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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 SCPwD ने इन-स्टोर पर्मोटर  की योग्यता टेलीकॉम SSC से उधार ली है , िजसे 31st जनवरी

 2023 को एनएसक्यूसी की 26वीं बैठक में एनसीवीईटी द्वारा अनुमोिदत िकया गया है 
(िलंक) MOM की

https://ncvet.gov.in/wp-content/uploads/2023/05/MoM-26th-NSQC-held-on-31.01.-2023.pdf
और NQR WWW.nqr.gov.in पर अपलोड िकया हुआ है 

पुस्तक िनिम्निलखत अक्षमताओं से जुड़ी नौकरी की भूिमका को पूरा करती है:
नीचे उििल्लखत एनक्यूआर कोड के अनुसार

एलडी के िलए - 2020/PWD/SCPWD/04061
एलवीं के िलए - 2020/PWD/SCPWD/04060



कौशल �वकास भारत को एक बेहतर देश
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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
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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 पुस्स्त्का दरूसंचार क्टेत् में इनस््टलोर प्मलो्टर बननटे ्कटे  सलए छात्ों ्कलो सधैिांयत्क और व्यावहारर्क ्कौशल 
प्सशक्ण प्दान ्करती है। दरूसंचार उद्यलोग में इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो इन-शॉप प्मलो्टर / बबरिी प्यतयनग्ध / खुदरा बबरिी 
प्यतयनग्ध / बबरिी ्काय्ड्कारी ्कटे  रूप में भी िाना िाता है।

इन-स््टलोर प्मलो्टर वॉ्क-इन ग्ाह्कों ्कटे  सलए एफएबी (फीचस्ड, एर्वां्टटेि एंर् बटेयनक्फट्स) ्कलो प्दसश्डत ्करता है और हाइलाइ्ट 
्करता है, स्िससटे वटे उत्पाद ्कलो डर्स्प्लटे पर छू स्कतटे हैं और महसूस ्कर स्कतटे हैं और उत्पादों और सटेवाओं पर प्श्नों 
्का िवाब दटे स्कतटे हैं।

यह प्यतभागी हैंर्बु्क इन-स््टलोर प्मलो्टर क्वासलक्फ्कटे शन प्ैक (TEL/Q2101) पर आधाररत है और इसमें यनम्नसलखखत 
राष्ट्ीय व्यावसायय्क मान्क (NOS) शासमल हैं:

1. TEL/N2108: स््टलोर/शलोरूम में बबरिी संबंधी गयतववग्धयां ्करें

2. TEL/N2109: ग्ाह्कों ्कलो दरूसंचार उत्पाद और सटेवाएं बटेचें

3. TEL/N9101: स्वास््थ्य और सुरक्ा मान्कों ्कटे  अनुसार ्काय्ड और संसाधनों ्कलो व्यवस्स््थत ्करें

4. 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. ्काय्डरिम ्कटे  उद्टेश्यों और नौ्करी ्कटे  सलए आवश्य्क ्कौशल ्की पूयत ्ड ्करनें में 

2. भारत में मलोबाइल हैंर्सटे्ट उद्यलोग ्का वण्डन ्करनें में 

3. भारत में मलोबाइल हैंर्सटे्ट उद्यलोग में शीष्ड उद्यलोग ्कटे  खखलाडड़यों ्की सूची बनानें में 

4. ववसभन्न प््कार ्कटे  ग्ाह्कों ्की पहचान ्करनें में 

5. ग्ाह्क ्कटे  खरीद यनण्डय पर पड़नटे वालटे प्भावों ्का वण्डन ्करनें में 

6. इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्का, स्िम्मटेदाररयों और व्यस्क्तगत ववशटेषताओ ं्की सूची बनानें में 

7. भारत में दरूसंचार उद्यलोग ्की बुयनयादी शततों और अवधारणाओं ्की व्याख्या ्करनें में 

8. ग्ाह्क सटेवा ्की अवधारणा ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे वण्डन ्करनटे में 

9. बबरिी और ब्ांर् रर्कॉल ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए ग्ाह्क सटेवा ्का अभ्यास ्करनें में 

10. ग्ाह्क ्की िान्कारी ्की गलोपनीयता बनाए रखनटे ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करनें एवं उन क्टेत्ों ्कलो िाननें में िहां र्टे्टा 
गलोपनीयता िरूरी है

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 1.1: का्यतिक्रम के उद्ेश््य

यह ्काय्डरिम यनम्नसलखखत ्कटे  अवललो्कन ्की सुववधा प्दान ्करटेगा:

 • दरूसंचार उद्यलोग

 • इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्काएं और स्िम्मटेदाररयां

 • ्टटेली्कॉम स््टलोर ववसशष््ट प्मुख अवधारणाएं

 • अपनटे ्काय्ड ्कलो प्भावी ढंग सटे ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क व्यवहारर्क, पटेशटेवर, त्कनी्की और भाषा ्कौशल

 • खुदरा ्काउं्टर ्कटे  प्बंधन ्की त्कनी्क

 • हैंर्सटे्ट ्की बबरिी और प्चार ्कटे  तरी्कटे

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

 • साक्ात््कार ्कौशल

 ग्चत् 1.1.1 आईएसपी एवं ग्ाह्क ्कटे  सा्थ बातचीत

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

1. भारत में दरूसंचार उद्यलोग ्कटे  बारटे में चचा्ड ्करनें में 

2. ्काय्डरिम ्कटे  अवललो्कन ्की व्याख्या ्करनें में 

3. उन आवश्य्क ्कौशलों पर चचा्ड ्करें स्िन पर प्यतभागी ्कलो प्सशक्क्त क््कया िाएगा

्ययूर्नट के उद्ेश््य

1.1.1 का्यतिक्रम का अ्विोकन
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सभी प्यतभाग्गयों सटे ्ुकछ बुयनयादी यनयमों ्का पालन ्करनटे ्की अपटेक्ा ्की िाती है िलो ए्क प्भावी रूप सटे सीखनटे ्की 
सुववधा प्दान ्करेंगटे यटे यनयम यनम्न हैं:

 • समय पर पहंुचें और ्काय्ड शुरू ्करें।

 • सभी प्यतभाग्गयों सटे ्काय्डशाला ्कटे  सभी चरणों में भाग लटेनटे ्की अपटेक्ा ्की िाती है।

 • प्यतभाग्गयों ्कटे  मलोबाइल फलोन स्स्वच ऑफ या साइलें्ट मलोर् में हलोनटे चाटहए।

 • प्यतभाग्गयों ्कलो समय-सीमा ्का पालन ्करना चाटहए। यटद प्यतभाग्गयों ्कलो 15 समन्ट ्का ब्टे्क टदया िाता है, तलो 
उन 15 समन्ट ्की समास्प्त ्कटे  बाद सभी ्कलो प्सशक्ण ्कक् में हलोना हलोगा।

 • सभी शं्काओ ं(र्ाउ्ट) ्कलो फैसससल्टटे्टर ्कटे  सामनटे उठाया िाना चाटहए। उन्हें आपस में बात नहीं ्करनी चाटहए।

 • सक्रिय रूप सटे सुनें - िब वटे बात ्कर रहटे हों तलो दसूरों ्का सम्मान ्करें।

 • यटद आप नहीं समझतटे हैं तलो सीखें और प्श्न पूछें ।

1.1.2 िमवीनवी र्न्यम (बुर्न्यादी र्न्यम)

यह ्काय्डरिम आप्कलो स्िन ्कौशलों पर प्सशक्क्त ्करता है वटे यनम्नसलखखत हैं:

 • संचार ्कौशल

 • भाषा ्कौशल

 • ग्ूसमगं स्स््कल्स

 • प्भाववत ्करनटे ्की ्कला

 • समय प्बंधन

 • ग्ाह्क ्कें टद्रत

 ग्चत् 1.1.2 बबसलगं ्काउं्टर पर आईएसपी

मुख््य गर्तव्वधध्याँ 

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो तीन मुख्य गयतववग्धयां यनभानी होंगी:

 • अपना स््टलोर प्बंग्धत ्करना 

 • उत्पाद बटेचना 

 • ररपलो्ट्ड एवं समीक्ा ्करना 

1.1.2 सामान््य कौशि 
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्ययूर्नट 1.2: भारत में मोबाइि हैंडसेट उद््योग

दरूसंचार उद्यलोग (्टटेसल्कॉम सटेक््टर) ्की झल्क 

 • आि ्की दयुनया में, सामास्ि्क-आग््थ्ड्क वव्कास ्कटे  सलए दरूसंचार सटेवाएं सबसटे महत्वपूण्ड उप्करण हैं।

 • यह अ्थ्डव्यवस््था ्कटे  ववसभन्न क्टेत्ों ्कटे  तीव्र वव्कास और आधुयन्की्करण ्कटे  सलए आवश्य्क प्मुख सहायता सटेवाओ ं
में सटे ए्क है।

भारत में दयूरसंचार

 • हाल ्कटे  वषतों में, भारतीय दरूसंचार उद्यलोग में अभूतपूव्ड ववृधि हुई है।

 • ए्क अनु्ूकल ्कारलोबारी माहौल, अनु्ूकल िनसांस्ख्य्कीय दृस्ष््ट्कलोण और दटेश द्वारा प्ाप्त रािनीयत्क स्स््थरता नटे 
उद्यलोग ्कटे  वव्कास में यलोगदान टदया है।

 • भारत नटे दयुनया ्की सबसटे ्कम ्कॉल दरों, मलोबाइल फलोन ्की सबसटे तटेि बबरिी, सबसटे सस्ता मलोबाइल हैंर्सटे्ट और 
सबसटे क््कफायती रंगीन फलोन हलोनटे ्का गौरव हाससल क््कया।

 • भारतीय दरूसंचार क्टेत् में महत्वपूण्ड नीयतगत सुधार हुए हैं, स्िस्की शुरुआत राष्ट्ीय दरूसंचार नीयत (एन्टीपी) 1994 
सटे हुई है, स्िसटे बाद में एन्टीपी 1999 ्कटे  तहत क्फर सटे िलोर टदया गया और आगटे बढ़ाया गया।

1.2.1 भारत में दयूरसंचार उद््योग (टेलिकॉम सेक्टर) का अ्विोकन 

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

1. भारत में मलोबाइल हैंर्सटे्ट उद्यलोग ्कटे  वव्कास ्की रूपरटेखा तयैार ्करनें में 

2. उद्यलोग में रुझानों ्की व्याख्या ्करनें में 

3. भारत में शीष्ड मलोबाइल हैंर्सटे्ट ्ंकपयनयों ्की सूची बनानें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

भारत, दयुनया ्का दसूरा सबसटे बड़ा मलोबाइल हैंर्सटे्ट बािार है। फ्ॉस््ट एंर् सुसलवन ्कटे  हाल ही ्कटे  अध्ययन 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, 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 68 मलोबाइल हैंर्सटे्ट ्ंकपनी ्की वत्डमान संख्या 200 सटे ऊपर हलो िाएगी।

1.2.2 मोबाइि हैंडसेट उद््योग
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 ग्चत् 1.2.1: भारत में हैंर्सटे्ट यनमा्डण यूयन्ट 

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।

िबक््क शहरी क्टेत्ों में रािस्व संतसृ्प्त बबदं ु(सटेचुरटेशन पॉइं्ट) पर पहंुच रहा है, माइरिलोमैक्स, ्काब्डन आटद िसैटे ्कई मलोबाइल 
यनमा्डताओं नटे भी ग्ामीण और अध्ड-शहरी क्टेत्ों ्कटे  सलए फलोन बनाना शुरू ्कर टदया है। आनटे वालटे वषतों में स्मा्ट्डफलोन 
बािार ्का दस गुना बढ़नटे ्की उम्मीद है।

1. मल्टी-लसम स्माटति फोन: मल््टी-ससम स्मा्ट्ड फलोन आप्कलो ववसभन्न फलोन नंबरों पर र्टे्टा, आवाि और ्टटेक्स््ट सटेवाओ ं
्का उपयलोग ्करनटे ्कटे  सलए अग्ध्क लचीलापन और अग्ध्क व्याप्क वव्कल्प प्दान ्करतटे हैं। उदाहरण ्कटे  सलए आप 
ए्क ससम ्कार््ड प्ाइमरी ससम ्कटे  सलए असाइन ्कर स्कतटे हैं, स्िस्का उपयलोग आप र्टे्टा और वॉइस ्कटे  सलए ्करतटे हैं, 
और सटे्कें र्री ससम ्कटे वल ्कॉल और ्टटेक्स््ट संदटेश प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए असाइन ्कर स्कतटे हैं।

 ग्चत् 1.2.3: मल््टी-ससम स्मा्ट्ड फलोन

1.2.3 उद््योग में रुझान
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इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

2. न्ववीनतम ऑपरेटटगं लसस्टम: ऑपरटेट्टगं ससस््टम ्कलो बदलना आमतौर पर बू्ट ्करनटे यलोग्य डर्स््क ्कटे  माध्यम सटे 
स्वचासलत हलोता है लटेक््कन ्कभी-्कभी हार््ड ड्ाइव में बदलाव ्की आवश्य्कता हलो स्कती है। ऑपरटेट्टगं ससस््टम ्कलो 
बदलनटे सटे र्टे्टा ्की हायन (र्टे्टा समास्प्त) हलो स्कती है या ्ुकछ हार््डवटेयर घ्ट्कों ्का अस््थायी रूप सटे अक्म हलोना भी 
हलो स्कता है

User process
execu�ng

Execute system
call

set mode bit = 0 
before switching 
to kernel mode

set mode bit = 1 
before switching 
to user mode

user mode 
(mode bit = 1)

kernel mode 
(mode bit = 0)

Call system
call Return to uiser mode

 ग्चत् 1.2.4: ऑपरटेट्टगं ससस््टम में बदलाव

3. तजे़ प्रोसेसर: प्लोसटेसर आप्कटे  स्मा्ट्डफलोन ्का ्कें द्रीय हब है। यह हर ्कमांर् ्कलो प्ाप्त (ररसीव) ्करता है और यनष्पाटदत 
(एक्सीक्यू्ट) ्करता है, प्यत सटे्ंकर् अरबों गणना ्करता है। प्लोसटेसर ्की प्भावशीलता आप्कटे  द्वारा चलाए िानटे वालटे 
प्त्यटे्क एस्प्ल्कटे शन ्कलो प्भाववत ्करती है।

 ग्चत् 1.2.5: मलोबाइल फलोन ्का प्लोसटेसर

4. र्न्यर फील्ड कम््युर्नकेशन: यनयर फील्र् ्कम्युयन्कटे शन (एनएफसी) त्कनी्क उपयलोग्कता्डओ ं्कलो सुरक्क्त लटेनदटेन 
्करनटे, डर्स्ि्टल सामग्ी ्का आदान-प्दान ्करनटे और इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों ्कलो ए्क स्पश्ड (्टच) सटे िलोड़नटे ्की अनुमयत 
दटेती है। एनएफसी प्सारण ्कम दरूी (ए्क स्पश्ड सटे ्ुकछ सें्टीमी्टर त्क) त्क हलोतटे हैं और उप्करणों ्कलो यन्क्टता में 
हलोनटे ्की आवश्य्कता हलोती है।

 ग्चत् 1.1.6: यनयर फील्र् ्कम्युयन्कटे शन
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प्रतिभागी पुस््तिका

भारत दयुनया ्कटे  सबसटे बड़टे स्मा्ट्डफलोन बािारों में सटे ए्क है, और इसी तरह बािार में प्लटेयर (्ंकपनी) ्की संख्या भी है।

Xiaomi 26.60% बािार टहस्सटेदारी ्कटे  सा्थ बािार में अग्णी है, हालांक््क हाल ही में इस्की मांग में ्कमी आई है। ्कई 
5G 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 में सबसटे अग्ध्क बब्कनटे वाला 5G स्मा्ट्डफलोन ब्ांर् 
है। इस दक्क्ण ्कलोररयाई ्टटे्क टदग्गि नटे क््कफायती प्ीसमयम सटेगमें्ट में भी अपनी बढ़त बनाए रखी है ।

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।

Apple 3.86% सटे बािार टहस्सटेदारी पर ्कब्िा क््कया 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 ्कर रहा है ।

मलो्टलोरलोला, हुआवटेई, नलोक््कया और अन्य नटे समल्कर शटेष 9.12% बािार टहस्सटेदारी पर ्कब्िा ्कर सलया है।

26.60%

16.71%

15.74%

12.79%

11.42%

3.86%

3.76%

1.32% 0.99%

6.81%

India's Smartphone Market Share

Xiaomi

Samsung

Vivo

Realme

Oppo

Apple

One Plus

Motorola

Huawei

Others

 ग्चत् 1.2.7: भारतीय स्मा्ट्डफलोन बािार में टहस्सटेदारी

1.2.4 भारत में शवीषति मोबाइि हैंडसेट प्िे्यर
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इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

्ययूर्नट 1.3: इन-स्टोर प्रमोटर की भयूलमकाएं और क्िम्मेदारर्यां

इन-स््टलोर प्मलो्टर वह व्यस्क्त हलोता है िलो नु्कसान 
्की भरपाई ्कटे  बदलटे क््कसी ब्ांर्, ्ंकपनी या उत्पाद 
्का प्यतयनग्धत्व ्करता है। यह शब्द व्याप्क रूप 
सटे उस व्यस्क्त ्कलो संदसभ्डत ्करनटे ्कटे  सलए उपयलोग 
क््कया िाता है िलो क््कसी ववशटेष व्यवसाय ्कटे  सलए 
्काय्ड ्करता है और व्यवसाय और उस्कटे  उत्पादों 
्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए स्िम्मटेदारी यनभाता है । 
इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो उत्पाद यनमा्डता या ब्ांर् 
द्वारा यनयलोस्ित क््कया िाता है और उस ब्ांर् 
्की बबरिी ्कलो अग्ध्कतम ्करनटे ्कटे  सलए द्ुकान 
्कटे  फ्ललोर पर तनैात क््कया िाता है। इन-स््टलोर 
प्मलो्टरों ्कलो ्ंकपनी ्कटे  लाभ ्कलो अग्ध्कतम ्करना 
चाटहए और व्यवसाय ्कटे  दायरटे ्का ववस्तार ्करना 
चाटहए।

्टटेसल्कॉम सटेक््टर में इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो इन-शॉप 
प्मलो्टर / बबरिी प्यतयनग्ध / खुदरा बबरिी प्यतयनग्ध / बबरिी ्काय्ड्कारी ्कटे  रूप में भी िाना िाता है। इस नौ्करी में ्काय्डरत 
व्यस्क्त वॉ्क-इन ग्ाह्कों ्कटे  सलए उत्पाद FAB (ववशटेषताएं, लाभ और फायदटे ) ्का प्दश्डन और हाइलाइ्ट ्करता है।

इन-स्टोर प्रमोटर क््या करत ेहैं?

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्का ्का मुख्य उद्टेश्य यनम्न है:

 • ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो वाखणस्ज्य्क संचालन, भूसम्काओ ंऔर स्िम्मटेदाररयों पर पररप्टेक्षय प्ाप्त ्करनटे यलोग्य हलोना 
चाटहए ।

 • स््टलोर ्काउं्टर गयतववग्धयों और प्भावी प्चार और बबरिी त्कनी्कों ्का गहन ज्ान प्ाप्त ्करना चाटहए ।

 • ग्ाह्क ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करनटे ्का तरी्का िाननटे में यनपुण , बबरिी क्ललोि (समाप्त) ्करनें में सक्म , और बुयनयादी 
्ंकप्यू्टर ्कौशल ्कटे  सा्थ ररपलो्ट्ड और रर्कॉर््ड ्का रखरखाव ्करनें में सक्म हलोना ।

्ंकपनी ्कटे  आधार पर इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्की ्कई अलग-अलग भूसम्काएँ हलोती हैं। ्ुकछ ्ंकपयनयों में प्त्यटे्क सशफ््ट ्कटे  सलए 
ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर हलो स्कता है, िबक््क अन्य में ए्क सशफ््ट ्कटे  दौरान ्काम ्करनटे वालटे ्कई इन-स््टलोर प्मलो्टर हलो 
स्कतटे हैं।

1.3.1 इन-स्टोर प्रमोटर कौन हकै?

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

1. इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्काओ ंऔर स्िम्मटेदाररयों ्की सूची बनानें में 

2. ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए आवश्य्क ्कौशल ्की पहचान ्करें

3. प्ासंग्ग्क उत्पाद ज्ान प्दसश्डत ्करनें में 

4. ववसभन्न प््कार ्कटे  ग्ाह्कों ्की पहचान ्करनें में 

5. ग्ाह्क ्कटे  खरीद यनण्डय ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

ग्चत् 1.3.1: इन-स््टलोर प्मलो्टर
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प्रतिभागी पुस््तिका

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्काओ ं्कलो दलो व्याप्क श्टेखणयों में ववभास्ित क््कया िा स्कता है:

 • ऑपरटेशनल इन-स््टलोर प्मलो्टर

 • मा्कदे ट्टगं इन-स््टलोर प्मलो्टर

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की ्ुकछ ववसशष््ट स्िम्मटेदाररयां इस प््कार हैं:

 • खुदरा ्काउं्टर पर दैयन्क गयतववग्धयों ्का प्बंधन 
्करना 

 • ्काम ्करतटे समय क्टेत्ों ्कलो साफ-सु्थरा रखना और 
प्दश्डनों ्कटे  बाद वस्तुओ ं्कलो सही स््थानों पर वापस 
रखना शासमल है

 • उत्पादों ्कटे  सा्थ स््टॉ्क शटेल्फ

 • ग्ाह्कों ्कलो प्दश्डन ्कटे  दौरान उत्पाद (उत्पादों) ्कलो 
छूनटे और महसूस ्करनटे ्का अवसर प्दान ्करता है

 • उत्पादों और सटेवाओ ंपर ग्ाह्कों ्कटे  प्श्नों ्का उत्तर 
दटेता है।

 • दैयन्क ्काय्ड ररपलो्ट्ड बनानटे, मटेन््टटेन रखनटे और अद्यतन ्करनटे ्कटे  सलए व्यस्क्त स्िम्मटेदार हैं

ग्चत् 1.2.2: ISP ्कटे  दैयन्क ्कत्डव्यों ्का पालन 

िलो ललोग सटेल्स प्मलो्टर बनना चाहतटे हैं उन्हें उत््ृकष््ट संचार और सुननटे ्कटे  ्कौशल, अवललो्कन भावना और बबरिी क्मताओ ं
्का प्दश्डन ्करना चाटहए।

इन-स््टलोर प्मलो्टर ग्ाह्कों ्कटे  सलए आप्कटे  ब्ांर् ्का चटेहरा है । वटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे हैं, उत्पादों ्कटे  बारटे में 
सहायता और िान्कारी प्दान ्करतटे हैं, और ग्ाह्कों ्की उत्पाद ्कटे  प्यत वफादारी बढ़ानटे में मदद ्करतटे हैं। ए्क इन-स््टलोर 
प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप ग्ाह्क अनुभव और ड्ाइववगं बबरिी में अतंर लानटे वालटे ए्क ब्ांर् एंबटेसर्र होंगटे।

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  पास यनम्नसलखखत ्कौशल हलोना चाटहए:

Excellent 
Communica�on 

Skills

Mul� Lingual 
Proficiency

Proper Grooming 
Skills

Art of Influencing Excellent Time 
Management

Customer 
Centricity

 

 ग्चत् 1.3.3: ISP ्कटे  सलए आवश्य्क ्कौशल

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर वह व्यस्क्त हलोता है िलो वॉ्क-इन ग्ाह्कों ्कलो उत्पादों ्का प्दश्डन ्करता है और उन्हें उत्पाद ्की 
ववशटेषताओ ं्कटे  बारटे में बताता है, एवं उस्की बबरिी ्कटे  सलए ग्ाह्क ्कलो प्भाववत ्करनटे ्का इरादा रखता है। वह ग्ाह्कों ्कलो 
उत्पाद खरीदनटे ्का यनण्डय लटेनटे सटे पहलटे उस्की गुणवत्ता ्का ववस्ततृ वण्डन और महसूस ्करनटे दटेता है। उन्कटे  ्कत्डव्यों 
में संभाववत ग्ाह्कों ्कलो यह टदखाना शासमल है क््क ्कलोई उत्पाद या सटेवा ्ैकसटे ्काम ्करती है और ग्ाह्कों ्कटे  सवालों ्का 
िवाब दटे्कर उन्हें उत्पाद या सटेवा खरीदनटे ्कटे  सलए प्भाववत ्करना शासमल है।

1.3.2 कौशि और उत्पाद का ज्ान
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इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप ग्ाह्क अनुभव और ड्ाइववगं बबरिी में अतंर लानटे वालटे ए्क ब्ांर् एंबटेसर्र होंगटे। 
ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर बबरिी लक्षयों ्कलो यनधा्डररत ्करनटे और क्फर लंबटे समय में उन्हें पूरा ्करनटे ्की टदशा में ्काम ्करनटे 
्कटे  सलए स्िम्मटेदार हलोता है।

्टटेली्कॉम इंर्स्ट्ी में अलग-अलग तरह ्कटे  ग्ाह्क हैं। ग्ाह्कों ्कलो उन्कटे  उपयलोग (्काम, मस्ती और खटेल) और खरीदारी ्कटे  
व्यवहार ्कटे  आधार पर ववसभन्न श्टेखणयों में ववभास्ित क््कया िा स्कता है (गीक्स िलो नवीनतम और सव्डश्टेष्ठ चाहतटे हैं, 
दटेर सटे अपनानटे वालटे िलो आराम चाहतटे हैं)।

नीचटे ्ुकछ सामान्य प््कार ्कटे  ग्ाह्क टदए गए हैं:

 • सामान््य उप्योगकताति:

यटे उपभलोक्ता अपनटे सटेल फलोन ्का उपयलोग ्कटे वल संचार उद्टेश्यों ्कटे  सलए ्करतटे हैं।

 • मोबबरतवी (गर्तमान) उप्योगकताति:

सटेल फलोन ्कलो इन यूिस्ड ्की लाइफलाइन माना िाता है। वटे सटेल फलोन ्कटे  सा्थ बड़टे हुए हैं और उन्कटे  बबना अपनटे 
िीवन ्की ्कल्पना नहीं ्कर स्कतटे।

 ग्चत् 1.3.4: मलोबबरती (गयतमान) उपयलोग्कता्ड

1.3.3 अपने ग्ाहक को समझना

बबरिी प्मलो्टर ्की स्िम्मटेदाररयों में नए ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करना और मुनाफटे  में सुधार ्करना, उत्पाद लॉन्च और घ्टनाओ ं
में सहायता ्करना, उत्पाद श्ृंखला ्कटे  ज्ान में सुधार ्करना, सवालों ्कटे  िवाब दटेना और ग्ाह्कों ्कटे  मुद्ों ्कलो संबलोग्धत ्करना 
शासमल है। उत्पाद ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो ए्क अच्छा प्यतयनग्ध हलोना चाटहए, क्योंक््क वटे आप्कटे  सबसटे 
अच्छटे व्कील हैं। उन्हें व्यापारर्क शलैी और क्फ्ट ्कटे  बारटे में ईमानदार और ्कॉकं्फर्ें्ट ग्ाह्क फीर्ब्ैक प्दान ्करना चाटहए। 

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए आवश्य्क व्यस्क्तगत गुण

 • प्भावशाली, अनुनय और सक्रिय सुननटे ्कटे  ्कौशल ्का अग्ध्कारी हलोना चाटहए

 • उत््ृकष््ट मौखख्क और गैर-मौखख्क संचार ्करनें में सक्म हलोना चाटहए

 • अगं्टेिी और क्टेत्ीय भाषा में दक्ता हलोनी चाटहए

 • सटेवा-उन्मुख हलोना चाटहए

 • ऊिा्डवान और लचीला हलोना चाटहए और ए्क आ्कष्ड्क व्यस्क्तत्व हलोना चाटहए
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 • व््या्वहाररक रूप से अपनाने ्वािे:

यटे उपयलोग्कता्ड अन्य उद्टेश्यों ्कटे  सलए सटेल फलोन ्का उपयलोग ्करना भी सीख रहटे हैं, िलो उन्कटे  िीवन ्का ए्क अयनवाय्ड 
टहस्सा बन गया है लटेक््कन अभी भी मुख्य रूप सटे ्काया्डत्म्क है।

 ग्चत् 1.3.5: व्यावहारर्क रूप सटे अपनानटे वालटे

 • सामाक्िक संबंधक:

यटे उपयलोग्कता्ड अपनटे और सामास्ि्क दयुनया ्कटे  बीच ्की दरूी ्कलो समाप्त ्करनटे ्कटे  सलए अपनटे सटेल फलोन ्का उपयलोग 
्करतटे हैं। इन सटेल फलोन ्की मदद सटे उन्हें अपनटे दलोस्तों और सामास्ि्क ्काय्डरिमों ्कटे  बारटे में अपर्टे्ट रखा िाता है।

 ग्चत् 1.3.6: सामास्ि्क संबंध्क

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ए्क प्सशक्क्त पटेशटेवर है िलो प्दश्डनों ्कटे  माध्यम सटे उत्पादों ्कटे  बारटे में िागरू्कता पैदा ्करनटे, नमूनटे 
ववतररत ्करनटे, प्स्तुयत्करण ्करनटे और साव्डियन्क टहत बनानटे ्कटे  सलए समवप्डत है। उन्हें ए्क स्कारात्म्क ब्ांर् उपस्स््थयत 
बनानी चाटहए और नवीन ववपणन रणनीयतयों ्कटे  सा्थ आना चाटहए।

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्का ्कटे  सबसटे महत्वपूण्ड पहलुओ ंमें सटे ए्क उत्पाद ज्ान प्ाप्त ्करना है।

उत्पाद ज्ान ए्क महत्वपूण्ड ्कौशल है िलो प्त्यटे्क ववपणन और बबरिी ्कम्डचारी ्कटे  पास हलोना चाटहए। यह दशा्डता है क््क 
ए्क ्कम्डचारी उत्पाद ्की ववशटेषताओ ं्कटे  बारटे में अत्यग्ध्क िान्कार है और ग्ाह्क ्कलो इस्कटे  लाभों ्कटे  बारटे में स्पष््ट रूप 
सटे बता स्कता है। यटद ्कलोई ्कम्डचारी उत्पाद ्की ववशटेषताओ ं्कटे  बारटे में अत्यग्ध्क िान्कार नहीं है तलो वह उत्पाद ्कटे  
ववषय में ग्ाह्क ्की समस्या ्कलो हल ्करनटे में सहायता नहीं ्कर पाएंगटे। इससलए, वटे उन्हें खरीदनटे ्कटे  सलए रािी ्करनटे में 
ववफल रहेंगटे। उत्पाद ज्ान ्कम्डचारी ्कलो उत्साही ववशटेषज्ों में बदलनटे में मदद ्करता है िलो िानतटे हैं क््क आप्कटे  उत्पाद 
्कलो ्ैकसटे और क््कसटे बटेचना है।

1.3.4 उत्पाद के ज्ान का महत््व
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उत्पाद ज्ान के िाभ

 • आत्मववश्वास प्दान ्करता है - सटेल्स पस्डन आमतौर पर ग्ाह्क ्कटे  प्श्न ्का उत्तर न समलनटे सटे र्रतटे हैं। इससलए, 
उत््ृकष््ट उत्पाद ज्ान उन्हें ववशटेषज् बनाता है, िलो उन्हें ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ सफलतापूव्ड्क व्यवहार ्करनटे ्कटे  सलए पया्डप्त 
उत्साह और आत्मववश्वास प्दान ्करता है।

 • आपक्त्त से र्नपटने में मदद करता हकै - इससटे ्कलोई फ्क्ड  नहीं पड़ता क््क ग्ाह्कों ्की सश्कायतों ्का ववषय क्या है - 
चाहटे वह ्कीमत हलो या उत्पाद ्की गुणवत्ता। उग्चत उत्पाद ज्ान ्कटे  सा्थ, ्काय्डरत व्यस्क्त यह समझानटे में सक्म 
हलोगा क््क उन्का उत्पाद सबसटे अच्छा वव्कल्प क्यों है।

 • बािार प्रर्तस्पधाति का व्वश्िेषण करें - यह इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो यह महसूस ्करनटे में सक्म बनाता है क््क उत्पाद 
प्यतद्वंद्वी सटे बटेहतर प्दश्डन ्करता है - चाहटे मूल्य यनधा्डरण, गुणवत्ता, लक्क्त दश्ड्क या मूल्य ्कटे  मामलटे 

 • बबक्री में ्ववृधि - उत्पाद ्की पूरी समझ व्यस्क्त ्कलो ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ प्भावी ढंग सटे संवाद ्करनटे और उत्पादों ्कटे  लाभों 
्कलो उस तरह पटेश ्करनटे दटेती है स्िस तरह सटे ग्ाह्क ्कलो उन्की आवश्य्कता हलोती है। इससलए, यह दृस्ष््ट्कलोण ग्ाह्क-
उन्मुख में बदल िाता है और बबरिी बढ़ानटे में मदद ्करता है।

उत्पाद ज्ान ्कटे  प््कारों में यनम्न शासमल हैं:

 • ब्ांर् इयतहास

 • ग्ाह्क अनुभव

 • पूर्क उत्पाद

 • उपयलोग ्कटे  यनददेश / मान्क संचालन प्क्रिया

 • समस्या यनवारण

 • नीयतयाँ व प्क्रियाएं

पषृ्ठभूसम: बढ़ी हुई िान्कारी और प्यतस्पधा्ड ्कटे  ्कारण ए्क नया खुदरा प्यतमान बनाया गया है। पुरानटे टदनों में, िब 
िान्कारी और प्यतस्पधा्ड ्कम हलोती ्थी, प्ी-स््टलोर यनण्डय बड़टे मीडर्या द्वारा संचासलत हलोतटे ्थटे। आि्कल, हम 24/7 
सूचनाओ,ं लाखों उत्पादों, ववसभन्न मीडर्या, और ्कई चनैलों और खुदरा ववरिटे ताओ ं्कटे  सा्थ सामना ्कर रहटे हैं, स्िस्कटे  
पररणामस्वरूप खरीदार खरीदारी प्क्रिया में बाद में अग्ध्क यनण्डय लटे रहटे हैं।

खरीद ्कटे  समय 50% सटे अग्ध्क खरीद यनण्डय स््टलोर में क््कए िातटे हैं।

उपभलोक्ता और खरीदार: खरीद ्कटे  यनण्डय ्कलो तभी समझना शुरू क््कया िाता है िब ्कलोई उपभलोक्ता और द्ुकानदार ्कटे  
बीच अतंर ्कलो पहचाननटे में सक्म हलोता है।

हम में सटे प्त्यटे्क ए्क उपभलोक्ता है, लटेक््कन हम ववसभन्न प््कार ्कटे  खरीदार हैं। हम में सटे प्त्यटे्क ्कटे  पास श्टेखणयां हैं स्िनमें 
हम ए्क ववसशष््ट समय और धन खच्ड ्करनटे ्का यनण्डय लटेतटे हैं और श्टेखणयां स्िनमें हम ्कम सटे ्कम समय और पसैा खच्ड 
्करना पसंद ्करतटे हैं। ्ुकछ ्ैक्टटेगरी में हम दसूरों ्की िरूरत पूरी ्करतटे हैं तलो ्ुकछ में हम अपनटे सलए शॉवपगं ्करतटे हैं।

प्ी-स््टलोर और इन-स््टलोर खरीद यनण्डय: फलोन श्टेखणयों ्कटे  महत्व पर प्त्यटे्क खरीदार ्कटे  अलग-अलग ववचार हैं। इस प््कार, 
्ंकपयनयों ्कलो पता हलोना चाटहए क््क ्कौन सी खरीदारी स््टलोर और ब्ांर् स्तर पर हलोती है और ्कौन सी खरीदारी ्की यलोिना 
नहीं है। अग्ध्कांश प्ी-स््टलोर यनण्डय ग्ाह्क ्कटे  टदमाग में ब्ांर्-चासलत हलोतटे हैं क्योंक््क हलो स्कता है क््क उसनटे पहलटे उत्पाद 
खरीदा हलो और भववष्य में भी ऐसा ही िारी रहटेगा। हालांक््क, स््टलोर ्कटे  अदंर क््कए गए खरीद यनण्डय अक्सर ्कग््थत मूल्य, 
बबरिी, प्ैकटे स्िंग और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सा्थ तालमटेल पर आधाररत हलोतटे हैं। इस प््कार, क््कसी भी स््टलोर में प्चार और 
प्दश्डन ए्क अच्छा यनवटेश है। 

1.3.5 ग्ाहक के खरीद र्नणति्य को समझना
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्ययूर्नट 1.4: टेिीकॉम स्टोर की व्वलशष्ट अ्वधारणाएं

 • मोबाइि: ए्क मलोबाइल फलोन (सटेलुलर फलोन, सटेल फलोन और ए्क हैंर् फलोन ्कटे  रूप में भी िाना िाता है) यह ए्क ऐसा 
उप्करण है िलो ए्क ववस्ततृ भौगलोसल्क क्टेत् में घूमतटे हुए ए्क रटेडर्यलो सल्ंक पर ्टटेलीफलोन ्कॉल ्कर स्कता है और 
्कॉल प्ाप्त/ररसीव ्कर स्कता है।

 ग्चत् 1.4.1: हैंर्सटे्ट 

 • उत्पाद व्व्वरण: उत्पाद वववरण बबरिी पर उत्पाद ्का ए्क संक्क्प्त सारांश दटेता है। क््कसी उत्पाद ्का वण्डन ्करनटे ्का 
्कलोई ववशटेष तरी्का नहीं है, लटेक््कन उनमें सटे अग्ध्कांश में संभाववत ग्ाह्क सटे अपील ्करनटे ्कटे  सलए ्ुकछ भावनात्म्क 
तत्व हलोतटे हैं।

 • ब्ोशर: ब्लोशर सलखखत ववज्ापन ्कार््ड हलोतटे हैं स्िन्का उपयलोग क््कसी ्ंकपनी या संगठन ्कलो लक्क्त दश्ड्कों ्कटे  सलए 
उत्पादों और/या सटेवाओ ं्कटे  बारटे में िान्कारी ्कटे  सा्थ पटेश ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है। ब्लोशर, ब्लोशर रै्क में रखटे 
िातटे हैं, मटेल द्वारा ववतररत क््कए िातटे हैं, व्यस्क्तगत रूप सटे सौंपटे िातटे हैं, आटद।

 ग्चत् 1.4.2: ब्लोशर

 • फ़ीचर: फ़ीचर क््कसी उत्पाद ्का ए्क पहलू है | उदाहरण ्कटे  सलए, मलोबाइल फलोन ्कटे  मामलटे में, रंग, त्कनी्क, ऑपरटेट्टगं 
ससस््टम ्की गयत, स्रिीन ्का आ्कार आटद।

 • िाभ: वह मूल्य िलो ग्ाह्क ्कलो उत्पाद या सटेवा सटे प्ाप्त हलोता है।

1.4.1 उत्पाद और प्रचार

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

1. नौ्करी ्की भूसम्का ्कटे  सलए ववसशष््ट ववसभन्न अवधारणाओं ्कलो पररभावषत ्करनें में 

2. ववसभन्न प््कार ्कटे  फलोन ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य
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 • FAB (व्वशषेताएं, िाभ और फा्यदे): FAB ए्क उत्पाद वववरण, दसूरों पर इस्कटे  लाभ और इस्का उपयलोग ्कर्कटे  
ग्ाह्क द्वारा प्ाप्त लाभ ्कटे  बीच ्की ्कड़ी है। यह बबरिी प्क्रिया ्कटे  प्स्तुयत चरण में उपयलोग ्की िानटे वाली मुख्य 
त्कनी्कों में सटे ए्क है।

 • स्टॉक लमक्स: स््टॉ्क समक्स उन उत्पादों ्का समश्ण है िलो ए्क ्ंकपनी बनाती या बटेचती है। स््टॉ्क समक्स ्ुकछ उत्पादों 
्की मांग और लाभप्दता सटे यनधा्डररत हलोता है।

 • बबक्री िक्ष्य: इस शब्द ्का प्यलोग क््कसी व्यस्क्तगत बबरिी प्यतयनग्ध या क््कसी यनस्श्चत समय अवग्ध में बबरिी ्टीम 
्कटे  अपटेक्क्त प्दश्डन ्का वण्डन ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है।

 • अप-सेि: ए्क बबरिी ्कलो अप-सटेल ्कहा िाता है िब ग्ाह्क ्कलोई अन्य उत्पाद या सटेवा खरीदता है स्िससटे खरीद ्की 
्ुकल ्कीमत बढ़ िाती है। यह या तलो अग्ध्क ्कीमत वाली वस्तु या अयतररक्त छलो्टी ्कीमत वाली वस्तु हलो स्कती है।

 • क्रॉस-सेि: रिॉस-सटेसलगं मौिूदा ग्ाह्कों, स््थावपत ग्ाह्कों, बािारों, व्यापाररयों, आटद ्कटे  बीच या उन्कटे  बीच ए्क 
अयतररक्त उत्पाद या सटेवा बटेचनटे ्की क्रिया या अभ्यास है।

 • बबक्री ररपोटटिंग: ररपलोट्टिंग ्काय्ड ्ंकपनी ्की समग् बबरिी संरचना ्का प्बंधन ्करतटे हैं। बबरिी ररपलोट्टिंग र्टे्टा ्कटे  यनम्नतम 
स्तर ्कटे  ववश्लटेषण ्कटे  सा्थ शुरू हलोती है। इस्का अ्थ्ड है र्टे्टा ्का यनमा्डण, ए्क यनधा्डररत अवग्ध ्कटे  भीतर बबरिी ्का 
ववस्ततृ दृश्य दटेना और इसटे भववष्य में पटेश ्करना। बबरिी ररपलोट्टिंग ्ंकपनी ्की बबरिी पाइपलाइन में दृश्यता प्दान 
्करती है और बबरिी प्दश्डन ्की पूरी तस्वीर ्कटे  सलए बबरिी और अन्य ववत्तीय स्लोतों सटे िान्कारी ्कलो ए्की्ृकत ्करनटे 
में मदद ्करती है।

1.4.2 प्रकक्र्या

आि बािार में चार तरह ्कटे  फलोन हैं:

 • सामान््य (बेलसक) फोन: बटेसस्क फलोन ए्क फलोन है िलो ्कॉल ्करनटे और ्कॉल प्ाप्त ्करनटे 
्कटे  प्ा्थसम्क उद्टेश्य ्कलो पूरा ्करता है, और यह उपयलोग्कता्डओ ं्कलो ्टटेक्स््ट संदटेश भटेिनटे और 
प्ाप्त ्करनटे ्की अनुमयत दटेता है। उदाहरण ्कटे  सलए, पुरानटे नलोक््कया मलोबाइल फलोन में ए्क 
ललो्कवप्य गटेम स्नटे्क ्था। 

 • फीचर फोन: यटे फलोन ्कम ्कीमत ्कटे  फलोन हैं िलो ्कॉसलगं, इं्टरनटे्ट एक्सटेस, ्ैकमरा, म्यूस्ि्क प्लटेयर 
आटद िसैी सामान्य ्काय्डक्मता प्दान ्करतटे हैं, लटेक््कन इनमें अत्यग्ध्क ए्की्ृकत एस्प्ल्कटे शन, 
मल््टी्टास्स््ंकग आटद नहीं हलोतटे हैं। अग्ध्कांश फीचर फलोन ए्क या दलो ्काय्ड िसैटे उच्च गुणवत्ता 
वाली तस्वीरें या संगीत भंर्ारण ्कटे  सलए बड़ी मटेमलोरी आटद ्कटे  सलए डर्ज़ाइन क््कए गए हैं। फ़ीचर 
फ़लोन मासल्काना फ़म्डवटेयर पर चलतटे हैं, स्िनमें Java ME या BREW िसैटे प्लटे्टफ़ॉम्ड ्कटे  माध्यम 
सटे ततृीय-पक् सॉफ़्टवटेयर सम्थ्डन हलोता है। वत्डमान में, दयुनया ्कटे  अग्ध्कांश मलोबाइल उपयलोग्कता्ड 
फीचर फलोन ्का उपयलोग ्करतटे हैं, क्योंक््क ए्क सवदेक्ण ्कटे  अनुसार, बटेचटे िानटे वालटे 70 प्यतशत 
मलोबाइल फलोन फीचर फलोन हैं।

ग्चत् : 1.4.3 बटेसस्क फलोन 

1.4.3 फोन के प्रकार

ग्चत् : 1.4.4 फीचर 

फलोन
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 • स्माटतिफोन: स्मा्ट्डफलोन हाई-एंर् सटेल फलोन हलोतटे हैं िलो अपनी 
अग्ध्क उन्नत सुववधाओं ्कटे  ्कारण पारंपरर्क ललोगों सटे 
अलग हलोतटे हैं। स्मा्ट्डफलोन ए्क ऐसा मलोबाइल फलोन है िलो 
समनी ्ंकप्यू्टर ्कटे  समान ऑपरटेट्टगं ससस््टम पर ्काम 
्करता है। वटे ववसभन्न प््कार ्की सुववधाएँ प्दान ्करतटे हैं 
िसैटे:

 ᴑ ्कॉसलगं क्मता

 ᴑ ्ंकप्यूट्टगं क्मता

 ᴑ वीडर्यलो ्कॉन्फ्ें ससगं

 ᴑ ऑनलाइन सक्फिं ग

 ᴑ ्ैकमरा 

 ᴑ मीडर्या प्लटेयर

 ᴑ िीपीएस नटेववगटेशन यूयन्ट 

्कलोई भी मलोबाइल फलोन िलो आप्कलो ्ंकप्यू्टर ्का ्काम ्करनटे दटेता है उसटे स्मा्ट्डफलोन माना िाता है। स्मा्ट्डफलोन ऑपरटेट्टगं 
ससस््टम िसैटे एंड्ॉइर्, आईओएस, ववरं्लोि मलोबाइल आटद द्वारा संचासलत हलोतटे हैं।

‘स्मा्ट्डफलोन’ शब्द ्कलो एररक्सन द्वारा 1997 में बािार में पटेश क््कया गया ्था। ऑपरटेट्टगं ससस््टम ववसशष््ट सटेवाएं प्दान 
्करनटे ्कटे  सलए ्ंकप्यू्टर सॉफ््टवटेयर और हार््डवटेयर संसाधनों ्का प्बंधन ्करनटे वालटे प्लोग्ाम हैं। यह ्कलोर, मस्स्तष््क और 
्ंकप्यू्टर या स्मा्ट्डफलोन िसैटे क््कसी अन्य उप्करण ्का सबसटे महत्वपूण्ड टहस्सा है।

सबसटे आम स्मा्ट्डफलोन ऑपरटेट्टगं ससस््टम Google ्कटे  एंड्ॉइर्, ऐप्पल ्कटे  आईओएस, माइरिलोसॉफ््ट ्कटे  ववरं्लोि फलोन, नलोक््कया 
्कटे  ससस्म्बयन और आरआईएम ्कटे  ब्ल्ैकबटेरी ओएस हैं। इन टदनों, एस्प्ल्कटे शन स््टलोर में बबरिी ्कटे  आ्ंकड़टे OS वरीयता में 
बदलाव टदखातटे हैं। समैसंग, नलोक््कया, आईफलोन और श्याओमी िसैटे ववसभन्न ब्ांर् अपर्टे्टटेर् मॉर्ल, स््टाइल और ऑपरटेट्टगं 
ससस््टम में आतटे हैं।

्ैटबलटे्ट: स्मा्ट्डफलोन ्कटे  सा्थ-सा्थ ्ैटबलटे्ट भी ललो्कवप्यता हाससल ्कर रहटे हैं। इनमें सटे अग्ध्कांश ्ैटबलटे्ट स्मा्ट्डफलोन द्वारा 
उपयलोग क््कए िा रहटे समान ऑपरटेट्टगं ससस््टम ्का उपयलोग ्करतटे हैं। इन ्ैटबलटे्टों ्कटे  बीच ए्कमात् अतंर यह है क््क इनमें 
अग्ध्क ववशटेषताएं हैं और यटे ए्क लघु लपै्टॉप ्कटे  समान हैं।

 ग्चत् 1.4.6: ्ैटबलटे्ट

ग्चत् : 1.4.5 स्मा्ट्डफलोन
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्ययूर्नट 1.5: ग्ाहक से्वा और डटेा गोपनवी्यता

ग्ाह्क ही हमारटे क््कसी भी व्यवसाय ्का ्कारण है। ए्क 
ग्ाह्क िानबूझ्कर अपना पसैा खच्ड ्करना चुनता है। वह 
आप्कटे  ब्ांर् पर अपना पैसा खच्ड ्करना चुन रहा है इससलए 
उत्पाद ्कलो हमटेशा ग्ाह्क ्कटे  अनुरूप बदलना चाटहए इस्कटे  
अयतररक्त ्कलोई दसूरा रास्ता नहीं है। ग्ाह्क उत्पादों ्कलो 
नहीं बस्ल््क क््कसी भी व्यवसाय ्कलो सफल या ववफल बनाता 
है, क््कसी ्कटे  पास उत्पादों ्की ए्क त्टु्टहीन लाइन हलो स्कती 
है, लटेक््कन ए्क प्भावशाली ग्ाह्क नहीं। यह इस बात पर 
यनभ्डर ्करता है क््क ग्ाह्क ्कटे  सा्थ ्ैकसा व्यवहार क््कया 
िाता है और वह ्ैकसा महसूस ्करता है। तलो अतंतः, यह 
ग्ाह्क सटेवा और ग्ाह्क अनुभव ्कटे  सलए आवश्य्क है।

