखी हलो स्कती है ।

 • ब्ांड व्वकास और ्जागरूकता: यटद आप अपनटे ब्ांर्, उत्पाद या असभयान ्कटे  बारटे में िागरू्कता बढ़ानटे ्कटे  इच्छु्क 
हैं, तलो पलोस््टर चुनना सबसटे अच्छा हलोगा। यटद उन्हें सही स््थान पर रखा िाए तलो वटे दयुनया भर में बड़टे पमैानटे 
पर ्ूटर ब्ांर् स््थावपत ्कर स्कतटे हैं, स्िससटे ललोगलो िसैटे दृश्य तत्वों ्कलो अग्ध्क पहचाना िा स्कता है।

99



प्रतिभागी पुस््तिका

ग्चत्. प्चार पलोस््टर

8. अम्बे्ल्िा माकदे टटगं टेंट 

अब िब हम लीर् िनरटेशन ्कटे  सलए ववसभन्न गयतववग्धयों ्कलो िानतटे हैं, तलो आइए दटेखें क््क ए्क सटेल्स एक्िीक्यूट्टव 
(ब्ॉर्बैंर्) लीर् िनरटेट्टगं गयतववग्धयों ्कलो ्ैकसटे ्करटेगा। बबरिी ्काय्ड्कारी (ब्ॉर्बैंर्) ्कटे  सलए लीर् ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए 
सबसटे अच्छटे वव्कल्पों में सटे ए्क अपनटे लक्क्त पड़लोस में ए्क अम्ब्टेल्ला मा्कदे ट्टगं ्टें्ट स््थावपत ्करना है।

ए्क प्भावी अम्ब्टेल्ला मा्कदे ट्टगं ्टें्ट स््थावपत ्करनटे ्कटे  सलए इन चरणों ्का पालन ्करें:

बटेहतर दृश्यता और ब्ांर् ्कटे  संबंध में दश्ड्कों पर ए्क मिबूत प्भाव ्कटे  सलए ए्क प्मुख स््थान ्का चयन ्करें।

आप्का ग्ाह्क आप्कटे  स््टॉल ्कलो तभी पसंद ्करटेगा िब आप उन्हें ए्क स्वागत यलोग्य माहौल प्दान ्करेंगटे। इससलए, 
अपनटे स््टाल ्कटे  सलए ए्क खुश, िीवंत और स्पष््ट उपस्स््थयत बनाएं।

अपनटे प्दश्डन ्कलो अच्छछी तरह व्यवस्स््थत ्करें:

 • डर्स्प्लटे ्टटेबल ्कटे  पीछटे िलो र्ैंगलस्ड हैं।

 • पत््क और ब्लोशर ्कटे  समान दरूी वालटे ढटेर बनाएं।

 • ऐसी आ्ृकयत बनाएं िलो आ्कष्ड्क और आखं ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे वाली हलो।

 • संचार:

 • संभाववत खरीदारों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करनटे ्कटे  सलए स््थानीय बलोली में बातचीत ्करें।

 • बाउचर ्कलो समझाएं और समझें, आगंतु्कों ्कलो उन्की शं्काओ ं/ आपस्त्तयों ्कलो दरू ्करनटे में मदद ्करता है।

 • दरूसंचार शब्दिाल ्का प्यलोग न ्करें।

 • संभाववत खरीदारों ्कलो ववस्िट्टगं ्कार््ड पटेश ्करें।

 • उद्यलोग मान्कों ्कटे  अनुसार प्स्तुत ्करनटे यलोग्य टदखें

 • ए्क अच्छा आसन बनाए रखें।

 • स्ितना हलो स्कटे  खड़टे रहें।

 • लंबटे स््ूटल ्कलो प्ा्थसम्कता दें िलो आप्कलो ऊंचाई और दृश्यता प्दान ्करटे।

 • मुस््ुकराइए और ए्क साधारण नमस्तटे ्कटहयटे!
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सवीईएफ ्या ग्ाहक नामांकन फॉमति को समझें

फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव ्कटे  रूप में, आप्कलो वपछलटे टदन ्का सीईएफ िमा ्करना हलोगा। ऐसा ्करतटे समय, आप सुयनस्श्चत 
्करें क््क:

 • सभी ़िील्र् स्टी्क िान्कारी सटे भरटे हुए हैं।

 • आवश्य्क दस्तावटेि और फलो्टलोग्ाफ उपलब्ध हैं।

 • ग्ाह्क ्कटे  हस्ताक्र और अनुबंध ्की तारीख स्पष््ट है।

सीईएफ ्की ए्क प्यत ग्ाह्क ्कटे  पास छलोड़ दें और संगठन ्कटे  रर्कॉर््ड ्कटे  सलए ए्क प्ाप्त ्करें।

्कम गयत, खराब ्कनटेस्क््टवव्टी, खराब सटेवा आटद िसैटे मुद्ों ्कलो हल ्करनटे ्कटे  सलए आप्कलो नामांक््कत ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ भी 
संवाद ्करना चाटहए।

िब आप क््कसी नामांक््कत ग्ाह्क सटे समलतटे हैं, तलो पहला ्कदम हलोता है

 • सकारात्मक अलभ्वादन - क््कसी भी बबरिी असभवादन ्का उद्टेश्य ग्ाह्क ्कटे  सा्थ स्कारात्म्क संचार स््थावपत ्करना है। 
असभवादन ्कटे  यनयम ए्क वास्तवव्क मुस््कान, अच्छछी आखँ सटे संप्क्ड  और ए्क महान उद्घा्टन रटेखा है।

 • दसूरा चरण है तीव्र समस्या समाधान; मुख्य समस्याओ ंमें सटे ए्क बबसलगं त्टु्टयां हैं, "मटेरी सटेवा बंद है", "मटेरी सटेवा 
धीमी या अयनस्श्चत है", "मुझटे वह नहीं समल रहा है िलो मैं चाहता हंू", आटद।

अपनटे ग्ाह्कों ्कलो बनाए रखनटे ्कटे  सलए, आप्कटे  पास ग्ाह्कों ्की समस्याओ ं्का अनुमान लगानटे ्का ए्क ववश्वसनीय तरी्का 
हलोना चाटहए, िलो क््क अग्ध्कांश ललोगों और इस ववशटेष ग्ाह्क नटे पूछा है। इस्कटे  बाद, आप्कलो ग्ाह्क ्कलो यह बतानटे ्कटे  सलए 
ए्क अच्छछी प्णाली ्की आवश्य्कता है क््क िब समस्या ्कटे  हल हलोनटे ्की संभावना हलो तलो आप उस्कटे  बारटे में क्या ्करेंगटे 
और अगर इस्का समाधान नहीं हुआ तलो तुरंत सही व्यस्क्त सटे ्ैकसटे संप्क्ड  क््कया िाए।

आि ्कटे  युग में, ग्ाह्कों ्कटे  पास अपनटे ववत्तीय लटेनदटेन ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए चुननटे ्कटे  सलए ्कई प््कार ्कटे  भुगतान 
वव्कल्प हैं:

 • डबेबट/के्रडडट काडति - आदश्ड रूप सटे, ्कलोई भी ्कार््ड मशीन ग्ाह्कों ्कलो क््कसी भी ्कार््ड ्कलो स्वाइप ्करनटे ्की अनुमयत 
दटेगी। इससलए, ग्ाह्क र्टेबब्ट या रिटे डर््ट ्कार््ड ्कटे  माध्यम सटे भुगतान ्कर स्कता है।

 • ्ययूपवीआई - सबसटे आम लटेनदटेन ववग्धयों में सटे ए्क यूपीआई या यूयनफाइर् पटेमेंट्स इं्टरफटे स है। यहां, ए्क मलोबाइल 
एस्प्ल्कटे शन उपयलोग्कता्ड ्कटे  सभी सल्ंक क््कए गए बैं्क खातों ्कलो यनबा्डध रूप सटे भुगतान ्करनटे ्कटे  सलए सुव्यवस्स््थत 
्करता है। आमतौर पर, ववत्तीय लटेनदटेन बार्कलोर् ्कलो स््ैकन ्कर्कटे  या पंिी्ृकत मलोबाइल नंबर पर भुगतान ्कर्कटे  क््कया 
िा स्कता है। ग्ाह्कों द्वारा सबसटे अग्ध्क उपयलोग क््कए िानटे वालटे यूपीआई गूगल पटे, ़िलोन पटे, पटे्टीएम,् भीम आटद हैं।

 • ्वॉिेट - ्कई ऑनलाइन साइ्टें ग्ाह्कों ्कलो ्ैकशब्ैक िसैटे ऑ़िर ्कटे  बदलटे में अपना पसैा अपनटे वॉलटे्ट में रखनटे ्की 
अनुमयत दटेती हैं। यटे वॉलटे्ट िसैटे ्ैकश्करलो, ससपंल इत्याटद भी ववत्तीय लटेनदटेन ्करनटे ्का ए्क वव्कल्प हलो स्कतटे हैं।

 • नकद - न्कदी सटे यनप्टनटे ्का सबसटे पारंपरर्क और मूख्डतापूण्ड लटेनदटेन तरी्का है। यहां, ग्ाह्क और खुदरा ववरिटे ता 
वास्तवव्क समय में ववत्तीय लटेनदटेन ्कलो पूरा ्करनटे में सक्म हलोतटे हैं। हालांक््क, इस मामलटे में, खुदरा ववरिटे ता ्कलो ए्क 
बबल प्दान ्करना आवश्य्क है। यहां यह ध्यान दटेनटे यलोग्य है क््क ऑनलाइन लटेनदटेन में रर्कॉर््ड हमटेशा और आसानी 
सटे उपलब्ध हलोता है।

 • चेक - यह वत्डमान में ए्क सामान्य ववत्तीय वव्कल्प नहीं हलो स्कता है, लटेक््कन ्थलो्क भुगतान ्कटे  संबंध में ए्क बटेहतर 
वव्कल्प खलोिना मुस्श््कल है। यह ववत्तीय प्क्रिया में शासमल दलोनों पक्ों ्कलो आश्वासन भी दटेता है।

4.1.5 भुगतान के लिए व्वलभन्न व्वत्तवी्य व्वकल्प
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Cheque

ग्चत्: ववसभन्न भुगतान वव्कल्प

ग्ाह्क वफादारी ्कलो मा्कदे ट्टगं ्का सबसटे महत्वपूण्ड पहलू ्कहा गया है। मुख्य ्कारण 80/20 ववपणन लागत यनयम है, 
िलो ्कहता है, "शीष्ड 20% लाभदाय्क ग्ाह्क ्ंकपनी ्कटे  मुनाफटे  ्का 80% यलोगदान ्करतटे हैं और ्ंकपनी ्की लागत ्का 
80% लाभहीन ग्ाह्कों ्कटे  शीष्ड 20% द्वारा यलोगदान टदया िाता है"। इससलए, ्ंकपयनयां ग्ाह्कों ्कलो बनाए रखनटे ्कटे  सलए 
महत्वपूण्ड समय और प्यास ्का यनवटेश ्करती हैं, और ्टटेली्कॉम ्ंकपयनयां अपनटे मूल्य ्की गणना ्कर्कटे  लाभदाय्क ग्ाह्कों 
्कलो खंडर्त ्करनटे ्कटे  सलए खुद ्कलो इच्छु्क बनाती हैं।

ग्ाह्क मूल्य ववभािन में शासमल महत्वपूण्ड ्कदम हैं:

 • प्त्यटे्क ग्ाह्क ्कटे  सलए ग्ाह्क मूल्य माप ्की गणना ्करें (यह ग्ाह्कों ्कटे  अतीत और अनुमायनत भववष्य ्कटे  मूल्य 
्का सारांश है)

 • र्टेसाइल ववश्लटेषण ्का उपयलोग ्करें िलो पूरटे ग्ाह्क आधार ्कलो दस समान आ्कार ्कटे  समूहों में ववभास्ित ्करता है, 
स्िसटे र्टेसाइल भी ्कहा िाता है

 • ग्ाह्क प्लोफाइल ्का वण्डन उन्की आवश्य्कताओं ्की सावधानीपूव्ड्क यनगरानी ्करनटे ्कटे  सलए ्करें और ए्क प्ासंग्ग्क 
मा्कदे ट्टगं रणनीयत वव्कससत ्करें िलो उन्की आवश्य्कताओं ्का उत्तर दटे

हाई-प्लोफाइल क्लाइं्ट आप्की सभी िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए आप पर भरलोसा ्करतटे हैं। वटे आम तौर पर बड़टे लटेन-दटेन 
में शासमल हलोतटे हैं और उम्मीद ्करतटे हैं क््क आप्की सटेवा उन्कटे  खच्ड ्कटे  अनुरूप हलोगी, और आप्कलो खुद ्कलो समी्करण सटे 
बाहर यन्कालना हलोगा। हाई-प्लोफाइल क्लाइं्ट ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करतटे समय, यह उन्की िरूरतों ्कटे  बारटे में है।

High Profile 
Customers

Rely on Services

Large 
Transac�ons 

Expect The Best 
Services

 
ग्चत्: हाई प्लोफाइल ग्ाह्कों ्कटे  लक्ण

4.1.6 हाई-प्रोफाइि ग्ाहकों की पहचान करना
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ए्क हाई-प्लोफाइल ग्ाह्क ्कलो ग्चस््ननत ्करनटे वाली ्ुकछ ववसशष््ट ववशटेषताएं हैं:

 • से्वाओ ंपर भरोसा करें

ए्क हाई-प्लोफाइल ग्ाह्क ए्क मूल्यवान ग्ाह्क हलोता है िलो यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्ंकपनी पर यनभ्डर ्करता है 
क््क सभी अपटेक्ाएं बबना क््कसी दटेरी या गड़बड़ी ्कटे  पूरी हों।

 • बड़ ेिेनदेन का संचािन करें

ए्क मूल्यवान ग्ाह्क ्कटे  रूप में, प्त्यटे्क उत्पाद और सटेवा उच्चतम मूल्य (यहां, यलोिना) पर उपलब्ध हलोगी। इससलए, 
बबल ग्ाह्क द्वारा प्ाप्त उच्च मूल्यवान सटेवाओ ंऔर उत्पादों ्कटे  अनुरूप भी होंगटे।

 • शे्ष््ठ से्वाओ ंकी अपेक्ा करें

हाई-प्लोफाइल ग्ाह्क सववोत्तम सटेवाओ ं्कटे  अलावा ्ुकछ भी स्वी्कार नहीं ्करेंगटे। िब वटे ्ंकपनी द्वारा दी िानटे वाली 
सबसटे महंगी सटेवाओ ं्का वव्कल्प चुनतटे हैं, तलो वटे ऐसटे सटेवा लाभ भी प्ाप्त ्करना चाहेंगटे िलो उन्की अपटेक्ाओ ंऔर 
्ंकपनी द्वारा क््कए गए वादों सटे मटेल खातटे हों।
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्ययूर्नट 4.2: माकदे ट व्वक््जट और सवीईएफ किेक्शन

बी्ट प्लायनगं ्कलो स््थायी यात्ा यलोिना भी ्कहा िाता है। यह फील्र् बबरिी/ववपणन ्कसम्डयों ्कटे  सलए पूव्ड-यनधा्डररत आवसृ्त्त 
पर ्कई स््टलोरों पर िानटे ्कटे  सलए बनाई गई ए्क टदन-स्तरीय माग्ड यलोिना है। स््टलोर ्की श्टेणी पर ्ंकपनी ्की प्ा्थसम्कता 
्कटे  आधार पर, ए्क बी्ट प्लान स्पष््ट रूप सटे पररभावषत ्करता है क््क क््कस्कटे  पास िाना है और ्कब िाना है।

खुदरा ववरिटे ताओ ंऔर ब्ांर्ों ्कटे  सलए प्भावी बी्ट प्लायनगं आवश्य्क है। पया्डप्त रूप सटे भंर्ाररत भंर्ार ्कलो बनाए रखनटे 
में सक्म हलोना महत्वपूण्ड है, और इन-डर्मांर् मचचेंर्ाइि ्कटे  स््टॉ्क ्कलो रखना और उन्हें यनयसमत रूप सटे भरना महत्वपूण्ड 
है। सटेल्स बी्ट प्लायनगं आमतौर पर मनै्युअल रूप सटे ्की िाती है। ्कई स््थानों और ्कई उत्पाद श्टेखणयों ्कलो संभालनटे ्कटे  
दौरान, यह ्ुकछ गंभीर वास्तवव्क दयुनया ्की चुनौयतयों ्का सामना ्करता है।

बबरिी ्की यलोिना बनातटे समय खुदरा द्ुकानों ्कटे  असंगटठत, अधूरटे और अनुपयुक्त पतटे ए्क प्मुख मुद्ा है। खुदरा 
स््टलोर्कीपरों और गलोदाम प्बंध्कों ्कटे  बीच खराब संचार सटे अनुग्चत बी्ट प्लायनगं हलो स्कती है। ववसशष््ट वाहनों ्कलो ववसशष््ट 
श्टेणी ्कटे  उत्पादों और ववसशष््ट भौगलोसल्क क्टेत्ों में मपै ्करना भी यलोिना प्क्रिया ्का टहस्सा है।

सटेल्समैन ्की भौगलोसल्क समझ, यातायात ्की भीड़, माग्ड प्यतबंध आटद िसैी मूलभूत सीमाएँ ए्क स््थायी यात्ा यलोिना 
्कलो बाग्धत ्कर स्कती हैं। बबरिी प्यतयनग्धयों ्कलो अक्सर खुदरा ववरिटे ता ्की यात्ाओ ं्की संख्या, खच्ड क््कए गए समय और 
सड़्क पर तय ्की गई दरूी ्कटे  संदभ्ड में अनुग्चत भार संतुलन ्की ्कटठनाई ्का सामना ्करना पड़ता है।

 ग्चत् 4.2.1 ए्क नमूना बी्ट प्लानर

मकैदान पर ्जाने से पहिे बवीट प्िान के अनुसार ककै से काम करें

ए्क ऑपरटेट्टव बी्ट प्लान या व्यस्क्तगत यात्ा यलोिना बबरिी और ववतरण प्बंधन ्कटे  सबसटे महत्वपूण्ड भागों में सटे ए्क है 
क्योंक््क यह समय और प्यास ्की बबा्डदी ्कलो रलो्कता है। अलग-अलग क्टेत् गारं्टी दटेतटे हैं क््क फील्र् फलोस्ड ्कटे  अग्ध्काररयों ्कटे  
बीच ्कलोई ओवरलैप नहीं है और वटे अपनटे आउ्टलटे्ट पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे और व्यवसाय उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए गठबंधन 
्कर रहटे हैं, िलो संगठन ्का अयंतम लक्षय है। यह बी्ट प्लान या व्यस्क्तगत यात्ा यलोिना। इस यलोिना ्कलो व्यावहारर्क 

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

1. पूव्ड-यनधा्डररत यलोिना ्कटे  अनुसार लक्क्त क्टेत् और ग्ाह्कों ्का दौरा ्करना 

2. ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड (सीईएफ) लटेनटे ्कटे  सलए रर्टटेल आउ्टलटे्ट पर िाना 

3. खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ सीईएफ में अनुपालन/त्कनी्की मुद्ों ्कटे  ्कारणों पर चचा्ड ्करना 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

4.2.1 बवीट प्िान
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रूप सटे ्काया्डस्न्वत क््कया िाना चाटहए ताक््क व्यावसायय्क उद्टेश्य रािस्व स््कलोर प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए संसाधन क्मताओ ं
्कटे  सा्थ ठछी्क सटे क्फ्ट हलो स्कें ।

यह बहुत बार दटेखनटे ्कलो समलता है क््क ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यूट्टव बबरिी लक्षय सटे चू्क िाता है, तब भी िब उन्हें 
सववोत्तम संसाधन और सहायता प्दान ्की िाती है। इसटे और तलोड़नटे पर, हम पातटे हैं क््क बबरिी प्बंध्क पीिटेपी या 
व्यस्क्तगत यात्ा यलोिनाओं ्कलो उन ्कारणों में सटे ए्क ्कटे  रूप में पहचानतटे हैं स्िन पर दलोबारा गौर क््कया िाना चाटहए।

मकैदान पर ्जाने से पहिे बवीट प्िान के अनुसार ककै से काम करें

ऑपरटेट्टव बी्ट प्लान या पस्डनल िनमी प्लान (पीिटेपी) बबरिी और ववतरण प्बंधन ्कटे  सबसटे महत्वपूण्ड टहस्सों में सटे ए्क है 
क्योंक््क यह समय और प्यास ्की बबा्डदी ्कलो रलो्कता है। अलग-अलग क्टेत् गारं्टी दटेतटे हैं क््क फील्र् फलोस्ड ्कटे  अग्ध्काररयों 
्कटे  बीच ्कलोई ओवरलपै नहीं है और वटे अपनटे आउ्टलटे्ट पर ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे और व्यवसाय उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए 
गठबंधन ्कर रहटे हैं, िलो संगठन ्का अयंतम लक्षय है। यह बी्ट प्लान या व्यस्क्तगत यात्ा यलोिना। इस यलोिना ्कलो इस 
हद त्क व्यावहारर्क रूप सटे लागू क््कया िाना चाटहए क््क व्यावसायय्क उद्टेश्य रािस्व स््कलोर प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए संसाधन 
क्मताओ ं्कटे  सा्थ ठछी्क सटे क्फ्ट हों।

यह बहुत बार दटेखनटे ्कलो समलता है क््क ए्क फील्र् सटेल्स एग्िीक्यटू्टव बबरिी लक्षय सटे च्ूक िाता है, तब भी िब उन्हें 
सववोत्तम ससंाधन और सहायता प्दान ्की िाती है। इसटे और तलोड़नटे पर, हम पातटे हैं क््क बबरिी प्बंध्क पीिटेपी या व्यस्क्तगत 
यात्ा यलोिनाओ ं्कलो उन ्कारणों में सटे ए्क ्कटे  रूप में पहचानतटे हैं स्िन पर क्फर सटे ववचार ्करनटे ्की आवश्य्कता हलोती है।

्ुकछ ऑफर फील्र् एग्िीक्यूट्टव ्कलो रू्ट प्लान सौंपनटे ्का वव्कल्प हैं। यहां त्क क््क ए्क फील्र् एग्िीक्यूट्टव भी बी्ट प्लान 
अपललोर् ्कर स्कता है और मनैटेिर सटे इसटे स्वी्ृकत ्करनटे ्का अनुरलोध ्कर स्कता है। यह यलोिना सुयनस्श्चत ्करती है क््क 
भू-सत्यावपत ्कायतों ्कटे  सा्थ-सा्थ फील्र् एक्िीक्यूट्टव ्कटे  स््थान ्की यनगरानी ्कर्कटे  रू्ट प्लान ्का ्कड़ाई सटे पालन क््कया 
िाता है। रू्ट प्लानर क्टेत् ्कटे  अग्ध्काररयों ्कलो उन्की यात्ाओ ं्कलो अनु्ूकसलत ्करनटे और समान व्यावसायय्क समय में बड़टे 
व्यावसायय्क क्टेत्ों ्कलो ्कवर ्करनटे में मदद ्करता है। यलोिना पर ्काम ्करनटे वालटे ललोगों ्कलो ववसभन्न प््कार ्कटे  व्यवसायों 
्कटे  सा्थ ्काम ्करनटे ्का अनुभव समला है और इससलए उन्का मानना है क््क माग्ड यलोिना तयैार ्करतटे समय यनम्नसलखखत 
बातों ्का ध्यान रखा िाना चाटहए:

अपने व््यापार क्ेत्र को व्वभाक््जत करें

व्यवसाय ्की अपनी प््ृकयत ्कटे  आधार पर, संगठन खुदरा स््टलोर ्कलो स््थान, ग्ाह्क प्लो़िाइल, समान वस्तु ्की आवश्य्कता 
या खुदरा ववरिटे ता ्कटे  आ्कार ्कटे  आधार पर ववभास्ित ्करतटे हैं।

रूट प्िार्नगं

ए्क बार क्टेत् ्का ववतरण समाप्त हलो िानटे ्कटे  बाद, प्बंध्क अपनटे प्त्यटे्क क्टेत् ्कटे  दौरटे ्कटे  सलए समय यन्काल स्कतटे हैं 
और सप्ताह ्कटे  सलए ए्क शस्क्तशाली माग्ड मानग्चत् तयैार ्कर स्कतटे हैं िलो सुरक्क्त क््कए िानटे वालटे आउ्टलटेट्स ्कटे  पूरटे 
ववस्तार ्कलो ्कवर ्करता है।

डलेिगेट

रू्ट मपै बनातटे समय, प्बंध्कों ्कलो प्त्यटे्क फील्र् एक्िीक्यूट्टव ्की ववशटेष क्मताओ ंपर ववचार ्करना चाटहए और उन्हें 
उन क्टेत्ों सटे समलाना चाटहए िलो उन्कटे  सलए उत्तरलोत्तर उग्चत हैं। इसमें खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ उन्का नटे्टव्क्ड , वपछलटे 
खुदरा अनुभव और व्यस्क्तगत गुण शासमल हैं। यटद उन्होंनटे क््कसी ववसशष््ट र्लोमटेन में ठलोस ्कनटेक्शन बनाए हैं तलो उन्कटे  
रू्ट मपै ्कलो उसी ्कटे  अनुरूप हलोना चाटहए।

