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इसम �न हत जानकार� �रटेलसर् एसो�सएशन िस्कल काउं�सल ऑफ इं�डया के व वसनीय ोत� से प्रा त क� 
ग  है  �रटेलसर् एसो�सएशन िस्कल काउं�सल ऑफ इं�डया सी जानकार� क� सट�कता, पू र्ता या पयार् तता 
के �लए सार� वारंट� को अस्वीकार करता है  �रटेलसर् एसो�सएशन िस्कल काउं�सल ऑफ इं�डया क� यहां 
�न हत जानकार� म ु टय�, ूक या अपयार् तता के �लए या इसक� व्या या के �लए को  दा�य व नह�ं 
होगा  पुस्तक म शा�मल क पीराइट सामग्री के मा�लक� का पता लगाने का हर संभव प्रयास �कया गया है  
पुस्तक के भ वष्यक संस्कर � म स्वीकृ�तय� के �लए यान म ला  ग  हर ूक के �लए प्रकाशक पका 
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व्यिक्त को हुए �कसी भी नुकसान के �लए िज मेदार नह�ं होगी  
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�रटेलसर् एसो�सएशन िस्कल काउं�सल ऑफ इं�डया ( रएएससी ) उन सभी व्यिक्तय� र संस्थान� को 
धन्यवाद देना ाहती है िजन्ह�ने इस प्र�तभागी पुिस्तका को तयैार करने म व�भन्न तर�क� से योगदान दया  
उनके स� य योगदान के बना पुिस्तका को पूरा नह�ं �कया जा सकता था  सहभागी पुिस्तका म व�भन्न 
म यूल के वकास के दौरान सहयोग करने वाल� का वशे  भार व्यक्त �कया जाता है  उन सभी क� भी 
तहे दल से सराहना क� जाती है िजन्ह�ने इन म यूल� के �लए सहकम  समी�ा प्रदान क� है
इस पुिस्तका को तैयार करना खुदरा उद्योग के समथर्न के बना संभव नह�ं होता  उद्योग क� प्र�त� या 
शु त से लेकर �नष्क र् तक बेहद फायदेमंद रह� है, र यह उद्योग के मागर्दशर्न के साथ है �क हमने 
उद्योग म मौजूदा कौशल अतंराल को कम करने क� को�शश क� है  यह प्र�तभागी पुिस्तका वशे  कौशल 
हा�सल करने क� इ ा रखने वाले मह वाकां�ी युवा  ंको सम पर्त है, जो उनके भ वष्य के प्रयास� के �लए 

जीवन संप  होगी

ा



प्र ा प ा

इस प्र�तभागी पुिस्तका को व�शष्ट क्वा�ल�फकेशन पकै (क्यूपी) के �लए प्र�श�  को स�म करने के �लए 
�ड ाइन �कया गया है  प्र येक राष्ट्र�य व्यावसा�यक मानक (एन एस) को सभी इकाइय� म शा�मल �कया 
गया है  व�शष्ट एन एस के प्रमुख अ ययन उद्दे य उस एन एस के �लए इकाइय� क� शु त को 
� ि नत करत ेह�  इस पुस्तक म प्रयुक्त प्रतीक� का व र्न नी े �कया गया है  
खुदरा प्र�श�ु सहयोगी (�रटेल टे्रनी एसो�सएट) स्ट क क� अ�धकतम उपल धता सु�नि त करने र 
नुकसान को कम करने के उद्दे य से इन्वट्र� को अनुकू�लत करने  समय पर र सट�क �रपो टग प्रदान 
करत ेहुए स्टोर क� मानक सं ालन प्र� या  ं र नी�तय� का पालन करने  स्टोर क� लाभप्रदता ब ाने के 
�लए ब � र सेवा वतर  का प्रबंधन करने  मानक� र दशा�नदश� के अनुसार वजुअल म डाइिजंग 
�डस् ले �नष्पा दत करने  स्टोर क� समग्र सुर�ा, र�ा र स्व ता सु�नि त करने  स्टोर म प्र ार र 
वशे  कायर् म लागू करने  स्टोर �मता वक�सत करने के �लए ट�म का नेतृ व र प्रबंधन करने, र 
मू य ब मा�कग र प्र�तस्पधार् के संबंध म बाजार� अ ययन का सं ालन करने के �लए िज मेदार होता है  
व्यिक्त को सावधानीपूवर्क, न  ीज सीखने के �लए पे्र�रत, ता�कर् क र प�र ामोन्मुखी होना ा हए  उसके 
पास मैनुअल �नपु ता, यक गु व ा को परखने क� �मता र ववर  पर उ कृष्ट क  होना ा हए  
दसूर� के बी , व्यिक्त के पास अ ा सं ार कौशल होना ा हए र उसे काय  को प्राथ�मकता देने म 
स�म होना ा हए  प्र�श�ु �न न�ल खत कौशल म प्र�श�क के मागर्दशर्न म अपने ान म वदृ्�ध करेगा

ा म व यक कायर् करने के �लए पयार् त प�र ालन ान र सम
प्र मा व्यावहा�रक प्र�श�  के मा यम से व यक कौशल प्रा त कर र �न दर्ष्ट मानक� के 
अतंगर्त व यक काय  को पूरा कर
प कायर् �े  से संबं�धत प�र ालन �न र्य लेने क� �मता  पुिस्तका म वतरक व े ता क� 
अ  तरह से प�रभा त िज मेदा�रय� को शा�मल �कया गया है

ह�डबुक म खुदरा प्र�श�ु सहयोगी (�रटेल टे्रनी एसो�सएट) क� अ  तरह से प�रभा त िज मेदा�रय� को 
शा�मल �कया गया है

प ा म

प्र प्र

अ ययन के प्रमुख 
प�र ाम

इका  के
उद्दे य

अ यास सु ाव ट प यां ग�त व�ध सारांश

प्रैिक्टकल
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म प्र ा म म
1  खुदरा का अथर् बताने
2  पारंप�रक र धु�नक खुदरा �े  के बी  अतंर को पह ानने
3  भारत म खुदरा ब � के पारंप�रक प� क� पह ान करने
4  खुदरा प्रा प� क� वशे ता  ंक� पह ान करने
5  धु�नक खुदरा ब � म वभाग� र क� पह ान करने
 खुदरा पू�त र् ृंखला म शा�मल टक� क� पह ान करने

प्रम प णाम

2



ा प्र

ा ा ा प

ा प्र ा म म
1  खुदरा का अथर् बताने
2  खुदरा क� वशे ता  ं र टक� क� सू ी बनाने
3  खुदरा �े  के वकास के र � क� पह ान करने
4  भारत म खुदरा वकास के कार � क� ववे ना करने
5  पारंप�रक र धु�नक खुदरा �े  के बी  अतंर करने

ा  ांसीसी श द '�रटे�लयर' से उ पन्न हु  है िजसका अथर् है 'काटना, टुक � म वभािजत करना 
र ग्राहक� को कम मा ा म बे ना'  दसूरे श द� म, खुदरा ग्राहक� को कम मा ा म वस्तु  ंया माल 

क� ब � करना है
ा खुदरा ब � वह ग�त व�ध है जो उ पाद�, माल या सेवा  ंको ग्राहक� या अ�ंतम उपभोक्ता 

तक पहंु ने म स�म बनाती है
ा ा खुदरा व े ता वह व्यिक्त या उटलेट होता है िजसके मा यम से उ पाद� या सेवा  ंको 

ग्राहक� या अं�तम उपभोक्ता  ंको बे ा जाता है

ा ा
खुदरा ब � के कारक ह�:
 ग्राहक� या उपभोक्ता ं को सीधे बे ना
 ोट� इकाइय�/मा ा  ंम बे ना
 स्थान लाभ: उपभोक्ता  ंके कर�ब/उनके �लए सु वधाजनक
 एक ह� स्थान पर उ पाद� या सेवा  ंक� ृंखला: ग्राहक� के �लए सु वधाजनक
 सेवा स्तर� म अतंर: ग्राहक अनुभव
 �नय�मत प्र ार: ग्राहक� को क र्त करने के �लए (उदाहर  के �लए एम रपी पर 20  क� ू ट)
 ब ी सं या म उटलेट: अ�धक स्टोर

ा प्रम
व�शष्ट खुदरा स्टोर के प्रमुख टक ह�:
 उ पाद र सेवाएं
 खुदरा स्टोर र स्टोर के कमर् ार�
 ग्राहक या उपभोक्ता

खुदरा स्टोर र कमर् ार� 'बाजार' म अ�ंतम र  ह� जहां उपभोक्ता या ग्राहक उन उ पाद� या सेवा  ं
को खर�दत ेह� िजनक� उन्ह व यकता होती है

ा

ा

3
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ा �श�ा�थर्य� को यह सम ने म मदद करना �क वस्तु व�नमय प्र ाल� कैसे 
काम करती है

प णाम �श�ाथ  वस्तु व�नमय प्र ाल� को सम ने म स�म ह�गे
प्र ा क�ा के कार के धार पर क�ा को तीन या ार समूह� म वभािजत कर  प्र येक समूह 
को एक काडर् द, िजस पर �न न�ल खत म से को  एक इटम �लखी हो:
 समूह 1: ावल: 50 �कलो
 समूह 2: सि जयां: 20 �कलो
 समूह 3: नमक र मसाला: 1 �कलो
 समूह 4: बतर्न: 10

ा ा ा म 10 �मनट
कायर् पूरा होने पर, फ�डबैक सा ा कर र ार् कर �क पने क्या �कया, क्य� र कैसे �कया

ा ा ा ा म 5 �मनट
ण 'खर�द' प्र ाल� के पहले तर�के के प म वस्तु व�नमय प्र ाल� के मह व क� 

व्या या कर  बताएं �क खर�दार� को र अ�धक ल ीला बनाने र बाद म खुदरा �े  म वदृ्�ध 
के �लए धन का वकास हु  है

ण ा ा ा म  5 �मनट

म प्रणा वस्तु व�नमय प्र ाल� एक सी प्र ाल� है िजसम वस्तु  ंया सेवा  ंका अन्य 
वस्तु  ं र/या सेवा  ंके �लए व�नमय क� एक सामान्य इका  के बना (पसेै के उपयोग के बना) 
सीधे दान-प्रदान �कया जाता है
पा प ोटे स्टोसर् म सामान र सेवाएं बे ना

ा सुपरमाकट, हाइपरमाकट, म ल द

भारत म खुदरा के वकास के कार
 य का ब ता स्तर: ख र् करने के �लए अ�धक पसैा
 युवा बाद� क� ब ती उ मीद: नए र व�भन्न उ पाद� क� अ�धक मांग
 एकल प�रवार संर ना: संयुक्त प�रवार संर ना नह�ं
 ब ती सा�रता: बाजार क� बेहतर सम
 तजेी से फैल रहा म यम वगर्: ख र् करने क� शिक्त अ�धक होगी
 ब ता शहर�कर : सामािजक प्र� या िजससे शहर ब त ेह� र समाज अ�धक शहर� होत ेह� (ग्राहक� 

क� ज रत� को पूरा करने के �लए अ�धक स्टोर)
 मी�डया क� ब ती  पै : उ पाद� र सेवा  ंके बारे म अ�धक जानकार� प्रा त कर
 अतंरराष्ट्र�य ांड� र उ पाद� का अनावर : ब � हु  मांग र भारत म पारंप�रक खुदरा प�र य 

क� व्या या कर  उ तम र �न नतम संग त खुदरा प्र�तशत को हाइलाइट कर

ाम
 असंग त खुदरा क� 2  बाजार हस्सेदार�
 12 �म�लयन असंग त (म म-एंड-प प) स्टोर

ा त्र ा ा
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ा प्र

पा प ा त्र
तकनीक �न न�ल खत �े � के धु�नक खुदरा �े  म एक मह वपू र् भू�मका �नभाती है: 

ब�लगं स टवेयर, ग्राहक संबंध प्रबंधन र इंडट स टवेयर - िजसका उपयोग मेल र उपकर  
के मा यम से उ पाद� के ऑडर्र देने के �लए �कया जाता है (नुकसान को रोकने के �लए उपयोग 
�कया जाता है)  ले�कन पारंप�रक खुदरा �े  अपने वकास या सुधार के �लए �कसी भी तकनीक 
को लागू नह�ं करता है

म धु�नक खुदरा ग्राहक� क� �शकायत�, उ पाद वापसी नी�त र ऑडर्�रगं प्र� या को ह�डल 
करने के �लए उ� त प्र� या  ंका पालन करता है  धु�नक खुदरा कंप�नय� के पास यह सु�नि त 
करने के �लए अपनी मानक सं ालन प्र� याएं (एस पी) ह� �क दै�नक काय  का यान रखा जाता है, 
ले�कन पारंप�रक खुदरा व े ता  ंके पास दै�नक धार पर अपने स्टोर को संभालने के �लए को  
व�शष्ट प्र� या/प्र ाल� नह�ं होती है  यह पूर� तरह से प�पातपू र् या एकतरफा फैसला है  इससे 
उनके ग्राहक� म असंतो  पैदा हो सकता है

ा प धु�नक खुदरा स्टोर, स्टोर के कार, वभाग के कार र ग्राहक� क� खर�दार� 
क� सु वधा के धार पर व�भन्न स्व प� म ह�  वे व�भन्न �े � म ग्राहक� तक पहंु त ेह� र 
व�भन्न सेगमट म सेवाएं प्रदान करत ेह�  ूं�क पारंप�रक खुदरा प� म उपरोक्त वशे ताएं नह�ं 
होती ह�, इस�लए उनका कार र पहंु  बहुत सी�मत है

ा धु�नक खुदरा स्टोर व�भन्न स्व प� म होत ेह� र प्र येक प्रा प का सेवा स्तर 
पारंप�रक खुदरा व े ता  ंक� तुलना म �भन्न र उ  है  उदाहर  के �लए, लाइफस्टाइल स्टोर 
म, सेवा का स्तर वास्तव म उ  है, एस ए ग्राहक� क� ज रत� को सम गे र उन्ह सह� उ पाद� 
का यन करने र परामश  ब � करने म मदद करगे  स्टोर म प्रवेश से लेकर बाहर �नकलने 
तक, सेवाएं प्रदान क� जाती ह�  ले�कन, पारंप�रक खुदरा प्रा प� म सेवा स्तर धु�नक खुदरा प� 
के बराबर नह�ं होता है  इसके क  कार  ह� जैसे कार, अप्र�श �त कमर् ार� द

पा ा ा ा ूं�क धु�नक खुदरा के व�भन्न प्रा प ह�, यह व�भन्न रज/संग्रह, मू य, 
कार र मा ा म उ पाद पेश करता है  यह व�भन्न स्तर� के ग्राहक� को भी सेवा प्रदान करत े

ह�  दसूर� र, खुदरा के पारंप�रक प बहुत सी�मत उ पाद� क� पेशकश करत ेह�  ग्राहक� के पास 
यन के �लए यादा उ पाद नह�ं होत ेह�
ा ा पारंप�रक खुदरा �े  के वपर�त, धु�नक खुदरा बाजार के सभी �े � जैसे शहर�, ग्रामी , 

अधर्-शहर� �े � म मौजूद ह�, जो ग्राहक� क� एक वस्ततृ ृंखला को सेवा प्रदान करत ेह�

 खुदरा का अथर्
 खुदरा क� वशे ताएं र टक
 खुदरा �े  के वकास के र
 भारत म खुदरा  वकास के कार
 पारंप�रक र धु�नक खुदरा �े  के बी  अतंर

ा ा
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प्र ा प ा

ा

ा प्र ा म म
1  भारत म पारंप�रक खुदरा प�र य का व र्न करने
2  भारत म खुदरा ब � के उभरत ेहुए धु�नक प� का व र्न करने

ा ा म म प प ोट� दकुान, जो स-प ोस के उपभोक्ता  ंको बे ती ह�  उनके पास 
सं ालन क� कम लागत, ल ीले ब � मू य र सी�मत उ पाद रज होती है र वह अपने ग्राहक� 
को उ  सेवा स्तर प्रदान करत ेह�
ा ा ा ा यह बाजार के सपास के ब  े�े � के ग्राहक� ( ोटे व्यापा�रय�) के साथ-साथ 

उपभोक्ता  ंको सं ालन क� कम लागत र मतौर पर कम क�मत� पर बे ने वाले ोटे अस्थायी 
स्ट ल ह�  वशे  व्यापा�रय� के पास व�भन्न प्रकार के उ पाद होत ेह�, ले�कन कम मा ा म र 
सेवा के �न न स्तर पर

ा ा म ा यह स्थायी ले�कन ोटे स्ट ल ह�  वे थोक र खुदरा ग�त व�ध करत ेह�, वे 
अ�नवायर् प से खाद्य र अनाज क  ह� जो मु य प से ोटे व्यापा�रय� को बे त ेह�, उनक� 
सं ालन लागत कम होती है र वे �न न स्तर�य सेवा के साथ कम ब � मू य (सि जय� क� मांग 
एवं पू�त र् के साथ क�मत� म उतार- ाव) क� पेशकश करत ेह�

ा ोट� धकेल� जाने वाल� गा� य� या वाहन� वाल� �लत दकुान, जो मु य प से 
�कसी व�शष्ट इलाके म उपभोक्ता  ंको सामान बे ती ह�  वे सं ालन क� कम लागत क� पेशकश 
करत ेह�, उपभोक्ता  ंक� सु वधा पर यान क त करत ेह� र मतौर पर उ  ब � मू य 
वसूलत ेह�  स्टोर क� ज रत वाले ह कसर् (फेर�वाले) �नय�मत उपभोग के �लए उ पाद� को ले जात ेह� 

र उ  स्तर क� सेवा प्रदान करत ेह�

ा म ा ा प
भारतीय खुदरा प�र य म म ल, हाइपरमाकट र सुपरमाकट को अ�धक मह व �मल रहा है
म
 वशाल खुदरा भवन िजसम क  स्टोर ह�
 ग्राहक� क� सभी ज रत� के �लए वन-स्ट प श प
 क  उ पाद र सेवाएं: �कराने का सामान, प�रधान, गहने, �कताब, रेस्तरां, �सनेमा
 उदाहर  के �लए अलसा म ल ( द ल�), द फोरम (ब�गलोर)
 खर�दार�  माहौल र सा ा सेवा  ंक� उ  गु व ा
 पा�कग, पद-मागर्
 सपन� का खर�दार� गंतव्य
 

ा
 बे ने के र भी तर�के ह�, िजनक� व यकता स्टोर को नह�ं हो सकती है
 -�रटेल: इंटरनेट पर माक टगं र सीधे ग्राहक को बे ना

