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 अतवीकिण 
इसमें ननद्रित जानकारी ररटेलसभ एसोससएशन की  स्स्कल काउंससल ऑफ इंडडया को ववश्वसनीय स्रोतों से 
प्राप्त की गई िै। ररटेलसभ एसोससएशन की स्स्कल काउंससल ऑफ इंडडया ऐसी जानकारी की सटीकता, 
पूणभता या पयाभप्तता के सलए सर्ी वारंटी को अस्वीकार करती िै। ररटेलसभ एसोससएशन की स्स्कल 
काउंससल ऑफ इंडडया की यिां ननद्रित जानकारी में त्रुद्रटयों, र्कूों या अपयाभप्तताओं के सलए या 
व्याख्याओं के सलए कोई दानयत्व निीं िोगा इसका। पुस्तक में शासमल कॉपीराइट सामग्री के मासलकों का 
पता लगाने के सलए िर संर्व प्रयास ककया गया िै। प्रकाशक पुस्तक के र्ववष्य के ससं्करणों में पावती 
के सलए उनके संज्ञान में लाई गई ककसी र्ी र्कू के सलए आर्ारी िोंगे। ररटेलसभ एसोससएशन की स्स्कल 
काउंससल ऑफ इंडडया में कोई र्ी व्यस्क्त जो र्ी इस सामग्री पर ननर्भर करता िै, उसे िोने वाले ककसी 
र्ी नुकसान के सलए स्जम्मेदार निी ंिोगा।  

uksV: SCPwD 
SCPwD us RASCI ls ;ksX;rk m¯kkj yh gS ftls 25 vxLr 2022 dks NSQC dh 
22oha cSBd esa NCVET }kjk vuqeksfnr fd;k x;k gS ýMOM dk fyadü https://
ncvet.gov.in/sites/default/files/MoM%2022nd%20NSQC%20he ld%
20on%2025%20August%202022.pdf
vkSj ,uD;wvkj ij viyksM fd;k x;k

LD ds fy,&  2022/PWD/SCPWD/05845 
SHI ds fy,&  2022/PWD/SCPWD/05846

mailto:info@rasci.in
http://www.rasci.in/


ƛƛƛ 

श्री निेंद्र मोदी 
 र्ारत के प्रधानमंत्री 

     स्स्कसलगं एक बेितर र्ारत का 
ननमाभण कर रिी िै।अगर िमें र्ारत को 
ववकास की ओर ले जाना िै तो स्स्कल 
डवेलपमेंट िमारा समशन िोना र्ाद्रिए। 
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पाविी
ररटेलसभ एसोससएशन स्स्कल काउंससल ऑफ इंडडया (आरएएससीआई) उन सर्ी व्यस्क्तयों और ससं्थानों को धन्यवाद 
देना र्ािती िै स्जन्िोंने इस प्रनतर्ागी पुस्स्तका को तयैार करने में ववसर्न्न तरीकों से योगदान द्रदया। उनके सकिय 
योगदान के बबना पुस्स्तका पूरी निीं िो सकती थी। प्रनतर्ागी पुस्स्तका में ववसर्न्न मॉड्यूल के ववकास के दौरान 
सियोग करने वालों के सलए ववशेष आर्ार व्यक्त ककया जाता िै। इन मॉड्यूल के सलए सिकमी समीक्षा प्रदान करने 
वाले सर्ी लोगों के सलए पूरे द्रदल से प्रशंसा र्ी बढाई जाती िै। 

ररटेल उद्योग के सियोग के बबना इस पुस्स्तका की तैयारी संर्व निी ंथी। उद्योग की प्रनतकिया स्थापना से ननष्कषभ 
तक बेिद फायदेमंद रिी िै, और यि उद्योग के मागभदशभन के साथ िै कक िमने उद्योग में मौजदूा कौशल अंतराल 
को पाटने की कोसशश की िै। यि प्रनतर्ागी पुस्स्तका इच्छुक युवाओं को समवपभत िै, जो ववशेष कौशल प्राप्त करने की 
इच्छा रखत ेिैं जो उनके र्ववष्य के प्रयासों के सलए एक आजीवन संपवि िोगी। 
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पुतिक के िािे में 
इस प्रनतर्ागी पुक्स्तका को ववलशष्ट योग्यता पैक (क्यूपी) के ललए प्रलशक्षण सक्षम करने के ललए डडजाइन ककया गया 
है। प्रत्येक राष्रीय व्यावसानयक मानक (एनओएस) को सर्ी इकाइयों में कवर ककया गया है। ववलशष्ट एनओएस के 
ललए प्रमुख लशक्षण उद्देश्य उस एनओएस के ललए यूनी टीएस की शरुुआत को धचक्ननतकरते हैं। इस पुस्तक में 
प्रयुक्त प्रतीकों का वणभन नीचे ककया गया है। 

एक ररटेल बबिी एसोलसएट स्टॉक की  अधधकतम उपलब्धता सुननक्श्चत करने  और नुकसान  को कम करने के ललए 
इन्वेंरी को अनुकूललत करने के ललए क्जम्मदेार है; समय पर और सटीक ररपोद्रटिंग प्रदान करते समय स्टोर पर मानक 
संचालन प्रकियाओं, प्रकियाओं और नीनतयों का पालन करना; स्टोर लार्प्रदता बढाने के ललए बबिी और सेवा ववतरण 
का प्रबंधन; दृश्य मचेंडाइक्जंग ननष्पाद्रदत करना मानकों और द्रदशाननदेशों के अनुसार एकएस प्रदलशभत करता है; स्टोर 
की समग्र सुरक्षा, सुरक्षा और स्वच्छता सुननक्श्चत करना; स्टोर में पदोन्ननत और ववशेष कायभिमों को लागू करना; 
स्टोर क्षमता ववकलसत करने के ललए टीम का नेततृ्व और प्रबंधन करना, और प्रनतस्पधाभ के मूल्य बेंचमाककिं ग और 
बाजार अध्ययन का संचालन करना। व्यक्क्त को सावधानीपूवभक, नई चीजें सीखने के ललए प्रेररत होना चाद्रहए, ताककभ क 
और पररणाम-उन्मुख होना चाद्रहए। उसके पास मैनुअल ननपणुता, दृश्य गुणविा के ललए सही आंख और ववस्तार पर 
उत्कृष्ट ध्यान होना चाद्रहए। दसूरों के बीच, व्यक्क्त के पास सभ्य संचार कौशल होना चाद्रहए और कायों को 
प्राथलमकता देने में सक्षम होना चाद्रहए। प्रलशक्षु ननम्नललखखत कौशल में प्रलशक्षक के मागभदशभन में अपने ज्ञान को 
बढाएगा: 

• ज्ञान औि समझ: आवश्यक कायभ करने के ललए पयाभप्त पररचालन ज्ञान और समझ
• प्रदशसन मानदंि: हाथों पर प्रलशक्षण के माध्यम स ेआवश्यक कौशल प्राप्त करें और ननद्रदभष्ट मानकों के र्ीतर

आवश्यक संचालन को पूरा करें
• व्यावसातयक कौशल: काम के क्षेत्र से संबंधधत पररचालन ननणभय लेने की क्षमता पुक्स्तका में
ररटेल बबिी एसोलसएट की अच्छी तरह से पररर्ावषत क्जम्मेदाररयां शालमल हैं।

पयासप्ि चचन्ह 
नप्रतीक

प्रमुख सीखने 
के पररणाम 

इकाई उद्देश्य अभ्यास सलाह द्रटप्पणी गनतववधध सारांश

प्रैक्क्टकल
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प्रमुख सीखने के परिणाम
इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ररटेल का अथभ बताइए।
нΦ पारंपररक और आधुननक ररटेल क्षेत्र के बीच अंतर की पहचान करें।
оΦ र्ारत में ररटेल बबिी के पारंपररक रूपों की पहचान करें।
пΦ ररटेल स्वरूपों की ववशेषताओं की पहचान करें।
рΦ आधुननक ररटेललगं ऑपरेशन में ववर्ागों और कायों की पहचान करें।
сΦ ररटेल आपूनतभ श्ृंखला में शालमल र्टकों की पहचान करें।
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इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ररटेल का अथभ बताइए।
нΦ ररटेल की ववशेषताओं और र्टकों को सरू्ीबद्ध करें।
оΦ ररटेल क्षेत्र के ववकास के र्रणों की पिर्ान कीस्जए।
пΦ र्ारत में ररटेल की वदृ्धध के कारणों पर र्र्ाभ कीस्जए।
рΦ पारंपररक और आधुननक ररटेल क्षते्र के बीर् अंतर करें।

   1.1.1 रिटेल 
रिटेल: फ्ांसीसी शब्द 'ररटेसलयर' से उत्पन्न िोता िै स्जसका अथभ िै 'काटना, टुकडों में ववर्ास्जत करना और 
ग्रािकों को कम मात्रा में बेर्ना'। दसूरे शब्दों में, ररटेल ग्रािकों को कम मात्रा में माल या वस्तुओं की बबिी िै। 

रिटेसलगं: ररटेसलगं वि गनतववधध िै जो उत्पादों, माल या सेवाओं को ग्रािकों या अंनतम उपर्ोक्ता तक पिंुर्ने में 
सक्षम बनाती िै। 

रिटेल ववके्रिा: एक ररटेल वविेता एक व्यस्क्त या एक आउटलेट िै स्जसके माध्यम से उत्पादों या सेवाओ ंको 
ग्रािकों या अंनतम उपर्ोक्ताओं को  बेर्ा जाता िै। 

    रिटेसलगं की ववशेषिाएं 
 ररटेल बबिी के कारक िैं: 

ω सीधे ग्रािकों या उपर्ोक्ताओ ंको बेर्ना।
ω छोटी इकाइयों/मात्राओं में बेर्ना।
ω स्थान लार्: उपर्ोक्ताओ ंके करीब।
ω एक िी स्थान पर उत्पादों या सेवाओं की एक श्ृंखला: ग्रािकों के सलए सुववधाजनक।
ω सेवा स्तरों में अंतर: ग्रािक अनुर्व।
ω ननयसमत पदोन्ननत: ग्रािकों को आकवषभत करने के सलए (उदािरण के सलए एमआरपी पर 20% छूट)।
ω आउटलेट की बडी संख्या: अधधक स्टोर।

 रिटेल तटोि के प्रमुख घटक 
 एक ववसशष्ट ररटेल स्टोर के प्रमुख र्टक िैं: 

ω उत्पाद और सेवाएं
ω ररटेल दकुान और दकुान के कमभर्ारी
ω ग्रािक या उपर्ोक्त
ररटेल स्टोर और कमभर्ारी 'बाजार' में अंनतम र्रण िैं जिां उपर्ोक्ता या ग्रािक उन उत्पादों या सेवाओं को खरीदत ेिैं
स्जनकी उन्िें आवश्यकता िोती िै।

यूयनट 1.1: रिटेल का पररचय 
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1.1.2 रिटेल क्षेत्र की वदृ्चि 

वतिु ववतनमय प्रणाली: वस्तु ववननमय प्रणाली एक ऐसी प्रणाली है क्जसमें वस्तुओं या सेवाओं का ववननमय की 
एक सामान्य इकाई के बबना अन्य वस्तुओं और / या सेवाओं के ललए सीधे आदान-प्रदान ककया जाता है  
(के उपयोग के बबना पैसा)। 
पािंपरिक: छोटे स्टोरों में माल और सेवाएं बेचना।  
आिुतनक रिटेल तटोि: सुपरमाकेट, हाइपरमाकेट, मॉल, आद्रद। 

 र्ारत में ररटेल की वदृ्धध की वजहें 
ω आय का स्तर बढना: खचभ करने के ललए अधधक पैसा।
ω आबादी के युवा वगभ की बढती उम्मीदें: नए और ववलर्न्न उत्पादों की अधधक मांग।
ω परमाणु पररवार संरचना: एक संयुक्त पररवार संरचना नहीं।
ω बढती साक्षरता: बाजार को बेहतर ढंग से समझें।
ω तेजी से बढता मध्यम वगभ: खचभ करने की शक्क्त अधधक होगी।
ω बढता शहरीकरण: सामाक्जक प्रकिया क्जससे शहर बढते हैं और समाज अधधक शहरी हो जाते हैं (ग्राहकों की

जरूरतों को पूरा करने के ललए अधधक स्टोर)।
ω मीडडया पैठ बढाना: उत्पादों और सेवाओं के बारे में अधधक जानकारी प्राप्त करें।
ω अंतरराष्रीय ब्ांडों और उत्पादों के ललए एक्सपोजर: बढती मांग और र्ारत में पारंपररक ररटेल दृश्य की

व्याख्या करें। उच्चतम और ननम्नतम संगद्रठत ररटेल प्रनतशत को उजागर करें।
संगटठि िनाम असंगटठि 
ω असंगद्रठत ररटेल क्षेत्र की बाजार द्रहस्सेदारी 92% फीसदी
ω 12 लमललयन असंगद्रठत (माुँ और पॉप) स्टोर।

गयतयवयि
1. गतिववचि का उद्देश्य: लशक्षाधथभयों को यह समझने में मदद करना कक वस्तु ववननमय प्रणाली कैसे काम करती है।
2. सीखने के परिणाम: लशक्षाथी वस्तु ववननमय प्रणाली को समझने में सक्षम होंगे।
3. गतिववचि का सचंालन किने की प्रक्रक्रया: कक्षा के आकार के आधार पर कक्षा को तीन या चार समूहों में

ववर्ाक्जत करें। प्रत्येक समूह को एक काडभ दें क्जस पर ननम्नललखखत में से कोई एक आइटम ललखा हो:
ω समूह 1: चावल: 50 ककलो।
ω समूह 2: सक्ब्जयां: 20 ककलो।
ω समूह 3: नमक और मसाला: 1 ककलो।
ω समूह 4: वेसल्स: 10

4. गतिववचि के सलए सुझाया गया समय: 10 लमनट
एक बार कायभ पूरा हो जाने के बाद, प्रनतकिया साझा करें और चचाभ करें कक आपन ेक्या ककया,क्यों और कैसे।

5. चचास के सलए सुझाया गया समय: 5 लमनट
6. िेब्रीफ: वस्तु ववननमय प्रणाली के महत्व को 'खरीद' प्रणाली के पहल ेतरीके के रूप में समझाएं। बता दें कक

खरीदारी को अधधक लचीला बनाने और ररटेल की बाद की वदृ्धध को बनाने के ललए पैसा ववकलसत हुआ।
7. िीब्रीफ के सलए सुझाया गया समय: 5 लमनट
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सािांश
ω ररटेल का अथभ।
ω ररटेल की ववशेषताएं और र्टक।
ω ररटेल क्षेत्र की वदृ्धध में चरण।
ω र्ारत में ररटेल की ग्रोथ के कारण।
ω पारंपररक और आधुननक ररटेल क्षेत्र के बीच अंतर।

पािंपरिक औि आितुनक रिटेल क्षते्र 
• प्रौद्योचगकी: प्रौद्योधगकी ननम्नललखखत क्षेत्रों में आधुननक ररटेल में एक महत्वपूणभ र्ूलमका ननर्ाती है:

बबललगं सॉफ्टवेयर,ग्राहक संबधं प्रबंधन और इंडेंट सॉफ़्टवयेर-क्जसका उपयोग मेल और उपकरण (नुकसान
को रोकने के ललए उपयोग ककया जाता है) के माध्यम से उत्पादों के ललए ऑडभर देने के ललए ककया जाता है।
लेककन रेडीओनल ररटेल सेक्टर अपनी वदृ्धध या सुधार के ललए ककसी र्ी तकनीक को लागू नहीं करता है।

• ससतटम: आधुननक ररटेल ग्राहकों की लशकायतों, उत्पाद वापसी नीनत और ऑडभररगं प्रकिया से ननपटने के
ललए उधचत प्रकियाओं का पालन करता है। आधुननक ररटेल कंपननयों की अपनी मानक संचालन प्रकियाएं
(एसओपी) हैं ताकक यह सुननक्श्चत ककया जा सके कक द्रदन-प्रनतद्रदन के संचालन का ध्यान रखा जाए, लेककन
पारंपररक ररटेल वविेताओं के पास अपने स्टोर को संर्ालने के ललए कोई ववलशष्ट प्रकिया / द्रदन-प्रनतद्रदन के
आधार पर नहीं होती है। यह पूरी तरह पक्षपातपूणभ या एकतरफा फैसला है। इससे ग्राहकों में असंतोष पैदा
हो सकता है।

• आकाि औि पहंुच: आधुननक ररटेल स्टोर के आकार, ववर्ाग के आकार और ग्राहकों की खरीदारी सुववधा के
आधार पर ववलर्न्न प्रारूपों के अनुसार है। वे ववलर्न्न क्षेत्रों में ग्राहकों तक पहंुचते हैं और ववलर्न्न सेग्मेंट्स
को पूरा करते हैं। चंूकक पारंपररक ररटेल रूपों में उपरोक्त ववशेषताएं नहीं हैं, इसललए उनका आकार और पहंुच
बहुत सीलमत है।

• सेवा तिि: आधुननक ररटेल स्टोर अलग-अलग प्रारूपों में हैं और प्रत्येक का प्रारूप सेवा स्तर पारंपररक
ररटेल वविेताओं की तुलना में अलग और अधधक हैं। उदाहरण के ललए एक लाइफस्टाइल की दकुान में, सेवा
का स्तर वास्तव में उच्च है, एसओए ग्राहकों की जरूरतों को समझेंगे और उन्हें सही उत्पादों का चयन करने
और परामशभ के आधार पर बबिी करने में र्ी मदद करेंग।े स्टोर के प्रवेश स ेबाहर ननकलने तक सेवाएं
प्रदान की जाती हैं। लेककन, पारंपररक ररटेल रूपों में सेवा स्तर आधुननक ररटेल रूपों के बराबर नहीं हैं; यह
ववलर्न्न कारणों से है, जैसे आकार, अप्रलशक्षक्षत कमभचारी, आद्रद।

• उत्पादों का दायिा: चंूकक आधुननक ररटेल में अलग-अलग प्रारूप हैं, इसललए यह ववलर्न्न रेंज / संग्रह,
मूल्य, आकार और मात्रा में उत्पाद प्रदान करता है। यह ववलर्न्न स्तरों के ग्राहकों की पूनतभ करता है। दसूरी
ओर, ररटेल के पारंपररक रूप उत्पादों की एक बहुत ही सीलमत श्ृंखला प्रदान करते हैं। ग्राहकों के पास
उत्पादों का ज्यादा चयन नहीं है।

• िाजाि: पारंपररक ररटेल क्षेत्र के ववपरीत, आधुननक ररटेल बाजार के सर्ी क्षेत्रों जैसे शहरी, ग्रामीण, अधभ-
शहरी क्षेत्रों में मौजूद है, जो ग्राहकों की एक ववस्ततृ श्ृंखला को पूरा करता है।
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इकाई के उद्देश्य 
इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ र्ारत में पारंपररक ररटेल पररदृश्य का वणभन कीस्जए।
нΦ र्ारत में ररटेल बबिी के उर्रते आधुननक रूपों का वणभन कीस्जए।

1.2.1 भािि में रिटेल बिक्री के पािंपरिक रूप 
• क्रकिाना / मॉम औि पॉप तटोि: छोटी दकुानें, तत्काल पडोस में उपर्ोक्ताओं को बेर्ना। उनके पास

संर्ालन की कम लागत, लर्ीली बबिी मूल्य और सीसमत उत्पाद रेंज िै और अपन ेग्रािकों को उच्र् सेवा
स्तर प्रदान करते िैं।

• साप्िाटहक िाजाि/िाजाि: छोटे अस्थायी स्टॉल ग्रािकों (छोटे व्यापाररयों) के साथ-साथ बाजार के आसपास
के बड ेक्षेत्रों के उपर्ोक्ताओ ंको पररर्ालन की कम लागत और आमतौर पर कम कीमतों के साथ बेर्त ेिैं।
ववशेषज्ञ व्यापाररयों के पास ववसर्न्न प्रकार के उत्पाद िैं लेककन कम मात्रा में और सेवा के ननम्न स्तर में।

• संपूणस बिक्री िाजाि/ मंडडयां: स्थायी लेककन छोटे स्टॉल। व ेथोक और ररटेल गनतववधध करत ेिैं, अननवायभ
रूप से खाद्य और अनाज कें ि, मुख्य रूप से छोटे व्यापाररयों को बेर्त ेिैं, संर्ालन की कम लागत रखते िैं
और कम बबिी मूल्य प्रदान करते िैं (सस्ब्जयों की मांग और आपूनतभ के साथ कीमतों में उतार-र्ढाव िोता
िै, आद्रद) सेवा के ननम्न स्तर के साथ।

• फेिीवाले: छोटी पुश गाडडयों या वािनों के साथ जंगम (मवूबल) दकुानें, मुख्य रूप से एक ववसशष्ट इलाके में
उपर्ोक्ताओं को बेर्ती िैं। वे संर्ालन की कम लागत प्रदान करत ेिैं, उपर्ोक्ताओं को सुववधा पर ध्यान
कें द्रित करत ेिैं और आमतौर पर उच्र् बबिी मूल्य लेत ेिैं। स्टोर-जरूरतवाले फेरीवाले ननयसमत खपत के
सलए उत्पाद ले जात ेिैं और उच्र् स्तर की सेवा प्रदान करते िैं।

 भािि में उभििा रिटेल परिदृश्य 
मॉल, िाइपरमाकेट और सुपरमाकेट को र्ारतीय ररटेल पररदृश्य में अधधक मित्व समल रिा िै। 
मॉल 
ω एक ववशाल ररटेल इमारत स्जसमें कई दकुानें िैं।
ω सर्ी ग्रािकों की जरूरतों के सलए वन-स्टॉप शॉप।
ω कई उत्पादों और सेवाओं: ककराने का सामान, पररधान, गिने, ककताबें, रेस्तरां, ससनेमा
ω उदािरण के सलए अलसा मॉल (द्रदल्ली), फोरम (बैंगलोर)।
ω खरीदारी के मािौल और साझा सेवाओ ंकी उच्र् गुणविा।
ω पाककिं ग, पैदल मागभ।
ω एक सपना खरीदारी गंतव्य।
नॉन-तटोि रिटेसलगं
ω बेर्ने के अन्य तरीके िैं स्जन्िें स्टोर की आवश्यकता निी ंिो सकती िै।
ω ई-ररटेल: ववपणन और इंटरनटे पर ग्रािक को सीधे बेर्ना।
ω टेली-माकेद्रटगं: टीवी पर उत्पादों को द्रदखाना और फोन, मोबाइल या इंटरनेट पर ऑडभर लेना।
ω कैटलॉग माकेद्रटगं: ग्रािकों को कैटलॉग (उत्पादों के वववरण के साथ ककताबें) रे्जना और फोन पर ऑडभर

लेना या ऑडभर पोस्ट करना।

यूयनट 1.2: भारत में पारोंपररक और आिुयनक ररटेल 
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सािांश
ω र्ारत में पारंपररक ररटेल पररदृश्य।
ω र्ारत में उर्रता आधुननक ररटेल क्षेत्र।

ω डायरेक्ट सेललगं: र्र पर ग्राहकों का दौरा करना और प्रत्यक्ष ऑडभर लेने के बाद उत्पादों या सेवाओं का
प्रदशभन करना।



у 

ररटेल प्रारूप ही समग्र प्रारूप है और महसूस करता है कक यह ग्राहकों को प्रस्तुत करता है, मुख्य रूप से 
इसका रूप और लेआउट, यह ककस तरह की रेंज स्टॉक करता है और मूल्य ननधाभरण के ललए दृक्ष्टको   
अपनाता है।  

पैिामीटि प्रारूप 
 आकार लमनी (500-1500 वगभ फुट) सुपर/हाइपरमाकेट(2000-200,000+वगभफुट) 

 स्थान स्टैंडअलोन मॉल 

 शे्णी ववशेषता (संकीणभ रेंज) ववर्ागीय (ववस्ततृ श्ृंखला) 

ब्ांड एक्सक्लूलसव (एक कंपनी/ब्ांड) मल्टी ब्ांड (ववलर्न्न ब्ांड/कंपननयां) 
उत्पाद स्टेपल्स (रोजमराभ के  उत्पाद) लाइफस्टाइ / लग्जरी(स्पेशल अवसर/ववलशष्ट) 

 मूल्य वैल्यू/डडस्काउंट प्रीलमयम 

  टेबल 1.3.1: ररटेल प्रारूप  
 रिटेल तवरूपों के प्रकाि 
 तटैंिअलोन तटोि 

• छोटे से मध्यम आकार के स्टोर: 500 से 2000 वगभ फुट।
• आम तौर पर, एक कंपनी (ब्ाडेंड) आइटम का माल।
• संबंधधत उत्पादों के ललए स्टोर के र्ीतर ववलर्न्न वगों से लमलकर बनता  है।
• ननयोक्जत शॉवपगं मॉल के र्ीतर या एक हाई स्रीट पर क्स्थत  है।
• उदाहरण के ललए पैंटालून, नाइके, प्यूमा, रीबॉक, लेववस, जोडीऐक, आद्रद।

 ववभागीय तटोि 
• बडे स्टोर: 20,000 से 50,000 वगभ फुट।
• ग्राहकों की ववलर्न्न जरूरतों को पूरा करें।
• कपडों, खखलौनों, र्र की जरूरतों आद्रद जैसे ववर्ागों में आगे वगीकृत ककया गया।
• मल्टी-ब्ांड रेंज।
• प्रीलमयम कीमत।
• शॉवपगं मॉल में या ककसी ऊंची सडक पर क्स्थत हो सकता है।
• उदाहरण के ललए शॉपसभ स्टॉप, वेस्ट साइड।

प्रतिभागी पुस्तिका

इकाई के उद्देश्य
इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ववलर्न्न ररटेल स्वरूपों को सचूीबद्ध करें।
нΦ ररटेल प्रारूपों की प्रमुख ववशषेताओं को संक्षेप  में प्रस्तुत करें।

यूयनट 1.3: रिटेल प्रारूप 

1.3.1 रिटेल प्रारूप
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     डितकाउंट तटोि 
ω मध्यम से बडे आकार के ललए: 2,000 से 10,000 वगभ फुट।
ω थोक में बेचें, छूट (डडस्काउंट) की पेशकश करने के ललए सीजन में बचे हुए अनतररक्त स्टॉक की अथभव्यवस्था के

पैमाने तक पहंुचें।
ω उत्पाद शे्णी ववलर्न्न प्रकार के सामानों में हो सकती है: र्ोजन, ककराने, पररधान।
ω हमेशा डडस्काउंट पर ।
ω उदाहरण के ललए मेगा माटभ, ब्ांड फैक्री, फैक्टरी आउटलेट।

तपेसशयसलटी तटोसस 
ω छोटे से बहुत बडे तक हो सकते हैं: 500 से 100,000+ वगभ फुट।
ω माल और संबंधधत वस्तुओं की एक बहुत ही ववलशष्ट श्ृंखला में ववशेषज्ञ।
ω इस सीमा के र्ीतर ववशषेज्ञता और ग्राहक आधार बनाएं।
ω उदाहरण के ललए िोमा, िॉसवडभ, ऐप्पल स्टोर, हेल्थ एंड ग्लो।

सुवविा की दकुानें 
ω अपेक्षाकृत छोटे स्टोर (400-2,000 वगभ फुट)।
ω आवासीय क्षेत्रों के पास क्स्थत-उपर्ोक्ता के ननकटता।
ω स्टॉक उच्च टनभओवर सुववधा उत्पादों की एक सीलमत श्ृंखला.
ω सुववधा कारक के कारण कीमतें थोडी अधधक हैं।
ω आम तौर पर फास्ट मूववगं कंज्यूमर गुड्स (एफएमसीजी) और जल्द खराब होने वाले उत्पादों की बबिी होती है।
ω उदाहरण के ललए ररलायंस फे्श।
ω यहाुँ परंपरागत रूप से स्थानीय ककराना की मजबूत पकड है।

सुपिमाकेट 
ω बडा आकार: 2000 से 20,000+ वगभ फुट।
ω स्वयं-सेवा स्टोर जो ववलर्न्न प्रकार के ककराने, प्रोसेस्ड फूड, खराब होने वाले खाद्य पदाथभ, डेयरी उत्पाद,

मांस और बेकरी उत्पाद, गैर खाद्य उत्पाद और र्रेलू माल प्रदान करते हैं।
ω ववर्ागों में संगद्रठत।
ω उदाहरण के ललए फूड-वल्डभ, मोर

प्रीसमयम तटोि/लाइफतटाइल तटोसस 
ω मध्य से बडे आकार के ललए: 1000 से 20,000+ वगभ फुट
ω उत्पादों, मनोरंजन और लक्जरी / अवकाश शे्खणयों की एक ववस्ततृ श्ृंखला का ववस्तार करें।
ω मचेंडाइज प्रीलमयम कीमतों पर पेश ककए जाते हैं।
ω ऑपरेशन लागत अन्य प्रारूपों की तुलना में अधधक है।
ω ग्राहक सेवा का स्तर ऊंचा है।
ω उदाहरण के ललए लाइफस्टाइल, सेंरल।
हाइपिमाकेट
ω सुपरस्टोर जो एक सुपरमाकेट और एक डडपाटभमेंटस्टोर (150,000 वगभ फुट से 2,50,000 वगभ फुट तक) को

जोड सकते हैं।
ω एक छत के नीचे उत्पादों की एक ववशाल श्ृंखला वाली बहुत बडी ररटेल सुववधा, क्जसमें ककराने का सामान,

पररधान और सामान्य माल की पूरी लाइनें शालमल हैं।
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सािांश
ω ररटेल स्वरूप।
ω महत्वपूणभ रिटेल प्रारूपों की ववशेषताएं।

• ग्राहकों के ललए साप्ताद्रहक / मालसक खरीदारी डेक्स्टनेशन का एक स्टॉप।
• अपने बडे फुटफॉल के कारण उच्च मात्रा और कम माक्जभन की बबिी पर ध्यान कें द्रित करें।
• मसलन बबग बाजार, वॉलमाटभ, ररलायंस माटभ।

मॉल
ω आज संगद्रठत ररटेल व्यापार का सबसे बडा रूप (6,00,000 वगभ फुट से 10,00,000 वगभ फुट)।
ω मुख्य रूप से शहरी बाहरी इलाके के ननकटता में मेरो शहरों में क्स्थत है।
ω उत्पाद, सेवा और मनोरंजन के संयोजन के साथ एक आदशभ खरीदारी अनुर्व उदाहरण है।
ω स्टोर, रेस्तरां, लसनेमार्र, बच्चों के खेलने के क्षेत्र।
ω अननवायभ रूप से कई ररटेल वविेताओं / दकुानों के ललए एक सामान्य उपर्ोक्ता आधार में टैप करने के

ललए एक मंच प्रदान करें।
ω मसलन प्रेस्टीज मॉल, फोरम मॉल, गरुड मॉल।
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इकाई के उद्देश्य 
इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ आधुननक ररटेललगं ऑपरेशन में ववर्ागों और कायों को सूचीबद्ध करें।
нΦ फं्ट एंड स्टोर ऑपरेशन में सरंचना और र्ूलमकाओं को इंधगत करें।

    1.4.1 आिुतनक रिटेल व्यापाि के ववभाग 
ककसी स्टोर के द्रदन-प्रनतद्रदन के कामकाज को प्रर्ावी ढंग से और कुशलता से संर्ालना 'स्टोर ऑपरेशंस' 
कहलाता है। एक स्टोर की मुख्य क्जम्मेदारी उत्पादों को बेचना और अपने ग्राहकों को  अच्छी सेवा प्रदान करना 
है। यह ग्राहकों की जरूरतों को पूरा करने के ललए एक तरह से ककया   जाना चाद्रहए। 
एक स्टोर को स्टोर मैनेजर द्वारा अपनी टीम के सदस्यों के समथभन स े प्रबंधधत ककया जाता है:  सहायक 
प्रबंधक, ववर्ाग प्रबंधक, पयभवेक्षक, हेड कैलशयर, स्टोर एचआर कमी, स्टोर वीएम कमी, स्टोर लॉक्जक्स्टक कमी, 
स्टोर संचालन सहायक (एसओए), सुरक्षाकमी और हाउसकीवपगं कमी। 
एक स्टोर को सफलतापूवभक चलाने के ललए, ननम्नललखखत ववर्ागों के सहयोग और समथभन की र्ी आवश्यकता 
होती है: मचेंडाइक्जंग, गोदाम, ववि, पररयोजनाएं, मानव ससंाधन और ववपणन। वपछली स्लाइड से किकेट टीम 
की गनतववधध समझाने के ललए संदलर्भत की जा सकती हैI एक किकेट टीम का प्रत्येक सदस्य एक दसूरे पर 
ननर्भर है; इसी तरह, स्टोर स्टाफ के सदस्य व्यवसाय को सफलतापूवभक चलाने के ललए अन्य ववर्ागों पर ननर्भर 
हैं। 
प्रत्येक ववर्ाग की अपनी र्ूलमकाएं और क्जम्मेदाररयां हैं, साथ ही एक दसूरे पर ननर्भर हैं। 
1. मचेंिाइस्जंग: मचेंडाइक्जंग ववर्ाग की र्ूलमकाए ंऔर क्जम्मेदाररयां हैं

ω खरीदने और बेचने के ललए उत्पादों की योजना बनाना और ननणभय लेना।
ω सोलसिंग उत्पादों और दकुान को आपूनतभ।
ω स्टोर डडस्प्ले पर ननणभय लेना।
ω सवोिम मूल्य के ललए वविेताओं के साथ बातचीत करना।
ω स्टोर में नए उत्पादों को रखना।
ω उत्पादों के संदर्भ में स्टोर की आवश्यकताओं को पूरा करना।

2. भंिािण: र्ंडारण ववर्ाग की र्लूमकाएं और क्जम्मेदाररयां हैं
ω वविेताओं से स्टॉक प्राप्त करना।
ω प्राप्त स्टॉक को संग्रहीत करना और स्टॉक को स्टोर में र्जेना।
ω दकुानों से क्षनतग्रस्त, पुराने स्टॉक प्राप्त करना।
ω उत्पादों की आपूनतभ के  मामले में स्टोर की आवश्यकताओं को पूरा करना।

3. ववत्त: ववि ववर्ाग की र्ूलमकाएं और क्जम्मेदाररयां हैं
ω बजट की योजना बनाना।
ω चालान संसाधधत करना और वविेताओं के र्ुगतान का  ख्याल रखना।
ω द्रदन-प्रनतद्रदन के वाखणक्ज्यक संचालन को संर्ालने के मामले में स्टोर कमभचाररयों की सहायता करना।
ω वाखणक्ज्यक प्रचालनों का प्रबंधन करना।

यूयनट 1.4: आिुयनक ररटेयलोंग और आप 
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4. परियोजनाएं: पररयोजना ववर्ाग की र्ूलमकाएं और क्जम्मेदाररयां हैं
ω स्टोर स्थानों की पहचान करना।
ω स्टोर लेआउट डडजाइन करना।
ω दकुान की स्थापना करें।

5. माकेटटगं: ववपणन (माकेद्रटगं) ववर्ाग की र्ूलमकाए ंऔर क्जम्मेदाररयां हैं
ω ब्ांड का ननमाभण ।
ω माल और सेवाओं को ववज्ञावपत करना I
ω ववलर्न्न प्रकार के प्रचारों की योजना बनाना और डडजाइन करना।

6. मानव संसािन: मानव संसाधन ववर्ाग की र्ूलमकाएं और क्जम्मेदाररयां हैं
ω ववलर्न्न ववर्ागों के ललए योग्य और उपयुक्त उम्मीदवारों को र्ती करना।
ω वतभमान कमभचाररयों के ललए ववलर्न्न प्रकार के प्रलशक्षण और ववकास कायभिम आयोक्जत करना और नए

कमभचाररयों के ललए इंडक्शन आयोक्जत करना।
ω प-ेरोल को प्रोसेस करना।
ω कंपनी की जनशक्क्त का प्रबंधन।

एक ररटेल व्यवसाय में यह बहुत महत्वपूणभ है कक उपयुभक्त सर्ी ववर्ाग लमलकर काम करें क्योंकक उधचत 
समन्वय और सहयोग के बबना आवश्यक लक्ष्य को प्राप्त करना संर्व नहीं है। एक किकेट टीम की तरह, ररटेल 
के ववलर्न्न ववर्ाग टीम के एक साथ काम करने के ललए महत्वपूणभ हैं। 
नोट: उपरोक्त स्पष्टीकरण के ललए एक उदाहरण हो सकता है: मचेंडाइक्जंग ववर्ाग और गोदाम के बीच 
समन्वय। दकुानें सही उत्पादों के बबना नहीं बेच सकती हैं। मचेंडाइक्जंग ववर्ाग सही समय पर सही उत्पाद का 
चयन करके इसमें प्रमुख र्ूलमका ननर्ाता है । इस तरह, गोदाम सही समय पर स्टोर में आवश्यक ऑडभर ककए 
गए उत्पादों को र्ेजने में महत्वपूणभ र्ूलमका ननर्ाता है।  
 एक दकुान में संिचना औि भूसमकाएाँ 

• तटोि मैनेजि स्टोर का प्रमुख होता है और स्टोर के द्रदन-प्रनतद्रदन के संचालन के ललए समग्र रूप से क्जम्मेदार
होता है। संग्रह प्रबंधक क्षेत्र प्रबंधक/क्षेत्रीय प्रबंधक को ररपोटभ करता है.

• तटोि ऑपिेशंस मैनेजि सहायक प्रबंधक की तरह दसूरा इंचाजभ होता है, जो स्टोर संचालन का ख्याल रखता है।
स्टोर ऑपरेशंस मैनेजर,स्टोर मैनेजर को ररपोटभ करता है।

• डिपाटसमेंट मैनेजि एक ववशेष ववर्ाग की देखर्ाल करता है और उस ववर्ाग में सर्ी गनतववधधयों के ललए
क्जम्मेदार होता है। ववर्ाग प्रबधंक संग्रह ऑपरेशन प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• पयसवेक्षक (सुपिवाइजि) ककसी ववशेष ववर्ाग / अनुर्ाग का पयभवेक्षण करता है और उस ववर्ाग / अनुर्ाग की
द्रदन-प्रनतद्रदन की गनतववधधयों के ललए क्जम्मेदार होता है।पयभवेक्षक ववर्ाग प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• तटोि ऑपिेशंस अससतटेंट (एसओए) एक ववशेष अनुर्ाग के ललए काम करता है और उसी के द्रदन-प्रनतद्रदन के
रखरखाव के ललए क्जम्मेदार है। एसओए उत्पादों को स्टैक करने, प्लानोग्राम ननष्पाद्रदत करने, अनुर्ाग की
हाउसकीवपगं, ग्राहकों की जरूरतों को पूरा करने, बेचने आद्रद का ख्याल रखता है। एसओए पयभवेक्षक को ररपोटभ
करता है।

• तटोि लॉस्जस्तटक मैनेजि गोदाम से उत्पादों को प्राप्त करने और स्टोर से गोदाम तक उत्पादों को र्ेजने का
ख्याल रखता है। अन्य क्जम्मेदाररयां स्टोर स्तर पर उत्पाद कोड अपडेट करना, नुकसान का ननपटान, बैक रूम
मैनेजमेंट आद्रद हैं।संग्रह लॉक्जक्स्टक प्रबंधक संग्रह प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• तटोि लॉस्जस्तटक अससतटेंट या तटोि ऑपिेशंस अससतटेंट गोदाम स ेउत्पादों को प्राप्त करने में मदद करता है,
बैक रूम व्यवस्था, क्षनत ननपटान का ख्याल रखता है और स्टोर लॉक्जक्स्टक्स ववर्ाग के द्रदन-प्रनतद्रदन के
संचालन को संर्ालता है। स्टोर ऑपरेशंस अलसस्टेंट स्टोर लॉक्जक्स्टक मैनेजर / सुपरवाइजर को ररपोटभ करता
है। स्टोर ऑपरेशंस अलसस्टेंट अलमाररयों को र्रने, स्टोर में आवश्यक और पयाभप्त स्टॉक बनाए रखने के ललए
र्ी क्जम्मेदार है।
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सािांश
ω एक आधुननक ररटेललगं ऑपरेशन में ववर्ागीय कायभ I
ω फं्ट एंड स्टोर ऑपरेशन में संरचना और रू्लमकाएं।

• हेि कैसशयि स्टोर की वाखणक्ज्यक गनतववधधयों का ख्याल रखता है और सर्ी वाखणक्ज्यक ररपोटभ तैयार करता है
और जांचता है और स्टोर की समग्र वाखणक्ज्यक गनतववधधयों के ललए क्जम्मेदार है। हेड कैलशयर स्टोर मैनेजर
को ररपोटभ करता है।

• कैसशयि बबललगं और कैश काउंटर को प्रर्ावी ढंग स ेप्रबंधधत करने के ललए क्जम्मेदार है। कैलशयर हेड कैलशयर
को ररपोटभ करता है।

• तटोि एचआि /एिसमतनतरेशन मैनेजि स्टोर हायररगं, पे-रोल प्रोसेलसगं और द्रदन-प्रनतद्रदन एचआर और
प्रशासन गनतववधधयों का ख्याल रखता  है। संग्रह HR/ऐड्लमननस्रेशन मैनेजर,संग्रह प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• तटोि एचआि/एिसमतनतरेशन एग्जीक्यूटटव स्टोर के द्रदन-प्रनतद्रदन के एचआर/प्रशासननक कायों का ध्यान रखता
है जैसे उपक्स्थनत, अवकाश, वेतन आद्रद बनाए रखना। स्टोर एचआर / स्टोर एडलमननस्रेशन एग्जीक्यूद्रटव
एचआर / प्रशासन प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• तटोि ववजुअल मचेंिाइस्जंग मैनेजि स्टोर की समग्र ववजुअल मचेंडाइक्जंग गनतववधधयों का ख्याल रखता है
-प्लानोग्राम इक्म्प्लमेंटेशन ,उत्सव और अन्य सीजनल डडस्प्ले आद्रद। स्टोर ववजुअल मचेंडाइक्जंग प्रबंधक संग्रह
प्रबंधक को ररपोटभ करता है।

• तटोि ववजुअल मचेंिाइस्जंग एसोलसएट स्टोर के ववजुअल मचेंडाइक्जंग की द्रदन-प्रनतद्रदन की प्रदशभन गनतववधधयों
का ख्याल रखता है - डडस्प्ले की व्यवस्था, प्रचार टॉकसभ की छपाई, साइनेज, बैनर आद्रद का रखरखाव। स्टोर
ववजुअल मचेंडाइक्जंग एसोलसएट, ववजुअल मचेंडाइक्जंग मैनेजर को ररपोटभ करता है।

• तटोि  सुिक्षा अचिकािी स्टोर की समग्र सुरक्षा के ललए क्जम्मेदार है और चोरी आद्रद से संबंधधत मुद्दों का
ख्याल रखता है। स्टोर सुरक्षा अधधकारी स्टोर मैनेजर को ररपोटभ करता है।

• तटोि सुिक्षा कासमसक गोदाम से उत्पादों को प्राप्त करने, स्टोर खोलने और बदं करने और उत्पाद आंदोलन और
कमभचाररयों की आवाजाही आद्रद की जांच करने का ख्याल रखता है। स्टोर सुरक्षा कालमभक स्टोर सुरक्षा
अधधकारी को ररपोटभ करता है।

एसओए का प्राथलमक रोल माल प्राप्तकरन,े स्थानांतररत करने और र्ंडारण के क्षेत्र में द्रदन-प्रनतद्रदन के स्टोर 
संचालन का समथभन करना है। 



мп 

प्रतिभागी पुस्तिका

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ आपूनतभ और ररटेल आपूनतभ श्ृंखला का अथभ बताएं।
нΦ एक ववलशष्ट आपूनतभ श्ृखंला के तत्वों की पहचान करें।
оΦ आपूनतभ श्ृंखला की ववशेषताओं को सूचीबद्ध करें।
пΦ आपूनतभ श्ृंखला प्रबंधन को प्रर्ाववत करने वाले कारकों की पहचान करें।

1.5.1 अर्स औि महत्व 
आपूनतभ-ककसी वस्तु (उत्पादों और सेवाओं) की मात्रा जो बाजार  में उपलब्ध है। 
एक ररटेल आपूनतभ श्ृखंला है: 
ω वह तरीका क्जसके द्वारा माल ग्राहकों तक पहुुँचता है।
ω संगठनों /लोगों का पूरा सेट जो अंनतम ग्राहक को उत्पादों और सेवाओं का उत्पादन और ववतरण

करता है।
एक ववसशष्ट रिटेल आपूतिस श्रृंखला 
एक ववलशष्ट ररटेल आपूनतभ श्ृंखला में चार महत्वपूणभ र्टक होते हैं। प्रत्येक र्टक श्ृखंला को पूरा 
करता है, इसके बबना श्ृंखला ठीक से काम नहीं करेगी। आइए हम आपूनतभ श्ृंखला के र्टकों के बारे में 
जानें I 
ग्राहक उत्पादों और सेवाओं की मांग पैदा करता है, जो ननमाभताओं को उनका उत्पादन करने के ललए 
प्रेररत करता है। 
आपूनतभ श्ृंखला के चार महत्वपूणभ र्टक हैं: 
• तनमासिा: ररटेल आपूनतभ श्ृखंला में ननमाभताओं की रू्लमका माल का उत्पादन करना है। वे अनुबंध

ननमाभता र्ी हो सकते हैं जो कोर ब्ांड ननमाभता को उत्पादों की आपूनतभ करते हैं, जैसे कोका-कोला के
ललए फ्ैं चाइजी बॉटलसभ आद्रद। उन्हें समय पर उत्पादन, उत्पादों की उपलब्धता और कुशल ववतरण
सुननक्श्चत करने की आवश्यकता है।

• ववििक: ये लोग अपने क्षते्र में ररटेल वविेताओं की जरूरतों को पूरा करने के ललए बडी मात्रा में
उत्पादों को संग्रहीत करते हैं। गोदाम या ववतरण कें ि से, उत्पाद प्रासंधगक बाजार गंतव्यों पर जाते
हैं, जो कंपनी द्वारा बेचे जाने वाले कई स्थानों या चैनलों में से कोई र्ी हो सकता है। र्ारत में
डडस्रीब्यूटसभ, ररटेल इंडस्री की रीढ की हड्डी हैं।

• रिटेल ववके्रिा: खरीदारी के माहौल के देखर्ाल करने वाले। ररटेल वविेता उत्पादों को प्राप्त करता
है, उन्हें संग्रहीत करता है और बबिी के ललए उसी को प्रदलशभत करता है। वे अपने स्टोर में कस्टम
प्राप्तकरते हैं और अपनी आवश्यकताओं की पूनतभ करते हैं। ररटेल वविेता ननमाभताओं/ब्ांडों और
ग्राहकों के बीच सेतु हैं। वे उत्पादों के ननमाभताओं और आपूनतभकताभओं के साथ एक मजबूत संबंध
बनाते हैं। ररटेलर बाजार में मैन्युफैक्चरसभ की आवाज होते हैं और ग्राहकों की आवाज र्ी।

• ग्राहक: ररटेल दकुानों में संग्रहीत और प्रदलशभत उत्पाद ग्राहकों द्वारा खरीदे और उपयोग ककए जाते
हैं।

यूयनट 1.5: रिटेल आपूयति श्रोंखला 
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गतिववचि
1. गतिववचि का उद्देश्य: लशक्षाधथभयों को ररटेल आपूनतभ श्ृंखला को प्रर्ाववत करन ेवाले ववलर्न्न कारकों की पहचान

करने में सक्षम बनाना।
2. सीखने के परिणाम: लशक्षाथी ररटेल आपूनतभ श्ृंखला को प्रर्ाववत करने वाले ववलर्न्न कारकों की पहचान करने में

सक्षम होंगे।
3. गतिववचि का संचालन किने की प्रक्रक्रया: कक्षा को दो समूहों में ववर्ाक्जत करें और उन्हें ररटेल आपूनतभ श्ृंखला को

प्रर्ाववत करने वाले ववलर्न्न कारकों को सूचीबद्ध करने के ललए कहें।
4. िेब्रीफ: रिटेल आपूनतभ श्ृंखला के प्रर्ाववत कारकों की व्याख्या करें, नोट करें फीडबैक ।

 आपूतिस श्रृंखला की ववशेषिाएं 

 आपूनतभ श्ृंखला की ववशेषताएं हैं: 

• कई घटक, सभी िहुि महत्वपूणस: जैसा कक पहले चचाभ की गई है, प्रत्येक र्टक आपूनतभ श्ृंखला में बहुत
महत्वपूणभ र्ूलमका ननर्ाता है, और इनमें से ककसी र्टक की अनुपक्स्थनत में ग्राहकों के ललए माल के ननमाभण
और आपूनतभ की प्रकिया पूरी नहीं होगी ।

• कई उत्पाद, एक आपूतिस श्रृंखला: कई शे्खणयां हो सकती हैं जो एक कंपनी उत्पादन कर सकती है और उन
शे्खणयों में से प्रत्येक में उत्पाद के कई प्रकार हो सकत ेहैं। इसललए, आपूनतभ श्ृंखला को अपने प्रत्येक वेररएंट
के अनुसार सर्ी उत्पादों का प्रबंधन करने का तरीका खोजना होगा। उदाहरण के ललए एक दकुान में नाइकी
जूते में चुनने के ललए कई अलग-अलग शैललयों, आकार और रंग हैं। प्रदलशभत जूते में से प्रत्येक एक यूनीक
प्रॉडक्ट है। इसके अलावा,अन्य पररधान उत्पाद हैं जो नाइकी बनाता है।
ररटेल में, उत्पाद का प्रत्येक संस्करण एक स्टॉक कीवपगं यूननट या एक एसकेयू है, क्जसके आधार पर
आपूनतभ श्ृंखला काम करती है, जब इसे कई शे्खणयों (खाद्य, गैर खाद्य, पररधान, आद्रद), उत्पादों और
वेररएंट को पूरा करना होता है।

• क्रॉस-फंक्शनल समन्वय: सफल होने के ललए आपूनतभ श्ृंखला के कॉम्पोनेंट्स परस्पर ननर्भर या पारस्पररक
रूप से सहायक होते हैं-,एक आपूनतभ श्ृंखला को ववलर्न्न ववर्ागों स ेबहुत अधधक समथभन और समन्वय की
आवश्यकता होती है ।कायों के बीच बहुत र्ननष्ठ समन्वय होना चाद्रहए।

उदाहिण: डेयरी उत्पादों के ननमाभता को एक थोक व्यापारी की आवश्यकता होगी क्जसके पास उत्पादों को सही 
तापमान पर स्टोर करने का बुननयादी ढांचा है। यद्रद थोक व्यापारी के पास सही बुननयादी ढांचा नहीं है या 
ननदेशों के अनुसार उत्पादों का र्ंडारण नहीं करता है, तो ग्राहक उत्पादों की गुणविा से खुश नहीं हो सकते हैं।  

इसी तरह, संचालन टीम स्टोर स्तर पर प्रदशभन के ललए क्जम्मेदार है और व ेग्राहक के अनुरोधों और मांगों के 
संरक्षक / यद्रद वे ग्राहकों द्वारा आवश्यक सही उत्पादों के ललए इंडेंट और स्टॉक नहीं करते हैं, तो ग्राहक संतुष्ट 
नहीं होंगे। 

 आपूतिस श्रृंखला प्रिंिन 
 आपूनतभ श्ृंखला प्रबंधन को पररर्ावषत ककया जा सकता है: 

ω ग्राहकों को उनकी आवश्यकताओं के अनुसार उत्पादों और सवेाओं को आसानी से और कुशलतापूवभक उपलब्ध
करवाना।

ω संगठनों / लोगों के पूरे सेट का मैनेजमेंट जो उत्पादों और सवेाओं का उत्पादन और ववतरण एंड कस्टमर को
करता है।
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1.5.1  रिटेल आपूति स श्रृंखला को प्रभाववि किने वाले कािक 
 प्रौद्योधगकी आधाररत प्रणासलयों ने प्रर्ावशीलता के स्तर को बढाया िै। 
ररटेल आपूनत भ श्ृंखला एक स्टैंडअलोन फंक्शन निीं िै और ववसर्न्न कायों की मदद की आवश्यकता 
िोती िै। र्ूंकक बिुत सारे कायभ शासमल िैं, इससलए मल्टी-प्रोडक्ट,मल्टी-लोकेशन और मल्टी-ससटयूएशन 
स्टोर में प्रौद्योधगकी की मदद के बबना प्रबंधन करना मुस्श्कल िै। इससलए, ररटेल आपूनत भ श्ृंखला में 
प्रौद्योधगकी एक मित्वपूणभ र्ूसमका ननर्ाती िै। ररटेल आपूनत भ श्ृंखला में शासमल तीन सबसे मित्वपूणभ 
कायभ िैं: 
1. रान्सपोटेशन: माल का रांसपोटेशन एक र्ौनतक गनतववधध िै। यि आपूनत भ श्ृंखला के सलकं में से

एक िै जो पूरी आपूनत भ प्रकिया को ननष्पाद्रदत करता िै। रांसपोटेशन का अथभ िै उत्पादों को पैक
करना, लोड करना और उन्िें ग्रािक की ओर यात्रा पर रे्जना। ऑटोमोबाइल प्रौद्योधगकी के क्षेत्र
में र्ारी ववकास ने एक ववर्ाग से दसूरे ववर्ाग में वस्तुओं और सेवाओं को प्रर्ावी ढंग से और
कुशलता से पिंुर्ाने में मदद की िै।
दोिराए जाने वाले बबदं:ु
ω कफस्जकल एस्क्टववटी
ω पूरी आपूनत भ प्रकिया ननष्पाद्रदत करता िै
ω उत्पादों को पैक करना, उन्िें लोड करना और उन्िें ग्रािक की ओर यात्रा पर रे्जना ।

2. िसद (लॉस्जस्तटक): ग्रािक की आवश्यकताओं को पूरा करने के उद्देश्य से कच्र्े माल, इन-प्रोसेस
इन्वेंरी, तैयार माल और सबंंधधत जानकारी के कुशल लागत प्रर्ावी प्रवाि और र्ंडारण की योजना
बनाने, कायाभस्न्वत करने और ननयंबत्रत करने की प्रकिया।
ω लॉस्जस्स्टक्स प्लाननगं में आपूनत भ श्ृंखला के सर्ी र्टकों के समन्वय से संबंधधत संर्ालन

शासमल िैं, उदािरण के सलए यि पता लगाना कक शिर में प्रर्ावी ववतरण के सलए इकाई में
ककतने रकों को जोडने की आवश्यकता िै।

ω आज, प्रौद्योधगकी ववकास के माध्यम से, बिुत अच्छी तरि से ववकससत एमआईएस (प्रबंधन
सूर्ना प्रणाली), एसएपी (ससस्टम एस्प्लकेशन उत्पाद) और ईआरपी (एंटरप्राइज ररसोसभ
प्लाननगं) जैसे बड ेनेटवकभ  के साथ, ररटेल आपूनत भ श्ृखंला में शासमल गनतववधधयों की योजना
बनाना और समन्वय करना संर्व िै।

3. संचाि (कम्युतनकेशन) के ििीके: ककसी र्ी अन्य व्यावसानयक संर्ालन की तरि, संर्ार ररटेल
आपूनत भ श्ृंखला के ननष्पादन में मित्वपूणभ र्ूसमका ननर्ाता िै।
टेलीफोन, सेल फोन, फैक्स मशीन और इंटरनेट/ईमेल जैसे संर्ार के आधुननक साधनों ने आपूनत भ
श्ृंखला के कामकाज में जबरदस्त बदलाव लाया िै। उन्िोंने संबंधधत ववर्ाग/व्यस्क्त को सूर्ना
जल्दी और सटीक रूप से पिंुर्ाना सरं्व बनाकर आपूनत भ श्ृंखला को सुर्ारू और प्रर्ावी ढंग से
काम करने में मदद की िै।

   अंतिम महत्वपूणस सलकं-आप 
स्टोर के स्टाफ और सदस्य ररटेल आपूनत भ श्ृंखला में अंनतम कडी िैं-वे ग्रािकों के साथ बातर्ीत   
करते िैं और उन्िें सिी उत्पाद खोजने और अपने पैसे के सलए मलू्य प्राप्त करने में मदद करते िैं। 
आखखरकार, ररटेल आपूनत भ श्ृंखला को ननष्पाद्रदत करने का उद्देश्य ग्रािक संतुस्ष्ट िै। 
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सािांश
ω आपूनतभ और ररटेल आपूनतभ श्ृंखला का अथभ।
ω एक ववलशष्ट आपूनतभ श्ृखंला के तत्व।
ω एक आपूनतभ श्ृखंला की ववशेषताएं।
ω आपूनतभ श्ृंखला प्रबंधन को प्रर्ाववत करने वाले कारक।

स्टोर कमभचारी ररटेल आपनूतभ श्ृंखला में अनंतम महत्वपूणभ कडी है। उनके कायों में शालमल हैं: 

ω उत्पादों की व्यवस्था करना।
ω ग्राहकों तक आसान पहंुच के ललए प्लानोग्राम के अनुसार उत्पादों को कफर से र्रना और बदलना।
ω स्टोर के माध्यम से ग्राहकों का मागभदशभन करना।



му 

प्रतिभागी पुस्तिका

अभ्यास 
        क. तनम्नसलखखि प्रश्नों के उत्ति सही ववकल्प चुन कि दीस्जए: 

мΦ ररटेल फ्ासंीसी शब्द "ररटेललयर" से उत्पन्न होता है क्जसका अथभ है । 
क) काटन ेके ललए  ख) जोडने के ललए 

  ग) उपरोक्त में से कोई नहीं र्) ववतररत करने के ललए 

нΦ एक ररटेल स्टोर के प्रमुख र्टकों में शालमल हैं:
क) उत्पाद और सेवाएं ख) ररटेल स्टोर और स्टोर कमभचारी 

  ग) ग्राहक या उपर्ोक्ता र्) उपरोक्त सर्ी 

оΦ ररटेल प्रारूपों में शालमल हैं:
क) स्टैंडअलोन स्टोर        ख) डडपाटभमेंट स्टोर 

  ग) डडस्काउंट स्टोसभ र्) उपरोक्त सर्ी 

пΦ स्टोर  का प्रमुख है और स्टोर के द्रदन-प्रनतद्रदन के संचालन के ललए समग्र रूप से 
क्जम्मेदार है

क) स्टोर मैनेजर ख) डडपाटभमेंट मैनेजर 
  ग) पयभवेक्षक र्) स्टोर लॉक्जक्स्टक प्रबंधक 

рΦ एक ववलशष्ट रिटेल आपूनतभ श्ृंखला में शालमल हैं:
क) ननमाभता ख) ग्राहक 

  ग) ररटेल वविेता र्) उपरोक्त सर्ी 

 ख. तनम्नसलखखि प्रश्नों के उत्ति दीस्जए: 
1. ररटेल क्या है?
2. रिटेल आपूनतभ श्ृंखला को प्रर्ाववत करने वाले कारकों पर चचाभ कीक्जए?
3. र्ारत में ररटेल ग्रोथ के पीछे क्या कारण हैं?
4. र्ारत में रिटेल बबिी के पारंपररक रूप क्या हैं?
5. एक दकुान में सरंचनाओं और रू्लमकाओं का वणभन करें?
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 क्यूआर कोड स्कैन करें या संबंधधत वीडडयो देखने के ललए ललकं पर क्क्लक करें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐDƳπŀƎaǎŦǳлǎϧǘҐплǎ 

 विके्रता के विए अंगे्रज़ी िाक्ांश

नोट्स

http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
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2. ग्राहकों को सही
उत्पाद सुझाव

यूननट 2.1 - ग्राहक की जरूरतों की पहचान   

यूननट 2.2 - उत्पादों का प्रदशभन  

यूननट 2.3 - आपवियों को संर्ालना और बबिी बदं करना 

यूननट 2.4 - ग्राहक के खरीदारी संकेत 

यूननट 2.5 - अनतररक्त उत्पादों की बबिी पर ग्राहकों को सलाह देना 

RAS/N0126 



нн 

प्रतिभागी पुस्तिका

  प्रमुख सीखने के पररणाम    

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्राहकों की जरूरतों की पहचान करने और उनके ललए सही उत्पादों का सुझाव देने के ललए बबिी
प्रकिया का पालन करें I

нΦ बबिी और सद्र्ावना को बढावा देने के तरीकों पर चचाभ करें I
оΦ ग्राहकों की आपवियों और प्रश्नों को संर्ालने के ललए बबिी तकनीकों को लागू करें I
пΦ ग्राहकों को अनतररक्त और संबद्ध उत्पादों का सुझाव देने की प्रकिया का प्रदशभन करें I
рΦ बबिी बंद करने की तकनीकों का पालन करने का अभ्यास करें I
сΦ ग्राहकों के कानूनी अधधकारों को बरकरार नहीं रखने के प्रर्ाव को सूचीबद्ध करें I
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इकाई के उद्देश्य
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होगे: 

мΦ ररटेल बबिी का अथभ बताइए I
нΦ प्री-सेललगं गनतववधधयों को सूचीबद्ध करें I
оΦ हाक्जरी और व्यवहार के ललए मानकों का ननधाभरण / पहचान करें I
пΦ ग्राहकों को सही उत्पाद चुनने में मदद करने के ललए चरणों का ववश्लेषण और संचालन करें I
рΦ उन उत्पादों की पहचान करने की प्रकिया करें क्जन्हें ग्राहक खरीदने में रुधच रखते हैं I

2.1.1 रिटेल बिक्री 
ररटेल बबिी है 
ω ग्राहक को उत्पाद या माल बेचना I
ω लॉयल्टी/सदस्यता कायभिमों की बबिी I
ω अनतररक्त सेवाओं और वारंटी की बबिी I
ω ग्राहकों की जरूरतों की खोज करना और उन्हें बबिी में पररवनतभत करना I
ग्राहक अपनी जरूरतों को पूरा करने वाले उत्पादों को खरीदने के ललए स्टोर पर आते हैं। सेल्स-असोलसएट (आप!)
की मुख्य क्जम्मेदाररयां उनकी जरूरतों को बेहतर ढंग स ेसमझना और सवोिम खरीदारी करने में उनकी मदद
करना है। उत्पादों की श्ृंखला में अनतररक्त वारंटी के साथ मचेंडाइज, सदस्यता सेवाएं, एलओयाल्टी कायभिम और
सेवाएं शालमल हैं। एसए को ग्राहक की जरूरतों को ठीक से समझने की कोलशश करनी चाद्रहए और दकुानों में
मौजूद ऑफसभ के साथ मैच करना चाद्रहए।

 प्री-सेल्स की िैयािी 
प्री-सेल्स तैयारी महत्वपूणभ है क्योंकक वे ग्राहक पर अच्छा प्रर्ाव डालने का सबसे अच्छा मौका देते हैं और बेहतर 
बबिी प्राप्त करने में मदद करते हैं।  
बबिी से पहले की  कुछ प्रमखु गनतववधधयां इस प्रकार हैं: 

• प्रदशसनीय: एक व्यक्क्त जो साफ और प्रस्तुत करने योग्य है, उसे ग्राहकों द्वारा सहायता और सलाह लेने के
ललए अधधक सुलर् माना जाता है I

• तटोि औि उत्पाद व्यवतर्ा: एक अच्छी तरह से व्यवक्स्थत और साफ स्टोर क्षेत्र ग्राहकों को आकवषभत करता है
और उन्हें जो कुछ र्ी चाद्रहए उस ेखरीदने के ललए आवश्यक समय बबताने के ललए प्रोत्साद्रहत करता है। यह
उनके ललए खरीदारी आसान और सुखद बनाता है I
ƻ सर्ी उत्पादों को प्लानोग्राम में उनकी शे्णी के अनुसार व्यवक्स्थत ककया जाना चाद्रहए I
ƻ उत्पादों को रैक / अलमाररयों में फेस-अप के साथ सफाई स ेव्यवक्स्थत ककया जाना चाद्रहए I
ƻ प्रदशभन क्षेत्रों में सर्ी रैक और डडस्प्ले काउंटर धूल मुक्त होने चाद्रहए I
ƻ प्रत्येक क्षेत्र को उधचत रूप से रोशन ककया जाना चाद्रहए (उधचत प्रकाश व्यवस्था) I
ƻ फशभ को बडे सफाई से मोप ककया जाना चाद्रहए I
ƻ शेल्फ-टॉकसभ और प्रचार संकेत ठीक जगह में होना चाद्रहए I
ƻ अपने उत्पादों को जाने- उपलब्धता (रंग, आकार, मूल्य सीमा, आद्रद) I

यूयनट 2.1:  ग्राहक की जरूरतो ों की पहचान 
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 बेचने के ललए तैयार होने के अन्य महत्वपूणभ पहलू में बेच ेजाने वाले उत्पादों और ग्राहकों के ववकल्पों के बारे में 
पयाभप्त सीखना शालमल है, ताकक उन्हें ननणभय लेने पर सही सलाह दी जा सके। 

• अपनी कंपनी औि उसके लोगों को जानें: कंपनी के इनतहास, मूल्यों, दृक्ष्ट और लोगों के बारे में पूरा ज्ञान जरूरी है।
यह जरूरत पडने पर मागभदशभन प्राप्त करन ेमें मदद करता है। सहयोगी के ललए दोषलसद्धध का स्तर तब अधधक होता है
जब ककसी को अपने संगठन और उन लोगों का ज्ञान होता है क्जनके साथ वे काम करते हैंI

• कंपनी की नीतियों, प्रक्रक्रयाओं को जानें: हर संगठन की अपनी नीनतयां और प्रकियाएं होती हैं। एसए को इन पर पूरी
जानकारी होनी चाद्रहए क्योंकक संगठनात्मक मानकों के अनुसार संचालन को सुचारू रूप से चलाना आवश्यक है।
नीनतयां मानव संसाधन से लेकर संचालन को संग्रहीत करने तक हो सकती हैं। स्टोर ऑपरेशंस की अपनी एसओपी
(स्टैंडडभ ऑपरेद्रटगं प्रोसीजर) होती है।

• सिकािी तनयमों, वैिातनक अनुपालन, कानूनी पहलुओं औि संगठन के व्यवसाय के सलए तर्ानीय अचिकारियों को
जानें: ककसी र्ी संगठन के मानकों के अनुसार कानून का अनुपालन अननवायभ है। कानूनी पहलुओं से ववचलन संगठन
की छवव को धूलमल कर देगा। यह जानना आवश्यक है कक स्टोर के ननरीक्षण में शालमल संबंधधत अधधकारी कौन हैं।
उदाहरण के ललए एक सरकारी स्वास््य ननरीक्षक जो खाद्य मानकों के ललए आपके स्टोर का ननरीक्षण करता है या
एक अधधकारी जो स्वास््य और सुरक्षा मुद्दों के ललए ननरीक्षण करता हैI

• अपने ववके्रिाओं, उनके अचिकािों औि उनके व्यवसाय को जानें: आपूनतभकताभओं और वविेताओ ंके बारे में वववरण
होना अत्यधधक महत्वपूणभ है जो दकुानों को उत्पाद ववतररत करत ेहैं। यह डडलीवरी शेड्यूल की योजना बनाने,
स्टॉक उपलब्धता, ज्यादनतयों और कमी के प्रबंधन में मदद करता है। सर्ी ऑपरेशन फॉलो-अप के ललए उनके
संपकभ  वववरण होना आवश्यक है। उनके व्यवसाय का वववरण आपकी शे्खणयों को प्रबंधधत करने में मदद करेगा।
एक ररलेशनलशप बनाने से बाजार की क्स्थनतयों के बारे में वववरण प्राप्त करने में मदद लमल सकती है क्योंकक वे
आपके उत्पादों का स्रोत हैं। कर्ी-कर्ी व ेप्रनतयोधगयों के बारे में जानकारी का स्रोत र्ी हो सकते हैं। याद रखें कक
उनके र्ी अपने अधधकार हैं और वे एक ऐसे संगठन का प्रनतननधधत्व करते हैं जो आपके जैसे मूल्यों, मानकों,
नीनतयों, प्रोसेसेस और प्रकियाओं का पालन करता हैI

• अपने औि अपने ग्राहक के अचिकािों को जानें: स्टोर व्यवसाय पूरी तरह से आपके ग्राहकों पर ननर्भर है। उनकी
जरूरतों और धचतंाओं को अच्छी तरह से जाननए। उपर्ोक्ता अधधकारों को सरकार द्वारा अच्छी तरह से पररर्ावषत
ककया गया है। स्टोर को उपर्ोक्ता अदालत में चाजभ ककया जा सकता है। ग्राहकों के साथ मजबूत संबंध बनाएं। याद
रखें कक वे बाजार की क्स्थनतयों और प्रनतस्पधी प्रस्तावों के बारे में र्ी जानकारी प्रदान करते हैंI

• अपने उत्पादों औि सेवाओं को जानें: उत्पादों के सर्ी पहलुओं को जानें, जैसे उनकी ववशषेताएं, कीमतें, उपलब्धता
और लार्। यह वह जानकारी है क्जसे आपको ग्राहकों की खरीदारी में मदद करने की आवश्यकता पड सकती है।
उत्पाद ज्ञान पर बाद के सत्र में इसे ववस्तार से समझाया जाएगा। सेवाओं, सदस्यता वववरण, लॉयल्टी कायभिम,
अनतररक्त सेवाओं, जैसे वारंटी, आद्रद को जानें। यह ग्राहक लॉयल्टी को बनाए रखने में मदद करता है- दोहराए जाने
वाले ग्राहकों और रेफरल के बारे में याद रखेंI

• प्रतियोचगयों औि उनके व्यवसाय को जानें: ग्राहक से पहले ववलर्न्न उत्पादों की तुलना करना चाहेंगे। वे दसूरों के
बजाय आपके स्टोर में खरीदने के फायदे र्ी जानना चाहते हैं। इसललए आपको उनकी मदद करने के ललए प्रनतस्पधी
उत्पादों और दकुानों के बारे में पयाभप्त पता होना चाद्रहए। एक सहयोगी के रूप में आपको प्रनतयोधगयों के व्यवसाय के
बारे में पूरी जानकारी होनी चाद्रहएI यह ग्राहक के साथ बातचीत करते समय आपके आत्मववश्वास के स्तर को दशाभता
है, उदाहरण के ललए स्टॉक के स्तर, प्रचार और र्ववष्य के प्रस्तावों के बारे में र्ी जानकारी I

• अपने आप पि, अपनी कंपनी औि पेश क्रकए गए उत्पादों / सेवाओं पि दृढ़िा से ववश्वास किें: यह आवश्यक है कक
आपका कंपनी द्वारा पशे ककए गए उत्पादों या सेवाओं में ववश्वास हो; स्वयं पर ववश्वास करें। बबिी कौशल काफी हद
तक एसए के आत्मववश्वास के स्तर पर ननर्भर है। अन्य लोग समझते हैं कक एसए स्वयं में ववश्वास करता है और
वह क्या कर रहा है। यही धारणा है जो ग्राहक को उत्पाद या सेवा खरीदने के ललए राजी करती है। इसललए,
आत्मववश्वास बढने से बबिी कौशल में सुधार होगा। याद रखें कक स्टोर र्द्रटया उत्पादों या सेवाओं को नहीं बेचता है।
स्टोर में दृढ ववश्वास होना स्टोर के प्रबंधन का एक आश्वस्त तरीका हैI
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 उपरोक्त सर्ी पहलुओं पर एक अच्छी तैयारी र्ी स्वचाललत रूप से आपके आत्मववश्वास के स्तर को बढाएगी क्जससे 
 आपकी ग्राहक सेवा का प्रबंधन उच्च होगा Iइससे ग्राहकों को बबिी करने में सफलता र्ी बढेगी। इसललए, इन सर्ी  
 पहलुओं पर जानकारी होना और महत्वपूणभ है। 
 बिक्री प्रक्रक्रया-सही उत्पादों को चुनने में ग्राहकों की मदद किने के सलए कदम 

ω लमलो और नमस्कार करो
ω ग्राहकों की जरूरतों की पहचान करें
ω उत्पादों का प्रदशभन करें
ω समाधान का प्रस्ताव
ω आपवियों का ननपटारा करें
ω बबिी बंद करें
ω फॉलो अप करें

बबिी प्रकिया एक सुननयोक्जत तरीके से बबिी प्राप्त करने का सरल प्रोसेसेस है। जब कोई ग्राहक स्टोर में आता 
है, तो पहले उनसे संपकभ  करें और उनकी जरूरतों को समझे। कफर एक या एक से अधधक उत्पादों को प्रस्तुत करें 
और प्रदलशभत करें क्जन्हें वे खरीदना चाहते हैं। इसके बाद समाधान के रूप में एक अंनतम ववकल्प का प्रस्ताव दें। 
यद्रद ग्राहक को कोई आपवि है,तो उसका उिर दें और उसका ननवारण कररए I आपवियों के हल हो जाने के बाद, 
बबिी बंद कर दें। ग्राहकों के साथ सुननक्श्चत करें कक वे सतुंष्ट हैं और उन्होंने संबंधधत सेवाओं को ठीक स ेप्राप्त 
ककया है, फॉलो-अप की प्रकिया को बंद करें I ग्राहक संतुक्ष्ट महत्वपूणभ है I 

जबकक प्रत्येक बबिी ऊपर उक्ल्लखखत प्रत्येक चरण से नहीं गुजर सकती है, समग्र प्रकिया में कुछ चरण शालमल 
हैं। उदाहरण के ललए जब ककसी ग्राहक ने पहले से ही ककसी ववशेष उत्पाद को खरीदने का फैसला ककया है और 
जब एसए के साथ व्यक्त ककया जाता है, तो एनगेज एंड टेस्ट करन ेकी आवश्यकता नहीं होती है। 

समलो औि नमतकाि किो 

ग्राहक के साथ उधचत बातचीत स्टोर के बारे में एक सकारात्मक प्रर्ाव पैदा करती है। 

'दृक्ष्टकोण या अलर्वादन' यानी ‘अप्रोच और ग्रीट’ बबिी प्रकिया में पहला और सबस ेमहत्वपूणभ कदम है। यह 
अनुमान लगाया गया है कक 85% खोई हुई बबिी पहले पिंह सेकंड के दौरान होती हैI इसललए,प्रर्ावी अलर्वादन 
को समझना और अभ्यास करना बबिी में बडा सुधार कर सकता है। 

सर्ी पेशेवर एसए समझते हैं कक उनके पास डर, अननक्श्चतता और संदेह को दरू करने के ललए लगर्ग 15 
सेकंड हैं । क्जतना संर्व हो सके इन पहले अनमोल क्षणों के र्ीतर, एसए को ग्राहक का ध्यान और ववश्वास 
हालसल करने और पकडने के ललए कुछ कहना या करना चाद्रहए। 

जब कोई ग्राहक स्टोर में प्रवशे करता है: 

ω मुस्कुराओ और ग्राहक का अलर्वादन करो I
ω नाम के साथ स्वयं का पररचय दें (यद्रद ग्राहक स्वयंसेवकों से हाथ लमलाएं) I
एक प्रर्ावी अलर्वादन की कंुजी:

ω मुस्कान I
ω पररचय दें और ग्राहक का नाम पूछें I
ω ग्राहक को ध्यान से देखें (आंख से आंखों से संपकभ  करें) I
ω ग्राहकों को अपने और अपनी जरूरतों के बारे में बात करने के ललए कुछ सरल प्रश्न पूछें I
ω ग्राहक को अधधक आरामदायक बनाएं I
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ω ईमानदारी स ेबोलें और कायभ करें
ω अपने ग्राहक के आत्मसम्मान / आत्मववश्वास को बढाएं
ω ववश्वास और तालमले बनाएं और ग्राहक के साथ सौहादभपूणभ संबंध स्थावपत करें

उधचत बॉडी लैंग्वेज प्रदलशभत करें:

ω सीधे खडे हो जाओ
ω हाथ जोडकर खडे न हों (यह ग्राहक को नकारात्मक प्रर्ाव दे सकता है)
ω एक दोस्ताना और उपयोगी स्वर्ाव है

 ग्राहकों की जरूरतों की पहचान करें 

 ग्राहकों में क्जज्ञासा पैदा करने से सही खरीद ननणभय होते हैं। 

• सहायिा प्रदान किें: ग्राहक स े पूछें कक आप वांनछत उत्पाद / ववर्ाग को खोजने के ललए कैसे सहायता और
मागभदशभन कर सकत ेहैं (यद्रद आप उस उत्पाद को नही ंजानते हैं जो ग्राहक पूछ रहा है, तो अपन ेसहयोधगयों की
मदद लें)। यद्रद ग्राहक को ककसी मदद की जरूरत नहीं है, तो आप उसे बता सकते हैं कक आप आसपास हैं और
यद्रद उन्हें ककसी र्ी सहायता की आवश्यकता है तो वह उसे कॉल कर सकता हैI

• ग्राहक का ध्यान आकवषसि किें: एक अच्छी बबिी करन ेमें सक्षम होने के ललए, यह महत्वपूणभ है कक ग्राहक की
सटीक जरूरतों को समझा जाए। ऐसा करन ेके ललए, ग्राहक को संलग्न करें और सही प्रश्नों के साथ उनकी जाचं
करके उनकी आवश्यकताओं का परीक्षण करेंI

• जांच: जरूरतों को उजागर करन ेके ललए प्रश्न पूछें I ग्राहक के साथ बात करत ेसमय, 'क्यू-Q’ सुववधा के फायदे'
को शालमल करें? ‘क्यू’ फीचर का अथभ है ' क्वेश्चन्स’ यानी पूछ्ताछ, I जाचं ग्राहक की जरूरतों और समस्याओं
को उजागर करन ेमें मदद करती है। इसका उपयोग ग्राहक स ेअधधक जानकारी प्राप्त करन ेके ललए ककया जाता
है। जांच दो प्रकार की होती है:
o खुली जाचं: ये प्रश्न 'हां' या 'नहीं' या एक/दो शब्द से अधधक उिर के ललए पूछे जाते हैं। ग्राहकों को स्वतंत्र रूप

से प्रनतकिया देने के ललए प्रोत्साद्रहत करें, ताकक आप उनकी आवश्यकताओ ंको पूरा कर सकें । ग्राहकों को
वाताभलाप की द्रदशा ननधाभररत करने की अनुमनत देंI
उदाहरण के ललए:
मैं आपकी मदद कैसे कर सकता हंू?
आप ककस तरह के उत्पाद की तलाश कर रहे हैं?
क्या मुझे पता है कक आप क्या ढंूढ रहे हैं?
आप ककस तरह की जानकारी की तलाश कर रहे हैं?
क्या आप मुझे उत्पाद / आवश्यकता के बारे में अधधक बताएंगे?
आप पहले क्या उपयोग करते थ?े
आप ककन अन्य उत्पादों में रुधच रखते हैं?

o िंद जांच: इन सवालों का ववलशष्ट या एक शब्द का उिर प्राप्त करने के ललए कहा जाता है। इसका उपयोग
आमतौर पर ग्राहकों की ववलशष्ट आवश्यकता को समझन ेके ललए ककया जाता है। यह 'हां' या 'नहीं' या अन्य
एक शब्द के उिरों के ललए ग्राहक की प्रनतकिया को सीलमत करता हैI
उदाहरण के ललए :
आपको कौन सा रंग सबसे ज्यादा पसंद है?
क्या आप इसे आजमाना चाहेंगे?
आप कौन सी कार चलात ेहैं?
क्या आपने पहले इस उत्पाद का उपयोग ककया है?
क्या मैं आपकी मदद कर सकता हूुँ?
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 गतिववचि
1. गतिववचि का उद्देश्य: ग्राहक की जरूरतों से संपकभ  करने, संलग्न करने और परीक्षण करने के तरीके की पहचान करनाI
2. सीखने के परिणाम: लशक्षाथी ग्राहक की जरूरतों से संपकभ  करने, संलग्न करने और परीक्षण करन ेके तरीके

की पहचान करने में सक्षम होंगेI
3. गतिववचि की प्रकृति: समूह
4. प्रक्रक्रया:
ω दो स्वयंसेवकों का चयन करें ओ
o र्ूलमका 1: बबिी सहयोगी
o र्ूलमका 2: ग्राहक

ω रोल प्ले करन ेके ललए नीचे
बताए गए चरणों को पढें I

ω पयभवेक्षकों और स्वयं द्वारा ककए गए अवलोकन नोट्स के आधार पर प्रदशभन पर चचाभ करें
 फॉलो करन ेके ललए स्टेप्सI 

ω ग्राहक दकुान में प्रवेश करता हैI
ω सेल्स एसोलसएट ग्राहक से संपकभ  करता है और पूछता है कक वे ग्राहक की सहायता कैसे कर सकते हैं ?
ω ग्राहक आवश्यकताओं को बताता हैI
ω सेल्स एसोलसएट इसे समझता है और ग्राहक की सहायता करता है।
ω अपनी पसंद के स्टोर / उत्पाद का चयन करें:
ω सुझाव 1: ग्राहक मोबाइल फोन खरीदना चाहता हैI
ω सुझाव 2: ग्राहक द्रदवाली/किसमस के ललए एक पोशाक खरीदना चाहते हैंI

क्या आप एक टाई की तलाश में हैं? 

क्या कोई अन्य जानकारी है जो आपको चाद्रहए? 