नई माग्ड यलोिना बनातटे समय, अतीत ्की गलयतयों सटे सीखना बटेहतर हलोता है:

 • अरं्र-यूज्र् सटेल्स एस्ग्िक्यूट्टव्स
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 • समान ्काय्ड घं्टों ्कटे  भीतर उत्पाद्कता बढ़ानटे ्की आवश्य्कता है

 • लंबी और बलोखझल बीट्स - ए्क सटेल्स एक्िीक्यूट्टव अपनी ताल में महत्वपूण्ड समय त्क चलता है। इससलए, पूरटे समय 
में उच्च उत्पाद्कता ्की उम्मीद ्करना अनुग्चत है

 • बबरिी ्काय्ड्कारी मागतों में ओवरलैप - ओवरलपै क््कए गए मागतों ्कटे  सा्थ, बबरिी अग्ध्काररयों ्कलो उन्की तुलना में अग्ध्क 
चलना पड़ा। प्त्यटे्क आउ्टलटे्ट पर लटेन-दटेन ्करनटे में लगनटे वाला समय प्भाववत हलो रहा ्था स्िस्कटे  पररणामस्वरूप 
संभाववत रािस्व हायन हलो रही ्थी

दरूसंचार में ग्ाह्क ्की ऑनबलोडर्गंग प्क्रिया ए्क महत्वपूण्ड प्क्रिया है स्िसमें ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट और वफादारी सुयनस्श्चत 
्करनटे ्कटे  सलए ्टन्ड अराउंर् समय महत्वपूण्ड है।

ववतर्क ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड (सीईएफ) ए्कत् ्करता है, स्िसटे ग्ाह्क आवटेदन फॉम्ड (सीएएफ) ्कटे  रूप में भी िाना िाता 
है और ्कटे वाईसी दस्तावटेि ्कटे वाईसी मानदंर्ों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए प््थम स्तर ्की िांच ्करतटे हैं।

ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड (सीईएफ) ग्ाह्क द्वारा ववग्धवत भरटे िातटे हैं, स्िसमें ग्ाह्क ्का वववरण, स््थापना ्का पता आटद 
प्दान क््कया िाता है, ताक््क सब्सरिाइब ्की गई सटेवाओ ं्का लाभ उठाया िा स्कटे ।

इस्कटे  अलावा, इसमें यह भी शासमल है: 

1. सीएएफ/सीईएफ संख्या

2. सटेवा वववरण

3. पै्कटे ि वववरण

4. यनयम और शतचें

5. ्कटे वाईसी वववरण, आटद।

 
ग्चत्: ए्क ग्ाह्क आवटेदन पत् (सीएएफ) / ग्ाह्क नामां्कन फॉम्ड (सीईएफ)

4.2.2 ग्ाहक नामांकन फॉमति (सवीईएफ)
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ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ववतर्क ्कटे  ्काया्डलय सटे सीईएफ ए्कत् ्करता है और क्फर सीईएफ ्कटे  प्संस््करण ्कलो पूरा 
्करनटे ्कटे  सलए उन्हें यन्क्टतम प्संस््करण स््थान पर लटे िाता है। ववतर्क द्वारा ए्कत् क््कए गए फॉमतों ्की संख्या ्कटे  आधार 
पर धाव्क ्कलो ववतर्क और प्संस््करण ्कें द्र ्कटे  बीच ए्क टदन में ्कई दौड़ लगानटे पड़ स्कतटे हैं।

फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव सही दस्तावटेिों ्कटे  सुधार या संग्ह ्कटे  सलए प्संस््करण ्कें द्र सटे ववतर्क ्कटे  पास अस्वी्ृकत फॉम्ड 
भी लटे िा स्कता है। 

 
ग्चत्: ब्ॉर्बैंर् इं्टरनटे्ट सटेवा ्कटे  सलए ग्ाह्क नामां्कन प्पत् (सीईएफ)

सीईएफ ्कभी-्कभी ववसभन्न ्कारणों सटे दरूसंचार ऑपरटे्टर द्वारा खाररि ्कर टदया िाता है। फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव 
्कलो सीईएफ अस्वी्ृकयत ्कटे  संभाववत ्कारणों और सीईएफ में त्कनी्की मुद्ों सटे अवगत हलोना चाटहए। सीईएफ अस्वी्ृकयत 
्कटे  सबसटे आम ्कारण हैं:

 • नाम और पता बटेमटेल

 • फलो्टलो स्पष््ट नहीं

 • अनुग्चत ग्ाह्क हस्ताक्र

 • गलत वववरण भरा गया

 • ओ्टीपी बटेमटेल

 • र्लोनर ऑपरटे्टर ्कटे  सा्थ समस्या (एमएनपी ्कटे  मामलटे में)

 • अन्य ्कानूनी आपस्त्तयां

4.2.3 सवीईएफ में अनुपािन/तकनवीकी मुद्े 
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 • ग्ाह्कों ्की आवश्य्कताओं और िरूरतों ्का ववश्लटेषण ्करें।

 • स्स््थयत और आवश्य्कता ्कटे  अनुसार बबरिी रणनीयत चुननटे ्की प्क्रिया ्का वण्डन ्करें।

 • प्भावी संचार पर चचा्ड ्करें।

 • उत्पादों ्कटे  FAB ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे बताएं।

 • सीईएफ ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे बताएं।

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न:

1. बीपीएल _________ ्कटे  सलए खड़ा है।

ए) पावर लाइन पर ब्ॉर्बैंर्     बी) प्वाइं्ट लाइन पर ब्ॉर्बैंर्

ग) बबिली लाइन पर बैंर्ववड््थ     घ) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

2. ब्ॉर्बैंर् ्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क उप्करणों में _________ शासमल हैं।

a) बटेसस्क फलोन ्कनटेक्शन

ख) 10/100 ई्थरनटे्ट पलो्ट्ड ्कटे  सा्थ ्कासम्ड्क ्ंकप्यू्टर/लपै्टॉप

सी) एर्ीएसएल सीपीई (ग्ाह्क पररसर उप्करण)

D। उपरलोक्त सभी

3. इनबाउंर् लीर् िनरटेशन ्की ्ुकछ सामान्य युस्क्तयों में _________ शासमल हैं।

ए) सामग्ी       बी) वटेबसाइ्ट

c) ब्लॉग       d) उपरलोक्त सभी

4. भुगतान ्कटे  सलए ववसभन्न ववत्तीय वव्कल्पों में _________ शासमल हैं।

a) र्टेबब्ट/रिटे डर््ट ्कार््ड      b) UPI

सी) वॉलटे्ट       र्ी) न्कद

ई) उपरलोक्त सभी

5. __________ ए्क टदन-स्तरीय रू्ट प्लान है िलो फील्र् सटेल्स/मा्कदे ट्टगं ्कसम्डयों ्कटे  सलए पूव्ड-यनधा्डररत आवसृ्त्त पर 
्कई स््टलोरों पर िानटे ्कटे  सलए बनाई गई है।

ए) बी्ट प्लान      बी) ही्ट प्लान

सी) उपचार यलोिना      र्ी) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

अभ््यास
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्वणतिनात्मक

1. भुगतान ्कटे  सलए ववसभन्न ववत्तीय वव्कल्पों ्की पहचान ्करें और उन्का ववस्तार सटे वण्डन ्करें।

2. चचा्ड ्करें क््क ए्क फील्र् सटेल्स एक्िीक्यूट्टव ्कलो ग्ाह्क ्की िरूरतों और आवश्य्कताओं ्का ववश्लटेषण ्ैकसटे ्करना 
चाटहए।

3. ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन बटेचनटे ्कटे  सलए अपनाई िा स्कनटे वाली ववसभन्न प्चार ववग्धयों और उन्कटे  महत्व ्की चचा्ड 
्कीस्िए।

4. सीईएफ ्कटे  बारटे में चचा्ड ्करें।

5. हाई-प्लोफाइल क्लाइंट्स ्की पहचान ्ैकसटे ्की िा स्कती है, इस पर ववस्तार सटे चचा्ड ्करें।
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5.  प्रभा्ववी ढंग से का्यति की 
्यो्जना बनाएं, संसाधनों 
का अनुकयू िन करें और 
सुरक्ा  प्रथाओ ंको िागयू 
करें

यूयन्ट 5.1 - ्काय्डस््थल स्वास््थ्य और सुरक्ा

यूयन्ट 5.2 - ववसभन्न प््कार ्कटे  स्वास््थ्य संबंधी खतरटे

यूयन्ट 5.3 - सुरक्क्त ्काय्ड पधियतयों ्का महत्व

यूयन्ट 5.4 - सुरक्ा हैज़ार््डस ्की ररपलो्ट्ड ्करना

यूयन्ट 5.5 - वटेस््ट मनैटेिमें्ट

यूयन्ट 5.6 - नौ्कररयों ्की हररयाली पर संगठनों ्का फलो्कस
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. ्काय्डस््थल स्वास््थ्य और सुरक्ा ्कटे  बारटे में बतानटे में

2. ववसभन्न स्वास््थ्य खतरों में अतंर ्करनटे में

3. ववसभन्न प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा त्कनी्कों ्का प्दश्डन ्करनटे में

4. ्काय्डस््थल पर सुरक्ा ्का महत्व ्कटे  बारटे में बतानटे में

5. बुयनयादी स्वच्छता प््थाओं और हा्थ धलोनटे ्की त्कनी्क ्कलो समझनटे में

6. सलोशल डर्स््टेंससगं ्की िरूरत समझनटे में

7. ्काय्डस््थल पर खतरों ्की ररपलोट्टगंग ्कलो समझनटे में

8. ई-वटेस््ट और उन्कटे  यनप्टान ्की प्क्रिया ्कटे  बारटे में बतानटे में

9. नौ्कररयों ्की हररयाली ्की व्याख्या ्करनटे में

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 5.1: का्यतिस्थि स््वास््थ््य और सुरक्ा

प्त्यटे्क संगठन यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए बाध्य है क््क ्काय्डस््थल उच्चतम संभव सुरक्ा प्लो्टलो्कॉल ्का पालन ्करता 
है। व्यवसाय स््थावपत ्करतटे समय याद रखनटे यलोग्य ्ुकछ ट्टप्स:
 • झु्कनटे और मुड़नटे सटे बचनटे ्कटे  सलए एगवोनॉसम्क रूप सटे डर्ज़ाइन क््कए गए ़िनमीचर और उप्करणों ्का उपयलोग ्करें
 • भारी वस्तुओ ं्कलो उठानटे या लटे िानटे सटे बचनटे ्कटे  सलए यांबत््क सहायता प्दान ्करें
 • खतरना्क ्कामों ्कटे  सलए सुरक्ा उप्करण हा्थ में रखें
 • आपात्कालीन यन्कास ्की उपस्स््थयत सुयनस्श्चत ्करें और वटे आसानी सटे सुलभ हों
 • स्वास््थ्य ्कलोर् यनधा्डररत ्करें और सुयनस्श्चत ्करें क््क उन्हें लागू क््कया गया है
 • ्काय्डस््थल में और उस्कटे  आसपास यनयसमत सुरक्ा यनरीक्ण ्कटे  अभ्यास ्का पालन ्करें
 • ्काय्डस््थल सुरक्ा पर ववशटेषज् ्की सलाह लें और उस्का पालन ्करें
 • बबिली ्कटे  तारों और बबिली ्कटे  स्स्वच और गैिटेट्स ्का भी यनयसमत यनरीक्ण ्करवाएं
 • अस्ग्नशाम्क यंत् और अस्ग्न अलाम्ड स््थावपत ्करें।

प्त्यटे्क ्कम्डचारी संगठन द्वारा यनधा्डररत सभी सुरक्ा प्लो्टलो्कॉल ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए बाध्य है।
सभी ्कम्डचाररयों ्कलो इस्की आदत बनानी चाटहए:
 • पय्डवटेक््क ्कलो तुरंत असुरक्क्त स्स््थयतयों ्की सूचना दें
 • सुरक्ा खतरों ्कलो पहचानें और ररपलो्ट्ड ्करें िलो क्फसलन, यात्ाएं और ग्गरनटे ्का ्कारण बन स्कतटे हैं
 • पय्डवटेक््क ्कलो सभी चलो्टों और दघु्ड्टनाओं ्की ररपलो्ट्ड ्करें
 • आवश्य्कता पड़नटे पर सही सुरक्ात्म्क उप्करण पहनें
 • सुरक्ा उद्टेश्यों ्कटे  सलए प्दान क््कए गए उप्करणों ्का सही उपयलोग ्करना सीखें
 • िागरू्क रहें और उन ्कायतों सटे बचें िलो अन्य ललोगों ्कलो खतरटे में र्ाल स्कतटे हैं
 • हमटेशा सत्क्ड  रहें
 • फश्ड पर पहलटे/आपात्कालीन यन्कास ्कटे  बारटे में ्कम्डचाररयों ्कलो सशक्क्त ्करें, और िहां आग बुझानटे वालटे यंत् रखटे 

गए हैं।

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

1. ्काय्डस््थल स्वास््थ्य और सुरक्ा ्कटे  बारटे में समझनटे में

2. सुरक्क्त ्काय्डस््थल डर्िाइन ्करनटे ्कटे  सलए युस्क्तयों ्की व्याख्या ्करनटे में

3. ्काय्डस््थल पर बरती िानटे वाली सावधायनयों ्कटे  बारटे में बतानटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.1.1 सुरक्ा: एक सुरक्क्त का्यतिस्थि डड्जाइन करने के लिए ्ुयक्क्त्याँ

5.1.2 गकैर-परक्राम््य कमतिचारी सुरक्ा आदतें

 • इस बात सटे अवगत रहें क््क ्काय्डस््थल ्की आपात स्स््थयत ्कटे  समय क््कस आपात्कालीन नंबर पर ्कॉल ्करना है

 • अराि्क यन्कासी सटे बचनटे ्कटे  सलए यनयसमत रूप सटे यन्कासी अभ्यास ्का अभ्यास ्करें

सिाह
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्ययूर्नट 5.2: व्वलभन्न प्रकार के स््वास््थ््य संबंधवी खतरे

बीमारी, चलो्ट और दद्ड मानव िीवन ्का टहस्सा हैं। ऐसा वसैटे भी हलो स्कता है। प्त्यटे्क व्यस्क्त क््कसी भी समय और ्कहीं 
भी बीमारी और चलो्टों सटे ग्स्त हलोता है।

इनमें सटे क््कसी ्कटे  मामलटे में, असुववधा, दद्ड और स्स््थयत ्कटे  बबगड़नटे ्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  सलए क््कसी प््कार ्कटे  तत््काल 
ग्चक््कत्सा ध्यान या उपचार ्की आवश्य्कता हलोती है। पटेशटेवर ग्चक््कत्सा सहायता लटेनटे सटे पहलटे िलो ग्चक््कत्सा ध्यान टदया 
िाता है उसटे "प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा" ्कहा िाता है। प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा "ग्चक््कत्सा सहायता" ्कटे  आनटे ्की प्तीक्ा ्करतटे हुए 
दघु्ड्टना या अचान्क बीमारी ्कटे  सश्कार व्यस्क्त ्कलो टदया िानटे वाला तत््काल और अस््थायी उपचार है। प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा 
्का अ्थ्ड है चलो्ट या बीमारी वालटे ललोगों ्कटे  सलए प्ारंसभ्क उपचार और िीवन सम्थ्डन प्दान ्करना। हालांक््क, प्ा्थसम्क 
ग्चक््कत्सा ्की अपनी सीमाएं हैं और यह पटेशटेवर ग्चक््कत्सा उपचार ्की िगह नहीं लटेती है। प्ा्थसम्क उपचार्कता्ड द्वारा दी 
गई उग्चत शीघ्र सहायता रलोगी ्कटे  िीवन ्कलो बचानटे में मदद ्करती है।

बीमारी और चलो्ट ्कहीं भी हलो स्कती है, घर पर, ्काय्डस््थल पर या बािार में। हम िलो भी सुरक्ा उपाय अपनातटे हैं, हम 
सभी ्कभी न ्कभी बीमारी ्कटे  सश्कार हलोतटे हैं।

 • रक्तस्ाव बंद हलोनटे त्क ए्क साफ ्कपड़टे, ऊत्क या धुंध ्कटे  ्ुट्कड़टे ्कटे  सा्थ ्क्ट या घाव पर सीधा दबाव र्ाला िाना 
चाटहए।

 • यटद रक्त सामग्ी ्कटे  माध्यम सटे सलोख लटेता है, तलो इसटे न यन्कालनटे ्की अत्यग्ध्क अनुशंसा ्की िाती है।

 • इस्कटे  ऊपर अग्ध्क ्कपड़ा या धंुध र्ालनी चाटहए, और दबाव िारी रखना चाटहए।

 • यटद घाव हा्थ या परै पर है, तलो रक्तस्ाव ्कलो धीमा ्करनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए अगं ्कलो हृदय सटे ऊपर उठाना चाटहए।

 • प्ा्थसम्क उपचार दटेनटे ्कटे  बाद और घाव ्कलो साफ ्करनटे और ड्टेससगं ्करनटे सटे पहलटे हा्थों ्कलो क्फर सटे धलोना चाटहए।

 • ए्क ्ूटयन्ड्कटे ्ट तब त्क नहीं लगाया िाना चाटहए िब त्क क््क रक्तस्ाव गंभीर न हलो और सीधटे दबाव सटे बंद न हलो।

 ग्चत् 5.2.1: दबाव लागू ्करें

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

1. स्वास््थ्य ्कटे  खतरों ्कलो समझनटे में

2. प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा त्कनी्कों ्का प्दश्डन ्करनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.2.1 प्राथलमक उपचार

5.2.2 प्राथलमक धचककत्सा तकनवीक
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साफ कट ्या घा्व

 • घाव ्कलो साबुन और गुनगुनटे पानी सटे साफ ्करना चाटहए।

 • िलन और िलन ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए, घाव सटे साबुन ्कटे  घलोल ्कलो धलोना चाटहए।

 • घाव ्कलो साफ ्करनटे या उस्का इलाि ्करनटे ्कटे  सलए हाइड्लोिन पटेरलोक्साइर् या आयलोर्ीन ्का उपयलोग नहीं क््कया िाना 
चाटहए क्योंक््क वटे संक्ार्क हलोतटे हैं और िीववत ऊत्कों ्कलो नु्कसान पहंुचा स्कतटे हैं।

 ग्चत् 5.2.2: साफ ्क्ट या घाव

घा्व की रक्ा करें

 • संरिमण ्कटे  िलोखखम ्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  सलए घाव पर एं्टीसटेस्प््ट्क रिीम या घलोल लगाना चाटहए।

 • क्फर घाव ्कलो धीरटे सटे ए्क बाँझ पट्ी सटे ढं्कना चाटहए।

 • घाव ्कटे  ठछी्क हलोनटे त्क, घाव ्कलो साफ और सूखा रखनटे ्कटे  सलए पट्ी ्कलो रलोिाना बदलना चाटहए।

 ग्चत् 5.2.3: घाव ्की रक्ा ्करें

आपातकािीन हेल्पिाइन पर कॉि करें ्यटद:
 • रक्तस्ाव गंभीर और गहरा है
 • आप्कलो आतंरर्क रक्तस्ाव ्का संदटेह है
 • पटे्ट या सीनटे में घाव मौिूद है
 • 10 समन्ट त्क लगातार और स्स््थर दबाव ्कटे  बाद भी रक्तस्ाव िारी रहता है

बन्सति के लिए:
 • िलटे हुए स््थान ्कलो तुरंत ्कम सटे ्कम 10 समन्ट ्कटे  सलए ठंर्टे पानी ्कटे  नीचटे रखें
 • यटद िला हुआ क्टेत् ढ्का हुआ है, तलो साफ ्कैं ची लें, क्टेत् ्कलो ्कवर ्करनटे वालटे ्कपड़टे ्कलो ्का्ट लें और ह्टा दें
 • यटद ्कपड़टे िलटे हुए स््थान पर फंस गए हैं, तलो इसटे वसैटे ही छलोड़ दें
 • बाँझ ड्टेससगं आवटेदन सटे पहलटे, आभूषण ह्टा दें (यटद ्कलोई हलो)
 • िलटे हुए स््थान ्कलो खुला छलोड़ना बटेहतर है
 • ्कलोई दवा या मलहम न लगाएं
 • ए्क छाला तलोड़ना - यह ए्क पूण्ड नहीं-नहीं है!
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 ग्चत् 5.2.4: िलटे हुए क्टेत् ्कलो पानी ्कटे  नीचटे रखें

टयूटी ह�डवी्यों और फ्कै क्चर के लिए 

 • उभरी हुई ह�डवी को अकेिा ्छोड़ देना चाटहए

 ο यटद ्कलोई ह�र्ी त्वचा सटे ्ूट्ट गई है, तलो उसटे वापस अपनी िगह पर नहीं ध्कटे लना चाटहए।

 ο क्टेत् ्कलो ए्क साफ पट्ी ्कटे  सा्थ ्कवर क््कया िाना चाटहए और तत््काल ग्चक््कत्सा ध्यान मांगा िाना चाटहए।

 • खयून बहना बंद होना चाटहए

 ο 15 समन्ट ्कटे  सलए ्कपड़टे ्कटे  ए्क साफ ्ुट्कड़टे ्कटे  सा्थ स्स््थर और सीधा दबाव लागू क््कया िाना चाटहए और घाव 
्कलो ऊपर उठाया िाना चाटहए।

 ο यटद रक्त अदंर सटे भीग िाता है, तलो व्यस्क्त ्कलो पहलटे ्कपड़टे ्कटे  ऊपर दसूरा ्कपड़ा लगाना चाटहए और तत््काल 
ग्चक््कत्सा सहायता लटेनी चाटहए।

 • सयू्जन को र्न्यंबत्रत करना चाटहए

 ο सूिन ्कलो यनयंबत्त ्करनटे और ्कम ्करनटे ्कटे  सलए चावल (आराम, बफ्ड , संपीड़न और ऊंचाई) ग्चक््कत्सा ्कलो लागू 
क््कया िाना चाटहए।

 ο व्यस्क्त ्कलो इससटे दरू रहनटे ्कटे  सलए घायल टहस्सटे ्कलो आराम दें।

 ο बफ्ड  ्कलो आइस प्ैक ्की मदद सटे या बफ्ड  ्कलो क््कसी साफ ्कपड़टे में लपटे्ट्कर उस िगह पर लगाना चाटहए। बफ्ड  
्कलो सीधटे त्वचा पर नहीं लगाना चाटहए।

हाटति अटकैक/स्ट्ोक के लिए

 • िल्दी सलोचें। चटेहरा: क्या चटेहरटे ्कटे  ए्क तरफ ्कमिलोरी है? हग््थयार: क्या वटे दलोनों हा्थ उठा स्कतटे हैं? भाषण: क्या 
उन्का भाषण आसानी सटे समझा िाता है? समय: आपात्कालीन हटेल्पलाइन पर ्कॉल ्करनटे ्कटे  सलए

 • तुरंत ग्चक््कत्सा/एम्बुलेंस हटेल्पलाइन पर ्कॉल ्करें या क््कसी और सटे ्करवाएं

 ग्चत् 5.2.5: हा्ट्ड अ्ैट्क ्का एना्टॉमी

लसर की चोट के लिए

 • पीडड़त ्कलो आराम ्करनटे ्कटे  सलए ्कहें और चलो्ट पर ठंर्ा सें्क लगाएं (िसैटे बफ्ड  ्की ्थलैी)

 • अगर पीडड़त ्कलो नींद आती है या उल््टी हलोती है, तलो मटेडर््कल हटेल्पलाइन पर ्कॉल ्करें या क््कसी और सटे ्करवाएं
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श्वास तंत् ्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  चरण:

श्वास तंत् ्कटे  भागों ्की अच्छछी तरह सटे िाँच ्करें। बाईपास नॉब (लाल) ्की िांच ्करें। अगर आप इसटे खुला 
दटेखतटे हैं तलो इसटे बंद ्कर दें। इस्कटे  बाद रीसटे्ट ब्टन 

दबाएं (बाईपास नलोब ्कटे  ऊपर ्का क्टेत्- ्काला)

यह दटेखनटे ्कटे  सलए फटे समास््क ्का यनरीक्ण ्करें क््क यह 
क्यतग्स्त नहीं है।

यह सुयनस्श्चत ्करतटे हुए ससलेंर्र उठाएं क््क शीष्ड पर 
ससलेंर्र वाल्व मौिूद हलोना चाटहए।

ससलेंर्र ्की वपछली प्लटे्ट पहननटे वालटे ्की ओर हलोनी 
चाटहए।

श्वास यंत् ्कलो ्ंकधटे पर बैग पै्क ्की तरह पहनें और गलटे 
में पट्ा लगा्कर फटे स-मास््क ल्ट्काएं।

श्वास तंत् ्कलो पहननटे ्कटे  बाद ्ंकधटे ्की पटट्यों ्कलो ्कस लें 
और ्कमर ्की पट्ी बांध लें

दबाव नापनटे ्का यंत् ्का यनरीक्ण ्करनटे ्कटे  सलए ससलेंर्र 
वाल्व ्कलो धीरटे-धीरटे खलोला िाना चाटहए।