ग्ाह्क सटेवा खरीदारी सटे पहलटे, खरीदारी ्कटे  दौरान और खरीदारी ्कटे  बाद भी प्दान ्की िानी चाटहए । यह इसटे ग्ाह्क ्की 
मूल्य श्ृंखला ्का ए्क अयनवाय्ड टहस्सा बनाती है इससलए यह ग्ाह्कों सटे क््कयटे गए वादटे अनुसार सटेवा प्दान ्करनटे ्की 
क्मता है। 

ग्ाहक से्वा का महत््व

 • क््कसी भी संगठन ्का उद्टेश्य ग्ाह्क ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करना है , इससलए ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट क््कसी भी व्यवसाय 
में महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाती है

 • ग्ाह्क व्यावसायय्क उद्टेश्यों ्कलो पूरा ्करनटे में मदद ्करतटे हैं

 • ग्ाह्क व्यवसाय ्कटे  सलए रािस्व सिृन ्का ए्क स्लोत हैं

1.5.1 ग्ाहक से्वा

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

1. ग्ाह्क सटेवा ्कटे  महत्व ्कलो समझनें में 

2. उत््ृकष््ट ग्ाह्क सटेवा ्कटे  सलए आवश्य्क ववशटेषताओ ंऔर ्कौशल ्की व्याख्या ्करनें में 

3. इन-स््टलोर प्मलो्टर द्वारा ग्ाह्कों ्की अपटेक्ाओ ं्कलो समझना 

4. दरूसंचार उद्यलोग (्टटेसल्कॉम सटेक््टर) में र्टे्टा और क्लाइं्ट गलोपनीयता ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

ग्चत् 1.5.1: ग्ाह्क सटेवा प्दान ्करनटे वालटे इन-स््टलोर प्मलो्टर
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 • संचार: स्पष््ट/सुववधािन्क तरी्कटे  सटे आवश्य्क िान्कारी ्की आपूयत्ड

 • संगयत: प्दान ्की िानटे वाली सटेवा हर टदन समान हलोनी चाटहए

 • यनभ्डरता: िलो ्करनटे ्कटे  सलए ्कहा गया है उसटे ्करना।

 • समत्ता: स्कारात्म्क और सहाय्क ‘सटेवा’। 

 • यनष्पक्ता: ्ंकपनी ्कटे  टहत ्कलो ध्यान में रखतटे हुए ग्ाह्क ्कटे  सववोत्तम टहत में ईमानदारी सटे प्यास ्करना

 • लचीलापन: ग्ाह्क ्की आवश्य्कता ्कटे  अनुसार सटेवाओ ं्कलो समायलोस्ित ्करनटे ्कटे  सलए तयैार रहना 

 • िवाबदटेही: ग्ाह्क ्की िरूरतों और अनुरलोधों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए तटेिी सटे और प्भावी ढंग सटे आगटे बढ़ना

 • सम्मान: ग्ाह्क ्का समय बबा्डद न ्करना और बबना क््कसी रु्काव्ट ्कटे  उन्की बातें सुनना

 • ईमानदारी: ग्ाह्क ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए ईमानदारी सटे और वास्तव में ग्चयंतत हलोना

 • ववशटेषता: ववशटेष िरूरतों ्कलो पूरा ्करना

 • संवटेदनशीलता: सत्क्ड  और दटेखभाल ्कर्कटे  ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ महत्वपूण्ड व्यवहार ्करना

 • समस्याओं ्का समाधान: शीघ्रता सटे और यनणा्डय्क रूप सटे ्कार्डवाई ्करना

1.5.2 उत्कृष्ट ग्ाहक से्वा के िक्ण

अच्छछी ग्ाह्क सटेवा ्कटे  सलए आवश्य्क ्कौशल ग्ाह्क सटे ग्ाह्क में सभन्न हलोती हैं। ्ुकछ ग्ाह्कों ्कलो सुखद हलोनटे ्कटे  सलए 
अनुभव ्की आवश्य्कता हलोगी, और ्ुकछ अन्य ललोगों ्कलो इसटे त्वररत सटेवा ्की आवश्य्कता हलोगी। तलो यह सब ग्ाह्क ्की 
अपटेक्ाओ ंपर यनभ्डर ्करता है। हालांक््क ग्ाह्कों ्की अपटेक्ाएं अलग-अलग हलो स्कती हैं, लटेक््कन ्ुकछ सामान्य गुणों ्की 
ग्ाह्क इन-स््टलोर प्मलो्टर सटे अपटेक्ा ्करता है।

इन-स््टलोर प्मलो्टर सटे ग्ाह्क द्वारा ्की िानटे वाली सामान्य अपटेक्ाएं यनम्न हैं:

 • िान्कार हलोना 

 • फ्ें र्ली हलोना

 • अयतररक्त िान्कारी दटेनटेयलोग्य हलोना 

 • बबरिी सलाह्कार बनें न क््क सटेल्समनै

 • ग्ाह्कों ्का ववश्वास बनाएं

 • ए्क अच्छछी ्ंकपनी ्की छवव बनाएं

 • मनलोरंि्क बनें

 • िान्कारीपूण्ड हलोना 

 • उन्हें महत्व दें

1.5.3 इन-स्टोर प्रमोटर से ग्ाहकों द््वारा की िाने ्वािी अपेक्ाएं

18



इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

र्टे्टा क््कसी भी संगठन ्की प्ा्थसम्क संपस्त्त है, और इस्की सुरक्ा आवश्य्क है। यह र्टे्टा यनम्न हलो स्कता है:

 • ग्ाह्क ्की िान्कारी, िैसटे संप्क्ड  नंबर, ववत्तीय िान्कारी, व्यस्क्तगत िान्कारी आटद।

 • आप्का संगठन स्िस तरह सटे ्काय्ड ्करता है, िसैटे उस्की प्क्रिया ्का प्वाह, ववभाग ्ैकसटे ्काम ्करतटे हैं, उन ललोगों 
्कटे  नाम और संप्क्ड  िान्कारी आटद।

 • आप्कटे  संगठन ्की नीयतयां और प्क्रियाएं।

र्टे्टा गलोपनीयता ्का अ्थ्ड है क््क व्यस्क्तगत र्टे्टा, व्यापार रहस्य और अन्य यनिी व्यावसायय्क र्टे्टा अनग्ध्ृकत पहंुच, 
अनुमयत ्कटे  बबना प््क्टी्करण और चलोरी सटे सुरक्क्त हैं।

र्टे्टा उल्लंघन तब हलोता है िब गलोपनीय र्टे्टा गलत हा्थों में पड़ िाता है। इससलए, र्टे्टा उल्लंघन र्टे्टा गलोपनीयता ्कलो बनाए 
रखनटे में ए्क प््कार ्की ववफलता है। र्टे्टा उल्लंघन व्यवसायों ्कटे  सलए बटेहद खतरना्क हैं क्योंक््क वटे महत्वपूण्ड ववत्तीय 
नु्कसान और प्यतष्ठा ्कलो नु्कसान पहंुचा स्कतटे हैं |

सयूचना सुरक्ा

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो सूचना सुरक्ा ्कटे  सलए सभी उपाय ्करनटे चाटहए। सूचना सुरक्ा अनग्ध्ृकत पहंुच, 
उपयलोग, प््क्टी्करण, व्यवधान, संशलोधन, यनरीक्ण, रर्कॉडर्िंग या ववनाश सटे िान्कारी ्की रक्ा ्कर रही है। यह र्टे्टा 
इलटेक्ट्ॉयन्क र्टे्टा, भौयत्क र्टे्टा आटद हलो स्कता है।

 • ग्ाह्क ्की ववत्तीय और व्यस्क्तगत िान्कारी ्कलो सत्यापन ्कटे  बाद खाताधार्क ्कटे  अलावा क््कसी और ्कलो न बताएं | 

 • वगमी्ृकत सूचना, सलखखत या मौखख्क, क््कसी भी व्यस्क्त/ग्ाह्क/प्यतस्पधमी ्कलो/अनुमयत ्कटे  बबना नहीं दी िानी चाटहए।

 • सावधान रहें एवं ए्क ग्ाह्क ्कटे  बारटे में दसूरटे ्कटे  सा्थ िान्कारी साझा न ्करें।

1.5.4 डटेा गोपनवी्यता

िलोड़टे में शासमल हों और चचा्ड ्करें क््क अलग-अलग ग्ाह्कों ्की अलग-अलग अपटेक्ाएँ ्ैकसटे होंगी। अपनटे सभी अलग-अलग 
दलोस्तों और ररश्तटेदारों ्कलो याद ्करें और चचा्ड ्करें क््क उन्की उम्मीदें दसूरों सटे ्ैकसटे अलग होंगी।

उन ववसभन्न तरी्कों ्कलो सलखखए स्िनसटे इन ववसभन्न प््कार ्कटे  ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार क््कया िाना चाटहए:

मौियूदा ग्ाहक संभाव्वत ग्ाहक

युवा मध्यम आयु वग्ड ्कटे  ग्ाह्क बुिुग्ड ग्ाह्क

पुरुष ग्ाह्क मटहला ग्ाह्क

बाहरी ग्ाह्क आतंरर्क ग्ाह्क

त्कनी्क ्की समझ रखनटे वालटे ग्ाह्क गैर-त्कनी्क- समझ रखनटे वालटे ग्ाह्क 

प्रकैक्क्टकि
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क्लाइं्ट अपनी िान्कारी साझा ्करनटे सटे पहलटे संगठन और इन-स््टलोर प्मलो्टर पर बहुत भरलोसा ्करता है। इन-स््टलोर प्मलो्टर 
्कलो ग्ाह्क ्की िान्कारी ्की गलोपनीयता बनाए रखतटे हुए उस ववश्वास और आस््था ्कलो बनाए रखना चाटहए। इस र्टे्टा ्कलो 
साझा ्करना ए्क दास््डर््क अपराध है। यटद आप दलोषी पाए िातटे हैं, तलो आप्कलो दलोषी ठहरातटे हुए िटेल भी हलो स्कती है।

र्टे्टा सुरक्ा बनाए रखनटे ्कटे  सलए संगठन िलो उपाय ्करतटे हैं वटे यनम्न हैं:

 • प्क्रिया ्कटे  दौरान क्लाइं्ट सटे क््कसी भी रूप में प्ाप्त र्टे्टा, िसैटे हार््ड ्कॉपी या सॉफ््ट ्कॉपी नष््ट ्कर टदया िाता है 
या ्काम पूरा हलोनटे ्कटे  बाद वापस ्कर टदया िाता है।

 • क््कसी भी ्कम्डचारी ्कलो मटेमलोरी ्कार््ड, सीर्ी/र्ीवीर्ी/ब्लू रटे डर्स््क, बाहरी हार््ड डर्स््क, फ्लॉपी डर्स््क, पटेन ड्ाइव आटद िसैटे 
स््टलोरटेि डर्वाइस लानटे ्की अनुमयत नहीं है।

 • प्वटेश और यन्कास बबदंओु ंपर, सुरक्ा गार््ड ्कम्डचाररयों ्की तलाशी लटेतटे हैं ताक््क यह िांचा िा स्कटे  क््क ्कलोई भी 
स््टलोरटेि उप्करण अदंर या बाहर नहीं लटे िाया गया है।

 • सीर्ी, र्ीवीर्ी, पटेन ड्ाइव, डर्स््क ड्ाइव या अन्य स््टलोरटेि डर्वाइस ्कलो अलग-अलग पीसी और ्काया्डलय पररसर में 
अग्ध्ृकत प्बंधन ्की पूव्ड अनुमयत ्कटे  बबना अनुमयत नहीं है।

 • पटेशटेवर फायरवॉल द्वारा यनधा्डररत प्यतबंध ्कटे  ्कारण उपयलोग्कता्डओ ं्कलो इं्टरनटे्ट पर अनग्ध्ृकत वटेबसाइ्टों ्कलो सफ्ड  
्करनटे या एक्सटेस ्करनटे ्की अनुमयत नहीं है।

 • फ़ायरवॉल ्ंकपनी ्कटे  भीतर सभी उपयलोग्कता्डओ ं्कटे  अग्ध्कारों ्कलो प्यतबंग्धत ्करता है।

 • शासमल हलोनटे ्कटे  समय प्त्यटे्क ्कम्डचारी सटे ए्क सलखखत गैर-प््क्टी्करण समझौता (एनर्ीए) प्ाप्त क््कया िाता है।

 • गलोपनीयता मानदंर्ों और आवश्य्कताओ ं्कटे  अनुसार, संचालन क्टेत् में प्वटेश क्फंगरवप््ंट सॉफ़्टवटेयर द्वारा प्यतबंग्धत है।

 • वटेबसाइ्ट ्कटे  सलए सव्डर सुरक्क्त है, और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो यह सुयनस्श्चत ्करना चाटहए क््क वटे अनग्ध्ृकत िान्कारी 
्का उपयलोग ्करनटे ्का प्यास नहीं ्करतटे हैं।

 • नटे्टव्क्ड  त्क सीसमत पहंुच लॉग्गन आईर्ी और पासवर््ड सुरक्ा ्कटे  माध्यम सटे दी िाती है।

 • पासवर््ड और असभगम यनयंत्ण अग्ध्ृकत आतंरर्क व्यस्क्तयों ्कटे  सलए अच्छछी तरह सटे पररभावषत हैं।

1.5.5 ग्ाहक गोपनवी्यता

मान लें क््क आप ए्क मलोबाइल स््टलोर में र्टे्टा गलोपनीयता उपायों ्कलो लागू ्करनटे ्का यनण्डय लटे रहटे हैं। ववचारों ्कलो ्कक्ा 
्कटे  सामनटे प्स्तुत ्करें।

प्रकैक्क्टकि
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्ययूर्नट 1.6: स््वास््थ््य और सुरक्ा उपा्य

्काय्डस््थल में स्वास््थ्य और सुरक्ा ्का सफलतापूव्ड्क प्बंधन ्करना ्टीम ्की प्यतबधिता और सहयलोग पर यनभ्डर ्करता है। 
्काय्डस््थल में प्त्यटे्क ्कम्डचारी ्कलो स्वास््थ्य और सुरक्ा ्की आवश्य्कता, ्काय्डस््थल ्कलो सुरक्क्त बनानटे में उन्की भूसम्का 
और वटे अपनी स्िम्मटेदाररयों और ्कत्डव्यों ्कलो ्ैकसटे पूरा ्कर स्कतटे हैं, इसटे समझनटे ्की िरूरत है। ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर 
्कटे  रूप में, ्काय्डरत व्यस्क्त ्कलो यनम्न ्काय्ड ्करना चाटहए:

 • अपनटे स्वास््थ्य और सुरक्ा उद्टेश्यों ्कलो यनधा्डररत ्करें, और यलोिना बनाएं क््क आप उन्हें ्ैकसटे प्ाप्त ्करेंगटे

 • तय ्करें क््क ्काय्ड ्करवानटे ्कटे  सलए ्कौन स्िम्मटेदार है

 • व्यस्क्त ्कलो ्काय्ड ्करनटे ्कटे  सलए ्कौशल और संसाधन दें

 • यनयसमत रूप सटे िांचें क््क आप अपनटे उद्टेश्यों ्कलो पूरा ्कर रहटे हैं

1.6.1 का्यति नकैर्तकता का अथति

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

1. बुयनयादी स्वास््थ्य और सुरक्ा उपायों ्कलो समझनें में 

2. ्काय्डस््थल पर अनउपयुक्त या परहटेि ्करनटे वाली बातों ्कलो समझनें में 

3. ्काय्डस््थल में सुरक्ा और यनवार्क उपायों ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

बुयनयादी स्वास््थ्य और सुरक्ा उपायों ्कटे  तहत व्यस्क्तगत स्वच्छता आवश्य्क है। व्यस्क्तगत स्वच्छता क््कसी ्कटे  स्वास््थ्य 
्कलो बनाए रखनटे ्कटे  सलए पालन ्की िानटे वाली प््थाओं ्का समूह है।

 • दांत: ्ूट्थपटेस््ट, या ्ूट्थपाउर्र सटे टदन में दलो बार ब्श ्करें

 • स्नान: प्यतटदन स्नान ्करें

 • ्कपड़टे: हमटेशा धुलटे और फ्टे श ्कपड़टे पहनें

 • हा्थ: भलोिन सटे पहलटे और बाद में और शौचालय िानटे ्कटे  बाद उन्हें धलोएं।

 • परै: उन्हें यनयसमत रूप सटे स्रिब ्करें और परै ्कटे  अगूंठटे ्कटे  नाखून ्का्टें

 • नाखून: उन्हें छलो्टा और साफ रखें

 • घर: प्यतटदन साफ ्करें

 • बुरी आदतें: ्कलोई नहीं

1.6.2 व््यक्क्तगत स््वच््छता का अभ््यास करना
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दांतों ्कलो टदन में ्कम सटे ्कम दलो बार ब्श ्करें प्यतटदन स्नान ्करें

बालों ्कलो यनयसमत धलोएं यनयसमत रूप सटे हा्थ धलोएं

रलोिाना शटेव ्करें डर्ओर्लोरें्ट ्का प्यलोग ्करें

 ग्चत् 1.6.1: बुयनयादी स्वास््थ्य और सुरक्ा उपाय

्ुकछ आदतों ्का स्वास््थ्य पर गंभीर दषु्प्भाव पड़ता है और स्वस््थ िीवन ्कटे  सलए ऐसी आदतों सटे बचना चाटहए।

मद्यपान: यह वह प्वसृ्त्त है स्िसमें व्यस्क्त ्कटठनाइयों ्का सामना ्करनटे या बुरा महसूस ्करनटे सटे बचनटे ्कटे  सलए शराब 
्का सटेवन ्करता है।

स््वास््थ््य पर प्रभा्व:

 • यह हृदय रलोग, ्कैं सर, बबगड़ा हुआ प्यतरक्ा प्णाली, य्ृकत संरिमण (ससरलोससस) आटद ्कटे  िलोखखम ्कलो बढ़ाता है।

 • ्काय्ड ्कटे  प्यत फलो्कस में ्कमी और प्दश्डन में ग्गराव्ट

 • सामास्ि्क और आग््थ्ड्क स्स््थयत ्का ह्ास

 • वापसी ्कटे  लक्ण िसैटे ग्चतंा, ्कांपना, ्थ्कान, ससरदद्ड और डर्प्टेशन आटद।

तंबा्ूक: तंबा्ूक दयुनया में मौत ्का दसूरा प्मुख ्कारण है। यह हर छह सटे्ंकर् में ए्क मौत ्का ्कारण बनता है। गु्टखा 
्कटे  प्त्यटे्क पाउच में 4000 रसायन हलोतटे हैं, स्िनमें 50 ्कैं सर ्का ्कारण बनतटे हैं, िसैटे सुपारी, तंबा्ूक, स्वाटदष््ट बनानटे 
्का मसाला , आटद।

स््वास््थ््य पर प्रभा्व:

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

 • तंबा्ूक चबानटे सटे व्यस्क्त ्की स्वाद और संूघनटे ्की क्मता ्कम हलो िाती है िलो मुंह ्कटे  ्कैं सर ्का ्कारण बनता है

 • धूम्रपान ्करनटे वालों ्कलो फटे फड़ों ्कटे  ्कैं सर सटे पीडड़त हलोनटे ्का अग्ध्क खतरा हलोता है

1.6.3 का्यतिस्थि पर अनउप्युक्त ्या परहेि करने ्वािी बातें
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इन स्वच्छता प््थाओ ं्का पालन ्करनटे ्कटे  अलावा, व्यस्क्त ्कलो शारीरर्क रूप सटे भी स्वस््थ हलोना चाटहए। शारीरर्क क्फ्टनटेस 
यनयसमत व्यायाम ्का ए्क पररणाम है, शारीरर्क क्फ्टनटेस ्कटे  सलए यनम्न ्काय्ड क््कया िा स्कता िसैटे िॉग्गगं, मॉयनिंग 
वॉ्क, वटे्टसलस्फ््ंटग, स्िसमगं, तरैा्की, साइक््कल चलाना, यलोग और ्कई अन्य।

    
 ग्चत् 1.6.4: शारीरर्क व्यायाम

पौक्ष्टक भोिन

व्यस्क्त स्वच्छ प््थाओ ं्का पालन ्कर स्कता है और अक्सर व्यायाम ्कर स्कता है; हालाँक््क, आप िलो खातटे हैं उस्का 
आप्कटे  स्वास््थ्य पर महत्वपूण्ड प्भाव पड़ता है।

स्वस््थ रहनटे ्कटे  सलए व्यस्क्त ्कलो स्वस््थ भलोिन ्करना चाटहए। संतुसलत आहार खानटे सटे शरीर ्कलो पलोष्क तत्व समलतटे हैं। 
वटे ऊिा्ड दटेतटे हैं एवं व्यस्क्त ्कटे  मस्स्तष््क ्कलो सक्रिय रखें और आप्की मांसपटेसशयां ्कलो ्काय्ड ्करनटे यलोग्य बनातटे हैं । स्वस््थ 
खानटे ्की आदतों में यनम्न शासमल हैं:

 • हमटेशा घर ्का बना खाना खानटे ्की ्कलोसशश ्करें

 • ऑयली और िं्क फूर् सटे बचें

 • हमटेशा तािा खाना बनाएं और खाएं

 • िं्क और तलैीय भलोिन सटे बचें

 • फलों ्का यनयसमत सटेवन ्करें

 • बहुत पानी वपयलो ग्चत् 1.6.5: अस्व्थ्य बनाम स्वस््थ भलोिन ्की आदतें

1.6.4 स््वस्थ आदतें

्काय्डस््थल एगवोनॉसमक्स

्काम ्कटे  अध्ययन ्कलो एगवोनॉसमक्स ्कटे  रूप में िाना िाता है। अग्ध्क स्टी्क रूप सटे, एगवोनॉसमक्स ए्क नौ्करी ्कलो डर्िाइन 
्करनटे ्का ववज्ान है िलो ्काय्ड्कता्ड ्कटे  शरीर ्कलो शारीरर्क रूप सटे नौ्करी में क्फ्ट ्करनटे ्कटे  सलए मिबूर ्करनटे ्कटे  बिाय 
्काय्ड्कता्ड ्कलो क्फ्ट बठैता है।

्वकति स्टेशन अर्न्वा्यति

 • ्काया्डलय ्का फनमीचर

 • ए्क ्ुकसमी िलो सहाय्क और समायलोज्य है

 • समायलोज्य र्टेस््क, या ए्क यनस्श्चत ऊंचाई र्टेस््क स्िसमें ए्क समायलोज्य ऊंचाई फु्टरटेस््ट हलोता है।

1.6.5 का्यतिस्थि से संबंधधत स््वास््थ््य और सुरक्ा उपा्य
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ए्क सशक्ा्थमी ्कटे  सलए द्ुकान ्कटे  फ्ललोर या ्काय्ड क्टेत् ्की सुरक्ा और एहयतयाती उपायों ्कलो स्पष््ट रूप सटे समझना बहुत 
महत्वपूण्ड है। द्ुकान ्कटे  फ्ललोर में ्कई हैंर्सटे्ट, इलटेक्ट्ॉयन्क गैिटे्ट और बबिली ्कटे  ्कनटेक्शन हैं िलो सावधानी सटे न संभालटे 
िानटे पर संभाववत रूप सटे खतरना्क हलो स्कतटे हैं। इससलए, यह अयनवाय्ड हलो िाता है क््क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्काय्ड क्टेत् में 
प्वटेश ्करनटे सटे पहलटे सुरक्ा और सावधायनयों ्कलो समझता है।

 
 ग्चत् 1.6.6: ्काय्डस््थल सुरक्ा

सुरक्ा और एहर्त्यातवी उपा्यों का पािन न करने के पररणाम

यह ए्क सव्डववटदत त्थ्य है क््क अग्ध्कांश घ्टनाएँ और दघु्ड्टनाएँ उग्चत सुरक्ा प्क्रियाओं ्का पालन न ्करनटे ्कटे  ्कारण 
हलोती हैं। सुरक्ा और एहयतयाती उपायों ्का पालन न ्करनटे सटे गंभीर चलो्ट लग स्कती है या मतृ्यु भी हलो स्कती है। 
सुरक्क्त रहनटे और ठछी्क सटे ्काम ्करनटे ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो इन उपायों ्की उग्चत समझ हलोनी चाटहए और हर 
बार िब वटे द्ुकान में ्कदम रखतटे हैं तलो उन्का पालन ्करनटे में सक्म हलोना चाटहए।

1.6.6 सुरक्ा और एहर्त्यातवी उपा्यों का महत््व

मॉर्नटर 

 • स्रिीन ्का शीष्ड आखं ्कटे  स्तर पर या नीचटे हलोना चाटहए

 • मॉयन्टर ्कलो इस तरह सटे स््थावपत क््कया िाना चाटहए क््क परावत्डन और च्काचौंध ्कलो ्कम क््कया िा स्कटे  

 • अपनटे आसन ्कलो बार-बार बदलें और बठैनटे सटे यनयसमत ब्टे्क लें

प्यातिप्त का्यतिक्ेत्र

 • क्टेत् पया्डप्त हलोना चाटहए ताक््क ्काय्ड क्टेत् में प्वटेश और आवािाही ्की अनुमयत समल स्कटे

 • व्यस्क्तगत वस्तुओ ंऔर ्काय्ड आवश्य्कताओं ्कटे  भंर्ारण ्कटे  सलए ए्क भंर्ारण क्टेत् प्दान क््कया िाना चाटहए

का्यति का माहौि

 • तापमान संतलोषिन्क हलोना चाटहए

 • ज्यादा शलोर नहीं हलोना चाटहए

 • उग्चत प््काश ्की व्यवस््था हलोना चाटहए

 • अच्छछी वायु गुणवत्ता हलोना चाटहए

का्यतिस्थि का सम्य

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो स््टलोर पर ्कई स्िम्मटेदाररयों ्कलो यनभानटे ्कटे  सा्थ-सा्थ आराम ्करतटे हुए समय ्का प्बंधन ्करना हलोता 
है। उन्हें पूरटे टदन में ए्क घं्टटे ्का ब्टे्क समलता है।
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बुर्न्यादी सुरक्ा और एहर्त्यातवी उपा्य

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो द्ुकान में रहतटे हुए यनम्नसलखखत उपायों ्कलो समझना और उन्का पालन ्करना चाटहए:

 • स्वास््थ्य और स्वच्छता: यटद आप्की तबीयत ठछी्क नहीं है या आपनटे माद्क पटेय ्का सटेवन क््कया है तलो ्काम पर न 
आएं। ्काम ्कटे  दौरान धूम्रपान न ्करें।

 • उग्चत वस्त्: हमटेशा साफ, स्वच्छ और अच्छछी तरह सटे इस्त्ी क््कए हुए उपयुक्त ्कपड़टे पहनें।

 • स्वच्छ ्काय्ड क्टेत्: फश्ड ्कलो तटेल या क््कसी अन्य प््कार ्कटे  ्ूकड़टे सटे मुक्त रखा िाना चाटहए। अव्यवस्स््थत ्काय्ड क्टेत् 
दघु्ड्टनाओं ्का ्कारण बनतटे हैं। हा्थ, सामग्ी और औिारों ्कलो सूखा रखें।

 • धातुओ ं्कटे  सा्थ ्काय्ड ्करना: धातु सामग्ी ्कलो टहलनटे सटे रलो्कनटे ्कटे  सलए उस्कटे  सा्थ ्काम ्करतटे समय ए्क क्लैंप या 
मशीयनस््ट ्कटे  वाइस में सुरक्क्त ्करें।

 • उप्करण संचालन: बबिली उप्करण ्का उपयलोग तब नहीं क््कया िाना चाटहए िब वह ऑपरटेट्टगं गयत त्क पहंुच िाए 
या िब वह रु्क िाए। बहुत अग्ध्क दबाव र्ाल्कर ्कभी भी क््कसी उप्करण पर दबाव न र्ालें। मशीन ्कलो रलो्कनटे ्कटे  
सलए क््कसी गयतमान भागों ्कलो िबरदस्ती न रलो्कें  ।

 • उत्पाद रखरखाव: हैंर्सटे्ट ्कलो दरू रखनटे सटे पहलटे हमटेशा साफ ्करें। स््टलोर सटे यन्कलनटे सटे पहलटे हैंर्सटे्ट ्कलो उन्कटे  उग्चत 
स््थान पर रख दें।
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 • इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की नौ्करी ्कटे  सलए आवश्य्क ्काय्डरिम और ्कौशल ्कटे  उद्टेश्य

 • इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्काएं और स्िम्मटेदाररयां

 • भारत में मलोबाइल हैंर्सटे्ट उद्यलोग

 • ववसभन्न प््कार ्कटे  ग्ाह्क

 • ग्ाह्क ्कें टद्रतता और ग्ाह्क सटेवा

 • बबरिी प्मलोशन त्कनी्क

 • स्वास््थ्य और स्वच्छता अभ्यास

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न
1. भारतीय स्मा्ट्डफलोन बािार ववश्व स्तर पर _________ सबसटे बड़ा स्मा्ट्डफलोन बािार है।

a) दसूरा       b) तीसरा
c) पांचवां       d) दसवां

2. छलो्टटे उपभलोक्ता िलो मलोबाइल फलोन ्कटे  सा्थ बड़टे हुए हैं और इसटे अपनटे िीवन ्का ्कें द्र मानतटे हैं, _____________ 
उपयलोग्कता्ड ्कहलातटे हैं।
a) बुयनयादी       b) Mobirati
c) व्यावहारर्क      d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

3. __________ ्कम ्कीमत ्कटे  फलोन हैं िलो ्कॉसलगं, इं्टरनटे्ट एक्सटेस, ्ैकमरा, म्यूस्ि्क प्लटेयर आटद िसैी बुयनयादी 
्काय्डक्मता प्दान ्करतटे हैं, लटेक््कन उनमें अत्यग्ध्क ए्की्ृकत एस्प्ल्कटे शन, मल््टी्टास्स््ंकग आटद नहीं हलोतटे हैं।
a) बटेसस्क फलोन      b) फीचर फलोन
c) स्मा्ट्डफलोन       d) गलोसलयाँ

4. यनम्नसलखखत में सटे ्कौन उत््ृकष््ट ग्ाह्क सटेवा ्की ववशटेषता है?
a) संचार       b) िवाबदटेही
c) समस्या-समाधान दृस्ष््ट्कलोण     d) ऊपर ्कटे  सभी

5. व्यस्क्तगत र्टे्टा, व्यापार रहस्य और अन्य यनिी व्यावसायय्क र्टे्टा ्की सुरक्ा ्कटे  रूप में िाना िाता है:
a) र्टे्टा प्बंधन      b) र्टे्टा गलोपनीयता
c) र्टे्टा उल्लंघन      d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

र्नम्नलिखखत का उत्तर दें:
1. ्काय्डस््थल एगवोनॉसमक्स ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करें।
2. र्टे्टा सुरक्ा बनाए रखनटे ्कटे  सलए संगठनों द्वारा क््कए िानटे वालटे उपायों ्की सूची बनाएं।
3. ग्ाह्क सटेवा सटे आप क्या समझतटे हैं ?
4. ‘उत्पाद वववरण’ क्या है?
5. ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की भूसम्का ्का उदाहरण दें।

अभ््यास
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वीडर्यलो दटेखनटे ्कटे  सलए क्यूआर ्कलोर् स््ैकन ्करें या संबंग्धत सल्ंक पर स्क्ल्क ्करें

https://youtu.be/Cag-bcbivtM

भारत में दरूसंचार क्टेत् ्का ए्क 
ससहंावललो्कन

https://youtu.be/mcHW-EBh4Iw

मलोबाइल हैंर्सटे्ट इंर्स-ट्ाई

https://youtu.be/0O8UoLcYYbI

भारत में शीष्ड मलोबाइल हैंर्सटे्ट 
खखलाड़ी

https://youtu.be/4TCBnU6RNkc

इन-स््टलोर प्मलो्टर-एर ्कौन है?

https://youtu.be/n7cRURT8xjY

ग्ाह्क ्की खरीद यनण्डय ्कलो समझना

https://youtu.be/q7IcEXLSLF8

उत्पाद और प्चार

https://youtu.be/aD6cPfjXLn0

ग्ाह्क सटेवा

https://www.youtube.com/
watch?v=vb9QFjkEmAU

स्वास््थ्य और सुरक्ा उपाय

https://www.youtube.com/watch?v=l-
jzAe-SQtzk

व्यस्क्तगत स्वच्छता ्का अभ्यास

https://youtu.be/HSS0h9J54XE

्काय्डस््थल पर बचनटे ्कटे  सलए चीिें
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2.  स्टोर/शोरूम में बबक्री 
संबंधवी गर्तव्वधध्यों का 
प्रदशतिन करना  

यूयन्ट 2.1 - उपयुक्त ड्टेस ्कलोर् और सौन्दय्ड (ग्ूसमगं) टदशायनददेश

यूयन्ट 2.2 - स््टलोर प्बंधन

यूयन्ट 2.3 - इन्वें्टरी प्बंधन

यूयन्ट 2.4 - ग्ाह्क सटेवा (्कस््टमर सवव्डस)

यूयन्ट 2.5 - दरूसंचार उत्पादों ्की खरीद और बबरिी

यूयन्ट 2.6 - भाषा ्कौशल

TEL/N2108
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. स््टलोर/ब्ांर् या यनमा्डता ्कटे  ग्ूसमगं टदशायनददेशों ्कटे  अनुसार उपयुक्त ड्टेस ्कलोर् ्की व्याख्या ्करनें में 

2. ्काउं्टर प्बंधन गयतववग्धयों ्का प्दश्डन ्करनें में

3. स््टलोर/शलोरूम ्कटे  अनुसार दरूसंचार उत्पादों ्कटे  ववसभन्न वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग और प्दश्डन मानदंर्ों ्की व्याख्या 
्करनें में 

4. स््टलोर मनैटेिर सटे बबरिी लक्षय ए्कत् ्करनटे ्की प्क्रिया बतानें में 

5. प्भावी प्चार और बबरिी त्कनी्कों ्कलो लागू ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  पर चचा्ड ्करनें में

6. ववसभन्न इं्टरनटे्ट ऑफ ग््थगं्स (IoT) उप्करणों ्की सूची बनानटे में िसैटे सेंसर, डर््टटेक््टर, और वातावरण और 
पहननटे यलोग्य स्मा्ट्ड ससस््टम 

7. ब्ांर्/्ंकपनी ्कटे  मान्क ्कटे  अनुसार उत्पाद ्का प्दश्डन ्करनें में

8. नमूना ररपलो्ट्ड बनानटे और बनाए रखनटे ्का तरी्का टदखानें में 

मुख््य सवीख
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इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

्ययूर्नट 2.1: उप्युक्त ड्से कोड और सौन्द्यति (ग्यूलमगं) टदशार्नददेश

अध्ययनों सटे सं्कटे त समलता है क््क आ्कष्ड्क या सभ्य टदखनटे वालटे ललोग बटेहतर बबरिी, अग्ध्क पसैा और वांयछत पररणाम 
अस्ि्डत ्करतटे हैं। इस घ्टना ्की प्ा्थसम्क व्याख्या प्ा्ृकयत्क मानव झु्काव है, और ललोग अनिानटे में फैसला ्करतटे हैं और 
इसटे िानटे बबना भी टदखनटे सटे प्भाववत हलोतटे हैं।
क्लाइं्ट ्कटे  सामनटे अच्छा फस््ट्ड इंप्टेशन बनानटे और अग्ध्क बबरिी ्कलो पररवयत्डत ्करनटे ्कटे  सलए गू्समगं आवश्य्क है। ग्ूसमगं 
बबरिी ्कलो प्भाववत ्करता है और इस प््कार, अप्त्यक् रूप सटे, ववरिटे ता ्की आय में बढ़त ्करतटे हैं ।
इन-स््टलोर प्मलो्टर नौ्करी ्की आवश्य्कताओं ्कटे  अनुरूप ए्क पटेशटेवर उपस्स््थयत बनाए रखटेगा। खुदरा ववरिटे ता द्वारा यूयनफाम्ड 
्कलो आवश्य्कताओं ्कटे  आधार पर सौंपा िाएगा।
इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए सफलता ्कटे  सलए ड्टेससगं ए्क महत्वपूण्ड चीि है। आप िलो पहनतटे हैं वह इस बात ्कलो प्भाववत 
्कर स्कता है क््क ग्ाह्क, आप्कटे  सह्कममी और प्बंध्क आप्कटे  सा्थ ्ैकसा व्यवहार ्करतटे हैं, आप्की ्टीम आप्कलो ्ैकसटे 
दटेखती है, और आप्का बॉस आप्कलो दटेख स्कता है। 

अपवी्यरेंस (टदखा्वट)

 • फं््टलाइन व्यस्क्त स््टलोर ्का ब्ांर् एंबटेसर्र हलोता है। द्ुकानों पर आनटे वालटे ग्ाह्कों ्का उन्कटे  द्वारा स्वागत और सहायता 
्की िाती है। इससलए, उनसटे साफ-सु्थरी उपस्स््थयत प्दसश्डत ्करनटे ्की अपटेक्ा ्की िाती है। उनसटे यूयनफाम्ड में हलोनटे 
्की उम्मीद ्की िाती है िलो साफ और इस्त्ीयुक्त हलोनी चाटहए।

 • यूयनफाम्ड पर धब्बटे, ्ूट्टटे ब्टन या ढीलटे ढालटे हलोनटे सटे बचनटे ्कटे  सलए सावधानी बरतनी चाटहए।

 • िूतटे हमटेशा साफ और पॉसलश क््कए हलोनटे चाटहए। ड्यू्टी ्कटे  दौरान सैंर्ल/चप्पल/स्पलो्ट्ड शूि और सफटे द मलोिटे नहीं 
पहननटे चाटहए।

 • नाखून ज्यादातर समय साफ और ्क्टटे रहनटे चाटहए

 • ड्यू्टी शुरू ्करनटे सटे पहलटे बालों ्कलो बड़टे ्करीनटे सटे ्ंकघी ्करनी चाटहए, ग्ाह्कों ्कटे  सामनटे ्कभी ्ंकघी नहीं ्करना चाटहए ।

 • ड्यू्टी पर हलोनटे पर आईर्ी ्कार््ड प्दसश्डत ्करें ताक््क ग्ाह्कों ्कलो ्कम्डचाररयों ्की पहचान ्करनटे में मदद समल स्कटे । 

 • िब इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो पररसर में , यहां त्क क््क ऑफ-ड्यू्टी घं्टों ्कटे  दौरान भी, ए्क अच्छछी तरह सटे तयैार 
उपस्स््थयत ्कलो बनाए रखनटे ्की आवश्य्कता हलोती है। 

   
 ग्चत् 2.1.2: इन-स््टलोर प्मलो्टर सौंदय्ड और यूयनफाम्ड 

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

1. स््टलोर में पालन क््कए िानटे वालटे उपयुक्त ड्टेस ्कलोर् ्कटे  बारटे में चचा्ड ्करनें में 

2. स््टलोर/ब्ांर् या यनमा्डता ्कटे  ग्ूसमगं टदशायनददेशों ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.1.1 इन-स्टोर प्रमोटर ग्यूलमगं (सौन्द्यति)
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पुरुषों के लिए

 • यनधा्डररत यूयनफाम्ड साफ और इस्त्ी हुई हलोनी चाटहए

 • िूतटे साफ और पॉसलश्र् हलोनटे चाटहए

 • बाल छलो्टटे, साफ सु्थरटे हलोनटे चाटहए

 • दाढ़ी/मूंछों ्कटे  मामलटे में, उन्हें ्का्टा हुआ, साफ सु्थरा हलोना 
चाटहए

 • नाखूनों ्कलो यनयसमत रूप सटे ्का्टा या टट्म क््कया िाना 
चाटहए

मटहिाओ ंके लिए 

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

 • उन्हें चम्कीलटे रंग ्कटे  नटेल पें्ट और लंबटे नाखूनों ्कलो रखनटे सटे बचना चाटहए 
क्योंक््क वटे ग्ाह्कों ्का ध्यान भ्ट्काएंगटे या प्दश्डन पर माल (सामग्ी) ्कलो नु्कसान 
पहंुचाएंगटे

 • ्कम सटे ्कम और गैर-चम्कदार आभूषण पहनटे िानटे चाटहए। ड्यू्टी पर ्काय्डरत 
हलोनटे पर ल्ट्कनटे वालटे झुम्कटे , शलोर वाली पायल और चूडड़यों सटे बचना चाटहए

 • ्कटे वल हल््का मटे्कअप लगाना है (्कटे वल हल््कटे  रंगों ्की सलपस्स््ट्क)

 • ड्यू्टी ्कटे  दौरान िं्क ज्वलैरी, स््टर् और ब्टेसलटे्ट सटे बचना चाटहए

ग्चत् : 2.1.3 साफ और इस्त्ी हुई यूयनफाम्ड

2.1.2 व्वलशष्ट ्ययूर्नफामति टदशार्नददेश

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए यहां ्ुकछ ग्ूसमगं (सौन्दय्ड) ट्टप्स टदए गए हैं िलो उन्की छवव ्कलो प्भाववत ्कर स्कतटे हैं और 
ग्ाह्क बनानटे में मदद ्कर स्कतटे हैं।

 • स््वच््छ रहें - ग्ूसमगं (सौन्दय्ड) ्का प्ा्थसम्क यनयम स्वच्छ रहना है। ड्यू्टी ्कटे  दौरान ए्क व्यस्क्त ्कलो हमटेशा स्वच्छ 
और साफ़ रहना चाटहए। इसमें नाखून, बाल, त्वचा, दांत और गंध ्कलो साफ रखना शासमल है। अपनटे आप ्कलो स्वच्छ 
(हाइिीयन्क) न रखनटे सटे आप्कटे  ग्ाह्कों ्कटे  मन में पहली बार खराब प्भाव पड़ स्कता है और अतंतः आप्की स्स््थयत 
सटे वह प्भाववत हलो स्कता है। खराब स्वच्छता संभाववत ग्ाह्कों ्का ध्यान भ्ट्का स्कती है और उन्हें खरीदारी सटे 
दरू रख स्कती है।

 • स्थान के अनुसार पोशाक - ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो उस क्टेत् ्कटे  अनुसार ्कपड़टे पहननटे चाटहए िहां वटे तनैात हैं। 
मटहलाओ ं्कटे  सलए साड़ी और सलवार सू्ट िसैटे ्कपड़टे भी पटेशटेवर मानटे िातटे हैं और ग्ाह्कों ्कलो व्यस्क्त ्कटे  सा्थ अग्ध्क 
पररग्चत और सहि महसूस ्करनटे में मदद ्करतटे हैं। उन्हें इस त्थ्य ्का लाभ उठाना चाटहए ताक््क वटे अपनटे ग्ाह्कों 
में अग्ध्क ववश्वास पैदा ्कर स्कें ।

 • साफ-सुथरे कपड़ ेपहनें - िब अच्छटे फस््ट्ड इंप्टेशन ्की बात आती है तलो स्वच्छ ्कपड़टे पहनना बहुत िरूरी है। ए्क 
ब्ांर् प्यतयनग्ध ्कलो हर समय स्वच्छ और धुलटे एवं इस्त्ी हुए ्कपड़टे पहननटे चाटहए, िलो न ्कटे वल ववरिटे ता ्की छवव ्कलो 
प्भाववत ्करता है बस्ल््क उस ब्ांर् ्कलो भी प्भाववत ्करता है स्िस्का वटे प्यतयनग्धत्व ्कर रहटे हैं।

2.1.3 ग्यूलमगं (सौन्द्यति) टटप्स:

ग्चत् : 2.1.3 साफ और इस्त्ी हुई यूयनफाम्ड 
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 • सही र्वकै्या रखे - सही ्कपड़टे पहनना पहला ्कदम है। इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो हमटेशा अपनटे और अपनटे द्वारा बटेचटे िा 
रहटे उत्पाद ्कटे  बारटे में आश्वस्त हलोना चाटहए। यह आप्कटे  द्वारा बटेचटे िा रहटे उत्पाद ्की ववश्वसनीयता पर अत्यग्ध्क 
प्भाव र्ालता है। सही प्भाव र्ालनटे ्कटे  सलए संभाववत ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ व्यवहार ्करतटे समय हर समय सूचनात्म्क, 
ववनम्र, मददगार और धयै्डवान हलोना चाटहए।

 • धयूम्रपान न करें - धूम्रपान, तंबा्ूक चबाना या च्युइंगगम िसैी आदतें ग्ाह्कों ्कटे  टदमाग में वास्तव में न्कारात्म्क 
छवव र्ालती हैं। यह ए्क ब्ांर् प्यतयनग्ध में ए्क अस्वी्काय्ड ववशटेषता है और इसटे हर ्कीमत पर ्टाला िाना चाटहए।

 • उधचत शारीररक मुद्ा - ड्यू्टी ्कटे  दौरान झु्कना और हा्थ ्कलो िटेब में रखना ग्ाह्क ्कटे  सलए ववनम्र नहीं है और इससलए 
इससटे बचना चाटहए। ड्यू्टी ्कटे  दौरान सीधी और ववनम्र मुद्रा बनाए रखें।

 ग्चत् 2.1.5: गू्मर् इन-स््टलोर प्मलो्टर

अपनटे क्टेत् ्कटे  दौरटे पर, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की बॉर्ी लैंग्वटेि और ग्ूसमगं ्का यनरीक्ण ्करें। अपनटे यनष््कषतों ्कलो ्कक्ा में 
प्स्तुत ्करें।

प्रकैक्क्टकि
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्ययूर्नट 2.2: स्टोर प्रबंधन

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, क््कसी ्कलो यह समझना चाटहए क््क प्त्यटे्क ग्ाह्क ्कीमती है। अपनटे स््टलोर ्कलो साफ-सु्थरा 
रखना ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे और स््टलोर में सुखद माहौल बनानटे ्का सबसटे अच्छा तरी्का है। अपनटे स््टलोर ्कलो साफ-
सु्थरा रखनटे ्कटे  सलए यहां ्ुकछ सुझाव टदए गए हैं:
 • ्काउं्टर ्की सफाई: स्िस ्काउं्टर पर आप अपना 

सामान प्दसश्डत ्करतटे हैं वह साफ सु्थरा हलोना 
चाटहए। संरिमण ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए, सभी हैंर्सटे्ट 
्कलो एं्टीसटेस्प््ट्क सॉल्यूशन वालटे ्कपड़टे सटे साफ और 
पोंछना चाटहए। सभी पमै्फलटे्ट, ब्लोशर और पठन 
सामग्ी ्कलो संबंग्धत बॉक्स में ठछी्क सटे प्दसश्डत क््कया 
िाना चाटहए।

 • ्टॉयलटे्ट: ्टॉयलटे्ट हमटेशा साफ और पया्डप्त हलोनटे 
चाटहए, भलटे ही वटे साव्डियन्क उपयलोग ्कटे  सलए खुलटे 
न हों। बा्थरूम में पटेपर प्लोर्क््ट , साबुन और ्ूकड़टेदानों ्कटे  सा्थ अच्छछी तरह सटे स््टॉ्क ्करें और सुयनस्श्चत ्करें क््क 
इसटे दैयन्क रूप सटे साफ क््कया िाता है।

 • संगीत: खुदरा स््टलोर में ब्ैकग्ाउं र्म्यूस्ि्क खरीदारों ्कटे  सलए ए्क अच्छा माहौल बनानटे में मदद ्करता है। संगीत िलो 
बहुत तटेज़ या अनुपयुक्त है, खरीदारी ्कटे  स्कारात्म्क अनुभव ्कलो बबा्डद ्कर स्कता है।

 • साफ फश्ड या छत ्की ्टाइलें: गंदटे ्कालीन, दागदार फश्ड और ्ूट्टी हुई छत ्की ्टाइलें ्टन्ड-ऑफ हलो स्कती हैं। सफाई, 
झारू्, वकै्यूसमगं और मरम्मत यनयसमत आधार पर ्की िानी चाटहए।

 • लाइट्टगं: िली हुई लाइ्टों या बल्बों ्कलो िल्द ही बदला िाना चाटहए। सुयनस्श्चत ्करें क््क सभी स््टलोर क्टेत्ों में पया्डप्त 
रलोशनी है क्योंक््क स््टलोर सभी ग्ाह्कों ्कटे  सलए अच्छछी तरह सटे प््कासशत हलोना चाटहए।

 • गंध: खराब गंध ए्क बुरा एहसास दटेती है। ्ुकछ गंध समझ में आती हैं। हालांक््क, खरीदार क््कसी ्कम्डचारी ्कटे  दलोपहर 
्कटे  भलोिन ्की खुसबू या शौचालय ्की गंध ्कलो सूंघना नहीं चाहतटे हैं। क््कसी भी अवप्य गंध सटे यनप्टनटे ्कटे  सलए 
न्यूट्लाइिस्ड ्का प्यलोग ्करें। अपनटे स््टलोर ्कलो बटेहतर बनानटे ्कटे  सलए आप अगरबत्ती और डर्यलोड्ें्ट ्का भी इस्तटेमाल 
्कर स्कतटे हैं।