ा

ा म ा पा प प

ा ा म पा प ा



ा प्र

 टेल�-माक टगं: ट�वी पर उ पाद दखाना र फोन, मोबाइल या इंटरनेट पर ऑडर्र लेना
 कैटल ग माक टगं: ग्राहक� को कैटल ग (उ पाद� के ववर  वाल� �कताब) भेजना र फोन पर ऑडर्र 

लेना या ऑडर्र पोस्ट करना
 प्र य� ब �: ग्राहक� के र जाना र उ पाद� या सेवा  ंका प्रदशर्न करना र उसके बाद सीधे 

ग्राहक� से ऑडर्र लेना

 भारत म पारंप�रक खुदरा प�र य
 भारत म उभरता धु�नक खुदरा �े

ा ा
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प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  व�भन्न खुदरा प्रा प� क� सू ी बनाने
2  खुदरा प्रा प� क� प्रमुख वशे ता  ंको सारां�शत करने 

खुदरा प्रा प एक सा समग्र स्व प र अनुभव है िजसे यह ग्राहक� को प्रदान �कया जाता है, मु य 
प से इसका प र ले उट, इसके द्वारा स्ट क क� ग  रज र मू य �नधार्र  के �लए िष्टको

प ाम प्रा प

कार �मनी (500-1500 वगर् फुट) सुपर/हाइपर माकट (2000 - 200,000  वगर् 
फुट)

जगह स्ट�डअलोन म ल

रज वशे ता (संक� र् रज) वभागीय ( वस्ततृ रज)

ां स अनन्य (एक कंपनी/ ांड) म ट� ांड ( व�भन्न ांड/कंप�नयां)

उ पाद प्रकार स्टेपल (रोजमरार् के उ पाद) जीवन शलै�/ वला�सता ( वशे  अवसर/ व�शष्ट)

क�मत मू य/ ू ट प्री�मयम

 ता�लका 1 3 1: खुदरा प्रा प

ा प्रा प प्र ा

 ोटे से म यम कार के स्टोर: 500 से 2000 वगर् फुट
 म तौर पर, कंपनी क� ( ांडडे) वस्तु  ंका व्यापार करत ेह�
 संबं�धत उ पाद� के �लए स्टोर के भीतर व�भन्न सकै्शन्स से �मलकर बनता है
 �नयोिजत श पगं म ल के भीतर या �कसी ं ी स क पर िस्थत होता है
 उदाहर  के �लए प�टालून, नाइके, यूमा, र�ब क, ले वस, रा�श, द

ा
 ब  ेस्टोर: 20,000 से 50,000 वगर् फुट
 ग्राहक� क� व�भन्न ज रत� को पूरा करत ेह�
 गे कप �, खलौन�, र क� रत� जैसे वभाग� म वग कृत �कया गया है

ा

ा प्रा प

ा ा प्रा प



ा प्र

 म ट�- ांड रज
 प्री�मयम क�मत
 श पगं म ल म या �कसी ं ी स क पर िस्थत हो सकता है
 उदाहर  के �लए श पसर् स्ट प, वेस्ट साइड

ा
 म यम से ब  े कार: 2,000 से 10,000 वगर् फुट
 थोक म बे त ेह�, ब  ेपैमाने क� �मतव्य�यता तक पहंु  रहे ह� या सीजन म ब ा हु  अ�त�रक्त 

स्ट क �डस्काउंट म बे त ेह�
 उ पाद े ी व�भन्न प्रकार के सामान� क� रज म हो सकती है: भोजन, �कराना, प�रधान
 हमेशा �डस्काउंट म
 उदाहर  के �लए मेगा माटर्, ांड फैक्ट्र�, फैक्ट्र� उटलेट

प
 ोटे से लेकर बहुत ब  ेतक हो सकत ेह�: 500 से 100,000  वगर् फुट
 व्यापार र संबं�धत वस्तु  ंक� एक बहुत ह� व�शष्ट े ी के वशे  होत ेह�
 इस रज म वशे ता र ग्राहक धार तैयार करत ेह�
 उदाहर  के �लए ोमा, सवडर्, ए पल स्टोर, हे थ एंड लो

 अपे�ाकृत ोटे स्टोर (400-2,000 वगर् फुट)
 वासीय �े � के पास िस्थत - उपभोक्ता के �नकट
 इसम उ -टनर् वर सु वधा उ पाद� क� एक सी�मत रज का स्ट क मौजूद होता है
 सु वधा कारक के कार  क�मत थो ी अ�धक होती ह�
 म तौर पर फास्ट मू वगं कं यूमर गु स (एफएमसीजी) र खराब होने वाले उ पाद� क� ब � 

करता है
 उदाहर  के �लए �रलायंस े श
 यह परंपरागत प से स्थानीय �कराना  ंका ग  है

प मा
 ब ा कार: 2000 से 20,000  वगर् फुट
 से फ-स वर्स स्टोर जो �कराना, प्रसंस्कृत भोजन (प्रोसेस्ड फूड), खराब होने वाल� वस्तु ,ं डयेर� 

उ पाद�, मांस र बेकर� उ पाद�, गैर-खाद्य उ पाद� र रेलू सामान� क� एक वस्ततृ व वधता 
प्रदान करत ेह�

 वभाग� म संग त होत ेह�
 उदाहर  के �लए फूड व डर्, मोर

प्र म म ा ा
 म यम से ब  े कार : 1000 से 20,000  वगर् फुट
 उ पाद�, मनोरंजन र वला�सता/ व ाम े य� क� एक वस्ततृ ृंखला का वस्तार करत ेह�
 माल को प्री�मयम क�मत� पर पेश करत ेह�
 सं ालन लागत अन्य प्रा प� क� तुलना म अ�धक होती होता है
 ग्राहक सेवा का स्तर ं ा है



प्र ा प ा

 उदाहर  के �लए लाइफस्टाइल, सट्रल

ा प मा
 सुपरस्टोर जो सुपरमाकट र वभागीय स्टोर का �म  हो सकत े ह� (150,000 वगर् फुट से 

2,50,000 वगर् फुट तक)
 एक त के नी े उ पाद� क� एक वशाल रज वाल� बहुत ब ी खुदरा सु वधा, िजसम �कराने का 

सामान, प�रधान र सामान्य माल क� पूर� रज शा�मल होती है
 ग्राहक� क� सा ता हक/मा�सक खर�दार� के �लए वन स्ट प गंतव्य
 ब ी ग्राहक सं या के कार  अ�धक मा ा र कम मािजर्न वाल� ब � पर यान देत ेह�
 उदाहर  के �लए बग बाजार, व ल-माटर्, �रलायंस माटर्

म
 ज संग त खुदरा ब � का सबसे ब ा प ( ,00,000 वगर् फुट से 10,00,000 वगर् फुट)
 मु य प से महानगर� म शहर� बाहर� इलाके के �नकट िस्थत होत ेह�
 उ पाद, सेवा र मनोरंजन के संयोजन के साथ खर�दार� का एक दशर् अनुभव प्रदान करत ेह�
 स्टोर, रेस्तरां, �सनेमा, ब � के खेलने के �े
 म उपभोक्ता धार तक पहंु ने के �लए क  खुदरा व े ता /ंस्टोर� को अ�नवायर् प से एक 

मं  प्रदान करत ेह�
 उदाहर  के �लए पे्रस्ट�ज म ल, फोरम म ल, ग ा म ल

 खुदरा प्रा प
 मह वपू र् खुदरा प्रा प� क� वशे ताएं

ा ा
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ा प्र

ा प्र ा म म
1  धु�नक खुदरा ब � म वभाग� र काय  क� सू ी बनाने
2  ं ट एंड स्टोर ऑपरेशन क� संर ना र भू�मका  ंक� परेखा तयैार करने

�कसी स्टोर के दै�नक कामकाज को प्रभावी ंग से र कुशलता से संभालना 'स्टोर सं ालन' कहलाता 
है  एक स्टोर क� मु य िज मेदार� उ पाद� को बे ना र अपने ग्राहक� को अ  सेवा प्रदान करना 
है  यह ग्राहक� क� ज रत� को पूरा करने के �लए �कया जाना ा हए
स्टोर का प्रबंधन स्टोर प्रबंधक द्वारा अपनी ट�म के सदस्य�: सहायक प्रबंधक, वभाग प्रबंधक, पयर्वे�क, 
हेड कै हयर, स्टोर ए र कमर् ार�, स्टोर वी एम  क�मर्य�, स्टोर रसद क�मर्य�, स्टोर सं ालन सहायक� 
(एस ए), सुर�ा क�मर्य� र हाउसक� पगं क�मर्य� के सहयोग से �कया जाता है
स्टोर को सफलतापूवर्क लाने के �लए, �न न�ल खत वभाग� के सहयोग र समथर्न क� भी व यकता 
होती है: म डाइिजंग, वेयरहाउस, व , प�रयोजना, मानव संसाधन र वप न  इस बात को सम ाने 
के �लए प ल� स्लाइड से � केट ट�म क� ग�त व�ध का उ लेख �कया जा सकता है  � केट ट�म का 
प्र येक सदस्य एक दसूरे पर �नभर्र होता है  उसी तरह, स्टोर स्टाफ सदस्य व्यवसाय को सफलतापूवर्क 
लाने के �लए अन्य वभाग� पर �नभर्र होत ेह�

प्र येक वभाग क� अपनी भू�मकाएं र िज मेदा�रयां र मह व होत ेह�, साथ ह� यह एक दसूरे पर 
�नभर्र होत ेह�

म ा म डाइिजंग वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�
 उ पाद� को खर�दने र बे ने क� योजना बनाना र उनके बारे म �न र्य लेना
 उ पाद� क� सो�सग र स्टोर को पू�त र् करना
 स्टोर �डस् ले पर �न र्य लेना
 सव म मू य के �लए व े ता  ंके साथ बात ीत करना
 स्टोर म नए उ पाद रखना
 उ पाद� के संदभर् म स्टोर क� व यकता ं को पूरा करना

ा वेयरहाउ�सगं वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�
 व े ता  ंसे स्ट क प्रा त करना
 प्रा त स्ट क को स्टोर करना र स्ट क को स्टोर म भेजना
 स्टोर से ��तग्रस्त, एक्सप यडर्, पुराने स्ट क प्रा त करना
 उ पाद� क� पू�त र् के मामले म स्टोर क� व यकता  ंको पूरा करना

व  वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�:
 बजट क� योजना बनाना
 ालान� को संसा�धत करना र व े ता  ंके भुगतान का यान रखना
 दै�नक वा ि यक काय  को संभालने म स्टोर के कमर् ा�रय� क� सहायता करना

ा

ा म ा

ा ा प
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प्र ा प ा

 वा ि यक सं ालन का प्रबंधन करना
प ा प�रयोजना वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�:
 स्टोर स्थान� क� पह ान करना
 स्टोर ले उट �डजाइन करना
 स्टोर क� स्थापना करना
मा माक टगं वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�:
 ांड का �नमार्  करना
 व ापन र व्यापार र सेवा  ंको ब ावा देना
 व�भन्न प्रकार के प्र ार� क� योजना बनाना र उन्ह �डजाइन करना
मा ा  मानव संसाधन वभाग क� �न न भू�मकाएं र िज मेदा�रयां होती ह�:
 व�भन्न वभाग� के �लए यो य र उपयुक्त उ मीदवार� क� भत  करना
 वतर्मान कमर् ा�रय� के �लए व�भन्न प्रकार के प्र�श�  र वकास कायर् म योिजत करना 

र नए कमर् ा�रय� के �लए इंडक्शन का योजन करना
 वेतन �न�ध पर प्र� या करना
 कंपनी क� जनशिक्त का प्रबंधन करना

खुदरा व्यापार म, यह बहुत मह वपू र् है �क उपरोक्त सभी वभाग �मलकर काम कर, र व यक 
ल य को प्रा त करना उ� त समन्वय र सहयोग के बना संभव नह�ं है  � केट ट�म क� तरह ह� 
ट�म के एक साथ काम करने के �लए �रटेल के व�भन्न वभाग मह वपू र् होत ेह�

उपरोक्त स्पष्ट�कर  के �लए यह एक उदाहर  हो सकता है: म डाइिजंग वभाग र गोदाम के 
बी  समन्वय  स्टोर सह� उ पाद� के बना नह�ं बे  सकते  म डाइिजंग वभाग सह� समय पर सह� 
उ पाद का यन करके इसम मह वपू र् भू�मका �नभाता है  इसी तरह, गोदाम व यक/ऑडर्र �कए गए 
उ पाद� को सह� समय पर स्टोर तक पहंु ाने म मह वपू र् भू�मका �नभाता है
 

म ा म ा
प्र स्टोर का प्रमुख होता है र स्टोर के दै�नक सं ालन के �लए समग्र प से िज मेदार 

होता है  स्टोर प्रबंधक �े  प्रबंधक/ �े ीय प्रबंधक को �रपोटर् करता है
ा प्र सहायक प्रबंधक क� तरह अगला प्रभार� होता है, जो स्टोर सं ालन का यान 

रखता है  स्टोर सं ालन प्रबंधक स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् करता है
ा प्र �कसी वशे  वभाग क� देखभाल करता है र उस वभाग म सभी ग�त व�धय� के 

�लए िज मेदार होता है  वभाग प्रबंधक स्टोर सं ालन प्रबंधक को �रपोटर् करता है
प �कसी वशे  वभाग/अनुभाग का पयर्वे�  करता है र उस वभाग/अनुभाग क� दै�नक 
ग�त व�धय� के �लए िज मेदार होता है  पयर्वे�क वभाग प्रबंधक को �रपोटर् करता है

ा ा वशे  अनुभाग के �लए काम करता है र उसके दै�नक रखरखाव 
के �लए िज मेदार होता है  एस ए उ पाद� को स्टैक करने, लानोग्राम को � यािन्वत करने, 
अनुभाग क� हाउसक� पगं, ग्राहक� क� ज रत� को पूरा करने, बे ने द का यान रखता है  एस ए 
पयर्वे�क को �रपोटर् करता है

प्र वेयरहाउस से उ पाद� को प्रा त करने र स्टोर से वेयरहाउस तक उ पाद� को 
भेजने का यान रखता है  स्टोर स्तर पर उ पाद कोड अपडटे करना, नुकसान का �नपटान करना, 
बैक म प्रबंधन द अन्य िज मेदा�रयां ह�  स्टोर रसद प्रबंधक स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् करता है

ा ा ा ा वेयरहाउस से उ पाद प्रा त करने म मदद करता है, 
बैक म क� व्यवस्था, ��त �नपटान का यान रखता है र स्टोर रसद वभाग के दै�नक काय  को 
संभालता है  स्टोर सं ालन सहायक स्टोर रसद प्रबंधक/पयर्वे�क को �रपोटर् करता है  स्टोर सं ालन 
सहायक स्टोर पर व यक र पयार् त स्ट क बनाए रखने के �लए अलमा�रय� को भरने के �लए 
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ा प्र

भी िज मेदार होता है
प्रम स्टोर क� वा ि यक ग�त व�धय� का यान रखता है र सार� वा ि यक �रपोटर् 
तयैार करता है र जां ता है र स्टोर क� समग्र वा ि यक ग�त व�धय� के �लए िज मेदार होता 
है  प्रमुख कै�शयर स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् करता है

प्रभावी ंग से कैश काउंटर क� ब�लगं र प्रबंधन के �लए िज मेदार होता है  कै�शयर 
प्रमुख कै�शयर को �रपोटर् करता है

प्र ा प्र स्टोर हाय�रगं, वेतन �न�ध पर प्र� या करता है र दै�नक ए र 
एवं प्रशासन ग�त व�धय� का यान रखता है  स्टोर ए र/ प्रशासन प्रबंधक स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् 
करता है

प्र ा ा ा स्टोर के दै�नक ए र/प्रशास�नक काय  का यान रखता है, जैसे 
उपिस्थ�त, ु ट�, वेतन द बनाए रखना  स्टोर ए र/प्रशासन कायर्कार� स्टोर ए र/प्रशासन 
प्रबंधक को �रपोटर् करता है

म ा प्र स्टोर क� समग्र वजुअल म डाइिजंग ग�त व�धय� - लानोग्राम 
कायार्न्वयन, उ सव र अन्य मौसमी �डस् ले द का यान रखता है  स्टोर वजुअल म डाइिजंग 
प्रबंधक स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् करता है

म ा ा स्टोर वजुअल म डाइिजंग क� दै�नक प्रदशर्न ग�त व�धय� - 
�डस् ले क� व्यवस्था, प्रमोशनल ट कसर् क� पा , साइनेज, बैनर द का यान रखता है  स्टोर 
वजुअल म डाइिजंग सहायक स्टोर वजुअल म डाइिजंग प्रबंधक को �रपोटर् करता है

ा ा स्टोर क� समग्र सुर�ा के �लए िज मेदार होता है र ोर� द से संबं�धत 
मुद्द� का यान रखता है  स्टोर सुर�ा अ�धकार� स्टोर प्रबंधक को �रपोटर् करता है

ा म वेयरहाउस से उ पाद� को प्रा त करने, स्टोर खोलने र बंद करने र उ पाद 
क� वाजाह� र कमर् ा�रय� क� वाजाह� द क� जां  करने का यान रखता है  स्टोर सुर�ा 
कमर् ार� स्टोर सुर�ा अ�धकार� को �रपोटर् करता है

एस ए क� प्राथ�मक भू�मका माल क� प्राि त, स्थानांतर  र भंडार  के �े  म दै�नक स्टोर सं ालन 
का समथर्न करना है

 धु�नक खुदरा ब � म वभाग र कायर्
 ं ट एंड स्टोर सं ालन क� संर ना र भू�मकाएं

ा ा
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प्र ा प ा

ा 1.5: ा प ा

ा प्र ा म म
1  पू�त र् र खुदरा पू�त र् ृंखला का अथर् बताने
2  व�शष्ट पू�त र् ृंखला के त व� क� पह ान करने
3  पू�त र् ृंखला क� वशे ता  ंक� सू ी बनाने
4  पू�त र् ृंखला प्रबंधन को प्रभा वत करने वाले कारक� क� पह ान करने

पू�त र् - बाजार म उपल ध �कसी ीज (उ पाद र सेवा )ं क� मा ा
खुदरा पू�त र् ृंखला:
 वह तर�का है िजससे माल ग्राहक� तक पहंु ता है
 संग न�/लोग� का पूरा समूह जो अ�ंतम ग्राहक को उ पाद� र सेवा  ंका उ पादन र वतर  