क्या आप यही ढंूढ रहे हैं? 
• चचासओं को प्रोत्साटहि किें: बातचीत में अपनी रुधच द्रदखाएं, ताकक ग्राहक सहज महसूस करे और आपके साथ

बातचीत जारी रखेI
• अववभास्जि ध्यान टदखाएं: ग्राहक पर पूरी तरह से ध्यान कें द्रित करें-ववचललत न हों। क्जस क्षण आप उदासीनता

द्रदखाते हैं, ग्राहक स ेसंपकभ  खोन ेका खतरा होता हैI
• उनकी जरूििों औि आवश्यकिाओं पि नोट्स िनाएं: यह एक 'आदत' बननी चाद्रहए । एक छोटा नोट पैड और पेन

हमेशा साथ होना चाद्रहए। यह आत्मववश्वास देता है और ककसी र्ी वववरण / जानकारी को र्ूलने की संर्ावना कम
होती हैI

• संदेह होने पि तपष्ट किें: संदेह को स्पष्ट करने के ललए सही जांच का उपयोग करें। क्जन बातों को समझा नहीं 
जाता, उन्हें स्पष्ट करने में कोई बुराई नहीं है। पूछने में संकोच न करें। ग्राहकों को बुरा नहीं लगेगा, बक्ल्क वे
प्रोत्साद्रहत करेंगेI

याद िखें : ग्राहकों की सटीक जरूरतों की पहचान से लार्दायक बबिी होती हैI 
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 साराोंश

ω ररटेल बबिी का अथभ I
ω प्री-सेललगं गनतववधधयां I
ω उपक्स्थनत और व्यवहार के ललए मानक I
ω ग्राहकों को उत्पादों का चयन करने में मदद करने के ललए कदम I
ω यह पहचानने की प्रकिया कक ग्राहक की रुधच कौन से उत्पाद में है I
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इकाई के उद्देश्य 
इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
1. बबिी प्रकिया के र्रणों का प्रदशभन I

2.2.1 बिक्री प्रक्रक्रया 
ग्रािक की जरूरतों को समझने के बाद, ग्रािक को सिी और आवश्यक उत्पाद द्रदखाएं / 
ग्रािकों के साथ ववकल्पों/ववकल्पों पर र्र्ाभ करें ताकक उन्िें आसानी से उत्पादों का र्यन/शॉटभसलस्ट करने में मदद 
समल सके। उत्पादों को प्रस्तुत करें, सुववधाओं की व्याख्या करें और ग्रािकों के प्रश्नों का उिर दें। पदोन्ननत और 
अन्य लार्, यद्रद िै तो व्याख्या करें। धैयभ रखें और ग्रािकों को उत्पादों की आवश्यक / नवीनतम ववशषेताओ ंका 
ववश्लेषण और ववस्तार से ववर्ार करन ेके सलए पयाभप्त समय दें। 

प्रतिुति: प्रभावशीलिा के सलए युस्क्ियाुँ 
ω डरो मत; अपने उत्पाद के बारे में उत्साद्रित रिें I
ω प्रस्तुनतयों के दौरान, अपने उत्पादों और सेवाओं के लार्ों पर ध्यान कें द्रित करें। फायदे सुववधाओं से अलग िैं।

ववशेषताए ंआकार, रंग और कायभक्षमता जसैी ववशेषताएं िैं, जबकक बेनेकफट,ग्रािक के सवाल का जवाब देता िै:
'मैं उस उत्पाद का मासलक क्यों बनना र्ािंूगा? अंत में, ग्रािक लार् के सलए खरीदेंगे I

ω वविय प्रस्तुनत के दौरान ववकल्पों को सीसमत करें. अधधकाशं ववशेषज्ञ बबिी  स्टाफ को एक समय में केवल
तीन ववकल्प द्रदखाने की सलाि देते िैं। बिुत सारे ववकल्प र्ारी साबबत िो सकत ेिैं, स्जसके पररणामस्वरूप वे
कुछ र्ी निीं खरीदेंगे I

ω ग्रािक को गुमराि न करें और एक उत्पाद प्रस्तुनत से पिले दसूरी पर मत जाए I पिली उत्पाद प्रस्तुनत को
पूरा करें और कफर दसूरे पर आगे बढें, क्योंकक ग्रािक रुधर् और उत्साि खो सकता िै I

ω ग्रािक  को भ्रसमत न करें; केवल विी द्रदखाएं जो वि र्ािता िै I
ω िमेशा कस्टमर के साथ आमन-ेसामने बातर्ीत करें I
ω ग्रािक के साथ बात र्ीत करते समय फोन कॉल और अन्य ववकषभण / ववर्लन से बर्ें I

समािान का प्रतिाव
ग्रािक की आवश्यकताओं और आवश्यकताओं से मेल खाने वाले उत्पाद के लार्ों पर ध्यान कें द्रित करके एक
समाधान का प्रस्ताव करें।
बता दें कक आपका ऑफर कस्टमर के सलए बेस्ट सॉल्यूशन िै।

ω उत्पाद को धक्का न दें I
ω ववकल्प सुझाएं (यद्रद आवश्यक िो) और ग्रािकों की सिायता करें I
ω यद्रद व ेस्वयंसेवी जानकारी निीं लेत ेिैं, तो प्रश्न पूछे। कफर समस्याओ ंको िल करने या उनकी जरूरतों को

पूरा करने पर ध्यान कें द्रित करें। वे आपकी रुधर् की सरािना करेंगे और, सबसे अधधक संर्ावना िै, आप लंबे 
समय में बबिी करेंगे।

यूतनट 2.2: उत्पादों का प्रदशसन 
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गतिववचि 
दो अलग-अलग स्वयंसेवकों के साथ सत्र की शुरुआत में ककए गए रोल प्ले को दोिराएं और 'वतभमान, 
 प्रदशभन और प्रस्ताव' समाधानों के मित्व को ग्रािक िेतु सुदृढ करें। 

सािांश
ω ग्रािक को सिी और आवश्यक उत्पाद प्रस्तुत करें I
ω ग्रािक की आवश्यकताओं से मेल खाने वाले सवोिम समाधानों का प्रस्ताव करें I

   गतिववचि 
1. गतिववचि का उद्देश्य: समाधान प्रस्तुत करने, प्रदसशभत करने और प्रस्ताववत करने में सक्षम िोना I
2. सीखने के परिणाम: सशक्षाथी यि समझने में सक्षम िोंगे कक ग्रािक को समाधान 'प्रस्तुत, प्रदसशभत

और प्रस्ताववत' कैसे करें I
3. गतिववचि की  प्रकृति: समूि
4. प्रक्रक्रया:

ω दो स्वयंसेवकों का र्यन करें
o र्ूसमका 1: बबिी सियोगी
o र्ूसमका 2: ग्रािक
ω रोल प्ले करने के सलए नीर्े द्रदए गए र्रणों को पढें
ω पयभवेक्षकों और स्वयं द्वारा ककए गए अवलोकन नोट्स के आधार पर प्रदशभन पर र्र्ाभ करें I

फॉलो किने के सलए तटेप्स 
ω ग्रािक उत्पाद (उत्पादों) के सलए पूछता िै I
ω वविय सियोगी उत्पादों को द्रदखाता िै और उत्पाद का र्यन करने में ग्रािक की सिायता करता िै I
ω सेल्स एसोससएट ग्रािकों को ववकल्प देता िै।
ω व्यायाम के सलए उदािरण के रूप में उत्पादों को र्ुनें:
ω सुझाव 1: एक टेलीववजन सेट I
ω सुझाव 2: जूते की एक नई जोडी I

और, यिा ंतक कक अगर आप एक अनतररक्त बबिी निी ंकरत ेिैं, तो ग्रािक आपको आपके द्वारा प्रदान की 
गई उत्कृष्ट सेवा के आधार पर ककसी और को संदसर्भत कर सकत ेिैं I 

ω कुछ ऐसा बेर्ने की कोसशश न करें स्जसकी आवश्यकता निीं िै। इसी तरि, यद्रद आप ककसी ववशेष
आवश्यकता को पूरा निी ंकर सकत ेिैं, तो उन्िें बताएं और ककसी ऐसे व्यस्क्त को खोजने में उनकी मदद करने
का प्रयास करें जो करेगा। आपकी सिायकता लंबे समय तक याद रखी जाएगी और उन ग्रािकों को आपके पास
वापस आने की अधधक सरं्ावना िै जब उन्िें आपके प्रकार के उत्पाद या सेवा की  कफर से आवश्यकता िोती िैI

ω िमेशा याद रखें कक ग्रािक को आपके द्वारा प्रदान ककया गया समाधान प्रासंधगक िै और उसकी जरूरतों को
पूरा करता िै I
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ω आपत्तिय ां उन क रणों के ब रे में ग्र हकों की टिप्पणणय ां हैं कक वे आपके उत्प द य  सेव  को खरीदने की योजन
क्यों नहीां बन ते हैं। यह कुछ ऐस  हो सकत  है जैसे 'उत्प द महांग  है। / 'मैं शिट के रांग से खुश नहीां ह ूँ' I

ω ककसी आपत्ति से द खी न रहें य  ननर श न हों यह बबक्री प्रकक्रय  क  एक स म न्य टहस्स  है। व स्तव में,
आपत्तिय ां कभी-कभी एक सांकेत होती हैं कक बबक्री प्रगनत कर रही है, और आप सक र त्मक प्रनतकक्रय  के करीब
पहुांच रहे हैं। जब कोई ग्र हक आपत्ति जत त  है, तो वह उत्प द के ब रे में अधिक ज नक री म ांग सकत
है-और उनकी आपत्ति आपको बत ती है कक उन्हें ककस क्षेत्र में अधिक ज नक री की आवश्यकत  है। उद हरण
के लिए, यटद वे कहते हैं कक वे ककसी प्रनतस्पिी के उत्प द से खुश हैं, तो यह आपके समझ ने के लिए है कक
आपक  उत्प द आपके प्रनतस्पिी के उत्प द से कैसे लभन्न है I

ω आपत्तियों क  अनुम न िग एां। श ांत रहें और मुस्कुर हि के स थ आपत्तियों क  जव ब दें। प्रत्येक आपत्ति क
उिर देने के ब द, ग्र हक से पषु्टि प्र प्त करें और बबक्री को बांद करने क  प्रय स करें I

 अनुसरण की ज ने व िी प्रमुख क रटव इय ूँ: 
ω प्रदशटन के ब द, ग्र हक को सही सम ि न प्रद न करें / प्रस्त त्तवत करें I
ω बबक्री बांद करने क  प्रय स करें I
ω िैयट रखें और ग्र हक को त्तवच र करने के लिए पय टप्त समय दें, और जब ग्र हक आपत्तिय ां उठ त  है, तो

आक्र मक होने के बबन  सांभ िें I
ω त्तवकल्प प्रद न करें, ग्र हकों को अधिक त्तवकल्प / सवोिम सम ि न दें और उन्हें आस नी से उत्प दों क

चयन करने में मदद करें और किर से बबक्री बांद करने क  प्रय स करें I
ω लमिनस र और श ांत रहें I
ω ग्र हक द्व र  उठ ई गई प्रत्येक आपत्ति के लिए सही सम ि न प्रद न करें I
ω ग्र हक: "मैं रांग से खुश नहीां ह ूँ" I
ω एसए: "कृपय  इसे आज़म एां सर" / "इस रांग के ब रे में आपके कैसे त्तवच र है?
ω आवश्यकत  की पुन: पुष्टि करें, सम ि न प्रद न करें और बबक्री बांद करें I

बंद करें और फ़ॉलो करें 
बबक्री प्रकक्रय  बांद कर ने के चरण: 
мΦ ग्र हकों को सही सम ि न क  प्रस्त व देने के ब द, बबक्री बांद करें I
нΦ सुननष्श्चत करें कक ग्र हक आश्वस्त है, अन्यथ  पुन: पुष्टि करें और बबक्री बांद करें I
оΦ ग्र हक के उत्प दों के चयन को स्वीक र करें और सर हन  करें और अपने स्िोर में समय बबत ने के लिए उसे 

िन्यव द दें I

 इस इकाई के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंग:े 

1. बबक्री प्रकक्रय  में चरणों क  प्रदशटन I

यूबिट 2.3: आपबियाां सांभालिा और बिक्री प्रबक्रया िांद करािा

2.3.1आपबियो ां का बिपटारा



4. बांद करने के ब द, ग्र हक को िॉयल्िी क यटक्रमों जैस ेस्िोर क र्ट, मुफ्त प ककिं ग, मुफ्त समझ एां स्िोर डर्िीवरी
और ककसी भी नई योजन ओां की शुरुआत की ज नक री दे I
नोट: सही सम ि न क  प्रस्त व करने के ब द, ग्र हक को कभी भी एक नए प्रस्त व / उत्प द के स थ भ्रलमत न
करें। पहिे बांद करें और किर अन्य उत्प दों / ऑफ़र के ब रे में समझ एां।

ग्र हक श यद खरीदने के लिए तत्परत  / रुधच के कुछ सांकेत देंगे। यह ूँ कुछ सांकेत सुझ व देते हैं कक वे खरीदने 
के लिए तैय र हैं: 
• उपिब्ित  के ब रे में प छें I
• कीमतों य  स मर्थयट के ब रे में त्तवलशटि प्रश्न प छन  I
• सुत्तवि ओां, त्तवकल्पों, गुणवि , ग रांिी य  व रांिी के ब रे में प छन  I

• व्यवस य के ब रे में सक र त्मक प्रश्न प छन  I
• कुछ दोहर ने के लिए कहन  I
• त्तपछिे त्तवके्रत ओां के स थ समस्य ओां के ब रे में बय न देन -वे आश्व सन म ांग सकते हैं कक किर से उन्हें

परेश नी नहीां होगी I
• िॉिो-अप सेव एां य  अन्य उत्प दों के ब रे में प छन  I
• एक नम ने क  अनुरोि करन  य  उनके लिए य  उनकी कां पनी य  पररव र में द सरों के लिए प्रदशटन के लिए

प छन  I
• अन्य सांतुटि ग्र हकों के ब रे में प छन । उन सांभ वन ओां को टदए ज ने व ि ेसांतुटि ग्र हकों की स ची के स थ 

तैय र रहें जो प छते हैं (सुननष्श्चत करें कक आपने पहिे से ही सांदभट के रूप में सेव  करने के ब रे में इन
ग्र हकों से सांपकट  ककय  है) I

व्यवस य के लिए प छने में कभी सांकोच नहीां करन  च टहए। उपरोक्त सांकेतों को समझने के ब द आप ऐसी प्रश्न 
प छ सकते हैं, 
"क्य  मैं इसे आपके लिए पैक कर सकत  ह ां? 
"आप भुगत न कैसे करन  च हेंगे?  
"आपको ककतने िुकडों की आवश्यकत  है? 
"क्य  आप ‘र्ोर ि  र्ोर’ डर्िीवरी च हत ेहैं? 
ये प्रश्न बबक्री को बांद करने के लिए सांकेत करते हैं। 

आपने बबक्री की है। अब क्य ? ऐस  म न  ज त  है कक बबक्री के ब द िॉिो-अप उतन  ही महत्वप णट है ष्जतन  कक 
बबक्री है। यही वह समय है जब ग्र हक के स थ आपक  ररश्त  पररपक्व होग  और आपकी कां पनी के प्रनत वि द री 
में त्तवकलसत होग । ग्र हकों के स थ दीर्टक लिक सांबांि बन ने से आप उस ग्र हक को बेचने में खचट ककए गए समय 
और िन के अपने प्र रांलभक ननवेश क  ि भ उठ  सकते हैं य  अनतररक्त उपयोग कर सकते हैं। द सरे शब्दों में, आपको 
उस त्तवशेष ग्र हक के लिए प वके्षण, योग्यत  और अन्य प्रीसेल्स गनतत्तवधियों क  सांच िन करने में समय बबत ने की 
ज़रूरत नहीां है। सांतुटि ग्र हक की तुिन  में कोई बेहतर त्तवज्ञ पन नहीां है। बबक्री के ब द अच्छ  िॉिोअप सत्तवटसेज से: 

ω ग्र हक को दी ज ने व िी अन्य म ल्य वधिटत सेव ओां से अवगत कर एां। उद हरण के लिए त्तप्रत्तविेज क र्ट
/िॉयल्िी क र्ट इत्य टद ।
ननरांतर अच्छे सांबांि बन ए रखने में मदद करें। उद हरण के लिए जन्मटदन/वषटग ांठ की शुभक मन एां भेजकर
ग्र हक को त्तवशेष ऑिर के स थ अपरे्ि करन /शहर की नई श ख ओां के ब रे में ज नक री देन  आटद।
ग्र हक को दोहर न  और रेफ़रि व्यवस य जनरेि करें I

ω 

ω 

он 

प्रततभागी पुस्ततका
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गततविधि
धि

गततविधि
धि

оо 

 

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष धथटयों को यह  समझने में मदद करने के लिए कक बबक्री को कैसे बांद ककय  ज ए
और अनुवती क रटव ई कैसे करें I

2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी बबक्री को बांद करने और अनुवती क रटव ई करने में सक्षम होंगे I
3. गततविधि की प्रकृतत: सम ह
4. प्रक्रक्रया:

ω दो स्वयांसेवकों क  चयन करें
o भ लमक  1: त्तवक्रय सहयोगी

o भ लमक    2: ग्र हक
ω रोि प्िे करने के लिए नीचे बत ए गए चरणों को पढें I
ω पयटवेक्षकों और स्वयां द्व र  ककए गए अविोकन नोट्स के आि र पर प्रदशटन पर चच ट करें I

  फ़ॉलो करने के सलए  तटेप्स 

ω ग्र हक पहिे ही एक उत्प द खरीदने क  िैसि  कर चुक  है। ग्र हक क्रय प्रकक्रय  को  प र  करने के लिए त्तवक्रय
सहयोगी से सांपकट  करत  है। त्तवक्रय सहयोगी ग्र हक को त्तवक्रय प्रकक्रय  को प र  करने में मदद करत  है I

गततविधि पर सुझाि: ग्र हक एक मोब इि िोन खरीदन  च हत  है। 

नोट: लशक्ष धथटयों को उनकी पसांद के उत्प द / आपको बस ष्स्थनत बत नी है-लशक्ष धथटयों को चच ट करने और 
अधिननयलमत करने दें। 

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष थी को आपत्तियों को सिित प वटक सांभ िने में मदद करने के लिए I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी ग्र हकों की आपत्तियों को सिित प वटक सांभ िने में सक्षम होंगे I
3. गततविधि की प्रकृतत: सम ह
4. प्रक्रक्रया:

ω दो स्वयांसेवकों क  चयन करें
ω उन्हें ननम्न भ लमक एूँ ननभ ने क  ननदेश दें:

o भ लमक  1: त्तवक्रय सहयोगी
o भ लमक  2: ग्र हक

ω रोि प्िे करने के लिए नीचे बत ए गए चरणों को पढें I
ω पयटवेक्षकों और स्वयां द्व र  ककए गए अविोकन नोट्स के आि र पर प्रदशटन पर चच ट करें I

 फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स 

• जब उत्प द प्रस्तुत ककए ज ते हैं और बबक्री सहयोगी द्व र  ग्र हक को सम ि न टदए ज ते हैं, तो ग्र हक
आपत्तिय ां उठ एग  (मेरे प स इसमें कई त्तवकल्प नहीां हैं / मैं डर्ज इन / रांग के ब रे में खुश नहीां ह ां, आटद।

• सेल्स एसोलसएट्स को इन आपत्तियों को सांभ िने दें I

गततविधि पर सुझाि: ग्र हक कुछ िैशनेबि जीन्स च हत  है; सेल्स एसोलसएि ने एक बुननय दी डर्ज इन 
प्रस्तुत ककय  है। 



गततिधि
धि

оп 

प्रततभागी पुस्ततका

सारांश
ω आपत्तियों को श ांत और प्रभ वी तरीके स ेसांभ िने क  महत्व I
ω बबक्री बांद करने के लिए कदम I
ω बबक्री के ब द िॉिो-अप उतन  ही महत्वप णट है ष्जतन  कक बबक्री करन ।

क्लोज और फ़ॉलो-अप 
स्वयांसेवकों के एक अिग सेि के स थ 'क्िोज एांर् िॉिो अप' पर भ लमक  ननभ ने को दोहर एां और

'क्िोज एांर् िॉिो अप' के महत्व को सुदृढ करें। 
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ор 

2.4.1 ग्राहकों की जरूरतों को तथावपत करने का महत्ि 
ग्राहकों की संतुस्टट 
ग्र हकों की जरूरतों को स्थ त्तपत करने से ग्र हकों की सांतुष्टि में वदृ्धि हो सकती है। ग्र हकों की सांतुष्टि बढने से 
प्रत्येक ग्र हक की य त्र  य दग र हो रही है, त कक ग्र हक कां पनी क  एक वि द र ग्र हक बन सके। 
ω दोस्त न  रहें
ω ग्र हकों की जरूरतों को प र  करेग
ω उनके स थ उधचत व्यवह र करें
ω जरूरी ज नक ररय ां मुहैय  कर एां
ω ग्र हक की जरूरतों के अनुरूप त्तवकल्प सुझ एां
बबक्री की सुवििा प्रदान करता है
ग्र हकों की जरूरतों को स्थ त्तपत करने से बबक्री को सुत्तवि जनक बन ने में मदद लमि सकती है।
बबक्री प्रकक्रय  को पुनः प्र प्त करें और प्रमुख सीखने को सुदृढ करें।
ω ग्राहक से समलें और असभिादन करें
ω ग्राहकों की जरूरतों की पहचान: ग्र हकों की जरूरतों को समझें I
ω उत्पादों का प्रदशशन करें: ग्र हक की जरूरतों के अनुरूप त्तवलभन्न उत्प दों की त्तवशेषत ओां और ि भों की

व्य ख्य  करें I
ω समािान प्रततावित करें: उस उत्प द क  प्रस्त व / सुझ व दें जो उपभोक्त  की जरूरतों को सबसे अच्छ  प र

करत  है I
ω आपवियों को संभालना: आपत्तियों को सांभ िन  और उन्हें श ांत और प्रभ वी तरीके से जव ब देन  I
ω बबक्री बंद करें: खरीद ननणटय िेने के लिए ग्र हक की सह यत  करें I
ω अनुिती: बबक्री के ब द सेव  प्रद न करें और सांबांि बन एां I

एसए को ग्र हक सांच र और समस्य  सुिझ ने के कौशि पर ध्य न कें टित करन  होग । ग्र हकों के स थ पर मशी
सांबांि बन ए रखन  उधचत है। एसए को सीखन  च टहए कक ग्र हक की व स्तत्तवक जरूरतों और टहतों को उज गर
करन ेव िे प्रश्न कैसे प छें ।

 ग्राहकों को समझना 

 मौणखक और गैर-मौणखक सांच र और सुर ग दोनों के म ध्यम से िोगों की जरूरतों को समझन  बहुत महत्वप णट है। 

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई  के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंग:े 
мΦ ग्र हकों की जरूरतों को स्थ त्तपत करने के महत्व को बत एां I
нΦ ग्र हक के मौणखक खरीद सांकेतों की पहच न करें I
оΦ ग्र हक के गैर-मौणखक खरीद सांकेतों की पहच न करें I

यूतनट 2.4: ग्राहक के खरीदारी संकेत



ос 

प्रततभागी पुस्ततका

 िोग दो अिग-अिग तरीकों से सांव द करते हैं: 

ω ब तचीत / मौणखक
ω गैर मौणखक / व्यवह ररक

त्तवके्रत  को दोनों प्रक र के सांच र के प्रनत ग्रहणशीि होकर ग्र हक की जरूरतों को समझने की आवश्यकत  होती है। यह 
ग्र हकों की सांतुष्टि को बढ ने के लिए महत्वप णट है। 
खरीदारी संकेत: मौखखक संचार 

ग्र हकों के सांकेत बत ते हैं कक वे उत्प दों को खरीदने में रुधच रखते हैं। ये सांकेत हैं: 
ω मूल्य िधिशत सेिा के बारे में प्रश्न पूछना: यटद वे उत्प द के ब रे में अधिक ज नक री प्र प्त करते हैं, तो उन्हें अधिक

रुधच होने की सांभ वन  है। यटद व ेउत्प द की क यटक्षमत  के ब रे में प छते हैं, तो उनके प स उन चीज़ों की एक
चेकलिस्ि हो सकती है जो वे म ांग रहे हैं, इसलिए वे जो म ांग रहे हैं उसक  त्तववरण म ांगें। आप इस ब रे में भी
अधिक प छ सकते हैं कक व ेउत्प द क  उपयोग कैस ेकरेंग,े ष्जसस ेआप उनके लिए सवोिम खरीद की सि ह दे
सकते हैं I

ω दोततों / साधथयों से राय मांगना / प्राप्त करना: दोस्तों और पररव र के सदस्यों के सुझ व खरीद र की ननणटय िेने
की प्रकक्रय  में महत्वप णट भ लमक  ननभ ते हैं। इसलिए, टदए गए सुझ वों क  अविोकन करें और तदनुस र स्वीक र
करें I

ω कीमत के बारे में पूछना: यह एक अच्छ  खरीद सांकेत है। आप उन्हें कीमत बत  सकते हैं य  आप प छ सकते हैं
कक वे ककतन  खचट करने के लिए तैय र हैं। यटद वे आपको बत ते हैं, तो आप उन्हें उस पैसे के लिए सबसे अच्छ
म ल्य खोजने में मदद कर सकते हैं जो वे खचट कर सकते हैं I

ω उपलब्िता के बारे में पूछना: प्रश्न और टिप्पणणय ां। यह आमतौर पर एक सक र त्मक सांकेत है जब सांभ वन  त्तववरण
म ांगन  शुरू कर देती है, जैसे कक "आप ककतनी जल्दी त्तवतररत कर सकते हैं? य  "क्य  यह (एक ननष्श्चत रांग य
आक र य  अन्य सम न त्तववरण) में उपिब्ि है?" इस तरह के सव िों क  मतिब है कक सांभ त्तवत ग्र हक ने म ि
रूप से खरीदने क  ननणटय लिय  है, और अब त्तववरणों को ननपि ने के लिए आगे बढ गय  है I

ω विसशटट उत्पाद सुवििाओं में रुधच ददखाना: यटद ग्र हक उत्प द की एक त्तवशेषत  के ब रे में त्तवशेष रूप से खुश है-
यह एक मह न त्तवशेषत  है य  यह सुत्तवि  मेरे लिए अधिक उपयोगी है-और व्यक्त करती है वही, इसे खरीद सांकेत
के रूप में म नें I

ω इस बारे में बात करते हुए क्रक िे उत्पाद का उपयोग कैस ेकरेंगे: जब ग्र हक ककसी उत्प द के ब रे में खुश होत  है,
तो वे सव ि करन  शुरू कर देते हैं, जैसे कक मैं इसे कैसे सांच लित कर सकत  ह ां? क्य  मैं इसे अपने िैपिॉप से
सांिग्न कर सकत  ह ां? आटद। इसे खरीद सांकेत के रूप में म नें।

ω उत्पाद की सराहना करना: यटद ग्र हक ककसी उत्प द के ब रे में त्तवशेष रूप स ेखुश है, तो वे कुछ ऐस  कहेंगे जो
स्पटि रूप स ेउत्प द की सर हन  को  इांधगत करत  है। उद हरण के लिए 'यह व स्तव में इस क र के लिए एक सुांदर
रांग है'। यह बहुत मजब त खरीद री क  सांकेत है।

ω विसशटट आपवियों को ध्यान में रखते हुए: कुछ प्रक र की आपत्तिय ां भी खरीद सांकेत हो सकती हैं। यटद कोई ग्र हक
आपके उत्प द के ब रे में त्तवस्ततृ प्रश्न प छत  है, की यह आपकी प्रनतस्पिी से कैसे लभन्न है य , तो आपके प स
श यद रुधच क  सांकेत है। आणखरक र, व्यस्त िोग तब तक त्तववरण में नहीां आते हैं जब तक कक उन्हें ऐस  करने
क  कोई अच्छ  क रण न टदख ई दे। तर्थय यह है कक ग्र हक इस तरह के व्य वह ररक मुद्दों क  पत  िग ने के लिए
पय टप्त रुधच रखत  है, यह दश टत  है कक वह कम से कम खरीदने के 'क्य -अगर' क  परीक्षण कर रह  है। रुझ न
सक र त्मक है, इसलिए उस प्रवतृ्ति के स थ आगे बढIने के लिए तैय र रहें।



रिटेल  बबक्री एसोससएट

गततिधि

от 

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष थी को ग्र हकों के मौणखक खरीद  सांकेतों की पहच न करने में मदद करन  I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी ग्र हकों के मौणखक खरीद सांकेतों की पहच न करने में सक्षम होंगे I
3. गततविधि की प्रकृतत: सम ह
4. प्रक्रक्रया:

ω दो स्वयांसेवकों क  चयन करें
o भ लमक  1: त्तवक्रय सहयोगी
o भ लमक  2: ग्र हक

ω पयटवेक्षकों और स्वयां द्व र  ककए गए अविोकन नोट्स के आि र पर प्रदशटन पर चच ट करें I

खरीदारी संकेत: गैर-मौखखक संचार 

ग्र हक के खरीद री लसग्नि (गरै-मौणखक सांच र): 

• पैसे को छूना: वॉिेि य  पसट को छ न  य  कैश य  के्रडर्ि क र्ट ननक िन  एक बहुत मजब त सांकेत है। यह
प छने के लिए उनसे सांपकट  करें कक क्य  उन्हें ककसी मदद की ज़रूरत है। यटद व ेखरीदने में रुधच रखते हैं,
तो उनके पैसे िें। अपने अनत उत विेपन से स वि न रहें क्योंकक यह उत्प द के 'अन-सेलिांग' क  क रण बन
सकत  है। ग्र हकों के गैर-मौणखक खरीद सांकेतों क  त्तवश्िेषण करने के लिए चेहरे के भ व और बॉर्ी िैंग्वेज
क  ननरीक्षण करें और एक ब र जब आपको सही सक र त्मक सांकेत लमि ज ए, तो सेि क्िोज़ कर दें।

• अनुमोददत रूप से ससर दहलाना: जब कोई ग्र हक ह ूँ मैं लसर टहि त  है, तो यह एक सक र त्मक सांकेत है जो
टदख त  है कक ग्र हक उत्प द के ब रे में खुश है। िेककन यह आपक  कतटव्य है कक आप ग्र हक से सव ि करें कक वे
ककस ब रे में खुश हैं और पुष्टि प्र प्त करें।

• आगे झुकना, प्रततुतत सुनते समय ससर दहलाना: ग्र हकों को सही सम ि न प्रस्तुत करने य  प्रस्त त्तवत करने
के ब द, ग्र हक के बॉर्ी म वमेंि/ चेहरे के भ वों क  ननरीक्षण करें। यटद ग्र हक उत्प द य  उसके चेहरे के भ वों
को बदिते हुए देखने के लिए मुस्कुर हि / झुकत  है, तो सोचें कक वह उत्प द में रुधच रखत  है और इसे खरीद
सांकेत के रूप में म नत  है I

• उत्पाद सीखने / आज़माने के सलए मदद की तलाश: यटद आप उन्हें च रों ओर देखते हुए देखते हैं, तो िकिकी
िग एां और मदद प्रद न करने के लिए उनकी ओर बढें। यटद वे नज़र बन ए रखते हैं तो बेचने के लिए आगे
बढें। यह त्तवशेष रूप से महत्वप णट है यटद वे उत्प द को पकड रहे हैं य  सीलमत उत्प द रेंज को देखने में समय
बबत य  है I

• उत्पाद को उठाना और इसकी  जांच करने के सलए समय बबताना: जब वे केवि एक त्तवशेष उत्प द को देख
रहे हैं, और यटद आपके प स इसमें एक त्तवस्ततृ श्ृांखि  है ष्जसमें से वे केवि एक छोिी शे्णी ब्र उज़ कर रहे
हैं, तो वे खरीदने में रुधच रख सकते हैं। श यद उन्हें सि ह की ज़रूरत है, इसलिए प छें  कक क्य  आप उन्हें
तय करने में मदद कर सकते हैं। ष्जतन  अधिक समय तक एक व्यष्क्त एक उत्प द प्रक र को देखत  है,
उतन  ही अधिक सांभ वन  है कक वह इसे खरीदेग  I ननवेश करन  रूधच क  एक ननष्श्चत सांकेत है I

बबक्री बंद करने के सलए खरीदारी संकेत 

बबक्री बांद करन ेकी टदश  में आगे बढने के लिए ग्र हकों के खरीद सांकेतों की पहच न करन  बहुत महत्वप णट है। यटद 
आप प्रस्तुनत के बीच में एक खरीद सांकेत की पहच न करते हैं, तो एक परीक्षण बांद करें जह ां आप उन्हें अपने प्रस्त व 
के लिए 'ह ां' कहने क  अवसर देते हैं; िेककन यटद आवश्यक हो, तो अपनी प्रस्तुनत ज री रखने के लिए दरव ज  खुि  
रखें। कुछ ऐस  कहें 'इस उत्प द में और भी त्तवशेषत एां हैं ष्जन्हें मैं एक लमनि में समझ ऊां ग , िेककन इस स्तर पर 
क्य  आपको िगत  है कक मैंने आपको वह ज नक री दी है ष्जसे आप ढ ांढ रहे थे? यटद वे ह ूँ कहते हैं, तो आप ज नते 
हैं कक आप सही र स्ते पर हैं। यटद वे कहते हैं 'श यद य  नहीां', तो आपके प स अभी भी आपके लिए अपन  क म है 
और यह एक व स्तत्तवक खरीद सांकेत नहीां थ । अच्छी ब त यह है कक आप अपनी प्रस्तुनत ज री रखने के लिए स्कोप 
छोड देते हैं क्योंकक आपने ननष्श्चत उिर नहीां म ांग  थ । 



оу 

प्रततभागी पुस्ततका

  साराांश
ω ग्र हकों की जरूरतों को स्थ त्तपत करने क  महत्व I
ω ग्र हक के मौणखक खरीद सांकेत I
ω ग्र हक के गैर-मौणखक खरीद सांकेत I

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष धथटयों को ग्र हकों के गैर-मौणखक खरीद सांकेतों की पहच न करने में मदद करन  I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी ग्र हकों के गैर-मौणखक खरीद सांकेतों की पहच न करने में सक्षम होंगे I
3. गततविधि की प्रकृतत: सम ह
4. प्रक्रक्रया:

ω दो स्वयांसेवकों क  चयन करें
o भ लमक  1: त्तवक्रय सहयोगी
o भ लमक  2: ग्र हक

ω रोि प्िे करने के लिए नीचे बत ए गए चरणों को पढें I
ω पयटवेक्षकों और स्वयां द्व र  ककए गए अविोकन नोट्स के आि र पर प्रदशटन पर चच ट करें I

    फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स 
ω सेल्स एसोलसएि की भ लमक  ननभ ने व िे लशक्ष धथटयों से उस अवसर को य द करने के लिए कहें जब उन्होंने

कोई खरीद री की थी I
ω वे इस प्रकक्रय  में जो कुछ कह  और ककय  गय  थ , उसके सांदभट में प्रकक्रय  में उठ ए गए प्रमुख कदमों पर

चच ट करेंगे और उन्हें ि ग  करेंगे I
ω त्तवक्रय सहयोगी को उत्प द प्रस्तुनत में प्रमुख र्िन ओां को समझन  च टहए और सम ि न चरणों क  प्रस्त व

करन  च टहए और उसी को ि ग  करन  च टहए। त्तवक्रय सहयोगी बोि ेगए शब्दों और कक्रय  दोनों क  उपयोग
कर सकत  है I

ω ग्र हक की भ लमक  ननभ ने व ि  लशक्ष थी बोि नहीां सकत  है और केवि इश रों के म ध्यम से खरीद री करने
में महत्वप णट प्रनतकक्रय ओां को ि ग  करेग । यह एक ग्र हक के रूप में क यट करने व िे लशक्ष थी के लिए ‘र्म्ब
च र ड्स’ क  खेि होग  I

कक्ष धथटयों को ननरीक्षण करने के लिए कहें। िीर्बैक िीष्जए। गैर-मौणखक सांकेतों के सांदभट में लशक्ष धथटयों के प्रदशटन 
पर चच ट करें। 

 फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स 
ω सेल्स एसोलसएि की भ लमक  ननभ ने व िे लशक्ष धथटयों से उस अवसर को य द करने के लिए कहें जब उन्होंने

कोई खरीद री की थी I
ω वे इस प्रकक्रय  में जो कुछ कह  और ककय  गय  थ , उसके सांदभट में प्रकक्रय  में उठ ए गए प्रमुख कदमों पर

चच ट करेंगे और उन्हें ि ग  करेंगे I
ω सेल्स एसोलसएि की भ लमक  ननभ ने व िे लशक्ष थी को उत्प द प्रस्तुनत में प्रमुख र्िन ओां को समझन  च टहए

और सम ि न चरणों क  प्रस्त व करन  च टहए और ि ग  करन  च टहए I
ω खरीद री करने में उनके द्व र  कही गई और की गई प्रमुख चीजों को ि ग  करने के लिए ग्र हक की भ लमक

ननभ ने व ि  लशक्ष थी I



रिटेल  बिक्री एसोससएट

इकाई के उद्देश्य

оф 

 2.5.1 ऐडऑि बिक्री 
ऐर्-ऑन बबक्री बेचन ेक  एक तरीक  है ष्जसमें एसए और ग्र हक के बीच एक सांव द क  उपयोग ग्र हक को अपनी जरूरतों को 
व्यक्त करन ेके लिए प्रोत्स टहत करने के लिए ककय  ज त  है। एसए तब उत्प दों य  सेव ओां की पेशकश करत  है जो ग्र हक 
की जरूरतों को सबसे अच्छ  प र  करते हैं। एसए अपने प्रस्त व को अनुक लित कर सकत  है और इसे इस तरह से सांव द कर 
सकत  है कक ग्र हक सह नुभ नत रखत  है य  बेहतर समझत  है।   
ऐर्-ऑन बबक्री में, एसए त्तवके्रत  के बज य सि हक र के रूप में क यट करत  है। सहयोगी प री तरह से समझन  च हत  है और 
किर अपनी त्तवशेषत ओां और ि भों के स थ सही ओ पेश करत  है, त कक ग्र हक सवोिम सांभव त्तवकल्प बन  सके। 
जब ककसी सांगठन क  एसए एक अच्छे उत्प द क  सुझ व देत  है और यटद ग्र हक इस ेव स्तव में उपयोगी और योग्य प त  
है, तो वह इसे खरीदन ेके लिए तैय र होग । यह ां तक कक जब यह सस्ती नहीां है, तब भी व्यष्क्तगत ध्य न की सर हन  की 
ज एगी। इसलिए ग्र हक सांतुष्टि दोनों म मिों में प्र प्त की ज ती है और ग्र हक प्रनति रण में मदद करेगी, जो ग्र हक िॉयल्िी 
और दोहर ए ज न ेव ि े व्यवस य क  आि र बन ती है। भत्तवटय में, ग्र हक कुछ खरीदन ेके लिए उस त्तवशेष आउििेि को 
प्र थलमकत  देग । 

   अपसेसलगं 
ग्र हक को अधिक महांगे उत्प दों, उन्नयन य  अनतररक्त सेव ओां को खरीदने के लिए प्रोत्स टहत करन  जो उनकी आवश्यकत ओां 
को बेहतर ढांग से प र  कर सकते हैं। 
अपसेलिांग एक शब्द है ष्जसक  उपयोग ग्र हक को उच्च म ल्य व िे उत्प दों य  सेव ओां को बेचन ेके अभ्य स के लिए ककय  
ज त  है। एक अपसेि ऑिर उसी उत्प द य  सेव  के बेहतर सांस्करण के लिए ककय  ज त  है ष्जस पर ग्र हक त्तवच र कर रह  
है, जैस ेकक फ्िैि िीवी के बज य एिसीर्ी िीवी।  
यह एक महत्वप णट व्य वस नयक अवि रण  है, क्योंकक इसके लिए एसए को सकक्रय त्तवके्रत  होन ेकी आवश्यकत  होती है न कक 
ऑर्टर िेन ेव िे। प्रभ वी ज ांच क  उपयोग ककय  ज न  च टहए, क्योंकक ग्र हक के मन में पहि ेस ेही एक ननष्श्चत खरीद है। 
ग्र हक की नछपी जरूरतों को खरीद की ष्स्थनत के अनसु र िैप करन  होग । एसए को ग्र हक को उच्च कीमत व िे उत्प दों य  
सेव ओां को खरीदने में म ल्य देखन  च टहए। 
ि स्ि ि र् रेस्तर ां में 'ब य 2, गेि 1 फ्री' और 'कॉम्बो मीि प्र इसेज' जैसे त्तवशेष ऑिर अपसेलिांग के अन्य तरीकों के उद हरण 
हैं। 

 क्ऱॉस सेसलगं 
क्रॉस-सेलिांग में उन वस्तुओां की पेशकश करन  श लमि है जो म ि खरीद को ककसी तरह से प रक करत ेहैं, अथ टत, उनक  
उपयोग म ि खरीद के स थ ककय  ज  सकत  है। एसए पहच नत  है कक ग्र हक क्य  खरीद रह  है और उन उत्प दों से सांबांधित 
सुझ व य  लसि ररशें करत  है। 

  उद हरण के लिए:  
   यटद ग्र हक एक नए कां प्य िर के लिए ब ज र में है, तो एसए अनतररक्त उपकरणों पर ज नक री प्रद न कर सकत  है जो कां प्य िर   
   को उपभोक्त  के लिए अधिक म ल्यव न बन  देग , जसैे त्तप्रांिर, एक्सिनटि ड्र इव य  व यरिेस म उस। जब तक अनतररक्त आइिम 
   ककसी तरह स ेम ि खरीद की प रक हैं, इसको क्रॉस-सेलिांग के रूप में सांदलभटत ककय  ज  सकत  है।  

इस इकाई के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंगे: 

1.बबक्री बढ ने के लिए ग्र हकों को अनतररक्त और सांबद्ि उत्प दों की सि ह देने के तरीकों की पहच न करें I

यूबिट 2.5:अबिररक्त उत्पादो ां की बिक्री पर ग्राहको ां को सलाह देिा 



क र खरीदते समय, एसए िुभ ने के लिए ग्र हक को कुछ प्रक र की त्तवशेष पशेकश क  त्तवस्त र कर सकत  है। 
क्रॉस-सेलिांग के पीछे त्तवच र प्रत्येक ग्र हक की अधिक जरूरतों और इच्छ ओां को प र  करके एक ही ग्र हक से एक बड  
खचट कैप्चर करन  है। च ांकक अनुशांलसत अनतररक्त खरीद ककसी भी म मिे में ग्र हक द्व र  सबस ेअधिक आवश्यक है, 
इसलिए वेएक ही समय में इसे खरीदने की सांभ वन  से भी ि भ ष्न्वत होते हैं। यह त्तवके्रत  की भी मदद करत  है 
क्योंकक वे अपनी सीम  के टहस्से के रूप में सांबांधित उत्प दों को स्िॉक करने की सबसे अधिक सांभ वन  रखते हैं। इस 
तरह के िेनदेन में ग्र हक और त्तवके्रत  को प रस्पररक ि भ प्र प्त होत  है। 

• प्रकृतत को अपना पाठ्यक्रम लेने दें: कई क्रॉस-सेलिांग अवसर स्व भ त्तवक रूप स ेउत्पन्न होते हैं।उद हरण के
लिए, यटद आप िेननस रैकेि बेचते हुए, आप एक बैग, िेननस बॉि और अन्य स म न भी पेश कर सकते हैं।
अनतररक्त बबक्री ह लसि करने के लिए, आपको बस यह उल्िखे करन  पड सकत  है कक अन्य उत्प द य  सेव एां 
उपिब्ि हैं I
प्रासंधगक रहें: यटद आप ग्र हकों को बहुत अधिक असांबांधित क्रॉस-सेलिांग सुझ वों के स थ अधिभ ररत करते हैं,
तो आप बबक्री को हतोत्स टहत कर सकत ेहैं। ज ते के स थ मोजे की पेशकश ननष्श्चत रूप स ेअच्छी है। िेककन 
अगर क्रॉस-सेि के प्रय स म ि खरीद से ननकित  से सांबांधित नहीां हैं, तो उनके सिि होने की सांभ वन  बहुत
कम है।
पोतट विशेषज्ञ ससफाररशें: क्रॉस-सेलिांग और अपसेलिांग की सुत्तवि  क  एक तरीक  पेशेवरों, त्तवशेषज्ञों य  अन्य
ग्र हकों से त्तवलशटि लसि ररशों को बत न  है। यह एक मेन  पर एक शेि की लसि ररश हो सकती है, मेिर पर 
र्ॉक्िर की लसि ररश य  सांबांधित आइिम जो अन्य कस्िमर ने वेबस इि पर खरीदे हैं। जब आप amazon.com 
पर एक पुस्तक खरीदते हैं, उद हरण के लिए, स इि स्वच लित रूप से उन िोगों द्व र  खरीदी गई अन्य पुस्तकों
को स चीबद्ि करती है ष्जन्होंने वही पुस्तक खरीदी है ष्जसे आपने अभी ऑर्टर ककय  है I
सही दृस्टटकोण: दृष्टिकोण को कसिमसट की सेव  के आसप स बन य  ज न  च टहए और न केवि अधिक स म न 
बेचन  च टहए। उद हरण के लिए, आप वणटन कर सकते हैं कक अनतररक्त उत्प द य  सेव एां म ि खरीद के प रक 
कैसे होंगे और ग्र हक की समस्य  को और हि करेंगे I
समय महत्िपूणश है: आपके द्व र  बेचे ज  रहे उत्प दों और सेव ओां के आि र पर क्रॉस-सेलिांग और अपसेलिांग
समय पर हो सकतीहै। कुछ म मिों में, सबसे अच्छ  समय तब होत  है जब कोई ग्र हक कुछ कोलशश कर रह
होत  है। यटद वे कम कीमत व िे डर्ष्जिि कैमरे को देख रहे हैं, िेककन सुत्तवि ओां य  प्रदशटन की कमी से 
ननर श िगते हैं, तो वे एक उच्च कीमत व ि  मॉर्ि च हते हैं। य  आप पैंि की एक जोडी के स थ ज ने के
लिए एक बेल्ि क  सुझ व दे सकते हैं, जबकक ग्र हक उन्हें आज़म  रह  है। शुरुआती खरीद ननणटय िेने के ब द
अन्य वस्तुओां को अधिक उधचत रूप से पेश ककय  ज त  है, जैसे कक त्तवस्त ररत व रांिी I
कीमतों की रेंज की पेशकश करें: यटद आप ककसी उत्प द के प रक के लिए तीन वस्तुओां क  सुझ व देते हैं, तो
म ल्य क  लमश्ण प्रद न करन ेक  प्रय स करें। सबस ेकम ि गत व िी वस्तुओां को आवगे खरीद  के रूप में
उठ ए ज ने की सबसे अधिक सांभ वन  है। िेककन ग्र हकों की जरूरतों को प र  करने व िी अन्य वस्तुएां भी ऊां ची
कीमतों पर बेच सकतीहैं।
उत्पाद या सेिा बंडलों का प्रयास करें: बांर्लिांग क  उपयोग िांबे समय से दकु नद रों को न केवि एक आइिम
खरीदने के लिए िुभ ने के तरीके के रूप में ककय  ज त  है, बष्ल्क वस्तुओां क  एक प र  सम ह जो एक स थ 
ज ते हैं। पैकेज सौदों पर प्र इस ब्रेक की पेशकश से बबक्री को बांद करने में मदद लमिेगी।

• 

• 

• 

• 

• 

• 

नीचे की रेख 
सिि क्रॉस-सेलिांग और अपसेलिांग की कुां जी केवि अधिक उत्प दों और सेव ओां को आगे बढ ने के बज य ग्र हक की 
जरूरतों की ज ांच और प र  करने पर अपने प्रय सों पर ध्य न कें टित करन  है। यह स्ि िट-अप म केटिांग क  एक क्षेत्र 
है, जह ां आपको सही सांतुिन खोजने के लिए थोड  प्रयोग करने की आवश्यकत  हो सकती है। िेककन आपको क्रॉस 
सेलिांग को बबक्री तकनीकों की अपनी स ची क  एक प्रमुख र्िक बन ने की आवश्यकत  है। 
औसत दजे क  एसए 
'बत ओ'।  अच्छ  एसए 
'समझ ओ'। 
सुपीररयर एसए 'प्रदशटनीय'। 
मह न एसए खरीद रों को अपने स्वयां के रूप में ि भ देखने के लिए प्रेररत करते हैं!пл 

प्रततभागी पुस्ततका

 क्ऱॉस सेसलगं के सलए उपयोगी दटप्स- क्रॉस-सेलिांग के लिए कुछ उपयोगी टिप्स I 



ररटेल बबक्री एसोससएट

 गबिवबि

пм 

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष धथटयों को यह समझने में मदद करने के लिए कक कैसे अपसेि करन  है I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी उत्प दों को अपसेि करने के तरीके की पहच न करने में सक्षम होंगे I
3. प्रक्रक्रया:
ω दो स्वयांसेवकों क  चयन करें

o भ लमक  1: एसए
o भ लमक  2: ग्र हक

ω पयटवेक्षकों और स्वयां द्व र  ककए गए अविोकन नोट्स के आि र पर प्रदशटन पर चच ट करें I
फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स
ω ग्र हक क  कहन  है, "मैं पीिर इांग्िैंर् शिट, आक र 39 और हल्के नीिे रांग क  खरीदन  च हत  ह ां।
ω एसए एक ही टदख त  है, "यह R500 खचट करत  है" I
ω ग्र हक कहत  है, "ठीक है, क्य  आप मेरे लिए यह बबि दे सकते हैं?
ω एसए कहत  है, "ठीक है, सर" और बबक्री बांद कर देत  है I
कक्ष  को भ लमक  ननभ ने क  ननरीक्षण करने और नोट्स बन ने के लिए कहें।

रोल प्ले 2 के सलए प्रक्रक्रया: दो लशक्ष धथटयों क  चयन करें और उन्हें सुझ ई गई ष्स्क्रप्ि के अनुस र भ लमक  ननभ ने दें। 
उन्हें भ लमक  ननभ ने की योजन  बन ने और अभ्य स करने की अनुमनत दें। 
भ लमक  1: ग्र हक 
भ लमक  2: एसए 

फ़ॉलो करने के सलए  तटेप्स 
ω ग्र हक क  कहन  है कक "मैं पीिर इांग्िैंर् शिट, आक र 39 और हल्के नीिे रांग क  खरीदन  च हत  ह ां।
ω एसए को ग्र हक से प छन  च टहए "सर, क्य  मुझे पत  चि सकत  है कक आप ककस अवसर के लिए / ककसके

लिए यह शिट खरीद रहे हैं?
ω ग्र हक कहत  है, "मैं इसे अपने लिए खरीद रह  ह ां और यह ऑकिस पहनने के लिए है।
ω एसए प छत  है "आप आपन ेलिए इस शिट को क्य  खरीद रहे हैं - ननयलमत पहनने के लिए य  त्तवशेष बैठकों के

लिए?
ω ग्र हक कहत  है "ह ूँ, व स्तव में यह त्तवशेष बैठकों के लिए है"
ω एसए कहते हैं" सर, हम रे प स ििटि और एिन सोिी में बैठकों / सम्मेिनों जैस ेत्तवशेष अवसरों के लिए

नवीनतम किेक्शन है। क्य  मैं उन्हें आपको टदख  सकत  ह ूँ"?
ω किर ग्र हक कहत  है "ठीक है मुझे टदख ओ! मुझे देखने दीष्जए"
ω एसए उत्प द को टदख त  है और गुणवि , रूप, बन वि और स्थ नयत्व में सुत्तवि ओां, एर्व ांि ग और ि भों की

व्य ख्य  करत  है
ω ग्र हक "अच्छ " कहत  है (लसग्नि खरीदन ) I
ω एसए कहत  है "सर, इसकी ि गत R750 है। क्य  मैं इसे आपके लिए पैक कर सकत  ह ां"?
ω ग्र हक कहत  है "ठीक है मैं इसके लिए ज ऊां ग "
ω एसए कहत  है "िन्यव द सर, आपने एक बटढय  त्तवकल्प बन य  है" I
भ लमक  ननभ ने क  ननरीक्षण करें  और नोट्स बन एां।बबक्री दृष्टिकोण के सांदभट में दो भ लमक ओां की तुिन  करें और
उल्िेख करें कक उन्हें प्रत्येक म मिे में क्य  अिग-अिग लमि । बोर्ट पर एक नोि बन एां।
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 सारांश 
ω बबक्री बढ ने के लिए ग्र हकों को अनतररक्त और सांबद्ि उत्प दों की सि ह देने के तरीके I

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष धथटयों को यह समझने में मदद करने के लिए कक क्रॉस सेलिांग कैसे करें I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी यह समझने में सक्षम होंगे कक क्रॉस सेलिांग कैसे करें I
3. भूसमका तनभाने की प्रक्रक्रया1:

o भ लमक  1: ग्र हक

o भ लमक  2: एसए
ω भ लमक  ननभ ने की योजन  बन एां और अभ्य स करें I

फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स 
ω ग्र हक कहत  है, "मैं एक र्बि च रप ई खरीदन  च हत  ह ां" I
ω एसए वही टदख त  है और कहत  है, "यह आपको 16,000 रुपये खचट करेग ।
ω ग्र हक कहत  है, "ठीक है, क्य  आप मेरे  लिए इसे बबि कर सकते हैं?
ω एसए कहत  है, "ठीक है सर" और बबक्री बांद कर देत  है I
लशक्ष धथटयों को भ लमक  ननभ ने क  ननरीक्षण करने के लिए कहें।
भूसमका तनभाने की प्रक्रक्रया2:

o भ लमक  1: ग्र हक
o भ लमक  2: एसए

ω भ लमक  ननभ ने की योजन  बन एां और अभ्य स करें। उन्हें ननम्नलिणखत चरणों की व्य ख्य  करें I
फ़ॉलो करने के सलए तटेप्स
ω ग्र हक कहत  है, "मैं एक र्बि च रप ई खरीदन  च हत  ह ां" I
ω एसए वही टदख त  है। "यह आपको आर 16,000 खचट करेग " I
ω ग्र हक कहत  है, "ठीक है, क्य  आप इसे मेरे लिए बबि कर सकते हैं" I
ω एसए प छत  है "सर, क्य  आपको बबस्तर के स थ उपयोग करने के लिए गद्दे, बबस्तर िैि ने और तककए

की आवश्यकत  होगी"?
ω ग्र हक कहत  है "ठीक है, गद्दे और बबस्तर िैि ने की कीमत क्य  है"?
ω एसए उत्प द टदख त  है और उल्िेख करत  है, "वे आपको अनतररक्त आर 5,000 खचट करेंगे। आप नवीनतम

डर्ज इन क  एक लमि न सेि प्र प्त कर सकते हैं" I
ω ग्र हक अनतररक्त उत्प दों को खरीदने क  िैसि  करत  है और कहत  है, "मैं उन सभी को िे ज ऊां ग " I
ω एसए बबक्री बांद कर देत  है। उन्होंने कह , 'ह ां, आपक  बबि 21,000 रुपये होग , सर। थैंक य " I

भ लमक  ननभ ने क  ननरीक्षण करें और नोट्स बन एां। बबक्री दृष्टिकोण के सांदभट में दो भ लमक ओां की तुिन  करें 
और उल्िेख करें कक उन्हें प्रत्येक म मिे में क्य  अिग-अिग लमि । 
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अभ्यास

क. तनम्नसलखखत प्रश्नों के उिर सही विकल्प चुन कर दीस्जए: 

мΦ ररिेि बबक्री में श लमि हैं:
क) ग्र हक को उत्प द य  म ि बेचन

ख) अनतररक्त सेव ओां और व रांिी की बबक्री।

ग) ग्र हकों की जरूरतों की खोज करन  और उन्हें बबक्री में पररवनतटत करन

र्) उपरोक्त सभी

нΦ सही उत्प दों को चुनने में ग्र हकों की सह यत  करने के लिए कदम श लमि हैं:
 क) ग्र हक की जरूरतों की पहच न करें ख) उत्प दों क  प्रदशटन  करें 

  ग) सम ि न प्रस्त त्तवत करें र्) उपरोक्त सभी 

3. एसए बेचने व िे ऐर्-ऑन में  ग्र हक अपनी जरूरतों को व्यक्त करने के लिए। 
क) प्रोत्स टहत करत  है ख) हतोत्स टहत करत  है 

ग) उपेक्ष  करत  है र्) उपरोक्त में से  कोई नहीां 

4. ग्र हकों द्व र  सांतुटि ककय  ज  सकत  है:
क) मैत्रीप णट होन ख) उनके स थ उधचत व्यवह र करन  

ग) आवश्यक ज नक री प्रद न करन र्) उपयुटक्त सभी 

рΦ सांकेत यह सुझ व देते हैं कक ग्र हक खरीदने के लिए तैय र है, ऐस  हो सकत  है:
क) उपिब्ित  के ब रे में प छें

ख) कीमतों य  स मर्थयट के ब रे में त्तवलशटि प्रश्न प छन

ग) सुत्तवि ओां, त्तवकल्पों, गुणवि , ग रांिी य  व रांिी के ब रे में प छन

र्) उपरोक्त सभी

ख. तनम्नसलखखत उिर दीस्जए: 

мΦ सही उत्प दों को चुनने में ग्र हकों की मदद करने के लिए चरणों को सांक्षेप में  समझ एां ?
нΦ प्रस्तुत करन  और प्रदशटन करन  क्यों महत्वप णट है?
оΦ ग्र हक के  क्रय  सांकेतों को समझने के  मौणखक और गैर-मौणखक तरीकों की व्य ख्य  करें?
пΦ अप-सेलिांग क्य  है?
рΦ क्रॉस सेलिांग क्य  है?
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क्य आर कोर् स्कैन करें य  सांबांधित वीडर्यो देखन ेके लिए लिांक पर ष्क्िक करें 
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कुि लमि कर बबक्री प्रलशक्षण वीडर्यो 
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3. उत्पाद प्रदशशन

य ननि оΦм π उत्प दों के लिए प्रदशटन तैय र करें
य ननि оΦн π ग्र हकों  को उत्प दों क  प्रदशटन

 RAS/N0125 
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 इस म़ॉड्यूल के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्र हकों को उत्प द प्रदशटन आयोष्जत करने के महत्व को समझ एां I
нΦ उत्प द प्रदशटन के लिए तैय र करने के लिए चरणों क  प्रदशटन I
оΦ उत्प द प्रदशटन के चरणों को त ककट क अनुक्रम में स चीबद्ि करें I
пΦ त ककट क अनुक्रम में उत्प द प्रदशटन करने क  अभ्य स करें I
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इकाई के उद्देश्य

3.1.1  प्रदशशन उत्पादों के सलए तैयार करें

пт 

 धचत्र 3.1.1: उपयुटक्त  उत्प दों को इन-स्िोर प्रदशटन की आवश्यकत  होती है 

 इन-स्िोर प्रदशटन आमतौर पर बडे ररिेि स्थ नों, जैसे सुपरम केि, डर्प िटमेंि य  डर्स्क उांि स्िोर, य  शॉत्तप ांग मॉि में 
 ककए ज ते हैं। इन-स्िोर प्रदशटनों में ष्जन उत्प दों को बढ व  टदय  ज त  है, वे ख द्य और पेय पद थट, ख द्य   
 तैय री, ह उसकीत्तपांग उत्प द, व्यष्क्तगत देखभ ि आइिम य  कभी-कभी अन्य प्रक र के स म न हो सकते हैं। प्रदलशटत 
 उत्प दों की सीम  त्तवत्तवि हो सकती है, ह ि ांकक कुछ प्रमुख उत्प द जो आमतौर पर स्िोर क्षेत्र में प्रदलशटत ककए ज ते 
 हैं, वे हो सकते हैं:   

ω िीवी
ω वैक्य मक्िीनर
ω टे्रर् लमि
ω ह र ड्र यर
ω गेलमांग कां सोि

  इस इकाई के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्र हकों को उत्प दों के प्रदशटन की आवश्यकत  को समझ एां I
нΦ पहच नें कक प्रदशटन उत्प दों को बढ व  देने और बेचने में कैसे मदद करते हैं I
оΦ टदख एां कक प्रदशटन क्षेत्र को प्रभ वी ढांग से कैसे तैय र ककय  ज ए और ज ांचें कक क्य  यह सुरक्षक्षत है I
пΦ स्िोर में प्रमुख प्रदशटन क्षते्रों और सांबद्ि उत्प दों की पहच न करें I
рΦ प्रदशटन क्षेत्र में प िन ककए  ज ने व िे प्रमुख सुरक्ष  टदश ननदेशों की स ची बन एां I

यूतनट 3.1: उत्पादों के सलए प्रदशशन तैयार करें



• होम धथएिर
• ख द्य प्रोसेसर
• कां प्य िर
• रेर्ी ि  ईि ि र् प्रोर्क्ट्स
• त्तवशेष उपयोधगत  कुलसटयों

प्रदशशन की जरूरत
त्तवलभन्न उद्देश्यों के लिए प्रदशटनों की आवश्यकत  होती है और ग्र हक को सही अनुभव देने के लिए आिुननक 
ररिेलिांग में आवश्यक हैं। यह एक ख द्य पद थट (उद हरण के लिए ख ने के लिए तैय र गोबी मांच ररयन) से िेकर 
एक स्िोर में एक गलिय रे के कोने में होम धथएिर के स थ एक स्म िट 3 र्ी िीवी तक, एक सांिग्न स उांर्-प्र ि 
रूम के अांदर कुछ भी हो सकत  है। कुछ प्रमुख क रण, उत्प दों को प्रदलशटत करने की आवश्यकत  क्यों हो सकती 
है: 
नए उत्पाद 
ω प्रदशटन की आवश्यकत  तब होती है जब कोई उत्प द नय  िॉन्च ककय  ज त  है य  जब कोई ग्र हक उत्प द 

खरीदने के लिए उत्सुक होत  है य  भिे ही कोई पुर न  उत्प द सांशोिनों के स थ िॉन्च ककय  गय  हो। स्िोर
उत्प दों को बेचने के लिए इसे प्रच र के रूप में उपयोग करते हैं I

ω प्रदशटन कस्िमसट को नए उत्प द स ेपररधचत होने में भी मदद करते हैं, जो उसे तुरांत य  ब द के चरण में
खरीदने य  अपग्रेर् करने में मदद कर सकत  है I

 विसभन्न उत्पादों की तुलना करें 
ω जब ब ज र त्तवलभन्न ब्र ांर्ों के कई उत्प दों से भर  होत  है, तो स्िोर में उन्हें एक स थ प्रदलशटत करन  आवश्यक 

है I
ω यह ग्र हकों को उनकी आवश्यकत ओां के आि र पर तुिन  करने और त्तवकल्प बन ने में मदद करत  है।

उद हरण के लिए त्तवलभन्न ब्र ांर्ों के िेिीत्तवजन की एक सरणी को देखते हुए ग्र हक के लिए ननणटय िेन
मुष्श्कि होग ; सुत्तवि ओां और ि भों के प्रदशटन से ग्र हक को ननणटय िेने में मदद लमिेगी।

अनुभि प्रदान करें-देखो और महसूस करो 
ω ग्र हकों को उनके द्व र  खरीदे ज ने व िे प्रत्येक उत्प द के लिए छ ने के अनुभव की आवश्यकत  होती है I
ω वे इसे एक आभ सी व त वरण में उपयोग करन  च हते हैं और पररण म देखन  च हते हैं। उद हरण के लिए 

जब कोई ग्र हक वैक्य म क्िीनर खरीदन  च हत  है, तो वह इसे खरीदने क  िैसि  करने से पहिे इसकी 
उपयोधगत  क  अनुभव करन  च हेग ।

ग्राहकों की धचतंाओं और शारीररक कामकाजी स्तथतत के प्रमाण को तपटट करें 
ω प्रदशटन उन सांदेहों को द र करने में भी मदद करते हैं जो क ल्पननक रूप से ग्र हक के मन में थ । ये सांदेह

उत्प दों के ब रे में उनकी ि रण ओां के क रण भी हो सकते हैं।
जब ग्र हक श रीररक रूप से उत्प द को क म करते हुए देखते हैं, तो यह उन्हें खरीद ननणटय िेने के लिए
बहुत अधिक दृढ त्तवश्व स और आत्मत्तवश्व स देत  है I
इसके अि व  वे इस तर्थय के ब रे में आश्वस्त हैं कक उत्प द क म कर रह  है य  उनकी आवश्यकत ओां और
जरूरतों के अनुस र उपयोग ककय  ज  सकत  है I

ω 

ω 

пу 
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विज्ञापन और प्रचार

ω प्रदशटन त्तवज्ञ पनों और उत्प द के प्रच र के रूप में भी क यट करते हैं। ये है प्रमुख दकु न के लिए ि भ; यह
स्िोर के अांदर त्तवज्ञ पनों के म ध्यम से उत्प दों को बढ व  देने में मदद करत  है I
हो सकत  है कक प्रदशटन के समय ग्र हक ककसी ख स उत्प द की ति श न कर रह  हो, िेककन ब द के चरण
में स्िोर में आयोष्जत प्रदशटन को य द करउसे खरीद सकत  है।
यह उस अनुभव के क रण है जो अन्य उत्प दों की खरीद री करते समय मुफ्त प्रद न ककय  गय  है I

ω 

ω 

उत्पादों को बढािा देने और बेचने में उत्पाद प्रदशशनों की भूसमका 
बबक्री प्रकक्रय  चरणों में, 'वतटम न और प्रदशटन: उत्प दों की त्तवशेषत ओां और ि भों को बत ते हुए' क  कदम एक 
महत्वप णट कदम है।  

ω ककसी उत्प द को प्रस्तुत करन  और प्रदलशटत करन  ग्र हक को ठीक से टदख ने में मदद करत  है कक सुत्तवि एूँ 
कैसे हैं और उत्प द के ि भ ग्र हक की जरूरतों को प र  करते हैं I
प्रदशटन ग्र हक के टदम ग में उत्प द के ब रे में रुधच को उिेष्जत करत  है। अधिक ांश ग्र हक उत्प द के म ल्य को 
समझने के लिए क रटव ई में देखन  पसांद करते हैं I
प्रदशटन ग्र हकों के मन में उत्प द के स्व लमत्व की भ वन  पैद  करत  है। उद हरण के लिए, पररि न और िैशन 
आभ षणों की बबक्री में ग्र हकों को परीक्षण के लिए जोर टदय  ज त  है। नन: शुल्क परीक्षणों में खरीद रों को 
इसके लिए भुगत न करने के जोणखम के बबन  ककसी उत्प द के अस्थ यी स्व लमत्व क  अनुभव करने क  एक
सम न इर द  है। इससे ग्र हकों को स्व लमत्व की इस भ वन  से जुडने में मदद लमिती है, जो प्रेरक बबक्री में
एक महत्वप णट कदम है।
र्ेमो में उपयोग ककए ज ने व िे उत्प द, नम न , वीडर्यो, ब्रोशर, धचत्र और अन्य उपकरणों को अक्सर सब त उपकरण 
कह  ज त  है क्योंकक वे म तट सब त प्रद न करते हैं जो आपके कहने क  समथटन करते हैं। ग्र हक हमेश  म नते हैं 
कक आप अपने द्व र  बेचे ज ने व िे उत्प द के ब रे में केवि अच्छी ब तें कहेंगे। खरीद रों को कभी-कभी 
त्तवके्रत ओां के लिए अांतननटटहत अत्तवश्व स होत  है। यह टदख ते हुए कक आपक  उत्प द क्य  कर सकत  है, और
यह ां तक कक ग्र हक को इसक  अनुभव करने देन , आवश्यक प्रम ण प्रद न करें। उद हरण के लिए, भोजन के
नम ने ककर ने के दकु नद रों को खुद के लिए स्व द की गुणवि  क  अनुभव करने में मदद करते हैं I
प्रदशटन आपको ग्र हक द्व र  प्रस्तुत उत्प द से सांबांधित धचांत ओां क  मुक बि  करने में भी मदद करत  है। 
ग्र हक अक्सर ब ज र में सुनी गई चीजों के आि र पर प वटकष्ल्पत ि रण ओां य  गित स चन ओां के स थ आते
हैं। यटद कोई ग्र हक प्रमुख द वों पर सव ि उठ त  है य  आपके उत्प द और उसकी प्रदशटन क्षमत ओां पर सांदेह
करत  है, तो एक रे्मो उन धचांत ओां को द र कर सकत  है। खरीद र की धचांत ओां को अधिक ज नक री के अनुरोि 
के रूप में देखन  है, न कक आपके सम ि न की ननांद  के रूप में I

ω 

ω 

ω 

ω 

प्रदशशन क्षेत्र को प्रभािी ढंग स ेतैयार करना 
पररदृश्य: ग्र हकों को होम धथएिर प्रदलशटत करने के लिए ष्जम्मेद र बबक्री सहयोगी के रूप में खुद कक कल्पन  करें- 
स उां र् प्र ि कमर  जह ां प्रदशटन आयोष्जत ककय  ज त  है, वह व्यवष्स्थत नहीां है, सभी उपकरण इिर और उिर 
बबखरे हुए है Iएक पररव र अच नक अांदर आत  है और प्रदशटन के लिए म ांग करत  है, आप उपकरणों को व्यवष्स्थत 
करने के लिए इिर-उिर भ गन  शुरू करते हैं, उनके बैठने के लिए सीिें ख िी करते हैं, वक्त ओां को जोडन  शुरू 
करत ेहैं और आप ऐसी ष्स्थनत में खो ज ते हैं जह ां आपको एहस स होत  है कक आप ग्र हक को उधचत तरीके स े
मनोरांजन करने में असक्षम है क्योंकक पररव र आपके स्िोर पर सुत्तवि ओां के असांतोष को व्यक्त करन  शुरू कर 
देत  है। ह ि ूँकक, आप ककसी भी तरह सभी प्रण लियों को कनेक्ि करने क  प्रबांिन करते हैं, िेककन जब आप ष्स्वच 
ऑन करते हैं तो आप देखते हैं कक स्क्रीन पर केवि धचत्र टदख ई देत  है और ध्वनन ग यब है I 

आपकी अगिी क रटव ई क्य  होगी? 

пф 

 



प्रदशशन क्षेत्र तैयार करने की जरूरत 
• ग्र हकों के मन में सक र त्मक छत्तव बन ने के लिए I
• ग्र हक और स्िोर कमटच ररयों तक पहुांच सुननष्श्चत करने के लिए I
• यह सुननष्श्चत करने के लिए कक सभी उपकरण क म करने की ष्स्थनत में हैं I
• यह सुननष्श्चत करने के लिए कक ग्र हकों को सांप्रेत्तषत की ज ने व िी सभी ज नक री आस न है I

प्रदशशन से पहले और बाद में क्षेत्र की सफाई
ω स्वच्छत  के उद्देश्य से प्रदशटन क्षेत्र को स ि रखन  बहुत महत्वप णट है। क्षेत्र क  उपयोग ख द्य प्रदशटनों य

ककसी अन्य के लिए ककय  ज  सकत  है। िेककन उपयोग स ेपहिे और ब द में क्षते्र को स ि करन  महत्वप णट 
है। यह ग्र हकों के टदम ग में स्वयां और सांगठन की सक र त्मक छत्तव को बढ व  देने के लिए भी महत्वप णट है I 

ग्राहकों के सलए पहुुँच और दृश्यता
ω एक ब र क्षेत्र स्थ त्तपत हो ज ने के ब द सुननष्श्चत करें कक ग्र हक बबन  ककसी परेश नी के क्षेत्र तक स्पटि रूप

से पहुांचने में सक्षम हैं। रे्मो क्षेत्र तक पहुांचने के लिए पय टप्त स इन-बोर्ट िग ए गए हैं और सभी सांकेत
टदख ई दे रहे हैं I

बबजली की आपूततश, एसी, प्रकाश व्यितथा और बैठने की व्यितथा (यदद कोई हो )
ω सुननष्श्चत करें कक बबजिी की आप नतट, जनरेिर, एयर कां र्ीशनर, पय टप्त और उधचत प्रक श व्यवस्थ  और

बैठने की व्यवस्थ  (होम धथएिर य  ररक्ि इनर सीिों के म मिे में) सभी की व्यवस्थ  की गई है I
ω यह सही म हौि प्रद न करने और ग्र हक को एक सुखद अनुभव देने के लिए है I

सभी उत्पादों और सहायक उपकरण के काम करने की स्तथतत 
ω स्वयां सुननष्श्चत करें कक प्रदशटन के लिए सभी आइिम और उपकरण 1 टदन पहिे क म करने की ष्स्थनत में

हैं I
उपकरण य  उत्प दों के स थ ककसी भी समस्य  होने पर, अनुवती और सुि र के लिए क रटव ई करने के लिए
सांबांधित अधिक ररयों के प स ज ए I
य द रखें कक खर ब रखरख व व िे प्रदशटन क्षेत्र के पररण म स्वरूप स्िोर की बबक्री और प्रनतटठ  क  नुकस न
होग  I

ω 

ω 

मूल्य प्रदशशन संकेत और शेल्फ ट़ॉकसश, सुरक्षा टैग, ब्रोशर, तुलना दततािेजों और प्रशंसापत्र 
ω सभी म ल्य िैग, शेल्ि िॉकसट, प्रच र प्रस्त व त्तववरण, छ ि, सदस्यत  ऑफ़र प्रदलशटत करें

सह यक उपकरण, एर्जेसेंसी, ऐर्-ऑन उत्प दों के स थ उधचत रूप से
पय टप्त ब्रोशर, पचे, सीजनि पचे की जगह होनी च टहए, ष्जसमें ऐसे प्रस्त वों की त रीखों क  स्पटि रूप से 
उल्िेख ककय  ज न  च टहए I
सुरक्ष  िैग उन उपकरणों के लिए जरूरी हैं जो महांगे और छोिे हैं I
सुरक्ष  िैग के क म को सुननष्श्चत करें। खर ब िैग को चिने व िे िैग के स थ बदिें और तुरांत समस्य  क
सम ि न करें। खर ब य  नॉन-वककिं ग सुरक्ष  िैग सांग्रह य  प्रदशटन क्षेत्र में नहीां होने च टहए I
सुरक्ष  िैग्स को सकक्रय और ननष्टक्रय करने क  तरीक  ज नें I

ω 

ω 
ω 

ω 
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प्रमुख प्रदशशन क्षेत्रों और उत्पादों की आिश्यकता
कुछ उदाहरण

• ऑडर्यो / वीडर्यो लसस्िम: िीवी, र्ीवीर्ी प्िेयर, र्ीिीएच-एसिीबी (र् यरेक्ि-ि -होम, सेि-िॉप-बॉक्स) 
कनेक्शन, ररमोि ननयांत्रण, केबि, र्ीवीर्ी, स्पीकर, होम धथएिर, प वर सॉकेि I

• होम धथएिर: म ि उपकरण ननम टत  (ओईएम) त्तवननदेशों के अनुस र बैठने की व्यवस्थ , एसी, स उां र् 
प्र ि सीि बांद दरव जे, प्रक श व्यवस्थ  और स्पीकर व्यवस्थ   I

• ख द्य प्रोसेसर और कॉिी ननम टत : ज सर लमक्सर ग्र इांर्र, ब्िेर्, ज र, प वर सॉकेि, िि, वेजिेबि, 
पेपर / प्ि ष्स्िक कप, कॉिी / च य प उर्र, चीनी, लमठ स, टिश  पेपर, ि ि-डर्ब्बे I

• वॉलशांग मशीन, रेकफ्रजरेिर, वैक्य म क्िीनर, हेयर ड्र यर आटद।
• कपडों की दकु नों में ट्र यि रूम; मटहि ओां, पुरुषों और बच्चों के लिए परीक्षण पररि न। उधचत 

हैंधगनजी हुक, दरव जों के लिए त िे, स ि दपटण और उधचत प्रक श व्यवस्थ  सुननष्श्चत करें। ट्र यि 
रूम के अांदर सुरक्ष  और सांरक्ष  भी सुननष्श्चत करें I

• कां प्य िर, िैपिॉप, त्तप्र ांिर, मोब इि, र्ीवीर्ी, त्तप्र ांिर पेपर, स्य ही क रत स, पेन ड्र इव, केबि I
• गेलमांग कां सोि और उनके स म न I
• भीडकी गोलिय ां और गोलिय ां I
• नेत्तवगेशन उद्देश्यों के लिए भौगोलिक ष्स्थनत प्रण िी (जीपीएस) I

प्रदशशन क्षते्र की सुरक्षा 
ω प्रदशटन क्षेत्र तक आस न पहुांच सुननष्श्चत करें- बबन  ककसी ब ि  और भ्रम के होते हए रे्मो क्षेत्र में पहुांचन

स्िोर छत्तव को बन ए रखने क  एक अननव यट टहस्स  है। एक जटिि और असुरक्षक्षत तरीक  न केवि स्िोर की 
प्रनतटठ  को नुकस न पहुांच त  है, बष्ल्क ग्र हक के लिए भी एक समस्य  हो सकती है। उद हरण के लिए लिफ्ि
एक्सेस के बबन  चौथी मांष्जि पर एक रे्मो क्षेत्र य  स रज और ब ररश से सुरक्ष  के बबन  एक खुिी जगह में
एक रे्मो क्षेत्र I

सुरक्षक्षत रूप से स्िोर और उत्प दों को प्रदलशटत करें और प्रदशटन क्षेत्र को खतरे से मुक्त और स ि रखें Iω
o ►
o ॐ

ॐ
ॐ

o ककसी भी खतरे से बचने के लिए भांर् रण और प्रदशटन प्रकक्रय  क  प िन करें I
o ति पर भ री वस्तुओां को रखें और िशट पर पकड सुननष्श्चत करें य  समथट I

o सुननष्श्चत करें कक क्षेत्र ब ि  और िि व मुक्त है I
o ककसी भी  उत्प द के ककसी भी उभरे हुए तेज ककन रों य  िांबे ककन रों से ग्र हकों को गांभीर श रीररक

नुकस न हो सकत  है I 
o ककसी भी तरह के बबखर व स ेबचें। देखने पर तुरांत स ि करें I

o

ω भीड क  प्रबांिन ,सुरक्षक्षत खडे होने और बैठने की व्यवस्थ  (यटद कोई हो)

o ►

o य द रखें कक सीजनि प्रमोशन के दौर न भ री भीड हो सकती है जो बहुत ग्र हकों को आकत्तषटत कर
सकती है।

o रे्मो क्षेत्र के लिए ग्र हकों क  क्य  मैनेजमेंि य  अपॉइन्िमेंि द्व र  रे्मो ननष्श्चत रूप से सुननष्श्चत
करने में मदद करेग  I

o अष्ग्न ननक स ककसी भी रुक वि से मुक्त हैं I
o स्िोर टदश ननदेशों और नीनतयों के अनुस र अन्य सुरक्ष  म नकों क  सख्ती से प िन ककय  गय  है I

 
 

o

o ज न   च टहए

o ॐ

ω सुरक्षक्षत बबजिी
आउििेि 
o सुननष्श्चत करें कक सभी बबजिी आउििेि उधचत क म करने की ष्स्थनत में हैं, इांस िेशन और आग क

खतर  मुक्त हैं I 
o ढीि , उिझ  हुआ य  ि ि  त र सांभ त्तवत रूप से आग के खतरे क  क रण बन सकत  है I
o ऐसे ककसी भी खतरे को रोकें  और बचें I

рм 

o ►
o ॐ



गततविधि

рн 

प्रततभागी पुस्ततका

ω ग्र हकों के लिए उत्प दों के प्रदशटन की आवश्यकत  I
ω प्रदशटन उत्प दों को बढ व  देने और बेचने में कैसे मदद करते हैं I
ω प्रदशटन क्षेत्र को प्रभ वी ढांग से तैय र करन  और यह ज ांचन  कक क्य  यह सुरक्षक्षत है I
ω स्िोर में प्रमुख प्रदशटन क्षते्र और सांबद्ि उत्प द I
ω प्रदशटन क्षेत्र में प िन ककए ज ने व िे प्रमुख सुरक्ष  टदश ननदेश I

1. गततविधि का उद्देश्य: लशक्ष धथटयों के टदम ग में प्रदशटन क्षेत्र तैय र करने के महत्व को स्थ त्तपत करन  I
2. सीखने के पररणाम: लशक्ष थी उत्प द प्रदशटन क्षेत्र तैय र करने के महत्व की पहच न करने में सक्षम होंगे I
3. गततविधि की प्रकृतत: सम ह
4. प्रक्रक्रया:

ω कक्ष  के आक र के आि र पर कक्ष  को तीन य  च र सम हों में त्तवभ ष्जत करें। प्रत्येक सम ह को ननम्नलिणखत
शे्णणय ूँ दें:

ω ख द्य और पररि न
ω कां ज्य मर ड्य रेबल्स
ω आईिी और मोब इि उत्प द
ω ऑडर्यो, वीडर्यो उपकरण
ω लशक्ष धथटयों को उनकी शे्णी के लिए प्रदशटन क्षेत्र की प्रमुख सि ई आवश्यकत ओां को स चीबद्ि करने के लिए कहें
ω उन्हें प्रदशटनों के लिए आवश्यक वस्तुओां की एक स ची तैय र करने के लिए कहें I
ω उन्हें प्रदशटन के दौर न उनके द्व र  स चीबद्ि प्रत्येक आइिम की उपयोधगत  को स चीबद्ि करने के लिए कहें I
ω प्रत्येक सम ह को कक्ष  में अपने ननटकषट प्रस्तुत करने के लिए कहें I

डीब्रीफ: आवश्यक उत्प दों के स थ प्रदशटन क्षेत्र तैय र करने के महत्व को समझ कर सांक्षेप में बत एां। 

सािाांश
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इकाई के उद्देश्य

3.2.1  प्रदशशन के चरण

ро 

  प्रदशटन को ननम्नलिणखत तीन चरणों में त्तवभ ष्जत ककय  ज  सकत  है: 

ω चरण I- उत्प द क  क यट और उपयोग I
ω चरण II- त्तवशेषत एां, ि यदे, ि भ, म ल्य ननि टरण और ऑफ़र I
ω चरण III- ननयम और शतें, व त्तषटक रखरख व अनुबांि I

चरण I- उत्पाद का कायश और उपयोग

चरण एक- ग्र हक को उत्प द के क म और उपयोग क  अनुभव करन  होग ।

उत्पाद के कामकाज की व्याख्या करें

ω उत्प द के त्तवलभन्न पहिुओां, ि भों/उपयोगों को दश टइए I
ω उत्प दों के भ गों और इसके ि भ के लभन्न चरण समझ एां I

o उद हरण के लिए, रस जैसे ख द्य उत्प द के म मिे में, उत्प द पर मुटित स्व स्र्थय पहिुओां और पोषण स मग्री को
बत एां I

o एक िेिीत्तवजन य  मोब इि के म मिे में, िेिीत्तवजन य  मोब इि की प्रत्येक सुत्तवि  की त्तवशेषत ओां और उपयोग को
टदख एां I

o टदख ने के लिए उत्प दों की एक सरणी हो सकती है और हमेश  एक नहीां I

  उत्पाद संचासलत करें और विसभन्न विशेषताओं का प्रदशशन करें 

ω जब आप उत्प द सांच लित करते हैं, तो उन ि भों पर जोर दें जो ग्र हकों की जरूरतों से मेि ख ते हैं, ष्जन्हें आप ज ांच
करते समय समझ सकते हैं I

ω र्र य  क य टिय में उपयोग ककए ज ने पर उत्प द के उपयोग के ब रे में त्तवस्त र से बत एां I
ω उत्प द के  प्रत्येक पहि  य  फ़ां क्शन के ि भों को बत एां और ककसी को भी य द नहीां ककय  ज न  च टहए I
o उद हरण के लिए, रस के म मिे में, यटद उपभोक्त  (ग्र हक नहीां) को मिुमेह है, तो आपको इसके म ल्य के स थ रस में

चीनी स मग्री क  सुझ व देन  पड सकत  है जो उपभोक्त  के लिए उपयुक्त है। उपभोग म ल्य की व्य ख्य  कीष्जए और
बत इए कक यह कब तक चिेग । उद हरण के लिए एक िीिर रस यटद टदन में एक धगि स त्तपय  ज त  है तो यह एक
सप्त ह तक चि सकत  है।यह भी सुननष्श्चत करें कक क्य  यह उत्प द की सम ष्प्त नतधथ य  ‘बेस्ि बबिोर रे्ि’ पहिे मेि
ख त  है I

o मोब इि के म मि ेमें, आपको मोब इि की बैिरी ि इि से मेि ख ने के लिए दैननक िॉककां ग र्ांिों और इांिरनेि ब्र उष्ज़ांग
र्ांिों की ज ांच करनी पड सकती है I

o उत्प दों की एक सरणी में, सांच लित य  टदख ए ज ने के लिए एक से अधिक हो सकते हैं I

इस इकाई के अंत तक, प्रततभागी सक्षम होंगे: 

мΦ प्रदशटन के चरणों की व्य ख्य  करें I
нΦ एक िॉष्जकि सीक्वेन्स और चरणों में उत्प द प्रदशटन प्रकक्रय  क  सांच िन करें I
оΦ प्रदलशटत ककए ज ने व िे उत्प दों की त्तवशेषत ओां और ि भों को बत एां I
пΦ व रांिी, प्रनतस्थ पन/मरम्मत और व त्तषटक रखरख व ि गत की व्य ख्य  करें I
рΦ प्रदशटन के अांत में उपकरण और उत्प दों को तुरांत स फ़ करने और ग्र हक के स थ कनेक्ि करने क  तरीक  ननटप टदत करें I

यूतनट 3.2: ग्राहकों को उत्पादों का प्रदशशन



सहायक उपकरण ददखाएुँ (यदद कोई हो) 
• ऐर्-ऑन उत्प दों, सह यक उपकरण क  प्रदशटन करें जो उत्प द के स थ ज ते हैं I
• सबसे अच्छ  उद हरण पेस्ि के स थ ि थब्रश होग  I

• ह इ-ि इबर बबस्कुि के स थ ज स पैक I
• स्क्रीन-ग र्ट, कैरी केस, अनतररक्त बैिरी, पोिेबि स्पीकर, ममेोरी क र्ट, हेर्फ़ोन, हैंड्स-फ्री के स थ एक

मोब इि I
अंतर प्रदसशशत करने और सहायक उपकरण स्तिच करने के सलए पहलुओं
को समायोस्जत करें (यदद आिश्यक हो) 
• ज स के म मि ेमें आपको उन्हें त्तवलभन्न प्रक र के स्व द और म त्र  टदख नी पड सकती है I
• पररि न के म मिे में, त्तवलभन्न रांग, आक र आटद टदख एां।
• िीवी के म मिे में, त्तवलभन्न पहिुओां क  प्रदशटन करें, जैसे धचत्र आक र, रांग, तीक्ष्णत , र्ीवीर्ी प्िेयर,

गेलम ांग कां सोि आटद जैसे उच्च पररभ ष  उत्प दों के लिए कनेष्क्ित्तविी प्र वि न।
• त्तवलभन्न ऑपरेशन टदख ने के लिए िीवी ररमोि क  उपयोग करें I

ग्राहक को नमूना (या अनुभि) प्रदान करें
• ग्र हक को रस क  स्व द िेने के लिए टिश  पेपर के स थ एक स ि धगि स प्रद न करें I
• िेिीत्तवजन अनुभव को सांच लित करने और महस स करने के लिए ग्र हक को ररमोि प्रद न करें I
• 3 र्ी िीवी के म मिे में, ग्र हक को इसक  उपयोग करने के लिए मोब इि हैंर्ओवर करने के ब रे में

स्पटि ननदेशों के स थ स्वच्छ 3 र्ी चश्मे प्रद न करें I
• ग्र हक से अनुरोि है कक वह इसक  अनुभव करने के लिए होम धथएिर ि उांज में प्रवशे करे I
• जब ग्र हक उत्प द क  अनुभव कर रह  हो तो रे्मो क्षेत्र को कभी न छोडें।
• रे्मो के दौर न उन्हें कुछ सांदेह हो सकत  है I

प्रदशटन प र  करने के ब द, ग्र हक से अनुरोि करें कक क्य  उपरोक्त पहिुओां में से कोई भी होन  है I 
ब र-ब र। ग्र हकों के ककसी भी स्पटिीकरण य  सांदेह की भी ज ांच करें। जब तक आप सांदेह को द र नहीां कर िेते 
तब तक अगिे चरण में आगे न बढें। 

तटेज II- विशेषताएं, फायदे और लाभ 
चरण द्त्तवतीय में ग्र हक को अपनी आवश्यकत ओां और आवश्यकत ओां के आि र पर ककसी उत्प द के ि भों और 
ि यदों को  समझन  होग । इस चरण में ककसी उत्प द के ि भों के स थ ग्र हक की आवश्यकत  से मेि के लिए 
एसोलसएि के लिए यह बहुत महत्वप णट है। 

केवि उन सुत्तवि ओां के ि भों को बत न  य द रखें जो ग्र हक की जरूरतों से मेि ख ते हैं। उत्प द के सभी 
िीचसट क  हर ग्र हक के लिए ि भ नहीां हो सकत  है। ग्र हकों की जरूरत से मेि ख ने व िे िीचसट ि यदे हैं। 

рп 

प्रततभागी पुस्ततका

• त्तवशेषत एां उत्प द क  वणटन करती हैं I
• बेननकिि बत ते हैं कक उत्प द ग्र हक के लिए क्य  करेग  I
• ग्र हक सुत्तवि ओां की तुिन मे बहुत अधिक ि भ से प्रभ त्तवत होते हैं I
• प्रत्येक सुत्तवि  के लिए, मैधचांग बेननकिि जोडें। उद हरण: व ई-ि ई के स थ मोब इि, ष्जसक  अथट है कक

इांिरनेि को ककसी भी व ई-ि ई सक्षम स्थ न पर एक्सेस ककय  ज  सकत  है।
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लाभ के साथ ग्राहकों की जरूरतों का समलान करें। 
• उद हरण के लिए यटद उपभोक्त  को मिुमेह है, तो एक आह र रस जो चीनी मुक्त है य  चीनी त्तवकल्प क

सुझ व टदय  ज एग  I
• यटद ग्र हक अधिक ब र मोब इि क  उपयोग करत  है तो उस ेअधिक बैिरी जीवन के स थ एक इक ई 

टदख ई ज नी च टहए। उद हरण के लिए 2000 एमएच के स थ बैिरी एक टदन तक रहत  है यटद मोब इि 
क  उपयोग अक्सर कॉि और इांिरनेि के लिए ककय  ज त  है I

• िीचर / स्पेलसकिकेशन शब्दज ि क  उपयोग करने से बचें। 2000 एमएच क  उल्िेख करने के बज य, 
बत एां कक ग्र हक उपयोग के आि र पर बैिरी को ररच जट ककए बबन  एक टदन के लिए मोब इि क  उपयोग 
कर  ज  सकत  है

• एक ग्र हक नीिे रांग की XL आक र की िी-शिट की ति श में हो सकत  है, ष्जसमें कॉिर और प री ब ज  हों 
• एक खेि प्रेमी जो नवीनतम और ट्रेंर्ी ि स्ि म त्तव ांग 32 इांच एिईर्ी की तुिन  में केवि 42 इांच के प्ि ज़्म

िेिीत्तवज़न को पसांद करत  है
• आपके स्िोर में 32 इांच क एिईर्ी िेिीत्तवजन 

म़ॉडल  और िैकस्ल्पक उत्पादों के फायदे तनददशटट करें  । 

• एक खेि प्रेमी जो नवीनतम और ट्रेंर्ी ि स्ि म त्तव ांग 32 इांच एिईर्ी की तुिन  में केवि 42 इांच के प्ि ज़्म
िेिीत्तवज़न को पसांद करत  है I ऐसे म मि ेमें दोनों मॉर्िों के ि यदे बत एां I

• ि भ, उपयोग और ि यदे बत कर ग्र हक की जरूरतों से मेि ख ने व िे उत्प दों क  प्रदशटन करके ग्र हक
द्व र  पसांद ककए ज ने व िे सभी मॉर्ि और ब्र ांर् टदख एां I

• मॉर्ि में ग्र हक की जरूरतों से मेि ख ने व िे ि भों को बत ते हुए व स्तव में उनकी तुिन  करें ब्र ांर्
पक्षप ती न बनें I

• ककसी ब्र ांर् क  समथटन य  बुर इ न करे I
• ककसी ब्र ांर् क  समथटन य  बुर इ मतकरो I
• प्रत्येक ब्र ांर् / मॉर्ि क  अपन  ि भ होत  है I
• य  तो िीचर ब्र ांर् य  मॉर्ि में मौज द है य  यह मौज द नहीां है, ककसी भी िीचर को नुकस न के रूप में न

बत एां I
• य द रखें कक आप स्िोर क  प्रनतननधित्व कर रहे हैं और ब्र ांर् क  नहीां I
मौजूदा प्रशंसापत्र /न्यूज़लेटसश और सशक्षाप्रद जानकारी।
• प्रशांस पत्र टदख कर उत्प दों के गुणों क  वणट-पत्र बत एां I
• ब्र ांर्ों के प स ब ज र में उत्प द के प्रदशटन के ब रे में न्य ज़िेिसट हो सकते हैं I

• प्रत्येक ब्र ांर् / मॉर्ि के ि भों के स थ तुिन त्मक त लिक  रखनी च टहए I
• ि भ और ि यदे  बत त ेहुए उपयोग करने के लिए सभी त्तवननदेशों को पररवनतटत करके ग्र हक को लशक्षक्षत

करें I
 तटेज द्वितीय- मूल्य तनिाशरण, योजनाएं और ऑफर 
चरण II म ल्य ननि टरण और उन प्रस्त वों के ब रे में है ष्जन पर उत्प द ग्र हक के लिए उपिब्ि है। ग्र हक के लिए यह 
एक बहुत ही महत्वप णट चरण है कक वह उस म ल्य के स थ उत्प द क  म ल्य ांकन और सांिग्न करे ष्जांस म ल्य क  
भुगत न कर रह  है I य द रखें कक यह एक बहुत ही प्रनतस्पिी ब ज र है। इस ब त क  ध्य न रखें कक ननम्नलिणखत 
त्तववरण ग्र हकों के लिए खरीद पर ननणटय िेने के लिए प री तरह से उपिब्ि हैं।  

• उत्पाद मूल्य- अांनतम म ल्य ग्र हक को सभी छ ि और प्रस्त वों के ब द बबि ककय  ज न  है ष्जसमें श लमि हैं
सदस्यत  योजन एां I

• ऑफर और डडतकाउंट- एमआरपी पर क िी गई रकम। उद हरण के लिए उत्प द की कीमत 1000 रुपये है और
छ ि 10% है; अांनतम कीमत 900 रुपये होगी और सरक री ननयमों के अनुस र ि ग  कोई कर होग ।