 • संगटठत बबसलगं ्काउं्टर: स्िस ववशटेष क्टेत् में ग्ाह्क ्का ववत्तीय लटेनदटेन हलो रहा है, उसमें अव्यवस््था ्का ्कलोई सं्कटे त 
नहीं टदखना चाटहए। बबसलगं क्टेत्ों ्कलो साफ सु्थरा रखें।

ग्चत् 2.2.1: द्ुकान ्की सफाई और व्यवस््था

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

1. स््टलोर ्कटे  माहौल ्का महत्व समझानें में 

2. इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्की इन-स््टलोर संचालन ्की भूसम्का ्की व्याख्या ्करनें में 

3. वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग ्की अवधारणा और ग्ाह्कों ्कटे  टदमाग पर इस्कटे  प्भाव ्का वण्डन ्करनें में

4. प्लानलोग्ाम ्कटे  उपयलोग ्का उदाहरण देंनें में 

5. ्टटेली्कॉम स््टलोर में वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग और हैंर्सटे्ट डर्स्प्लटे मानदंर्ों ्की व्याख्या ्करनें में

6. स््टलोर मनैटेिर सटे बबरिी लक्षय ए्कत् ्करनटे ्की प्क्रिया ्का वण्डन ्करनें में 

7. स््टलोर/शलोरूम में ववसभन्न दरूसंचार उत्पादों ्की ववसशष््ट बबरिी और खरीद प्क्रिया ्की व्याख्या ्करनें में

8. ्टटेली्कॉम स््टलोर में उपलब्ध ववसभन्न इं्टरनटे्ट ऑफ ग््थगं्स (IoT) उप्करणों ्की सूची बनानें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

2.2.1 स्टोर का माहौि
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‘स््टलोर ्कटे  सा्थ-सा्थ ब्ांर् ्की लाभप्दता बढ़ानटे और ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए टदन-प्यतटदन ्कटे  आधार पर 
स््टलोर ्की ब्ांर् गयतववग्धयों ्का प्बंधन ्करना।

स््टलोर संचालन ्कटे  तीन चरण यनम्न हैं:

 • स््टलोर खलोलना

 • स््टलोर खलोलनटे ्कटे  बाद ्की गयतववग्धयाँ

 • स््टलोर बंद ्करना

स्टोर खोिने की गर्तव्वधध्याँ:

 • ग्ाह्कों ्कटे  सलए स््टलोर तैयार रखनटे ्कटे  सलए ्कम्डचाररयों द्वारा स््टलोर खलोलटे िानटे पर उपस्स््थत रहना सुयनस्श्चत ्करें 

 • स््टॉ्क ्की स्स््थयत िाननटे ्कटे  सलए भौयत्क स््टॉ्क बनाम ससस््टम स््टॉ्क ्की िांच ्करें

 • भौयत्क सूची िांच क््कसी भी समय आप्कटे  स््टलोर में प्त्यटे्क प््कार ्कटे  उत्पाद ्की संख्या ्कलो हा्थ सटे ग्गननटे ्की प्क्रिया 
है। ए्क भौयत्क सूची यह सुयनस्श्चत ्करती है क््क हा्थ में स््टॉ्क उन उत्पादों ्की मात्ा सटे मटेल खाता है िलो वास्तव 
में स््टलोर में उपलब्ध हैं।

 • सुयनस्श्चत ्करें क््क स््टलोर साफ और स्वच्छ है

 • उत्पादों ्कलो प्लानलोग्ाम ्कटे  अनुसार अलमाररयों पर सफाई सटे प्लोर्क््ट ढटेर ्करें और प्चार प्दश्डन, प्चार ्टॉ्कस्ड, बनैर 
आटद ्की िांच ्करें।

 • प्लानलोग्ाम: ए्क प्लानलोग्ाम ए्क स््टलोर ्कटे  लटेआउ्ट ्का ए्क दृश्य वववरण, आरटेख या ग्चत् है िलो ववशटेष उत्पादों और 
उत्पाद श्टेखणयों ्कटे  स््थान ्कलो दशा्डता है। ्ंकपनी ्की प्दश्डन नीयत ्कटे  आधार पर, उत्पादों ्कलो या तलो मूल्य-अनुसार या 
आ्कार-अनुसार व्यवस्स््थत क््कया िाता है

स्टोर/दकुान खोिने के बाद की गर्तव्वधध्याँ:

 • उत्पादों ्कलो क्फर सटे भरें और उन्हें प्लानलोग्ाम ्कटे  अनुसार ढटेर ्करें। उत्पादों ्कलो अलमाररयों, फश्ड या प्लोमलो क्टेत्ों पर 
बड़टे सफाई सटे पुनव्य्डवस्स््थत ्करें, िब आवश्य्क हलो - यह ए्क सतत गयतववग्ध है क्योंक््क, िब ग्ाह्क वस्तुओ ं्कटे  
माध्यम सटे ब्ाउज़ ्करतटे हैं, तलो वटे अक्सर अपना ववचार बदलतटे हैं और पूरटे स््टलोर में बबखरटे हुए यादृस्च्छ्क उत्पादों 
्कलो छलोड़ दटेतटे हैं।

 • बबरिी और अन्य स््टलोर-संबंग्धत ररपलो्ट्ड तयैार ्करें और िांचें (्ंकपनी ्कटे  टदशायनददेशों/एसओपी ्कटे  अनुसार)

 • आवश्य्कताओं ्कटे  अनुसार इंर्ें्ट उत्पाद: आवश्य्क उत्पादों ्की ए्क सूची तयैार ्करें और उसी ्कटे  सलए ए्क मांग रखें 
(इनर्ें्ट तयैार ्करनटे सटे पहलटे शटेल्फ स््टॉ्क, बै्क रूम स््टॉ्क, क्यतग्स्त स््टॉ्क, अयतररक्त स््टॉ्क और प्चार स््टॉ्क 
्की िांच ्करें)

 • ग्ाह्कों ्कलो सही उत्पाद चुननटे में मदद ्करें और उन्हें नए प्चार ्कटे  बारटे में बताएं। याद रखें: खुदरा वातावरण में 
ग्ाह्क सटेवा सबसटे महत्वपूण्ड गयतववग्ध है, और प्त्यटे्क ग्ाह्क संप्क्ड  ब्ांर् ्कटे  बारटे में स्कारात्म्क प्भाव बनानटे ्का 
ए्क अवसर है।

स्टोर बंद करने की गर्तव्वधध्याँ:

 • फटे स-अप्स ्करें: डर्स्प्लटे शटेल्फ़ ्कलो पूण्ड टदखानटे ्कटे  सलए उत्पादों ्कलो शटेल्फ़ ्कटे  क््कनारटे पर व्यवस्स््थत ्करना फटे स-अप्स 
दटेनटे ्कटे  रूप में िाना िाता है (समान उत्पाद/SKU ग्ाह्क ्की ओर मुख ्कर्कटे )। इस गयतववग्ध सटे सुबह ्की सशफ््ट ्कटे  
्कम्डचाररयों ्कटे  सलए उत्पादों ्की व्यवस््था ्करना आसान हलो िाएगा।

 • सुयनस्श्चत ्करें क््क सभी ब्ांडर्गं और प्चार सामग्ी उग्चत स््थान पर रखी गई हैं

2.2.2 स्टोर संचािन
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वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग ग्ाह्कों ्कलो संलग्न ्करनटे और खुदरा स््टलोर पर बबरिी गयतववग्ध ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए आ्कष्ड्क 
बबरिी प्दश्डन और रर्टटेल फ्ललोर यलोिनाओ ं्का प्यतयनग्धत्व और उपयलोग है। वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग ्कटे  सलए उत्पादों (बबरिी 
्कटे  सलए) ्कलो ए्क आ्कष्ड्क तरी्कटे  सटे व्यवस्स््थत ्करनटे ्की आवश्य्कता हलोती है ताक््क ग्ाह्कों ्कलो उत्पादों या सटेवाओ ं्की 
सववोत्तम सुववधाओं और लाभों ्कटे  सलए तयैार क््कया िा स्कटे ।

 ग्चत् 2.2.2: मलोबाइल रर्टटेल आउ्टलटे्ट में वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग

व्विुअि मचचेंडाइक्िंग का महत््व

वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग स््टलोर सौंदय्डशास्त् ्कलो बढ़ाता है और बटेहतर बबरिी वालटे स््टलोर और औसत बबरिी वालटे स््टलोर ्कटे  बीच 
्कटे  अतंर ्कलो समाप्त ्करता है। हालांक््क, ्कई अन्य ्कारण हैं क््क यह खुदरा प्बंधन ्का ए्क महत्वपूण्ड तत्व क्यों है।

 • व्विुअि डडस्प्िे (दृश््य प्रदशतिन) ग्ाहकों को आकवषतित करता हकै: यटद ्कलोई ग्ाह्क अपनी पसंद ्कटे  बारटे में सुयनस्श्चत 
नहीं है, तलो संभाववत खरीदारों ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे और उन्कटे  खरीद यनण्डय में उन्की मदद ्करनटे ्कटे  सलए उत्पादों ्कलो 
प्दसश्डत ्करना और िलोर दटेना बटेहतर तरी्कटे  हैं।

 
 ग्चत् 2.2.3: ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए वविुअल डर्स्प्लटे (प्दश्डन) ्का उपयलोग

 • अच्छा माहौल ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करता है

रंग, प्दश्डन, प््काश, ध्वयन और गंध - यटे सभी ग्ाह्कों ्की पांच इंटद्रयों (सटेन्स) ्कलो प्भाववत ्कर्कटे  उन्हें आ्कवष्डत 
्करनटे में यलोगदान ्करतटे हैं।

उदाहरण ्कटे  सलए:

 ᴑ फू़र् आउ्टलटेट्स पर भलोिन ्की उज्ज्वल छववयां ग्ाह्कों ्की भूख ्कलो बढ़ाती हैं

 ᴑ संगीत खुदरा स््टलोर ्कलो िीवंत बनाता है और ग्ाह्कों ्कलो खुश ्करता है

 ᴑ इस प््कार, द्ुकानों में सुखदाय्क संगीत और माहौल उच्च श्टेणी ्कटे  ग्ाह्कों ्कलो अपनी खरीदारी बढ़ानटे ्कटे  सलए 
आ्कवष्डत ्करता है और बनाए रखता है

 ᴑ प््काश ्की स्स््थयत और उत्पादों ्का स््थान ग्ाह्कों ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क ्कार्क हैं

2.2.3 व्विुअि मचचेंडाइक्िंग (दृश््य बबक्री)
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 • असभगम्यता ग्ाह्कों ्कलो बनाए रखती है

उपयुक्त वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग क््कसी ्की तलाश में दृश्य पहंुच प्दान ्करता है।

 • वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग मौसमी लाभ ्का उपयलोग ्करता है

स््टलोर साल ्कटे  मौसम ्कटे  अनुसार स््थावपत क््कए िातटे हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग आगामी त्यलोहारों 
और टदवाली, हलोली और स्वतंत्ता टदवस िैसटे राष्ट्ीय अवसरों पर यनभ्डर ्करता है।

प्लटेनलोग्ाम ए्क स््टलोर ्कटे  उत्पादों या सटेवाओ ं्कटे  दृश्य प्यतयनग्धत्व हैं और दृश्य बबरिी ्कटे  सलए आवश्य्क हैं।

ऑक्सफलोर््ड डर्क्शनरी ्कहती है, "यह ए्क आरटेख या मॉर्ल है िलो बबरिी ्कलो अग्ध्कतम ्करनटे ्कटे  सलए खुदरा उत्पादों ्कलो 
अलमाररयों पर रखनटे ्का सं्कटे त दटेता है।"

प्लानलोग्ाम, रर्टटेल स््टलोर ्कटे  लटेआउ्ट ्कलो यनधा्डररत ्करनटे में मदद ्करतटे हैं, और प्लानलोग्ाम ्की अयंतम प्भावशीलता ्कलो 
बबरिी ्की मात्ा सटे मापा िा स्कता है।

 
 ग्चत् 2.2.4: प्लानलोग्ाम

प्लानलोग्ाम द्वारा प्दान क््कए गए स्कारात्म्क लाभ नीचटे टदए गए हैं:

 • हर इंच िगह ्कटे  सलए बबरिी क्मता आवंट्टत ्करना और ग्ाह्कों ्कलो बटेहतर दृश्य अपील ्कटे  सा्थ संतुष््ट ्करना

 • सख्त इन्वेंट्ी यनयंत्ण सुयनस्श्चत ्करना और आउ्ट-ऑफ-स््टॉ्क में ्कमी ्करना

 • आसान उत्पाद क्फर सटे भरना

 • बटेहतर संबंग्धत उत्पाद प्लटेसमें्ट

 • ्कम्डचाररयों द्वारा उत्पाटदत प्दश्डनों ्कटे  सलए प्भावी संचार उप्करण

2.2.4 प्िानोग्ाम
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 ग्चत् 2.2.5: ्टटेली्कॉम स््टलोर में हैंर्सटे्ट प्दसश्डत ्करनटे ्कटे  ववसभन्न तरी्कटे

2.2.5 दयूरसंचार स्टोर में हैंडसेट प्रदलशतित करने के व्वलभन्न तरीके

प्दश्डन आइलैंर् 

    
 Fig 2.2.6: ए्क दरूसंचार आउ्टलटे्ट में आइलैंर् प्दसश्डत ्करें

वाल यूयन्ट

 ग्चत् 2.2.7: ए्क दरूसंचार आउ्टलटे्ट पर वाल यूयन्ट 

2.2.6 दयूरसंचार स्टोर में कफक्स्चर
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लटेनदटेन ्काउं्टर

 
 ग्चत् 2.2.8: लटेनदटेन ्काउं्टर

ब्लोशर हलोल्र्र 

  
 ग्चत् 2.2.9: फ्ी स््टैंडर्गं, वॉल माउं्ट और ्टटेबल्टॉप ब्लोशर हलोल्र्र

फलोन हलोल्र्र 

  
 ग्चत् 2.2.10: फलोन हलोल्र्र 

सहा्यक उपकरण का प्रदशतिन (एक्सेसरीि डडस्प्िे)

 
 ग्चत् 2.2.11: एक्सटेसरीि डर्स्प्लटे
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िब अपनी मचचेंर्ाइस्िंग ्कलो पूण्ड ्करनटे ्की बात आती है तलो ्टटेली्कॉम स््टलोरों ्कलो अनूठछी चुनौयतयों ्का सामना ्करना पड़ता 
है। िब आप वायरलटेस और छलो्टटे ्टटेली्कॉम मचचेंर्ाइि प्दसश्डत ्कर रहटे हों तलो ए्क अव्यवस्स््थत रूप प्ाप्त ्करना बहुत 
आसान हलोता है। इस्कटे  बिाय, आप्का लक्षय अपनटे ग्ाह्कों ्कलो प्भाववत क््कए बबना ‘बहुत सारटे चयन’ ्करना हलोना चाटहए। 
दटेखनटे ्कटे  सलए बहुत सी चीिों ्कटे  सा्थ, ग्ाह्क अलग-अलग डर्स्प्लटे पर ध्यान ्कें टद्रत नहीं ्कर स्कतटे। इस्कटे  अलावा, उन्हें 
ए्क डर्स्प्लटे ्कटे  भीतर बहुत अग्ध्क वव्कल्प दटेना ्कटे वल उन्हें भ्रसमत ्करता है। िब संभाववत खरीदार असहि महसूस ्करतटे 
हैं, तलो वटे चलटे िातटे हैं। इससलए वायरलटेस और ्टटेली्कॉम स््टलोस्ड ्कटे  सलए इन मचचेंर्ाइस्िंग नॉम्स्ड पर ध्यान दें।

सफल ववज़ुअल मचचेंर्ाइस्िंग आप्कटे  संभाववत ग्ाह्क ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करती है, उन्हें अपनी ओर खींचती है, उन्हें 
घर िसैा महसूस ्कराती है और उन्हें आप्कटे  स््टलोर ्कटे  चारों ओर लटे िाती है ताक््क वटे बबना ्ुकछ खलोए ब्ाउज़ ्कर स्कें ।

सलाह:

 • सही क्फक्सचर चुनें और प्त्यटे्क प्दश्डन ्कलो आ्कष्ड्क ढंग सटे व्यवस्स््थत ्करें:

 • आप्कटे  स््टलोर ्कटे  आ्कार और आ्कार ्कटे  आधार पर, वायरलटेस आइ्टम टदखानटे ्कटे  सलए अलमाररयां,   

 • ववशटेष रुप सटे प्दसश्डत उत्पादों, बबरिी वस्तुओ ंआटद पर ध्यान आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न प््काश स्तरों और 
स्पॉ्टलाइट्टगं ्का उपयलोग ्करें।

 • आंखों ्कटे  स्तर पर छलो्टी वस्तुओ ं्कलो प्दसश्डत ्करनटे ्कटे  सलए सावधान रहें।

 • वयस््कों और क््कशलोरों ्कटे  सलए उग्चत ऊंचाई पर फ़लोन एक्सटेसरीज़ रखें।

 • स्मा्ट्डफ़लोन या ब्ांर्टेर् प्ॉप्स ्कटे  सलए स््टैंर्-अललोन डर्स्प्लटे ्का उपयलोग ्करें।

 • हमटेशा बुयनयादी बबरिी ्कटे  यनयमों ्का पालन ्करें स्िससटे क््क आप िलो भी बटेच रहटे हैं उससटे ्कलोई फ्क्ड  नहीं पड़ता।

 • यटद आप्कटे  पास स््टलोरफं््ट ववरं्लो हैं तलो उन्का अग्ध्कतम लाभ उठाएं।

 • अपनटे डर्स्प्लटे ्कलो फलो्टलोग्ाफ ्करें। नलो्ट रखें क््क ्कौन सटे ्काम ्करतटे हैं (या नहीं)।

2.2.7 दयूरसंचार स्टोर में हैंडसेट प्रदशतिन मानदंड

ववसशष््ट और य्था्थ्डवादी बबरिी लक्षय बबरिी ्टीम ्कलो ्ंकपनी ्की अपटेक्ाओ ं्कलो आत्मववश्वास सटे, लगातार और स्पष््ट रूप 
सटे समझनटे में मदद ्करटेगी । सही प््कार ्कटे  लक्षय चुनना और ्टीम ्कलो इन लक्षयों ्कलो चुननटे सटे लाभ बढ़ानटे ्कटे  सलए बबरिी 
लक्षयों ्कलो प्ाप्त ्करनटे में मदद समल स्कती है।

"बबरिी प्क्रिया" ए्क व्यस्क्तगत बबरिी प्यतयनग्ध या क््कसी यनस्श्चत समय अवग्ध में बबरिी ्टीम ्कटे  अपटेक्क्त प्दश्डन ्का 
वण्डन ्करनटे ्कटे  सलए इस्तटेमाल क््कया िानटे वाला शब्द है।

ए्क मासस्क लक्षय ए्क यनटद्डष््ट समय सीमा ्कटे  भीतर प्ाप्त ्करनटे या उससटे अग्ध्क ्कटे  सलए बबरिी प्बंधन सटे्ट ्की ए्क 
यनटद्डष््ट रासश है। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए, हर महीनटे ्ुकल 100 हैंर्सटे्ट बटेचना हलो स्कता है। इस 
100 ्कटे  भीतर, इस्का मतलब 8000 रेंि और ऊपर सटे 50% और शटेष पूरी रेंि सटे बटेचना हलो स्कता है।

बबक्री िक्ष्य र्नधातिररत करना

बबरिी लक्षय यनधा्डररत ्करनटे में, यनम्न प्क्रिया ्की िानी चाटहए :

 • लाभ मास्ि्डन पर ववचार ्करें िलो आप्कटे  प्त्यटे्क बबरिी सटे प्ाप्त क््कया िाएगा (आप्कटे  बबरिी लक्षय त्क पहंुचनटे ्का 
्कलोई मतलब नहीं है लटेक््कन इसटे प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए अपनटे मास्ि्डन ्कलो ्कम ्करना है)

 • य्था्थ्डवादी बनें - आप्कटे  लक्षयों ्कलो मा्कदे ट्टगं यलोिना ्की िान्कारी द्वारा समग््थ्डत हलोना चाटहए

 • अपनी सभी व्यावसायय्क लागतों ्कलो ध्यान में रखें और वव्कास ्की यलोिना बनाएं।

2.2.8 बबक्री िक्ष्य
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बबक्री िक्ष्य ्योिनाओं का संग्ह

इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो उत्पाद यनमा्डता या ब्ांर् द्वारा यनयलोस्ित क््कया िाता है और उस ब्ांर् ्की बबरिी ्कलो अग्ध्कतम 
्करनटे ्कटे  सलए द्ुकान ्कटे  फ्ललोर पर तनैात क््कया िाता है। इन-स््टलोर प्मलो्टर नए ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करतटे हैं और ्ंकपनी 
्कलो रािस्व लक्षय त्क पहंुचनटे में मदद ्करतटे हैं।

इन-स््टलोर प्मलो्टर बबरिी लक्षयों और ए्क ्काय्ड यलोिना ्कटे  स्पष््ट सटे्ट ्कटे  बबना, स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो यह नहीं पता हलोगा क््क क््कस 
लक्षय ्की ओर ्काम ्करना है। यटद आप नहीं िानतटे क््क आप ्कहाँ िा रहटे हैं, तलो आप सभंवतः वहाँ ्कभी नहीं पहँुचेंगटे।

वावष्ड्क बबरिी लक्षय अगलटे वष्ड ्कटे  भीतर उन त्क पहंुचनटे ्कटे  सलए यनधा्डररत हैं। आमतौर पर, इस प््कार ्कटे  लक्षय ए्क ववत्तीय 
वष्ड ्कटे  भीतर आप्कटे  खदुरा व्यापार ्कटे  सलए समग् बबरिी रािस्व लक्षय यनटद्डष््ट ्करतटे हैं। त्मैासस्क, मासस्क, साप्ताटह्क 
और दैयन्क लक्षय यनधा्डररत ्करनटे सटे उन्हें और अग्ध्क प्ाप्त ्करनटे यलोग्य चरणों में ववभास्ित ्करनटे में मदद समलती है 
स्िन्हें आप रास्तटे में माप स्कतटे हैं। परूटे साल ्कम्डचाररयों ्कलो प्टेररत रखतटे हुए, इन लक्षयों त्क पहंुचना आसान हलोता है।

इं्टरनटे्ट ऑफ ग््थगं्स (IoT) डर्वाइस ्ंकप्यू्टर, लपै्टॉप, स्मा्ट्डफलोन आटद िसैटे सामान्य मान्क उप्करणों सटे परटे इं्टरनटे्ट 
्कनटेक्शन ्कटे  ववस्तार ्का सम्थ्डन ्करतटे हैं। यटे मूल रूप सटे इं्टरनटे्ट ्कनटेस्क््टवव्टी सम्थ्डन ्कटे  सा्थ स्मा्ट्ड डर्वाइस हैं और 
इं्टरनटे्ट पर अन्य उप्करणों ्कटे  सा्थ बातचीत ्कर स्कतटे हैं और ररमलो्ट एक्सटेस प्दान ्कर स्कतटे हैं। उपयलोग्कता्ड अपनी 
आवश्य्कता ्कटे  अनुसार डर्वाइस ्का प्बंधन ्करनटे ्कटे  सलए।

बािार में ्कई ्टॉप डर्वाइस हैं। स्मा्ट्डफलोन, इं्टटेसलिें्ट रटेक्फ्िरटे्टर, स्मा्ट्डवॉच, स्मा्ट्ड फायर अलाम्ड, स्मा्ट्ड र्लोर लॉ्क, स्मा्ट्ड 
साइक््कल, मटेडर््कल सेंसर, क्फ्टनटेस टै््कर, स्मा्ट्ड ससक्यलोरर्टी ससस््टम आटद IoT उत्पादों ्कटे  ्ुकछ उदाहरण हैं। ्टटेली्कॉम 
स््टलोर में ववसभन्न सेंसर, लाइ्ट, अलाम्ड और ्ैकमरटे (स्िनमें सटे सभी ्कलो स्मा्ट्डफलोन सटे यनयंबत्त क््कया िा स्कता है) भी 
उपलब्ध हैं।

IoT डर्वाइस हमारटे िीवन ्कलो आसान और दैयन्क ्कायतों ्कलो आसान बनानटे ्कटे  सलए हैं। यहाँ ्ुकछ ललो्कवप्य IoT डर्वाइस 
टदए गए हैं:

ग्चत् 2.2.12: गूगल हलोम ग्चत् 2.2.13: अमटेज़न इ्कलो

ग्चत् 2.2.14: क्फसलप्स ह्यू गलो स्मा्ट्ड लाइ्ट ग्चत् 2.2.16: स्मा्ट्ड र्लोर लॉ्क

2.2.9 IoT उपकरण
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स्मा्ट्ड पहननटे यलोग्य उप्करण

    
ग्चत् 2.2.15: स्मा्ट्ड वॉच और बैंर्, स्मा्ट्ड शूि, ग्चत्: स्मा्ट्ड ग्लास

ग्चत् 2.2.17: स्मा्ट्ड ्टटेलीवविन
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्ययूर्नट 2.3: इन््वेंटरी प्रबंधन

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

1. इन्वें्टरी प्बंधन और उस्कटे  तत्वों ्की व्याख्या ्करनें में 

2. स््टॉ्क ्कलो मापनटे ्कटे  तरी्कटे  बतानें में 

3. स््टॉ्क ्कलो संभालनटे ्कटे  तरी्कटे  बतानें में 

4. खुदरा आपूयत ्ड श्ृंखला में स््टॉ्क प्बंधन ्कलो समझनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

्कलोई भी व्यवसाय अपनटे स््टॉ्क ्की स्स््थयत ्कटे  ज्ान ्कटे  बबना सफलतापूव्ड्क नहीं चल स्कता है क्योंक््क क््कसी ्कटे  द्वारा 
बबना स््टॉ्क ्का प्दश्डन क््कयटे बबरिी ्करना संभव नहीं है । यही ्कारण है क््क खुदरा ववरिटे ता स््टॉ्क में क्या है, स््टॉ्क में 
क््कतना है, क्या क्फर सटे भरनटे ्की िरूरत है, और क्या बाहर यन्कालनटे ्की िरूरत है, इस पर निर रखनटे ्कटे  सलए इन्वेंट्ी 
मनैटेिमें्ट ससस््टम नाम्क ए्क प्णाली ्का उपयलोग क््कया िाता हैं।

प्त्यटे्क सफल व्यवसाय ्का आधार इन्वें्टरी प्बंधन है, क्योंक््क यह यनबा्डध उत्पादन, बबरिी और/या ग्ाह्क सटेवा प्दान 
्करता है।

 ᴑ माल, ्कच्चटे माल और तयैार उत्पादों ्कलो इन्वेंट्ी ्कहा िाता है। प्भावी इन्वेंट्ी प्बंधन लाभ ्कमानटे और वस्तुओ ं
्का अग्ध्कतम स््टॉ्क रखनटे ्की ्ंुकिी है।

 ᴑ इन्वेंट्ी प्बंधन प्णाली इन्वेंट्ी सटे संबंग्धत बबरिी, खरीद और भुगतान ्कलो टै््क ्करती है।

 ᴑ इन्वेंट्ी प्बंधन ्कटे  अतंग्डत आनटे वालटे ्कार्क स््टॉ्क ्कलो क्फर सटे भरना, लाभ और इन्वेंट्ी ्की लागत ्कलो टै््क 
्करना, इन्वेंट्ी ्की ्कीमतों ्का पूवा्डनुमान, मांग आटद हैं।

 ᴑ प्क्रिया ्कटे  सलए सॉफ़्टवटेयर ्का उपयलोग क््कया िा स्कता है िलो इन्वेंट्ी स्स््थयत ्की भववष्यवाणी ्करती है और 
सामग्ी ्कलो टै््क ्करती है।

 ᴑ यटे ्कार्क लक्षय यनधा्डररत ्करनटे, लागतों ्की िांच ्करनटे, उग्चत व्यापारर्क वगमी्करण बनाए रखनटे और मुनाफटे  
्की ्ुकशलता सटे यनगरानी ्करनटे में मदद ्करतटे हैं।

इन््वेंटरी प्रबंधन प्रणािी के तत््व

इन्वेंट्ी प्बंधन प्णाली में ्ुकछ बुयनयादी तत्व मौिूद हैं। 
इससटे पहलटे क््क हम सूची प्बंधन प्णाली ्कटे  बारटे में चचा्ड 
शुरू ्करें, हमें माल, सूची संख्या और भंर्ारण स््थान ्कटे  
बारटे में स्पष््टता हलोनी चाटहए।

सुझाए गए प्राथलमक तत््व नवीचे टदए गए हैं:

 • इन्वेंट्ी टै्क््ंकग ससस््टम ्कटे  उद्टेश्यों ्कलो सूचीबधि क््कया 
िाना चाटहए।

 • इन्वेंट्ी प्बंधन ्कटे  सलए ए्क खरीद यलोिना यह 
सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए बनाई िानी चाटहए क््क न तलो 
बहुत अग्ध्क और न ही बहुत ्कम वस्तु खरीदी िाए।

Orders

Warehouse

POs

Forecas�ng

Analy�cs

Mul�channel

Inventory

Inventory
Management

System

Data syncing
throughout

ग्चत् 2.3.1: इन्वेंट्ी प्बंधन प्णाली

2.3.1 इन््वेंटरी प्रबंधन
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 • भंर्ारण स््थान साफ और समझनटे में आसान हलोना चाटहए, और प्त्यटे्क स््थान पर ए्क ्ैटग हलोना चाटहए।

 • इन्वेंट्ी लटेबल पढ़नटे में आसान हलोनटे चाटहए।

 • प्त्यटे्क आइ्टम में अद्ववतीय और लघु आइ्टम नंबर हलोनटे चाटहए।

 • आइ्टम वववरण ्कटे  सा्थ अच्छछी तरह सटे पररभावषत और स्पष््ट क््कया िाना चाटहए 

 • आप्की इन्वेंट्ी ्कलो मापनटे ्कटे  सलए माप ्की इ्काइयाँ (प्यत बॉक्स, प्यत उत्पाद इ्काई , प्यत 100 इ्काई , आटद)।

 • इन्वेंट्ी स््टॉ्क ्की शुरुआती ग्गनती हलोनी चाटहए।

 • सॉफ़्टवटेयर िलो इन्वेंट्ी गयतववग्ध ्कलो टै््क ्करता है। इन्वें्टरी प्बंधन सॉफ््टवटेयर चालान, खरीद आदटेश, छपाई और 
भुगतान रसीद बनानटे में मदद ्करता है। सॉफ़्टवटेयर आदश्ड रूप सटे ्कई ललोगों द्वारा उपयलोग ्करनटे यलोग्य हलोना चाटहए 
िलो इन्वेंट्ी ्कलो टै््क और ्काम ्करतटे हैं।

िाननटे ्कटे  सलए यनयम और प्क्रियाएं

 • स््टॉ्क ्कीवपगं यूयन्ट (एस्कटे यू): तयैार उत्पाद में इ्कट्टे क््कए गए सभी घ्ट्कों ्कटे  अद्ववतीय संयलोिन ्कलो ए्कल एस्कटे यू 
माना िाता है। अलग-अलग स््टॉ्क आइ्टमों ्का अल्फ़ान्यूमटेरर्क आइर्ेंट्टफ़ायर स््टॉ्क-्कीवपगं यूयन्ट है। उत्पाद और 
पै्कटे स्िंग में ्कलोई भी पररवत्डन हलोनटे पर ए्क नया SKU बनाया िाता है।

 • स््टॉ्क-आउ्ट: SKU ्की इन्वेंट्ी ्की ्कमी हलोना।

 • न्यू ओल्र् स््टॉ्क (एनओएस): बहुत पहलटे यनसम्डत अप्युक्त माल बबरिी ्कटे  सलए पटेश क््कया िा रहा है।

 • बफर/सुरक्ा स््टॉ्क: यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क उत्पाद नहीं चलता है, वस्तुओ ं्का स््टॉ्क रखा िाता है, स्िसटे 
बफर/सुरक्ा स््टॉ्क ्कटे  रूप में िाना िाता है।

 • अपटेक्क्त स््टॉ्क: यटे अयतररक्त स््टॉ्क हलोतटे हैं, िब मांग में ववृधि हलोती है तब उपयलोगी हैं ।

 • पाइपलाइन स््टॉ्क: वटे सामान िलो अभी भी पारगमन में हैं या ववतररत हलोनटे ्की प्क्रिया में हैं।

 • व्यग््थत सूची: यटे समाप्त हलो चु्कटे  स््टॉ्क या इन्वेंट्ी हैं स्िन्की सामान्य ्कीमत पर बटेचटे िानटे ्की क्मता बीत चु्की 
है या िल्द ही समाप्त हलो िाएगी।

 • स््टॉ्क रलो्टटेशन: इन्वेंट्ी ्कलो यनयसमत रूप सटे प्दसश्डत ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  ्कलो बदलना।

 • इन्वें्टरी रिटे डर््ट: ववत्त िु्टानटे ्कटे  सलए, स््टॉ्क ्कलो संपास्श्व्ड्क ्कटे  रूप में इस्तटेमाल क््कया िा स्कता है। इस प््कार ्कटे  
स््टॉ्क ्कलो इन्वेंट्ी रिटे डर््ट ्कटे  रूप में िाना िाता है।

प्भावी इन्वेंट्ी प्बंधन ्का सबसटे महत्वपूण्ड लक्षय इन्वेंट्ी लटे िानटे ्की लागत ्कलो ्कम ्करतटे हुए ऑर््डर पूयत ्ड ्की िरूरतों 
्कलो संतुसलत ्करना है। ए्क इन्वेंट्ी प्बंधन यलोिना में ्कई परस्पर ववरलोधी लक्षयों ्कलो संतुसलत ्करना हलोता है - िसैटे 
ओवरस््टॉक््ंकग / अरं्र-स््टॉक््ंकग, ्कम लीर् समय, तटेिी सटे ऑर््डर पूयत ्ड, सुचारू उत्पाद प्वाह, सलस्क्वर् व्क्ड फ़ललो, बटेहतर 
दृश्यता, अच्छछी चयनात्म्कता, अग्ध्क उत्पाद्कता और अग्ध्कतम क्मता।

क््कसी ्ंकपनी ्कटे  स््टॉ्क समक्स और उस स््टॉ्क ्की ववसभन्न मांगों ्कलो समझनटे ्का ्काय्ड स््टॉ्क मनैटेिमें्ट ्कहलाता है। 
बाहरी और आंतरर्क दलोनों ्कार्क मांग ्कलो प्भाववत ्करतटे हैं, और आपूयत ्ड ्कलो उग्चत या यनधा्डररत स्तर पर रखनटे ्कटे  सलए 
खरीद आदटेश अनुरलोध बना्कर इसटे संतुसलत क््कया िाता है। 

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो स््टलोर ्कटे  बबरिी लक्षय और अग्ध्कतम उत्पाद मांग ्कलो िानना चाटहए। हमटेशा 
स््टॉ्क ्की यनगरानी ्करें और िरूरत ्कटे  अनुसार स््टलोर सटे नए स््टॉ्क ्का अनुरलोध ्करें।

यटद इन-स््टलोर प्मलो्टर सावधान नहीं है, तलो स््टलोर अपनटे सबसटे ललो्कवप्य आइ्टम ्कटे  ववरिी ्करनटे में असम्थ्ड हलो स्कता 
है। उस स्स््थयत में, ्कम सटे ्कम, आप ववशटेष बबरिी ्कलो खलो दटेतटे हैं, और ्ुकछ मामलों में, आप ग्ाह्क ्कलो भी खलो दटेतटे हैं। 
इन्वेंट्ी ्कलो ठछी्क सटे प्बंग्धत ्करनटे ्का मतलब है क््क आप्कलो अपनटे ग्ाह्कों ्कलो यनराश नहीं ्करना है, और यह मनलोबल 
बढ़ाता है क्योंक््क आप्कलो ऑर््डर पूरा नहीं ्कर पानटे ्की यनराशा सटे यनप्टनटे ्की ज़रूरत नहीं है।

2.3.2 प्रभा्ववी इन््वेंटरी प्रबंधन का िक्ष्य
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बबक्री

आप ए्क टदन, ए्क सप्ताह या ए्क महीनटे में क््कतनटे पीस बटेचतटे हैं? इससटे आप्कलो बािार में उत्पाद ्की मांग ्कटे  बारटे में 
िाननटे में मदद समलटेगी। मान लीस्िए क््क आप ए्क टदन में क््कसी हैंर्सटे्ट ्कटे  दस पीस, हफ्तटे में 50 पीस और महीनटे में 
180 पीस बटेचतटे हैं। इस्की गणना ्कर्कटे , आप यह िान पाएंगटे क््क 300 हैंर्सटे्ट खरीद्कर, आप वास्तव में सामान ्कलो 
ओवरस््टॉ्क ्कर देंगटे, या दसूरटे शब्दों में, आप हैंर्सटे्ट ्कटे  ए्कल मॉर्ल ्कटे  सलए अच्छछी र्कम ्कलो रलो्क देंगटे।

क्र्य

स््टॉ्क ्की िांच ्कटे  सलए दसूरा सबसटे महत्वपूण्ड परैामी्टर स््टलोर ्का खरीद चरि है। यटद आप्का खरीद चरि ए्क टदन ्का 
है, तलो आप्कलो अपनी दैयन्क बबरिी ्कलो संज्ान में लटेना हलोगा। हालाँक््क, यटद आप्का खरीद चरि साप्ताटह्क या मासस्क 
है, तलो आप्कलो अपनी साप्ताटह्क या मासस्क बबरिी पर ववचार ्करना हलोगा। उदाहरण ्कटे  सलए, साप्ताटह्क चरि ्कटे  मामलटे 
में, आप्कलो ्कम सटे ्कम 60 हैंर्सटे्ट खरीदनटे चाटहए। यटद आप 50 या उससटे ्कम हैंर्सटे्ट खरीदतटे हैं, तलो मांग में ववृधि 
हलोनटे पर आप्कलो बबरिी खलोनटे ्का खतरा हलोता है। दसूरी ओर, यटद आप 60 सटे अग्ध्क हैंर्सटे्ट खरीदतटे हैं, तलो 50 हैंर्सटे्ट 
सटे अग्ध्क ्का अयतररक्त यनवटेश ्काय्डशील पूंिी ्कलो अवरुधि ्कर रहा है।

माि की डडिी्वरी में बवीता सम्य

माल ्की अनुपलब्धता ्कटे  ्कारण बबरिी ्कटे  नु्कसान ्का मु्काबला ्करनटे ्कटे  सलए आप्कलो ए्क आरक्क्त स््टॉ्क बनाए रखनटे 
्की भी आवश्य्कता है।

क्फर अगला स््टॉ्क उपलब्ध हलोनटे त्क, आप्कलो यह सुयनस्श्चत ्करना हलोगा क््क स््टलोर ्की बबरिी बाग्धत न हलो। उदाहरण ्कटे  
सलए, आप िानतटे हैं क््क हैंर्सटे्ट ्का ववशटेष मॉर्ल मांग में है और ऑर््डर में दलो टदन सटे अग्ध्क ्की दटेरी हलो रही है। यटद 
आप्का खरीद चरि साप्ताटह्क है, तलो आप्कलो ऐसी आ्कस्स्म्कताओ ं्कटे  सलए तयैार रहनटे ्की आवश्य्कता है। ऐसटे में आप्कलो 
दटेरी ्की स्स््थयत सटे उबरनटे ्कटे  सलए उस ब्ांर् ्कटे  ्कम सटे ्कम 70 मलोबाइल हैंर्सटे्ट ्का स््टॉ्क रखना हलोगा।

2.3.3 स्टॉक को ककै से मापें?

बहुत ज््यादा स्टॉक

ओवरस््टॉक््ंकग सटे बचें। ्टटेली्कॉम िसैी हाई-्टटे्क इंर्स्ट्ी में आए टदन नए-नए फीचस्ड ्कटे  सा्थ ्कलोई न ्कलोई मॉर्ल सामनटे 
आता रहता है। िलो स््टॉ्क नहीं बटेचतटे हैं वटे क्यतग्स्त, मूल्यह्ास और अप्चसलत हलो स्कतटे हैं। पुरानी इन्वेंट्ी ्कलो स््थानांतररत 
्करना ्कटठन है।

समाधान: आप ए्क प्क्टेपण ्कटे  सा्थ शुरू ्कर स्कतटे हैं क््क आप्कलो क््कतनी आपूयत ्ड ्की आवश्य्कता हलोगी और आप्कलो 
इस्की आवश्य्कता ्कब हलोगी। सबसटे अच्छा तरी्का इस बात पर आधाररत हलो स्कता है क््क आपनटे अतीत में क्या बटेचा 
है। उदाहरण ्कटे  सलए, यटद आपनटे वपछलटे छह महीनों में प्यत माह 50 आइ्टम बटेचटे हैं, तलो संभावना है क््क आप्कलो इस 
महीनटे 50 आइ्टम ्की आवश्य्कता हलोगी।

सटीक इन््वेंटरी ट्कैककंग

ए्क बार िब आप यह आ्कलन ्कर लें क््क आप्कलो क््कतनी िरूरत है, तलो आप्कलो यह सुयनस्श्चत ्करना हलोगा क््क आप्कटे  
पास यह है। ऑर््डर पूयत ्ड ्कटे  दौरान या प्ाप्त ्करतटे समय माल ्की गलत गणना ्कहीं भी हलो स्कती है। इस्कटे  अलावा, 
आम चलोरी में ध्यान दें ।

समाधान: इलटेक्ट्ॉयन्क र्टे्टा इं्टरचेंि (ईर्ीआई) और बार ्कलोर् स््ैकयनगं र्टे्टा प्ववस्ष््ट त्टु्टयों ्कलो खत्म ्करनटे में मदद ्कर 
स्कतटे हैं। आप "साइक््कल ्काउंट्टगं" ्की प्णाली भी लागू ्कर स्कतटे हैं। ्ुकछ दैयन्क आइ्टम चुनें और इन्वेंट्ी रर्कॉर््ड ्की 
वास्तवव्क गणना सटे तुलना ्करें। अत्यग्धत ववरिी हलोनटे वालटे आइ्टम ्कलो अग्ध्क बार ग्गना िाना चाटहए।

2.3.4 स्टॉक को संभािने के तरीके
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उत्पादों ्कलो प्ा्थसम्कता दें

उन वस्तुओ ंपर अपनटे प्यास पर ध्यान दें िलो सबसटे ज्यादा मायनटे रखती हैं। आम तौर पर, 80% मांग आप्की 20% 
वस्तुओ ंसटे उत्पन्न हलोगी। अपनटे आइ्टम ्कलो महत्व और बबरिी ्कटे  अनुसार वगमी्ृकत ्करें। "ए" आइ्टम पर ध्यान ्कें टद्रत 
्करें, इन-स््टॉ्क स्स््थयत ्की समीक्ा ्करें और अग्ध्क बार पुन: व्यवस्स््थत ्करें। अगलटे सबसटे ज्यादा बब्कनटे वालटे "बी" 
आइ्टम बबरिी ्का लगभग 10% उत्पन्न ्करेंगटे। सबसटे धीमी बबरिी वालटे "सी" आइ्टम आमतौर पर आप्कटे  द्वारा स््टॉ्क 
्की गई आधी वस्तुओ ं्कटे  सलए हलोतटे हैं, लटेक््कन ्कटे वल 10% बबरिी उत्पन्न ्करतटे हैं।

खुदरा आपयूर्त ति श्ृंखिा में स्टॉक प्रबंधन

Step-1
Request for new stock 

from stores to head 
office

Step-2
Head office issues 

purchase orders to the 
vendor

Step-3
Vendor ships the 

goods

Step-4
Warehouse receives 

the goods

Step-5
Warehouse stocks and 

distributes to the 
stores

Step-6
Stores receive the 

goods

 ग्चत् 2.3.3: स््टॉ्क प्बंधन

ए्क पररदृश्य पर ववचार ्करें िहां स््टलोर पर ए्क नया स््टॉ्क आ गया है। इन्वेंट्ी ्कलो व्यवस्स््थत ्करनटे ्कटे  सलए आप िलो 
्कदम उठाएंगटे, उस्की इन्वें्टरी बनाएं।

प्रकैक्क्टकि
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्ययूर्नट 2.4: ग्ाहक से्वा (कस्टमर सव्वतिस)

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

1. बबरिी ्कॉल खलोलनटे ्कटे  सलए संगठनात्म्क प्क्रियाओं ्की रूपरटेखा तयैार ्करनें में 

2. बबरिी ्कॉल ्कलो स्कारात्म्क लीर् में बदलनटे ्का तरी्का बतानें में 

3. टदए गए ब्ांर् / ्ंकपनी ्कटे  मान्क ्कटे  अनुसार उत्पाद प्दश्डन और बबरिी प्क्रिया ्का प्दश्डन ्करनें में

4. बबसलगं और ववतरण प्क्रिया ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए ्कदम उठाएं

5. दरूसंचार उत्पादों ्कटे  सलए ववसभन्न ग्ाह्क खंर्ों (सटेक््टर) ्की व्याख्या ्करनें में 

6. दरूसंचार उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  सलए ववसशष््ट ग्ाह्क प्श्नों, शं्काओं (र्ाउ्ट) और आपस्त्तयों पर चचा्ड ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

बबरिी प्मलोशन, बािार में लक्क्त ग्ाह्कों या ववतर्कों (डर्स्ट्ीबू्टर) ्कटे  उद्टेश्य सटे ए्क ववपणन प््कार है। बािार में ए्क नया 
उत्पाद पटेश ्करनटे, बचटे हुए स््टॉ्क ्कलो समाप्त ्करनटे या व्यवसाय ्कटे  सलए यातायात ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए बबरिी ्कलो 
बढ़ावा दटेना अल्पावग्ध में बबरिी ्कलो बढ़ानटे ्की ्ंुकिी है।

उत्पाद ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्की आवश्य्कता हलोती है, क्योंक््क वटे सबसटे अच्छटे व्कील हलोतटे हैं। यहां 
वटे पहलू हैं िलो ए्क प्यतयनग्ध ्कलो ए्क अच्छा बबरिी प्वत्ड्क बनातटे हैं। अच्छटे इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो यनम्न में सक्म हलोना 
चाटहए:

 • बबरिी ्की मूल बातें और बबरिी ्कटे  4पी (4P’s) ्कलो समझनें में 

 • उत््ृकष््ट उत्पाद ्का ज्ान हलोना चाटहए 

 • सक्म सलाह दें (उत्पाद ्ैकसटे तयैार ्करें, उत्पाद ्का उपयलोग ्ैकसटे ्करें, उत्पाद भंर्ारण, संभाववत दषु्प्भाव)

 • उत््ृकष््ट ग्ाह्क सटेवा प्दसश्डत ्करनें में 

2.4.1 बबक्री कॉि खोिनें के चरण 

बबरिी ्का मूल आधार ग्ाह्क ्कलो 4P - उत्पाद ्का सही वव्कल्प, सही िगह पर, सही ्कीमतों ्कटे  सा्थ और सही प्चार 
्कटे  सा्थ प्दान ्करना है।

ए्क अच्छा बबरिी प्वत्ड्क इसटे समझटेगा लटेक््कन उत्पाद ्कटे  4पी (4P’s) ्कलो भी गहराई सटे िानता है।

 • उत्पाद (प्लोर्क््ट): ए्क अच्छटे प्मलो्टर ्कलो न ्कटे वल उत्पाद ्का व्याप्क ज्ान हलोना चाटहए, बस्ल््क उन्हें उत्पाद प्लोफ़ाइल 
और उत्पादों ्की श्टेखणयों सटे भी पररग्चत हलोना चाटहए। उन्हें प्यतस्पग्ध्डयों ्कटे  उत्पादों ्का भी ज्ान हलोना चाटहए।

 • िगह (प्लटेस) : अच्छटे प्मलो्टरों ्कलो पता हलोना चाटहए क््क इन-स््टलोर प्मलोशन ्कटे  सलए अपनी ्टटेबल ्कलो सबसटे अच्छछी 
िगह ्कहाँ रखना है। आदश्ड रूप सटे, यह उत्पाद ्कटे  पास और उच्च खरीदार घनत्व वालटे क्टेत्ों में स्स््थत हलोना चाटहए 
िहां प्लोमलो ्कलो आसानी सटे दटेखा िा स्कता है। ववचार यह है क््क आप्की ्टटेबल खरीदार ्कलो उन्की खरीदारी यात्ा पर 
"बाग्धत" ्करटे। अच्छटे प्मलो्टरों ्कलो ्ुकछ सामानों ्की स्स््थयत ्कटे  यनयमों ्का भी पता हलोगा ताक््क वटे हमटेशा उस खुदरा 
ववरिटे ता या स््थान ्कटे  अनुपालन में हों िहां सटे वटे ्काम ्कर रहटे हैं।