करता है

ा प ा
व�शष्ट खुदरा पू�त र् ृंखला म ार मह वपू र् टक होत ेह�  प्र येक टक ृंखला को पू र् बनाता 
है, र इसके बना, ृंखला क से काम नह�ं करेगी  ए हम पू�त र् ृंखला के टक� का सम  
प्रा त कर
ग्राहक उ पाद� र सेवा  ंक� मांग करता है, जो �नमार्ता ं को उ पादन करने के �लए पे्र�रत करता है

पू�त र् ृंखला के ार मह वपू र् टक ह�:
मा ा व�नमार्ता ं क� भू�मका खुदरा पू�त र् ृंखला म माल का उ पादन करना है  वे अनुबंध 

�नमार्ता भी हो सकत ेह� जो मु य ांड �नमार्ता को उ पाद� क� पू�त र् करत ेह�, जैसे कोका-कोला 
के �लए � ाइ ी ब टलसर्, द  उन्ह समय पर उ पादन करने, उ पाद� क� उपल धता र कुशल 
वतर  सु�नि त करने क� व यकता होती है

ये लोग अपने �े  म खुदरा व े ता  ंक� ज रत� को पूरा करने के �लए उ पाद� को ब ी 
मा ा म स्टोर करत ेह�  वेयरहाउस या वतर  क  से, उ पाद संबं�धत संबं�धत बा ार� गंतव्य� तक 
जात ेह�, जो कंपनी द्वारा बे े जाने वाले क  स्थान� या ैनल� म से को  एक हो सकता है  भारत 
म वतरक खुदरा उद्योग क� र�  ह�

ा ा ये खर�द माहौल क� देखभाल करत ेह�  खुदरा व े ता उ पाद� को प्रा त करता है, उन्ह 
संग्रह�त करता है र ब � के �लए प्रद�शर्त करता है  वे ग्राहक� को अपने स्टोर म प्रा त करत ेह� 

र उनक� ज रत� को पूरा करत ेह�  खुदरा व े ता �नमार्ता /ं ांड� र ग्राहक� के बी  सेतु ह�  वे 
उ पाद� के �नमार्ता  ं र पू�त र्कतार्  ंके साथ एक मजबूत संबंध बनात ेह�  खुदरा व े ता बाजार 
म �नमार्ता ं क� वाज ह� र ग्राहक� क� वाज भी ह�
ा खुदरा स्टोर म संग्रह�त र प्रद�शर्त उ पाद� को ग्राहक� द्वारा खर�दा र उपयोग �कया 

जाता है

ा

म

ा ा प ा
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प ा ा
पू�त र् ृंखला क� वशे ताएं ह�:

म पण जैसा �क पहले ार् क� ग  है, प्र येक टक पू�त र् ृंखला म 
एक बहुत ह� मह वपू र् भू�मका �नभाता है, र इन टक� म से �कसी के अभाव म ग्राहक� को 
सामान बनाने र पू�त र् करने क� प्र� या पूर� नह�ं होगी

पा प ा सी क  े यां हो सकती ह� िजनका उ पादन एक कंपनी कर 
रह� हो र उनम से प्र येक े ी म उ पाद के क  प्रकार हो सकत ेह�  इस�लए, पू�त र् ृंखला 
को अपने प्र येक प्रकार के अनुसार सभी उ पाद� को प्रबं�धत करने का एक तर�का खोजना होगा  
उदाहर  के �लए, स्टोर म नाइके के जूत� म ुनने के �लए क  अलग-अलग श�ैलया, कार र 
रंग होत ेह�  �डस् ले पर प्र येक जूत ेएक अनू ा उ पाद है  इसके अलावा, अन्य प�रधान उ पाद ह� 
जो नाइके बनाता है
खुदरा �े  म, जब उ पाद को क  े य� (खाद्य, गैर-खाद्य, प�रधान, द), उ पाद� र प्रकार� 
को पूरा करना होता है, तो उसका प्र येक प्रकार एक स्ट क क� पगं यू�नट या एसकेयू होता है, िजसके 

धार पर पू�त र् ृंखला काम करती है
पू�त र् ृंखला के टक एक दसूरे पर �नभर्र या परस्पर सहायक होत े

ह�-सफल होने के �लए, पू�त र् ृंखला को व�भन्न वभाग� से बहुत अ�धक समथर्न र समन्वय 
क� व यकता होती है  काय  के बी  बहुत �नष्  समन्वय होना ा हए

ा ण डयेर� उ पाद� के �नमार्ता को से थोक व्यापार� क� व यकता होगी िजसके पास उ पाद� को 
सह� तापमान पर स्टोर करने के �लए बु�नयाद� ां ा हो  य द थोक व्यापार� के पास सह� बु�नयाद� ां ा 
नह�ं है या वह �नदश� के अनुसार उ पाद� का भंडार  नह�ं करता है, तो ग्राहक उ पाद� क� गु व ा से 
खुश नह�ं हो सकत ेह�
इसी तरह, स्टोर स्तर पर प्रदशर्न के �लए सं ालन ट�म िज मेदार होती है र वे ग्राहक के अनुरोध� 

र मांग� का संर� /देखभाल करत ेह�  य द वे ग्राहक� द्वारा व यक सह� उ पाद� के �लए इंडट र 
स्ट क नह�ं करत ेह�, तो ग्राहक संतुष्ट नह�ं ह�गे

प ा प्र
पू�त र् ृंखला प्रबंधन को इस प्रकार प�रभा त �कया जा सकता है:

 ग्राहक� को सु वधाजनक र कुशलतापूवर्क उनक� ज रत� के जवाब म उ पाद� र सेवा  ंको 
उपल ध कराना

  अं�तम ग्राहक को उ पाद� र सेवा  ंका उ पादन र वतर  करने वाले संग न�/लोग� के पूरे 
समूह का प्रबंधन करना

ा �श�ा�थर्य� को खुदरा पू�त र् ृंखला को प्रभा वत करने वाले व�भन्न कारक� 
क� पह ान करने म स�म बनाना

प णाम �श�ाथ  खुदरा पू�त र् ृंखला को प्रभा वत करने वाले व�भन्न कारक� क� 
पह ान करने म स�म ह�गे
प्र ा क�ा को दो समूह� म वभािजत कर र उन्ह खुदरा पू�त र् ृंखला को प्रभा वत करने वाले 
व�भन्न कारक� क� सू ी बनाने के �लए कह

ण खुदरा पू�त र् ृंखला को प्रभा वत करने वाले कारक� क� व्या या कर
फ�डबकै ल
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तकनीक धा�रत प्र ा�लय� ने प्रभावशीलता के स्तर को ब ा दया है
खुदरा पू�त र् ृंखला एक स्ट�डअलोन कायर् नह�ं है र इसके �लए व�भन्न काय  क� सहायता क� 

व यकता होती है  ूं�क इसम बहुत सारे कायर् शा�मल ह�, इस�लए बहु-उ पाद, बहु-�े  र बहु-िस्थ�त 
स्टोसर् म तकनीक क� मदद के बना प्रबंधन करना मुि कल होता है  इस�लए, खुदरा पू�त र् ृंखला 
म तकनीक एक मह वपू र् भू�मका �नभाती है  खुदरा पू�त र् ृंखला म शा�मल तीन सबसे मह वपू र् 
कायर् ह�:

प माल का प�रवहन एक शार��रक ग�त व�ध है  यह पू�त र् ृंखला क� एक क ी है जो पूर� 
पू�त र् प्र� या को � यािन्वत करती है  प�रवहन का अथर् है उ पाद� को पैक करना, लोड करना र 

उन्ह ग्राहक तक पहंु ाना  ऑटोमोबाइल तकनीक �े  म भार� वकास ने वस्तु  ं र सेवा  ंको 
एक वभाग से दसूरे वभाग तक प्रभावी ंग से र कुशलता से पहंु ाने म मदद क� है

याद करने यो य बदं:ु
 शार��रक ग�त व�ध
 पूर� पू�त र् प्र� या का �नष्पादन
 उ पाद� को पैक करना, उन्ह लोड करना र उन्ह ग्राहक तक पहंु ाना

ग्राहक क� व यकता  ंको पूरा करने के उद्दे य के �लए कुशल लागत प्रभावी प्रवाह र 
क े माल के भंडार  क� योजना बनाने, उसे लागू करने र उस पर �नयं  करने क� प्र� या, 
इन-प्रोसेस इन्वट्र�, तैयार माल र संबं�धत जानकार� को मूल बदं ुसे उपभोग के बदं ुतक पहं ाना
 रसद योजना म पू�त र् ृंखला के सभी टक� के समन्वय से संबं�धत सं ालन शा�मल होता 

ह�, उदाहर  के �लए यह पता लगाना �क शहर म प्रभावी वतर  के �लए इका  म �कतने ट्रक 
जो ने क� व यकता है

 ज, तकनीक� वकासक� बदौलत हमारे पास बहुत अ  तरह से वक�सत एम एस (प्रबंधन 
सू ना प्र ाल�) ह�, र एसएपी (�सस्टम ए ल�केशन प्रोडक् स) र रपी (एंटरप्राइज �रसोसर् 
ला�नगं) जैसे ब  ेनेटवकर्  ह�  अब योजना बनाना र खुदरा पू�त र् ृंखला म प्रभावी प से 
शा�मल ग�त व�धय� को समन्व�यत करना संभव हो गया है  

ा �कसी भी अन्य व्यवसाय सं ालन क� तरह, खुदरा पू�त र् ृंखला के �नष्पादन म 
सं ार एक मह वपू र् भू�मका �नभाता है
टेल�फोन, सेल फोन, फैक्स मशीन र इंटरनेट/ मेल जैसे सं ार के धु�नक तर�क� ने पू�त र् 
ृंखला के कामकाज म जबरदस्त बदलाव लाया है  उन्ह�ने पू�त र् ृंखला को सु ा  प से र 

प्रभावी ंग से कायर् करने म मदद क� है, िजससे संबं�धत वभाग/व्यिक्त को सू ना को ज द� र 
सट�क प से पा�रत करना संभव हो गया है

म म पण प
स्टोर के कमर् ार� खुदरा पू�त र् ृंखला म अ�ंतम क ी ह� - वे ग्राहक� के साथ बात ीत करत ेह� र 
उन्ह सह� उ पाद खोजने म मदद करत ेह� र उनके पैसे के �लए उन्ह मू य प्रदान करत ेह�  खरकार, 
खुदरा पू�त र् ृंखला को � यािन्वत करने का उद्दे य ग्राहक�  को संतुिष्ट प्रदान करना है

ा प ा प्र ा ा ा
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खुदरा पू�त र् ृंखला म स्टोर कमर् ार� अं�तम मह वपू र् क ी है  उनके काय  म शा�मल ह�:
 उ पाद� क� व्यवस्था करना
 ग्राहक� क� सान पहंु  के �लए लानोग्राम के अनुसार उ पाद� को �फर से भरना र बदलना
 स्टोर म ग्राहक� का मागर्दशर्न करना

 पू�त र् र खुदरा पू�त र् ृंखला का अथर्
 व�शष्ट पू�त र् ृंखला के त व
 पू�त र् ृंखला क� वशे ताएं
 पू�त र् ृंखला प्रबंधन को प्रभा वत करने वाले कारक

ा ा
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प प्र
1   वह ग�त व�ध है जो उ पाद�, माल या सेवा  ंको ग्राहक� या अं�तम उपभोक्ता तक 

पहंु ाती है
 खर�दना        बे ना
 खुदरा ब �       इनम से को  भी नह�ं

2   एक सी प्र ाल� है िजसम वस्तु  ंया सेवा  ंके दान-प्रदान क� एक सामान्य 
इका  के बना अन्य वस्तु  ं र/या सेवा  ंका सीधे दान-प्रदान �कया जाता है
 वस्तु व�नमय प्र ाल�      धु�नक खुदरा प्र ाल�
 पारंप�रक खुदरा प्र ाल�      इनम से को  भी नह�ं

3  ोट� दकुान, जो स-प ोस के उपभोक्ता  ंको बे ती ह�
 सा ता हक बाजार       �कराना/म म एंड प प स्टोसर्
 फेर� वाले        इनम से को  भी नह�ं

4  ग्राहक� के र जाकर उ पाद� या सेवा  ंका प्रदशर्न करना र उनसे सीधे ऑडर्र लेना
 डायरेक्ट से�लगं (प्र य� ब �)     अप से�लगं
 डाउन से�लगं       इनडायरेक्ट से�लगं (अप्र य� ब �)

5  एस ए का पू र् प क्या है
 स्टोर ऑपरेशन्स अ�सस्टट     स्टोर उटलेट अ�सस्टट
 स्टोर ऑपरेशन्स अकंपनी      इनम से को  भी नह�ं

ा
1  खुदरा प्रा प �कतने प्रकार के होत ेह�
2  प्र येक वभाग क� भू�मकाएं र िज मेदा�रयां क्या ह�
3  खुदरा पू�त र् ृंखला से प क्या सम त ेह�
4  खुदरा पू�त र् ृंखला को प्रभा वत करने वाले कारक क्या ह�
5  स्टोर स्टाफ के क्या कायर् होत ेह�

ा
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प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

/
- 0 40

व े ता के �लए अगें्रजी वाक्यांश

:// / R -

खुदरा प्रा प� के प्रकार

1

http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
https://www.youtube.com/watch?v=xOkRogadXqk
https://www.youtube.com/watch?v=xOkRogadXqk


प्रतिभागी पुस््तिका
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इका   2 1 - शे फ पर उ पाद प्रद�शर्त करना
इका   2 2 - उ पाद �डस् ले क� लेब�लगं



प्र ा प ा

म प्र ा म म
1  ब � को ब ावा देने म उ पाद प्रदशर्न क� भू�मका क� व्या या कर पाएंगे
2  �डस् ले को स्था पत करने र हटाने से पहले संभा वत स्वास् य र सुर�ा मुद्द� क� जां  

करने क� व यकता क� पह ान कर पाएंगे
3  उ पाद� को �डस् ले म लेबल करने के �लए कानूनी व यकता  ंक� सू ी बना पाएंगे
4  खुदरा स्टोर पर उ पाद �डस् ले को स्था पत करने, लेबल करने र हटाने क� प्र� या का प्रदशर्न 

कर पाएंगे

प्रम प णाम
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ा प्र ा म म
1  �डस् ले के �लए उ पाटद क� �डल�वर� क� व्यवस्था म एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) क� 

भू�मका बता पाएंगे
2  ा र सीधी ब � के मह व पर ार् कर पाएंगे
3  कार देने के त व� का व र्न कर पाएंगे
4  सामना करने के मह व को पह ान पाएंगे
5  नी े समतल करने र सामने लाने के मह व को पह ान पाएंगे
 ह�ग सेल के मह व को पह ान पाएंगे

�डस् ले तैयार करत ेसमय एसो�सएट का सहयोग बहुत मह वपू र् है  प्रदशर्न क� व्यवस्था म सहायता 
करत ेहुए, उन्ह काम करने र अपने कायर् क� कु  बार��कय� को सीखने का अवसर �मलता है

प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) क� भू�मका �न नक तयैार� म बहुत मदद कर सकती है:
 उस तार�ख को जानने िजस पर �डस् ले �कया जाना है र शे यूल र प्र� या के अनुसार �डल�वर� 

प्रा त करने क� तार�ख तयैार करना
 जब को  ग्राहक स्टोर के अदंर न हो तो �डस् ले म को  भी बदलाव 'साइलट ऑवसर्' म �कया जाना 

ा हए
 पयर्वे�क, स्टोर वजुअल म डाइ र (वीएम) क� मदद से अवधार ा र इसे कैसे �नष्पा दत �कया 

जाना है इसे सम ाएगा
 �डजाइन र अवधार ा को सम ने के बाद, व यकता ं क� सू ी बनाएं:

 ᴑ अलमा�रयां
 ᴑ साइड एंग स
 ᴑ डटेा िस्ट्रप
 ᴑ बैक प
 ᴑ पो�डयम सामग्री
 ᴑ उ पाद जो प्रद�शर्त �कए जाएंगे
 ᴑ साइनेज
 ᴑ शे फ �कनारे का लेबल
 ᴑ भोजन को ो कर बाक� सभी ीज� के �लए (फ� र एडवांटेज एंड बे�न�फट) काडर्
 ᴑ प्र स अगर यह एक मौसमी प्र ार है

 योजना बनाएं �क प ले �डस् ले से हटाए जा रहे �फक्स् र पर रखे स्ट क को कहां रखा जाए
 एक डस्ट बन तैयार रख जहां �डस् ले लगात ेसमय र उन्ह हटात ेसमय भी क रा एक  �कया 

जा सके  इससे जगह को साफ सुथरा रखने म मदद �मलेगी
 व यक पलेैट या टोकर� ट्र ल� प्रा त कर िजसम प क रे को रख सकत ेह� र �न दर्ष्ट स्थान 

पर जा सकत ेह�

ा

पा ा म
प्र म ा

ा प पा प्र ा
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 प्रद�शर्त करने के �लए �रजवर् से व यक स्ट क �नकाल ल  मू यांकन कर �क क्या यह पयार् त 
होगा

 प्रदशर्न को � यािन्वत करने से पहले पयर्वे�क द्वारा क� जाने वाल� ी�फंग म भाग ल
 को  संदेह हो तो प्र न पू  गे न ब
 य द पके पास उ पााद क� कमी होगी तो पयर्वे�क को सू� त कर
 सु�नि त कर �क �डस् ले उ पाद� के पास ग�लयार� र बे म है जहां समान उ पाद का संतुलन 

उपल ध है
 सु�नि त कर �क पेय पदाथर् उपभोक्ता टका  र सू ना प्रौद्यो�गक� (सीडी ट�) उ पाद� के 

कर�ब साबुन र �डटजट या स्टेशनर� के पास प्रद�शर्त नह�ं ह�
 अपने सवाल को अपने पयर्वे�क या वीएम तक पहंु ाएं  यहां तक �क खर�दार भी इसे ांटने म 

मदद कर सकता है
 प्रद�शर्त होने वाले वस्तुे ं क� एक सू ी रख र उन्ह प्र�त दन प्रदशर्न म टै्रक कर, कह�ं सा न 

हो �क वह खो जाए
 य द प्रद�शर्त �कया गया को  भी उ पाद गुम है तो सुर�ा र पयर्वे�क को सतकर्  कर
 प्रदशर्न पर रखे गए उ पाद� के स्ट क र ब � पर न र रख
 उनक� �नगरानी कर ता�क को  प्रदशर्न के प्रभाव का मू यांकन करने म स�म हो सके
 कभी भी सा कु  न कर िजसके बारे म पको यक�न न हो - यह समय र जार् क� बबार्द� होगी
 साइनेज को अ े ो से देख ल र �न नर हेतु जां :