सुयनस्श्चत ्करें क््क 80% ससलेंर्र भरा हुआ है। अपनी ठु�र्ी ्कलो आराम सटे आराम ्करतटे हुए धीरटे-धीरटे 
मास््क पहनें और ससर ्का प�्टा धीरटे-धीरटे अपनटे ससर ्कटे  

ऊपर खींचें।

ए्क सुखद लटेक््कन आरामदाय्क क्फ्ट ्कटे  सलए ससर ्की 
पटट्यों ्कलो खींचटे।
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सांस अदंर लें और सामान्य रूप सटे दटेखें क््क आप 
सामान्य रूप सटे सांस लटे स्कतटे हैं या नहीं।

अब आसान बाहरी वायु प्वाह ्कटे  सलए फटे समास््क ्की ए्क 
उंगली ्कलो साइर् में र्ालें।

घुंर्ी ्कलो छलोड़टे बबना ससलेंर्र वाल्व ्कलो धीरटे-धीरटे बंद ्करें।

10 समन्ट त्क स्स््थर रहें और क््कसी भी घरघराह्ट ्की 
आवाि ्कलो सुननटे ्कटे  सलए अपनी सांस या बटेहद धीमी 

गयत सटे रलो्कें ।

इस्कटे  अलावा, दबाव में क््कसी भी ग्गराव्ट ्कटे  सलए दबाव 
नापनटे ्का यंत् ्की िाँच ्करें।

आम तौर पर वें्ट ससस््टम सटे सांस लें

55 बार (+/-5 बार) पर दबाव नापनटे ्का यंत् दटेखतटे 
समय ए्क सी्टी अलाम्ड सुनें

तासल्का: 5.2.1: श्वास तंत् ्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  चरण

अक्ग्नशामकों के लिए ब्वीकफंग और मागतिदशतिन

मूल रूप सटे तीन तरी्कटे  हैं स्िन्की मदद सटे ललोगों ्कलो ए्क धध्कती आग में यघरी इमारत सटे बचाया िा स्कता है। साइ्ट 
पर स्वागत सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए, यहां दलो महत्वपूण्ड ्कदम हैं स्िन पर हम अभी चचा्ड ्करेंगटे। यटे सववोत्तम सुरक्क्त 
उठानटे और लटे िानटे ्की प््थाओं ्कटे  अतंग्डत आतटे हैं।

परम्परागत त्कनी्क: यटद पास में ्कलोई खुला क्टेत् हलो तलो यह ए्क अच्छा तरी्का है। पहलटे बचाव दल पीडड़त ्कलो अपनी 
्कांख ्कटे  नीचटे बठैाएंगटे और अतं में, उन्की ्कलाई प्कड़ लेंगटे। दसूरा बचाव्कता्ड ्टखनटे (पीडड़त) ्कलो पार ्करटेगा, उस व्यस्क्त 
्कटे  पैरों ्कलो उस्कटे  ्ंकधटे पर उठाएगा। अतं में 3 ्की ग्गनती पर दलोनों व्यस्क्त ्कलो ऊपर उठा्कर बाहर यन्कलेंगटे।

 ग्चत् 5.2.6: तटेि पट्ा
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फास््ट स्टै्प: यटद पीडड़त आग ्कटे  क्टेत् सटे बाहर यन्कलनटे में पूरी तरह सटे असम्थ्ड है। बचाव दल ्कलो यह तरी्का अपनाना 
चाटहए। बचाव दल में सटे ्कलोई ए्क अपना घु्टना पीडड़त ्कटे  ्ंकधटे और ससर ्कटे  बीच रखटेगा। बधिी ्कटे  लूप ्कलो घु्टनटे ्की 
सहायता सटे िमीन पर वपन ्करें। यह ए्क लंगर ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करता है। गैर-प्मुख हा्थ सटे बधिी ्कटे  दसूरटे छलोर ्कलो प्कड़ें 
और ए्क लूप बनाएं। स्स््थर हा्थों सटे, पीडड़त ्कटे  हा्थ ्कलो लूप सटे अदंर खींचें, इसटे सुरक्क्त रूप सटे बांधें और अतं में बधिी 
्कटे  छलोरों ्कलो स्क्लप ्करें।

 ग्चत् 5.2.7: तटेि पट्ा

सुगम र्नकासवी के लिए अर्न्वा्यति: प््कलोप ्कटे  दौरान सुचारू यन्कासी ्कटे  सलए यनम्नसलखखत आवश्य्क हैं:

 • बचनटे ्कटे  सभी रास्तों ्कलो सा़ि ्करें

 • बचनटे ्कटे  रास्तों ्कलो दशा्डनटे वालटे सं्कटे त स्पष््ट रूप सटे ग्चस््ननत हलोनटे चाटहए

 • बड़ी संख्या में ललोगों ्कलो िल्दी सटे यन्कालनटे ्की अनुमयत दटेनटे ्कटे  सलए पया्डप्त यन्कास और माग्ड मौिूद हलोनटे चाटहए

 • आपात्कालीन दरवािटे िलो आसानी सटे खुलतटे हैं

 • िहां िरूरत हलो वहां इमरिेंसी लाइट्टगं

 • सभी ्कम्डचाररयों ्कलो भागनटे ्कटे  मागतों ्कलो िाननटे और उन्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  सलए प्सशक्ण

 • ्कम्डचाररयों ्कटे  सलए ए्क सुरक्क्त बैठ्क बबदं ुया सभा क्टेत्

 • आग लगनटे पर सलफ््ट ्का प्यलोग न ्करनटे ्कटे  यनददेश

व्वशषे रूप से व्वकिांग व््यक्क्त्यों के लिए व्वशषे र्नकासवी आ्वश््यकताएँ

 • दृक्ष्टबाधधत

 ο आपात्काल ्कटे  प््कार ्की घलोषणा ्करें

 ο मदद ्कटे  सलए अपना हा्थ दें

 • बबगड़ा हुआ श््वण के साथ

 ο व्यस्क्त ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए लाइ्ट चालू/बंद ्करें, या इशारों सटे टदशा-यनददेश इंग्गत ्करें, या यन्कासी 
यनददेशों ्कटे  सा्थ ए्क नलो्ट सलखें

 • कृबत्रम अगं, बकैसाखवी, बेंत, ्वॉकर ्वािे िोग

 ο इन व्यस्क्तयों ्कलो घायल व्यस्क्तयों ्कटे  रूप में यन्कालें।

 ο यटद संभव हलो तलो यन्कासी स््थल पर सहायता ्करें और सा्थ दें।

 ο व्यस्क्त ्कलो बंद सीढ़ी पर लटे िानटे ्कटे  सलए मज़बूत ्ुकसमी या पटहयटे वाली ्ुकसमी ्का उपयलोग ्करें

 ο उन्कटे  स््थान ्कटे  आपात्कालीन दल ्कलो सूग्चत ्करें
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आग लगनटे ्की स्स््थयत में क्या ्करना है, इस्का पूवा्डभ्यास ्करनटे ्कटे  सलए क््कसी भी ्काय्डस््थल या साव्डियन्क भवन में 
अस्ग्न अभ्यास अयनवाय्ड है। वटे 2005 ्कटे  अस्ग्न सुरक्ा आदटेश ्कटे  तहत ए्क वैध दाययत्व भी हैं और ए्क ्ंकपनी ्कटे  सभी 
्कम्डचाररयों ्कलो भाग लटेना चाटहए। अपनटे अस्ग्न अभ्यास ्का अग्ध्कतम लाभ उठानटे ्का तरी्का यहां बताया गया है।

अक्ग्न अभ््यास क््यों हैं?

अस्ग्न अभ्यास महत्वपूण्ड क्यों हैं, इस्कटे  ्कई ्कारण हैं; सबसटे पहलटे, अस्ग्न अभ्यास यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए यन्कासी 
त्कनी्कों ्का अभ्यास ्करनटे ्का ए्क मौ्का है क््क सभी ्कम्डचारी उनसटे पररग्चत हैं। ्कम्डचारी इमारत ्कलो िल्दी सटे खाली ्कर 
देंगटे और इससलए वास्तवव्क िीवन ्की स्स््थयत में घबराह्ट ्कम हलो िाएगी, क्योंक््क सभी ्कलो पता हलोगा क््क उन्हें क्या ्करना 
है। अस्ग्न अभ्यास उन्की दक्ता ्का आ्कलन ्करनटे ्कटे  सलए बचनटे ्कटे  तरी्कों ्कटे  परीक्ण ्कटे  सलए भी फायदटेमंद हलोतटे हैं।

अस्ग्न अभ्यास ्कटे  दौरान, यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क वटे ठछी्क सटे ्काम ्कर रहटे हैं और आपात्कालीन यन्कास यनस्ष्रिय 
हैं, अलाम्ड ससस््टम पर भी िांच ्की िा स्कती है। ्ुकल समला्कर अस्ग्न अभ्यास सुरक्ा ्कलो बढ़ानटे में मदद ्करतटे हैं, ताक््क 
वास्तवव्क आग लगनटे पर आप सबसटे अच्छछी तरह सुसस्ज्ित हलो स्कें ।

ककतनवी बार?

आदश्ड रूप सटे ए्क वष्ड में दलो फायर डड्ल हलोनी चाटहए, हालांक््क यह ्काय्डस््थल ्कटे  अनुसार और फम्ड ्कटे  िलोखखम मूल्यां्कन 
्की िांच ्कटे  बाद सभन्न हलो स्कती है। यटद ऐसटे ललोग हैं िलो पाली में ्काम ्करतटे हैं, तलो यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए 
उपयुक्त तयैारी ्की िानी चाटहए क््क सभी ्कम्डचारी प्यत वष्ड ्कम सटे ्कम ए्क फायर डड्ल में भाग लें और उन्हें सशक्क्त 
्करें क््क स्स््थयत ्कलो ्ैकसटे संभालना है।

क््या आपको कमतिचारर्यों को पहिे से सयूधचत करना चाटहए?

अस्ग्न अभ्यास ्कटे  हलोनटे सटे पहलटे ललोगों ्कलो िागरू्क ्करनटे ्कटे  पक् और ववपक् में त्क्ड  हैं। ्ुकछ ललोगों ्का त्क्ड  है क््क 
्कम्डचाररयों ्कलो सूग्चत नहीं ्करना आश्चय्ड ्का ए्क तत्व दटेता है, स्िससटे ललोग अग्ध्क ईमानदारी सटे अभ्यास ्करतटे हैं। 
हालाँक््क, वास्तवव्क आग में इस्का उल््टा प्भाव भी हलो स्कता है, क्योंक््क अलाम्ड ्कलो सुननटे पर ललोग यह त्क्ड  दटे स्कतटे 
हैं क््क यह ्कटे वल ए्क डड्ल है।

अस्ग्न अभ्यास ्कटे  सभी ्कम्डचाररयों ्कलो अग्ग्म रूप सटे सूग्चत ्करनटे ्का लाभ यह है क््क शुरू में, वटे घबराएंगटे नहीं, िलो 
संभाववत चलो्टों ्कलो रलो्कता है िलो ए्क इमारत सटे बाहर यन्कलनटे ्की हड़बड़ी में उ्कसाया िा स्कता है। इस्कटे  अलावा, अगर 
अलाम्ड बिता है, पूव्ड चटेतावनी ्कटे  अभाव में, ्कलोई अयनस्श्चतता नहीं हलोगी क््क यह ए्क डड्ल है या नहीं और ललोग सही 
ढंग सटे ्काय्ड ्करेंगटे। शॉवपगं सें्टर िसैटे साव्डियन्क स््थानों पर, िब ्कलोई डड्ल हलोनटे वाली हलो तलो सदस्यों ्कलो साव्डियन्क 
अल्ट्ड ्करना समझदारी है।

 
 ग्चत् 5.2.8: अस्ग्न यन्कास साइनटेि

5.2.3 अक्ग्न सुरक्ा अभ््यास का महत््व
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्ययूर्नट 5.3: सुरक्क्त का्यति पद्धर्त्यों का महत््व

हम लाखों ्की्टाणुओ ंऔर ववषाणुओ ंवालटे वातावरण में रह रहटे हैं। और हमारा शरीर इन सूक्षम िीवों ्कटे  सलए प्िनन 
स््थल हलो स्कता है। वटे बढ़तटे हैं और गुणा ्करतटे हैं और ्कई बीमाररयों ्का ्कारण बनतटे हैं िलो ्कभी-्कभी इंसानों ्कटे  सलए 
घात्क साबबत हलो स्कतटे हैं। यटे रलोग पदैा ्करनटे वालटे माइ-रिलोबबयल िीव हर साल 17 समसलयन सटे अग्ध्क ललोगों ्कलो मारतटे 
हैं। ्ुकछ सरल हैक्स और बुयनयादी व्यस्क्तगत स्वच्छता ्की आदतों में ्थलोड़ा बदलाव हम सभी ्कटे  सलए आश्चय्डिन्क 
बदलाव ला स्कता है। यटद हम प्यतटदन इन स्वच्छता प््थाओ ं्का पालन ्करतटे हैं तलो हम इन बीमाररयों ्कलो अनुबंग्धत 
्करनटे सटे रलो्क स्कतटे हैं।

व््यक्क्तगत स््वच््छता

व्यस्क्तगत स्वच्छता आप्कटे  शरीर ्की स्वच्छता ्कटे  प्बंधन ्कटे  बारटे में है, अयनवाय्ड रूप सटे आप्की भलाई ्की दटेखभाल ्करनटे 
्कटे  सलए ्ुकछ शारीरर्क स्वच्छता आदतों ्कलो शासमल ्करना है। इस्कटे  अलावा, मानसस्क स्वास््थ्य लाभ भी हैं, क्योंक््क वटे 
ए्क-दसूरटे ्कलो मासस्क रूप सटे प्भाववत ्करतटे हैं।

अच््छछी व््यक्क्तगत स््वच््छता की आदतें क््या हैं?

अच्छछी व्यस्क्तगत स्वच्छता में शासमल हैं, लटेक््कन इन्हीं त्क सीसमत नहीं हैं-

 • यनयसमत स्नान ्करें

 • मौखख्क स्वच्छता बनाए रखें

 • बार-बार हा्थ धलोएं

 • अपनटे िननांगों ्कलो धलो लें

 • अपनटे ्कपड़टे और आसपास ्कलो सूखा और साफ रखें

इन आदतों ्का यनयसमत रूप सटे अभ्यास घर पर, ्काम पर, मूल रूप सटे िहां आप हैं, वहां क््कया िाना चाटहए!

यह आप्कटे  शरीर ्की प्णाली ्कलो ए्क छलो्टटे सटे रिलोब पर ग्गरनटे सटे रलो्कनटे ्का पूरा ववचार है!

घर पर व््यक्क्तगत स््वच््छता अभ््यास

अपनटे व्यस्क्तगत स्वच्छता स्तर ्कलो ए्क मान्क त्क बनाए रखनटे ्कटे  सलए आप्का घर आप्कटे  सलए सबसटे आरामदाय्क 
और सुववधािन्क हलोना चाटहए, क्फर भी, िब हम घर पर हलोतटे हैं तलो हम खुद ्कलो स्वच्छता ्कटे  मुद्ों पर ववलंबबत पातटे 
हैं। हालांक््क इनमें सटे ्ुकछ ्कायतों में मुस्श््कल सटे ए्क समन्ट ्का समय लगता है।

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

1. बुयनयादी स्वच्छता प््थाओं ्की व्याख्या ्करनटे में

2. सलोशल डर्स््टेंससगं ्कटे  महत्व ्कलो समझनटे में

3. सुरक्क्त ्काय्ड प््थाओ ं्का प्दश्डन ्करनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.3.1 बुर्न्यादी स््वच््छता अभ््यास
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1. र्न्यलमत स्नान करें

स्नान ्करनटे ्की इच्छा ्कलो महसूस ्करनटे ्कटे  सलए अपनटे शरीर में सूखटे पसीनटे ्कलो महसूस ्करनटे ्कटे  सलए प्तीक्ा न 
्करें, इसटे ए्क यनयसमत बनाएं, आप्कटे  पास वव्कल्प है क््क आप या तलो ्काम पर िानटे सटे पहलटे या लंबटे टदन ्कटे  बाद 
या सलोनटे सटे पहलटे भी लटे स्कतटे हैं। , िलो भी आप्की टदनचया्ड ्कटे  अनु्ूकल हलो। अपनटे शरीर ्कलो अच्छछी तरह सटे ्ुकल्ला 
्करना सुयनस्श्चत ्करें, ववशटेष रूप सटे िननांगों और अरं्रआम्स्ड ्कटे  रूप में वटे अग्ध्क पसीना पदैा ्करतटे हैं और फंगल 
गयतववग्धयों ्कटे  सलए अग्ध्क प्वण हलोतटे हैं।

2. बार-बार हाथ धोएं

हम अपनटे हा्थों ्का उपयलोग अपनटे अग्ध्कांश शारीरर्क ्कायतों ्कलो ्करनटे ्कटे  सलए ्करतटे हैं, चाबबयों ्कलो उठानटे सटे, अपनटे 
फलोन ्कटे  माध्यम सटे ब्ाउज़ ्करनटे, खाना प्कानटे या खानटे सटे लटे्कर अपनटे पालतू िानवरों ्कटे  सलए। िबक््क हम खानटे 
सटे पहलटे और शौचालय िानटे ्कटे  बाद हा्थ धलोनटे ्कटे  महत्व ्कलो मानतटे हैं और स्वी्कार ्करतटे हैं, यह भी महत्वपूण्ड है 
क््क हम अपनटे हा्थों ्कलो समय-समय पर साबुन या सयैन्टाइज़र सटे धलोएं। महामारी ्कलोववर् -19 स्िसनटे पूरी दयुनया 
में िीवन ्कलो पंगु बना टदया है, नटे हमें ए्क महत्वपूण्ड सब्क ससखाया है क््क अपनटे हा्थों ्कलो यनयसमत रूप सटे साफ 
्करना ही ए्कमात् तरी्का है स्िससटे हम बीमारी ्कटे  संचरण सटे बच स्कतटे हैं। संचारी रलोगों ्कटे  प्सार ्कलो रलो्कनटे ्कटे  
सलए हा्थ धलोनटे ्कटे  सलए अल््कलोहल आधाररत सयैन्टाइज़र ्का उपयलोग ्करें।

 ग्चत् 5.3.1: हा्थ धलोनटे ्कटे  7 चरण

3. मौखखक स््वच््छता प्रथाओं को बनाए रखें

दांतों ्की सड़न और दगुगंध ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए दांतों और मसूड़ों ्की दटेखभाल ्करना बहुत िरूरी है। बस उन्हें टदन में 
दलो बार ब्श ्करना ही ्काफी नहीं है, लटेक््कन फ्ललोराइर् ्ूट्थपटेस््ट ्का इस्तटेमाल ्करना और सही तरी्कटे  सटे ब्श ्करना 
बहुत िरूरी है। और दांतों ्कटे  बीच गैप में फंसटे क््कसी भी खाद्य ्कण ्कलो     ह्टानटे ्कटे  सलए इसटे पानी सटे अच्छछी तरह धलो 
लें। दांतों और मसूड़टे ्कलो स्वस््थ बनाए रखनटे ्कटे  सलए रलोिाना दलो बार दांतों ्कलो धलोनटे ्की सलाह दी िाती है।

4. नाखयून और बािों की स््वच््छता

नाखूनों और बालों ्की सफाई भी बहुत िरूरी है। वटे गंदगी और तटेल िमा ्करतटे हैं। और यहां त्क   क््क रलोगाणु भी वहां 
फंस ्कर फैल स्कतटे हैं। यटद नाखून साफ   नहीं हैं तलो वटे गंभीर भलोिन ववषाक्तता ्का ्कारण बन स्कतटे हैं, क्योंक््क 
हम खाना खानटे ्कटे  सलए अपनटे हा्थों ्का उपयलोग ्करतटे हैं। नाखूनों ्कलो ए्क पखवाड़टे में ए्क बार टट्म ्करें और बालों 
्कलो स्वस््थ रखनटे ्कटे  सलए सप्ताह में ्कम सटे ्कम दलो बार शैम्पू सटे धलोएं
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5. नाक और कान की स््वच््छता

िहां ्कहीं भी हमारटे ्ुकछ प्दषू्कों में सांस लटेनटे ्की सबसटे अग्ध्क संभावना हलोती है, और अग्ध्कांश ्कण ना्क ्कटे  बालों 
में फंस िातटे हैं। इससलए बाहर सटे लौ्टनटे पर ना्क और ्कान ्कलो गम्ड पानी सटे धलो लें।

6. ता्जा और साफ कपड़ ेपहनें

साफ-सु्थरटे ्कपड़टे पहननटे सटे ्कई संरिाम्क रलोगों सटे बचा िा स्कता है। यह तुरंत मानसस्क प्भाव भी दटेगा और टदमाग 
्कलो तटेि ्करटेगा। ्कपड़ों ्कलो रलोि क््कसी अच्छटे डर््टिचें्ट सटे धलोएं और धूप में सुखाएं। यह ्कपड़ों सटे िुड़टे क््कसी भी रलोगाणु 
्कलो दरू ्कर दटेगा। यटद संभव हलो तलो, र्टे्टॉल ्कलो धलोतटे समय इस्तटेमाल क््कया िा स्कता है िलो ए्क ्की्टाणुनाश्क है।

7. खान - पान की स््वच््छता

आप खाद्य ियनत रलोगों सटे गंभीर रूप सटे बीमार हलो स्कतटे हैं, क्योंक््क आप्कटे  अग्ध्कांश खाद्य पदा्थ्ड ्कच्चटे हलोतटे हैं, बाहर 
सटे खरीदटे िातटे हैं, वटे हायन्कार्क रलोगाणुओ ंसटे सरंिसमत हलोनटे ्का िलोखखम उठातटे हैं। खाद्य स्वच्छता मूल रूप सटे सदंषूण 
्कलो रलो्कनटे और खाद्य ववषाक्तता ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए बटेहतर भरं्ारण, हैंर्सलगं और भलोिन तयैार ्करनटे ्का ववचार है।

संचारी रोगों से बचा्व :

उपरलोक्त सभी प््थाओ ंसटे हमें संचारी रलोगों ्कलो रलो्कनटे में मदद समलटेगी। यटे रलोग अत्यग्ध्क संरिाम्क और संरिाम्क हलोतटे हैं 
और हवा, मूत्, मल, लार, त्वचा (स्पश्ड ्कटे  माध्यम सटे) और ए्क ही तौसलयटे और बत्डनों ्कटे  उपयलोग सटे फैलतटे हैं।

सामाक््जक दयूरी और अिगा्व, स््व-संगरोध:

महामारी ्कलोववर् -19 ्कटे  फैलनटे ्कटे  बाद सटे, ्कई स्वास््थ्य संगठन सामास्ि्क दरूी और अलगाव ्का पालन ्करनटे पर िलोर 
दटे रहटे हैं। संचारी रलोग मुख्य रूप सटे संरिसमत व्यस्क्त ्कटे  ्करीब आनटे और शारीरर्क स्पश्ड सटे फैलतटे हैं। यटद ्कलोई व्यस्क्त 
सामान्य फ्लू या सददी िसैी बीमाररयों सटे संरिसमत है और इसटे दसूरों में फैलाता है, तलो लक्ण और संरिसमत व्यस्क्त ्कटे  
सा्थ ए्क या दलो टदन त्क रह स्कतटे हैं। एं्टीबायलोट्ट्क लटेनटे सटे वायरस ्कलो नष््ट क््कया िा स्कता है। लटेक््कन ्कलोरलोना 
वायरस िसैटे गंभीर मामलों में संरिमण गंभीर हलोता है और प्भाववत ललोगों ्कटे  सलए घात्क साबबत हलो स्कता है। इस 
वायरस ्कलो फैलनटे सटे रलो्कनटे ्कटे  सलए पूरी दयुनया नटे लॉ्कर्ाउन, सलोशल डर्स््टेंससगं और अयनवाय्ड फटे स मास््क ्कलो अपनाया। 
और संरिसमत व्यस्क्त ्कलो लक्ण खत्म हलोनटे त्क सटेल्फ आइसलोलटेशन और क्वारं्टाइन में रहना हलोगा। यह ववश्व स्वास््थ्य 
संगठन ्की सलाह ्थी, और वायरस ्कटे  तटेिी सटे प्सार ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए पूरी दयुनया नटे इस्का पालन क््कया। यह सभी 
प््कार ्कटे  संचारी रलोगों पर लागू हलो स्कता है िलो मुख्य रूप सटे हवा और स्पश्ड ्कटे  माध्यम सटे फैलतटे हैं।

िसैटे-िसैटे समुदाय क्फर सटे खुलतटे हैं और ललोग महामारी ्कटे  बाद अग्ध्क बार साव्डियन्क हलोतटे हैं, शब्द "क्फस्ि्कल डर्स््टेंससगं" 
(सामास्ि्क गड़बड़ी ्कटे  बिाय) ्का इस्तटेमाल दसूरों सटे ्कम सटे ्कम 6 फी्ट रहनटे ्की आवश्य्कता ्कलो मिबूत ्करनटे ्कटे  
सलए क््कया िा रहा है, सा्थ ही पहनटे हुए चटेहरटे ्का मास््क। ऐयतहासस्क रूप सटे, सलोशल डर्स््टेंससगं ्का उपयलोग ए्क दसूरटे 
्कटे  स््थान पर शारीरर्क दरूी ्कलो इंग्गत ्करनटे ्कटे  सलए भी क््कया िाता ्था स्िसटे नीचटे पररभावषत क््कया गया है। हालाँक््क, 
सलोशल डर्स््टेंससगं शारीरर्क दरूी ्कटे  व्यवहार सटे अलग ए्क रणनीयत है।

स््व-संगरोध क््या हकै?