 • मूल्य (प्ाइस) : मूल्य ज्ान महत्वपूण्ड है, क्योंक््क ग्ाह्क अक्सर दी िानटे वाली छू्ट, उत्पाद ्की यनयसमत ्कीमत और 
प्चार मूल्य ्कटे  बारटे में पूछेंगटे। ग्ाह्क ्कटे  खरीद यनण्डय में मूल्य ए्क बड़ा ्कार्क है, इससलए यटद आप यह साबबत 
्कर स्कतटे हैं क््क आप्कटे  द्वारा दी िा रही छू्ट अच्छछी है या आप्कटे  उत्पाद ्की ्कीमत आप्कटे  प्यतस्पधमी ्की तुलना 
में सस्ती है, तलो आप्कटे  पास ग्ाह्क ्कलो अपना उत्पाद खरीदनटे ्कटे  सलए मनानटे ्का ए्क बटेहतर मौ्का हलोगा ।

2.4.2 सेल्स बेलसक और 4पवी (4P’s) को समझें
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 • ग्ाह्क मूल्य ववभािन (सटेगमें्टटेशन)

 • ग्ाह्क व्यवहार ववभािन (सटेगमें्टटेशन)

 • ग्ाह्क िीवन चरि ववभािन (सटेगमें्टटेशन)

 • ग्ाह्क माइग्टेशन ववभािन (सटेगमें्टटेशन)

ग्ाह्क मूल्य ववभािन ए्क ग्ाह्क आधार ्कलो व्यस्क्तयों ्कटे  समूहों में ववभास्ित ्करनटे ्का अभ्यास है िलो ववसशष््ट तरी्कों 
सटे ववपणन ्कटे  सलए प्ासंग्ग्क हैं, िसैटे उम्र, सलगं, रुग्चयां और खच्ड ्करनटे ्की आदतें।

ग्ाह्क व्यवहार ववभािन ग्ाह्कों द्वारा प्दसश्डत ग्ाह्क व्यवहार प्ैटन्ड ्कटे  आधार पर ग्ाह्क ववभािन ्का ए्क रूप है क्योंक््क 
वटे क््कसी ्ंकपनी ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे हैं या खरीदारी ्का यनण्डय लटेतटे हैं।

ग्ाह्क िीवनचरि ववभािन सटे तात्पय्ड क््कसी उत्पाद ्कटे  बारटे में िागरू्क हलोनटे, क््कसी ब्ांर् सटे खरीदारी ्करनटे और आदश्ड 
रूप सटे ्ंकपनी ्कटे  लंबटे समय त्क ग्ाह्क बननटे ्की संभावनाओं ्की प्क्रिया सटे है।

प्क्रिया पांच चरणों सटे बनी है:

 • पहंुच

 • अग्धग्हण

 • पररवत्डन (्कन्वश्डन)

 • प्यतधारण

 • यनष्ठा (लॉयल््टी)

2.4.3 दयूरसंचार उत्पादों और ब्ांडों के लिए ग्ाहक खंड (सेगमेंट)

•Channel
•Inventory
•Logis�cs
•Distribu�on 

•Adver�sing
•Sales force
•Publicity
•Sales promo�on

•List price
•Discounts
•Bundling
•Credit terms

•Func�onality
•Brand
•Packaging
•Services 

Product Price

PlacePromo�on

Target
Market

 
 ग्चत् 2.4.1: बबरिी ्की मूल बातें और 4पी

 • प्चार (प्मलोशन) : सबसटे महत्वपूण्ड बात यह है क््क अच्छटे इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो प्चार ्कटे  सभी पहलुओ ं्कटे  बारटे में 
पता हलोना चाटहए। ग्ाह्क ्कलो समलनटे वालटे फायदों सटे लटे्कर मा्कदे ट्टगं सामग्ी और पॉइं्ट-ऑफ-परचटेि डर्स्प्लटे त्क, िलो 
प्चार ्कटे  सलए यलोिना बनाई गई है, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो हर चीि ्कटे  बारटे में पता हलोना चाटहए।
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ववसभन्न उद्टेश्यों ्कटे  सलए प्दश्डन आवश्य्क हैं और ग्ाह्क ्कलो सही अनुभव दटेनटे ्कटे  सलए आवश्य्क हैं। उत्पादों ्कलो प्दसश्डत 
्करनटे ्की आवश्य्कता ्कटे  ्ुकछ प्मुख ्कारण हलो स्कतटे हैं:

नयटे उत्पाद

 • प्दश्डन ्की आवश्य्कता तब हलोती है िब ्कलोई उत्पाद नया लॉन्च क््कया िाता है, िब ्कलोई ग्ाह्क उत्पाद खरीदनटे 
्का इच्छु्क हलोता है, या भलटे ही ्कलोई पुराना उत्पाद संशलोधनों ्कटे  सा्थ लॉन्च क््कया िाता हलो। स््टलोर इसटे उत्पादों ्कलो 
बटेचनटे ्कटे  सलए प्चार ्कटे  रूप में उपयलोग ्करतटे हैं।

 • प्दश्डनों सटे ग्ाह्कों ्कलो नए उत्पाद सटे पररग्चत हलोनटे में भी मदद समलती है, िलो उन्हें तुरंत या बाद में खरीदनटे या 
अपग्टेर् ्करनटे में मदद ्कर स्कता है।

व्वलभन्न उत्पादों की तुिना करें

 • िब बािार ववसभन्न ब्ांर्ों ्कटे  ्कई उत्पादों सटे भरा हलोता है, तलो इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो अपनटे उत्पाद ्का प्दश्डन ्करनटे 
्की आवश्य्कता हलोती है।

 • यह ग्ाह्कों ्कलो उन्की िरूरतों ्कटे  आधार पर तुलना ्करनटे और चुननटे में मदद ्करता है। उदाहरण ्कटे  सलए, ववसभन्न 
ब्ांर्ों ्कटे  मलोबाइल फलोन ्की ए्क श्ृंखला ्कलो दटेखनटे सटे ग्ाह्क ्कलो यनण्डय लटेना मुस्श््कल हलो िाता है; सुववधाओं और 
लाभों ्कटे  प्दश्डन सटे ग्ाह्क ्कलो चुनाव ्करनटे में मदद समलटेगी।

अनुभ्व प्रदान करें—देखें और महसयूस करो

 • ग्ाह्कों ्कलो उन्कटे  द्वारा खरीदटे िानटे वालटे दरूसंचार उप्करणों ्कटे  सा्थ व्यावहारर्क अनुभव ्की आवश्य्कता हलोती है।

 • वटे इस्का उपयलोग ्करना और सुववधाओ ं्कलो दटेखना चाहेंगटे। उदाहरण ्कटे  सलए, िब ्कलोई ग्ाह्क स्मा्ट्ड घड़ी खरीदना 
चाहता है, तलो वटे इसटे खरीदनटे ्का यनण्डय लटेनटे सटे पहलटे इस्की उपयलोग्गता ्का अनुभव ्करना चाहतटे हैं।

व्वज्ापन और प्रचार

 • प्दश्डन, ववज्ापन और उत्पाद ्कटे  प्चार ्कटे  रूप में भी ्काय्ड ्करतटे हैं। यह स््टलोर ्का प्मुख लाभ है,यह स््टलोर ्कटे  अदंर 
ववज्ापनों ्कटे  माध्यम सटे उत्पादों ्कलो बढ़ावा दटेनटे में मदद ्करता है।

 • ग्ाह्क प्दश्डन ्कटे  समय क््कसी ववशटेष उत्पाद ्की तलाश में नहीं हलो स्कता है, लटेक््कन बाद ्कटे  चरण में स््टलोर पर 
आयलोस्ित प्दश्डन ्कलो याद ्कर्कटे  इसटे खरीद स्कता है।

2.4.4 उत्पाद प्रदशतिन

नए प्लोर्क््ट ग्ाह्क माइग्टेशन ववभािन (सटेगमें्टटेशन) ए्क नए सटेगमें्ट में ग्ाह्क ्का प्वास आमतौर पर ए्क ववपणन 
अवसर ्का सुझाव दटेता है। ग्ाह्कों ्कलो उन्कटे  शरीर ्कटे  विन ्कटे  आधार पर ववभास्ित क््कया िा स्कता है (िलो क््क ए्क 
ववशटेषता-्कपड़टे ्कटे  खुदरा ववरिटे ता ्कटे  सलए महत्वपूण्ड हलो स्कता है), वटे ए्क सवदेक्ण ्का िवाब ्ैकसटे दटेतटे हैं, िनसांस्ख्य्की 
िसैटे स्ज़प ्कलोर्, या खरीद व्यवहार।

 • "यह बहुत महंगा है।"

 • "क्या यह ऑनलाइन सस्ता नहीं है?"

 • "मुझटे पहलटे अपनटे महत्वपूण्ड दसूरटे सटे परामश्ड ्करनटे ्की आवश्य्कता है।"

 • "मुझटे अतीत में इस उत्पाद या ब्ांर् ्कटे  सा्थ ए्क बुरा अनुभव रहा है।"

2.4.5 व्वलशष्ट ग्ाहक प्रश्न, संदेह (डाउट) और आपक्त्त्यां
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 • "मुझटे उस्कटे  बारटे मटे सलोचना है।"

 • "मटेरटे पास अभी िलो है उससटे मैं खुश हंू।"

 • "मैं इस ब्ांर् सटे पररग्चत नहीं हंू" या "मुझटे इस ब्ांर् पर भरलोसा नहीं है।"

ग्ाह्क सटेवा क््कसी भी व्यवसाय ्की ए्क आवश्य्क प्टेर्क शस्क्त है। इससलए, प्त्यटे्क ्ंकपनी ्कटे  पास ग्ाह्क सहायता 
ववभाग हलोना चाटहए। वटे अपनटे ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ सीधा संप्क्ड  बनातटे हैं। ्ंकपयनयां मानती हैं क््क उत््ृकष््ट ग्ाह्क सटेवा बबरिी 
्कलो बढ़ावा दटेती है।

नवीचे कु्छ सामान््य ग्ाहक लशका्यतें दी गई हैं क्िनसे आप अपनवी से्वा टीम का सामना करने की अपेक्ा कर सकत ेहैं:

1. स्टॉक में नहीं हकै ्या अनुपिब्ध उत्पाद

िब ्कलोई उत्पाद स््टॉ्क सटे बाहर हलो िाता है तलो यह आमतौर पर ए्क स्कारात्म्क सं्कटे त हलोता है, लटेक््कन ग्ाह्क इस्कटे  
स््टॉ्क सटे बाहर रहनटे पर इस्की वापसी ्कटे  सलए इंतज़ार ्कर स्कतटे हैं। वटे ए्क ववशटेष आदटेश ्की मांग ्कर स्कतटे हैं 
या उत्पाद अपर्टे्ट ्कटे  सलए अक्सर ्कॉल ्कर स्कतटे हैं। यह आमतौर पर आप्कटे  उत्पाद ्कटे  सलए समय-संवटेदनशील 
आवश्य्कता ्कलो इंग्गत ्करता है स्िसटे तुरंत पूरा क््कया िाना चाटहए। 

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

िब ए्क नया सशपमें्ट ऑर््डर क््कया िाता है, तलो हलो स्कता है क््क आप्कटे  पास ्ुकछ न हलो। हालांक््क, आप्कलो इन मुद्ों 
्की ररपलो्ट्ड प्बंध्कों ्कलो ्करनी चाटहए, िलो बबरिी और उत्पाद प्बंधन ्टीमों ्कलो सूग्चत ्कर स्कतटे हैं। आप्कलो ग्ाह्कों 
्कलो धयै्ड रखनटे ्कटे  सलए प्लोत्साटहत ्करना चाटहए और उन्हें बताना चाटहए क््क सशपमें्ट आनटे पर वटे आपत्क पहंुचेंगटे। 
यह सक्रिय ग्ाह्क सटेवा ग्ाह्कों ्कलो आश्वस्त ्करटेगी क््क आप उन्की समय-संवटेदी आवश्य्कताओं सटे अवगत हैं।

2. ग्ाहक की समस््या को दोहराना

ग्ाह्क अपनी समस्याओ ं्कलो दलोहरानटे सटे नफरत ्करतटे हैं। िब ग्ाह्कों ्कलो अपनी समस्याओं ्का ्कई बार वण्डन ्करना 
पड़ता है, तलो यह यनराशािन्क और अक्म दलोनों हलोता है।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

यटद ्कलोई ग्ाह्क अपनी समस्या ्कलो दलोहरानटे ्की सश्कायत ्कर रहा है, तलो आप सबसटे अच्छा ्कदम उठा स्कतटे हैं 
क््क उन्की ्कॉल ्कलो स््थानांतररत ्करना बंद ्कर दें । यहां त्क क््क अगर आप्कलो ग्ाह्क ्कलो क््कसी ववशटेषज् सटे िलोड़नटे 
्की आवश्य्कता है, तलो उस ववशटेषज् सटे अलग सटे संप्क्ड  ्करें और दटेखें क््क क्या आप सलाह दटे स्कतटे हैं। यह अग्ध्क 
्थ्काऊ हलो स्कता है, लटेक््कन यह ग्ाह्क ्की तत््काल िरूरतों ्कलो पूरा ्करटेगा।

3. बबना ककसवी रुका्वट के से्वा प्रर्तर्नधध

्ुकछ ग्ाह्कों ्कलो आप्कटे  ग्ाह्क सटेवा प्यतयनग्धयों ्का सा्थ तुरंत नहीं समलटेगा । िब ्कलोई प्यतयनग्ध अपनी 
आवश्य्कताओं ्कलो पूरा ्करनटे में ववफल रहता है, तलो ्ुकछ ग्ाह्क सलोचतटे हैं क््क यह उन्कटे  मामलटे में रुग्च ्की ्कमी ्कटे  
्कारण है। ्कभी-्कभी यह सच हलोता है, िबक््क दसूरी बार, ग्ाह्कों ्कलो आप्की ्टीम ्की अपटेक्ा अग्ध्क अपटेक्ाएं हलोती हैं।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

इस ग्ाह्क सश्कायत सटे यनप्टनटे ्कटे  दौरान, आप्कलो इस बात पर ववचार ्करना चाटहए क््क वटे ग्ाह्क सटेवा सटे ऊपर और 
परटे प्दान ्करनटे ्कटे  सलए क्या ्कर स्कतटे हैं। यटद ्कलोई ग्ाह्क क््कसी प्यतयनग्ध ्कटे  सा्थ समस्या ्की ररपलो्ट्ड ्करता है 
तलो प्बंधन ्कलो हमटेशा मामलटे ्की िांच ्करनी चाटहए।

2.4.6 ग्ाहक से्वा और समस््याएं
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4. खराब उत्पाद/से्वा

िब आप्का उत्पाद ्ूट्ट िाता है, तलो आप ग्ाह्क सटे सश्कायत ्करनटे ्की अपटेक्ा ्कर स्कतटे हैं। ्कभी-्कभी, उत्पाद 
क्यतग्स्त नहीं हलोता है, ग्ाह्क यह नहीं समझता क््क इस्का उपयलोग ्ैकसटे क््कया िाए। िबक््क दसूरी बार, ग्ाह्क 
आप्कटे  उत्पाद या सटेवा ्कटे  सलए उपयुक्त नहीं हलोतटे हैं, लटेक््कन आप्की ्ंकपनी ्कलो उन्की ज़रूरतों ्कलो पूरा ्करनटे में 
ववफल रहनटे ्कटे  सलए दलोषी ठहरातटे हैं। ्कलोई फ्क्ड  नहीं पड़ता क््क ग्ाह्क इस यनष््कष्ड पर ्ैकसटे पहंुचतटे हैं, आप्कलो यह 
िानना हलोगा क््क उन्हें अपनटे प्यतस्पग्ध्डयों ्कटे  पास िानटे सटे ्ैकसटे रलो्का िाए।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

यटद उत्पाद ्ूट्टा नहीं है, तलो पहलटे ग्ाह्क ्कलो सशक्क्त ्करें। पता लगाएँ क््क उन्की ज़रूरतें क्या हैं, क्फर उन्हें ससखाएँ 
क््क वटे सफलता प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए उत्पाद ्का उपयलोग ्ैकसटे ्कर स्कतटे हैं। यटद उत्पाद ्ूट्टा हुआ है, तलो तत््काल 
प्यतस््थापन ्कटे  सलए वव्कल्प प्दान ्करें और यह यनधा्डररत ्करनटे ्का प्यास ्करें क््क यह ्ैकसटे ्ूट्टा । यटद यह ए्क 
उपयलोग्कता्ड त्टु्ट ्थी, तलो ववनम्रता सटे ग्ाह्क ्कलो बताएं क््क वटे भववष्य में इस पररणाम सटे ्ैकसटे बच स्कतटे हैं।

दीघ्ड्कासल्क समाधान ्कटे  सलए अपनटे उत्पाद ्कटे  बारटे में ग्ाह्कों ्का सवदेक्ण ्करनटे ्कटे  सलए ग्ाह्क प्यतक्रिया उप्करण 
अपनानटे पर ववचार ्करें। यटे फीर्ब्ैक ्ूटल मात्ात्म्क और गुणात्म्क दलोनों र्टे्टा प्दान ्करतटे हैं स्िन्का उपयलोग उत्पाद 
वव्कास में सुधार ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है।

5. नो फस्टति कॉि रेिोल््ययूशन

ग्ाह्क उम्मीद ्करतटे हैं क््क आप्की सटेवा ्टीम ्कलो ्कॉल ्करनटे पर पहली ्कॉल ्कटे  बाद उन्की समस्या ्का समाधान 
हलो िाएगा। अध्ययनों सटे पता चलता है क््क पहली बातचीत ्कटे  दौरान सटेवा अनुरलोध पूरा हलोनटे पर अग्ध्कांश ग्ाह्क 
मं्थन सटे बचा िाता है।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

िब आप ग्ाह्क सटे बातचीत शुरू ्करतटे हैं, तलो आप्कलो मामलटे ्की तात््कासल्कता पर ध्यान दटेना चाटहए। यटद ग्ाह्क 
्की समय-संवटेदी ज़रूरतें हैं, तलो पहली ्कॉल में मामलटे ्कलो सुलझानटे ्का प्यास ्करें, लटेक््कन चरणों ्कलो दलोहरानटे 
या अप्ासंग्ग्क िान्कारी पर शलोध ्करनटे में समय बबा्डद न ्करें। यह आप्कटे  ग्ाह्कों ्कटे  सलए अग्ध्क सुखद और 
सुववधािन्क सटेवा अनुभव बनाता है।

6. फॉिो अप की कमवी

िब आप्कलो क््कसी मामलटे पर अनुवतमी ्कार्डवाई ्करनी हलोती है, तलो ग्ाह्कों ्कलो अक्सर अनुवतमी संचार ्कटे  सलए अलग-
अलग अपटेक्ाएं हलोती हैं। ्ुकछ ग्ाह्क अपर्टे्ट ्की ए्क सतत श्ृंखला ्की अपटेक्ा ्करेंगटे, िबक््क अन्य अग्ध्क धयै्डवान 
होंगटे। यटद आप प्यतक्रिया समय ्कटे  बारटे में लगातार स्पष््ट नहीं हैं, तलो आप्कटे  ग्ाह्क सलोच स्कतटे हैं क््क आप उन्कटे  
मामलटे ्कटे  बारटे में भूल गए हैं।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?

यटद आप्कलो क््कसी मामलटे पर अनुवतमी ्कार्डवाई ्करनी है, तलो आप्कटे  सटेवा प्यतयनग्ध ्कलो संचार अपटेक्ाओ ं्कलो स्पष््ट 
्करना चाटहए। ग्ाह्क सटे पूछें  क््क क्या प्स्ताववत आवसृ्त्त उन्कटे  सलए ्काम ्करती है। यटद नहीं, तलो ए्क ऐसी प्णाली 
स््थावपत ्करें िलो आप्कटे  प्यतयनग्ध और ग्ाह्क दलोनों ्कटे  सलए ्काम ्करटे। यटद आप लगातार अपर्टे्ट प्दान ्करतटे हैं, 
तलो ग्ाह्क समाधान ्कटे  सलए अग्ध्क समय त्क प्तीक्ा ्करेंगटे।

अगर आप्की ्टीम ्कलो फॉललो-अप ्का टै््क रखनटे में परटेशानी हलोती है, तलो आप्कलो ट्ट्कट्टगं/्टलो्कन ससस््टम अपनानटे 
पर ववचार ्करना चाटहए। ट्ट्कट्टगं/्टलो्कन ससस््टम आनटे वालटे अनुरलोधों ्का दस्तावटेिी्करण ्करतटे हैं और आप्कटे  सलए 
सक्रिय सटेवा मामलों ्कलो प्बंग्धत ्करना आसान बनातटे हैं।

7. न्या उत्पाद ्या फ़ीचर अनुरोध

यह अयनवाय्ड रूप सटे ए्क सश्कायत नहीं है, बस्ल््क ्ुकछ ऐसा है स्िस्का ग्ाह्क सटेवा दल प्यतटदन सामना ्करतटे हैं। 
यटद आप्का उत्पाद/सटेवा ग्ाह्कों ्की सभी आवश्य्कताओं ्कलो पूरा नहीं ्करता है, तलो पूछें  क््क क्या आप क््कसी नए 
उत्पाद या सुववधा ्का प्स्ताव दटे स्कतटे हैं। हालांक््क इनमें सटे ्ुकछ सहाय्क हैं, अग्ध्कांश ववसशष््ट उपयलोग ्कटे  मामलों 
्कलो पूरा ्करतटे हैं िलो आप्कटे  ग्ाह्क आधार ्कटे  बड़टे टहस्सटे पर लागू नहीं हलोतटे हैं।

ग्ाह्क ्की इस सश्कायत ्का समाधान ्ैकसटे ्करें?
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आप्कटे  पास ए्क स्वयं-सटेवा स््थान हलोना चाटहए िहां आप इन अनुरलोधों ्कलो यनददेसशत ्कर स्कें । यटे उत्पाद अनुरलोध 
मूल्यवान हैं, लटेक््कन आप ग्ाह्कों ्कटे  ववचारों ्कलो सुननटे ्कटे  सलए दसूरों ्कलो अपना टदन बबतानटे ्का िलोखखम नहीं उठा 
स्कतटे। ए्क फ़लोरम बनाएं िहां ग्ाह्क आप्की उत्पाद वव्कास ्टीम ्कलो दटेखनटे ्कटे  सलए इन ववचारों ्कलो पलोस््ट ्कर स्कें । 
यह आप्की ्टीम ्कलो उन ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ ट्टप्पणी ्करनटे और संलग्न ्करनटे ्की अनुमयत दटेगा िलो आप्कटे  उत्पाद ्कलो 
बटेहतर बनाना चाहतटे हैं।

ग्ाह्क सटेवा आप्कटे  व्यवसाय ्कटे  सलए महत्वपूण्ड है क्योंक््क यह ग्ाह्कों ्कलो बनाए रखती है और स्िससटे वटे उनसटे अग्ध्क 
मूल्य अस्ि्डत ्करती है। यटद आप ्ंकपनी ्की लाभप्दता बढ़ानटे ्कटे  तरी्कों ्की तलाश ्कर रहटे हैं तलो आप्का ग्ाह्क सटेवा 
ववभाग शुरू ्करनटे ्कटे  सलए ए्क उत््ृकष््ट स््थान है । ए्क अच्छछी तरह सटे प्सशक्क्त ग्ाह्क सटेवा ्टीम ए्क स्कारात्म्क ्ंकपनी 
छवव ्कलो प्यतबबबंबत ्कर स्कती है और ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे और बनाए रखनटे में आप्की सहायता ्कर स्कती है।

यनम्नसलखखत ्कारण ग्ाह्क सटेवा ्कलो महत्वपूण्ड बनातटे हैं :

 • अच्छछी ग्ाह्क सटेवा आप्कटे  रािस्व ्कलो बढ़ा स्कती है

 • आप्कटे  ग्ाह्क आप्कटे  सा्थ स्ितनटे खुश रहेंगटे, आप्की प्यतष्ठा उतनी ही बटेहतर हलोगी

 • ग्ाह्क संतुस्ष््ट आप्कटे  व्यावसायय्क संबंधों ्कलो बनाए रखटेगी

 • बटेहतर ्कस््टमर ्कटे यर सटे मं्थन ्काय्ड घ्टता है 

 • आप्कटे  ्कम्डचाररयों ्की खुशी भी ग्ाह्क ्की खुशी पर यनभ्डर ्करती है 

 • बटेहतर ग्ाह्क भावना ्ंकपनी ्की संस््ृकयत ्कलो मिबूत ्करती है

 • ए्क स्कारात्म्क ग्ाह्क अनुभव ब्ांर् िागरू्कता ्कलो बढ़ा स्कता है

 • मूल्यवान ग्ाह्क सटेवा लक्षयों ्कलो ए्किु्ट ्करती है और संगठन ्की प्क्रियाओं ्कलो सरल बनाती है

 • व्यवसाय ्की लंबी उम्र ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट पर यनभ्डर ्करती है

 • आप्कटे  ग्ाह्कों ्कटे  स्कारात्म्क शब्दों ्का स्कारात्म्क प्भाव पड़टेगा

2.4.7 ग्ाहक से्वा का महत््व
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्ययूर्नट 2.5: दयूरसंचार उत्पादों की खरीद और बबक्री

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

1. स््टलोर/शलोरूम में ववसभन्न दरूसंचार उत्पादों ्की ववसशष््ट बबरिी और खरीद प्क्रिया ्की व्याख्या ्करनें में 

2. बबरिी ररपलो्ट्ड बनाए रखनटे ्कटे  महत्व पर चचा्ड ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

आप बटेचनटे ्कटे  सलए इन आवश्य्क चरणों ्का उपयलोग ्कर्कटे  ए्क सफल बबरिी प्क्रिया वव्कससत ्कर स्कतटे हैं।

 • संभाव्वत ग्ाहकों की पहचान करें

 ο अपनटे संभाववत ग्ाह्क आधार पर शलोध (ररसच्ड) ्करें

 ο बबरिी और ववपणन यलोिनाओं में नए ग्ाह्क खलोिनटे ्की रणनीयत ्की पहचान ्करें

 ο ग्ाह्कों ्की ज़रूरतों ्कटे  बारटे में िान्कारी इ्कट्ा ्करें, िसैटे:

 • उन्हें खरीदनटे ्कटे  सलए क्या प्टेररत ्करता है?

 • वटे ्ैकसटे खरीदारी ्करना पसंद ्करतटे हैं?

 • वटे अपनी डर्स्पलोिटेबल आय क््कस पर खच्ड ्करतटे हैं?

 • दृक्ष्टकोण की ्योिना बनाएं

 ο ग्ाह्कों और उन्की िरूरतों ्कटे  बारटे में ए्कबत्त िान्कारी ्की समीक्ा ्करें और सुयनस्श्चत ्करें क््क यह अद्ययतत है

 ο ववचार ्करें क््क आप्कटे  पास ्कौन सटे उत्पाद, सटेवाएं या अनुभव हैं िलो उन्की आवश्य्कताओं ्कलो पूरा ्करतटे हैं

 ο ववश्वसनीयता बनानटे ्कटे  सलए संवाद ्करें

 ο अपनटे उद्टेश्य ्कटे  बारटे में स्पष््ट रहें

 • प्राथलमक संपकति  बनाएं

 ο अपनटे संभाववत ग्ाह्क सटे इस तरह सटे संप्क्ड  ्करें स्िससटे उन्हें आराम समलटे और आप पर उन्का ववश्वास बढ़टे। 
मतै्ीपूण्ड और ववनम्र बॉर्ी लैंग्वटेि और चटेहरटे ्कटे  भावों ्का प्यलोग ्करें

 ο सक्रिय सुननटे ्का अभ्यास ्करें

 ο उन्की रुग्च ्कलो स््थावपत ्करनटे ्कटे  सलए ए्क उपाख्यान या प्ासंग्ग्क त्थ्य ्का प्यलोग ्करें

 ο िहां उपयुक्त हलो, हास्य ्का प्यलोग ्करें

 ο हमटेशा खुलटे और सच्चटे रहें

 ο िरूरत सटे ज्यादा समय न लें, और िल्दी सटे मुद्टे पर पहंुचें

 ο अपनटे ग्ाह्कों ्कटे  पास ्ुकछ ऐसा दटेखें, या ्कहें िलो आप्कटे  उत्पादों सटे संबंग्धत हलो

 • व्वलशष्ट ग्ाहक आ्वश््यकताओं की पुक्ष्ट करें

 ο क््कसी ग्ाह्क ्की ज़रूरतों ्का आ्कलन ्कर्कटे  उस्की ज़रूरतों ्की पुस्ष््ट ्करें

 ο ऐसटे प्श्न पूछें  िलो आप्कटे  ग्ाह्क ्की आवश्य्कताओं और आप्कटे  उत्पादों ्कटे  सलए प्ासंग्ग्क हों। प्श्न हलो स्कतटे हैं:

 • प्त्यक् - ‘क्या आप्कलो अपनटे ्कालीनों ्कलो साफ रखना मुस्श््कल लगता है?’

 • ओपन एंर्टेर् - ‘मुझटे उन उत्पादों ्कटे  बारटे में बताएं स्िन्का आप इस समय उपयलोग ्कर रहटे हैं।’

 • स्पष््टी्करण ्कटे  सलए - ‘तलो आप ए्क ऐसटे उत्पाद ्की तलाश ्कर रहटे हैं स्िसटे आप बाहर इस्तटेमाल ्कर स्कें , 
क्या यह सही है?’

2.5.1 बेचने और खरीदने की प्रकक्र्या
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 • उप्युक्त उत्पाद/से्वा का च्यन करें

 ο अपनी उत्पाद श्ृंखला पर ववचार ्करें और उस उत्पाद, सटेवा या अनुभव ्का चयन ्करें िलो ग्ाह्क ्की पहचान ्की 
गई आवश्य्कताओं ्कलो सववोत्तम रूप सटे पूरा ्करता हलो

 ο यटद आप्कटे  पास ्कई वव्कल्प हैं, तलो ए्क चुनें और उस पर ध्यान ्कें टद्रत ्करें

 • बबक्री की प्रस्तुर्त करें

 ο अपनटे उत्पाद ्की ववशटेषताओ ं्कलो प्स्तुत ्करें, और इस्कटे  लाभों पर ध्यान दें

 ο उत्साही बनलो और अपना ववश्वास टदखाओ

 ο अपनटे उत्पाद ्की यूएसपी ्कटे  बारटे में बताएं

 ο संभाववत प्श्नों या प्यतक्रियाओं ्का अनुमान लगाएं और उन्का िवाब दटेनटे ्कटे  सलए तयैार रहें

 ο अपनटे उत्पाद ्की सफलता ्कटे  उदाहरणों ्का उपयलोग ्करें

 ο अपनटे ग्ाह्क ्कलो संबंग्धत उत्पादों सटे पररग्चत ्करानटे ्कटे  सलए अप-सटेसलगं या रिॉस-सटेसलगं त्कनी्कों ्का उपयलोग ्करें

 ο यटद क््कसी प्स्तुयत ्का उपयलोग ्कर रहटे हैं, तलो सुयनस्श्चत ्करें क््क यह अद्ययतत है और आप्कटे  ग्ाह्क ्कटे  अनुरूप 
है

 ο प्यतक्रिया ्कटे  सलए खुलटे रहें

 • आपक्त्त प्रबंधन

 ο ग्ाह्क क्या ्कहेंगटे, इस्कटे  सलए तयैार रहें और प्यतक्रिया दटेनटे ्कटे  सलए तयैार रहें

 ο आपस्त्त: ‘क्मा ्करें, मटेरटे पास आि समय नहीं है।

 ο उत्तर: ‘्कलोई समस्या नहीं है। मुझटे इस सप्ताह ए्क और दलोपहर 10 समन्ट ्कटे  ्टटेस््ट रन ्की बुक््ंकग ्करतटे हुए 
खुशी हलो रही है ताक््क आप हमारटे माना्थ्ड प्स्ताव ्का लाभ उठा स्कें ।’

 ο अपनटे ग्ाह्कों ्कटे  ववचारों ्कलो स्वी्कार ्कर्कटे  और समाधानों ्कटे  सा्थ िवाब दटे्कर उन्की ट्टप्पखणयों ्कलो पहचानें।

 ο उन्हें संबलोग्धत ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  खलोिनटे ्कटे  सलए उन्कटे  ववचारों ्कटे  बारटे में प्श्न पूछें

 ο ग्ाह्क ्की आपस्त्त ्कलो दलोबारा दलोहराएं। इसटे िलोर सटे बलोल्कर आप इस्कटे  प्भाव ्कलो ्कम ्कर स्कतटे हैं

 • बबक्री बंद करें

 ο सं्कटे तों ्की तलाश ्करें िलो इंग्गत ्करतटे हैं क््क ग्ाह्क खरीदारी ्करनटे ्कटे  सलए तयैार है (उदाहरण ्कटे  सलए, वटे 
उपलब्धता या वारं्टी ्कटे  बारटे में ववसशष््ट प्श्न पूछतटे हैं)।

 ο बात ्करना बंद ्करें - अपनटे ग्ाह्क ्कलो चुप्पी भरनटे ्का मौ्का दें और हां ्कहें।

 ο ए्क वव्कल्प प्दान ्करें िलो उन्की खरीद ्कलो मानता है (उदाहरण ्कटे  सलए ‘क्या आप मध्यम या बड़टे पसंद 
्करेंगटे?’)।

 ο ग्ाह्क ्की सभी बाधाओ ं्कलो दरू ्करनटे ्कटे  सलए उत्पाद ्कटे  बारटे में छलो्टटे प्श्नों या यनण्डयों ्कलो संबलोग्धत ्करें।

 • आगे की कारति्वाई करना

 ο बबरिी ्कटे  बाद सटेवा ्की पटेश्कश ्करें और िलो ्ुकछ भी आपनटे ्कहा है उसटे ववतररत ्करें।

 ο यटद आपनटे बबरिी बंद नहीं ्की है, तलो अयतररक्त अवसरों ्का पालन ्करें या संबंध बनाए रखें।

 ο अपनटे बबरिी मैटट्क्स और/या ग्ाह्क संबंध प्बंधन उप्करण ्कलो अपर्टे्ट ्करें।

 ο बबरिी ्कटे  बाद अपनटे ग्ाह्क ्कटे  सा्थ चटे्क-इन ्कर्कटे  दटेखें क््क क्या वटे उत्पाद सटे खुश हैं।

 ο संबंग्धत उत्पादों या आगामी ववशटेष पर ग्ाह्क ्का ध्यान आ्कवष्डत ्कर्कटे  बबरिी ्कटे  अगलटे अवसर ्की तलाश ्करें।

 ο लंबी अवग्ध में संबंध स््थावपत ्करनटे ्कटे  सलए अपनटे तालमटेल ्का यनमा्डण ्करें।

 • बबक्री की समवीक्ा करें

 ο व्यवसाय ्कटे  बबरिी प्दश्डन और उत्पाद ्की ललो्कवप्यता ्कटे  बारटे में िान्कारी इ्कट्ा ्करें।
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 ο ्ुकछ ग्ाह्क अनुसंधान ्करें। ग्ाह्क संतुस्ष््ट ्का मूल्यां्कन ्करनटे ्कटे  सलए आप ग्ाह्क प्यतक्रिया प्पत्ों ्का उपयलोग 
्कर स्कतटे हैं।

 ο उत्पाद प्दश्डन और ्टटे्क-अप मुद्ों ्की तलाश ्करें, और पहचानें क््क आप्की बबरिी रणनीयत और ्टीम सबसटे अग्ध्क 
और ्कम सटे ्कम प्भावी ्कहां है।

 ο आपनटे िलो सीखा है उस्का मूल्यां्कन ्करें और अपनी बबरिी यलोिना में आवश्य्क पररवत्डन ्करें।

ससस््टम ्कटे  ववत्त, बबरिी और प्दश्डन पर प्बंधन ्कलो बहुमूल्य िान्कारी प्दान ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न ररपलो्ट्ड तयैार ्की 
िाती हैं। ववत्तीय, प्बंधन, सुलह, नटे्टव्क्ड  गयतववग्ध आटद िैसी ववसभन्न प््कार ्की ररपलो्टचें तयैार ्की िा स्कती हैं।

 • ववत्तीय ररपलो्टचें: भुगतान ररपलो्टचें ग्ाह्क ्कटे  खातटे ्कटे  भुगतान ्कटे  बारटे में समय ्की अवग्ध ्कटे  दौरान िान्कारी प्दान 
्करती हैं। खाता प्ाप्य उम्र बढ़नटे ्की ररपलो्ट्ड खाता प्ाप्य, ब्काया दटेय आटद ्कटे  बारटे में िान्कारी प्दान ्करती है। वववाद 
और समायलोिन ररपलो्ट्ड वववादों और समायलोिन ्कटे  ्कारणों ्की पहचान ्करनटे में मदद ्करती है और ऐसटे वववादों और 
समायलोिन ्कटे  ्कारण ्कलो समझनटे और उग्चत सुधारात्म्क ्कार्डवाई ्करनटे में मदद ्करती है।

 • प्बंधन ररपलो्ट्ड: यह ग्ाह्कों, उन्कटे  उत्पादों और सटेवाओ ं्कटे  उपयलोग, ्कॉल प्ैटन्ड, फीर्ब्ैक आटद ्कटे  बारटे में िान्कारी 
प्दान ्करता है। यटे ररपलो्ट्ड ग्ाह्क मं्थन ्कलो ्कम ्करनटे और नई सटेवाओ ं्कलो पटेश ्करनटे ्कटे  सलए उग्चत ्कदम उठानटे 
में मदद ्करती हैं। मं्थन वह प्क्रिया है िहां ग्ाह्क ए्क सटेवा प्दाता सटे डर्स््कनटेक््ट हलो िाता है और/या दसूरटे सटेवा 
प्दाता ्कटे  पास चला िाता है। मं्थन ्कटे  ्कई ्कारण हलो स्कतटे हैं, िसैटे अपया्डप्त ग्ाह्क सटेवा या प्यतस्पधमी उत्पादों 
्की ्कमी या प्यतस्पधमी शुल््क, या यह ग्ाह्क ्कटे  भौगलोसल्क स््थानांतरण ्कटे  प्ा्ृकयत्क ्कारण ्कटे  ्कारण हलो स्कता है।

 • सुलह ररपलो्ट्ड: यटे ररपलो्ट्ड रािस्व आश्वासन (आरए) ्की िान्कारी प्दान ्करती है स्िससटे यह सुयनस्श्चत हलोता है क््क 
रािस्व और व्यय ्कटे  सभी स्लोत यनगरानी में हैं और क््कसी भी प््कार ्कटे  रािस्व ्का ्कलोई ररसाव नहीं है। उदाहरण 
्कटे  सलए, नटे्टव्क्ड  ससस््टम में ररसाव या मध्यस््थता या बबसलगं गलयतयों, नई सटेवाओ ं्कलो िल्दी सटे शुरू ्करनटे ्की 
मांग आटद िसैटे ्कई ्कारणों सटे रािस्व खलो स्कता है। रािस्व आश्वासन ररपलो्ट्ड यह पहचाननटे में मदद ्करती है क््क 
ररसाव ्कहां है ताक््क उग्चत ्कार्डवाई ्की िा स्कटे ।

 • नटे्टव्क्ड  गयतववग्ध ररपलो्ट्ड: यटे ररपलो्टचें नटे्टव्क्ड  भीड़भाड़ वालटे क्टेत्ों ्कटे  बारटे में िान्कारी प्दान ्करती हैं ताक््क इन 
समस्याओं ्कलो दरू ्करनटे ्कटे  सलए उपचारात्म्क उपाय (पुन: रू्ट ्करना या अग्ध्क संसाधन िलोड़ना) क््कया िा स्कटे ।

 • अन्य ररपलो्टचें: रािस्व वगमी्करण ररपलो्ट्ड रिटे डर््ट वग्ड, ग्ाह्क वववरण, मूल्य यलोिना, शुल््क प््कार, आटद द्वारा ए्क 
ववसशष््ट यतग््थ सीमा ्कटे  सलए रािस्व िान्कारी ्कलो सारांसशत ्करती है। वधृि प्ाप्य, ग्ाह्क वववरण और ओपन आइ्टम 
ररपलो्ट्ड मुख्य रूप सटे संग्ह ्का पीछा ्करनटे में सहायता ्कटे  सलए प्दान ्की िाती हैं। र्टेबु्क ररपलो्ट्ड टदन ्की गयतववग्धयों 
्कलो सारांसशत ्करती है और सामान्य खाता बही िान्कारी प्स्तुत ्करती है। उत्पाद और प्ैकटे ि ररपलो्ट्ड र्टे्टाबटेस में 
उत्पादों और क््कसी ववशटेष बबसलगं/रटेट्टगं ्ैक्टलॉग में उपलब्ध प्ैकटे िों ्का वववरण दटेती है।

2.5.2 बबक्री ररपोटति का रखरखा्व

ववशटेषताएं उत्पाद ्कटे  मौिूदा गुणों ्कटे  अलावा और ्ुकछ नहीं हैं, िबक््क लाभ ्ुकछ ऐसा है िलो ग्ाह्क उत्पाद ्का उपयलोग 
्कर्कटे  प्ाप्त ्करना चाहता है।

क््कसी उत्पाद ्की ववशटेषताएं उपस्स््थयत, लक्ण, घ्ट्कों और गुणों (रूप, विन, स्रिीन आ्कार, शरीर सामग्ी, रंग) ्कटे  संदभ्ड 
में इस्की ववशटेषताएं हैं, िलो अयंतम उपयलोग्कता्ड ्कटे  सलए मूल्य िलोड़ती हैं, सा्थ ही उत्पाद ववववधता सुयनस्श्चत ्करती हैं, 
िलो संभाववत खरीदारों ्कटे  सलए अपनी अपील बढ़ानटे में मदद ्करती है ।

फायदा: क््कसी चीि ्कलो अनु्ूकल या श्टेष्ठ स्स््थयत में रखना ए्क फायदा है। लाभ हमें यह समझनटे में मदद ्करता है क््क 
हम सुववधा सटे लाभ त्क ्ैकसटे पहँुचतटे हैं। यह सुववधाओं और लाभों ्कटे  बीच ्का संदभ्ड है। तलो 24MP वालटे मलोबाइल ्ैकमरटे 
्का लाभ यह है क््क आप्कटे  पास प्यत क्टेत् बड़ी संख्या में र्ॉट्स हैं, स्िस्का अ्थ्ड है क््क आप अग्ध्क छवव ्ैकप्चर ्कर रहटे 
हैं। यह छवव ्कलो तटेि बनाता है और आप्कलो बबना शलोर/ववरूपण ्कटे  छवव ्कलो बड़ा ्करनटे में सक्म बनाता है।

2.5.3 व्वशषेताएं, िाभ बनाम बबक्री िक्ष्य
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र्टे्टा एनासलट्टक्स में मलोबाइल प्लटे्टफॉम्ड और प्ॉप्टटी िसैटे मलोबाइल साइ्ट और मलोबाइल एस्प्ल्कटे शन और अन्य स्लोतों द्वारा 
उत्पन्न र्टे्टा ्कलो मापना और ववश्लटेषण ्करना शासमल है। यह मलोबाइल पर उपभलोक्ता व्यवहार ्कटे  बारटे में ्कहानी बताता है 
और अग्ध्क रािस्व उत्पन्न ्करनटे ्कटे  सलए मलोबाइल ऐप्स और वटेबसाइ्टों ्कटे  सा्थ उन्कटे  अनुभवों ्कलो ्ैकसटे बटेहतर बनाया 
िा स्कता है। ववपण्क दरूसंचार क्टेत् में ववसभन्न असभयान प्यासों ्की प्भावशीलता ्का यनधा्डरण ्करनटे ्कटे  सलए र्टे्टा 
ववश्लटेषण ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं।

डटेा एनालिटटक्स चार प्रकार के होत ेहैं:

 • वण्डनात्म्क ववश्लटेषण - क्या हुआ?

 • र्ायग्नलोस्स््ट्क एनासलट्टक्स - ऐसा क्यों हुआ?

 • भववष्य (प्ीर्स्क््टव) बतानटे वाला ववश्लटेषण - क्या हलो स्कता है?

 • वप्स्स्रिस्प््टव एनासलट्टक्स - क्या क््कया िाना चाटहए?

अब िब आप्कलो इस बात ्का अदंािा हलो गया है क््क क्या हलोनटे ्की संभावना है, तलो आप िानना चाहेंगटे क््क क्या क््कया 
िाना चाटहए। या हम बनानटे ्कटे  सलए क्या ्कर स्कतटे हैं... घट्टत?