• करों का उल्लेख- प्रत्येक उत्प द के लिए कर क  उल्िेख ककय  ज न  च टहए I
• प्रमोशनल तकीम डडटेल्स- ऑिर केवि एक ननि टररत अवधि के लिए ि ग  होत  है। उद हरण के लिए नोककय

मोब इि को केवि 26 जनवरी के लिए 1000 रुपये की छ ि पर िॉन्च ककय  गय - गणतांत्र टदवस ऑिर I
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• सदस्यता प्रस्ताव - परचेस हिस्टरी या प्रिप्रिलेज स्टेटस के आधार पर चयन ककये सदस्यों को उपलब्ध I
• उपभोक्ता ऋण - ग्रािकों को प्रिस्ततृ स्पष्टीकरण या ऋण टीम स े उनकी पात्रता के आधार पर समान माससक ककस्त

(ईएमआई) योजनाओ ंकी व्याख्या करने का अनुरोध करें I
• ववतरण और स्थापना लागत -ओईएम हदशाननदेशों के आधार पर प्रितरण और स्थापना लागत का उल्लेख करें। डिलीिरी

चाजेबल िै ओर अगर िे प्रितरण सीमा से बािर िै और न्यूनतम खरीदारी निीं कर रिे िैं तो भारी खचच िो सकता िै I

 चरण III - ननयम और शतें और एएमसी 

चरण III बबसलगं और िाप्रषचक रखरखाि अनुबंध (एएमसी) के संदभच में उत्पाद के ननयमों और शतों के बारे में िै। यि उपभोक्ता द्िारा 
दीर्ाचयु और उत्पाद के स्थानयत्ि के सलए माना जाता िै- दसूरे शब्दों में उत्पाद बुद्धध का मूल्यसमय के संबधं में। यि स्टोर और 
ओईएम द्िारा िदान की जान ेिाली सेिाओ ंके पिलू को भी किर करता िै। 
• भुगतान वववरण: जांच ककए जान ेिाल ेप्रििरण मे ग्रािक द्िारा भगुतान का तरीका स्टोर हदशाननदेश और िकियाएं स ेमले खाता 

िे (उदािरण के सलए िेडिट कािच नकद उपिार िाउचर खाद्य िाउचर चेक ऑनलाइन ट्ांसफर आहद) चािे िि आंसशक भुगतान िो 
या पूणच भुगतान िो या कैश ऑन िेसलिरी I स्टोर हदशाननदेशों और नीनतयों के अनसुार ग्रािक कI बबलल्िंग से पिले जांचने और 
स्पष्ट ककए जान ेिाले प्रििरण िै I

 
• प्रनतस्थापन वववरण: यहद कोई उत्पाद असंतोषजनक पाया जाता िै तो ग्रािक कैसे और कब उत्पाद को िापस करेंगे यहद िि 

लौटता िै तो क्या स्टोर नीनतयों और िकियाओ ंके अनुकूल िैकलल्पक उत्पाद खरीदने के सलए पणूच धनिापसी या िेडिट नोट 
िोगाI

• वारंटी और गारंटी कवरेज, अनतररक्त (ववस्ताररत) वारंटी लागत
• गारंटी और वारंटी का उपयोग करना: यहद माल या सेिाओ ंके साथ कोई समस्या िै और गारंटी या िारंटी िै, तो इस ेध्यान स े

पढें और जांचें कक:
o यि उस िो गलती को किर करता िै जो गारंटी या िारंटी द्िारा किर की गई I
o समय सीमा समाप्त निीं िुई िै I
o यि एक उधचत समाधान िदान करता िै I
o आप अनतररक्त लागत का भुगतान करने के सलए तैयार िैं और समझते िैं I

o

 

• वारंटी
•  
•

•

•

•

•

o एक िारंटी एक बीमा पॉसलसी और एक कानूनी अनुबंध की तरि काम करती िै I
o लजसके सलए कभी-कभी आप 'प्रिस्ताररत िारंटी' नामक िीसमयम का भुगतान कर सकते िैं I
o एक्सटेंिेि िारंटी अधधक समय तक चल सकता िै और समस्याओ ंकी एक प्रिस्ततृ श्ृखंला को किर कर सकता िै I
o अनुबंध की शतें (6 मिीने, 1 िषच, आहद) स्पष्ट और ननष्पक्ष िोना चाहिए I
o यि उपभोक्ता कानून के तित आपके अधधकारों को कम निी ंकरता िै I
o गारंटी के साथ िो सकती िै िारंटी I
o

o

o

o

o

उदािरण के सलए एक बसे मॉिल मोबाइल फोन जो 6 मिीन ेकी िारंटी के साथ आता िै, इसका मतलब िै कक यि िो सकता 
िै खरीद की तारीख से केिल 6 मिीने के भीतर कुछ शतों के तित मुफ्त में सप्रिचस िो सकता िै। एक सप्ताि की 
िनतस्थापन योग्य िारंटी यि िै कक एक िफ्त ेके भीतर यहद कोई समस्या िै कक फोन काम निी ंकर रिा िै तो इस ेनीनतयों 
और हदशाननदेशों का पालन करत ेिुए स्टोर / ननमाचता द्िारा िनतस्थाप्रपत ककया जाना चाहिए। 

•

o एक गारंटी आमतौर पर मुफ्त िोती िै और ननमाचता या कंपनी द्िारा ककया गया िादा िोता िै I
o यि ककसी उत्पाद के साथ ककसी भी समस्या को िल करने या एक प्रिसशष्ट, ननलचचत अिधध के भीतर सेिा िदान

करने का िादा िै I
o चािे आपने गारंटी के सलए भुगतान ककया िो या निी,ं स्टोर कानूनी रूप से बाध्य िै I
o गारंटी के ननयम और शतों को समझना आसान िोना चाहिए यि उपभोक्ता कानून के तित

आपके अधधकारों को जोड़ता िै I

o

o

o

o
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o यि  िारंटी की परिाि ककए बबना िभािी िोगा I
उदािरण के सलए एक ननमाचता िॉटर िीटर (गीजर) के सलए 3 साल की गारंटी िदान करता िै। इसमें िीहटगं 
कफलामेंट या िाकृनतक या अिाकृनतक कारणों से बािरी रूप से िोने िाली कोई क्षनत शासमल निीं िोगी। ककसी 
अन्य सशकायत के मामले में, ननमाचता गीजर की सेिा के सलए तैयार िोगा। 

• सेवा कें द्र
o ओईएम द्िारा आपूनतच ककए जाने िाले  उत्पादों की मरम्मत का लाभ उठाने के सलए अधधकृत सेिा कें द्र िैं।
o यि  गारंटी और िारंटी (कािच) िलेखन का एक हिस्सा िै जो संपकच  नंबर, ईमेल आईिी, टोल-फ्री नंबर (यहद

कोई िो) सहित सेिा कें द्रों की  सूची के साथ आता िै।
o सेिा कें द्र को िारंटी के तित सेिा को संसाधधत करने के सलए िलेखन के रूप में बबलों के िमाण की

आिचयकता िोती िै (यहद ननधाचररत समय अिधध के भीतर पात्र िो) I

• एनुअल मेंटेनेंस कॉन्ट्रैक्ट (एएमसी)
o यि आमतौर पर िारंटी या गारंटी की समालप्त के बाद ऐसे उपकरण रेकफ्रजरेटर, कंप्यूटर, जनरेटर, आहद के

रख रखाि के सलए ककया जाता िै I
o इसके सलए सालाना अनुबंध अिधध और सेिा िदाता द्िारा पररभाप्रषत कुछ रकम की जरूरत िोती िै।
o इसमें कुछ प्रििेंहटि रखरखाि जांच भी शासमल िो सकती िैं (यहद सेिा िदाता द्िारा शासमल ककया गया िै)
o यि लगातार सेिा / रखरखाि लागत को कम करने में मदद करता िै I

उपकरण और उत्पादों को साफ़ करें 

िेमो क्षेत्र को िमेशा साफ रखना मित्िपूणच िै-ककसी भी िदशचन से पिले और बाद में- ताकक अगले ग्रािक को गंदे 
िेमो क्षेत्र के कारण बुरा अनुभि न िो। 

• उन उत्पादों और सिायक उपकरणों को ननकालें जो हदन या अगल ेिदशचन के सलए आिचयक निीं िैं,
• ब्रोशर और िोमो सामग्री सहित I
• बंद िोने के समय सभी उपकरण-एयर कंिीशनर, लाइहटगं, ऑडियो/िीडियो ससस्टम और उनके सामान और

पािर आउटलेट बंद कर दें I
• आिचयक उत्पादों, सिायक उपकरण, ब्रोशर और िोमो सामग्री के साथ अगले हदन / िदशचन के सलए के्षत्र तैयार 

रखें I
• उत्पादों को सुरक्षक्षत रूप स ेस्टोर करें- सुरक्षक्षत मिंगे इलेक्ट्ॉननक आइटम, खाद्य उत्पाद उनके उधचत तापमान

पर, आहद।
• िाउसकीप्रपगं की मदद स ेिदशचन के बाद के्षत्र को साफ करें और िमेो के्षत्र को साफ करन ेके सलए सिी

रसायनों का उपयोग करें I
• कचरे की डिब्ब ेको साफ करें और खाद्य िेमो के्षत्रों के पास िमेशा साफ रखें I
• बबिी बंद िोने पर ग्रािक के साथ आगे बढें क्योंकक उन्िें बबसलगं और डिलीिरी के सलए आपके मागचदशचन की

आिचयकता िोगी I
• यहद आप उपलब्ध निी ंिैं, तो ग्रािक को आगे की कायचिािी के सलए सिी व्यलक्त से कनेक्ट करें, उधचत

पररचय और मागचदशचन दें I

ग्राहक कनेक्ट 

ω िदशचन के बाद, यहद आपने बबिी बंद कर दी िै, तो बबसलगं के सलए आगे बढें और बबसलगं िकिया का
पालन करें और यहद आिचयक िो तो ग्रािक का समथचन करें I

ω यहद ग्रािक खरीद निीं रिा िै:
o संपकच  प्रििरण एकत्र करें: नाम, मोबाइल नंबर, ई-मेल आईिी, पता, आहद।
o खरीद की अस्थायी नतधथयों, खरीद की अगली तारीख, कॉल करने के सलए सुप्रिधाजनक समय आहद की

जांच करें।
o जांचें कक क्या ग्रािक को अंनतम ननणचय लेने के सलए ककसी और से परामशच करने की आिचयकता िै I
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ω िदशचन के चरण I
ω चरणों और चरणों के ताककच क अनुिम में उत्पादों का िदशचन करना I
ω उन उत्पादों की प्रिशेषताए ंऔर लाभ लजन्िें आप िदसशचत करने के सलए ल़िम्मेदार िैं I
ω लागू िारंटी, िनतस्थापन / मरम्मत और िाप्रषचक रखरखाि लागत I
ω िदशचन के अंत में उपकरण और उत्पादों को तुरंत कैसे साफ़ करें और ग्रािक के साथ कनेक्ट करें I

o सुननलचचत करें कक आगे की सभी चचाचएं की जाती िैं यहद ग्रािक को ककसी और से परामशच करने की
आिचयकता िै, तो, एक और िेमो की आिचयकता िोती िै, आहद।

o निीं खरीदने के कारणों पर ध्यान दें: ग्रािक को खरीदने के सलए स्पष्ट प्रििरण का उल्लेख करें। उदािरण
के सलए कीमत अधधक िै या िनतस्पधी बेितर मूल्य / छूट / ऑफ़र आहद की पेशकश I

o जांच के रूप में अपने सीआरएम ससस्टम में ररकॉिच प्रििरण: अपने ग्रािक संबंध िबंधन सॉफ़्टिेयर या
समकक्ष ससस्टम में जानकारी को पूरा करें I

o फॉलो-अप: खरीद के सलए अनुरोधधत नतधथ पर ग्रािक को कॉल या मेल करें I

प्रभावी प्रदशशनों के फायदे

ग्रािकों के सलए:

ω ग्रािक के िास्तप्रिक जीिन का अनुभि और दृढ प्रिचिास उत्पाद को काल्पननक िातािरण में उपयोग करने
पर िोता िै I

ω योजना बनाने और खरीदने में आसानी जो उत्पाद के मलू्य और सिायक लाभ का उल्लेख करता िै I
ω िगीकरण और सरणी की प्रिस्ततृ श्ृंखला के साथ तुलना करने और खरीदने का ननणचय, प्रिकल्प आसान िै I

दकुान के सलए:

ω िनतस्पधी लाभ- िदशचनों के माध्यम से उत्तोलन करके िनतयोधगयों की तुलना में बेितर िदशचन I
ω ग्रािक लॉयल्टी- लगातार खरीद के सलए सिी मािौल और अनुभि िदान करके ग्रािक िफादारी िाप्त करना।

इसके अलािा ग्रािक से मुंि से प्रिज्ञाप्रपत शब्द ननकलना I
ω मजबूत प्रिज्ञापन-दकुान पररसर के भीतर मुक्त और शलक्तशाली प्रिज्ञापन बबिी और मुनाफे में सुधार िाप्त

कर रिा िै I

सारांश 



рф 

क. ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर सही ववकल्प चुन कर दीस्जए: 

1. इन-स्टोर िदशचन आमतौर पर बडे़ खुदरा स्थानों पर ककए जाते िैं जैसे:
क) शॉप्रपगं मॉल ख) सुपरमाकेट 

ग) डिस्काउंट स्टोर िी र्) उपरोक्त सभी 

2. इन-स्टोर िदशचनों में िचाररत उत्पाद िो सकते िैं :
क) खाद्य और पेय पदाथच ख) भोजन तैयार करने के उपकरण 

ग) िाउसकीप्रपगं उत्पाद र्) उपरोक्त सभी 

3. कुछ िमुख उत्पाद जो आमतौर पर स्टोर क्षेत्र में िदसशचत ककए जाते िैं:
क) टेलीप्रिजन ख) िैक्यूम क्लीनर 

 ग) टे्ि समल    र्) उपरोक्त सभी 

4. जब बाजार प्रिसभन्न ब्रांिों के कई उत्पादों से भर जाता िै, तो स्टोर के सलए उन्िें िदसशचत करना
आिचयक  िै।

क) पथृक रूप से ख) एक साथ 

ग) क और ख दोनों र्) उपयुचक्त में से कोई निीं 

5. रस के मामले में आपको उन्िें प्रिसभन्न िकार और मात्रा हदखानी पड़ सकती िै।
क) रंग ख) धचत्र 

ग) स्िाद र्) उपरोक्त में से कोई निीं 

ि. ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 

мΦ उत्पादों को बढािा देने और बेचने में उत्पाद िदशचनों की भसूमका की व्याख्या कीलजए?
нΦ िारंटी और गारंटी के बीच अतंर पर चचाच करें?
оΦ िभािी िदशचनों के लाभों पर चचाच करें?
пΦ एक िदशचन क्षेत्र तैयार करने का तरीका समझाएं ?
рΦ उदािरण के साथ चचाच करें कक ककसी उत्पाद को कैस ेिदसशचत ककया जाए?

 

अभ्यास
अभ्यास

रिटेल  बिक्री एसोबसएट 
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प्रनतभागी पुस्स्तका 



4. ग्राहकों को ववशेषज्ञ
सलाह प्रदान करें

यूननट 4.1 - प्रिशेषज्ञ सिायता िदान करें 
यूननट 4.2 - शैसलयााँ जो ग्रािकों को अपील करती िैं 
यूननट 4.3 - प्रिशेषज्ञ उत्पाद का िदशचन 

RAS/N0127
см 



प्रमुि सीिने के पररणाम 

сн 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

 इस मॉड्यूल के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 

мΦ प्रिशेषज्ञ उत्पादों का अथच बताएं I
нΦ प्रिशेषज्ञ उत्पादों पर सलाि िदान करने के सलए प्रिशेष ज्ञान के मित्ि पर चचाच करें I
оΦ ग्रािकों को प्रिशेषज्ञ उत्पादों की पिचान और सुझाि देने के चरणों को सूचीबद्ध करें I
пΦ ग्रािकों की आिचयकताओं के साथ संरेखखत प्रिशेषज्ञ उत्पादों को संलग्न करने, िदसशचत करने और सुझाि

देने के चरणों का िदशचन करें I
рΦ ग्रािकों को प्रिशेषज्ञ उत्पादों को बेचने के सलए समापन तकनीकों को ननयोलजत करें I



रिटेल बिक्री एसोससएट 

इकाई के उद्देश्य

 4.1.1 ग्राहकों को खिीदन ेमें मदद किना

со 

ग्रािक अपनी जरूरतों को परूा करने के सलए उत्पाद खरीदते िैं। प्रिशेषज्ञ उत्पाद ि े उत्पाद िैं जो ग्रािकों की 
प्रिसशष्ट आिचयकताओं को पूरा करने के सलए डि़िाइन या बनाए जाते िैं, उदािरण के सलए टे्िसमल, िोम धथएटर, 
सशशुओं के सलए िाम आहद जैसे उत्पाद। ग्रािकों को यि तय करने में मदद करने के सलए कक क्या खरीदना िै, 
यि जरूरी िै कक बबिी सियोगी ग्रािक की प्रिसशष्ट आिचयकताओं को समझता िै। ग्रािकों की प्रिसशष्ट जरूरतों के 
कुछ उदािरण िॉल्बी सराउंि साउंि, िोम धथएटर में िीटीएक्स साउंि, टेलीप्रिजन पर इंटरनेट ब्राउ़ि करना, िाई-फाई 
सक्षम मोबाइल फोन आहद िो सकते िैं। ग्रािक की प्रिसशष्ट आिचयकताओं की जांच करके और कफर उनके उत्तरों 
को संक्षेप में िस्तुत करके पिचाना जा सकता िै। ग्रािक द्िारा िदान की गई जानकारी के आधार पर, बबिी 
सियोगी उन उत्पादों / समाधानों का िस्ताि कर सकता िै जो ग्रािक की जरूरतों को पूरा करते िैं: 

ω उनकी आिचयकताओं के अनुरूप उत्पादों की प्रिशेषताओं, फायदे और लाभों की तुलना करना I
ω यि बताते िुए कक उत्पादों के लाभ ग्रािक की जरूरतों को कैसे पूरा करते िैं I
ω ग्रािकों को उत्पाद की जानकारी देना जो उनकी व्यलक्तगत आिचयकताओं और हितों के सलए िासंधगक िै I
ω अपने भाषण, स्पष्टीकरण और बॉिी लैंग्िेज को अपनाना जो प्रिसभन्न िकार के ग्रािकों से अपील करता िै

लजसे इस सत्र में बाद में प्रिस्ततृ ककया जाएगा I
 उत्पाद की ववशेषताएं और फीचसश 
उत्पादों में प्रिशेषताए ंिे फीचसच िैं, जैसे ऊंचाई, िजन, आकार, रंग, कीमत आहद। उपरोक्त आकृनत में हदखाए गए िैम 
की प्रिशेषताएं िो सकती िैं: 

мΦ 65 सेमी चौड़ाई के साथ लक्जरी डिजाइन।
нΦ िल्के एल्यूमीननयम चेससस।
оΦ बच्चे के सलए जंबो बैठने की जगि।
пΦ कॉम्पैक्ट संरचना, ल ेजाने में आसान।
рΦ आसान गुना और चेससस िकट करें।
сΦ फं्रट और ररयर रॉि ब्रेककंग व्िील।

 इस इकाई के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्रािकों को यि तय करने में मदद करने के तरीके का िणचन करें कक क्या खरीदना िै I
нΦ एक प्रिशेषज्ञ उत्पाद की सुप्रिधा, लाभ और लाभ की शतों का िणचन करें I
оΦ व्यलक्तगत हित और व्यलक्तगत आिचयकताओं के सलए िासधंगक शब्द और जानकारी की व्याख्या करें I
пΦ ग्रािकों को जानकारी और सलाि िदान करने की प्रिधध की व्याख्या करें  :
• प्रिशेषज्ञ उत्पादों की प्रिशेषताओं और लाभों की तुलना और प्रिपरीत I
• ऐसी जानकारी िदान करना जो उनकी व्यलक्तगत आिचयकताओं के सलए िासंधगक िो, जसैे इंटरनेट की

गनत, िसंस्करण गनत, िाई-फाई सुप्रिधा, आहद।
• प्रिसशष्ट आिचयकताओं/रुधच का पता लगाना और प्रिसशष्ट आिचयकताओं को िाथसमकता देना I
• जरूरतों को पूरा करने िाली सपु्रिधाओं के लाभ बताते िुए I
• सुरक्षा हदशाननदेशों का पालन करके प्रिशेषज्ञ उत्पाद का िदशचन I
• िदशचन के दौरान ग्रािक को व्यस्त और रुधच रखते िुए I
• प्रिसभन्न िकार के ग्रािकों से अपील करने के सलए अपनी शलैी को अपनाना I

यूननट 4.1: ववशेषज्ञ सहायता प्रदान करें 



ररिससचबल 
िैंिलबार 

7. समायोज्य सुरक्षा पट्टा स ेचोट के िभाि को कम करने के सलए
8. साफ कपडे़।
9. समायोज्य बैकरेस्ट सीधे बैठने के सलए या आराम के

सलए िापस लेटने के सलए। 
 
 

10. ऊंचाई समायोज्य।
11. िनतिती िैंिल लस्थनत (आगे-पीछे की ओर)।
12. समायोज्य पैर /पैर आराम जो पूरी तरि से क्षैनतज
     लस्थनत में झुकता िै। 
13. पारदशी आकाश खखड़की के साथ फोल्िेबल

और प्रियोज्यचंदिा।
14. सशशु के सामने ररमूिल िोटेक्शन िैंिलबार ।

धचत्र 4.1.1: बेबी िाम प्रिशेषताएं 
мрΦ सीट इकाई के नीचे सुप्रिधाजनक बड़ी टोकरी।

мсΦ सभी सड़क सतिों पर लस्थरता और आराम बढाने के सलए ननलंबन के साथ 4 x 12 ऑल-टेरेन एयर व्िील।
लाभ
फायदे यि िै कक प्रिशेषताएं क्या कर सकती िैं। उदािरण के सलए सुप्रिधा 'एक िाम के िल्के एल्यूमीननयम
चेससस' में स्थानयत्ि का लाभ िै, यि िजन में िल्का िै और इससलए एक अनतररक्त लाभ िो सकता िै कक िैम
को बबना ककसी ियास के आसानी से पैंतरेबा़िी और ननयंबत्रत ककया जा सकता िै।
फायदे को यि भी किा जा सकता िै कक ककसी उत्पाद की प्रिशेषताएं दसूरे की तुलना में क्या कर सकती िैं, जो
ककसी उत्पाद के दसूरे मॉिल या ब्रांि पर एक मॉिल या ब्रािं का लाभ िै।
यि आपको उत्पादों की प्रिशेषताओं और फायदों की तुलना और प्रिपरीत करने में मदद करता िै। याद रखें कक
प्रिर्टन को न बताएं-िमेशा दसूरे पर लाभ का उल्लेख करें। यहद सुप्रिधा ककसी मॉिल में मौजूद निीं िै तो किें
कक सुप्रिधा अनुपलस्थत िै।
नीचे हदए गए मूल्य ननधाचरण में मॉिल एक और दो की तुलना करते समय, ननम्नसलखखत फायदे हदखाई देते िैं।

• मॉिल 2, 1 की तुलना में अधधक प्रिशाल िै I
• मॉिल 2 में िाइननगं टे् िै I
• ब्रांि 1 ब्रांि 2 की तुलना में लंबे समय तक चलने िाला िै (फ़ीचर: ब्रांि 1 एल्यूमीननयम चेससस और 2

प्लालस्टक फाइबर से बना िै) I
• मॉिल 1 में एक बेितर व्िील धग्रप िै, जो ढलानों के दौरान सुरक्षक्षत िै I
• मॉिल 2 अधधक बच्चे की जरूरतों को स्टोर कर सकता िै I

όмύ όнύ 

धचत्र 4.1.2:  प्रिसभन्न प्रिशेषताओ ंके साथ दो िकार के बेबी िाम 

сп 

प्रनतभागी पुस्स्तका  

 
 
 

 
 
 

 

 

लुककंग प्रििंो 

फाइि-पॉइंट 
सेफ्टी िानेस 

लेग्स रेस्ट एंि फुट 
सपोटच 

 स्टोरेज बास्केट  360 फं्रट िील 

 रेल प्रिल ब्रेक 

 3 सीट ररक्लाइन 

बैक पॉकेट 

कृष्णन सीट 

 िैंिलबार 
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लाभ 
लाभ िि िै जो ग्रािक या उपभोक्ता के सलए इसमें िै, इस तरि उत्पादों की प्रिशेषताएं ग्रािक की जरूरतों को 
पूरा करती िैं। 

पररदृश्य: एक महिला स्टोर में जाती िै और एसए के पास जाती िै और किती िै कक िि अपने 1 साल के बच्चे 
के सलए एक िाम की तलाश में िै। िि यि भी बताती िै कक िि एक िैम की तलाश कर रिी िै लजसे िि शाम 
और सुबि लंबी सैर के सलए अपने साथ ले जा सकती िै और अपने बच्चे की सुरक्षा के बारे में बिुत प्रिसशष्ट िै। 

िैम की प्रिशेषताओं के कुछ लाभ जो महिला की जरूरतों को पूरा करेंगे, नीचे दी गई तासलका में सूचीबद्ध िैं: 

फ़ीचर लाभ 

तासलका 4.1.1:  बेबी िाम की प्रिशेषता 

रुचचयां और जरूरतें 

ग्रािक द्िारा सामना की जाने िाली समस्याओं/धचतंाओं से रुधचयां उत्पन्न िोती िैं।एक ऐसी महिला का उदािरण लें जो 
स्िास््यिधचक िै और सुबि और शाम की लंबी सैर करना पसंद करती िै। उसका एक साल का बच्चा िै, लजसे िि न 
तो र्र पर अकेला छोड़ सकती िै और न िी सैर के सलए ले जा सकती िै क्योंकक उसके पास सिनशलक्त निी ंिै और 
यि व्याििाररक भी निीं िै। इस समस्या के कारण उसने िैम खरीदने में रुधच प्रिकससत की। बजट उनके सलए कोई 
समस्या निीं थी। इस मामले में, उसकी समस्या ने एक आिचयकता को जन्म हदया और बदले में उसने िैम खरीदने 
में रुधच हदखाना शुरू कर हदया। बजट एक बाधा निी ं िोने के कारण ,िि निीनतम डिजाइन और बिुत सारी 
उपयोधगताओं के साथ सबसे अच्छा िाम खरीद सकती थी। रुधचयां मजबूररयों पर आधाररत िोती िैं जैस:े 

रुधचयां मजबूररयों पर आधाररत िोती िैं जैसे:
ω 
ω 
ω 
ω 

जरूरतों 
इच्छाओं 
आिेग 
समस्याओं 

 व्यस्क्तगत जरूरतों और हहतों के सलए प्रासंचगक जानकारी 

  ऊपर चचाच ककए गए एक िी उदािरण के आधार पर, एक नई मां की रुधचयां ननम्नसलखखत पर आधाररत िो सकती 
िैं: • बच्चे को ले जाने के बारे में धचतंा क्योंकक उसे पीठ ददच िोने की संभािना िै-समस्या I

• एक गोफन (एक िैम के सलए िैकलल्पक) या एक साधारण िाम खरीदने की आिचयकता
िै-़िरूरत I

• एक िैम खरीदने की आिचयकता िै लजसमें सबसे उन्नत डिजाइन िै-आकांक्षा I

ср 

लक्षण लाभ 

4-पॉइंट सस्पेंशन ससस्टम इसका मतलब िै कक आप बच्च ेको बबना थके सभी िकार की सतिों पर लंबे, आराम, 
नींद-उत्िेरण चलने के सलए ल ेजा सकत ेिैं। 

िाटर िूफ बाडे़ बच्चे को बाररश  स ेबचाता िै। 
5-बबदं ुसुरक्षा दोिन बच्चे को धगरने और चोट लगने से बचाकर बच्च ेको सुरक्षक्षत रखता िै। 

पारदशी ससर किर 
मच्छर के काटन ेस ेिोन ेिाली बीमाररयों स ेबच्चे को बचाता िै। मच्छरदानी 

पारदशी ससर किर
बेबी का चारों ओर एक अच्छा दृचय िै और िशंसकों द्िारा बेितर देखा जा सकता िै। 



сс 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

 गनतववचि 
1. गनतववचि का उद्देश्य: सशक्षाधथचयों को उत्पादों की प्रिपरीत प्रिशेषताओं, फायदे और लाभों की तुलना करने

में सक्षम बनाना I
2. सीिने के पररणाम: सशक्षाथी उत्पादों की प्रिपरीत प्रिशेषताओं, फायदे और लाभों की तुलना करने में सक्षम

िोंगे I
3. प्रक्रक्रया:

ω प्रििय सियोगी और ग्रािक की भूसमका ननभाने के सलए दो िॉलंहटयर का चयन करें I
ω नीचे हदए गए केस स्टिी को पढें I

केस स्टडी: आप टेलीकॉम सेक्शन में िनतननयुक्त एक सेल्स एसोससएट िैं। एक ग्रािक िै जो आपके अनुभाग में 
चला गया िै। शुरुआती बातचीत के बाद आप पिचानते िैं कक उसका नाम मिीप िै जो एक टै्िल कंपनी का 
मासलक िै। िि ितचमान में एक स्माटच फोन का उपयोग कर रिा िै लजसे उसने िेढ साल पिले खरीदा था। 
इसकी कुछ सीमाएं िैं, जैसे स्टोरेज स्पेस, िोसेससगं स्पीि और इंटरनेट स्पीि। मिीप यात्रा करता रिता िै और 
यात्रा करते समय िेटा तक पिंुचने की आिचयकता िोती िै। िि एक इंटरनेट फोन खरीदना चािता िै जो उसकी 
आिचयकता को पूरा करता िै। िि ऊंची कीमत चुकाने को भी तैयार िै। 

• बबिी िकिया चरणों को पूरा करने के सलए स्ियंसेिक- मॉिल िदसशचत करते िैं और ग्रािक को उधचत
समाधान िदान करते िैं I

• रोल प्ले पूरा िोने के बाद रचनात्मक फीिबैक नोट करें कक क्या अच्छा िुआ और क्या बेितर िो सकता
था I

डीब्रीफ 

 गनतप्रिधध के दौरान पालन ककए जाने िाले िमुख पिलू I 

ω प्रिशेषज्ञ उत्पादों की प्रिपरीत सुप्रिधाओं, फायदे और लाभों की तुलना कैसे करें I

        
  अपने बच्चे के सलए एक मााँ की रुधच: 

ω बच्चे को सुबि/शाम की सैर पर ले जाना I
ω बच्चे को चलने के दौरान पानी या दधू प्रपलाना I
ω बच्चे को खेलने के सलए खखलौने ले जाना I
ω बच्चे के सलए अन्य सामान ल ेजाना, जैसे िायपर, आहद।
मााँ / महिला की िाथसमक आिचयकता एक िाम िै लजसमें लाभ के साथ उन्नत डिजाइन िै और िि इस बारे मे

t  जानकारी में अधधक रुधच रखेगी: 
• खखलौने और सामान स्टोर करने के सलए जगि I
• िायपर स्टोर करने के सलए जगि I
• िैम जो धक्का देने के सलए िल्का िै I
• िैम लजसमें बच्चे को आराम से बैठाया जा सकता िै I
• िैम जो सुरक्षक्षत िै और बच्चे को अच्छी तरि से संरक्षक्षत रखता िै I

इसके अनतररक्त, अन्य उत्पाद लजन्िें महिला को अनुशंससत ककया जा सकता िै ,जैसे िायपर, दधू पाउिर, गमच पानी/ 
फ्लास्क, बबब्स, गोफन, कंटेनर, चम्मच, अनतररक्त कपडे़, बेबी केयर आइटम, टोपी, मोजे, आहद। 
इसके सलए बबिी सियोगी व्यलक्त को जरूरतों और हितों के आधार पर िासंधगक जानकारी साझा करने में सक्षम  
िोना चाहिए। 



ररटेल बिक्री एसोससएट 

• ऐसी जानकारी कैस े िदान करें जो व्यलक्तगत आिचयकताओं के सलए िासंधगक िै, जसैे इंटरनेट की गनत, 
िसंस्करण स्पीि, िाई-फाई की सुप्रिधा आहद।

• प्रिसशष्ट आिचयकताओं / रुधच का पता कैसे लगाएं और उन्िें िाथसमकता दें I
• िाथसमकता पर जरूरतों को पूरा करन ेिाली सुप्रिधाओ ंके लाभ, उदािरण के सलए गनत, पिंुच, िेटा भंिारण,

िेटा िस्तांतरण क्षमताएं आहद।
• सुरक्षा हदशाननदेशों का पालन करके प्रिशेषज्ञ उत्पाद का िदशचन कैस ेकरें, उदािरण के सलए लस्िच ऑफ ककए 

बबना फोन की बैटरी को न िटाएं, यि सुननलचचत करना कक बबजली के उपकरणों का िदशचन करते समय सभी 
सािधाननयां बरती जाती िैं I

• िदशचन के दौरान ग्रािक को व्यस्त और रुधच कैसे बनाएाँ रखें, सुप्रिधाओं और लाभों पर राय पूछकर, ग्रािक स े
िचन पूछकर,उत्पाद का उपयोग करने और अनुभि करन ेके सलए, आहद।

फॉलो करने के सलए स्टेप्स 
• जांच का उपयोग कर ग्रािक की सटीक जरूरतों की पिचान करें I
• ग्रािकों की जरूरतों को िाथसमकता दें, जसैे कक तेज इंटरनेट, एक्सेससबबसलटी, स्टोरेज स्पेस, िाई-फाई क्षमता, जिां 

तेज गनत को पिली िाथसमकता माना जा सकता िै I
• ग्रािक द्िारा बताई गई आिचयकताओं को संके्षप में बताएं और अपनी समझ की पुलष्ट करें I
• ग्रािक को इंटरनेट फोन के न्यनूतम 3-4 मॉिल िस्तुत करें I
• उपकरणों के कामकाज का िदशचन करें (पिले सत्र में चचाच ककए गए िदशचन के चरणों को देखें) I
• िमुख प्रिशेषताओं, फायदे और लाभों का िदशचन करें I
• ऐसा करते समय, सुप्रिधा और लाभों पर ग्रािक की राय लें I
• आपके द्िारा बताए गए लाभों के िमाण हदखाने के सलए संपालचिचक का उपयोग करें, जसैे उत्पाद बू्रचसच I
• ग्रािक द्िारा एक अनुिम में बताई गई जरूरतों को याद करें, सिोच्च िाथसमकता स ेलेकर सबसे कम िाथसमकता 

तक I
• िाथसमकता की जरूरतों को पूरा करने िाल ेउपकरणों की प्रिशेषताओं के लाभ िदसशचत कररए I
• ग्रािकों की आिचयकताओं को पूरा करन ेिाल ेमॉिल की प्रिपरीत प्रिशेषताओं, फायदों और लाभों की तुलना I

o मॉिल 1, मॉिल 2, मॉिल 3 में सुप्रिधा का नाम और सुप्रिधा का लाभ I
o मॉिल 2 पर मॉिल 1, मॉिल 3 पर मॉिल 2, मॉिल 1 पर मॉिल 3 के फायदे (केिल उन प्रिशेषताओं पर

जोर दें जो ग्रािक की जरूरतों को पूरा करत ेिैं) I
o मॉिल 1, मॉिल 2 और मॉिल 3 में लाभ जो ग्रािक की जरूरतों को पूरा करत ेिैं I
o

o

• द्िारा पेश ककए गए समान उत्पादों की सुप्रिधाओं, फायदे और लाभों की तुलना और प्रिपरीत करें िनतयोगी 
(केिल तभी जब ग्रािक जोर देता िै) I  

• िचार िस्तािों के लाभों की व्याख्या करें I
• िासंधगक और प्रिसशष्ट आिचयकताओं को पूरा करन ेिाले उत्पाद के लाभों पर एम्पा़ि करें;ग्रािक द्िारा बताई

गई आिचयकताओं / आिचयकताओं की िाथसमकता पर ध्यान कें हद्रत करना न भूलें I
• ग्रािक को कम से कम दो प्रिकल्पों की ससफाररश करें I
• मॉिल को संचासलत करने और अनुभि करने के सलए ग्रािक को सौंपना I
• ग्रािक को कोई संदेि िचन पूछने के सलए िेररत करें I
• संतोषजनक उत्तर िदान करें, पुलष्ट करें कक ग्रािक आपके उत्तरों से सतंुष्ट िै, यहद चरण 17 और 18 को

दोिराना निी ंिै I
• िय संकेतों के सलए ननरीक्षण करें, यहद चरण 17 पर निीं जाएं I
• स्टोर सेिा पोली (मूल्य ननधाचरण नीनत, छूट / िस्ताि, बबिी के बाद सेिा / बीमा / प्रित्त या िेडिट पॉसलसी,

आहद) की सीमा के भीतर मूल्य ननधाचरण और सेिा समझौतों पर बातचीत करें।
• प्रििय िकिया में चचाच की गई समापन तकनीकों का उपयोग करके प्रििय बंद करें

ст 
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 सारांश 
ω ग्रािकों को यि तय करने में कैसे मदद करें कक क्या खरीदना िै I
ω एक प्रिशेषज्ञ उत्पाद की सुप्रिधा और लाभ I
ω व्यलक्तगत हित और जरूरतें, व्यलक्तगत जरूरतों के सलए िासंधगक जानकारी I
ω द्िारा ग्रािकों को जानकारी और सलाि िदान करने की प्रिधध  :

o प्रिशेषज्ञ उत्पादों की प्रिपरीत प्रिशेषताओं और लाभों की तुलना I
o ऐसी जानकारी िदान करना जो उनकी व्यलक्तगत आिचयकताओं के सलए िासंधगक िो, जैस ेइंटरनेट की

गनत, िसंस्करण की गनत, िाई-फाई सुप्रिधा, आहद।
o ब्याज का पता लगाना और प्रिसशष्ट आिचयकताओं को िाथसमकता देना I
o उन प्रिशेषताओं के लाभों को बताना जो आिचयकताओं को पूरा करते िैं I
o सुरक्षा हदशाननदेशों का पालन करके प्रिशेषज्ञ उत्पाद का िदशचन करना I
o िदशचन के दौरान ग्रािक को व्यस्त और इंटरसेट रखना और प्रिसभन्न िकार के I
o ग्रािकों से अपील करने के सलए अपनी शैली को अपनाना I

ω कार चाजचर, ब्लूटूथ िेि सेट, चमडे़ के मामले आहद जैसे सिायक उपकरण और उनकी उपयोधगता और
लाभों का िस्ताि और अनुशंसा करें।

ω उत्पाद की पैककंग, बबसलगं और डिलीिरी की व्यिस्था करें I
ω ग्रािक को धन्यिाद दें, उसे बधाई दें और उसे आचिस्त करें कक उसने शे्णी में सिचशे्ष्ठ उत्पादों का चयन

ककया िै I
ω भप्रिष्य में भी उसकी अपेक्षाओ ंपर खरा उतरने की अपनी िनतबद्धता के बारे में उसे सुननलचचत करें I

 एक बबिी सियोगी उत्पाद के प्रिननदेश और सुप्रिधाओं को अच्छी तरि से बताने में सक्षम िोना चाहिए। 
 एक प्रिशेषज्ञ उत्पाद का सुझाि देने के सलए उत्पाद ज्ञान अत्यंत मित्िपूणच िै। 



रिटेल  बिक्री एसोससएट

इकाई के उद्देश्य 

4.2.1  ववसभन्ट्न ग्राहकोों से अपील किने के बलए अपनी शैली अपनाना

сф 

ववक्रय शैली-प्रक्रक्रया 
ω ग्रािक से समलना और असभिादन करना I
ω जांच तकनीक-खुली और बंद जांच I
ω जरूरतों और हितों को संक्षेप में िस्तुत करें I
ω िस्तािनत करन ेके सलए उत्पादों के लाभों के साथ जरूरतों का समलान करें I
ω िस्ताि करने के सलए उत्पादों के फायदे के साथ हितों का समलान करें I
ω ससग्नल खरीदने के साथ बंद की पिचान करें और आदेश की पुलष्ट करें I
ω ग्रािक को िस्ताप्रित प्रिकल्प स ेआचिस्त करें I

भाषण शैली 
िमेशा सिानुभूनत िदसशचत करें- ग्रािक की तरि सोचें, अपने आप को िमेशा अपनी लस्थनत में रखें। "मैं समझता िंू 
..., मुझे लगता िै ..., मैं इसके सलए माफी मांगता िंू ..., आहद" जैसे शब्दों का ियोग करें। 
उपयुक्त का उपयोग करें : 
ω टोन-बिुत अधधक या ननम्न निीं; इसे मध्यम रखें I
ω प्रपच-तनाि / कंुजी शब्दों पर मित्ि हदखाएं I
ω िॉल्यूम-बिुत अधधक या बिुत कम निीं; स्पष्ट और श्व्य I
ω भाषण की दर-लगातार बोलें, बिुत ते़ि या बिुत धीमी गनत से निीं I
ω छोटे सरल िाक्यों में बोलें-कुरकुरा और स्पष्ट; लंबे िाक्यों से बचें I
ω उन शब्दों का उपयोग करें लजन्िें िे समझ सकते िैं-कोई शब्दजाल निीं I
ω उनकी प्रिसशष्ट आिचयकताओं (आिचयकताओं) को समझने के सलए उपयुक्त िचन पूछें I
ω उनकी समस्याओं/धचतंाओं से मेल खाने िाले समाधान कथनों की व्याख्या कीलजए I
ω उनकी आिचयकताओं के सलए िासंधगकता के साथ लाभ का उल्लेख कररए I
ω फीचसच बताने से बचें I

 इस इकाई के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 

мΦ उन कारकों को रेखांककत करें जो ग्रािकों को अपील करते िैं I
нΦ भाषण की शैली का िणचन करें जो ग्रािकों को आकप्रषचत करने में मदद करती िै I
оΦ ग्रािकों के साथ बॉिी लैंग्िेज को अनुकूसलत ककये जाने की आिचयकता की पिचान करें I

यूननट 4.2: शैसलयााँ जो ग्राहकों को अपील करती हैं 



िॉडी लैंग्वेज शैली-गैर-मौखिक संचार 
बॉडी लैंगे्वज 

हाथ
  मो पर 

चेहरे का
असभव्यस्क्त 

आाँि
  संपकश

ढंग इशारों 

धचत्र 4.2.1: गैर मौखखक  संचार 

िॉडी लैंग्वेज-आंिों का संपकश

ग्रािकों के साथ बातचीत के दौरान, सियोगी और ग्रािक को न केिल एक-दसूरे का सामना करना चाहिए, बलल्क 
उधचत आंखों के संपकच  को भी बनाए रखना चाहिए। यि एक लंबे समय तक असिज रू्रना निीं िोना चाहिए। 
बात करते समय ग्रािक से दरू न देखें, इसका मतलब यि िो सकता िै कक आप प्रिषय में रुधच निीं रखते िैं। 

शरीर की भाषा-चेहरे की असभव्यस्क्त 
• िोध
• र्णृा
• िर
• खुशी
• उदासी
• आचचयच
• अिमानना
• तटस्थ

किते िैं चेिरा मन का सूचकांक िोता िै। इससलए मुस्कुरािट के साथ चेिरे के भाि को अपनाने में सािधानी बरतें 

आदशच आसन नीचे हदखाया गया िै जब आपके िाथ में िदसशचत करने या हदखाने के सलए कोई उत्पाद निीं िै।  

धचत्र 4.2.1: आदशच मुद्रा  

тл 

प्रनतभागी पुस्स्तका 



रिटेल बिक्री एसोससएट 

िॉडी लैंग्वेज-हेड मोशन 

सारणी 4.2.1: शरीर की भाषा-ससर की गनत 

एसए को ग्रािक के साथ बातचीत के दौरान सिी ससर गनत को अपनाना चाहिए। 

बबिी या सेिा इंटरैक्शन के दौरान,धीमी गनत से ससर हिलाते िुए ध्यान से सुनना और सीधे ससर उठाना आदशच 
व्यििार िै जो रुधच और सकारात्मकता हदखाता िै।  

िॉडी लैंग्वेज-स्पेस 

अंतरंग दरूी: 6-18 इंच 

शारीररक दरूी का यि स्तर अक्सर व्यलक्तयों के बीच र्ननष्ठ संबंध या अधधक आराम को इंधगत करता िै। यि 
अक्सर अंतरंग संपकच  के दौरान िोता िै, जैसे कक गले लगाना, फुसफुसाना या छूना। 

व्यस्क्तगत दरूी: 1.5-4 फीट 

इस स्तर पर शारीररक दरूी आमतौर पर उन लोगों के बीच िोती िै जो पररिार के सदस्य या करीबी दोस्त िैं। 
बातचीत करते समय लोग आराम से खडे़ िो सकते िैं, ररचते की अंतरंगता का सूचक िो सकता िै। 

सामास्जक दरूी: 4-12 फीट 

शारीररक दरूी के इस स्तर का उपयोग अक्सर उन व्यलक्तयों के साथ ककया जाता िै जो पररधचत िैं। ककसी ऐसे 
व्यलक्त के साथ लजसे आप काफी अच्छी तरि से जानते िैं, उदािरण के सलए एक सिकमी के साथ आप करीबी 
दरूी पर बातचीत करने में अधधक सिज मिसूस कर सकते िैं। ऐसे मामलों में जिां आप दसूरे व्यलक्त को अच्छी 
तरि से निीं जानते िैं, जैसे कक एक िाक डिलीिरी मैन लजसे आप मिीने में केिल एक बार देख सकते िैं,10 से 
12 फीट की दरूी अधधक आरामदायक िो सकती िै। 

सावशजननक दरूी: 12-25 फीट 
इस स्तर पर शारीररक दरूी का उपयोग अक्सर सािचजननक बोलने की लस्थनतयों में ककया जाता िै। स्टूिेंट्स से 
भरी क्लास के सामने बात करना या काम पर िेजेंटेशन देना ऐसी लस्थनतयों के उदािरण िैं। 

тм 

गनत मतलि 
ससर हिलाते िुए समझौता 
धीमी गनत से ससर हिलाना ध्यान से सुनना 
तेजी से ससर हिलाया जल्दी करो, अधीरता 
ससर उठाकर रखा तटस्थता, सतकच ता 
ससर ऊंचा रखा िुआ िै शे्ष्ठता, ननिरता, अिंकार 
आगे बढें, सीधा ब्याज, सकारात्मक िनतकिया 
ससर हिलना असिमनत 
ससर हिलाने का उच्चारण कड़ा प्रिरोध 
नीचे ससर (एक िक्ता या िस्ताि के जिाब में) नकारात्मक, उदासीन 



тн 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

सारांश
ω ग्रािकों को अपील करने िाले कारक I
ω भाषण की शैली जो ग्रािकों को लुभाने में मदद करती िै I
ω बॉिी लैंग्िेज लजसे अनुकूसलत करने की आिचयकता िोती िै – ग्रािक I

मेट में  όлΦр  
मीटरύ 

व्यलक्तगत όмΦн 
मीटरύ 

सामालजक 

όоΦл मीटरύ 

चित्र 4.2.7: शरीर की भाषा-स्थान

िॉडी लैंग्वेज सारांश 
ω लंबा खडे़ िो जाओ। आसन का आत्मप्रिचिास और दीर्चकासलक स्िास््य के साथ बिुत कुछ करना िै I
ω जेब से िाथ ननकाल लें। यि गैर-पेशेिरिाद की थोड़ी ििा देता िै और संकेत दे सकता िै कक आप कुछ और

करने की तलाश में िैं या आप ऊब गए िैं I
ω अपनी बािों को अपनी पीठ के पीछे पार करके खडे़ िो  जाओ। यि आपकी मुद्रा को संतुसलत रखने में मदद

करता िै और आपके िाथ को आपकी जेब से बािर रखता िै I
ω आंखों से संपकच  करें। इसे बिुत अजीब  मत बनाओ, लेककन बताएं कक आप आंखों में ककसी को देखने से िरते 

निीं िैं I
ω सीधे बैठ जाइए। सुबि सबस ेपिले काम पर आना और अपने पैरों को अपनी िेस्क पर रखना आपको िेररत निीं 

करेगा। उन्िें फशच पर रखें, सीधे बैठें , और आप काम करने के सलए तैयार िोंगे I
ω उस व्यलक्त का सामना करें लजससे आप बात कर रिे िैं। ककसी नए से बात करते समय अपना ससर उनकी

तरफ न रु्माए,ं अपने पूरे शरीर को उनका सामना करने के सलए हिलाएं। यि इंधगत करेगा कक आप रुधच रखते
िैं और बातचीत के सलए िनतबद्ध िैं I

ω दृढता से िाथ समलाएं। ननलचचत रूप से एक अच्छी रेखा िै-आप  दबंग के रूप में निीं आना चािते िैं। िालांकक
लंगड़ाते और कमजोर िाथ समलाने की तुलना में कई कारोबारी नेताओं को कुछ चीजें परेशान करती िैं।

ω मुस्कुराना चुनना आपके दृलष्टकोण को आपके प्रिचार से अधधक िभाप्रित करता िै, साथ िी साथ आपके आस-
पास के लोगों का रिैया भी I

ω अपना सिचशे्ष्ठ देखो। आप कैसे हदखते िैं, इसका सीधा संबंध इस बात से िै कक आप कैसा मिसूस करते िैं और 
आपके समग्र आत्मप्रिचिास से I

ω आत्मप्रिचिास से चलें। आपको ससर ऊपर रखें, एक िबंधनीय गनत रखें, और आप हदखाएंगे कक आप व्यिसाय का
मतलब िै



 रिटेल बिक्री एसोससएट 

इकाई के उद्देश्य 

  4.3.1 ववशेषज्ञ उत्पाद 

то 

ω प्रिशेषज्ञ उत्पाद िदशचन के सलए उत्पाद के बारे में जानने में उच्च स्तर की प्रिशेषज्ञता की आिचयकता िोती िै
ω व्यलक्त को उत्पाद की ससद्धांत की समझ िोनी चाहिए साथ में एक्सेसरी और -ऐि-ऑन’ भी
ω प्रिननदेशों, सुप्रिधाओं, लाभ और फायदे-उत्पाद रेंज और िनतयोधगयों की तुलना का प्रििरण
ω अन्य ब्रांिों के फीचसच और स्पेससकफकेशन
ω िदशचनों को हदखाने के सलए उधचत उत्पाद िसशक्षण से गुजरना पड़ता िै
ω अनुनय ‘परसुएशन’और बातचीत कौशल ‘नेगोससएशन’ के उच्च स्तर

 ननम्नसलखखत कुछ प्रिशेषज्ञ उत्पाद िैं जो रिटेल दकुानों में पा सकते िैं: 
ω िोम धथएटर ससस्टम
ω गेसमगं कंसोल
ω स्माटच टीिी
ω रेकफ्रजरेटर, िॉसशगं मशीन और एसी
ω डिशिॉशर
ω एसएलआर कैमरे और कैमकोिचर
ω उच्च अंत लैपटॉप
ω स्माटच मोबाइल
ω आईटी नेटिककिं ग उत्पाद
ω ऑटोमोबाइल: टेस्ट ड्राइि
ω आभूषण: परीक्षण
ω स्िास््य और कफटनेस उपकरण

धचत्र 4.3.1: स्माटच टीिी धचत्र 4.3.2: िोम धथएटर ससस्टम और गेसमगं कंसोल

   इस इकाई के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ प्रिशेषज्ञ उत्पादों के िदशचन के सलए तैयार करने का तरीका बताएं I
нΦ प्रिशेषज्ञ उत्पाद िदशचनों में बबिी सियोगी की भूसमका की व्याख्या करें I
оΦ िदशचनों के दौरान ग्रािकों के साथ बातचीत के तरीके का िणचन करें I

यूननट 4.3: ववशेषज्ञ उत्पाद का प्रदशशन 



धचत्र 4.3.3: रेकफ्रजरेटर, िासशगं मशीन और एसी धचत्र 4.3.4: एसएलआर कैमरा और कैमकोिचर 

धचत्र 4.3.5: डिशिॉशर धचत्र 4.3.6: टेस्ट ड्राइि कार 

धचत्र 4.3.7: स्माटच मोबाइल धचत्र 4.3.8: आईटी नेटिककिं ग उत्पाद 

धचत्र 4.3.9: आभूषण धचत्र 4.3.10: उच्च अंत लैपटॉप 

धचत्र 4.3.11: खेल और कफटनेस उपकरण 

тп 

प्रनतभागी पुस्स्तका 
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एक ववशेष उत्पाद का उदाहरण 
िोम धथएटर को एक प्रिशेष उत्पाद के रूप में समझने के सलए कुछ प्रिशेषताओं का उल्लखे नीचे ककया गया िै: 
5.1 सीएच ब्ल-ूरे डिस्क™ िोम धथएटर ससस्टम मॉिल:बीिीिी-एन 9100 िब्ल्यू 
ω मैग्नेहटक फ्लूइि स्पीकसच
ω स्टाइसलश क्िाट्चज डिजाइन
ω एनएफसी, ब्लूटूथ® और िाई-फाई कनेलक्टप्रिटी
ω 3 िी सामग्री प्लेबैक
ω सोनी एंटरटेनमेंट नेटिकच
ω िायरलेस ररयर स्पीकर

धचत्र 4.3.12: िोम धथएटर िणाली 

  िॉक्स में होम चथएटर (एचटीआईिी) ससस्टम 
7.1 चैनल ससस्टम के सलए िोम धथएटर िदशचन।  
7.1 चैनल िोम धथएटर के हिस्से ननम्नसलखखत िैं: 
ω 7 सराउंि साउंि स्पीकर और 1 सबिूफर, इससलए नाम 7.1 चैनल िै
ω एम्पलीफायर (ब्लू-रे, एचिी िीिीिी, सीिी)
ω एक बॉक्स में एक इकाई के रूप में बेचा जाता िै (इससलए नाम)
ω सभी िायररगं शासमल िै



тс 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

नीचे हदया गया आंकड़ा  7.1 चैनल ससस्टम के सलए िोम धथएटर के प्लेसमेंट को दशाचता िै। 

धचत्र 4.3.13: 7.1 चैनल िणाली 

होम चथएटर का दृश्य 
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ववशेषज्ञ उत्पादों की ववशेषताए ंऔर लाभ-डॉल्िी 
िॉल्बी सराउंि 7.1 ससस्टम की प्रिशेषताएं िैं: 
ω 
ω 
ω 

चंुबकीय द्रि िक्ताओं 
स्टाइसलश क्िाट्चज 
डिजाइन िायरलेस ररयर 
स्पीकर िॉल्बी सराउंि 7.1 चैनल लाभ:

• कफल्मों के सलए यथाथचिाद और उत्साि के एक नए स्तर का पररचय देता िै
• पूरे धथएटर बैठने के क्षेत्र में सराउंि साउंि अनुभि में सुधार करता िै

• अधधक अच्छी तरि से आपको ऑनस्िीन एक्शन में प्रिसलजचत करता िै
• ऑडियो में एक नया आयाम जोड़ता िै,
• लजससे कफल्में अधधक आकषचक डिजाइन बनती िैं जो कमरे को सजाती िैं
• तारों से कोई परेशानी निीं
• िाई-फाई के  माध्यम से िायरलेस उपकरणों को कनेक्ट करने में सक्षम

नीचे हदया गया आंकड़ा 5.1 चैनल के साथ तुलना करके िॉल्बी ध्िनन के लाभों और लाभ को दशाचता िै अपने 
प्रपछले संस्करण पर। 

एलΦएस
Φ 

आरΦएस 
& 

एलΦएस 

बी
एस
एल

बीए
स
आ
र

 5.1 सराउंड साउंड के साथ चथएटर 7.1 सराउंड साउंड के साथ चथएटर
धचत्र 4.3.15: िॉल्बी ध्िनन के लाभ 

ववशेषज्ञ उत्पादों के फायदे-चारों ओर ध्वनन 
फायदे हदखाने के सलए तुलना के सलए, िमने िॉल्बी और िीटीएस को िोम धथएटर ससस्टम में शासमल सराउंि साउंि 
के दो िमुख मानकों को सलया िै। अधधकांश ब्रांि ननमाचता अपने ससस्टम में िॉल्बी और िीटीएस दोनों की 
संगतता को शासमल करते िैं। 

नीचे हदया गया चाटच एक दसूरे पर उनके फायदे को इंधगत करता िै।

тт 

डॉल्िी डडस्जटल (डीडी) डडस्जटल चथएटर ससस्टम (डीटीएस) 
संन       पेशेवरों        ववपक्ष       पेशेवरों        ववपक्ष

м 
कफल्मों के सलए बिुत अच्छी 
ध्िनन के सलए अच्छा िै। 

कोई ऑडियो सीिी निीं। कफल्मों और संगीत के सलए 
मिान ध्िनन। 

सीसमत िीिीिी 
सॉफ्टिेयर। 

एल सी आर एल सी आर 
परदा 

आरΦ
एस 
 



तासलका 4.3.1: िॉल्बी डिलजटल और डिलजटल धथएटर ससस्टम पर फायदे 

एचटीिी के  कुछ फायदे

• एक एक्स एचटीबी मॉिल में यएूसबी ड्राइि 3.0 िो सकता िै।
• एक िाई एचटीबी मॉिल में 3 एचिीएमआई पोटच निीं िो सकते िैं, लेककन 2 यूएसबी ड्राइि I
• एचटीबी का ए जेि मॉिल ब्लू-रे प्लेयर के साथ आता िै।
• एचटीबी का एजी मॉिल िॉल्बी ट्रू एचिी के साथ निी ंआता
• एबीसी ऑडियो प्लयेर नॉइस कैं सलेशन के साथ आ सकता िै
• ए 42 "एक्स प्लाज्मा की कीमत 40,000 रुपये िोगी।
• 42" िाई प्लाज्मा की कीमत 41,000 रुपये िो सकती िै, इसका अपना ब्रांि लाभ िो सकता िै

  ित्येक उत्पाद का अपना लाभ िोता िै जो ग्रािक के सलए लाभकारी िो सकता िै। 

ту 
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डॉल्िी डडस्जटल (डीडी) डडस्जटल चथएटर ससस्टम (डीटीएस) 
 संन       पेशेवरों       ववपक्ष       पेशेवरों        ववपक्ष

н 
 उद्योग मानक 

मल्टी चैनल ऑडियो    
डिस्क के सलए नए 
िािचिेयर खरीदने के सलए 
एमएलपी उपभोक्ताओ ंके
िॉल्बी और मेररडियन 
लाइसेंससगं।

कई िीटीएस साउंिटै्क 
िीिी समकक्ष की तुलना 
में समदृ्ध और अधधक 
प्रिस्ततृ लगते िैं। 

िीटीएससॉफ्टिेयर कभी-
कभी िीिी समकक्ष की 
तुलना में अधधक मिंगा 
($5 स े$10 अनतररक्त)। 

о 
16-20 बबट िणाली  48 ककलोिट्चज सैंपसलगं

तक सीसमत। 

16-24 बबट ससस्टम,
48/96 ककलोिट्चज
नमूनादर (स्केलेबल)।

सीसमत 96/24 सॉफ्टिेयर 
उपलब्ध िै। 

п  जोड़ा ररयर सेंटर चैनल के 
 साथ पूिच मोि। 

जोड़ा गया ररयर सेंटर 
चैनल मैहट्क्स ककया गया 
िै और असतत निीं िै। 

जोड़ा असतत ररयर सेंटर 
चैनल के साथ ईएस मोि। 

इस प्रिकल्प का समथचन 
करने के सलए बिुत कम 
सॉफ़्टिेयर उपलब्ध  िै। 

р 
 चैनल का स्तर 
 आमतौर पर बिुत  
 सटीक िोता िै 
डिस्क में स्थानांतररत 
ककया गया। 
 

गनतशीलता कभी-कभी 
बिुत अधधक संपीड़न के
कारण कमी िोती िै। 

 उत्कृष्ट के साथ मूल से 
 शानदार स्थानान्तरण 

ररयर चैनल कभी-कभी  
बिुत जोर से िोते िैं और  
कुछ डिस्क पर क्षीण िोना 
चाहिए। 

с 
 िीिीिी कॉन्सटच   
 िीडियोके सलए   
 एिलेस सॉफ्टिेयर 
 प्रिकल्प। 

इनमें से अधधकाशं 
िीडियो बिुत अधधक 
संपीड़न के कारण 
र्हटया ऑडियो गुणित्ता 
से पीडड़त िैं। 

 उत्कृष्ट लग संगीत िीिीिी 
 और कॉन्सटच िीडियो। 

 कोई उत्पप्रत्त कॉन्सटच 
 िीिीिी. 

т  िीिीिी सॉफ्टिेयर 
िीिीिी सॉफ्टिेयर 
अधधक  उपलब्ध 
िो रिा िै। 

 िीिी लजतना निीं। 
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कक्ष ध्वननकी और होम चथएटर  
बिुत सारे प्रिज्ञान िैं जो र्र पर मूिी धथएटर अनुभि के सलए कमरे को अनुकूसलत करने के पीछे जाते िैं। तो 
िॉल्बी द्िारा ननम्नसलखखत सुझाि आपके कमरे में एक बिेतर अनुभि स्थाप्रपत करने में एक िमुख भूसमका 
ननभाते िैं:  

• यहद आपके पास िािचिुिके फशच िैं, तो कुछ दररया या मैट को सीधे स्पीकर ्के सामने रखने का ियास करें
• जब आप देख रिे िों या सुन रिे िों तो पदे बंद कर दें। यि िनतबबबं से बचने के उद्देचय से िै और एक

बेितर िकाश व्यिस्था और ऑडियो अनुभि देता िै
• िनतबबबंों को कम करने में मदद के सलए पुस्तकों के साथ बुकशेल्फ का उपयोग करें। अलमाररयों को खाली न

रखें
• िक्ताओं से सुनने की सीटों तक एक स्पष्ट दृलष्ट की रेखा सेट करें। ननमाचता /ब्रांि 'स्िीट-स्पॉट' शब्द का

सुझािदेते िैं और इसे स्थाप्रपत करने में आपकी मदद कर सकते िैं
• कुछ लोगों को बबठा दे- मानि शरीर ध्िनन का मिान अिशोषक िैं
• यहद आप भाग्यशाली िैं कक आपके िोम धथएटर के सलए अलग कमरा िै, तो आपके पास बिुत अधधक ननयंत्रण
• कठोर और नरम सतिें का संतुलन रखें, उदािरण के सलए कारपेट फ्लोर के साथ िॉट सीसलगं
• स्पीकसच को अपने टीिी की तुलना में कमरे में आगे खींचें
• स्पीकर प्लेसमेंट के साथ आग ेियोग करें

केिल 
ननम्नसलखखत केबलों का उपयोग आमतौर पर िोम धथएटर में ककया जाता िै। कई ब्रांि और संगत केबल िैं जो िोम धथएटर  के
ऑडियो और िीडियो अनुभि  को बढात ेिैं।  इससलए एचटीबी बेचते समय सिी केबल  का सुझाि देना  बिुत मित्िपूणच िै।

• इंटरकनेक्ट केबल- टीिी से िीिीिी प्लेयर, टीिी स ेिीटीएच (एसटीबी), आहद।
• स्पीकर केबल्स- 7.1 चैनल में िीिीिी प्लेयर से जुडे़ 8 केबल िोंगे

• मिंगे केबल- प्रिशेष केबल, उदािरण के सलए 'राक्षस' जो गोल्ि प्लेटेि िैं
• एचिीएमआई केबल्स- केिल 'िाई िेकफननशन' मॉिल के  साथ संगत  िैं, उदािरण के सलए गेसमगं  स्टेशन

कंसोल, स्माटच मोबाइल फोन, कैमरा /

тф 



ए / वी फनीचर की आिचयकता 
• तारों को नछपाना-ए / िी फनीचर में अक्सर तारों को रूट करने और नछपाने के सलए चैनल शासमल िोते िैं I
• सुप्रिधा-ए / िी फनीचर में अलमाररयों को बािर ननकालना िुक को बेिद आसान बना सकता िै I
• िेंहटलेशन-ए / िी फनीचर में खाली जगि ररसीिर से गमी को नष्ट करने में मदद कर सकता िै I
• मीडिया स्टोरेज-अपनी डिस्क और अन्य भौनतक मीडिया को एक साथ रखें I

धचत्र 4.3.17: ए/िी फनीचर 

एचटीिी के सहायक उपकरण 
आपकी बबिी को अधधकतम करने के सलए सिायक उपकरण मित्िपूणच िैं। इससलए बचेे गए िोम धथएटर के 
सलए आिचयक सामान और ऐि-ऑन उत्पादों का सुझाि देना और मित्िपूणच िै। ननम्नसलखखत कुछ िमुख 
सामान िैं, िालांकक आपके स्टोर में उनमें से अधधक िो सकते िैं।  

ω 
ω 
ω 
ω 

ए/िी ररसीिर 
ररमोट कंट्ोल सजच 
िोटेक्शन िायरलेस 
िेिफ़ोन  

ववशेषज्ञ उत्पादों के सलए ग्राहकों  के साथ िातचीत

ω िदशचन  से पिल ेग्रािकों के सलए सिी जांच चुनें  Υ
o कैसी कफ़ल्में पसंद िै
o उसकी संगीत के िकार में रुधच
o सबसे पसंदीदा टीिी चैनल-खेल, समाचार, कफल्में, आहद?
o केबल कनेक्शन का िकार: एचिी, ररकॉडििंग सुप्रिधा या सामान्य?
o र्र पर गेसमगं/मोबाइल/पीसी/िाई-फाई कनेलक्टप्रिटी की उपलब्धता
o कमरे के आयाम
o िीिीिी प्लेयर के िकार मैं रुधच : ब्लू-रे, एचिी, आहद।

ω 
ω 
ω 

उसके जिाबों का  एक मानससक नोट बनाएं L
सिी चैनलΣ संगीतΣ कफल्मेंΣ आहद चलाएं।
िदशचनों के दौरान ग्रािक की हटप्पखणयों और सिालों का जिाब दें L

 एचटीिी के सलए प्रदशशन कक्ष के ननयम 
ω कमरे को साफ-सुथरा रखें
ω सभी उत्पादों / ब्रोशर / िशंसापत्र तैयार रखें

ул 

प्रनतभागी पुस्स्तका 
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• ऑफ़र के साथ मूल्य लेबल
• सिी केबल कनेक्ट करें
• ररमोट को पास रखें
• कम्पैहटबल कफल्मों और संगीत गाइि का एक कलेक्शन
• िदशचन क्षेत्र में ग्रािक को ले जाएं िदशचन हदखाएं
• प्रिसभन्न प्रिशेषताओं को िदसशचत करने के सलए ररमोट का उपयोग करें: कंट्ास्ट, शापचनेस, िॉल्यूम आहद।
• लाभ को आिचयकता से मैच करें
• फायदे हदखाने िाले प्रिसभन्न उत्पादों की तुलना करें
• ब्रांि पक्षपाती न बनें, नुकसान न हदखाएं
• फीिबैक लें

धचत्र 4.3.18: एचटीबी के सलए  कमरे के  ननयम 

डॉल्िी ट्रूएचडी के साथ ब्लू-रे डडस्क पर अनुशंससत क्रफल्में 
कम्पैहटिल हहदंी क्रफल्में 

• एक था टाइगर (िॉल्बी  में ररलीज  िोने िाली भारत  की पिली)
• मेरे भाई की दलु्िन

• इशकजादे
• किानी

संगत अंग्रेजी क्रफल्में 
ω ट्रूएचिी:
o टोटल रीकॉल(2013)
o फाइलन्िंग ननमो
o बब्रेि

ω ब्ल-ूरे:
o द आटच ऑफ लाइट
o द बबग बैंग
o गॉिफादर, गॉिफादर पाटच 2

o लॉस्ट ब्लेड्समैन
o टॉप गन

ум 



ун 
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सारांश 
ω प्रिशेषज्ञ उत्पादों का िदशचन करने की तैयारी I
ω प्रिशेषज्ञ उत्पाद िदशचनों में एसए की भूसमका I
ω िदशचनों के दौरान ग्रािकों के साथ बातचीत का तरीका I

o टोटल ररकॉल
o ट्ांसफामचर: िाक ऑफ द मून
o िेर द ट्ाइल एंड्स
o िू ल़िया (डै्रगन)

 िमेशा कफल्मों, िीडियो, ऑडियो टै्क का एक संग्रि (िगीकरण) रखें जो प्रिसभन्न िकार के दशचकों को पूरा करेगा। 
  अप-टू-डेट उत्पाद ज्ञान और कंपनी नीनत 
  ज्ञान को अद्यतन करने के सलए ननयसमत िसशक्षण में भाग लेना : 

o नए उत्पादों
o मौजूदा उत्पादों
o ऐि-ऑन उत्पादों
o सिायक उपकरण
o िमोशन प्रििरण
ω उत्पादों पर जानकारी अपिेट करने के सलए अक्सर िेबसाइटों पर जाएं
ω प्रिशेष सेिाओं की कंपनी की नीनतयों पर एक संपूणच ज्ञान
• पुराने ब्रोशर, िोमो सामग्री, मलू्य सूची को िटाना जब उत्पाद :
o डिलीटेि लाइन
o आउट ऑफ स्टॉक
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уо 

अभ्यास 

क. ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर सही ववकल्प चुन कर दीस्जए: 

мΦ______िे उत्पाद िैं जो ग्रािकों की प्रिसशष्ट आिचयकताओं को पूरा करने के सलए डि़िाइन या बनाए गए िैं 
क) प्रिशेषज्ञ ख) लोकप्रिय 
ग) सामान्य र्) उपयुचक्त में से कोई निीं 

нΦ बबिी शैली िकिया में शासमल िैं:
क)  ग्रािक से समलना और असभिादन करना
ख)  जरूरतों और हितों को सारांसशत करना
ग)  ग्रािक को  िस्ताप्रित प्रिकल्प को आचिस्त करना
र्)  उपरोक्त सभी

оΦ ररटेल स्टोर में पाए जा सकने िाले कुछ प्रिशेषज्ञ उत्पाद िैं:
क) िोम धथएटर ससस्टम ख) गेसमगं कंसोल 
ग) स्माटच टीिी र्) उपरोक्त सभी 

4. िॉल्बी सराउंि 7.1 ससस्टम की प्रिशेषताएं िैं:
क) चंुबकीय द्रि स्पीकर ख) स्टाइसलश क्िाट्चज डिजाइन 
ग) िायरलेस ररयर स्पीकर र्) उपरोक्त सभी 

рΦ एचटीबी के कुछ फायदे िो सकते िैं:
क) एक एक्स एचटीबी मॉिल में यूएसबी ड्राइि 3.0 िो सकता िै।
ख) एक िाई एचटीबी मॉिल में 3 एचिीएमआई पोटच निीं िो सकते िैं लेककन 2 यूएसबी ड्राइि िो सकते िैं।
ग) एचटीबी का जेि मॉिल ब्लू-रे प्लेयर के साथ आता िै
र्) उपरोक्त सभी

ि.  ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 
мΦ चचाच करें कक ग्रािकों को यि तय करने में कैसे मदद समल सकती िै कक उन्िें क्या खरीदना चाहिए ?
нΦ ग्रािकों को जानकारी िदान करने के तरीकों को समझाएं ?
оΦ ग्रािकों के साथ व्यििार करते समय ककस तरि की बॉिी लैंग्िेज को अनुकूसलत करने की आिचयकता िै?
пΦ एचटीबी के सलए िदशचन ननयम क्या िैं?
рΦ प्रिशेषज्ञ उत्पादों के बारे में ग्रािकों के साथ बातचीत कैसे करें ?

 



नोट्स

уп 

प्रनतभागी पुस्स्तका



5. अचिकतम बिक्री करना

यूननट 5.1 - िस्तओुं और सेिाओं की अधधकतम बबिी

RAS/N0128
ур 



प्रमुि सीिने के पररणाम

ус 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

 इस मॉड्यूल के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ रिटेल स्टोर में बबिी िचार की भूसमका पर चचाच करें I
нΦ िदसशचत करें कक संबंधधत व्यलक्त को िचार के अिसरों को कैसे सूधचत ककया जाता िै I
оΦ ग्रािकों को बढािा देने िाले उत्पाद खरीदने के सलए िोत्साहित करने की तकनीकों को ननयोलजत करें I
пΦ पदोन्नत उत्पाद की भप्रिष्य की खरीद को िोत्साहित करने की तकनीकों की पिचान करें I
рΦ बबिी बढाने के सलए िचार अिसर िाधधकरणों की क्षमता को पिचानें और संिाद करें I
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5.1.1  प्रमोशन का उद्देश्य 

ут 

ω फुटफॉल बढाएं: त्योिारों और छुट्हटयों का बबिी पर बिुत बड़ा िभाि पड़ता िै। यि िि हदन िै जब
आमतौर पर पररिार बािर  जाते  िैं।  उदािरण के सलए  हदिाली एक िमुख त्योिार िै जो  ग्रािक
एक नया टीिी या कार खरीदते िैं।

ω बढती बबिी: स्टोर के अंदर िोमो फ्लोट करने का इरादा उत्पादों की बबिी बढाना िै I
ω कमजोर शे्खणयों को बढािा देना: एक उत्पाद / शे्णी लजसके पास उधचत बाजार निीं िै, बबिी खो देता

िै। ऐसा उत्पाद ग्रािकों के हदमाग में पंजीकृत निीं िोता िै। उत्पाद की उम्र और बबिी बढाने के सलए
िमोशन करना जरूरी िै।

ω पुराने स्टॉक को लक्लयर करना: यहद कोई नया स्टॉक आ रिा िै या यहद पूरी तरि से नया उत्पाद
लॉन्च ककया जा रिा िै, तो मौजूदा स्टॉक को िमोशन द्िारा लक्लयर करना चाहिए I

ω एक व्यापक िगीकरण: एक स्टोर में एक नए उत्पाद को बढािा देते समय , उत्पाद समश्ण और रेंज
स्टोर के उत्पाद िगीकरण को ताकतिर बनाता िै I यि ग्रािक की पसंद और स्टोर छप्रि को बढाने में
मदद करता िै I

ω ग्रािक को नए रुझानों के बारे में एक प्रिचार देता िै: एक बबल्कुल नई तकनीक या नए प्रिचार को
ग्रािक के हदमाग में उत्पाद के मूल्य को बोने के सलए व्यापक माकेहटगं और िचार की आिचयकता
िोती िै I

ω एक मूल्य नेततृ्ि स्थाप्रपत करना: उत्पाद का बाजार में सबसे अच्छा या सबस ेसस्ता मलू्य िो सकता
िै। िालांकक इसकी बबिी बढाने के सलए अभी भी उधचत िचार रणनीनत की जरूरत िोगी।

ω ग्रािक के मन में लजज्ञासा पैदा करता िै: ग्रािक के मन में रुधच और लजज्ञासा पैदा करना मित्िपूणच
िै। इससलए िनतस्पधाच से ननपटने और स्टोर की ओर ग्रािक का ध्यान आकप्रषचत करने के सलए
लगातार िचार आिचयक िै।

ω सीजन िमोशन का अंत: जब भी ििपृ्रत्त बदलने का अनुमान िै, खासकर फैशन उद्योग में, स्टोर पुराने
स्टॉक को साफ करने के सलए िचार स्थाप्रपत करते िैं। अधधकांश पररधान स्टोर एंि ऑफ सी़िन सेल
लॉन्च करते िैं, उदािरण के सलए शरद ऋतु के अंत में और बसंत ऋत की शुरुआत में, पुराने स्टॉक
को साफ करने और नए स्टॉक को समायोलजत करने के सलए।

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ दकुानों में िमोशन का उद्देचय बताएं I
нΦ सीजनल ट्ेंि की व्याख्या करें और िे बबिी के अिसरों को कैसे िभाप्रित करते िैं I
оΦ बबिी बढाने के सलए िचार के अिसरों की क्षमता का अनुमान लगाएं और तुलना करें I
пΦ िमोशन के पररणामों का मूल्यांकन और ररकॉिच करें I
рΦ पिचान ककए गए िचार अिसरों के िभारी व्यलक्त का ननधाचरण करें I
сΦ ननयसमत रूप से बढािा देने िाले उत्पाद को खरीदने में ग्रािकों की रुधच बनाने के सलए तकनीकों की पिचान I
тΦ हदखाएाँ कक में उत्पादों की सुप्रिधाओं और लाभों को कैसे बढािा हदया जाए I
уΦ ग्रािकों को बढािा हदए जा रिे उत्पाद को खरीदने के सलए िोत्साहित करने के सलए तकनीकों की पिचान करें I

यूननट 5.1: वस्तुओं और सेवाओं की अचिकतम बिक्री 



मौसमी रुझान
• एक कैलेंिर अननिायच रूप से एक स्टोर में िचार की योजना बनाने में मदद करता िै I
• कैलेंिर िमोशन के हदनों को तैयार  करने में भी मदद करता िै;  उदािरण के सलए शुरुआत और समालप्त

हदन I
• त्योिारों और अन्य छुट्हटयों के साथ प्रिलय िोने िाली साप्ताहिक छुट्हटयों का बबिी पर मुख्य िभाि पड़ता

िै।
• गमी, शरद ऋतु, धगरािट और सदी जैसे मौसमी रुझानों के अलािा िमुख त्योिार और अन्य छुट्हटयां भी

बबिी को िभाप्रित करती िैं।
• गमी के मौसम छतरी, शीतल पेय, आइसिीम, एयर कंिीशनर आहद जैसे उत्पाद को बढािा देने का लक्ष्य

रखा जाता िै।
• कुछ उत्पादों को ऑफ-सीजन के दौरान भी ररयायती दरों पर बढािा हदया जाता िै या बेचा जाता िै- उदािरण

के सलए बाररश और सहदचयों के मौसम के दौरान स्टॉक को साफ करने के सलए एयर कंिीशनर को ररयायती
कीमत पर बेचा जा सकता िै।

• त्योिारी सीजन में कपड़ों, हटकाऊ उपभोक्ता सामान और ऑटोमोबाइल क्षेत्र को बढािा देने का लक्ष्य िै।
नमूना बिक्री की प्रववृत्त
• फ्यूचर ग्रुप की फूि बाजार चेन, किसमस के हदन ज्यादातर शे्खणयों में बबिी 30-40% बढी
• चॉकलेट और बबस्कुट जैसी शे्खणयों की बबिी 50% बढी जबकक शीतल पेय की बबिी 30% बढी
• इस किसमस के दौरान एक प्रिशेष 'बेस्ट ऑफ द ईयर' ऑफर चलाया, लजसके कारण कई उपभोक्ताओं को

अपसाइलजंग या अपग्रेि करना पड़ा। इससे हटकट का आकार बढ गया।
• मोबाइल स्टोर में 6,000-15,000 रुपये रेंज के समि-सेगमेंट िैंिसेट, चािे िि माइिोमैक्स िो या सैमसंग की 

समि-रेंज गैलेक्सी सीरीज, ने राजस्ि को हट्गर ककया िै ,जो िचार के कारण प्रपछले साल की समान अिधध 
की तुलना में लगभग 30 फीसदी अधधक िै।

• शॉपर स्टॉप में प्रिटंर प्रियर की बबिी के पूणच िभाि ने हदिाली पर औसत बबसलगं आकार को बढा हदया िै, 
तब से प्रिटंर जैकेट में हटकट की कीमतें अधधक िैं।

मौसमी रुझान-बिक्री के अवसर
• भारत में लगभग 30 त्यौिार, स्कूल कॉलेज की छुट्हटयां, पलचचमी कैलेंिर हदन जैसे, िेलेंटाइन िे,

मदसच िे, फादसच िे, िुमन्स िे आहद। दकुानों के सलए उत्पादों को बढािा देने और बबिी बढाने के सलए इन 
हदनों का उपयोग करने का एक अिसर िै I

• कर लाभ िाप्त करने के सलए कुछ उत्पादों पर प्रित्तीय छमािी और िषच के दौरान िमोशन व्यिसानययों
और कॉपोरेट्स द्िारा खरीद को बढाते िैं I

• शुभ नतधथयों पर आधाररत कुछ िचार। उदािरण के सलए अक्षय ततृीया के सलए सोना खरीदना अब बिुत
आम बात िै।

• आम, जैसी मौसमी िस्तुओं को बढािा देना जो पूरे िषच उपलब्ध निीं और जल्दी बेचा जाना चाहिए
क्योंकक िे खराब िोने योग्य िैं I

• िेलेंटाइन िे के दौरान युिाओं-उपिारों को लक्षक्षत करने िाले िचार I
• उत्पाद जीिन चि के 'पररपक्िता या धगरािट' चरणों में िमोशन योजनाएं बिुत मित्िपूणच िो जाती िैं,

जिां कंपननयों को गंभीर िनतस्पधाच के खखलाफ अपना माल बेचने के सलए मजबूर िोना पड़ता िै।
अनुमान लगाना और तुलना करना 
ω बबिी सियोगी को पता िोना चाहिए कक स्टोर में स्टॉक की आपूनतच ग्रािक आिचयकताओं (बबिी) की मांगों से 

मेल खा रिी िै या निीं I
ω एक बबिी सियोगी को पता िोना चाहिए कक स्टोर में कौन से उत्पाद चल रिे िैं और क्या निीं चल रिे िैं I

уу 

प्रनतभागी पुस्स्तका 



रिटेल  बिक्री एसोससएट

уф 

ω उसे यि भी पता िोना चाहिए कक िमोशन के साथ और बबना तेजी से बढने िाल ेउत्पाद कौन से िैं I
ω इलाके या क्षेत्र के आधार पर ग्रािकों की उत्पाद आिचयकताओं को समझना भी आिचयक िै। उदािरण के

सलए राजस्थान समची, आंध्र िदेश में लोकप्रिय निीं िो सकता िै।
ω बैंगलोर में ककसी कमोडिटी की कीमत सस्ती िो सकती िै क्योंकक इसका िक्योरमेंट स्थानीय स्तर पर िोता

िै। िालांकक मुंबई में मिंगा समलता िै I इस उत्पाद में ग्रािक की रुधच िो सकती िै और परीक्षण या नमूनों
द्िारा एक उपयुक्त िचार असभयान की आिचयकता िोती िै I

ω िनतयोगी की िचार रणनीनतयों और मूल्य ननधाचरण जानकारी I

 उपरोक्त सभी जानकारी के साथ आिचयक उत्पादों को बढािा देने में मदद करने के सलए स्टोर में संबंधधत 
अधधकाररयों का अनुमान लगाना और सूधचत करना आसान िै। 

  इसके अलािा उत्पादों को बढािा देने के सलए उसके पास ननम्नसलखखत जानकारी िोनी चाहिए: 
ω िचार कायचिम की हदनांक और अिधध
ω िमोशन के सलए स्टॉक में उत्पाद
ω ऑफसच और डिस्काउंट
ω िचार अिधध के सलए अनुमाननत/ननयोलजत बबिी
ω संभाप्रित ग्रािक सूची
ω प्रपछले िचार ईिेंट की हदनांक और अिधध
ω प्रपछला स्टॉक
ω प्रपछला ऑफर और डिस्काउंट
ω प्रपछली बबिी
ω प्रपछली बबिी से चूकने िाले ग्रािकों की सूची

प्रमोशन के पररणामों का मूल्यांकन करें 
ω बबिी िेटा और फुटफॉल माप: यि स्टोर में ििेश करने िाले ग्रािकों की संख्या की गणना करने के सलए

ककया जाता िै। बबिी िचाररत उत्पाद की कुल बबिी िोगी।
ω ग्रािकों की िनतकिया: यि सुननलचचत करने के सलए सलया जाता िै कक उन्िें िचार के बारे में कैसे पता चला।

यि भप्रिष्य के प्रिज्ञापन के सलए मीडिया को चुनने में मदद करता िै I
ω फुटफॉल और रूपांतरण की संख्या : उदािरण के सलए यहद िचार के दौरान 100 लोगों ने स्टोर का दौरा

ककया िै और 80 लोगों ने िचार उत्पाद खरीदा िै, तो रूपांतरण दर 80% िै I
ω औसत बबल मूल्य: यहद कुल बबिी 1000 रिी िै और 10 ग्रािकों ने उत्पाद खरीदा िै, तो औसत बबल मूल्य

100 िै I
ω माससक बबिी (िचार अिधध के दौरान बबिी): यि िमोशन िारंभ नतधथ से समालप्त नतधथ तक की कुल

बबिी िै I
ω बबिी कसमचयों िनत औसत बबिी: बबिी सियोधगयों की संख्या से प्रिभालजत कुल बबिी। यहद कुल बबिी

1000 िै और 10 सियोगी िैं, तो ित्येक सियोगी ने 100 ककया िै I
ω अपेक्षक्षत बबिी से अधधक बबसलगं :यि बबिी सियोधगयों के िभािों को दशाचता िै I



ये ररपोटच टै्क करने में मदद करती िैं, कक िचार असभयान ित्येक हदन कैसे आगे बढ रिा िै। यि भी िो सकता िै 
प्रपछले ररकॉिच की तुलना करने और भप्रिष्य के िचार असभयानों के सलए योजना बनाने में मदद करें.यहद िचार 
असभयान अनुमानों के अनुसार आगे निीं बढ रिा िै, तो इसे तुरंत सुधारना आसान िै। 

 प्रमोशन के अवसरों के प्रभारी व्यस्क्त 
ननम्नसलखखतिे लोग िैं लजनके साथ आप अपने तत्काल पयचिेक्षकों के अनुमोदन के आधार पर िचार के अिसरों 
के बारे में चचाच कर सकते िैं: 

ω 
ω 
ω 
ω 
ω 

तत्काल पयचिेक्षक 
प्रिभाग िबंधक:  पदोन्नत की जाने िाली शे्णी और माल के िकार पर चचाच करने के सलए स्टोर I 
िबंधक: िमोशन और नतधथयों के िकार को अंनतम रूप देने और अनुमोहदत करने के सलए I 
मानि संसाधन िबंधक: िमोशन में अपनी भूसमका के बारे में चचाच करने के सलए I 
माकेहटगं टीम: कंपनी िकियाओं, िचार सामग्री, आिचयक सिारा, िदशचन और मूल्य ननधाचरण पर चचाच करने 
के सलए I 
मचेंिाइजर/प्रिजुअल मचेंिाइजर/िेता: डिजाइन संक्षक्षप्त, िचार प्लेसमेंट प्रििरण पर चचाच करने के सलए I 
ब्रांि मैनेजर/एग्जीक्यूहटि (यहद ओईएम द्िारा िचाररत ककया जातािै): डिस्कस करने के सलए यहद ननमाचता 
या ब्रांि ित्यक्ष / अित्यक्ष रूप से िमोशन के साथ समथचन कर रिा िै I 

ω 
ω 

 ग्राहकों की रुचच का ननमाशण 
एििांस में िमोशन के बारे में सूधचत करने में संचार मित्िपूणच िै। ग्रािकों को प्रिसभन्न संचार प्रिधधयों के 
माध्यम से िमोशन के बारे में सूधचत ककया जाना चाहिए। यि उत्पाद िचार के बारे में लजज्ञासा पैदा करने में 
मदद करता िै। इसके माध्यम से ककया गया: 
ω 
ω 
ω 
ω 

जब िे आत ेिैं तो स्टोर पर सीधी बातचीत I 
स्टोर लैंिलाइन या मोबाइल एसएमएस के माध्यम से कॉल करना और सूधचत करना I 
िचार के सॉफ्ट ब्रोशर के साथ ई-मेल भेजना I   
लाउिस्पीकरों द्िारा स्टोर में र्ोषणा I 

ग्रािक को प्रििरण िदान करें  Υ
ω 
ω 
ω 
ω 
ω 

उत्पाद और ऐि-ऑन, सिायक उपकरण, आहद की रेंज। 
िमोशन: ऑफ़र / छूट I 
िमोशन असभयान की तारीखें (समालप्त नतधथयां शुरू करें), ग्रािक सुप्रिधाजनक नतधथयों  की जांच करना I  
िदशचन नतधथयां और समय, परीक्षण समय, नमूना िसाद, आहद। 
सदस्यता / लॉयल्टी कािच धारकों और डिलीिरी शेड्यूल के सलए िचार प्रििरण यहद कोई िो,   