नए ्कलोववर् -19 ्कटे  संप्क्ड  में आनटे वालटे ललोगों पर स्व-संगरलोध लगाया गया ्था और स्िन्हें वायरस सटे संरिसमत हलोनटे ्का 
खतरा है, उन्हें स्व-संगरलोध ्का अभ्यास ्करनटे ्की ससफाररश ्की गई ्थी। स्वास््थ्य ववशटेषज्ों नटे 14 टदन या दलो हफ्तटे ्कटे  
सलए सटेल्फ क्वारं्टाइन ्की सलाह दी है। दलो सप्ताह उन्हें यह िाननटे ्कटे  सलए पया्डप्त समय प्दान ्करतटे हैं क््क वटे बीमार 
होंगटे या नहीं और अन्य ललोगों ्कटे  सलए संरिाम्क होंगटे।

उन ललोगों ्कटे  सलए भी स्व-संगरलोध ्की ससफाररश ्की गई ्थी िलो हाल ही में दटेश या दयुनया ्कटे  क््कसी ऐसटे टहस्सटे ्की यात्ा 
्कर्कटे  लौ्टटे हैं िहां COVID-19 तटेिी सटे फैल रहा ्था, या यटद ्कलोई व्यस्क्त िानबूझ्कर क््कसी संरिसमत व्यस्क्त ्कटे  संप्क्ड  
में आया हलो।

5.3.2 सामाक््जक दयूरी का महत््व
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स्व-संगरलोध में शासमल हैं:

 • मान्क स्वच्छता ्का उपयलोग ्करना और बार-बार हा्थ धलोना

 • तौसलयटे और बत्डन िसैी चीिें शटेयर न ्करना

 • घर पर रु्कना है

 • आगंतु्क नहीं हलोना

 • अपनटे घर ्कटे  अन्य ललोगों सटे ्कम सटे ्कम 6 फी्ट ्की दरूी पर रहें

ए्क बार आप्की क्वारं्टाइन अवग्ध समाप्त हलो िानटे ्कटे  बाद, यटद लक्ण नहीं हैं, तलो व्यस्क्त र्ॉक््टर ्की सलाह ्कटे  अनुसार 
सामान्य टदनचया्ड में वापस आ स्कता है।

अिगा्व क््या हकै?

्कलोई भी व्यस्क्त िलो क््कसी छूत ्की बीमारी सटे संरिसमत है, उसटे अपनटे यन्क्ट और वप्यिनों ्कलो रलोगाणुओ ं्कटे  प्सार ्कलो 
रलो्कनटे ्कटे  सलए अलगाव ्का अभ्यास ्करनटे ्की आवश्य्कता है। यह बहुत ललो्कवप्य हुआ और ्कलोववर्-19 महामारी ्कटे  
दौरान इस्का ्कड़ाई सटे पालन क््कया गया। स्िन ललोगों में COVID-19 हलोनटे ्की पुस्ष््ट हुई ्थी, उन्हें आइसलोलटेशन में रखना 
अयनवाय्ड ्था। आइसलोलटेशन ए्क स्वास््थ्य दटेखभाल शब्द है स्िस्का अ्थ्ड है उन ललोगों ्कलो दरू रखना िलो ए्क संरिाम्क 
बीमारी सटे संरिसमत हैं िलो संरिसमत नहीं हैं। अलगाव घर पर या अस्पताल या दटेखभाल सुववधा में हलो स्कता है। स्वास््थ्य 
दटेखभाल सटेट्टगं्स में इन रलोग्गयों ्की दटेखभाल ्कटे  सलए ववशटेष व्यस्क्तगत सुरक्ा उप्करण ्का उपयलोग क््कया िाएगा। वटे 
अच्छछी तरह सटे प्सशक्क्त नसतों और ववशटेष र्ॉक््टरों द्वारा भाग लटेतटे हैं। और इन ललोगों ्कलो अस्पताल में अपनी उपस्स््थयत 
्कटे  दौरान पीपीई क््क्ट में रहना हलोगा।

 ग्चत् 5.3.2: पूण्ड पीपीई क््क्ट

पवीपवीई ककट का र्नपटान

पीपीई क््क्ट स्वास््थ्य ्काय्ड्कता्डओ ंऔर र्ॉक््टरों द्वारा पहनटे िातटे हैं िलो अत्यग्ध्क संरिाम्क रलोगों ्कटे  रलोग्गयों ्की दटेखभाल 
्कर रहटे हैं और स्िन्हें प्सार ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए अलग रखा गया है। उन्हें इसटे हर बार रलोगी ्कटे  पास िानटे पर पहनना 
हलोता है और ड्यू्टी खत्म हलोनटे ्कटे  बाद इसटे ह्टाना पड़ता है। अग्ध्कांश पीपीई घ्ट्कों ्का उपयलोग ए्कल उपयलोग ्कटे  सलए 
क््कया िाता है, हालांक््क फटे स मास््क और ्कालटे चश्मटे ्का पुन: उपयलोग क््कया िा स्कता है, बशतदे उन्हें ठछी्क सटे साफ क््कया 
िाए। पीपीई क््क्ट ्कलो सुरक्क्त रूप सटे यनप्टाना पड़ता है क्योंक््क उनमें दवूषत पदा्थ्ड फंस स्कतटे हैं और यटद वटे ठछी्क सटे 
नहीं फें ्कटे  िातटे हैं तलो वटे स्वस््थ व्यस्क्त ्कलो संरिसमत ्कर स्कतटे हैं। स्वास््थ्य ्काय्ड्कता्ड बीमारी सटे संप्क्ड  ्करनटे ्कटे  सलए 
अग्ध्क संवटेदनशील हलो स्कतटे हैं।
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हर ्ंकपनी ्कटे  पास फस््ट्ड एर् बॉक्स ्का प्ावधान है। िसैा क््क आप पहलटे ही पढ़ चु्कटे  हैं क््क त्कनीसशयन अपनटे ्काय्डक्टेत् 
में क््कस प््कार ्की चलो्टों ्कलो प्ाप्त ्कर स्कतटे हैं, ्ंकपयनयों ्कटे  सलए उपयुक्त प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा सहाय्क उप्करण हलोना 
अयनवाय्ड है।

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा सामग्ी और सहाय्क उप्करण िलो प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा बॉक्स में हलोनटे चाटहए, वटे हैं:

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा बॉक्स में आपूयत ्ड और सहाय्क उप्करण

स्स्प्लं्ट
इलास्स््ट्क रैप्स लटे्टटेक्स दस्तानटे

ग्चप्कनटे वाला ्टटेप
ग्चम्टी ्ंकबल

्कैं ची घाव सफाई एिें्ट बत््कलोणीय पटट्यां

धुंध रलोलर पट्ी ग्चप्कानटे वाली पटट्यां गौि पडै्स

एं्टीसटेस्प््ट्क सफाई पोंछटे बन्ड रिीम या िटेल आईवॉश सलस्क्वर्

5.3.3 सुरक्क्त का्यतिस्थि के व््य्वहार
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सीपीआर क््क्ट

रासाययन्क खतरटे िहरीलटे पदा्थतों ्कटे  ्कारण हलोतटे हैं, िलो िहरीलटे हलोतटे हैं। और प््ृकयत में िहरीलटे हलोनटे ्कटे  ्कारण, वटे या तलो 
घात्क हलो स्कतटे हैं या समय पर यनवार्क ्कार्डवाई नहीं क््कए िानटे पर गंभीर नु्कसान पहंुचा स्कतटे हैं। अब, रसायनों ्कटे  
संप्क्ड  में 3 रूपों में हलो स्कता है।

वटे िा स्कतटे हैं:

 • साँस लटेना (ना्क ्कटे  माध्यम सटे शरीर में प्वटेश ्करना)

 • सीधटे त्वचा ्कटे  संप्क्ड  में

 • अतंग््डहण (खपत)

इस मामलटे में लक्ण होंगटे:

 • बरामदगी

 • प्यतक्रिया ्का आंसश्क या पूण्ड नु्कसान

 • िलन ्की अनुभूयत

 • पटे्ट में ऐंठन ्कटे  सा्थ ्कष््टदायी दद्ड

 • िी समचलाना

 • उल््टी (और ्कई बार खून ्कटे  धब्बटे ्कटे  सा्थ)

अब िहां समस्याएं हैं, उन्कटे  समाधान सा्थ-सा्थ आतटे हैं। ऐसी स्स््थयतयों में प्ा्थसम्क उपचार दटेनटे वालटे व्यस्क्त ्कलो शांत 
रहनटे और ्ुकछ यनवार्क उपाय ्करनटे ्की आवश्य्कता हलोती है।

्ुकछ आवश्य्क क्रियाएं हैं:

 • अछूता उप्करण ्का उपयलोग ्करना

 • सुरक्ात्म्क ्कपड़टे, ्कालटे चश्मटे, मास््क, िूतटे और दस्तानटे पहनना

 • सुयनस्श्चत ्करें क््क िगह में पया्डप्त पया्डप्त वेंट्टलटेशन है

उपचारात्मक कारति्वाई

 • सबसटे महत्वपूण्ड बात िलो क््कसी ्कलो ्करनी चाटहए वह है तत््काल प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा प्दान ्करना। हालांक््क, यह याद 
रखना चाटहए क््क पीडड़त ्कलो तब त्क क््कसी भी प््कार ्का तरल पदा्थ्ड (पानी, दधू) नहीं टदया िाना चाटहए िब त्क 
क््क ज़हर यनयंत्ण इ्काई ्कटे  र्ॉक््टर हरी झंर्ी न दटे दें।

 • इस्कटे  अलावा, ्ुकछ चीिें हैं िलो ए्क व्यस्क्त िहरीली सामग्ी ्कटे  संप्क्ड  में आनटे ्कटे  सश्कार व्यस्क्त ्कलो ्कर स्कता है।
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 • पीडड़त ्कलो ववषाक्त क्टेत् या आसपास सटे ह्टा दें

 • एम्बुलेंस ्कटे  सलए ्कॉल ्करें

 • दवूषत ्कपड़टे ह्टा दें

 • आँखों में पानी ्कटे  छछीं्टटे

 • अगर यनगल सलया है, तलो पीडड़त ्कलो उल््टी ्करनटे ्की ्कलोसशश न ्करें (उल््टी)

 • उन्कटे  मुँह ्कलो पानी सटे धलोएं

 ग्चत् 5.3.3: सीपीआर

 • यटद पीडड़त ्की सांस रु्क गई है, तलो सीपीआर (्काडर् ्डयलोपल्मलोनरी ररससस्टटेशन) दें।

 • िहरीलटे पदा्थ्ड सटे िलनटे ्की स्स््थयत में उस िगह पर बन्ड िटेल या वॉ्टर िटेल लगाएं।

 • क््कसी भी रिीम आधाररत या तटेल आधाररत ललोशन या मलहम सटे बचें

 • हालांक््क प्ा्थसम्क उपचार दटेना पहली िगह में सही ्काम है, क्फर भी घ्टना ्की सूचना उन्कटे  पय्डवटेक््क ्कलो दटेना भी 
महत्वपूण्ड है।
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्ययूर्नट 5.4: सुरक्ा हकै़िाडतिस की ररपोटति करना

प्त्यटे्क उद्यलोग सटे, प्त्यटे्क संगठन ्कटे  पास ए्क मान्क ररपलोट्टगंग प्लो्टलो्कॉल हलोता है, स्िसमें ररपलोट्टगंग पदानुरिम में ललोगों ्कटे  
वववरण ्कटे  सा्थ-सा्थ आपात स्स््थयत ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए टदशायनददेशों ्का पालन क््कया िाता है। हालाँक््क, इस ररपलोट्टगंग 
पदानुरिम ्की संरचना संगठनों ्कटे  बीच सभन्न हलोती है, लटेक््कन ररपलोट्टगंग प्क्रिया ्कटे  पीछटे मूल उद्टेश्य समान रहता है।

संगठनात्म्क ररपलोट्टगंग प्लो्टलो्कॉल ्की सामान्य ववशटेषताएं, स्िन्हें आमतौर पर 6C ्कटे  रूप में िाना िाता है, हैं:

 • पहलटे संवाद ्करें

 ο आपात्काल ्कटे  दौरान सूचना ्का पहला स्लोत पसंदीदा स्लोत हलोता है।

 ο सं्क्ट ्की स्स््थयत समयबधि हलोती है और इससलए तुरंत संवाद ्करना महत्वपूण्ड है।

 • सही ढंग सटे संवाद ्करें

 ο घबराह्ट ्कटे  ्कारण सूचना ्कलो वव्ृकत ्करनटे सटे बचना चाटहए।

 ο संबंग्धत अग्ध्काररयों ्कलो उग्चत, स्टी्क िान्कारी प्दान ्की िानी चाटहए और इससटे ललोगों ्की िान बच स्कती 
है।

 • ववश्वसनीय रूप सटे संवाद ्करें

 ο आपात स्स््थयत ्कटे  दौरान ईमानदारी और सच्चाई ्कलो ्कभी नहीं भूलना चाटहए।

 • सहानुभूयतपूव्ड्क संवाद ्करें

 ο आपात स्स््थयत में संचार ्करतटे समय पीडड़तों ्कटे  िूतटे पहननटे चाटहए।

 • उग्चत ्कार्डवाई ्कटे  सलए उ्कसानटे ्कटे  सलए संवाद ्करें

 ο सही अग्ध्काररयों सटे संवाद ्करनटे सटे आवश्य्क ्कार्डवाई ्करनटे में मदद समलती है।

सम्मान ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए संवाद ्करें

 ο पीडड़तों ्कटे  सा्थ सम्मानपूव्ड्क संवाद ्करनटे सटे उन्का ववश्वास अस्ि्डत ्करनटे में मदद समलती है और इस प््कार 
आपदा प्बंधन प्क्रिया आसान हलो िाती है।

खतरों और संभाववत िलोखखमों / खतरों ्की पहचान ्की िा स्कती है और क्फर पय्डवटेक््कों या अन्य अग्ध्ृकत व्यस्क्तयों 
्कलो यनम्नसलखखत तरी्कों सटे सूग्चत क््कया िा स्कता है:

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

1. आपात स्स््थयत (सुरक्ा खतरों) ्कटे  मामलटे में ररपलोट्टगंग ्की प्क्रिया पर चचा्ड ्करनटे में

2. खतरों ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  तरी्कों ्कलो समझनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.4.1 सुरक्ा हकै़िाडतिस की ररपोटति करने के तरीके
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क््कसी खतरटे/संभाववत खतरटे/संभाववत िलोखखम ्की पहचान और ररपलो्ट्ड ्करतटे समय, यनम्नसलखखत ्का वण्डन ्करना आवश्य्क 
है:

खतरे क� 
�कृित और 

स्थान

क्या कारर्वाई 
क� गई

क्या यह तय 
�कया गया 

था

खतरे क� 
�कृित और 

स्थान

 ग्चत् 5.4.1: िलोखखम मैटट्क्स ्का वण्डन ्करना

भाग ए: का्यतिकताति द््वारा पयूरा कक्या ्जाना आ्वश््यक व्व्वरण:

 • ्काय्ड्कता्ड ्का नाम

 • पद

 • फॉम्ड भरनटे ्की यतग््थ

 • घ्टना/दघु्ड्टना ्का समय

 • पय्डवटेक््क / प्बंध्क ्का नाम

 • ्काय्ड स््थान / पता

 • खतरटे ्का वववरण / क्या हुआ (इसमें क्टेत्, ्काय्ड, उप्करण, उप्करण और शासमल ललोग शासमल हैं)

 • पुनरावसृ्त्त ्कलो रलो्कनटे ्कटे  संभाववत समाधान (सुझाव)

भाग बवी: प्यति्ेवक्क / प्रबंधक द््वारा पयूरा कक्या ्जाना आ्वश््यक व्व्वरण:

 • िांच ्कटे  पररणाम (ट्टप्पणी ्करें क््क क्या खतरा इतना गंभीर है क््क चलो्ट लग स्कती है और घ्टना/दघु्ड्टना ्कटे  ्कारणों 
्का उल्लटेख ्करें)

भाग सवी: प्यति्ेवक्क / प्रबंधक द््वारा पयूरा कक्या ्जाना आ्वश््यक व्व्वरण:

 • ्की गई ्कार्डवाई / अपनाए गए उपाय (आगटे ्की चलो्ट, बीमारी और हताहत ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए ्कार्डवाई ्की पहचान 
्करें और तयैार ्करें)
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का्यति उत्तरदार््यत््व पयूणतिता र्तधथ

इस दयुनया में क््कसी भी नौ्करी ्की भूसम्का और क््कसी भी व्यवसाय में ्ुकछ खतरटे हलोतटे हैं, अलग-अलग गंभीरता में, 
इससटे िुड़टे हलोतटे हैं। इन्हें व्यावसायय्क खतरटे ्कहा िाता है। व्यावसायय्क खतरटे ्कलो "क््कसी ववशटेष व्यवसाय ्कटे  पररणाम ्कटे  
रूप में स्वी्कार क््कए गए िलोखखम" ्कटे  रूप में पररभावषत क््कया िा स्कता है। ्कलोसलन्स इंस्ग्लश डर्क्शनरी ्कटे  अनुसार, इसटे 
"्ुकछ अवप्य ्कटे  रूप में पररभावषत क््कया गया है िलो क््कसी ्कलो अपना ्काम ्करनटे ्कटे  पररणामस्वरूप पीडड़त या अनुभव 
हलो स्कता है"। व्यावसायय्क खतरटे यनम्नसलखखत ्कटे  ्कारण हलोतटे हैं:

हकै्जडति ररपोटति प्रपत्र
नाम तारीख:

स््थान:

उप्करण/उप्करण:

खतरटे ्का वववरण:

सुझाई गई सुधार ्कार्डवाई:

हस्ताक्र:

सुपरसीिर ्की ट्टप्पणी:

सुधारात्म्क ्कार्डवाई ्की गई:

पय्डवटेक््क ्का ससनटेचर: टदनां्क:

 ग्चत् 5.4.2: खतरों ्की ररपलोट्टगंग ्का नमूना रूप
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्ययूर्नट 5.5: ्ेवस्ट मकैने्जमेंट

इलटेस्क्ट््कल और इलटेक्ट्ॉयन्क उत्पाद हमारटे चारों ओर हैं। हम इन गैिटेट्स ्कटे  बबना दयुनया ्की ्कल्पना नहीं ्कर स्कतटे। 
बबिली और इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों ्कटे  बबना हमारा िीवन अपररहाय्ड है। आई्टी और संचार क्टेत्ों में ववृधि नटे इलटेक्ट्ॉयन्क 
उप्करणों ्कटे  उपयलोग में अत्यग्ध्क ववृधि ्की है। इलटेक्ट्ॉयन्क उत्पादों ्की त्कनी्की ववशटेषताओ ंमें बार-बार पररवत्डन 
उपभलोक्ताओ ं्कलो अपनटे पुरानटे इलटेक्ट्ॉयन्क उत्पादों ्कलो बहुत िल्दी त्यागनटे ्कटे  सलए मिबूर ्कर रहा है, िलो बदलटे में, ठलोस 
वटेस््ट पूल में ई-वटेस््ट िलोड़ता है। इस्का मतलब यह है क््क बबिली और इलटेक्ट्ॉयन्क वटेस््ट ्कटे  पहाड़ी द्रव्यमान में पया्डवरण 
्कलो प्दवूषत ्करनटे ्की उच्च क्मता है। ई-वटेस््ट ्का यह बढ़ता खतरा ई-वटेस््ट ्कटे  पुनच्डरिण और बटेहतर ई-वटेस््ट ्कटे  प्बंधन 
पर अग्ध्क ध्यान दटेनटे ्की मांग ्करता है।

ई-वटेस््ट ्का अ्थ्ड है ववद्युत और इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करण, उपभलोक्ता या ्थलो्क उपभलोक्ता द्वारा वटेस््ट ्कटे  रूप में पूरटे या आसंश्क 
रूप सटे त्याग टदए िानटे ्कटे  सा्थ-सा्थ ववयनमा्डण, नवीनी्करण और मरम्मत प्क्रियाओं सटे खाररि ्कर टदया िाता है। 
ई-वटेस््ट आमतौर पर प्यलोग ्करनटे यलोग्य और अनुपयलोगी सामग्ी सटे बना हलोता है। यटद ्ुकछ वटेस््टों ्कलो छलोड़ टदया िाए तलो वटे 
पया्डवरण ्कटे  सलए ववनाश्कारी होंगटे। ई-वटेस््ट खतरना्क पदा्थतों िसैटे सीसा, पारा, िहरीलटे पदा्थ्ड और गैसों सटे बना हलोता है।

इन टदनों ्कई ्ंकपयनयां हैं िलो पया्डवरण ्की रक्ा ्कटे  सलए इस ई-वटेस््ट ्कटे  संग्ह, प्बंधन और यनप्टान में ए्क सुरक्क्त 
और अग्ध्क सुरक्क्त स््थान पर लगी हुई हैं।

्ंकप्यू्टर और ्ंकप्यू्टर ्कटे  पुिदे, इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करण, मलोबाइल फलोन, मनलोरंिन इलटेक्ट्ॉयनक्स, रटेक्फ्िरटे्टर, माइरिलोवटेव, ्टीवी, 
क्फ्ि और औद्यलोग्ग्क इलटेक्ट्ॉयनक्स सटे युक्त ई-वटेस््ट ्की मात्ा बढ़ रही है िलो अप्चसलत या अनुपयलोगी हलो गए हैं। इन 
सभी इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों में प्लास्स््ट्क, चीनी समट्ी ्की चीज़ें, ्कांच और तांबा, सीसा, बटेररसलयम, ्ैकर्समयम और पारा 
िसैी धातुएँ हलोती हैं और यटे सभी धातुएँ मनुष्यों, िानवरों और प्ृथ्वी ्कटे  सलए हायन्कार्क हलोती हैं। अनुग्चत यनप्टान सटे 
्कटे वल प्ृथ्वी और पानी में िहर हलोता है और इससलए सभी िीवन रूपों में हलोता है। हमारा प्यास पया्डवरण ्कलो संरक्क्त 
्करनटे और ई-वटेस््ट ्कटे  उग्चत प्बंधन द्वारा प्दषूण ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए है। हालांक््क इस तरह ्कटे  वटेस््ट ्कलो सही तरी्कटे  सटे 
यनप्टानटे ्कटे  सलए ललोगों ्कलो सशक्क्त ्करनटे ्कटे  सलए बहुत प्यास ्करना हलोगा, हम ई-वटेस््ट ्कलो इ्कट्ा ्करनटे और उन्हें स््थायी 
रूप सटे सुरक्क्त तरी्कटे  सटे यनप्टानटे ्कटे  सलए ए्क चनैल प्दान ्कर्कटे  अपनी भूसम्का यनभा रहटे हैं। हम वटेस््ट ्कलो प्यलोग ्करनटे 
यलोग्य संसाधनों में बदलतटे हैं।

इलटेक्ट्ॉयन्क उद्यलोग न ्कटे वल दयुनया ्का सबसटे बड़ा उद्यलोग है बस्ल््क तटेिी सटे बढ़ता हुआ ववयनमा्डण उद्यलोग भी है। यह 
भारत ्कटे  वव्कासशील समाि ्कटे  सामास्ि्क-आग््थ्ड्क और त्कनी्की वव्कास में सहाय्क रहा है।

सा्थ ही, यह ई-वटेस््ट या इलटेक्ट्ॉयनक्स वटेस््ट ्कटे  रूप में ए्क बड़ा खतरा बन गया है िलो पूरटे दटेश पर हायन्कार्क प्भाव 
र्ाल रहा है। ई-वटेस््ट पहलटे सटे ही पीडड़त ठलोस वटेस््ट प्बंधन ्कटे  सलए ए्क नई चुनौती पदैा ्कर रहा है, िलो भारत में पहलटे 
सटे ही ए्क महत्वपूण्ड ्काय्ड है।

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

1. ई-वटेस््ट क्या है समझनटे में

2. वटेस््ट प्बंधन ्की अवधारणा ्कलो समझनटे में

3. ई-वटेस््ट ्कटे  पुनच्डरिण ्की प्क्रिया ्की व्याख्या ्करनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.5.1 ई-्ेवस्ट का पररच्य

5.5.2 ई-्ेवस्ट क््या हकै?
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सफटे द सामान: घरटेलू उप्करण,