2.5.4 डटेा व्वश्िेषण

लाभ: लाभ उन लाभों ्की सूची है िलो उत्पाद प्दान ्करता है िलो ग्ाह्कों ्की िरूरतों, अपटेक्ाओ,ं चाहतों और इच्छाओ ं
्कलो पूरा ्करता है। यह ्ुकछ ऐसा है िलो यनमा्डता वादा ्करता है क््क ग्ाह्क उत्पाद ्का उपयलोग ्कर्कटे  प्ाप्त ्करटेगा, और 
इससलए, यह ग्ाह्कों ्कलो उत्पाद खरीदनटे ्कटे  सलए ्कारण बताता है।

फ़ीचर-लाभ बबरिी संभाववत ग्ाह्कों ्कलो उत्पाद ्की पटेश्कश ्की सुववधाओं और उन सुववधाओं सटे समलनटे वालटे लाभों ्कटे  
बीच संबंध बनानटे में मदद ्करनटे ्की प्क्रिया है। इस प्क्रिया में बबरिी पटेशटेवरों ्कलो ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्की पहचान ्करनटे, 
ग्ाह्कों ्कलो उत्पाद ्की ववशटेषताओ ं्कलो समझनटे और उत्पाद द्वारा प्दान क््कए िा स्कनटे वालटे लाभों ्कटे  बारटे में यनष््कष्ड 
यन्कालनटे में मदद समलती है।

ए्क रणनीयत ्कटे  रूप में, यह बबरिी पटेशटेवरों ्कलो ग्ाह्कों ्कलो उन पररणामों ्कलो पहचाननटे ्की टदशा में माग्डदश्डन ्करनटे ्की 
अनुमयत दटेता है िलो उत्पाद या सटेवा उन्हें प्ाप्त ्करनटे में मदद ्कर स्कतटे हैं। यह बबरिी पटेशटेवरों और संभाववत ग्ाह्कों ्कलो 
उत्पादों ्का ववपणन ्करनटे ्की मांग ्करनटे वाली ्ंकपयनयों ्कलो ववसभन्न लाभ भी प्दान ्करता है।

 ग्चत् : 2.5.1 सुववधाओं और लाभों ्कटे  बीच अतंर
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्ययूर्नट 2.6: भाषा कौशि

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

1. बुयनयादी LSR (सुननटे, बलोलनें और पढ़नें ) ्कटे  ्कौशल ्कलो समझें

2. सुननटे, बलोलनटे और पढ़नटे ्कटे  ्कौशल ्कलो लागू ्करें

्ययूर्नट के उद्ेश््य

ए्क अच्छा श्लोता वह हलोता है िलो समझता है क््क क्या ्कहा िा रहा है और क्या अन्कहा या आसंश्क रूप सटे अनसुना ्कर 
टदया गया है। सुननटे में मौखख्क और अशास्ब्द्क संदटेशों ्कटे  बीच ववसंगयतयों ्कलो दटेखना और शरीर ्की भाषा ्का अवललो्कन 
्करना शासमल है। ्कटे वल दसूरटे व्यस्क्त द्वारा बलोलटे गए शब्दों ्कलो सुननटे ्कटे  अलावा सुननटे ्कटे  सलए पूण्ड ए्काग्ता और 
इंटद्रयों ्कटे  उपयलोग ्की आवश्य्कता हलोती है।

हम यनम्न ्कटे  सलए सुनतटे हैं:

 • िान्कारी लटेनटे ्कटे  सलए

 • समझनें ्कटे  सलए 

 • िाननटे ्कटे  सलए

सुनने की प्रकक्र्या के चरण:

प्भावी सुननटे ्कटे  सलए टदशायनददेश

यटद आप सुनतटे समय इन टदशायनददेशों ्का पालन ्करनटे ्का प्यास ्करतटे हैं, तलो आप ए्क बटेहतर श्लोता बन िाएंगटे।

Hearing Focusing the message

Analysing and Evalua�ng

Responding

Comprehending and interpre�ng

 ग्चत् 2.6.1 सुननटे ्की प्क्रिया 

 • ज्यादा बात न ्करें - आप स्ितना बलोलतटे हैं उससटे ज्यादा सुननटे ्की ्कलोसशश ्करें। स्पष््ट ्करनटे ्कटे  सलए तभी बात ्करें 
िब दसूरटे व्यस्क्त नटे बलोलना समाप्त ्कर टदया हलो।

 • अच्छछी तरह सुननटे ्कटे  सलए खुद ्कलो प्ाइम ्करें - स्पी्कर पर पूरा फलो्कस ्करें। बातचीत में, अन्य बातों ्कलो अपनटे 
टदमाग सटे यन्काल दें।

 • स्पी्कर ्कलो प्लोत्साटहत ्करें - स्पी्कर ्कलो बलोलनटे में स्वतंत् महसूस ्करनटे में मदद ्करें; आप्कटे  मामलटे में, यह ग्ाह्क 
हलोगा। यह आप्का सह्कममी या वररष्ठ भी हलो स्कता है। उन्की िरूरतों और ग्चतंाओ ं्कलो ्कभी न भूलें। उन्हें िारी 
रखनटे ्कटे  सलए प्लोत्साटहत ्करनटे ्कटे  सलए अन्य हावभाव या शब्दों िैसटे शरीर ्की भाषा ्का प्यलोग ्करें।

 • वव्कष्डणों ्कलो दरू ्करें - िलो ्कहा िा रहा है उस पर ध्यान दें: अन्य गयतववग्धयाँ न ्करें िसैटे क््क ्कागि पर सलखना, 
्कागिों ्कलो फटे रबदल ्करना, अपनी र्टेस््क ्की व्यवस््था ्करना, खखड़्की सटे बाहर दटेखना आटद।

2.6.1 सुनने का कौशि
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 • वक्ता ्कटे  सा्थ सहानुभूयत - मुद्ों ्कलो उन्कटे  निररए सटे दटेखें। अपनटे आप ्कलो दसूरटे व्यस्क्त ्कटे  स््थान पर रखें और 
उन्की बात ्कलो समझें

 • धयै्ड रखें - अन्य वाक्यों ्कलो समाप्त ्करनटे ्का प्यास न ्करें; उन्हें अपनटे ववचार पूरटे ्करनटे ्का समय दें। ववराम ्कलो 
बाग्धत न ्करें।

 • व्यस्क्तगत पूवा्डग्ह सटे बचें - यनष्पक् रहनटे ्का प्यास ्करें। व्यस्क्त ्की आदतों या तौर-तरी्कों ्कटे  ्कारण ग्चढ़ना या 
पक्पाती न हों।

 • स्पी्कर ्कटे  ्टलोन ्कलो सुनें - आवाज़ ्का वॉल्यूम और ्टलोन दलोनों महत्वपूण्ड हैं और स्पी्कर द्वारा व्यक्त क््कए िानटे 
वालटे शब्दों सटे अग्ध्क हमें बताएं।

 • गैर-मौखख्क संचार - गैर-मौखख्क संचार या शरीर ्की भाषाएं िसैटे हावभाव, चटेहरटे ्कटे  भाव और आखंों ्की गयत बहुत 
महत्वपूण्ड हैं। यह आप्कटे  समत्ों, सह्कसम्डयों और वररष्ठों ्कटे  सा्थ सीधटे बातचीत ्करतटे समय उपयलोगी हलोगा।

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, प्भावी ढंग सटे बलोलना बहुत महत्वपूण्ड है। इससलए, आप ग्ाह्कों सटे ्ैकसटे बात ्करतटे हैं, यह 
ग्ाह्क ्कटे  मन में ए्क छवव बनाता है। इस प््कार, आप्कलो प्भावी ढंग सटे बलोलना हलोगा। अभ्यास प्भावी बलोलनटे ्की ्ंुकिी 
है। सभी अच्छटे वक्ता और सफल ललोग बलोलनटे सटे पहलटे बहुत अभ्यास ्करतटे हैं।

बोिने के कौशि के घटक

बलोलनटे ्कटे  ्कौशल ्कटे  महत्वपूण्ड घ्ट्क यनम्न हैं:

Tone Modula�on

Body language Pronuncia�on

Rate of speech Fillers Vocabulary 

 ग्चत् 2.6.2: बलोलनटे ्कटे  ्कौशल

स्वर: स्वर में वॉल्यूम, स्तर और भावनाओ ं्का प््कार शासमल हलोता है िब आप संवाद ्करतटे हैं और आप अपनटे द्वारा 
चुनटे गए शब्दों पर िलोर दटेतटे हैं। यटद आप ऊिा्ड ्की ्कमी और नीरस स्वर में बात ्करतटे हैं, तलो यनस्श्चत रूप सटे ग्ाह्क 
ऊब िाएगा।

मॉरु्लन: वॉइस मॉड्यूलटेशन बलोलनटे ्कटे  दौरान वपच, लाउर्नटेस या आवाि ्कटे  स्वर में बदलाव ्कलो संदसभ्डत ्करता है। 
ग्चल्लाओ मत, लटेक््कन अपनी आवाि ्कटे  स्तर में बड़ा बदलाव ्करलो। धीमें स्वर में , स्पष््ट रूप सटे और संक्क्प्त रूप सटे 
बलोलें, और महत्वपूण्ड वाक्यांशों में ववराम ्कटे  क्णों ्की अनुमयत दें ताक््क श्लोता ्कलो िलो ्कहा गया ्था उसटे समझनें ्की 
अनुमयत समल स्कटे ।

शारीरर्क भाषा: हमारटे अग्ध्कांश आमनटे-सामनटे ्की बातचीत में मौखख्क और गैर-मौखख्क संचार शासमल हलोतटे है। बॉर्ी 
लैंग्वटेि ्का अ्थ्ड है शरीर ्की मुद्रा, हावभाव, चटेहरटे ्कटे  भाव और आवाि ्कटे  स्वर ्कटे  माध्यम सटे संवाद ्करना। शारीरर्क 
भाषा हमारटे शब्दों ्कटे  अनुरूप हलोनी चाटहए, अन्य्था, यह दसूरटे व्यस्क्त ्कलो भ्रसमत ्करनटे ्की संभावना ्कलो बढ़ावा दटेगा । 
स्कारात्म्क बॉर्ी लैंग्वटेि हमारटे शब्दों ्का सम्थ्डन ्करनटे और यह सुयनस्श्चत ्करनटे में महत्वपूण्ड है क््क हमारटे संदटेश ्कलो 
सही ढंग सटे समझा िाए।

2.6.2 बोिने की कुशिताएं
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उच्चारण: िब आप बलोलतटे हैं तलो उच्चारण स्पष््ट भाषा उत्पन्न ्करनटे ्का तरी्का है। यह ध्वन्यात्म्क प्क्रिया सटे संबंग्धत 
है, िलो तत्वों और ससधिांतों सटे बनटे व्या्करण ्कटे  घ्ट्क ्कलो संदसभ्डत ्करता है िलो यह यनधा्डररत ्करता है क््क क््कसी भाषा 
में ध्वयनयाँ ्ैकसटे सभन्न हलोती हैं और प्ैटन्ड बनाती हैं। यह इस बात ्का अध्ययन ्करनटे ्का ज्ान है क््क िब ललोग बलोलतटे 
हैं तलो क््कसी ववशटेष भाषा में शब्द ्ैकसटे स्पष््ट रूप सटे उत्पन्न हलोतटे हैं। बलोलनटे में उच्चारण संचार प्क्रिया ्कलो समझनटे में 
आसान बनानटे में महत्वपूण्ड भूसम्का यनभाता है।

भाषण ्की दर: भाषण ्की दर वह गयत है स्िस्का उपयलोग बलोलनें में क््कया िाता है । भाषण ्की तटेि दर सटे सूचना ्की 
पुनरावसृ्त्त हलोती है, िबक््क भाषण ्की धीमी गयत सटे बातचीत में रुग्च नहीं हलोती है। मध्यम गयत और उग्चत वॉल्यूम में 
बलोलें। ए्क ्काय्ड्कारी ्कटे  भाषण ्की दर ्कलो ग्ाह्क ्कटे  सा्थ मटेल खाना चाटहए।

क्फलस्ड वटे अयतररक्त शब्द हैं स्िन्का उपयलोग हम बलोलतटे समय ्करतटे हैं, िसैटे "उह" या "उम"। इन ्कचरा शब्दों ्कलो ह्टानटे 
पर ध्यान दें। यटे भाषण ्कलो हायन पहंुचातटे हैं।

शब्दावली: अपनी शब्दावली ्कलो बढ़ानटे ्का तरी्का पढ़ना है। आप ए्क शब्द्कलोश ्का उपयलोग भी ्कर स्कतटे हैं और िब 
भी आप्का सामना क््कसी ्कटठन शब्द सटे हलोता है, तलो आप उस्का संदभ्ड लटे स्कतटे हैं। अपनी शब्दावली बढ़ानटे ्कटे  सलए 
प्यतटदन दस नए शब्दों ्का अभ्यास ्करें।

प्रभा्ववी भाषण के लिए टदशार्नददेश

 • बलोलतटे समय, अपनी आवाि ्कटे  स्वर और बलोलनटे ्की दर सटे अवगत रहें। इसटे मध्यम गयत सटे क््कया िाना चाटहए।

 • आंखें, भौहें और मुंह शरीर ्कटे  सं्कटे त भटेितटे हैं िलो बहुत अतंर ला स्कतटे हैं।

 • िब आप बलोलतटे हैं तलो मुस््ुकराएं, उन्की बातों ्कलो सुनें । यह ग्ाह्कों और सह्कसम्डयों ्कटे  सा्थ संबंध स््थावपत ्करनटे 
्का ए्क शानदार तरी्का है।

 • आई ्कॉन््ैटक््ट आप्कलो अपनटे संदटेश ्कलो प्भावी ढंग सटे व्यक्त ्करनें में मदद ्करता है। यह ववश्वास बनानटे में मदद 
्करता है।

 • अपनटे हा्थों सटे बलोलना सीखें। हवा में रटेखाएँ खींचें, और अपनी उंगसलयों पर ग्गनें।

 • आप्कटे  शरीर ्की मुद्रा आप्की भावनाओं ्कलो दशा्डती है।

 • प्वाह ्का अ्थ्ड है बबना क््कसी टहचक््कचाह्ट, दलोहराव और आत्म-सुधार ्कटे  सामान्य गयत सटे बलोलना।

 • शुधिता ्का अ्थ्ड है व्या्करण, शब्दावली और उच्चारण ्कटे  सही उपयलोग ्कटे  सा्थ बलोलना।

 • धाराप्वाह हलोनटे ्कटे  सलए, आप्कलो क्फलस्ड ्का उपयलोग नहीं ्करना चाटहए। क्फलस्ड खाली, अवांयछत शब्दों ्कटे  अलावा 
और ्ुकछ नहीं हैं िलो बातचीत ्कलो प्यतबंग्धत ्करतटे हैं और अक्सर अतंराल ्कलो भरनटे और बातचीत में ववराम दटेनटे 
्कटे  सलए उपयलोग क््कए िातटे हैं, िसैटे आप िानतटे हैं, मटेरा मतलब है, आह्ह्ह्ह, आटद। यह स्पी्कर ्की न्कारात्म्क 
छवव बनाता है। 

 • तयैार रहें। 

 • अपनी सामग्ी ्कलो अच्छछी तरह िानें। 

 • शब्दिाल, ्कठबलोली (्कटठन शब्दों) और त्कनी्की शब्दों सटे बचें।

 • यटद श्लोता समझ नहीं पा रहा है क््क आप क्या ्कह रहटे हैं, तलो बलोलनटे ्का ्कौशल क््कसी ्काम ्का नहीं है।

 • सरल भाषा ्का प्यलोग ्करें।

 • उदाहरणों ्का प्यलोग ्करें। िब आप उदाहरणों ्का उपयलोग ्करेंगटे तलो ग्ाह्क समझ िाएंगटे।

 • आप्कलो आश्वस्त हलोना चाटहए।

 • अपनी बॉर्ी लैंग्वटेि सटे अवगत रहें ताक््क वह आप्की आवाज़ में टदखटे
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क्स्कलमगं

स्स््कसमगं ्का अ्थ्ड है क््कसी गद्यांश ्कलो शीघ्रता सटे पढ़ना ताक््क यह पता लगाया िा स्कटे  क््क वह क््कस बारटे में है।

 • स्स््कसमगं ्ंक्टें्ट ्कलो सामान्य स्तर पर ्कवर ्करती है।

 • इसमें आप्की मान्क दर सटे लगभग दलोगुना पढ़ना शासमल है।

 • पररचयात्म्क बयानों, ववषय वाक्यों और बलोल्र्फटे स शब्दों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करता है।

 • यह आप्कलो यह दटेखनटे ्का अवसर प्दान ्करता है क््क असाइनमें्ट में क््कस प््कार ्की िान्कारी है।

 • यटद आप्कटे  पास गहराई सटे पढ़नटे ्कटे  सलए पया्डप्त समय नहीं है तलो यह आप्कलो सतही ववचारों ्कलो इ्कट्ा ्करनटे में 
सक्म बनाता है।

स्ककै र्नगं

्टटेलीफलोन यनददेसश्का में नाम खलोितटे समय उपयलोग ्की िानटे वाली त्कनी्क: आप अपनटे ्काय्ड ्कटे  सलए प्ासंग्ग्क ववशटेष 
शब्दों या वाक्यांशों ्कलो खलोिनटे ्कटे  सलए अपनी नज़र पषृ्ठ पर तटेज़ी सटे घुमातटे हैं। स््ैकयनगं वह है िलो आप ए्क बार पसैटेि 
पढ़नटे और प्श्नों ्कलो पढ़नटे ्कटे  बाद ्करतटे हैं। आप पाठ ्कटे  माध्यम सटे स््ैकन ्करतटे हैं और प्श्नों सटे िुड़टे शब्दों ्की तलाश 
्करतटे हैं। इन्हें ्कीवर््ड ्कहा िाता है। यह दटेखनटे ्कटे  सलए क््क क्या वटे आप्कटे  सलए उपयलोगी हलोनटे िा रहटे हैं, ्टटेक्स््ट ्कटे  ्ुकछ 
टहस्सों ्कलो स््ैकन ्करना उपयलोगी है:

 • क््कसी पुस्त्क ्का पररचय या प्स्तावना

 • अध्यायों ्कटे  पहलटे या अंयतम परैाग्ाफ

 • ए्क क््कताब ्का समापन अध्याय

प्रकैक्क्टकि 

इन दलो गद्यांशों ्कलो पढ़नटे ्का अभ्यास ्करें और क्फर नीचटे टदए गए प्श्नों ्कटे  उत्तर दें:

पकैसेि 1

आईसी्टी (सूचना और संचार प्ौद्यलोग्ग्की) उद्यलोग सबसटे िीवंत और गयतशील वसै्श्व्क बािारों में सटे ए्क है। िसैटे-िसैटे 
अग्ध्क सटे अग्ध्क ललोग िुड़ रहटे हैं, नए एस्प्ल्कटे शन और सटेवाएं वव्कससत ्की िा रही हैं, और दयुनया भर में उपयलोग्कता्डओ ं
्कटे  ऑनलाइन अनुभव ्का ववस्तार हलो रहा है। ए्क नटे्टव्क्ड  वालटे समाि में रहना यनस्श्चत रूप सटे रलोमांच्क संभावनाओ ं्का 
ए्क मटेिबान लाता है, लटेक््कन यह भी सवाल उठाता है क््क समाि ्कटे  लक्षयों ्कलो प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए नई त्कनी्कों और 
सटेवाओ ं्का सववोत्तम उपयलोग ्ैकसटे क््कया िा स्कता है। इस तटेिी सटे बढ़तटे डर्स्ि्टल वातावरण में, दटेशों ्कटे  ्कानूनी और 
यनयाम्क ढांचटे ्की तत्परता ्का आ्कलन ्करनटे और नीयत यनमा्डताओ ंऔर यनयाम्कों ्कलो ए्क वैश्वी्ृकत, ्कनटेक््टटेर् दयुनया 
्कटे  संदभ्ड में अपनटे राष्ट्ीय डर्स्ि्टल एिेंर्ा ्कलो आगटे बढ़ानटे में सहायता ्करनटे ्कटे  सलए ्ुकछ प्मुख प्श्नों ्कलो संबलोग्धत 
्करनटे ्की आवश्य्कता है।

प्रश्न :

प्श्न 1. आईसी्टी उद्यलोग क््कस ववषय में है?

प्श्न 2. आईसी्टी उद्यलोग अभी भी सबसटे िीवंत और गयतशील वसै्श्व्क बािारों में सटे ए्क क्यों है?

प्श्न 3. अत्यग्ध्क नटे्टव्क्ड  वालटे समाि में रहनटे ्कटे  क्या फायदटे और नु्कसान हैं? 

प्श्न4. दरूसंचार उद्यलोग सटे संबंग्धत प्मुख प्श्नों ्कलो संबलोग्धत ्करनटे ्कटे  सलए ्कौन स्िम्मटेदार है?

2.6.3 पढ़ने के कौशि
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पकैसेि 2

्कलोई अन्य उद्यलोग दरूसंचार ्कटे  रूप में ्कई प्ौद्यलोग्ग्की सटे संबंग्धत व्यावसायय्क क्टेत्ों ्कलो नहीं छूता है, िलो पररभाषा ्कटे  
अनुसार, न ्कटे वल स््थानीय और लंबी दरूी ्की ्टटेलीफलोन सटेवा ्कटे  पारंपरर्क क्टेत्ों ्कलो शासमल ्करता है बस्ल््क वायरलटेस 
संचार, इं्टरनटे्ट, फाइबर ऑस्प््टक्स और सटहत उन्नत प्ौद्यलोग्ग्की-आधाररत सटेवाओ ं्कलो भी शासमल ्करता है। स्ैटटेलाइट्स 
दरूसंचार भी सभी प््कार ्कटे  मनलोरंिन ्कटे  सा्थ गहराई सटे िुड़ा हुआ है। ्कॉम्कास््ट िसैटे ्कटे बल ्टीवी ससस््टम आरिाम्क 
रूप सटे स््थानीय ्टटेलीफलोन सटेवा और हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट एक्सटेस ्की पटेश्कश ्कर रहटे हैं। दरूसंचार और ्कटे बल क्टेत्ों ्कटे  बीच 
संबंध और भी िट्टल हलो गए हैं क्योंक््क ए्टी एंर् ्टी िसैी पारंपरर्क दरूसंचार ्ंकपयनयां इं्टरनटे्ट ्कटे  माध्यम सटे ्टटेलीवविन 
बटेचती हैं और उपभलोक्ताओ ं्कटे  मनलोरंिन र्ॉलर ्कटे  सलए सीधटे ्कटे बल ्कटे  खखलाफ प्यतस्पधा्ड ्करती हैं।

प्रश्न :

प्श्न 1. ्कौन सा उद्यलोग प्ौद्यलोग्ग्की व्यवसाय ्कलो उच्च दर पर छूता है?

प्श्न 2. दरूसंचार ्की पररभाषा क्या है?

प्श्न 3. ्कटे बल ्टीवी ससस््टम ्की पटेश्कश क्या है?

प्श्न 4. उन्नत प्ौद्यलोग्ग्की आधाररत सटेवाएं क्या हैं
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 • उपयुक्त ड्टेस ्कलोर् और गू्समगं (सौन्दय्ड) टदशायनददेश

 • ्काउं्टर प्बंधन गयतववग्धयां

 • वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग त्कनी्क

 • प्लानलोग्ाम ्की अवधारणा

 • ववसभन्न इं्टरनटे्ट ऑफ़ ग््थगं (IoT) और स्मा्ट्ड डर्वाइस

 • उत्पाद प्दश्डन त्कनी्क

 • दरूसंचार उत्पादों ्की खरीद और बबरिी

 • ववसभन्न बबरिी ररपलो्ट्ड बनाए रखना

 • प्भावी संचार और भाषा ्कौशल 

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न
1. धूम्रपान, तंबा्ूक चबाना या च्युइंग गम िसैी आदतें ___________ ग्ाह्कों ्कटे  टदमाग ्कलो प्भाववत ्करती हैं।

ए्क। न्कारात्म्क      बी. स्कारात्म्क
सी। त्टस््थ       र्ी. इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

2. ______________ ग्ाह्कों ्कलो संलग्न ्करनटे और खुदरा स््टलोर पर बबरिी गयतववग्ध ्कलो बढ़ावा दटेनटे ्कटे  सलए आ्कष्ड्क 
बबरिी प्दश्डन और खुदरा मंस्िल यलोिनाओ ं्का प्यतयनग्धत्व और उपयलोग है।
ए्क। वविुअल मचचेंर्ाइस्िंग     B. तल यलोिना
सी। हाउस्कीवपगं      र्ी. इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

3. __________ ए्क स््टलोर ्कटे  उत्पादों या सटेवाओ ं्कटे  दृश्य प्यतयनग्धत्व हैं और दृश्य बबरिी ्कटे  सलए आवश्य्क हैं।
ए्क। प्लानलोग्ाम      बी. दृश्य बबरिी
सी। तल यलोिना      र्ी. इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

4. IoT ्कटे  सलए खड़ा है:
ए्क। भारतीय मूल चीिें     B. चीिों ्की इं्टरनटे्ट
सी। चीिों ्की पहचान      र्ी. चीिों ्का संस््थान

5. __________ बात ्करतटे समय वपच, िलोर या आवाि ्कटे  स्वर में बदलाव ्कलो संदसभ्डत ्करता है।
ए्क। स्वर       बी. आवाि मॉरु्लन
सी। उच्चारण       र्ी। भाषण ्की दर

र्नम्नलिखखत का उत्तर दें:
1. स्स््कसमगं और स््ैकयनगं ्कटे  बीच अतंर.
2. बलोलनटे ्कटे  ्कौशल ्कटे  महत्वपूण्ड घ्ट्कों ्की सूची बनाएं।
3. उपयुक्त उदाहरणों ्का उपयलोग ्करतटे हुए सुववधाओं और लाभों ्कटे  बीच अतंर ्करें।
4. मा्कदे ट्टगं ्कटे  4P ्कलो समझाइए।
5. खुदरा द्ुकानों में प्लानलोग्ाम ्कटे  महत्व ्कलो स्पष््ट ्करें।

अभ््यास
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_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

नोट्स

वीडर्यलो दटेखनटे ्कटे  सलए क्यूआर ्कलोर् स््ैकन ्करें या संबंग्धत सल्ंक पर स्क्ल्क ्करें

https://youtu.be/FBWcKpZwDYA

इन-स््टलोर प्लो-मलो्टर गू्म-इंग

https://youtu.be/ZdTo8S__Qxc

स््टलोर ए्टमॉस-फटे रटे

https://youtu.be/K30rL7EEyO8

दृश्य बबरिी

https://youtu.be/-zHhxFaP6v8

प्लानलोग्ाम
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3.  ग्ाहकों को दयूरसंचार 
(टेलिकॉम) उत्पाद और 
से्वाएं बेचना 

यूयन्ट 3.1 - ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ संचार

यूयन्ट 3.2 - दरूसंचार उत्पादों ्की बबरिी

यूयन्ट 3.3 - बबरिी प्क्रिया ्कटे  बाद ्की गयतववग्ध

यूयन्ट 3.4 - नटे्टव्क्ड  ऑपरटे्टर संरटेखखत सटेवाएं
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इस मॉड््ययूि के अतं में, प्रर्तभागवी र्नम्न का्यति में सक्म होंगे:

1. प्दसश्डत ्करें क््क उग्चत सशष््टाचार और आचार ्का उपयलोग ्कर्कटे  वॉ्क-इन ग्ाह्कों में ्ैकसटे भाग सलया िाए

2. उत्पाद/सटेवा ्की ववशटेषताओ,ं लाभों और फायदटे (एफएबी) पर ध्यान ्कें टद्रत ्करतटे हुए ववसभन्न उत्पादों, मॉर्लों, 
उन्कटे  प््कारों और संबधि सटेवाओ ं्का वण्डन ्करें।

3. ओ्टी्टी सब्सक्रिप्शन और ऑफ़र िसैी आवश्य्क सटेवाओ ं्कटे  सलए ऐर्-ऑन यलोिनाओं ्का वण्डन ्करें

4. स््टलोर या शलोरूम द्वारा प्दान क््कए गए वावष्ड्क रखरखाव अनुबंध (एएमसी) ्का उल्लटेख ्करें

5. आगटे ्की ्कार्डवाई ्कटे  सलए प्बंध्क ्कलो ग्ाह्क आपस्त्तयों ्कलो बढ़ानटे ्की प्क्रिया ्का वण्डन ्करें

6. चचा्ड ्करें क््क अपनटे ग्ाह्क ्कलो िायनए (्कटे वाईसी) प्क्रिया ्कलो ्ैकसटे पूरा क््कया िाए

7. समझाएं क््क ससम ्कार््ड/र्ोंगल/वाई-फाई हॉ्टस्पॉ्ट उप्करणों ्कलो सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए ग्ाह्कों ्का माग्डदश्डन ्ैकसटे 
्करें

8. पलोस््टपटेर् बबलों ्कटे  भुगतान या प्ी-पटेर् ससम ्कार््ड ्कटे  ररचाि्ड में ग्ाह्कों ्की मदद ्करनटे ्का तरी्का प्दसश्डत ्करें

9. चचा्ड ्करें क््क ग्ाह्कों ्कलो उन्कटे  ब्ॉर्बैंर् प्लान और अन्य सटेवा ्कक् ्कलो बदलनटे या क्फर सटे सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए 
्ैकसटे माग्डदश्डन क््कया िाए

10. ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया ए्कत् ्करनटे ्का तरी्का टदखाएं

मुख््य सवीख
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्ययूर्नट 3.1: ग्ाहकों के साथ संचार

हैंर्सटे्ट ्कटे  प्चार और बबरिी ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो अपनी संचार शैली में यनपुण हलोना चाटहए।

प्भावी संचार ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो चार महत्वपूण्ड बातों पर ध्यान दटेना हलोता है। वटे यनम्न हैं:

 • ग्ाह्क ्की संचार शलैी ्कलो समझना

 • संचार में स्पष््टता

 • सुननटे ्की ्कला

 • प्श्न पूछनटे ्की ्कला

ग्ाहक की संचार शकैिी को समझना

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो ग्ाह्क ्की संचार शलैी ्का आ्कलन ्करना चाटहए और उग्चत प्यतक्रिया दटेनी चाटहए। 
आप्कलो आवश्य्कता पड़नटे पर ग्ाह्क ्की पसंदीदा भाषा में स्स्वच ्करना चाटहए। आप्कलो ग्ाह्कों ्कलो सुववधा न दटे्कर उन्हें 
असहि और नाराज़ नहीं ्करना चाटहए। आइए ववसभन्न ग्ाह्कों ्कलो दटेखें और उन्हें उग्चत तरी्कटे  सटे ्ैकसटे प्यतक्रिया दें

ग्ाहकों के प्रकार

दोहराए िाने ्वािे ग्ाहक: 

बार-बार आनटे वालटे ग्ाह्क सबसटे वफादार ग्ाह्क हलोतटे हैं िलो यनयसमत रूप सटे ए्क स््टलोर सटे उत्पाद खरीदतटे हैं। इस प््कार 
्का ग्ाह्क व्यवसाय ्की िीवनदाययनी है और इस्कटे  सा्थ वसैा ही व्यवहार क््कया िाना चाटहए। चूंक््क वटे पहली बार संतुष््ट 
्थटे, वटे अग्ध्क सटेवाओ ंया उत्पादों ्कटे  सलए वापस लौ्ट आए। इससलए, िब त्क आप उन्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करना िारी 
रखतटे हैं, आप्कटे  पास ए्क दलोहरानटे वालटे ग्ाह्क हैं। यह अनुमान लगाया गया है क््क ए्क वफादार ग्ाह्क ्कलो बदलनटे ्कटे  
सलए पांच गुना अग्ध्क ्काम ्करना पड़ स्कता है, स्ितना क््क उन्हें बनाए रखनटे ्कटे  सलए पया्डप्त रूप सटे सटेवा दटेना िारी 
रखना हलोगा।

 
 ग्चत् 3.1.1: ग्ाह्क संप्क्ड

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

1. संचार ्कौशल ्कलो समझनें में 

2. मौखख्क और गैर-मौखख्क संचार और आईएसपी ्कटे  सलए इस्कटे  महत्व ्का वण्डन ्करनें में 

3. सुननटे और प्श्न पूछनटे ्की ्कला ्कलो समझनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.1.1 संचार कौशि
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डडस्काउंट ग्ाहक: 

ऐसटे ग्ाह्क अक्सर स््टलोर पर िातटे हैं लटेक््कन ्कटे वल तभी खरीदतटे हैं िब यनयसमत उत्पादों और ब्ांर्ों पर छू्ट ्की पटेश्कश 
्की िाती है, या वटे ्कटे वल ्कम लागत वालटे उत्पाद खरीदतटे हैं। ऐसटे ग्ाह्कों पर ध्यान ्कें टद्रत ्करना भी महत्वपूण्ड है क्योंक््क 
वटे व्यवसाय में लाभ ्कटे  ए्क ववसशष््ट टहस्सटे ्कलो बढ़ावा दटेतटे हैं।

आ्ेवगवी ग्ाहक: 

इन ग्ाह्कों ्कलो समझाना मुस्श््कल है, क्योंक््क वटे आवटेग में खरीदारी ्करना चाहतटे हैं। िब वटे द्ुकान में प्वटेश ्करतटे हैं, तलो 
उन्कटे  मन में ्कलोई ववसशष््ट वस्तु नहीं हलोती है, लटेक््कन उस समय उन्हें िलो अच्छा और उत्पाद्क लगता है, उसटे खरीदनटे 
्की इच्छा ्करतटे है। इन ग्ाह्कों ्कलो चनैलाइज़ ्करना ए्क चुनौती हलो स्कती है, क्योंक््क वटे क््कसी ववशटेष उत्पाद ्की तलाश 
में नहीं हैं, बस्ल््क सभी उपयलोगी उत्पादों ्का प्दश्डन उन्कटे  सामनटे दटेखना चाहतटे हैं ताक््क वटे चुन स्कें । यटद आवटेगी ग्ाह्कों 
्कटे  सा्थ उग्चत व्यवहार क््कया िाता है, तलो इस बात ्की बहुत अग्ध्क संभावना है क््क यटे ग्ाह्क बबरिी ्कटे  उच्च प्यतशत 
्कटे  सलए स्िम्मटेदार हलो स्कतटे हैं।

आ्वश््यकता-आधाररत ग्ाहक: 

यटे ग्ाह्क उत्पाद ववसशष््ट हलोतटे हैं और उन वस्तुओ ं्कलो खरीदना चाहतटे हैं स्िन्कटे  सलए उन्हें ए्क ववसशष््ट आवश्य्कता हलोती 
है। यटे अक्सर आगंतु्क हलोतटे हैं लटेक््कन हर बार खरीदारी नहीं ्करतटे हैं। इन ग्ाह्कों ्कलो अन्य समान उत्पादों और ब्ांर्ों 
पर स्स्वच ्करनटे और इन्हें खरीदनटे ्कटे  सलए पहल ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  और ्कारण बताए िानटे चाटहए। ऐसटे ग्ाह्कों ्कटे  सलए, 
ग्ाह्कों ्की अपटेक्ाओ ं्की पहचान ्करना और उन्की पुस्ष््ट ्करना बहुत महत्वपूण्ड है। स्कारात्म्क बातचीत ्कटे  अभाव में 
इन ग्ाह्कों ्कलो खलोना आसान है।

भटकत ेहुए ग्ाहक: 

यटे सुयनस्श्चत नहीं हैं क््क क्या खरीदना है, इससलए यटे ्कम सटे ्कम लाभदाय्क हैं। वटे उत्पादों पर अपनी िरूरतों ्की पुस्ष््ट 
्करनटे ्कटे  सलए ज्यादातर द्ुकानों पर िातटे हैं। वटे सबसटे हलोनहार उत्पादों ्की ववशटेषताओ ं्की खलोि ्करतटे हैं लटेक््कन उन्हें 
खरीदतटे नहीं हैं। उन्हें धयै्डपूव्ड्क खरीदनटे ्कटे  सलए, उन्हें उत्पादों ्की स्कारात्म्क ववशटेषताएं बताएं ताक््क उनमें रुग्च ्की 
भावना वव्कससत हलो। 

गकैर-मौखखक संचार की व््याख््या करना और उसका उप्योग करना

गैर-मौखख्क संचार असभव्यस्क्त ्का ए्क गैर-बलोली िानटे वाला रूप है - शरीर ्की भाषा (शरीर ्का एंगल , चटेहरा, ्कन्धा 
और हा्थ), स््थान और उपस्स््थयत ववचारों और भावनाओं ्कलो संप्टेवषत ्करती है।

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो चाटहए:

 • ग्ाह्कों ्कटे  अशास्ब्द्क सं्कटे तों ्की व्याख्या ्करें

 • बबरिी प्भावशीलता में सुधार ्कटे  सलए अशास्ब्द्क संचार ्का उपयलोग ्करें

अशास्ब्द्क सं्कटे तों ्की व्याख्या ्करनटे ्कटे  सलए क््कसी ए्क इशारटे या शरीर ्की स्स््थयत ्का अवललो्कन ्करना ्कटठन है। इस 
प््कार, सटेल्सपस्डन ्कलो उस व्यस्क्त ्की भावनाओ ं्की व्याख्या ्करनटे ्कटे  सलए ग्ाह्क द्वारा उत्पन्न सं्कटे तों ्कटे  प्ैटन्ड पर 
ववचार ्करनटे ्की आवश्य्कता है। अपनी प्भावशीलता बढ़ानटे ्कटे  सलए, ववरिटे ता यनम्न प््कार सटे अशास्ब्द्क सं्कटे तों ्का भी 
उपयलोग ्कर स्कतटे हैं:

 • ग्ाह्कों ्कलो उन्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे में मदद ्करनटे ्कटे  सलए ईमानदारी सटे रुग्च टदखानटे ्कटे  सलए सहयलोग सं्कटे तों 
्का उपयलोग ्करें।

 • पावर ससग्नल सटे बचें। वटे ग्ाह्कों ्कलो र्रातटे हैं और उन्हें असहि महसूस ्करातटे हैं।
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 • ्ुकछ भी मुस््कान ्की तरह संबंध नहीं बनाता है। मुस््कान स्वाभावव्क और सहि टदखनी चाटहए—मुस््कराह्ट या िलो्कर 
िसैी अयतरंस्ित मुस््कराह्ट हलोनी चाटहए | 

 • प्त्यक् नटेत् संप्क्ड  ईमानदारी ्कलो दशा्डता है; अगल-बगल या दीवार पर दटेखनटे सटे ववपरीत प्भाव पड़ता है। हालांक््क, 
घूरना भी नहीं चाटहए क्योंक््क इससटे ग्ाह्क असहि महसूस ्कर स्कता है।

 • हा्थ ्की गयतववग्धयों ्का ना्ट्कीय प्भाव हलो स्कता है। प्स्तुयत में महत्वपूण्ड बबदंओु ं्कलो सुदृढ़ ्करनटे ्कटे  सलए ए्क 
उंगली ्का उपयलोग क््कया िा स्कता है। हालाँक््क, बहुत सटे हा्थ ्कटे  इशारटे मौखख्क संचार सटे ध्यान भ्ट्का स्कतटे हैं।

 • अच्छछी आवाि और बलोलनटे ्की आदतें महत्वपूण्ड हैं। ए्करसता सटे बचनटे ्कटे  सलए व्यस्क्त ्कलो अपनटे भाषण ्की गयत 
और िलोर ्कलो बदलना चाटहए। सरल संदटेश अग्ध्क िट्टल संदटेशों ्की तुलना में तटेिी सटे ववतररत क््कए िा स्कतटे हैं।

सहनशवीि चुप्पवी: मौन ्कलो सहन ्करनटे ्का अ्थ्ड है ग्ाह्कों ्कलो स््टलोर में प्वटेश ्करतटे ही स््टलोर में सहि महसूस ्करनटे ्कटे  
सलए समय दटेना। इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ग्ाह्कों ्कलो पहलटे उत्पादों ्कलो दटेखनटे और स्वयं उन्की िांच ्करनटे ्कटे  सलए समय 
दटेना चाटहए। इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो बीच में ग्ाह्क ्कलो बाग्धत या परटेशान नहीं ्करना चाटहए। यह ्कभी-्कभी ग्ाह्कों ्कलो 
परटेशान ्करता है और फलोन खरीदनटे ्कटे  बारटे में उन्का ववचार बदल स्कता है।

सटेल्सपस्डन ्कलो ्कई ्कारणों सटे सवाल पूछना चाटहए। सबसटे पहलटे, प्श्न ग्ाह्क ्कलो बबरिी प्क्रिया में भाग लटेनटे ्कटे  सलए प्टेररत 
्करतटे हैं। प्श्न पूछ्कर, ववरिटे ता ग्ाह्कों ्कलो ए्क प्स्तुयत ्कलो यनस्ष्रिय रूप सटे सुननटे ्कटे  बिाय सक्रिय रूप सटे बातचीत में 
शासमल हलोनटे ्कटे  सलए प्लोत्साटहत ्करतटे हैं। बातचीत में भाग लटेनटे सटे उन्कटे  द्वारा ्कही गई बातों ्कलो सुननटे और याद रखनटे 
्की संभावना बढ़ िाती है। दसूरा, प्श्न ग्ाह्कों ्कलो टदखातटे हैं क््क ववरिटे ता उनमें रुग्च रखता है। अतं में, ववरिटे ता प्श्नों ्का 
उपयलोग ्कर्कटे  बहुमूल्य िान्कारी ए्कत् ्कर स्कतटे हैं।

प्भावी पूछताछ ्कटे  सलए यहां ्ुकछ टदशायनददेश टदए गए हैं:

 • लंबी प्यतक्रियाओं ्कलो प्लोत्साटहत ्करें। ऐसटे प्श्न न पूछें  स्िन्का उत्तर सरल "हां" या "नहीं" में टदया िा स्कता है। 
उदाहरण ्कटे  सलए, पूछें , "आप इस ब्ांर् ्कटे  बारटे में क्या िानतटे हैं?" बिाय "क्या आपनटे इस ब्ांर् ्कटे  बारटे में सुना है?"

 • स्पटेस आउ्ट प्श्न। िब ्कलोई ववरिटे ता ए्क ्कटे  बाद ए्क ्कई प्श्न पूछता है, तलो ग्ाह्कों ्कलो खतरा महसूस हलो स्कता 
है। प्श्नों ्कलो अलग ्करनटे ्का ए्क तरी्का ग्ाह्कों ्कलो उन्की प्यतक्रियाओं ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे बतानटे ्कटे  सलए 
प्लोत्साटहत ्करना है।

 • छलो्टटे, सरल प्श्न पूछें । दलो या अग्ध्क भागों वालटे प्श्नों सटे बचें। िब िट्टल प्श्नों ्का सामना ्करना पड़ता है, तलो 
ग्ाह्कों ्कलो यह नहीं पता हलोता है क््क क््कस भाग ्का उत्तर दटेना है, और ववरिटे ता ्कलो यह नहीं पता हलोगा क््क प्श्न ्कटे  
क््कस भाग ्का उत्तर टदया िा रहा है।

 • प्मुख प्श्नों सटे बचना। प्मुख प्श्न ्कटे वल ग्ाह्क ्कटे  मुंह में शब्द र्ालतटे हैं और ववरिटे ता ्कलो यह नहीं बतातटे क््क ग्ाह्क 
वास्तव में क्या सलोच रहा है। प्श्न - आप्कलो क्यों लगता है क््क यह ए्क अच्छा उत्पाद है?" ग्ाह्क ्कटे  स्कारात्म्क 
ववचारों ्कलो प्ाप्त ्करता है लटेक््कन अपनटे आरक्ण ्कलो प््क्ट नहीं ्करता है।

संचार में स्पष्टता

इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो स््टलोर में ्कायतों ्कटे  बारटे में साग््थयों/वररष्ठों ्कटे  सा्थ स्पष््ट रूप सटे संवाद ्करना चाटहए। अपनटे आप 
्कलो याद टदलाएं क््क आप्कलो बलोलनटे ्का अग्ध्कार है और इस तरह सटे संवाद ्करनटे ्कटे  सलए सुना िा स्कता है िलो आप्कटे  
अ्थ्ड ्कलो व्यक्त ्करता है और आप्कटे  श्लोताओ ं्कटे  सलए सम्मान टदखाता है। क्मा याचना और दलोषारलोपण सटे बचें। स्पष््टता 
्कटे  सा्थ संवाद ्करनटे ्कटे  सलए यनम्नसलखखत बातों ्का ध्यान रखें:

 • अपनटे संचार ्कटे  पररणामस्वरूप आप क्या हाससल ्करना चाहतटे हैं, इस बारटे में बहुत स्पष््ट रहें।

 • श्लोताओ ं्कलो भ्रसमत ्करनटे सटे बचनटे ्कटे  सलए आप उन्कटे  सा्थ साझा क््कए िानटे वालटे अ्ंकों ्की ए्क सीमा यनधा्डररत ्करें।

 • प्यतक्रिया दटेतटे समय ्कलोई भी यनदंनीय ट्टप्पणी न ्करें। प्दश्डन ्की िांच और सुधार ्करनटे और ्कलोई दशु्मन नहीं 
बनानटे ्कटे  सलए प्यतक्रिया प्दान ्की िाती है।

3.1.2 प्रश्न पयू्छने की किा
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सुनने की किा

प्भावी ढंग सटे सुनना ए्क सक्रिय प्यास है, और यह ्कटे वल ग्ाह्कों ्की बातों ्कलो सुननटे सटे ्कहीं अग्ध्क है। अच्छटे श्लोता 
खुद ्कलो ग्ाह्क ्कटे  टदमाग में पटेश ्करतटे हैं। यटद ्कलोई ग्ाह्क ्कहता है क््क वह ए्क "फैं सी" फलोन चाहता है, तलो इन-स््टलोर 
प्मलो्टर ्कलो यह िाननटे ्कटे  सलए ध्यान सटे सुननटे ्की िरूरत है क््क उस ग्ाह्क ्कटे  सलए फैं सी ्का क्या मतलब है।

प्भावी ढंग सटे सुननटे ्कटे  माध्यम सटे, इन-स््टलोर प्मलो्टर पटेश्कश ्करनटे ्कटे  सलए ए्क उपयुक्त उत्पाद ्का चयन ्कर्कटे  ग्ाह्क 
्की िरूरतों ्कटे  सलए ग्चतंा प्दसश्डत ्करता है। सक्रिय सुननटे ्की त्कनी्कों में शासमल हैं:

Ac�ve
Listening

Skills

Ask open-ended ques�ons

Request clarifica�on

Be a�en�ve

Summarize

Paraphrase

Reflect feelings

Be a�ended to feelings
Ask probing ques�ons  

 ग्चत् : सक्रिय श्वण त्कनी्क

सयूचना को दोहराना ्या कफर से लिखना - सक्रिय सुननटे ्कलो प्दसश्डत ्करनटे ्की ए्क त्कनी्क ग्ाह्क द्वारा पहलटे ही ्कही 
गई बातों ्कलो दलोहराना या क्फर सटे दलोहराना हलो स्कता है। यह ग्ाह्क ्कटे  मन में ए्क स्कारात्म्क छवव बनानटे में मदद 
्करता है क््क इन-स््टलोर प्मलो्टर उस्की बात सुन रहा है। सक्रिय रूप सटे सुननटे ्का अ्थ्ड है वह सुनना िलो ग्ाह्क आप्कलो बता 
रहा है, और इस्का अ्थ्ड है स्पष््ट प्श्न पूछना िब ग्ाह्क ्ुकछ अस्पष््ट ्कहता है या ववस्तार ्की आवश्य्कता हलोती है।

उदाहरण ्कटे  सलए, यटद ्कलोई लड़्की स््टलोर में प्वटेश ्करती है और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  पास आती है और ्कहती है, "मुझटे 
ए्क ऐसा फलोन चाटहए स्िसमें बहुत सारी िट्टलताएं न हों, और यह बहुत सारटे एस्प्ल्कटे शन ्कटे  ्कारण हैंग नहीं हलोना 
चाटहए, और यह वायरस सटे मुक्त हलोना चाटहए । अंत में, इस्का प्दश्डन इतना बड़ा हलोना चाटहए क््क मैं छववयों ्कलो बड़टे 
आ्कार में दटेख स्ंूक , क्फर इन-स््टलोर प्मलो्टर नटे ्कहा, "ठछी्क है, महलोदया, आप्कलो ए्क बड़टे डर्स्प्लटे वाला ए्क साधारण 
फलोन चाटहए, और यह बहुत महंगा नहीं हलोना चाटहए।" अत: िान्कारी ्कलो इस तरह दलोहरानटे ्का यह अच्छा उदाहरण ्था।

बातचवीत का सारांश: दी गई बातचवीत को देखें:

IS: आप क््कस प््कार ्कटे  फलोन ्की तलाश में हैं?

ग्ाह्क: मुझटे ए्क ऐसा फलोन चाटहए स्िस्की लाइफ अच्छछी हलो।

ISP: आप क््कस रेंि में फलोन खरीदनटे ्की सलोच रहटे हैं?

ग्ाह्क: मुझटे बहुत महंगा फलोन नहीं चाटहए।

ISP: ्ैकमरटे ्कटे  बारटे में क्या ववचार है ? 

ग्ाह्क: मुझटे स्नैप स्क्ल्क ्करना अच्छा लगता है। इससलए ्ैकमरा अच्छा हलोना चाटहए।

नमयूना प्रश्न

1. क्या आप ए्क ग्गलास पानी लटेना चाहेंगटे? (ग्ाह्क ्कलो सहि बनानटे ्कटे  सलए)

2. आप क्या ढंूढ रहटे हैं - ए्क ्ैटब या ए्क फलोन? (ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो समझनटे ्कटे  सलए)

3. आप वत्डमान में क््कस फलोन ्का उपयलोग ्कर रहटे हैं? (ग्ाह्क ्की पसंद या ब्ांर् िाननटे ्कटे  सलए)
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4. आप क््कस तरह ्का फलोन ढंूढ रहटे हैं? (ग्ाह्क ्की पसंद या ब्ांर् ्कलो िाननटे ्कटे  सलए यह दटेखनटे ्कटे  सलए इस्तटेमाल क््कया 
िा स्कता है क््क ग्ाह्क समझातटे हुए बलोलता है या नहीं)

5. क्या आप क््कसी खास ब्ांर् ्कटे  फलोन ्की तलाश में हैं? (ग्ाह्क ्की पसंद या ब्ांर् िाननटे ्कटे  सलए)

6. क्या आप अपनटे फलोन पर गटेम खटेलतटे हैं? (यटद हाँ, ग्ाह्क ए्क तटेज़ प्लोसटेसर वालटे स्मा्ट्डफलोन ्की तलाश में है और 
नवीनतम गटेम िलो वटे इं्टरनटे्ट सटे र्ाउनललोर् ्कर स्कतटे हैं। यटद नहीं, तलो आप ए्क फीचर फलोन या स्मा्ट्डफलोन ्का 
सुझाव दटे स्कतटे हैं)

7. क्या आप अपनटे फलोन पर क्फल्में दटेखतटे या र्ाउनललोर् ्करतटे हैं? (यटद हाँ, तलो ग्ाह्क ए्क तटेज़ प्लोसटेसर वालटे वाइर्-
स्रिीन स्मा्ट्डफलोन ्की तलाश में है िलो अन्य ्कायतों ्कलो बाग्धत क््कए बबना MP4, WMV, H.264, H.263 और HD 
वीडर्यलो ्का सम्थ्डन ्करता है।)

8. क्या आप अपनटे फलोन में ्ैकमरा इस्तटेमाल ्करतटे हैं? (यटद हाँ, तलो ग्ाह्क ऑ्टलोफलो्कस, स्ियलो-्ैटग्गगं, पनैलोरमा, ्टच ्ूट 
फलो्कस और रु्अल फ्लशै सुववधाओं ्कटे  सा्थ 5.0 एमपी या उससटे अग्ध्क ्ैकमरटे वालटे फलोन ्की तलाश में है)

9. क्या आप अपनटे फलोन में इं्टरनटे्ट ्का इस्तटेमाल ्करतटे हैं? (यटद हाँ, तलो ऐसा फ़लोन टदखाएँ िलो इं्टरनटे्ट उपयलोग ्का 
सम्थ्डन ्करता हलो, उदाहरण ्कटे  सलए, फ़लोन में 21 एमबीपीएस र्ाउनललोर् और 5.76 एमबीपीएस अपललोर् गयत है। यह 
HTML ्का सम्थ्डन ्करता है और ईमटेल, त्वररत संदटेश, YouTube प्लटेयर और बहुत ्ुकछ भटेिनटे में मदद ्करता है)।

10. क्या आप्कटे  सलोशल साइट्स पर अ्काउं्ट हैं? (यटद हां, तलो ग्ाह्क ्कलो बताएं क््क फलोन व्हाट्सएप, लाइन, फटे सबु्क, 
हैंगआउ्ट आटद िसैटे सभी सामास्ि्क अनुप्यलोगों ्का सम्थ्डन ्करता है, और आप्कलो अपनी पसंद ्कटे  ऐप र्ाउनललोर् 
्करनटे ्का वव्कल्प दटेता है)।

11. आप्कलो इस फलोन ्कटे  बारटे में िान्कारी ्कहां सटे समली? (ग्ाह्क ्कलो फलोन और त्कनी्क ्कटे  बारटे में िान्कारी)।

12. आप वत्डमान में क््कतनटे ससम ्कनटेक्शन ्का उपयलोग ्कर रहटे हैं? (आप ग्ाह्क ्कलो रु्अल ससम फलोन (िीएसएम + 
िीएसएम)/(िीएसएम+सीर्ीएमए)/(सीर्ीएमए+सीर्ीएमए) ्कटे  बारटे में सूग्चत ्कर स्कतटे हैं)

13. आप क््कस भुगतान मलोर् ्कलो पसंद ्करेंगटे? (र्टेबब्ट/रिटे डर््ट ्कार््ड पर उपलब्ध ववसभन्न ऑफस्ड ्कटे  बारटे में बतानटे ्कटे  सलए)

14. क्या आप्कटे  पास रिटे डर््ट ्कार््ड है? (यटद वटे इसटे एक्सवाईिटेर् बैं्क ्कटे  रिटे डर््ट ्कार््ड सटे खरीदतटे हैं, तलो उन्हें इस फलोन पर 
्ुकछ छू्ट समलटेगी) हां, बताओ

र्नम्न प्रशों की व््याख््या करें 

1. आप अपनटे फलोन ्का उपयलोग क््कस सलए ्करतटे हैं? (यह िाननटे ्कटे  सलए क््क वटे अपनटे फलोन ्का उपयलोग ्ैकसटे ्करतटे हैं, 
पूछटे क््क क्या आप अपनटे फलोन ्का उपयलोग ्कटे वल ्कॉल ्करनटे या मूवी दटेखनटे या गटेम खटेलनटे आटद ्कटे  सलए ्कर रहें हैं)

2. आप ए्क फलोन में ्कौन-सी ववशटेषताएं खलोि रहटे हैं? (फलोन में उन्की पसंद िाननटे ्कटे  सलए िसैटे उन्हें फलोन में ए्क 
अच्छा ्ैकमरा चाटहए तलो हम पहलटे उन्हें ए्क अच्छटे ्ैकमरटे वाला फलोन टदखातटे हैं)

3. फलोन ्कटे  सलए आप्का बि्ट क्या है? (ग्ाह्क ्की िरूरतों ्कटे  सलए और अग्ध्क ववसशष््ट हलोनटे ्कटे  सलए)

4. आप अपनटे फलोन पर ्कौन सटे ऑपरटेशन ्करतटे हैं? (फलोन ्कटे  उपयलोग ्कलो िाननटे ्कटे  सलए)

5. क्या आप्कलो ्टच स्रिीन फलोन या क्व्टटी ्कीपैर् फलोन पसंद हैं?