 िनतयोगी के साथ उत्पाद की तुलना करें  : 
ω िनतयोधगयों के साथ तुलना करने के बाद िचारक प्रििरण पर ग्रािकों को सूधचत करें I
ω िनतस्पधाच उत्पादों और िस्तािों पर उत्पाद लाभ और ऑफर I
उदािरण के सलए िॉसशगं पाउिर ब्रांि को बुधिार से रप्रििार तक 5 हदनों की अिधध के सलए बढािा हदया जा रिा
िै कम दाम के सलए। यहद 5 हदनों की अिधध के सलए '100 उत्पाद का िचार मूल्य '80 िै और िनतस्पधी इसे 
पेश निीं कर रिा िै ,तो यि जानकारी सभी इक्छुक ग्रािकों को भेजी जानी चाहिए। । 
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 सारांश 
ω दकुानों में िमोशन का उद्देचय I
ω मौसमी ििपृ्रत्त और ि ेबबिी के अिसरों को कैसे िभाप्रित करते िैं I
ω बबिी बढाने के सलए िचार के अिसरों की क्षमता का अनुमान और तुलना कैसे करें I
ω िमोशन के पररणामों का मूल्यांकन और ररकॉिच करने की प्रिधध I
ω िचार के अिसरों के िभारी व्यलक्त लजनकी पिचान की गई िै I
ω ननयसमत रूप से बढािा देने िाले उत्पाद को खरीदने में ग्रािकों की रुधच बनाने के सलए तकनीकें  I
ω ग्रािकों को उत्पादों की सुप्रिधाओं और लाभों को कैस ेबढािा दें I
ω ग्रािकों को बढािा हदए जा रिे उत्पाद को खरीदने के सलए िोत्साहित करने की तकनीक I

     उत्पादों की ववशेषताओं और लाभों को िढावा देना 
ω शेल्फ टॉकर के साथ िमोशन और डिस्प्ले के िस्तािों और छूट के साथ स्पष्ट रूप स े हदखाई देने िाला

मूल्य लेबल जो उत्पाद के लाभों को इंधगत करता िै। यि फुटफॉल के सलए िमोशन के प्रििरण के बारे में
जानने के सलए मित्िपूणच िै और बबिी सियोगी को अनतररक्त स्पष्टीकरण देने के सलए तैयार रिना चाहिए।

ω िमोशन नतधथयों को स्पष्ट रूप से िदसशचत ककया जाना चाहिए। िैंगलसच और अन्य माकेहटगं िॉप्स का
उपयोग डिजाइन संक्षक्षप्त और प्रिजुअल मचेंिाइलजंग मानकों के अनुसार ककया जाना चाहिए।

ω शेड्यूल के अनुसार ग्रािकों को लाभ का िदशचन करें। यहद यि एक प्रिशेषज्ञ उत्पाद िै तो सुननलचचत करें कक
यि लाभ और फायदे को समझाकर उत्पाद के प्रिननदेशों और प्रिशेषताओं के अनुसार ककया जाता िै I

ω जूस, भोजनालयों आहद के सलए सैंपल और ट्ायल्स का उपयोग करें ।
ω िमोशनल िाइस को प्रिस्तार से समझाएं क्योंकक ग्रािक िमोशनल इिेंट के माध्यम से पसैे बचाना चािते िैं
ω सुप्रिधाओं और लाभों की सूची के साथ शेल्फ टॉकर, बबिी सियोगी को सुप्रिधाओं के लाभों को उजागर

करना चाहिए, फेर के िचार और पैसे के सलए मूल्य पर जोर देना चाहिए कक ग्रािक को समलता िै अगर िि
उत्पाद खरीदता िै I
ग्राहकों को िढावा हदए जा रहे उत्पाद को िरीदने के सलए प्रोत्साहहत करना

ω ग्रािकों की जरूरतों और आिचयकताओं के प्रििरण के साथ अच्छी तरि से तैयार रिें। उनकी रुधचयों और
उत्पादों को खरीदने के अस्थायी अिसरों को जानें I

ω िमोशन की तारीखों की जानकारी पिले से दें I
ω िमोशन नतधथयों के दौरान खरीद के लाभों को प्रिस्तार से समझाएं। उत्पाद का मूिमेंट और टेस्टीमोननयल

हदखाएं। उदािरण के सलए, ननहदचष्ट हदनांक पर िचार समाप्त िोने के बाद प्रिशेष मलू्य उपलब्ध निीं िो
सकता िै ।एक कारण यि भी िो सकता िै कक उत्पाद एक डिलीटेि लाइन िै। टेस्टीमोननयल, उत्पादों के
माकेट शेयर और एक संतुष्ट ग्रािक सूची हदखाते िैं I

ω िदशचन में नन: शुल्क नमूने िदान करें और ग्रािकों को उत्पाद का परीक्षण करने के सलए किें I
ω उन्िें आचिस्त करें कक जो ननिेश ककया जा रिा िै िि सिी प्रिकल्प िै। बबिी के बाद सेिा के बारे में 

समझाएाँ I
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अभ्यास 
क. ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर सही ववकल्प चुन कर लीस्जए: 
мΦ एक बबिी एसोससएट के बारे में पता िोना चाहिए:

क) यहद स्टोर में स्टॉक की आपूनतच ग्रािकों की आिचयकताओं की मांगों स ेमेल खा रिी  िै
ख) कौन से उत्पाद स्टोर में  चल रिे िैं और क्या निीं चल रिे िैं
ग) जो िमोशन के साथ और बबना तेजी से बढते उत्पाद िैं
र्) उपरोक्त सभी।

нΦ एक बबिी सियोगी के साथ िचार के अिसरों के बारे में चचाच कर सकते िैं
 क) तत्काल पयचिेक्षक ख) प्रिभाग िबंधक 
ग) स्टोर मैनेजर र्) उपरोक्त सभी 

3. छाता,  शीतल पेय,आइसिीम, एयर कंिीशनर आहद जैसे  उत्पादों को  बढािा देने के  सलए 
मौसम लक्ष्य
क) ग्रीष्मकालीन ख) शीतकालीन 
ग) मानसून र्) उपयुचक्त में से कोई निीं 

4. अनतररक्त जानकारी िै कक बबिी सियोगी उत्पादों को बढािा देने के सलए िोना चाहिए की तरि िो सकता िै:
क) िचार कायचिम की नतधथयां और अिधध  ख) िमोशन के सलए स्टॉक में उत्पाद
ग) ऑफ़र और छूट र्) उपरोक्त सभी

5. त्योिारों और अन्य छुट्हटयों के साथ प्रिलय की गई साप्ताहिक छुट्हटयां  बबिी को िभाप्रित करती िैं । 
क) शायद िी कभी ख) िमुख रूप से
ग) क और ख दोनों  र्) उपयुचक्त में से कोई निीं

ि.  ननम्नसलखित प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 
мΦ रिटेल स्टोर में बबिी िचार की भूसमका पर चचाच करें?
нΦ समझाएं कक संबंधधत व्यलक्त को िचार के अिसरों को कैस ेसंिेप्रषत ककया जाता िै?
оΦ िमोशन का उद्देचय क्या िै ?
пΦ अनुमान लगाने और तुलना करने की क्या आिचयकता िै?
рΦ एक बबिी सियोगी को ग्रािक की रुधच का ननमाचण कैसे करना चाहिए?
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नोट्स
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 क्यूआर कोि स्कैन करें या संबंधधत िीडियो देखने के सलए सलकं पर लक्लक 
करें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐW¢мōŎуǉр5ǿл 

उत्पाद को कैसे अपसेल करें

http://www.youtube.com/watch?v=JT1bc8q5Dw0


प्रनतभागी पुस्स्तका
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6. वैयस्क्तकृत बिक्री और बिक्री
के िाद समथशन प्रदान करें

यूननट 6.1 - व्यलक्तगत सेिा िदान करें-1
यूननट 6.2 - व्यलक्तगत सेिा िदान करें (कॉन्टि) 
यूननट 6.3 - बबिी के बाद सेिा िदान करें 

RAS/N0129
фр 



प्रमुि सीिने के पररणाम

фс 

प्रनतभागी पुस्स्तका 

 इस मॉड्यूल के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्रािकों को िैयलक्तकृत सेिा िदान करने के मित्ि पर चचाच करें I
нΦ ग्रािकों को िैयलक्तकृत बबिी और सेिा सिायता िदान करने के फायदे और लाभ सूचीबद्ध करें I
оΦ िैयलक्तकृत बबिी और बबिी के बाद सेिा सिायता िदान करने में अपनाई जाने िाली सिोत्तम िथाओं 

को इंधगत करें I
пΦ ग्रािकों की संतुलष्ट सुननलचचत करने के सलए तालमेल ननमाचण तकनीकों को ननयोलजत करें I
рΦ क्लाइंट जानकारी को सुरक्षक्षत तरीके से पिचानें और ररकॉिच करें और सुरक्षक्षत रखें I
сΦ ग्रािकों को िैयलक्तकृत बबिी और बबिी के बाद सिायता िदान करने की िकिया का िदशचन करें I



ररटेल बिक्री एसोससएट

6.1.1 वैयस्क्तकृत सेवा 

фт 

िैयलक्तकृत सेिा ग्रािक की आिचयकता पर व्यलक्तगत ध्यान दे रिी िै और ग्रािक की आिचयकताओं से मेल 
खाने िाले उपयुक्त और उपयुक्त उत्पादों / सेिाओं को मैच कर रिी िै। 

 व्यस्क्तगत सेवाओं की आवश्यकता 
ω सुननलचचत करता िै कक ग्रािक को लगता िै कक िि स्टोर के सलए बिुत खास िै और स्टोर का संगठन

उनके संरक्षण को मित्ि देता िै I
ω यि सुननलचचत करता िै कक स्टोर के िनत ग्रािक की िफादारी बढती िै I
ω नए ग्रािक को आकप्रषचत करता िै और स्टोर के मौजूदा ग्रािकों को बनाए रखता िै। एक नया ग्रािक िाप्त

करने की लागत मौजूदा ग्रािक को बनाए रखने की तुलना में 10 गुना अधधक िै I
ω ििच ऑफ माउथ से अकेले अधधक ग्रािकों के साथ बबिी बढाता िै ,जो माकेहटगं लागत को कम करता िै I
ω ित्येक ग्रािक के सलए दजी या अनुकूसलत समाधान स्टोर में एक अंतर पैदा करता िै I
ω केिल अपेक्षाओं से मेल खाने के बजाय ग्रािक की अपेक्षाओं को पार करने के सलए सेिाओं का प्रिस्तार करके

स्टोर की ब्रांि छप्रि और िनतष्ठा को बढाता िै I

प्रोजेस्क्टंग कंपनी की वांनछत छवव 
ω सुननलचचत करें कक स्टोर का िातािरण स्टोर के मूल्यों और समशनों तक खड़ा िै जैसे:
ω िमेशा स्िच्छ और सुरक्षक्षत िातािरण बनाए रखना I
ω िमेशा कानूनी, नीनतयों और स्थानीय हदशाननदेशों का पालन करना-कभी प्रिचसलत न िों I
ω मानक संचालन िकियाओं के अनुसार स्टोर के मािौल को बनाए रखना I
ω कंपनी के हदशाननदेशों के अनुसार स्ियं को संिारना - िदी, व्यलक्तगत उपलस्थनत आहद।
ω ग्रािकों में भाग लेने के दौरान कमचचाररयों और स्ियं के उधचत व्यििार को सुननलचचत करना- सिानुभूनत,

प्रिनम्रता (मदृभुाषी), आत्मप्रिचिास, सिायकता I
ω ज्ञान:
o संगठनात्मक पदानुिम
o िमोशन और िस्ताि
o उत्पाद िगीकरण-प्रिशेषताए
o और लाभ मूल्यननधाचरण और सेिा नीनतयां

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ िैयलक्तकृत सेिा की आिचयकता का िणचन करें I
нΦ ग्रािकों को कंपनी की िांनछत छप्रि कैसे िोजेक्ट करें I
оΦ क्लाइंट प्रिल़िट के सलए तैयार करने के सलए क्लाइंट के बारे में जानकारी लागू करें I
пΦ नए और मौजूदा दोनों तरि के ग्रािकों के साथ तालमेल बनाएं रखें I
рΦ पिचानें कक ग्रािकों से उनकी खरीद आिचयकताओं, िरीयताओं और िाथसमकताओं के बारे में जानने के सलए

ककस िकार के िचन पूछें I
сΦ चतुराई स ेआकलन करें कक ग्रािक ककतना खचच कर सकता िै I

यूननट 6.1: व्यस्क्तगत सेवा प्रदान करें-1 



o िनतयोधगता संगठन मूल्य ननधाचरण
o स्टोर लॉयल्टी स्कीम

बबना ककसी प्रिचलन के अनुसरण ककए गए उपरोक्त सभी कारक ग्रािकों के मन में कंपनी की िांनछत छप्रि को 
पेश करने में मदद करते िैं I सबसे मित्िपूणच बात, याद रखें कक बबिी असोससएट स्टोर और ग्रािक के बीच की 
कड़ी िै और उसकी सिोच्च िाथसमकता ग्रािकों की अच्छी देखभाल करना िै।  

क्लाइंट ररकॉडश में जानकारी 
ग्रािक ररकॉिच ससस्टम में या स्टोर में ररकॉिच के रूप में ननम्नसलखखत जानकारी ले जाते िैं। 

• नाम
• पता
• मोबाइल और लैंिलाइन नंबर

• िेट ऑफ बथच
• सालधगरि
• िफादारी प्रििरण
• प्रपछली खरीद और प्रपछली खरीद की मूल्य सीमाएं
• खरीद की आिपृ्रत्त

इस के सियोग से: 
• उन्िें कॉल करें और स्टोर प्रिल़िट के सलए शेड्यूल या शेड्यूल में बदलाि के बारे में सूधचत करें
• उन्िें बधाई देने के सलए अधग्रम रूप से तैयार करें या उन्िें उपिार दें (यहद कंपनी की नीनत अनुमनत 

देती िै) उनकी सालधगरि, ग्रािक या उनके पररिार के सदस्यों के जन्महदन के सलए
• उसके द्िारा संधचत सदस्यता अंक, िि ककस िकार की सदस्यता रखता िै, आहद का पता लगाना।
• प्रपछली खरीद का ररकॉिच कायचकाल और अनतररक्त सेिाएं या उत्पाद िदान करने के सलए उन्िोंने 

ककस िकार की खरीदारी की िै
• ग्रािक के ब्रांि संरक्षण, खचच करने की क्षमता / क्षमता, स्िाद और पसंद आहद का ननधाचरण करें।

कस्टमर ववस्जट के सलए तैयार रहें 
ग्रािक यात्राओं के दौरान पालन की जाने िाली गनतप्रिधधयों की सूची िै: 

 • समय ननधाचररत करें और भाग लेने के सलए स्ियं को स्ितंत्र रखें I
• परामशच क्षेत्र-सफाई, उपकरण, िासंधगक उत्पाद, ब्रोशर, उक्त िातािरण, आहद तैयार करें।
• ग्रािकों को प्रिल़िहटगं का समय /यहद पररितचन िो तो सूधचतकरने के सलए कॉल करें I
• िासंधगक टीम के सदस्यों के साथ िदशचन की व्यिस्था करें I
• स्टोर में ििशे करने से पिले ििेश द्िार पर नमस्कार करें और उन्िें उधचत रूप से असभनंदन करें I
• पाककिं ग स्पेस / व्िीलचेयर / प्रिकलांग ग्रािकों के सलए सिायता तैयार रखें I
• जलपान के सलए तैयारी (यहद कंपनी की नीनत के अनुसार कोई िो) I
• ग्रािकों के सलए ननबाचध ध्यान I
• अनतररक्त सिायता िदान करें L
• लॉयल्टी योजनाओं और सदस्यता के अनुसार सभी प्रििरण रखें L

фу 
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ग्राहकों के साथ तालमेल िनाएं 
ग्रािकों  को समझने  की जरूरत िै: 
• उन्िें स्िागत मिसूस करने की जरूरत िै I
• उन्िें सिज मिसूस करने की जरूरत िै I
• उन्िें सिायता की आिचयकता िै I
• उनकी बात सुनी जानी चाहिए।

ग्रािकों का सम्मान  ककया 
जाना चाहिए: 
• उन्िें सिी सुझाि की जरूरत िै I
• उन्िें मित्िपूणच मिसूस करने की आिचयकता िै I
• उन्िें पिचानने की आिचयकता िै I
• उन्िें त्िररत सेिा की आिचयकता िै I

ग्रािक को सकिय रूप से असभिादन: 
असभिादन के सलए क्या मित्िपूणच िै? 
ω 
ω 
ω 

सच्चे बनें। 
दोस्ताना इशारे   
ग्रािक की पािती 
 

 असभिादन का उपयोग किां ककया 
जाना चाहिए? 
• ििेश 
• शॉप फ्लोर तक
• पॉइंट ऑफ सेल
• कस्टमर सप्रिचस िेस्क
• ककसी भी पॉइंट पर

o ग्रािक स ेसंपकच  करें
o ग्रािक  के साथ आई कॉन्टेक्ट करें

o ग्रािक पर मुस्कुराओ
o ग्रािक को स्िीकार करें
o गुि मॉननिंग सर

 
 

दनुनया के अधधकांश रीटेल प्रििेताओं की जिां भी ग्रािकों के साथ मौखखक बातचीत िोती िै, ििां एक 
ननधाचररतअसभिादन का उपयोग करते िैं। 
इनमें से कुछ असभिादन के उदािरण िैं: 

• नमस्ते (िाथ जोड़कर) I
• सर, मैिम आपका हदन शुभ िो I
• आपकी यात्रा मंगलमय िो I
• गुि मॉननिंग / आफ्टरनून /इिननगं I
• िमारे साथ खरीदारी करने के सलए धन्यिाद I
• मैं आपकी मदद कैसे कर सकता िंू?
• आपकी मदद करने में खुशी िे I

фф 
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उपयुक्त व्यलक्तगत असभिादन और एक उपयुक्त बॉिी लैंग्िेज के समथचन से मौखखक संचार ग्रािकों के साथ 
त्िररत तालमेल बनाने में मदद करता िै। 
• मुस्कान
• एक ईमानदार लस्थनत

• आई कॉन्टैक्ट
• प्रिचिास
• उत्साि

"गुि मॉननिंग सर/ मैम! 
मैं िरुण िमाच िंू, आपका स्टोर में िाहदचक स्िागत िै। 
"मैं आपको उन प्रिसभन्न उत्पादों और सेिाओं को जानने में सिायता करंूगा लजन्िें आप ढंूढ रिे िैं, और आचिस्त 
करता िंू कक आपको िमारे साथ खरीदारी करने का एक सुखद अनुभि िोगा। 
"क्या मैं आपको उस प्रिभाग में ले जा सकता िंू जिााँ िमने अपनी चचाच की व्यिस्था की िै? 
 प्रश्नों के प्रकार 
 ग्रािक की जरूरतों की पिचान करने के सलए ,ग्रािक की जरूरतों का पता लगाने के सलए प्रिनम्रतापूिचक और 
शासलन तरीके से िचन पूछने में सक्षम िोना चाहिए। दो तरि के सिाल िोते िैं- 

ω ओपन-एंिेि िचनΥ
o कैसे, कब, किााँ, क्यों और क्या के साथ शुरू करो I
o अधधक जानकारी िाप्त करने के सलए उपयोग ककया जाता िै I
o एक बंद िचन से अनुसरण करता िै I
o ककसी व्यलक्त की जरूरतों, इच्छाओं, समस्याओं के बारे में अधधक जानकारी िाप्त करें
बंद िचन: 

o िां या ना में जिाब दें I
o ियुक्त जब केिल सीसमत जानकारी की आिचयकता िोती िै (यानी यि सुननलचचत करने के सलए कक

ग्रािक को सिी उत्पाद समल गया िै) I
धचतंनशील िचन: 

o ग्रािक की जरूरतों और िाथसमकताओं की समझ की पुलष्ट करने के सलए I
o सकिय सुनने के कौशल I

ω 

उदाहरण:
ω बंद िचन:

कर सकते िैं, इच्छा, िोगा, कर सकते िैं, करना चाहिए, ककया,
करता िै, कर रिे िैं, िूाँ, आहद।
ओपन-एंिेि िचन:ω

o कौन: यि ककसके सलए िै?
o क्या: िि कौन से ब्रांि पसंद करता िै?
o किां: आप किााँ जा रिे िैं?
o कब: अिसर कब िै?
o कौन सा: आपको क्या लगता िै कक सबसे अच्छा मैच िै?
o कैसे: आप इस बारे में कैसा मिसूस करते िैं?
o मुझे बताओ: मुझे बताओ कक तुम्िारे मन में क्या िै?

млл 

प्रनतभागी पुस्स्तका 
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ω च िंतनशील प्रश्न:
o क्या मैं यह सही मानु कि आप डािक   ॉिलेट पसिंद िरते हैं?

खरीदने िी जरूरतों, वरीयताओिं और प्राथममिताओिं िे ननम्नमलखखत प्रश्न िे अनुसार पूछा जाना  ाहहए 
ववभाग, शे्रणी और उत्पाद। प्रश्न ग्राहिों िे प्रिार िे आधार पर मभन्न होते हैं और जािं  प्रदान किए गए उत्तरों 
िे प्रिारों पर ननभकर िरेगी। जािं  या तो ओपन-एिंडेड या बिंद हो सिती है। 

ननम्नमलखखत उदाहरण एि प्रश्न से दसूरे प्रश्न िी ओर ले जाते हैं। पूवकपयाकप्त िे मलए खरीदने पर पहला सवाल 
जरूरतें वरीयताओिं और प्राथममिताओिं िे तहत पहले प्रश्न िी ओर ले जाती हैं। 

 खरीदने िी जरूरतों पर प्रश्न: 
• आप किस ब्ािंड िी शटक देखना  ाहेंगे?
• टीवी में आप िौन से  ैनल देखते हैं?
• आप एि महीने में कितनी बार रोहटयािं बनाते हैं?
• आपिा बेटा कितना बड़ा है?

वरीयताओिं पर प्रश्न:
• क्या आप पूरी आस्तीन या आधी आस्तीन पसिंद िरेंगे?
• क्या आप एक्शन किल्में या ड्रामा पसिंद िरते है?
• आपिो किस ब्ािंड िा आटा पसिंद है?
• क्या वह लैपटॉप िा इस्तेमाल मसिक  पढाई िे मलए िरता है?

च िंतनशील प्रश्न: 
• क्या यह ठीि रहेगा कि मैं इसे आज शाम 5:00 बजे से पहले ववतररत िर दूिं ?
• क्या आप िह रहे हैं कि आप िेवल ब्लू-रे िे साथ होम चथएटर पर वव ार िरेंगे?
• मुझे लगता है कि अगर यह 50 किलो से अचधि है तो आप इसे होम डडलीवरी िराना  ाहते हैं?
• मैं समझता हूिं कि आपिी आवश्यिता अभी िे मलए िेवल एि लैपटॉप है और इसिे साथ वप्रिंटर नहीिं है?

ग्राहक की खर्च करने की क्षमता का ननर्ाचरण: 
ω ननयम निं. 1: िभी भी सवाल न पूछें , "आपिा बजट क्या है?”
ω ननयम निं. 2: िभी भी वाक्यािंशों िा उपयोग न िरें, "यह मॉडल महिंगा / सस्ता है।

उनिे ख क िा अनुमान लगाने पर भावनाओिं िो आहत किए बबना सैंपल प्रश्न पूछे जाने  ाहहए / 
• आप िौन सा ब्ािंड पसिंद िरते हैं?
• आपिो िौन सा मॉडल पसिंद है?
• इन दो मॉडलों में से, आप किसे पसिंद िरेंगे?
• क्या आप एिंट्री-लेवल या ममड-लेवल रेंज मॉडल देख रहे हैं?
• क्या आप बेमसि मॉडल या हाइ हाई-एिंड मॉडल िे साथ ठीिहोगे?
• क्या आप "वाई" रेंज में "एक्स" सुववधाओिं िे साथ एि मॉडल पसिंद िरते हैं?
• क्या आप  ाहते हैं कि यहद आप रुच  रखते हैं तो मैं के्रडडट सुववधा वाले व्यक्क्त से बात िरूिं  और

ईएमआई समान मामसि किस्त पर िाम िरूिं ?

млм 



млн 

प्रनतभागी पुस्ततका 

साराांश
ω वैयक्क्तिृत सेवा िी आवश्यिता I
ω ग्राहिों िो ििं पनी िी वािंनछत छवव िैसे प्रोजेक्ट िरें I
ω क्लाइिंट ववक़्िट िी तैयारी िरने िे मलए क्लाइिंट िे बारे में जानिारी िा उपयोग िैसे िरें I
ω नए और मौजूदा दोनों ग्राहिों िे साथ तालमेल िैसे बनाएिं रखें I
ω ग्राहिों से उनिी खरीद आवश्यिताओिं, वरीयताओिं और प्राथममिताओिं िे बारे में जानने िे मलए प्रश्न िे प्रिार I
ω तुराई स ेिैसे पता िरें कि ग्राहि कितना ख क िर सिता है I
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इकाई के उद्देश्य 

   6.2.1 उत्पाद के लाभों से सांिांधर्त आवश्यकताएां 

мло 

 

ग्राहि िी जरूरतों िो जानने िे बाद उत्पादों िे साथ उनिा मेल िरना आवश्यि है I जब आपिो उन 
क्स्थनतयों िा सामना िरना पड़ेगा जहािं ग्राहि ने उत्पाद िी आवश्यिता व्यक्त िी है, लेकिन किर भी नहीिं 
खरीद रहा है। ऐसा क्यों होता है? ऐसा इसमलए हो सिता है क्योंकि आप जो पेशिश िर रहे हैं वह उसिी 
आवश्यिता से मेल नहीिं खाता है। अचधिािंश बबक्री सहयोगी जो िरते हैं वह लाभों िे आधार पर एि उत्पाद 
प्रदान िरता है, जो उन्हें लगता है कि महत्वपूणक हैं, न कि वे लाभ जो ग्राहि  ाहता है। यह एि अनुत्पादि 
बबक्री दशाकता है। बबक्री प्रकक्रया िे इस  रण में, आप सीखेंगे कि ग्राहि िी आवश्यिताओिं िो िैसे समझें और 
प्रभावी ढिंग से उसिे समाधान िा प्रस्ताव दें। 
ω ग्राहि द्वारा व्यक्त िी गई मजबूत जरूरतों िो सिंक्षेप में प्रस्तुत िरें I
ω अपने समाधानों िी ववशेषताएिं और लाभ प्रस्तुत िरें जो ग्राहि द्वारा बताई गई आवश्यिताओिं िो पूरा िरते हैं
ω ग्राहिों िी आवश्यिताओिं िो पूरा िरने वाले उत्पाद िी ववशेषताओिं िा प्रदशकन िरें I

   समाधान प्रस्तुत िरने िी इस तिनीि िो ‘एिएबीइिंग’ िहा जाता है। आइए हम एिएबीइिंग िे बारे में थोड़ा 
  और अध्ययन िरें। 

  फैि: ववशेषताएां, फायदे और लाभ 
ω फीर्र: फी र उत्पाद िी ववशेषताओिं िा वणकन िरने वाला एि िथन है, उदाहरण िे मलए मेि, मूल्य, रिंग,

आहद।
ω लाभ: सभी सुववधाओिं िे िायदे हैं और िायदे ग्राहिों िो लाभ प्रदान िरते हैं I
ω लाभ: उत्पाद या इसिी ववशेषताएिं और िायदे सिंभावना द्वारा व्यक्त िी गई आवश्यिताओिं िो िैसे पूरा

िरेंगे I
  फैि करने के सलए कैस े

ω भावी ग्राहि िी जरूरतों िो सिंक्षेप में प्रस्तुत िरें I
ω सिंभावना िी जरूरतों िो पूरा िरने वाले उत्पाद िे लाभ बताएिं I
ω प्रनतबद्धता िे मलए पूछने से पहले लाभों िो सिंक्षेप में प्रस्तुत िरें I

  इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ वणकन िरें कि ग्राहि िी आवश्यिताओिं िे मलए उत्पादों या सेवाओिं िी सुववधाओिं और लाभों से िैस ेसिंबिंचधत

किया जाए I
нΦ अनतररक्त या सिंबिंचधत उत्पादों िो बे ने िे मलए उपयुक्त अवसरों िी पह ान िरें I
оΦ ग्राहिों िो इस तरह से आग्रह िरें जो उन्हें दबाव डाले बबना आपिी सलाह लेने िे मलए प्रोत्साहहत िरता है I
пΦ प्रदमशकत िरें कि ग्राहि िे साथ अच्छे व्यावसानयि सिंबिंधों िो बनाए रखने िे साथ तत्िाल बबक्री िरन ेिी

आवश्यिता िो िैसे सिंतुमलत किया जाए I

यूननट 6.2: व्यस्ततगत सेवा प्रदान करें (कॉन्टड) 



ω 

 जरूरतों को साराांसशत करें: 
• महोदय, आपने िहा था कि आप ऐसे एयर ििं डीशनर  ाहते हैं जो िम बबजली िी खपत िरते हों I
• एयर ििं डीशनर क्जन्हें थोड़ा रखरखाव िी आवश्यिता होती है I
• एयर ििं डीशनर जो बड़ी मात्रा में िमरे िे क्षेत्र िो िवर िरते हैं I

राज्य के फायदे: 

ω महोदय, यहािं हमारे पास एक्स123ईई मॉडल है जो मौजूदा मॉडल िी तुलना में 30% िम बबजली िी
खपत िरता है, िृपया देखें पत्रि पर पावर रेहटिंग प्रमाणपत्र I
यह मॉडल 2 साल िे  मेंटेनेंस िॉन्टै्रक्ट िे साथ आता है, परिॉरमेंस टै्रि ररिॉडक है, िृपया िुछ
उपयोगिताकओिं िे टेस्टीमोननयल देखें I
यह एि एयर ििं डीशनर है जो 550 वगक िुट िे क्षेत्र िो िवर िरता है। जो आपिे ऑकिस िे मलए िािी
होगा।
क्षेत्र 

ω 

लाभ सांक्षेप में: 
"सर, यह एसी आपिो प्रदान िरता 
है:"ω 
ω 
ω 

बबजली और लागत पर ब त I 
रखरखाव िी परेशाननयों से मकु्त I     
आपिे िायाकलय क्षेत्र िो पूरी तरह से िवर िरता है I 

अनतररतत या सांिांधर्त उत्पाद 
 बबक्री िे अवसरों िो अचधितम िरने िे मलए हमेशा ग्राहि इिंटरैक्शन िा 
उपयोग िरें:• पूरि उत्पादों और सेवाओिं िा सुझाव देना I
• बड़े और / या बेहतर उत्पादों िा सुझाव प्र ार और नई लाइनों िा सिं ार िरना I
• अप-सेमलिंग: आपिे द्वारा प्रस्तुत किए गए उत्पाद िी तुलना में उन्नत उत्पाद बे ना या मौजूदा ग्राहि

िो िोई अन्य समाधान I
• क्रॉस-सेमलिंग: क्रॉस सेमलिंग बेस प्रोडक्ट िे साथ अनतररक्त उत्पादों िो बे ने िो सिंदमभकत िरता है।

उदाहरण िे मलए रेकिजरेटर स्टैंड, रेकिजरेटर िे साथ I

उच त रूप से प्रस्ताववत िरिे अनतररक्त या सिंबिंचधत उत्पाद जोड़ने से आपिो बबक्री बढाने में मदद ममलती है। 

उदाहरण िे मलए: यहद मूल उत्पाद टीवी है और ग्राहि िो होम चथएटर िी आिािंक्षा भी है क्योकि वह किल्मों, 
खेल और उच्  पररभाषा में रुच  रखता है। एि सामान्य ए डी प्लेयर िा सुझाव देना एि आदशक वविल्प होगा। 
 ूिंकि उसिे पास डीटीए  िनेक्शन नहीिं है, इसमलए ए डी डीटीए  िी सलाह उपयुक्त होगी। 

टीवी स्टैंड,गेमम िंग ििं सोल, यूननवसकल ररमोट ििं ट्रोल और वायरलेस हेडफोन सिंबिंचधत उत्पाद हैं क्जन्हें मुख्य उत्पादों 
िे साथ प्रस्ताववत किया जा सिता है। 

ग्राहकों को ससफाररशें करना-केस तटडी  
आइए हम ग्राहिों िो उत्पादों िी मसिाररश िरने िे इस पहलू िो इस तरह से समझें जो उन्हें ननम्नमलखखत 
िेस स्टडी िो देखिर आपिी सलाह लेने िे मलए प्रोत्साहहत िरता है: 
एि ग्राहि आपिे इलेक्ट्रॉननि स्टोर में  ला गया है, वह अपने बेटे िे मलए लैपटॉप खरीदने िे मलए रुच  रखता 
है, लेकिन ववत्तीय बाधाओिं िे िारण अपने िैसले िो स्थचगत िर देता है। बबक्री सहयोगी और ग्राहि िे बी  
बात ीत इस तरह से जाती है: 

млп 

प्रनतभागी पुस्ततका 
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млр 

साराांश 
ω ग्राहि िी जरूरतों िे मलए उत्पादों या सेवाओिं िी सुववधाओिं और लाभों स ेिैसे सिंबिंचधत िरें  ।
ω अनतररक्त या सिंबिंचधत उत्पादों िो बे ने िे मलए उपयुक्त अवसरों िी पह ान िैसे  िरें।
ω ग्राहिों िो इस तरह से मसिाररशें िैसे िरें जो उन्हें दबाव डाले बबना आपिी सलाह लेने िे मलए प्रोत्साहहत

िरता है।
ω ग्राहि िे साथ अच्छे व्यावसानयि सिंबिंधों िो बनाए रखने िी आवश्यिता िे साथ तत्िाल बबक्री िरने िी

आवश्यिता िो िैसे सिंतुमलत िरें और ऐसा िैसे िरें।

   इस मामल ेमें  ूिंकि खरीद िी दो महीने िी अवचध है, इसमलए सीएसए से ग्राहि पर दबाव डाले बबना बबक्री बिंद 
   िरन ेिी उम्मीद है। यहािं िॉलेज िे साथ-साथ घर पर भी स्टूडेंट िे मलए लैपटॉप िी जरूरत होती है।  ूिंकि यह 
   घरेलू उपयोग िे मलए है, इसमलए वप्रिंटर िी आवश्यिता हो सिती है और यूपीएस जरूरी है।  

 ूिंकि स्टोर के्रडडट सुववधा िे साथ बेमसि मॉडल िे मलए एि ऑिर  ला रहा है, इसमलए यह प्रस्ताववत किया 
जा सिता है। इससे िस्टमर िो िई तरह से िायदा होगा क्योंकि स्टोर एि हफ्ते में इस ऑिर िो बिंद िर 
रहा है। 

   अच्छे व्यावसानयक सांिांर्ों को िनाए रखने के सलए बिक्री को सांतुसलत करना 
एितरह से बबक्री बिंद िरने और अपने और सिंगठनात्मि लक्ष्यों िो पूरा िरने िी आवश्यिता और दबाव है। 
हालािंकि यह बहुत महत्वपूणक है कि ग्राहि िो यह महसूस न हो कि उस पर खरीद ननणकय लेने िे मलए दबाव 
डाला जा रहा है या धक्िा हदया जा रहा है। ग्राहि िो ननणकय लेने िे मलए पयाकप्त समय और परामशक दें। 
ननम्नमलखखत िुछ सुझाव हदए गए हैं जो एि अच्छे व्यावसानयि सिंबिंध िो बनाए रखने िे मलए बबक्री िो 
सिंतुमलत िरने में मदद िरेंगे: 
• ग्राहिों पर िभी दबाव न बनाएिं।
• उनिी आवश्यिताओिं, वरीयता और प्राथममिताओिं से मेल खाने वाले वैिक्ल्पि वविल्प प्रदान िरें।
• आश्वस्त िरें कि आप और आपिा स्टोर बबक्री िे बाद भी उनिी जरूरतों िा ख्याल रखेंगे।
• दीघकिामलि िायदे और लाभ हदखाएिं।
• अपने स्टोर-ऑफर, प्र ार, विादारी सदस्यता िे अद्ववतीय प्रस्तावों िो सू ीबद्ध िरें  ।
• आश्वस्त िरें कि ररटनक उनिे ननवेश से ज्यादा बेहतर है I

• क्या यह लैपटॉप आपिे बेटे िे मलए है?
o हा I

• क्या वह लैपटॉप िा इस्तेमाल मसिक  पढाई िे मलए िरता है?
o हााँ और सिं ार िे मलए भी।

• क्या अन्य लोग घर पर लैपटॉप िा उपयोग िरत ेहैं?
o िभी-िभी।

• मैं समझता हूिं कि आपिी आवश्यिता अभी िे मलए िेवल एि लपैटॉप है और इसिे साथ वप्रिंटर नहीिं है?
o यिीन नहीिं है I
o िॉलेज में शाममल होन ेिे बाद मझेु 2 महीन ेमें लैपटॉप िी आवश्यिता होगी।

• क्या आप हमारी के्रडडट सुववधा िो देखन ेमें रुच  रखत ेहैं जो आपिो आसान किस्तों में भुगतान िरने िा वविल्प देता
है?
o ओह, है ना? िृपया स्पष्ट िीक्जए।



6.3.1 बिक्री के िाद सेवा आवश्यकता

млс 

प्रनतभागी पुस्ततका 

बबक्री िे बाद सेवा महत्वपूणक है क्योंकि यह सुननक्श् त िरने में मदद िरता है कि ग्राहि अपनी खरीद से 
सिंतुष्ट हैं और उपिरण स्थावपत िरने या स्थावपत िरने में किसी भी िहठनाई िे मामले में, उन्हें सहायता 
प्राप्त होगी। एि खुश ग्राहि विादार होगा और आपिे सह-ननमाकता िो प्राप्त महान सेवा िे मलए ववज्ञावपत 
िरेगा और इस प्रिार आपिी ििं पनी िो बबक्री िरते रहेंगे।  

 सेवा मानक 

 समयिद्र्ता 

ω '24 घिंटे में डडलीवरी' या '3 ररिंगों में जवाब हदए गए िॉल' टीएटी (टनक-अराउिंड-टाइम) िा मानि सेट है जो
एि सेवा मानि िी भावना िो हदखाता है क्जसमें एि समयरेखा शाममल होती है I

यथाथचता 
ω बात ीत िे दौरान सीएसए द्वारा प्रदान िी गई जानिारी 100% सही होनी  ाहहए I

उदाहरण िे मलए: "मोबाइल िी मुफ्त सेवा में सॉफ़्टवेयर िा अपडेशन शाममल है।
औधर्त्य 
ω ग्राहि िे साथ साझा िी गई िोई भी जानिारी सभी पहलुओिं में उपयुक्त होनी  ाहहए। उदाहरण िे मलए:

o ग्राहि िो मानिों िा पालन िरते हुए टीएटी िे अनुसार समय पर प्रनतकक्रया ममलती है, लेकिन मूल
जािं  में पूछे गए तीन मुद्दों में से एि िो सिंबोचधत िरने में वविल रहता है। इस तरह िी प्रनतकक्रया
उपयुक्तता िो वविल िर देगी I

  सेवा ततर समझौता 
एि सेवा स्तर अनुबिंध (एसएलए) एि महत्वपूणक दस्तावे़ि है क्जसिा उपयोग सेवा प्रदाता और ग्राहि िे बी  
मौजूद सेवा िे स्तर िो पररभावषत िरने िे मलए किया जाता है। समझौते िो आम तौर पर एि सरल भाषा  
में व्यक्त किया जाता है ताकि ग्राहि द्वारा इसे स्पष्ट रूप से समझा जा सिे। एसएलए सेवा िी उपलब्धता, 
सेवा िे प्रदशकन, यह िैसे िाम िरेगा, प्राथममिताओिं, शाममल पाहटकयों िी क्जम्मदेाररयों, गारिंटी और वारिंटी सहहत 
िई क्षेत्रों िो सिंबोचधत िर सिता है। प्रमुख क्षेत्रों िो पररभावषत िरने िे अलावा, एसएलए सेवा िा एि स्तर 
भी ननहदकष्ट िर सिता है, क्जसमें लक्ष्य और न्यूनतम लेवेल शाममल हैं क्जन्हें पहुिं ा जा सिता है। 
एसएलए िे मलए िुछ सामान्य उपयोग दरूसिं ार ििं पननयों और दरूसिं ार उत्पाद / सेवा खुदरा ववके्रताओिं और 
आईटी सेवा प्रदाताओिं िे मलए होंगे। 

इकाई के उद्देश्य
 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ बबक्री िे बाद सेवा प्रदान िरने िी आवश्यिता िी पह ान िरें I
нΦ सेवा मानिों िे प्रमुख घटिों िो सू ीबद्ध िरें I
оΦ अच्छे ग्राहि सेवा मानिों िी ववशेषताओिं िा वणकन िरें I
пΦ उन िारिों िो रेखािंकित िरें जो अच्छे व्यक्क्तगत सेवा मानिों िो बनाए रखने में मदद िरते हैं I
рΦ ग्राहि से किए गए वादों िो बनाए रखने पर सच् ाई िे क्षण िे प्रभाव िी पह ान िरें I
сΦ डेटा सिंरक्षण िानूनों और नीनतयों िे पहलुओिं िा वणकन िरें जो क्लाइिंट ररिॉडक िी गोपनीयता बनाए रखने

में सहायता िरते हैं I

इकाई 6.3: बिक्री के िाद सेवा प्रदान करें 
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एक अच्छी सेवा मानक की ववशेषताएां
• ग्राहकों के सलए प्रासांधगक: सवेा मानि ग्राहिों िी जरूरतों िे अनुरूप होना  ाहहए, वरीयताओिं और 

प्राथममिताओिं और सेवा वे उपलब्ध सिंसाधन आविंटन िे भीतर सबसे अचधि महत्व िे पहलुओिं िो
सिंबोचधत िरना  ाहहए I

• परामशच के आर्ार पर: सेवा मानिों िो ग्राहिों, प्रबिंधिों, िमक ाररयों और सेवा ववतरण में अन्य 
भागीदारों िे परामशक से वविमसत किया जाता है ताकि यह सुननक्श् त किया जा सिे कि वे 
व्यावहाररि हैं और सिंगठन िी नीनतयों से मेल खाते हैं I

• मापने योग्य: सेवा मानि मात्रात्मि हैं और प्रदशकन प्रबिंधन िे मलए ननगरानी गनतववचधयों से जुड़े हुए
हैं I

• सुसांगत: समान सेवाएिं प्रदान िरने वाले सभी स्टोरों िे मलए सेवा मानि सुसिंगत होने  ाहहए। समान 
सेवाओिं िे मलए दिुानों में समान सेवा मानि होने से ग्राहिों और सिंगठन दोनों िो मदद ममलती है। 
ग्राहिों िो ववमभन्न दिुानों से ननपटना आसान लगेगा और स्टोरों िो खुद सवोत्तम प्रथाओिं िो साझा
िरना और सामान्य दृक्ष्टिोण अपनाना आसान होगा।

• महत्वाकाांक्षी लेककन व्यावहाररक: सेवा मानि व्यावहाररि होने  ाहहए, ववश्लेषण िे आधार पर और 
उद्देश्यों िे अनुरूप, किर भी सेवा प्रदाताओिं िे मलए पयाकप्त रूप से  ुनौतीपूणक होना  ाहहए

• प्रिांर्न द्वारा अनुमोददत: सेवा मानिों िो वररष्ठ प्रबिंधन, प्रधान िायाकलयों द्वारा समझा और 
अनुमोहदत किया जाना  ाहहए I

• सांप्रेवषत: अपेक्षाओिं िो प्रबिंचधत िरने में मदद िरने िे मलए ग्राहिों, िमक ाररयों और अन्य 
हहतधारिों िो सेवा मानिों िो स्पष्ट रूप स ेसूच त किया जाना  ाहहए I

• पारदशी: सेवा मानिों िी ननगरानी िी जानी  ाहहए और वररष्ठ प्रबिंधन िो ररपोटक िी जानी  ाहहए 
और पारदमशकता और ग्राहि िे ववश्वास िो सुननक्श् त िरने िे मलए प्रदशकन पररणाम प्रिामशत किए
जाने  ाहहए। उदाहरण िे मलए महीने िा सबस ेअच्छा िमक ारी, इस सहयोगी ने सबस ेअचधि बबक्री 
िी है, आहद।

• लगातार अद्यतन: बें मािक  बनाने और बार बढाने िे मलए सेवा मानिों िी ननयममत रूप से समीक्षा 
और अद्यतन किया जाना  ाहहए I

नोट: ये सामान्य ववशेषताएिं हैं और सहयोचगयों िो सिंगठन िी पॉमलसी मैनुअल िो सिंबिंचधत िरना  ाहहए I 

वैयस्ततकृत सेवा मानक 
व्यक्क्तगत सेवा िा अथक है व्यक्क्तगत रूप से ग्राहिों िी सेवा िरना, व्यक्क्तगत देखभाल हदखाना-इसे 
व्यक्क्तगत सेवा भी िहा जाता है। इसिा मतलब है, ग्राहिों पर व्यक्क्तगत ध्यान देना और उनिी 
आवश्यिताओिं और आवश्यिताओिं िो पूरा िरना। यहािं एिंट्री से लेिर एक्जजट ति स्टोर स्टाि िस्टमर िे साथ 
रहेगा ताकि उसिी सभी जरूरतों िा ख्याल रखा जा सिे।  
 प्रनतकक्रयाशील सेवा िनाम अपके्षाओां से अधर्क 
“अपने ग्राहिों द्वारा वतकमान में अपेक्षक्षत मानिों स े परे मानिों िो बढाना, ताकि वे िेवल सिंतुष्ट होने िे
बजाय वास्तव में सिंतुष्ट हों।”-परिेक्ट िस्टमर िेयर पर टेड जोन्स I 
एसएलए िा पालन िरना और टीएटी पर च पिे रहना प्रनतकक्रयाशील सेवा िे रूप में िहा जाता है, जो मानिों, 
नीनतयों और प्रकक्रयाओिं िा पालन िर रहा है। 

उदाहरण िे मलए यहद िोई ग्राहि दोषपूणक उत्पाद िे बारे में मशिायत िरता है और प्रनतस्थापन  ाहता है, तो 
एि सीएसए क्जसिे पास 24 घिंटे िे भीतर उत्पाद िो वापस िरने िे मलए एसएलए है, वादे िे अनुसार 
ववतररत िरता है। यह प्रनतकक्रयाशील सेवा है जो ग्राहि और सिंगठन िी अपेक्षा िो पूरा िरती है। 

यहद सीएसए यह सुननक्श् त िरता है कि दोषपूणक उत्पाद िे मामले में डडलीवरी तुरिंत िी जाती है, तो सकक्रय 
किया जा रहा है जो ग्राहि िो अपेक्षा से अचधि बनाता है। 

млт 

 

 



आवश्यि सावधानी बरतिर यह सुननक्श् त िरना कि दोषपूणक उत्पाद ग्राहि िो नहीिं पहुिं ाया गया, ग्राहि िी अपेक्षा 
से परे होगा I 
ग्राहिों िी अपेक्षाएिं।सत्य के क्षण 

• अगर सहयोगी ग्राहि िी अपेक्षाओिं से िहीिं अचधि है, तो यह उसिी जवाबदेही, उत्साह िो दशाकता
और ग्राहि सहायता िे मलए सकक्रयता है।

• यहद सहयोगी ग्राहि िी अपेक्षाओिं से अचधि है, तो यह ग्राहि सहायता िे मलए उसिे उत्साह िो
दशाकता है I

• यहद सहयोगी ग्राहि िी अपेक्षाओिं िो पूरा िरता है, तो यह दशाकता है कि वह मसिक  प्रनतकक्रयाशील
है और हदशाननदेशों िा पालन िर रहा है I

• यहद सहयोगी ग्राहि िी अपेक्षाओिं िो पूरा नहीिं िरता है, तो यह दशाकता है कि वह हदशाननदेशों िा
पालन नहीिं िर रहा है I ग्राहि िो ननराश होनी पर पररणामस्वरूप िहीिं और खरीदारी िरने िा
वविल्प  ुन सिता है।

 डेटा सांरक्षण कानूनों के प्रासांधगक पहलू 
• डेटा सिंरक्षण अचधननयम 1998 िी शुरुआत 1 मा क 2000 िो हुई थी, क्जसमें इसिे अचधिािंश  प्रावधान

थे 24 अक्टूबर 2001 से प्रभावी। इसने डेटा सिंरक्षण अचधननयम 1984 िो प्रनतस्थावपत और ववस्ततृ 
किया I

• अचधननयम िा उद्देश्य व्यक्क्तयों िे अचधिारों और गोपनीयता िी रक्षा िरना और यह सुननक्श् त िरना
है कि उनिे बारे में डेटा उनिी जानिारी िे बबना सिंसाचधत नहीिं किया जाता है और जहािं भी सिंभव हो
उनिी सहमनत से सिंसाचधत किया जाता है I

• यह अचधननयम जीववत व्यक्क्तयों से सिंबिंचधत व्यक्क्तगत डेटा िो िवर िरता है और सिंवेदनशील व्यक्क्तगत
डेटा िी एि शे्रणी िो पररभावषत िरता है जो अन्य व्यक्क्तगत डेटा िी तुलना में उनिे प्रसिंस्िरण पर 
अचधि िठोर शतों िे अधीन हैं I

• डेटा सिंरक्षण अचधननयम इलेक्ट्रॉननि प्रारूपों में रखे गए डेटा िो िवर िरता है और मैन्युअल डेटा पर
भी लागू होता है क्जसे अचधननयम प्रासिंचगि िाइमलिंग मसस्टम िहता है I

• हालािंकि यह गैर-इलेक्ट्रॉननि डेटा िी शे्रखणयों िो सीममत िरने िे मलए प्रतीत हो सिता है, क्जन पर 
अचधननयम लागू होता है, डेटा सिंरक्षण अचधननयम में व्यक्क्तगत डेटा िी पररभाषाओिं िो सावकजननि 
प्राचधिरणों िे सिंबिंध में सू ना िी स्वतिंत्रता अचधननयम 2000 द्वारा व्यापि बनाया गया है, जैसे कि
एसओएएस क्जस पर सू ना िी स्वतिंत्रता अचधननयम लागू होता है I

• इसिा मुख्य प्रभाव यह है कि 1 जनवरी 2005 (जब सू ना िी स्वतिंत्रता अचधननयम लागू हुआ था) स,े 
एसओएएस द्वारा मैन्युअल रूप में (प्रासिंचगि िाइमलिंग  मसस्टम में नहीिं) में रखी गई असिंरच त 
व्यक्क्तगत जानिारी डेटा सिंरक्षण अचधननयम द्वारा िवर िी जाती है, मसवाय ननयुक्क्तयों, ननष्िासन, वेतन, 
अनुशासन से सिंबिंचधत असिंरच त डेटा िो छोड़िर । और अन्य िाममकि मामले, जो अचधननयम िे दायरे स े
बाहर रहते हैं I
 ग्राहक की गोपनीयता के सलए कां पनी की नीनत 

नमूना नीनत हदशाननदेश िी रूपरेखा ननम्नमलखखत है। हालााँकि सही स्टोर नीनत हदशाननदेश प्रत्येि स्टोर में 
उपलब्ध होने  ाहहए। 
• व्यक्क्तगत क्जम्मेदारी और सिं ार हदशाननदेश I
• अमभलेखों िी गोपनीयता  िे उल्लिंघन िे पररणाम  व्यक्क्तगत जानिारी I
• अमभलेखों ति पहुाँ  सू ना िा ववमो न अमभलेखों िा भिंडारण I
• व्यक्क्तगत जानिारी L
• ररिॉडक ति पहुिं  L
• सू ना जारी िरना L
• अमभलेखों िा सिंग्रह L
• अमभलेखों िा ववनाश I

млу 

प्रनतभागी पुस्ततका 
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млф 

साराांश
ω सेवा मानिों िे प्रमुख घटि I
ω अच्छी ग्राहि सेवा मानि िी ववशेषताएिं I
ω ऐसे िारि जो अच्छे वैयक्क्तिृत सेवा मानिों िो बनाए रखने में मदद िरते हैं I
ω ग्राहि से किए गए वादों िो बनाए रखने पर मूमेंट ऑि ट्रूथ िा प्रभाव I
ω डेटा सिंरक्षण िानूनों और नीनतयों िे पहलू जो क्लाइिंट ररिॉडक िी गोपनीयता बनाए रखने में सहायता िरते हैं I

व्यस्ततगत जानकारी (नमूना ववतताररत ददशाननदेश) 
ω व्यक्क्त िे वववरण िी गोपनीयता हर समय बनाए रखी जानी  ाहहए I
ω व्यक्क्तगत जानिारी क्जसे गोपनीय रखने िी आवश्यिता है, उसमें व्यक्क्त िी आयु, मलिंग, पता और जन्म

नतचथ शाममल है I
ω अन्य ववषय क्जन्हें ननजी रहने िी आवश्यिता है, वे हैं स्वास््य समस्याओिं िा वववरण, पाररवाररि जानिारी
ω व्यक्क्तगत या सिंवेदनशील प्रिृनत िी किसी भी अन्य जानिारी पर िेवल उपयुक्त लोगों िे साथ   ाक िी

जानी  ाहहए जब और जहािं अन्य बात ीत िो नहीिं सुनेंगे I
ω िमक ारी िभी-िभी मलफ्ट में,गमलयारे में या  ाय िे िमरे में किसी व्यक्क्त िे वववरण पर   ाक िरते हैं-

यह एि नीनतगत उल्लिंघन है I

ननम्नसलखखत को हमेशा याद रखें ,भले ही आप कायचतथल पर न हों: 
ω िभी भी ग्राहिों, िमक ाररयों और ववके्रताओिं िे बारे में िोई जानिारी उन लोगों िो प्रिट न िरें जो इस

जानिारी िो प्राप्त िरने िे मलए अचधिृत नहीिं हैं। इसमें ग्राहिों और स्वयिं िे ररश्तेदार और दोस्त शाममल
हैं I

ω िाम से जुड़ी सटीि जानिारी स्टोर िरें और अपडेट िरें I
ω भिंडारण नतचथयों से परे डेटा िो सावधानीपूवकि नष्ट िरें I
ω िेवल उस डेटा ति पहुाँ ें क्जसिे मलए आप अचधिृत हैं I
ω किसी भी उल्लिंघन िे बारे में तुरिंत सूच त िरें I

   तलाइांट ररकॉडच ररकॉडच करना, सांग्रहीत करना और अद्यतन करना 
ω ररिॉडक में ग्राहिों िी सटीि जानिारी होनी  ाहहए और अचधिृत िममकयों द्वारा यह सुननक्श् त िरने िे मलए

सही ढिंग स ेसिंग्रहीत किया जाना  ाहहए (और अिंततः िानूनी आवश्यिताओिं िे अनुरूप नष्ट िर हदया जाना
 ाहहए) कि सेक्न्सहटव इन्िॉमेशन िी जानिारी सावकजननि नहीिं िी गई है I 

ω सभी ररिॉडक एि सुरक्षक्षत क्षेत्र में सिंग्रहीत किए जाने  ाहहए जहािं िीटों, िीड़े या पयाकवरणीय िारिों से
नुिसान िी िोई सिंभावना नहीिं है I

ω ररिॉडक िो आिंतररि सिंगठनात्मि स्तर और बाहरी रेजीस्टरेड भिंडारण क्षेत्रों दोनों पर सिंग्रहीत किया जाना  ाहहए
ω क्षेत्र िो सुरक्षा द्वारा सिंरक्षक्षत किया जाना  ाहहए, आईडी मसस्टम या इलेक्ट्रॉननि िाडक मान्यता प्रणाली

द्वारा ननधाकररत उन व्यक्क्तयों िी पहुिं  िो रोिने िे मलए क्जनिे पास अनुमनत नहीिं है I
ω ररिॉडक िे स्थानािंतरण िे मलए एि प्रणाली होनी  ाहहए, तो अचधिृत िमक ाररयों द्वारा पहुिं  में आसानी

होनी  ाहहए I
ω जरूरत पड़ने पर ररिॉडक िो तुरिंत अपडेट किया जाना  ाहहए I
ω अमभलेखों िो सुरक्षक्षत और गोपनीय तरीिे से ले जाया जाना  ाहहए ताकि यह सुननक्श् त किया जा सिे कि

पहुिं  िेवल अचधिृत िमक ाररयों िो दी गई है I



ммл 

प्रनतभागी पुस्ततका

अभ्यास 
क. ननम्नसलखखत प्रश्न का उत्तर सही ववकल्प रु्नकर दे: 
мΦ क्लाइिंट ररिॉडक रखने से बबक्री सहयोचगयों िो मदद ममलती है:

ि) उन्हें िॉल िरें और स्टोर ववक़्िट िे मलए शेड्यूल या शेड्यूल में बदलाव िे बारे में सूच त िरें
ख) उन्हें बधाई देने िे मलए अचग्रम रूप से तैयार िरें या उन्हें उपहार दें (यहद ििं पनी िी नीनत अनुमनत

 देती है) उनिी सालचगरह, ग्राहि या उनिे पररवार िे सदस्यों िे जन्महदन िे मलए 

 ग) उसिे द्वारा सिंच त सदस्यता बब िंदओुिं िो ढूाँढना 
 घ) उपरोक्त सभी 

нΦ िुछ सुझाव जो एि अच्छे व्यावसानयि सिंबिंध िो बनाए रखने िे मलए बबक्री िो सिंतुमलत िरने में मदद िरेंगे,
हो सिते हैं:
ि) ग्राहिों पर िभी दबाव न बनाएिं
ख) उनिी आवश्यिताओिं, वरीयता और प्राथममिताओिं से मेल खाने वाले वैिक्ल्पि वविल्प प्रदान िरें
ग) आश्वस्त िरें कि आप और आपिा स्टोर बबक्री िे बाद भी उनिी जरूरतों िा ख्याल रखेंगे 
घ) उपरोक्त सभी

оΦ एि  एि महत्वपूणक दस्तावे़ि है क्जसिा उपयोग सेवा प्रदाता और ग्राहि िे बी  मौजूद सेवा 
िे स्तर िो पररभावषत िरने िे मलए किया जाता है। 
 ि) सेवा स्तर समझौता ख) बबक्री समझौता 
ग) व्यापार समझौता घ) उपयुकक्त में से िोई नहीिं 

4. गोपनीय रहने िी आवश्यिता वाली व्यक्क्तगत जानिारी में शाममल हैं:
ि) आयु ख) मलिंग
ग) पता घ) उपरोक्त सभी 

5. यहद सहयोगी ग्राहि िी अपेक्षाओिं से िहीिं अचधि है, तो यह ग्राहिों िे प्रनत उसे हदखाता है  । 
ि) जवाबदेही ख) उत्साह
ग) सकक्रयता घ) उपरोक्त सभी

ख. ननम्नसलखखत प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 
мΦ बबक्री ग्राहिों िो प्रोजेक्ट ििं पनी िी वािंनछत छवव िैसे जोड़ती है?
нΦ नए और मौजूदा ग्राहिों िे साथ तालमेल बनाए रखने िे मलए बबक्री सहयोचगयों िो किन तरीिों िा उपयोग

िरना  ाहहए?
оΦ एिएबी क्या है और उनिा उपयोग िैसे िरें?
пΦ क्लाइिंट ररिॉडक िो सिंग्रहीत िरने और अद्यतन िरने िे महत्व िो समझाएिं?
рΦ डेटा सिंरक्षण िानूनों िे प्रासिंचगि पहलुओिं पर   ाक िरें?
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7. ग्राहक के मन में
सकारात्मक छवव िनाना

यूननट 7.1 - ग्राहिों िे साथ प्रभावी तालमेल बनाना
यूननट 7.2 - ग्राहिों िो जवाब देना 

यूननट 7.3 - ववमभन्न प्रिार िे ग्राहिों िा जवाब देना 

RAS/N0130
ммо 



प्रमुख सीखन ेके पररणाम 

ммп 

प्रनतभागी पुस्ततका 

   इस मॉड्यूल के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहिों िे मन में सिारात्मि छवव बनािर उन्हें प्रभाववत िरने िी आवश्यिता िी पह ान िरें I
нΦ ग्राहिों िी आवश्यिताओिं िी पह ान िरने और उन्हें प्रासिंचगि जानिारी प्रदान िरने िी आवश्यिता िो

समझाएिं I
оΦ ग्राहिों िी जरूरतों िी पह ान िरें और उन्हें उत्पादों और सेवाओिं पर प्रासिंचगि जानिारी प्रदान िरें I
пΦ सौंदयक और स्वयिं िी प्रस्तुनत िी सवोत्तम प्रथाओिं िा पालन िरने िा अभ्यास िरें I
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7.1.1 सकारात्मक छवव िनाने का महत्व

ммр 

ग्राहि अपनी जरूरतों िो पूरा िरने वाले उत्पादों िो खरीदने िे मलए स्टोर पर आते हैं। एसए (आप!) िी 
क्जम्मेदाररयों में से एि उनिी जरूरतों िो बेहतर ढिंग से समझना और उन्हें सवोत्तम खरीदारी िरने में मदद िरना 
है। उत्पादों िी श्रृिंखला में अनतररक्त वारिंटी िे साथ माल, सदस्यता सेवाएिं, विादारी िायकक्रम और सेवाएिं शाममल हैं। 
एसए िो ग्राहि िी जरूरतों िो ठीि से समझने और दिुानों में उनिी सहायता िरने िी िोमशश िरनी  ाहहए। 
एि खुश ग्राहि हर बार जब वह सिंतुष्ट महसूस िरता है और उसिी उम्मीदों िो पूरा िरता है, तो वह अपने  
दोस्तों  और ररश्तेदारों िो भी आपिी दिुान में खरीदारी िरने िी सलाह देता है। इससे आपिे स्टोर में वॉि-इन 
और मुनाफे में वदृ्चध होती है I 

   इस प्रिार आप स्टोर और ग्राहि िे बी  महत्वपूणक िड़ी हैं जो ग्राहि िे हदमाग में स्वयिं और सिंगठन िी 
   सिारात्मि छवव बनािर लाभ दजक िरने में स्टोर िी मदद िरते हैं। 

   प्रमुख कारक जो ग्राहक के ददमाग में सकारात्मक छवव िनाने में मदद करते हैं 

ननम्नमलखखत प्रमुख िारि हैं जो ग्राहिों िे हदमाग म ेस्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरत े
हैं: 

ω ग्राहिों िे साथ एि प्रभावी तालमेल स्थावपत िरना I
ω ग्राहिों िो प्रभावी ढिंग से जानिारी सिंप्रेवषत िरना I
ω ग्राहिों िो उच त जवाब देना I
िुछ अन्य िारि जो ग्राहिों िे हदमाग में सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरते हैं:
ω तटोर और उत्पाद व्यवतथा: एि अच्छी तरह से व्यवक्स्थत और साि स्टोर क्षेत्र ग्राहिों िो आिवषकत िरता है

और उन्हें जो िुछ भी  ाहहए उसे खरीदने िे मलए आवश्यि समय बबताने िे मलए प्रोत्साहहत िरता है। यह
उनिे मलए खरीदारी िरना आसान और सुखद बनाता है I
o सभी उत्पादों िो प्लेनोग्राम में उनिी शे्रणी िे अनुसार व्यवक्स्थत किया जाना  ाहहए I
o प्रदशकन क्षेत्र में उत्पादों िो िेस अप पो़िीशन में अलमाररयों में रखना  ाहहये I
o रैि और डडस्प्ले िाउिंटर धूल मुक्त होना  ाहहए I
o प्रत्येि क्षेत्र िो  उच त रूप से रोशन किया जाना  ाहहए (उच त प्रिाश व्यवस्थI) I
o  िशक िो बड़े िरीने से मोप किया जाना  ाहहए I

 इकाई के उद्देश्य 
इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहिों िे हदमाग में स्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने िे महत्व िो पह ानें I
нΦ उन प्रमुख िारिों िो सू ीबद्ध िरें जो स्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरते हैं I
оΦ समझाएिं कि उपक्स्थनत और व्यवहार िे मानि स्वयिं िी सिारात्मि छवव बनाने में िैसे मदद िरते हैं I
пΦ ग्राहिों िे पास आने और अमभवादन िरने िे तरीिों िो नाटिीय बनाना I
рΦ हदखाएाँ कि ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िी पुक्ष्ट िैसे िरें I
сΦ ग्राहिों िो जानिारी सिंप्रेवषत िरने िे तरीिे िी पह ान िरें I

यूननट 7.1:  ग्राहकों के साथ प्रभावी तालमेल िनाना 



o शेल्ि टॉिसक और प्र ार सिंिेत ठीि से जगह में होना  ाहहए I
o अपने उत्पादों िो जानें-उपलब्धता (रिंग, आिार, मूल्य सीमा, आहद) I

बे ने िे मलए तैयार होने िे अन्य महत्वपूणक पहलू में आपिे द्वारा बे े जाने वाले उत्पादों िे बारे में पयाकप्त 
सीखना शाममल है और बबक्री वविल्प जो ग्राहिों िे पास हो सिते हैं-उन्हें सही सलाह देने िे मलए। 

• अपनी कां पनी और उसके लोगों को जानें: ििं पनी िे इनतहास, मूल्यों िे बारे में पूरा ज्ञान, दृक्ष्ट और
लोगों िी जरूरत है। यह जरूरत पड़ने पर मागकदशकन प्राप्त िरने में मदद िरता है। स्टोर ऑपरेशिंस
अमसस्टेंट िे मलए दोषमसद्चध िा स्तर तब अचधि होता है जब किसी िो अपने सिंगठन और उनिे
साथ िाम िरने वाले लोगों िा ज्ञान होता है।

• कां पनी की नीनतयों, प्रकक्रयाओां को जानें: हर सिंगठन िी अपनी नीनतयािं और प्रकक्रयाएिं होती हैं।
एसए िो इन पर पूरी जानिारी होनी  ाहहए क्योंकि सिंगठनात्मि मानिों िे अनुसार सिं ालन िो
सु ारू रूप से  लाना आवश्यि है। नीनतयािं मानव सिंसाधन से लेिर सिं ालन िो सिंग्रहीत िरने
ति हो सिती हैं। स्टोर ऑपरेशिंस िी अपनी एसओपी (स्टैंडडक ऑपरेहटिंग प्रोसीजर) होती है।

• सांगठन के व्यवसाय से सांिांधर्त शासनववननयमों, वैर्ाननक अनुपालन, कानूनी पहलुओां और तथानीय
अधर्काररयों को जानें: किसी भी सिंगठन मानिों िे अनुसार िानून िा अनुपालन अननवायक है। 
िानूनी पहलुओिं से भटिाव सिंगठन िी छवव िो धूममल िरिे एि आपदा होगी। यह जानना
आवश्यि है कि किससे सिंपिक  िरना है या िहािं सिंदमभकत िरना है I

• अपने ववके्रताओां, उनके अधर्कारों और उनके व्यवसाय को जानें: आपूनतकिताकओिं और ववके्रताओिं िे
बारे में वववरण होना अत्यचधि महत्वपूणक है जो दिुानों िो उत्पाद ववतररत िरते हैं। यह डडलीवरी
शेड्यूल िी योजना बनाने, स्टॉि उपलब्धता, ज्यादनतयों और िमी िे प्रबिंधन में मदद िरता है।
सभी ऑपरेशन िॉलो-अप िे मलए उनिे सिंपिक  वववरण होना आवश्यि है। उनिे व्यवसाय िा 
वववरण आपिी शे्रखणयों िो प्रबिंचधत िरने में मदद िरेगा। एि ररश्ता बनाने से बाजार िी क्स्थनतयों 
िे बारे में वववरण प्राप्त िरने  में मदद ममल सिती है क्योंकि वे आपिे उत्पादों िा स्रोत हैं I

• अपने और अपने ग्राहक के अधर्कारों को जानें: स्टोर व्यवसाय पूरी तरह से आपिे ग्राहिों पर
ननभकर है। उनिी जरूरतों और च िंताओिं िो जानिर उन्हें अच्छी तरह से जानें। उपभोक्ता अचधिारों 
िो सरिार द्वारा अच्छी तरह से पररभावषत किया गया है। मुद्दों िे िारण उपभोक्ता अदालत में
स्टोर िो  ाजक किया जा सिता है। ग्राहिों िे साथ मजबूत सिंबिंध बनाएिं। याद रखें कि व ेबाजार 
िी क्स्थनतयों और प्रनतस्पधी प्रस्तावों िे बारे में भी जानिारी प्रदान िरते हैं I

• अपने उत्पादों और सेवाओां को जानें: उत्पादों िे सभी पहलुओिं जैसे उनिी ववशेषताओिं, िीमतों,
उपलब्धता और लाभों िो जानें। यह वह जानिारी है क्जसे आपिो ग्राहिों िीखरीदारी में मदद 
िरने िी आवश्यिता हो सिती है। यहद आपिे पास परूी जानिारी नहीिं है, तो किसी िो पता 
होना  ाहहए कि ग्राहि िो किसिे पास भेजना है I

• अपने आप पर, अपनी कां पनी और आपके द्वारा प्रदान ककए जाने वाल ेउत्पादों / सेवाओां पर दृढ़ता 
से ववश्वास करें: आपिो अपने उत्पाद या सेवा और अपनी ििं पनी पर ववश्वास िरना  ाहहए; खुद
पर ववश्वास िरो। अन्य लोग समझते हैं कि क्या आप अपने आप पर ववश्वास िरते हैं और क्या 
आप जो िर रहे हैं उस पर ववश्वास िरते हैं। यह ववश्वास वह है जो ग्राहि िो उत्पाद या सेवा 
खरीदने िे मलए राजी िरता है। इसमलए, आपिा आत्मववश्वास बढाने स ेआपिी छवव िे साथ-साथ 
स्टोर में भी सुधार होगा। याद रखें कि आप क्जस स्टोर पर िाम िरते हैं वह घहटया उत्पादों या 
सेवाओिं िो नहीिं बे ता है ।क्जस दृढ ववश्वास िे साथ आप स्टोर में ववश्वास िरते हैं , वह आपिे
स्टोर िो प्रबिंचधत िरने िा एि आश्वस्त तरीिा है I

उपरोक्त सभी पहलुओिं पर एि अच्छी तैयारी भी स्व ामलत रूप से आपिे दृढ ववश्वास िे स्तर िो बढाएगी  
क्जससे आपिे ग्राहि और सेवाओिं िे प्रबिंधन में उच्  आत्मववश्वास होता है। यह ग्राहिों िे हदमाग में स्वयिं 
और सिंगठन िी छवव िो भी बढाएगा। इसमलए, इन सभी पहलुओिं पर जानिारी होना महत्वपूणक और महत्वपूणक 
है। 

ммс 

प्रनतभागी  पुस्ततका
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सांगठन की सकारात्मक छवव 
छवव सिंग्रहीत िरें: 

• सही प्रोडक्ट
• सही जगह
• सही समय
• सही िीमत
• सही मात्रा
• सही गुणवत्ता
• सही सेवा

स्टोर िी छवव पूरी तरह से ऊपर उक्ल्लखखत सात बबिंदओुिं पर ननभकर िरती है। स्टोर बाररश न होने पर बड़ी 
सिंख्या में छाते स्टॉि नहीिं िर सिता I स्टोर गममकयों में बड़ी मात्रा में िोल्ड डड्रिंि बे ने िी उम्मीद िर सिता 
है। त्यौहारों िे मौसम में, उस मात्रा / मूल्य िे प्रमुख उत्पादों िी खरीद िरें जो पहले से अच्छी तरह से योजना 
बनािर एि थीम िे साथ बे ने और प्रदमशकत िरने िी उम्मीद है। सुननक्श् त िरें कि उपयुक्त सेवा पहलुओिं िो 
िवर किया गया है। ििं पनी िी छवव और ब्ािंड छवव आपिे स्टोर िो  एि झिंडेहहप स्टोर बना देगी। 
• हमेशा स्वच्छ और सुरक्षक्षत वातावरण बनाए रखें I
• हमेशा िानूनी, नीनतयों और स्थानीय हदशाननदेशों िा पालन िरें- िभी वव मलत न हों I
• हमेशा ग्राहिों िी विादारी बनाए रखें। एि ग्राहि से एि बुरा शब्द हर जगह िैल सिता है I
• ववके्रताओिं िे साथ हमेशा सौहादकपूणक सिंबिंध बनाए रखें। वे वही हैं जो आपिे द्वारा बे े जाने वाले उत्पादों

िी गुणवत्ता / मात्रा िे मलए क्जम्मेदार हैं I
• प्रनतयोचगयों िे मलए एि बें मािक  बनाएिं I

 याद रखें: आप ििं पनी, उसिे उत्पादों और ग्राहिों िे बी  प्रमुख िड़ी हैं। 
उपरोक्त बबिंदओुिं िे िायाकत्मि पहलुओिं िो अन्य सत्रों में ववस्ततृ किया जाएगा। 

ग्राहकों के साथ अच्छा तालमेल तथावपत करना 
ग्राहिों िे साथ एि अच्छा तालमेल स्थावपत िरने िे मलए अपनी  तरि से सभी जानिारी होने से आश्वस्त रहें: 

• स्टोर: लेआउट, डडजाइन, ननिास,  ाबबयााँ, गमलयारे, आसपास िे क्षेत्र, स्थलों, पररवेश,
आहद।

• सहिमी: दिुानों, शाखाओिं, प्रधान िायाकलय, ववभागों में िौन है, इस बारे में जानिारी
वववरण, ववतरण िायकक्रम I

• ग्राहि: प्रिार, खरीद व्यवहार, यात्राओिं िी आववृत्त, जरूरतें और च िंताएिं I
• उत्पाद / शे्रणी रेंज और व्यवसाय I
• उत्पाद / सेवाएिं: शे्रणी वववरण, उपलब्धता, िमी, आिंदोलन, मुद्दे I
• प्रकक्रया एसईएस, नीनतयािं और प्रकक्रयाएिं: सिंगठन मानिों िे अनुसार I
• िानूनी पहलू: िानून िा पालन िरना और हर किसी िे अचधिारों िा सम्मान िरना I

  उपस्तथनत और व्यवहार के सलए मानक 
ω ििं पनी िी वदी (यहद िोई हो) और मानिों िे अनुसार खुद िो तैयार िरें: याद रखें कि दसूरा सबस ेअच्छा

प्रभाव िहा जाता है। आप िेवल एि ही बना सिते हैं: पहला इिंप्रेशन वह सवोत्तम इिंप्रेशन है क्जसे आप 
अपने सहिममकयों, ग्राहिों, ववके्रताओिं और उन अन्य लोगों िे साथ बना सिते हैं, क्जन्हें आप स्टोर में 
सहभाचगता िरते हैं I
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ω किसी भी अस्पष्ट क्स्थनत िे मलए खुद िो तैयार रखें: दिुानों में व्यवसाय प्रिृनत िे िारण िोई भी घटना
या क्स्थनत हो सिती है । उन्हें जल्द से जल्द हल किया जाना  ाहहए ,घबराएिं नहीिं, हर पल िा आनिंद लें I

याद रखें: सिारात्मि होने से हमेशा आपिे िररयर िे वविास में मदद ममलती है। यह एिमात्र तरीिा है क्जसे 
आप बना सित ेहैं आप िे मलए सिारात्मि छवव I 
सौंदयच और उपस्तथनत के सलए कुछ सुझाव:

• बालों िो िरीने स ेिाटा और ििं घी
• बाल साि और रूसी मुक्त
• साि दाढी िपड़े/
• जूते साि और पॉमलश
• मोजे: साि, लो दार ढीला नहीिं  
• मोजे: जूते / पतलून िे साथ ममलान
• िोई शरीर िी गिंध नहीिं
• नाखून:

o स्वच्छ
o िाटें और दायर िरें
o िोई पॉमलश नहीिं (पुरुषों िे मलए )

ω
ω 

ओवरऑल उपक्स्थनत-सुखद
लड़कियों िे मलए अनतररक्त  ेिपॉइिंट:

o मेिअप-लाइट और आपिे  ेहरे िे पूरि
o आभूषण-सरल और न्यूनतम

तालमेल तथावपत करना-ग्राहक से सांपकच  करना 

ग्राहि िे साथ उच त बात ीत स्टोर िे बारे में एि सिारात्मि प्रभाव पैदा िरती है। 
'दृक्ष्टिोण या अमभवादन' बबक्री प्रकक्रया में पहला और सबसे महत्वपूणक िदम है। यह अनुमान लगाया गया है 
कि खोई हुई बबक्री िा 85% पहले पिंद्रह सेििं ड िे दौरान होता है। इसमलए, प्रभावी अमभवादन िो समझना और 
नाटिीय रूप से अभ्यास िरना बबक्री में सुधार िर सिता है। 
प्रत्येि पेशेवर एसए समझता है कि उनिे पास क्जतना सिंभव हो उतना डर, अननक्श् तता और सिंदेह िो दरू 
िरने िे मलए लगभग 15 सिेिं ड हैं। इन पहले िुछ अनमोल क्षणों िे भीतर, असोमसएटउ ग्राहि िा ध्यान और 
ववश्वास हामसल िरने और पिड़ने िे मलए िुछ िहना या िरना  ाहहए। 

जब िोई ग्राहि स्टोर  में प्रवशे िरता है: 
ω मुस्िुराओ और ग्राहि िा अमभवादन िरो I
ω नाम िे साथ अपना परर य दें (यहद ग्राहि स्वयिंसेविों से हाथ ममलाएिं) I

एि प्रभावी अमभवादन िी िुिं जी: 
ω मुस्िान
ω परर य दें और ग्राहि िा नाम पूछें
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• अपने ग्राहि िो ध्यान से देखें (आिंख से आिंखों से सिंपिक  िरें)
• ग्राहिों िो अपने बारे में और उनिी जरूरतों िे बारे में बात िरने िे मलए िुछ सरल प्रश्न पूछें
• ग्राहि िो अचधि आरामदायि बनाएिं
• ईमानदारी से बोलें और िायक िरें
• अपने ग्राहि िे आत्मसम्मान / आत्मववश्वास िो बढाएिं
• ववश्वास और तालमेल बनाएिं और अपने ग्राहि िे साथ सौहादकपूणक सिंबिंध स्थावपत िरें

उच त बॉडी लैंजवेज प्रदमशकत
िरें: ω 
ω 
ω 

सीधे खड़े हो जाओ 
हाथ जोड़िर खड़े न हों (यह ग्राहि िो निारात्मि प्रभाव दे सिता है) 
एि दोस्ताना और सहायि स्वभाव रखें 

 तालमेल तथावपत करना-ग्राहक की अपेक्षाओां की पुस्टट करना 
 ग्राहकों में स्जज्ञासा पैदा करने से सही खरीद ननणचय होते हैं। 

• सहायता प्रदान करें: ग्राहि से पूछें  कि आप वािंनछत उत्पाद खोजने िे मलए िैसे सहायता और मागकदशकन िर
सिते हैं / ववभाग (यहद आप उस उत्पाद िो नहीिं जानते हैं जो ग्राहि मािंग रहा है, तो अपने सहयोचगयों िी 
मदद लें)। यहद  ग्राहि िो किसी मदद िी ़िरूरत नहीिं है ,तो आप उस ेबता सिते हैं कि आप आसपास हैं
और यहद उन्हें िोई भी आवश्यिता है तो वह उसे िॉल िर सिताहै।
ग्राहक का ध्यान आकवषचत करें: सिारात्मि छवव बनाने में सक्षम होने िे मलए, यह महत्वपूणक है कि आप
समझें कि ग्राहि वास्तव में क्या  ाहता है या जरूरत है। ऐसा िरने िे मलए, आपिो ग्राहि िो सिंलजन 
िरने और सही प्रश्नों िे साथ उनिी जािं  िरिे उनिी आवश्यिताओिं िा परीक्षण िरने में सक्षम होना 
ाहहए I

जाांर्: जरूरतों िो उजागर िरने िे मलए प्रश्न। जब आप ग्राहि िे साथ खुद िो उलझा रहे हैं, तो 'क्यू
सुववधा िे िायदे' िो क्यों शाममल न िरें? क्यू िी र िा अथक है 'क्वेस्टीऑननिंग', क्जसिा अथक है प्रोबब िंग।
जािं  ग्राहि िी जरूरतों और समस्याओिं िो उजागर िरने में मदद िरती है। इसिा उपयोग ग्राहि स े
अचधि जानिारी प्राप्त िरने िे मलए किया जाता है। जािं  दो प्रिार िी होती है:

• 

• 

► खुली जािं : ये प्रश्न 'हािं' या 'नहीिं' या एि/दो शब्दों िे उत्तर से अचधि मािंगते हैं। ग्राहिों िो स्वतिंत्र रूप स े
प्रनतकक्रया देने िे मलए प्रोत्साहहत िरें, ताकि आप उनिी आवश्यिताओिं िो पूरा िर सिें । ग्राहिों िो वाताकलाप 
िी हदशा ननधाकररत िरने िी अनमुनत दें I 
उदाहरण िे मलए: 
मैं आपिी मदद िैस ेिर सिता हूिं? 

आप किस तरह िे उत्पाद िी तलाश िर रहे हैं? 

क्या मुझे पता है कि आप क्या ढूिंढ रहे हैं? 

आप किस तरह िी जानिारी िी तलाश िर रहे हैं? 

क्या आप मुझे उत्पाद/आवश्यिता िे बारे में अचधि बताएिंगे? 

आपने अतीत में क्या उपयोग किया है? 

आप किन अन्य उत्पादों में  रुच  रखते हैं? 

बिंद जािं : इन सवालों िो एि ववमशष्ट या एि शब्द िा उत्तर प्राप्त िरन े िे मलए िहा जाता है। इसिा उपयोग 
आमतौर पर ग्राहिों िी ववमशष्ट आवश्यिता िो समझने िे मलए किया जाता है। यह 'हािं' या 'नहीिं' या अन्य एि शब्द 
िे उत्तरों िे मलए ग्राहि िी प्रनतकक्रया िो सीममत िरता है I 

उदाहरण िे मलए:  

आपिो िौन सा रिंग सबसे ज्यादा पसिंद है? 

क्या आप इसे िरने िी िोमशश िरना  ाहते हैं?

 ►  
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आप िौन सी िार  लाते हैं? 
क्या आपने पहले इस उत्पाद िा उपयोग किया है? 
क्या मैं आपिी मदद िर सिता हूाँ? 
क्या आप एि टाई िी तलाश में हैं? 
क्या िोई अन्य जानिारी है जो आपिो  ाहहए? 
क्या आप यही ढूिंढ रहे हैं? 