ब्ाउन माल: ्टीवी, ्ैकम्कलोर््डर, ्ैकमरा आटद।

ग्टे सामान: ्ंकप्यू्टर, वप््ंटर, फैक्स मशीन, स््ैकनर आटद।

पूरी प्क्रिया सर्कार ्कटे  टदशा-यनददेशों ्कटे  अनुसार ्की िाती है।

5.5.3 इिेक्ट्ॉर्नक सामान/गकै्ेजट्स को तवीन प्रमुख शवीषषों के अतंगतित ्वगधीकृत 
कक्या ग्या हकै

सभी इलटेक्ट्ॉयन्क स््टलोर, यनमा्डण ्ंकपयनयों आटद सटे ई-वटेस््ट ्का संग्ह।

यनप्टान इ्काइयों ्कलो ई-वटेस््ट ्का पररवहन

यनप्टान इ्काई में ई-वटेस््ट ्का प्ृथक््करण

धातु, प्लास्स््ट्क और ससरटेसम्क िसैटे ववसभन्न प््कारों में घ्ट्कों ्कलो अलग ्करनटे ्कटे  सलए ई-वटेस््ट ्कलो मनै्युअल रूप सटे नष््ट 
्करना

्कच्चटे माल में पररवयत्डत (रीसाय्कल और पुन: उपयलोग)

प्लोसटेसर और इलटेस्क्ट््कल/इलटेक्ट्ॉयन्क उद्यलोगों ्कलो बरामद ्कच्चटे माल ्की आपूयत ्ड

 • सुरक्क्त यनप्टान ्कटे  सलए खतरना्क ई-वटेस््ट भटेिें

वटेस््ट प्बंधन यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है क््क सभी प््कार ्कटे  वटेस््ट और वटेस््ट ्कलो ए्कत्, पररवहन और 
उग्चत तरी्कटे  सटे यनप्टाया िाए। इसमें रीसाइस्क्लंग वटेस््ट ्कलो भी शासमल क््कया गया है ताक््क इसटे क्फर सटे इस्तटेमाल क््कया 
िा स्कटे ।

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

पुनच्डरिण यलोग्य वटेस््ट नवी्करणीय है या पुन: उपयलोग क््कया िा स्कता है। इस्का मतलब है क््क वटेस््ट उत्पाद नए उत्पादों 
या ्कच्चटे माल में पररवयत्डत हलो िाता है, िसैटे ्कागि, नालीदार ्कार््डबलोर््ड (ओसीसी), ्कांच, प्लास्स््ट्क ्कटे  ्ंक्टटेनर और बगै, 
्कठलोर प्लास्स््ट्क, धातु, ल्कड़ी ्कटे  उत्पाद, ई-वटेस््ट, ्कपड़ा, आटद।

पुनच्डरिण न ्कटे वल हमारटे लैंर्क्फल में महत्वपूण्ड क्टेत्ों ्का संरक्ण ्करता है बस्ल््क ग्ीनहाउस गैस उत्सि्डन ्कलो ्कम ्करनटे 
में भी मदद ्करता है।

5.5.4 ई-्ेवस्ट प्रबंधन प्रकक्र्या

5.3.5 पुन: प्र्योज््य और गकैर-पुननति्ववीनवीकरण ्ेवस्ट
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इस्कटे  ववपरीत, गैर-पुनन्डवीनी्करण यलोग्य वटेस््ट ्कलो पुनन्डवीनी्करण नहीं क््कया िा स्कता है और यह पया्डवरण ्कटे  सलए 
ए्क बड़ा खतरा पैदा ्कर स्कता है।

यनम्नसलखखत वस्तुओ ं्कलो पुनन्डवीनी्करण नहीं क््कया िा स्कता है:

्क्टटे हुए ्कागि, एरलोसलोल ्कटे  डर्ब्बटे, पटेपर ्कॉफी ्कप, दधू और िूस ्कटे  डर्ब्बटे, इस्तटेमाल क््कए गए बटेबी र्ायपर और बलोतल 
्कटे  ढक््कन।

स्िस दयुनया में हम रहतटे हैं उस पर अनु्ूकल प्भाव र्ालनटे ्कटे  सलए पुनच्डरिण सबसटे अच्छटे तरी्कों में सटे ए्क है।

पुनच्डरिण हमें पया्डवरण और हमें दलोनों ्कलो प्दषूण सटे बचानटे में बहुत मदद ्करटेगा। यटद हम तत््काल ्कार्डवाई ्करतटे हैं, 
तलो हम इसटे यनयंबत्त ्कर स्कतटे हैं, क्योंक््क हम िलो वटेस््ट िमा ्कर रहटे हैं उस्की मात्ा हर समय बढ़ रही है।

वटेस््ट संग्हण डर्ब्बटे रंग ्कलोर्

भारत ्की 429 समसलयन नागरर्कों ्की शहरी आबादी हर साल 62 समसलयन ्टन वटेस््ट पदैा ्करती है। इसमें सटे 5.6 
समसलयन ्टन प्लास्स््ट्क वटेस््ट है, 0.17 समसलयन ्टन बायलोमटेडर््कल वटेस््ट है, 7.90 समसलयन ्टन खतरना्क वटेस््ट है और 
15 लाख ्टन ई-वटेस््ट है।

ए्क अनुमान ्कटे  मुताबब्क शहर में 40 फीसदी नगरपासल्का वटेस््ट ‘गीला’ वटेस््ट है, स्िसटे आसानी सटे खाद बना्कर खाद 
्कटे  रूप में इस्तटेमाल क््कया िा स्कता है। नगरपासल्का ्कटे  लगभग 30% वटेस््ट में प्लास्स््ट्क और धातु शासमल है, स्िसटे 
रीसाइस्क्लंग ्कटे  सलए अग्ध्ृकत र्ीलर ्कलो भटेिा िा स्कता है, और इस्का लगभग 20% ई-वटेस््ट है, स्िससटे ्कीमती धातुओ ं
्कलो अलग क््कया िा स्कता है और पुनन्डवीनी्करण क््कया िा स्कता है। हालांक््क, ए्कत् क््कए गए ्ुकल नगरपासल्का वटेस््ट 
में सटे 94% भूसम पर र्पं क््कया िाता है और ्कटे वल 5% खाद बनाई िाती है। वटेस््ट इ्कट्ा ्करनटे ्कटे  सलए ्ूट ्कलर बबन 
ससस््टम ्का सुझाव टदया गया ्था। गीलटे वटेस््ट ्कटे  सलए हरा बबन और सूखटे वटेस््ट ्कटे  सलए नीला। हालाँक््क, उस प्णाली में 
ए्क खामी है। ललोग गीलटे वटेस््ट ्कटे  सा्थ सयैन्टरी नपैक््कन और बच्चों ्कटे  र्ायपर ्कटे  माध्यम सटे चीिों ्कलो दवूषत ्करतटे हैं। 
इससलए सर्कार तीन रंगीन वटेस््ट संग्हण डर्ब्बटे लटे्कर आई है।

1. हरा बबन

हरटे रंग ्कटे  ्ूकड़टेदान ्का उपयलोग बायलोडर्ग्टेर्टेबल वटेस््ट ्कलो र्पं ्करनटे 
्कटे  सलए क््कया िाता है। इस बबन ्का उपयलोग प्का हुआ भलोिन/बचटे 
हुए भलोिन, सब्िी/फलों ्कटे  यछल्कटे , अरं्टे ्का यछल्का, सड़टे हुए अरं्टे, 
ग्च्कन/मछली ्की हड्डर्याँ, ्टी बगै्स/्कॉफी पीस, नाररयल ्कटे  खलोल 
और बगीचटे ्कटे  वटेस््ट सटहत ग्गरी हुई पस्त्तयों/ ्टहयनयाँ या पूिा ्कटे  
फूल/माला सभी हरटे ्ूकड़टेदान में चलटे िायेंगटे।

2. नवीिा बबन

नीलटे रंग ्कटे  बबन ्का उपयलोग सूखटे या पुनच्डरिण यलोग्य बचटे हुए ्कलो 
अलग ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है। इस श्टेणी में प्लास्स््ट्क ्कवर, 
बलोतलें, बक्सटे, ्कप, ्टॉफी रैपर, साबुन या चॉ्कलटे्ट रैपर और ्कागि 
्कटे  वटेस््ट िसैटे पबत््काएं, समाचार पत्, ्टटेट्ा प्ैक, ्कार््डबलोर््ड ्का्ट्डन, 
वपज्िा बॉक्स या पटेपर ्कप / प्लटे्ट िसैटे वटेस््ट ्कलो सफटे द रंग में 
फें ्कना हलोगा। बबन। ट्टन/्ैकन फॉइल पटेपर और ्ंक्टटेनर िसैी धातु 
्की वस्तुएं और यहां त्क   क््क सौंदय्ड प्साधन, बाल, रबर/्थमवो्कलोल 
(पॉलीस््टाइरीन), पुरानटे मलोप्स/र्स््टर/स्पंि सटहत सूखा वटेस््ट।

3. कािा बबन

ब्ल्ैक बबन, तीसरी श्टेणी ्कटे  सलए मटे्कअप, स्िस्का उपयलोग घरटेलू खतरना्क वटेस््ट िसैटे सयैन्टरी नैपक््कन, र्ायपर, 
ब्लटेर्, बैंर्टेि, सीएफएल, ट्यूब लाइ्ट, वप््ंटर ्काटट््डि, ्ूट्टटे हुए ्थमा्डमी्टर, ब्ैटरी, ब्टन सटेल, एक्सपायर््ड दवा आटद ्कटे  
सलए क््कया िाता है।

5.5.6 ्ेवस्ट संग्हण डडब्बे के रंग कोड
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 • भस्मी्करण: वटेस््ट गैस और राख िसैटे ज्वलनशील पदा्थ्ड ्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  सलए यनयंबत्त तरी्कटे  सटे वटेस््ट ्का दहन।

 • वटेस््ट संघनन: वटेस््ट पदा्थतों ्कलो ब्लॉ्कों में िमा क््कया िाता है और आगटे पुनच्डरिण ्कटे  सलए भटेि टदया िाता है।

 • लैंर्क्फल: वटेस््ट स्िसटे पुनन्डवीनी्करण या पुन: उपयलोग नहीं क््कया िा स्कता है, उसटे शहर ्कटे  यनचलटे इला्कों में पतला 
फैलाया िा स्कता है।

 • खाद बनाना: सूक्षमिीवों द्वारा समय ्कटे  सा्थ ्काब्डयन्क पदा्थतों ्का क्य।

 • बायलोगैस उत्पादन: ्कव्क, बकै््टीररया और रलोगाणुओ ं्की मदद सटे बायलोडर्ग्टेर्टेबल वटेस््ट ्कलो बायलो-डर्ग्टेर्टेशन संयंत्ों में 
बायलोगैस में बदल टदया िाता है।

 • वममी ्कम्पलोस्स््ंटग: ्ृकसमयों ्कटे  माध्यम सटे िवैव्क वटेस््ट ्कलो पलोष्क तत्वों सटे भरपूर खाद में बदलना।

1. र्नमातिण ्ेवस्ट - भवनों ्कटे  यनमा्डण या ववध्वंस सटे आनटे वाला वटेस््ट।

2. ्वाखणक्ज््यक ्ेवस्ट- वाखणस्ज्य्क उद्यमों सटे वटेस््ट

3. घरेियू ्ेवस्ट- घरों सटे यन्कलनटे वाला वटेस््ट या तलो िवैव्क हलोता है या अ्काब्डयन्क

4. धचककत्सा ्या नकैदार्नक   ्ेवस्ट - ग्चक््कत्सा सुववधाओं सटे वटेस््ट- िसैटे प्युक्त सुई और सीररिं, सस्ि्ड्कल वटेस््ट, रक्त, 
घाव ड्टेससगं

5. कृवष ्ेवस्ट- ्ृकवष गयतववग्धयों सटे उत्पन्न वटेस््ट स्िसमें खाली ्की्टनाश्क ्ंक्टटेनर, पुरानटे साइलटेि प्ैकटे ि, अप्चसलत 
दवाएं, इस्तटेमाल क््कए गए ्टायर, अयतररक्त दधू, ्कलो्कलो ्की फली, गटेहंू ्की भूसी, रासाययन्क उव्डर्क आटद शासमल हैं।

6. औद््योधगक ्ेवस्ट- सीमें्ट संयंत्ों, रासाययन्क संयंत्ों, ्कपड़ा और बबिली संयंत्ों िसैटे ववयनमा्डण और प्संस््करण उद्यलोगों 
सटे यन्कलनटे वाला वटेस््ट

7. इिेक्ट्ॉर्नक ्ेवस्ट- दलोषपूण्ड, गैर-्काम ्करनटे वालटे इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों ्कलो इलटेक्ट्ॉयन्क वटेस््ट ्कहा िाता है। इन्हें 
ई-वटेस््ट भी ्कहा िाता है। ्ुकछ ई-वटेस््ट (िैसटे ्टटेलीवविन) में सीसा, पारा और ्ैकर्समयम हलोता है, िलो मनुष्यों और 
पया्डवरण ्कटे  सलए हायन्कार्क हैं।

8. माइर्नगं ्ेवस्ट- माइन ब्लास्स््ंटग में यन्कलनटे वाली रासाययन्क गैसें पया्डवरण ्कलो प्दवूषत ्करती हैं। और खनन 
गयतववग्ध पया्डवरण और प््ृकयत ्कलो बहुत बदल दटेती है।

9. रासा्यर्नक ्ेवस्ट- रासाययन्क पदा्थ्ड सटे यन्कलनटे वालटे वटेस््ट ्कलो रासाययन्क वटेस््ट ्कहतटे हैं।

10. रेडड्योधमधी ्ेवस्ट- रटेडर्यलोधममी वटेस््ट में परमाणु ररएक््टर, रटेडर्यलोधममी सामग्ी ्का यनष््कष्डण और परमाणु ववस्फलो्ट शासमल 
हैं।

उपयु्डक्त सभी वटेस््ट पया्डवरण प्दषूण ्कलो भी बढ़ातटे हैं।

वटे प्दषू्क िलो पया्डवरण में हायन्कार्क पररवत्डन ्का ्कारण बनतटे हैं, प्दषूण ्कहलातटे हैं। यह हमारटे ग्ह पर मानवता और 
अन्य िीवन रूपों द्वारा सामना ्की िानटे वाली सबसटे गंभीर समस्याओ ंमें सटे ए्क है। प्ृथ्वी ्कटे  भौयत्क और िवैव्क घ्ट्क 
इस हद त्क प्भाववत हुए हैं क््क सामान्य पया्डवरणीय प्क्रियाओं ्कलो ठछी्क सटे नहीं क््कया िा स्का है।

5.5.7 ्ेवस्ट र्नपटान के तरीके

5.5.8 ्ेवस्ट के स्ोत

5.5.9 प्रदयूषण का स्ोत
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प्रदयूषण के प्रकार व्व्वरण/प्रदयूषक शालमि

वायु प्दषुण
 • वायु में समग्श्त ठलोस ्कण और गैसें वायु प्दषूण ्का ्कारण बनती हैं

 • प्दषू्क: ्कार सटे उत्सि्डन, रासाययन्क धूल और पराग ्का उत्सि्डन ्करनटे वालटे 
्कारखानटे

िल प्दषूण

 • पानी प्दवूषत हलो िाता है िब िहरीलटे पदा्थ्ड िलाशयों िसैटे झीलों, नटदयों, 
महासागरों आटद में प्वटेश ्करतटे हैं। वटे इसमें घुल िातटे हैं और इसटे उपभलोग ्कटे  सलए 
अनुपयुक्त बना दटेतटे हैं।

 • प्दषू्क िलो पानी ्कलो दवूषत ्करतटे हैं, वटे हैं अनुपचाररत सीवटेि ्का यनव्डहन, और 
रासाययन्क संदषू्क, वटेस््ट और दवूषत पदा्थतों ्कलो सतह पर छलोड़ना

समट्ी ्का प्दषूण

 • यह समट्ी में िहरीलटे रसायनों (प्दषू्क या संदषू्क) ्की उपस्स््थयत है, िलो मानव 
स्वास््थ्य और / या पाररस्स््थयत्की तंत् ्कटे  सलए िलोखखम पदैा ्करनटे ्कटे  सलए पया्डप्त 
उच्च सांद्रता में है।

 • मदृा प्दषूण ्कटे  स्लोतों में धातु, अ्काब्डयन्क आयन और लवण (िैसटे फॉस्फटे ्ट, 
्काबवोनटे्ट, सल्फटे ्ट, नाइट्टे्ट) शासमल हैं।

ध्वयन प्दषूण

 • ध्वयन प्दषूण तब हलोता है िब ववमानों, उद्यलोग या अन्य स्लोतों सटे आनटे वाली ध्वयन 
हायन्कार्क स्तर त्क पहंुच िाती है

 • िहािों सटे आनटे वालटे पानी ्कटे  नीचटे ्कटे  ध्वयन प्दषूण ्कलो व्हटेल ्कटे  नटेववगटेशन ससस््टम 
्कलो परटेशान ्करनटे और प्ा्ृकयत्क पानी ्कटे  नीचटे ्की दयुनया पर यनभ्डर अन्य प्िायतयों 
्कलो मारनटे ्कटे  सलए टदखाया गया है।

प््काश प्दषूण

 • प््काश प्दषूण रात ्कटे  आ्काश में प््काश ्की अग्ध्क मात्ा है।

 • प््काश प्दषूण, स्िसटे फलो्टलो प्दषूण भी ्कहा िाता है, लगभग हमटेशा शहरी क्टेत्ों में 
पाया िाता है।

 • प््काश प्दषूण रात और टदन ्कटे  बीच ्कटे  अतंर ्कलो भ्रसमत ्कर्कटे  पाररस्स््थयत्क तंत् 
्कलो बाग्धत ्कर स्कता है।

5.5.10 प्रदयूषण के प्रकार
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्ययूर्नट 5.6: नौकरर्यों की हरर्यािी पर संग्ठनों का फोकस

ESG पया्डवरण, सामास्ि्क और शासन ्का संक्क्प्त रूप है। ईएसिी टदशायनददेशों ्का उपयलोग व्यवसायों ्का मूल्यां्कन 
्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है क््क वटे उत्सि्डन, शासन, मानवाग्ध्कारों और अपनटे व्यवसाय ्कटे  अन्य ्कार्कों ्कलो क््कतनी 
अच्छछी तरह यनयंबत्त ्करतटे हैं।

्कई ्ंकपयनयां ईएसिी अनुपालन ्कटे  सलए इन ्ंकपयनयों ्का ऑडर््ट ्करती हैं। वटे ्ंकपयनयों ्कलो बताएंगटे क््क उन्की ्ंकपनी 
में ईएसिी नीयतयों ्कलो क््कतनी अच्छछी तरह लागू क््कया गया है, इससटे ्ंकपयनयों ्कलो पता चलटेगा क््क उन्की ईएसिी नीयत 
क््कतनी अच्छछी तरह ्काम ्कर रही है।

प्त्यटे्क व्यावसायय्क उद्यम पया्डवरण, सामास्ि्क और शासन (ईएसिी) ्कटे  मुद्ों सटे गहराई सटे िुड़ा हुआ है। ईएसिी ्कलो 
्कॉपवोरटे्ट, सर्कारी प्यतष्ठानों और टहतधार्कों द्वारा गंभीरता सटे दटेखा गया है।

ईएसिी महत्वपूण्ड है क्योंक््क यह उच्च मूल्य बनाता है, लंबी अवग्ध ्कटे  रर्टन्ड दटेता है, और वसै्श्व्क टहतधार्क इस ववषय 
पर ध्यान दटे रहटे हैं।

्कहा िाता है क््क ईएसिी नटे उच्च मूल्य बनाया है, और लंबी अवग्ध ्कटे  रर्टन्ड पर ध्यान ्कें टद्रत ्करता है, और टहतधार्क 
इस अवधारणा पर अग्ध्क ध्यान ्कें टद्रत ्कर रहटे हैं।

यह यनधा्डररत ्करनटे ्कटे  सलए ्कई ्कार्कों ्का उपयलोग क््कया िाता है क््क ्कलोई व्यवसाय अपनी ESG नीयतयों ्कलो बनाए 
रखनटे में क््कतना अच्छा ्कर रहा है। ESG नीयत बनानटे ्कटे  सलए, इन ्कार्कों ्का संपूण्ड ज्ान महत्वपूण्ड है।

्कार्कों ्कलो तीन श्टेखणयों में बां्टा गया है; पया्डवरण, सामास्ि्क और शासन। इन ्कार्कों ्कटे  बारटे में िानना प्भावी ईएसिी 
नीयत ्कलो डर्िाइन ्करनटे में ए्क लंबा सफर तय ्करता है।

प्याति्वरण

पया्डवरणीय ्कार्क पया्डवरण पर व्यवसाय ्कटे  प्भाव सटे संबंग्धत हैं। उदाहरणों में शासमल:

 • अक्य ऊिा्ड ्का उपयलोग

 • प्भावी वटेस््ट प्बंधन

 • पया्डवरण ्की रक्ा और संरक्ण ्कटे  सलए नीयतयां

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

1. ईएसिी ्की अवधारणा ्कलो समझनटे में

2. ईएसिी ्कटे  ववसभन्न ्कार्कों ्की व्याख्या ्करनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

5.6.1 ईएस्जवी क््या हकै?

5.6.2 ईएस्जवी के कारक
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सामाक््जक

सामास्ि्क ्कार्क संगठन ्कटे  ललोगों सटे संबंग्धत हैं। संगठन में उन्कटे  सा्थ ्ैकसा व्यवहार क््कया िाता है, यह इस पर ्कें टद्रत 
है। प्मुख संस््थाएं टहतधार्क, ्कम्डचारी और ग्ाह्क हैं। उदाहरणों में शासमल:

 • ववववधता और समावटेशन

 • उग्चत ्काम ्की स्स््थयत और श्म मान्क

 • समुदाय ्कटे  सा्थ संबंध

शासन

्ंकपनी ्की नीयतयों ्कलो प्भावी ढंग सटे चलानटे ्कटे  सलए शासन ्कटे  ्कार्क संबंग्धत हैं। वटे सस्म्मसलत ्करतटे हैं:

 • ्कर रणनीयतयाँ

 • ्ंकपनी ्की संरचना

 • टहतधार्कों ्कटे  सा्थ संबंध

 • ्कम्डचाररयों और सीईओ ्कलो भुगतान

प्त्यटे्क ्कार्क महत्वपूण्ड है और ईएसिी अनुपालन में ्ंकपनी ्की समग् रटेट्टगं ्कटे  सलए बहुत मायनटे रखता है। ए्क पहलू ्कलो 
दसूरटे ्कटे  पक् में निरअदंाि ्करनटे सटे रटेट्टगं प्भाववत हलो स्कती है और बदलटे में ्ंकपनी ्की प्यतष्ठा प्भाववत हलो स्कती है।

्ंकपयनयां इन नीयतयों ्कटे  बारटे में सभी ्कम्डचाररयों और िनता ्कटे  सलए ए्क स्पष््ट संचार ्करती हैं, उन्हें यह उल्लटेख ्करना 
चाटहए क््क उन्की ववसभन्न गयतववग्धयां क्या हैं िलो पया्डवरण, ललोगों और शासी ्कार्कों ्की रक्ा ्करेंगी।
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 • प्त्यटे्क संगठन यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए बाध्य है क््क ्काय्डस््थल उच्चतम संभव सुरक्ा प्लो्टलो्कॉल ्का पालन 
्करता है।

 • प्त्यटे्क ्कम्डचारी संगठन द्वारा यनधा्डररत सभी सुरक्ा प्लो्टलो्कॉल ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए बाध्य है

 • पटेशटेवर ग्चक््कत्सा सहायता लटेनटे सटे पहलटे िलो ग्चक््कत्सा ध्यान टदया िाता है उसटे "प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा" ्कहा िाता है।

 • हर ्ंकपनी ्कटे  पास फस््ट्ड एर् बॉक्स ्का प्ावधान है।

 • रासाययन्क खतरटे िहरीलटे पदा्थतों ्कटे  ्कारण हलोतटे हैं, िलो िहरीलटे हलोतटे हैं।

 • इस दयुनया में क््कसी भी नौ्करी ्की भूसम्का और क््कसी भी व्यवसाय में ्ुकछ खतरटे हलोतटे हैं, अलग-अलग गंभीरता 
में, इससटे िुड़टे हलोतटे हैं। इन्हें व्यावसायय्क खतरटे ्कहा िाता है।

 • समय प्बंधन आप्कटे  समय ्कलो व्यवस्स््थत ्करनटे और ववसभन्न गयतववग्धयों ्कटे  बीच अपना समय आवंट्टत ्करनटे ्का 
यनण्डय लटेनटे ्की प्क्रिया है।

 • ग्ाह्कों ्कलो हर समय और समय पर प्यतबधि सटेवा दटेना ब्ांर् ्की सफलता ्कटे  सलए बहुत महत्वपूण्ड है।

 • ए्क ववृधि मटैट्क्स हा्थ में ववसशष््ट समस्या ्कटे  आधार पर संप्क्ड  ्कटे  ्कई स्तरों सटे बना है।

 • मुख्य प्दश्डन सं्कटे त्क या KPI ्का उपयलोग प्दश्डन ्कटे  उद्टेश्यों ्कलो पूरा ्करनटे में क््कसी ्कम्डचारी ्की सफलता ्का 
मूल्यां्कन ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है।

 • ्काय्डस््थल में भावनाओ ं्कलो प्बंग्धत ्करना बहुत महत्वपूण्ड है। हम भावनात्म्क तनाव में ओवरररएक््ट नहीं ्कर स्कतटे।

 • ्टीम ्कटे  प्त्यटे्क सदस्य ्कटे  सा्थ आमनटे-सामनटे, आमनटे-सामनटे संचार प्बंध्क ्कलो उन्की भावनाओ ंऔर उन्कटे  चटेहरटे पर 
असभव्यस्क्त ्कलो पढ़नटे ्का मौ्का दटेगा।

 • ई-वटेस््ट ्का अ्थ्ड है ववद्युत और इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करण, उपभलोक्ता या ्थलो्क उपभलोक्ता द्वारा वटेस््ट ्कटे  रूप में पूरटे या 
आंसश्क रूप सटे त्याग टदए िानटे ्कटे  सा्थ-सा्थ ववयनमा्डण, नवीनी्करण और मरम्मत प्क्रियाओं सटे खाररि ्कर टदया 
िाता है।

 • स्िस दयुनया में हम रहतटे हैं उस पर अनु्ूकल प्भाव र्ालनटे ्कटे  सलए पुनच्डरिण सबसटे अच्छटे तरी्कों में सटे ए्क है।

 • ESG पया्डवरण, सामास्ि्क और शासन ्का संक्क्प्त रूप है। ईएसिी टदशायनददेशों ्का उपयलोग व्यवसायों ्का मूल्यां्कन 
्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है क््क वटे उत्सि्डन, शासन, मानवाग्ध्कारों और अपनटे व्यवसाय ्कटे  अन्य ्कार्कों ्कलो क््कतनी 
अच्छछी तरह यनयंबत्त ्करतटे हैं।

सारांश
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बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न

1. पटेशटेवर ग्चक््कत्सा सहायता प्ाप्त ्करनटे सटे पहलटे पहली बार में टदया िानटे वाला ग्चक््कत्सा ध्यान ___________ 
्कहलाता है।

a) प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा      b) अस्पताल में भतमी
c) सीपीआर       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

2. घाव ्कलो साबुन और ______________ पानी सटे साफ ्करना चाटहए।

a) शीत       b) ल्यू्क वाम्ड
c) गम्ड       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

3. संरिमण ्कटे  िलोखखम ्कलो ्कम ्करनटे ्कटे  सलए घाव पर रिीम या घलोल लगाना चाटहए।

a) एं्टीसटेस्प््ट्क      b) मॉइस्चराइस्िंग
c) बफ्ड        d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

4. ______________ िहरीलटे पदा्थतों ्कटे  ्कारण हलोतटे हैं, िलो िहरीलटे हलोतटे हैं।

a) रासाययन्क खतरटे      b) शारीरर्क िलोखखम
c) एगवोनलोसम्क खतरटे      d) उपरलोक्त ्का नलोएन

5. सीपीआर _______________ है।

a) ्काडर् ्डयलो पल्मलोनरी ररससस्टटेशन    b) ्काडर् ्डयलो पल्मलोनरी प्यतबंध
c) सेंट्ल पल्मलोनरी ररससस्टटेशन     d) ्काडर् ्डयलो पस्ल्सव ररससस्टटेशन

र्नम्नलिखखत का उत्तर दें:

1. ईएसिी क्या है?