मौखख्क और गैर-मौखख्क संचार ्कौशल पर ए्क चा्ट्ड तयैार ्करें।

प्रकैक्क्टकि
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्ययूर्नट 3.2: दयूरसंचार उत्पादों की बबक्री

्कई ग्ाह्कों ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टर ही स््टलोर हलोता है। आमतौर पर, वटे ऐसटे ललोग हलोतटे हैं स्िन्कटे  सा्थ ग्ाह्क संप्क्ड  में 
आतटे हैं। प्भावी हलोनटे ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो बबरिी प्क्रिया ्कलो समझना चाटहए।

इन-स्टोर प्रमोटर / स्टोर प्रमोटर की भयूलमका: इन-स््टलोर प्मलो्टर प्त्यटे्क ग्ाह्क ्कटे  सामनटे ए्क संदटेश वव्कससत और प्स्तुत 
्कर स्कतटे हैं। इन-स््टलोर प्मलो्टर भी ग्ाह्क ्की प्यतक्रियाओं ्का आ्कलन ्कर स्कतटे हैं और बातचीत ्कटे  दौरान प्स्तुयत 
्कलो बदल स्कतटे हैं। यह लचीलापन इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो रर्टटेलर ्का सबसटे प्भावी संचार माध्यम बनाता है। हैंर्सटे्ट ्कटे  
प्चार और बबरिी ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो बबरिी प्क्रिया ्कटे  दौरान प्भावी हलोनटे ्कटे  सलए पूव्ड ज्ान हलोना चाटहए।

स्टोर नवीर्त्यां : िब ग्ाह्क खरीदारी ्का यनण्डय लटेनटे वालटे हलोतटे हैं, तलो वटे अक्सर स््टलोर ्की नीयतयों ्कटे  बारटे में िान्कारी 
चाहतटे हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो माल ्की गुणवत्ता और सुरक्ा ्कटे  परीक्ण ्कटे  सलए स््टलोर ्कटे  ्काय्डरिम 
या दलोषपूण्ड हलोनटे पर उत्पाद ्कलो बदलनटे ्की बबना शत्ड गारं्टी ्कटे  बारटे में िान्कारी प्दान ्करनटे में सक्म हलोना चाटहए।

मचचेंडाइि (व््यापार) : माल ्का ज्ान महत्वपूण्ड है। इस्कटे  बबना, ववरिटे ता ग्ाह्क द्वारा मांगटे गए लाभों ्कटे  सलए व्यापारर्क 
सुववधाओं ्का समलान ्कर्कटे  ग्ाह्क ्की िरूरतों ्कलो पूरा नहीं ्कर स्कता है। ववरिटे ता ्कटे  सलए यह ्कहना पया्डप्त नहीं है, 
"यह ्ैकमरा ए्क अच्छछी खरीद है, और इस्की उच्च गुणवत्ता और ्कम ्कीमत है।" ग्ाह्क मचचेंर्ाइि ्कटे  बारटे में ववसशष््ट 
िान्कारी ्की अपटेक्ा ्करतटे हैं: इसटे ्ैकसटे संचासलत क््कया िाए, ्कौन सी ववशटेषताएं इस्की ्कीमत ्कलो सही ठहराती हैं, या 
ए्क ब्ांर् दसूरटे सटे ्ैकसटे सभन्न हलोता है।

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

1. बबरिी प्क्रिया और इसमें शासमल ्कदमों ्का ववस्तार सटे वण्डन ्करनटे में 

2. स्पष््ट ्करें क््क आपस्त्तयों/आरक्णों सटे ्ैकसटे यनप्टा िाए

3. ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सलए आवश्य्क ववरिय ्कौशल ्का वण्डन ्करनें में 

4. अपसटेसलगं ्की अवधारणा ्का वण्डन ्करनें में 

5. दरूसंचार उत्पादों या सटेवाओ ं्कटे  बारटे में सावधायनयों या हैंर्सलगं ववयनददेशों ्की व्याख्या ्करनें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

3.2.1 पररच्य 

ए्क बबरिी प्क्रिया क््कसी उत्पाद या सटेवा ्कलो बटेचनटे ्कटे  सलए ए्क दृस्ष््ट्कलोण ्का वण्डन ्करती है। इसमें ववरिटे ता और खरीदार 
िलोखखम प्बंधन, बबरिी ्कटे  दौरान मान्की्ृकत ग्ाह्क संप्क्ड  और स््कटे लटेबल रािस्व सिृन शासमल हैं।

एक बबक्री प्रकक्र्या में र्नम्नलिखखत चरण होते हैं:

चरण-1 ग्ाहकों तक पहंुचना

बबरिी प्क्रिया ्कटे  पहलटे चरण में, इन-स््टलोर प्मलो्टर असंतुष््ट ग्ाह्कों सटे संप्क्ड  ्करता है।  िरूरत है और समस्या ्की पहचान 
्कलो प्लोत्साटहत ्करनटे ्की ्कलोसशश ्करता है। ग्ाह्क सटे संप्क्ड  ्करना, प्ाप्त ्करनटे ्का ए्क तरी्का है। ग्ाह्क ्का ध्यान और 
माल में िल्दी सटे रुग्च पदैा ्करना।

दृक्ष्टकोण का उद्ेश््य: इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्का उद्टेश्य ग्ाह्क ्कटे  ध्यान ्कलो व्याप्क सामान्यी्ृकत रुग्च सटे ववसशष््ट 
वस्तुओ ंपर ववचार ्करनटे ्कटे  सलए सीसमत ्करना है।

3.2.2 बबक्री प्रकक्र्या
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दृक्ष्टकोण 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 इन-स््टलोर प्मलो्टर 
बहुत आरिाम्क हलोगा। ग्ाह्क ्की ग्चतंा ्कलो ए्क मुस््कान, ए्क पररचय, और ग्ाह्क द्वारा दटेखटे िा रहटे माल ्कटे  अलावा 
क््कसी अन्य चीज़ ्कटे  बारटे में ए्क प्ारंसभ्क ट्टप्पणी सटे ्कम क््कया िा स्कता है। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क प्ारंसभ्क बयान 
ग्ाह्क द्वारा पहनी गई क््कसी चीज़ ्कटे  बारटे में ए्क चापलूसी वाली ट्टप्पणी हलो स्कती है या मौसम ्कटे  बारटे में ट्टप्पणी 
्कर स्कती 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।

इन-स््टलोर प्मलो्टर तब ए्क प्श्न पूछ्कर, माल ्की ए्क ववशटेषता या लाभ ्का उल्लटेख ्कर्कटे , अच्छटे यनमा्डता ्कटे  बारटे में चचा्ड 
्कर्कटे  या ए्क ववशटेष मूल्य ्की ओर इशारा ्कर्कटे  ग्ाह्क ्का ध्यान आ्कवष्डत ्करना शुरू ्कर दटेता है। नीचटे इन त्कनी्कों 
्कटे  उदाहरण टदए गए हैं:

 • “इस मलोबाइल में वाई-फाई ्की सुववधा है। िसैटे ही आप वाई-फाई क्टेत् में प्वटेश ्करतटे हैं, यटे फलोन दसूरों ्की तुलना 
में अग्ध्क आरामदाय्क हलोतटे हैं, और आप इं्टरनटे्ट ्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं।"

 • "इस फलोन ्कलो आिमाएं। इसमें बड़ा डर्स्प्लटे है। िब आप इस फलोन ्कलो दटेखेंगटे तलो आप्कलो तस्वीरें पसंद आएंगी।"

 • "इस फलोन ्कलो संचासलत ्करना वास्तव में आसान है, और यह पैम्फलटे्ट आप्कलो टदखाता है क््क यह ्ैकसटे ्करना है।"

 • "आप अपनटे फलोन में क््कतनी मटेमलोरी स््टलोरटेि चाहतटे हैं या इस्की आवश्य्कता है?"

फ़ीचर-िाभ दृक्ष्टकोण: दृस्ष््ट्कलोण िलो सुववधाओं या लाभों ्कलो उिागर ्करतटे हैं, ग्ाह्कों ्कलो मचचेंर्ाइि ्कलो बटेहतर ढंग सटे 
"दटेखनटे" में मदद ्करतटे हैं। ्कई बार ग्ाह्क उत्पाद ्की यछपी हुई ववशटेषताओ ं्कलो नहीं पहचानतटे हैं, िसैटे क््क इस्कटे  ्कई 
उपयलोग, इस्कटे  यनमा्डण ्की गुणवत्ता, या यहां त्क क््क यनमा्डता ्का नाम । 

ग्ाहक दृक्ष्टकोण को देखना: इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो "क्या मैं आप्की मदद ्कर स्कता हंू?" सरल दृस्ष््ट्कलोण ्का उपयलोग 
्करनटे सटे बचना चाटहए। इस दृस्ष््ट्कलोण ्की प्यतक्रिया अक्सर "मैं बस दटेख रहा हँू।" लटेक््कन ज्यादातर ग्ाह्क ससफ्ड  दटेख 
नहीं रहटे हैं। वटे ्ुकछ खरीदनटे ्कटे  सलए स््टलोर में आए हैं- और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्ुकछ बटेचनटे ्कटे  वहां उपस्स््थत है।

प्भावी इन-स््टलोर प्मलो्टर ग्ाह्क ्की मदद ्करनटे में रुग्च टदखाता है और क्फर ग्ाह्क ्कलो अ्कटे लटे माल ्कलो दटेखनटे ्का मौ्का 
दटेता है।

प्ारंसभ्क संप्क्ड  क््कए िानटे ्कटे  बाद, खुदरा बबरिी प्क्रिया ्का अगला चरण ग्ाह्क सटे िान्कारी ए्कत् ्करना है। इन-स््टलोर 
प्मलो्टर ्कलो ग्ाह्क ्की िरूरतों और ग्ाह्क द्वारा पसंद क््कए िानटे वालटे उत्पाद ्कटे  प््कार ्कलो यनधा्डररत ्करनटे ्की आवश्य्कता 
हलोती है। ए्क स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ग्ाह्क ्कटे  बारटे में िलो बुयनयादी िान्कारी हलोनी चाटहए, उसमें यनम्न शासमल हैं:

 • ग्ाह्क क््कस प््कार ्कटे  उत्पाद ्की तलाश में है।

 • ग्ाह्क क््कस मूल्य सीमा पर ववचार ्कर रहा है।

 • ग्ाह्क ्ैकसटे माल ्का उपयलोग ्करनटे ्की यलोिना बना रहा है।

चरण - 2 िरूरतों की पहचान करने की िांच

दसूरटे चरण में, ग्ाह्क अपनी आवश्य्कताओं ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए िान्कारी ्की खलोि ्करतटे हैं, और इन-स््टलोर प्मलो्टर 
ग्ाह्कों ्कटे  बारटे में िान्कारी ए्कत् ्करता है ताक््क वटे यह यनधा्डररत ्कर स्कें  क््क ्कौन सा माल उपयुक्त हलो स्कता है। 
इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो यह पता लगाना चाटहए क््क ग्ाह्क पूछताछ या िांच ्कटे  माध्यम सटे क्या ढंूढ रहा है। ग्ाह्क ्कटे  
पास वत्डमान में ्कौन सा उत्पाद है और उस्की क्या िरूरतें हैं, इस्का उपयलोग आवश्य्क उत्पाद ्कटे  बारटे में िान्कारी 
प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए क््कया िा स्कता है। सा्थ ही, शैली और रंगों ्कटे  सलए ग्ाह्क ्की प्ा्थसम्कताओ ं्कटे  बारटे में िान्कारी 
ए्कत् ्करें। ग्ाह्क अक्सर इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की राय िानना चाहतटे हैं। यहां त्क क््क िब ग्ाह्कों ्कलो पता हलोता है क््क वटे 
क््कस प््कार ्का फलोन चाहतटे हैं, तलो वटे फलोन ्की ववशटेषताओ,ं फायदों और ललो्कवप्यता ्कटे  बारटे में इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की राय 
िानना चाहेंगटे। इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कटे  पास अपनटे उत्पादों में ववशटेषज्ता है, ग्ाह्क इस ज्ान ्का लाभ उठाना चाहतटे हैं।
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नीचटे दी गई बातचीत सटे पता चलता है क््क ्ैकसटे ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर (ISP) ए्क ग्ाह्क सटे िान्कारी ए्कत् ्करता है:

ISP : गुर् मॉयनिंग। मैं रा्कटे श ससन्हा हंू। मैं आप्की मदद ्कर स्कता हंू?

ग्ाहक: गुर् मॉयनिंग। मैंनटे इनमें सटे ्ुकछ मॉर्लों ्कलो पहलटे दटेखा है, लटेक््कन मैंनटे ्ुकछ भी नहीं खरीदा है।

ISP: अगर आप िलो खलोि रहटे हैं उस्कटे  बारटे में मुझटे ्थलोड़ा पता चल िाए, तलो मैं आप्का ्ुकछ समय बचा स्कता हंू। क्या 
आप स्वयं मलोबाइल ्का उपयलोग ्करनटे ्की यलोिना बना रहटे हैं, या यह क््कसी ्कटे  सलए उपहार है?

ग्ाहक: ठछी्क है, मैं इसटे अपनटे उपयलोग ्कटे  सलए चाहता हँू। मुझटे ्ुकछ ऐसा चाटहए स्िसमें ए्क उत््ृकष््ट ईमटेल इं्टरफ़टे स और 
अच्छछी मटेमलोरी हलो।

ISP: तलो आप ए्क हाई-एंर् स्मा्ट्डफलोन ्की तलाश में हैं। क्या वह सही है?

ग्ाहक: मुझटे ऐसा लगता है।

ISP : मुझटे लगता है क््क मैं आप्कलो अयतररक्त सुववधाओं ्कटे  सा्थ हमारटे ्ुकछ फलोन टदखा स्कता हंू, ्ृकपया इन चार 
मॉर्लों ्कलो दटेखें। लाभ दटेखनटे ्कटे  सलए इन्हें आिमाएं।

ग्ाहक: ठछी्क है। मुझटे य्कीन नहीं है क््क मुझटे यह पसंद है।

ISP : आप्कलो यह पसंद क्यों नहीं है?

ग्ाहक: शुरू ्करनटे ्कटे  सलए आ्कार। मुझटे वास्तव में बहुत बड़टे फलोन पसंद नहीं हैं।

ISP : आप क््कस आ्कार ्की तलाश में हैं?

ग्ाहक: मटेरी पत्नी ्ुकछ ्कहती है िलो मटेरी पतलून ्की िटेब में क्फ्ट बठैता है।

ISP : आप्कटे  पास पहलटे सटे ्कौन सा मॉर्ल है?

ग्ाहक: वत्डमान में, मटेरटे पास ए्क XXX फलोन है, इसमें ए्क अच्छा डर्स्प्लटे और ्ैकमरा है, लटेक््कन ईमटेल इं्टरफ़टे स इतना 
अच्छा नहीं है।

ISP : चललो दटेखतटे हैं। आप ्ुकछ ऐसा चाहतटे हैं िलो धारण ्करनटे ्कटे  सलए बहुत बड़ा न हलो, स्िसमें ए्क अच्छा प्दश्डन 
आ्कार, ए्क उच्च अतं ्ैकमरा और ए्क उत््ृकष््ट ईमटेल इं्टरफ़टे स और मटेमलोरी हलो। मुझटे लगता है क््क आप इन मॉर्लों में 
रुग्च लेंगटे, और मैं उन्हें आप्कलो प्दसश्डत ्करनटे दूंगा।

ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए, इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो प्श्न पूछना चाटहए और ग्ाह्कों ्कटे  उत्तरों और ट्टप्पखणयों 
्कलो ध्यान सटे सुनना चाटहए। ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ संबंध बनानटे ्की टदशा में प्भावी ढंग सटे सुनना सबसटे महत्वपूण्ड ्कदम है।

चरण -3 मचचेंडाइि ्वस्तु को प्रस्तुत करना और उसका प्रदशतिन करना

तीसरटे चरण में, इन-स््टलोर प्मलो्टर वव्कल्प ्कटे  मूल्यां्कन में ग्ाह्क ्की सहायता ्कटे  सलए उत्पाद ्की ववशटेषताओ ंऔर लाभों 
्कलो प्स्तुत ्करता है और प्दसश्डत ्करता है।

फ़ा्यदे: 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?" 
इन-स््टलोर प्मलो्टर इस प्श्न ्का उत्तर स्पष््ट रूप सटे यह सं्कटे त दटे्कर दटेता है क््क ग्ाह्क द्वारा व्यक्त ्की गई ्कौन सी 
आवश्य्कता उत्पाद द्वारा संतुष््ट हलोगी। 

व्वशषेताएँ: सुववधाएँ उत्पाद ्कटे  गुण या ववशटेषताएँ हैं िलो ग्ाह्कों ्कलो लाभ प्दान ्करती हैं।
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प्रदशतिनवी 1

Android, v4.2 (िेिी बवीन)

सुव्वधाएं िाभ फा्यदे 

रु्अल ससम है ए्क ही समय में ्कई ससम ्का प्यलोग ्करें

यह आप्कलो ए्क ही समय में दलो उप्करणों 
्कलो लटे िानटे ्की आवश्य्कता ्कटे  बबना दलो 
सटेवाओ ं्का उपयलोग ्करनटे ्की अनुमयत दटेता 
है।

क्वार्-्कलोर सीपीयू अग्ध्क ्कलोर ्कटे  पररणामस्वरूप बटेहतर 
समानता हलोती है

यूिर इं्टरफटे स ्कलो धीमा क््कए बबना अग्ध्क 
्कायतों ्कलो समानांतर में संसाग्धत क््कया िा 
स्कता है

तजे़ सवीपवी्ययू

Nokia Lumia 520 . की 
तुिना में िगभग 30% तजे़ 
CPU

तटेज़ CPU ्का अ्थ्ड है अग्ध्क सहि अनुभव तटेज़ CPU ्का अ्थ्ड है अग्ध्क सहि अनुभव

अधधक रकैम

Nokia Lumia 520 . की 
तुिना में िगभग 100% 
अधधक RAM

RAM ्का मतलब है क््क ए्क ही समय में 
अग्ध्क एस्प्ल्कटे शन चल स्कतटे हैं

यह डर्वाइस ्कलो तटेज़ बनाता है

बड़वी स्क्रीन

Nokia Lumia 520 . से 
िगभग 25% बड़वी स्क्रीन

डर्स्प्लटे अग्ध्क है इससलए इस्कटे  सा्थ ्काम 
्करना अग्ध्क आरामदाय्क है

पढ़ना, इं्टरनटे्ट ब्ाउज़ ्करना और बड़ी स्रिीन 
पर क्फल्में दटेखना अग्ध्क सुखद अनुभव है

बेहतर स्क्रीन ररज़ॉल््ययूशन

Nokia Lumia 520 . की 
तुिना में िगभग 35% 
अधधक वपक्सेि

अग्ध्क ररज़ॉल्यूशन ्का अ्थ्ड है ए्क शाप्ड 
और क्रिस्प स्रिीन

यह सभी छववयों ्कलो बनाता है, और ग्चत् 
दटेखनटे ्कटे  सलए बटेहतर हलोतटे हैं

बेहतर ककै मरा ररज़ॉल््ययूशन

Nokia Lumia 520 . की 
तुिना में िगभग 60% 
अधधक मेगावपक्सि (MP)

बटेहतर वपक्चर क्वासल्टी बटेहतर वपक्चर क्वासल्टी

्ैकमरटे ्कटे  सलए फ्लैश है ्ैकमरा फ्लशै हलोनटे सटे आप्कलो ्कम रलोशनी में 
तस्वीरें लटेनटे में मदद समलती है।

टदन और रात दलोनों समय ्ैकमरटे ्कटे  सा्थ 
्काम ्करें

फं््ट ्ैकमरा है
फं््ट ्ैकमरा आप्कलो सटेल्फी लटेनटे और वीडर्यलो 
्कॉसलगं ्करनटे में सक्म बनाता है (समग््थ्डत 
उप्करणों पर)

फं््ट ्ैकमरा आप्कलो अपनी खुद ्की तस्वीरें 
लटेनटे और वीडर्यलो ्कॉसलगं ्करनटे में सक्म 
बनाता है (समग््थ्डत उप्करणों पर)

सूची : एंड्ॉइर् िटेली बीन ्की ववशटेषताएं

चरण- 4 आपक्त्त्यों / आरक्णों को संभािना

बबरिी प्क्रिया में प्त्यटे्क चरण में आपस्त्तयां उत्पन्न हलो स्कती हैं। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क ग्ाह्क दृस्ष््ट्कलोण ्कटे  दौरान 
इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  सा्थ बात ्करनटे ्कलो तयैार नहीं हलो स्कता है। आरक्ण तब भी हलो स्कता है िब इन-स््टलोर प्मलो्टर 
उत्पाद पटेश ्कर रहा हलो।
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आपस्त्तयों/आरक्णों ्कटे  प््कार: ्ुकछ सामान्य आरक्ण उत्पन्न हलोतटे हैं क्योंक््क ग्ाह्क समय पर खरीदना नहीं चाहता है 
या ्कीमत, उत्पाद, स््टलोर और उस्की सटेवा, या इन-स््टलोर प्मलो्टर सटे संतुष््ट नहीं है।

ग्ाह्क अक्सर तत््काल यनण्डय लटेनटे ्का ववरलोध ्करतटे हैं। इन आरक्णों सटे सं्कटे त समलता है क््क ग्ाह्क माल या उस्कटे  
लाभों ्की आवश्य्कता ्कटे  बारटे में आश्वस्त नहीं है। खरीद ्कलो स््थग्गत ्करनटे ्का वास्तवव्क ्कारण माल ्की ्कीमत ही हलो 
स्कती है। इस्कटे  अलावा, ्ुकछ ग्ाह्क यनण्डय लटेना पसंद नहीं ्करतटे हैं। अयनणा्डय्क ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ दबाव सटे आश्वासन 
बटेहतर ्काम ्करता है।

प्रदशतिनवी 2: आरक्ण के प्रकार

1. समय: मैंनटे अपना मन नहीं बनाया है

2. स््थान: मुझटे यह नहीं समल रहा है।

3. मचचेंर्ाइि : मुझटे नहीं लगता क््क यह अच्छछी तरह सटे बनाया गया है।

4. सटेल्स पस्डन: मैं उसटे पसंद नहीं ्करता।

5. ्कीमत: यह बहुत महंगा है

6. यनण्डय: मुझटे अपनी पत्नी ्कटे  सा्थ इस पर बात ्करनी हलोगी, या मुझटे लगता है क््क मैं ्थलोड़ी दटेर प्तीक्ा ्करंूगा।

आपक्त्त्यों का खुिासा: आरक्ण ग्ाह्कों ्का राज्य अक्सर खरीदारी न ्करनटे ्कटे  सलए बहाना हलोता है। आमतौर पर, ग्ाह्क 
ए्क ्कारण बताता है िलो वास्तवव्क आरक्ण प्तीत हलोता है। ्ुकछ ग्ाह्क हर बात सटे सहमत हलोतटे हैं या ्कलोई ट्टप्पणी नहीं 
्करतटे हैं। क्फर वटे माल नहीं खरीदनटे ्का फैसला ्करतटे हैं। ऐसी स्स््थयत में, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ्कारण ्का पता लगाना 
चाटहए।

आरक्ण को संभािने के तरीके: आरक्ण ्कलो संभालनटे ्का सबसटे अच्छा तरी्का आराम ्करना और सुनना है। ग्ाह्कों ्कलो 
अपनी भावनाओं ्कलो पूरी तरह सटे व्यक्त ्करनटे दें। अपनटे आरक्ण ्कलो स्पष््ट ्करनटे ्कटे  सलए प्श्न पूछें , लटेक््कन उत्तर 
दटेनटे में बाधा न र्ालें, भलटे ही उत्तर स्पष््ट प्तीत हलो। इन-स््टलोर, प्मलो्टर ्कलो आरक्ण ्का िवाब इस तरह सटे दटेना हलोगा 
स्िससटे ्कलोई बहस शुरू न हलो।

ए्क तरी्का यह है क््क ग्ाह्क ्कटे  ्क्थन ्कलो प्श्न में बदल टदया िाए। इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ग्ाह्क ्कटे  पक् में आ्कर 
आरक्ण ्कलो नरम ्करनटे ्का लक्षय रखना चाटहए। यह आपस्त्त सटे सहमत हलोनटे और क्फर ववरलोध ्करनटे ्कटे  द्वारा क््कया 
िा स्कता है। ग्ाह्क आमतौर पर स््टलोर प्मलो्टर सटे क््कसी आपस्त्त सटे असहमत हलोनटे ्की अपटेक्ा ्करतटे हैं। इस्कटे  बिाय, 
इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो यह समझना चाटहए क््क आपस्त्त ईमानदारी सटे दी गई है और ग्ाह्क ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्का सम्मान 
्करें। सहमत हलोनटे ्कटे  बाद, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ऐसी िान्कारी प्दान ्करनी चाटहए स्िस्कटे  बारटे में ग्ाह्क ्कलो िान्कारी 
न हलो। ्काउं्टर बतानटे ्कटे  सलए ्कौशल आवश्य्क है।

उदाहरण के लिए

इन-स््टलोर प्मलो्टर आरक्ण ्का िवाब दटे स्कता है, "मुझटे यह पसंद नहीं है क््क स्िस तरह सटे यह 
फलोन इतनी बार ल्ट्का हुआ है", यह ्कह्कर, "आप िानतटे हैं, सर, मुझटे भी ऐसा ही महसूस हुआ 
्था िब मैंनटे पहली बार यह फलोन खरीदा ्था, लटेक््कन ऐसा है ्कई उपयलोगी सुववधाएँ, और ब्ैटरी 
िीवन और स्मयृत इतनी अच्छछी है क््क मैं इससटे बहुत खुश हँू; सा्थ ही, यह ्काफी स््टाइसलश भी 
है।" ऐसटे ्काउं्टर ्कटे  सा्थ, इन-स््टलोर प्मलो्टर सहमत है क््क ग्ाह्क ्की प्यतक्रिया असामान्य नहीं 
है, लटेक््कन क्फर आपस्त्त ्कलो लाभ में बदलनटे ्कटे  सलए आगटे बढ़ती है।

मयूल््य धचतंाएं: मूल्य आरक्ण सबसटे आम आपस्त्तयां हैं इन-स््टलोर प्मलो्टर ्का सामना ्करना पड़ता है। मूल्य आरक्ण 
सववोत्तम हैं। दलो-चरणीय दृस्ष््ट्कलोण ्कटे  सा्थ संभाला। सबसटे पहलटे, इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो आरक्ण ्कलो दटेखनटे ्का प्यास 
्करना चाटहए ग्ाह्क ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण सटे। ्की समझ हाससल ्करनटे ्कटे  सलए नीचटे ्ुकछ प्श्न टदए गए हैं:

ग्ाह्क ्का दृस्ष््ट्कलोण:
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"हम आम तौर पर व्यापार पर ्काफी प्यतस्पधमी हलोतटे हैं। क्या आप ्कम ्कीमत पर समान मॉर्ल वालटे अन्य ब्ांर्ों ्कटे  
बारटे में िानतटे हैं?"

"आप ्कहतटे हैं क््क आपनटे इसटे रिलोमा में ्कम ्कीमत पर दटेखा है? ्ृकपया मुझटे बताएं, क्या यह वही मॉर्ल ्था स्िसमें 
समान ववशटेषताएं ्थीं?"

ग्ाह्क ्कटे  दृस्ष््ट्कलोण ्कटे  बारटे में अग्ध्क िाननटे ्कटे  बाद, अगला ्कदम वस्तु ्कटे  लाभों पर िलोर दटेना है। सभी ग्ाह्क ्कम 
खचमीला उत्पाद खरीदना चाहतटे हैं, यह ववश्वास ्करतटे हुए क््क इसमें अग्ध्क महंगटे उत्पाद ्कटे  समान लाभ हैं। लटेक््कन ्कई 
ग्ाह्क अग्ध्क ्कीमत चु्काएंगटे िब उन्हें अयतररक्त लाभ बताए िाएंगटे। ्कई उच्च-गुणवत्ता वालटे उत्पाद यनम्न-गुणवत्ता 
वालटे उत्पादों ्की तरह ही टदखतटे हैं, इससलए इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कलो उन ववशटेषताओ ंपर िलोर दटेना चाटहए िलो अयतररक्त 
लागत ्कलो सही ठहरातटे हैं।

्ुकछ लाभ ववशटेष सुववधाओं द्वारा प्दान क््कए िातटे हैं - स्िन्हें हम उत्पाद में नहीं दटेख स्कतटे हैं, िसैटे:

 • उत्पाद ्का स््थाययत्व

 • स््टलोर द्वारा प्दान ्की िानटे वाली सटेवा

 • रिटे डर््ट उपलब्धता

 • वापसी (रर्टन्ड) नीयत

 • वह वगमी्करण िलो ग्ाह्क ्कलो ए्क स््टलोर में संपूण्ड पलोशा्क खरीदनटे में सक्म बनाता है

अतं में, ्कम ्कीमत वालटे उत्पादों ्का सुझाव दटे्कर मूल्य आरक्ण ्कलो यनयंबत्त क््कया िा स्कता है। लटेक््कन इस दृस्ष््ट्कलोण 
्कटे  सा्थ, ग्ाह्क ऐसा माल नहीं खरीद स्कतटे िलो उन्की आवश्य्कताओं ्कलो पूरा ्करता हलो।

रोकना: ए्क अन्य सामान्य आरक्ण तब उत्पन्न हलोता है िब ्कलोई ग्ाह्क ्कहता है, "मैं इस पर ववचार ्करना चाहता 
हंू।" इस आरक्ण ्कलो संभालनटे ्कटे  सलए यहां ए्क दृस्ष््ट्कलोण टदया गया है:

ग्ाह्क: मैं इस पर ववचार ्करना चाहता हंू, और मैं अभी ्कलोई यनण्डय नहीं लटे स्कता।

आईएसपी: मैं समझता हंू क््क आप ्ैकसा महसूस ्करतटे हैं। हमारटे ्कई ग्ाह्क स्मा्ट्डफलोन खरीदनटे सटे पहलटे अयनस्श्चत हलोतटे 
हैं। और आप्कटे  पास शायद ्कई प्श्न हैं स्िन्का आप्कलो अभी भी ्कलोई यनण्डय लटेनटे सटे पहलटे उत्तर दटेनटे ्की आवश्य्कता 
है, क्या यह सही नहीं है?

ग्ाह्क: हाँ, यह सही है!

आईएसपी: चसलए आप्कटे  ्ुकछ सवालों ्की ए्क सूची बनातटे हैं; इनमें सटे ्कौन सा प्श्न वास्तव में आप्कलो अभी यनण्डय 
लटेनटे सटे रलो्क रहा है?

चरण -5 बबक्री करना

बबरिी प्क्रिया ्कटे  पांचवें चरण में ग्ाह्क सटे खरीदारी ्का यनण्डय लटेना शासमल है। खरीद यनण्डयों ्कलो प्लोत्साटहत ्करनटे ्कटे  
सलए बबरिी प्स्तुयतयाँ ्की िाती हैं। िब ग्ाह्क खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार हलो तलो बबरिी प्मलो्टर ्कलो बबरिी ्करनटे ्कटे  सलए तयैार 
हलोना चाटहए।

सम्य: बबरिी बंद ्करनटे ्का प्यास ्करनटे ्का सही समय तब हलोता है िब ग्ाह्क खरीदारी ्कटे  सलए तयैार टदखाई दटेता है। 
बबरिी ्करनटे ्कटे  सलए बबरिी प्स्तुयत में ्कलोई सही मनलोवजै्ायन्क क्ण नहीं है। ग्ाह्क तब खरीदनटे ्का मन बनातटे हैं िब 
उन्हें लगता है क््क ्कीमत सटे अग्ध्क लाभ हलोगा। ्ुकछ ग्ाह्कों ्कटे  सलए, यह बबदं ुतब हलो स्कता है िब वटे पहली बार माल 
दटेखतटे हैं। दसूरों ्कटे  सलए, यह तब त्क नहीं हलो स्कता िब त्क क््क वटे ववसभन्न प््कार ्कटे  माल ्कलो नहीं दटेख लटेतटे, ्कई 
द्ुकानों ्का दौरा नहीं ्करतटे और ्कई प्श्न नहीं पूछतटे।

लसग्नि खरीदना: ससग्नल खरीदना ग्ाह्कों सटे मौखख्क या अशास्ब्द्क संचार है िलो दशा्डता है क््क वटे खरीदनटे ्कटे  सलए तैयार 
हैं। चटेहरटे ्कटे  भाव अक्सर तब टदखाई दटेतटे हैं िब ्कलोई ग्ाह्क खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार नहीं हलोता है। ग्ाह्क िलो हल्ला ्करतटे 
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हैं या हैरान हलोतटे हैं, वटे सं्कटे त दटे स्कतटे हैं क््क वटे माल पर पूरी तरह सटे नहीं बब्कटे  हैं। ग्ाह्कों ्कटे  अशास्ब्द्क सं्कटे तों सटे 
सं्कटे त समलता है क््क ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो बबरिी ्करनटे ्का प्यास ्करना चाटहए:

1. माल ्कलो रास्तटे सटे ह्टानटे ्कटे  इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  प्यास ्का ववरलोध ्करना।

2. मचचेंर्ाइि ्का गहन अध्ययन या पुन: परीक्ण ्करना, उसटे संभालना और उसटे ववसभन्न टदशाओ ंसटे दटेखना।

3. वस्तु ्कलो दटेखतटे समय मुस््ुकराना या उपस्स््थयत ्का प्दश्डन ्करना 

4. क््कसी उत्पाद ्कलो दसूरी या तीसरी बार संभालना या उपयलोग ्करना।

ग्ाह्कों ्की ट्टप्पखणयां आमतौर पर सबसटे अच्छा सं्कटे त्क हलोती हैं क््क वटे खरीदारी पर ववचार ्कर रहटे हैं। यनम्नसलखखत 
्क्थन सं्कटे त ्कर स्कतटे हैं क््क वटे यनण्डय लटेनटे वालटे हैं या उन्होंनटे यनण्डय सलया है:

"क्या आपनटे ्कहा क््क यह ए्क साल ्कटे  सलए गारं्टी है?"

"क्या आप्कलो यह फलोन सफटे द रंग में पसंद है?"

"मुझटे हमटेशा सटे ए्क िटेर्-फलोन चाटहए ्था।"

बबरिी बंद ्करना: बबरिी ्कलो बंद ्करनटे ्का मतलब उस बबदं ुत्क पहंुचना है िहां ववरिटे ता और खरीदार दलोनों बबरिी ्की शततों 
सटे सहमत हलोतटे हैं, और खरीदार खरीदनटे ्की प्यतबधिता ्करता है। बबरिी बंद ्करना बबरिी प्क्रिया ्का ए्क स्वाभावव्क अतं है।

ट्ायल क्ललोि: पूरी बबरिी प्क्रिया ्कटे  दौरान, यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क आप्कटे  पास खरीदार ्की प्यतबधिता है, "ट्ायल 
क्ललोि" ्की त्कनी्क ्का उपयलोग ्करें। ए्क परीक्ण बंद यह सुयनस्श्चत ्करता है क््क लटेन-दटेन ्कटे  सलए सभी शतचें ज्ात हैं 
और खरीदार खरीदारी ्कटे  बारटे में गंभीर है। परीक्ण बंद ्करनटे ्कटे  सलए यनम्नसलखखत पररदृश्य पढ़ें:

आईएसपी: "महलोदया, हमारी चचा्ड ्कटे  बाद, क्या आप आश्वस्त हैं क््क हमारा फलोन आप्कलो आवश्य्क मूल्य प्दान ्कर 
स्कता है?"

रिटे ता: हाँ, ऐसा लगता है; मुझटे य्कीन है क््क यटद सभी सुववधाएं बताई गई अनुसार ्काम ्करती हैं तलो लाभ बहुत अग्ध्क 
हलोगा। ”

आईएसपी: "बटढ़या, मैं आप्कलो सभी सुववधाओं ्कलो प्दसश्डत ्करता हंू ताक््क आप सुयनस्श्चत हलो स्कें  क््क यह क््कतना मूल्य 
लाता है।"

यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क खरीदार आप्कटे  सा्थ बबरिी ्कलो बंद ्करनटे ्कटे  सलए आगटे बढ़ रहा है और आप्की खरीदारी 
प्क्रिया सटे क््कसी भी बाधा ्कलो दरू ्करनटे ्कटे  सलए प्त्यटे्क खरीदार ्कटे  सा्थ परीक्ण ्का उपयलोग ्करें।

आदेश (आडतिर) के लिए पयू्छें

"यटद आप नहीं पूछतटे हैं, तलो आप्कलो बबरिी नहीं समलटेगी" यह बबरिी में ए्क पुराना ससधिांत है। याद रखें, समय सबसटे 
महत्वपूण्ड है। िब परीक्ण बंद हलोनटे ्की सभी शतचें पूरी हलो गई हों, तलो खरीदार सटे ऑर््डर मांगें। ्ुकछ तरी्कटे  स्िनसटे आप 
"समापन प्श्न" वाक्यांश ्कर स्कतटे हैं, वटे इस प््कार हैं:

"क्या मैं इसटे बबसलगं ्कटे  सलए लटे िाऊं?"

"क्या आप न्कद या ्कार््ड सटे भुगतान ्करेंगटे?"

"क्या आप पूरा भुगतान ्करेंगटे, या आप इसटे क््कश्तों में चाहतटे हैं?"

्कटे वल ए्क प्श्न पूछें । इस समय ्ुकछ तनाव हलो स्कता है। चुप्पी सटे र्रलो मत क्योंक््क ग्ाह्क प्यतक्रिया ्कटे  बारटे में सलोच 
रहा हलोगा। इस समय खरीदार ्कटे  सा्थ सहानुभूयत रखें।

"समापन प्श्न" ्कटे  संभाववत उत्तर -

"हाँ": खरीदार ्कलो धन्यवाद; उन्हें आश्वस्त ्करें क््क उन्होंनटे ए्क अच्छा चुनाव क््कया है और सटेवा आटद पर चचा्ड ्करनटे 
्कटे  सलए आगटे बढ़ें।
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"नहीं": गहरी सांस लें और अपनी भावनाओ ंपर यनयंत्ण रखें। पूछें  क््क क्या यनण्डय अयंतम है या क्या इस पर बाद में 
ववचार क््कया िा स्कता है। ग्ाह्क सटे ईमानदारी सटे पूछें  क््क क्या ऐसा ्ुकछ है िलो आप्कलो अलग तरी्कटे  सटे ्करना चाटहए 
्था या इसमें सुधार ्कर स्कतटे हैं। भववष्य ्की बबरिी प्क्रियाओं ्कलो बटेहतर बनानटे ्कटे  सलए प्यतक्रिया बहुत महत्वपूण्ड है।

"अयनस्श्चत/मैं आप्कटे  पास वापस आऊंगा/शायद/हम दटेखेंगटे/अभी नहीं": ऐसटे मामलों में, खरीदार ्कलो सुनें और सुयनस्श्चत 
्करें क््क संचार खुला रहता है। तय ्करें क््क खरीदार अभी भी आप्की पटेश्कश में मूल्य दटेखता है, और क्फर उन्हें आगटे 
्का रास्ता सुझानटे ्कटे  सलए ्कहें (प्भावी रूप सटे परीक्ण ्कटे  ्करीब वापस िानटे ्का प्यास ्करें)। ए्क अस्पष््ट प्यतक्रिया ्कटे  
स््थान पर, खरीदार पर ए्क फम्ड अगलटे ्कदम ्कटे  सलए प्यतबधि ्करनटे ्कटे  सलए ्कलोमल दबाव र्ालें।

चरण -6 संबंध बनाना और भव्वष््य की बबक्री

यह अत्यंत महत्वपूण्ड है, ववशटेष रूप सटे हैंर्सटे्ट बटेचनटे ्कटे  सलए, क्योंक््क बड़ी संख्या में बबरिी में अपग्टेर् शासमल हैं। िब 
बबरिी ्की िाती है तलो ग्ाह्क और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  बीच संबंध समाप्त नहीं हलोना चाटहए। इन-स््टलोर प्मलो्टरों ्कटे  सलए 
ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ दीघ्ड्कासल्क संबंध बनाना महत्वपूण्ड हलोता िा रहा है ताक््क वटे स््टलोर पर लौ्ट स्कें  और अगली बार िब 
वटे खरीद रहटे हों तलो इन-स््टलोर प्मलो्टर ्की तलाश ्करें। सद्ावना खुदरा ववरिटे ता और इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  प्यत ग्ाह्कों ्की 
भावनाओ ंया दृस्ष््ट्कलोण ्का मूल्य है। सद्ावना ्कटे  यनमा्डण ्का मूल तरी्का यह सुयनस्श्चत ्करना है क््क ग्ाह्क अपनटे 
द्वारा खरीदटे िानटे वालटे माल सटे संतुष््ट हों। ग्ाह्क संतुस्ष््ट तब प्ाप्त हलोती है िब इन-स््टलोर प्मलो्टर ग्ाह्क-उन्मुख हलोता 
है न क््क बबरिी उन्मुख।

सद्ा्वना के र्नमातिण के तरीकों में शालमि हैं:

 • ग्ाह्क ्कटे  टहत ्कलो सववोपरर रखना

 • ग्ाह्क ्कटे  यनण्डय ्की पुस्ष््ट ्करना

 • माल ्का उग्चत उपयलोग सुयनस्श्चत ्करना

 • ग्ाह्कों ्की सश्कायतों ्कलो संभालना, ववस्ज़्ट ्कटे  बीच ग्ाह्क ्कलो याद रखना, और "ऊपर और परटे" सटेवा प्दान ्करना।

बबरिी प्क्रिया ्कलो समझनटे ्कटे  बाद, ्ुकछ और महत्वपूण्ड अवधारणाएं िलो आप्कलो, ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में िाननी 
चाटहए, संक्टेप में नीचटे वखण्डत हैं। इन अवधारणाओं में अप-सटेसलगं और रिॉस-सटेसलगं शासमल हैं क्योंक््क यटे त्कनी्क समझनटे 
्कटे  सलए बहुत सरल अवधारणाएं हैं और ग्ाह्कों ्कलो बहुत सारटे मूल्य प्दान ्कर स्कती हैं, स्िससटे आप्कटे  संगठन ्की बबरिी 
्की मात्ा में ववृधि ्करतटे हुए उन्कटे  खरीदारी अनुभव ्कलो बढ़ाया िा स्कता है। यह ए्क िीत ्की स्स््थयत है।

उत्पादों ्की खरीद ्कटे  बाद बबसलगं प्क्रिया आती है। ग्ाह्कों ्कलो बबरिी ्काउं्टर सटे बबसलगं ्काउं्टर त्क आसानी सटे पहंुचानटे 
्कटे  सलए बबसलगं प्क्रिया आवश्य्क है। यह ग्ाह्कों ्कटे  सलए बबसलगं प्क्रिया ्कलो सुगम और सुववधािन्क बनानटे में मदद 
्करता है।

अच्छछी बबरिी ्कौशल ए्क सफल व्यवसाय ्का ए्क महत्वपूण्ड घ्ट्क है। ्कई ग्ाह्कों ्कटे  सलए, ववशटेष रूप सटे हैंर्सटे्ट ्की 
बबरिी में, ववरिटे ता बबरिी ्का यनधा्डरण ्करनटे में मदद ्करता है। इससलए, यटद बबरिी ्कममी अच्छटे हैं, तलो व्यवसाय अच्छा है।

एक प्रभा्ववी इन-स्टोर प्रमोटर के गुण

1. यनण्डय: यनण्डय ्कलो सामान्य ज्ान, पररपक्वता और बुवधिमत्ता सटे बदला िा स्कता है। ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप 
में, आप्कलो क््कसी ग्ाह्क ्कटे  बारटे में बहस या ्कलोई यनण्डय नहीं लटेना चाटहए; इस्कटे  बिाय, आप्कलो ग्ाह्कों ्कटे  सामनटे 
स््टलोर/ब्ांर् बनाना हलोगा।

2. चातुय्ड: समस्याओ ंसटे बचा िा स्कता है अगर ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो अलग-अलग स्स््थयतयों में क्या ्कहना है 
और क्या ्करना है, इस्की स्पष््ट समझ है। बबरिी ्करनटे वालटे ललोगों ्कलो अपनटे ्कायतों ्कटे  प्भाव पर ्काफी ववचार 

3.2.3 इन-स्टोर प्रमोटर के लिए आ्वश््यक आ्वश््यक व्वक्र्य कौशि
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्करना चाटहए। उदाहरण ्कटे  सलए, ए्क युवा लड़्का अपना पहला सटेल फलोन खरीदनटे ्कटे  सलए सभी डर्स्प्लटे फलोन ्कलो 
बार-बार उत्साह सटे आिमा रहा है। सीधटे शब्दों में, इन-स््टलोर प्मलो्टर उसटे िल्दी सटे चुनाव ्करनटे ्कटे  सलए ्कहता है। 
क्या आप्कलो लगता है क््क इसटे अलग तरह सटे संभाला िा स्कता ्था? युव्क द्ुकान ्कटे  बारटे में ्ैकसा महसूस ्करता 
है? भावना महान नहीं है। सटेल्स प्मलो्टर ्कलो नहीं पता ्था क््क अच्छटे ग्ाह्क संबंध बनाए रखनटे ्कटे  सलए क्या ्कहना 
है या क्या ्करना है। व्यवहार ्ुकशल हलोना िरूरी है।

3. मनलोवसृ्त्त: ए्क अच्छा इन-स््टलोर प्मलो्टर ग्ाह्कों, व्यापारर्क वस्तुओ ंऔर व्यवसाय ्कटे  प्यत स्कारात्म्क दृस्ष््ट्कलोण 
रखटेगा और सुझावों ्कलो स्वी्कार ्करनटे और नई चीिें सीखनटे ्कटे  सलए तयैार रहटेगा।

4. भौयत्क गुण: ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो पररवत्डनों ्कटे  अनु्ूकल हलोनटे ्का प्यास ्करना चाटहए; तभी वह सफल हलो स्कता 
है। बबरिी ्कटे  माहौल में, व्यस्क्तगत उपस्स््थयत और स्वच्छता ए्क बहुत ही महत्वपूण्ड स््थान रखती है; इससलए, ए्क 
इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कलो ्ंकपनी ्कटे  टदशायनददेशों ्कटे  अनुसार ठछी्क सटे तयैार हलोना चाटहए। शरीर ्की दगुिंध, सांसों ्की दगुिंध, 
गंदटे ्कपड़टे, फ्टटे िूतों और अनचाहटे बालों ्कटे  ्कारण A ्कलो बबरिी सटे हा्थ धलोना पड़ स्कता है।

बबक्री कौशि

नीचटे ्ुकछ महत्वपूण्ड ्कौशल टदए गए हैं िलो प्त्यटे्क स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  पास हलोनटे चाटहए:

1. पूवदेक्ण: इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में आप्कलो अपनटे बबरिी लक्षयों और लक्षयों ्कलो पूरा ्करनटे ्की आवश्य्कता है। नए 
व्यवसाय ्करनटे ्कटे  ्ुकछ तरी्कों में रटेफ़रल प्ाप्त ्करना, वपछलटे ग्ाह्कों सटे संप्क्ड  ्करना, स्िन्होंनटे हाल ही में आपसटे 
खरीदारी नहीं ्की है और मौिूदा ग्ाह्कों ्कलो और अग्ध्क बटेचनटे ्कटे  अवसरों ्की तलाश ्करना शासमल है।