• र्र्ाचओां को प्रोत्सादहत करें: बात ीत में अपनी रुच  हदखाने िे मलए, ताकि ग्राहि सहज महसूस िरे
और आपिे साथ बात ीत जारी रखे I

• अववभास्जत ध्यान ददखाएां: ग्राहि पर पूरा ध्यान िें हद्रत िरें-वव मलत न हों। क्जस क्षण आप
उदासीनता हदखाते हैं, आप उनिे साथ सिंबिंध खोने िा जोखखम उठाते हैं I

• उनकी जरूरतों और आवश्यकताओां पर नोट्स िनाएां: यह एि 'आदत' बनना  ाहहए। एि छोटा नोट 
पैड और पेन ले जाना आपिे िाम िा हहस्सा है। यह आत्मववश्वास देता है और किसी भी
वववरण / जानिारी िो याद िरने िी सिंभावना िम होती है I

• तपटट करें कक सांदेह है: अपने सिंदेह िो स्पष्ट िरने िे मलए सही जािं  िा उपयोग िरें। क्जन बातों
िो आप नहीिं समझते हैं, उन्हें स्पष्ट िरने में िोई बुराई  नहीिं है। पूछने में सिंिो  न िरें। 
ग्राहिों िो बुरा नहीिं लगेगा, बक्ल्ि वे आपिो प्रोत्साहहत िरेंगे I

• ग्राहकों को सूधर्त रखें: यहद ग्राहि द्वारा अपेक्षक्षत सेवा में अचधि समय लग रहा है, तो ग्राहि िो 
उसी िे बारे में सूच त रखें और उन्हें बहुत ववनम्र और बाध्यिारी तरीिे से स्टोर िी प्रकक्रया स े
अवगत िराएिं I

• अपने ग्राहकों के साथ हर समय ववनम्र और सहायक व्यवहार करें: ववनम्र, सहानुभूनतपूणक रहें और
ग्राहिों िो सकक्रय रूप से सहायता प्रदान िरें जब आप उन्हें मदद िी तलाश में देखते हैंयाद रखें: ग्राहिों िी सटीि जरूरतों िी पुक्ष्ट लाभदायि बबक्री िी ओर ले जाती है।  

ग्राहकों को जानकारी सांप्रेवषत करना 
याद रखें कि आप स्टोर में लगभग हर बार उनिे साथ सिंवाद िरिे ग्राहिों, ििं पनी, उत्पादों और ववके्रताओिं िो 
एिीिृत िरिे िें द्र में होंगे। शब्दों िा  ुनाव, उच त उपयोग, और सािंिेनति भाषा / गैर-मौखखि, िुरिुरा और 
सक्षक्षप्त होना िुछ व्यक्त िरते समय प्रमुख तत्व हैं। 

• ग्राहिों द्वारा मािंगी गई जानिारी िो जल्दी से पह ानने में सक्षम होना  ाहहए:
o जानिारी िे स्रोत िी पह ान िरें
o उस व्यक्क्त िी पह ान िरें क्जसे जानिारी िे मलए सिंपिक  िरना है
o ग्राहिों िी च िंताओिं िे समाधान िे मलए अपनाई जाने वाली प्रकक्रयाओिं िी पह ान िरें यहद िोई हो

उदाहरण िे मलए: यहद िोई  ग्राहि उत्पाद िे अनुभाग, किसी उत्पाद िी सववकमस िंग िे बारे में जानिारी मािंग 
रहा है, किसी िो यह पह ानने में सक्षम होना  ाहहए कि ग्राहि िो िहािं और किसे ननदेमशत िरना  ाहहए 
और इसे सौम्य और ववनम्र तरीिे से ग्राहि िो सूच त िरने िी आवश्यिता है।   
सबसे अच्छा समाधान है ग्राहि िो सही जगह पर ले जाना । 

• सुननक्श् त िरें कि आपने जो िुछ भी सिं ार किया है, उसे दसूरे व्यक्क्त ने सिंक्षेप में और जािं िर
सही ढिंग से समझा मलया है I
उदाहरण िे मलए: आप पररधान अनुभाग में उत्पादों िो स्टैि िर रहे हैं और अ ानि एि ग्राहि
आपसे सिंपिक  िरता है और आपसे पूछता है कि "इन उत्पादों पर ववशेष प्रस्ताव क्या है", यहद आप
अच्छी तरह से हैं प्र ार िे बारे में पता है, आप जानिारी प्रदान िर सिते हैं, सिंक्षपे में और जािं  िर
सिते हैं कि क्या ग्राहि ने वही समझा है I
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мнм 

साराांश 
ω ग्राहि िे मन में स्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने िा महत्व I
ω प्रमुख िारि जो स्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरते हैं I
ω उपक्स्थनत और व्यवहार िे मानि स्वयिं िी सिारात्मि छवव बनाने में िैसे मदद िरते हैं I
ω ग्राहिों िे पास आने और अमभवादन िरने िे तरीिे I
ω ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िी पुक्ष्ट िरने िी ववचध I
ω ग्राहिों िो जानिारी िैसे सिंप्रेवषत िरें I

 और किसी भी स्पष्टीिरण िी आवश्यिता है। यहद आप नहीिं जानते हैं तो आपिो ग्राहि िो सही 
 व्यक्क्त िे पास ले जाना  ाहहए और ग्राहि क्वेरी िो हल िरने में उनिी मदद लनेी  ाहहए। 
ω सुननक्श् त िरें कि आपने दसूरों िो पैरािेमसिंग द्वारा िही गई बातों िो सही ढिंग से समझा और व्याख्या

िी है I

 सांर्ार के तरीके
• ग्राहिों िे साथ सीधा सिं ार
o एिंट्री एक्जजट और सेल्स फ्लोर पर सिं ार
o पीओएस / िैमशयसक बबल
o ग्राहि सेवा डेस्ि
o िोन
o ई-मेल
• ववके्रताओिं  िे साथ सिं ार
o डडलीवरी प्राप्त िरते समय
o स्टॉि वापस भेजते समय
o िोन
o 

• सहिममकयों िे साथ सिं ार
o सीधी बात ीत, मीहटिंग
o िोन
o ई-मेल

याद रखें कि गलतिहमी िे िारण अचधिािंश ररश्ते खट्टे हो जाते हैं। 



इकाई के उद्देश्य

7.2.1 ग्राहक िनाम उपभोतता

мнн 

प्रनतभागी पुस्ततका 

'ग्राहि' शब्द उन व्यक्क्तयों या पररवारों िो सिंदमभकत िरता है जो अथकव्यवस्था िे भीतर उत्पन्न वस्तुओिं और सेवाओिं 
िो खरीदते हैं। दसूरी ओर, एि 'उपभोक्ता' वह है जो उत्पादों या सेवाओिं िा उपयोग िरता है। 
ग्राहक: वह  व्यक्क्त  है जो बा़िाररया से या खुदरा ववके्रता से या थोि व्यापारी से उत्पाद खरीदता है। यहािं हम इस 
बात िी परवाह नहीिं िरते हैं कि उत्पाद िा उपयोग िौन िरता है। 
उपभोतता: वह व्यक्क्त है जो ग्राहि द्वारा खरीदे गए उत्पाद िा उपयोग िरता है। यहािं हम उस व्यक्क्त पर वव ार 
िरते हैं जो अिंततः उत्पाद िा उपयोग िरने जा रहा है और हम उन्हें उपभोक्ता िहते हैं। 
ग्राहक सेवा 
 जमीर एल स्िॉट, िे अनुसार 'ग्राहि सेवा, ग्राहि सिंतुक्ष्ट िे स्तर िो बढाने िे मलए डड़िाइन िी गई गनतववचधयों िी 
एि श्रृिंखला है -अथाकत, िोई उत्पाद या सेवा ग्राहि िी उम्मीद पर खरी उतरी है I 
ग्राहि सेवा एि सिंगठन िी अपने ग्राहिों िी इच्छाओिं और जरूरतों िो पूरा िरने िी क्षमता है। 'ग्राहि सेवा िा  

मतलब है हर ग्राहि िे मलए एि सिारात्मि और यादगार खरीदारी अनुभव बनाना'। 

ग्राहि सेवा में खुदरा ववके्रता द्वारा िी जाने वाली सभी गनतववचधयािं शाममल हैं जो प्रभाववत िरती हैं: 

ω आसानी से एि सिंभाववत ग्राहि स्टोर िी पेशिश िे बारे में सीख सिता है और खरीदारी िर सिता है I
ω वह आसानी क्जसिे साथ एि लेनदेन पूरा किया जा सिता है जब ग्राहि खरीदारी िरने िा प्रयास िरता

है I
ω लेनदेन िे साथ ग्राहि िी सिंतुक्ष्ट I

उत्कृटट ग्राहक सेवा 
उत्िृष्ट ग्राहि सेवा वह सेवा है जो आपिे ग्राहिों िी अपेक्षाओिं से अचधि है और आपिे व्यवसाय िो आपिे 
प्रनतद्विंद्ववयों िे बी  खड़ा िर देगी। प्रभावी होने िे मलए, ग्राहि सेवा आपिे व्यवसाय िे हर हहस्से में लगातार 
अच्छी होनी  ाहहए। क्जस क्षण से ग्राहि खरीदने िे बारे में सो ता है ,अिंनतम बबक्री िे माध्यम से, व्यवसाय िे 
मलए प्रकक्रया में ग्राहि सेवा जोड़ने िे अवसर होते हैं। 

 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम  होंगे: 
мΦ ग्राहि सेवा िा अथक बताएिं I
нΦ ग्राहि सेवा में स्तरों िी पह ान िरें I
оΦ उन ववमभन्न िारिों िा वणकन िरें जो ग्राहि सेवा िो यादगार बना सिते हैं I
пΦ ग्राहिों िो उच त प्रनतकक्रया देने िे तरीिे िी पह ान िरें I
рΦ ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िो पूरा िरने िा तरीिा हदखाएाँ I
сΦ ग्राहि विादारी बनाए रखने िे तरीिे िी पह ान िरें I

यूननट 7.2: ग्राहकों को जवाि देना 



रिटेल बिक्री एसोससएट

उत्िृष्ट ग्राहि सेवा: 
• तटोर की ववश्वसनीयता को िढ़ाता है: उत्िृष्ट ग्राहि सेवा िी पेशिश िरिे, आप ग्राहि विादारी िा

ननमाकण िरेंगे  - ग्राहि अपनी सभी आवश्यिताओिं िे मलए बार-बार स्टोर पर वापस आ जाएगा I
• नए ग्राहकों को आकवषचत करता है और मौजूदा लोगों को िरकरार रखता है: सिंतुष्ट ग्राहि न िेवल आपस े

किर से खरीदने िे मलए लौटत ेहैं, बक्ल्ि दसूरों से आपिे व्यवसाय िे बारे में सिारात्मि बात िरने िी भी 
सिंभावना रखते हैं। वडक ऑि माउथ रेिरल प्रमोशन िा सबसे प्रभावी रूप है। इसिी लागत बहुत अचधिहै
और इसिी बहुत ववश्वसनीयता है क्योंकि यह व्यक्क्तगत अनुभव पर आधाररत है I

इसी तरह, एि खराब ग्राहि सेवा अनुभव लगभग 10 अन्य लोगों िे साथ बाटा जाता है, जो दसूरे 9 िो बताने 
में सिंभाववत है I 
ग्राहि प्रनतधारण िी ओर जाता है: 

ω 
ω 
ω 

पुनखकरीद 
विादारी 
मुनािा 

  ग्राहक की उम्मीदें 
 ग्राहि िो हमेशा खुश रखना आपिा ितकव्य है।  ग्राहि वास्तव में क्या उम्मीद  िरता है  ? 

• सहायता—मदद मािंगने वाले ग्राहिों िी पह ान िरने िी
• आपिी क्षमता और पहुाँ
• आपिी सम्मान और मान्यता िो समझना
• सिंतोष
• सहानुभूनत िे साथ सुना आराम,
• िरुणा और समथकन
• एि दोस्ताना मुस्िुराता  ेहरा
• महत्वपूणक महसूस िरने िे मलए बनाया जाना
उपरोक्त बबिंदओुिं िे अलावा,  ग्राहि यह भी उम्मीद िरेंगे:

• अच्छी पदोन्ननत
• मूल्य वचधकत सेवाएिं (डोर डडलीवरी, वॉलेट पाकििं ग, आहद)
• त्वररत बबमलिंग
• अच्छा प्रदशकन और अच्छी गुणवत्ता वाले उत्पाद

 सत्य का क्षण 
ग्राहि सेवा में, किसी उत्पाद, बबक्री बल या यात्रा िे माध्यम से ग्राहि और ब्ािंड / ििं पनी िे बी  सिंपिक  या 
बात ीत िा उदाहरण जो ग्राहि िो ििं पनी िे बारे में एि छाप बनाने (या बदलने) िा अवसर देता है, उस े
'सत्य िा क्षण' िहा जाता है।     
यह वही है जो ग्राहि अपने लोगों, सेवाओिं और उत्पाद िे माध्यम से ििं पनी िे साथ सीधी बात ीत िे समय 
अनुभव िरता है। 
जब किसी ग्राहि िे मलए सच् ाई िा क्षण एि निारात्मि अनुभव रहा है, तो यह दखु िा क्षण बन जाता है 
। दसूरी ओर, जब सत्य िा क्षण बेहद सिारात्मि होता है, तो यह जाद ूिा क्षण बन जाता है। 

мно 

 



ग्राहकों की खुशी 
जब आप ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िो पूरा िरते हैं, तो आपिे ग्राहिों प्रसन्न होते हैं। इसमलए, आपिो ग्राहि िो खुश 
िरने िे मलए लास्ट मील जान ेिी आवश्यिता है। ग्राहि सेवा िो अपने व्यवसाय में सबस ेआगे रखिर, हर ग्राहि 
िो ऐसा महसूस िराएिं कि वे आपिी सिलता िे मलए अद्ववतीय और ववशेष हैं। ग्राहि वास्तव में आपिी ििं पनी िी 
सिलता िा िारण है, तो उन्हें िुछ प्रशिंसा क्यों न हदखाएिं? ग्राहिों िो िैसे प्रसन्न िरें या उनिे खरीदारी िे अनुभव 
िो यादगार बनाएिं, बाद िी स्लाइड्स में समझाया गया है। 

 ग्राहकों को जवाि देना 
िारि जो उच त रूप से प्रनतकक्रया देिर ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िो यादगार बनात ेहैं: 

• मुतकुराओ और ग्राहक को नमतकार करो: पहली  ीज जो ग्राहि िो देखनी  ाहहए वह है मुस्िुराहट। यह पहली 
छाप िो गमकजोशी और स्वागतीय बनाता है I

• आांखों से सांपकच  और उधर्त िॉडी लैंग्वेज: बॉडी लैंजवेज गैर-मौखखि सिं ार िा एि रूप है क्जसमें शैलीबद्ध इशारों, 
मुद्राओिं और शारीररि सिंिेतों िा उपयोग शाममल है जो अन्य लोगों िे मलए सिंिेत िे रूप में िायक िरत े हैं। 
मनुष्य, िभी-िभी अनजान ेमें, हर समय गैर-मौखखि सिंिेत भेजते और प्राप्त िरते हैं । सुननक्श् त िरें कि आपिी 
छवव और उपक्स्थनत आपिी सवेाओिं में ग्राहिों िी िॉक्न्िडेंस िो मजबूत िरती है I

• ध्यान से सुनें और ग्राहक की जरूरतों को समझें: अपने िान उधार दें और ग्राहिों िो क्या िहना है उसे सुनें और 
किर उच त सिारात्मि प्रनतकक्रयाएिं प्रदान िरें। याद रखें, ग्राहि 'नहीिं' सुनना नहीिं  ाहता है I

• उत्तरदायी और प्रनतिद्र् रहें: ग्रहणशील बनें और ग्राहि िी जरूरतों िे मलए तुरिंत प्रनतकक्रया िरें। ग्राहिों िे सवालों 
िा जवाब देने में तत्पर रहें। सनुनक्श् त िरें कि सभी ग्राहिों िी जरूरतों िो उस समय स ेपूरा किया जाता है जब 
ति कि वे स्टोर से बाहर नहीिं ननिलत े। प्रनतबद्ध रहें -ग्राहिों िे प्रश्नों िो सिंभालने, उनिी मदद िरने और उन्हें 
महत्वपूणक महसूस िरने में अपना समय और प्रयास समवपकत िरें। उच्  गुणवत्ता वाल े उत्पादों और सेवाओिं िो 
प्रदान िरन े िे मलए पूरी क़्िम्मेदारी लें। सुननक्श् त िरें कि आप अपने उत्पादों पर गारिंटी / वारिंटी िा सम्मान 
िरते हैं। अपने उत्पादों और सवेाओिं िो समय पर और अनुरोध िे अनुसार ववतररत िरें I

• सही ननणचय लनेे में ग्राहक की मदद करें: ग्राहि िी जरूरतों िे अनुसार वविल्प प्रदान िरें और उन्हें  तुराई स े
ननणकय लेन ेमें मदद िरें। अपने ग्राहिों िे मलए न्यूनतम परेशानी िे साथ अपने उत्पाद / सेवा ववतररत िरें। 
आइटम वविल्पों िे मलए, यहद पूछा जाए, तो अपनी ववशेषज्ञता उधार दें। ईमानदार सझुाव दें, न कि मसिक  बबक्री 
िरने िे मलए सुझाव दें। वास्तववि होने िे नाते अपनी राय से ग्राहि िा ववश्वास प्राप्त होगा। ग्राहि िो अपनी 
प्रनतकक्रया या प्रस्तावों िा मूल्यािंिन िरने िी अनुमनत दें, जल्दबाजी न िरें, ग्राहि िी प्रनतकक्रया िी प्रतीक्षा िरें
और किर यहद आवश्यि हो तो आगे समझाएिं I

• समलनसार िने: ठीि से सिंवाद िरें, एि दोस्ताना रवैया वविमसत िरें, बबना शतक मुस्िुराएिं और ग्राहिों द्वारा उठाई
गई सभी आपवत्तयों िे मलए सिारात्मि रूप से ररस्पॉन्ड िरें। ग्राहिों िी मदद िरने िी इच्छा हदखाएिं। उपलब्ध 
रहें - यह आवश्यि नहीिं है और न ही सलाह है िी ग्राहि िे पीछे पड़े रहे। हालािंकि, उनिी जरूरतों िे मलए खुद 
िो उपलब्ध िराएिं, समय-समय पर उन पर जााँ  िरें लेकिन सावधान रहें कि उनिे खरीदारी िे अनुभव िो बाचधत 
न िरें I

• सकारात्मक दृस्टटकोण रखें: हमेशा आशावादी, र नात्मि और उत्साहजनि रहें। आश्वस्त रहें और ग्राहिों िी मदद 
िरने में अपना पूरा सहयोग बढाएिं I

• आवश्यक सेवा प्रदान करें: सुननक्श् त िरें कि, प्रवेश द्वार से ननिास ति ग्राहिों िो सभी आवश्यि सेवाएिं प्रदान
िी जाती हैं (टोिरी िी पेशिश स ेलेिर ग्राहिों िे सामान िो पाकििं ग स्थल ति पहुिं ाना)। सुननक्श् त िरें कि 
ग्राहि खुशी स ेस्टोर से बाहर जाए I

  याद रखें: यहद आपिो लगता है कि आप उस समय ग्राहि िी अपेक्षा िो सिंबोचधत िरन ेिे मलए पयाकप्त सक्षम नहीिं हैं, सुननक्श् त िरें कि आप इस मुद्दे िो हल िरन ेिे मलए अपने सीननयर िी मदद लेते हैं और क्स्थनत और 
क्जम्मेदारी से दरू नहीिं भागत ेहैं। 

мнп 

प्रनतभागी पुस्ततका 
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мнр 

ω ग्राहि सेवा िा अथक I
ω ग्राहि सेवा में स्तर I
ω ववमभन्न पहलू जो ग्राहि सेवा िो यादगार बना सिते हैं I
ω ग्राहिों िी उम्मीदें I
ω ग्राहि िो उच त रूप से िैसे जवाब दें I
ω ग्राहिों िी विादारी बनाए रखें I

 ग्राहकों की अपेक्षाओां को प्रभावी ढांग से और कुशलता से परूा करना 

ω आलस्य से ब ें, पहल िरें
ω प्रभावी ढिंग से सिंवाद िरें
ω ऊजाकवान और ल ीला बनें
ω सही समय िा ध्यान
ω सहानुभूनतपूणक बनें और समाधान प्रदान िरें
ω उत्पादों िा अच्छा ज्ञान है
ω ग्राहि िो राजा िे रूप में व्यवहार िरें

कुछ उपयोगी दटप्स 

अपने सभी ग्राहिों िे मलए किसी भी तरह िी परेशानी उठाएिं। 'बड़े' या 'छोटे' ग्राहिों िे साथ अलग तरह से व्यवहार न 
िरें। ग्राहि िा रेिरल शक्क्तशाली हैं और एि ग्राहि जो प्रसन्नता महसूस िरता है कि आप आउट ऑि द वे जािर 
एि छोटे से मामले में उनिी मदद िरते है, किसी ऐसे व्यक्क्त िो जानने िी बहुत सिंभावना है जो आपिी 'बड़े और 
सवकशे्रष्ठ' ग्राहि शे्रणी में किट होगा। 

यहद ग्राहि स्टोर द्वारा प्रदान िी जाने वाली सेवाओिं से खुश हैं, तो वे स्टोर पर जाएिंगे। इससे स्टोर िी बबक्री, 
प्रनतष्ठा/ववश्वसनीयता बढेगी और विादार ग्राहि बनेंगे। 

 ग्राहकों की वफादारी िनाए रखना 

  ग्राहि विादारी बनाने िे मलए: 

ω स्पष्ट और सिंक्षक्षप्त जानिारी िे साथ खुलिर सिंवाद िरें। हमेशा स्पष्ट िरें I
ω ववश्वास और आत्मववश्वास बनाएिं: सभी स्टोर एि ही उत्पाद बे  सिते हैं। एिमात्र अिंतर सेवा और सहायता िे स्तर

में है I
ω त्वररत और मैत्रीपूणक सेवा प्रदान िरने में सुसिंगत रहें I
ω उस अनतररक्त मील िी यात्रा िरने िे मलए अपने आप िो स्टे्र  िरें I िेवल जब आप ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िो पार

िरते हैं तो आप उनिी विादारी हामसल िरते हैं I
ω सहानुभूनत रखें। ग्राहि िे स्थान पर रहिर सोच ए I
ω क्जम्मेदार बनें और आपिे द्वारा प्रदान िी जाने वाली सेवा िे मलए जवाबदेही लें। आपिो वररष्ठों से सलाह-मशववरा

िरिे िुछ ननणकय लेने पड़ सिते हैं।
ω याद रखें: ग्राहि दसूरों िो सिंदमभकत िरते हैं और बार-बार तभी आते हैं जब आप उनिी खुशी िे साथ सेवा िरते हैं I

साराांश



7.3.1 ग्राहकों के प्रकार

мнс 

   प्रनतभागी पुस्ततका 

   ववमभन्न प्रिार िे ग्राहि व्यवहार हैं: 
• अच्छी तरह से सूच त
• अनमभज्ञ
• ममलनसार
• आत्मिें हद्रत
• शमीला
• पेशेवर

याद रखें कि एि ग्राहि बुजुगक, युवा या ववमभन्न वगक, रिंग या जानत से हो सिता है; हालााँकि समझाए गए 
व्यवहार नहीिं  बदलते हैं। इसिा मतलब यह नहीिं है कि एि युवा ग्राहि िो हमेशा ममलनसार होना  ाहहए और 
एि बुजुगक ग्राहि िो हमेशा गुस्सा होना  ाहहए। 

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया 

एि जानिार ग्राहि िो बहुत धैयकपूवकि व्यवहार किया जाना  ाहहए। यहद आप प्रश्नों िा उत्तर देने में सक्षम नहीिं हैं तो सहायता 
लें। उपलब्ध होन ेपर मैनअुल और ब्ोशर देखें। प्रदशकन प्रदान िरें और आवश्यिता पड़न ेपर एि ववषय ववशेषज्ञ (एसएमई) स े
परामशक िरें। 

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ववमभन्न ग्राहि प्रिारों िी पह ान िरें I
нΦ ववमभन्न ग्राहि प्रिारों िो प्रभावी ढिंग स ेप्रनतकक्रया देने िे तरीिे िी पह ान िरें I
оΦ पह ानें कि नाराज और भ्रममत ग्राहिों से िैसे व्यवहार िरना होता है I

यूननट 7.3: ववसभन्न प्रकार के ग्राहकों को जवाि देना 

व्यवहार सिंिेति आपिी प्रनतकक्रया

सूधर्त ग्राहक

• सेवा और उद्योग िे बारे में जानता है
• टिनीिी प्रश्न पूछता है
• आधे जवाब से असिंतुष्ट महसूस िरता है
• ज्ञान जािं ने िे मलए प्रश्न पूछना
• यिीन िरना मुक्श्िल है
• ममलनसार नहीिं है
• ज्ञान िो हदखाने िी िोमशश िरना

• प्रश्न िा जवाब अपने ज्ञान िे माध्यम से 
देना

• उत्तर न आने पर सही जवाब बाद में देना
• व्यािुलता नहीिं हदखाना
• सिंदभक से बाहर बात न िरें
• उन्हें जबरदस्ती समझाने िी िोमशश न िरें
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• सेवा और उद्योग बुननयादी िे बारे में बहुत िुछ
नहीिं जानता है

• सवाल पूछता है
• बोलने में सिंिो  िरता है

असिंतोष नहीिं हदखा सिते हैं
• बहुत अचधि जानिारी उन्हें भ्रम िी क्स्थनत में ले 

जाती है
• तुलनात्मि रूप से  आसानी से आश्वस्त हो जाता है

• पूरा जवाब दें
• सवाल  पूछिर बोलने िे मलए

प्रोत्साहहत िरें
• उनिी समझ िी व्याख्या िरें और

पुक्ष्ट िरें
• शब्दजाल और उद्योग भाषा िा उपयोग

न िरें
ω अनुिूल बॉडी लैंजवेज और ममत्रतापूणक

व्यवहार
 बहुत सरल भाषा िा उपयोग िरना याद रखें। बहुत अचधि जानिारी स ेभ्रममत मत िरें। दोस्ताना रहें और

ममलनसार। बहुत सरल प्रश्नों पूछें I 
  समलनसार ग्राहक 

 
• मुखर और बात िरने में आसान है
• अनुिूल बॉडी लैंजवेज प्रदमशकत िरता है
• बहुत िुछ बात िरता है और सिंदभक से बाहर

ैट िरता है
• बेमसर पैर िी बात िरना
• प्रनतबद्ध िरने िे मलए ननममकत नहीिं है
• सिंबिंध बनाता है और ररश्तों पर ननभकर िरता है

• मौखखि और गैर मौखखि सिं ार प्रदमशकत िरें
• बब िंद ुउत्तर न दें
• वाताकलाप िो टै्रि  पर  वापस लाएिं
• असिंबद्ध  क्वेरी़ि िे मलए सिारात्मि प्रनतसाद

प्रदान िरें
• अपने और से बबक्री बिंद िरें
• उन्हें सुननक्श् त िरें  कि आपसे उनिे प्रश्नों िो

सिंबोचधत िरने िे मलए किसी भी समय सिंपिक
किया जा सिता है

 

 

 
 

िेवल ववषय पर ध्यान िें हद्रत िरना याद रखें ।व्यापार से भटिें  नहीिं। निारात्मि जवाब न दें जब प्रश्न ववषय 
से बाहर हो I 

अहांकारी ग्राहक

• अपनी क्स्थनत िे बारे में शेखी मारना
• बॉडी लैंजवेज िे माध्यम से शे्रष्ठता प्रदमशकत िरने

िा प्रयास
• इस तरह से बोलता है कि आपिो ननराशा महसूस 

हो सिती है 
• सेवा और उद्योग पर अच्छा ज्ञान
• आक्रामि है
• आसानी से सिंतुष्ट नहीिं होता है

• क्स्थनत िो स्वीिार िरें
• एि आत्मववश्वास सिारात्मि गोंडी

लैंजवेज
• ध्यान से सुनें
• अचधि जानने िा हदखावा नहीिं िरेंगे 

तापमान 
• उनिी सराहना िरें और ऐसे प्रश्न

पूछें  जो उन्हें बोलने पर मजबरू िरें
• तीव्र स्वभाव िो प्यार से सिंभाल लें

 

 

सिारात्मि और शािंत रहने िे मलए याद रखें। गमकजोशी िे साथ उनिी अमभमान िो बढावा दें और उनिे समय 
िे मलए सराहना िरें और उनिी ताित स्वीिार िरें I 

мнт 

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया 

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया

अनजान ग्राहक

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया



शमीले ग्राहक

• गलत तरीिे से सिंवाद िरता है
• जरूरतों िे बारे में सुननक्श् त नहीिं हैं

• वाताक बहुत िम िरता है
• आपवत्तयािं या सिंदेह व्यक्त नहीिं िरता
• आश्वासन और प्रोत्साहन  ाहता है
• ज्यादातर मलखखत दस्तावजेों पर

ववश्वास िरता है
• तय िरने िे मलए किसी और स ेसमथकन िी

जरूरत

• गुणवत्ता, स्थानयत्व पर आश्वासन प्रदान िरें
उत्पादों, आहद

• उनिे असिंतोष या सिंदेह िो  समझने िे
मलए अचधि प्रश्न पूछें

• उन्हें सवाल पूछन ेिे मलए प्रेररत िरें
• बबक्री िो जल्दी स ेबिंद िरन ेिा प्रयास न

िरें
• उन्हें आश्वासन प्रदान िरने वाले मलखखत

दस्तावेज हदखाएिं
• पूछें  कि क्या उनिी तरि से किसी और से

भी ननणकय लेन ेमें मदद िरन ेिे मलए सिंपिक
िरने िी आवश्यिता है

अपने सिंतुष्ट ग्राहिों िे सिंदभक बनाना याद रखें । ग्राहि िी जरूरत है और इलािे िेआधार पर सिंदभक ढूाँढने िा प्रयास िरें 
वररष्ठ और एसएमई िे साथ देखें। प्रदशकन िी व्यवस्था िरें  । 
पेशेवर ग्राहक

• एि िें हद्रत तरीिे स ेसिं ार िरता है
• सटीि प्रश्न पछूता है
• सेवा या उद्योग िे बारे में ज्ञान नहीिं है
• त्यों और आिंिड़ों में ववश्वास
• आश्वस्त होन ेपर जल्दी तय

िरता है

• त्यों और आिंिड़ों िे साथ अपन ेउत्तरों िा समथकन
िरें

• सटीि प्रनतकक्रयाए प्रदान िरें

• डडगे्रस न िरें

ω यहद आप अननक्श् त हैं तो प्रनतबद्ध न हों
• प्रश्नों िी प्रतीक्षा िरें और किर उत्तर दें
• बलपूवकि बबक्री बिंद िरने िी िोमशश न िरें

बारीकियों याद रखें। ववस्ततृ   ाक से ब ें और बहुत अचधि समय न लें। 

गुतसा या नाराज ग्राहक

• उच्  मात्रा और मजबतू टोन िा उपयोग िरता है
• अधीर है
• गैर-मौखखि भाषा िा अचधि उपयोग

• बहुत वबो़ि हो सिता है
• हर  ीज िे मलए प्रनतकक्रया िरन ेिे मलए जाता है

• शािंत रहें।
• पूरी तरह स ेसुनो
• बाचधत न िरें
• मािी मााँगने या
• सहानुभूनत रखें
• क्स्थनत िो समझाएिं और सिंिल्प लें

बात ीत िे दौरान शािंनत बनाए रखखए। धैयक से सनुें। तुरिंत मािी मािंगें और सेवा स्तर समझौत े(एसएलए) और टनक-अराउिंड-
टाइम (टीएटी) िे भीतर घटना िो बिंद िरने िे मलए आश्वस्त िरें। ग्राहि और आप दोनों िे मलए शममिंदगी से ब ने िे 
मलए उच त रूप स ेिॉलोअप िरें I 

мну 

प्रनतभागी पुस्ततका 

िेहावायूरल सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया

व्यवहार सांकेतक आपकी प्रनतकक्रया
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गनतववधर् 

мнф 

 

अभ्यास 
क. ननम्नसलखखत प्रश्न का उत्तर सही ववकल्प रु्न कर दे: 
мΦ ग्राहिों िे हदमाग में स्वयिं और सिंगठन िी सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरने वाले प्रमुख िारि हैं:

िύ ग्राहिों िे साथ एि प्रभावी तालमेल स्थावपत  िरना
ख) ग्राहिों िो  प्रभावी ढिंग स ेजानिारी सिंप्रेवषत िरना 
ग) ग्राहिों िो उच त जवाब  देना 
घ) उपरोक्त सभी 

нΦ ििं पनी िी छवव और ब्ािंड छवव आपिे स्टोर िो एि  स्टोर बना  देगी 
िύ प्रमुख ख) ववभागीय 
ग) च कित्सा घ) उपयुकक्त में से िोई नहीिं 

3. उच त सौंदयक और उपक्स्थनत युक्क्तयों में शाममल हैं:
ि) बाल बड़े िरीने से िाटे और ििं घी ख ख) क्लीन शेव 
ग) िपड़े/वदी इस्त्री घ घ) उपरोक्त सभी 

4. ववमभन्न प्रिार िे ग्राहि व्यवहार इस तरह हो सिते हैं:
(ि) अहिंिारी ख) शमीली 
ग) व्यावसानयि घ) उपरोक्त सभी 

рΦ ग्राहि विादारी बनाए रखने िे मलए एि एसए िो  ाहहए
ि) स्पष्ट और सिंक्षक्षप्त जानिारी िे साथ खुलिर सिंवाद िरें
ख) त्वररत और मैत्रीपणूक सेवा प्रदान िरने में सुसिंगत रहें
ग) क्जम्मेदार बनें और सेवा िे मलए जवाबदेही लें
घ) उपरोक्त सभी

 साराांश 
ω ववमभन्न ग्राहि प्रिारों िी पह ान िरना I
ω ववमभन्न ग्राहि व्यवहारों िा जवाब देना I
ω ग्राहिों िो पह ानना और प्रबिंचधत िरना जब वे नाराज या भ्रममत होते हैं I

मशक्षाचथकयों िो अपने पररवार में दो अलग-अलग प्रिार िे लोगों िो सू ीबद्ध िरने िे मलए िहें: एि क्जसे व े
पसिंद िरते हैं और एि क्जसे वे पसिंद  नहीिं िरते हैं। मशक्षाचथकयों िो व्यक्क्त और उनिे व्यवहार िा वणकन िरने 
वाले वववरणों पर ध्यान देना  ाहहए। सिंिाय तब  ार से पािं  मशक्षाचथकयों िो यह पढने िे मलए िह सिता है कि 
उन्होंने क्या इसे बोडक पर नोट किया है ।  

 



नोट्स

мол 

प्रनतभागी पुस्ततका

 क्यूआर िोड स्िैन िरें या सिंबिंचधत वीडडयो देखने िे मलए मलिंि पर क्क्लि िरें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐǊǘсv·ŘYŀŦwvϧǘҐпсǎ 

ग्राहिों िो िैसे नमस्िार िरें

ख. ननम्नसलखखत प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 

мΦ उन िारिों िा वणकन िरें जो ग्राहि िे हदमाग में सिारात्मि छवव बनाने में मदद िरते हैं?
нΦ एि ग्राहि और एि उपभोक्ता िे बी  अिंतर क्या है?
оΦ "उत्िृष्ट ग्राहि सेवा" से आपिा क्या मतलब है?
пΦ ववमभन्न प्रिार िे ग्राहिों िा वणकन िरें क्जनसे एि बबक्री सहयोगी िो ननपटने िी आवश्यिता होती है?
рΦ ग्राहिों िो जानिारी सिंप्रेवषत िरने िे तरीिों पर   ाक िरें ?

http://www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s


8. ग्राहक की सशकायतों
का समार्ान 

यूननट 8.1 - ग्राहिों िी च िंताओिं िो हल िरें
यूननट 8.2 - ग्राहि च िंता हैंडमलिंग प्रकक्रया

RAS/N0132 



प्रमुख सीखने के पररणाम

мон 

प्रनतभागी पुस्ततका 

 इस मॉड्यूल के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहि समस्याओिं िो हल िरने में ववक्रय सहयोगी िी भूममिा पर   ाक िरें I
нΦ ग्राहि समस्याओिं िो हल िरने िे मलए अपनाई जाने वाली सवोत्तम प्रथाओिं िो सू ीबद्ध िरें I
оΦ ग्राहि िी समस्या िे मलए सौहादकपूणक समाधान सिंवाद िरने िे मलए  रणों िा प्रदशकन िरें I
пΦ बार-बार ग्राहि समस्याओिं िी पह ान िरें और पुनराववृत्त से ब ने िे मलए बढें I



ररटेल बिक्री एसोससएट

इकाई के उद्देश्य

8.1.1 सेवा

моо 

ω अनुरोर्: एि ग्राहि एि सेवा या अनतररक्त सेवा िे मलए अनुरोध िरता है, उदाहरण िे मलए होम डडलीवरी,
अनतररक्त पैिेक्जिंग, िार में खरीदे गए उत्पादों िो रखना, आहद।

ω सशकायत: एि मशिायत असिंतोष िी अमभव्यक्क्त है, उदाहरण िे मलए एि ग्राहि एि समाप्त हो  ुिे
उत्पाद िे बारे में मशिायत िरता है जो उस ेबे ा गया है ,पररसर साि नहीिं है, अस्वच्छ वातावरण, बबमलिंग
में देरी, नो पाकििं ग प्लेस आहद।

ω फीडिैक: यह एिमात्र तरीिा है क्जससे बें मािक  सेट किए जा सिते हैं। दिुान िी साि-सिाई में सुधार िे
मलए िीडबैि देने वाला ग्राहि । ग्राहिों से ननयममत प्रनतकक्रया लें और सुधार िे मलए टीम िे साथ साझा
िरें I

सेवा धर्ांता हैंडसलांग प्रकक्रया 
ग्राहि च िंता हैंडमलिंग प्रकक्रया में िदम: 
ω ममलें और नमस्िार िरें
ω सुननए और समखझए।
ω क्षमा िरें और स्वीिार िरें
ω समाधान प्रदान िरें

पहला कदम- समलना और नमतकार करना 
फॉलो करने के सलए तटेप्स 
ω मुस्िुराओ और ग्राहि िो "गुड मॉननिंग / गुड आफ्टरनून / गुड इवननिंग" िहिर बधाई दें- जो भी हदन िे समय

िे मलए उपयुक्त है I
ω ग्राहि िा  ेहरा देखें, आिंखों से सिंपिक  िरें और बात िरें I
ω आगे झुििर मशिायत सुनने में रुच  हदखाएिं, ताकि ग्राहि िो लग ेकि उसिी बात सुनी जा रही है और

उस पर ध्यान हदया जा रहा है । साथ ही सुनते हुए समय-समय पर मसर हहलाएिं ,ताकि ग्राहि िो पता  ले
कि आप सकक्रय रूप से मशिायत सुन रहे हैं। ग्राहि िा गुस्सा यहद िोई हो, तो इस दृक्ष्टिोण से शािंत हो
जाएगा I

ω देखभाल, च िंनतत तरीिे से प्रश्न पूछें । ग्राहि से क्जतनी अचधि जानिारी प्राप्त िर सिते हैं, उतना ही
बेहतर होगा कि आप उनिी समस्या िो हल िर पाएिंगे। प्रश्न पूछना समस्या िो स्पष्ट िरने और
समाधान िी पह ान िरने में  मदद िरता है I

 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहिों िी च िंताओिं िो हल िरने में शाममल िदमों पर   ाक िरें I
нΦ ममलने और अमभवादन िे पहलुओिं िो समझाएिं I
оΦ आिलन िरें कि िब और क्यों जािं  िरें I
пΦ सुनने िे िौशल िे पहलुओिं िो रेखािंकित िरें I

यूननट 8.1: ग्राहक की धर्ांताओां को हल करें 



दसूरा कदम- सुनो और समझो
ध्यान से िैसे सुनें और ग्राहि िी समस्या िो समझें? 

फॉलो करने के सलए 
तटेप्स 

• ध्यान िें हद्रत िरें और सुनें, वव मलत न हों I 
• समस्या िो समझने िे मलए आवश्यि जानिारी इिट्ठा िरें I
• समस्या िो समझें और उसी िा ववश्लेषण िरें- सहानुभूनतपूणक बनें I
• ग्राहिों िे साथ सिंदेह िो स्पष्ट और पुक्ष्ट िरें। यह सवोत्तम सिंभव समाधान प्रदान िरने में

मदद िरता है I
• प्रॉब्लम िो हल िरने िे मलए आवश्यि िारकवाई िरें- त्वररत रहें और ग्राहिों िी मदद िरें I

  जब िोई ग्राहि आपिे किसी उत्पाद या सेवा िे बारे में मशिायत लेिर आपिे पास आता है, तो ध्यान से सुनें 
वे क्या िह रहे हैं। उन्हें अपनी िहानी बताने और महसूस िरने िी जरूरत है कि उन्हें सुना गया है। एि बार 
जब वे अपनी समस्या समझा देंगे तब आप क्स्थनत िो पूरी तरह से समझने िे मलए िई प्रश्न पूछ सिते हैं तो 
उसिे बाद,ग्राहि िी समस्या िे मलए ववमभन्न ववलेय आयनों पर सुझाव दें। 
सुनना 
ग्राहि िो सुनते समय बॉडी लैंजवेज बहुत जरूरी होती है। आिंखों िे सिंपिक  िो बनाए रखना बहुत महत्वपूणक है 
क्योंकि यह सिंदेश भेजता है कि आप उन्हें गिंभीरता स ेसनु रहे हैं। यहद किसी ग्राहि िो लगता है कि एसए 
समस्या िो भी नहीिं सुन रहा है, तो वह परेशान हो सिता है और इससे मशिायत िी गिंभीरता बढ जाएगी। इस े
सेवा िी गुणवत्ता िे खखलाि एि अनतररक्त मशिायत िे रूप में भी मलया जा सिता है। 
ग्राहिों िी मशिायतों पर ध्यान देते समय:

ω 
ω 
ω 
ω 

ग्राहि िो अटेंड िरने पर ध्यान दें I 
आिंखों िे सिंपिक  और ध्यान िो बनाए रखें I 
अन्य व्यक्क्तगत गनतववचधयों से वव मलत न हों I 
यहद अन्य स्टोर िमक ाररयों / पयकवेक्षि द्वारा बाचधत किया जाता है, तो समझाएिं कि आप एि महत्वपूणक 
मामले में भाग ले रहे हैं और सुननक्श् त िरें कि प्रकक्रया अनावश्यि रूप से बाचधत न हो I 

यहद किसी ग्राहि िो लगता है कि आप मशिायत नहीिं सुन रहे हैं और ध्यान नहीिं दे
रहे हैं  : ω 
ω 
ω 

इससे समस्या और बढ जाती है। 
यह मशिायत या असिंतोष िा एि और बबिंद ुबन जाता है I  
एि व्यक्क्तगत रूप में आपिी मशिायत िा िारण बन सिता है I  
आपसिता है 

जाांर् की जरूरत
 ग्राहि िी समस्या िो समझने िे मलए, आपिो ग्राहि िी जािं  िरने िी आवश्यिता है। 

ω ग्राहि से ममलने और अमभवादन िरने िे बाद ,ग्राहि से पता िरें कि वे वास्तव में क्या ाहते हैं।  इसिे
मलए ग्राहिों िी जािं  िी जानी  ाहहए (स्लाइड से उदाहरण) I

ω मशिायत सुनने िे बाद ,मशिायत िे बारे में अचधि जानिारी प्राप्त िरने िा प्रयास िरें ताकि सवोत्तम
समाधान िी पेशिश िी जा सिे (स्लाइड पर हदखाए गए उदाहरण) I

моп 

प्रनतभागी पुस्ततका 
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• जानिारी एित्र िरने िे बाद ,समस्या / मशिायत िे बारे में स्पष्ट और पुक्ष्ट िरें। ऐसा िरिे,
गलतिहमी या भववष्य िे भ्रम से ब ा जा सिता है और ग्राहि भी अचधि आरामदायि महसूस
िरेंगे। मशिायत सुनने िे बाद सबसे पहले ग्राहि से मािी मािंगें। यह ग्राहि िो एि धारणा देता है
कि ििं पनी क्जम्मेदारी ले रही है (स्लाइड पर हदखाए गए एजजामपल्स) I

• मशिायत िो समझने िे बाद, सवोत्तम सिंभव समाधान प्रदान िरें या वररष्ठ नागररिों िो बढाएिं। 
यहद आप मशिायत िो सिंभाल रहे हैं, तो सुननक्श् त िरें कि आप अिंत ति ग्राहि िे साथ हैं। यहद
मशिायत िो बढािर सीननयर ति बढाहदया जाता है, तो मशिायत िे बारे में एि सही तस्वीर दें 
और अपने वररष्ठ िो समाधान प्रदान िरने में मदद िरें और सुननक्श् त िरें कि जब ति आप
मशिायत सुनते हैं तब ति आपिी प्रनतबद्धता समान होगी जब ति कि आप उसे हल नहीिं िरते।
िभी भी वव मलत न हों या अपने एट्टे िो डायवटकन िरें (स्लाइड पर हदखाए गए उदाहरण)

• यहद ग्राहि आपिे रवैये, च िंता और समाधान से खुश है, तो वह वापस आ जाएगा।

  ग्राहकों की सशकायतों, अनुरोर्ों या प्रनतकक्रया का जवाि 
देना ω हर ििं पनी िे अपन ेहदशा-ननदेश और प्रकक्रया मनैुअल होत ेहैं। यह मानना उच त नहीिं है कि एि प्रकक्रया या हदशाननदेश।

ििं पनी सेवा नीनत िे हदशाननदेशों िो स्पष्ट रूप स ेसमझने  िे मलए सिंदमभकत किया जाना  ाहहए 
सेवा स्तर समझौता (एसएलए): एसएलए  ििं पनी िे हदशाननदेशों पर आधाररत होना  ाहहए। एसएलए प्रदान िी जान े
वाली सेवाओिं िे प्रिार िे बारे में सभी वववरण बताता है। यह भी ववस्ततृ िरता है कि सेवा क्वेरी िा जवाब िैस ेहदया 
जाए: अनुरोध, मशिायतें या प्रनतकक्रया। यह सेवा िे प्रिार िा भी उल्लेख िरता है अनुरोध, प्रश्न, मशिायतें या 
प्रनतकक्रया। इसमें सिंगठन में पदानुक्रम िे आधार पर रऱिॉल्यूशन िे स्तर िे बारे  में वववरण है। इसमें प्रत्येि सेवा िे 
मलए टनक-अराउिंड समय िा भी उल्लेख किया गया है। 
टनक-अराउिंड-टाइम (टीएटी): ग्राहि द्वारा उठाए गए मुद्दों िो हल िरना आवश्यि है। प्रत्येि प्रिार िी सेवा में एि टैट 
होता है। सेवा िे खखलाि उक्ल्लखखत टीएटी िे भीतर मुद्दों िो हल िरना महत्वपूणक है I 
नी े दी गई नमूना प्रकक्रया िा पालन िरें: 

ω 

ω 

ω 

• ग्राहि स ेप्राप्त िरें 
• पूणक वववरण िे मलए जािं  िरें
• अपनी ररपोटक / मसस्टम में दजक िरें
• एसएलए देखें और ग्राहि िो टीएटी प्रदान िरें
• सिंिल्प और ग्राहि िो सूच त िरें
• यहद अनसुलझा है, आगे बताइए
• नया टीएटी प्रदान िरें
• समाधान िे मलए
• ररपोटक/मसस्टम में ररिॉडक

याद रखें:  ग्राहि या ववके्रता िे पास उसिे अचधिार हैं  क्जतना कि आपिे और आपिे स्टोर िे पास 
अचधिार हैं I 

 सशकायतों के प्रकार और उदाहरण 
 मशिायतों िे प्रिार से सिंबिंचधत हैं: 
• मूल्य: सुननक्श् त िरें कि लेबल िो प्रदमशकत िरने से पहले ठीि से  ेि और मुहद्रत किया गया है I
• उपलब्धता और रेंज: सुननक्श् त िरें कि िीडबैि िी प्रकक्रया हो गई है और ग्राहि िे मलए रेंज है I
• गुणवत्ता: प्रकक्रया और समयसीमा िे अनुसार क्षनतग्रस्त, समाप्त उत्पादों िो ननिालें I
• सेवा: आप अपने स्टोर िी छवव हैं, इसमलए सुननक्श् त िरें कि सेवा और गुणवत्ता िे मामले में नए

बें मािक  बनािर सेवा िा उच् तम रूप प्रदान किया जाता है I
• स्वच्छता िारि: स्टोर िो हमेशा साि रखें और एि स्वस्थ और सुरक्षक्षत वातावरण प्रदान िरें I

мор 



мос 

प्रनतभागी पुस्ततका 

  साराांश 
ω ग्राहिों िी च िंताओिं िो हल िरने में शाममल िदम I
ω ममलने और अमभवादन िे पहलू I
ω िब और क्यों िरें जािं  I
ω सुनने िे िौशल िे पहलू I

 सशकायतों पर नज़र रखना 
ω मशिायत और िी गई िारकवाई िे बारे में जानिारी प्राप्त िरें। ििं पनी सेवा हदशाननदेशों और प्रकक्रयाओिं िे

अनुसार मैन्युअल रूप से या ििं प्यूटर में ररिॉडक िरना आवश्यि है I
ω यहद किसी ग्राहि िो िॉलो-अप िी आवश्यिता है, तो ररपोटक लॉग / मसस्टम में ग्राहि वववरण पर ध्यान

दें और शे्रष्ठ या प्रासिंचगि अचधिाररयों िो सतिक  िरें I
ω दैननि/ साप्ताहहि / मामसि ररपोटक प्रबिंचधत और बनाए रखें I
ω उत्पादों या प्रकक्रयाओिं िे साथ समस्याओिं िो ठीि िरने िे मलए  ल रही िारकवाई िरें I
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इकाई के उद्देश्य

8.2.1  सशकायतों को सांभालना-गैर-मौखखक सांर्ार

мот 

सकक्रय सुनना:  ौिस होना, मशिायत िो पूरी तरह से समझना और मदद िरने िी इच्छा िा प्रदशकन िरना । 
िॉडी लैंग्वेज: ग्राहिों में आत्मववश्वास पैदा िरने िे मलए खुला और सहानुभूनतपूणक होना। 
रे्हरे के भाव: मुस्िुराते हुए, च िंता और मदद िरने िी इच्छा हदखाते हुए। 
व्यस्ततगत तथान: ग्राहि िो ननणकय लेने िे मलए स्थान और समय देना। ग्राहि िो बाचधत िरने और भीड़ लगाने से और 
असिंतोष हो सिता है। 

   सुनने का महत्व 
ग्राहिों िो सुनना ननम्नमलखखत िारणों से महत्वपूणक है : 
ग्राहक को महत्वपूणच महसूस कराता है : ग्राहिों िो लगता है कि उनिा ख्याल रखा जाता है और उनिी समस्याओिं िो 
महत्व हदया जाता है। ग्राहि िी मशिायत पर न िेवल ध्यान हदया जाना  ाहहए ,बक्ल्ि ठीि स ेसुना और समझा 
जाना  ाहहए, ताकि समाधान पर पहुिं ा जा सिे और ग्राहि सिंतुष्ट हो सिे।     
शब्दों, आवाज िे स्वर और शरीर िी भाषा िे प्रनत  ौिस रहें जो ग्राहि उपयोग िर रहा है। किसी भी अनिहे सिंदेश 
िो सुनने िे मलए पूरी तरह से ध्यान िें हद्रत िरें। उदाहरण िे मलए यहद उनिी बॉडी लैंजवेज खुलने लगती है और बिंद 
होने लगती है, तो या तो आप क्या िह रहे हैं या क्जस तरह से आप िह रहे हैं कि यह ग्राहिों िी जरूरत िो पूरा 
नहीिं िर रहा है ।यहद वे पूछे जा रहे सवालों िे जवाब में रुि रहे हैं, तो यह एि सिंिेत हो सिता है कि वे समझ नहीिं 
पा रहे हैं । एि ग्राहि मूल्यवान महसूस िरता है जब वे जो िहते हैं और वे िैसा महसूस िरते हैं , उसे सुनने िे 
मलए पयाकप्त देखभाल िा प्रदशकन किया जाता है। सुनने से ग्राहिोंिो समाधान प्रदान िरने में मदद ममलेगी। 
धर्ांता ददखाता है: मशिायतों िो सुनने िा सबसे महत्वपूणक िारण बहुत सरल है। यहद िोई मशिायत िर रहा है, तो 
सिंभावना है, उन उत्पादों या सेवाओिं में समस्या है जो इसिा िारण बन रहे हैं ।मशिायतों िो सुनने से यह पता लगाने 
िी अनुमनत ममलती है कि व्यवसाय िे साथ समस्याएिं क्या हैं और उन्हें हल िरना। ग्राहि िो लगता है कि आप 
उनिी समस्या से च िंनतत हैं और खुश होंगे कि उनिी समस्याएिं हल हो जाएिंगी और उन्हें ररििं ड या ररप्लेसमेंट ममलेंगे। 
मदद करने की इच्छा ददखाता है: ग्राहिों िो सुनिर, आप हदखाते हैं कि आप ग्राहि िी मदद िरने िे इच्छुि हैं या 
ग्राहि िी मदद िरने / समाधान प्रदान िरने िे मलए प्रयास िर रहे हैं। 
एि नया ग्राहि जीतने िी लागत पुराने ग्राहि िो रखने िी तुलना में पािं  गुना अचधि है। एि असिंतुष्ट ग्राहि िो 
रखने में जो लागत है वह लिंबे समय में पैसे िी ब त साबबत होगी I 
यहद िोई ग्राहि मशिायत िरता है,तो यह उन्हें किर से व्यवसाय से सिंतुष्ट िरने  िा मौिा देता है, और इस िारण 
से, असिंतुष्ट ग्राहिों िो मशिायत िरने िे मलए प्रोत्साहहत िरता है।  

 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहिों िी च िंताओिं िो सुनने िा महत्व बताएिं I
нΦ मािी मािंगने और स्वीिार िरने िे पहलुओिं िा वणकन िरें I
оΦ ग्राहिों िी मशिायतों िो सिंभालते समय पालन किए जाने वाले उच त स्वर और इिंटोनेशन िो लागू िरें I
пΦ समाधान सुझाएिं / सुझाव दें और बढाएिं I

यूननट 8.2: ग्राहक धर्ांता हैंडसलांग प्रकक्रया 



ग्राहक  के सलए सम्मान ददखाता है : ग्राहि खुश होगा कि उसे देखा जा रहा है और आदर हदया जा रहा है 
यहद मशिायत िो जल्दी स ेठीि किया जा सिता है, तो यह न िेवल हदखाता है कि व्यवसाय ग्राहि िा 
सम्मान िरता है और एि अच्छी सेवा प्रदान िरना  ाहता है, बक्ल्ि व्यवसाय िी ववश्वसनीयता भी है, भल ेही 
 ीजें गलत हो जाएिं। यह ग्राहिों िो सुरक्षा िी भावना प्रदान िर सिता है, क्जससे उन्हें प्रनतयोचगयों िे पास 
जाने िी सिंभावना बहुत िम हो जाती है। 

सशकायतों को सांभालना-मौखखक सांर्ार 
ग्राहिों से बात िरते समय उपयुक्त स्वर और इिंटोनेशन िे मलए ननम्नमलखखत िारिों िो ध्यान में रखा जाना 
 ाहहए: 
ω 
ω 
ω 
ω 
ω 

भाषण िी स्पष्टता 
शािंत और तटस्थ 
आत्मववश्वास 
सहानुभूनतपूणक स्वर 
गैर-आक्रामि 

तीसरा कदम- माफी माांगें और तवीकार करें 
• माफी माांगें: मशक्षाचथकयों से पछूें  कि उन्हें मािी क्यों मािंगनी  ाहहए। स्लाइड में उक्ल्लखखत बबिंदओुिं पर   ाक

िरें और समझाएिं । ग्राहि से मािी मािंगें और उन्हें बताएिं कि व ेजवाब प्राप्त िरने िे मलए िब ति 
इिंतजार िरने िी उम्मीद िर सिते हैं। मशिायतों िो सिंवदेनशीलता से और इस तरह से व्यवहार िरें जो 
उनिी जरूरतों िो ध्यान में रखता है I
उधर्त तवर का उपयोग िरें: ग्राहि िे साथ सामिंजस्य स्थावपत िरने िे मलए आवाज िी एि उपयुक्त और
सुखदायि वप  िा उपयोग िरें। ग्राहिों से शािंनत स ेबात िरें I
सहानुभूनत रखें: ग्राहि िो जवाब देने िी क़्िम्मेदारी लें। अपने आप िो ग्राहिों िे जूते में रखो और सो ो। 
ग्राहि िी जरूरतों, भावनाओिं, समस्याओिं और वव ारों िो समझें I
मासलकोंको लेंपी: ग्राहि िी मशिायत िा समाधान प्रदान िरने िी क़्िम्मेदारी लेने में सकक्रय रहें
तवीकार िरें: ग्राहि िी मशिायतों िो स्वीिार िरें। ग्राहि िो बताएिं कि आप क्स्थनत िो समझ  ुिे हैं। 
ग्राहि िो सूच त िरें कि आप मैट िोगिंभीरता से ले रहे हैं I
आश्वासन प्रदान करें: ववश्वास व्यक्त िरें कि मामला ग्राहि िी सिंतुक्ष्ट िे मलए हल हो जाएगा। ग्राहि िो
सूच त िरें कि क्या मामले िो बढाना है और यह भी कि मशिायत िो हल िरने में कितना समय लगेगा I
उदाहरण िे मलए "क्या यह एि उपयोग िे बाद टूट गया? ओह, मैं समझ सिता हूिं कि आप परेशान थे।
मुझे मालूम है! यह मुझे पागल बना देता मुझे खेद है कि ऐसा हुआ। क्या आप एक्स ेंज या ररििं ड  ाहते
हैं?

• 

• 

• 

• 

• 

र्ौथा र्रण- समार्ान प्रदान करे 
• ववकल्प सुझाएां और पुस्टट करें : समस्या िो समझने िे बाद, ग्राहिों िो वविल्प प्रदान िरें, ताकि वे सबस े

अच्छे िा  यन िर सिें ।  वविल्प स्वीिार िरने िे बाद, आगे िे भ्रम से ब ने िे मलए इसिी पुक्ष्ट िरें
• आवश्यक व्यवतथा करने के सलए कारचवाई: तात्िामलिता िी भावना िे साथ समाधान पर िायक िरें। ग्राहि 

िी मशिायत िा िािी तेजी से समाधान किया जाना  ाहहए, ताकि ग्राहि िी समस्या इतने लिंबे समय
ति न रहे कि ग्राहि िा ववश्वास खो जाए Iतेज रहें और ग्राहि िो खुश िरने िे मलए सभी आवश्यि
व्यवस्थाएिं िरें I
उदाहरण िे मलए सिंबिंचधत ववभागाध्यक्ष/प्रबिंधि से ममलना/ग्राहि िो सिंबिंचधत ववभाग/अनुभाग में ले जाना/एि
अलग ब्ािंडएस प्राप्त िरना आहद।

моу 

प्रनतभागी पुस्ततका
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моф 

 

  साराांश 
ω ग्राहिों िी मशिायतों िो सुनने िा महत्व I
ω मािी मािंगने और स्वीिार िरने िे पहलू I
ω ग्राहिों िी मशिायतों िो सिंभालते समय उच त स्वर और इिंटोनेशन िा पालन किया जाना  ाहहए I
ω समाधान प्रदान िरना और बढाना I

 सवोत्तम सांभव समार्ान ननटपाददत करें: 
• समस्या हल होने ति ग्राहि िे साथ रहें और प्रकक्रया िो  सिलतापूवकि पूरा िरें। ग्राहि द्वारा जो भी समाधान  ुना

जाता है, सुननक्श् त िरें कि आप ग्राहि िो खुश िरने िे मलए इसे पूरा िरते हैं I
• यदद आवश्यक हो, तो आगे िढ़ें: यहद आप किसी मशिायत िो हल िरने में सक्षम नहीिं हैं या ग्राहि  ाहता है कि

िेवल आपिे वररष्ठ / प्रबिंधि मशिायत िो हल िरें, तोवे अपने वररष्ठों िो आगे बढाएिं। वररष्ठ /प्रबिंधि मशिायत
िी समीक्षा िरेंगे और ग्राहि िो जवाब देंगे और ग्राहि  िी सिंतुक्ष्ट िे मलए मशिायत िो हल िरने िा प्रयास
िरेंगे I

सशकायत को आगे िढ़ाया 

• ग्राहक से शे्रटठ का सांदभच लें: यहद एसए िे पास मशिायतों िो हल िरने िी शक्क्त नहीिं है, या यहद उन्हें लगता है
कि वे ग्राहि िी समस्या िो ठीि से समझने या हल िरने में  सक्षम नहीिं हैं, तो मशिायत िो तत्िाल शे्रष्ठ िो
सिंदमभकत किया जाना  ाहहए। अगर ग्राहि  ाहता है कि सीननयसक/मैनेजर हस्तक्षेप िरें तो भी मशिायत िो वररष्ठ
अचधिारी िे पास भेजा जाना  ाहहए।

• शे्रटठ से समलने की व्यवतथा करें: एसए िो ग्राहिों िो शे्रष्ठ / प्रबिंधि से ममलने िे मलए आवश्यि व्यवस्था िरनी
ाहहए। िस्टमर िी मशिायत िो शे्रष्ठ ति बढाने िे बारे में सूच त किया जाना  ाहहए और वररष्ठ िो मशिायत
से सीधे ननपटने िे मलए ग्राहि से ममलना  ाहहए। इससे मशिायत िा समाधान जल्दी और बबना किसी अस्पष्टता
िे किया जाएगा। यह हमेशा बेहतर होता है अगर शे्रष्ठ सीओएम िर सिता है और ग्राहि से व्यक्क्तगत रूप से
ममल सिता है, बजाय इसिे कि ग्राहि िो पयकवेक्षि िे मलए खोजना या अचधि परेशानी उठाना पड़े जहािं पयकवेक्षि
है I

• शे्रटठ को ररपोटच करें : वररष्ठ /प्रबिंधि िो मशिायत िा िारण और वववरण समझाएिं। यह वररष्ठ /प्रबिंधि िो
समस्या िो समझने और उससे ननपटने में मदद िरता है I

• अनुवती:  यह सुननक्श् त िरने िे मलए अनुवती कि ग्राहि पूरी तरह से सिंतुष्ट है, खासिर जब आपिो समस्या िो
हल िरने िे मलए दसूरों िी मदद लेनी पड़ी। समस्याएिं होती हैं; यह है कि आप ईमानदारी से उन्हें िैसे स्वीिार िरते हैं
और सिंभालते हैं जो मायने रखता है। ग्राहि आपिो याद रखेंगे और आपिो एि और मौिा देंग ेयहद आप उन्हें
सबसे अच्छा पेश िरना  ुनते हैं, तो साबबत िरते हैं कि आप उन्हें महत्व देते हैं I



мпл 

प्रनतभागी पुस्ततका 

अभ्यास 
क. ननम्नसलखखत प्रश्न का उत्तर सही ववकल्प रु्न कर दे: 
мΦ एि मशिायत िी अमभव्यक्क्त  है । 

ि) असिंतोष ख) सिंतुक्ष्ट 
ग) ि और ख दोनों घ) उपयुकक्त में से िोई नहीिं 

2. ग्राहिों िे साथ मौखखि रूप से सिंवाद िरते समय आवश्यि िारि हैं:
ि) भाषण िी स्पष्टता ख) शािंत और तटस्थ 
ग) आश्वस्त घ) उपरोक्त सभी 

3. वदृ्चध प्रकक्रया में शाममल हैं:
ि)  ग्राहि िो बेहतर िरने िे मलए सिंदमभकत िरना    ख) सुपीररयर िो ररपोटक िरना
ग)  शे्रष्ठ िो पूरा िरने िी व्यवस्था िरना           घ) उपरोक्त सभी

4. ग्राहिों िो यह महसूस िरना  ाहहए कि उनिा ख्याल रखा जाता है और उनिी समस्याएिं हैं।
ि) महत्व हदया गया  ख) महत्व नहीिं हदया गया
ग) उपेक्षक्षत घ) उपरोक्त में से िोई नहीिं

5.  ग्राहि आगे असिंतोष िा िारण बन सिता है 
ि) बाचधत िरना और भीड़लगाना      ख) सुनना और स्वीिार िरना 
ग) मुस्िुराते हुए और च िंता व्यक्त िरते हुए घ) उपरोक्त में से िोई नहीिं  

ख. ननम्नसलखखत प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 

мΦ ग्राहिों िी मशिायतों िा जवाब देने िे तरीिों पर   ाक िरें?
нΦ ग्राहि से आने वाली मशिायतों िे प्रिारों िा वणकन िरें  ?
оΦ ग्राहिों िो समाधान प्रदान िरने िे  रणों पर   ाक िरें?
пΦ ग्राहिों से मािी मािंगने और स्वीिार िरने िे  रणों िा वणकन िरें?
рΦ समझाएिं कि सुनना क्यों महत्वपूणक है ?

 



रिटेल बिक्री एसोससएट

नोट्स

мпм 

 क्यूआर िोड स्िैन िरें या सिंबिंचधत वीडडयो देखने िे मलए मलिंि पर क्क्लि िरें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐȊLŘǿƳ ψŦƴ9Ŏ 

  आक्रामि ग्राहि से िैसे ननपटें 

http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm
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9. सेवा ववतरण का
आयोजन

यूननट 9.1 -ववश्वसनीय सेवा डडलीवरी िो व्यवक्स्थत िरें

RAS/N0133 



प्रमुख सीखने के पररणाम 

мпп 

प्रनतभागी पुस्ततका 

 इस मॉड्यूल के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहिों िो ववश्वसनीय सेवा प्रदान िरने िा महत्व बताएिं I
нΦ ववश्वसनीय ग्राहि सेवा प्रदान िरने में ननयोजन िे महत्व िो समझाएिं I
оΦ ववश्वसनीय ग्राहि सेवा िी डडलीवरी िो व्यवक्स्थत िरने िे मलए प्रकक्रयाओिं िो सिंयोक्जत िरें I
пΦ ग्राहि सेवा प्रदान िरने िे मलए मानि ऑपरेहटिंग प्रथाओिं िा पालन िरने िा अभ्यास िरें I
рΦ प्रदमशकत िरें कि वािंनछत ग्राहि सेवा िी डडलीवरी िी ननगरानी और ननयिंत्रण िैसे िरें I
сΦ ववश्वसनीय ग्राहि सेवा बनाए रखने िे मलए ररिॉडडिंग मसस्टम िा उपयोग िरें I



ररटेल बिक्री एसोससएट

9.1.1 ग्राहक के सलए सांगठनात्मक प्रकक्रयाएां और सेवा प्रणासलयाां 

мпр 

ग्राहि सेवा प्रकक्रयाएाँ 
ω ग्राहि सेवा प्रकक्रयाएिं वे हदन याक और ववस्ततृ  रण हैं क्जनिा उपयोग िोई सिंगठन अपनी

ग्राहि सेवा प्रदान िरने िे मलए िरता है I
ω सिंगठनों िे पास मलखखत रूप में औप ाररि प्रकक्रयाएिं हैं क्जनिा उपयोग िमक ाररयों िो प्रमशक्षक्षत

िरने और सेवा िी ननगरानी िे मलए किया जाता है I

ग्राहि सेवा प्रणाली 
ω एि ग्राहि सेवा प्रणाली में इसे िाम िरने िे मलए आवश्यि लोगों और सिंसाधनों िे साथ िई

ग्राहि सेवा प्रकक्रयाएिं शाममल होती हैं I
ω अन्य शतों पर एि मसस्टम मझेुग्राहि सेवा िा प्रबिंधन िरने और सिंबिंध बनाए रखने िे मलए

एि ििं प्यूटर सॉफ़्टवेयर हो सिता है I
ω सबसे लोिवप्रय ग्राहि सिंबिंध प्रबिंधन (सीआरएम) सॉफ्टवेयर िे रूप में िहा जा रहा है I

सांगठनात्मक व्यवतथा 
एि स्टोर में उपयोग िी जाने वाली तीन प्रमुख प्रणामलयािं ईआरपी, सीआरएम और पीओएस हैं। 
एांटरप्राइज़ ररसोसच प्लाननांग (ईआरपी) व्यवसाय प्रबिंधन सॉफ्टवेयर है - आमतौर पर एिीिृत अनुप्रयोगों 
िा एि सूट -क्जसिा उपयोग एि ििं पनी व्यवसाय िे हर  रण से डेटा िो स्टोर और प्रबिंचधत िरने िे 
मलए िर सिती है ,क्जसमें शाममल हैं: 
ω उत्पाद ननयोजन, लागत और वविास
ω ननमाकण
ω ववपणन और बबक्री
ω इन्वेंट्री प्रबिंधन
ω मशवपिंग और भुगतान
ω घिंटा
यह स्टोर, डीसी (ववतरण िें द्र), आपूनतकिताकओिं और प्रधान िायाकलय में सभी िायों िो एिीिृत िरता
है।

 इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अांत तक, प्रनतभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहि सेवा प्रदान िरने िे मलए सिंगठनात्मि प्रकक्रयाओिं और प्रणामलयों िो सू ीबद्ध िरें I
нΦ ग्राहि सेवा जानिारी िो ररिॉडक िरने, सिंग्रहीत िरने, पुनप्राकप्त िरने और आपूनतक िरने िे मलए सिंगठनात्मि

प्रणामलयों िे प्रिारों िी पह ान िरें I
оΦ डेटा िे भिंडारण िे सिंबिंध में िानूनी और ननयामि आवश्यिताओिं िो सू ीबद्ध िरें I
пΦ उपयोगी ग्राहि प्रनतकक्रया िी पह ान िरने िी प्रकक्रया िा वणकन िरें I
рΦ दसूरों िो ग्राहि प्रनतकक्रया सिंप्रेवषत िरने िी प्रकक्रया िा पालन िरने िा अभ्यास िरें I
сΦ ग्राहिों िो ववश्वसनीय सेवा िे आयोजन और ववतरण िी प्रकक्रया िा वणकन िरें I

यूननट 9.1: ववश्वसनीय सेवा डडलीवरी को व्यवस्तथत करें      



ग्राहक सांिांर् प्रिांर्न सॉफ्टवेयर अनुप्रयोग (सीआरएम) एि िे प्रबिंधन िे मलए एि अनुप्रयोग है वतकमान और 
भववष्य िे ग्राहिों िे साथ ििं पनी िी बात ीत। इसमें बबक्री, ववपणन,ग्राहि सेवा और तिनीिी सहायता िो 
व्यवक्स्थत, स्व ामलत और मसिंक्रनाइ़ि िरने िे मलए प्रौद्योचगिी िा उपयोग िरना शाममल  है। यह प्रणाली 
लॉयल्टी िाडक िे सदस्यों िो भी एिीिृत िरती है । 

पॉइांट ऑफ सेल (स्जसे पीओएस या र्ेकआउट) 
ω 
ω 
ω 

रिटेल लेनदेन यहािं खरीद िे बाद पूरा होता है I 
ग्राहि माल या सेवाओिं िे बदले में खजािं ी िो भुगतान िरता है I 
ररटेलर ग्राहि द्वारा बिाया रामश िी गणना िरेगा और ग्राहि िो भुगतान िरने िे मलए वविल्प प्रदान 
िरेगा I 
लेनदेन िे मलए एि रसीद / बबल जारी किया जाता है Iω

ररकॉडडिंग, भांडारण, पुनप्राचस्प्त और जानकारी की आपूनतच ईआरपी

ω 
ω 
ω 
 

स्टोर में स्टॉि, डीसी 
डडस्िाउिंट/ऑिसक आहद िे साथ िीमत िा 
वववरण। ववत्तीय जानिारी
मानव सिंसाधनईआरपी िायकक्रम मूल रूप से स्टोर िे स्टॉि िो एिीिृत िरता है, प्राप्त, बे ा जाता है, डीसी स्टॉि, आहद।

इससे जानने में मदद ममलती है कि बबक्री िे मलए क्या आवश्यि है / मैंटी िीमतों, छूट, प्रस्तावों, आहद िे 
साथ अक्सर अद्यतन किया जाता है। सिंगठन िे वेतन, खरीदे गए स्टॉि, ववननमाकण लागत आहद िे प्रबिंधन िे 
बारे में सभी ववत्तीय जानिारी भी रखी जाती है। इसमें भूममिा, ऑि-रोल पर मानव सिंसाधन पर सभी वववरण 
भी शाममलहैं, क्जसमें सभी िमक ारी वववरण शाममल हैं। 

सीआरएम
ω 
ω 
ω 

ग्राहिों िा वववरण 
लॉयल्टी िी जानिारी 
बबक्री  

सीआरएम प्रणाली ग्राहि से सिंबिंचधत सभी वववरणों, उनिे लेनदेन, लॉयल्टी वववरणों िे प्रबिंधन में मदद िरती है, 
सेवा िे मुद्दे, सेवा अनुरोध और िोई अन्य लेनदेन, आहद। यह उनिी खरीद िी प्रववृत्त और प्रदान िी जा रही 
सेवा िी गुणवत्ता िा ववश्लेषण िरने में मदद िरता है। 
पीओएस (प्वाइांट ऑफ सेल ) 
ω बबमलिंग
ω वापसी
पीओएस (प्वाइिंट ऑि सेल) बबमलिंग सॉफ्टवेयर/मसस्टम िा उपयोग मुख्य रूप से िेवल स्टोर स्तरों पर बबमलिंग
िे मलए किया जाता है। वे ईआरपी और सीआरएम मसस्टम िे मलए एिीिृत हैं। वे प्रबिंधन िे ववत्तीय पहलुओिं से
भी एिीिृत होते हैं क्योंकि पूरी निदी या अन्य प्रिार िेटै्रक्शन वहािं होते हैं। सुलह पीओएस मशीनों िे मलए 
एिीिृत निद िायाकलय प्रणाली से किया जाता है ।व ेररििं ड, ररटनक और एक्स ेंज िा भी ध्यान रखते  हैं। 

इनमें से प्रत्येि इिाई में मानि सिं ालन प्रकक्रया (एसओपी) िा एि सेट है और सिं ामलत िरने िे मलए सीममत 
सिंख्या में अचधिृत लोगों ति पहुिं  ननयिंत्रण है। नाममत प्राचधिारी उन्हें  हदन-प्रनतहदन िी परर ालन 
आवश्यिताओिं िे आधार पर जानिारी ररिॉडक िरने, सिंशोचधत िरने, सिंग्रहीत िरने और पुनप्राकप्त िरने िे मलए 
एक्सेस िरते हैं। 

мпс 

प्रनतभागी पुस्ततका 
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डेटा के स्रोतों को कानूनी रूप से सांरक्षक्षत ककया जाएगा 

 िानूनी रूप से सिंरक्षक्षत किए जाने वाले डेटा िे स्रोत: 
• सामान्य प्रकक्रयाओिं िे दस्तावेज
• पेपर ररिॉडक
• ई-मेल और उत्पादिता सॉफ्टवेयर: आचधिाररि और व्यक्क्तगत आईडी

• इलेक्ट्रॉननि ररमोट एक्सेस: वाई-िाई, ब्लूटूथ
• पीसी, लैपटॉप /नोटबुक्स
• मोबाइल स्टोरेज डडवाइस: स्माटक मोबाइल, टैबलेट, यूएसबी ड्राइव, बाहरी हाडक डडस्ि, आहद।

• अन्य उपिरणों में डेटा स्थानािंतरण
• मसस्टम िे मलए अनुच त पहुाँ

 डेटा के भांडारण के िारे में कानूनी और ननयामक आवश्यकताएां
• हाडकवेयर और सॉफ़्टवेयर होस्ट िरने िे मलए उपयोग किए जाने वाले सभी डेटा िें द्रों और सवकर रूम

ति पहुिं  क्जस पर व्यक्क्तगत सिंग्रहीत डेटा िेवल उन िमक ाररयों िे सदस्यों ति ही सीममत होना
 ाहहए क्जनिे पास वहािं िाम िरने िी मिंजूरी है I 

• उन प्रणामलयों ति पहुिं  जो अब सकक्रय उपयोग में नहीिं हैं और क्जनमें व्यक्क्तगत डेटा है, उन्हें
हटा हदया जाना  ाहहए जहािं ऐसी पहुिं  अब आवश्यि नहीिं है या उच त नहीिं ठहराया जा सिता हैI

• पीसी, एक्प्लिेशन, डेटाबेस आहद ति पहुिं ने िे मलए उपयोग किए जाने वाले पासवडक।पासवडक 
कै्रकििं ग या अनुमान लगाने वाले हमलों िो रोिने िे मलए पयाकप्त ताित  ाहहए I

• ववभागों िे पास अपने िब्जे में व्यक्क्तगत डेटा ति पहुिं  िे मलए अन्य सिंगठनों िे अनुरोधों िा 
ठीि से मूल्यािंिन िरने िे मलए प्रकक्रयाएिं होनी  ाहहए I

• सेवाननवतृ्त होने वाले िममकयों, ववभाग स ेस्थानािंतरण, इस्तीिा आहद िा वववरण मेमलिंग सूच यों और
अमभगम ननयिंत्रण सूच यों से तुरिंत हटा हदया जाना  ाहहए। प्रासिंचगि पररवतकन तब भी होने  ाहहए
जब िमक ाररयों िो आिंतररि रूप से अन्य असाइनमेंट में स्थानािंतररत िर हदया जाता है I

• ववभागों द्वारा ननयोक्जत ठेिेदारों, सलाहिारों और बाहरी सेवा प्रदाताओिं िो डेटा सिंरक्षण 
अचधननयमों िे प्रावधानों िे अनुरूप औप ाररि अनुबिंध िे माध्यम से व्यक्क्तगत डेटा ति पहुिं ने
िे  सिंबिंध में सख्त प्रकक्रयाओिं िे अधीन होना  ाहहए I

• ववभागों िे पास सू ना और सिं ार प्रौद्योचगिी (जैस े टेलीिोन, मोबाइल िोन, िैक्स, ईमेल, 
इिंटरनेट, इिंट्रानेट और ररमोट एक्सेस, आहद) िे उपयोग िे सिंबिंध में एि अद्यनतत स्वीिायक उपयोग 
नीनत होनी  ाहहए। अपने िमक ाररयों  द्वारा। इस नीनत िो ववभाग में ऐसी प्रौद्योचगिी िे प्रत्येि 
उपयोगिताक  द्वारा समझा और हस्ताक्षररत किया  जाना  ाहहए;

 ववश्वसनीय और तेज़ जानकारी 

  सिंगठन और ग्राहिों िे मलए आवश्यि जानिारी प्राप्त िरने में शाममल िदम ननम्नमलखखत हैं। 

    

• जानिारी ति पहुाँ न ेिे मलए प्रमशक्षक्षत और प्रमाखणत प्राप्त िरें I
• सिंगठन में डेटा सिंग्रहण नीनतयों िी प्रकक्रयाओिं और नीनतयों िा पालन िरें I

• स्टोर पर अपने मसस्टम और दस्तावे़ि िो जानें I
• मसस्टम या भौनति रूप स ेएक्ससे मसस्टम में डेटा िा स्थान I
• िेवल उच त  ैनल िे माध्यम स ेजानें सुरक्षक्षत रूप से एक्ससे I
• जानिारी सुरक्षक्षत रूप से ढूाँढें और पुनप्राकप्त िरें I
• पहुाँ /लॉगआउट सुरक्षक्षत रूप स ेप्रनतबिंचधत िरें I

мпт 



мпу 

प्रनतभागी पुस्ततका 

साराांश
ω ग्राहि सेवा जानिारी िो ररिॉडक िरने, सिंग्रहीत िरने, पुनप्राकप्त िरने और आपूनतक िरने िे मलए I

सिंगठनात्मि प्रणामलयों िे प्रिार I
ω डेटा िे भिंडारण िे बारे में िानूनी और ननयामि आवश्यिताएिं I
ω उपयोगी ग्राहि प्रनतकक्रया िी पह ान िरने िी प्रकक्रया I
ω दसूरों िो ग्राहि प्रनतकक्रया सिंप्रेवषत िरने िी प्रकक्रया I
ω ग्राहिों िो ववश्वसनीय सेवा िे आयोजन और ववतरण िी प्रकक्रया I

   याद रखें कक अपना पासवडच ककसी के साथ साझा न करें ,यहाां तक कक अपने पररवार के सदतय के साथ भी। 
 ग्राहकों की प्रनतकक्रया 

एसए िो सीधे या सीआरएम मसस्टम, सहिमी-सहयोचगयों, बाहरी ववके्रताओिं, तीसरे पक्ष, हाउसिीवप िंग या सुरक्षा िमक ाररयों िे
माध्यम से प्रनतकक्रया लेने िे मलए हमेशा सतिक  रहना पड़ता है। 

ω सीआरएम प्रणाली
ω मेन एिंट्री गेट
ω पाकििं ग एररया
ω दिुान में  प्रवेश
ω बबक्री मिंक्जल
ω बेिरी और भोजनालय
ω बबमलिंग अनुभाग (पीओएस)
ω िस्टमर सववकस सेंटर
ω रास्ते
ω मुख्य ननिास द्वार

मुख्य प्रनतकक्रया उन उत्पादों पर आधाररत है जो वे बबक्री और सेवा िे सिंदभक में खरीदते हैं। अन्य में स्टोर िी साि-सिाई,
पाकििं ग में डडलीवरी िीडबैि, हदव्यािंगों िे मलए अनतररक्त सहायता आहद शाममल हैं।

पहले िीडबैि ररिॉडक िरें और किर नी े हदए गए स्टेप्स िो िॉलो िरें : 

ω मसस्टम में ररिॉडक (यहद आवश्यि हो) I
ω आगे िी िारकवाई िे मलए तत्िाल पयकवेक्षि िो सूच त िरें। यहद वह सुधार िा सुझाव देता है, तो तुरिंत उस पर ध्यान दें I
ω यहद अन्य ववभाग, जैसे सुरक्षा/ हाउसिीवप िंग शाममल हैं, तो िारकवाई िरने िे मलए सिंबिंचधत अचधिारी िो तुरिंत सूच त िरें।

सुननक्श् त िरें कि उपाय मलया जाता है और इसे ररिॉडक िरें। यहद नहीिं, तो तुरिंत बढाएिं I
ω सुधारने या सुधारने िे मलए िारकवाई िरें । िीडबैि सॉटक होने ति इजनोर न िरें I
ω उपाय िे बाद मसस्टम में ररिॉडक िरें I
ω अपेक्षक्षत मानिों िो पूरा नहीिं िरने वाली सेवा से सिंबिंचधत आवती प्रनतकक्रयाओिं िे मामले में ,समाधान िे मलए पयकवेक्षिों से  

सिंवाद िरें और सुननक्श् त िरें कि स्टोर िो समान प्राप्त न हो किर से प्रनतकक्रया I
ω सीआरएम प्रणामलयों िो भी देखें यहद समान प्रनतकक्रया / मशिायत मौजूद है और इसे िैसे हल किया गया था- यह आपिो

एि त्वररत समाधान प्रदान िरने में मदद िरता है जो ग्राहिों िी अपेक्षाओिं िो पूरा िरता है I
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мпф 

अभ्यास 
क. ननम्नसलखखत प्रश्न का उत्तर सही ववकल्प रु्न कर दे: 
мΦ ईआरपी िा पूणक रूप है:

ि) िमक ारी सिंसाधन ननयोजन ख) रोजगार सिंसाधन ननयोजन 
ग) उद्यम सिंसाधन ननयोजन घ) उपयुकक्त में से िोई नहीिं 

2. ईआरपी में शाममल हैं:
ि) उत्पाद ननयोजन, लागत और वविास ख) ववननमाकण 
ग) ववपणन और बबक्री घ) उपरोक्त सभी 

3. पीओएस िा पूणक रूप है:
ि) प्वाइिंट ऑि सप्लाई ख) प्वाइिंट ऑि सेल्स 
ग) समथकन िा बब िंदु घ) उपरोक्त में से िोई नहीिं 

пΦ िानूनी रूप से सिंरक्षक्षत किए जाने वाले डेटा िे स्रोतों  में शाममल हैं:
ि) सामान्य प्रकक्रयाओिं िे दस्तावेज।
ख) पेपर ररिॉडक।
ग) ई-मेल और उत्पादिता सॉफ्टवेयर: आचधिाररि और व्यक्क्तगत आईडी
घ) उपरोक्त सभी

рΦ सीआरएम में शाममल हैं:
ि) ग्राहि वववरण ख) विादारी िी जानिारी 
ग) बबक्री/ सेवा वववरण घ) उपयुकक्त सभी 

ख. ननम्नसलखखत प्रश्नों का उत्तर दीस्जए: 
мΦ ग्राहि सेवा प्रदान िरने िे मलए सिंगठनात्मि प्रकक्रयाओिं और प्रणामलयों िे बारे में   ाक िरें?
нΦ डेटा िे भिंडारण िे सिंबिंध में िानूनी और ननयामि आवश्यिताओिं िो ववस्तार से समझाएिं?
оΦ ग्राहि प्रनतकक्रया एित्र िरने िे मलए  रणों पर   ाक िरें?
пΦ एि सीआरएम प्रणाली क्या है और यह ग्राहि वववरण िे प्रबिंधन में िैसे मदद िरता है?
рΦ पीओएस क्या है और इसिा महत्व क्या है?