2. ववशटेष रूप सटे वव्कलांग व्यस्क्तयों ्कटे  सलए ववशटेष यन्कासी आवश्य्कताएँ क्या हैं।

3. िलनटे पर प्ा्थसम्क उपचार ्कटे  उपाय बताएं।

4. समय प्बंधन ्कटे  लाभों ्की व्याख्या ्करें।

5. मास्ललो ्की आवश्य्कताओ ं्का पदानुरिम क्या है?

अभ््यास
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नोट्स

वीडर्यलो दटेखनटे ्कटे  सलए क्यूआर ्कलोर् स््ैकन ्करें या संबंग्धत सल्ंक पर स्क्ल्क ्करें

https://www.youtube.com/watch?v=HSS0h9J54X-
E&t=270s

्काय्डस््थल सुरक्ा यनयम

https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा
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6.  संचार और पारस्पररक 
कौशि

यूयन्ट 6.1 - पय्डवटेक््क, साग््थयों और ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बातचीत

TEL/N9102
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. समझें क््क संचार क्या है और ्काय्डस््थल में संचार ्का महत्व

2. प्भावी संचार ्कलो समझें और सफलता ्कटे  सलए प्भावी ढंग सटे संवाद ्करें

3. संचार ्कटे  प््कारों पर चचा्ड ्करें-मौखख्क और गैर-मौखख्क

4. ्काय्डस््थल पर संवाद ्करें

5. वररष्ठों ्कटे  सा्थ प्भावी ढंग सटे संवाद ्करें

6. आमनटे-सामनटे, ्टटेलीफलोन और ईमटेल संचार िसैटे ववसभन्न तरी्कों ्का उपयलोग ्कर्कटे  सह्कसम्डयों और ग्ाह्कों ्कटे  
सा्थ प्भावी ढंग सटे संवाद ्करें

7. प्भावी संचार ्कटे  सलए बाधाओं ्कलो समझें

8. ्काय्डस््थल पर पटेशटेवर आचरण ्करें

9. सलगं और क्मता में अतंर ्का सम्मान ्करें

10. वव्कलांग व्यस्क्त ्कटे  सा्थ प्भावी ढंग सटे संवाद ्करें

11. यनःशक्तिनों ्का सम्मान

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 6.1: प्यति्ेवक्क, साधथ्यों और ग्ाहकों के साथ बातचवीत

 • प्यास ्कटे  सभी क्टेत्ों ्कटे  सलए संचार ्कौशल पहलटे सटे ्कहीं अग्ध्क महत्वपूण्ड हैं।

 • संगठन में ए्क व्यस्क्त ्की िलो भी भूसम्का है, प्भावी संचार ्की दृढ़ समझ हलोना यनस्संदटेह व्यस्क्त और संगठन ्की 
सफलता में ए्क महत्वपूण्ड भूसम्का हलोगी।

 • अक्सर, उत््ृकष््ट त्कनी्की ्कौशल वालटे ललोगों ्कलो प्भावी ढंग सटे संवाद ्करनटे में असम्थ्डता ्कटे  ्कारण उच्च भूसम्काओ ं
में पदलोन्नत नहीं क््कया िाता है

 • इससलए त्कनी्की ्कौशल ्कटे  सा्थ-सा्थ ए्क मौसल्क ्कौशल सभी ्कलो ्ुकशल हलोना चाटहए संचार ्कौशल

 • प्भावी संचार हमें आतंरर्क और बाहरी दलोनों तरह सटे ग्ाह्क ्कटे  सा्थ संबंध बनानटे में मदद ्करता है और मुद्ों और 
संघषतों ्कलो आसानी सटे और िल्दी सटे हल ्करनटे में हमारी मदद ्करता है।

 • संचार ललोगों ्कटे  बीच सूचना भटेिनटे और प्ाप्त ्करनटे ्की प्क्रिया है।

 • यह बलोलनटे, सलखनटे या क््कसी अन्य माध्यम ्का उपयलोग ्कर्कटे  िान्कारी प्दान ्करना या आदान-प्दान ्करना है

 • संचार ्का उद्टेश्य अपनटे ववचारों और ववचारों ्कलो दसूरों त्क पहँुचाना है।

 • संचार ्कलो तभी सफल ्कहा िाता है िब प्टेष्क और प्ाप्त्कता्ड दलोनों इसटे समान रूप सटे समझतटे हैं।

 • अपनटे व्यस्क्तगत और व्यावसायय्क िीवन में, आप यनम्नसलखखत ललोगों ्कटे  सा्थ संवाद ्करेंगटे-

 ο सह्कममी

 ο ग्ाह्कों

 ο समत्

 ο असभभाव्क

 ο ररश्तटेदारों

प्भावी संचार ए्क लक्क्त दश्ड्कों त्क संदटेश पहंुचानटे ्की प्क्रिया है िलो संतलोषिन्क स्वागत और समझ ्की गारं्टी दटेता 
है। यटद संचार प्भावी है, तलो प्क्रिया ्कटे  अंत में प्टेष्क और प्ाप्त्कता्ड दलोनों समान िान्कारी साझा ्करेंगटे। प्भावी संचार 
्कटे वल सूचनाओ ं्कटे  आदान-प्दान सटे ्कहीं अग्ध्क है। यह िान्कारी ्कटे  पीछटे ्की भावना और इरादों ्कलो समझनटे ्कटे  बारटे में है

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

1. संचार ्कटे  महत्व ्कलो समझें

2. संचार ्कटे  प््कारों ्कलो समझें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

6.1.1 संचार क््यों महत््वपयूणति हकै?

6.1.2 संचार क््या हकै?

6.1.3 प्रभा्ववी संचार
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ए्क व्यवसाय ्की सफलता ्कटे  सलए प्भावी संचार महत्वपूण्ड है। ऊपर सटे नीचटे त्क, सह्कसम्डयों ्कटे  बीच, अधीनस््थों सटे 
लटे्कर वररष्ठों त्क और संगठन सटे लटे्कर बाहर त्क, प्यतटदन ्कई संदटेश टदए िातटे हैं। सभी ललोगों ्कलो इन संदटेशों ्कलो ठछी्क 
सटे संप्टेवषत ्करना चाटहए। सामग्ी, भाषा, ट्टप्पणी, आवाि ्का स्वर और गैर-मौखख्क संचार ऐसटे तत्व हैं िलो संदटेशों ्की 
प्भावशीलता ्कलो प्भाववत ्करतटे हैं

स्पष्ट और प्रभा्ववी संचार होगा

 • ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट बढ़ाएँ

 • ्ंकपनी में अग्ध्क व्यवसाय लाएं

 • ्टीम ्कटे  सदस्यों ्कटे  बीच उत्पाद्कता बढ़ाएँ

संचार ्कलो दलो प््कारों में बाँ्टा गया है:-

 • मौखख्क संवाद

 • अन्कहा संचार

मौखखक संचार तब हलोता है िब ललोग ए्क-दसूरटे ्कटे  सा्थ शब्दों ्का आदान-प्दान ्करतटे हैं, या तलो बलोलटे गए या सलखखत। 
इसमें संदटेश दटेनटे ्कटे  सलए शब्दों और भाषा ्का चुनाव और उपयलोग शासमल है। मौखख्क संचार ्कटे  उदाहरण आमनटे-सामनटे 
बातचीत, ्टटेलीफलोन पर बातचीत और भाषण या प्स्तुयत हैं।

Newspapers,
e-mails, etc.Speech

Face to face
communica�on

Phone
conversa�on

Voice chat
over internet

भाषण में ्ुकछ ववशटेषताएं हलोती हैं िलो बलोलटे िा रहटे संदटेश ्कलो प्भाववत ्करती हैं:

 • ्वॉल््ययूम - त्ेज भाषण बॉसी लग स्कता है, बहुत शांत भाषण नहीं सुना िा स्कता है।

 • स््वर - अग्ध्क अनु्ूकल लगनटे ्कटे  बबना गम्ड स्वर ्का प्यलोग ्करें। शांत स्वर बहुत अयनच्छु्क हैं।

 • गर्त - तटेि भाषण ्का पालन ्करना आसान नहीं है। उग्चत गयत सटे बलोलें ताक््क दसूरटे व्यस्क्त ्कलो समझनटे ्का मौ्का 
समलटे।

सही शारीरर्क भाषा भी प्भावी संचार में महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाती है। उदाहरण ्कटे  सलए, ‘आप्का टदन शुभ हलो’ ्कटे  सा्थ 
ए्क गम्डिलोशी भरी मुस््कान या सीधटे उस व्यस्क्त ्की ओर दटेखना स्िससटे संगठन ्की स्कारात्म्क छवव बनती है।

6.1.4 सफिता के लिए प्रभा्ववी संचार

6.1.5 संचार के प्रकार
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अनकहा संचार

गैर-मौखख्क संचार में क््कसी व्यस्क्त ्की समग् शारीरर्क भाषा शासमल हलोती है। गैर-मौखख्क संचार दलो प््कार ्कटे  हलोतटे हैं:

1. संकेत और प्रतवीक: उदाहरण ्कटे  सलए ग्चत्, या नलोट्टस, या साइनबलोर््ड, या यहां त्क   क््क तस्वीरें, रटेखाग्चत् और पेंट्टगं। 
यहाँ ववसभन्न सं्कटे तों और प्ती्कों ्कटे  ्ुकछ उदाहरण टदए गए हैं:

2. हा्वभा्व और भा्व: हा्थ ्कटे  सं्कटे त, चटेहरटे ्कटे  भाव, शरीर ्की मुद्रा या शरीर ्की भाषा िलो संदटेश दटेनटे में मदद ्कर स्कती 
है। यटद आप इनमें सटे ्ुकछ ्कलो पहचानना सीखतटे हैं तलो आप दसूरों ्कटे  सा्थ बटेहतर संवाद ्करना सीख स्कतटे हैं।

चेहरे के भा्व - ए्क मुस््कान या ए्क भ्रूभंग

इशारों - मौखख्क संदटेश ्कलो समझानटे या िलोर दटेनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए हा्थों और शरीर ्की गयत

शारीररक मुद्ा - हम ्ैकसटे खड़टे हलोतटे हैं या बठैतटे हैं। ए्क अच्छा आसन बनाए रखें। िब आप क््कसी सह्कममी या अयतग््थ 
सटे बात ्कर रहटे हों, तलो सीधटे खड़टे हलोना, पटेशटेवर टदखना और स्कारात्म्क हलोना याद रखें। झु्कें  नहीं, क््कसी चीि ्कटे  
खखलाफ झु्कें  या उप्करण या अपनटे हा्थों सटे टहलें नहीं।

अलभव्वन््यास - चाहटे हम दसूरटे व्यस्क्त ्का सामना ्करें या दरू हलो िाएं

आखँ से संपकति  - क्या हम दसूरटे व्यस्क्त ्कलो दटेखतटे हैं और क््कतनी दटेर त्क

र्नकटता - हम ए्क व्यस्क्त सटे दरूी

लसर टहिाना - प्लोत्साहन ्कटे  सलए, सहमयत या असहमयत ्का सं्कटे त

सयूरत - पलोशा्क और संवारना

भाषण के गकैर-मौखखक पहियू - स्वर और आवाि ्की वपच

यटे गैर-मौखख्क सुराग महत्वपूण्ड हैं क्योंक््क इन्का उपयलोग संचार ्की गुणवत्ता में सुधार ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है। 
उन्का उपयलोग क््कसी भी मौखख्क संचार ्कलो सुदृढ़ ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है; उदाहरण ्कटे  सलए, आगटे झु्कना और 
उस व्यस्क्त ्कलो दटेखना स्िससटे आप बात ्कर रहटे हैं और स्वाभावव्क रूप सटे मुस््ुकरा रहटे हैं। आप्कटे  हाव-भाव, मुद्रा और 
रूप-रंग उपयुक्त हलोनटे चाटहए और अयतग््थ ्कलो यह बताना चाटहए क््क आप पटेशटेवर हैं, सक्म हैं और मदद ्कटे  सलए तयैार हैं।
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हर स्स््थयत में, ललोगों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे समय, हम मौखख्क और गैर-मौखख्क संचार दलोनों ्का उपयलोग ्करतटे हैं। यह 
क््कसी भी संगठन ्की सफलता ्की ्ंुकिी है। यह ग्ाह्कों, पय्डवटेक््कों या साग््थयों ्कटे  सा्थ संचार हलो। आि ्कटे  पररदृश्य 
में ्काम ्करनटे ्कटे  सलए ्कटे वल त्कनी्की ्कौशल ्का हलोना ही ्काफी नहीं है, बस्ल््क संचार ्कौशल भी उतना ही महत्वपूण्ड 
है। ्काय्ड ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए पूरी ्टीम ्कटे  सम्थ्डन ्की आवश्य्कता हलोती है, और उग्चत संचार ्कटे  बबना ऐसा नहीं हलो 
स्कता। प्भावी संचार प्बंध्कों ्कलो उन्की नौ्करी और स्िम्मटेदाररयों ्कलो यनभानटे में मदद ्करता है और यह यलोिना ्कटे  
सलए ए्क आधार ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करता है।

ए्क ्टीम ्कटे  भीतर प्भावी और खुला संचार ्टीम ्कटे  सदस्यों ्कटे  बीच ए्क सामान्य उद्टेश्य ्का यनमा्डण ्करटेगा िलो उन्हें 
अपनटे लक्षयों त्क पहंुचनटे ्की अनुमयत दटेगा। ्टीम ्कटे  नटेता िानतटे हैं क््क समूह संचार संगठनात्म्क दक्ता ्कलो बढ़ाता है। 
्टीम ्कटे  सदस्यों ्कलो हमटेशा संचार टदशायनददेशों ्का पालन ्करना चाटहए। पय्डवटेक््कों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे समय याद 
रखनटे यलोग्य ्ुकछ बातें:

1. संगठन ्कटे  संचार टदशायनददेशों सटे अवगत रहें।

2. पय्डवटेक््क सटे ्काय्ड आवश्य्कताओं ्कलो स्पष््ट रूप सटे समझें और व्याख्या ्करें।

3. सौंपटे गए ्काय्ड ्की प्गयत सटे पय्डवटेक््क ्कलो अवगत ्करातटे रहें।

4. उन सभी चचा्डओ ंमें भाग लें स्िनमें यनण्डय लटेनटे ्की आवश्य्कता हलोती है, और त्थ्य और आं्कड़टे प्दान ्करतटे हैं

5. चचा्ड ्कटे  दौरान सुझाव दें/स्वी्कार ्करें।

6. प्यतक्रिया ्कलो स्कारात्म्क रूप सटे स्वी्कार ्करें और यटद ्कलोई त्टु्ट हलो तलो उसटे सुधारनटे ्की टदशा में ्काम ्करें। 
सुयनस्श्चत ्करें क््क वही गलयतयाँ दलोबारा न हों।

 • मुख्य स्िम्मटेदारी ग्ाह्कों ्की ग्चतंाओ ं्कलो संभालना है

 • सह्कसम्डयों / साग््थयों ्कटे  सा्थ बातचीत भी समान रूप सटे आवश्य्क है और यह ्काय्डस््थल में उत्पाद्कता ्कलो बढ़ाती है।

 • ऑक्फस में अपनटे साग््थयों सटे बात ्करनटे में ववनम्र रहें।

 • अन्य ललोगों ्कटे  समय ्कलो उतना ही महत्व दें स्ितना आप अपनटे समय ्कलो महत्व दटेतटे हैं।

 • इससटे पहलटे क््क आप क््कसी बात पर चचा्ड शुरू ्करें, अपनटे सह्कममी सटे पूछें  क््क क्या यह बात ्करनटे ्का सही समय 
है, और आप क््कतना समय लटेनटे ्की उम्मीद ्करतटे हैं, इस्की सही तस्वीर दें। हमटेशा बातचीत शुरू ्करें

 • सह्कसम्डयों / ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ संचार आमनटे-सामनटे, ्टटेलीफलोन या ईमटेल ्कटे  माध्यम सटे हलो स्कता है।

 • संवाद ्करतटे समय ्ुकछ बातों ्कलो ध्यान में रखना बातचीत ्कलो सुखद और फलदायी बना दटेगा।

यह मौखख्क संचार ्का ए्क महत्वपूण्ड माध्यम है, स्िसमें दलो या दलो सटे अग्ध्क व्यस्क्त ए्क दसूरटे सटे बात ्करतटे हैं और 
ए्क दसूरटे ्कलो शारीरर्क रूप सटे दटेखतटे हैं। संचार ्का यह रूप प्त्यक् या सीधा है। आमनटे-सामनटे संवाद ्करतटे समय याद 
रखनटे यलोग्य बातें

1. आवाि ्कटे  स्वर ्कलो समायलोस्ित ्करें, ज्यादा िलोर सटे न बलोलें

2. आखँ सटे संप्क्ड  ्करें

3. उपयुक्त भाषा ्का प्यलोग ्करें

6.1.6 का्यतिस्थि पर संचार

6.1.7 प्यति्ेवक्कों के साथ संचार

6.1.8 सहकलमति्यों और ग्ाहकों के साथ संचार

6.1.9 आमने-सामने संचार
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4. पया्डप्त दरूी बनाए रखें

5. स्वी्कार ्करें, बातचीत ्कटे  दौरान ससर टहलाएँ

6. वव्कलांग व्यस्क्तयों ्कटे  सा्थ संवाद ्करनटे ्कटे  सलए उपयुक्त गैर-मौखख्क इशारों ्का प्यलोग ्करें

आमनटे-सामनटे संचार ्कटे  लाभ

 • तत््काल प्यतक्रिया

 • िान्कारी स्पष््ट रूप सटे दी गई

 • संबंध बनाना

संचार ्का ए्क और व्याप्क रूप सटे अपनाया िानटे वाला तरी्का ्टटेलीफलोन ्कटे  माध्यम सटे है। यह व्यस्क्त-सटे-व्यस्क्त ्की 
बातचीत है िहां ्कलोई भी दसूरों ्कलो नहीं दटेखता है लटेक््कन ए्क-दसूरटे ्कलो सुनता है और तुरंत बातचीत ्करता है। आि्कल 
मलोबाइल फलोन लैंर्लाइन ्कटे  सा्थ मौखख्क संचार ्कटे  ए्क यांबत््क माध्यम ्कटे  रूप में अग्ध्क ललो्कवप्य हलो रहटे हैं।

्टटेलीफलोन ्कॉल ्करतटे समय यनम्नसलखखत सुझावों ्का पालन ्करनटे ्की ससफाररश ्की िाती है-

1. उग्चत समय पर ्कॉल ्करें

2. अपनी पहचान िैसटे नाम, ्ंकपनी, ववभाग आटद ्कटे  बारटे में वववरण प्दान ्करें।

3. ्कॉल ्कटे  उद्टेश्य पर चचा्ड ्करें

4. अपनी आवाि ्कटे  स्वर ्कटे  बारटे में सलोचलो

5. ध्यान सटे सुनलो

6. स्पष््ट रूप सटे बलोललो

7. अगर आप्कलो ्ुकछ समझ में नहीं आता है, तलो पूछें

8. ्ृकपया उपयलोग ्करें, धन्यवाद, िहाँ आवश्य्क हलो क्मा ्करें

9. ्टटेलीफलोन पर बातचीत ्करतटे समय संगठन ्की नीयतयों और प्क्रियाओं ्का पालन ्करें।

ईमटेल या इलटेक्ट्ॉयन्क मटेल इलटेक्ट्ॉयन्क मीडर्या ्का उपयलोग ्कर्कटे  संदटेशों ्कटे  आदान-प्दान ्की ए्क ववग्ध है। सह्कसम्डयों 
या अतंर-ववभागीय संचार ्कटे  बीच आग्ध्कारर्क या व्यावसायय्क संचार आमतौर पर ईमटेल ्कटे  माध्यम सटे हलोता है। ईमटेल 
्का लाभ यह है क््क आप ए्क ही समय में ्कई ललोगों ्कलो संचार भटेि स्कतटे हैं।

ईमटेल संचार में याद रखनटे यलोग्य बातें

1. स्पष््ट और संक्क्प्त रहें

2. सामग्ी ्कलो संक्क्प्त और बबदं ुत्क रखें

3. शब्दिाल और छलो्टटे रूपों ्कटे  प्यलोग सटे बचें

4. व्या्करण और वत्डनी ्की गलयतयों ्कटे  सलए भटेिनटे सटे पहलटे, संदटेश ्कलो दलोबारा पढ़ें

5. ववषय पंस्क्त ्कलो मुख्य मटेल सामग्ी ्का वण्डन ्करना चाटहए

6.1.10 टेिीफोर्नक संचार

6.1.11 ईमेि संचार
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6. पढ़नटे यलोग्य ़िॉन््ट आ्कार ्का उपयलोग ्करें (इसटे बहुत छलो्टा न रखें)

7. मटेल बॉर्ी ्कटे  नीचटे हस्ताक्र िलोड़ें

8. भटेिनटे सटे पहलटे वायरस ्कटे  सलए अ्ैटचमें्ट ्की िांच ्करें

समय ए्क प्मुख ्कार्क है िलो क््कसी पररयलोिना ्की सफलता या ववफलता ्का मूल्यां्कन ्करता है। यहां त्क     क््क िब पूरी 
्टीम नटे ए्क अद्तु ्काम क््कया है और उच्च गुणवत्ता वालटे पररणाम टदए हैं, तलो पररयलोिना ्कलो आवंट्टत आधी लागत 
्कटे  सा्थ, अगर समय पर ववतररत नहीं क््कया गया तलो सब ्ुकछ बटे्कार हलो िाएगा। समयरटेखा सटे ्कलोई भी ववचलन दंर् ्कटे  
सलए ्कहटेगा और ्कभी-्कभी पररयलोिना और अतंतः ग्ाह्क ्कलो खलोनटे ्का पररणाम हलो स्कता है। इससलए िब क््कसी भी 
संगठन ्की बात आती है िलो उत्पादों और सटेवाओ ंमें है, तलो समयरटेखा ्का पालन ्करना महत्वपूण्ड है।