2. प्श्न ्करना: यह ए्क बुयनयादी अवधारणा है, लटेक््कन अक्सर इसटे सटेल्सपस्डन द्वारा प्भावी ढंग सटे क्रियास्न्वत नहीं 
क््कया िाता है। ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो ग्ाह्कों ्की िरूरतों ्कलो समझनटे और उन्हें बबरिी बातचीत 
में शासमल ्करनटे ्कटे  सलए प्श्न पूछनटे चाटहए।

3. सुनना: ए्क अच्छा ववरिटे ता ग्ाह्कों ्कटे  प्श्नों और सश्कायतों ्कलो सुननटे ्कटे  ्कौशल में महारत हाससल ्करता है। आप्कलो 
ग्ाह्क ्कटे  बलोलतटे समय बीच में नहीं आना चाटहए और उस्की समस्या ्कलो ध्यान सटे सुनना चाटहए। अतं में, आप्कलो 
उस समस्या ्कलो भी दलोहराना हलोगा िलो ग्ाह्क नटे साझा ्की ्थी ताक््क उन्हें लगटे क््क उन्की समस्या सुनी गई है।

4. प्टेिें्टटेशन स्स््कल्स: सटेल्स प्टेिें्टटेशन दटेतटे समय आप्कलो "उम, उह" िसैटे शब्दों ्का इस्तटेमाल नहीं ्करना चाटहए। प्स्तुयत 
्कटे  दलो पहलू नीचटे टदए गए हैं।

 • ्ंक्टें्ट- खरीदार ्की प्स्तुयत ्कटे  बारटे में चचा्ड ्कर्कटे  अपनी प्स्तुयत शुरू ्करें और बहुत अग्ध्क िान्कारी शासमल 
्करनटे सटे बचें। पटेश्कश ्कटे  उन पहलुओ ं्कलो ्कवर ्करना न भूलें िलो खरीदार ्कटे  सलए महत्वपूण्ड हैं।

 • मौखख्क प्स्तुयत- यह बहुत महत्वपूण्ड है क््क आप ्ुकछ ्ैकसटे ्कहतटे हैं। इससलए, प्स्तुयत ्का पहलटे सटे अभ्यास ्करें 
और अपनटे हावभाव, शरीर ्की भाषा और चटेहरटे ्कटे  भावों सटे सावधान रहें। प्स्तुयत्करण ्करतटे हुए स्वयं वीडर्यलो 
्टटेप ्करें और अपनी ता्कत और ्कमिलोररयों ्कलो समझनटे ्कटे  सलए इसटे दटेखें।

5. संबंध यनमा्डण: संबंध बनानटे ्कटे  सलए, आप्कलो ग्ाह्क ्कटे  सा्थ संबंध बनानटे, उन्की समस्या ्कलो अपना माननटे और 
उन्की आवश्य्कताओं ्की पहचान ्करनटे ्की आवश्य्कता है; तभी ग्ाह्क आप्कटे  स््टलोर पर लौ्टटेगा और आप्कटे  स््टलोर 
्कटे  ग्ाह्क आधार ्कलो बढ़ानटे में मदद ्करटेगा।

6. आपस्त्त सटे यनप्टना: आपस्त्तयां बहुत स्वाभावव्क हैं, लटेक््कन आप उनसटे ्ैकसटे यनप्टतटे हैं यह बहुत महत्वपूण्ड है।

उन सभी आपस्त्तयों ्की सूची बनाएं स्िन्हें आप सबसटे अग्ध्क बार सुनतटे हैं। क्फर, उन आपस्त्तयों ्कटे  सलए सबसटे 
उपयुक्त प्यतक्रियाओं ्का अभ्यास ्करें। िवाब दटेनटे सटे पहलटे, इन चरणों ्कटे  सा्थ खुद ्कलो तयैार ्करें।

 • सहानुभूयत- सहानुभूयत ्का अ्थ्ड मौखख्क रूप सटे यह ्कहना है क््क आप खरीदार ्की समस्या ्का सम्मान ्करतटे 
हैं और समझतटे हैं।

 • स्पष््ट ्करना- ग्ाह्क ्कलो अपनटे शब्दों में आपस्त्त दलोहराएं ताक््क यह पुस्ष््ट हलो स्कटे  क््क आपनटे िलो समझा है वह 
सही है। उदाहरण ्कटे  सलए, "तलो िब ब्ैटरी 40% त्क ग्गर िाती है तलो आप्का फ़लोन अपनटे आप बंद हलो िाता है।"

 • अनुमयत मांगें- समाधान ्की पटेश्कश ्करनटे सटे पहलटे हमटेशा खरीदार सटे अनुमलोदन ्कटे  सलए पूछें । "श्ी ्ुकमार, क्या 
यह ठछी्क रहटेगा यटद मैं सौदटे पर चचा्ड ्करनटे ्कटे  सलए आप दलोनों सटे समलनटे ्का समय यनधा्डररत ्कर दूं?"
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इस प्क्रिया ्का पालन ्करें, और आप पाएंगटे क््क अग्ध्कांश ललोग आप्कटे  समाधान ्कलो सुननटे ्कटे  सलए अग्ध्क ग्हणशील 
होंगटे।

7. हठ: आप्कलो रचनात्म्क तरी्कटे  खलोिनटे होंगटे ताक््क आप्का नाम आप्की संभावनाओ ं्कटे  टदमाग में दि्ड हलो िाए; तभी 
आप सफल हलो स्कतटे हैं।

8. संगठनात्म्क ्कौशल: ए्क ब्ांर् प्यतयनग्ध ्कटे  रूप में, आप्कलो संगटठत हलोना चाटहए और दैयन्क, साप्ताटह्क और मासस्क 
्काय्डरिम तयैार ्करना चाटहए।

9. फलो्कस: ्कई वव्कष्डण आप्का ध्यान ह्टा स्कतटे हैं, िसैटे ्टटेलीफलोन ्कॉल, ्टटेक्स््ट संदटेश, ईमटेल, ्कागिी ्कार्डवाई, 
समस्याएं और यातायात, लटेक््कन आप्कलो अपनटे रास्तटे सटे ववचसलत नहीं हलोना चाटहए और पूरी तरह सटे ्कें टद्रत रहना 
चाटहए।

प्रभा्ववी बबक्री तकनवीक:

प्भावी बबरिी प्क्रिया में ग्ाह्क ्कलो खरीद यनण्डय लटेनटे ्कटे  सलए शासमल ्करना शासमल है। खरीद यनण्डयों ्कलो प्लोत्साटहत 
्करनटे ्कटे  सलए बबरिी प्स्तुयतयाँ ्की िाती हैं। िब ग्ाह्क खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार हलो तलो बबरिी प्मलो्टर ्कलो बबरिी ्करनटे ्कटे  
सलए तयैार हलोना चाटहए।

तकनवीक ्या दृक्ष्टकोण र्नम्नलिखखत हैं:

सम्य: बबरिी बंद ्करनटे ्का प्यास ्करनटे ्का सही समय तब हलोता है िब ग्ाह्क खरीदारी ्कटे  सलए तयैार टदखाई दटेता है। 
बबरिी ्करनटे ्कटे  सलए बबरिी प्स्तुयत में ्कलोई सही मनलोवजै्ायन्क क्ण नहीं है। ग्ाह्क तब खरीदनटे ्का मन बनातटे हैं िब 
उन्हें लगता है क््क ्कीमत सटे अग्ध्क लाभ हलोगा।

्ुकछ ग्ाह्कों ्कटे  सलए, यह बबदं ुतब हलो स्कता है िब वटे पहली बार माल दटेखतटे हैं। दसूरों ्कटे  सलए, यह तब त्क नहीं हलो 
स्कता िब त्क क््क वटे ववसभन्न प््कार ्कटे  माल ्कलो नहीं दटेख लटेतटे, ्कई द्ुकानों ्का दौरा नहीं ्करतटे और ्कई प्श्न नहीं 
पूछतटे।

लसग्नि खरीदना: ससग्नल खरीदना ग्ाह्कों सटे मौखख्क या अशास्ब्द्क संचार है िलो दशा्डता है क््क वटे खरीदनटे ्कटे  सलए तैयार 
हैं। चटेहरटे ्कटे  भाव अक्सर तब टदखाई दटेतटे हैं िब ्कलोई ग्ाह्क खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार नहीं हलोता है।

ग्ाह्कों ्की ट्टप्पखणयां आमतौर पर सबसटे अच्छा सं्कटे त्क हलोती हैं क््क वटे खरीदारी पर ववचार ्कर रहटे हैं। यनम्नसलखखत 
्क्थन सं्कटे त ्कर स्कतटे हैं क््क वटे यनण्डय लटेनटे वालटे हैं या उन्होंनटे यनण्डय सलया है:

"क्या आपनटे ्कहा क््क यह ए्क साल ्कटे  सलए गारं्टी है?" "क्या आप्कलो यह फलोन सफटे द रंग में पसंद है?"

"मुझटे हमटेशा सटे ए्क िटेर्-फलोन चाटहए ्था।"

बबक्री बंद करना: बबरिी ्कलो बंद ्करनटे ्का मतलब उस बबदं ुत्क पहंुचना है िहां ववरिटे ता और खरीदार दलोनों बबरिी ्की शततों 
सटे सहमत हलोतटे हैं, और खरीदार खरीदनटे ्की प्यतबधिता ्करता है। बबरिी बंद ्करना बबरिी प्क्रिया ्का ए्क स्वाभावव्क अतं है।

परीक्ण बंद: बबरिी प्क्रिया ्कटे  दौरान, यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क आप्कटे  पास खरीदार ्की प्यतबधिता है, "ट्ायल 
क्ललोि" त्कनी्क ्का उपयलोग ्करें। ए्क परीक्ण बंद यह सुयनस्श्चत ्करता है क््क सभी लटेन-दटेन ्की शतचें ज्ात हैं और 
खरीदार खरीदारी ्कटे  बारटे में गंभीर है।

परीक्ण बंद ्करनटे ्कटे  सलए यनम्नसलखखत पररदृश्य पढ़ें:

आईएसपी: "महलोदया, हमारी चचा्ड ्कटे  बाद, क्या आप आश्वस्त हैं क््क हमारा फलोन आप्कलो आवश्य्क मूल्य प्दान ्कर 
स्कता है?"

खरीदार: हाँ, ऐसा लगता है। मुझटे य्कीन है क््क अगर सभी सुववधाएं बताए गए अनुसार ्काम ्करती हैं, तलो लाभ बहुत 
अग्ध्क हलोगा। ” आईएसपी: "बटढ़या, मैं आप्कलो सभी सुववधाओं ्कलो प्दसश्डत ्करता हंू ताक््क आप सुयनस्श्चत हलो स्कें  क््क 
यह क््कतना मूल्य लाता है।"

यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए क््क खरीदार आप्कटे  सा्थ बबरिी ्कलो बंद ्करनटे ्कटे  सलए आगटे बढ़ रहा है और आप्की खरीदारी 
प्क्रिया सटे क््कसी भी बाधा ्कलो दरू ्करनटे ्कटे  सलए प्त्यटे्क खरीदार ्कटे  सा्थ परीक्ण ्का उपयलोग ्करें।
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आदेश के लिए पयू्छें

"यटद आप नहीं पूछतटे हैं, तलो आप्कलो बबरिी नहीं समलटेगी" यह बबरिी में ए्क पुराना ससधिांत है। याद रखें, समय सबसटे 
महत्वपूण्ड है। िब परीक्ण बंद हलोनटे ्की सभी शतचें पूरी हलो गई हों, तलो खरीदार सटे ऑर््डर मांगें। ्ुकछ तरी्कटे  स्िनसटे आप 
"समापन प्श्न" वाक्यांश ्कर स्कतटे हैं, वटे इस प््कार हैं:

"क्या मैं इसटे बबसलगं ्कटे  सलए लटे िाऊं?" "क्या आप न्कद या ्कार््ड सटे भुगतान ्करेंगटे?"

"क्या आप पूरा भुगतान ्करेंगटे, या आप इसटे क््कश्तों में चाहतटे हैं?"

्कटे वल ए्क प्श्न पूछें । इस समय ्ुकछ तनाव हलो स्कता है। चुप्पी सटे र्रलो मत क्योंक््क ग्ाह्क प्यतक्रिया ्कटे  बारटे में सलोच 
रहा हलोगा। इस समय खरीदार ्कटे  सा्थ सहानुभूयत रखें।

"समापन प्रश्न" के संभाव्वत उत्तर -

"हाँ": खरीदार ्कलो धन्यवाद, उन्हें आश्वस्त ्करें क््क उन्होंनटे ए्क अच्छा वव्कल्प बनाया है और सटेवा आटद पर चचा्ड ्करनटे 
्कटे  सलए आगटे बढ़ें।

"नहीं": गहरी सांस लें और अपनी भावनाओ ंपर यनयंत्ण रखें। पूछें  क््क क्या यनण्डय अयंतम है या क्या इस पर बाद में 
ववचार क््कया िा स्कता है। ग्ाह्क सटे ईमानदारी सटे पूछें  क््क क्या ऐसा ्ुकछ है िलो आप्कलो अलग तरी्कटे  सटे ्करना चाटहए 
्था या इसमें सुधार ्कर स्कतटे हैं। भववष्य ्की बबरिी प्क्रियाओं ्कलो बटेहतर बनानटे ्कटे  सलए प्यतक्रिया बहुत महत्वपूण्ड है।

"अयनस्श्चत/मैं आप्कटे  पास वापस आऊंगा/शायद/हम दटेखेंगटे/अभी नहीं": ऐसटे मामलों में, खरीदार ्कलो सुनें और सुयनस्श्चत 
्करें क््क संचार खुला रहता है।

तय ्करें क््क खरीदार अभी भी आप्की पटेश्कश में मूल्य दटेखता है, और क्फर उन्हें आगटे ्का रास्ता सुझानटे ्कटे  सलए ्कहें 
(प्भावी रूप सटे परीक्ण ्कटे  ्करीब वापस िानटे ्का प्यास ्करें)। ए्क अस्पष््ट प्यतक्रिया ्कटे  स््थान पर, खरीदार पर ए्क 
फम्ड अगलटे ्कदम ्कटे  सलए प्यतबधि ्करनटे ्कटे  सलए ्कलोमल दबाव र्ालें।

प्भावी बबरिी प्मलो्टर मूल बबरिी लटेनदटेन पूरा हलोनटे सटे पहलटे अयतररक्त मदों ्का सुझाव दटेता है। ्कई अन्य वस्तुएं (आमतौर 
पर मुख्य उत्पाद ्की तुलना में ्कम ्कीमत ्की) मुख्य या मुख्य उत्पाद ्कटे  सा्थ प्दसश्डत ्की िाती हैं। ऐसटे आइ्टम 
आमतौर पर मुख्य उत्पाद ्कटे  पूर्क हलोतटे हैं। ऐर्-ऑन बबरिी ्कटे  सलए दबाव र्ालना बबरिी प्मलो्टर ्की स्िम्मटेदारी है, क्योंक््क 
वह वही है िलो ग्ाह्क ्कटे  सा्थ बातचीत ्करता है- उदाहरण ्कटे  सलए, ववस्ताररत वारं्टी, अयतररक्त बै्टरी, ्कवर, अन्य 
सहाय्क उप्करण आटद। अयतररक्त आइ्टम बटेचतटे समय, बबरिी प्मलो्टरों ्कलो चाटहए ज्यादा आरिाम्क हलोनटे सटे बचें। बबरिी 
प्वत्ड्क ग्ाह्क ्कलो ठटेस पहँुचाए बबना उपलब्ध माल ्का उल्लटेख ्कर स्कता है। िब अयतररक्त सुझाव उपयुक्त हों, तलो स््टलोर 
प्मलो्टर ्कलो उन्हें स्कारात्म्क रूप सटे बनाना चाटहए। पूछ रहटे हैं "और ्ुकछ?" यह ्कहनटे स्ितना प्भावी नहीं है, "आप्कलो 
अपनटे नए फ़लोन ्कटे  सलए ए्क ्कवर ्की आवश्य्कता हलोगी।"

अप-सेलिगं और क्रॉस-सेलिगं पर टटप्स

 • ए्क बार िब आप्कटे  ग्ाह्क नटे खरीदनटे ्का यनण्डय लटे सलया, तलो उन्का वॉलटे्ट या पॉ्कटे ्टबु्क खुला रहता है, और 
अयतररक्त खरीद यनण्डय बहुत आसान हलोतटे हैं।

 • बबरिी पूण्ड हलोनटे सटे पहलटे ऐर्-ऑन ्का उल्लटेख ्करें, लटेक््कन प्मुख खरीद यनण्डय लटेनटे ्कटे  बाद। इससटे पहलटे क््क ग्ाह्क 
वास्तव में मुख्य उत्पाद खरीदनटे ्का मन बना लटे, ऐर्-ऑन बबरिी ्करनटे में िल्दबािी न ्करें।

 • यटद आप अपनटे ग्ाह्कों ्कलो आवश्य्क उत्पाद या सटेवाएं दटे रहटे हैं, तलो पहचानें क््क आप उन्की मदद ्कर रहटे हैं। ऐर्-
ऑन ऑफ़र ्कलो इस तरह सटे आगटे रखना सुयनस्श्चत ्करें क््क आप यह स्पष््ट ्कर दें क््क आप ्कटे वल पसैटे ्कमानटे ्कटे  
बिाय ग्ाह्क ्की मदद ्कर रहटे हैं।

 • अपनटे ग्ाह्कों ्कलो उन्की शॉवपगं ्का्ट्ड सामग्ी या वपछलटे खरीदारी इयतहास ्कटे  आधार पर प्ासंग्ग्क ऐर्-ऑन ऑफ़र 
्करें। "आप भी पसंद ्कर स्कतटे हैं" और "खरीदटे गए अन्य ग्ाह्क" िसैी त्कनी्कों ्का उपयलोग ्करें। यटे त्कनी्क ग्ाह्क 
्कलो आश्वस्त ्करनटे में मदद ्करेंगी क््क ऐर्-ऑन आइ्टम वास्तव में मददगार हैं।

3.2.4 अप-सेलिगं
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 • सुयनस्श्चत ्करें क््क आप अपनटे ग्ाह्क ्कलो िलो भी पटेश्कश ्करतटे हैं वह उन्की मूल खरीद में मूल्य िलोड़ रहा है। यटद 
नहीं, तलो ग्ाह्क ्कलो लगटेगा क््क आप उन्हें धलोखा दटेनटे ्की ्कलोसशश ्कर रहटे हैं।

िब ग्ाह्क क््कसी स््टलोर सटे खरीदारी ्करतटे हैं, तलो ्कम बबसलगं समय उन प्मुख ्कार्कों में सटे ए्क है स्िन पर वटे ववचार 
्करतटे हैं। स््टलोर प्मलो्टर ्की स्िम्मटेदारी है क््क वह ग्ाह्क ्कलो बबरिी ्काउं्टर सटे बबसलगं ्काउं्टर त्क आसानी सटे पहंुचाए। 
बबसलगं ्काउं्टरों पर व्यावसायय्क प्सशक्ण सटे स््टलोर ्का सुचारू संचालन हलो स्कता है।

3.2.5 बबलिगं

केस 1: बबलिगं

िब त्क हम ्ैकश ्काउं्टर पर नहीं पहँुचटे, इलटेक्ट्ॉयन्क डर्पा्ट्डमें्ट स््टलोर में सटे ए्क ्का हाल ही ्का दौरा ्काफी अच्छा ्था। 
हम िलो ्ुकछ भी चाहतटे ्थटे उसटे खरीदनटे में हमें लगभग 15-20 समन्ट लगटे और बबल ्का भुगतान ्करनटे ्कटे  सलए अयतररक्त 
20 समन्ट ्का समय लगा। पूरटे पररदृश्य ्कलो ्टाल टदया गया ्था। पहलटे, तीन बबसलगं ्काउं्टर ्थटे लटेक््कन उन्हें संचासलत 
्करनटे ्कटे  सलए ससफ्ड  दलो ललोग ्थटे। हमारटे सामनटे ए्क ग्ाह्क ्था स्िस्कटे  पास स््टलोर सटे डर्स््काउं्ट ्ूकपन ्था और वह इस्का 
उपयलोग ्करना चाहता ्था, बबसलगं ्कसम्डयों ्कलो इस्का उपयलोग नहीं पता ्था।

बबलिगं काउंटर पर बातचवीत

्ैकसशयर 1: "क्या मैं आप्की मदद ्कर स्कता हँू, सर?"

ग्ाह्क 1: मटेरटे पास ए्क ्ूकपन है िलो मुझटे खरीदारी पर 5% ्की छू्ट ्का ह्कदार बनाता है। ्ृकपया समायलोस्ित ्करें

मटेरटे बबल ्कटे  सा्थ।"

्ैकसशयर 1: "क्या मटेरटे पास ्ूकपन हलो स्कता है?"

(ग्ाह्क नटे ्ूकपन सौंप टदया, और खिांची 1 हैरान टदख रहा है)

प्रश्न:

 • चचा्ड ्करें क््क यटद आप्कलो ऐसटे बबसलगं ्काउं्टर ्का सामना ्करना पड़टे तलो आप ए्क ग्ाह्क ्कटे  रूप में ्ैकसा महसूस 
्करेंगटे।

प्रकैक्क्टकि

वत्डमान में, बािार में चार प््कार ्कटे  मलोबाइल फलोन उपलब्ध हैं:

 • बुयनयादी फलोन

 • फलोन ्की ववशटेषता

 • स्मा्ट्डफलोन्स

 • ्ैटबलटे्ट 

3.2.6 फोन का ्वगगीकरण
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मोबाइि फोन को कई अन््य तरीकों से ्वगगीकृत कक्या िा सकता हकै:
1. नटे्टव्क्ड  प्ौद्यलोग्ग्की पर आधाररत:

 • सीर्ीएमए - ्कलोर् डर्वीिन मल््टीपल एक्सटेस
 • िीएसएम - मलोबाइल संचार ्कटे  सलए वसै्श्व्क प्णाली
 • एल्टीई - दीघ्ड्कासल्क वव्कास (4िी ्कनटेस्क््टवव्टी ्कटे  सलए)
 • 5G - पांचवीं पीढ़ी (5G) वायरलटेस मान्क

2. प्लटे्टफ़ॉम्ड ्कटे  आधार पर:
 • एंड्ॉइर् (गूगल)
 • आईओएस (एप्पल)
 • बड़ा (समैसंग)
 • ब्ल्ैकबटेरी ओएस (ररसच्ड इन मलोशन)
 • ववरं्लोि ओएस (माइरिलोसॉफ््ट)
 • ससस्म्बयन ओएस (नलोक््कया)
 • ट्टज़टेन (समैसंग)

3. लागत ्कटे  आधार पर:
 • प्वटेश स्तर
 • मध्य स्तर
 • फ्लगैसशप फलोन

उत्पाद सुववधाएँ और लाभ उत्पाद ्की नई और उन्नत ्काय्डक्मता ्कटे  असतत क्टेत् हैं िलो ग्ाह्कों ्कलो मूल्य प्दान ्करतटे 
हैं। मलो्टटे तौर पर, सुववधाएँ क्मताओ,ं घ्ट्कों, उपयलोग्कता्ड इं्टरफ़टे स (UI) डर्ज़ाइन और प्दश्डन उन्नयन ्कलो संदसभ्डत ्कर 
स्कती हैं।

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ्कटे  रूप में, आप्कलो क््कसी भी ववशटेषता ्कटे  सलए इनमें सटे प्त्यटे्क तत्व ्कलो समझना चाटहए। ए्क 
प्मलो्टर द्वारा स्िन ववशटेषताओ ं्का वण्डन ्करना आवश्य्क है वटे हैं:

 • वववरण: उपयलोग्कता्ड ्कलो स्िस ्काय्ड या क्रिया ्कलो ्करनटे ्की आवश्य्कता है और यह सुववधा उन्हें ्ैकसटे सटेवा प्दान 
्करती है

 • उपयलोग्कता्ड चुनौती: उपयलोग्कता्ड द्वारा अनुभव ्की िानटे वाली दद्ड बबदं ुया चुनौती स्िसटे सुववधा हल ्करती है

 • लाभ: उपयलोग्कता्ड ्कलो प्दान क््कया गया लाभ या मूल्य

 • लक्षय: व्याप्क उत्पाद लक्षय या मापनटे यलोग्य उद्टेश्य स्िनसटे यह ववशटेषता िुड़ी हुई है

 • पहल: उच्च स्तरीय प्यास या ्काय्ड ्का ववषय स्िससटे यह सुववधा संरटेखखत हलोती है।

सुववधाओं ्का वण्डन ्करनटे ्कटे  सलए ए्क दलोहरानटे यलोग्य और सुसंगत ववग्ध हलोना महत्वपूण्ड है ताक््क आप प्त्यटे्क ्कलो ए्क 
प्मुख व्यावसायय्क उद्टेश्य सटे वापस िलोड़ स्कें । अन्य्था, आप नई ्काय्डक्मता और संवधि्डन ्कटे  वगमी्करण ्कटे  बारटे में भ्रसमत 
हलो स्कतटे हैं िलो मूल्य प्दान नहीं ्कर रहटे हैं।

उदाहरण:

र्ा्क्ड  मलोर् स्मा्ट्डफलोन िसैटे यूिर इं्टरफटे स ्कटे  सलए डर्स्प्लटे सटेट्टगं है। इस्का मतलब है क््क, ए्क 
लाइ्ट स्रिीन (स्िसटे ‘लाइ्ट मलोर्’ ्कटे  रूप में िाना िाता है) ्कटे  सामनटे टदखनटे वालटे डर्फ़ॉल््ट र्ा्क्ड  
्टटेक्स््ट ्कटे  बिाय, ए्क र्ा्क्ड  या ब्ल्ैक स्रिीन ्कटे  सामनटे ए्क लाइ्ट ्कलर ्टटेक्स््ट (सफ़टे द या ग्टे) 
प्स्तुत क््कया िाता है।

3.2.7 उत्पाद सुव्वधाओं का व्व्वरण
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 ग्चत् 3.2.3: एंड्ॉइर् मलोबाइल फलोन पर र्ा्क्ड  मलोर् सटेट्टगं

आई-फ़लोन पर र्ा्क्ड  मलोर् ्ैकसटे सक्रिय ्करें:

1. सटेट्टगं> डर्स्प्लटे और ब्ाइ्टनटेस पर िाएं

2. र्ा्क्ड  मलोर् चालू ्करनटे ्कटे  सलए र्ा्क्ड  चुनें

आप ्ंकट्लोल सें्टर सटे भी र्ा्क्ड  मलोर् चालू ्कर स्कतटे हैं। ऐसा ्करनटे ्कटे  सलए, ्ंकट्लोल सें्टर खलोलें, ब्ाइ्टनटेस ्ंकट्लोल वव्कल्प 
्कलो ्टच और हलोल्र् ्करें, क्फर र्ा्क्ड  मलोर् ऑन या र्ा्क्ड  मलोर् ऑफ पर ्ैटप ्करें। आप सूया्डस्त ्कटे  समय या क््कसी ववसशष््ट 
समय पर स्वचासलत रूप सटे र्ा्क्ड  मलोर् चालू ्कर स्कतटे हैं:

1. सटेट्टगं> डर्स्प्लटे और ब्ाइ्टनटेस पर िाएं

2. ‘स्वचासलत’ चुनें

3. र्ा्क्ड  मलोर् ्कटे  सलए शटेड्यूल सटे्ट ्करनटे ्कटे  सलए वव्कल्प ्ैटप ्करें।

एंड्ॉइर् फलोन पर र्ा्क्ड  मलोर् ्ैकसटे सक्रिय ्करें:

1. सटेट्टगं> डर्स्प्लटे पर िाएं

2. उन्नत पर ्ैटप ्करें

3. गहरटे रंग वाली ्थीम ्कलो चालू या बंद ्टॉगल ्करें

समैसंग फलोन पर र्ा्क्ड  मलोर् ्ैकसटे सक्रिय ्करें:

1. सटेट्टगं> डर्स्प्लटे पर िाएं

2. रात मलोर् ्टॉगल ्करें
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दरूसंचार उप्करणों ्कलो संभालतटे समय ्कई महत्वपूण्ड प्क्रियाओं ्का पालन क््कया िाना चाटहए। दयुनया भर में ववतरण ्कटे  
सलए दरूसंचार उप्करणों ्की प्ैकटे स्िंग और पररवहन ्करतटे समय पया्डप्त सावधानी बरती िानी चाटहए ताक््क यह सुयनस्श्चत 
हलो स्कटे  क््क उत्पाद क्यतग्स्त नहीं हैं।

दयूरसंचार उपकरण को संभािना

दरूसंचार उप्करणों ्कलो संभालतटे समय सबसटे महत्वपूण्ड प्क्रिया ए्क एं्टीस््टटेट्ट्क ्कलाई ्का पट्ा या ईएसर्ी (इलटेक्ट्लो स््टटेट्ट्क 
डर्स्चाि्ड) ्कलाई ्का पट्ा पहनना है, िलो इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों पर ्काम ्करनटे वालटे व्यस्क्त ्कलो सुरक्क्त रूप सटे ग्ाउंडर्गं 
्कर्कटे  इलटेक्ट्लोस््ैटट्ट्क डर्स्चाि्ड ्कलो रलो्कनटे ्कटे  सलए उपयलोग क््कए िानटे वालटे एं्टी-स््ैटट्ट्क डर्वाइस हैं।

  
 ग्चत् 3.2.4: ववरलोधी स््ैथयत्क ्कलाई ्का पट्ा/्ंकगन

इसमें महीन प्वाह्कीय रटेशों ्कटे  सा्थ ्कपड़टे ्का ए्क फैला हुआ बैंर् हलोता है। फाइबर आमतौर पर ्काब्डन या ्काब्डन सटे 
भरटे रबर सटे बनटे हलोतटे हैं, और पट्ा स््टटेनलटेस स््टील ्कटे  अ्कवार सटे िुड़ा हलोता है। वटे आमतौर पर ्काय्डक्टेत् पर ए्क ववरलोधी 
स््थयैत्क च्टाई या ्काय्डक्टेत् ्की सतह पर ए्क ववशटेष स््थयैत्क-ववघट्टत प्लास्स््ट्क ्कटे  ्ुट्कड़टे ्ुट्कड़टे ्कटे  सा्थ संयलोिन ्कटे  रूप 
में उपयलोग क््कए िातटे हैं। दरूसंचार उप्करणों ्कलो संभालतटे समय यह बहुत महत्वपूण्ड है क्योंक््क स््थयैत्क ्की छलो्टी सटे छलो्टी 
मात्ा भी घ्ट्कों ्कलो नु्कसान पहंुचा स्कती है।

पकैकेक्िंग और परर्वहन दयूरसंचार उपकरण

मान लीस्िए क््क आप ए्क पटेशटेवर और स्िम्मटेदार ववरिटे ता ्कटे  सा्थ ्काम ्कर रहटे हैं। उस स्स््थयत में, सभी दरूसंचार उप्करण 
्कस््टम-यनसम्डत बक्सटे में भटेिटे िाएंगटे िलो वस्तुओ ं्कलो सुरक्क्त रूप सटे क्फ्ट ्करतटे हैं और अनावश्य्क अपव्यय सटे बचनटे ्कटे  
सलए आग््थ्ड्क रूप सटे बनाए िातटे हैं। उत्पादों ्कलो ESD (इलटेक्ट्लोस््ैटट्ट्क डर्स्चाि्ड) सटे बचानटे ्कटे  सलए आवश्य्क एं्टी-स््ैटट्ट्क 
बगै ्कटे  अदंर सुरक्क्त रूप सटे सामान प्ैक क््कया िाएगा। अंत में, पररवहन सुरक्ा ्कटे  सलए उपयुक्त प्भाव अवशलोवषत 
सामग्ी ्कलो िलोड़ा िाएगा।

          
 ग्चत् 3.2.5: ्कस््टम-यनसम्डत दरूसंचार उप्करण ्कटे स 

3.2.7 दयूरसंचार उत्पादों को संभािने के लिए सा्वधार्न्यां
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्ूकररयर भागीदारों ्कटे  सा्थ समल्कर ्काम ्कर्कटे , आप दरूसंचार उप्करणों ्कटे  सलए सबसटे ववश्वसनीय, सुरक्क्त और सुरक्क्त 
पररवहन सटेवाएं प्दान ्कर स्कतटे हैं। सभी वस्तुओ ं्कलो सुरक्क्त रूप सटे प्ैक क््कया िाना चाटहए, टै््क क््कया िाना चाटहए 
और ्ूकररयर पा्ट्डनर द्वारा ववतररत क््कया िाना चाटहए, स्िस्का अ्थ्ड है क््क सभी उप्करण आतटे हैं और अपनटे गंतव्य 
पर सुरक्क्त रूप सटे उतारटे िातटे हैं।

दरूसंचार उप्करणों ्कलो हमटेशा उग्चत रूप सटे लटेबल क््कया िाना चाटहए ताक््क यह सुयनस्श्चत हलो स्कटे  क््क हैंर्लर सामग्ी 
्की नािु्कता सटे अवगत हैं।
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्ययूर्नट 3.3: बबक्री प्रकक्र्या के बाद की गर्तव्वधध 

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

1. ओ्टी्टी सब्सक्रिप्शन और ऑफ़र िसैी आवश्य्क सटेवाओ ं्कटे  सलए ऐर्-ऑन यलोिनाओं ्का वण्डन ्करें

2. ओ्टी्टी और संबंग्धत सटेवाओ ं्कटे  बारटे में चचा्ड ्करनें में 

3. ववस्ताररत वारं्टी ्का लाभ उठानटे ्कटे  तरी्कों सटहत वारं्टी शततों ्कटे  बारटे में ववस्तार सटे बतानें में 

4. आगटे ्की ्कार्डवाई ्कटे  सलए प्बंध्क ्कलो ग्ाह्क आपस्त्तयों ्कलो बढ़ानटे ्की प्क्रिया ्का वण्डन ्करनें में 

5. ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया पर ्कार्डवाई ्करनटे ्का तरी्का बतानें में 

्ययूर्नट के उद्ेश््य

क््कसी भी व्यवसाय ्का मुख्य उद्टेश्य ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट और मुनाफा है। बबरिी ्कटे  बाद सटेवा उत्पाद या सटेवा पहलटे ही 
खरीदटे िानटे ्कटे  बाद ग्ाह्क ्कलो प्दान ्की िानटे वाली ्कलोई भी सहायता है।

्ंकपयनयां बबरिी ्कटे  बाद सम्थ्डन ्का उपयलोग ए्क व्यावसायय्क रणनीयत ्कटे  रूप में ्करती हैं, स्िससटे उच्च ग्ाह्क संतुस्ष््ट, 
ब्ांर् वफादारी और यहां त्क क््क वर््ड-ऑफ-माउ्थ मा्कदे ट्टगं भी हलोती है। बबरिी ्कटे  बाद सटेवा ग्ाह्कों ्कलो संतुष््ट ्करनटे और 
बनाए रखनटे ्कटे  सलए ए्क आधुयन्क और प्भावी उप्करण है। बबरिी ्कटे  बाद सटेवा क््कसी भी व्यवसाय ्की समग् ववपणन 
रणनीयत में ए्क अयनवाय्ड खंर् है।

बबरिी ्कटे  बाद ्की सटेवा ववरिटे ता और खरीदार ्कटे  बीच ववश्वास ्कटे  ररश्तटे ्कलो बढ़ाती है। बटेश्क, ट्स््ट दीघ्ड्कासल्क ग्ाह्कों ्कलो 
िीतता है, और उच्च गुणवत्ता वाला ग्ाह्क सम्थ्डन ग्ाह्कों ्की संतुस्ष््ट और वफादारी ्कलो बढ़ा स्कता है।

बबरिी ्कटे  बाद सटेवा ्कटे  सा्थ ए्क अच्छा स््टलोर अपनटे ग्ाह्कों ्कलो उसी स््टलोर सटे अन्य उत्पाद खरीदनटे ्कटे  सलए मना स्कता है।

3.3.1 बबक्री उपरांत सव्वतिस का महत््व

ओवर-द-्टॉप मीडर्या सटेवा इं्टरनटे्ट ्कटे  माध्यम सटे दश्ड्कों ्कलो सीधटे दी िानटे वाली मीडर्या सटेवा है। ओ्टी्टी ्कटे बल, प्सारण 
और स्ैटटेलाइ्ट ्टटेलीवविन प्लटे्टफॉम्ड ्कलो बायपास ्करता है; इस प््कार ्की ्ंकपयनयां परंपरागत रूप सटे ऐसी सामग्ी ्कटे  
यनयंत््क या ववतर्क ्कटे  रूप में ्काय्ड ्करती हैं।

भारत में, वपछलटे ्ुकछ वषतों में बंर्सलगं पररदृश्य बहुत ललो्कवप्य हलो गया है। भारत में अग्ध्कांश दरूसंचार सटेवा प्दाता अपनटे 
प्ीपटेर्, पलोस््टपटेर् और ब्ॉर्बैंर् सब्सक्रिप्शन ्कटे  सा्थ नटे्टस्फ्लक्स, अमटेज़़ॅन प्ाइम, डर्ज़नी + हॉ्टस््टार, सलोनी सलव, आटद 
िसैी वीडर्यलो स्ट्ीसमगं सटेवाओ ं्कटे  बंर्ल सब्सक्रिप्शन ्की पटेश्कश ्कर रहटे हैं।

अग्ध्कांश उपभलोक्ता अलग-अलग वीडर्यलो स्ट्ीसमगं सटेवाओ ं्कटे  सा्थ-सा्थ वावष्ड्क र्टे्टा यलोिनाओं ्कटे  सलए स््टैंर्अललोन 
सब्सक्रिप्शन ्कटे  खच्ड ्कटे  बारटे में ग्चयंतत हैं। इस मुद्टे ्कलो संबलोग्धत ्करतटे हुए, अग्ध्कांश दरूसंचार सटेवा प्दाताओ ंनटे बंर्ल 
ऑफ़र क््कए हैं िहां ग्ाह्क पलोस््टपटेर् या प्ीपटेर् मलोबाइल ररचाि्ड ्कटे  सलए भुगतान ्कर्कटे  बहुत सारा पसैा बचा स्कतटे हैं। 
एयर्टटेल, ररलायंस स्ियलो और VI िसैटे सटेवा प्दाता ललो्कवप्य ओ्टी्टी प्लटे्टफॉम्ड ्कटे  सलए सब्सक्रिप्शन बंर्ल ्कर रहटे हैं।

यटद ्कलोई ग्ाह्क वीडर्यलो स्ट्ीसमगं प्लटे्टफॉम्ड ्कटे  सा्थ मलोबाइल प्लान ्कटे  सलए बंर्ल सब्सक्रिप्शन ्का वव्कल्प चुनता है, 
तलो यहां बताया गया है क््क वटे क््कतनी बचत ्कर स्कतटे हैं।

Disney+ Hotstar VIP ्कलो प्यत वष्ड लगभग 399 रुपयटे ्की आवश्य्कता हलोती है, और Disney+ Hotstar प्ीसमयम 
सदस्यता ्की लागत प्यत माह INT 299 या ए्क वष्ड ्की सदस्यता ्कटे  सलए 1499 रुपयटे हलोती है। Amazon Prime ्की 
तीन महीनटे ्की सदस्यता ्की लागत INR 329 या INR 999 ए्क वष्ड ्कटे  सलए है। नटे्टस्फ्लक्स बटेसस्क एचर्ी प्लान ्कटे  

3.3.2 ओटीटी का ज्ान
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सलए ए्क महीनटे ्कटे  सलए 499 रुपयटे सटे शुरू हलोता है और प्ीसमयम अल्ट्ा एचर्ी प्लान ्कटे  सलए ए्क महीनटे ्कटे  सलए 799 
रुपयटे त्क िाता है। Sony Liv स्पटेशल पै्क ्कटे  सलए 199 रुपयटे और प्ीसमयम सब्सक्रिप्शन ्कटे  सलए सालाना 999 रुपयटे 
चाि्ड ्करता है। Zee5 ऑल-एक्सटेस प्ैक ्कटे  सलए सालाना 999 रुपयटे में आता है।

Reliance Jio ग्ाह्कों ्कलो Jio Cinema और Jio TV सटहत Jio ऐप्स ्की पूरी श्ृंखला ्कटे  सलए बंर्ल सब्सक्रिप्शन समलता 
है। दसूरी तरफ, एयर्टटेल ए्क साल ्कटे  सलए अमटेज़न प्ाइम सब्सक्रिप्शन ्कलो बंर्ल ्करता है, स्िसमें सभी प्ाइम मेंबरसशप 
बटेयनक्फट्स शासमल हैं। एयर्टटेल पलोस््टपटेर् ग्ाह्कों ्कलो उन्कटे  एयर्टटेल ्थैंक्स ररवाड््डस ्कटे  टहस्सटे ्कटे  रूप में Zee5 और Airtel 
Xstream प्ीसमयम वीडर्यलो सब्सक्रिप्शन समलतटे हैं। वलोर्ाफलोन इंडर्या ए्क ववसशष््ट मूल्य सटे ऊपर ्कटे  सभी पलोस््टपटेर् प्लान 
्कटे  सा्थ वलोर्ाफलोन प्लटे, अमटेज़़ॅन प्ाइम और Zee5b प्लटे्टफॉम्ड ्कटे  सलए सब्सक्रिप्शन प्दान ्करता है।

बीएसएनएल नटे बािार ्कटे  नटेताओ ं्कटे  खखलाफ प्यतस्पधा्ड ्करनटे ्कटे  सलए ऐर्-ऑन प्ैकटे ि ्कटे  माध्यम सटे अपनटे ब्ॉर्बैंर् प्लान 
्कटे  सा्थ ओ्टी्टी लाभ ्की पटेश्कश भी शुरू ्कर दी है।

चूंक््क ग्ाह्कों ्कलो बािार मूल्य ्की तुलना में ओ्टी्टी सदस्यता ्कटे  सलए ्कम भुगतान ्करना पड़ता है और दरूसंचार सटेवा 
प्दाता ्कलो इं्टरनटे्ट ्कटे  उपयलोग सटे लाभ हलोता है, यह दलोनों ्कटे  सलए ए्क िीत ्की स्स््थयत है।

 ग्चत् 3.3.1: ओ्टी्टी बंर्सलगं सटेवाएं

ओ्टी्टी प्लटे्टफॉम्ड ्कटे  सलए सब्सरिाइबर अग्धग्हण लागत पर बचत ्करतटे हुए बलोर््ड पर अग्ध्क ग्ाह्क प्ाप्त ्करनटे ्का यह 
ए्क शानदार अवसर है। उन्हें बटेहतर रर्टेंशन नंबर भी समलतटे हैं क्योंक््क सब्सरिाइबर ्कटे  लंबटे समय त्क सक्रिय रहनटे ्की 
संभावना है यटद सब्सक्रिप्शन ए्क बंर्ल है। चूंक््क ओ्टी्टी प्लटे्टफामतों ्कलो ववज्ापनों ्कटे  सलए भुगतान नहीं ्करना पड़ता है, 
वटे नए बािारों में उद्यम ्करनटे ्का प्यास ्कर स्कतटे हैं।

ओ्टी्टी प्लटे्टफॉम्ड हमारटे घरों में ्कटे बल और र्ी्टीएच सटेवाओ ं्कलो िल्द या बाद में बदल देंगटे; यह ्कटे वल महामारी ्थी स्िसनटे 
इस प्क्रिया ्कलो गयत दी। ओ्टी्टी प्लटे्टफॉम्ड अब इतनटे ललो्कवप्य हलो रहटे हैं क््क वटे ससनटेमाघरों सटे बटेहतर प्दश्डन ्कर रहटे हैं। 
यटे वीडर्यलो स्ट्ीसमगं सटेवाएं ववसभन्न भाषाओ ंऔर शसैलयों में ववशटेष सामग्ी और आम क्फल्मों त्क पहंुच प्दान ्करती हैं। 
आप नटे्टस्फ्लक्स, अमटेज़़ॅन और हॉ्टस््टार ्कटे  सलए मुफ्त ओ्टी्टी सदस्यता प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न ररचाि्ड यलोिनाओं 
्का उपयलोग ्कर स्कतटे हैं और पसैटे बचातटे हुए दटेखनटे ्का आनंद लटे स्कतटे हैं।
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हर मलोबाइल ्ंकपनी मलोबाइल फलोन ्कटे  सलए ए्क साल ्की सवव्डस वारं्टी और मलोबाइल एक्सटेसरीि ्कटे  सलए छह महीनटे ्की 
वारं्टी दटेती है। लटेक््कन िसैा क््क दटेखा गया है, स्मा्ट्डफलोन वारं्टी अवग्ध ्कटे  भीतर क्यतग्स्त हलोनटे ्की चपटे्ट में हैं, और 
यनमा्डता द्वारा उन्की मरम्मत ्करवाना बहुत आसान नहीं है।

हम सभी िानतटे हैं और ग्ाह्क सटेवा ्कें द्रों पर ्कष््टप्द अनुभव हुए होंगटे िसैटे लंबी ्कतारें, ग्ाह्क सटेवा में अयनच्छु्क 
्कम्डचारी, मरम्मत ्कटे  आश्वासन ्की ्कमी आटद। िब आप एएमसी में पंिी्करण ्करतटे हैं, तलो आप्कलो क््कसी भी सटेवा ्कटे  
सलए सटेवा ्कें द्र पर िानटे ्की आवश्य्कता नहीं हलोती है। मलोबाइल सटे संबंग्धत समस्याएं, और आप्कलो बाहर िानटे ्की भी 
आवश्य्कता नहीं है। ए्क मुफ्त वप्क-अप और ड्ॉप सुववधा है, और ए्क टदन में फलोन ्की मरम्मत हलो िाएगी।

3.3.4 शोरूम द््वारा एएमसवी प्रा्वधान

्काम पर क््कसी मुद्टे ्कलो प्भावी ढंग सटे ्ैकसटे बढ़ाया िाए?