 ᴑ ववर � क� शुद्धता
 ᴑ वतर्नी ु टयां
 ᴑ फ�ट क� एक पता
 ᴑ लेबल म टेक्स्ट र अन्य ववर  का संरेख

 एक बार पूरा हो जाने पर, पयर्वे�क/वीएम को क ल कर:
 ᴑ पने जो �कया उनके बारे म उन्हत बताएं
 ᴑ �नष्पा दत कायर् के �लए उनक� सहम�त प्रा त कर
 ᴑ �डस् ले को साइन ऑफ कर द र उसका रखरखाव शु  कर

 एक बार जब योजना सह� हो र �नदश स्पष्ट हो, तो जु नार क� योजना बनाएं
 उपल ध �डस् ले से व यक जु नार बनाए रख
 व यक संतुलन जु नार क� सू ी बनाएं र उन्ह पुनव्यर्विस्थत कर
 क्या  जु नार को हटाने र लगाने के �लए सह� उपकर  ह�
 �डस् ले का रफ स्के  बनाएं र जु नार, प्र स र पुतल� को � ि नत कर
 र �त स्ट क से या रैक से उ पाद� को प्रा त कर
 उन्ह सूखे कप  ेसे साफ कर र सु�नि त कर �क वे ��तग्रस्त न ह�
 सभी स्ट क ताजा र नवीनतम बै  के होने ा हए
 उ पाद� को उनके प�रवार, े ी र उप े ी के अनुसार समू हत कर
 अगर इसे एक्सेसराइ  करने क� संभावना है, तो इसे ड ऑन से स के �लए कर
 �डस् ले पर एक साइन ऑफ प्रा त कर र इसे बनाए रखना शु  कर
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ाम

�  2 1 1 �ै�तज �डस् ले     �  2 1 2 लंबवत �डस् ले

 �ै�तज पटैनर् बनाने के �लए समान उ पाद� को एक दसूरे के बगल म रखा जाता है
 इस प्रकार का प्रदशर्न तब �कया जाता है जब स्ट क क� वाजाह� अ�धक होती है, स्ट क क� मा ा 

अ�धक होती है र प्रदान क� ग  जगह भी ब ी होती है
 �ै�तज प्रदशर्न मतौर पर समान एसकेयू के �लए �कया जाता है

 लंबवत �डस्लेले   म उ पाद� क� पूर� ृंखला को एक ोट� सी जगह म प्रद�शर्त �कया जा सकता है
 यह वहां �कया जाता है जहां एक ांड को क� म सम पर्त स्थान दया गया है
 यहां एक ह� े ी के व�भन्न एसकेयू को अलमा�रय� म एक के नी े एक प्रद�शर्त �कया जाता है  

इसका ग्राहक� पर खासा असर प ता है

ा ण ा

ह का एसकेयू

भार� एसकेयू

       �  2 1 3: उ पाद को कार देना

एक बार जब हमने तय कर �लया �क �डस् ले कैसे �कया जाना है, या तो लंवबत या �ै�तज, तो अगला 
काम उ पाद का साइिजंग करना होता है
सामान्य �नयम: भार� र ब  ेउ पाद नी े क� शे फ म रखे जात ेह� र ोटे वाले सबसे पर म
उ पाद, ल �त ग्राहक� र सामान्य  �नयम को यान म रखत ेहुए प्रदशर्न �कया जाना ा हए  भार� 
सामान को सबसे नी े रैक पर रखने से ग्राहक� को उ पाद को अपनी ट्र �लय� म लेने म सानी होगी  
कमर् ा�रय� के �लए स्ट क को �फर से भरना भी सान होता है
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हालां�क, कलेट के मामले म, ल �त ग्राहक� (जो �क ब े ह�) को यान म रखत ेहुए, उन्ह 3 फ�ट 
क� ं ा  पर र पर क� अलमा�रय� म ब  ेब क्स�ा म रखा जाना ा हए  कलेट र क� डीज को 
3 फ�ट से यादा से यादा 5 फ�ट क� ं ा  पर रखना ा हए

ाम ा

 �  2 1 4: उ पाद फे�सगं

शे फ पर प्रद�शर्त होने पर उ पाद� को अव्यविस्थत तर�के से नह�ं रखा जाना ा हए  उन्ह मा र् पास्ट 
के दौरान सशस्  बल� के र�क र फाइल क� तरह व् विस्थत रखा जाना ा हए  उ पाद� को एक पंिक्त 
म रखा जाना ा हए  ग्राहक� के सामने हुए ांड के नाम दखने ा हए  उ पाद ववर  लेबल पी े  या 
�कनारे पर होना ा हए  उ पाद� के बी  को  अतंर नह�ं होना ा हए  न केवल �ै�तज प से, गहरा  
को भी एक पंिक्त म रखा जाना ा हए  इसे फे�सगं कहा जाता है

 शे फ पर एक-दसूरे के बगल म रखे गए एक तरह के उ पाद� या एसकेयू (स्ट क क� पगं इका य�) 
क� सं या

ा  शे फ पर एक-दसूरे के पी े  रखे एक तरह के उ पाद� या एसकेयू (स्ट क क� पगं यू�न स) क� 
सं या

'फे�सगं' के लाभ:
 यह एक भरा हु  प प्रदान करता है
 जब उ पाद अ�धक होत ेह�, तो संभावना है �क ग्राहक उनम से अ�धक ुन
 यह खाल� जगह� को कवर करने म मदद करेगा

म ाम ा ा

 �  2 1 5: समतल र सामने क� र लाना
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जैसे ह� उ पाद बक जात ेह�, अलमा�रयां खाल� हो जाएंगी र खाल� जगह दखने लगेगा  स्ट क को 
�फर से भरना ा हए र ताजा स्ट क को अलमा�रय� पर रखना ा हए
लेव�लगं तब �कया जाता है जब स्ट क एक दसूरे के पर रखे जात ेह� र �कनारे खाल� हो जात ेह�  
ं ा  को बराबर करने के �लए, ोटे उ पाद� पर अ�धक उ पाद रखे जात ेह� र उ पाद� को ल बे वाले 
उ पाेद� के पर से हटा दया जाता है  एक बार सा होनेपर, �डस् ले उतनी ह� ं ा  पर अ  दखेगी
लेव�लगं नी े दए गए कार  के �लए �कया जाता है:

पा ा ा मा ा प ा यह सामान्य बात 
है �क दन के समय अलमा�रयां खाल� हो जाती ह�  य द उ पाद उपल ध ह�, तो उन्ह �फर से भर  
य द नह�ं, तो अतंराल को कवर करने के �लए अगला उ पाद फैलाएं  अतंराल के संकेत के प म 
थो ी सी जगह ो ना याद रख

म ा ा म समय का सदपुयोग करने के �लए ग्राहक होने के समय 
के दौरान ये व्यवस्थाएं क� जा सकती ह�  ल�न ऑवसर् वे अव�धयां होती ह� जब स्टोर म ग्राहक कम 

त ेह�
ा पा ा प ा ा ा प्रदशर्न को 

व्यविस्थत करत ेसमय, पको एक ग्राहक क� तरह पेश ना ा हए र �डस्ले व   को देखना 
ा हए  जा  कर �क क्या यह ग्राहक� के अनुकूल है  उ पाद� के ववर , क�मत र पहु  के 

संबंध म
प्र य द उपरोक्त सभी �कए जात ेह�, ले�कन स्ट क का प्रबंधन क से 

नह�ं �कया जाता है, तब भी स्ट क बकत ेरहगे  ले�कन को  भी ग्राहक दोबारा नह�ं एगाा स्ट क 
के स्तर को बार�क� से देखने क� ज रत है, जहां कह�ं व यक हो �फर से व्यविस्थत करना र 
दकुान म समाि त �त�थय� क� जां  करनी ा हए

            �  2 1 : ह�ग सेल
 
सभी उ पाद� को शे फ म नह�ं रखा जा सकता है  से उ पाद ह� िजन्ह प्रद�शर्त करने के दौरान लटका 
कर रखना व योक होता है
कु  ीज इस तरह से पैक होती ह� �क उन्ह लटकाना प ता है  उदाहर  के �लए टूथ श, बैट�रयां, 
कं ी, ब डी व श, �लिक्वड सोप द  जब उ पाद� को लटकाया जाता है, तो ह के वाले पर र भार� 

र भार� वाले नी े जात ेह�  एक पेग हुक बोडर् म, पेग हुक को एक लाइन म लगाया जाएगा र पूरे 
बोडर् म बखराया नह�ं जाएगा  पहले एक पेग हुक लगाने के बाद, उस पर रखे जाने के �लए एक उपयुक्त 
उ पाद का फैसला कर र �फर पेग हुक क� ं ा  को समायोिजत कर  यह पको अ�धक जार् ख र् 
�कए बना उ पाद� को प्रद�शर्त करने म मदद करेगा
�नय�मत प्रकार के ब क्स या बोतल पै�कंग से अलग उ पाद को एक प्रमुख उ पाीद के प म रख
सामान्यं �नयम: पहले ं ा  को सह� कर या पंिक्तय� के बी  क� दरू� �नधार्�रत कर र �फर उ पाद� 
को रखने से पहले अन्य पेग हुक लगाएं
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 प्रदशर्न के �लए उ पा द क� �डल�वर� क� व्यवस्था करने म एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) 
क� भू�मका

 �ै�तज र वार्धर ब � क� वशे ताएं
 कार देने क� वशे ताएं
 सामने रखने का मह व
 नी े समतल करने र सामने लाने का मह व
 ह�ग सेल का मह व

ा ा

ा शे फ पर उ पाद� को व्यविस्थत करने के व�भन्न तर�क� क� पह ान करने 
म �श�ा�थर्य� क� सहायता करना

प णाम �श�ाथ  उ पाद� को शे फ म व्यविस्थत करने के व�भन्न तर�क� क� पह ान 
करने म स�म ह�गे
प्र ा
 प्र�तभा�गय� को शे फ म उ पाद� को व्यविस्थत करने के व�भन्न तर�क� क� पह ान कर
 ट�म को 4-5 समूह� म वभािजत कर
 प्र येक समूह को एक-एक व य द (नी े दए गए व य� म से)
 प्र�तभा�गय� को प्र येक के ववर  र उद्दे य पर तैयार� करनी है
 उन्ह बोडर् से 10 फ�ट दरू एक लाइन म ख  ेहोने के �लए कह  पहला प्र�तभागी एक बदं ु�लखता 

है र पंिक्त के अतं म वापस ला जाता है  अ यास तब तक दोहराया जाता है जब तक �क 
सभी ट�म प्र येक व्यवस्था पद्ध�त के सभी बदंु  ंको कवर नह�ं कर लेतीं  समय प्र येक समूह 
के अंक गु व ा के साथ बोडर् पर प�रल �त होते ह�  सबसे तजे र सट�क ट�म जीतती है

ार् �कए जाने वाले व य ह�:
 �ै�तज र वार्धर ब �
 कार
 फे�सगं
 सामने लाने के �लए समतल करना
 ह�ग सेल
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ा 2.2: पा प

ा प्र ा म म
1  शे फ एज लेबल (एस एल) के उद्दे य र सामग्री क� पह ान कर पाएंगे
2  प्रदशर्न म पालन �कए जाने वाले एस एल �नयम� क� सू ी बना पाएंगे
3  �डस् ले म एस एल को बदलने का तर�का बता पाएंगे
4  एस एल मु  �नयम� क� सू ी बना पाएंगे
5  मू य �नधार्र  र टक टगं पर लागू होने वाल� कानूनी व यकता  ंका उ लेख कर पाएंगे

                                �  2 2 1: शे फ एज लेबल

वह लेबल जो उ पाद का ववर  देता है उसे एस एल या शे फ एज लेबल कहा जाता है
स्टोर म प्रद�शर्त प्र येक उ पाद के �लए एस एल को �फक्स् र या शे फ पर देखा जा सकता है  इसे 
एक लािस्टक हो डर म रखा जाता है िजसे डटेा िस्ट्रप कहा जाता है  ूं�क डटेा िस्ट्रप शे फ के �कनारे 
से जु ी होती है र उसम लेबल लगा होता है, इस�लए इसे एस एल कहा जाता है
 इसे बी2सी ( बजनेस टू कस्टमर) म एस एल कहा जाता है र बी2बी ( बजनेस टू बजनेस) म 

यादातर संग न इसे एस ट� या शे फ एज टकट कहत ेह�
 एस एल ग्राहक को उ पाद ववर -एम रपी, ब � मू य र उ पाद के कार के बारे म बताता है
 कु  संग न� म एस एल म ह� ववर � के साथ उ पाद को रखना भी शा�मल होता है, जो पी जी 

या लानोग्राम का अनुपालन करत ेह�
 एस एल को श प लोर पर एसो�सए स द्वारा बनाए रखा जाना है, िजसका कतर्व्य पूरे स्टोर म 

एस एल को बनाए रखना है
 एस एल क� पोिजश�नगं स्टोर पर �नधार्�रत �न न �ल खत कमर् ा�रय� म से एक के द्वारा क� 

जाती है:
 ᴑ मू य समन्वयक
 ᴑ लेखा पर��ा ट�म
 ᴑ ग�लयारे के कमर् ार�

 एस एल �डस् ले म ने वाल� पहल� ीज होती है र �डस् ले से �नकाल� जाने वाल� खर� ीज 
होती है

ा

ा पा
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 तस्वीतर नमूना एस एल या टकट म टक� को दशार्ती है
बारकोड लेबल

1  अलर् गे्र ट�बै स 
50

खंड

1 0 

उ पाद बारकोड  ( A  / A  13)
क�मत

य�ूनट

 �  2 2 2: नमूना S
 

म
एस एल �नयम� का क ा  से पालन �कया जाना ा हए  �न न�ल खत �नयम� पर को  सम ौता नह�ं है:
 एस एल को केवल डटेा िस्ट्रप म रखा जाना ा हए र न तो अलमा�रय� पर � पका होना ा हए 

र न ह� हाथ से �लखा हु  होना ा हए
 एस एल को एसकेयू के पहले टुक  ेके दा हने नी े रखा जाना है  मतलब, यह सबसे दा हनी र 

पहले टुक  ेके क नी े या ग्राहक� के बा  र होना ा हए  यह सावर्भौ�मक प्रथा है
 एस एल लगात ेसमय इस बात का यान रखा जाना ा हए �क अन्य एस एल रखने के �लए जगह 

हो र एस एल का दोहराव न हो
 शे फ ट कसर् को एस एल के बा  र रखा जाएगा  शे फ ट कर एक मु त काडर् या शे फ से जु ा 

को  अन्य � न्ह है जो उस शे फ म प्रद�शर्त �कसी वशे  उ पाद पर ग्राहक� का यान क र्त 
करने के �लए होता है

ा
 सु�नि त कर �क मौजूदा �डस् ले के सभी उ पाद� म एक एस एल हो
 बु�नयाद� �नयम� से सम ौता �कए बना सभी मौजूदा एस एल को �फर से खसकाएं
 जब क�मत, ववर  या मा ा/इकाइय� म को  बदलाव होता है तो नए एस एल लगाए जात ेह�
 �कसी भी समय पी जी या लानोग्राम का पालन �कया जाना ा हए
 जब को  नया उ पाद पेश �कया जाता है, तो पी जी ट�म एक नया लानोग्राम देगी र मौजूदा 

एस एल के स्थान को बदलना होगा
 एस एल के ववर  पर पहले ह� उ लेख के अनुसार सावधानी बरती जानी ा हए
 एस एल रखने से पहले ऑ र, ू ट र न  क�मत क� जां  कर
 पुन: पुिष्ट कर �क क्या एस एल पर दखा  देने वाले ववर  पी एस र उ पाद म दए गए 

ववर  से मेल खात ेह�
 पूरे स्टोर म एस एल सह� है या नह�ं इसक� जां  करना एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) का 

काम है
 जहां को  वसंग�त है, वहां सह� एस एल लगाने क� व यकता होगी
 स्टेशनर� बबार्द न कर  पहले पुिष्ट कर �क क्या वसंग�त को क कर दया गया है र उसके 

बाद ह� नया प्रटं कर
 जब भी �डस् ले म बदलाव होता है, तो नए एस एल र शे फ ट कसर् प्रटं कर ता�क यह ग्राहक� 

को क र्त कर सके
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 जब �कसी उ पाद के ववर , मू य या मा ा म बदलाव होता है, तो एस एल बदल
 जब को  एस एल गंदा, फटा या फ�का हो, तो उसे बदल द  वे स्टोर म सं ालन ट�म क� द�ता 

को दशार्त ेह�
 एस एल प्रं टगं �नयम� का पालन कर

व यकता प ने पर ह� S  प्रटं कर  नी े इसके अपवाद दए गए ह�
म ण म
 जब मु यड उ पा द से को  �न शु क उ पाद जु ा हो
 जब �कसी मौजूदा उ पाद पर ऑ र मू य दया जाता है
 क�मत या अन्य से संबं�धत �कसी भी प्रस्ताव को मु त करने क� व यकता है
 एस एल म ू ट को हाइलाइट करना होगा, इस�लए एक नया प्रटं �कया जाएगा
 कु  संग न� म खाद्य र गैर-खाद्य के �लए एस एल के व�भन्न कार होत ेह�  दकुान� म 

एक पता बनाए रखने के �लए, लेबल के याम� का यान रखा जाना ा हए
 क�मत� क� जा  ए ए ट� (ह�ड हे ड ट�मर्न स) के मा यम से क� जा सकती है

 
         �  2 2 3: ए ए ट� मशीन

 य द को  वसंग�त पा  जाती है, तो एक नए एस एल को मु त करने क� व यकता होगी

ा ा म ा ण प ा
पालन करने के �लए क  कानूनी व यकताएं होती ह�  यहां बु�नयाद� व यकता ं पर प्रकाश डाला 
गया है:
 सभी उ पाद� र लेबल म �न न शा�मल ह�गे:

 ᴑ एम र पी
 ᴑ व य मू य
 ᴑ माप क� इका  (यू एम)

 �कसी भी समय ब � मू य एम रपी से अ�धक नह�ं होना ा हए
 क�मत म बदलाव हो तो पुरानी क�मत दखनी ा हए

 ᴑ य द क�मत ब  ग  है, तो पुराने मू य के पर नया लेबल लगाया जा सकता है
 ᴑ अगर क�मत म कमी होती है तो यह भी ग्राहक को दखना ा हए

 हाथ से �लखे मू य टैग क� अनुम�त नह�ं है
 जब स्टोर के बाहर को  �डस् ले होता है, तो स्थानीय �नयम� क� मांग पर मामूल� व ापन शु क 

का भुगतान करना प ता है
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प्र ा प ा