नोट्स

мрл 

प्रनतभागी पुस्ततका 

 क्यूआर िोड स्िैन िरें या सिंबिंचधत वीडडयो देखने िे मलए मलिंि पर क्क्लि िरें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐLvǎōCŀb½[Ƴп 

बबक्री िो प्रभाववत िैसे बनाएाँ

http://www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4


10. ग्राहक संबंध प्रबंधन

यूनिट 10.1 - ग्राहक संबधं में सुधार, निगरािी और च तंाओं का हल

RAS/N0134 & 
RAS/N0135 



प्रमुख सीखने के परिणाम

мрн 

प्रतिभागी पुस्तिका

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ ग्राहक के साथ संबंध और सं ार में सुधार के महत्व पर   ाा करें I
нΦ ग्राहक और संगठिात्मक आवश्यकताओं के बी  संतुलि बिाए रखिे की आवश्यकता की पह ाि करें I
оΦ ग्राहकों की अपेक्षाओं को पूरा करिे और उससे अचधक करिे के महत्व को समझाएं I
пΦ ग्राहक सेवा समस्याओं की निगरािी और समाधाि के ललए अपिाई गई प्रथाओं की रूपरेखा तैयार करें I
рΦ ग्राहक सेवा समस्याओं को हल करिे के ललए अिुसरण की जािे वाली मािक प्रथाओं और कायाववचधयों

को सू ीबद्ध करें I
сΦ ग्राहक सेवा समस्याओं को हल करें और ग्राहकों को संकल्प संवाद करें I
тΦ ग्राहक सेवा प्रदाि करते समय उत्पन्ि होिे वाली समस्याओ ंकी समीक्षा करें और संबंचधत

अचधकाररयों को ररपोटा करें I
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мро 

10.1.1 संचाि के ििीके
प्रत्येक ग्राहक अलग होता है और उसके पास कुछ आराम और प्राथलमकताएं होती हैं कक वह कैसे संवाद करिा 
 ाहता है। कुछ लोग मोबाइल पर बात करिे में सहज महसूस िहीं कर सकते हैं-इसे ववज्ञापि कॉल के रूप में 
माि सकते हैं, कुछ  ैट / एसएमएस करिा पसंद कर सकते हैं। सुनिश्श् त करेंकक ग्राहक के सं ार के पसंदीदा 
मोड को अपिाया जाता है और सं ार का पसंदीदा मोड / ववचध पहले से ज्ञात होती है। 
ग्राहकों  के साथ संवाद करिे के ललए अपिाए जा सकिे वाले सं ार के ववलिन्ि तरीके हैं: 
ω सीधी बात ीत (आमिे-सामिे)
ω मोबाइल/टेलीफोि
ω ई-मेल
ω एसएमएस/ ैट
ω वेबसाइटें

ग्राहक की अपेक्षाओं को पूिा किने के सलए संचाि का सबस ेअच्छा ििीका चुनना 
ω सबसे पहले, ग्राहकों को झूठे वादे / गारंटी ि दें-सं ार के ककसी िी तरीके के माध्यम से झूठे वादों को

संप्रेवित करिे से ि तो समाधाि लमलेगा, ि ही ग्राहकों की अपेक्षाओं को पूरा ककया जाएगा I
ω यदद आपके ग्राहक आप पर िरोसा िहीं कर सकते हैं, तो वे तब तक व्यवसाय िहीं करेंगे जब तक कक

उन्हें कोई अन्य ववकल्प िहीं लमल जाता है या इसकी सख्त आवश्यकता िहीं है।
ω जब कुछ गलत हो जाता है, तो कुछ ग्राहक अपिे स्वयं के शेड्यूल पर  ीजों का ख्याल रखिा  ाहते हैं और

वेबसाइटों या ईमेल पर समाधािों का उल्लेख करेंगे। अन्य लोग फोि या  ैट-लाइि के अंत में एक जीववत
व्यश्तत रखिा पसंद करते हैं। एक बबक्री सहयोगी को दोिों वरीयताओ ंको समायोश्जत करिे में सक्षम होिा
 ादहए I 

ω अंत में, इसे अचधक ककए बबिा सं ार के सिी रूपों का उपयोग करें। सं ार के ककसी िी तरीके को
ओवरडू करिे पर ग्राहक िेजे गए आइटम को िजरअंदाज कर सकता है, उदाहरण के ललए लगिग हर रोज
पसािल लोि के ललए कॉल करिे वाला बैंक ग्राहक को च ड़च ड़ा बिा देगा, लेककि जब िी उस ेजरूरत होती
है तो वह अपिे मेलबॉतस में पडे़ मेल तक पहंु  सकता है।

 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

1. ग्राहकों से निपटिे के ललए  ुिे गए सं ार के तरीकों को लागू करें I
2. व्यश्ततगत ग्राहक की िाविाओं का जवाब देिे के ललए स ंार शैली को अिुकूललत करें I
3. ग्राहक और संगठि की जरूरतों को संतुललत करिे के ललए ग्राहकों के साथ प्रिावी ढंग स ेबात ीत करिे 

का तरीका बताएं I
4. अपिे ग्राहक और अपिे संगठि के ललए ककसी िी असामान्य समझौते की लागत और लािों का आकलि करेंI
5. ग्राहक वफादारी का निधाारण करें और / या बेहतर आंतररक ग्राहक संबंध संगठि के ललए फायदेमंद है I
6. ग्राहक सेवा समस्याओं से निपटिे के ललए संगठिात्मक प्रकक्रयाओं और प्रणाललयों की व्याख्या करें I
7. तत्काल ग्राहक सेवा समस्याओं को हल करिे का तरीका ददखाएँ I
8. बार-बार ग्राहक सेवा समस्याओ ंकी पह ाि करिे और हल करिे की प्रकक्रया की पह ाि करें I

यूतनट10.1:ग्राहक संबंध में सधुाि, तनगिानी औि चचिंाओ ंका हल 

इकाई के उद्देश्य



ग्राहक को बहुत अचधक मेल िेजिा एक बहुत अच्छा वव ार िहीं है तयोंकक ग्राहक अिदेखा कर सकता है
मेल, इसे पढे बबिा िी। 
ककसी िी आगामी या प्रत्यालशत मुद्दों / च तंाओं के बारे में उन्हें पहले से ही सूच त करें। 
उत्पाद या सेवा के बारे में अचधक जािकारी के ललए उिसे बात करें / संदेह के मामल ेमें, स्पष्ट रूप से पूछकर 
स्पष्ट करें कक वे ककस समाधाि / सेवा की उम्मीद करते हैं। 
दकुािें ग्राहकों को सूच त रखिा  ाहती हैं, िाराज िहीं। ये सुझाव केवल एक शुरुआत है कक ग्राहकों की अपेक्षाओं 
को पूरा करिे के ललए तया ककया जा सकता है।  
याद रखें ,हम केवल ग्राहकों का ध्याि आकविात करिे की कोलशश िहीं कर रहे हैं, इसललए हमेशा र िात्मक रहें 
और खडे़ रहें। 

अपने संचाि को अनुकूसलि किें 
 ध्यान से सुनो → समझें → सािांसिि किें → समाधान प्रदान किें 

िस्तििाली रूप से कैसे सुनें औि समझें 
अचधकांश ग्राहक श्स्थनतयों के ललए, सकक्रय सुििा पयााप्त होगा। इसका मतलब है कक पूरी तरह से ध्याि कें दित 
करिा और सुििे की प्रकक्रया में प्रयास करिा। 
• यदद आपके पास अवसर है, तो महत्वपूणा खुले प्रश्िों के आधार पर संर िा के साथ अच्छी तरह से तैयार करें
• तालमेल बिाएं और सं ार के ललए एक उपयुतत वातावरण बिाएं
• पहल करें और सं ार को दो-तरफा बिाएं और स्पष्ट समझ स्थावपत करिे के ललए नियलमत रूप से संक्षेप में

शालमल करें I
• स्पष्ट समझ स्थापपत करन ेके लिए ननयलमत रूप से संक्षेप करें I
• को बताएं कक आप ऐसा कर रहे हैं I
• ग्राहक पर ध्याि कें दित करें और बाहरी ववकिाणों का ववरोध करें I
• खुले ददमाग रखें और अपिी िाविाओं को सकारात्मक रखें; रक्षात्मक मत बिो या बहािे बिािे के ललए जल्दबाजी

ि करें I
• ग्राहक में ववश्वास और रुच  बिािे के ललए सही आवाज और स्वर का उपयोग करें I
• ववश्लेिण करें कक लोग  ीजें कैसे कहते हैं और उिकी बॉडी लैंग्वेज I
• आरामदायक ददखें, उत्साहजिक बॉडी लैंग्वेज का उपयोग करें और आंखों के संपका  को बिाए रखें I
• ुप्पी की अिुमनत दें और लोगों को व्यश्ततगत स्थाि दें I

 
 
मुश्श्कल ग्राहक श्स्थनतयों के ललए, जैसे कक कोई समस्या या लशकायत, सहािुिूनतपूणा सुििे का अभ्यास करें। यह ि  
अपिे आप को ग्राहक के स्थाि में डालकर देखखए, वास्तव में, अपिे आप को ग्राहक के ददमाग में डालिा है I हमें  ीजों को 
उिके िजररए से देखिे की जरूरत है। हमें उिकी िाविाओं से संबंचधत होिे और सं ार के साथ-साथ उत्पादों या सेवाओं के 
तकिीकी पहलुओं के ललए मािव गनतशीलता की सराहिा करिे की आवश्यकता है। 
ऐसा करि ेमें मदद करिे के ललए आप कर सकते हैं:   
• उि प्रमुख वातयांशों को दोहराएं जो वे कहते हैं, एक सहायक स्वर में I
• समझ की जां  करिे के ललए उिके सं ार की सामग्री को कफर से ललखें / समझिे  की जां   करिे के ललए उिके

सं ार में िाविाओं को प्रनतबबबंबत करें / संक्षेप करें I
• स्टोर िीनतयों का उल्लेख करके उच त समाधाि प्रस्ताववत करें और ग्राहक से एक समझौता प्राप्त करें I

ग्राहकों के साथ प्रभावी ढंग से बािचीि किें
ऐसी पररश्स्थनतयां जहां बात ीत उत्पन्ि होती है I
ω ग्राहकों से वादा या असामान्य अिुरोधों के रूप में सेवा देिे में ववफलता I
ω संगठि िीनतयों द्वारा पररिावित िहीं की गई सेवाएँ I

мрп 

प्रतिभागी पुस्तिका



रिटेल बबक्री एसोससएट

केस तटडी  
स्टोर के 28 विीय संरक्षक और ददल्ली में रहिे वाले एक वफादार ग्राहक अजीत हांडा फोि करते हैं और 
चगफ्ट हैंपर पैक करिे और अपिी प्रेलमका को उसके जन्मददि पर ववतररत करिे का आदेश देते हैं। यह डडलीवरी 
दोपहर 2:00 बजे से पहले की जािी है तयोंकक वह उसी ददि मुंबई के ललए उड़ाि िर रही है और डडलीवरी 
स्वीकार करिे के ललए दोपहर 2:00 बजे के बाद उपलब्ध िहीं होगी। अजीत ददल्ली में िहीं है और  ाहता है कक 
स्टोर उसकी तरफ से ऐसा करे।  
आप एसए हैं जो अजीत को अच्छी तरह से जािते हैं और उिसे वादा करते हैं कक चगफ्ट हैंपर को समय पर 
पहंु ा ददया जाएगा। एक आइटम की अिुपलब्धता के कारण, चगफ्ट हैंपर की पैककंग और डडलीवरी में देरी हो 
जाती है। डडलीवरी बॉय आपको फोि करता है और आपको वही सूच त करता है और आप िाराज और निराश 
थे। आप ग्राहक के साथ कैसे बात ीत करेंगे और अिी िी स्टोर िीनतयों स े वव ललत हुए बबिा उसकी 
आवश्यकता को पूरा करेंगे? 
समाधान
• ग्राहक से माफी मांगें और उस ेस्पष्ट रूप से समझाएं कक डडलीवरी में देरी तयों हुई I
• ग्राहक की िाविाओं को समझकर उसके साथ सहािुिूनत रखें I
• आश्वस्त करें कक आप इसे हल करिे और उिकी अपेक्षाओं को पूरा करिे के ललए कुछ कारावाई शुरू करेंगे I
• अपिे पयावेक्षक से बात करें और उस समाधाि पर सहमत हों जो आप ग्राहक को प्रदाि कर रहे हैं। जां ें

कक तया यह लागत के संबंध में संगठि को प्रिाववत करिे जा रहा है। लंबे समय में अपिे संगठि को होिे 
वाले लािों का मलू्यांकि करें यदद यह संगठि को ख ा कर रहा है I

• मुंबई में अपिे समकक्ष/ स्टोर मैिेजर से तुरंत बात करें और मुंबई हवाई अड्डे पर इसी तरह के चगफ्ट हैंपर
की डडलीवरी की व्यवस्था करें।

• ग्राहक को कॉल करें और आपके द्वारा ककए गए समाधाि की व्याख्या करें और ग्राहक से एक समझौता 
प्राप्त करें I

• मुंबई हवाई अड्डे पर प्राप्तकताा को उपहार हैम्पर ववतररत करें I

समाधान/बािचीि के फायदे
• ग्राहक वफादारी बढाता है I
• ग्राहकों की अपेक्षा से कहीं अचधक प्रसन्िता की ओर अग्रसर है। ग्राहकों के  ेहरों पर मुस्काि पैदा करता

है I
• लाि ख ा की गई लागत से कहीं अचधक है-ग्राहक निश्श् त रूप से इस प्रयास को ब्ांड निमााण और बबक्री

में वदृ्चध के ललए अग्रणी मुंह के एक अच्छे शब्द के रूप में फैलाएगा I
• एसए स्टोर में एक रोल मॉडल होगा।

ग्राहकों के साथ प्रिावी ढंग स ेबात ीत करिे और ग्राहक की जरूरतों को संतुललत करिे की प्रकक्रया संगठि I 

• अपिे संगठि की सेवा प्रस्ताव के िीतर अपिे ग्राहकों की अपेक्षाओं को पूरा करें I
• यदद अपेक्षा पूरी िहीं की जा सकती है, तो ग्राहकों को संवेदिशील और सकारात्मक रूप से कारण बताएं
• संगठि के िीतर या बाहर वैकश्ल्पक समाधािों की पह ाि करें I
• अपिे संगठि और अपिे ग्राहकों के ललए इि समाधािों की लागत और लािों की पह ाि करें I
• बात ीत करें और अपिे कस्टमसा के साथ समाधाि से सहमत हों जो उन्हें संतुष्ट करते हैं और आपके

संगठि के ललए स्वीकाया हैं I

ग्राहक औि संगठन के समाधान की लागि औि लाभ  
उपरोतत केस स्टडी के आधार पर, मुंबई हवाई अड्डे पर सेवा प्रदाि करिे के ललए होिे वाली लागतों को 
सू ीबद्ध करें:  
ω मुंबई के समकक्ष को कॉल शुल्क

мрр 



• मुंबई में डडलीवरी या कन्वेयंस शुल्क
• दोिों तरफ अभ्यास के ललए ख ा ककए गए मािव घंटे की लागत (आपका स्टोर और मुंबई स्टोर)
• कोई अन्य आकश्स्मक शुल्क

यदद संगठि को लाि एक असामान्य सेवा प्रदाि करिे के ललए ककए गएख ा से कहीं अचधक है, तो एक 
पयावेक्षक के साथ उसी का मलू्यांकि करिा  ादहए और आगे बढिा  ादहए। उदाहरण के ललए लाि जैसे: 

• ग्राहकों की वफादारी बढी
• स्टोर के साथ रखा गया ग्राहक खाता
• ग्राहक के लमत्र मंडली के बी  ब्ांड निमााण

उपरोतत सिी कारक राजस्व में वदृ्चध या वदृ्चध का वादा करते हैं। की सलाह के साथ पयावेक्षक, एसए को 
ककसी िी असामान्य समझौते के ललए ग्राहकों को समाधाि प्रदाि करिे में आगे बढिा  ादहए। 

ग्राहक लॉयल्टी औि आंिरिक ग्राहक संबंध 
उपरोतत केस स्टडी स ेहम समझते हैं कक एसए ग्राहक की अपेक्षाओं को पार करिे के ललए लास्ट माइल  ला 
गया और उसके कायों िे स्टोर के प्रनत ग्राहक की वफादारी को बढाया और बदल ेमें एसए िे एक सकारात्मक 
छवव िी बिाई और आंतररक ग्राहकों के साथ बेहतर पररणाम िी बिाए। 
अपेक्षाओं को पार करिे और संबंध ववकलसत करिे के ललए एक एसए को  ादहए: 

• ग्राहकों के साथ संबंध सुधारिे के ललए अनतररतत प्रयास करें I
• ग्राहकों की अपेक्षाओं को पार करिे के अवसरों को पह ािें I
• प्राचधकरण की सीमाओं के िीतर ग्राहकों की अपेक्षाओं को पार करिे के ललए कारावाई

करें I
• ग्राहकों की अपेक्षाओं को पार करिे के ललए दसूरों की सहायता और समथाि प्राप्त करें I

 ग्राहक वफादािी के फायदे 
• ग्राहक अिुिव:

o एक असंतुष्ट ग्राहक को संतुष्ट ग्राहक में बदल देता है I
o ग्राहक को यह ववश्वास ददलाता है कक लशकायतों का अच्छी तरह से ख्याल रखा जाता है I
o िववष्य में ऐसे मुद्दों को रोकिे के ललए उत्पादों या प्रकक्रयाओं के साथ समस्याओं को सधुारें I

• बबक्री
o सुनिश्श् त करता है कक ग्राहक स्टोर पर लौटता है I
o एक ही लशकायत के आवती होिे के जोखखम को कम करें I

• स्टोर ब्ांड
o श्जि ग्राहकों की लशकायतों का समाधाि िहीं ककया गया है, वे दसूरों स ेलशकायत करेंगे I
o स्टोर छवव बिाए रखता है और ग्राहक वफादारी में वदृ्चध I

ग्राहक सेवा समतयाओं से तनपटने के सलए प्रक्रक्रयाएं औि ससतटम 
एसए को प्रत्येक प्रकार की लशकायत, सेवा अिुरोध, प्रनतकक्रया या पूछताछ के ललए स्पष्ट प्रकक्रयात्मक  रणों का 
पालि करिा  ादहए। इि सिी को लसस्टम में िी दजा करिे की जरूरत है। मािक सं ालि प्रकक्रयाएं (एसओपी) 
उन्हें पररिावित करती हैं और डेटा ववश्लेिण के ललए लसस्टम प्रववश्ष्ट में सीआरएम I 
ω एसओपी मैिुअल (हाडा और सॉफ्ट कॉपी)  रणों के साथ सेवा प्रकक्रयाओं को समझिे के ललए I
ω एसओपी यह िी निददाष्ट करेगा:

o एसएलए- ववलिन्ि सेवाओं के ललए सेवा स्तर के समझौते
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o टीएटी-टिा-अराउंड-टाइम मुद्दों को हल करिे के ललए
o वैधानिक और कािूिी लशकायतें

• ग्राहक डेटा ररकॉडा/पंजीकृत करिे के ललए सीआरएम और ईआरपी लसस्टम
• लसस्टम निम्िललखखत ररकॉडा कर सकते हैं:

o लशकायतों
o अिुरोध
o प्रनतकक्रया
o पूछताछ

ω सीआरएम डेटा में मदद कर सकते हैं:
o उपरोतत का ववश्लेिण
o लशकायतों की पुिराववृि
o हल ककए गए मुद्दों की संख्या
o हल ककए गए मुद्दों की कुल संख्या बिाम
o फीडबैक रेदटगं-अच्छा से बुरा

 ित्काल ग्राहक सेवा समतयाओं को हल किना 
• िमस्त ेकहो
• स्थावपत करें यह आपके  ललए है
• तथ्यों पर शोध करें
• तथ्यों को सत्यावपत करें
• प्रस्ताव शुरू करें
• कारावाई के ललए

• प्रनतबद्ध लेिदेि

नमति ेकहो 
ω ग्राहक को उच त रूप से िमस्कार करें तयोंकक यह पूरे लेिदेि के ललए टोि सेट करता है, इसललए यह

एक के लायक है थोड़ा सो ा था I
ω सही शीिाक का उपयोग करें-श्री / श्रीमती / सुश्री और िाम का सही उच् ारण करिा सुनिश्श् त करें।

आमिे-सामिे खडे़ हो जाओ, मुस्कुराओ, िाम दें और हाथ की पेशकश करें, यदद उपयुतत हो
ω यदद टेलीफोि पर, अिी िी मसु्कुराओ (यह सुिा जा सकता है ) और स्वयं और कंपिी का परर य दें
ω पूरे लेिदेि के माध्यम से जहां िी उपयुतत हो, िाम का उपयोग करें। यदद ककसी िाम के उच् ारण के

साथ कोई जदटलता है तो सर / मैडम का उपयोग करें I
 इसे तथापपि किना आपके सलए है 

• अपिे आप से पूछें , 'तया मैं इस ग्राहक के ललए इस मुद्दे से निपटिे के ललए सही व्यश्तत हंू? यदद िहीं,
तो अब समय आ गया है इसे स्थावपत करिे के ललए और ग्राहक को उस व्यश्तत के संपका  में रखिे के
ललए जो व्यश्तत है I

• किी-किी ग्राहक एसए को पूरे मुद्दे को समझाता है, केवल यह बतािे के ललए कक 'यह ककसी अन्य
वविाग द्वारा निपटाया जाता है, मैं आपको लसफा  डाल दूंगा' या 'मैं लसफा  आपके ललए कोई लाऊंगा'। यह
ग्राहक को परेशाि कर रहा है तयोंकक उसे एक बार कफर उसी स्पष्टीकरण से गुजरिा होगा।

• ग्राहक को उपयुतत व्यश्तत या वविाग के संपका  में रखिे की श़्िम्मेदारी लेकर, एसए वास्तव में अच्छी
सेवा प्रदाि कर रहा है। सेवा में, हमें हमेशा इस बात पर ध्याि कें दित करिा  ादहए कक हम तया कर 
सकते हैं और इस बात पर िहीं कक हम तया िहीं कर सकते हैं I

мрт 



 िथ्यों पि किें िोध 
• यह स्थावपत करिे के बाद कक आप इससे निपटिे के ललए सही व्यश्तत हैं, यह तथ्यों को प्राप्त करिे

का समय है। याद रखें कक ग्राहक अतसर अपिी च तंाओं को सीधे व्यतत िहीं करते हैं, इसललए मुख्य 
च तंा, मुद्दे या समस्या को खोजिे के ललए  गहरी खुदाई करें I

• याद रखें कक अच्छी सेवा लोगों की जरूरतों को पूरा कर रही है और ग्राहक को संतुष्ट या अपेक्षाओं स े
अचधक की िाविा के साथ छोड़ रही है I

• सेवा केवल लोगों को वह देिे के बारे में िहीं है जो वे  ाहते हैं, हालांकक जब हम कर सकते हैं तो ऐसा 
करिा अच्छा है। सेवा उस तरीके के बारे में है श्जस तरह से हम लोगों के साथ व्यवहार करते हैं, श्जस 
तरह से हम उन्हें हमारे साथ व्यापार करिे के पररणाम स्वरूप महसूस करते हैं I

• पूछताछ के बाद- याद रखें कक खुले प्रश्ि तथ्य-खोजक हैं-च तंाओं के बारे में सिी जािकारी एकत्र की 
गई होगी I

 िथ्यों की जांच 
किें 
• इस कदम का उद्देश्य यह सुनिश्श् त करिा है कक आपिे जो सुिा है वह वास्तव में ग्राहक िे तया कहा है 
• उपयोग की जािे वाली तकिीकें  बहुत सरल हैं-दोहराएं और संक्षेप में I
• सारांश का अथा है अपिे शब्दों में संक्षेप में डालिा श्जसे तथ्यों के रूप में समझा गया है ताकक यह जां ा

जा सके कक सब कुछ सही ढंग से समझा जाता है I
• उदाहरण के ललए, 'इसललए जैसा कक मैं इसे देख रहा हंू लमस्टर कुमार, हमिे आपको जो मोबाइल फोि 

बे ा था, वह दोिपूणा था और आपको इसे उठािे की आवश्यकता है और सही गुरुवार दोपहर तक ववतररत
ककया जािा  ादहए ताकक आप अपिे ग्राहक के ऑडार को पूरा कर सकें ।

• ग्राहक प्रत्येक बबदं ुपर सहमत होगा और समझ की पुश्ष्ट करेगा। यह प्रकक्रया आपकी समझ की जां 
करिे और इस मामले से निपटिे के ललए एसए की क्षमता में ग्राहक के ववश्वास का निमााण करिे के
ललए िी महत्वपूणा है I

• यदद वे सहमत िहीं होते हैं, तो यह आगे बढिे और अिुच त प्रस्ताव तैयार करिे से पहले त्रुदट की खोज
है I

• ककसी िी तरह से, सुनिश्श् त करें कक आप अगले  रण पर जािे से पहले सही रास्ते पर हैं I

प्रतिाव िुरू किें
• तथ्यों की समझ और ज्ञाि के आधार पर तया हो सकता है या तया सहमत िहीं ककया जा सकता है,

प्रस्ताव को आगे बढाया जा सकता है I
• उदाहरण के ललए,यदद ककसी ग्राहक की डडलीवरी में 2 घंटे की देरी हुई है, तो आप कह सकते हैं,'ठीक है, 

लमस्टर कुमार, मैं आपको अगले 30 लमिट में डडलीवरी िेज दूंगा। अगर मुझे आज शाम 5 बजे तक यह 
िहीं लमलता है, तो मैं ररगं करिा और आपको बतािा सुनिश्श् त करंूगा। इसी तरह, मैं या तो आपकी 
डडलीवरी के ललए,या बबल रालश xxx के बारे में आपकी तवेरी शाम 5 बजे तक करंूगा। जरूरत पड़िे पर 
मैं कफर संपका  में रहंूगा। तया यह स्वीकाया है?'

• कफर से, कस्टमर को 'हां' कहिा  ादहए और इससे सहमत होिा  ादहए, श्जिमें से सिी आत्मववश्वास 
बिाते हैं और कल्याण की िाविा ववकलसत करके तका हीि जरूरतों को पूरा करिे में मदद करते हैं I

  कािरवाई के सलए प्रतिबद्ध 

• यह कुछ कहिे से ज्यादा जदटल िहीं होिा  ादहए, "मैं तुरंत उस पर जाऊंगा,श्री कुमार"। यह एक सकारात्मक 
बयाि है जो त्वररत कारावाई का वादा करता है। यदद ग्राहक के पास करिे के ललए कुछ िी है, तो आपका
बयाि आम तौर पर उससे एक समाि बयाि का संकेत देगा I

• जो कुछ िी सहमनत बिी है, वह तय समयावचध के िीतर ककया जािा  ादहए। यहां एक आसाि तकिीक
वादे के तहत और ओवर डडलीवरी है। उदाहरण के ललए, यदद आपको लगता है कक आप मंगलवार दोपहर को 
श्री कुमार का प्रनतस्थापि मोबाइल िेज सकते हैं और बुधवार दोपहर को डडलीवरी कर सकते हैं (दोिों गुरुवार 
दोपहर की समय सीमा से पहले), तो बुधवार तक डडलीवरी करिे का वादा करें। तो,  ादहए
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डडलीवरी मंगलवार को की जाएगी, आपका ग्राहक खुश होगा तयोंकक यह शेड्यूल से आगे है। यदद आप 
वादा मंगलवार और डडलीवरी केवल बुधवार को होती है, ग्राहक निराश होगा, िले ही आपिे ग्राहक की समय 
सीमा को हराया हो। इस पद्धनत का उपयोग आप जो कुछ िी कर सकते हैं उसके ललए करें-ग्राहक को माल 
की डडलीवरी की श्स्थनत के बारे में सूच त रखिा िी महत्वपूणा है I 

ω ग्राहक को सूच त रखें यदद ककसी िी संयोग से समय सीमा पूरी िहीं की जा सकती है। अगर डडलीवरी के
बारे में ि तो डडलीवरी होती है और ि ही कोई जािकारी होती है तो यह फ्रस्रेदटगं होगी I

लेन-देन समाप्ि किें 
ω लेिदेि को समाप्त करिा या बंद करिा उतिा ही महत्वपूणा है श्जतिा कक आवश्यकता को समझिा और

इसके बारे में समझौते में होिा। सिी कड़ी मेहित के बाद, आकश्स्मक बंद होिे के कारण लेिदेि खोिे का 
एक ररस्क के हो सकता है। यह निष्किा है कक ग्राहक याद रखता है, इसललए यदद आप ' ीयसा मेट! कहते 
हैं और फोि लटकाते हैं या दरू  लते हैं, तो आप शुरुआत पर वापस आ सकते हैं I

ω ग्राहक के िाम/मैडम/सर का प्रयोग करें, मुस्कुराए ंऔर यदद आवश्यक हो तो आगे की सहायता प्रदाि करें
और ग्राहक के जािे से पहले लटकें  या मुड़ें िहीं। यह लसफा  आम लशष्टा ार है I

बाि-बाि ग्राहक सेवा समतयाओं को पहचानना औि हल किना 
ω बार-बार समस्याओं की पह ाि करिे के ललए सीआरएम लसस्टम का उपयोग करें I
ω स्टोर िीनत ददशानिदेशों के िीतर उन्हें हल करिे के ललए ववकल्पों की पह ाि और मूल्यांकि करें I
ω सहकलमायों, पयावेक्षकों और उच्  अचधकाररयों के साथ   ाा करिे और समाधाि को अंनतम रूप देिे के

ललए काम करें I
ω ग्राहक को समाधाि का प्रस्ताव दें और समझौता करें I
ω उच्  अचधकाररयों की सहमनत प्राप्त करके समस्याओं की पुिराववृि से ब िे के ललए ददशानिदेशों में बदलाव

करें I
ω समाधाि के ललए प्रगनत-अिुवती पर ग्राहक को सूच त रखें I
ω समाधाि का मूल्यांकि और अंशांकि करें I

बाि-बाि ग्राहक सेवा समतयाओं को हल किने के सलए दसूिों के साथ कायर किना 
कुछ च तंाओं को हल करिे के ललए दसूरों के साथ काम करिा महत्वपूणा है जो एसए के अचधकार और दायरे से 
परे हैं। अनिवाया रूप से ररश्ते श्जतिे बेहतर होंगे उतिा ही तेज संकल्प होगा। 

ω मुद्दों का समन्वय और   ाा करके ग्राहक सेवा समस्याओं को हल करिे के ललए दसूरों के साथ काम करें
के साथ:

o तत्काल पयावेक्षक
o वविाग/शे्रणी संबंचधत ब्ांड
o प्रबंधक/ववके्रता
o ओईएम/आपूनताकताा
o संबंचधत अचधकारी

ω लशकायत के जो िी घटक को हल ककया जा सकता है उसे संबोचधत करें (यदद कोई हो) I
ω ग्राहक को इस मुद्दे के बारे में कंपिी की िीनत की सलाह दें I
ω ग्राहक को सलाह दें कक िीनत के आधार पर, उिकी लशकायत को उिके अिुरोध के अिुसार पूरी तरह से

हल िहीं ककया जा सकता है I
ω बता दें कक स्टोर/रीजिल मैिेजर और हेड ऑकफस को ररपोटा िेजी जाएगी I
ω समाधाि के ललए काया योजिा तैयार करिे के ललए पयावेक्षकों और वररष्ठों के साथ उपयुतत कारावाई

करें यदद आवश्यक हो तो I
ω प्रकक्रयाओं को बदलिे के ललए निणाय लेिे वाले अचधकाररयों से अिुमोदि प्राप्त करें I

мрф 



мсл 

प्रतिभागी पुस्तिका

 सािांि 
ω सं ार के तरीके जो ग्राहकों से निपटिे के ललए  ुिे जाते हैं I
ω व्यश्ततगत ग्राहक की िाविाओं का जवाब देिे के ललए स ंार शैली को अपिािा I
ω ग्राहक और संगठि की जरूरतों को संतुललत करि ेके ललए ग्राहकों के साथ प्रिावी ढंग स ेबात ीत करिा I
ω अपिे ग्राहक और आपके संगठि के ललए ककसी िी असामान्य समझौते की लागत और लािों का आकलि

करिा I
ω ग्राहक वफादारी और / या बेहतर आंतररक ग्राहक संबंध संगठि के ललए फायदेमंद है I
ω ग्राहक सेवा समस्याओं से निपटिे के ललए संगठिात्मक प्रकक्रयाएं और लसस्टम I
ω तत्काल ग्राहक सेवा समस्याओं को हल करिा I
ω बार-बार ग्राहक सेवा समस्याओं की पह ाि करिे और हल करिे की प्रकक्रया I

ω बंद करिे के ललए अिुवती; ग्राहक को प्रगनत और इसे हल करिे के ललए शुरू की जा रही प्रकक्रया के बारे में
सूच त रखें I

ω आवश्यक मुद्दों को तुरंत बढाएं और बंद करिे के ललए अिुवती कारावाई करें। सुनिश्श् त करें कक यह बंद
है। वदृ्चध िी आपकी ग्रहणशीलता ददखाएगी और ि केवल सकक्रयता। इससे संगठि की जरूरतों के साथ
ग्राहकों की अपेक्षाओं को संतुललत करिे में मदद लमलेगी।
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мсм 

अभ्यास 
क. तनम्नसलखिि प्रश्न का उत्ति सही पवकल्प चुन कि दे: 
мΦ सं ार के ववलिन्ि तरीके श्जन्हें ग्राहकों के साथ संवाद करिे के ललए अपिाया जा सकता है

आर:
क) सीधी बात ीत (आमिे-सामिे ख) मोबाइल/टेलीफोि
ग) ई-मेल  घ) उपरोतत सिी

2. उच त बात ीत के लािों में शालमल हैं:
क) ग्राहक वफादारी बढाता है ख) ग्राहक की अपेक्षा से अचधक है 
ग) लाि व्यय की गई लागत से कहीं अचधक है  घ) उपरोतत सिी 

3. तत्काल ग्राहक समस्याओं को हल करिे के ललए दृश्ष्टकोण में जैसे कदम शालमल हैं:
क) िमस्त ेकहिा  ख) तथ्यों पर शोध करिा
ग) तथ्यों का सत्यापि करिा  घ) उपरोतत सिी

пΦ अपेक्षाओं को पार करिे और संबंध ववकलसत करिे के ललए एक एसए को  ादहए:
क) ग्राहकों के  साथ संबंध सुधारिे के ललए अनतररतत प्रयास करें
ख) ग्राहकों की अपेक्षाओं को पार करिे  के अवसरों को पह ािें
ग) प्राचधकरण की सीमाओं के िीतर ग्राहकों की अपके्षाओं को पार करिे के ललए कारावाई करें
घ) उपरोतत सिी

рΦ   लेिदेि उतिा ही महत्वपूणा है श्जतिा कक आवश्यकता को समझिा और इसके बारे 
में समझौते में होिा। 
 क) अंत ख) शुरुआत 
ग) क और ख दोिों  घ) उपयुातत में से कोई िहीं 

ि. तनम्नसलखिि प्रश्नों के उत्ति दीस्जए: 

мΦ ग्राहक की आवश्यकताओं को पूरा करिे के ललए सं ार का सबसे अच्छा तरीका कैसे  ुिें?
нΦ समझाएं कक ग्राहक को शश्ततशाली रूप स ेकैसे सुििा और समझिा है?
оΦ ग्राहक वफादारी के लािों को समझाएं?
пΦ तत्काल ग्राहक समस्याओं को हल करिे के ललए  रणों का वणाि करें?
рΦ ग्राहक सेवा समस्याओं से निपटिे के तरीकों पर   ाा करें?



नोट्स

мсн 

प्रतिभागी पुस्तिका

तयूआर कोड स्कैि करें या संबंचधत वीडडयो देखि ेके ललए ललकं पर श्तलक करें 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐ[¸¢½ψƧL{ǉIп ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκǿŀǘŎƘΚǾҐC·I5п±t²YǊƪ

 ग्राहकों को कैसे बिाए रखेंΣ ग्राहक वफादारी  एकसफल बबक्री व्यश्ततका निमााण करें
   और आंतररक ग्राहक संबंध बिाए



11. तनिंिि सेवा सधुाि

इकाई 11.1-सेवा में निरंतर सुधार को बढावा देिा 

RAS/N0136 



प्रमुि सीिने के परिणाम

мсп 

प्रतिभागी पुस्तिका

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्राहक सेवा ववतरण में सुधार का ववश्लेिण और सुझाव देिे के ललए ग्राहक प्रनतकक्रयाओं का उपयोग करें I
нΦ पररवतािों के प्रिावों पर प्रनतकक्रया की समीक्षा और ररकॉडा करें I
оΦ समग्र ग्राहक संतुश्ष्ट, सेवा प्रदाि करिे की लागत और नियामक आवश्यकताओं के बी  संतुलि बिाए

रखिे पर ग्राहक सेवाओं के प्रिाव पर   ाा करें I
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इकाई के उद्देश्य

мср 

  11.1.1 ग्राहक प्रतिक्रक्रया का उद्देश्य औि ििीके
हम पहले से ही ववलिन्ि सत्रों से गुजर  ुके हैं श्जसमें अच्छी ग्राहक सेवा प्रदाि करिे और ग्राहक सेवा में सुधार 
के तरीकों और तरीकों पर   ाा की गई है। 

आइए हम ववलिन्ि माध्यमों पर   ाा करें जो ग्राहक सेवा में अंतराल की पह ाि करिे में हमारी मदद करते हैं 
और अंतराल को संबोचधत करके ग्राहक सेवा मािकों को पूरा करिे में हमारी सहायता करते हैं। 

जगह में ववलिन्ि प्रकक्रयाएं और प्रणाललयां हैं, जैसे: 

ω ग्राहक संबंध प्रबंधि (सीआरएम)
ω स्टोर की मािक सं ालि प्रकक्रया (एसओपी)
ω स्वयं और स्टोर कमा ाररयों द्वारा अवलोकि
ω ग्राहकों की प्रनतकक्रया
ग्राहकों की प्रतिक्रक्रया सिी के बी  सबसे प्रमुख है, तयोंकक सेवा में सुधार के ललए अिुरोध सीधे उपिोतता से आ 
रहा है। 

ग्राहक प्रनतकक्रया को मुख्य रूप से दो शे्रखणयों में वविाश्जत ककया जा सकता है: 

мΦ सकारात्मक प्रनतकक्रया
нΦ सुधार के क्षेत्र

फीडबैक का उद्देश्य: ग्राहक प्रनतकक्रया प्राप्त करिे का उद्देश्य मूल्यांकि या आकलि करिा है कक स्टोर की

  सेवाएं ग्राहक तक पहंु  रही हैं और अपेक्षाओं को पूरा कर रही हैं या िहीं ग्राहक की। 

  फीडबैक को सकारात्मक तरीके से ललया जािा  ादहए और यदद वे व्यवहाया हैं और छवव और मुिाफे के संबंध 

  में स्टोर के ववकास को बढािे में मदद करते हैं तो उन्हें लागू ककया जािा  ादहए। 

   प्रतिक्रक्रया के ििीके: निम्िललखखत स्रोत हैं श्जिके माध्यम से स्टोर में ग्राहक से प्रनतकक्रया प्राप्त की जा सकती है: 
ω मौखखक-सीधे ग्राहकों से स्टोर के कमा ाररयों तक
ω मैन्युअल रूप से िरे गए फॉमा-फीडबैक फॉमा/रश्जस्टर हस्तललखखत होते हैं
ω ककयोस्क-स्व-सेवा पोटाल जहां ग्राहक प्रनतकक्रया दजा कर सकते हैं
ω ई-मेल
ω ऑिलाइि फॉमा, वेबसाइट-कंपिी की वेबसाइट के माध्यम से

 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ फीडबैक का उद्देश्य समझाएं I
нΦ ग्राहकों से प्रनतकक्रया के तरीकों को सू ीबद्ध करें I
оΦ ग्राहक प्रनतकक्रया के आधार पर ग्राहक सेवा में पररवताि और / या सुधार की  योजिा बिािे, कायााश्न्वत

करि ेऔर समीक्षा करिे की प्रकक्रया की व्याख्या करें I
пΦ औच त्य साबबत करें कक ग्राहक अिुिव सेवा ववतररत करिे के तरीके से कैसे प्रिाववत होता है I

यूतनट 11.1: सेवा में तनिंिि सुधाि को बढावा देना



ω सवेक्षण-ततृीय पक्ष सवेक्षणकताा फीडबैक का सं ालि करते हैं
ω रहस्य दकुािदार-ग्राहक जो प्रनतकक्रया उद्देश्य के ललए रहस्य दकुािदारों के रूप में खरीदारी

करते हैंतटोि परिसि में तथान जहां क्रकसी को ग्राहक प्रतिक्रक्रया समलिी है:
ω मेि एंरी गेट
ω पाककिं ग क्षेत्र
ω स्टोर
ω बबक्री मंश्जल के ललए प्रवशे द्वार
ω बेकरी और िोजिालय बबललगं
ω अिुिाग (पीओएस)
ω ग्राहक सेवा कें ि बाहर निकलता है
ω मुख्य निकास द्वार
इसका मतलब है कक स्टोर में कहीं से िी फीडबैक आ सकता है।

आम तौर पर फीडबैक उि उत्पादों पर आधाररत होते हैं जो बबक्री और सेवा के संदिा में खरीदे जाते हैं।  
इसके अलावा स्टोर की साफ-सफाई, पाककिं ग में डडललवरी फीडबैक, ददव्यांगों के ललए अनतररतत सहायता आदद 
शालमल हैं। 

तनिंिि सुधाि चक्र 
पीडीसीए  क्र प्रनतकक्रया लेिे, ववश्लेिण करिे, कायााश्न्वत करिे, जां िे और कफर पररणामों पर काया 
करिे में मदद करता है।
ω 
ω 
ω 
ω 

योजिा 
 ेक 
एतट
करें

 'डू' और ' ेक' पार्टास यहां 'कायाान्वयि' का संकेत देते हैं। अचधनियम 'समीक्षा' के ललए है। 

च त्र 11.1.1: पीडीसीए 
 क्र 

мсс 

प्रतिभागी पुस्तिका



ω 
ω
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ग्राहक सेवा में सुधाि की योजना बनाएं
• ग्राहकों से प्रतिक्रक्रया इकर्टठा करें जो ग्राहक को बेहतर बिािे के अवसरों की पह ाि करिे में मदद करेगा

सेवा। यह स्थािों पर और ववलिन्ि मोड के माध्यम से हो सकता है I
स्थािों/वविागों/शे्रखणयों के अिुसार पथृक-पथृक करके सभी सूचनाओं का संकलन किें। इससे ववशेि रूप से
फीडबैक को संबोचधत करिे में मदद लमलेगी I
ग्राहक सेवा सुधार के ललए ववलशष्ट अवसरों की पह ाि करिे के ललए फीडबैक का पवश्लेषण औि व्याख्या
करें। उदाहरण के ललए ग्राहक द्वारा फीडबैक ददया गया है कक सप्ताहांत के दौराि पाककिं ग पयााप्त िहीं है।
एक आदशा प्रस्ताववत पररवताि केवल सप्ताहांत के दौराि स्टोर के करीब एक जगह ककराए पर लेिा होगा।

आंिरिक रूप से प्रतिाव औि चचार किें: इस पर स्टोर मिेैजर, ए ओ और अन्य प्रासंचगक अचधकाररयों के
साथ   ाा की जािी  ादहए जो बबश्ल्डंग ककराया आदद का ख्याल रखते हैं। इस प्रस्ताववत बदलाव के
संिाववत प्रिावों से ग्राहकों को फायदा होगा और सप्ताहांत के दौराि स्टोर में फुटफॉल बढेगा।
तनणरय तनमारिा का प्रतिाव: प्रस्ताववत  ेंज की प्रबंधि के साथ बात ीत की जािी  ादहए, श्जसके पास
निणाय लेिे और इस परीक्षण को मंजूरी देिे या पररवताि को लागू करिे का अचधकार है I

• 

• 

• 

• 

ग्राहक सेवा में परिविरन लागू किें 
उपरोतत उदाहरण लेते हुए, आइए देखें कक इि पररवतािों को कैसे लागू ककया जा सकता है।
ω पररवतािों को लागू करिे के ललए प्राचधकरण प्राप्त करिे के बाद, उसी को व्यवश्स्थत करें। उदाहरण के ललए 

संरेखण अनतररतत कार पाककिं ग के ललए सुरक्षा। पाककिं ग के ललए साइि बोडा लगाए जाएंगे। निदेश जो मौजूदा 
स्थाि के िरे होिे पर अनतररतत पाककिं ग स्थाि की ओर मागादशाि करते हैं, जब यह िरा होता है तो साइि 
बोडा लगाते हैं I
संगठिात्मक गु आइडलाइि के बाद पररवतािों को लागू करें I
संगठि के अंदर और बाहर के लोगों को सूच त करें श्जन्हें ककए जा रहे पररवतािों और कारणों के बारे में
जाििे की आवश्यकता है I
पररवतािों के ललए प्रारंलिक प्रनतकक्रयाओं का निरीक्षण करें और उच त समायोजि करें। कमा ाररयों और सुरक्षा
को शुरुआती भ्रम का आदी होिा पड़ता है, जैसे कक िई जगह को जाििा, िई जगह पर कब कब्जा करिा 
है, आदद।

ω 
ω 

ω 

तनिंिि सुधाि को बढावा देने के सलए परिविरनों की समीक्षा किें 
ω पररवतािों के प्रिावों पर प्रनतकक्रया एकत्र करें और ररकॉडा करें:
o तया पाककिं ग बढी हुई पैर आववृि के आधार पर चगरती है?
o तया ग्राहक आसािी से अंदर और बाहर जािे में सक्षम थे?
o तया प्रनतिूनतयों िे प्रलशक्षक्षत के रूप में अपिा काम ठीक स ेककया?
o तया साइिबोडा लगे हुए थे?

ω प्रनतकक्रया का ववश्लेिण और समझें और पररवतािों के प्रिावों पर अपिे निष्किा साझा करें
सहकलमायों, स्टोर प्रबंधक और अन्य प्रासंचगक अचधकाररयों
पररवतािों के फायदे और िुकसाि को संक्षेप में प्रस्तुत करें। एक िुकसाि यह हो सकता है कक श्जि ग्राहकों
िे स्टोर का दौरा िहीं ककया है, उन्हें िई / अनतररतत कार पाककिं ग के बारे में पता िहीं है।
आगे सुधार के अवसरों की पह ाि करिे के ललए पररवतािों के हमारे ववश्लेिण और व्याख्या का उपयोग
करें। उदाहरण के ललए स्टोर के आगामी ववज्ञापि में, तया यह उल्लेख ककया जािा  ादहए कक एक 
अनतररतत पाककिं ग स्थाि मुफ्त है I
यह सुनिश्श् त करिे के ललए स्टोर मैिेजर/संबंचधत प्राचधकारी को यह फीडबैक प्रस्तुत करें कक यह
दस्तावेज लागू ककया गया है I
और समीक्षा उद्देश्यों के ललए शुरुआत से अंत तक पूरी प्रकक्रया को लागू करें I

ω 

ω 

ω 
ω

мст 
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 सािांि 
ω फीडबैक का उद्देश्य I
ω ग्राहकों से फीडबैक के तरीके I
ω ग्राहक प्रनतकक्रया के आधार पर ग्राहक सेवा में पररवताि और / या सुधार की योजिा बिािे, कायााश्न्वत

करिे और समीक्षा करिे की प्रकक्रया I
ω ग्राहक अिुिव सेवा प्रदाि करिे के तरीके से कैसे प्रिाववत होता है I

ग्राहक अनुभव पि सेवा का प्रभाव 

ω वविेददत अिुिवों के माध्यम से ब्ांड वरीयता को मजबूत करता है। स्टोर ब्ांड के ललए एक बें माका  बिाता है I
ω मौजूदा ग्राहकों से वदृ्चधशील बबक्री और वडा ऑफ माउथ से िई बबक्री के साथ राजस्व को बढाता है। प्रनतयोचगयों

के साथ प्रनतस्पधाा करिा मुश्श्कल हो जाता है I
ω मूल्यवाि और यादगार ग्राहक इंटरैतशि के माध्यम से ग्राहक वफादारी में सुधार करता है। ग्राहक अपिे अिुिव

को याद करते हैं और इसे दसूरों के साथ साझा करते हैं I
ω ग्राहक मंथि को कम करके लागत को कम करता है। याद रखें कक एक िया ग्राहक प्राप्त करिे की लागत एक

को बिाए रखिे की तुलिा में 10 गुिा अचधक है I



रिटेल बबक्री एसोससएट

мсф 

अभ्यास 
क. तनम्नसलखिि प्रश्न का उत्ति सही पवकल्प चुन कि दे: 
мΦ ग्राहक के के्रडडट खरीद के ललए जािे के कारण हो सकते हैं:

क) सुववधा ख) प्रदाि करता है 
ग) आवश्यकता घ) उपरोतत सिी 

2. के्रडडट सुववधाओं के ललए आवश्यक दस्तावेज हैं:
क) फोटो आईडी प्रूफ ख) पासपोटा आकार की तस्वीर 
ग) निवास प्रमाण घ) उपरोतत सिी 

3. ऋण सुववधा गणिा के ललए वव ार ककए जािे वाले प्रमुख कारक हैं:
क) उत्पाद लागत=10000 रुपये ख) ऋण ब्याज शुल्क=1 प्रनतशत 
ग) प्रोसेलसगं शलु्क=100 रुपये घ) उपरोतत सिी 

4. िारत में,  िारतीय ररजवा बैंक (आरबीआई) द्वारा लाइसेंस प्राप्त के्रडडट सू िा 
कंपनियां हैं, वे लसबबल, एतसपीररयि, इश्तवफैतस और हैं: 
क) उच्  अंक  ख) निम्ि च ह्ि 
ग) िो-माका  घ) हॉलमाका  

рΦ के्रडडट स्कोर को प्रिाववत करिे वाले कारक हैं:
क) िुगताि का इनतहास
ख) ऋण सीमा का उच्  उपयोग
ग) के्रडडट काडा या पसािल लोि का उच्  प्रनतशत

घ) उपरोतत सिी

ि. तनम्नसलखिि प्रश्नों के उत्ति दीस्जए: 

мΦ ग्राहक को ऋण सुववधा प्रदाि करिे का उद्देश्य स्पष्ट कीश्जए?
нΦ ऋण सुववधाओं की ववशेिताओं और शतों पर   ाा कीश्जए?
оΦ के्रडडट  ेक का उद्देश्य स्पष्ट कीश्जए?
пΦ के्रडडट सुववधा गणिा तया है?
рΦ ऋण आवेदि िरिे की प्रकक्रया का वणाि कीश्जए?

 



नोट्स
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12. उपभोतिा ऋण/उधाि
के सलए 

प्रसंतकिण आवेदन
यूनिट 12.1 - ग्राहक के्रडडट खरीद 

यूनिट 12.2 - खरीद के ललए के्रडडट आवेदि प्रकक्रया 

RAS/N0114 



प्रमुि सीिने के परिणाम

мтн 

प्रतिभागी पुस्तिका

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्राहकों को उपिोतता कन्स्यूमर लोि या के्रडडट सुववधा के प्रावधाि की आवश्यकता को रेखांककत करें I
нΦ उपिोतता लोि या के्रडडट सुववधा की ववशेिताओं और शतों का वणाि कीश्जए I
оΦ ग्राहकों को उपिोतता ऋण/ऋण सुववधाएं प्रदाि करिे के ललए कािूिी और मािक संगठिात्मक मािदंडों

को सू ीबद्ध करें I
пΦ के्रडडट  ेक और प्राचधकरण करिे के ललए कािूिी और मािक कंपिी प्रकक्रयाओं की रूपरेखा तैयार करें I
рΦ उत्पादों/सेवाओं की खरीद के ललए के्रडडट आवेदिों को संसाचधत करिे के ललए  रणों का प्रदशाि करें I
сΦ के्रडडट अिुप्रयोग प्रपत्र संसाचधत करिे में समस्याओं का शीघ्र समाधाि प्रदाि करिे के ललए ऑपरेदटगं

कायाववचधयों का उपयोग करें I
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   12.1.1  ऋण सुपवधा का अथर
के्रडडट सुववधा खुदरा ववके्रताओं द्वारा दी जािे वाली वविपोिण की एक ववचध है जो उपिोतताओं को के्रडडट पर 
बड़ी खरीदारी करिे की अिुमनत देती है। इस प्रकार के वविपोिण में अतसर कम या यहां तक कक कोई प्रारंलिक 
िुगताि िहीं होता है लेककि मध्यम से उच्  ब्याज दरें होती हैं। 

   ग्राहक को के्रडइट सुपवधा प्रदान किने का उद्देश्य 

के्रडडट सुववधा ररटेल ववके्रताओं द्वारा दी जािे वाली वविपोिण की एक ववचध है जो उपिोतताओं को के्रडडट पर 
बड़ी खरीदारी करिे की अिुमनत देती है। इस प्रकार के वविपोिण में अतसर कम या यहां तक कक कोई प्रारंलिक 
िुगताि िहीं होता है लेककि मध्यम से उच्  ब्याज दरें होती हैं। 

सिी ग्राहक पूणा िुगताि करके उत्पादों को खरीदिे का जोखखम िहीं उठा सकते हैं और स्टोर पूणा िुगताि 
एकत्र ककए बबिा उत्पाद िहीं बे  सकते हैं। स्टोर का उद्देश्य अचधक से अचधक बबक्री करिा और अपिे 
राजस्व लक्ष्यों को प्राप्त करिा या उसस ेअचधक करिा है। इसललए, अचधक ग्राहकों को प्राप्त करिा और स्टोर 
के रूप में कई उत्पादों को बे िा कैसे संिव है?  

ऋण सुववधा एक व्यवहाया प्रस्ताव के रूप में आती है। के्रडडट सुववधा कुछ ब्याज लकेर ग्राहक को पूणा या 
आंलशक ऋण या के्रडडट प्रदाि कर रही है। इस तरह की ऋण सुववधाएं बैंकों, गैर-बैंककंग वविीय कंपनियों और 
स्टोरों द्वारा स्वयं प्रदाि की जाती हैं। ऐसी के्रडडट सुववधाओं के तहत, ग्राहक समाि मालसक ककस्तों (ईएमआई) 
में ऋण  ुका सकते हैं। 

उदाहरण के ललए: एक ग्राहक 85,000 रुपये का एलईडी टीवी खरीदिा  ाहता है, लेककि एक बार में पूरी रालश
का िुगताि िही ंकर सकता है या िुगताि करिा  ाहता है। ग्राहक को डाउि पमेेंट के रूप में केवल 10,000 
रुपये का िुगताि करिा होगा और शेि रालश ऋण के रूप में दी जाएगी। स्टोर और एसए को 24 महीिे की 
अवचध के ललए 75000 रुपये का ऋण लमलेगा। ईएमआई हर महीिे 3417 रुपये होगी। 24 महीिे के अंत में 
ग्राहक द्वारा िुगताि की जािे वाली कुल रालश 82000 रुपये होगी, श्जसमें 75000 रुपये मूलधि और 7000 
रुपये ब्याज के रूप में होंगे। 

इकाई के उद्देश्य
इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ऋण सुववधा का अथा बताइए I
нΦ स्टोर पर ग्राहकों को ऋण सुववधा प्रदाि करिे के उद्देश्य का वणाि करें I
оΦ के्रडडट सुववधाओं के ललए ग्राहक की जरूरतों की पह ाि करें I
пΦ कंपिी द्वारा दी जािे वाली के्रडडट सुववधाओं की ववशेिताओं और शतों को सू ीबद्ध करें I
рΦ ग्राहकों को के्रडडट सुववधाओं की पेशकश करते समय जािकारी देिे के ललए प्रमुख कािूिी और कंपिी

आवश्यकताओं को बताएं I
сΦ के्रडडट  ेक करिे और के्रडडट सुववधाओं के ललए प्राचधकरण प्राप्त करिे के ललए कािूिी और कंपिी

प्रकक्रयाओं को बताएं I
тΦ के्रडडट सत्यापि उपकरण की ववशेिताओं की रूपरेखा तैयार करें I
уΦ के्रडडट सुववधा को संसाचधत करिे के ललए ग्राहक से आवश्यक दस्तावेजों को सू ीबद्ध करें I
фΦ ग्राहक को ऋण सुववधा की लागत की गणिा में शालमल घटकों की पह ाि करें I
млΦ समाि मालसक ककस्तों (ईएमआई) की गणिा की प्रकक्रया का वणाि कीश्जए I

यूतनट 12.1: ग्राहक के्रडडट ििीद



के्रडडट सुपवधाओं के सलए ग्राहक की जरूििें 

ग्राहक के ललए ऐसी श्स्थनत में के्रडडट खरीद के ललए जािे के प्रमुख कारण निम्िललखखत हैं जब उन्हें िुगताि करिे 
के बजाय मालसक ककस्तों के ललए जािे की आवश्यकता होती है पूणा िकदी और उत्पाद खरीदिा। 
ω सुववधा-आसाि मालसक ककस्तें जो उिकी जेब में छेद िहीं जलाएगी I
ω ऑफर-रोमां क ऑफर जो के्रडडट खरीद के ललए ग्राहकों को आकविात करते हैं I
ω सामथ्या बिाम इच्छाएं, जीवि शैली-िले ही कोई आवश्यकता ि हो, जीविशैली में सुधार की इच्छा के साथ 

कुछ लोग के्रडडट खरीद का ववकल्प  ुिते हैं I
ω आवश्यकता या सख्त जरूरतें- मेरी शुद्ध आवश्यकता / च तंा है जो ग्राहक को  के्रडडट खरीद के ललए जाती

है, उदाहरण के ललए सददायों के ललए वॉटर हीटर खरीदिा जहां ग्राहक िहीं कर सकता है एक बार में 6000 
रुपये का ख ा उठाएं I

ω फंड को अन्य पहलुओं में निवेश करिा-वे टीवी जैसे उत्पादों में निवेश करिे के अलावा अन्य उद्देश्यों के
ललए अपिी िकदी का उपयोग करिा  ाहते हैं, श्जिकी लागत एक लाख और उससे अचधक हो सकती है।

ω ऋणों का समेकि- न्यूितम ऋणों के माध्यम से व्यश्ततगत ववि का प्रबंधि करिा जो उन्हें सु ारू रूप से
लािे में मदद करता है I

के्रडडट सुपवधाओं की पविेषिाएं औि ििें 
पूवर-अनुमोददि ऑफि-कुछ मौजूदा ववशेिाचधकार प्राप्त ग्राहकों को ववशेि पूवा-अिुमोददत के्रडडट लमलता है 
कंपिी द्वारा ददए गए प्रमोशिल ऑफसा के आधार पर ऑफर I 
लोन अमाउंट िेंज-एक ग्राहक ऋण (के्रडडट) की एक ववस्ततृ श्रृंखला प्राप्त कर सकता है, उदाहरण के ललए 
5000-5 लाख रुपये के उत्पाद से लेकर स्माटा टीवी तक मोबाइल फोि की खरीद के ललए। 
ित्काल औि मौके पि अनुमोदन- ऋण सुववधा को मंजूरी देिे के ललए बैंक या संस्थाि की ककसी िी शाखा 
में जािे या ददिों / सप्ताह तक प्रतीक्षा करिे की आवश्यकता िहीं है। स्टोर में मौजूद स्टोर 
प्रनतनिचधयों/ततृीय पक्ष के प्रनतनिचधयों के माध्यम से, के्रडडट सुववधा को कुछ लमिटों स ेएक घंटे के िीतर 
तत्काल अिुमोददत ककया जा सकता है। ग्राहक को केवल स्टोर या स्टोर द्वारा निधााररत कुछ बुनियादी 
दस्तावेजों को ले जािे की आवश्यकता होती है, श्जस तीसरे पक्ष के साथ स्टोर िे करार ककया है। 

o स्टोर प्रनतनिचधयों या तीसरे पक्ष के प्रनतनिचधयों को कुछ दस्तावेजों की आवश्यकता होती है, जैसे 
पैि काडा, ड्राइववगं लाइसेंस, आय प्रमाण, के्रडडट काडा, क्रॉस ककए गए खाली  ेक आदद। और लोि 
एप्लीकेशि फॉमा में िरी जािे वाली I

o बुनियादी जािकारी अचधकांश औप ाररकताओं को ग्राहक द्वारा स्टोर में अपिे उत्पाद का  यि
करके पूरा ककया जा सकता है I

o

कुछ आंसिक भुगिान सुपवधा उदाहिण

• 

• 

• 

o लंबे समय तक ईएमआई िुगताि से ब िे के ललए उपिोतता ऋण के आंलशक
पुििुागताि का िुगताि कर सकते हैं I 

o अचधकतम रालश की कोई सीमा िहीं है।
o शता यह है कक ग्राहक को पहली ईएमआई श्तलयर करिी होगी।

• जरूिी दतिावेज
o फोटो आईडी प्रूफ
o पासपोटा साइज
o फोटोग्राफ रेश्जडेंस प्रूफ
o ईसीएस के मामल ेमें एक रद्द  ेक
o के्रडडट काडा के सामिे की तरफ की
o फोटोकॉपी

कानूनी औि कंपनी की आवश्यकिाएं 
ग्राहक से प्रमुि कानूनी आवश्यकिाएं 

ω ववि या के्रडडट सुववधा योजिाओ ंके ललए आवेदि करिे के ललए ग्राहक से समझौता

мтп 
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रिटेल बबक्री एसोससएट

ω पावती  है कक  आवेदि में ददए गए κ िरे गए सिी वववरण और  जािकारी और वववरण प्रपत्र सिी मामलों में सहीΣ सहीΣ 
पूणा और अद्यनतत हैं और ग्राहक के ज्ञाि के ललए सही हैंΣ अथाात ग्राहक िे स्टोर से कोई जािकारी िहीं रोकी है L
इस बात की पुश्ष्ट कक ग्राहक पर बकाया रालश या धि की वसूली के ललए कोई ददवाला कायावाही या मुकदमा शुरू िही ं
ककया गया है L
घोिणा है कक ग्राहक िे फॉमा एकत्र करि ेवाल ेव्यश्तत को आवेदि पत्र के साथ िकदΣ वाहक  ेक या ककसी अन्य प्रकार 
का कोई िुगताि िहीं ककया है L
ग्राहक आवेदि पत्र एकत्र करि ेवाले व्यश्तत को उसके द्वारा ककए गए ऐसे ककसी िी िुगताि के ललए स्टोर को उिरदायी 
िहीं ठहराएगा L
स्टोर औरथेरी एजेंटों को अन्य या  समाि समूह की कंपनियोंΣ बैंकोंΣ वविीय संस्थािोंΣ के्रडडट ब्यूरोΣ एजेंलसयोंΣ वैधानिक
निकायों आदद को मौजूदा ऋणों और κ या  ुकौती इनतहास से संबचंधत सिी जािकारी और  वववरणों का आदािπप्रदािΣ 
साझा  या िाग  लेिे के ललए प्राचधकरण।
स्टोर में पावती वेंके पास आवेदि को अस्वीकार करि ेके ललए कोई कारण बताए बबिा पूणा वववेक होगा όजब तक कक
लाग ूकािूि द्वारा आवश्यक ि होύΣ और स्टोर अस्वीकृनत का कारण िहीं देगा I

ω 

ω 

ω 

ω 

ω 

ग्राहकों को जानकािी देने के सलए प्रमुि कानूनी आवश्यकिाएं 
के्रडडट प्राप्त करिे वाले उपिोतताओं की रक्षा के प्रयास में, या तो उपिोतता ऋण, उपिोतता के्रडडट काडा या 
बैंक से जारी बंधक से, उपिोतता संरक्षण अचधनियम में कुछ आवश्यकताएं हैं श्जिका बैंकों को पालि करिा 
 ादहए। अचधनियम की आवश्यकता है कक बैंक बैंक से ककसी िी प्रकार का के्रडडट या बंधक प्राप्त करिे वाले 
ग्राहकों को कुछ जािकारी का खुलासा करें-जैसे कक I 

ω 
ω 
ω 
ω 

ववि प्रिार-ऋण सुववधाओं को संसाचधत करिे के ललए ललया जािे वाला शलु्क I 
वाविाक प्रनतशत दर-उधार लेिे वाले उपिोतता के ललए वाविाक लागत I 
लागतों का प्रकटीकरण-उपिोतता को शुल्क, लागत और शुल्क का खुलासा एक आइटम प्रारूपमें करिा I 
नियमों और शतों में कोई िी पररवताि I 

 कंपनी की प्रमुि आवश्यकिाएँ 
ω ग्राहक की पात्रता-उसकी वतामाि वविीय श्स्थनत और अन्य ऋणों के आधार पर गणिा की जाती है

ललए जािे वाले लोि के अलावा ललया I
केवल ववलशष्ट उत्पादों पर उपलब्ध प्रस्ताव-स्टोर प्रबंधि द्वारा तय ककया गया, वविीय ववके्रताओं और 
आपूनताकतााओं के नियमों और शतों से सहमत है। एक ववलशष्ट अवचध, रालश और उत्पादों के अधीि
कंपिी के अिुमोदि के अधीि I
ततृीय पक्ष-ऋण/ऋण सुववधा अिुमोदि पूरी तरह से ऋण सुववधा प्रदाता के वववेकाचधकार द्वारा I
केवल स्टोर या अिुमोददत ततृीय पक्ष ववके्रताओं द्वारा प्रदाि ककया जािे वाला के्रडडट-कुछ शतें केवल स्टोर
प्रबंधि या स्टोर अिुमोददत के्रडडट सुववधा प्रदाताओं से के्रडडट सुववधा के ललए निददाष्ट की जाती हैं। एक 
बाहरी फाइिेंसर ग्राहक द्वारा तय की गई के्रडडट सुववधा प्रदाि करिे की श्स्थनत में िहीं होगा। हालांकक
उपिोतता कुछ बैंकों द्वारा प्रदाि ककए गए उपिोतता ऋण का ववकल्प  ुि सकते हैं।
कंपिी/शाखा/स्टोर/ततृीय पक्ष निददाष्ट के िीतर वैधता-केवल कंपिी द्वारा निधााररत निददाष्ट क्षेत्रों, शाखाओ ं
या स्टोरों के ललए के्रडडट सुववधा; सिी क्षेत्रों, स्टोरों आदद में मान्य िहीं हो सकती है।

ω 

ω 

ω 

ω 

 के्रडडट चेक का उद्देश्य 

ω अनिवाया कािूिी उद्देश्य-यह ऋण सुववधा / ऋण अिुमोदि के ललए एक आवश्यक या महत्वपूणा बात है I
ω पात्रता की जाँ  करें-एक ग्राहक के पास पयााप्त ऋण हो सकता है और वह ऋण  ुकािे की श्स्थनत में िहीं

हो सकता है। उदाहरण के ललए अगर उिका वेति 10,000 रुपये है और उन्हें पहले से ही हर महीिे 5,000 
रुपये  ुकािे हैं तो हो सकता है कक वह पात्र ि हों।

мтр 



ω ऋण को मंजूरी दें-केवल एक ग्राहक जो के्रडडट  ेक प्रकक्रया को पास करता है, उसे के्रडडट सुववधा
लमलेगी / लोि की मंजूरी I
ऋण को अस्वीकार करें-के्रडडट  ेक के आधार पर ऋण प्रदाि करिे के बजाय अस्वीकार करिा आसाि है
और ग्राहक को डडफॉल्टर के रूप में पीडड़त करिा आसाि है I
वैकश्ल्पक समाधाि प्रदाि करें-यदद के्रडडट  ेक ववफल हो जाता है, तो  ग्राहक को उत्पाद खरीदिे के ललए
वैकश्ल्पक समाधाि प्रदाि ककए जा सकते हैं I

ω 

ω 

के्रडडट चेक किने की प्रक्रक्रयाएं 

के्रडडट खाता सू िा साझाकरण (सीएआईएस) डेटा संरक्षण अचधनियम 1998 के अिुरूप  लाया जाता है। 
सीएआईएस के सदस्यों को ऋणदाता और उपिोतता के बी  एक अिुबंध के तहत और 'पारस्पररकता के 
लसद्धांत' िामक एक क्रॉस-इंडस्री समझौते के तहत िी सख्ती से ववनियलमत ककया जाता है। ये सख्त नियम हैं 
श्जि पर योजिा के सदस्यों के रूप में जािकारी साझा करिे वाले उधारदाताओं द्वारा सहमनत व्यतत की गई 
है। 

ये नियम स्पष्ट रूप से कहते हैं कक जािकारी का उपयोग कैसे ककया जा सकता है। उदाहरण के ललए, वे कहते 
हैं कक के्रडडट खाते की जािकारी का उपयोग ववपणि के ललए अन्य सदस्यों के ग्राहकों को लक्षक्षत करिे के ललए 
िहीं ककया जा सकता है। व ेयह िी कहते हैं कक उधारदाताओं को के्रडडट खाते की जािकारी तक पहंु  केवल 
तिी लमल सकती है जब वे साझा करिे के ललए समाि  इंफऑमेशि प्रदाि करते हैं। 

केवल उधारदाता जो सीएआईएस के सदस्य हैं, इसे देख सकते हैं और केवल  उपिोतता की अिुमनत के साथ। 
वे ऐसी कंपनियां होिी  ादहए जो के्रडडट प्रदाि करती हैं और डेटा संरक्षण अचधनियम के तहत सू िा आयुतत 
के कायाालय के साथ पंजीकृत होिी  ादहए और उन्हें लाइसेंस प्राप्त होिा  ादहए उपिोतता ऋण अचधनियम के 
तहत फेयर रेडडगं का कायाालय।

केवल सावाजनिक जािकारी तक पहंु िे वाली कंपनियों को इस तरह के सख्त नियंत्रणों से गुजरिा िहीं पड़ता 
है, तयोंकक जािकारी अन्य स्रोतों से सावाजनिक रूप से उपलब्ध है। सिी पूछताछ और 'फुट-वप्ररं्टस‘ का ररकॉडा 
डेटाबेस पर छोड़ ददया जाता है ताकक प्रत्येक खोज को रैक ककया जा सके ताकक उपिोतता देख सकें  कक ककि 
संगठिों िे उिके बारे में जािकारी प्राप्त की है और कब।  व्यस्तिगि ऑनलाइन के्रडडट सत्यापन उपकिण-क्रक्रससल 

ω 

के्रडडट रेदटगं इंफॉमेशि सववासेज ऑफ इंडडया लललमटेड (कक्रलसल) एक वैश्श्वक ववश्लेिणात्मक कंपिी है जो 
प्रदाि करती है रेदटगं, अिुसंधाि, और जोखखम और िीनत सलाहकार सेवाएं 
निम्िललखखत ललकं कक्रलसल द्वारा ददखाए गए के्रडडट स्कोर को सत्यावपत करिे में मदद करताहै: 
httpss://www.cibil.com/online/credit-score-check.do 
470 रुपये का िुगताि करके  और ऑिलाइि पंजीकरण करके, एक व्यश्तत इस वेबसाइट के माध्यम से 
अपिे के्रडडट स्कोर तक पहंु  सकता है। 

ω 

ω 

नमूना प्रलेिन चेकसलतट 
बजाज फाइिेंस द्वारा प्रदाि ककए गए दस्तावेजों (िमूिा) की सू ी निम्िललखखत है। यह के्रडडट सुववधा प्रदाता के 
अिुसार अलग-अलग होगा। हालांकक, उिमें से अचधकांश मािक हैं। ग्राहक के साथ दस्तावेज मांगिे से पहले 
के्रडडट सुववधा प्रदाता के साथ सत्यापि करिा होगा और कंपिीपीआर ओसेसर का संदिा लिेा होगा। 
ω फोटो आईडी प्रूफ
ω पासपोटा साइज फोटो

ω निवास प्रमाण
ω ईसीएस के मामल ेमें एक रद्द  ेक
ω के्रडडट काडा फं्रट साइड फोटोकॉपी

мтс 
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यह सुनिश्श् त करिा होगा कक के्रडडट सुववधा के ललए ग्राहक द्वारा सिी आवश्यक दस्तावजे प्रदाि ककए जाएं।  
संसाधि। एकत्र ककए गए दस्तावेजों के एक सेट का मतलब यह िहीं है कक ऋण अिुमोददत या प्रदाि ककया 
गया है। इसे के्रडडट सुववधा को संसाचधत करिे के ललए ललया जाता है। ग्राहक को स्पष्ट रूप से सूच त करिा 
ककसी की श्जम्मेदारी है कक ऋण प्रदाि करिे वाल ेसंगठि की कािूिी, वैधानिक, पात्रता, नियम और शतों के 
आधार पर ऋण को मंजूरी या अस्वीकार ककया जा सकता है।  
के्रडडट सुपवधा की गणना 
ω प्रनतशत में ऋण (के्रडडट) ब्याज शुल्क कुल रालश पर गणिा की गई ब्याज का प्रनतशत है

ऋण का। उदाहरण के ललए अगर लोि की रकम 10,000 रुपये है और ब्याज 10 फीसदी है तो ब्याज के
साथ लोि 11000 रुपये बैठता है।
प्रोसेलसगं शुल्क ऋण को संसाचधत करिे के ललए अनतररतत शुल्क है। यह 500 रुपये से लेकर एक निश्श् त
प्रनतशत तक कहीं िी हो सकता है। उपरोतत 11500 रुपये के ई िमूिे में ग्राहक को 10000 रुपये के
उत्पाद के ललए िुगताि करिा होगा I
उत्पाद के ललए बीमा शलु्क (यदद कोई  पेशकश की जाती है): यह संगठि पर नििार करता है कक वह
अप्रत्यालशत आपदा के मामल ेमें बीमा के ललए शुल्क के रूप में रालश का प्रनतशत ले। आमतौर पर होम
लोि और कार लोि के ललए यह आजकल अनिवाया है।
समाि मालसक ककस्त (ईएमआई): ग्राहक द्वारा हर महीिे  ुकाई गई रालश और महीिों की संख्या। इस
मामले में बता दें कक लोि 10 महीिे के ललए है या िहीं। कफर ग्राहक की ईएमआई 11000 रुपये होगी, 
श्जसे 10 से यािी हर महीिे 1100 रुपये में बांटा जाएगा।
एडवांस ईएमआई (कुछ मामलों में)- कुछ कंपनियां हर महीिे के अंत में ईएमआई प्रोसेस करती हैं और कुछ
एडवांस में ईएमआई कलेतट करती हैं।
ककस्तों की संख्या में ऋण अवचध (3, 6, 9 महीिे, आदद) इस अवचध में ग्राहक के ललए  ुििे के ललए
हमेशा न्यूितम और अचधकतम ववकल्प होता है I

ω 

ω 

ω 

ω 

ω 

ऋण सुपवधा गणना-उदाहिण 
 वव ार ककए जािे वाले प्रमुख कारक हैं: 
ω उत्पाद की लागत=10000 रुपये
ω ऋण ब्याज शुल्क=1 प्रनतशत

ω प्रोसेलसगं शुल्क=100 रुपये
ω 3 मालसक ककस्तों के ललए ईएमआई

जवाब: 3 महीिे के ललए ईएमआई 3400 रुपये प्रनत ककस्त है। 
ईएमआई का भुगिान 
ग्राहकों के पास ललए गए के्रडडट सुववधा/ऋण को  ुकािे के ललए ववलिन्ि तरीके हैं। 
इि ददिों उपयोग ककए जािे वाले सबसे लोकवप्रय और लगातार मोड निम्िललखखत हैं: 
• मालसक ककश्तों की X संख्या के ललए एक महीिे में ए ववलशष्ट नतचथ के आधार पर I
• उदाहरण के ललए ददसंबर के महीिे में ऋण स्वीकृत हुआ, ईएमआई का िुगतािजिवरी से अतटूबर तक ई

महीिे की पहली तारीख को ककया जािा है, यािी 10 महीिे के ललए।
• तारीखों के साथ अचग्रम रूप से ललए गए पोस्ट डेटेड  ेक (पीडीसी)।  ेक ग्राहक द्वारा हस्ताक्षररत ककए 

जाते हैं और अचग्रम रूप स ेललए जाते हैं और हर महीिे  ेक में उश्ल्लखखत नतचथ पर प्रस्तुत ककए जाते हैं।
किी-किी सेवा प्रदाता द्वारा ववकल्प के रूप में तारीखें िी दी जाती हैं I

• इलेतरॉनिक श्तलयररगं सववास (ईसीएस) डेबबट ग्राहक के बैंक खाते से स्व ाललत रूप से डेबबट हो जाता है।
ग्राहक द्वारा हस्ताक्षररत समझौते के आधार पर, ग्राहक के बैंक द्वारा सेवा प्रदाता की के्रडडट सुववधा / ऋण 
खाते में एक ववलशष्ट नतचथ पर एक ऑिलाइि हस्तांतरण स्व ाललत रूप से ककया जाता है I

мтт 



мту 
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  सािांि
ω ऋण सुववधा का अथा I
ω स्टोर पर ग्राहकों को के्रडडट सुववधा प्रदाि करिे का उद्देश्य I
ω के्रडडट सुववधाओं के ललए ग्राहक की जरूरतें I
ω कंपिी द्वारा दी जािे वाली के्रडडट सुववधाओं की ववशेिताएं और शतें I
ω ग्राहकों को के्रडडट सुववधाओं की पेशकश करते समय जािकारी देिे के ललए प्रमुख कािूिी और कंपिी

आवश्यकताएं I
ω के्रडडट  ेक करिे और के्रडडट सुववधाओं के ललए प्राचधकरण प्राप्त करिे के ललए कािूिी और कंपिी प्रकक्रयाएं I
ω के्रडडट सत्यापि उपकरण की ववशेिताएं I
ω के्रडडट सुववधा को संसाचधत करिे के ललए ग्राहक से आवश्यक दस्तावेज I
ω ग्राहक को ऋण सुववधा की लागत की गणिा में शालमल कंपऑिेंर्टस I
ω समाि मालसक ककस्तों (ईएमआई) की गणिा की प्रकक्रया I

ω स्व ाललत रूप से, ईएमआई ग्राहक के के्रडडट काडा से डेबबट हो जाती है- वपछले तरीके के समाि लेककि रालश
के्रडडट काडा के माध्यम से ऑिलाइि लेिदेि हो जाती है। उिमें से कुछ को ववशेि रूप से ईएमआई के्रडडट काडा
कहा जाता है।
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इकाई के उद्देश्य

мтф 

   12.2.1 लोन एप्लीकेिन  भिना
एक ववचधवत िरे हुए सटीक के्रडडट आवेदि पत्र में बेहतर और तेज प्रसंस्करण मौका है। 

ω जािकारी सही होिी  ादहए और जहां िी अनिवाया हो, िरी जािी  ादहए। जहाँ िी आवश्यक हो, बडे़ अक्षरों
का उपयोग करें। ररतत स्थाि ि छोड़ें जहां जािकारी अनिवाया है। सुनिश्श् त करें कक ग्राहक के साथ कफर से
जाँ  करके वववरण सटीक हैं I

ω सेवा प्रदाता के कायाकारी द्वारा उश्ल्लखखत सिी च श्ह्ित पर हस्ताक्षर। हस्ताक्षर ककए जािे वाले सिी
स्थािों की कफर से जाँ  करें I

ω के्रडडट सेवा प्रदाता द्वारा निददाष्ट िीली/काली स्याही। एक ही कलम का उपयोग करें और स्पष्ट रूप से
ललखें। दो अलग-अलग रंगों का प्रयोग ि करें I

ω सुनिश्श् त करें कक पासपोटा आकार के फोटो सही जगह पर रखे जाएं। फोटोग्राफ की गणुविा से समझौता ि
करें तयोंकक यह एक कािूिी आवश्यकता है। स्टांप साइज फोटोग्राफ की अिुमनत िहीं है I

ω लाग ू िहीं (एि /ए) जहां िी आवश्यक हो च श्ह्ित ककया जािा  ादहए जब आपके द्वारा डेटा िरिे की 
आवश्यकता  िहीं है I

ω सुनिश्श् त करें कक ललखावट सुपाठ्य है-बहुत बड़ा या छोटा िहीं I
ω डेटा के संशोधि के ललए उस बबदं ुपर हस्ताक्षर की आवश्यकता होती है। जहां िी आपिे मामूली बदलाव

ककए हैं, वहां साइि करें, अन्यथा एश्प्लकेशि शून्य हो जाता है I
ω िरते समय और िरिे के बाद कफर से जां ें और सत्यावपत करें। यदद बहुत अचधक ववलोपि/खरों  हैं, तो

एक िया िरें I

 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ ग्राहक को के्रडडट प्राप्त करिे की अिुमनत देिे के ललए आवश्यक दस्तावेजों को सही ढंग से िरिे का तरीका
बताएं I

нΦ उपयुतत तकिीकों और उपकरणों का उपयोग करके ककसी व्यश्तत की के्रडडट योग्यता निधााररत करें I
оΦ सलाह के ललए दृश्ष्टकोण की पह ाि करें और अिुप्रयोगों को संसाचधत करिे में कदठिाइयों को हल करिे में

मदद करें I
пΦ स्पष्टीकरण या अचधक जािकारी मांगिे के ललए ग्राहक के ललए पयााप्त समय और अवसर प्रदाि करिे का

वणाि करें I

यूतनट 12.2 ििीद के सलए के्रडडट आवेदन प्रक्रक्रया



प्रलेिन प्रक्रक्रया 
 ग्राहक के िाम के साथ एक उच त फाइल श्जसमें निम्िललखखत दस्तावेज हैं: 
• ववचधवत िरा हुआ ऋण आवेदि पत्र
• फोटो
• कैं सल ककए गए  ेक
• पीडीसी (पोस्ट डेटेड  ेक)
• एडे्रस प्रूफ- पासपोटा/ड्राइववगं लाइसेंस/वोटर आईडी/आधार काडा/बबजली बबल
• फोटो पह ाि पत्र-उपरोतत के समाि ही स्पष्ट रूप से ददखाई देिे वाली फोटो के

साथ
• के्रडडट काडा की कॉपी
• आईटी िे लौटाई फोटो कॉपी
• बैंक खाता वववरण फोटोकॉपी (3 या 6 िवीितम महीिेύ
• आवश्यक दस्तावेजों की स्व-सत्यावपत फोटोकॉपी
• अिुरोध ककए जािे पर प्रस्तुत ककए जािे वाले मूल प्रमाण
क्रकसी व्यस्ति की के्रडडट योग्यिा

िारत में, िारतीय ररजवा बैंक (आरबीआई) द्वारा लाइसेंस प्राप्त  ार के्रडडट सू िा कंपनियां हैं जो िारत में 
के्रडडट सू िा कंपनियों के रूप में काम करती हैं जो ककसी व्यश्तत का के्रडडट स्कोर प्रदाि करती हैं। वे हैं: 

• लसबबल-के्रडडट इन्फॉमेशि ब्यूरो लललमटेड िारत की पहली के्रडडट इन्फॉमेशि कंपिी है श्जसकी स्थापिा हुई
थी अगस्त 2000। लसबबल ऋण और के्रडडट काडा से संबंचधत ककसी व्यश्तत के िुगताि का ररकॉडा एकत्र
करता है और रखता है

• एतसपि
• इतवतस
• हाईमाका

सबसे लोकवप्रय लसबबल के्रडडट स्कोर है। के्रडडट स्कोर एक तीि अंकों की संख्या है जो एक का प्रनतनिचधत्व 
करता है व्यश्ततयों के के्रडडट इनतहास और के्रडडट रेदटगं का साराशं। यह स्कोर 300 से 900 तक होता है, 
श्जसमें 900 सवाशे्रष्ठ स्कोर होता है। बबिा के्रडडट इनतहास वाले व्यश्ततयों का स्कोर-1 होगा। यदद के्रडडट 
इनतहास छह महीिे से कम पुरािा है, तो स्कोर 0 होगा। लसबबल के्रडडट स्कोर को बिािे में समय लगता है और 
आमतौर पर संतोिजिक के्रडडट स्कोर प्राप्त करिे में के्रडडट उपयोग के 18 स े36 महीिे लगते हैं। 

के्रडडट तकोि को प्रभापवि किने वाले चाि प्रमुि कािक

• भुगिान इतिहास- देर से िुगताि करिा या अपिी ईएमआई या बकाया रालश को डडफॉल्ट करिा (हाल ही में 
या लगातार) इसका तात्पया है कक मौजूदा के्रडडट दानयत्वों का िुगताि करिे में परेशािी है और इससे स्कोर 
पर िकारात्मक प्रिाव पडे़गा।
के्रडडट सलसमट का ज्यादा इतिेमाल- जबकक के्रडडट काडा पर ख ा बढिे से स्कोर पर िकारात्मक असर िही ं
पडे़गा, के्रडडट काडा के मौजूदा बैलेंस में बढोतरी से पुििुागताि बोझ बढिे का संकेत लमलता है और स्कोर 
पर िकारात्मक असर पड़ सकता है।
के्रडडट काडर या पसरनल लोन का उच्च प्रतििि (स्जसे असुिक्षक्षि ऋण के रूप में भी जाना जािा है)- सुरक्षक्षत 
ऋण (जैसे ऑटो, होम लोि) और असुरक्षक्षत ऋण (जैसे व्यश्ततगत ऋण, के्रडडट काडा) का संतुललत लमश्रण
होिे से स्कोर पर अचधक सकारात्मक प्रिाव पड़िे की संिाविा है।

• 

• 

мул 

प्रतिभागी पुस्तिका
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• हाल ही में िोले गए कई नए िािे-अगर कई ऋण और के्रडडट काडा हाल ही में स्वीकृत ककए गए हैं कफर
उधारदाता सावधािी के साथ आवेदि को देखेंगे तयोंकक यह व्यवहार इंचगत करता है कक ऋण बोझ बढ गया
है, जो स्कोर को िकारात्मक रूप से प्रिाववत करेगा I

एफआईसीओ ‘फेयर आइजैक कंपिी’ के ललए खड़ा है और कुछ साल पहले यह आचधकाररक िाम बि गया था। 
के्रडडट स्कोर बिािे के ललए, तीि प्रमुख के्रडडट ररपोदटिंग एजेंलसयों में स ेएक द्वारा प्रदाि की गई जािकारी का 
उपयोग ककया जाता है-इश्तवफैतस, एतसपीररयि या रांसयूनियि। लेककि एफआईसीओ खुद के्रडडट ररपोदटिंग 
एजेंसी िहीं है। यद्यवप एफआईसीओ स्कोर लेएन्डसा के बी  सबसे व्यापक रूप स े उपयोग ककए जाते हैं,  
लेककि अन्य स्कोर हैं जो उधारदाता  ुि सकते हैं, जैसे कक वेंटेज स्कोर श्जसका व्यापक रूप से उपयोग ककया 
जा रहा है।  

 ग्राहक को तपष्ट किने के सलए समय औि अवसि 
ऋण सुववधा/ऋण के ललए आवेदि करिे से पहले,  एक 

ग्राहक को निम्िललखखत वास्तववक च तंाएं होंगी:
ω 
ω 
ω 
ω 

सामथ्या-पुििुागताि ि करिे के मामले में तया होता है? 
व्यवहायाता-तया मैं समय पर ईएमआई का िुगताि कर सकता हंू? 
के्रडडट सुववधा की प्रकृनत-तया मैं उत्पाद पर बहुत अचधक ख ा कर रहा हंू? 
प्रनतस्पधी ऑफर, ब्याज दरें, प्रोसेलसगं शुल्क-प्रनतस्पधाा कम ब्याज दर या कम ईएमआई प्रदाि कर रही है 
नियम और शतें-मुश्श्कल लगती हैं! तया मैं इस ऋण प्रस्ताव के साथ फंस गया हंू?ω

उिके ऋण के ललए प्रसंस्करण / आवेदि करिे से पहले सही जािकारी प्रदाि करें:

ω लाि-उदाहरण के ललए 'कोई नछपा हुआ शुल्क िहीं'। माि लीश्जए कक ब्याज की 0 प्रनतशत दर का मतलब है
कक कोई ब्याज िहीं है
ऋण पर प्रिाररत। हालांकक प्रोसेलसगं फीस लग सकती है। लोि अमाउंट, इंटरेस्ट रेट, ईएमआई, प्रोसेलसगं 
फीस और इंश्योरेंस (अगर कोई हो), डडफॉल्टर फीस (यदद कोई हो) के ब्ेकअप को समझािे में पारदलशाता 
बरतें।
लाि-प्रनतस्पधाा द्वारा दी जािे वाली योजिाओं की तुलिा करें और अंतर की गणिा और ददखाकर फायदे का
प्रदशाि करें I
ऋण प्रस्ताव, योजिाएं-योजिा अवचध को स्पष्ट रूप से समझाएं। अगर वे इस ऑफर का लाि िहीं उठाते हैं 
तो यह समय के िीतर खत्म हो सकताहै।
नियम और शतों की बारीककयों में कंपिी की िीनतयों और ऋणदाता नियमों और शतों के अिुसार िुगताि
ि करिे, ेक बाउंस होिे आदद के पररणामों का स्पष्ट रूप से उल्लेख है

ω 

ω 

ω 

सलाह औि मदद के सलए दृस्ष्टकोण 
सही व्यश्तत के साथ आवेदिों को संसाचधत करिे में कदठिाइयों का सदंिा लें। िई पॉललसी, ब्याज दरों में 
बदलाव, प्रोसेलसगं फीस माफी, के्रडडट काडा 0% ब्याज ऐस ेकॉमि ऑफर या स्कीम हैं जो लगातार बदलते रहते 
हैं।  

कुछ कमा ारी अचधकारी जो वववरण एकत्र करिे के ललए संदिा हैं, िी े ददए गए हैं (यह हमेशा पहले तत्काल 
पयावेक्षक होता है, कफर वविाग प्रबंधक और कफर स्टोर प्रबंधक)। 

ω 
ω 
ω 
ω 

ववि कायाकारी जो के्रडडट सुववधाओं का प्रिारी है I 
क्षेत्रीय/प्रधाि कायाालय प्रबंधक या क्षेत्रीय कायाकारी प्रिारी पक्ष I 
ततृीय प्रनतनिचध I 
ततृीय पाटी क्षेत्रीय कायाकाररणी प्रिारी I 

мум 



 अभ्यास

мун 
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क. तनम्नसलखिि प्रश्न का उत्ति सही पवकल्प चुन कि दे: 

мΦ ग्राहक के के्रडडट खरीद के ललए जािे के कारण हो सकते हैं:
क) सुववधा ख) प्रदाि करता है 

ग) आवश्यकता घ) उपरोतत सिी 

2. के्रडडट सुववधाओं के ललए आवश्यक दस्तावेज हैं:
क) फोटो आईडी प्रूफ ख) पासपोटा आकार की तस्वीर 

ग) निवास प्रमाण घ) उपरोतत सिी 

3. ऋण सुववधा गणिा के ललए वव ार ककए जािे वाले प्रमुख कारक  हैं:
क) उत्पाद लागत=10000 रुपये ख) ऋण ब्याज शुल्क=1 प्रनतशत 

ग) प्रोसेलसगं शलु्क=100 रुपये घ) उपरोतत सिी 

4  .  िारत में, िारतीय ररजवा बैंक (आरबीआई) द्वारा लाइसेंस प्राप्त के्रडडट सू िा 
कंपनियां हैं, वे लसबबल, एतसपीररयि, इश्तवफैतस और हैं: 
क) उच्  अंक ख) निम्ि च ह्ि 

ग) िो-माका घ) हॉलमाका  

рΦ के्रडडट स्कोर को प्रिाववत करिे वाले कारक हैं:
क) िुगताि का इनतहास

ख) ऋण सीमा का उच्  उपयोग

ग) के्रडडट काडा या पसािल लोि का उच्  प्रनतशत

घ) उपरोतत सिी

ि. तनम्नसलखिि प्रश्नों के उत्ति दीस्जए: 

мΦ ग्राहक को ऋण सुववधा प्रदाि करिे का उद्देश्य स्पष्ट कीश्जए?
нΦ ऋण सुववधाओं की ववशेिताओं और शतों पर   ाा कीश्जए?
оΦ के्रडडट  ेक का उद्देश्य स्पष्ट कीश्जए?
пΦ के्रडडट सुववधा गणिा तया है?
рΦ ऋण आवेदि िरिे की प्रकक्रया का वणाि कीश्जए?