्काय्डस््थल पर क््कसी समस्या ्कलो बढ़ातटे समय ्ुकछ ्कदम उठानटे होंगटे:

1. समस्या ्कलो स्वी्कार ्करें: क््कसी भी मुद्टे ्कलो आगटे बढ़ानटे ्का पहला ्कदम यह स्वी्कार ्करना है क््क ्कलोई समस्या है। 
आप इसमें शासमल पक्ों ्कलो सचटेत ्कर्कटे  ऐसा ्कर स्कतटे हैं। ्कई बार, दसूरा व्यस्क्त इस बात सटे अनिान हलोता है 
क््क उस्की हर्कतें दसूरों ्कलो ्ैकसटे प्भाववत ्कर रही हैं। उस प्भाव ्का यनधा्डरण ्करें िलो इस मुद्टे ्कलो तय ्करना है 
क््क उसटे ववृधि ्की आवश्य्कता है या नहीं।

2. समाधान खलोिनटे ्का प्यास ्करें: समस्या सटे िुड़टे व्यस्क्त सटे बात ्कर्कटे  दटेखें क््क क्या उन्कटे  ्कायतों या ्कायतों ्की ्कमी 
्का ्कलोई ्कारण है, और समाधान खलोिनटे ्का प्यास ्करें।

3. सबूत इ्कट्ा ्करें: समस्या ्कटे  हलोनटे ्का सबूत इ्कट्ा ्करना शुरू ्करें ताक््क आप्कटे  पास अपनटे ऊपरी प्बंधन ्कलो टदखानटे 
्कटे  सलए ्ुकछ हलो। आप उस व्यस्क्त ्कटे  सा्थ हुई चचा्डओ ं्का दस्तावटेिी्करण ्करनटे या ईमटेल वाता्डलापों ्कलो सहटेिनटे 
पर ववचार ्कर स्कतटे हैं। ऐसा ्करनटे सटे यह सुयनस्श्चत हलो स्कता है क््क आप्कटे  पास अपनटे ्कायतों ्का प्माण है और 
बाद में ्कलोई ववसंगयत हलोनटे पर दसूरटे पक् ्की प्यतक्रिया क्या ्थी।

4. यह पता लगाएं क््क क््कसटे आगटे बढ़ना है: यटद व्यस्क्त ्कटे  सा्थ समाधान खलोिनटे ्का प्यास असफल हलोता है, तलो 
ववचार ्करें क््क समस्या ्कलो आगटे क््कससटे आगटे बढ़ाया िाए। आम तौर पर, यह आप्का अन्य प्त्यक् पय्डवटेक््क हलोगा।

5. समस्या ्की व्याख्या ्करें: अपनटे पय्डवटेक््क या क््कसी अन्य आग्ध्कारर्क व्यस्क्त ्कटे  सामनटे ्कलोई मुद्ा लातटे समय, 
बताएं क््क क्या हलो रहा है। अग्ध्क संदभ्ड और अपनी अनुशंससत ्कार्डवाइयां प्दान ्करनटे ्कटे  सलए उन्कटे  सा्थ साक्षय 
साझा ्करें। अपनटे पय्डवटेक््क ्कटे  सा्थ समस्या साझा ्करतटे समय अनुसरण ्करनटे वालटे चरणों में शासमल हैं:

3.3.5 ग्ाहक आपक्त्त्यों को बढ़ाने की प्रकक्र्या

ए्क यनमा्डता ्की वारं्टी यनमा्डता सटे ए्क वादा है क््क, यटद उत्पाद ए्क यनस्श्चत समय अवग्ध ्कटे  भीतर है, तलो वटे ववयनमा्डण 
दलोषों ्कटे  मामलटे में इसटे मरम्मत या बदल देंगटे।

ए्क इन-स््टलोर प्मलो्टर ग्ाह्क-सामना ्करनटे वालटे हार््डवटेयर सटे संबंग्धत मुद्ों और ्ंकपनी ्कटे  बीच ए्क सीधा सल्ंक ्कटे  रूप में 
्काय्ड ्कर स्कता है। वटे या तलो ग्ाह्क ्कलो संबंग्धत अग्ध्ृकत सटेवा ्कें द्र त्क लटे िा स्कतटे हैं या दलोषपूण्ड वस्तु ए्कत् ्कर 
स्कतटे हैं और इसटे सीधटे ्ंकपनी ्की यनमा्डण और मरम्मत इ्काई ्कलो भटेि स्कतटे हैं।

व्वस्ताररत (एक्सटेंडडे) ्वारंटी: ए्क ववस्ताररत वारं्टी ्कटे वल मूल यनमा्डता वारं्टी ्कलो ए्क यनस्श्चत रासश ्कटे  ववरुधि ्ुकछ समय 
्कटे  सलए बढ़ा दटेती है। इस मूल वारं्टी ्कटे  तहत िलो ्ुकछ भी ्कवर क््कया िाएगा वह नए ्कटे  तहत ्कवर क््कया िाएगा। 
ज्यादातर मामलों में, यह ्कटे वल ववयनमा्डण दलोष या डर्वाइस ्की खराबी िसैटे क्टेत्ों ्कलो संदसभ्डत ्करता है और इसमें ्ूट्टी 
स्रिीन, पानी ्की क्यत या गलत तरी्कटे  सटे हलोनटे वाली समस्याओ ंिसैटे मुद्ों ्कलो शासमल नहीं क््कया गया है।

प्रर्तस्थापन/्वापसवी: ब्ांर् मुफ्त प्यतस््थापन या अपनटे उत्पाद ्की वापसी भी प्दान ्करतटे हैं। यह सुववधा इस्कटे  सा्थ िुड़टे 
उग्चत यनयम और शततों ्कटे  सा्थ आती है। उत्पाद बटेचनटे ्कटे  बाद यह सटेवा ्ुकछ महीनों त्क ही चलती है। प्यतस््थापन या 
तलो संपूण्ड उत्पाद या ्कटे वल ए्क भाग/सहाय्क उप्करण ्का हलो स्कता है। उत्पाद ्कलो धनवापसी या उसी मटे्क ्कटे  क््कसी 
अन्य उत्पाद ्कटे  सा्थ लौ्टाया िाता है। हालांक््क, हर ्ंकपनी ्की पॉसलसी अलग हलोती है।

3.3.3 ्वारंटी और व्वस्ताररत (एक्सटेंडडे) ्वारंटी
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 • पषृ्ठभूसम संदभ्ड प्दान ्करें - ववृधि ्की स्स््थयत ्का ववस्ततृ सारांश दें, स्िसमें ्कौन, क्या, ्कब, ्कहाँ, क्यों और 
्ैकसटे शासमल है।

 • अनुरलोध ्करें - समस्या ्कलो हल ्करनटे में आप्की सहायता ्कटे  सलए पय्डवटेक््क ्कटे  सा्थ साझा ्करें क््क आप उन्कटे  
सलए क्या ्करना चाहतटे हैं। िब आप्कलो उन्की सहायता ्की आवश्य्कता हलो, उस्कटे  सलए ए्क समय सीमा प्दान 
्करनटे ्का प्यास ्करें।

 • क््कसी भी चुनौती ्का उल्लटेख ्करें - अपनटे पय्डवटेक््क ्कलो उन्कटे  सलए आप्कटे  सामनटे आनटे वाली क््कसी भी ववशटेष 
चुनौयतयों ्कटे  बारटे में बताएं, िसैटे क््क टदन ्कटे  अतं त्क उत्तर ्की आवश्य्कता या उन्की ववसशष््ट ववशटेषज्ता ्की 
आवश्य्कता है।

 • प्भाव शासमल ्करें - ्टीम ्कटे  नटेततृ्व ्कटे  सा्थ साझा ्करें यटद वटे आप्कलो सहायता प्दान नहीं ्करतटे हैं, तलो क्या 
पररणाम हलो स्कता है, िसैटे क््क आप्की ्टीम क््कसी ्कम्डचारी द्वारा अपनटे ्कायतों ्कलो पूरा नहीं ्करनटे ्कटे  ्कारण 
आगामी समय सीमा ्कलो पूरा ्करनटे में असम्थ्ड है।

 • अपनटे एस््कटे लटेशन ्कलो बंद ्करें - संघष्ड ्कलो सुलझानटे में सहायता ्करनटे ्की पटेश्कश ्कर्कटे  और आगटे बढ़नटे ्कटे  सलए 
क््कसी भी संभाववत समाधान ्का उल्लटेख ्कर्कटे  अपनी बातचीत समाप्त ्करें।

6. मामलटे ्कलो क््कसी उच्च अग्ध्कारी ्कटे  पास लटे िाएं: यटद आप अपनटे स्तर पर समस्या ्का समाधान ्करनटे में असम्थ्ड 
हैं तलो अगलटे स्तर ्कटे  प्ाग्ध्करण में िानटे पर ववचार ्करें। इसमें ववभाग प्बंध्क या समूह ्कटे  नटेता त्क पहंुचना शासमल 
है। मान्क प्क्रिया ए्क ईमटेल भटेि रही है िलो उन्हें संदभ्ड प्दान ्करती है या समस्या पर चचा्ड ्करनटे ्कटे  सलए ए्क 
बठै्क ्का समय यनधा्डररत ्करती है।

ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया यह समझनटे में मदद ्कर स्कती है क््क क््कन सुववधाओं ्कलो िलोड़ना है, क््कन सुववधाओं सटे छु्ट्कारा 
पाना है और अपनटे वव्कास प्यासों ्कलो ्कहां यनददेसशत ्करना है।

ग्ाह्क प्यतक्रिया प्ाप्त ्करनटे ्कटे  तरी्कटे :

 • ईमटेल ्कटे  माध्यम सटे ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया

 • सवदेक्ण ्कटे  माध्यम सटे ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया

 • फलो्कस समूहों ्कटे  माध्यम सटे ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया

 • डर्स्ि्टल चनैलों ्कटे  माध्यम सटे ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया

 • उपयलोग्कता्ड परीक्ण ्कटे  माध्यम सटे ग्ाह्क प्यतक्रिया

ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया सबसटे प्मुख है क्योंक््क सटेवा में सुधार ्कटे  सलए अनुरलोध सीधटे उपभलोक्ता सटे आ रहा है।

ग्ाह्क प्यतक्रिया ्कलो ्कई श्टेखणयों में ववभास्ित क््कया िा स्कता है:

 • ग्ाह्क समीक्ा - ललोग आप्कटे  ब्ांर् ्कटे  बारटे में क्या ्कह रहटे हैं, इस पर नज़र रखना आवश्य्क है। यह सुयनस्श्चत ्करनटे 
्कटे  सलए क््क आप्कटे  बारटे में क्या ्कहा िा रहा है, इस्का ए्क अच्छा अवललो्कन है, इस्का मतलब है क््क आप अपनटे 
ग्ाह्कों ्कलो बटेहतर ढंग सटे समझ स्कतटे हैं।

 • सश्कायतें और बग ररपलो्ट्ड - सश्कायतों सटे यनप्टनटे ्कटे  सलए समस्या यनवारण मानसस्कता ्की आवश्य्कता हलोती है। 
सश्कायत ्कलो अपमान मत समझलो; इस्कटे  बिाय, इसटे अपनी पटेश्कश ्कलो बटेहतर बनानटे ्का अवसर मानें।

 • ग्ाह्क वरीयताएँ और सुववधा अनुरलोध - ए्क सुववधा अनुरलोध आप्कलो यह समझनटे में मदद ्करता है क््क आप्कटे  ग्ाह्क 
आप्की सटेवा सटे क्या चाहतटे हैं और आप इसटे उन्कटे  सलए सववोत्तम तरी्कटे  सटे ्ैकसटे प्दान ्कर स्कतटे हैं। िबक््क वटे आम 
तौर पर ए्क दद्ड बबदं ुसटे आतटे हैं, वटे आप्कलो अभी ्कटे  मुद्ों ्कलो संबलोग्धत ्करनटे और भववष्य में ्कहां िाना है, इस्का 
रलोर्-मैवपगं ्करनटे ्की भी अनुमयत दटेतटे हैं।

3.3.6 उत्पाद/ब्ांड के बारे में ग्ाहक प्रर्तकक्र्या
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 • स्कारात्म्क प्यतक्रिया - अपनी स्कारात्म्क प्यतक्रिया ्कलो हाइलाइ्ट ्करना आप्की ्टीम ्कलो यह टदखानटे ्का ए्क 
शानदार तरी्का है क््क ग्ाह्क उन्की ्कड़ी मटेहनत ्की क््कतनी सराहना ्करतटे हैं, और यह ्ंकपनी ्कटे  मनलोबल ्कलो बढ़ानटे 
्का ए्क शानदार तरी्का है।

 • प्श्न - ए्क प्श्न ्का अ्थ्ड है क््क ्ुकछ उतना स्पष््ट नहीं है स्ितना आप चाहतटे हैं। मुद्ों ्कलो लॉग ्करना और यनयसमत 
रूप सटे सूची ्की समीक्ा ्करना महत्वपूण्ड है।
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्ययूर्नट 3.4: नेट्वकति  ऑपरेटर संरेखखत से्वाएं

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

1. अपनटे ग्ाह्क ्कलो िायनए (्कटे वाईसी) प्क्रिया ्कलो पूरा ्करनटे ्का तरी्का बतानें में 

2. ससम ्कार््ड/र्ोंगल/वाई-फाई हॉ्टस्पॉ्ट उप्करणों ्कलो सक्रिय ्करनटे ्का तरी्का बतानें में 

3. चचा्ड ्करें क््क ग्ाह्कों ्कलो उन्की ब्ॉर्बैंर् यलोिना और अन्य सटेवाओ ं्कलो बदलनटे या पुनः सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए ्ैकसटे 
माग्डदश्डन क््कया िाए

4. मलोबाइल नंबर पलो्टदेबबसल्टी (एमएनपी) ्की व्याख्या ्करनें में 

5. पलोस््टपटेर्/प्ीपटेर् बबल यलोिना ्कटे  संबंध में ग्ाह्क प्श्नों ्कलो हल ्करनटे ्का तरी्का प्दसश्डत ्करनें में 

6. इन-स््टलोर उत्पादों ्कटे  सलए दरूसंचार क्टेत् में व्यापार और उत्पाद प्साद ्की ववसशष््ट लाइन बतानें में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

ए्क ग्ाह्क ्कलो "अपनटे ग्ाह्क ्कलो िानलो (्कटे वाईसी) प्क्रिया सटे गुिरना पड़ता है, स्िस्कटे  सलए ए्क नया मलोबाइल ्कनटेक्शन 
या रूपांतरण प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए पहचान और पतटे ्कटे  दस्तावटेिों ्की मूल प्यत ्कटे  सा्थ बबरिी ्कें द्र या संप्क्ड  ्कें द्र ्की यात्ा 
्की आवश्य्कता हलोती है। प्ीपटेर् सटे पलोस््टपटेर् या इस्कटे  ववपरीत मलोबाइल ्कनटेक्शन।

्कटे वाईसी प्क्रिया में आईर्ी ्कार््ड सत्यापन, चटेहरा सत्यापन, दस्तावटेज़ सत्यापन िसैटे उपयलोग्गता बबल पतटे ्कटे  प्माण ्कटे  
रूप में और बायलोमटेटट््क सत्यापन शासमल हैं।

्कटे वाईसी प्क्रियाएं यह सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए आवश्य्क हैं क््क उन्कटे  ग्ाह्क वास्तवव्क हैं और िलोखखमों ्का आ्कलन और 
यनगरानी ्करतटे हैं। यटे क्लाइं्ट-ऑनबलोडर्िंग प्क्रियाएं मनी लॉस्न्ड्गं, आतं्कवाद ्कटे  ववत्तपलोषण और अन्य अवधै भ्रष््टाचार 
यलोिनाओं ्कलो रलो्कनटे और पहचाननटे में मदद ्करती हैं।

3.4.1 के्वाईसवी प्रकक्र्या

प्रवीपेड लसम सकक्र्य करना

अपनटे नए प्ीपटेर् ससम ्कटे  सलए ्कटे वाईसी प्क्रिया पूरी ्करनटे ्कटे  बाद ्ुकछ समन्ट प्तीक्ा ्करें। इसटे ्टटेली-वटेरीफाई ्करनटे ्कटे  
सलए आप्कलो िल्द ही मौिूदा फलोन नंबर पर अल्ट्ड समलटेगा।

 
 ग्चत् : 3.4.1 ससम ्कार््ड 

3.4.2 ओटीटी का ज्ान
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्टटेली-सत्यापन ्कलो पूरा ्करनटे ्कटे  सलए ववसभन्न नटे्टव्क्ड  सटेवा प्दाताओ ं्कटे  सलए अलग-अलग नंबर हैं। िब आप संबंग्धत 
नंबर र्ायल ्करेंगटे तलो आप ए्क आईवीआर (इं्टरएस्क््टव वॉयस ररस्पांस) ्कॉल सटे िुड़टे रहेंगटे। अपना नया प्ीपटेर् फ़लोन नंबर 
्टटेली-सत्यावपत ्करनटे ्कटे  सलए, ऑ्टलो-रर्कॉर्देर् संदटेश ्कटे  यनददेशों ्का पालन ्करें। 5 अ्ंकों ्का वपन इनपु्ट ्करें िलो व्ैकस्ल्प्क 
नंबर पर भटेिा िाएगा और आधार ्कार््ड नंबर ्कटे  अयंतम चार अं्क दि्ड ्करें।

 
 ग्चत् : 3.4.2 आधार ्कार््ड 

नया प्ीपटेर् ्कनटेक्शन सक्रिय हलो िाएगा, और प्क्रिया समाप्त हलोनटे ्कटे  बाद उपयलोग ्कटे  सलए उपलब्ध हलोगा। ्टटेली-वटेररक्फ्कटे शन 
प्क्रिया पूरी हलोनटे ्कटे  बाद, ग्ाह्क ्कटे  ्ैटररफ प्लान (पहला ररचाि्ड) नए मलोबाइल नंबर पर ऑ्टलो-रिटे डर््ट हलो िाएगा।

पोस्टपेड लसम सकक्र्य करना

पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन ्कटे  सलए एस्क््टवटेशन प्क्रिया प्ीपटेर् ्कनटेक्शन सटे अलग है। पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन ्कलो सक्रिय ्करनटे ्कटे  सलए, 
आप्कलो दलो-चरणीय सत्यापन प्क्रिया सटे गुिरना हलोगा:

्टटेली सत्यापन - यह चरण प्ीपटेर् सत्यापन प्क्रिया ्कटे  समान है।

पता सत्यापन - पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन ्कलो सक्रिय ्करनटे ्का दसूरा चरण ग्ाह्क ्कटे  पलोस््टपटेर् नंबर ्की िान्कारी ्कलो सत्यावपत 
्करना है। आप्कटे  नए ऑपरटे्टर ्का ए्क प्यतयनग्ध आप्कटे  द्वारा रर्कॉर््ड में टदए गए पतटे ्की पुस्ष््ट ्करनटे ्कटे  सलए ग्ाह्क 
्कटे  स््थान पर िाएगा। यह सत्यापन प्क्रिया ्का ए्क टहस्सा है स्िस्का पालन सभी ऑपरटे्टर पलोस््टपटेर् ग्ाह्क ्कलो मान्य 
्करनटे ्कटे  सलए ्करेंगटे। सभी प्माणी्करण प्क्रियाएं पूरी हलोनटे ्कटे  बाद नया पलोस््टपटेर् ससम सक्म हलो िाएगा।

एंड्ॉइर् फलोन पर हॉ्टस्पॉ्ट सक्रिय ्करना :

 • सटेट्टगं ऐप खलोलें।

 • नटे्टव्क्ड  और इं्टरनटे्ट में िाएं।

 • हॉ्टस्पॉ्ट और ्टटेदररगं चुनें।

 • वाई-फाई हॉ्टस्पॉ्ट पर ्ैटप ्करें।

 • इस पषृ्ठ में हॉ्टस्पॉ्ट सुववधा ्कलो चालू और बंद ्करनटे ्कटे  वव्कल्प हैं।

 • हॉ्टस्पॉ्ट सुववधा ्कलो अनु्ूकसलत ्करनटे ्कटे  सलए यनददेशों ्का पालन ्करें।

 • तयैार हलोनटे पर, वाई-फाई हॉ्टस्पॉ्ट ्का उपयलोग ्करें पर ्टॉगल ्करें।

3.4.3 ओटीटी का ज्ान
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 • सुयनस्श्चत ्करें क््क आप्का ओएस समग््थ्डत है

 • यटद आवश्य्क हलो तलो र्ोंगल ड्ाइवर स््थावपत ्करें

 • र्ोंगल ्कटे  सामनटे ्कटे  ्कवर ्कलो स्लाइर् ्करें और 
ससम ्कार््ड र्ालें

 • र्ोंगल ्कलो अपनटे ्ंकप्यू्टर ्कटे  यूएसबी पलो्ट्ड में प्लग 
्करें

 • र्टे्टा र्ोंगल नटे्टव्क्ड  खलोिें और उससटे ्कनटेक््ट ्करें

 • यटद आप िातटे-िातटे भुगतान पर हैं, तलो आप्कलो इं्टरनटे्ट एक्सटेस ्करनटे ्कटे  सलए ए्क र्टे्टा प्ैक ्की आवश्य्कता हलोगी

3.4.4 ओटीटी का ज्ान

ब्ॉर्बैंर् ्कटे  प््कार:

ब्ॉर्बैंर् ए्क ऐसा शब्द है िलो उन सभी ्कटे  सलए िाना िाता है िलो अपनटे फलोन पर इं्टरनटे्ट और अपनटे घर और ्काया्डलय 
में वाई-फाई सटेवाओ ं्का उपयलोग ्करतटे हैं। यह ए्क सामान्य शब्द है, और हम में सटे अग्ध्कांश ललोग ब्ॉर्बैंर् ्का वववरण 
और इस्कटे  ्काम ्करनटे ्कटे  तरी्कटे  ्कटे  बारटे में िानतटे हैं।

ब्ॉर्बैंर् सटेवाएं ए्क ववस्ततृ बैंर्ववड््थ ्कलो ्कवर ्करती हैं और उन्कटे  स्पटेक्ट्म ्कटे  भीतर ्कई सं्कटे तों ्का पालन और प्सारण 
क््कया िाता है। यह हाई-स्पीर् इं्टरनटे्ट एक्सटेस प्दान ्करनटे ्कटे  सलए ससगंल-चनैल त्कनी्क ्का उपयलोग ्करता है।

ब्ॉर्बैंर् ्कटे  ववसभन्न प््कार हैं:

डडक्िटि सब्सक्राइबर िाइन (डवीएसएि)

र्ीएसएल में सामान्य ्टटेलीफलोन लाइनों पर डर्स्ि्टल र्टे्टा 
प्साररत क््कया िाता है

ग्चत् 3.4.4: डर्स्ि्टल सब्सरिाइबर लाइन (र्ीएसएल)

केबि मोडमे

ए्क ्कटे बल मॉर्टेम ्का उपयलोग एनालॉग ससग्नल ्कलो डर्स्ि्टल 
में बदलनटे ्कटे  सलए क््कया िाता है और इस्कटे  ववपरीत ्कटे बल 
्टटेलीवविन लाइनों पर प्सारण ्कटे  सलए, ववशटेष रूप सटे 
इं्टरनटे्ट सटे ्कनटेक््ट ्करनटे ्कटे  सलए।

Fig 3.4.5: ्कटे बल मलोर्टेम

3.4.5 ब्ॉडबैंड - प्रकार, ्योिनाएं और पुनसतिकक्र्यन

ग्चत् 3.4.3: र्ोंगल
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ग्चत् 3.5.6: ऑस्प््ट्कल फाइबर 
ग्चत् 3.5.7: वायरलटेस WiFi राऊ्टर 

                                 चस्त्र 3.5.8: स़ॅ्ट़ॅलाइ्ट इन््टरनटे्ट 

                                चस्त्र 3.5.9: पावरलाइन पर ब्रॉर्बैंर्

हाई-र्टेक्फयनशन वीडर्यलो स्ट्ीम ्करना, ऑनलाइन गटेसमगं और बड़ी फ़ाइलों ्कलो र्ाउनललोर् ्करना सबसटे अग्ध्क बैंर्ववड््थ ्की 
खपत ्करता है। ्कम अतंराल ्कटे  सा्थ वस्तुतः यनबा्डध अनुभव प्ाप्त ्करनटे ्कटे  सलए, आप 100 एमबीपीएस और उससटे 
अग्ध्क ्की गयत यलोिनाओ ंपर ववचार ्कर स्कतटे हैं। स्ट्ीसमगं म्यूस्ि्क, सक्फिं ग और वीडर्यलो ्कॉन्फ्ें ससगं िसैी अन्य सभी 
गयतववग्धयों ्कटे  सलए - 25 एमबीपीएस सटे ऊपर ्की ्कलोई भी चीि पया्डप्त हलोनी चाटहए।

ब्ॉडबैंड ्योिनाएं:

ब्ॉर्बैंर् सटेवा प्दाता ग्ाह्कों ्कलो आ्कवष्डत ्करनटे ्कटे  सलए आ्कष्ड्क यलोिनाएँ प्दान ्करतटे हैं। ग्ाह्कों ्कटे  पास उन्कटे  उपयलोग 
्कटे  आधार पर यलोिनाओं ्की ए्क ववस्ततृ श्ृंखला सटे चुननटे ्की ववलाससता है।
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 ग्चत् 3.5.10: ए्क ब्ॉर्बैंर् यलोिना ्का सैंपल 

ब्ॉडबैंड कनेक्शन का पुनसतिकक्र्यन:

ववसभन्न सटेवा प्दाताओ ं्कटे  अलग-अलग पुनस्डक्रियन मानदंर् हैं। िबक््क बीएसएनएल ग्ाह्कों ्कलो लैंर्लाइन पर ब्ॉर्बैंर् 
सटेवाओ ं्कलो क्फर सटे शुरू ्करनटे ्कटे  सलए ए्क सलखखत आवटेदन दटेना हलोगा, एयर्टटेल ग्ाह्कों ्कलो दटेय भुगतान और लागू बहाली 
शुल््क ्कटे  बाद संप्क्ड  ्कें द्र ्कटे  माध्यम सटे ्कनटेक्शन ्कटे  पुनस्डक्रियन ्कटे  सलए आवटेदन ्करना हलोगा।

एमएनपी ए्क अनूठछी सटेवा है िलो ए्क सटेलफलोन ग्ाह्क ्कलो ए्क ही फलोन नंबर रखतटे हुए दरूसंचार वाह्क बदलनटे ्की अनुमयत 
दटेती है।

फ़लोन नंबर पलो्ट्ड ्करनटे ्की प्क्रिया ्कलो य्थासंभव सरल बनाया गया है। ग्ाह्क ्कलो ्कटे वल 1900 पर ए्क एसएमएस भटेिना 
हलोगा िलो ्कहता है क््क PORT उन्कटे  फलोन सटे 1900 पर है। मौिूदा वाह्क ग्ाह्क ्कलो ए्क ववसशष््ट पलोट्टिंग ्कलोर् भटेिटेगा, 
स्िसटे ग्ाह्क ्कलो नए वाह्क ्कटे  सा्थ साझा ्करना हलोगा।

नया वाह्क पलोट्टिंग ्कलोर् ्का उपयलोग यह िांचनटे और सुयनस्श्चत ्करनटे ्कटे  सलए ्करता है क््क ग्ाह्क ्का पुराना खाता 
व्यवस्स््थत हलो गया है। ए्क बार यह िान्कारी सत्यावपत हलो िानटे ्कटे  बाद, नया वाह्क ग्ाह्क ्कलो ए्क एसएमएस भटेिटेगा 
स्िसमें ग्ाह्क ्कलो पलोट्टिंग ्कटे  सही समय ्की िान्कारी दी िाएगी। पलोट्टिंग ्कटे  सलए अग्ध्कतम समय सात ्काय्ड टदवस 
है (िम्मू-्कश्मीर, असम और उत्तर पूव्ड ्कलो छलोड़्कर, िहां यह 15 ्काय्ड टदवस है)। वास्तवव्क पलोट्टिंग प्क्रिया ्कटे  दौरान 
मौिूदा ससम ्कार््ड लगभग दलो घं्टटे त्क चालू नहीं रहटेगा। पलोट्टिंग पूण्ड हलोनटे ्कटे  बाद, नया वाह्क स्स्वच ्की पुस्ष््ट ्करनटे 
वाला ए्क ्टटेक्स््ट संदटेश भटेिटेगा।

नया वाह्क अनुरलोध ्कर स्कता है क््क ग्ाह्क पुरानटे नंबर ्कलो पलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए 19/- रुपयटे ्का ए्क छलो्टा सा शुल््क 
चु्काए, लटेक््कन ्कई सटेवा प्दाता नए ग्ाह्क प्ाप्त ्करनटे ्की उम्मीद में ्कलोई शुल््क नहीं लटेतटे हैं। यटद ग्ाह्क नए सटेवा 
प्दाता सटे नाखुश है, तलो वह 90 टदनों ्कटे  बाद क्फर सटे स्स्वच ्कर स्कता है।

3.4.6 मोबाइि नंबर पोटदेबबलिटी (एमएनपवी)
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पलोस््टपटेर् ्कनटेक्शन में, उपयलोग्कता्ड सटेलुलर प्दाताओ ंसटे सटेवाएं प्ाप्त ्करतटे हैं और प्त्यटे्क बबसलगं चरि ्कटे  अतं में बबल 
्का भुगतान ्करनटे ्कटे  सलए ्कहा िाता है। आप र्टेबब्ट/रिटे डर््ट ्कार््ड ्का उपयलोग ्कर्कटे  नटे्टव्क्ड  सटेवा प्दाता ्की वटेबसाइ्ट सटे 
आसानी सटे पलोस््टपटेर् मलोबाइल बबल ्का भुगतान ्कर स्कतटे हैं, और भुगतान यूपीआई और वॉलटे्ट ्का उपयलोग ्कर्कटे  भी 
क््कया िा स्कता है।

अग्ध्कांश सटेवा प्दाता आप्कलो ऑ्टलो-पटे सुववधा ्कटे  सा्थ अपनटे बबल भुगतान ्कलो सहिता सटे प्बंग्धत ्करनटे दटेतटे हैं।

3.4.7 पोस्टपेड बबि भुगतान

दरूसंचार उद्यलोग में ऐसी ्ंकपयनयां शासमल 
हैं िलो र्टे्टा या वॉयस ट्ांससमशन सटेवाएं 
प्दान ्करती हैं। इन ्ंकपयनयों ्कटे  माध्यम 
सटे फलोन, एयरवटेव्स, इं्टरनटे्ट, ्कटे बल या 
वायर््ड या वायरलटेस माध्यम सटे बड़टे पमैानटे 
पर संचार संभव है। दरूसंचार ्ंकपयनयों 
द्वारा वव्कससत प्ौद्यलोग्ग्की बुयनयादी 
ढांचा दयुनया भर में आवाि, ग्चत्, ऑडर्यलो 
/ वीडर्यलो और पाठ ्कटे  रूप में र्टे्टा भटेिनटे 
्की अनुमयत दटेता है।

इन ्ंकपयनयों ्कटे  ववसभन्न खंर्ों में 
्टटेलीफलोन ऑपरटे्टर, ्कटे बल नटे्टव्क्ड  
्ंकपयनयां, स्ैटटेलाइ्ट ्ंकपयनयां, वायरलटेस 
और सटेलफलोन सटेवा प्दाता और आईएसपी 
शासमल हैं। इससलए, दरूसंचार ्ंकपयनयां 
संचार और र्टे्टा ट्ांससमशन ्कटे  सलए 
बुयनयादी ढांचा सुववधाएं प्दान ्करती हैं।

इन ्ंकपयनयों द्वारा दी िानटे वाली दरूसंचार 
सटेवाएं मुख्य रूप सटे दलो प््कार ्की हलोती 
हैं, अ्था्डत वायरलटेस दरूसंचार सटेवाएं और 
ववववध दरूसंचार सटेवाएं।

ववववध दरूसंचार ्कलो क्फर सटे व्ैकस्ल्प्क वाह्क और ए्की्ृकत दरूसंचार सटेवाओ ंमें वगमी्ृकत क््कया गया है। नीचटे उसी ्का 
सग्चत् प्यतयनग्धत्व है:

3.4.8 दयूरसंचार क्ेत्र के व््यापार की व्वलशष्ट रेखा

Telecommunica�on 
Services

Diversified 
Telecommunica�on 

Services

Alterna�ve Carriers
Communca�on and data service 
such as fiber op�cs networksn 
or high-bandwidth  provider 

companies

Integrated 
Telecommunica�on 

Services
Wireless and wired telecom 
service provider companies 
opera�ng on wired telecom 

network

Wireless 
Telecommunica�on 

Services
Cellphone or wireless telecom 

service provider companies

ग्चत् 3.5.11: दरूसंचार सटेवाएं
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दयूरसंचार क्ेत्र में व््यापार की संभाव्वत रेखा

प्मुख गयतववग्धयां ग्ाह्क खंर् (सटेगमें्ट) मूल्य प्स्ताव प्मुख भागीदार ग्ाह्क ररलटेशनसशप 

 • वॉइस

 • र्टे्टा प्ावधान

 • संदटेश

 • ब्ॉर्बैंर् सटेवाएं

 • वायरलटेस

 • वायर््ड / वायरलटेस

 • अन्य दरूसंचार 
्ंकपयनयां

व््यक्क्तगत उप्योग 
के लिए

 • इं्टरनटे्ट एक्सटेस

 • संचार सटेवाएं, 
यानी, वायर््ड और 
वायरलटेस

 • नटे्टव्क्ड  एक्सटेस

 • ब्ॉर्बैंर् सटेवाएं

 • वॉयस पै्कटे ि

 • र्टे्टा सटेवाएं

 • मलोबाइल वॉलटे्ट

कॉपपोरेट के लिए

 • बटेहतर संचार

 • ्टीम सहयलोग में 
ववृधि

 • सुपर ग्ाह्क सटेवा

 • लचीलापन ववृधि

 • इंफ्ास्ट्क्चर वेंर्र

 • उप्करण या 
उप्करण यनमा्डता

 • नटे्टव्क्ड  ऑपरटे्टर

 • आ्कष्ड्क सटेवाएं

 • बार-बार नटे्टव्क्ड  
अपग्टेर्टेशन

 • बबरिी और ग्ाह्क 
सहायता ्टीम

 • सलोशल मीडर्या 
सपलो्ट्ड

मुख््य संसाधन चकैनि

 • िनरटेट्टव क्मताएं

 • आर एंर् र्ी 
प्लटे्टफ़ॉम्ड 

 • प्ौद्यलोग्ग्की

 • बौवधि्क संपदा

 • ्कासम्ड्क

 • आतंरर्क 
ए्की्करण क्मता

 • खुदरा श्ृंखला

 • खुद ्कटे  भौयत्क 
भंर्ार

 • इं्टरनटे्ट

 • वटेबसाइ्ट और 
मलोबाइल ऐप

 • बबरिी और 
ववपणन ्कम्डचारी

 • सामास्ि्क 
मीडर्या

िागत संरचना रािस््व शाखाएं

 • बुयनयादी ढांचटे ्का वव्कास

 • नटे्टव्क्ड  स््थापना और रखरखाव

 • ्कम्डचाररयों ्का वटेतन और लाभ

 • लाइसेंस लागत

 • आई्टी उन्नयन

 • यनस्श्चत आवाि या र्टे्टा सटेवा

 • सदस्यता आधाररत मलोबाइल सटेवा

 • मलोबबसल्टी सटेगमें्ट, यानी वायरलटेस सवव्डस

 • अन्य दरूसंचार ्ंकपयनयां

सूची 3.5.1: दरूसंचार क्टेत् में व्यापार ्की ववसशष््ट रटेखा
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 • ग्ाह्क प्बंधन त्कनी्क

 • ववसभन्न उत्पादों, मॉर्लों, उन्कटे  प््कारों और संबधि सटेवाओ ं्का प्दश्डन

 • ग्ाह्क ्कलो सुववधाएँ और लाभ समझाना

 • ऐर्-ऑन प्लान और ओ्टी्टी सब्सक्रिप्शन

 • वारं्टी, ववस्ताररत (एक्स्टेंर्टेर्) वारं्टी, वापसी और प्यतस््थापन नीयतयां और एएमसी (AMC)

 • ग्ाह्क सश्कायतों ्कलो संभालना

 • ्कटे वाईसी और ससम एस्क््टवटेशन प्क्रिया

 • ग्ाह्कों ्की प्यतक्रिया (फीर्बै्क) ए्कबत्त ्करना

सारांश

बहु व्वकल्पवी्य प्रश्न
1. _________ ग्ाह्कों ्कटे  पास पहलटे सटे यलोिना बनाए बबना सामान और सटेवाओ ं्कलो खरीदनटे ्की क्मता हलोती है।

a) आवटेगी       b) दलोहराना
c) भ्ट्कना       d) बटेताब

2. _________ अक्सर तब टदखातटे हैं िब ्कलोई ग्ाह्क खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार नहीं हलोता है।
a) चटेहरटे ्कटे  भाव      b) हा्थ आदंलोलन
c) पैरों ्की गयत      d) उपरलोक्त में सटे ्कलोई नहीं

3. ________________ ग्ाह्कों सटे मौखख्क या अशास्ब्द्क संचार हैं िलो यह दशा्डतटे हैं क््क वटे खरीदनटे ्कटे  सलए तयैार हैं।
a) ससग्नल खरीदना      b) परस्पर क्रिया
c) प्लोबबगं       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

4. एल्टीई ्का मतलब___________ है।
a) दीघ्ड्कालीन वव्कास      b) लंबी अवग्ध ्की यन्कासी
c) लॉन्ग ्टटेली्कॉम इवलोल्यूशन     d) लाि्ड ्टावर इवलोल्यूशन

5. ए्क ___________ यनमा्डता सटे ए्क वादा है क््क, यटद उत्पाद ए्क यनस्श्चत समय अवग्ध ्कटे  भीतर है, तलो वटे ववयनमा्डण 
दलोषों ्कटे  मामलटे में इसटे मरम्मत या बदल देंगटे।
a) वारं्टी       b) इनवॉइस
c) बबल       d) इनमटे सटे ्कलोई भी नहीं

र्नम्नलिखखत का उत्तर दें:
1. मलोबाइल नंबर पलो्टदेबबसल्टी ्कलो संक्टेप में समझाइए।
2. र्ोंगल ्ैकसटे सटे्ट ्करें?
3. इलटेक्ट्ॉयन्क उप्करणों ्कटे  पररवहन में पै्कटे स्िंग ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करें।
4. अपसटेसलगं क्या है?
5. ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ बातचीत ्करतटे समय सलस्स््ंटग ्कटे  महत्व ्की व्याख्या ्करें।

अभ््यास
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नोट्स

वीडर्यलो दटेखनटे ्कटे  सलए क्यूआर ्कलोर् स््ैकन ्करें या संबंग्धत सल्ंक पर स्क्ल्क ्करें

https://youtu.be/A6jTjS9gIEk

प्लानलोग्ाम
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4.  प्रभा्ववी ढंग से का्यति की 
्योिना बनाएं, संसाधनों 
का अनुकयू िन करें और 
सुरक्ा  प्रथाओ ंको िागयू 
करें

यूयन्ट 4.1 - ्काय्डस््थल स्वास््थ्य और सुरक्ा

यूयन्ट 4.2 - ववसभन्न प््कार ्कटे  स्वास््थ्य संबंधी खतरटे

यूयन्ट 4.3 - सुरक्क्त ्काय्ड पधियतयों ्का महत्व

यूयन्ट 4.4 - सुरक्ा हैज़ार््डस ्की ररपलो्ट्ड ्करना

यूयन्ट 4.5 - वटेस््ट मनैटेिमें्ट

यूयन्ट 4.6 - 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 ररपलोट्टिंग ्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 4.1: 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 फ़नमीचर 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

4.1.1 सुरक्ा: एक सुरक्क्त का्यतिस्थि डडिाइन करने के लिए ्ुयक्क्त्याँ

4.1.2 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 4.2: 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 4.2.1: 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

4.2.1 प्राथलमक उपचार

4.2.2 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 4.2.2: 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 4.2.3: 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 4.2.4: ि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।

 • सयूिन 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 4.2.5: 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: 4.2.1: 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 4.2.6: 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 4.2.7: तटेि पट्ा

सुगम र्नकासवी के लिए अर्न्वा्यति: प््कलोप ्कटे  दौरान सुचारू यन्कासी ्कटे  सलए यनम्नसलखखत आवश्य्क हैं:

 • बचनटे ्कटे  सभी रास्तों ्कलो साफ़ ्करें

 • बचनटे ्कटे  रास्तों ्कलो दशा्डनटे वालटे सं्कटे त स्पष््ट रूप सटे ग्चस्ह्नत 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 4.2.8: अस्ग्न यन्कास साइनटेि

4.2.3 अक्ग्न सुरक्ा अभ््यास का महत््व
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्ययूर्नट 4.3: सुरक्क्त का्यति पधिर्त्यों 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

4.3.1 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 4.3.1: हा्थ धलोनटे ्कटे  7 चरण

3. मौखखक स््वच््छता प्रथाओं को बनाए रखें

दांतों ्की सड़न और दगुिंध ्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

114



इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

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. तािा 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।

सामाक्िक 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 सदटी ि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।

4.3.2 सामाक्िक 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 4.3.2: 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

4.3.3 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 4.3.3: 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 4.4: सुरक्ा हकैज़ाडतिस की ररपोटति करना

प्त्यटे्क उद्यलोग सटे, प्त्यटे्क संगठन ्कटे  पास ए्क मान्क ररपलोट्टिंग प्लो्टलो्कॉल हलोता है, स्िसमें ररपलोट्टिंग पदानुरिम में ललोगों ्कटे  
वववरण ्कटे  सा्थ-सा्थ आपात स्स््थयत ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  सलए टदशायनददेशों ्का पालन क््कया िाता है। हालाँक््क, इस ररपलोट्टिंग 
पदानुरिम ्की संरचना संगठनों ्कटे  बीच सभन्न हलोती है, लटेक््कन ररपलोट्टिंग प्क्रिया ्कटे  पीछटे मूल उद्टेश्य समान रहता है।

संगठनात्म्क ररपलोट्टिंग 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 ररपलोट्टिंग ्की प्क्रिया पर चचा्ड ्करनटे में

2. खतरों ्की ररपलो्ट्ड ्करनटे ्कटे  तरी्कों ्कलो समझनटे में

्ययूर्नट के उद्ेश््य

4.4.1 सुरक्ा हकैज़ाडतिस 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 4.4.1: िलोखखम मैटट्क्स ्का वण्डन ्करना

भाग ए: का्यतिकताति द््वारा पयूरा कक्या िाना 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 िाना 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 िाना 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:

हकैिडति 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 4.4.2: खतरों ्की ररपलोट्टिंग ्का नमूना रूप
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्ययूर्नट 4.5: ्ेवस्ट मकैनेिमेंट

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

4.5.1 ई-्ेवस्ट का पररच्य

4.5.2 ई-्ेवस्ट क््या हकै?

123



प्रतिभागी पुस््तिका

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।

4.5.3 इिेक्ट्ॉर्नक सामान/गकैिेट्स को तवीन प्रमुख शवीषषों के अतंगतित ्वगगीकृत 
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 ।

fVdkÅ dkS'ky fodkl ds foÙkiks"k.k ds fy, i;kZIr fuos'k tqVkukA

m|ksx }kjk vko';d dkS'ky vkSj jkstxkj l`tu ds fy, yksxksa ds ikl
dkS'ky ds chp dh ds varj dks [kRe djuk A

;g lqfuf'pr djuk fd çnku fd;k x;k dkS'ky çf'k{k.k çklafxd
vkSj xq.koÙkkiw.kZ gSA

fo'o tu'kfä/lalk/ku ekdsZV dk eqdkcyk djus ds fy, Hkkjrh;ksa dks
rS;kj djukA

vkt dh pqukSfr;ksa dk lkeuk djus ds fy, ekStwnk dkS'ky fodkl
dk;ZØeksa esa fofo/krk ykukA

yksxksa dks vf/kd ;ksX;rk,a nsus ds ctk; okLrfod {kerk dk
fuekZ.k djukA

lkekftd Hkkxhnkjksa dh csgrj vkSj lfØ; Hkkxhnkjh vkSj dkS'ky fodkl 
esa ,d etcwr lkoZtfud&futh Hkkxhnkjh dk fuekZ.k djukA

ns'k esa xjhch de djuk

Hkkjrh; O;olk;ksa dh çfrLi/kkZRedrk esa o`f) djukA

dkS'ky fodflr djus ds fy, vkthou lh[kus ds volj çnku djukA

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।

4.5.4 ई-्ेवस्ट प्रबंधन प्रकक्र्या

4.3.5 पुन: प्र्योज््य और गकैर-पुननति्ववीनवीकरण ्ेवस्ट

124



इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

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।

4.5.6 ्े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. रेडड्योधमगी ्े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।

4.5.7 ्ेवस्ट र्नपटान के तरीके

4.5.8 ्ेवस्ट के स्ोत

4.5.9 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।

4.5.10 प्रदयूषण के प्रकार
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्ययूर्नट 4.6: 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

4.6.1 ईएसिवी क््या हकै?

4.6.2 ईएसिवी के कारक

128



इन-स््टटोर प्रमटो्टरप्रतिभागी पुस्स्िका

सामाक्िक

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=HSS0h9J54XE&t=270s

्काय्डस््थल सुरक्ा यनयम

https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा
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5.  संचार और पारस्पररक 
कौशि

यूयन्ट 5.1 - 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 5.1: 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

5.1.1 संचार क््यों महत््वपयूणति हकै?

5.1.2 संचार क््या हकै?

5.1.3 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 - तिे 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।

5.1.4 सफिता के लिए प्रभा्ववी संचार

5.1.5 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

5.1.6 का्यतिस्थि पर संचार

5.1.7 प्यति्ेवक्कों के साथ संचार

5.1.8 सहकलमति्यों और ग्ाहकों के साथ संचार

5.1.9 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

5.1.10 टेिीफोर्नक संचार

5.1.11 ईमेि संचार
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6. पढ़नटे यलोग्य फ़ॉन््ट 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।

5.1.12 का्यषों को सम्य पर पयूरा करने का महत््व

5.1.13 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।

5.1.14 एस्कािेशन मकैटट्क्स 

5.1.15 एस्कािेशन मकैकेर्नज्म 

5.1.16 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।

5.1.17 काम पर एस्कािेशन के मुद्े

5.1.18 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 िाने ्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।"

5.1.19 पेश्ेवर आचरण

5.1.20 लिगं भेद का सम्मान करें

5.1.21 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 वाक्याशं ‘व्हीलचटेयर बाध्य’ ्कटे  बिाय ‘व्हीलचटेयर ्का
उपयलोग ्करनटे वालटे ललोग’ हलोना चाटहए।

4. क््कसी व्यस्क्त ्कटे  व्हीलचटेयर ्कलो न तलो खीचंें 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 आखंों ्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

5.1.22 श््वण बाधधत िोगों के साथ सं्वाद करना

5.1.23 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 क्िम्मेदारर्यां

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।

5.1.24 व्वकिांग िोगों के लिए का्यतिस्थि पर सुरक्ा

5.1.25 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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_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________

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. इन-स्टोर 
प्रमोटर की 
भयूलमका और 
क्िम्मेदारर्यां

यूयन्ट 1.2: 
भारत में 
मलोबाइल हैंर्सटे्ट 
उद्यलोग

1.2.1 भारत में 
दरूसंचार उद्यलोग 
(्टटेसल्कॉम सटेक््टर) 
्का अवललो्कन

https://youtu.be/Cag-bcbivtM

भारत में दरूसंचार 
क्टेत् ्का ए्क 
ससहंावललो्कन

1.2.2 मलोबाइल 
हैंर्सटे्ट उद्यलोग

https://youtu.be/mcHW-
EBh4Iw

मलोबाइल हैंर्सटे्ट 
इंर्स-ट्ाई

1.2.4 भारत में 
शीष्ड मलोबाइल 
हैंर्सटे्ट प्लटेयर

https://youtu.be/0O8UoLcYYbI

भारत में शीष्ड 
मलोबाइल हैंर्सटे्ट 

खखलाड़ी

यूयन्ट 1.3: इन-
स््टलोर प्मलो्टर ्की 
भूसम्काएं और 
स्िम्मटेदाररयां

1.3.1 इन-स््टलोर 
प्मलो्टर ्कौन है?

https://youtu.be/4TCBnU6RNkc

इन-स््टलोर प्मलो्टर-
एर ्कौन है?

1.3.3 ग्ाह्क-
तलोमर ्कटे  पुर-
चटेस यनण्डय ्कलो 
समझना

https://youtu.be/n7cRURT8xjY

ग्ाह्क ्की खरीद 
यनण्डय ्कलो समझना
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

यूयन्ट 1.4: 
्टटेली्कॉम स््टलोर 
्की ववसशष््ट 
अवधारणाएं

1.4.1 उत्पाद और 
प्चार

https://youtu.be/q7IcEXLSLF8

उत्पाद और प्चार

यूयन्ट 1.5: 
ग्ाह्क सटेवा और 
र्टे्टा गलोपनीयता

1.5.1 ्कस््टम-एर 
सटेवा

https://youtu.be/aD6cPfjXLn0

ग्ाह्क सटेवा

यूयन्ट 1.6: 
स्वास््थ्य और 
सुरक्ा उपाय

1.6.4 स्वास््थ्य 
और सुरक्ा उपाय

https://www.youtube.com/
watch?v=vb9QFjkEmAU

स्वास््थ्य और 
सुरक्ा उपाय

1.6.2 व्यस्क्तगत 
स्वच्छता ्का 
अभ्यास ्करना

https://www.youtube.com/
watch?v=ljzAe-SQtzk

व्यस्क्तगत 
स्वच्छता ्का 
अभ्यास

1.6.3 ्काय्डस््थल 
पर परहटेि ्करनटे 
वाली बातें

https://youtu.be/HSS0h9J54XE

्काय्डस््थल पर बचनटे 
्कटे  सलए चीिें

2. स्टोर/
शोरूम में 
बबक्री संबंधवी 
गर्तव्वधध्यों 
का प्रदशतिन 
करना 

यूयन्ट 2.1: 
उपयुक्त ड्टेस 
्कलोर् और 
सौन्दय्ड (ग्ूसमगं) 
टदशायनददेश

2.1.1 इन-स््टलोर 
प्मलो्टर गू्समगं

https://youtu.be/FBWcK-
pZwDYA

इन-स््टलोर प्लो-मलो्टर 
ग्ूम-इंग
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

यूयन्ट 2.2: 
स््टलोर प्बंधन

2.2.1 स््टलोर 
वातावरण

https://youtu.be/ZdTo8S__Qxc

स््टलोर ए्टमॉस-फटे रटे

2.2.3 वविुअल 
मचचेंर्ाइस्िंग

https://youtu.be/K30rL7EEyO8

दृश्य बबरिी

2.2.4 प्लानलो-ग्ाम https://youtu.be/-zHhxFaP6v8

प्लानलोग्ाम

3. ग्ाहकों 
को दयूरसंचार 
(टेलिकॉम) 
उत्पाद और 
से्वाएं बेचना

यूयन्ट 3.1: 
ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ 
संचार

3.1.1 ्कस््टमस्ड ्कटे  
सा्थ संचार ्करना

https://youtu.be/A6jTjS9gIEk

प्लानलोग्ाम

4. प्रभा्ववी ढंग 
से का्यति की 
्योिना 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 युस्क्तयाँ

144
https://www.youtube.com/

watch?v=HSS0h9J54XE&t=270s

्काय्डस््थल सुरक्ा 
यनयम

यूयन्ट 4.2: 
ववसभन्न प््कार 
्कटे  स्वास््थ्य 
संबंधी खतरटे

4.2.2 प्ा्थसम्क 
ग्चक््कत्सा त्कनी्क 144 https://youtu.be/8K1o3J1YVt0

प्ा्थसम्क ग्चक््कत्सा
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मॉ�्ययूि 
संख््या

्ययूर्नट

संख््या
व्वष्य का नाम पषृ््ठ 

संख््या क््ययूआर कोड के लिए लिकं क््ययूआर कोड

5. संचार और
पारस्पररक
कौशि

यूयन्ट 5.1: 
पय्डवटेक््क, 
साग््थयों और 
ग्ाह्कों ्कटे  सा्थ 
बातचीत

5.1.2 संचार क्या 
है? 161 https://youtu.be/xhNQlpC3z7Q

पररभाषाएं और 
ववशटेषताएं

5.1.5 संचार ्कटे  
प््कार 161 https://youtu.be/o6YOuTcFhic

संचार ्कटे  प््कार

Employability Skills
https://

www.skillindiadigital.gov.in/
content/list
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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

https://eskillindia.org/Home/handbook/128
mailto:info@asci-india.com
http://www.asci-india.com/
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