 शे फ एज लेबल (एस एल) का उद्दे य र सामग्री
 प्रदशर्न म एस एल �नयम� का पालन �कया गया
 एक �डस् ले म एस एल को बदलना
 एस एल मु  �नयम
 कानूनी व यकताएं जो मू य �नधार्र  र टक टगं पर लागू होती ह�

ा ा

ा �श�ा�थर्य� को एक एस एल म टक� क� पह ान करने म मदद करना
प णाम �श�ाथ  एक एस एल म टक� क� पह ान करने म स�म ह�गे

प्र ा
 एस एल म �न न�ल खत म से प्र येक टक क� पह ान कर:

 ᴑ उ पाद का नाम
 ᴑ क�मत
 ᴑ इकाइया
 ᴑ इका  माप
 ᴑ कार
 ᴑ बारकोड

बारकोड लेबल

1  अलर् गे्र ट�बै स 
50

खंड

1 0 

उ पाद बारकोड  ( A  / A  13)
क�मत

य�ूनट

    �  2 2 4 नमूना S  

 य द साइनेज को भीतर से रोशन �कया जाता है, तो स क के सामने एक शो वडंो �डस् ले लगाने पर 
देश के कु  हस्स� म कर देना प ता है

 सभी यू एम स्पष्ट होने ा हए र �कसी भी तरह क� े ा  क� अनुम�त नह�ं है
 उपरोक्त �नयम� का उ लं न करने पर गैर जमानती वारंट जार� �कया जाएगा
 भारत म कु  रा य प्रमोशन के हस्से के प म लक� �डप क� अनुम�त नह�ं देत ेह�  सु�नि त कर �क 

को  स्थानीय �नयम तो ा नह�ं गया है
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प प्र
1  �ै�तज पटैनर् बनाने के �लए समान उ पाद� को एक दसूरे के बगल म रखा जाता है

 �ै�तज �डस् ले       लंबवत �डस् ले
 साइिजंग        इनम से को  भी नह�ं

2  एस एल का पू र् प क्या है
 शे फ वस्तार लेबल      से फ एज लेबल
 शे फ एज लेबल       इनम से को  भी नह�ं

3  ए ए ट� का पू र् प क्या है
 ह�ड हे ड ट�मर्नल       ह�ड हे ड टडर
 हे ड ह�ड ट�मर्नल       इनम से को  भी नह�ं

4  यू एम का पू र् प क्या है
 यू�नट ऑफ मे�डकेशन      यू�नट� ऑफ मे�डकेशन
 यू�नट ऑफ मै र      यू�नट� ऑफ मै र

5  एस ट� का पू र् प क्या है
 से फ एज टकट       शे फ एज ट�मर्नल
 शे फ एज टकट       इनम से को  भी नह�ं

ा
1  �कन कार � से लेव�लगं क� जाती है
2  फे�सगं के क्या फायदे ह�
3  थ ब �नयम से प क्या सम त ेह� 
4  �ै�तज �डस् ले क्या है
5  प्र�श�ु सहयोगी क� भू�मका क्या है

ा
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संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

www.youtube.com/watch?v=xGCLzclrR7E

प इंट ऑ  सेल �डस् ले क्या है

प ण ा
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इका   3 1 - ब � के �लए उ पाद तैयार करने म प्रयुक्त �फक्स् र

इका   3 2 - �फक्स् र का रखरखाव र उपयोग

इका   3 3 - लानोग्राम

इका   3 4 - ब � के �लए उ पाद लगाना

इका   3 5 - ब � के �लए उ पाद� को एक साथ लगाना



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  ब � के �लए उ पाद� को तयैार करने म स्टोर पर व�भन्न �फक्स् र क� भू�मका क� पह ान 

कर पाएंगे
2  �फिक्स र लगाने, रखरखाव र हटाने म सहयो�गय� क� भू�मका को रेखां�कत कर पाएंगे
3  ब � के �लए उ पाद� को तयैार करने म लानोग्राम क� भू�मका क� पह ान कर पाएंगे
4  प्रदशर्न गु व ा मानक� र प्र� या  ंका पालन करके उ पाद� को ब � के �लए तयैार कर 

पाएंगे

प्रम प णाम

3



ा प्र

ा 3.1: पा ा म प

ा प्र ा म म
1  �फक्सी र क� भू�मका र मह व बता पाएंगे
2  व�भन्न प्रकार के �डस् ले �फक्स् र र उनके उद्दे य क� सू ी बना पाएंगे

प्र येक एसकेयू (स्ट क क� पगं यू�नट) अलग-अलग साइज र कार म त ेह�  इन एसकेयू के लाभ� 
को � त करने र ग्राहक के मन म �  पदैा करने के �लए एक उपयुक्त स्थान र हो डार क� 

व यकता होती है  इससे खर�दार� म भी सानी होगी
 स्टोर म व�भन्न स्थान� पर �डजाइन के अनुसार उ पाद� को प्रद�शर्त करने के �लए �फक्स् र का 

उपयोग �कया जाता है
 स्टोर वशे ता, े ी, उ पाद� र एसकेयू के धार पर प्र येक �फक्स् र प्रकृ�त म अलग होत ेह�  

उदाहर  के �लए मोबाइल बे ने वाले स्टोर के �फक्स् र म ल�, मांस र सि जयां बे ने वाले स्टोर 
से ब कुल अलग होत ेह�

�फक्स् र इस पर धा�रत ह�:
 �ड ाइन ीफ/ लानोग्राम व्यापार�/वीएम/माक टगं ट�म द्वारा प्रदान �कए गए 
 वीएम/ वप न पहलू- उ पाद को सव म ब � यो य तर�के से प्रस्तुत करने र एक अ  अपील 

प्रदान करने का उनका िष्टको
 पहंु , बाजार क� मांग र प्र ार अवधार ा  ंके संदभर् म ुना गया ले उट/स्थान
 उ पाद� के प्रकार- साइज, कार, रंग, बनावट, वजन के धार पर
 उ पाद� क� मा ा - सं याए
 

म म ा
�फक्स् र का उद्दे य उ पाद को क र्क तर�के से प्रद�शर्त करना है र ग्राहक� को सानी से उ पाद� 
का यन करने म मदद करना है
�ड ाइन ीफ र लानोग्राम क� मदद से प�रभा त उद्दे य के अनुसार सह� �डस् ले बनाने के �लए 
उपयुक्त �फक्सू र का यन �कया जाता है

   
      �   3 1 1: �डस् ले म �फक्स् र क� भू�मका

ा

ा म

ा पा ा म प्र
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ा
सबसे लोक प्रय / म र अक्सर उपयोग �कए जाने वाले लोर �फक्सस र म से एक 'ग�डोला' है
स्लाइड म दए गए �  म व�भन्न प्रकार के ग�डोल दख रहे ह� जो मतौर पर एक स्टोर म उपयोग 
�कए जात ेह�- ल�ड यू�नट, व ल यू�नट र एंड-कैप  इनका उपयोग व�भन्न तर�क� से उ पाद� को 
संक�लत करने र लटकाने (खूंटे/हुक का उपयोग करके) के �लए �कया जाता है
 ल�ड यू�नट- ये उपल ध स्थान के धार पर एंड कैप के साथ / बना ग�डोल ह�  ये मु य प 

से �कराना, यू/िजक र �कताब� क� खुदरा ब � म उपयोग �कए जात ेह�
 व ल यू�नट- स्टोर क� प�र�ध के साथ उपल ध स्थान का इस्त-ेमाल करने के �लए उपयोग �कया 

जाता है  इनका उपयोग �कराना, यूउिजक, �कताब� र फुट वयर क� खुदरा ब � म �कया जाता है
 एंड-कैप - जब ल�ड यू�नट� के �सर� को उनके लंबवत अलमा�रय� के साथ प्रदान �कया जाता है, 

तो इसे एंड कैप कहा जाता है  ये प्री�मयम स्पेस होत ेह� जो प्र ार प्रदशर्न के �लए एक खास अव�ध 
के �लए ांड� को बे े जात ेह�

ा

 �   3 1 2: लोर �फक्स् र ाउ र

ाउजर एक लोर �फक्स् र होता है जहां केवल ह��गगं अटै मट का उपयोग �कया जा सकता है  इस 
प्रकार के �फक्सग र का उपयोग मतौर पर एक प�रधान क� दकुान म �कया जाता है  खुदरा स्टोर 
म व�भन्न प्रकार के ाउ र का उपयोग �कया जाता है  सबसे म ह�:
 ट�-बार: इसका उपयोग सूट र एथ�नक वयर प्रद�शर्त करने के �लए �कया जाता है  इनक� ं ा  

को पर-नी े �कया जा सकता है
 ऑक्टोपस: इस प्रकार के �फक्स( र मु य प से ब � र अधोवस्  (ल न्ज रे) वग  म उपयोग 

क� जाती है  क्य��क इनम  भुजाए होती ह�, इसम ब �  के �लए कप � को देखना सान 
होता है  वे अ�त�रक्त ब � म भी मदद करत ेह�, उदाहर  के �लए अधोवस्  (ल न्जरे)  अधोवस्  
(ल न्जेरे) खंड म, जा� या र कै�मसोल को श टर् नाइट सूट के साथ �डस्लेार   �कया जा सकता है

 कोलिै सबल �सगंल/डबल बार: इनका उपयोग लोर पर स्ट�म यर�नगं कप � म �कया जाता है 
र वतर  क  से स्टोर तक ह�गर पर माल ले जाने के �लए भी �कया जाता है  इनम प हए लगे 

होत ेह�, िजससे उन्ह एक स्थान से दसूरे स्थान पर ले जाना सान हो जाता है
 4-वे ाउ र: इनम ार� र ार भुजाए होती ह�, या तो �तर  या 0 �डग्री पर  इन ाउ र� का 

उपयोग पु � र म हला  ंके एथ�नक वयर प्रद�शर्त करने के �लए �कया जाता है  इनका उपयोग 
म हला  ंके पि मी प�रधान� को संयोिजत �कए अनुसार प्रद�शर्त करने के �लए �कया जाता है  
कु  स्टोर इसका उपयोग पु � के फ मर्ल र कैजुअल शटर् र कभी-कभी म  ेके बैग प्रद�शर्त 
करने के �लए करत ेह�

 -वे ाउ र: इनम ह भुजाए होती ह� र मु य प से ब � के सेक्शन म ट प र ब टम प्रद�शर्त 
करने के �लए उपयोग क� जाती ह�
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मा ा ा

 
 �   3 1 3: लोर �फक्स् र- रैक, अलमा�रयां, टेबल र काउंटर

प�रधान� म उपयोग �कया जाने वाला एक र सबसे म लोर �फिक्स र ाउ र है, िजसका उपयोग 
केवल संल नक (अटे मट) लटकाने के �लए �कया जाता है  ाउ र क  प्रकार के होत ेह�  उनम से कु  
को उनके उद्दे य के साथ नी े सू ीबद्ध �कया गया है

ा प उ पाद� को सानी से देखने के �लए 3 0 �डग्री ुमाया जा 
सकता है  धूप के मे, टा , बे ट द के �लए यह दशर् होता है  इनका उपयोग कृ म भू � 
म भी �कया जाता है, जहां बंूद� र स्टड को प्रद�शर्त �कया जाता है
ा ा प हेक्सागोनल (�  म देखा गया) या वगर्कार हो सकता है  यह कलर 

स दयर् प्रसाधन, महंगे कृ म भू  प्रद�शर्त करने के �लए सबसे उपयुक्त है  ये �डजाइन के धार 
पर ग्राहक� क� सु वधा के �लए िस्थर या 3 0 �डग्री ुमने वाले हो सकत ेह�

अपसेल र ड-ऑन ब � के �लए उपयोग �कया जाता है  इसे इस तरह से �ड ाइन 
�कया गया है �क ोटा भाग या भाग नी े क� र होता है र गे ब त ेसमय (कदम� क� तरह) 
यह गे- गे ब ा होता जाता है  यह ग्राहक� का यान क र्त करेगा र वे प्रद�शर्त दोन� उ पाद� 
को खर�द सकत ेह�, िजसके प�र ामस्व प ब � म वदृ्�ध होगी  व�भन्न मू य े य� म उ पाद� 
क� एक ृंखला प्रद�शर्त क� जा सकती है र इससे अपसे�लगं म मदद �मल सकती है

ये अलग-अलग भी होत ेह� या �डस् ले शे  क� ृंखला का हस्सा हो सकत ेह�  इस 
पर म  ेके सामान र अन्य सामान (क �लकं, टा  िक्लप, �डकैन्टर र पेन) प्रद�शर्त �कए जात े
ह�  ये कां  के दरवाज� के साथ खुले र बंद दोन� हो सकत ेह�

प

 �   3 1 4: प�र�ध/व ल �फक्स र
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व ल या प�र�ध �फक्सी र को एक �डस् ले बनाने के �लए स्टोिर क� द�वार या प�र�ध से सटाकर लगाया 
जाता है
से �फिक् सर के मु य उद्दे य ह�:
 स्थान का इष्टतम उपयोग 
 इन �फक्स् र को द�वार पर लगाया जाता है, इस प्रकार पैसे क� ब त होती है र ि लंथ के नी े 

स्ट क रखा जा सकता है
 ये मु य प से जूत े र प�रधान प्रदशर्न म उपयोग �कए जात ेह�
 से स्लै स बनाए गए ह� िजनम वस्तु  ंरखने के �लए �फक्स् र लगाए जा सकत ेह�
 स्लेट व ल के स सेक्शन क� तस्वीरर नी े द� ग  है

 �   3 1 5: स्लैट �फक्स् र
 
स्लेट व ल प्रदशर्न के �लए सबसे ल ील� होती ह�, बशत सह� �फिक्स र का उपयोग �कया जाए  स्लेट 
व ल म एक खास प्रकार का �फक्स र होता है जैसा �क स्लाइड म बताया गया है

इन्ह व टरफ ल कहा जाता है क्य��क जब इन पर कप � को प्रद�शर्त �कया जाता है, 
तो वे रने क� तरह दखत ेह�  य द गोल �सर वाले स्ट पसर् ह�, तो उन्ह 'ब ल व टरफ ल' कहा जाता 
है  ये से व टरफ ल ह� जो सपाट होत ेह� र इनम �सरा नह�ं होता है

इनका उपयोग सूट या सजावट� एथ�नक पोशाक जैसे भार� वस् � को प्रद�शर्त करने 
के �लए �कया जाता है, क्य��क जगह क� कमी के कार  एक बार म 4 से 5 से अ�धक ीज नह�ं 
रखी जा सकती ह�
म ा ये र म इस्तमेाल होने वाले ैनल� के समान होत ेह�  अतंर 
यह है �क � � क� सं या के मामले म ये धातु स्लेट िस्ट्र स ल ील� होती ह�  अलमा�रय� को साइड 

सर् क� मदद से रखा जाता है जैसा �क पर के �  म दखाया गया है, िजससे अलमा�रय� को 
इधर-उधर खसकाना सान हो जाता है

प इनका उपयोग स्लेट व ल से सेल को लटकाने के �लए �कया जाता है  यह जगह 
ब ाता है र इसम क  प्रकार क� ीज रखी जा सकती है
प इसका उपयोग पक् र े म को लटकाने के �लए �कया जाता है  एक व ुअल 
म टाइ र इसे �ड ाइन के अनुसार व ुअल ट्र�ट बनाने के �लए रख सकता है  स्लेट व ल को 
अ�ु   रखा जा सकता है इस प्रकार �कल� को इधर-उधर करने से ब ा जा सकता है
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प

 �  3 1 : पेग(खुंट�) हुक

पेग बोडर् र पेग हुक अन्य �फक्स् र ह� जो जगह को ब ाने म मदद करत ेह�  िजन बोड  पर पेग हुक 
लगे होत ेह� उन्ह पेग बोडर् कहा जाता है  इनका उपयोग उ पाद� को 'ह�ग सेल' करने के �लए �कया जाता 
है  स्ट क को पेग हुक पर लटका दया जाता है र वे एक भंडार  स्थान के प म भी काम करत ेह� 
जहा सामान 'ह�ग सेल' पै�कंग म ता है
पेग हुक व�भन्न प्रकार के होत ेह�:
 ह के वजन वाल� वस्तुक ं के �लए �सगंल र ड पेगबोडर् हुक
 म यम वजन वाल� वस्तुक  ंके �लए लूप हूप
 भार� वजन वाल� वस्तुएं कभी भी 'ह�ग सेल' पर नह�ं होती ह�
 बहुत ह क�ु वस्तुह  ंके �लए स्कैनर हुक  ये कम से कम  इं  क� होती ह�
 स्कैन हुक लेबल हो डर, जैसा �क नाम से पता लता है, उस वस्तु के �लए से फ एज लेबल 

(एस एल) होगा, जो उसके पास लटका हु  है

पर दए गए �  एक पू र् प्रदशर्न दखात ेह�, जहां पेग बोडर् र पेग हुक के व�भन्न उपयोग देखे 
जा सकत ेह�

मा प ा ा ा

 �   3 1 : स्टै�कंग-अ माो�रय� के �लए उपयोग �कए जाने वाले �फक्सा र 
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इन्है �फक्सग र क� संर ना के समायोजन के प म व र्त �कया जा सकता है जो �नकाला जा सकता 
है र सानी से जो ा भी जा सकता है1

इनके लाभ ह�:
 एसकेयू क� मा ा के धार पर अलमा�रय� क� सं या ब ा  जा सकती है
 इसे स्ट क/एसकेयू क� �भन्नता के धार पर �नकाला र संग्रह�त �कया जा सकता है
 ूं�क इन्ह  �नकाला जा सकता है, एसकेयू क� व�भन्न ं ाइय� को समायोिजत र स्टैक �कया 

जा सकता है
 वे �फक्से र क� संर ना के धार पर व�भन्न बनावट, रंग� द म लक ी र धातु जैसी सामग्री 

के बने होत ेह�

व�भन्न �फक्सयर का नाम उनके स्थायन र असबल� से या है
 स्पे�नश म ग�डोलस का मतलब सपाट तल वाल� नाव होता है  इन ग�डोल को व�भन्न स्थान� पर 

ले जाया जा सकता है
 इन ग�डोला म पहले खंभे होत ेहै  ये हस्सेय होत ेह� जो लंबवत ख  ेहोत ेह�
 इन खंभ� म नी े क� र से मर् र ह� सह होत ेह�  ये स् ू  क� मदद से या यादातर िक्लप 

व�ध से संरे खत र बंधे होत ेह�
 खंभ� को एक दसूरे के समानांतर रखा जाता है र नी े क� अलमा�रय� को इस तरह से रखा जाता 