समय सीमा ्का पालन ्करनटे ्कटे  लाभ:

1. ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट में ववृधि और सुधार

2. व्यस्क्त ्की उत्पाद्कता और दक्ता में ववृधि

3. ्टीम प्टेररत महसूस ्करती है

4. SLA और मान्क संचालन प्क्रियाओं ्का पालन ्करनटे ्की भावना

5. ्काम और संगठन ्कटे  प्यत प्यतबधिता टदखाता है

6. ग्ाह्कों सटे मुंह ्का अच्छा शब्द

ए्क मान्क संचालन प्क्रिया (एसओपी) ए्क मान्की्ृकत प्क्रिया है िलो श्सम्कों ्कलो िट्टल ्कायतों ्कलो ठछी्क सटे और सुरक्क्त 
रूप सटे ्करनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए ववस्ततृ यनददेशों ्कटे  ए्क सटे्ट ्की रूपरटेखा तयैार ्करती है। मान्क संचालन प्क्रियाओं 
्का मुख्य उद्टेश्य ए्क प्भावी गुणवत्ता प्णाली वव्कससत ्करना और उद्यलोग-ववसशष््ट यनयमों और मान्कों ्का अनुपालन 
्करना है। एसओपी ्का पालन ्करनटे में ववफलता सटे संचालन और सटेवाओ ंमें महत्वपूण्ड त्टु्टयां हलो स्कती हैं।

ए्क मलोबाइल ररपटेयररगं सें्टर ्कटे  सलए, एसओपी संचालन ्की ववसभन्न प्क्रिया ्कलो पररभावषत ्करता है, अ्था्डत ्ग्ाह्क ्कलो 
संभालना, मरम्मत, बबरिी और मरम्मत ्कें द्र ्कटे  भीतर ्कम्डचाररयों ्कटे  बीच बातचीत।

एसओपी संगठन में प्त्यटे्क नासमत व्यस्क्त ्की स्िम्मटेदारी और उनसटे क्या अपटेक्ा ्की िाती है, ्कलो भी स्पष््ट रूप सटे 
पररभावषत ्करता है। यह आगटे पररभावषत ्करता है क््क मरम्मत ्कटे  सलए आनटे वालटे हैंर्सटे्ट ्कटे  संबंध में इंिीयनयरों ्कटे  
ववसभन्न स्तर क्या संभालेंगटे।

एस््कटे लटेशन मटैट्क्स यनटद्डष््ट ्करता है क््क ्ैकसटे ववसभन्न स्तर मुद्टे ्कलो अगलटे स्तर त्क बढ़ातटे हैं और ग्ाह्क ्कलो मरम्मत 
और संचार ्कटे  सलए समय-सीमा ्का पालन ्करतटे हैं।

एसओपी मुख्य उद्टेश्य ्कटे  रूप में ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट ्कलो ध्यान में रखतटे हुए बनाया गया है।

संगठन ्कटे  प्त्यटे्क व्यस्क्त सटे अपटेक्ा ्की िाती है क््क वह एसओपी ्कलो अच्छछी तरह सटे पढ़टेगा और उस्कटे  अनुसार ्काय्ड 
्करटेगा। क्योंक््क प्त्यटे्क ग्ाह्क िब क््कसी उत्पाद ्कलो खरीदनटे ्कटे  सलए िाता है, तलो मुख्य चीिों में सटे ए्क िलो वटे दटेखतटे 
हैं, वह है बबरिी ्कटे  बाद ्का सम्थ्डन। यटद वटे पातटे हैं क््क ब्ांर् अच्छछी सटेवा सहायता प्दान ्करतटे हैं तलो वटे ्ुकछ अयतररक्त 
पसैटे खच्ड ्करनटे सटे भी गुरटेि नहीं ्करतटे हैं।

6.1.12 का्यषों को सम्य पर पयूरा करने का महत््व

6.1.13 मानक संचािन प्रकक्र्या
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एस््कटे लटेशन मैटट्क्स हा्थ में ववसशष््ट समस्या ्कटे  आधार पर संप्क्ड  ्कटे  ्कई स्तरों सटे बना है। इस्का पालन उन सभी द्वारा 
क््कया िा रहा है िलो उस उत्पाद पर ्काम ्कर रहटे हैं और सटेवा टदशायनददेशों ्का पालन ्करना है। और समस्या ्कलो ्कम 
सटे ्कम ्टन्डअराउंर् समय पर बंद ्करना हलोगा, और क््कसी भी ्कारण सटे मरम्मत में समय लग रहा है, उग्चत ्कारण ्का 
उल्लटेख क््कया िाना चाटहए और ग्ाह्क सटहत सभी संबंग्धत ललोगों ्कलो सूग्चत क््कया िाना चाटहए।

ग्ाह्क सटेवा ए्क ववसशष््ट सटेवा उद्यलोग ्का ए्क बहुत ही महत्वपूण्ड पहलू है। ग्ाह्कों ्कलो हर समय और समय पर प्यतबधि 
सटेवा दटेना ब्ांर् ्की सफलता ्कटे  सलए बहुत महत्वपूण्ड है। हाल ्कटे  टदनों में, ग्ाह्क इस बात पर शलोध ्करतटे हैं क््क क््कसी 
उत्पाद ्का बबरिी ्कटे  बाद ्का सम्थ्डन ्ैकसा है, और उस रटेट्टगं ्कटे  आधार पर वटे तय ्करेंगटे क््क ्कौन सा ब्ांर् खरीदना है। 
यटद ग्ाह्क सटेवा अच्छछी नहीं है, तलो उत्पाद बहुत अच्छा हलोनटे ्कटे  बाविूद वटे उस उत्पाद ्कटे  सलए नहीं िाएंगटे। इससलए 
ग्ाह्क सटेवा उत्पाद और सटेवा संगठन ्का दसूरा महत्वपूण्ड पहलू है।

बबिली ्कटे  घरटेलू उप्करणों ्कटे  सलए, ग्ाह्क सश्कायत दि्ड ्करता है और सटेवा इंिीयनयर ्कलो समस्या ्की िांच और मरम्मत 
्कटे  सलए साइ्ट पर भटेिा िाता है।

मलोबाइल फलोन और ्ैटबलटे्ट िसैटे इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों ्कटे  सलए, ग्ाह्क सटे अपटेक्ा ्की िाती है क््क वह उत्पाद ्कलो अपनटे 
सटेवा ्कें द्र में लटे िा्कर उस्की िांच और मरम्मत ्करवाए।

समाधान समय बहुत मायनटे रखता है, क्योंक््क मलोबाइल फलोन ललोगों ्कटे  सलए ए्क अयनवाय्ड उप्करण बन गया है। इस्कटे  
बबना उन्का व्यवसाय नहीं चल स्कता। इससलए बहुत अग्ध्क र्ाउन्टाइम भी अच्छा नहीं है। ए्क बार सटेवा ्कें द्र पर, L1 
स्तर ्कटे  त्कनीसशयन समस्या ्की तलाश ्करतटे हैं और इसटे हल ्करनटे ्का प्यास ्करतटे हैं। यटद यह उन्कटे  सं्कल्प ्कटे  क्टेत् 
सटे परटे है तलो इसटे अगलटे स्तर त्क बढ़ा टदया िाता है। प्त्यटे्क संगठन ्कटे  पास मान्क संचालन प्क्रियाएं हैं िलो स्पष््ट रूप 
सटे स्मा्ट्ड फलोन ्की मरम्मत ्कटे  सलए ्काय्डप्वाह बताती हैं। वहां ्काम ्करनटे वालटे प्त्यटे्क व्यस्क्त ्कलो इस्कटे  बारटे में पता 
हलोना चाटहए और तटेि सटेवा और समधृि ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट ्कटे  सलए समय सीमा ्का पालन ्करना चाटहए।

ग्ाह्क संबंध प्बंधन ए्क सॉफ््टवटेयर है, स्िस्कटे  माध्यम सटे इनमें सटे अग्ध्कांश ्ंकपयनयां िलो ग्ाह्क सटेवा में हैं, अपनटे 
ग्ाह्कों ्का प्बंधन ्करती हैं। ग्ाह्क ्कटे  वववरण ससस््टम में दि्ड क््कए िातटे हैं और उन सटेवाओ ं्कलो भी िलो क््कसी ववशटेष 
ग्ाह्क ्कटे  खखलाफ लॉग इन ्की िाती हैं। यह स्वचासलत प्णाली है, िलो ए्क यनस्श्चत अवग्ध ्कटे  बाद ए्क ववशटेष ्कार्डवाई 
्करती है। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद क््कसी क्लाइं्ट ्की समस्या ्कलो ठछी्क ्करनटे ्कटे  सलए ए्क इंिीयनयर ्कलो ए्क सटेवा अनुरलोध 
सौंपा गया है, और यटद इंिीयनयर ए्क यनटद्डष््ट अवग्ध ्कटे  भीतर ससस््टम में सटेवा ्की स्स््थयत ्कलो अपर्टे्ट नहीं ्करता है, 
तलो समस्या स्वचासलत रूप सटे अगलटे त्क बढ़ िाती है। सं्कल्प ्कटे  सलए स्तर। क्फर नया इंिीयनयर िलो इसटे हल ्करनटे ्कटे  
सलए स्िम्मटेदार है, इसटे चुनें और समाधान खलोिनटे ्का प्यास ्करें। यह प्णाली क््कसी ववशटेष समस्या और वत्डमान स्स््थयत 
्का टै््क बनाए रखनटे में मदद ्करती है िलो संगठन ्कलो ग्ाह्क प्श्नों ्कलो प्भावी ढंग सटे प्बंग्धत ्करनटे में मदद ्करटेगी। 
एसओपी में पूण्ड ववृधि माग्ड ्का उल्लटेख क््कया गया है और इसटे सीआरएम सॉफ््टवटेयर ्कटे  माध्यम सटे लागू क््कया गया है। 
यह मनैुअल एस््कटे लटेशन प्क्रिया ्कलो आसान बनाता है िलो समय लटेनटे वाली और धीमी है।

6.1.14 एस्कािेशन मकैटट्क्स 

6.1.15 एस्कािेशन मकैकेर्नज्म 

6.1.16 सवीआरएम के माध््यम से एस्कािेशन
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चाहटे ्टीम ्कटे  सदस्यों ्कटे  बीच या ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ ्कलोई समस्या उत्पन्न हलो, ्कभी-्कभी पररस्स््थयत ्की गंभीरता ्कलो प्बंधन 
्कटे  सलए ए्क ववृधि ्की आवश्य्कता हलोती है। यह समझना क््क संघष्ड ्की स्स््थयत में आगटे बढ़नटे ्कटे  सलए ्ैकसटे संप्क्ड  क््कया 
िाए, इससटे आप्कलो बटेहतर समाधान खलोिनटे में मदद समल स्कती है। हम यह पता लगातटे हैं क््क ्काय्डस््थल में क््कसी मुद्टे 
्कलो आगटे बढ़ानटे ्का क्या मतलब है और इसटे सफलतापूव्ड्क ्ैकसटे क््कया िाए, इस्कटे  सलए सुझाव प्दान ्करतटे हैं।

काम पर ककसवी मुद्े को बढ़ाने का क््या मतिब हकै?

्काय्डस््थल में क््कसी मुद्टे ्कलो बढ़ाना उच्च/वररष्ठ प्बंधन सटे संप्क्ड  ्कर्कटे  शासमल ललोगों ्कलो दरक््कनार ्करनटे ्की प्क्रिया है। 
इसमें चुनौतीपूण्ड स्स््थयत ्कलो हल ्करनटे ्कटे  सलए सही ललोगों ्कलो संदभ्ड ्कटे  बारटे में िागरू्कता बढ़ाना शासमल है। आमतौर 
पर, ववृधि तब हलोती है िब ्कलोई समस्या हलोती है क््क समस्या पर ्काम ्कर रहटे मौिूदा ्कम्डचारी हल नहीं ्कर स्कतटे हैं 
और अग्ध्क अग्ध्कार और संसाधनों वालटे ललोगों सटे सहायता ्की आवश्य्कता हलोती है

आपको काम पर ककसवी मुद्े को कब बढ़ाना चाटहए?

यह तय ्करना क््क क््कसी मुद्टे ्कलो ्कब आगटे बढ़ाया िाए, यह ्ंकपनी ्कटे  सलए िलोखखम ्की मात्ा पर यनभ्डर ्करता है। 
क्योंक््क क््कसी मुद्टे ्कलो बढ़ानटे सटे ्कटठन बठै्कें  हलो स्कती हैं और ्काम में रु्काव्टें आ स्कती हैं, आप्कलो उन्हें उन मुद्ों ्कटे  
सलए आरक्क्त ्करना चाटहए स्िन्हें वास्तव में आगटे बढ़ानटे ्की आवश्य्कता है। आप अक्सर पहलटे व्यस्क्त ्कटे  सा्थ समस्या 
्कलो हल ्कर्कटे  क््कसी मुद्टे ्कलो आगटे बढ़ानटे सटे बच स्कतटे हैं।

हालाँक््क, ्ुकछ मुद्ों ्कलो उच्च अग्ध्कार वालटे ललोगों ्कटे  सम्थ्डन ्की आवश्य्कता हलोती है। ्काम पर क््कसी मुद्टे ्कलो आगटे 
बढ़ानटे पर ववचार ्करें िब:

 • आप पहलटे सटे ही अन्य रणनीयतयों ्की ्कलोसशश ्कर चु्कटे  हैं लटेक््कन यह ्काम नहीं क््कया।

 • समाधान में सुधार ्करतटे समय ्ंकपनी या ग्ाह्क ्कलो अयतररक्त लागत लग स्कती है

 • सं्क्ट।

 • ्ुकछ पुिदे उपलब्ध नहीं हलोनटे ्कटे  ्कारण मरम्मत ्काय्ड में सामान्य सटे अग्ध्क समय लग रहा है।

 • इंिीयनयर नटे ए्क टहस्सटे ्की मरम्मत ्कटे  दौरान दसूरा टहस्सा तलोड़ टदया। इससलए ्ंकपनी द्वारा ्ूट्टटे हुए टहस्सटे ्कलो 
बदलनटे ्कटे  सलए अनुमलोदन प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए एस््कटे ला-ट्टयन ्की आवश्य्कता हलोती है।

यनम्नसलखखत ्कार्क संचार ्कटे  प्भावी नहीं हलोनटे में यलोगदान ्करतटे हैं।
तना्व और र्न्यंत्रण से बाहर भा्वना। िब आप तनावग्स्त या भावनात्म्क रूप सटे परटेशान हलोतटे हैं, तलो आप अन्य ललोगों ्कलो 
गलत तरी्कटे  सटे पढ़ स्कतटे हैं और भ्राम्क गैर-मौखख्क सं्कटे त भटेि स्कतटे हैं। बातचीत िारी रखनटे सटे पहलटे शांत हलो िाएं।
ध््यान की कमवी। िब आप मल््टी्टास्स््ंकग ्कर रहटे हों तलो आप प्भावी ढंग सटे संवाद नहीं ्कर स्कतटे। यटद आप अपनटे फलोन 
्की िांच ्कर रहटे हैं, यलोिना बना रहटे हैं क््क आप आगटे क्या ्कहनटे िा रहटे हैं, या टदवास्वप्न दटेख रहटे हैं, तलो आप बातचीत 
में अशास्ब्द्क सं्कटे तों ्कलो याद ्करनटे ्कटे  सलए लगभग यनस्श्चत हैं। प्भावी ढंग सटे संवाद ्करनटे ्कटे  सलए, आप्कलो वव्कष्डणों 
सटे बचनटे और ध्यान ्कें टद्रत रहनटे ्की आवश्य्कता है।
असंगत शरीर की भाषा। अशास्ब्द्क संचार ्कलो िलो ्कहा िा रहा है उस्का सम्थ्डन ्करना चाटहए, इस्का खंर्न नहीं ्करना 
चाटहए। यटद आप ए्क बात ्कहतटे हैं, लटेक््कन आप्की बॉर्ी लैंग्वटेि ्ुकछ और ्कहती है, तलो आप्कटे  श्लोता ्कलो लगटेगा क््क 
आप बटेईमान हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, आप अपना ससर टहलातटे हुए "हां" नहीं ्कह स्कतटे।
नकारात्मक शारीररक भाषा। यटद आप िलो ्कहा िा रहा है उससटे असहमत या नापसंद ्करतटे हैं, तलो आप दसूरटे व्यस्क्त ्कटे  
संदटेश ्कलो अनदटेखा ्करनटे ्कटे  सलए न्कारात्म्क बॉर्ी लैंग्वटेि ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं, िसैटे क््क अपनी बाहों ्कलो पार ्करना, 
आंखों ्कटे  संप्क्ड  सटे बचना, या अपनटे पैरों ्कलो ्ैटप ्करना। आप्कलो िलो ्कहा िा रहा है, उससटे सहमत हलोनटे या पसंद ्करनटे 
्की ज़रूरत नहीं है, लटेक््कन प्भावी ढंग सटे संवाद ्करनटे और दसूरटे व्यस्क्त ्कलो रक्ात्म्क पर न रखनटे ्कटे  सलए, न्कारात्म्क 
सं्कटे त भटेिनटे सटे बचना महत्वपूण्ड है।

6.1.17 काम पर एस्कािेशन के मुद्े

6.1.18 प्रभा्ववी संचार के लिए बाधाएं
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पटेशटेवर आचरण ्कटे  सलए पालन क््कए िानटे वालटे छह बुयनयादी यनयम हैं:

 • सम्य पर रहें: दटेर सटे आना ्ंकपनी ्कटे  संचालन में बाधा र्ालता है और दसूरों ्की समय ्की ग्चतंाओ ंपर ववचार ्करनटे 
्की ्कमी ्कलो दशा्डता है। यटद आप्कलो ्काम, मीट्टगं्स ्कटे  सलए लगातार दटेर हलो रही है, या आप्की ररपलो्ट्ड और अन्य 
्कायतों में हमटेशा दटेरी हलो रही है; यह दसूरों ्कलो दशा्डता है क््क आप शायद ्काय्ड्कारी सामग्ी नहीं हैं क्योंक््क आप समय 
्कटे  मूल्य ्की अवहटेलना ्करतटे हैं।

 • सा्वधान रहें: ्ंकपनी ्कटे  रहस्य िसैटे क््क नए उत्पाद डर्िाइन, बबरिी ्कटे  आं्कड़टे या क््कसी अन्य ववश्वास ्कलो अपनटे 
पास रखें।

 • व्वनम्र, सुखद और सकारात्मक बनें: आप्कटे  ग्ाह्कों, ग्ाह्कों, सह्कसम्डयों या ्कम्डचाररयों ्की क््कतनी भी मांग क्यों न 
हलो; हमटेशा उत्साटहत और स्कारात्म्क रहें। ए्क स्कारात्म्क ्ंकपनी ्की छवव पटेश ्करनटे ्का ए्क ही प्भाव पड़ता है।

 • दयूसरों के बारे में धचरं्तत रहें, न कक के्वि अपने आप से: क््कसी ग्ाह्क या ग्ाह्क ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्का पता लगाना 
स्वाभावव्क रूप सटे आप्कलो क््कसी भी उद्यलोग में आगटे बढ़नटे में मदद ्करता है। दसूरों ्कटे  सलए ग्चतंा में आप्कटे  वररष्ठ, 
सह्कममी और अधीनस््थ भी शासमल हलोनटे चाटहए।

 • उधचत रूप से पोशाक: अपनटे वातावरण में आरामदाय्क हलोनटे ्कटे  सलए पलोशा्क। खराब या बहुत लापरवाही सटे ्कपड़टे 
पहननटे सटे अच्छछी छवव नहीं बनती है, न ही ओवरड्टेससगं, िलो संदटेह और अववश्वास पदैा ्करती है, और इसटे अनुग्चत 
्कटे  रूप में दटेखा िाएगा।

 • उधचत लिखखत और बोिी ्जाने ्वािी भाषा का प्र्योग करें: िलो ललोग स्वयं ्कलो स्पष््ट रूप सटे व्यक्त ्कर स्कतटे हैं वटे 
लाभ में हैं। यह आप्कटे  सभी संचारों में अच्छटे व्या्करण, उग्चत वत्डनी और उग्चत उच्चारण ्कटे  उपयलोग सटे परटे है; 
आप्कलो बबदं ुपर बलोलना और सलखना भी चाटहए।

क््कसी भी व्यवसाय में, चाहटे वह छलो्टी ्ंकपनी सटे लटे्कर बड़टे ्कॉरपलोरटे्ट त्क हलो, ्काय्डबल दलोनों सलगंों ्का समश्ण हलोता है। 
पुरुषों बनाम मटहलाओ ं्का अनुपात 70:30 या 60:40 सटे सभन्न हलोता है। अध्ययनों सटे पता चलता है क््क समान सलगं 
समश्ण वाली व्यावसायय्क ्टीमें बबरिी और मुनाफटे  दलोनों ्कटे  मामलटे में पुरुष-प्धान ्टीमों ्की तुलना में ्काफी बटेहतर प्दश्डन 
्करती हैं। ्कलोई भी दलो मटहला या पुरुष ए्क िसैटे नहीं हलोतटे हैं और क्फर भी सा्थ ही ्ुकछ ्काय्ड संबंधी लक्ण हलोतटे हैं िलो 
सलगं ववसशष््ट हलोतटे हैं। पुरुष और मटहला दलोनों अपनटे ्काम ्कलो अलग-अलग तरी्कटे  सटे ्करतटे हैं और अपनटे रास्तटे में आनटे 
वाली ्कई बाधाओं ्का सामना ्करतटे हैं। चूंक््क वटे सभी ए्क ही ्काय्डक्टेत् साझा ्करतटे हैं, इससलए प्त्यटे्क संगठन नटे ए्क 
नीयत तयैार ्की है क््क वटे ्काय्डस््थल पर ववपरीत सलगं ्कटे  सा्थ ्ैकसा व्यवहार ्करतटे हैं और क््कसी भी दवु्य्डवहार ्कटे  क्या 
यनटहता्थ्ड हैं

मटहला सह्कसम्डयों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे समय याद रखनटे यलोग्य ्ुकछ बातें

1. उन्कटे  सा्थ सम्मान सटे पटेश आएं

2. यटद वटे आपसटे संप्क्ड  ्करतटे हैं तलो उन्का सम्थ्डन ्करें

3. उन्की राय और सुझावों ्कलो महत्व दें

4. सभी चचा्डओं में ववपरीत सलगं ्कलो शासमल ्करें और शासमल ्करें

वव्कलांगता ऐसी ्कलोई भी स्स््थयत है िलो क््कसी व्यस्क्त ्कटे  सलए ्ुकछ ्काय्ड ्करना या अपनटे आसपास ्कटे  ललोगों (सामास्ि्क 
या भौयत्क रूप सटे) ्कटे  सा्थ बातचीत ्करना अग्ध्क ्कटठन बना दटेती है। यटे स्स््थयतयां, या दलोष, संज्ानात्म्क, वव्कासात्म्क, 
बौवधि्क, मानसस्क, शारीरर्क, संवटेदी, या ्कई स्स््थयतयों ्का संयलोिन हलो स्कतटे हैं। दलोष िन्म सटे उपस्स््थत हलो स्कतटे हैं या 
क््कसी व्यस्क्त ्कटे  िीवन्काल ्कटे  दौरान प्ाप्त क््कए िा स्कतटे हैं। अक्सर, वव्कलांग ललोगों ्कलो क््कसी भी गयतववग्ध में पूण्ड 
भागीदारी सटे बाहर रखा िाता है।"

6.1.19 पेश्ेवर आचरण

6.1.20 लिगं भेद का सम्मान करें

6.1.21 व्वकिांग व््यक्क्त के साथ संचार
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लटेक््कन चीिें बदल रही हैं; प्त्यटे्क संगठन नटे समाि ्कटे  इस वग्ड ्कटे  ्कम्डचाररयों ्का ्ुकछ प्यतशत आवंट्टत क््कया है। उन्हें 
्ुकछ नौ्कररयों में अपनटे ्कौशल ्का प्दश्डन ्करनटे ्की भी अनुमयत है िलो वटे अपनटे िीवन ्कलो िलोखखम में र्ालटे बबना ्कर 
स्कतटे हैं

वव्कलांग ललोगों ्कटे  सा्थ संचार ्कटे  सलए सामान्य सुझाव

1. उनसटे ऐसटे बात ्करें िसैटे आप क््कसी और सटे नरम और ्कम स्वर में बात ्करेंगटे।

2. पहलटे व्यस्क्त ्का सम्मान ्करें, उस्की अक्मता ्का नहीं। उदाहरण ्कटे  सलए, ‘वव्कलांग व्यस्क्त’ ्कटे  बिाय ‘वव्कलांग 
व्यस्क्त’ शब्द ्का प्यलोग ्करें।

3. ‘पीडड़त’ और ‘अपंग’ िसैटे वाक्यांशों ्का प्यलोग न ्करें बस्ल््क वाक्यांश ‘व्हीलचटेयर बाध्य’ ्कटे  बिाय ‘व्हीलचटेयर ्का 
उपयलोग ्करनटे वालटे ललोग’ हलोना चाटहए।