सािांि
ω ग्राहक को के्रडडट प्राप्त करिे की अिुमनत देिे के ललए आवश्यक दस्तावेजों को सही ढंग से कैसे िरें I
ω उपयुतत तकिीकों और उपकरणों का उपयोग करके ककसी व्यश्तत की के्रडडट योग्यता कैसे निधााररत करें I
ω सलाह के ललए ककससे संपका  करें और अिुप्रयोगों को संसाचधत करिे में कदठिाइयों को सुलझािे में मदद करें I
ω स्पष्टीकरण या अचधक जािकारी मांगिे के ललए ग्राहक के ललए पयााप्त समय और अवसर कैसे प्रदाि करें I
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13. तटोि की सुिक्षा

यूनिट 13.1 - िुकसाि की रोकथाम 

यूनिट 13.2 - स्टोर सुरक्षा 

RAS/N0120 



प्रमुि सीिने के परिणाम

мус 

प्रतिभागी पुस्तिका

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ िुकसाि की रोकथाम का अथा और महत्व बताएं I
нΦ 'शॉपललश्फ्टंग' और 'तलेप्टोमेनिया' शब्दों का वणाि कीश्जए I
оΦ िुकसाि और रोकथाम के उपायों के प्रकारों को सू ीबद्ध करें I
пΦ ककसी दकुाि में  ोरी को संिालिे की प्रकक्रया का वणाि करें I
рΦ स्टोर में उपयोग ककए जािे वाले इलेतरॉनिक लेख निगरािी उपकरण का वणाि करें I
сΦ स्टोर पर सुरक्षा जोखखमों के प्रकारों की पह ाि करें I
тΦ अपिे आप को और स्टोर को सुरक्षक्षत िहीं रखिे के पररणामों की पह ाि करें I
уΦ स्टोर पर सुरक्षा खतरों का कारण बििे वाली ववलिन्ि श्स्थनतयों की पह ाि करें I
фΦ पह ािें कक उि श्स्थनतयों के बारे में कैसे सतका  रहें जो सुरक्षा जोखखमों को जन्म देती हैं I
млΦ स्टोर को सुरक्षक्षत रखिे में एसए की िूलमका बताएं I
ммΦ
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इकाई के उद्देश्य

мут 

13.1.1  हातन  तनवािण का अथर
हानि की रोकथाम इि-स्टोर प्रकक्रयाओं को संदलिात करती है जो कमा ारी  ोरी, दकुािदारी, धोखाधड़ी, ववके्रता 
 ोरी और लेखांकि त्रुदटयों के कारण इन्वेंरी िुकसाि को कम करती हैं। इसमें वे तरीके शालमल हैं श्जिका 
उपयोग ररटेल व्यापार से संबंचधत िुकसाि और संको ि की मात्रा को कम करिे के ललए ककया जाता है। ररटेल 
से संबंचधत िुकसाि और संको ि शॉप ललश्फ्टंग, काडा फ्रॉड, प्रोडतट ब्ेकेज आदद हैं। उन्हें मुख्य रूप से ज्ञात 
हानि और अज्ञात हानि (संको ि) में वगीकृत ककया गया है। 
िुकसाि की रोकथाम का उद्देश्य खुदरा  ोरी को कम करिे के माध्यम से लाि को अचधकतम करिा है, श्जसे 
संको ि के रूप में िी जािा जाता है। 2006 के राष्रीय ररटेल सुरक्षा सवेक्षण के अिुसार, ररटेल सं ालि को 
2006 में वाविाक इन्वेंरी संकु ि का औसति 1.57% का सामिा करिा पड़ा। 

   सवेक्षण के अिुसार, संको ि को पां  शे्रखणयों में वविाश्जत ककया जा सकता है: 

мΦ कमा ारी  ोरी के कारण 46.8%
нΦ शॉपललश्फ्टंग के कारण 31.6%
оΦ प्रशासनिक त्रुदटयों के कारण 14.4%
пΦ ववके्रता त्रुदटयों के कारण 3.75%
рΦ 2.86% अज्ञात त्रुदटयों के कारण
यद्यवप अचधकांश खुदरा ववके्रताओं को 2% से कम संको ि प्रनतशत का अिुिव होता है, कुछ छोटे ररटेल ववके्रता
अतसर मालसक और वाविाक औसत संको ि प्रनतशत 20% तक का अिुिव करते हैं।
संको ि को कम करिा बहुत महत्वपूणा है और कई ररटेल दकुािों में संको ि (हानि रोकथाम कायाक्रम) को नियंबत्रत 
करिे और कम करिे के तरीके हैं।

  िुकसाि की रोकथाम का महत्व: 

ω संको ि को कम करता है ( ोरी, िुकसाि, आदद)
ω मुिाफा बढा

  इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ िुकसाि की रोकथाम का अथा बताएं I
нΦ िुकसाि की रोकथाम के महत्व की पह ाि करें I
оΦ 'शॉपललश्फ्टंग' और 'तलेप्टोमेनिया' शब्दों का वणाि कीश्जए I
пΦ हार और रोकथाम के उपायों के प्रकारों का वणाि करें I

यूतनट 13.1: नुकसान की िोकथाम



िॉपसलस््टंग औि तलेप्टोमेतनया 
िॉपसलस््टंग: एक आम अपराध जो तब होता है जब कोई खुदरा स्टोर में बबक्री के ललए पेश ककए गए माल को 
 ुराता है। खुदरा दकुािों से शॉपललश्फ्टंग से व्यापाररयों को प्रनत विा 13 बबललयि का अिुमानित िुकसाि होता 
है। 

तलेप्टोमेतनया:  ोरी के आवेगों का ववरोध करिे में असमथाता या कदठिाई। यह एक आवेग नियंत्रण ववकार है 
जो स्टीललगं का ववरोध करिे के ललए आवताक ववफलता की ववशेिता है। इस ववकार वाल ेलोग पेि, श्तलप, टेप, 
छोटे खखलौिे या  ॉकलेट जैसी कम या बबिा ककसी मूल्य की  ीजें  ुरािे के ललए मजबूर होते हैं। कुछ लोगों को 
पता िहीं होगा कक उन्होंिे  ोरी की है। 
िॉपसलस््टंग: नुकसान िथ्य 
दकुािदारी और हानि की रोकथाम के बारे में कुछ तथ्य िुकसाि की रोकथाम के महत्व को कम करेंगे। 
• वपछले 12 विों के दौराि हर 10 में से 1 व्यश्तत िे खरीदारी की है।
• हर 2 में से 1 व्यश्तत िे अपिे जीवि में किी ि किी खरीदारी की है I
• संको ि (दकुािदारी + कमा ारी  ोरी + ववके्रता  ोरी  + कागजी कारावाई त्रुदटयां) बेईमाि कमा ारी I

• दकुािदारी करिे वाले ग्राहकों की तुलिा में अचधक  ोरी करते हैं I
• कमा ाररयों की  ोरी से होिे वाला िुकसाि दकुािदारों की तुलिा में तीि गुिा अचधक है I

नुकसान के प्रकाि औि तनवािक उपाय 

प्रलेिन त्रुदट: गोदाम से प्राप्त दस्तावेजों के साथ-साथ गोदाम को िेजे गए रांसफर-आउट दस्तावेजों में उत्पादों 
की गलत मात्रा / मूल्य / िाम पाया जा सकता है। सिी दस्तावेजों की जाँ  करें और दस्तावे़िीकरण त्रुदटयों को 
नियंबत्रत करिे के ललए  आवश्यक कदम उठाएं। गोदाम/अन्य स्रोतों स ेप्राप्त सिी दस्तावेजों की गहि जां  करें 
और यदद कोई ववसंगनत पाई जाती है, तो संबंचधत वविाग को आवश्यक कारावाई करिे और अिुवती कारावाई 
करिे के ललए सूच त करें। इसी तरह, गोदाम को िेजे गए सिी दस्तावेजों की जां  करें ताकक यह सत्यावपत 
ककया जा सके  कक उत्पादों की  तवांदटटी / मूल्य / िाम सटीक  हैं और ककसी िी संदेह के मामले में इसे तुरंत 
अपिे वररष्ठों के ध्याि में लाएं। 

टूटना: उत्पाद को शारीररक िुकसाि स्टोर के अंदर हो सकता है। स्टॉक की लोडडगं और अिलोडडगं अत्यंत 
सावधािी के साथ की जािी  ादहए ब्ेकेज को कम करिे के ललए उच त स्टैककंग प्रकक्रयाओं का पालि ककया 
जािा  ादहए (पीछे के कमरे में स्टॉक की व्यवस्था करते समय)। उत्पादों की अिुच त हैंडललगं िी उत्पादों को 
िुकसाि पहंु ा सकती है। स्टैककंग करते समय उत्पादों को फें किा, स्लाइड करिा और धतका ि दें। बबललगं 
काउंटरों पर उत्पादों को प्राप्त करते समय अत्यचधक सावधािी बरती जािी  ादहए। िुकसाि को कम करिे के 
ललए बोतलें, अंडे, फल और सश्ब्जयां, डेयरी उत्पादों को अलग से पैक करिे की सलाह दी जाती है। यदद आप 
ककसी िी ग्राहक को उत्पादों / पूरी तरह से िरी हुई टोकरी के साथ बहते हुए टोकरी रखते हुए देखते हैं, तो 
टूटिे से ब िे के ललए ग्राहक को तुरंत मदद करें। 

बबसलगं त्रुदटयां: गलत बबललगं (मात्रा, मूल्य, उत्पाद और ऑफर) िुकसाि का एक और कारण है। कैलशयरों को 
बबललगं करते समय सावधािी बरतिे, त्रुदटयों को कम करिे के ललए उच त प्रलशक्षण ददया जािा  ादहए। कैलशयर 
को सही ढंग से बबल करिा  ादहए और बबललगं करते समय उन्हें दजा की गई मात्रा, उत्पादों की कीमत, उत्पादों 
का वजि, प्र ार प्रस्ताव मूल्य आदद की जां  करिी  ादहए। 

कमरचारियों की चोिी: स्टाफ सदस्यों द्वारा उत्पादों का दरुुपयोग / दरुुपयोग /  ोरी करिा। एक अच्छी टीम 
बिाएं और एक लक्ष्य की ददशा में काम करें- ोरी को कम करिा। अपिे सहयोचगयों (ववशेि रूप स ेिए शालमल 
हुए) को  ोरी के प्रिाव को समझाएं। सतका  रहें और वररष्ठों को ररपोटा करें यदद कोई कमा ारी  ोरी की 
गनतववचध में शालमल पाया जाता है। 

ग्राहक चोिी: ग्राहक बबिा बबललगं के उत्पाद लेते हैं। जब कोई ग्राहक कोई उत्पाद लेता है और इसके ललए िुगताि 
ककए बबिा स्टोर छोड़ देता है, तो यह ग्राहक  ोरी ( ोरी का काया) के बराबर होता है। उपश्स्थत रहें और संबंचधत 
वविागों में ग्राहकों का निरीक्षण करें और यदद कोई ग्राहक ककसी िी वविाग में लंबे समय तक रहता है, तो तुरंत 
ग्राहक को देखें और उिकी आवश्यकताओं को पूरा करें। यदद आपिे ककसी को िी देखा है I 
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रिटेल बबक्री एसोससएट

स्टोर उत्पादों की  ोरी करि ेवाले ग्राहक, तुरंत सुरक्षा कलमायों और वररष्ठ िागररकों को सूच त करें। लेककि सूच त करिे स े
पहले 100% सुनिश्श् त होिा याद रखें। 

मास्जरन लॉस: गलत प्राइस अपलोडडगं और गलत बार कोड प्राइसेज (वेयरहाउस) की वजह से आईटी डडपाटामेंट में गलत 
प्रॉडतट प्राइलसगं, बारकोड एरर आदद हो सकत ेहैं। उत्पादों पर उश्ल्लखखत एमआरपी के ववरुद्ध लसस्टम मूल्य की नियलमत 
आधार पर जां  करें और हानि को कम करें। माश्जाि हानियों को कम करिे के ललए, नियलमत आधार पर उत्पादों पर 
उश्ल्लखखत एमआरपी के खखलाफ लसस्टम मूल्य की जां  करें और यदद आपको कोई संदेह है तो तुरंत इस ेवररष्ठ िागररकों 
के संज्ञाि में लाएं।  

अपव्यय: खराब होि ेवाल ेउत्पादों (उदाहरण के ललए जमे हुए िोजि, ककरािे, फल और सश्ब्जयां, प्रसंस्कृत खाद्य पदाथा, 
बेकरी उत्पाद) की जां  की जािी  ादहए और सही ढंग स ेआदेश ददया जािा  ादहए, और कफर अपव्यय को रोकि ेके ललए 
ववलशष्ट उत्पाद की आवश्यकता के अिसुार संग्रहीत और प्रदलशात ककया जािा  ादहए।  

उपरोतत प्रकार के िुकसाि को मोटे तौर पर ररटेल में दो प्रमुख शे्रखणयों में वगीकृत ककया गया है-ज्ञात हानि और अज्ञात 
हानि (संको ि)। 
ज्ञाि हातन 

• ज्ञात हानि' को इसललए कहा जाता है तयोंकक िुकसाि आसािी से पाया जा सकता है और स्टॉक पसु्तकों
में इसका दहसाब लगाया जा सकता है I

• श्जि उत्पादों की पह ाि की जाती है और ग्राहकों को बे ा िही ंजा सकता है ,उन्हें ज्ञात िकुसाि के रूप में
वगीकृत ककया जाता है I

• ज्ञात हानि के उदाहरणों में खराब, टूटे हुए, बबखरे हुए, क्षनतग्रस्त और समाप्त हो  ुके उत्पाद शालमल हैं I
• कुछ िुकसाि आपूनताकताा/ववके्रता को ददए जा सकते हैं और कुछ आंलशक रूप स ेक्षनतग्रस्त उत्पादों को ररयायती

मूल्य पर बे ा जा सकता है। इसललए, स्टोर को ददए गए उदाहरणों में उश्ल्लखखत सिी िकुसाि िहीं उठािा
पड़ता है; हालाँकक क्षनत के आधार पर, िकुसाि स्टोर के ललए कम मुिाफे के रूप में आता है I

• ज्ञात हानि शे्रणी के अंतगात आि ेवाल ेप्रत्येक आइटम को कंपिी की िीनतयों और प्रकक्रयाओ ंके अिुसार स्टॉक 
बुक में दजा ककया जािा  ादहए। अचधकांश सॉफ़्टवेयर में खराब, क्षनतग्रस्त, समाप्त होिे, ववके्रता को लौटाए गए 
माल आदद के ललए अलग-अलग कोड होत ेहैं।

•

यह ऑपरेशि टीम की श्जम्मेदारी है कक वह स्टोर में होि ेवाल ेज्ञात िकुसाि की पह ाि करे ववलिन्ि पररश्स्थनतयों 
में-ववनिमय के ललए ग्राहक स ेप्राप्त करते, संग्रहीत, प्रदलशात, बबक्री और प्राप्त करत ेसमय। यह सं ालि टीम का 
कताव्य िी है कक वह संबंचधत अचधकाररयों को सचू त करे और स्टोर की लािप्रदता सुनिश्श् त करिे के ललए ऐसी 
घटिाओं को ररकॉडा करे।   
 ज्ञाि हातन को तनयंबत्रि
करिा 
ω स्टॉक  प्राप्त करते समय उच त गुणविा और सटीक मात्रा की जा ं करेंΥ

o खराब
o क्षनतग्रस्त समय
o सीमा समाप्त

• पैककंग और सामग्री को िुकसाि पहंु ाए बबिा उत्पादों को सावधािीपूवाक अिपैक करें I
• सुनिश्श् त करें कक उत्पादों को एक सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत स्थाि पर संग्रहीत ककया जाता है I

• कीटों और कीटों का शुल्क अलमाररयों या प्रदशाि क्षेत्रों में व्यवश्स्थत करते समय उत्पादों को
सावधािीपूवाक संिालें I

• सुनिश्श् त करें कक आपके ग्राहक और कमा ारी उत्पादों को गलत तरीके से संिालते और िुकसाि
िहीं पहंु ाते हैं I

• सुनिश्श् त करें कक आप समाश्प्त नतचथयों से पहले उत्पाद ब ेते हैं I
• माल के आदाि-प्रदाि के ललए प्रकक्रयाओं और िीनतयों का पालि करें I
• कंपिी की िीनतयों के अिुसार गुणविा या मात्रा के संदिा में सिी िुकसाि ररकॉडा करें I
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गुणविा प्रकक्रयाओं में प्रलशक्षक्षत करें और अतसर अपडेट करें 
एक ववलशष्ट प्रकार के िुकसाि के पैटिा को समझें और पह ािें 
इस तरह के आवती पैटिा के प्रासंचगक अचधकाररयों को तुरंत सूच त करें 

याद किना: 
• खराब गुणविा वाले उत्पादों को ग्राहकों को िहीं बे ा जा सकता है तयोंकक इससे स्टोर की प्रनतष्ठा

प्रिाववत होगी I

• ज्ञात हानि' का ररकॉडा िहीं रखिे से स्टोर को िुकसाि  होता है I
ज्ञाि हातन क्रक्रयाएँ 
ω एक बार जब आप िुकसाि के पटैिा की पह ाि कर लेते हैं, तो योजिा बिािे के ललए वररष्ठों और 

सहयोचगयों के साथ   ाा करें घटिा को रोकिे के ललए कारावाई उदाहरण के ललए, एक सप्ताह के स्टॉक में 
डडटजेंट के 100 पैक होते हैं श्जिमें कम से कम 5 क्षनतग्रस्त हो जाते हैं। यह रांसपोटेशि के दौराि हो 
सकता था, जबकक उत्पाद को लापरवाही से प्राप्त करते हुए,उच त उपकरण, अिुच त िंडारण, प्रदलशात करते 
समय लमसहैंडललगं के बबिा अिपैककंग। सही कारण का पता लगाएं, एक काया योजिा बिाएं और सही
प्रकक्रया का पालि करके उसे सुधारें और सुनिश्श् त करें कक शून्य क्षनत हो।
यदद आपको कोई ऐसा उत्पाद लमलता है श्जसे आंलशक रूप से बे ा जा सकता है, तोवररष्ठों को सह-बबक्री के
बाद मूल्य (माका -डाउि) कम करें और इसे बबक्री के ललए िेजें। उदाहरण के ललए वपछले उदाहरण में उश्ल्लखखत
क्षनतग्रस्त उत्पादों को ववके्रता को वापस िहीं ककया जा सकता तयोंकक क्षनत स्टोर में हुई थी।  ंूकक डडटजेंट
बरकरार है और केवल पैकेश्जगं क्षनतग्रस्त हो गई थी, इसललए एमआरपी की तुलिा में कम मूल्यई तय
ककया जा सकता है और उत्पाद को ग्राहकों के ललए बबक्री पर रखा जा सकता है। इससे िुकसाि को कुछ
हद तक कम करिे में मदद लमलेगी।
अपलशष्ट प्रबंधि िीनतयों और स्थािीय सरकार की िीनतयों के अिुसार सिी क्षनतग्रस्त, समाप्त हो  ुके
उत्पादों का निपटाि करें। उदाहरण के ललए एक खराब /एतसपायर फूडी उत्पाद बैतटीररया को उिके आस-
पास के अन्य उत्पादों में फैला सकता है और उन्हें िी खराब कर सकता है। एक रसायि आधाररत डडटजेंट जो 
क्षनतग्रस्त हो जाता है, गलती से अन्य खाद्य / गैर-खाद्य उत्पादों पर फैल सकता है, उन्हें खराब कर सकता 
है जो इसे गैर-बबक्री योग्य बिाता है I

ω 

ω 

याद ििें: ज्ञात हानि प्रबंधिीय और नियंत्रणीय है। 

अज्ञाि हातन (संकोचन) 
अज्ञात िुकसाि दकुाि में ककसी को िी ज्ञात िहीं हैं और वे स्टॉक लेिे और मुिाफे गायब होिे पर आश् या ककत 
हो जाते हैं। 

इस तरह के िुकसाि के कारण हैं:
• बाहरी  ोरी-ग्राहक और ववके्रता

o कोई िी ग्राहक ककसी िी समय स्टोर से ककसी िी उत्पाद का िुगताि ककए बबिा  ोरी, उपयोग या उपिोग कर
सकता है। उदाहरण के ललए परीक्षकों के अलावा अन्य इत्र का उपयोग करिा, फल खािा, जसू पीिा आदद।

o एक ववके्रता केवल 9 अंडे ववतररत कर सकता है और 10 के ललए खाता कर सकता है या वह 10 ववतररत कर
सकता है, 10 के ललए खाता है और जब दृश्ष्ट से बाहर हो जाता है तो सिी 10 को दरू ल ेजा सकता है और
स्टोर छोड़ सकता है I

• आंतररक  ोरी-कमा ारी I
• कमा ारी स्टोर से ककसी िी समय ककसी िी उत्पाद / िकदी को  रुा सकत ेहैं I

• कमी-स्टॉक में अंतर, वास्तववक वी/एस ववतररत (एत ुअल वलसास डेललवडा) I
• उदाहरण के ललए कुछ स्टॉक गलत हो सकत ेहैं और अिुच त िंडारण प्रथाओं के कारण िहीं पाए जा सकते हैं।
• स्टॉक लिेे की प्रकक्रया के दौराि मािवीय त्रुदटया ंI

мфл 
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ω उदाहरण के ललए, पेि के बतसे की चगिती करते समय, 123 बतसे को 125 के रूप में गलत गणिा की जा
सकती है I

ω अकाउंदटगं त्रुदटयाँ। स्टॉक लेिे की प्रकक्रया के दौराि, कारण, कोड और मात्रा को गलत तरीके से लसस्टम /
ररकॉडा बुक में दजा ककया जा सकता है I

याद किना: 

संको ि (चश्रकंकेज) स्टोर को िारी िुकसाि पहंु ा 
सकता है। अज्ञाि नुकसान को नियंबत्रत करिा
ग्राहकों 
ω किी-किी वे   ोरी की प्रकक्रया के दौराि बहुत दोस्तािा हो सकते हैं और कमा ाररयों के ध्याि को

स्थािांतररत करिे की कोलशश करेंग  । उदाहरण के ललए वे माता-वपता, वेति आदद के बारे में पूछ सकते
हैं। ऐसे सवालों को वविम्रता पवूाक िजरअंदाज ककया जािा  ादहए, काया से वव ललत हुए बबिा I
वे स्टोर के ककसी िी दहस्से में जािबूझकर या अिजािे में  ोरी कर सकते हैं I
कमा ाररयों को हमेशा बेहद सतका  रहिा  ादहए और उि पर िजर रखिी  ादहए I

ω 
ω 

ववके्रताओं 
ω ववके्रता कमा ाररयों को ररश्वत देिे की कोलशश कर सकते हैं, उन्हें कड़ी मेहित के ललए उपहार (उदाहरण के

ललए  ॉकलेट का  एक बॉतस) की पेशकश कर सकत ेहैं । लेककि ये  ॉकलेट दकुाि से ही ली जा सकती 
थीं।
ववके्रताओं से स्टॉक प्राप्त करते समय सटीक गुणविा और मात्रा सुनिश्श् त की जािी  ादहए। बॉतस खोला 
जािा  ादहए और सिी वस्तुओं को खरीद  ालाि के खखलाफ चगिा और  ेक ककया जािा  ादहए। जािे स े
पहले, कमा ाररयों को यह सुनिश्श् त करिा  ादहए कक उत्पादों को सुरक्षक्षत रूप स े सगं्रहीत ककया जाए। 
लसस्टम में प्रवेश करिे से पहले, वस्तुओं को कफर से जां ा जािा  ादहए I
स्टॉक ककसी िी मामले में ववके्रता के प्रिार में िहीं होिा  ादहए। ववके्रता कमा ाररयों का दहस्सा िहीं है, 
इसललए सतका  रहें I

ω 

ω 

स्टाफ 
ω सहकमी आपको यह कहकर लुिािे की कोलशश कर सकते हैं कक " लो रस के कैि का आिंद लें तयोंकक

स्टॉक में कई हैं" या " लो बबस्कुट का एक पैकेट लेते हैं-यह स्टोर को िुकसाि िहीं पहंु ाएगा" या "हमिे 
आज कड़ी मेहित की है, इसललए हमें कैश रश्जस्टर से रुपये 100 लेिा  ादहए।
एक कमा ारी के रूप में, ऐस ेसुझावों को प्रोत्सादहत िहीं ककया जािा  ादहए। यह आपके कररयर को खतरे
में डाल सकता है और एक कक्रमइिल गनतववचध को जन्म दे सकता है जहां आप जेल में समाप्त हो सकते 
हैं।

कमी 
ω वस्तुओं को एक ऐसी जगह पर संग्रहीत ककया जािा  ादहए जो सुलि हो और आसािी स ेश्स्थत हो सके।

इससे यह सुनिश्श् त होगा कक स्टॉक गलत ि हो।
ω नतचथयों और संग्रहीत स्थाि के साथ स्टॉक की एक सू ी होिी  ादहए। इस ललस्ट को प्रासंचगक सहयोचगयों के

साथ साझा ककया जािा  ादहए ताकक वे अपिे पास मौजूद ककसी िी जािकारी को जोड़ और अपडेट कर सकें  I
मािवीय गलनतयाँ 

• ककसी काया को करते समय, अवविाश्जत फोकस दें और ककसी िी  ववकिाण 
को प्रोत्सादहत ि करें

• पुि: गणिा, पुि: जाँ , क्रॉस सत्यावपत
• सहकलमायों / पयावेक्षकों को चगिती की पुश्ष्ट करिे के ललए कहें
• ववसंगनत की जां  ककए बबिा आगे ि बढें
•

мфм 



लेखांकि -अकाउंदटगं 
ω 
ω 
ω 

कंप्यूटर/ररकॉडा/ररपोटा में डेटा दजा करिे से पहले स्टॉक यूनिट/कैश यूनिट को दो बार कफर से  ेक करें 
सहकलमायों / पयावेक्षकों के साथ सत्यावपत करें और पुश्ष्ट करें 
सुनिश्श् त करें कक डेटा सही फील्ड के अंदर दजा ककया गया है। उदाहरण के ललए एतसपायडा आइटम को 
आंलशक रूप से डैमेज्ड उत्पाद में गलत तरीके से दजा ककया जा सकता है 
प्रस्तुत करिे से पहले पुश्ष्ट करेंω

याद ििें: दकुाि को  ोरी से ब ाएं, तयोंकक आप अपिे स्वयं के सामाि की रक्षा करेंगे। 

ससकुड़-महत्वपूणर क्षेत्रों का प्रबंधन किना 
निम्िललखखत क्षेत्रों, श्स्थनतयों या स्थािों को नियंबत्रत करिे के ललए ध्याि देिे की आवश्यकता है तयोंकक वे 
खुदरा दकुािों में आम हैं। 

 • महंगे / उच्च मूल्य के सामान: घडड़यां, पेि ड्राइव, रेजर और मेमोरी काडा: ये कुछ हैं उदाहरण श्जन्हें उच्
ध्याि देिे की आवश्यकता होती है तयोंकक उन्हें आसािी से जेब में रखा जा सकता है। यह हमेशा लॉक और
ाबी के तहत होिा  ादहए और स्टॉक की नियलमत निगरािी की जािी  ादहए I

पवके्रिाओं को लौटाया गया सामान: मात्रा पर ध्याि दें और ववके्रता को वापस करिे से पहले माल को 
सत्यावपत करें। ववके्रता को कुछ बेदहसाब वापसी हो सकती है श्जसके पररणामस्वरूप स्टोर के ललए स्टॉक की
कमी हो सकती है। सुनिश्श् त करें कक यह मूल्य और कारण कोड के साथ तदिुसार लसस्टम में दजा ककया 
गया है I
ग्राहकों से आदान-प्रदान क्रकया गया सामान: सही री़िि कोड के खखलाफ इि स्टॉतस करे । सुनिश्श् त करें
कक एतस िजीई िीनत के अिुसार आगे की प्रकक्रया का पालि ककया जाता है। उदाहरण के ललए, एक मदहला
टूटे हुए कां  के बिे पदाथा को वापस कर सकती थी। डडलीवरी के दौराि सीसीटीवी कैमरों की जां  करें।
उत्पाद के मूल्य के ववरुद्ध लसस्टम में तदिुसार री़िि कोड ररकॉडा करें I
भंडािण कक्ष: सुनिश्श् त करें कक िंडारण या बैकरूम (स्टोर के आधार पर) साफ रखा गया है। स्टॉक को
प्राप्त करिे की तारीख के अिुसार ठीक से व्यवश्स्थत ककया जाता है और स्टॉक के बारे में स्थाि और
वववरण का समथाि करिे वाला एक दस्तावेज तैयार ककया जाता है। एक अव्यवस्था मुतत बैकरूम कम 
िुकसाि सुनिश्श् त करताहै।  ग्राहकों, ववके्रताओं या अिचधकृत कमा ाररयों को बैकरूम में प्रवेश करिे की 
अिुमनत ि दें। बैकरूम में प्रवेश और निकास की लॉग बुक रखें I
कुछ बैकरूम में रेकफ्रजरेशि और कोल्ड-स्टोरेज यूनिट होती हैं श्जन्हें बबिा ककसी रुकावट के काम करिा 
पड़ता है ताकक स्टॉक खराब ि हो। इि उपकरणों के रखरखाव की नियलमत जां  की जािी  ादहए।

 बे  ेजािे वाले, निपटाए जािे वाले माल को अलग-अलग स्थािों पर ववके्रता  को अलग करें और  लौटाएं। 

 

• 

• 

• 

क रे की प्रकक्रया 
 ω उत्पाद को अपलशष्ट के रूप में िेजिे से पहले पुि: जां ें, सत्यावपत करें और पुश्ष्ट करें। उत्पाद गलत तरीके

से हो सकते हैं क रे के रूप में  श्जम्मेदार  है और इसके पररणामस्वरूप बबक्री खो जाएगी I
क रे का  तुरंत निपटाि करें  तयोंकक इससे अन्य उत्पाद िी  खराब हो सकते हैं I
 क रे को अलग करें और उन्हें बे े जािे वाले सामािों से दरू रखें I 
  

ω 
ω

बबक्री मंश्जल सुरक्षा 

ω 
ω 
ω 

सुनिश्श् त करें कक सिी सीसीटीवी कैमरे और इलेतरॉनिक निगरािी उपकरण ठीक से काम कर रहे हैं I 
बबक्री मंश्जल पर ग्राहकों, कमा ाररयों और अवांनछत लोगों की निगरािी करें I 
ग्राहकों, कमा ाररयों और सहायक कमा ाररयों द्वारा सुरक्षा और हाउसकीवपगं जैसे उत्पादों का दरुुपयोग 
सुनिश्श् त करिा I   
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мфо 

सािांि
ω िुकसाि की रोकथाम का अथा I
ω िुकसाि की रोकथाम का महत्व I
ω 'शॉपललश्फ्टंग' और 'तलेप्टोमेनिया' शब्द I
ω िुकसाि और रोकथाम के उपायों के प्रकार I

ω बच् े  ॉकलेट या आइसक्रीम जैसे उत्पाद ले सकते हैं और स्टोर के अंदर इसका सेवि कर सकते हैं।
वविम्रता पूवाक ऐसी घटिाओं से निपटें और लसकुड़िे से ब ाइए I

  लेबल में गलत मलू्य निधाारण 

ω ग्राहक के ललए स्टोर खोले जािे से पहले हैंड हेल्ड टलमािल (ए ए टी) का उपयोग करके सही कीमत के
साथ सिी उत्पादों का ऑडडट ककया जािा  ादहए।

ω कीमतों में बदलाव हो सकता है जो उसी ददि प्रिावी होिा  ादहए। सुनिश्श् त करें कक यह ककया जाता है
और लेबल उत्पादों स ेमेल खाता है I

ω लेबल के बबिा या गलत मूल्य के साथ उत्पाद प्रदलशात ि करें I
ω छूट, ऑफर आदद के ललए सत्यावपत और पुश्ष्ट करें।
ω उत्पादों/अलमाररयों पर मूल्य लेबल मुदित करिे से पहले पिु: जाँ , सत्यापि और पुश्ष्ट करें I

पीओएस (प्वाइंट ऑफ  सले) और दटल्स (बबललगं काउंटर)

ω कैश दटल्स, पीओएस या ककसी िी बबललगं काउंटर पर कड़ी निगरािी रखी जािी  ादहए।
ω स्कैनिगं करते समय उत्पादों के ववरुद्ध मूल्य की जाँ  करें. इसी तरह के उत्पादों की अलग-अलग कीमतें

हो सकती हैं, उदाहरण के ललए रस जो ववलिन्ि स्वादों / कीमतों में आते हैं। ककसी उत्पाद में गलत कीमत
वाला लेबल हो सकता है, उदाहरण के ललए र.3000 की एक घड़ी पर र.300 मुदित लेबल हो सकता है I

ω बबललगं से पहले चगिती लेिे के ललए सिी बतसे, संलग्ि / पैक ककए गए आइटम खोलें। उदाहरण के ललए
कोक के एक बॉतस में 12 डडब्बे होिे  ादहए। इसे 12 डडब्बों के ललए बबल िेजा जा सकता है जब वास्तव
में इसमें केवल 10 डडब्बे थे और बॉतस के अंदर 300 रुपये का रेजर नछपाया जा सकता है या ककसी बच् े
िे गलती से  ॉकलेट चगरा दी होगी।

सुरक्षा बबदंु

ω ग्राहक के स्टोर से बाहर निकलिे से पहले िुगताि ककए गए िकद के खखलाफ सिी वस्तुओं को कफर से जां ें,
सत्यावपत करें और पुश्ष्ट करें I

ω निकास बबदंओंु पर ककसी िी संददग्ध गनतववचधयों के ललए सतका  रहें I
संदेह या ककसी िी घटिा के मामले में, कृपया संबंचधत अचधकाररयों को सूच त करें और मदद मांगिे में
संको  ि करें।

याद ििें: दकुाि को  ोरी से ब ाएं, तयोंकक आप अपिे स्वयं के सामाि की रक्षा करेंगे I 
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13.2.1 सुिक्षा जोखिम औि रिपोदटिंग के प्रकाि 
  सुरक्षा जोखखम सुरक्षा खतरों के प्रबंधि के ललए जोखखम प्रबंधि के लसद्धांतों को लागू करता है। जोखखम प्रबंधि 
  खतरों की पह ाि करिे, मौजूदा नियंत्रणों की प्रिावशीलता की निगरािी करिे और जोखखम पररणामों का   
  निधाारण करिे का समथाि करता है। 
  जोखखम के प्रकार हैं: 

ω चोिी, डकैिी, चोिी, आदद: खखड़ककयों, दरवाजों, छतों या प्रवेश बबदं ुके ककसी िी रूप के माध्यम से तोड़कर
एक दकुाि को लूटा जा सकता है I

ω बबरििा: स्थािीय बबारता स्टोर को िुकसाि का एक सामान्य रूप है, उदाहरण के ललए एक स्थािीय राजिेता
की मौत, सांप्रदानयक दंगे आदद।

ω बम की धमकी: एक दकुाि के अंदर एक बम रखा जा सकता है या किी-किी झूठा अलामा उठाया जा
सकता है I

ω आिंकवाद के कृत्य: दकुाि में आतंकवाद प्रत्यक्ष हमलों, बंधक खतरों आदद का कारण बि सकता है।
ω ििाब मौसम या भूकंप:  क्रवात, अत्यचधक गमी या ठंड की श्स्थनत स्टोर को नियलमत व्यवसाय  लािे से 

रोक सकती है। तूफाि और िूकंप िुकसाि पहंु ा सकते हैं और पररणामस्वरूप असुरक्षक्षत काया वातावरण हो
सकता है I

ω लापिा बच्चे: िीड़ िाड़ वाली दकुाि में, बच् े लापता हो सकते हैं या अपहरण िी हो सकते हैं I

सुरक्षा जोखखमों के प्रबंधि के ललए अनतररतत सुझाव:

• ककसी िी प्रकार की  ोरी-ग्राहकों, ववके्रताओं या कमा ाररयों को पह ाििे और सतका  करि े के ललए सतका  रहें - 
"हमेशा, किी िी और हर जगह" I

• ग्राहकों के ललए स्टोर खुलिे से पहले रोजािा एक नियलमत जां  करके सिी सुरक्षा उपकरणों का उच त काम 
सुनिश्श् त करें I

• पररवेश, स्थािीय समा ार, आदद पर एक नियलमत  ेक रखें। बबारता या आतंकवादी कृत्यों के ललए पहले से अच्छी
तरह से तैयार करि ेके ललए। ककसी को सिी उत्पादों को िुकसाि पहंु ािे और स्टोर के अंदर के लोगों को िुकसाि 
पहंु ािे से पहले स्टोर को खाली करिे के ललए आपको पहले स ेइस जािकारी की आवश्यकता हो सकती है I

• स्टोर पदािुक्रम को जािें और आपातकालीि िंबरों, जैस ेपुललस, अश्ग्िशमि, एम्बुलेंस आदद के साथ उिके संपका
वववरण को संिालकर रखें। सिी प्रबंधकों, सहकलमायों, सहायक कमा ाररयों, सुरक्षा, जोिल कायाालय और प्रधाि 
कायाालय का िाम और संपका  वववरण हर समय आपके पास होिा  ादहए।

इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ अपिे कायास्थल में उत्पन्ि होिे वाले सुरक्षा जोखखम के प्रकारों को सू ीबद्ध करें I
нΦ कािूिी अचधकारों और कताव्यों सदहत सुरक्षा जोखखमों से निपटिे के दौराि प्राचधकरण और श्जम्मेदारी की

पह ाि करें I
оΦ सुरक्षा जोखखम उत्पन्ि होिे पर व्यश्ततगत सुरक्षा की रक्षा के ललए अिुमोददत प्रकक्रया और तकिीकों की

व्याख्या करें I

यूतनट 13.2: तटोि सुिक्षा
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अचधकाि औि स्जम्मेदािी 
एक सुरक्षाकमी के पास ककसी को दहरासत में लेिे का सामान्य अचधकार है यदद कोई संिाववत कारण है। लेककि 
साथ ही उिकी कुछ सीमाएं िी हैं।एक सुरक्षाकमी केवल एक व्यश्तत को रोक सकती है यदद कोई वास्तववक 
कारण हो। 

सुरक्षाकमी किी िी अत्यचधक बल का उपयोग िहीं कर सकता है, श्जसमें ददा, घोटिा अिुच त हथकड़ी के 
उपयोग के आवेदि तक सीलमत िहीं है। अिि िािा का उपयोग, िेदिावपूणा गाललयां और मौखखक धमककयां िी 
अत्यचधक बलमािी जा सकती हैं। 
उत्तिदातयत्व:
• सुिक्षा प्रक्रक्रयाओं को जानना औि ददिातनदेिों का पालन किना: जाििे के ललए अचग्रम में तैयार रहें स्टोर 

ऑपरेशि प्रकक्रयाओं या प्रदाि ककए गए ददशानिदेशों के अिुसार आपातकालीि श्स्थनतयों को संिालिे के
तरीके I
आवचधक सुिक्षा अभ्यास औि यादृस्च्छक जांच किें: नियलमत अभ्यास एक बम धोखे या तूफाि का
अिुकरण करके आयोश्जत ककया जािा  ादहए। ग्राहकों और ववके्रताओं को इस तरह के अभ्यास की
आवश्यकता के बारे में लशक्षक्षत करके शालमल करें। डड्रल आयोश्जत करिे के बाद, मूल्यांकि करें और ककसी
िी प्रकक्रया से  ूकिे की श्स्थनत में प्रनतकक्रया प्रदाि करें I
तनम्नसलखििप्रक्रक्रयाओं को क्रफि से िोलना औि बंद किना: सुरक्षा उपायों का पालि करिे के ललए एक
ेकललस्ट प्रदाि की जािी  ादहए और निधााररत ददि याा / समय के ललए इसका पालि ककया जािा  ादहएI

तथानीय समाचािों के साथ अपडेट किें औि िैयाि किें : ककसी िी प्रकार के सांप्रदानयक दंगों, खराब मौसम 
आदद के ललए स्थािीय समा ारों के अिुरूप रहें। इससे स्टोर प्रबंधि को अचग्रम कारावाई करिे और खतरे
को रोकिे के ललए तदिुसार तैयारी करिे में मदद लमलेगी I
सुरक्षा खतरों को संिालिे के ललए स्टोर मािक सं ालि प्रकक्रयाओं को जािें I

• 

• 

• 

ω 

कंपनी की नीति, प्रक्रक्रयाएं औि िकनीकें
प्रत्येक कंपिी को सं ालि को सु ारू रूप से  लािे के ललए सुरक्षक्षत िीनत और प्रकक्रयाओं का पालि करिा होगा। 
निम्िललखखत प्रकक्रया का पालि ककया जािा है: 
• िीनतयों के अिुसार स्टोर खोलिे और बंद करिे के ददशानिदेशों से अवगत रहें I
• सुनिश्श् त करें कक संकट प्रबंधि के दौराि लागू ककए जािे वाले बबदं ुस्टोर के एसओपी के अिुसार हैं I
• सतका  रहें-लावाररस पासाल या बैग के ललए, ि़िर रखें I
• दकुाि में लापता बच् े के मामले में प्रकक्रया का पालि करें और एक घोिणा करें I
• कमा ाररयों, ग्राहकों और ववके्रताओं के ललए िकली डड्रल का सं ालि करें I
• सुरक्षा कलमायों द्वारा प्रदाि ककए गए प्रलशक्षण के अिुसार उच त कोड के साथ स्टोर को सतका  करें I
• ववलशष्ट अलटा के ललए निकासी प्रकक्रयाओं से अवगत रहें। प्रकक्रयाओं को अच्छी तरह से जािें I
• मौसम  ेताविी की श्स्थनत में प्रकक्रया ददशानिदेशों के अिुसार जािकारी पास करें। खतरे की श्स्थनत के ललए

उपाय करिे के ललए संशोधि करें और अचग्रम रूप से तैयार करें I
• सुनिश्श् त करें कक सिी सुरक्षा उपकरण काम करिे की श्स्थनत में हैं- आंतररक और बाहरी I
• खतरों के दौराि स्टोर पर घोिणाएं करें I
• उच त श्स्थनतयों में आपातकालीि अलामा  ालू / बंद करें I
• पुललस, िागररक सुरक्षा टीमों, अश्ग्िशमि, एम्बुलेंस, सैन्य (यदद उपलब्ध हो), अस्पतालों आदद का संपका

वववरण रखें।
• रूदटगं के अिुसार डड्रल का वववरण ररपोटा और ररकॉडा करें, संबंचधत अचधकाररयों को ककसी िी असामान्य

घटिा / धमकी की जािकारी दें I
• सुनिश्श् त करें कक दोस्तों, ररश्तेदारों या अन्य लोगों के साथ कंपिी की सुरक्षा िीनतयों को साझा ि करें।

यह सहयोगी के साथ-साथ स्टोर के ललए िी खतरा हो सकता है।

мфр 



ω 
ω 

स्टोर खोलिे और बंद करिे की  ेकललस्ट का पालि करें 
दकुाि खोलिे स ेपहले: 
o यदद अलामा दरगर ककया जाता है, तो पुललस की अिुमनत के बबिा किी िी प्रवेश ि करें 
o जां  के बबिा स्टोर में प्रवशे ि करें  
o दोहरािे अलामा कॉल के ललए एक सुरक्षा अिुस्मारक सेट करें  
o अकेले स्टोर में प्रवशे िा करे 

ω   ेकललस्ट खोलिा 
o सुरक्षाकमी के साथ ही स्टोर खोलें 
o छेड़छाड़ ककए गए ताले/अलामा के ललए जाँ  करें  
o पूणा बाहरी पररचध  लिा  
o स्टोर अिलॉक करें 
o पूरा इंटीररयर पररचध  लिा 
o  ोरी/डकैती/क्षनत के मामले में पुललस/प्राचधकाररयों की ररपोटा करें 
o ककसी ववसंगनत के मामले में प्रवेश ि करें 
o खोलिे की  ेकललस्ट देखें और पुश्ष्ट करें 
o खोलिे वाली  ेकललस्ट पर हस्ताक्षर करें 

सुनिश्श् त करें कक सिी रोशिी और एयर कंडीशनिगं  ालू है। सिी अश्ग्ि निकास आपातकालीि दरवाजों की 
जाँ  करें। दृश्य जाँ  करें वपछली रात बंद होिे की ररपोटा से ककसी िी अलामा लसस्टम त्रुदटयों की। वपछली रात 
बंद होिे की ररपोटा की तुलिा करें और आवश्यक ककसी िी सुरक्षा और सुरक्षा कारावाई के ललए स्टोर की श्स्थनत 
को सत्यावपत करें। प्राप्त क्षते्र अिलॉक करें। जां ें और कमा ाररयों को स्टोर में प्रवेश करिे और सुरक्षा 
कमा ाररयों को प्रवेश द्वार सौंपिे की अिुमनत दें।  

o ग्राहकों के ललए स्टोर बंद करें 
o कैलशयर, आंतररक पररचध के साथ पूणा समापि  ेक  
o सुरक्षाकमी के साथ बाहरी पररचध के साथ पूणा समापि जां   
o एक बार अंदर के लोगों के ललए जाँ  करें 
o अलामा कोड दजा करें और िाइट के ललए अलामा सेट करें 
o लॉक और सील स्टोर 
o समापि  ेकललस्ट देखें और पुश्ष्ट करें 
o समापि  ेकललस्ट पर हस्ताक्षर करें 

घोिणा के ठीक बाद ग्राहकों के ललए सामिे के प्रवेश द्वार को लॉक करें। सुरक्षा या प्रबंधि को निकास द्वार की 
निगरािी करिी  ादहए। स्पीकर पर घोिणा करें कक स्टोर बंद है। अंनतम ग्राहकों को उिकी खरीदारी और बाहर 
निकलिे में सहायता करें (यदद आवश्यक हो)। स्टोर कमा ाररयों के साथ सुरक्षा को यह सत्यावपत करिे के ललए  
पूरी सुववधा का एक अंनतम वॉकथू्र करिा  ादहए कक तया सिी ग्राहक   ले गए हैं। वॉशरूम की जाँ  करें; और 
सिी कमा ाररयों के जािे के बाद, सिी शेि निकास और प्रववश्ष्टयों को लॉक और सुरक्षक्षत करें। 
िुकसाि को रोकिे के ललए स्टोर में ववलिन्ि प्रकार के इलतेरॉनिक आदटाकल सववालांस (ईएएस) उपकरण का 
उपयोग ककया जाता है। 
इिका ववस्ततृ वववरण िी े ददया गया है: 
• इलेतरॉतनक सपवरलांस गेट: ये स्टोर के प्रवेश और निकास के पास पाए जाते हैं। यदद बबिा बबल वाल े

उत्पादों को बाहर निकाला जाता है, तो गेट बीप/सायरि बजाते हैं और सुरक्षाकलमायों को सतका  करते हैं 
• टैग, समनी हाडर-टैग औि डडटेकसर: टैग और लमिी हाडा-टैग उत्पादों पर पाए जाते हैं।  बबललगं करते समय, 

टैग से वपि  निकालिे और अन्य सुरक्षा लेबल को निश्ष्क्रय करिे के ललए डडटै र का उपयोग ककया जाता 
है।  

мфс 

प्रतिभागी पुस्तिका 

 

 
 

•  ेकललस्ट बंद करिा 
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мфт 

सािांि
ω सुरक्षा जोखखम के प्रकार जो आपके कायास्थल में उत्पन्ि हो सकते हैं I
ω कािूिी अचधकारों और कताव्यों सदहत सुरक्षा जोखखमों से निपटिे के दौराि प्राचधकरण और श्जम्मेदारी I
ω सुरक्षा जोखखम उत्पन्ि होिे पर व्यश्ततगत सुरक्षा की रक्षा के ललए स्वीकृत प्रकक्रया और तकिीकें  I

गैर- अलग ककए गए टैग में सेंसर होते हैं और यदद बबिा बबल वाले उत्पादों को स्टोर से बाहर निकाला जाता 
है, तो गेट बीप / सायरि बजाते हैं और सुरक्षा कलमायों को सतका  करते हैं I 

ω बाि कोड सेंसिमैदटक अल्रामतैस लेबल: ये महंगे उत्पादों से च पके इलेतरॉनिक बार कोड हैं, जो बबललगं
करते समय डीईएश्तटवेट होते हैं। यदद बबिा बबल वाले उत्पादों को बाहर निकाला जाता है, तो गेट
बीप/सायरि बजाते हैं और सुरक्षाकलमायों को सतका  करते हैं I

ω िेडडयो फ्रीतवेंसी आइडेंदटक्रफकेिन (आिएफआईडी या सॉ्ट टैग): रेडडयो तरंगों का उपयोग करके पह ाि और
रैककंग के उद्देश्य से एक आरएफआईडी टैग को ककसी उत्पाद पर लागू या शालमल ककया जाता है। बबललगं
करते समय ये टैग निश्ष्क्रय हो जाते हैं, यदद बबिा बबल वाले उत्पादों को बाहर निकाला जाता है, तो गेट
बीप/सायरि बजाते हैं और सुरक्षाकलमायों को सतका  करते हैं I

ω तलोज सक्रकर ट कैमिा: तलोज सकका ट टीवी (सीसीटीवी) एक वीडडयो निगरािी और सुरक्षा प्रणाली है श्जसका
उपयोग मॉनिटर के सीलमत सेट पर एक ववलशष्ट स्थाि पर संकेतों को प्रसाररत करिे  के ललए ककया  जाता
है। यह प्रसारण टेलीववजि से अलग है श्जसमें लसग्िल खुले तौर पर प्रसाररत िहीं होता है, हालांकक यह
पॉइंट टू पॉइंट वायरलेस ललकं को नियोश्जत कर सकता है। सीसीटीवी का उपयोग अतसर उि क्षेत्रों में
निगरािी के ललए ककया जाता है श्जन्हें दकुािों में निगरािी की आवश्यकता हो सकती है I

ω तनगिानी प्रणाली: यह स्टोर में होिे वाली सिी गनतववचधयों की निगरािी और ररकॉडडिंग के ललए अपिाई
जािे वाली एक प्रकक्रया या प्रकक्रया है। स्टोर सुरक्षा कमी  ोरी को रैक करिे के ललए सिी गनतववचधयों को
ररकॉडा और मॉनिटर करते हैं I

उच त प्रलशक्षण में िाग लेकर सुरक्षा उपकरणों को सकक्रय और निश्ष्क्रय करिे की प्रकक्रया (केवल कंपिी की िीनतयों 
के अिुसार कुछ उद्देश्यों के ललए) जािें। इस प्रलशक्षण में निमााताओं, ववके्रताओं या आंतररक द्वारा प्रलशक्षण शालमल 
हो सकता है।  इस प्रलशक्षण को  नियलमत रूप से स्टोर के अंदर या उपकरण में ककए गए ककसी िी बदलाव पर 
अपडेट करिे की आवश्यकता है। 

िुकसाि की रोकथाम और सुरक्षा उपकरणों को सुरक्षक्षत िहीं रखिे का प्रिाव: 

ω सुरक्षा और हानि रोकथाम उपकरणों की खराबी या सुरक्षा खतरों के संपका  में आिे से जीवि और उत्पादों
को जोखखम में डाला जा सकता है श्जसके पररणामस्वरूप िारी िुकसाि हो सकता है I

ω ककसी िी सुरक्षा उपकरण में खराबी आिे पर संबंचधत अचधकाररयों को तुरंत अलटा करें। आपको उिके संपका
वववरण को संिालकर रखिे की आवश्यकता है। कैमरे की निगरािी के ललए कैमरे को बहाल ककए जािे तक
वैकश्ल्पक रूप से समचथात ककए बबिा महत्वपूणा स्थािों की व्यवस्था करें I

ω नियलमत रखरखाव की जां  और स्टोर में सुरक्षा प्रणाललयों की ररपोटा करें। इस तरह की ददि याा को
शेड्यूल या योजिा बिाएं और संबंचधत लोगों को इस तरह के रखरखाव की जां  के ललए अचग्रम रूप से
तैिात रखें। सुनिश्श् त करें कक कैमरा ररकॉडडिंग ददिांक-वार संग्रहीत की जाती है और आसािी से उपलब्ध
और सुलि बिाई जाती है I

ω ग्राहकों को असुववधा से ब िे के ललए कुछ इलेतरॉनितस अलामा को डी-एश्तटवेट और कफर से सकक्रय करिे  
की प्रकक्रया को जािें। स्टोर िीनतयों के अिुसार इसका पालि ककया जाएगा।
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क. तनम्नसलखिि प्रश्न का उत्ति सही पवकल्प चुन कि दे: 

мΦ आसािी से पाया जा सकता है और स्टॉक बुक में दहसाब लगाया जा सकता  है।
क) ज्ञात हानि ख) अज्ञात हानि

ग) माश्जाि हानि घ) उपयुातत में से कोई िहीं

2. दकुाि में ककसी को िी िहीं पता है और वे एक आश् या के रूप में आते हैं जबकक स्टॉक लेिे और
मुिाफा गायब हो जाता है।
क) ज्ञात हानि ख) अज्ञात हानि 

ग) माश्जाि हानि घ) उपयुातत में से कोई िहीं 

3. सुरक्षा जोखखमों के प्रकारों में शालमल हो सकते हैं:
क)  ोरी, डकैती, सेंधमारी आदद। ख) बबारता 

ग) आतंकवाद के कृत्य घ) उपरोतत सिी 

4. ये दकुाि के प्रवेश और निकास के पास पाए जाते हैं:
क) इलेतरॉनिक निगरािी द्वार ख) टैग, लमिी हाडा टैग और डडटै र 

ग) निगरािी प्रणाललयां घ) उपयुातत में से कोई िहीं 

рΦ सुरक्षा जोखखमों के प्रबंधि के ललए अनतररतत युश्ततयों में शालमल हैं:
क) ककसी िी प्रकार की  ोरी की पह ाि करिे और सतका  करिे के ललए सतका  रहिा

ख) सिी सुरक्षा उपकरणों का समुच त काया सुनिश्श् त करें

ग) आसपास, स्थािीय समा ार आदद पर नियलमत रूप से िजर रखें।

घ) उपरोतत सिी

ि. तनम्नसलखिि प्रश्नों के उत्ति दीस्जए: 

мΦ िुकसाि की रोकथाम तया है?
нΦ िुकसाि और निवारक उपायों के प्रकार का वणाि करें?
оΦ ज्ञात हानि तया है और इसे कैसे नियंबत्रत ककया जा सकता है?
пΦ सुरक्षा जोखखमों को प्रबंचधत करिे के तरीकों की व्याख्या करें?
рΦ ववलिन्ि प्रकार के इलेतरॉनिक अिुच्छेद निगरािी (ईएएस) उपकरणों का वणाि करें जो िुकसाि को रोकिे

के ललए स्टोर में उपयोग ककए जाते हैं?
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14. तवात्य और सुरक्षा

यूनिट 14.1 - दरु्घटिाओं और आपात स्थिनतयों से निपटिा 
यूनिट 14.2 - थवाथ्य और सुरक्षा के लिए जोखिम कम करें 
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 इस मॉड्यूल के अंि िक,प्रतिभागी सक्षम होंगे: 
мΦ आपातकाि का अिघ बताइए I
нΦ आपातकािीि स्थिनत के कारणों की पहचाि करें I
оΦ थटोर में उत्पन्ि हो सकिे वािी आपातकािीि स्थिनत के प्रकारों को सूचीबद्ध करें I
пΦ दकुाि में आपात स्थिनतयों से निपटिे में प्रक्रियाओं का वणघि करें I
рΦ आपातकािीि स्थिनत की ररपोटघ करिे की प्रक्रिया की पहचाि करें I
сΦ आपातकािीि स्थिनत को संभाििे के लिए आवश्यक उपयुक्त व्यवहार की पहचाि करें I
тΦ आपातकािीि स्थिनत में अिामघ उठािे की प्रक्रिया का वणघि करें I
уΦ आपातकािीि स्थिनत के दौराि निकासी की प्रक्रिया का वणघि करें I
фΦ संगठि द्वारा निधाघररत सुरक्षा आवश्यकताओं का वणघि कीस्जए I
млΦ थटोर में उत्पन्ि होिे वािी सरुक्षा के संबंध में ववलभन्ि प्रकार के जोखिमों को सूचीबद्ध करें I
ммΦ ववलभन्ि प्रकार के जोखिमों से निपटिे के लिए अिुमोददत कारघवाई का वणघि करें I
мнΦ ववलभन्ि प्रकार के संभाववत ितरों को सूचीबद्ध करें जो जोखिम और आपातकाि का कारण बि सकते हैं I
моΦ संभाववत ितरों से निपटिे के तरीकों का वणघि करें I
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14.1.1 काययतथल आपािकाल का अथय 
कायघथिि आपातकाि को एक अप्रत्यालित स्थिनत के रूप में पररभावित क्रकया जा सकता है जो कमघचाररयों, 
ग्राहकों या जिता को धमकी देता है; जो आपके संचािि को बाधधत या बंद कर देता है; या कुछ ऐसा जो 
िारीररक या पयाघवरणीय क्षनत का कारण बिता है। 

इमरजेंसी आएगी। आपातकाि के प्रभाव को उधचत आपातकािीि कायघ योजिा के माध्यम से नियंत्रित क्रकया जािा 
चादहए। इसका उद्देश्य कायघथिि आपात स्थिनत के दौराि नियोक्ता और कमघचारी के कायों को सुववधाजिक 
बिािा और व्यवस्थित करिा है। इसमें आपात स्थिनत स ेकमघचारी, ग्राहक और सावघजनिक सुरक्षा सुनिस्श्चत 
करिे  के लिए नियोक्ताओं और कमघचाररयों द्वारा की जािे वािी निददघष्ट कारघवाइयों को िालमि क्रकया गया है। 

आपातकािीि कायघ योजिा के तत्व: 

ω आपात स्थिनत की ररपोटघ करिे के लिए प्रक्रियाएं
ω निकासी प्रक्रियाओं और आपातकािीि भागिे मागघ असाइिमेंट
ω संपकघ  जािकारी
ω महत्वपूणघ कतघव्यों का पािि करिे के लिए अिामघ के बाद रहिे वािे कमघचाररयों के लिए प्रक्रियाएं
ω निकासी पूरी होिे के बाद सभी कमघचाररयों के लिए िाते की प्रक्रियाएं
इमरजेंसी के कारण
मािव कारक:

कई मामिों  में  देिा गया है क्रक ज्यादातर हादसों  के लिए इंसाि  स्जम्मेदार होता है। वे कुछ स्थिनतयों में 
िापरवाह हो सकते हैं: 
ω तारों को अिदेिा करें जहां इन्सुिेिि पहिा गया है
ω अिमारी के दरवाजे और दराज िुिे छोड़ दें
ω उपकरणों के साि ब्िॉक मागघ
ω सुरक्षात्मक कपड़ों के बारे में िापरवाह
ω फिघ पर स्थपि को त्रबिा मैप क्रकए छोड़ दें
ω क्रफल्टर पर संधचत तेि ि निकािें
ω िंगे हािों से टूटे हुए िीिे उठाओ

इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ आपातकाि का अिघ बताइए I
нΦ आपातकािीि स्थिनत के कारणों की पहचाि करें I
оΦ थटोर में उत्पन्ि हो सकिे वािी आपातकािीि स्थिनत के प्रकारों को सूचीबद्ध करें I
пΦ दकुाि में आपात स्थिनतयों से निपटिे में प्रक्रियाओं का वणघि करें I
рΦ आपातकािीि स्थिनत की ररपोटघ करिे की प्रक्रिया का पािि करें I
сΦ आपातकािीि स्थिनत को संभाििे के लिए आवश्यक उपयुक्त व्यवहार को अिुकूलित करें I
тΦ आपातकािीि स्थिनत में अिामघ उठािे की प्रक्रिया का वणघि करें I
уΦ आपातकािीि स्थिनत के दौराि निकासी की प्रक्रिया का वणघि करें I

यूतनट 14.1: दरु्यटनाओं और आपाि स्तथतियों से तनपटना 
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ω उपकरणों पर ऑपरेदटगं निदेिों पर ध्याि ि दें
ω अकेिे बहुत भारी भार उठाएं

वे कुछ स्थिनतयों में असावधाि भी हो सकते हैं: 
ω अन्य िोगों से टकराएं
ω भारी वथतुओं को छोड़ दें या अपिे पैरों पर गमघ तरि फैिाएं
ω अपिी उंगलियों पर दरवाजा और दराज बंद करें और उन्हें थक्वैि करें
ω हाि में सामाि और ध्याि कहीं ओर धचकिी गीिे फिघ पर भागिा

असुरक्षक्षत कायघथिि या काम करिे की स्थिनत: 
ω िड़ी, संकरी, अंधेरी सीद़ियााँ
ω अिावश्यक कदम
ω भारी यातायात क्षेिों में गित तरीके से व्यवस्थित फिीचर या उपकरणों के कारण संकीणघ गलियारे
ω गलियारों में िुिते हैं दरवाजे

अन्य कारक: 
ω उपकरण और सफाई ववधधयों की गित हैंडलिगं:
ω वथतुओं को उठािे का गित तरीका
ω ऊंचाइयों से क्रफसििा या धगरिा
ω काम की असुरक्षक्षत प्रणािी, गाडघ का उपयोग करिे में ववफिता
ω िापरवाही
ω कायघथिि को बुरी तरह से बिाए रिा
ω प्रोटेस्क्टव गाडघ की अिुपिब्धता

कायघथिि में और उसके आसपास थवाथ्य के लिए ितरिाक धुएं की पी़िी
ω मिीिरी संभाििे वािे कमघचाररयों को उपकरण मैिुअि प्रदाि िहीं क्रकए गए

दरु्यटनाओं और आपाि स्तथतियों के प्रकार
ω उपकरणों में िराबी से हो रही दरु्घटिाएं
ω वाहि दरु्घटिाएं (कांटा लिफ्ट, ट्रॉिी)
ω उत्पादों को ढेर करते समय ऊंचाइयों से धगरिा: ऐसी र्टिाओं के दौराि चोट
ω अिुधचत सामग्री हैंडलिगं तकिीकों के कारण िारीररक दरु्घटिाएं होती हैं और इस प्रकार चोटें िगती हैं
ω ऊंचाइयों से मािव िरीर पर धगरिे वािे थटॉक या पैकेज
ω पैदि चििे या कायघ क्षेि में फैिी हुई सामग्री और फिीचर के कारण दट्रवपगं और धगरिा
ω गैस, दोिपूणघ तारों, िराब उपकरण, ज्विििीि रसायिों के कारण ववथफोट / आग / जििा
ω काम पर िारीररक दहसंा, दंगे और प्राकृनतक आपदाएं
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 आपािकालीन सेवाओं से संपकय  करना 
ω आपातकािीि सेवाओं के िंबर एक कॉिर को सहायता के लिए थिािीय आपातकािीि सेवाओं से संपकघ  करिे की

अिुमनत देते हैं I
ω प्रबंधक को सूधचत करें। सतकघ  रहें, िेक्रकि र्बराएं िहीं I
आग की आपात स्थिनत में 101 पर कॉि करें।

 मेडडकि इमरजेंसी के मामिे में 102, 104 और 108 पर कॉि करें। 
• उपयुक्त िंबर डायि करें। िातं रहें।
• ऑपरेटर को बताए ंक्रक आपको क्रकस सहायता की आवश्यकता है। अपिा थिाि प्रदाि करिे के लिए तैयार रहें, 

स्जस फोि से आप कॉि कर रहे हैं उसका िंबर, आपकी समथया की प्रकृनत और अन्य जािकारी जो उन्हें आपकी
मदद करिे की आवश्यकता हो सकती है I

• िांत रहें और उिकी सिाह का पािि करें। आमतौर पर मदद आिे तक फोि पर बिे रहिा एक अच्छा ववचार
है I

आपािकालीन ड्रिल 
एक आपातकािीि डिि एक कें दित गनतववधध है जो कमघचाररयों और प्रिासकों को आपातकाि में क्रकए जािे वािे 
ववलिष्ट कायों का अभ्यास करिे की अिुमनत देती है। 
• थटोर के कमघचारी निकासी अिामघ को पहचािेंगे
• निकासी संकेत प्राप्त होिे पर, थटोर कमघचारी मिीिरी या प्रक्रियाओं को बंद करिे सदहत उधचत कारघवाई करेंगे  
• थटोर के कमघचारी सुववधा आपातकािीि योजिा द्वारा निधाघररत मागों का उपयोग करके तुरंत निकासी प्रक्रिया िुरू

करेंगे
• थटोर के कमघचारी आगंतुकों या व्यस्क्तयों को सहायता प्रदाि करेंगे जो कदठिाई का सामिा कर रहे हैं

• थटोर के कमघचारी टािमटोि कारघवाई करेंगे यदद बाहर निकििे के साधि निधाघररत क्रकए जात ेहैं असुरक्षक्षत हो

• कमघचारी असाइि क्रकए गए असेंबिी पॉइंट पर असेंबिी के्षि मॉनिटर को ररपोटघ करेंगे
• आश्रय और थिाि डिि: व्यवस्थित और सुरक्षक्षत तरीके से आश्रय देकर आपातकािीि तयैारी का अभ्यास करें
• िॉक डाउि डिि: इमारत के अदंर रहें। यदद आप एक कमरे में हैं, तो मुझे यकीि है क्रक खिड़क्रकयां और दरवाजे बंद 

हैं। आपातकािीि कलमघयों से आगे के निदेि प्राप्त होि ेतक आप जहां हैं वहीं रहें
• निकासी डिि जसैा क्रक इस सि में बाद में समझाया गया है
• ररवसघ निकासी डिि: ररवसघ निकासी प्रक्रियाओ ंको िागू क्रकया जाता है जब  इमारत के अंदर की स्थिनत बाहर की 

तुििा में सुरक्षक्षत होती है। इसे कमघचाररयों और ग्राहकों की सुरक्षा सुनिस्श्चत करि ेके लिए अन्य आपातकािीि 
प्रक्रियाओं (उदाहरण के लिए िॉक डाउि, जगह में आश्रय) के संयोजि में िागू क्रकयाजाता है

भूकंप की स्थिनत में निकासी प्रक्रिया को भी समझाएं:

• टेबि, डेथक या दरवाजे के िीचे आश्रय िें
• खिड़क्रकयों, ठंडे बथते में डाििे और बडे़ मुक्त िडे़ फिीचर से दरू रहें
• भूकंप के बाद, अपिेक्षेि में र्ायि व्यस्क्तयों की तिाि करें और सहायता करें,बिते ऐसा करिा
• सुरक्षक्षत हो स्जतिी जल्दी हो सके इमारत छोड़ दें
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दरु्यटनाओं से तनपटना 
कुछ प्रकार की दरु्घटिाएं हो सकती  हैं: 
• गंभीर रक्तस्राव
• अंग में चोट िगिा
• अस्‍ ि
• त्रबजिी के झटके वविाक्तता जिता है
• जहर
• जििा

िांत रहिे की  कोलिि करें। यदद आपको चोट िगी है, तो आपातकािीि सेवाओं को कॉि करें या क्रकसी और 
को ऐसा करिे के लिए कहें। अगर कोई अन्यिा चोट िगी है, उन्हें प्रािलमक धचक्रकत्सा कक्ष में िे जाएं या 
प्रािलमक धचक्रकत्सा प्रदाि करें यदद आप र्ायि व्यस्क्त को दसूरी जगह िहीं िे जा सकते हैं। 104 पर कॉि 
करें। र्ायि व्यस्क्त से बात करते रहें और उसे आश्वथत करें क्रक पेिेवर अपिे राथते पर हैं। 
यदद कोई गंभीर आपातकाि िहीं है, तो सबसे बड़ी गिती यह र्ोवित करिा है क्रक दरु्घटिा आपकी गिती िी, 
भिे ही यह थपष्ट हो क्रक यह कारण िा। इसी तरह दरु्घटिा थिि पर क्रकसिे क्या क्रकया, इस पर बहस या 
बहस में ि पड़ें। इसे बाद के चरण में अधधकाररयों द्वारा िांनत से सुिझाया जा सकता है। 

यदद आपके पास कैमरा या कैमरे वािा फोि है, तो हर चीज का फोटोग्रापीएच िें। यहदोिों पक्षों के लिए बचाव 
और आरोप को उधचत बिा देगा और बीमा कंपनियों को सबूतों के लिए दावों को बहुत तेजी से हि करिे में 
मदद करेगा।  
प्राथसमक चिककत्सा 
दरु्घटिा के तुरंत बाद मौके पर जो उपचार ददया जाता है, उसे प्रािलमक उपचार कहा जाता है। कभी भी दरु्घटिाएं 
हो सकती हैं। दरु्घटिा के कारण होिे वािी क्षनत की सीमा गंभीर, हल्की या उसस ेकम हो सकती है। अधधक गंभीर 
चोटों के लिए, पीडड़त को अथपताि में थिािांतररत करिे की आवश्यकता हो सकती है। मौके पर कुछ तत्काि 
धचक्रकत्सा सहायता प्रदाि की जािी अपररहायघ है। 

• थटॉक क्रकए गए प्रािलमक धचक्रकत्सा कंटेिर का पता िगाएं
• प्रािलमक धचक्रकत्सा व्यवथिा के प्रभारी व्यस्क्त की पहचाि करें
• ववलभन्ि स्थिनतयों में की जािे वािी प्रािलमक धचक्रकत्सा सेवाओं के बारे में जािें
• प्रािलमक धचक्रकत्सा क्रकट में सामग्री और दवाओं और उिके उपयोग के बारे में जािें

प्राथसमक चिककत्सा ककट

धचि 14.1.1: प्रािलमक धचक्रकत्सा क्रकट 

प्रािलमक धचक्रकत्सा क्रकट में निम्िलिखित सामग्री होती है 
• धचपकिे वािा िेलसगं टेप
• गैर-अिुयायी िेलसगं

• बााँझ आंि पैड
• धंुध पट्दटयााँ
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• डडथपोजेबि दथतािे
• कैं ची
• फोरसेप्स
• बैंड सहायता
• कपास रोि
• र्ावों की सफाई के लिए समाधाि
दरु्यटनाओं और आपािकाल की ररपोर्टिंग और ररकॉड्रडिंग
ररपोदटिंग आपातकािीि स्थिनतयों को संभाििे का एक अलभन्ि अंग है। यह बहुत महत्वपूणघ है क्रक सभी कमघचारी 
र्टिा ररपोटघ फॉमघ का उपयोग करके र्टिाओं की ररपोटघ करें, पयघवेक्षक से प्राप्त और पूरा करें। 

 आपािकालीन स्तथति से तनपटने में आवश्यक व्यवहार 

• िांत रहें और िांत तरीके स ेबोिें
• कंपिी के ददिानिदेिों और प्रक्रियाओं का उपयोग करके स्थिनत का ववश्िेिण करें
• ग्राहक/सहकमी के साि सहािुभूनत जो भी आपातकािीि स्थिनत का लिकार है
• िा र्बराएं या दसूरों में डर पैदा करिे के लिए जोर से िा धचल्िाएं िहीं

अलामय िजाना
• आग के आसपास के के्षि में क्रकसी की भी तत्काि सुरक्षा सुनिस्श्चत करें यदद ऐसा करिा सुरक्षक्षत है
• अिामघ उठाएं यदद यह पहिे स ेही िही ंिग रहा है (बे्रक ‍िास अिामघ पैिि का उपयोग करें या पैिि उपिब्ध 

िहीं होिे पर 'आग' धचल्िाएं)। अिामघ लसथटम थवचालित रूप से अस्‍ििमि और बचाव सेवाओं और सुरक्षा को
सूधचत करता है (जो तब अन्यएमरजेंसी कलमघयों को सूधचत करता है)

• यदद संभव हो तो अस्‍ििमि उपकरणों के साि आग से िड़ें, िेक्रकि व्यस्क्तगत जोखिम पर िहीं
• अस्‍ि सुरक्षा को कॉि करें (101 पर कॉि करें)। अपिा िाम, भवि, थतर, कमरा िंबर, आग / धुएं का प्रकार और 

के्षि और, पयघवेक्षक या भवि वाडघि को सधूचत करें यदद ऐसा करिा सुरक्षक्षत है
• आग निकास के माध्यम से बाहर निकििे के लिए सभी को सचेत करें। निकटतम अस्‍ि निकास के माध्यम स े

ग्राहकों का िेततृ्व करें। तुरंत इिाके को िािी कराएं I

यदद फायर अिामघ बजता है, तो सुरक्षा से डीइरेक्िि के लिए िडे़ हो जाएं और थटोर को िािी करि ेकी तैयारी करें। 
अगर सुरक्षा द्वारा निदेलित इमारत को तुरंत िािी करि,े निकटतम निकास का उपयोग करिे, अपिे पीछे सभी 
दरवाजे बंद करिे और िांत रहिे के लिए। 

फायर अिामघ सुिकर की जाि ेवािी कारघवाई: 

• अिामघ को इमारत के आधार पर र्ंटी, हूटर या सायरि द्वारा बजाया जा सकता है I
• पहिा अिामघ अधधसूचिा तयैार करिे, क्रकसी भी र्ोिणा के लिए िडे़ होिे और निकासी होि ेकी स्थिनत में तैयार 

रहिे के लिए है। यह आपके द्वारा उपयोग क्रकए जा रहे क्रकसी भी उपकरण को बंद करिे का एक अच्छा समय हैI 
• दसूरा अिामघ निददघष्ट असेंबिी के्षि के निकटतम धचस्नित 'आपातकािीि निकास' के माध्यम से, उस इमारत को 

िािी करिे का संकेत है स्जसमें आप हैं I
• जब आप निकासी टोि सिुत ेहैं, तो इमारत को िांनत स ेिािी करें और तुरंत सबसे कम संभव मागघ के माध्यम 

से इमारत छोड़ दें I
• लिफ्ट का उपयोग ि करें I
• फिघ वाडघि और सुरक्षा अधधकाररयों के निदेिों का पािि करें। सुरक्षा अधधकाररयों और आपातकािीि सेवा कलमघयों 

के निदेिों का पािि करें I
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 सारांश 
ω आपातकाि का अिघ I
ω आपातकािीि स्थिनत के कारण I
ω दकुाि में उत्पन्ि होिे वािी आपातकािीि स्थिनत के प्रकार I
ω आपातकािीि स्थिनतयों को संभाििे की प्रक्रिया I
ω आपातकािीि स्थिनत की ररपोटघ करिे की प्रक्रिया I
ω आपातकािीि स्थिनत को संभाििे के लिए आवश्यक उपयुक्त व्यवहार I
ω आपातकािीि स्थिनत में अिामघ उठािे की प्रक्रिया I
ω आपातकािीि स्थिनत के दौराि निकासी की प्रक्रिया I

ω इमारत के लिए निददघष्ट असेंबिी क्षेि में आगे ब़िें (इि क्षेिों को इमारतों के अंदर स्थित 'निकासी प्रक्रिया'
संकेतों पर निददघष्ट क्रकया गया है)

ω दरवाजे के चारों ओर क्िथटर ि करें
ω फिघ वाडघि, सुरक्षा अधधकाररयों और फायर त्रब्रगेड अधधकाररयों को अपिे कतघव्यों को पूरा करिे में बाधा ि डािें
ω मुख्य वाडघि, सुरक्षा अधधकारी या फायर त्रब्रगेड के आगे के निदेिों की प्रतीक्षा करें
ω फायर त्रब्रगेड या त्रबस्ल्डंग इमरजेंसी ऑक्रफसर द्वारा ऐसा करिे के लिए अधधकृत होिे तक इमारत में क्रफर से  
प्रवेि ि करें
ω अिामघ बजिे पर कभी भी इमारत में प्रवेि ि करें
पररत्याग
जब भी आपकी इमारत में फायर अिामघ होता है या आपको थटोर में उधचत अिॉररट द्वारा िािी करिे का निदेि
ददया जाता है, तो इमारत को अपिे निददघष्ट असेंबिी पॉइंट पर िािी कर दें। सुनिस्श्चत करें क्रक आपातकािीि
निकास के सामिे कोई बाधा ि हो। तत्काि ितरे की स्थिनत में िोगों की मदद करें।

• यदद आपको एक बंद दरवाजे के माध्यम से थिािांतररत करिा है स्जसे आप िहीं देि सकते हैं:

o यह देििे के लिए दरवाजा महसूस करें क्रक क्या यह गमघ है
o दरवाजे के िीचे से आिे वािे धुएं की तिाि करें
o दरवाजा धीरे-धीरे िोिें और यह देििे के लिए चारों ओर देिें क्रक पीछे आग है या िहीं

ω यदद आग िहीं है, तो आगे ब़िें और अपिे पीछे दरवाजा बदं करें
ω स्जतिी जल्दी हो सके इमारत से बाहर निकिें

 भूकंप की स्थिनत में निकासी प्रक्रिया िीचे दी गई है: 

ω टेबि, डेथक या दरवाजे के िीच ेआश्रय िें
ω खिड़क्रकयों, ठंडे बथते में डाििे और बडे़ मुक्त िडे़ फिीचर से दरू रहें
ω भूकंप के बाद,अपिे के्षि में र्ायि व्यस्क्तयों की तिाि करें और सहायता करें, बिते ऐसा करिा सुरक्षक्षत हो
ω स्जतिी जल्दी हो सके इमारत छोड़ दें
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14.2.1 ग्राहक ररकॉडय की सुरक्षा
ω सीडी, डीवीडी, स़्िप डडथक या इसी तरह के मीडडया के माध्यम से अपिे कंप्यूटर हाडघ िाइव (ओं) पर महत्वपूणघ

जािकारी का िगातार बैक-अप िें। इि प्रनतयों की सुरक्षा सनुिस्श्चत करें
ω अिधधकृत उपयोगकताघओं (पीसी मरम्मत व्यस्क्तयों सदहत) को एक्सेस प्राप्त करिे से रोकिे के लिए कायाघिय

कंप्यूटर की सुरक्षा के लिए पासवडघ का उपयोग करें
ω इंटरिेट से जुडे़ पीसी पर गोपिीय जािकारी थटोर करिे से पहिे दो बार सोचें। पे्रररत हैकसघ आसािी स े(और पारदिी

रूप से) इि ररकॉडों तक पहंुच प्राप्त कर सकत ेहैं और गोपिीयता से समझौता कर सकते हैं
ω सुनिस्श्चत करें क्रक अिधधकृत व्यस्क्त सी कायाघिय कंप्यूटर थिीि पर प्रदलिघत जािकारी को ि प़ेि
ω पीछे के कमरे में क्रकसी भी असामान्य गनतववधधयों को देिे जािे या देिे जािे पर वररष्ठ िागररकों को सूधचत करें
तटोर उपकरण और िुतनयादी ढांिे की सुरक्षा

थटोर उपकरण की रिवािी, उसी का महत्व;

ω आपदा के बाद उन्हें कायघ करिे की अधधक संभाविा बिािे के लिए त्रबजिी जिरेटर को ठीक से संि‍ि और सुरक्षक्षत
करें। िस्क्तिािी बैक-अप जिरेटर, ववलभन्ि थिािों पर डीजि ईंधि की पयाघप्त आपूनत घ के साि, और अधधक पहंुच
के साि, उि सदेट‍ंस में बहुत महत्वपूणघ हैं जो आपात स्थिनत से ग्रथत हैं जो नियलमत मुख्य आपूनतघ को बाधधत
कर सकते हैं I

ω थटोर की दवाइयां और सप्िाईस को सुरक्षक्षत अिमाररयााँ या अिमारी में संग्रहीत क्रकया जािा है जो दीवारों पर बाधंे
जाते हैं ताक्रक उन्हें भूकंप का सामिा करिे की अधधक िमता हो सके I

ω पाइप और िलिकाओं की रक्षा करें और ऑक्सीजि सदहत गैसों की सुरक्षक्षत आपूनतघ सनुिस्श्चत करें I
ω सुरक्षक्षत धचक्रकत्सा और जीवि रक्षक उपकरण, जैसे क्रक रेस्थपरेटरी या सक्िि उपकरण, आपात स्थिनत के दौराि

डडथकिेक्ट होिे से रोकि ेके लिए I
ω सुनिस्श्चत करें क्रक रासायनिक, जैववक और रेडडयोिॉस्जकि अपलिष्ट सदहत ितरिाक पदािों का प्रबंधि करिे के

लिए लसथटम हैं I
ω उच्च मरम्मत िचघ से बचिे के लिए महंगे उपकरण और महंगे थपेयर पाट्घस को अत्यंत सावधािी के साि संभािें
ω थटोर में उपयोग क्रकए जाि ेवाि ेसभी सामग्री हैंडलिगं उपकरणों के लिए थवाथ्य और सुरक्षा प्रिाओं और सचंािि

प्रक्रियाओं में प्रलिक्षण से गुजरिा I
ω उच्च थतर पर उत्पादों को ढेर करते समय सी़िी और अन्य उपयुक्त थटैक्रकंग उपकरण का उपयोग करें I
ω क्रकसी भी जोखिम और ितरों की जाचं करि ेके लिए थटोर वॉक का संचािि करें, प्रभारी प्राधधकरण को र्टिाओं

/ जोखिमों / ितरों की ररपोटघ करें I

इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ संगठि द्वारा निधाघररत सुरक्षाआवश्यकताओं का वणघि कीस्जए I
нΦ थटोर में उत्पन्ि होिे वािी सरुक्षा के संबंध में ववलभन्ि प्रकार के जोखिमों को सूचीबद्ध करें I
оΦ ववलभन्ि प्रकार के जोखिमों से निपटिे के लिए अिुमोददत कारघवाई का वणघि करें I
пΦ ववलभन्ि प्रकार के ितरों को सूचीबद्ध करें जो जोखिम और आपातकाि का कारण बि सकते हैं I
рΦ संभाववत ितरों से निपटिे के तरीकों का वणघि करें I

यूतनट 14.2: तवात्य और सुरक्षा के सलए जोखखम कम करें 



 कमयिाररयों और ग्राहक सामान और तटोर उत्पादों की रक्षा करना 
 िोरी और डकैिी के खखलाफ 

ω सबसे पहिे, प्रबंधक या सुरक्षा कलमघयों को आवश्यक कारघवाई करिे और िांत रहिे के लिए सूधचत करें। यह 
सबसे महत्वपूणघ है जब आप कािूि तोड़िे वािों का सामिा कर रहे हैं I

ω दसूरा, वविंब। आपको कािूि तोड़िे वािों से वविम्रता से निपटिे में देरी करिी चादहए,िेक्रकि त्रबिा क्रकसी 
निष्ठा के। यदद कािूि तोड़िे वािों के पास चाकू या बंदकू है, तो आपको उन्हें अपिे और ग्राहकों के लिए 
ितरे को कम करिे के लिए इसे िीच ेरिि ेकी कोलिि करिी चादहए। कािूि तोड़िे वािों को उकसाएं िहीं

 सामग्री क्षति के खखलाफ 

ω सामग्री को सावधािीपूवघक सभंािें, निदेिों का पािि करें यदद कोई हो और क्रफर तदिुसार उत्पादों को
संभािें। महंगी सामधग्रयों को संभाििे के सबंंध में ग्राहकों को उधचत निदेि प्रदाि करें

• लसगरेट और राि जसैी जिती हुई सामग्री को कचरे के कंटेिरों में ि डािें
• थिायी िेिि के लिए असुरक्षक्षत त्रबजिी के उपकरणों, फ्राइडडे एक्सटेंिि डोररयों, ओवरिोडडे

आउटिेट या िैंप वायर का उपयोग ि करें
• दकुािों, पीछे के गलियारों या िॉवपगं सेंटर में कहीं भी धमू्रपाि की अिुमनतिहीं है।
खािों में धोखाधडी के खखलाफ
• पासवडघ से लसथटम को सुरक्षक्षत करें और इसे गोपिीय रिें
• सभी और ववववध की जााँच करें और लसथटम का उपयोग करिे के लिए अिुमनत ि दें

• हाडघ कॉपी हर क्रकसी के साि साझा ि करें
• हाडघ कॉपी और सॉफ्ट कॉपी को सुरक्षक्षत थिाि पर रिें

एसए का पहिा कतघव्य थटोर के कमघचाररयों और ग्राहकों को सतकघ  करिा और क्रकसी भी मामिे में वररि ्िागररकों 
को दकुाि में असामान्य र्टिा के बारे में सूधचत करिा है । 
तटोर उपकरणों की रक्षा करना 
थटोर में िुकसाि के कई कारण हैं: 
• थटोर उपकरण का लमसहैंडलिगं: िुकसाि को कम करें और सुनिस्श्चत करें क्रक सामग्री सरुक्षक्षत है और
• अस्‍ि दरु्घटिा:आग दरु्घटिाओं को रोकिे के लिए उधचत सावधािी बरतें

• थवाथ्य और थवच्छता
• सुरक्षा प्रक्रियाओ ंका अिुपािि ि करिा
• निमाघता, वविेता, आदद के समिघि और प्रलिक्षण के त्रबिा उपकरण की हैंडलिगं

बरती जािे वािी सावधानिया ं :
ω उपकरण के उपयोग की प्रक्रियाओं पर उपकरण के निमाघता द्वारा प्रदाि क्रकए गए निदेिों का पता

िगाएं
ω उपकरण का उपयोग करिे से पहिे निदेिों को समझें

нмл 

प्रतिभागी पुस्तिका 

 आग के खखलाफ 
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 थटोर में िुकसाि को रोकिे के लिए बरती गई सावधानियों से निम्िलिखित होंगे: 
ω थटोर की छाप और ववश्वसिीयता बिाए रििा
ω एक थिायी और सुचारू व्यवसाय के लिए ग्राहकों के ववश्वास और वफादारी को बिाए रििा

दकुान में इतिेमाल होने वाले पसयनल प्रोटेस्टटव इस्टवपमेंट

• रसायिों को संभाििे के लिए हाि के दथतािे
• सुरक्षात्मक आंिों के चश्मे और जूते
• फैिाव से बचािे और थवच्छता बिाए रििे के लिए एप्रि
• जहरीिी गैसों से बचाव के लिए क्रफल्टर के साि फेस माथक

• ऊंचाई पर काम करते समय सुरक्षा हेिमेट
• क्रकसी भी ववद्युत उपकरण पर काम करते समय अछूता रबर मैट और उपकरण
• सावधािी और सावधानियों के संकेत के लिए सुरक्षा साइिेज
• अपलिष्ट सामग्री के निपटाि के लिए सही निपटाि बैग
• क्रफसिि क्षेि, गीिा या कोई निविद्ध क्षेि हो सकता है क्रक क्षेि की रे्राबंदी के लिए टेप की रे्राबंदी
दकुान में हाउसकीपपगं
दकुान में साफ-सफाई

• पहली छाप मायन ेरखिी है: क्या पाक्रकिं ग के्षि साफ और उज्ज्वि रूप से जिाया जाता है? प्रविे द्वार साफ और
आमंत्रित है,एक कचरा ररसेप्टेक उपिब्ध होि ेके साि? थटोर के बारे में ग्राहक के ददमाग पर प्रभाव एक थिायी छाप
पैदा करती है।

• सामन ेका दरवाजा धारणा: क्या दरवाजे पर ‍िास साफ और उंगलियों के नििाि स ेमुक्त है? ग्राहकों को एक प्रारंलभक
धारणा होगी क्रक यदद सामिे का दरवाजा गंदा है तो बाकी थटोर समाि हो सकता है I

• इसे िमकाओ! यदद यह कांच या धातु है, तो यह साफ  होिा चादहए । धूि को प्रािलमकता दें और वैक्यूलमगं के बाद
हर सुबह ‍िास क्िीिर का उपयोग करें I

• र्ुटनों िक कंधे: ग्राहक अपिे कंधों और र्ुटिों के बीच अधधकांि 'मचेंडाइस्जंग' को िोदटस करत ेहैं। उि के्षिों को
थवच्छता के लिए प्रािलमकता बिाएं I

• पदे के पीछे  : यदद ग्राहक एक क्रफदटगं कमरे का उपयोग करता है, तो इस ेथवच्छ रिें ग्राहकों के िरीद निणघय का
80% क्रफदटगं रूम में होता है। यदद आपके पास बैक थटॉक के्षि है, इसे ग्राहक को देििे मत दीस्जए I

• आवश्यक कमरे: ग्राहकों को थटोर के टॉयिेट का उपयोग करिे में सक्षम होिा चादहए। ि केवि इस ेआपके ग्राहकों के
लिए 'थक्केकी क्िीि' ददििा चादहए, बस्ल्क इस ेइस बारे में भी कुछ कहिा चादहए क्रक आप अपिे कमघचाररयों और
उिके आराम के थतर को कैस ेमहत्व देते हैं I

• अव्यवतथा मुटि: लिवपगं बक्से, पैिेट, रोलिगं रैक, लिवपगं सामग्री-थटोर के संचािि के लिए आवश्यक कुछ भी दृस्ष्ट
से बाहर होिा चादहए या बडे़ करीिे से थटोर में यातायात प्रवाह स ेदरू संग्रहीत क्रकया जािा चादहए I

• खरीदारी में आसानी: माि का ओवरथटॉक्रकंग ग्राहक के लिए भारी हो सकता है, और वे 'माि' सकत ेहैं क्रक आपका थटोर
केवि माि की मािा के कारण गन्दा है। अपि ेथटोर के चारों ओर जािा क्रकतिा आसाि है? क्या आप थटोर के चारों
ओर आसािी से थट्रोिर या व्हीिचेयर र्ूमा सकते हैं?