है �क वे एक ल�ड, ग�डोला या व ल �फक्स र बनाते ह�
 �फर खंभ� म न  म, साइड सर् को रखा जाता है र �फक्स् र को पूरा करने के �लए अलमा�रयां 

रखी जाती ह�
 ये अलमा�रयां मतौर पर 1200 �ममी या 4 इं  क� ौ ा  म ती ह�
 इनक� गहरा  10 , 13 , 15 , 1  र 1  म से कु  भी हो सकती है
 यह नी े क� र सबसे गहरा होता है, क्य��क इनके पर� हस्से  म ब  ेसामान र टेपर रखे 

जात ेह�
 इससे ग्राहक� को बना �कसी परेशानी के पर रखी वस्तु  ंको लेने म दक्कहत नह�ं होगी
 शे फ बा  को अलमा�रय� के �कनारे म लगाया जाता है ता�क जब ीज एक के पर एक रखी 

जाएं, तो वो �गरे नह�ं
 शे फ बा  का उपयोग जगह को � िन्हत करने के �लए शे फ पर एक वभाजन बनाने के �लए भी 

�कया जाता है, जैसे �क एक ाहरद�वार�  ये 3' र 4' क� लंबा  म त ेह�
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ा �श�ा�थर्य� को व�भन्न �फक्सध र क� पह ान करने र प्र येक के उद्दे य 
को सम ने म मदद करना

प णाम �श�ाथ  व�भन्न �फक्से र क� पह ान करने र प्र येक के उद्दे य को सम ने 
म स�म ह�गे
प्र ा
 प्र�तभा�गय� को 3-4 समूह� म वभािजत कर
 प्र येक समूह को �न न�ल खत �फिक् सर सेट प्रदान कर

 ᴑ समूह 1: ग�डोला
 ᴑ समूह 2: व ल/प�र�ध �फक्सल र
 ᴑ समूह 3: स्लै स र पेग हुक
 ᴑ समूह 4: ाउ र

 �फक्स् र र उनके उद्दे य� को उदाहर � के साथ तयैार करने के �लए 10 �मनट का समय ल
 प्र येक ट�म एक लाइन बनाएगी  पहला व्यिक्त बोडर् पर �फक्स् र का नाम �लखेगा र लाइन 

के अतं म जाएगा  अगला व्यिक्त उद्दे य �लखेगा र वह� करेगा  अगला व्यिक्त एक उदाहर  
�लखेगा जहां �फिक्स र का उपयोग �कया जाता है

 इस अ यास को तब तक दोहराएं जब तक �क सभी प्र�तभागी योगदान न द  सबसे तजे ट�म 
जीतती है

 �फक्सश र क� भू�मका र मह व
 व�भन्न प्रकार के �डस् ले �फक्स् र र उनका उद्दे य

ा ा
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ा 3.2: ा ा प

ा प्र ा म म
1  �डस् ले म व�भन्न �फक्स् र के उपयोग क� सू ी बना पाएंगे
2  �डस् ले को हटाने के मह व को बता पाएंगे
3  यह सु�नि त करने के उपाय� क� सू ी बना पाएंग �क �नकालत ेसमय �डस ले के हस्से ��तग्रस्त 

न हो जाए
4  �डस् ले म समायोजन र सुधार करने क� व यकता का कलन कर पाएंगे
5  �नकाले गए �डस् ले को स्टोर करने क� प्र� या का पालन कर पाएंगे
 प्रदशर्न क� उन वस्तु  ंके �लए प्र� या क� परेखा तयैार कर पाएंगे िजन्ह मर मत क� व यकता 
है

 प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद �रपोटर् तयैार कर पाएंगे

खुदरा व्यापार, प्र ार, नए ांड ल न्  र योहार� के मौसम क� बदलत ेरहने वाल� प्रकृ�त के कार  
�फक्स् र स्थायी र अस्थायी हो सकत ेह�  य द स्टोर ले उट र �ड ाइन म सुधार हो रहा है, तो 
इन �फक्स् र को भी बदलना होगा
 सु�नि त कर �क �फक्स् र उन्ह लगाने से पहले अ  िस्थ�त म ह�  या�न जंग नह�ं लगा है, टूटा 

नह�ं है, साफ है, को  उभार नह�ं है (यह एक खतरा हो सकता है), द
 य द �कसी �डस् ले �फक्स र या उपकर  को मर मत क� व यकता है, तो संबं�धत अ�धका�रय� 

को सू� त करके र उसे �रक डर् करके सू� त कर र कारर्वा  कर  गुम या ��तग्रस्त वस्तु  ं
के �लए भी प्र� या का पालन कर  य द को  वस्तु गुम हो ग  है, ��तग्रस्त हो ग  है या उसक� 
मर मत करनी है, तो तुरंत बताएं र गे न ब

 यान रख र सावधानी बरत- �डस् ले �फक्स् र लगात ेसमय �कसी भी �फक्स् र/शे फ/स्ट क या 
स्थान को नुकसान न पहंु ाएं

 �नमार्ता या रखरखाव ट�म क� मदद से �फक्स् र को लगाने र हटाने क� प्र� या को जान  उनके 
पास �नदश पुिस्तकाएं ह� िजन्ह संद�भर्त करने क� व यकता है

 �डस् ले को लगाने के �लए व यक अ�त�रक्त लाइ टगं या � ल जैसे वशे  उपकर  के मामले 
म, �फक्स् र/�डस् ले लगाने के �लए संबं�धत तकनी�शयन�, इलेक्ट्र��शयन, ब , लंबर इ या द क� 
व्यलवस्थाि कर र सू� त कर

 �कसी भी व लन, अप्र या�शत देर� या �डस्लेें   को लगाने म ग ब ी के मामले म, व�रष् � र 
अन्य संबं�धत अ�धका�रय� को सू� त कर

 एक बार क� पेन/ग�त व�ध समा त होने के बाद, सु�नि त कर �क �डस् ले को हटा �लया गया है 
र एक सुर �त स्थान पर संग्रह�त �कया गया है  भ वष्य म उपयोग के �लए स्थान �रक डर् कर

ा ा ण
सभी �डस् ले को सह� तर�के से �नकालना होता है  �कसी �डस्लत   को �नकालने के कु  प्रमुख कार  ह�:
 स्थान ब ाने के �लए - प्राथ�मकता के धार पर स्टोर म स्थान �कसी अन्य उद्दे य के �लए 

व यक है
 �डस् ले थीम म बदलाव
 �डस् ले काम करने क� िस्थ�त म है र लगाने के बाद समस्या हो सकती है  इसका उपयोग करने 

से पहले इसे रखरखाव क� व यकता होगी
 �डस् ले/�फक्स् र काम करने क� िस्थ�त म नह�ं है र उपयोग करने से पहले मर मत क� 

व यकता है
 प्रबंधन अगल� सू ना तक �डस् ले को �नकालने र स्टोर करने का फैसला करता है

ा

ा प ा

ा ा ा प
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 अब �डस् ले क� व यकता नह�ं है क्य��क यह पुराना हो गया है
 �कसी अन्य शाखा या स्टोर को �डस् ले क� व यकता है, इस�लए इसे �नकालने, पैक करने र 

भेजने क� ज रत है

संग न क� िस्थ�तय� र नी�तय� के धार पर र भी बहुत कु  हो सकता है

म मा ा
�न नज�ल खत कार � से एक �फक्सर र का समायोजन होता है:
 �कसी वभाग का ले उट बदल गया है, प�रव�तर्त हो गया है या संशो�धत हो गया है
 उ पाद� क� मा ा बदल ग  है - ट� या ब � है
 उ पाद� को बेहतर� के �लए र अ�धक ब � लाने के �लए एक अलग शलै� म प्रस्तुत �कया जाना है

जब �फक्सा र को समायोिजत करना हो तो �नयम� का क ा  से पालन �कया जाना ा हए
 स्ट क के साथ �फक्सा र को इधर-उधर न कर  यह स्ट क के साथ-साथ �डस् ले/�फक्स् र को भी 

नुकसान पहंु ाएगा
 स्ट क �नकाल र ट्र ल�/केज म रख
 �नमार्ता के असबल� �नदश� के अनुसार संरे खत कर  �नदश पुिस्तका का पालन कर र व य 

वशे � को लूप म रख

�ड ाइन सं � त/ लानोग्राम व�नदश� का पालन करने के �लए �न न�ल खत समायोजन �कए गए ह�:
 य द �फक्स् र म व्यखवस्थाद हो तो अ�त�रक्त अलमा�रय� को जो ना
 उन अलमा�रय� को हटाना िजनक� व यकता नह�ं है
 कार म ब  ेउ पाद� को समायोिजत करने के �लए अलमा�रय� क� ं ा  को समायोिजत करना
 'ह�ग सेल' वाले उ पाद� के धार पर पोिजश�नगं हुक या पे स

ा म ा ा पा
 जब �डस् ले को हटाया जा रहा हो, तो स्थान र स-पास के जगह� को बाधा  ंसे मुक्त रख, 

ता�क कमर् ा�रय�, ग्राहक�, उ पाद�, स-पास के �डस् ले द को को  नुकसान न हो  द�वार�/फश  
को नुकसान न पहंु ाएं

 िजस दशा म पको लना है, उस दशा को साफ करके जगह बनाएं  �नकालत ेसमय प �डस् ले 
को िजस तरह से इधर-उधर कर सकत ेह�, उसके �लए सह� दशा म जगह क� ज रत होती है

 �नकालने से पहले �फक्स् र से स्ट क �नकाल  स्ट क रखत ेहुए कभी भी �डस्लेरा   को न �नकाल  
उन्ह ट्र �लय� म स्टोर कर

 �नकालत ेसमय �डस् ले को डायग्राम के अनुसार अलाइन कर  कु  �डस् ले म, एक ह� समय म सभी 
स् ू  को खोलना संभव नह�ं हो सकता है  कु  को पहले �ला करना प  सकता है र �फर �डस् ले/
�फक्स् र के दु र्टनाग्रस्त होने से ब ने के �लए एक साथ हटाना प  सकता है

 उपयुक्त उपकर � र जार� का उपयोग कर  �नकालने से पहले उपकर � क� सू ी को अपने 
पास रख

 �नमार्ता के �नदश मैनुअल द्वारा बताए गए र � के अनुसार �नकाल
 �डस् ले इटम / �फक्स् र को नुकसान से ब ने के �लए �नमार्ता के �नदश मैनुअल के अनुसार उन्ह 

क से पैक कर  सामग्री, जैसे नाल�दार बक्से, वस्ता�रत प ल�इथाइल�न फोम, एयर बबल �फ म, 
लक ी के फूस र इन्सुलेशन के �लए टोकरे म पैक कर 

 मैनुअल म दए गए �नदश� के अनुसार पै�कंग सामग्री का उपयोग कर
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ा ा ा ण
पुन: उपयोग या अन्य स्थान� पर ले जाने के �लए पैक �कए गए �नकाले गए �डस् ले �फक्स् र के भंडार  
के समय �न न�ल खत र � का पालन �कया जाना ा हए:
 संग्रह�त �कए जाने वाले स्थान र जगह क� पह ान कर र पुिष्ट कर  �नकालने से पहले स्थान 

तय कर र पुिष्ट कर
 भंडार  क� या बकै-ए�रया म स्थान ववर  के साथ प्रदशर्न सामग्री / �फक्सो र क� वस्तु  ंको 

टैग र लेबल कर
 उन वस्तु  ंको सू� त कर र �रक डर् कर िजनक� मर मत क� जानी है या जो ��तग्रस्त र 

गायब ह�
 बैक-ए�रया या भंडार  सु वधा के �लए सामग्री जुटाने के �लए मागर् र समय क� योजना बनाएं
 भंडार  सु वधा म एक्सेस रिजस्टर म ववर  दजर् कर  भंडार  �े  म सभी के द्वारा स्वतं  प 

से प्रवेश नह�ं �कया जा सकता है  नी�त के अनुसार साइन इन/ उट करना न भूल  सामग्री क� 
िस्थ�त बतात ेहुए अपनी सामग्री सू ी पर भंडार  सुर�ा पयर्वे�क से पुिष्ट कर

 मर मत के �लए सामग्री भेज, य द को  हो र फ लो-अप के �लए उसे �रक डर् कर  सु�नि त कर 
�क इसे मर मत के बाद �रक डर् �कया गया है र भंडार  स्थान म संग्रह�त �कया गया है

 अनुपल धता या स्थान क� �कसी भी वसंग�त के मामले म, सू� त कर र कारर्वा  कर

म म
मर मत क� जाने वाल� वस्तु  ंके �लए �न न�ल खत र � का पालन �कया जाना है:
 उन वस्तु  ंको पह ान र सू ीबद्ध कर िजनक� मर मत क� जानी है  व े ता/ एम (मूल 

उपकर  �नमार्ता) सेवा दल क� पह ान कर, उनसे संपकर्  कर र समस्या के बारे म सू� त कर
 मर मत क� �त�थ/समय �नधार्�रत कर
 अनुसू ी के अनुसार मर मत पूर� कर  अनुसू ी म �कसी प्रकार का व लन होने पर पयर्वे�क एवं 

संबं�धत अ�धका�रय� को सू� त कर  एक पुन�नर्धार्र  र पू र् मर मत क� व्यवस्था कर
 यह सु�नि त करने के �लए जां  �क मर मत के बाद �डस् ले उ� त तर�क से काम कर रहा है
 व यक दस्तावेज पूरा कर
 अगल� �नवारक रखरखाव क ल (य द को  हो) क� पुिष्ट कर
 प्र� या के अनुसार जानकार� �रक डर् कर

प्र ाम ा ा ा ा ा प
प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद �रपोटर् म दजर् क� जाने वाल� जानकार� या 
ववर :
 �डस्लेशन   का नाम र भाग� क� सं या
 भंडार  स्थान के साथ टैग र लेबल
 पैकेज का प्रकार- ग े का �ड बा, �ले प्रा प, � लोइंग, द
 गुम/��तग्रस्त/मर मत ववर
 �नकालने का कार
 �नकाले गए �डस् ले का स्थानांतर  - �डस्पै  ववर , उदाहर  के �लए अन्य स्टोर द के �लए
 स्टोरेज म एक्सेस क� जानकार� ल ग-इन/ उट दनांक/समय
 �कसी भी के उ लंत न क� जानकार�
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म ा प

ामा ण म
म म ा ा

प
ा

1

2

3

4

5

दनांक 
र समय 

के साथ 
एसो�सएट 
के हस्ता�र

भंडार  पयर्वे�क द्वारा 
स या पत

दनांक र समय के साथ 
पयर्वे�क के हस्ता�र

ता�लका 3 2 1: प्रदशर्न सामग्री को �नकालने के बाद र संग्रह�त करने हेतु नमूना दस्तावेज

ा प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद �रपोटर् तयैार करने 
के तर�के को सम ने म �श�ा�थर्य� क� सहायता करना

प णाम �श�ाथ  प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद �रपोटर् तयैार 
कर पाएंगे
प्र ा
 नी े उि ल खत प�र य� के �लए प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद �रपोटर् 

तयैार कर:
 ᴑ एक � समस ट्र�, एक तना र 15 शाखा  ंके साथ लगा हु  है
 ᴑ कुल 25 सजावट� सामान पे  पर लटके हुए ह�
 ᴑ एक ब ा तारा सबसे पर लगा हु  है
 ᴑ 5 सजावट� सामान ��तग्रस्त ह�, 3 गायब ह� र पे  क� एक शाखा क� मर मत क� जानी है

 िस्पनर रैक (  भाग) िजसम 10 पेग हुक का उपयोग करत ेहुए 50 स ट ट य ह��गगं ह�
 ᴑ 25 स ट ट य बक गए ह�
 ᴑ 15 शे  ह�
 ᴑ 5 ोर� हो गए ह�
 ᴑ 5 ��तग्रस्त ह�

4



प्र ा प ा

 �डस् ले म व�भन्न �फक्स् र का उपयोग
 �डस् ले को �नकालने का मह व
 यह सु�नि त करने के उपाय �क �नकालत ेसमय �डस् ले के हस्से ��तग्रस्त न ह�
 �डस् ले म समायोजन र सुधार करने क� व यकता है
 �नकाले गए �डस् ले के भंडार  क� प्र� या
 प्रदशर्न क� वस्तु  ंके �लए प्र� या िजन्ह मर मत क� व यकता है
 प्रदशर्न सामग्री को �नकालने र संग्रह�त करने के बाद तयैार क� जाने वाल� �रपोट

ा ा
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ा 3.3: प ा ाम

ा प्र ा म म
1  लानोग्राम का अथर् बता पाएंगे
2  एक लानोग्राम क� व यकता का व र्न कर पाएंगे
3  एक लानोग्राम को कैसे लागू �कया जाता है इसे दशार् पाएंगे
4  एक लानोग्राम के प्रमुख टक� क� सू ी बना पाएंगे
5  एक लानोग्राम को लागू करने म एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) क� भू�मका बता पाएंगे
 �डस् ले तयैार करने र लागू करने के �लए एक लानोग्राम के उपयोग का � य सा बत कर 
पाएंगे

 लानोग्राम कायार्न्वयन ेक�लस्ट क� सू ी बना पाएंगे
 कायार्न्वयन के दौरान ने वाल� कु  सामान्य समस्या  ंक� सू ी बना पाएंगे
 एक नमूना लानोग्राम क� वशे ता  ंक� परेखा तयैार कर पाएंगे

लानोग्राम उ पाद� को लगाने या िस्थ�त र मा ा का एक रेखीय प्र�त�न�ध व है  मतौर पर यह 
कहानी कहने क� वधा म होता है, जहां पूरे स्टोर को �डग्रामे टक प से रखा जाता है र �फर यह े ी 

र उप े ी म समा त होता है  उपयोग �कए जाने वाले �फक्स् र के प्रकार� को भी एक लानोग्राम 
म हाइलाइट �कया जाएगा

ा ाम ा
 लानोग्राम के प�र ामस्व प ब � म वदृ्�ध हो सकती है  जब वस्तु  ंको लानोग्राम के अनुसार 

रखा जाता है, तो हो सकता है �क ग्राहक तजेी से खर�ददार� कर
 ग्राहक उन े य� क� पह ान करने म स�म ह�गे िजन्ह वे खर�दना ाहत ेह� र वे उस उ पाद 

के वक प भी देख सकगे िजसे वे खर�दना ाहत ेह�
 य द उ पाद� को एक प�रवार या े ी के अतंगर्त वग कृत �कया जाता है, तो यह ग्राहक को उन 