4. क््कसी व्यस्क्त ्कटे  व्हीलचटेयर ्कलो न तलो खींचें और न ही धक््का दें, और उन्की अनुमयत ्कटे  बबना उन्की बसैाखी या 
छड़ी ्कलो न टहलाएं। यह उन्कटे  व्यस्क्तगत स््थान पर हलोना चाटहए।

5. व्हीलचटेयर पर बठैटे  क््कसी व्यस्क्त सटे बात ्करतटे समय, बठैनटे ्की ्कलोसशश ्करें ताक््क आप उन्की आंखों ्कटे  स्तर त्क 
पहंुच स्कें । इससटे उन्हें ससर उठानटे और बात ्करनटे ्कटे  सलए ज्यादा तनाव नहीं हलोगा।

सुननटे ्की समस्या वालटे ललोगों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे समय इन बातों ्का ध्यान रखें

1. बलोलनटे सटे पहलटे व्यस्क्त ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करें। उन्कटे  ्ंकधटे पर ए्क सौम्य नल दें, व्यस्क्त ्कटे  ध्यान में क््कसी अन्य 
दृश्य सं्कटे त ्की ए्क लहर दें

2. व्यस्क्त ्कटे  सामनटे खड़टे हलो िाएं और आखंों ्का संप्क्ड  बनाए रखें

3. बात ्करतटे समय मुंह न ढ्कें । वटे ससफ्ड  होंठों ्की हर्कत दटेख्कर समझ स्कतटे हैं क््क क्या ्कहा िा रहा है

4. सामान्य गयत सटे बलोलें, तटेि या धीमी गयत सटे न बलोलें

5. बुवधिमानी सटे शब्दों ्का चयन ्करें

6. छलो्टटे वाक्य ्का प्यलोग ्करें

7. बलोलतटे समय ्कलोमल रहें, स्वर न बढ़ाएं

क््कसी वव्कलांग व्यस्क्त ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करनटे और बलोलनटे ्का उग्चत तरी्का िानें।

1. ‘वव्कलांग’, ‘अपंग’, और मंदबुवधि आटद िैसटे आपस्त्तिन्क या अपमानिन्क शब्दों ्का प्यलोग न ्करें।

2. उन्की आललोचना या दलोष न दें। उन पर ग्चल्लाएं या अभद्र भाषा ्का प्यलोग न ्करें

3. धीमटे स्वर में बात ्करें। बात ्करतटे समय रु्कें

4. अत्यग्ध्क फुसफुसाह्ट, मिा्क और बटेविह हंसनटे सटे बचें

5. उन्कटे  या उन्की स्स््थयत ्कटे  बारटे में बातें ्करना।

6. उन्की स्स््थयत ्कटे  बारटे में मिा्क न ्करें या व्यंग्यात्म्क न बनें

7. उन्की अक्मता ्कटे  ्कारण उन्हें नीचा न दटेखें

8. उन्कटे  प्यासों और ्काय्ड ्कटे  सलए उन्की सराहना ्करें और उन्हें बटेहतर प्दश्डन ्करनटे ्कटे  सलए प्टेररत ्करें

6.1.22 श््वण बाधधत िोगों के साथ सं्वाद करना

6.1.23 व्वकिांग िोगों का सम्मान करें
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सभी प््कार ्की वव्कलांगता ्कम्डचाररयों ्कलो प्भाववत ्करती है और ववसभन्न मानसस्क या शारीरर्क चुनौयतयों ्का सामना 
्कर स्कती है। ्कई स्स््थयतयों में, वव्कलांगता क््कसी ्कम्डचारी ्कलो क््कसी ्काय्ड ्कलो पूरा ्करनटे या सुववधा ्कटे  ए्क टहस्सटे सटे 
दसूरटे टहस्सटे त्क पहंुचनटे में लगनटे वालटे समय ्कलो प्भाववत ्कर स्कती है। ्ुकछ अक्मताएं ज्ात हलो स्कती हैं िबक््क अन्य 
यनयलोक्ता ्कटे  सलए अज्ात रहती हैं।

स्वास््थ्य और सुरक्ा ्कानून वव्कलांग ललोगों ्कलो रलोिगार खलोिनटे या रहनटे सटे नहीं रलो्कना चाटहए, इससलए इसटे उन्कटे  खखलाफ 
भटेदभाव ्कलो सही ठहरानटे ्कटे  बहानटे ्कटे  रूप में इस्तटेमाल नहीं क््कया िाना चाटहए।

वव्कलांग ललोगों और मानसस्क स्वास््थ्य स्स््थयतयों सटहत स्वास््थ्य ्की स्स््थयत वालटे ललोगों ्कलो ्काम में आनटे और रहनटे 
दलोनों ्का अवसर टदया िाना चाटहए।

व्वकिांग िोगों के प्रर्त र्न्योक्ता की क््जम्मेदारर्यां

यनयलोक्ता अपनटे सभी ्कम्डचाररयों ्कटे  स्वास््थ्य, सुरक्ा और ्कल्याण ्कटे  सलए स्िम्मटेदार है, चाहटे वटे वव्कलांग हों या नहीं।

वव्कलांगता हमटेशा स्पष््ट नहीं हलोती है इससलए क््कसी ्कलो यह एहसास नहीं हलो स्कता है क््क ए्क ्काय्ड्कता्ड अक्म है या 
वटे आप्कलो नहीं बताना चुन स्कतटे हैं, खास्कर अगर उन्की वव्कलांगता ्का उन्कटे  ्काम ्करनटे ्की क्मता पर ्कलोई प्भाव 
नहीं पड़ता है।

श्सम्कों ्कलो क््कसी ्कलो तब त्क बतानटे ्की आवश्य्कता नहीं है िब त्क क््क उन्कटे  पास ्कलोई ऐसी वव्कलांगता न हलो िलो 
उन्की या उन्कटे  ्काम सटे िुड़टे क््कसी अन्य व्यस्क्त ्की सुरक्ा ्कलो प्भाववत ्कर स्कती है। यटद वटे प््क्ट नहीं ्करतटे हैं 
और क््कसी भी अक्मता ्कटे  ्कलोई स्पष््ट सं्कटे त्क नहीं हैं, तलो संगठन ्काय्डस््थल समायलोिन ्करनटे ्कटे  सलए बाध्य नहीं है।

समय-समय पर, स्वास््थ्य और सुरक्ा सटे संबंग्धत मुद्ों पर ्कम्डचाररयों सटे (चाहटे सीधटे या उन्कटे  प्यतयनग्धयों ्कटे  माध्यम 
सटे) परामश्ड ्करें। यटे चचा्डएं अच्छटे सुरक्ा अभ्यास ्कलो दशा्डती हैं क्योंक््क ्कम्डचाररयों ्कलो नौ्करी ्की टदन-प्यतटदन ्की समझ 
हलोती है, इससलए उन्कटे  पास खुद ्कलो और दसूरों ्कलो सुरक्क्त रखनटे ्कटे  बारटे में अच्छटे ववचार हलोनटे ्की संभावना है।

वव्कलांग ललोगों ्कटे  सलए इसटे ए्क सुरक्क्त स््थान बनानटे ्कटे  सलए ्काय्डस््थल में ्ुकछ बदलाव ए्क संगठन ्कटे  सलए ्कम्डचाररयों 
्की संतुस्ष््ट में ए्क लंबा रास्ता तय ्करेंगटे।

का्यतिस्थि अनुकयू िन

ववशटेष आवश्य्कता वालटे इन ललोगों ्कटे  सलए ्काय्डस््थल आसानी सटे सुलभ हलोना चाटहए। ए्क प्मुख अनुपालन ग्चतंा 
असभगम्यता सटे संबंग्धत है। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद ्काय्डस््थलों ्कलो समायलोस्ित क््कया गया है या उन्की सुववधाओं ्कटे  
सलए अग्ध्क सुलभ प्वटेश द्वार और यन्कास बनाए गए हैं, तलो व्हीलचटेयर में व्यस्क्तयों ्कटे  सलए अग्ध्क स्वतंत्ता ्की 
अनुमयत दटेना ए्क अच्छा ववचार हलोगा। अन्य सूक्षम पररवत्डनों में बा्थरूम स््टालों ्की चौड़ाई, स््टॉल ्कटे  अंदर हा्थ ्की रटेल 
और सीटढ़यों ्कटे  बिाय लंबी रैंप शासमल हलो स्कतटे हैं। ्कम्डचारी िलो यात्ा ्का माग्ड अपनातटे हैं वह ्कभी भी बाग्धत नहीं 
हलोना चाटहए; क््कसी आपात स्स््थयत में क््कसी ्कलो सुरक्ा प्ाप्त ्करनटे सटे रलो्कनटे ्कटे  सलए ्कलोई अवरलोध नहीं हलोना चाटहए।

इस साव्डभौसम्क डर्िाइन ्का पालन ्करनटे ्कटे  सलए व्क्ड स््टटेशन ्कलो आसानी सटे अनु्ूकसलत क््कया िा स्कता है। ्कई ्ंकपयनयां 
अब स्लाइर्-आउ्ट ्कीबलोर््ड ट्टे ्का उपयलोग ्करती हैं और ्कम्डचाररयों ्कलो उन्की आवश्य्कताओं ्कटे  अनुसार समायलोस्ित ्करनटे 
्की अनुमयत दटेनटे ्कटे  सलए स्स्वंग्गगं आम्स्ड पर मॉयन्टर ्का उपयलोग ्करती हैं।

र्टेस््क यनयसमत ्ुकसस्डयों ्कटे  स््थान पर व्हीलचटेयर ्कलो समायलोस्ित ्कर स्कतटे हैं, और आसान पहंुच ्की अनुमयत दटेनटे ्कटे  
सलए सामान्य ्काय्ड स््थान ्कलो ्कम क््कया िा स्कता है। मुख्य लक्षय सभी बाधाओं ्कलो दरू ्करना है और सभी ्कलो अपनटे 
्कायतों ्कलो पूरा ्करनटे पर अग्ध्क ध्यान ्कें टद्रत ्करनटे ्की अनुमयत दटेना है।

6.1.24 व्वकिांग िोगों के लिए का्यतिस्थि पर सुरक्ा

6.1.25 व्वकिांग िोगों के लिए का्यतिस्थि अनुकयू िन
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साव्डभौम डर्िाइन ्कटे  सा्थ सबसटे बड़ी चुनौती ववसभन्न अक्मताओ ं्कटे  सामनटे मौिूद ढटेर सारी चुनौयतयों ्कलो समायलोस्ित 
्करना है। सभी वव्कलांगताएं समान नहीं हैं, और सभी ्कम्डचाररयों ्कटे  सलए समान चुनौयतयां पटेश नहीं ्करेंगटे। ्ुकछ 
्कम्डचाररयों ्कटे  दाटहनटे हा्थ में समस्या हलो स्कती है िबक््क अन्य ्कटे  बाएं हा्थ में समस्या हलो स्कती है। ्ुकछ ्कटे  सलए, 
इसमें खड़टे हलोनटे या बठैनटे में सक्म नहीं हलोना शासमल हलो स्कता है। ्ुकछ ्कलो ्कम रलोशनी ्की आवश्य्कता हलो स्कती है, 
िबक््क अन्य ्कलो उज्ज्वल प््काश ्की आवश्य्कता हलो स्कती है। सभी ्कलो समायलोस्ित ्करनटे ्कटे  सलए ए्क सुववधा तयैार 
्करना हमटेशा ए्क चुनौती हलोती है।

वव्कलांग ्कम्डचाररयों ्कटे  संबंध में सर्कारी टदशायनददेशों ्का पालन ्करना अग्ध्क ्कटठन हलो स्कता है। यह ्कटठनाई यह 
सुयनस्श्चत ्करनटे में यनटहत है क््क ्कम्डचाररयों ्कलो ्काय्डस््थल में सभी खतरों ्कटे  बारटे में पता है। ए्काग्ध्क अक्मताएं ऐसटे 
्कई ्कारण पैदा ्करेंगी िलो ्कम्डचाररयों ्कलो खतरों ्कलो पहचाननटे सटे रलो्क स्कतटे हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, दृस्ष््टहीन ्कम्डचाररयों 
्कटे  पास खतरों ्की पहचान ्करनटे ्कटे  अन्य साधन हलोनटे चाटहए। इसटे श्व्य अलाम्ड या स्पश्ड-सक्रिय उप्करणों सटे ठछी्क क््कया 
िा स्कता है िलो ्कम्डचाररयों ्कलो क््कसी क्टेत् में न िानटे ्की चटेतावनी दटेतटे हैं। अन्य ्कम्डचाररयों ्कलो पढ़नटे में ्कटठनाई हलो 
स्कती है और खतरना्क क्टेत्ों ्की पहचान ्करनटे ्कटे  सलए आ्कार या रंगों सटे लाभ हलो स्कता है। स्िन श्सम्कों में सुननटे 
्की क्मता ्की ्कमी है, उन्कटे  सलए यनयलोक्ता खतरों ्कलो प्दसश्डत ्करनटे ्कटे  सलए सं्कटे तों ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं या यह 
पहचाननटे ्कटे  सलए चम्कतटे स्ट्लोब ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं क््क ्कम्डचाररयों ्कलो क््कसी क्टेत् ्कलो खाली ्करनटे और सुरक्ा ्कटे  
सलए िानटे ्की आवश्य्कता है।

वव्कलांग ललोगों ्कटे  सलए भी ्काम ्करनटे ्कटे  सलए इसटे बटेहतर िगह बनानटे ्कटे  सलए प्त्यटे्क संगठन ्कलो ्ुकछ अनु्ूकलन ्करनटे 
पड़तटे हैं। इसटे ए्क ऐसा वातावरण प्दान ्करना चाटहए िहां उन्हें लगटे क््क वटे सुरक्क्त हैं और अपनी सुरक्ा ्की ग्चतंा ्करनटे 
्कटे  बिाय अपना ्काम ्कर स्कतटे हैं।
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 • प्यास ्कटे  सभी क्टेत्ों ्कटे  सलए संचार ्कौशल पहलटे सटे ्कहीं अग्ध्क महत्वपूण्ड हैं। अक्सर, उत््ृकष््ट त्कनी्की ्कौशल 
वालटे ललोगों ्कलो प्भावी ढंग सटे संवाद ्करनटे में असम्थ्डता ्कटे  ्कारण उच्च भूसम्काओ ंमें पदलोन्नत नहीं क््कया िाता है

 • संचार ललोगों ्कटे  बीच सूचना भटेिनटे और प्ाप्त ्करनटे ्की प्क्रिया है।

 • प्भावी संचार ए्क लक्क्त दश्ड्कों त्क संदटेश पहंुचानटे ्की प्क्रिया है िलो संतलोषिन्क स्वागत और समझ ्की गारं्टी 
दटेता है।

 • संचार ्कलो दलो प््कारों में ववभास्ित क््कया गया है - मौखख्क ववज्ापन गैर-मौखख्क

 • मौखख्क संचार तब हलोता है िब ललोग ए्क-दसूरटे ्कटे  सा्थ शब्दों ्का आदान-प्दान ्करतटे हैं, या तलो बलोलटे गए या सलखखत।

 • गैर-मौखख्क संचार में क््कसी व्यस्क्त ्की समग् शारीरर्क भाषा शासमल हलोती है।

 • ईमटेल या इलटेक्ट्ॉयन्क मटेल इलटेक्ट्ॉयन्क मीडर्या ्का उपयलोग ्कर्कटे  संदटेशों ्कटे  आदान-प्दान ्की ए्क ववग्ध है।

 • ्टटेलीफलोन संचार व्यस्क्त-सटे-व्यस्क्त ्की बातचीत है िहां ्कलोई भी दसूरों ्कलो नहीं दटेखता है लटेक््कन ए्क-दसूरटे ्कलो सुनता 
है और तुरंत बातचीत ्करता है।

 • क््कसी भी व्यवसाय में, चाहटे वह छलो्टी ्ंकपनी सटे लटे्कर बड़टे ्कॉरपलोरटे्ट त्क हलो, ्काय्डबल दलोनों सलगंों ्का समश्ण हलोता 
है। पुरुषों बनाम मटहलाओं ्का अनुपात 70:30 या 60:40 सटे सभन्न हलोता है।

 • वव्कलांगता ऐसी ्कलोई भी स्स््थयत है िलो क््कसी व्यस्क्त ्कटे  सलए ्ुकछ ्काय्ड ्करना या अपनटे आसपास ्कटे  ललोगों 
(सामास्ि्क या भौयत्क रूप सटे) ्कटे  सा्थ बातचीत ्करना अग्ध्क ्कटठन बना दटेती है। यटे स्स््थयतयां, या दलोष, 
संज्ानात्म्क, वव्कासात्म्क, बौवधि्क, मानसस्क, शारीरर्क, संवटेदी, या ्कई स्स््थयतयों ्का संयलोिन हलो स्कतटे हैं।

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न

1. अपनटे मटेल ्कटे  नीचटे अपना ______________________ िलोड़ें।

a) हस्ताक्र       b) पता
c) िन्म यतग््थ      d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

2. __________ हलोना ्ंकपनी ्कटे  संचालन में बाधा र्ालता है और दसूरों ्की समय ्की ग्चतंाओ ंपर ववचार ्करनटे ्की 
्कमी ्कलो प्दसश्डत ्करता है।

a) दटेर सटे       b) ववनम्र
c) उपयुक्त       d) ववचारशील

3. ्काया्डलय में अपनटे साग््थयों सटे बात ्करनटे में __________ बनें।

a) असभ्य       b) सभ्य
c) सहमत       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

4. ___________ मौखख्क संदटेश ्कलो समझानटे या उस पर िलोर दटेनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए हा्थों और शरीर ्की गयत हैं।

a) इशारों       b) शरीर मुद्रा
c) ससर टहलाना      d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

अभ््यास
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5. ____________ ए्क लक्क्त दश्ड्कों त्क संदटेश पहंुचानटे ्की प्क्रिया है िलो संतलोषिन्क स्वागत और समझ ्की गारं्टी 
दटेता है।

a) सक्रिय सलस्स््ंटग      b) प्भावी संचार
c) िलोड़       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

र्नम्नलिखखत का उत्तर दें:

1. संचार क्या है?

2. श्वण बाग्धत ललोगों ्कटे  सा्थ ्ैकसटे संवाद ्करें?

3. िब आप ललोगों सटे आमनटे-सामनटे बात ्करेंगटे तलो आप क््कन तीन बबदंओु ंपर ध्यान देंगटे?

4. िेंर्र संवटेदी्करण ्कटे  महत्व ्कलो स्पष््ट ्कीस्िए।

5. प्भावी संचार ्की बाधाओं ्की सूची बनाएं।
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_____________________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________________
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_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

नोट्स

वीडर्यलो दटेखनटे ्कटे  सलए क्यूआर ्कलोर् स््ैकन ्करें या संबंग्धत सल्ंक पर स्क्ल्क ्करें

https://youtu.be/xhNQlpC3z7Q

पररभाषाएं और ववशटेषताएं

https://youtu.be/o6YOuTcFhic

संचार ्कटे  प््कार
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6.  अनुिग्नक
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

1. दयूरसंचार 
क्ेत्र का 
पररच्य और 
व्वतरक बबक्री 
प्रर्तर्नधध की 
भयूलमका

यूयन्ट 1.2: 
दरूसंचार उद्यलोग 
और उस्कटे  उप-
क्टेत्

1.2.1 भारत में 
दरूसंचार क्टेत् ्का 
पररचय

32
https://youtu.be/Cag-bc-

bivtM

भारत में दरूसंचार 
क्टेत् ्का पररचय

1.2.2 भारत में 
शीष्ड मलोबाइल 
हैंर्सटे्ट प्लटेयर

32
https://youtu.

be/0O8UoLcYYbI

भारत में शीष्ड 
मलोबाइल हैंर्सटे्ट 

खखलाड़ी

1.2.2 भारत में 
शीष्ड मलोबाइल 
हैंर्सटे्ट प्लटेयर

32
https://youtu.be/mcHW-

EBh4Iw

मलोबाइल हैंर्-सटे्ट 
उद्यलोग

यूयन्ट 1.4: 
ववतरण और 
बबरिी

1.4.1 ववतरण 
और ववतर्क 32

https://youtu.be/Yqptd-
dXfQOQ

ववतरण और 
ववतरण-्टॉस्ड

1.4.2 बबरिी 32
https://youtu.be/kZMrd-

0m9eBY

्टटे्क-यनक्स बटेचना

1.4.3 ववपणन 
रणनीयतयाँ 32

https://youtu.be/h5-Lpw-
wQJ6M

मा्कदे ट्टगं स्ट्टे्टटेिीि

160



फील््ड सेल्स एक््जजीक््ययूटिवप्रतिभागजी पुस््तिका

मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

यूयन्ट 1.5: 
्काय्ड ्की यलोिना 
बनाना और 
व्यवस्स््थत 
्करना

1.5.1 यलोिना 32
https://youtu.be/IYa7OP-

FoOpo

यलोिना

1.5.3 बुयनयादी 
बबरिी शब्दावली 32

https://youtu.be/wvFrZX-
mKW1o

मूल बबरिी 
शब्दावली

यूयन्ट 1.6: 
्काय्ड नैयत्कता 
और ्कासम्ड्क 
प्बंधन

1.6.1 ्काय्ड 
नैयत्कता ्का अ्थ्ड 32

https://youtu.be/5QxR_
m1KKao

्काय्ड नैयत्कता ्का 
अ्थ्ड

1.6.4 संचार 32
https://youtu.be/JSMvsS-

rGCHk

संचार

1.6.5 गू्समगं 
(वव्कास) 32

https://youtu.be/FBWcK-
pZwDYA

सौंदय्ड

1.6.5 गू्समगं 
(वव्कास) 32

https://youtu.be/HSS0h-
9J54XE

परहटेि ्करनटे यलोग्य 
बातें
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

2. बबक्री 
िक्ष्य हालसि 
करने के लिए 
कोच खुदरा 
व्वके्रता (कोच 
ररटेिसति)  

यूयन्ट 2.1: 
बुयनयादी 
वाखणस्ज्य्क 
लटेखां्कन

2.1.1 बुयनयादी 
वाखणस्ज्य्क 
लटेखां्कन ्का 
पररचय

71
https://youtu.be/zJMUR-

bRkF2U

बटेसस्क ्कमसश्डयल 
अ्काउंट्टगं ्का 

पररचय

2.1.2 बैंक््ंकग 
रर्कॉर््ड 71

https://youtu.be/
CMu8TZbyKMU

लटेखां्कन में मुख्य 
शतचें

2.1.3 संग्ह 71
https://www.youtube.
com/ ?v=JfYorh4jv2o

संग्ह

3. उत्पाद 
व्वतरण के 
लिए पयू्वति-
र्न्यो्जन करें

यूयन्ट 3.2: 
रर्टटेल आउ्टलटे्ट 
पर उत्पाद 
प्दसश्डत ्करना

3.2.1 पण्य वस्तु 
और उस्का महत्व 89

https://youtu.be/
K30rL7EEyO8

म्कचें र्ाइस्िंग और 
इस्का महत्व

3.2.1 पण्य वस्तु 
और उस्का महत्व 89

https://youtu.be/-zHhx-
FaP6v8

प्लानलोग्ाम ्की 
अवधारणा
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

3.2.3 ररपलोट्टगंग 
दलोष 89

https://youtu.be/33ceh-
PiKvn0

बबरिी ररपलो्ट्ड तैयार 
्करना

4. प्रभा्ववी ढंग
से का्यति की
्यो्जना बनाएं,
संसाधनों का
अनुकयू िन करें
और सुरक्ा
प्रथाओ ंको
िागयू करें

यूयन्ट 4.1: 
्काय्डस््थल 
स्वास््थ्य और 
सुरक्ा

4.1.1 सुरक्ा: ए्क 
सुरक्क्त ्काय्डस््थल 
डर्िाइन ्करनटे ्कटे  
सलए यसु्क्तयाँ

144
https://www.youtube.com/

watch?v=HSS0h9J54XE&t=270s

्काय्डस््थल सुरक्ा 
यनयम

ययून्ट 4.2: 
ववसभन्न प््कार 
्कटे  स्वास््थ्य 
संबंधी खतरटे

4.2.2 प्ा्थसम्क 
ग्चक््कत्सा त्कनी्क 144 https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा

6. संचार और
पारस्पररक
कौशि

यूयन्ट 6.1: 
पय्डवटेक््क, 
साग््थयों और 
ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ 
बातचीत

6.1.2 संचार क्या 
है? 161 https://youtu.be/xhNQlpC3z7Q

पररभाषाएं और 
ववशटेषताएं

6.1.5 संचार ्कटे  
प््कार 161 https://youtu.be/o6YOuTcFhic

संचार ्कटे  प््कार

Employability Skills
https://

www.skillindiadigital.gov.in/
content/list

163

https://www.skillindiadigital.gov.in/content/list
https://www.skillindiadigital.gov.in/content/list


प्रतिभागी पुस््तिका

164



प्रतिभागी पुस््तिका



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�

https://www.skillindiadigital.gov.in/content/list

	1. �फील्ड सेल्स एग्जीक्यूटिव की भूमिका का परिचय 
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	यूनिट 1.2: दूरसंचार उद्योग और उसके उप-क्षेत्र
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