• एरोमा: क्या आप की दकुाि की 'साफ गंध' है? ग्राहक यह अिुमाि िगा सकत ेहैं क्रक क्या कोई थटोर गंध के आधार
पर साफ है। यदद आप अपि ेथटोर की क्रकसी भी गंध स ेइम्यूि बि गए है, तो दोथतों या िए कमघचाररयों को अपिी
राय देि ेके लिए कहें I

• रस्जतटर के्षत्र:  थटोर का सबस ेमहत्वपूणघ के्षि, इसस ेकोई फकघ  िहीं पड़ता क्रक क्रकस प्रकार की दकुाि है, वहजगह है
जहां आप अपिी मेहित की कमाई का आदाि-प्रदाि करत ेहैं जो आप िरीदते हैं। इस ेबेदाग बिाओ I

нмм 



 कानून द्वारा तनधायररि प्रमुख सुरक्षा प्रकक्रयाएं 

 मैनुअल हैंडसलगं िकनीक: चोटों से थवयं को बचाि ेके लिए उठािे, कम करिे, पकड़िे, िे जािे, धक्का देिे और िींचिे के
लिए उपयोग की जािे वािी तकिीकों पर प्रलिक्षण से गुजरिा चादहए।  

िुतनयादी अस्ननशमन िकनीक: आग की स्थिनत में क्रकसी को स्थिनत को संभाििे की प्रक्रिया पता होिी चादहए, जैसे:
• आग के स्रोत की पहचाि करिा और बंद करिा (केवि प्रलिक्षक्षत कमी)
• आग से िुद को दरू रििे के लिए िोगों को आगाह करते हुए

• िोगों की निकासी
• आग और आपातकािीि अभ्यास में भाग िेिा
• थटोर अिॉररटी और फायर त्रब्रगेड को सचूिा
व्यस्टिगि तवच्छिा
• नियलमत रूप से थिाि करिा बहुत महत्वपूणघ है, िासकर िहर में, जहा ंआिघता और प्रदिूण आपके िरीर

को एक बकै्टीररया-चुंबक बिाते है
• बािों को वापस बाधंिा चादहए, बड़ ेकरीि ेसे काटा जािा चादहए और कंर्ी करिा चादहए। यह सिाह दी

जाएगी क्रक मदहिाएं अपि ेबािों को वापस बांधें और हेयर िेट पहिें
• िािूिों को दट्रम क्रकया जािा चादहए और ििे पॉलिि िही ंपहििी चादहए
• सांसों की बदबू को रोकें
• स्जतिी बार हो सके अपि ेहािों को धोएं। हमारे द्वारा थपिघ की जािे वािी बहुत सी जगहें बहुत अिुद्ध

हो सकती हैं
• वदी का एक ताजा सेट पहिें। कपड़ ेको त्रबिा धोए बार-बार पहििा बहुत गंभीर त्वचा ववकार पैदा कर

सकता है
• र्ावों और कटौती को तुरंत इिाज क्रकया जािा चादहए और वॉटर-पू्रफ िलेसगं के साि अच्छी तरह से कवर

क्रकया जािा चादहए

खाद्य उत्पाद हैंडसलगं
ω थटोर थवाथ्य और सुरक्षा ददिानिदेिों के अिुसार िाद्य हैंडलिगं प्रक्रियाओं का पािि करें
ω िाद्य संदिूण से बचिे के लिए उधचत हाि धोि ेकी तकिीक का उपयोग करके अपिे हािों को साफ करें

लुढ़कने और चगरने से ििाव

• नियंिण फैिाव, गीिे फिघ, धचकिी फिघ के खििाफ सावधािी
• असमाि,अिुगामी वायररगं आदद वािी सतहों के खििाफ सावधािी बरतें।
• गलियारों पर उत्पादों और पैकेजों को मागों में ि रिें

खिरनाक सामग्री से सावधानी
• ितरिाक सामग्री से निपटि ेके लिए उधचत प्रलिक्षण से गुजरिा:
• संक्षारक, ज्विििीि, वविाक्त और ववथफोटक सामग्री

• मटेररयि सुरक्षा डटेा िीट
• व्यस्क्तगत सुरक्षात्मक कपड़ों का उपयोग आवश्यक है

• ववलभन्ि साइिजे के उपयोग का ज्ञाि
• थटोर के अंदर और बाहर माि िे जात ेसमय मागघ थपष्ट होिा चादहए
• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक क्रकसी भी र्टिा या असामान्य िोदटस पर अधधकाररयों को ररपोटघ करिा देिी है
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 जोखखम के प्रकार 
• दरु्घटिाओं
• आग

• भूकंप

• दंगों
• उत्पादों को िुकसाि
• िारीररक चोटें

जोखखम से तनपटने के सलए कायय योजना 
कायघथिि दरु्घटिाएं और आपात स्थिनत अधधक आम हैं स्जतिा हम सोच सकते हैं। प्रत्येक संगठि की अपिी िीनतयां 
और प्रक्रियाएं होती हैं और दरु्घटिाओं और आपात स्थिनतयों स ेनिपटिे के लिए कुछ कािूिी आवश्यकताएं भी होती 
हैं। 

 कुछ महत्वपूणघ ‘डूज’ ऐंड ‘डोंट्स’ 

• एक आवधधक थवाथ्य और सुरक्षा जोखिम मूल्यांकि करें
• उपयुक्त प्राधधकारी को क्रकसी भी आपातकािीि स्थिनत की ररपोटघ करें

• एक लिखित थवाथ्य और सुरक्षा िीनत होिी चादहए
• थवाथ्य और सुरक्षा से संबंधधत सभी जािकारी प्रदलिघत करें

• ितरों को अिदेिा करें
• कमघचाररयों को िालमि करिा भूि जाओ
• िए कािूि की उपेक्षा करें

 इसे सुरक्षक्षत बिाएं! 
 'सुरक्षक्षत' िब्द का ववथतार इस प्रकार  क्रकया जा सकता है: 

• इसे देिें- तत्काि अविोकि
• इसका आकिि करें - गंभीरता और पररणाम

• इसे ठीक करें- समथया को ठीक करें
• इसका मूल्यांकि करें- ितरे का पुिमूघल्यांकि करें
• इसकी समीक्षा करें- ितरा प्रबधंि प्रणािी की आवधधक समीक्षा
थटोर की िीनतयों और ददिानिदेिों के माध्यम से जोखिम या ितरे से निपटिे के लिए अपिे अधधकार की पहचाि 
करें सुरक्षा।यदद यह आपके अधधकार से बाहर है, तो पयघवेक्षक या हानि निवारण टीम या थवाथ्य और सुरक्षा 
मामिों के लिए वदृ्धध मैदट्रक्स के अिुसार ब़िें। 

нмо 

क्या ि करें:



   खिरों के प्रकार 
• त्रबजिी के ितरे
• हाउसकीवपगं और भंडारण

• ितरे प्रवेि और निकास ितरे
• सामग्री हैंडलिगं ितरों
• ितरिाक सामधग्रयों के कारण उत्पन्ि होिे वािे ितरे

बिजली के खिरे 
 ववद्युत ितरों और दरु्घटिाओं के कुछ मुख्य कारण हैं: 
• िराब त्रबजिी के उपकरण
• ढीिा, अिुगामी, कट, गैर अछूता केबि या
• तार उपकरण निमाघता वारंटी और रिरिाव
• क्रफसिि का अिुधचत या अप्रलिक्षक्षत उपयोग
दरु्घटिाओं
• अस्‍ ि
• अिुधचत त्रबजिी के उपकरणों के कारण िोगों को चोटें
• त्रबजिी के झटके जो मतृ्यु का कारण बि सकते हैं

सुरक्षा के लिए कुछ सावधानियां
• त्रबजिी के तारों और उपकरणों की क्रकसी भी िराबी की जाचं करें
• िराबी के बारे में प्राधधकरण को ररपोटघ करें,

• त्रबजिी की एक्थटेन्िि कोटघ का प्रयोग करें
• कपडे़, पदे और अन्य संभाववत दहििीि वथतुओं को सभी हीटरों से दरू रिें
• एक्सटेंिि डोररयों या दीवार सॉकेट को कभी भी अधधभाररत ि करें
• सववघलसगं और रिरिाव उपकरण की गारंटी/वारंटी या एएमसी (वाविघक रिरिाव अिुबंध) के अिुसार उपकरणों

का नियलमत रिरिाव
• उपकरणों का प्रलिक्षक्षत उपयोग

 सबसे महत्वपूणघ अस्‍ि सावधािी आपके थटोर में एक कामकाजी धूम्रपाि अिामघ होिा और अभ्यास करिा है 
 अपिे थटोर के कमघचाररयों के साि अक्सर थटोर एथकेप प्िैि आपकी प्रैस्क्टस। 

फ़्यूज़ और सककय ट ब्रेकर: जब एक फ्यूज उड़ता है या सक्रकघ ट ब्रेकर दट्रप हो जाता है, तो अपिे थटाफ के सदथयों को 
सतकघ  करें तुरंत अपिे वररष्ठों को सूधचत करें और संबंधधत ववभाग के कमघचाररयों को बुिाएं।  
अपने वररष्ठ नागररकों को सूचिि करें: आग और सदमे के ितरों को कम करिे के लिए, जब भी आप थटोर / 
ववभाग में िटकते हुए क्रकसी तार या त्रबजिी के उपकरण या अवांनछत सामग्री में क्षनत या क्रकसी कोिे में ढेर अवांनछत 
सामग्री, काटघि बॉक्स या त्रबजिी के उपकरणों के पास रिे कागजात देिते हैं, यह आपका कतघव्य है क्रक आप अपिे 
वररष्ठों या संबंधधत ववभाग के कमघचाररयों को तुरंत सूधचत करें। 

िेिावनी के संकेि: आग या िुकसाि पहंुचािे से पहिे कई ववद्युत समथयाओं का पता िगाया जा सकता है। 
ववद्युत अस्‍ि सुरक्षा सुनिस्श्चत करिे के लिए, सतकघ  रहिा सीिें और थटोर में क्रकसी भी अनियलमत ववद्युत कायघ 
पर ध्याि दें। कुछ चेताविी संकेतों में िालमि हैं: 

ω फ़्िोइंग फ़्यू़ि या दट्रवपगं सक्रकघ ट ब्रेकर के साि एक आवती समथया
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• जब आप एक त्रबजिी के उपकरण को छूते हैं तो झुिझुिी
• दीवार की दकुािों का मलििक्रकरण
• एक जिती हुई गंध या एक उपकरण या तारों से आिे वािी
• असामान्य गंध खझिलमिाहट रोििी और उपकरण से कुछ अजीब

ध्वनि यदद आप उपरोक्त चेताविी संकेतों में से क्रकसी को िोदटस करते हैं, या यदद कोई उपकरण अजीब तरह से काम 
करता है, तो उधचत िें दरु्घटिा को रोकिे के उपाय, अपिे वररष्ठों को सूधचत करें, थटोर के कमघचाररयों को सतकघ  
करें और संबंधधत ववभाग के कमघचाररयों को सूधचत करें। िराब उपकरण को तुरंत अिप्िग करें। ववद्युत अस्‍ि 
सुरक्षा एक गंभीर मामिा है और प्रीकॉटआयि अत्यंत महत्वपूणघ है। सुनिस्श्चत करें क्रक लिक्षाधिघयों िे ववद्युत ितरों 
से बचिे के महत्व को समझा है।  
हाउसकीपपगं और भंडारण खिरे 
 हाउसकीवपगं ितरों के कुछ प्रमुि कारण: 
• धचकिाई और गीिेपि के कारण क्रफसिि वािी सतह
• अिुधचत सफाई, कचरा हटािा
• तरि पदािघ और रसायिों का ररसाव
• का  निपटाि हाउसकीपपगं खिरों के कारण दरु्यटनाएं
ω धगरिे से चोट: धगरिे से चोटें फटे थिायुबंधि, उपभेदों और मोच और टूटी हुई हड्डडयों का कारण बि सकती हैं।

वे पीठ या री़ि की हड्डी की चोटों का कारण भी बि सकते हैं, स्जसके पररणामथवरूप ववकिांगता या मतृ्यु हो
सकती है I

फायदे और लागि 
ω अच्छे हाउसकीवपगं के िाभ: अच्छा हाउसकीवपगं दरु्घटिाओं और आग के ितरों को समाप्त करता है, सुरक्षक्षत और

थवथि काम को बिाए रिता है, समय, पैसा, सामग्री, थिाि और प्रयास बचाता है, उत्पादकता और गुणवत्ता में
सुधार करता है और कमघचाररयों के सदथयों के मिोबि को ब़िाता है और एक अच्छी तरह से चििे वािी दकुाि 
को दिाघता है I

ω िराब हाउसकीवपगं की िागत: िराब हाउसकीवपगं के पररणामथवरूप त्रबजिी की समथयाओं, टकराव और धगरिे 
वािी वथतुओं, थवाथ्य समथयाओं, कीडे़ और कृतक समथयाओं से चोटें होती हैं I

हाउसकीपपगं की आदिें 
ω अच्छी हाउसकीवपगं आदतें: अच्छी हाउसकीवपगं में नियलमत रूप से आपके कायघक्षेि का मूल्यांकि  करिा

िालमि है, अिाघत आपका ववभाग और हाउसकीवपगं पहिुओं पर थटोर, काम िुरू करिे स ेपहिे ितरों को दरू
करिा, इसका उपयोग करिे  के बाद  उपकरण बंद करिा ,अपिे को रििा सुनिस्श्चत करिा हमेिा साफ 
और साफ थटोर करें और सुरक्षा ितरे को अिदेिा ि करें I

रोकथाम 
ω दैनिक हाउसकीवपगं चेकलिथट: फिघ, गलियारे, वकघ थटेिि, उपकरण, भंडारण क्षेि और भंडारण अपलिष्ट

निपटाि, िौचािय, ट्रायि रूम और थटोर के हर दसूरे कोिे की जांच करिे की आवश्यकता है I
ω प्रलिक्षक्षत थटाफ य कमी: आपको एक अच्छी हाउसकीवपगं टीम को प्रलिक्षक्षत और सिाह देिे की आवश्यकता 

है। सुनिस्श्चत करें क्रक वे थटोर टीम का दहथसा हैं और अपिी स्जम्मेदारी भी हैं। कमघचाररयों  और ग्राहकों दोिों 
को थटोर की सुरक्षा और थवच्छता के बारे में उन्हें लिक्षक्षत करें I
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• तुरंत साफ करें और साइिेज का उपयोग करें: क्षेि को साफ करिे के लिए उपयुक्त उपकरण और रसायिों का
उपयोग करें तुरंत। सफाई प्रक्रिया से पहिे और दौराि उधचत संकेतों का उपयोग करें । उस क्षिे को बैररकेड 
करें जो ग्राहकों के लिए असुरक्षक्षत है। एक बार सफाई हो जािे के  बाद और आपको यकीि है क्रक यह ग्राहकों
के लिए सुरक्षक्षत है, बाधा को साफ़ करें और ग्राहकों को साफ क्षेि में जािे दें I

• पिी को रोकें : पची को रोकें , चेक के लिए नियलमत फिघ चििा, स्थपि को साफ करिा, िीक की मरम्मत 
करिा, झूठ बोििे वािी वथतुओं को उठाएं, मिब ेको थवीप करें और पची प्रनतरोधी जूते पहिें I

• तनपटान: थिािीय सरकार थवाथ्य निरीक्षण अधधकाररयों के साि संरेखित कंपिी की िीनतयों और प्रक्रियाओं 
के अिुसार अपलिष्ट, िराब उत्पादों आदद को अिग और निपटाएं। संिलमत िाद्य उत्पाद अच्छे उत्पादों को
भी िराब कर सकते हैं । अप्रभावी निपटाि कृन्तकों, कीड़ों आदद को भी आकविघत करता है और दकुाि में एक
अथवाथ्यकर वातावरण बिाता है I

हाउसकीवपगं ितरों से अथवाथ्यकर वातावरण हो सकता है, स्जससे थटोर का मुिाफा कम हो सकता है। 
प्रवेश और तनकास खिरे 
थटॉक को डंप करके थटोर के प्रवेि / निकास और अस्‍ि निकास को अवरुद्ध करिा, गत्ते का डडब्बा बक्से, कचरा, 
आदद जैसी अवांनछत सामधग्रयों को प्रवेि / निकास और आग से बाहर निकििे के ितरों के रूप में कहा जाता है। 
थटोर प्रवेि द्वार और निकास हमेिा मुफ्त होिा चादहए, त्रबिा त्रबिरे हुए चीजों केएआरओ अंड। वथतुओं, गत्ते का 
डडब्बा बक्से या अन्य अवांनछत चीजों के अव्यवस्थित संचय से बचें। 

प्रवेि और निकास क्षेि को हमेिा साफ और साफ रििा महत्वपूणघ है, ताक्रक आपातकािीि निकासी के मामिे में, 
ग्राहक और कमघचारी त्रबिा क्रकसी हंगामे और भ्रम के थटोर छोड़ सकें । 
प्रवेि और निकास ितरों के प्रमुि कारण हैं:
• एंट्री, एस्‍जट और फायर एस्‍जट पॉइंट्स पर रिे गए िेयर
• निकास/प्रवेि और अस्‍ि निकास त्रबदंओंु के पास अवांनछत
• सामग्री जमा निकास/प्रवेि द्वारों और अस्‍ि निकास दरवाजों का अिुधचत रिरिाव
रोकिाम
• पट्दटयों और बैंड को साफ करके दट्रवपगं को रोकें । त्रबजिी की डोररयों और हवा की ििी को दरू रिें। ि

करें।
• पैदि मागों में ढेर आइटम। दराज को बंद रिें और सावधाि रहें जब आप वथतुओं को िे जाते हैं और एक

बार जब आप उिका उपयोग समाप्त कर िेते हैं तो उपकरण दरू रि देते हैं
• सुनिस्श्चत करें क्रक निकास / प्रवेि और आग निकास त्रबदंओंु के पास की सतह मिबे, धूि, लिटं, पेंट,

दािेदार सामग्री, उपकरण, भागों, ढीिी कािीि और अन्य पची / यािा ितरों से साफ है
• रिरिाव ववभाग, निमाघता और दरवाजों या एिेएथट्रोनिक एक्सेस के लिए स्जम्मेदार अन्य िोगों की मदद से 

अस्‍ि निकास सदहत सभी दरवाजों पर नियलमत रिरिाव जांच सुनिस्श्चत करें
 सामग्री हैंडसलगं खिरों 
 सामग्री हैंडलिगं ितरों के प्रमुि कारण हैं: 

• भारी बक्से या सामधग्रयों को अिुधचत तरीके से िे जािा
• कुलसघयों या मेजों का उपयोग करके या अिुधचत उपकरणों का उपयोग करके उच्च त्रबदंओंु तक पहंुचिा

• पैक्रकंग और काटिे के उपकरण का अप्रलिक्षक्षत उपयोग; चाकू, ब्िेड आदद।
• बाधा साइिेज के त्रबिा थटॉक्रकंग सामग्री
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ररटेल बिक्री एसोससएट

रोकथाम (अगली तलाइड में छपवयों को देखें) 
मागघ की योजिा बिाएं और थटॉक की व्यवथिा करते समय बैररयसघ का उपयोग करें 

• सुनिस्श्चत करें क्रक मागघ ग्राहकों से मुक्त है
• सभी प्रकार की बाधाओं से मागघ को साफ़ करें: थटॉक, मिबे, स्थपिेज, ग्राहक, कमघचारी, उपकरण, आदद।
• नियोस्जत मागघ में थटॉक और अन्य मिबे को साफ करिे के लिए हाउसकीवपगं कमघचाररयों का समिघि िें
• सुनिस्श्चत करें क्रक नियोस्जत मागघ में माि को थिािांतररत करिा स्थपिेज मुक्त और सुरक्षक्षत है
• यदद आसपास के क्षेि में ग्राहक हैं, तो थटॉक सामग्री को थिािांतररत करिे के लिए आवश्यक बैररकेड्स और सुरक्षा

िंकु का उपयोग करें
• ररफ्िेक्टर बनियाि और दो कमघचाररयों का उपयोग करें: सामिे और पीछे एक जब आप चिते हैं तो मागघ को साफ़

करिे के लिए थटॉक को थिािांतररत करते समय
• कसटॉमसघ के लिए थटोर के काम के रं्टों के दौराि सामग्री के आंदोिि और थटैक्रकंग की अधग्रम योजिा बिाएं

भारी वथतुओं को उठािा
• सामग्री उठाते समय रु्टिों पर झुकें  और उपयुक्त उपकरण का उपयोग करें (अगिे में छवव देिें) थिाइड)। एक

त्रबदं ुको उठाते और दसूरे त्रबदं ुपर िे जाते समय उधचत देिभाि की जािी चादहए। यह भी सुनिस्श्चत करें क्रक यदद
आप पररवहि के लिए अनतररक्त सहायता का उपयोग कर रहे हैं तो ट्रॉिी / उपकरण समायोस्जत कर सकत ेहैं I

• उपकरणों की न्यूितम और अधधकतम भार उठािे की क्षमता के लिए मैिुअि और प्रक्रियाओं का संदभघ िें। इस
तरह की सीमाओं से भटकिे से थटोर में हर क्रकसी को िुकसाि हो सकता है और इसके पररणामथवरूप उपयोग क्रकए
जािे वािे उपकरणों में भी िराबी आ सकती है I

• सुनिस्श्चत करें क्रक आप स्जतिा अधधक भार उठा सकते हैं उससे अधधक भार ि उठाएं

भारी वथतुओं को उठाते समय पािि क्रकए जाि ेवािे कदम:

• अपिे पैरों को अिग-अिग रिें- कंधे-चौड़ाई के बराबर, एक पैर से िोड़ा आगे दसूरा
• िीचे बैठो, केवि कूल्हों और रु्टिों पर झुकिा। यदद आवश्यक हो, तो एक रु्टिे को फिघ पर रिें और अपिे दसूरे

रु्टिे को अपिे सामिे रिें, जो आधा रु्टिे टेकिा है
• सीधे आगे देिें और अपिी पीठ को सीधे-छाती से बाहर रिें और कंधे वापस रिें। यह आपकी पीठ के निचिे

दहथसे में िोड़ा मेहराब बिाए रिते हुए आपकी ऊपरी पीठ को सीधा रििे में मदद कर
• पहिे से ही अपिी रूट प्िाि तय करें और अपिे पैरों का इथतेमाि उस ददिा में जा ता है, क्रकसी भी प्रकार के

पीठ के तिाव से बचता है
• धीरे-धीरे अपिे कूल्हों और रु्टिों (आपकी पीठ िहीं) को सीधा करके उठाएं। अपिी पीठ को सीधा रिें और उठाते

समय मोड़ या मुड़ें िहीं
• मध्य पेट के थतर पर, स्जतिा संभव हो सके अपिे िरीर के करीब भार पकड़ो
• िे के लिए करें जहां आपको छोटे-छोटे कदम उठाकर िोड उठािा है
• ददिा बदिते समय अपिे कूल्हों के साि िेततृ्व करें।अपिे कंधों को अपिे कूल्हों की िाइि में रिें जैसे ही आप

आगे ब़िते हैं अपिे भार को सावधािीपूवघक सेट करें,
• केवि रु्टिों और कूल्हों के साि थक्वादटगं करें
निम्िलिखित बातों का ध्याि रिें  :
ω आगे झुककर उठािे की कोलिि ि करें। अपिे कूल्हों और रु्टिों को अपिे भार पर बैठिे के लिए झुकाएं, इसे

अपिे िरीर के करीब रिें और उठािे के लिए अपिे पैरों को सीधा करे I
ω कंधे के थतर से ऊपर कभी भी भारी वथतु ि उठाएं I
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ω भारी वथतु को उठाते या पकड़ते समय अपिे िरीर को  मोड़िे या रु्मािे से बचें I
ω सफाई या थटैक्रकंग उत्पादों के उद्देश्य से च़ििे के लिए उच्च थतर के लिए सी़िी का उपयोग करें I
अगली तलाइड में छपव के आधार पर र्दए गए तनदेशों का पालन करें।
सी़िी का उपयोग करते समय पािि क्रकए जािे वािे चरण:
• सुनिस्श्चत करें क्रक सी़िी जंग से मुक्त है और टूटी िहीं है
• सी़िी को एक सतह के खििाफ आराम करें स्जसमें उधचत पकड़ है। सुनिस्श्चत करें क्रक यह क्रफसिता िहीं है

• दोिों तरफ पकड़ो और एक समय में एक कदम च़िें
• छाती के थतर पर अपिे कायघ को पूरा करें
• एक हाि से पकड़िा िहीं है
• सी़िी के पहिे दो चरणों को हमेिा मुक्त छोड़ दें
• बक्से िोििे या पैक्रकंग के लिए उपकरणों के उपयोग में प्रलिक्षक्षत हो जाओ

पैक्ड बक्से को काटिे/िोििे के लिए अिुसरण क्रकए जािे वािे चरण  :

• बक्से िोिते समय, हमेिा एक उधचत हैंडि के साि एक बॉक्स कटर का उपयोग करें
• काडघबोडघ की मोटाई की जााँच करें
• पतिे डडब्बों को काटिे के लिए कम दबाव की आवश्यकता होती है औरबॉक्स कटर के साि सामग्री को िुकसाि ि

पहंुचािे के लिए सावधािी बरतिी चादहए
• बॉक्स पर एक हाि रिें और बॉक्स कटर को मजबूती से पकड़िे के लिए दसूरे हाि का उपयोग करें
• बॉक्स कटर ब्िेड के साि काटिा िुरू करें िोड़ा ऊपर की ओर कोण और माि से दरू

• कटर को काटते समय अपिे िरीर से दरू रिें और स्जतिा संभव हो सके बॉक्स के िीिघ के करीब रिें

• प्रत्येक कट के साि, सुनिस्श्चत करें क्रक कोई भी िरीर का अंग और कपड़बेॉक्स कटर के पीए वें में िहीं हैं
• अिपैक्रकंग के बाद अवांनछत सामग्री का सुरक्षक्षत रूप से निपटाि करें
• कंपिी की िीनतयों और प्रक्रियाओं के अिुसार पैक्रकंग प्रक्रियाओं  का पािि करें जब कुछ थटॉक  को वविेता, डीसी

या अन्य थटोरों को वापस करिा पड़ता है

खिरनाक सामग्री 
 थटोर में ितरिाक सामधग्रयों के प्रमुि प्रकार हैं: 

• शे्रणी 1-ववथफोटक
ववथफोटक ऐसी  सामग्री या वथतुएं हैं जो आग से प्रज्विि के कारण तजेी से ववथफोट करिे की क्षमता रिती हैं। 
उदाहरण के लिए पटािे ितरिाक मािा में गमी, प्रकाि, ध्वनि, गैस या धआंु पैदा करते हैं। 
• शे्रणी 2-गैस

 उदाहरण के लिए िाइटर, अस्‍ििामक यंि, थपे्र के डडब्बे (बॉडी डडओडोरेंट), एसी और रेक्रफ्रजरेटर में सदघ गैसें। 

• शे्रणी 3- ज्विििीि तरि पदािघ
 एक्सएएमपीएि धचपकिे वािे, पेंट /िाह /वानिघि /तारपीि,िराब, इि उत्पादों, गैसोिीि / पेट्रोि, डीजि ईंधि के लिए। 

• शे्रणी 4-ज्विििीि ठोस
 उदाहरण के लिए मचै, कपूर, बैटरी, कोलिकाएं। 

• शे्रणी 5-ऑक्सीकरण पदािघ
उदाहरण के लिए ब्िीच, क्िोरीि, हेयर डाई, टॉयिेट क्िीिर।

нму 

प्रतिभागी पुस्तिका 
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   सारांश 
ω संगठि द्वारा निधाघररत सुरक्षा आवश्यकताए ंI
ω थटोर मेंउत्पन्ि होिे वािी सुरक्षा के संबंध में ववलभन्ि प्रकार के जोखिम I
ω ववलभन्ि प्रकार के जोखिमों से निपटि ेके लिए थवीकृत कारघवाई I
ω ववलभन्ि प्रकार के ितरे जो जोखिम और आपातकाि का कारण बि सकते हैं I
ω संभाववत ितरों से निपटिे के तरीके I

ω शे्रणी 6-वविाक्त पदािघ; संिामक पदािघ
उदाहरण के लिए धचक्रकत्सा / जैव धचक्रकत्सा अपलिष्ट, िदैानिक अपलिष्ट, क्िोरोफॉमघ, साइिाइड।

ω शे्रणी 7-रेडडयोधमी सामग्री
उदाहरण के लिए एक्स-रे सामग्री, थमोक डडटेक्टर, र्डड़या ंऔर र्डड़यां, चीिी लमट्टी की ची़िें, काचं और

उवघरक।
ω शे्रणी 8-सकं्षारक

उदाहरण के लिए बैटरी, बैटरी तरि पदािघ, ईंधि सेि कारतूस, रंजक, अस्‍ििामक चाजघ।
ω शे्रणी 9- ववववध ितरिाक सामाि

उदाहरण के लिएलिधियम आयि बैटरी, लिधियम मेटि बटैरी, बैटरी चालित उपकरण, बैटरी चालित वाहि,
ईंधि सेि इंजि, प्रािलमक धचक्रकत्सा क्रकट, कार एयरबैग और सीटबेल्ट।

रोकिाम ( अगिी थिाइड में छववयों और सकेंतों को देिें) 
ω प्रतीक का उपयोग करके ितरे के प्रकार की पहचाि करें I
ω ितरिाक मािी जाि ेवािी क्रकसी भी सामग्री को ग्राहकों से दरू रिा जािा चादहए I
ω निम्ि थतर या ितरिाक सामधग्रयों के उच्च थतर वािे उत्पादों को सावधािीपूवघक संभािा जािा चादहए I
ω ितरिाक सामग्री वािे उपकरण या रिरिाव सामग्री की नियलमत रूप से जाचं और सववघस की जािी चादहए
ω क्रकसी भी ितरिाक पदािघ का ररसाव या ररसाव कृपया िीनतयों, प्रक्रियाओं के अिुसार निदेिों का पािि करें

और संबंधधत अधधकाररयों को तुरंत सूधचत करें I
ω कचरे के डी आइसोजि में ितरिाक अपलिष्ट भी होत ेहैं। इसलिए सरकारी ववनियमि और थटोर ऑपरेदटगं

िीनतयों और प्रक्रियाओं के अिुसार उिका निपटाि करिे में बेहद सतकघ  रहें I
ω ितरे के रिरिाव और सेवा की निगरािी के लिए एक योजिा और िेड्यूि बिाएं I

याद करना 
ω ितरा, जोखिम का पयाघय  है! क्रकसी भी दरु्घटिा को रोकिे के लिए हमेिा सावधािी बरतें
ω ितरिाक कचरा एक और बड़ा ितरा है अगर उधचत तरीके से निपटाि  िही ंक्रकया जाता है



ннл 
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 अभ्यास 
क. तनम्नसलखखि प्रश्न का उत्तर सही पवकल्प िुन कर दे: 
мΦ आपातकािीि कायघ योजिा के तत्वों में िालमि हैं:

क) आपात स्थिनत की ररपोटघ करिे के लिए प्रक्रियाएं
ि) निकासी प्रक्रियाओं और आपातकािीि भागिे मागघ असाइिमेंट 
ग) संपकघ  जािकारी 
र्) उपरोक्त सभी 

нΦ दरु्घटिाओं और आपात स्थिनतयों के प्रकार इस तरह हो सकते हैं:
 क)  उपकरणों की िराबी दरु्घटिाएं ि) वाहि दरु्घटिाएं 
ग)  उत्पादों को ढेर करते समय ऊंचाइयों से धगरिा र्) उपरोक्त सभी 

оΦ भूकंप के दौराि निकासी प्रक्रिया में िालमि हैं:
क) टेबि, डेथक या दरवाजे के िीचे िरण िेिा
ि) खिड़क्रकयों, ठंडे बथते में डाििे और बडे़ मुक्त िडे़ फिीचर से दरू रहिा 
ग) स्जतिी जल्दी हो सके इमारत छोड़िा 
र्) उपरोक्त सभी 

пΦ कुछ प्रकार की दरु्घटिाएं हो सकती हैं:
क) गंभीर रक्तस्राव ि) अंग में चोट िगिा 
ग) जिता है र्) उपरोक्त सभी 

5. दकुाि पर िुकसाि के कारण हो सकते हैं:
क) आग दरु्घटिा ि) थटोर उपकरणों का दरुुपयोग 
ग)  सुरक्षा प्रक्रियाओं का अिुपािि ि करिा र्) उपरोक्त सभी 

ख.  तनम्नसलखखि प्रश्नों के उत्तर दीस्जए: 

мΦ कायघथिि आपातकाि को पररभावित करें?
нΦ आपातकािीि स्थिनतयों के कारणों की पहचाि करें?
оΦ आपात स्थिनत से निपटिे के लिए प्रक्रियाओं का वणघि करें?
пΦ ग्राहक ररकॉडघ सुरक्षक्षत करिे के तरीके का वणघि करें?
рΦ दकुािों में हाउसकीवपगं का वणघि करें?

क
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 क्यूआर कोड थकैि करें या संबंधधत वीडडयो देििे के लिए लिकं पर स्क्िक करें 

  www.youtube.com/watch?v=dek1sIvptlM  www.youtube.com/watch?v=dek1sIvptlмǎ

 काम पर सुरक्षा और थवाथ्य बिाए रिें  आपात स्थिनतयों से निपटिे 
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15. टीम में प्रभावी ढंग
से काम करना

यूनिट 15.1 - ररटेि संगठि और टीम में प्रभावी तरह से काम करिा 
यूनिट 15.2 - कायघथिि पर सूचिा और दथतावे़िीकरण  
यूनिट 15.3 - प्रभावी कायघ आदतों का ववकास    

RAS/N0137 &
RAS/N0138 

нно 



 प्रमुख सीखने के पररणाम 
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प्रतिभागी पुस्तिका 

 इस मॉड्यूल के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ टीम में प्रभावी ढंग स ेकाम करिे के महत्व को पहचािें I
нΦ ररटेि कायघथिि में जािकारी, निदेि और प्रिेिि के महत्व को जािें I
оΦ प्रभावी काम की आदतों के महत्व पर चचाघ करें I
пΦ कायघथिि के आवश्यक लिष्टाचार का पािि करें I
рΦ कायघथिि पर सकारात्मक दृस्ष्टकोण के महत्व को पहचािें I
сΦ ददिाएं क्रक कायघथिि पर प्रभावी ढंग से कैस ेकरें I
тΦ सक्रिय श्रवण कौिि के महत्व की पहचाि करें I
уΦ दसूरों के साि संवाद करते समय सकारात्मक बॉडी िैं‍वेज का अभ्यास करें I
фΦ व्यस्क्तगत और पेिेवर मोचे पर अच्छे पारथपररक कौिि के महत्व की पहचाि करें I
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15.1.1 ररपोर्टिंग पदानुक्रम और एक नमूना संग्रह के कायय 

ннр 

ω एक थटोर में ऑपरेिि टीमें होती हैं (जैसा क्रक थिाइड के दाईं ओर ददिाया गया है ), कई कायों द्वारा
समधिघत (जैसा क्रक थिाइड के बाईं ओर ददिाया गया है)

ω ववभाग या कायघ एचआर, आईटी, व्यवथिापक आदद जैसे हैं।
ω पदािुिम में सबसे ऊपर आदिघ रूप से ड्यूटी मैिेजर द्वारा समधिघत थटोर मैिेजर होगा और सबसे िीचे 

आदिघ रूप से थटोर एसोलसएट है।
ω उदाहरण के लिए थटोर सहयोगी आमतौर पर टीम िीडर को ररपोटघ करते  हैं
ω ये केवि उदाहरण हैं और थटोर से थटोर में लभन्ि हो सकते हैं

पदानुक्रम 
 संगठि के पदािुिम कोजाििा और थटोर करिा महत्वपूणघ है जहां कोई काम कर रहा है: 
ω ररपोदटिंग संरचिाओं को जाििा
ω वदृ्धध
ω ऐसी जािकारी मांगिा स्जसके बारे में आपको जािकारी िहीं  है
ω प्रासंधगक िोगों और ववभाग के लिए दसूरों का मागघदिघि करिा
ω एक टीम के रूप में काम करें

यह सुनिस्श्चत करता है क्रक पहंुच थतर, स्जम्मेदारी और जवाबदेही प्रदाि करके 'क्रकसे' क्या करिा  है 
ω उत्तरदानयत्व
ω जवाबदेही
ω सहारा
ω परामिघ
ω सूचिा
ω यह पदिाम और निणघय िेिे वािे अधधकाररयों के बारे में जािकारी प्रदाि करता है
ω यह क्रकसी संगठि में कायघ संरचिा के वावाई को सरि बिाता है

क्रकसी संगठि के सदथयों को जाििा और वे क्या करते हैं, यह जाििा आवश्यक और महत्वपूणघ है। यदद कोई 
सहयोगी ररपोदटिंग संरचिाओं, ववभाग की गनतववधधयों और वदृ्धध के थतर से अवगत िहीं है, तो थटोर में क्रकसी भी 
मामिे को संप्रेवित करिा असंभव हो जाएगा। इससे काम कदठि हो जाएगा स्जसके पररणामथवरूप िराब प्रदिघि 
होगा। 

इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ एक टीम खििाड़ी के रूप में काम करिे के िाभों को सारांलित करें I
нΦ प्रभावी काम करिे की आदतों का ववकास करें I

यूतनट 15.1: ररटेल संगठन और टीम में प्रभावी िरह से काम 
         करना 



एथकेिेिि मैदट्रक्स थटोर ऑपरेिि प्रक्रियाओं में पदािुिम है जो जािकारी प्रदाि करता है क्रक कैसे वदृ्धध की जा 
सकती है। सहयोगी इस जािकारी का उपयोग थटोर के ददि-प्रनतददि के संचािि से संबंधधत ववलभन्ि मामिों और 
मुद्दों को ब़िािे या समाधाि के लिए वररष्ठ अधधकाररयों / अधधकाररयों को िािे के लिए कर सकता है। 
कुछ पवभाग/कायय 
एक थटोर सहयोगी को िीचे उस्ल्िखित कायों के साि बातचीत करिी पड़ सकती है  : 

• िकद कायाघिय या थटोर िेिा ववभाग
• ऑडडट करें यह
• रं्टा
• हाउसकीवपगं और रिरिाव
• सुरक्षा, सुरक्षा, हानि की रोकिाम या पररसंपवत्त संरक्षण

इसलिए उिके रोजमराघ के कामों और फंक्िि में िालमि िोगों को जाििा जरूरी है। हो सकता है क्रक थटोर के आधार 
पर अधधक कायघ। ववभागों को जाििा महत्वपूणघ है क्योंक्रक वे आंतररक ददि-प्रनतददि के कायघ निष्पादि, वदृ्धध, 
ररपोदटिंग पहिुओं, जािकारी, लिकायतों, अिुरोधों आदद को प्रदाि करिे और िेिे में महत्वपूणघ हैं।  

नकद कायायलय या तटोर लेखा पवभाग 
थटोर अकाउंदटगं या कैि ऑक्रफस डडपाटघमेंट की स्जम्मेदारी लसथटम में सही ढंग स ेसामंजथय थिावपत करके 
और यह सुनिस्श्चत करके सभी िकदी का प्रबंधि करिा है क्रक कोई अनतररक्त या कमी ि हो। कैि काउंटरों 
पर एसोलसएट थटोर ददिानिदेिों के अिुसार  िकद कायाघिय / पयघवेक्षकों को  क्रकसी भी ववचिि की सूचिा 
देिे और प्रदाि करिे के लिए स्जम्मेदार हैं। 

• वे प्रधाि कायाघिय / बैंक / सगं्रह / ववतरण एजेंलसयों से िकदी प्राप्त करते हैं और िकदी को सुरक्षक्षत रिते
हैं

• वे अपिी लिफ्ट/ड्यूटी समय के अंत में संबंधधत पीओएस (प्वाइंट ऑफ सेि)/दटल्स पर कैलियरों से िकदी
भी प्राप्त करते हैं

• वे दटल्स स ेउठाते हैं, जब िकदी ओवरफ्िो फ्िोट िकदी को पीछे छोड़कर दटल्स पर होता है
• वे कैलियरों को फ्िोट कैि के रूप में लिफ्ट/ड्यूटी-टाइम की िुरुआत में संबंधधत पीओएस/दटल्स पर िकदी

प्रदाि करते हैं
• वे आपातकाि में अंतररम फ्िोट िकदी प्रदाि करते हैं
• वे छोटी िकदी के साि थटोर व्यय भी प्रदाि करते हैं और बैंकों के संग्रह एजेंटों को ववतररत करते हैं

• उिकी स्जम्मेदारी धगिती मिीिों की मदद स ेमुिा की धगिती /
• वे िकिी िोटों की क्रफर से जाचं करते हैं जो दटल्स से एकि क्रकए गए हो सकते हैं
• उन्हें िेडडट/डेत्रबट काडघ िेिदेि, फूड कूपि, धगफ्ट कूपि, डडथकाउंट कूपि लमिते हैं, उिका लमिाि करते है

और उिका िाता भी ऐसा ही होता है।
• वे क्रकसी भी िरीद या भुगताि के लिए रसीदें और चािाि तैयार करते हैं
• चेक / पुि: जांच और सभी िेिदेि की सटीकता सुनिस्श्चत करते हैं
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ऑड्रडट पवभाग
एक थटोर के लिए एक ऑडडट एक डॉक्टर द्वारा क्रकए गए नियलमत चेक-अप के समाि है। थटोर ऑडडट टीम थटोर 
ददिानिदेिों के अिुसार कमघचाररयों का समिघि कर सकती है। िेिा परीक्षाथटोर प्रक्रिया ददिानिदेिों में उस्ल्िखित 
नियलमत सी यकल्स के अिुसार की जाती है। कुछ दकुािें रोजािा सुबह दकुाि िुिि ेसे पहिे ऐसा करती हैं। ये ऑडडट 
ऑडडट प्रबंधक द्वारा कुछ चुिे हुए थटोर सहयोधगयों के साि क्रकए जाते हैं। 

• ऑडडट टीम के कायों में िालमि हैं:
• एक दकुाि के सभी ववभागों में अिुरूपता या इसकी कमी की जााँच करिा
• थटोर इन्वेंट्री ऑडडट सटीकता की जांच करिे, धचतंाओं की पहचाि करिे (उदाहरण के लिए इन्वेंट्री बेमेि,

मूल्य बेमेि, आदद) और समाधाि प्रदाि करि ेके लिए क्रकया जाता है
• ऑडडट टीमें इन्वेंट्री प्रक्रिया के लिए थटोर तैयार करि ेकी क्रफर से 

जांच करि ेके लिए अपलिष्ट निपटाि पर ऑडडट करती हैं
• संग्रह ररपोटघ और टै्रक्रकंग िॉग सत्यावपत करिा
• शे्रणी सूची तयैार करिा स्जसमें सभी आइटम िालमि हैं, ताक्रक कोई भी आइटम छूट ि जाए

• प्रबंधक को संकोचि, ररफू़एिडी, दावों और माि िौटाए गए मदु्दों के बारे में सधूचत करिा

• थटोर के प्रदिघि पर गुणवत्ता की जांच रिते हुए
• थटोर प्रबंधक, हानि की रोकिाम और संपवत्त संरक्षण टीमों के साि लमिकर काम करिा
• कौिि अतंराि के बारे में मािव संसाधि को सूधचत करिा और सहयोधगयों के लिए उधचत प्रलिक्षण /

कोधचगं की लसफाररि करिा
सूिना प्रौद्योचगकी (आईटी) पवभाग 
सूचिा प्रौद्योधगकी आज सभी ररटेि कायों की री़ि है  । 
एक थटोर में आईटी ववभाग के कायों में िालमि हैं: 
• हाडघवेयर के लिए स्जम्मेदारी, जैसे कंप्यूटर लसथटम, िैपटॉप, वप्रटंर, थकैिर और प्रोजेक्टर, पीओएस

 मिीिें, एचएचटी (हैंड हेल्ड टलमघिि), सीसीटीवी ररकॉडडिंग और उपस्थिनत थवाइप मिीि 
• ई-मेि, एचएचटी सॉफ्टवेयर, त्रबलिगं/इन्वेंट्री सॉफ्टवेयर, सीसीटीवी ररकॉडडिंग सॉफ्टवेयर जसैे सॉफ्टवेयर की

स्जम्मेदारी
• ररकॉडडिंग और सभी आईटी उपकरणों की सेवा और रिरिाव और रिरिाव
• थवाइप काडघ द्वारा कमघचाररयों की उपस्थिनत की स्जम्मेदारी और पेरोि को प्रदाि करिा
• क्रकसी भी हाडघवेयर / सॉफ्टवेयर की िराबी की लिकायत /

मानव संसाधन (एिआर) पवभाग 
एचआर एक और महत्वपूणघ साझा सेवा ववभाग है जो सभी कमघचाररयों के लिए स्जम्मेदार है। थटाफ से संबंधधत 
सभी समथयाओं को एचआर के साि-साि संबंधधत पयघवेक्षक और ववभाग प्रमुिों और थटोर मैिेजर के साि संयुक्त 
रूप से हि क्रकया जाता है। व ेकमघचाररयों की आवश्यक प्रलिक्षण और कोधचगं जरूरतों के लिए भी स्जम्मेदार हैं। 
वे कमघचाररयों द्वारा थटोर में क्रकसी भी अिुिासिात्मक मुद्दों के खििाफ अिुिासिात्मक कारघवाई करिे में भी 
महत्वपूणघ भूलमका निभाते हैं। एचआर पहंुच यो‍य होिा चादहए और थटोर वॉक के दौराि कमघचाररयों को प्रेररत 
करिा चादहए। 
 मािव संसाधि ववभाग के कायघ हैं: 
• संचािि टीम के साि अथिायी/थिायी दोिों कमघचाररयों की जििस्क्त की योजिा बिािा और भती करिा
• मौजूदा और िए कमघचाररयों में कंपिी की संथकृनत और मूल्य प्रणालियों को थिावपत करिा
• पे्ररण के माध्यम स ेकंपिी के मािकों, िीनतयों और प्रक्रियाओं, कमघचाररयों के अधधकारों और दानयत्वों का पररचय देिा
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• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक पररचािि िुरू करिे से पहि ेसभी कमघचाररयों को कंपिी के मािकों के अिुसार प्रलिक्षक्षत क्रकया
जाता है

• उपस्थिनत, पेरोि रिरिाव और समय पर वेति ववतरण सुनिस्श्चत करिा
• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक कायाघिय लिष्टाचार, ड्यूटी-टाइम और गू्रलमगं मािकों का पािि थवयं, टीम और कमघचाररयों

द्वारा कंपिी के मािकों के अिुसार क्रकया जाता है
• समय पर प्रदिघि प्रबधंि, कमघचाररयों के लिए पुरथकार और मान्यता का ख्याि रििा

• थटोर कमघचाररयों के लिए कैररयर का राथता ददिािा और उन्हें एक टीम के रूप में एक साि जोड़िा

• कंपिी के मािकों के अिुसार अििुासिात्मक कायों में सचंािि का समिघि करिा
• कमघचाररयों के भीतर  अिंडता, उत्पीड़ि, यौि उत्पीड़ि, भेदभाव, िथिीय भेदभाव, सांथकृनतक संर्िघ आदद के आधार पर

मुद्दों को हि करिा

हाउसकीपपगं पवभाग 
यह ववभाग थटोर की थवच्छता का ध्याि रिता है और संगठि के ददिानिदेिों / िीनतयों के अिुसार उधचत मािकों को बिाए 
रिता है। यह ग्राहकों, एस टैफ और वविेताओं के लिए इसे साफ और सुरक्षक्षत रिकर थटोर की छवव और प्रनतष्ठा को बिाए रिि े
में एक महत्वपूणघ ववभाग है। 

 हाउसकीवपगं थटाफ के कायों में िालमि हैं: 
• प्रासंधगक साइिेज िगाकर थवीवपगं, मोवपगं, डस्थटंग, वकै्यूलमगं
• उपयुक्त रसायिों और सामधग्रयों के साि सफाई के लिए सही उपकरण का उपयोग करिा
• बाहरी पररसर, िॉप फ्िोर, पीओएस/दटल्स, बकै-थटोर फ्िोर, बै
• खिड़क्रकयों/दरवाजों क-ऑक्रफस फ्िोर, सी़िी, ट्रॉिी होस्ल्डंग ब ेऔर िौचाियों की सफाई /छत की सफाई करिा और कभी-कभी 

यदद उपिब्ध हो तो बगीच ेको बिाए रििा
• बािरूम में टॉयिेट पेपर रोि और हैंड साबुि को क्रफर से भरिा, हमेिा थवच्छता सुनिस्श्चत करिा

• सफाई सामग्री इन्वेंट्री को बिाए रििा और उन्हें क्रफर से भरिा
• समािोधि सामग्री, मिबे या कचरा, पोथट व्यवथिा या डडथप्िे की पुि: व्यवथिा
• हाउसकीवपगं सुपरवाइजर और एडलमि-इि-चाजघ द्वारा िॉस-चके की गई नियलमत चेकलिथट बिाए रििा

• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक सभी प्रकाि बल्ब काम करिे की स्थिनत में हैं और यदद आवश्यक हो तो प्रनतथिावपत करें
• क्रकसी भी िोए हुए आइटम को उठाकर थटोर प्रबंधि को देिा
• अपलिष्ट प्रबंधि िीनत के अिसुार कमघचाररयों/हानि निवारण/ििेा परीक्षा टीम के साि कचरे के निपटाि में सहायता करिा 

सुरक्षा और सुरक्षा / हातन की रोकथाम या पररसंपपत्त संरक्षण पवभाग 
सुरक्षा और सुरक्षा या हानि रोकिाम (एिपी) या पररसंपवत्त संरक्षण (एपी) ववभाग ग्राहकों, कमघचाररयों और वविेताओं  के लिए 
थटोर की सुरक्षा और सुरक्षा का ख्याि रिता है। कुछ संगठिों के पास एक अिग एिपी या एपी टीम है जो थटोर सुरक्षा स े
अिग है। सहयोगी को सुरक्षा और एिपी / एपी टीम के बीच समझिा और अंतर करिा चादहए। 

सुरक्षा कमघचारी जो निकास / प्रववस्ष्टयों / तिािी / कार पाकघ  आदद का प्रबंधि करते हैं, उन्हें थटोर प्रबंधि द्वारा तीसरे पक्ष 
को आउटसोसघ क्रकया जाता है। सगंठिों के पास सुरक्षा ववभाग  में वदीधारी सुरक्षा गाडघ हैं।  दोिों लिगंों में सुरक्षा गाडघ हैं जो 
अिग-अिग और पुरुिों की तिािी ितेे हैं। व ेथिािीय पुलिस, कािूिी अधधकाररयों आदद के साि अच्छी तरह स ेसंपकघ  में हैं। 

ररटेि भािा में, हानि निवारण/पररसंपवत्त संरक्षण (एिपी/एपी) टीम थटोर, उत्पादों, उपकरणों, सहायक उपकरण, िकदी आदद की 
सुरक्षा के लिए स्जम्मेदार है । व ेकमघचाररयों / ग्राहक / वविेता की सुरक्षा और संरक्षा का भी ध्याि रिते हैं। 
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सुरक्षा और सुरक्षा / एिपी / एपी टीम के कायों में िालमि हैं:

• थटोर में सुरक्षा और अिंडता सनुिस्श्चत करिा
• थटोर के वातावरण को सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत बिािा
• थटोर पररसर में चोरी/क्षनत और दरु्घटिाओं से संरक्षक्षत होि ेवािी सभी पररसंपवत्तयों और िोगों की रक्षा करिा
• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक सीसीटीवी, अिामघ, एटसी जैसे सभी निगरािी उपकरण हमेिा काम करिे की स्थिनत में हैं,

• थटोर में सभी प्रमुि प्रवेि, निकास, अस्‍ि-निकास त्रबदंओुं आदद को सुरक्षक्षत रूप से प्रबंधधत करिा
• यह सुनिस्श्चत करिा क्रक उिकी टीम के एक या अधधक सदथय प्रलिक्षक्षत अस्‍ििामक हैं,
• चोरी को रोकिे और प्रबंधधत करिे, एिपी टीम के साि लसकुड़ते हैं
• जरूरत पड़िे पर सभी कमघचाररयों, सहायक कमघचाररयों और वविेताओं की तिािी िेिा

अन्य पवभाग (इलेस्टटव के अनुसार) 
सहयोधगयों को उिकी पसंद/वैकस्ल्पक या अवसर के आधार पर क्रकसी भी ववभाग में थटोर में रिा जा सकता है। 
इसलिए यह बहुत जरूरी है क्रक वे थटोर के अन्य ववभागों को भी जािें और समझें। 

 कुछ अन्य ववभागों का उल्ििे िीचे क्रकया गया है: 
• िाद्य सुरक्षा ववभाग
• पोल्ट्री, मांस और मछिी
• जमे हुए और रेडी टू ईट (आरटीई)

• िाद्य पररधाि, ऑटोमोबाइि और सहायक उपकरण

• बेबी केयर
• क्रकताबें, संगीत, खििौिे और कायाघिय थटेििरी
• कंज्यूमर ड्यूरेबल्स: टीवी, रेक्रफ्रजरेटर, वॉलिगं मिीि, एयर कंडीििर आदद ।

• कंप्यूटर और सहायक उपकरण
• मोबाइि, दरूसंचार उत्पाद और सेवाएं
• फिीचर, सामाि, बैग, आदद

याद रखें:  आप क्रकसी भी ववभाग में क्रकसी भी दकुाि में काम कर रहे हैं, केवि 'एक टीम' है। 
 उिके साि ठीक से संवाद करें और उन्हें अच्छी तरह से जािें I 
नीतियां और प्रकक्रयाएं-नमूना 
यहां प्रदाि क्रकया गया िमूिा केवि इस संदभघ के लिए है क्रक िीनत और प्रक्रिया कैसी ददिती है। वाथतववक 
िीनतयां और प्रक्रियाएं कंपिी से कंपिी में लभन्ि हो सकती हैं। सहयोगी के लिए थटोर की िीनतयों और प्रक्रियाओं को 
प़ििा, समझिा और व्याख्या करिा आवश्यक है। 

• नीति का नाम
o िीव पॉलिसी (मािव संसाधि िीनतयों के तहत आता है)
o कमघचारी िीचे ददए गए िेड्यूि के आधार पर
o वाविघक अवकाि ददवस अस्जघत करते हैं कमघचारी हर महीिे वेति अवधध के दौराि भुगताि क्रकए गए रं्टों के

आधार पर वाविघक अवकाि प्राप्त करते हैं
o वाविघक अवकाि प्रत्येक वेति-अवधध अस्जघत करता है और प्रत्येक वेति अवधध या समास्प्त के मामिे में

सक्रिय रोजगार के अंनतम ददि कमघचारी के अवकाि िेि में जमा क्रकया जाता है

ннф 
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 सारांश 
ω एक ववलिष्ट ररटेि थटोर के पदािुिम और वदृ्धध मैदट्रक्स की ररपोदटिंग I
ω एक दकुाि में प्रमुि ववभागों के कायघ I
ω कायघ भूलमका पर िागू िीनतयााँ और प्रक्रियाएाँ I

ω प्रकक्रया
वाविघक अवकाि का उपयोग करि ेके लिए, कमघचाररयों को िीव ऑफ एब्सेंस 'अिुपस्थिनत की छुट्टी 'अिुरोध
फॉमघ पर प्रथतुत करिा होगा या कुछ मामिों में इसे िुरू और समास्प्त समय / ताररक I

अिुरोध छुट्टी के समय से पहिे अच्छी तरह से प्रथतुत क्रकया जािा चादहए और पयघवेक्षक द्वारा अिुमोददत
क्रकया जािा चादहए।

ω थटोर ऑपरेिंस मैिुअि में मािक संचािि प्रक्रियाएं होती हैं, स्जन्हें सहयोगी को िुद को सूधचत रििे की
आवश्यकता होती है।
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इकाई के उद्देश्य

15.2.1 सूिना का दायरा

ном 

 एक सहयोगी की भूलमका के भीतर आवश्यक जािकारी और सामधग्रयों का दायरा कवर करेगा: 
 कंपनी और तटोर पववरण: 
ω कंपिी का वववरण, इनतहास, मूल्य, थटोर िेआउट, प्रधाि कायाघिय, िािा कायाघिय, ववतरण कें ि आदद।
ω िोगों का वववरण: पदािुिम, ववभाग और कायघ-थटोर प्रबधंक, ववभाग प्रबंधक, टीम िीडर, जोिि प्रबंधक,

िरीदार, कायाघत्मक प्रमुि, कायाघत्मक प्रबंधक, िरीदार, शे्रणी प्रमुि और प्रबंधक, एसएमई, आदद।
ω एक्सेि िीट या वप्रटंआउट में िाम, पदिाम, संपकघ  वववरण, मोबाइि िंबर, ई-मेि आईडी आदद के साि

उस्ल्िखित सभी िोग अपिे कॉन्टेक टी मैदट्रक्स के साि उल्िेि करते हैं
ω कंपिी मूल्यों, िीनतयों, प्रक्रियाओं और ददिानिदेिों की हाडघकॉपी और सॉफ्ट कॉपी मैिुअि
ω थटोर ऑपरेदटगं प्रोसेस (एसओपी) की हाडघकॉपी और सॉफ्ट कॉपी मैिुअि

 उत्पादों पर गहन ज्ञान और जानकारी: 
ω शे्रखणयां और एसकेयू: उपिब्धता, डडिीवरी िेड्यूि, थटॉक-इि-एक्सट्रा /कमी, हटाए गए / हटाए गए उत्पाद,

िई िाइि उत्पाद, क्षनतग्रथत, डंप, माकघ -डाउि, ररटिघ-टू-वेंडर, आदद।
ω प्रदलिघत करिा, हटािा, क्रफर से व्यवस्थित करिा, क्रफर से संरेखित करिा, आदद।
ω मूल्य निधाघरण वववरण: मूल्य में पररवतघि (वदृ्धध या कमी), िेबि का पररवतघि, गित िबेि पहचाि
ω ऑफ़र और डडथकाउंट: सी़िि, त्योहारों, ब्रांड-आधाररत आदद के आधार पर। उन्हें िेबि, आदद के साि अपडेट

करिा।

प्रदान की जाने वाली सेवाओं और रखरखाव अनुिंधों के प्रकार: प्रदान की गई सेवा, अनुिंध, वारंटी / गारंटी, 
नवीकरण, सेवा अनुसूिी, आर्द के आधार पर। 
ω सदथयता और वफादारी कायघिमों का वववरण
ω ग्राहक वववरण, उिके व्यवहार के प्रकार, िरीदिे की आदतें, िाम और संपकघ  वववरण
ω वविेताओं के संपकघ  वववरण और ववतरण िेड्यूि और कुछ मामिों में व्यवसाय का प्रकार
ω प्रनतयोगी की जािकारी: उत्पाद, सेवाएं और मूल्य निधाघरण

 इस इकाई के अंि िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ िौकरी की भूलमका के दायरे में जािकारी को संभाििे के महत्व को समझाएं I
нΦ िीनतयों और प्रक्रियाओं को प़ििे और व्याख्या करिे के महत्व को समझाएं I
оΦ थपष्ट और प्रत्यक्ष संचार के माध्यम से नियलमत निदेिों का पािि करिे के चरणों को सूचीबद्ध करें I
пΦ आवश्यकताओं को िोजिे और पुस्ष्ट करिे के लिए प्रश्ि पछूिे का तरीका जािें I
рΦ सरि ररपोटघ लििकर कायघथिि प्रिेिि को पूरा करें I

यूतनट 15.2: काययतथल पर सूिना और दतिावेजीकरण 



ω निमाघता द्वारा प्रदाि क्रकए गए उपकरण, जैसे कंप्यूटर, िेबलिगं उपकरण, एचएचटी, एसी, फ्रीजर और अन्य इकाइयााँ 
स्जन्हें नियलमत रूप से बिाए रििे और सेववत करिे की आवश्यकता होती है। सेवा ववभाग के संपकघ  िंबर, ई-मेि
आईडी, अिुबंध वववरण, समास्प्त / िवीकरण नतधियां, सेवा नतधियां आदद

जानकारी के िरीके
वपछिी थिाइड में ऊपर बताई गई जािकारी का दायरा निम्िलिखित मोड के माध्यम से सहयोगी तक पहंुचता है। 
धचि उस मोड को दिाघते हैं स्जसमें जािकारी आती है। सहयोगी को कभी भी जािकारी प्राप्त करिे और तदिुसार कायघ 
करिे के लिए तैयार रहिा होगा। 

• मौखिक निदेि: प्रत्यक्ष, मोबाइि, एसएमएस, सहकलमघयों से निदेि / उदाहरण के लिए पयघवेक्षक एक सहयोगी से
एक ग्राहक में भाग िेिे का अिुरोध करता है जो एक ववलिष्ट उत्पाद की तिाि में है

• ऑपरेिि प्रक्रियाओं, िीनतयों, आदद को थटोर करें: क्रकसी कायघ को िागू करते समय सहयोधगयों की जािकारी और
संदभघ के लिए थटोर में उपिब्ध हाडघ कॉपी या सॉफ्ट कॉपी में मैिुअि

• ई-मेि, ररपोटघ और संदेि: सहयोधगयों द्वारा तैयार की गई ररपोटघ. मेि के माध्यम से आिे वािे निदेि या
जािकारी

• प्िािोग्राम-प्रदिघि सेदटगं निदेि: प्रदिघि सेट करिे के लिए सहयोगी के लिए प्रदाि क्रकए गए तकिीकी वववरण
• एचएचटी-मूल्य: हैंड हेल्ड टलमघिि मूल्य जािकारी प्रदलिघत करते हैं और िेबि वप्रटं करिे में भी मदद

करते हैं पीओएस /

जानकारी पढ़ना, व्याख्या करना और समझना 
एक बार सूचिा/अिुदेि का दायरा और तरीका प्राप्त हो जािे के बाद, सहयोगी को  उन्हें प़ििे, समझिे और व्याख्या 
करिे की स्थिनत में होिा चादहए। एक सहयोगी से क्रकसी भी मोड में आिे वािी क्रकसी भी जािकारी के आधार पर 
एक कायघ पूरा करिे की उम्मीद की जाती है। 

 सहयोगी को चादहए: 

• उन्हें पूरी तरह से प़िें और संदेह के मामिे में, सहकलमघयों के साि थपष्ट करें। में क्रकसी भी अथपष्टता
दथतावे़ि को तुरंत पयघवेक्षक तक पहंुचाया जािा चादहए। यदद आवश्यक हो तो मैिुअि, िीनतयों या
प्रक्रियाओं को संदलभघत क्रकया जािा चादहए

• जािकारी या निदेि से उससे और टीम से अपेक्षाओं की थपष्ट समझे
• प्रमुि त्यों के िोट्स बिाए,ं जैसे समय सीमा, समयरेिा, नतधियां, थिाि, िोग, उत्पाद, सेवाएं आदद। कुछ

जािकारी दैनिक, साप्तादहक, पाक्षक्षक, मालसक, वाविघक आदद हो सकती है।
• कायाघस्न्वत क्रकए जािे वािे कायघ से संबंधधत क्रकसी भी अिुपिब्ध जािकारी के लिए दथतावे़ि को क्रफर से

देिें। उि अंतरािों की पहचाि करें और मैिुअि का स्जि करके या धचतंा व्यक्त करिे वािे िोगों से पूछकर
उन्हें जल्दी से भरें

• पयघवेक्षक, सहकलमघयों या कायघ में िालमि क्रकसी भी व्यस्क्त के साि संदलभघत या सत्यावपत करें
• धैयघपूवघक सुिें और िोट्स बिाएं, अगर मौखिक निदेि प्राप्त होता है। प्रासंधगक थपष्टीकरण पूछें  या निदेि

समझ में िहीं आिे पर व्यस्क्त को दोहरािे या क्रफर से लिििे के लिए कहें
• संक्षेप में बताएं क्रक आपसे क्या अपेक्षक्षत है और कायघ करिे के लिए आगे ब़ििे से पहिे पुस्ष्टकरणिें

आवश्यकिाओं को पहिानें और पुस्ष्ट करें 
सूचिा/अिुदेि को प़ििे, समझिे और व्याख्या करिे के बाद, आवश्यकताओं की पहचाि की जािी चादहए और 
प्रश्ि पूछकर पुस्ष्ट की जािी चादहए। 

सहयोगी को सक्षम होिा चादहए: 

ω आवश्यकता को थपष्ट रूप से समझें और क्या अपेक्षक्षत है
ω क्रकसी भी अधधक / िापता जािकारी की पहचाि करें। क्रकसी भी अिुपिब्ध जािकारी / वववरण की पहचाि करें

нон 
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ω पहचािें क्रक अधधक जािकारी की आवश्यकता होिे पर क्रकससे संपकघ  क्रकया जािा है
उदाहरण के लिए, आवश्यकता गलियारे 1 बे 2 को भरिे के लिए आवश्यक वथतुओं की एक सूची है, संभाववत प्रश्ि 
हैं: 
• निददघष्ट थिाि में वतघमाि आइटम  क्या हैं?
• क्या निददघष्ट सूची को भरिे के लिए कोई अंतर है?
• यदद हां, तो अंतराि के खििाफ भरे जािे वािे आइटम

• क्या हैं? क्या थटॉक भरिे के लिए उपिब्ध है?
• वथतुओं के लिए मािा, एसकेयू वववरण, मूल्य, ऑफ़र और छूट क्या है?

यदद थटॉक उपिब्ध िहीं है तो वैकस्ल्पक ववकल्पों के लिए 'पयघवेक्षक' से पूछें ।

• आवश्यकता को पूरा करि ेमें िालमि सभी वथतुओं, सामग्री, जािकारी, िोगों की एक चकेलिथट बिाएं
• चेकलिथट के ववरुद्ध आवश्यकता वववरण पुि:जााँचें पुस्ष्ट करें क्रक
• आवश्यकता पूरी हो गई है या िहीं

रूटीन तनदेशों का पालन करें
एक थटोर सहयोगी के दैनिक जीवि में पयघवेक्षण के त्रबिा पूरा क्रकए जािे वािे कई नियलमत कायघ हैं।

उदाहरण के लिए, सही कीमत और मािा के साि सही जगह पर रिे गए सही उत्पादों के लिए गलियारे /

• एचएचटी िें और िेबि के साि कीमत की क्रफर से पुस्ष्ट करें
• भरी अिमाररयों की जााँच करें
• थटॉक को पीछे के कमरे से िाकर और इसे प्रदलिघत करके अंतराि को भरें
• पयघवेक्षक से बात करें या अपयाघप्त थटॉक के मामिे में वविेता या ववतरण कें ि (डीसी) से व्यवथिा करें
• एसओपी के अिुसार स्थिनत की ररपोटघ करें
• सुनिस्श्चत करें क्रक थटॉक प्रक्रियाओं के अिुसार सटीक रूप से प्रदलिघत क्रकए जाते हैं
• कंपिी के मूल्यों, िीनतयों और प्रक्रियाओं का पािि करके आवश्यकताओं, समयसीमा और िागत के  भीतर

नियलमत निदेिों को पूरा करें
• तत्काि पयघवेक्षक के साि ददिचयाघ की समीक्षा करें; यदद पयघवेक्षक उपिब्ध िहीं है तो दसूरों की

• मदद िें अनिस्श्चतताओं के मामिे में संबंधधत पयघवेक्षक को ददिचयाघ की ररपोटघ करें
• एसओपी के भीतर अनिस्श्चतताओं के मामिे में वैकस्ल्पक समाधाि देिें
• प्रारूप के अिुसार ददिचयाघ के बारे में ररपोटघ लििें और सूधचत समय सीमा के अिुसार संबंधधत सहयोधगयों /

अधधकाररयों को भेजें; िेड्यूि क्रकए गए रूटीि के अिुसार ररपोटघ अपडटे करें
• सुनिस्श्चत करें क्रक नियलमत कायघ सटीक हैं; इसे िुदट मुक्त बिािे के लिए क्रफर से  जााँच करें

काययतथल प्रलेखन 
प्रिेिि एक महत्वपूणघ ररकॉडघ है जो असाइि क्रकए गए कायों के खििाफ एक सहयोगी के प्रदिघि और उपिस्ब्धयों का 
समिघि और सत्यापि करता है। थटोर में अन्य सहायक दथतावे़ि एक धचकिी कारघवाई के लिए मदद करते हैं। सहयोगी 
सेकंपिी के मािकों और ददिानिदेिों के अिुसार सटीक दाटा और दथतावेजों को बिाए रििे की उम्मीद की जाती है। 

ω नियलमत कायों को आवश्यकताओं के खििाफ प्रिेखित क्रकया जाता है और पयघवेक्षक द्वारा सत्यावपत क्रकया जाता है
ω वविेि र्टिा प्रिेिि में दरु्घटिाएं, िापता थटॉक आदद िालमि हैं

ноо 
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सारांश 
ω िौकरी भूलमका के मापदंडों के भीतर आवश्यक जािकारी या सामग्री का दायरा I
ω संगठिात्मक िीनतयों और प्रक्रियाओ ंको प़ििा और व्याख्या करिा I
ω कायघथिि प्रिेिि को प़ििा और व्याख्या करिा I
ω थपष्ट और प्रत्यक्ष सचंार के माध्यम से नियलमत निदेिों का पािि करिे के लिए कदम I
ω निदेिों का सही ढंग से पािि करि ेकी प्रक्रिया I
ω आवश्यकताओं की पहचाि और पुस्ष्ट करिे के लिए प्रश्ि पूछिा I
ω कायघथिि प्रिेिि और सरि ररपोटघ I

ω दथतावेज अिुवती र्टिाओ ंमें मदद करत ेहैं
ω िेड्यूि क्रकए गए रूटीि के आधार पर समय-समय पर देिें और अपडटे करें
ω सटीक डटेा प्रदाि करिे में कंपिी के मूल्यों का पोिण करिा याद रिें
ω गित जािकारी सहयोगी की प्रनतष्ठा को िुकसाि पहंुचाती है और पररणाम थवरूप गैर-ववकास होता है
एक नमूना प्रकक्रया को पढ़ना और समझना
सहयोगी से उन्हें िागू करिे के उद्देश्य से कंपिी की प्रक्रियाओं और िीनतयों को प़ििे और समझि ेकी उम्मीद
है। यदद प्रक्रियाओं के ववचिि की पहचाि की जाती है, तो वररष्ठों को सूधचत क्रकया जािा चादहए; ऐसा ि करिे
पर ग्राहकों को सेवा की िराब गुणवत्ता पररिक्षक्षत होगी स्जसके पररणामथवरूप ववत्तीय हानि होगी और प्रनतष्ठा की
हानि, स्जसके पररणामथवरूप थटोर के लिए िुकसाि होगा। यहां कचरे के प्रबंधि के लिए एक िमूिा प्रक्रिया दी
गई है। कंपिी और थटोर के आधार पर, कई प्रक्रियाएं हो सकती हैं स्जिसे सहयोगी को पररधचत होिा चादहए।
नमूना प्रकक्रया-अपसशष्ट का प्रिंधन
ω प्रक्रिया का िाम-दकुािों पर निपटाए जाि ेवािे थटॉक
ω प्रक्रिया का िाम -अपलिष्ट प्रबंधि
ω थटोर पर थटॉक के निपटाि के लिए ददिानिदेि  :

o स्जि उत्पादों को वविेताओ ंको वापस िही ंक्रकया जा सकता है, उन्हें थटोर परनिपटािा होगा और डिेी
डपं रस्जथटर में दजघ क्रकया जािा चादहए

o डपं क्रकए जा रहे थटॉक की सरुक्षा/एिपी/ऑडडट टीमों द्वारा जाचं की जािी चादहए
o कमघचाररयों को कोई भी डपं सामग्री िेिे की अिुमनत िही ंहै
o दैनिक डपं रस्जथटर को अद्यति क्रकया जािा चादहए और अधधकाररयों द्वारा दैनिक हथताक्षर क्रकए जािे 

चादहए
o दैनिक डपं रस्जथटर लसथटम जािकारी की प्रनतयां ददिचयाघ के आधार पर िातों में जािा चादहए

ω वपछिे ददि के थटॉक को निम्िािुसार चुिा, समूहीकृत और अिग क्रकया जािा चादहए:
ω त्रबिी यो‍य उत्पाद-डपं ि करें
ω त्रबिी यो‍य आज-त्रबिी के लिए थटोर पर िौटें
ω अपलिष्ट ररकॉडघ दैनिक डपं रस्जथटर फॉमघ में रिा जािा चादहए
ω डिेी डपं रस्जथटर एक हाडघ कॉपी होिा चादहए, स्जसे प्राधधकरण द्वारा हथताक्षररत क्रकया गया हो
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15.3.1 पवनम्र और सहायक व्यवहार ित्व

нор 

वविम्र और सहायक होिे के िाते हमेिा थटोर को एक सहयोगी से उम्मीद है। दकुाि में ववलभन्ि प्रकार के िोग 
काम कर रहे हैं। ग्राहक सेवा पहिुओं को सहयोगी निम्ि व्यवहार प्रदलिघत करिे की अपेक्षा करते हैं: 

ω टीम, ग्राहकों और वविेताओं के साि सरि और सभ्य भािा में वविम्र िब्दों का प्रयोग करें
ω उदाहरण के लिए सॉरी सर, िैंक्स ए िॉट मैडम, मैं सर स ेमाफी मांगता हंू आदद।
ω दकुाि के भीतर या बाहर क्रकसी के साि कभी भी अभि या अभि भािा का प्रयोग ि करें। इसे अपराध

मािा जाता है क्योंक्रक इससे सहयोगी और थटोर की छवव धूलमि होती है
ω यदद कोई कमघचारी अभि/अभि भािा का उपयोग करता है तो पयघवेक्षक और मािव संसाधि को सूधचत करें
ω ड्यूटी पर समय  पर पहंुचिा सुनिस्श्चत करें । समय का पाबंद होिा एक आदत बििा चादहए!
ω आपात स्थिनत के मामिे में, पयघवेक्षक और मािव संसाधि को सूधचत करिे में ववफि ि हों
ω निधाघररत समय सीमा/लिफ्ट के अिुसार ब्रेक िें

कभी-कभी िरीर की भािा का उपयोग कुछ जािकारी देिे के लिए क्रकया जा सकता है- उपयुक्त सांकेनतक भािा 
का उपयोग करें। उदाहरण के लिए थटोर कार पाक्रकिं ग क्षेि में ग्राहक को अपिी कार को ररवसघ करिे में मदद 
करते समय, गैर-मौखिक संचार का उपयोग करिे का प्रयास करें या दसूरों स ेमदद िें, यदद आपभािा की समथया 
हैं। 

ω थपष्ट क्रकए त्रबिा गित िब्दों /वाक्यांिों का उपयोग ि करें - प़िें, सुिें और सुधार करें
ω कंपिी की संथकृनत और मूल्यों के अिुकूि (यदद िया है)। याद रिें क्रक स्जस तरह भारत में हर पररवार की

अपिी संथकृनत और मूल्य हैं, वैसे ही कंपनियों के पास  भी है! इसलिए यदद आप िए हैं, तो उिके मूल्यों के
अिुकूि हों और उिका पोिण करें

टाइम मैनेजमेंट 

ω पररवार और काम के बीच अपिे समय को अच्छी तरह से प्रबंधधत करें-संतुिि बिाए रिें
ω पयघवेक्षक द्वारा प्रदाि की गई समय सीमा के भीतर कायों को पूरा करें
ω कायघ पूरा करिे में असमिघता के मामिे में, उधचत कारणों के साि पयघवेक्षक को सूधचत करें
ω थटोर पर पररसंपवत्तयों की सुरक्षा पर कड़ी निगरािी रिें- िुकसाि / चोरी, दरुुपयोग, उपकरणों के अिुधचत

उपयोग को रोकिा, इस प्रकार थटोर के लिए िाभ में वदृ्धध करिा

इकाई के उद्देश्य 
 इस इकाई के अिं िक, प्रतिभागी सक्षम होंगे: 

мΦ वविम्र और उपयोगी व्यवहार प्रदलिघत करि ेके महत्व पर चचाघ करें I
нΦ संगठि की एक ववलिष्ट मूल्य प्रणािी की रूपरेिा तैयार करें I
оΦ कमघचारी अधधकारों और दानयत्वों को संके्षप में प्रथतुत करें I
пΦ भािा और अवधारणाओ ंकी पहचाि करें जो सांथकृनतक मतभेदों के लिए उपयुक्त हैं I
рΦ पहचािें क्रक भािा बाधाएं कहां मौजूद हैं, संवाद करिे के लिए इिारों या सरि िब्दों का उपयोग कैसे करें I
сΦ िौकरी के पररणामों पर िराब टीम भागीदारी के पररणामों को सूचीबद्ध करें I

यूतनट 15.3: प्रभावी कायय आदिों का पवकास 
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एक संगठन के मूल्य 
मूल्य ऐसे गुण हैं जो िोगों, संगठिों और उत्पादों / सेवाओं को पररभावित करते हैं। मूल्य प्रणालियां व्यस्क्त से 
दसूरे व्यस्क्त, कंपिी से कंपिी, संथकृनत से संथकृनत में लभन्ि होती हैं। उिमें स ेअधधकांि बचपि से या क्रकसी 
कंपिी के मामि ेमें, इसकी िरुुआत स ेही आत्मसात क्रकए जाते हैं। प्रत्येक व्यस्क्त के मलू्य का सम्माि तब तक 
क्रकया जािा चादहए जब तक क्रक यह दसूरों का उल्िंर्ि ि करे। हािांक्रक एक संगठि के पास मूल्यों का एक सेट 
है जो कमघचाररयों से पािि करिे की उम्मीद की जाती है। ववचिि या उिके खििाफ जािा एक अिंडता मुद्दा 
मािा जा सकता है। ऐसे मामिों में, एचआर को अिुिासिात्मक कारघवाई करिी पड़ सकती है, स्जससेएच समास्प्त 
भी हो सकती है। इि मूल्यों को समझा जािा चादहए और उिका पािि क्रकया जािा चादहए क्योंक्रक कोई कंपिी 
की प्रक्रियाओं का पािि करेगा। 
 आमतौर पर कंपनियों द्वारा उपयोग क्रकए जािे वािे कुछ मूल्य िब्द: 
ω भरोसेमंद, भरोसेमंद
ω वफादार, प्रनतबद्ध
ω िुिे ववचारों, ईमािदार
ω सुसंगत, अलभिव
ω कुिि, रचिात्मक

आज कंपनियों द्वारा उपयोग क्रकए जािे वािे कुछ िमूिा मलू्य वववरण: 
ω िवाचार और उत्कृष्टता के लिए प्रनतबद्धता
ω स्थिरता और पयाघवरण के अिुकूि तरीके से अलभिय के लिए प्रनतबद्धता

सांतकृतिक अंिर का प्रिंधन 
क्या होगा यदद कोई व्यस्क्त एक िई जगह पर जाता है- एक राज्य या देि जहां वह पहिे कभी िहीं गया है? 
उसे भािा, भोजि के प्रकार , जिवायु और अन्य सांथकृनतक पहिुओं में समथयाओं का सामिा करिा पडे़गा । 
एक ररटेि थटोर देि भर के ववलभन्ि कल्टूरेस के कमघचाररयों से भरा हुआ है। सभी संथकृनतयों को एक साि िािे 
के लिए, एक आम मंच होिा चादहए- इसे लिष्टाचार कहा जाता है।    

   लिष्टाचार क्या है ? 
ω नियम जो िोगों को ववववध सथंकृनतयों के बीच सभ्य तरीके से बातचीत करिे की अिुमनत देते हैं

आचार संदहता जो सभी सथंकृनतयों के लिए  आम है: 
ω दसूरों के साि िलमिंदगी और गितफहमी से बचें
ω सामास्जक सकघ ि और कायाघिय स्थिनतयों में दसूरों को समझिे में आसाि

'ववववध संथकृनत' वािे िोगों के एक समूह के साि काम करिे से निम्िलिखित प्रभाव हो सकते हैं: 
ω िब्दों की गित व्याख्या या गित समझा जा सकता है
ω गैर-मौखिक भािा और बॉडी िैं‍वेज की गित व्याख्या की जा सकती है और गित समझा जा सकता है
ω व्यवहार एक-दसूरे को अपमानित कर सकते हैं
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 कॉपोरेट में संतकृतियां 

एक ववववध सांथकृनतक स्थिनत में िलमिंदगी से बचिे के लिए लिष्टाचार या नियमों को निम्िलिखित के रूप मे  वगीकृत क्रकया 
जा सकता है:  
• िसे कोड
• हेंडिेक
• गैर-मौखिक संचार

• भोजि लिष्टाचार

• टेिीफोि लिष्टाचार
• ई-मेि लिष्टाचार
• क्या ि करें- धूम्रपाि, पाि चबािा, काम पर िराब का सेवि

 कमयिाररयों के अचधकार 
देि में कंपिी की िीनतयां और श्रम कािूि प्रत्येक कमघचारी/कमघचारी को अधधकार और िस्क्तयां प्रदाि करते हैं। सभी कमघचाररयों 
को अपिे अधधकारों के प्रनत जागरूक होिा चादहए। इससे उन्हें कायघथिि पर सुरक्षक्षत और सुरक्षक्षत महससू करिे में मदद लमिेगी, 
त्रबिा उिके िारीररक और आत्मसम्माि को क्रकसी भी तरह से प्रभाववत क्रकए त्रबिा। 

ω भारतीय श्रम कािूिों में कायघथिि पर कमघचाररयों के अधधकारों पर ववलिष्ट िीनतयां हैं (कंपिी के साि गठबधंि
िीनतयां और प्रक्रियाएं)। उिमें से कुछ इस प्रकार हैं:

o वेति
o यािा और अन्य भते्त िालमि हैं
o काम के र्ंटे, अनतररक्त काम के र्ंटे, अवकाि और अिुपस्थिनत

o िीनतयां इथतीफे /

o समास्प्त के बाद निपटाि प्रक्रिया
o िैंधगक समािता और भेदभाव समास्प्त िीनतयां
o 'व्यवसाय मािकों' के अिुसार थवाथ्य और सुरक्षा
o अपमाि, यौि उत्पीड़ि िीनतयां
• इसमें िालमि अपिे अधधकारों और वैधताओं को जािें। पयघवेक्षक, मािव संसाधि या क्रकसी अन्य सहयोगी से सिाह िें

प्रक्रिया को कौि अच्छी तरह से जािता है
• यदद आंतररक टीम द्वारा मुद्दे अिसुिझे रहते हैं, तो बाहरी अधधकारी / प्राधधकरण को जािें जो आपकी मदद कर

सकता है
• सुनिस्श्चत करें क्रक कायघथिि पर आपके साि अच्छा व्यवहार क्रकया जाता है; कायघथिि पर आत्मसम्माि रिा जािा

चादहए
टीम की भागीदारी 
ररटेि वातावरण में एक टीम के रूप में काम करिा अत्यधधक महत्वपूणघ है क्योंक्रक कई िोग और प्रक्रियाएं िालमि हैं। 

ω क्रकसके साि भाग िेिा है?

o सहकमी: साधियों, पयघवेक्षकों, अधीिथि
o ववभाग: आईटी, एचके (हाउसकीवपगं), सुरक्षा, वीएम, ववपणि कायघ:

o मािव ससंाधि, िेिा परीक्षा, थटोर िेिांकि
o वविेताओं
o उपकरण रिरिाव टीम/मूि उपकरण निमाघता (ओईएम)
ω क्रकस उद्देश्य के लिए?

o कंपिी के मूल्यों और मािकों के लिए संरेखित करता है
o थटोर के सुचारू संचािि

нот 
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 सारांश 
ω हर समय वविम्र और उपयोगी व्यवहार प्रदलिघत करिा I
ω संगठि की मूल्य प्रणािी I
ω कमघचाररयों के अधधकार और दानयत्व I
ω सांथकृनतक मतभेदों के लिए उपयुक्त भािा और अवधारणाएं I
ω जहां भािा बाधाएं मौजूद हैं ,वहां संवाद करिे के लिए इिारों या सरि िब्दों का उपयोग करिा I
ω िौकरी के पररणामों पर िराब टीम भागीदारी के पररणाम I

o पारथपररक िाभ-एक-दसूरे की मदद करिा
o एसोलसएट की वदृ्धध के प्रदिघि कायों में सटीकता
o ऐसोलसएट की वदृ्धध
o थमाटघ काम करें कदठि िहीं
o थटोर मिुाफे को ब़िाएं

ω कैसे भाग िें?
o ओपि संचार- निदेिों का सही ढंग से पािि करें और थपष्ट निदेि दें
o सक्रिय रूप से सहयोग करें- एक साि लमिकर काम करें, जािकारी साझा करें, काम ववतररत करें
o प्रनतबद्धताओं को बिाए रिें- अपिे वादों का सम्माि करें, अिुपिब्धता के मामिे में माफी मांगें
o परथपर धचतंा-एक दसूरे की देिभाि, व ेपररवार की तरह हैं
o दीर्घकालिक दृस्ष्टकोण; भववष्य और ववकास के बारे में सोचें

ω िराब टीम के पररणाम बराबर
o ररश्ते िराब होते जा रहे हैं स्जसके पररणामथवरूप सभी ग्राहकों के लिए बुरी

प्रनतष्ठा होती ह,
o थटोर में आिा बंद कर देते हैं
o त्रबिी में कमी स्जसके पररणामथवरूप ववत्तीय िुकसाि
o बुरी सेवाएं बुरी िब्द-मुंह की ओर िे जाती हैं, जो तजेी से फैि जाएगी
o थटोर की िकारात्मक छवव
o एसोलसएट के लिए कैररयर की वदृ्धध बंद हो जाती है, स्जसके पररणामथवरूप कम वेति और िाभ होते हैं

याद रखें: एक िराब प्रदिघि करि ेवािी टीम एक थटोर के अंदर एक कमजोर कड़ी की तरह है जो इसमें िालमि सभी के ववकास 
को िष्ट कर सकती है। 



ररटेल बिक्री एसोससएट

नोट्स
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मॉड्यूल नं. यूतनट
नं.

पवषय का नाम  पषृ्ठ सं. टयूआर कोड (कोड) के
सलए लिकं

टयूआर कोड 
(कोड) 

अध्याय 1 - 
ररटेि का 
पररचय 

यूनिट 1.1 - 
ररटेि का 
पररचय 

1.1.1 ररटेि мф 
ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκ
ǿŀǘŎƘΚǾҐDƳπ
ŀƎaǎŦǳлǎϧǘҐплǎ वविेता के लिए

अंग्रे़िी वाक्यांि

अध्याय 2 - 
ग्राहकों को 
सही उत्पादों 
का सुझाव देिा 

यूनिट 1.2 - 
उत्पादों का 
प्रदिघि 

1.2.1 वतघमाि 
और डडमॉन्थटे्रट 44 

ǿǿǿΦōŀƪŜǊŎƻƳƳǳƴƛ
ŎŀǘƛƻƴǎΦŎƻƳκǎŀƭŜǎπ
ǘǊŀƛƴƛƴƎπǾƛŘŜƻǎΦƘǘƳ 

कुि लमिाकर त्रबिी
प्रलिक्षण वीडडयो

अध्याय 5 
– त्रबिी को
अधधकतम
करिा

यूनिट 5.1 -  
वथतुओं और 
सेवाओं की 
अधधकतम 
त्रबिी 

5.1.1 पदोन्िनत 
का उद्देश्य 

 

93 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎ
ƻƳκ҈нлǿŀǘŎƘΚǾ
ҐW¢мōŎуǉр5ǿл 

उत्पाद को कैसे 
अपसेि करें 

अध्याय 7 - 
ग्राहकों के
ददमाग में 
सकारात्मक 
छवव का 
निमाघण 

7.1 यूनिट 
- ग्राहकों के
साि प्रभावी
तािमेि बिािा

7.1.1  
सकारात्मक छवव 
बिािे का 
इम्पोरटेंस 

130 ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκ
ǿŀǘŎƘΚǾҐǊǘсv·ŘYŀŦw
vϧǘҐпсǎ 

 

अध्याय 8 - 
ग्राहकों की 
धचतंाओं को 
हि करिा 

8.1 यूनिट 
-ग्राहकों
की

धचतंाओं 
को हि
करें 

8.1.1 सेवा 
141 

ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκ
ǿŀǘŎƘΚǾҐȊƭŘǿƳψŦƴ9Ŏ 

 आिामक 
ग्राहक से कैसे 

निपटें 

अध्याय 9 - 
सेवा ववतरण 
का आयोजि 

यूनिट 9.1- 
ववश्वसिीय 
सेवा की 
डडिीवरी को 
व्यवस्थित 
करें 

9.1.1कसटमर 
सेवा के लिए 
ऑगेिीसेििि 
प्रोसीडर और 
लसथटम 

150 
ǿǿǿΦȅƻǳǘǳōŜΦŎƻƳκ
҈нлǿŀǘŎƘΚǾҐLvǎōCŀb
½[Ƴп 

त्रबिी को 
प्रभावी बिािे 
के लिए कैस े

    

 

ग्राहकों को 
कैसे 

िमथकार 
करें 
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अध्याय 10 
- ग्राहक 
संबंध 
प्रबंधि  
 

 
 
यूनिट 10.1 
- ग्राहक संबंधों 
में सुधार, 
मॉनिटर 
और 
धचतंाओं 
को हि 
करें 
 

 
 
 
10.1.1 संप्रेिण 
की ववधधयााँ  
 

 
 
 
 
162 
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बिाए रिें, 

ग्राहक वफादारी 
और आंतररक 
ग्राहक संबंध 
कैसे बिाएं   

यूनिट 10.1 
- ग्राहक संबंधों 
में सुधार, 
मॉनिटर 
और 
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 एक सफि त्रबिी 
व्यस्क्त बिें 

 
 
 
 

अध्याय 14 
- थवथि 
और सुरक्षा 
बिाए रिें 
 

 
यूनिट 14.2 - 
थवाथ्य और 
सुरक्षा के लिए 
जोखिम कम 
करें 
 

 

14.2.1  
ग्राहक ररकॉडघ 
सुरक्षक्षत 
करिा 
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निपटिा 
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आपात स्थिनतयों 
से निपटिा  
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