उ पाद� का पता लगाने क� सु वधा प्रदान करता है िजनक� उन्ह व यकता है

 �  3 3 1: �कराना के �लए लानोग्राम

ा

ा ाम

ा ा ाम
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व�भन्न संग न� म, लानोग्राम को वंशानु म के धार पर �ड ाइन �कया गया है  सामान्य प्रथा यह 
है �क प्र येक स्टोर के �लए एक स्पेस लानर होता है र वे खर�द वभाग के समन्वय से लानोग्राम 
बनात ेह� जो सीधे व्यापार योजना से भी संबं�धत होता है
 मतौर पर एक स्टोर का उद् ाटन होने पर एक लानोग्राम होता है, जो समय के साथ कै मट 

ए�रया क� उ पाद वर�यता के धार पर प�रष्कृत �कया जाता है
 एक साल के भीतर, मामूल� समायोजन होगा र उसके बाद लानोग्राम म ब ा बदलाव होगा

जब को  नया उ पाद पेश �कया जाता है, तो लानोग्राम म बदलाव क� व यकता होगी  य द प�रवतर्न 
म बहुत अ�धक ख ड शा�मल ह�, तो एक शे यूल होगा जो लानोग्राम के सु ा  बदलाव को स�म करेगा

ा ाम ा ा
लानोग्राम को लगाने के �न न�ल खत र  ह�

ा ाम प पहले लानोग्राम प  र क पना कर �क तयैार लानोग्राम कैसा दखेगा
ा ाम ा ा उन ीज� को सू ीबद्ध करना शु  कर जो एक लानोग्राम को 

लगाने के �लए व यक ह�गी  यह एक नए स्टोर म नया हो सकता है या मौजूदा लानोग्राम म 
कु  बदलाव कर लगाया जा सकता है  अगर इसे पहल� बार लगाया जाता है, तो यह को  ुनौती 
नह�ं होगी

लानोग्राम को �फर से करत ेसमय, हर स्तर पर ला�नगं क� व यकता 
होती है  मौजूदा �फक् सर म समायोजन क� व यकता होगी  यह तभी संभव होगा जब तयैार� 
सह� होगी
पा प्र येक उ पाद को वह�ं रख जहां उन्ह रखा जाना ा हए, दए जाने वाले फे�सगं क� 

सं या के �लए जगह ो  द  इससे पको व यक स्थान का मू यांकन करने म मदद �मलेगी  
स्थान क� कमी के मामले म, इसे तुरंत पयर्वे�क के पास भेज द जो इसका समाधान करगे

एक बार जब प उ पाद� को रखना पूरा कर लेत ेह�, तो एस एल को प्रटं करवा ल र 
उसे संबं�धत स्थान पर रख द  जैसा �क पहले ह� देखा जा ुका है, एस एल फे�सगं ( यादातर 
संग न� म) क� सं या को भी सू� त करेगा  यह पुन पू�त र्कतार् को एस एल को संद�भर्त करने र 
शे फ को पूरा करने म मदद करेगा
म म ा उ पाद� को प्रद�शर्त करने के बाद, एक ए ए ट� ल र �सस्टम क� 
क�मत� र उ पाद ववर  के अनुपालन क� जां  कर
ा एक बार संतुष्ट हो जाने पर �क ीज क हो ग  ह�, अपने पयर्वे�क/प्रबंधक को 

इस पर हस्ता�र करने के �लए क ल कर
ा ाम प ा ा इसके बाद यह पुिष्ट करने र बनाए रखने के �लए �क उ पा-द क� 
कृ�त र मा ा उतनी ह� है िजतनी पहले दन थी, ग�लयार म त-ेजात ेरह

ा ाम ा म प्र म ा
एक लानोग्राम को लगाने म एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) क� भू�मका इस प्रकार है:
 लानोग्राम को सह� तर�के से लगाना
 जैसा �क पहले देखा गया है, �कसी भी संदेह के मामले म अगले र  पर जाने से पहले इसे स्पष्ट 

कर ल
 पहले उ पाद� को उनक� िस्थ�त म रख र सु�नि त कर �क सभी उ पाद �फट ह� र सु ाव के 

अनुसार फे�सगं क� सं या भी है
 एक बार �फर लानोग्राम से स ेक कर
 सु�नि त कर �क उपयोग �कए गए �फक्स् र लानोग्राम व�नदश� के अनुसार ह�
 एस एल क� िस्थ�त बहुत मह वपू र् है - सु�नि त कर �क वे सह� जगह पर ह�
 इसे स्वीकृत कराएं

50



ा प्र

ा ाम प्रा ा ण
पहल� बार जब को  लानोग्राम लगाया जाता है तो वह प्रारं�भक अव�ध होती है जब स्टोर खुलता है  
समय के साथ इन योजना  ंको व�भन्न कार � से संशो�धत करने क� व यकता उ पन्न होती है, 
जैसा �क नी े दया गया है:

एक रज क� ब � क� समी�ा क� जाएगी र ब � को ब ावा देने के �लए 
लानोग्राम म बदलाव लाया जाएगा

पा ा प णाम एक नया उ पाद ल न्  �कया जाना है ले�कन को  शे फ स्पेस नह�ं 
है  नए उ पाद को समायोिजत करने के �लए उ पाद� के �लए फे�सगं क� सं या को �फर से बनाया 
जा सकता है िजसके प�र ामस्व प एक नया लानोग्राम लगाना होगा
प्र ा पा प्र प्र ार के कार  भी लानोग्राम म बदलाव करना प  सकता है

 ग्रोथ कैटेगर� का फायदा उ ाएं जब को  खास कैटेगर� �सफर्  संशो�धत लानोग्राम से ह� ग्रोथ कर 
सकती है

ा ा प ण से उ पाद को प्रस्तुत करना जो ग्राहक� को न  उ पाद े ी या 
खंड म क र्त करे

 
एक लानोग्राम के साथ दशा-�नदश� का एक सेट होता है िजसका स्टोर द्वारा स ती से पालन करने 
क� व यकता होती है  जैसा �क पहले ार् क� ग  थी, लानोग्राम म बदलाव 'खाल� समय' के दौरान 
�नष्पा दत �कया जाएगा जब को  ग्राहक वाजाह� न हो  ले�कन एक अपवाद के प म, य द व यक 
हो, तो दन के समय जब लोग� को ना-जाना कम हो तो उस दौरान लानोग्राम म मामूल� बदलाव 
�कए जा सकत ेह�  यह लोर ट�म द्वारा �कया जाता है  उपयुक्त �नदश� के साथ जगह प्रबंधन ट�म 
से लानोग्राम म बदलाव के �लए दशा-�नदश प्रा त ह�गे

ा ाम प्रा ा
स्टोर म सभी को लानोग्राम क� प्र�त नह�ं भेजी जाएगी  सभी खुदरा संग न� के बी  लानोग्राम म 
नह�ं है  यह एक संग न क� र नी�त का हस्सा है, र इस प्रकार केवल ु�नदंा लोग� को ह� भेजा 
जाता है  मतौर पर यह स्टोर मनेैजर र �डपाटर्मट मैनेजर होता है जो लानोग्राम प्रा त करता है

ा ाम प्रम
लानोग्राम म ार बु�नयाद� ीज होती ह�

ा ा ा  उपयोग �कए जाने वाले �फक्सा र का प्रकार- उसक� ं ा  र गहरा  
इन्ह वशे  �े  के वशे � द्वारा तयैार �कया गया है  यह उस स्थान का ववर  देगा जहां हुक 

ना ा हए र अलमा�रय� क� सं या का उपयोग �कया जाना ा हए
ा पा ा  लानोग्राम का ले उट, उस उ पाद का सु ाव िजसे रखा जाना है, मा ा 
र उन्ह अलमा�रय� पर कैसे प्रस्तुत �कया जाना ा हए इसके बारे म बताता है
ा ाम  लानोग्राम का ववर  लाइन स्तर म ता है र उ पाद क� िस्थ�त र 

फे�सगं क� सं या का ववर  देगा  यह एक प�रपे्र य देगा �क लानोग्राम पूरा होने के बाद शे फ 
कैसा दखेगा
पा ा ा  उ पाद के याम� का ववर  ता�क यह लानोग्राम के कायार्न्वयन के दौरान 

�न र्य लेने म मदद कर सके  मौजूदा र नए उ पाद� का ववर  दया जाएगा ता�क उ पाद क� 
पह ान सान हो जाए

ा ाम म ा
स्लाइड म दया गया लानोग्राम नमूना इस बात का प�रपे्र य देगा �क याम� के साथ-साथ पू र् �डस् ले 
कैसा दखेगा
 व�भन्न उ पाद, रंग अवरोधन, उ पाद� क� ं ा , े ी का समूहन
 �फिक्संग के �लए िजन याम� का पालन करना व यक है
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 शे फ म खाल� जगह का ववर , लगने वाल� अलमा�रय� क� गहरा  र रखी जाने वाल� अलमा�रय� 
क� सं या

 उ पाद� का शे फ वार ववर :
 ᴑ यू�नक प्रोडक्ट कोड (यूपीसी) कोड या उ पाद का बार कोड नंबर
 ᴑ एसकेयू नंबर
 ᴑ उ पाद व र्न
 ᴑ �सगंल या �ड ब� के प म �डस्लेलन  
 ᴑ �डस्लेों   के याम
 ᴑ �ै�तज फे�सगं क� सं या
 ᴑ लंबवत फे�सगं क� सं या
 ᴑ प्रद�शर्त �कए जाने वाले ीज� क� कुल सं या

ा ाम ा ा
लानोग्राम को लागने से पहले:
 लानोग्राम म �फक्स् र र स्टोर म उपल ध �फक्स् र को देख
 जो काम करना है उसका मू यांकन कर  यह ट�म के सदस्य� के बी  काम को वभािजत करने म 

मदद करेगा
 सबसे पहले र सबसे मह वपू र् �फक्सा र होत ेह�  क्या वे व�नदश� से मेल खात ेह�  य द नह�ं, 

तो एस्कवलेट कर र �फक्स् र� क� व्यंवस्थाय कर  
 व यकता ं क� सू ी पको प्रदशर्न को सु ा  प से करने म मदद करेगी
 सु�नि त कर �क �डस्लेको   को करत ेसमय कायर्स्थल मुक्त वाजाह� के �लए बाधा मुक्त है
 कायर् के �नष्पादन क� योजना बनात ेसमय, सबसे पहले जो योजना बना  जानी है, वह यह तय 

करना है �क �नकाले गए उ पाद� को कहा रखा जाना है - प्रदशर्न म या र �त स्ट क के प म 
या व े ता या इन सभी को वापस लौटाया जाना है

 केवल जब प पुराने स्ट क को बाहर �नकालगे, तो पके पास नए स्ट क लाने के �लए जगह होगी
 य द पको जगह का उपयोग करना है, तो नया लाएं, उन्ह एक तरफ रख द, पुराने को हटा द र 

उन्ह नए उ पाद� के काटर्न म पैक कर, उन्ह सह� ंग से लेबल कर
 सभी प्र स, साइनेज र उ पाद� को एक साथ प्रा त कर
 व�नदश के अनुसार लानोग्राम के प�रवतर्न के �लए व यकता  ंको पूरा करने के �लए उपल धता 

क� जा  कर

ा ाम ा ा
लानोग्राम कायार्न्वयन को अ�ंतम प देने के �लए एक ेक�लस्ट का उपयोग कर  ेक�लस्ट म 
�न न�ल खत बदंु  ंका उ लेख होना ा हए:
 �फक्स् र व�नदश� को पूरा करत ेह�
 व�नदश� के अनुसार अलमा�रय� क� गहरा , ौ ा  र रंग
 िजस �े  म बदलाव �कया जाना है वह बाधा र हत है
 सह� उ पाद� को प्रदशर्न के �लए लाया गया है
 फे�सगं- ा र �तर ा, के संरेख  र अनुपालन के �लए जा  कर
 एस एल उ पाद� के अनु प ह� र �न दर्ष्ट स्थान पर ह�
 शे फ ट कसर् उन उ पाद� से मेल खात ेह� जहां उन्ह रखा गया है र एस एल के बा  र ह�
 नए उ पाद हाइलाइटसर् उपयुक्त स्थान पर ह�
 �नकाले गए उ पाद� र �फक्सर र� को उनके गंतव्य पर रखा गया है
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ा प्र

ा ाम ा ा प्र ा
एक बार �डस्लेाप लग जाने के बाद:
 सभी मलबे (अवां� त सामग्री) को उस �े  से साफ कर
 �े  को साफ सुथरा करने के �लए उस �े  म ा ू र पो ा लगाएं
 जो वस्तु प्रद�शर्त �कया गया था उसे क से लौटाने के �लए पैक कर - लेबल कर र उन्ह �न दर्ष्ट 

स्थान पर संग्रह�त कर
 ेक�लस्ट को देख र सु�नि त कर �क सभी उि ल खत बदं ुशा�मल ह�:

 ᴑ वीएम ए�लमट
 ᴑ शे फ ट कसर्
 ᴑ लेबल
 ᴑ क�मत टैग
 ᴑ कार टैग
 ᴑ प्रोमो सामग्री
 ᴑ सहारा
 ᴑ उ� त प्रकाश व्यवस्था
 ᴑ साफ पुतले, कोर हस्सा � ला नह�ं है
 ᴑ व�नदश के अनुसार संकेत
 ᴑ ख क� के शीश ेउंग�लय� के �नशान र गंदगी से मुक्त ह�

 सु�नि त कर �क पहले से ार् क� ग  सभी कानूनी अपे�ा  ंका यान रखा गया है
 एक कदम पी े  एं  एक ग्राहक के प म सभी दशा ं र को � से �डस्लेाी   को देख
 व यक बदलाव कर र �कसी भी ग ब ी के �लए �नय�मत प से प्रदशर्न क� �नगरानी कर
 अपनी �रपोटर् प्रदान कर र पयर्वे�क को पूरा होने क� सू ना द

 लानोग्राम का अथर्
 लानोग्राम क� व यकता
 लानोग्राम लगाना
 लानोग्राम के प्रमुख टक
 लानोग्राम को लगाने म एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) क� भू�मका
 �डस् ले तयैार करने र लगाने �लए एक लानोग्राम का उपयोग
 लानोग्राम कायार्न्वयन ेक�लस्ट
 कायार्न्वयन के दौरान ने वाल� कु  सामान्य समस्याएं
 नमूना लानोग्राम क� वशे ताएं

ा ा
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ा 3.4:

म प्र ा म म
1  उन उ पाद� क� पह ान करने के तर�क� क� सू ी बना पाएंगे जो प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) 

ब � के �लए तयैार करने के �लए िज मेदार ह�
2  उ पाद� को ब � के �लए रखत ेसमय पालन �कए जाने वाले प्रमुख गु व ा मानक� क� सू ी बना 

पाएंगे
3  �डस्ले ं   पर उ पाद� क� िस्थ�त क� जां  करने के �लए उपयोग क� जाने वाल� व�धय� को लागू 

कर पाएंगे
4  उ पाद� को एक साथ रखने र उन्ह लगाने के बाद रखने के तर�क� का पालन कर पाएंगे
5  दखा पाएंगे �क ��तग्रस्त उ पाद� से कैसे �नपट
 क रे के प्रबंधन क� प्र� या क� पह ान कर पाएंगे

�डजाइन के सं � त ववर  से को  �नि न के बारे म जान पाएगा:
 स्ट क म से �लया जाने वाला उ पाद
 रखे जाने वाले सामान बक्से, पद, रंग
 प्रदशर्न �डजाइन-सम�मत, को ीय
 पालन �कया जाने वाला लानोग्राम, य द को  हो - इस बात पर यान द �क एडजसट र व टर्कल 

ांड अवरोध क्या ह�
 द� जाने वाल� फे�सगं क� सं या र गहरा

प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) को �न न�ल खत कायर् करने क� व यकता है:
 ऑ र, ू ट/प्रमोशन को नोट कर ल र उसके अनुसार �डस् ले क� व्यवस्था कर
 मश  दन र उ पाद के �लए अपे �त ब � को नोट कर
 उन उ पाद� क� पह ान कर िजन्ह प्राथ�मकता के धार पर शे फ पर भरने क� व यकता है, 

यानी तजेी से बकने वाले सामान र तजेी से समा त होने वाले सामान पहले शे फ म भरे जात ेह�
 खराब होने वाले, ंड े र जमे हुए उ पाद� के �लए एफ एफ  (फस्टर् एक्सपायर� फस्टर् उट) र 

एफ एफ  (फस्टर् इन फस्टर् उट) के तर�क� का पालन कर
 शे फ� म खाल� जगह� क� पह ान कर र बकै म या स्टोर म से सामान लाकर, खाल� जगह� 

म भर द
 य द उ पाद स्ट क म नह�ं ह� तो सु�नि त कर �क �न दर्ष्ट शे फ को 'स्ट क म नह�ं' के प म 

लेबल �कया गया है

उपरोक्त सभी बदंु  ंपर व ार करने के बाद, प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) प्र�त वस्तुर पीस� क� 
सं या पर पहंु ने म स�म होगा र इसे लोर से �लया जा सकता है

पा म म ण ा मा ा पा ा ा ा ा
उ पाद� को ब � के �लए रखत ेसमय �न न�ल खत बात� को यान म रखना व यक है:
 ��तग्रस्त, �गरा, टूटे या एक्सपायडर् उ पाद� क� जां  कर र उन्ह हटा द
 पैक �कए गए उ पाद बना �कसी ल�केज के सूखे होने ा हए र गंदे नह�ं होने ा हए 
 उ पाद ताजा होना ा हए - �नमार्  �त�थ, बीबीडी (तार�ख से पहले उपयोग सबसे अ ा) र 

समाि त �त�थ क� जां  कर

ा

ा पा प ा

ा पा ा ा
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 उ पाद साफ होना ा हए - उस पर को  गंदगी या उंग�लय� के �नशान नह�ं ह�
 उ पाद� के टेट्रा पकै या सीबीडी पेट बोतल� म को  उभार न हो
 सभी पहले से पैक �कए गए सामान� को क से सील �कया जाना ा हए र को  �रसाव नह�ं 

होना ा हए
 इलेक्ट्र �नक सामान केवल प्रदशर्न के �लए ह� न �क ब � के �लए
 शे फ, कोन�, भीतर� �कनारे र नी े के हस्स�त को साफ कर
 समाि त �त�थ क� जा  कर
 जहां भी लागू हो एफ एफ  र फ�फो का पालन �कया जाना ा हए
 सु�नि त कर �क �डस् ले लानोग्राम के अनुसार है

प पा ा
उ पाद� क� िस्थ�त क� जा  के �लए उपयोग क� जाने वाल� कु  व�धया:
 �नधार्�रत �नय�मत गु व ा जां
 क ऑ�डट
 को  भी सामान उ ाएं र जां
 सहक�मर्य� र ग्राहक� से प्र�त� या
 काम के ंट� के दौरान समय-समय पर जां  कर

एक �नय�मत प से, �डस्लेया   पर सभी उ पाद� को हर रोज सुबह साफ �कया जाना ा हए र वे 
काम कर रहे ह� या नह�ं इसके �लए भी जा  क� जानी ा हए

ा ामा
�डस्लेे    पर रखे खाद्य सामग्री क� िस्थ�त के संबंध म �न न�ल खत बात� को यान म रख  ये कु  
से तर�के हो सकत ेह� िजनसे हम यह सु�नि त कर सकत ेह� �क उ पाद अ  िस्थ�त म ह�
 एक्सपायर� डटे के �लए खाद्य पदाथ  क� जां  क� जानी ा हए
 जां  �क क्या उ पाद साफ ह� र को  टूट-फुट तो नह�ं हु  है
 पै�कंग म �कसी भी तरह क� ल�केज क� जां  कर
 नम ग े के �ड बा का �कनारा इं�गत करता है �क ग े के �ड बा के अदंर �रसाव है
 वेफसर् का एक प का हु  पकै हवा �नकलने को इं�गत करता है
 िस् लट ि लस्टर पै�कंग श प�लि टंग का संकेत है
 टेट्रा पैक म उभार का मतलब है �क यह उपयोग के �लए उपयुक्त नह�ं है

�डस्ले  पर रखे उ पाद� पर क� जाने वाल� कु  जा  इस प्रकार ह�:
 गैर-खाद्य वस्तु  ंके एक्संपायर� क� जा  कर- कारतूस, बैटर�, ब ल पेन �र�फल, रंगीन प�सल, 

ग�द िस्टक, द
 ै , डट र ेकेज-रे� जरेटर, ट�वी स् �न या यूिजक �सस्टम क� जां  कर
 �डस् ले पर मौजूद उपकर � के �लए �रमोट म बैटर� के जीवनकाल क� जां  कर

एक बार साफ हो जाने के बाद �डस् ले को अ�ंतम प द र ग�लयारे क� तरफ से देखकर साफ सीधी 
रेखा म व्यविस्थत कर
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पा ा ा
कु  उ पाद� को प्रद�शर्त करने से पहले उन्ह जो ने क� व यकता होती है  जो ने के �लए �नदश काटर्न 
पर पाया जा सकता है  य द �डस् ले म उ पाद� क� एक ृंखला है, िजसे इक ा करने क� व यकता 
है, तो उ पाद� को ग्राहक� क� िष्ट से सुर �त स्थान पर पह ान र ले जाएं
�ड ब� को अनपैक कर र �नदश प  ल  अपने वभाग के कमर् ा�रय� क� मदद से जां  ल �क �नदश 
प  म उि ल खत सभी ीज उपल ध ह� या नह�ं  य द नह�ं, तो उनक� व्यबवस्थां कर

पा ा प ण त्र
 उ पाद� को इक ा करने के �लए व यक उपकर � क� जां  कर
 �नमार्ता के �नदश र सुर�ा दशा�नदश� के अनुसार जो
 वद्युत उपकर  के मामले म सुर�ा सु�नि त कर
ा पा ा ा ा प प ा ा ा
 खराबी के �लए उ पाद का पर��  कर
 खराबी क� �रपोटर् कर (य द को  हो)

पा ा म ा म
 दक्कत होने पर टेक्नी�शयन को बुलाएं
 �कसी भी अप्र या�शत उटपुट के संदभर् म पयर्वे�क को �रपोटर् कर

म प ा प पा म
 यह सु�नि त करने के �लए �नय�मत प से �नय�मत जां  कर �क उ पाद काम कर रहे ह� या 

ब � यो य िस्थ�त म ह�
 ��तग्रस्त / एक्स पायर हो ुके उ पाद� को तुरंत हटा द र डपं प्र� या के अनुसार उन्ह �रक डर् 

कर

सभी वस्तु  ंको इक ा कर र �फर उन्ह प्रदशर्न के स्थान पर ले जाएं

पा प ा
प्रदशर्न योिजत करत ेसमय अ�त�रक्त सावधानी बरतनी ा हए  उ पाद� को प्रद�शर्त करत ेसमय इस 
बात क� संभावना रहती है �क उ पाद ��तग्रस्त हो जाएंगे  इन उ पाद� को प्रद�शर्त होने वाले उ पाद� 
से दरू रखा जाना ा हए  ��तग्रस्त उ पातद� को एक नए उ पािद� से बदल  ��तग्रस्त उ पाद� को 
सू ीबद्ध कर र उन्ह बकै ऑ�फस या माल रसीद (जी र) म एक �न दर्ष्ट स्थान पर अलग से रख  
अपने पयर्वे�क को नुकसान� क� सू ी द

ा प्र
िजन उ पाद� को पू�त र्कतार्  ंको वापस नह�ं �कया जा सकता है उन्ह स्टोर पर �नपटाना होगा र 
एक �रक डर् बनाए रखा जाना ा हए  उ पाद� को अप�शष्ट या डपं के प म वग कृत करने के �लए 
संग न द्वारा उि ल खत प्र� या का पालन �कया जाना ा हए
सु�नि त कर �क �न न�ल खत का उ� त दस्तावेज बनाए रखा गया है:
 डपं के �लए रिजस्टगर
 वापसी के �लए रिजस्टर
 उ पाद� को अन्य वभाग� म स्थानांत�रत करने के �लए पंजीकर  कर, जैसे कट� हु  सि जयां, फल� 

को जूस क � म स्थानांत�रत करना, द

5
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ा �श�ा�थर्य� को यह सम ने म मदद करना �क गु व ा मानक� का पालन 
कैसे कर र ��तग्रस्त उ पाद� को कैसे �नपटाएं

प णाम �श�ाथ  गु व ा मानक� का पालन करने र ��तग्रस्त उ पाद� को �नपटाने 
म स�म ह�गे
प्र ा
 �श�ाथ  नी े दए गए 2 प�र य� को प :
 तय कर �क प्र येक प�र य के �लए गु व ा मानक� का पालन करने र ��तग्रस्त उ पाद� 

को �नपटाने के �लए क्या कारर्वा  क� जानी ा हए
 गु व ा जां  र ��तग्रस्त माल को कैसे �नपटाएं,  के तर�क� क� सू ी बनाएं
प
 एक �डस् ले यू�नट म 300 यू�नट शै पू पैक है  इसम 10 ल�केज ह� र इन्ह बे ा नह�ं जा 

सकता
 एक अन्य �डस् ले यू�नट म 5 यू�नट मोबाइल फोन ह� िजनम से 1 यू�नट काम करने क� िस्थ�त 

म नह�ं है
ा ा  गु व ा जां  क� प्र� या को सम ने र ��तग्रस्त माल को �नपटाने के मह व को 

सम ाएं

 से उ पाद� क� पह ान करने के तर�के िजन्हह ब � के �लए तयैार करने के �लए प्र�श�ु सहयोगी 
(टे्रनी एसो�सएट) िज मेदार है

 उ पाद� को ब � के �लए रखत ेसमय मु य गु व ा मानक� का पालन �कया जाना ा हए
 प्रदशर्न पर उ पाद� क� िस्थ�त क� जा  करने के �लए उपयोग क� जाने वाल� व�धया
 उ पाद� को एक साथ रखने र उन्ह जो ने के बाद रखने के तर�के
 ��तग्रस्त उ पाद� से �नपटना
 अप�शष्ट प्रबंधन के तर�के

ा ा
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ा 3.5:

म प्र ा म म
1  उ पाद� को एक साथ रखने के �लए उपयोग �कए जाने वाले साधन� क� पह ान कर पाएंगे
2  ब � मंिजल (से सा लोर) को प्रबं�धत करने क� प्र� या क� परेखा तयैार कर पाएंगे
3  जब भी उ पाद� को एक साथ रखने म को  क ना  हो, तो अपना  जाने वाल� प्र� या क� पह ान 

कर पाएंगे
4  वस्तु  ंके प्रदशर्न से जु ी समस्या  ंको सुल ाने के �लए �रपो टग पदानु म का � य �सद्ध 

कर पाएंगे
5  अप�शष्ट र अवां� त पैकेिजंग सामग्री के �नपटान के �लए व�ध का पालन कर पाएंगे
 �डस्लेट    पर रखी वस्तुा के �लए स्ट क �रक डर् को अद्यतन करने म प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी 
एसो�सएट) क� भू�मका बता पाएंगे

 ब � के �लए उ पाद� को व्यलविस्थत करने के बाद �रपोटर् तयैार कर पाएंगे

प्रदशर्न के �लए उ पाद� को एक साथ रखने से पहले, सभी साधन� क� जां  क� जानी ा हए  प्रदशर्न 
के �लए व यक दो प्रकार के साधन ह�:

ा ा
 �डजाइन सारांश
 लानोग्राम
 काम करने वाले लोग� क� सू ी
 प्रोटोटाइप
 उपयोग �कए जाने वाले प्र स क� सू ी

ा
 �डजाइन सारांश म �नधार्�रत सामग्री
 प्र स िजनका उपयोग �कया जाना है
 स्टेपल गन र स्टेपल �रमूवर
 पन, लू-टैक्स, �लनन, लास क्ल�नर, श र डस्ट पैन
 हथौ ा, म ल� पक ने क� सुतल�, मािस्कंग टेप, दो तरफा टेप र क� ी

म ा प्र
 सु�नि त कर �क सुबह दकुान के फशर् क� सफा  क� जाती है
 सु�नि त कर �क फशर् पर �नधार्�रत समय अंतराल म गीला र सूखा प� ा लगाया जाता है  
 सु�नि त कर �क त र � लर र अलमा�रय� के पी े  के �े � को साफ �कया गया है र 

को  मक ी के जाले नह�ं ह�
 खाद्य, बेकर� र फल र स जी (एफ एंड वी) भाग� म उ पाद� के शे फ जीवन से संबं�धत स्टोर 

नी�त का पालन कर
 उ� त व्यिक्तगत स्व ता बनाए रख, वशे  प से भोजन/बेकर� भाग� म:

 ᴑ हाथ धोना

ा

पा ा प ा ा ा

ा पा ा ा ा
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 ᴑ दस्ताने, एप्रन, मास्क र हेड कवर का उपयोग करना
 स संदू  को रोकने के �लए स्टोर के खाद्य भंडार  दशा�नदश� का पालन कर
 सु�नि त कर �क ंडा र जमे हुए उ पाद� के �लए तापमान �नयं  तं  का पालन �कया जाता है
 स्टोर के दशा-�नदश� के अनुसार फेस अप र फेस वर कर:

 ᴑ फेस अप का मतलब है उ पाद को शे फ के �कनारे तक खीं ना  फेस वर का मतलब है उ पाद 
को सपास के �े � म फैलाना

पा ा म ा प ा
म से ब ने र समानांतर �नदश� से ब ने के �लए स्टोर के कमर् ा�रय� को सट�क एस्केलेशन मै ट्रक्स 

के बारे म पता होना ा हए  यह उन्ह इस मुद्दे को गे ब ाने म मदद करेगा य द र जब उन्ह 
उ पाद� को एक साथ रखत ेहुए गे ब ना मुि कल लगता है
 समस्या क� पह ान कर जा  कर �क क्या इसे पके द्वारा हल �कया जा सकता है
 य द हा, तो इसे ाट, अन्यथा इसे पयर्वे�क/प्रबंधक तक पहु ाए
 दए गए �नदश� के अनुसार, व्यापार�/खर�दार र य व्यापार� को सू� त �कया जा सकता है
 व�रष् � द्वारा दए गए �नदश� के अनुसार कायर् कर

प्र येक स्तर पर प्र�त� या प्रा त करने के �लए प्र येक संग न क� समय-सीमा होती है  य द समय रहत े
इस समस्या का समाधान नह�ं �कया गया तो इसे अगले स्तर तक ले जाया जाएगा

म ा प ा प प ा म
एक सहयोगी (एसो�सएट) के प म, पक� पहल� �रपो टग केवल पका पयर्वे�क होगा  प्रदशर्न के 
साथ �कसी भी समस्या के मामले म �रपो टग पदानु म इस प्रकार होगा:
 त काल पयर्वे�क- सहयोगी (एसो�सएट) के �लए संपकर्  का एकमा  बदं ुहै  उन्ह पक� शंका /ं

समस्या ं का समाधान करने म स�म होना ा हए
 य द नह�ं, तो खर�दार के पास जाएं जो व े ता से संपकर्  करेगा र उ र प्रा त करेगा
 य द वह भी काम नह�ं करता है, तो य व्यापार� से संपकर्  कर जो समस्या का समाधान करेगा

ा ा प ाम ा ा
स्टोर म साफ-सफा  बनाए रखना स्टोर स्टाफ क� सव  प्राथ�मकता होनी ा हए  प्रदशर्न के पहले, 
दौरान र बाद म, जगह को साफ सुथरा बनाए रखने के उपाय कर
 यह सु�नि त करने के �लए एक मोबाइल क रे क� टोकर� प्रा त कर �क उसम सारा क रा डाला 

जाए  �डस्लेने   से सभी क रे को टोकर� म ह� फक दया जाना ा हए
 य द यह �डस्ले   के दौरान भर जाता है, तो ट�म के सदस्य� म से एक को यह सु�नि त करना 

ा हए �क एक खाल� टोकर� उपल ध है
 �डस्लेाी   पूरा होनेके बाद, सभी मलबे को बन म डाल दया जाना ा हए
 प्रदशर्न �े  ो ने से पहले, सु�नि त कर �क क रे क� टोकर� क रे को रखने के �लए �नधार्�रत 

स्थान पर रख द� ग  है
 इसका �नपटान करने से पहले, सुर�ा को यह जां  कर लेनी ा हए �क लगती से कह�ं को  क�मती 

सामान फक तो नह�ं गया है
 जहां भी व यक हो, हाउसक� पगं क� जानकार� रख

5



प्र ा प ा

प ा
प्रद�शर्त वस्तु  ंके स्ट क स्तर क� �नय�मत अतंराल पर जा  क� जानी ा हए  स्ट क बुक को अपडटे 
�कया जाना ा हए क्य��क उस उ पाद क� मांग होगी जो �डस् ले पर है
सहयोगी (एसो�सएट)  यह सु�नि त करने के �लए िज मेदार है �क जो भी उ पाद �डस् ले पर उपल ध है 
वह शे फ पर ग्राहक� के �लए उपल ध है  यह तभी संभव होगा जब प स्ट क को अपडटे करत ेरहगे
��तग्रस्त या समा त उ पाद� के मामले म, स्ट क �नयं क को उपयुक्त कारर्वा  र �रक डर् अद्यतन 
करने के �लए सू� त �कया जाना ा हए  यह ब � पर प्रदशर्न के प्रभाव को टै्रक करने म मदद करेगा

ा ा ा ा प
सहयोगी (एसो�सएट) को कु  �रपोट  को बनाए रखने के �लए व यकता होती है जो भ वष्य म मदद 
करेगी  �रपोटर् म �न न�ल खत के बारे म ववर  होगा:
 प्रदशर्न तयैार करने म लगने वाला समय अगल� बार बेहतर योजना बनाने म मदद करेगा
 प्रद�शर्त �कए गए उ पाद� क� मा ा- सू ी बनाए रखने म मदद करेगी
 उनम से �कतने प्र ार पर ह� र उनम से �कतने दोहराए गए ह� - उन उ पाद� क� पह ान करने म 

मदद करगे जो दसूर� के बारे म बतात ेहुए बकत ेह�
 प्रदशर्न पर लगाए गए प्र येक वस्तुन का स्ट क ग्राहक संतुिष्ट र पुन पू�त र् म मदद करेगा
 प्र येक उ पाद क� ब � पुन  �मत करने म सहायता करेगी
 प्रदशर्न म एक सामान �कतनी बार बदला गया है - ब � पर �रपोटर् को पूरक करेगा र यह भी 

�क �कतने ग्राहक� ने �डस् ले से ह� खर�दा है
 उन ग्राहक� क� सं या िजन्ह�ने �डस् ले को देखा र सामान खर�दा र उनम से �कतन� ने नह�ं 

खर�दा, �डस् ले क� प्रभावशीलता को दशार्एगा

ये कु  बु�नयाद� अवलोकन ह�गे िजन्ह व�शष्ट प्रा प� म �रपोटर् करने क� व यकता है जो पको 
दए जा सकत ेह�

ड ले क  ार   

ा रा ा ड ले क का र

ड ले ा ा  

के  

रक डर का र 

रक ड क ा ा

र  क  ा  

क र
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 �  3 5 1: नमूना दस्तावेज- ब � के �लए उ पाद� को व्यलविस्थत करने के बाद तयैार �कया गया
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ा प्र

ा �श�ा�थर्य� को यह सम ने म सहायता करना �क �रपोटर् कैसे तयैार क� जाती है
प णाम  �श�ाथ  �रपोटर् तयैार कर पाएंगे

प्र ा
नी े दए गए प�र य� के धार पर प्रदशर्न �रपोटर् तयैार कर
 प्रद�शर्त बाथ सोप के 20 पकै� म से 10 क� ब � क� जानी है क्य��क यह ऑफर '1 खर�द एक 

मु त पाएं' है  �डस् ले के पहले दन दोपहर 12 बजे तक स्ट क ख म हो जाता है
 कप  ेधोने के साबुन के 25 पैक म से को  भी प्रदशर्न क� तार�ख से प ले एक मह�ने म नह�ं 

बका है
ा ा सहयोगी द्वारा क� जाने वाल� कारर्वा  र भर� जाने वाल� �रपोटर् के बारे म बताएं

 उ पाद� को एक साथ रखने के �लए उपयोग �कए जाने वाले साधन
 ब � मंिजल (से सा लोर) का प्रबंधन करने क� प्र� या
 जब भी उ पाद� को एक साथ रखने म को  क ना  होती है तो प्र� या का पालन �कया जाना 

ा हए
 वस्तु  ंके प्रदशर्न से जु ी समस्या ं को सुल ाने के �लए �रपो टग
 क रा र अवां� त पैकेिजंग सामग्री को �नपटाने क� व�ध
 प्रदशर्न पर लगे सामान के �लए स्ट क �रक डर् को अपडटे करने म प्र�श�ु सहायोगी (टे्रनी एसो�सएट) 

क� भू�मका
 ब � के �लए उ पाद� को व्याविस्थत करने के बाद तयैार क� जाने वाल� �रपोट

ा ा
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प्र ा प ा

प प्र
1  एसकेयू का पू र् प क्या है

 स्ट क क� पगं यू�नट�     स्ट क क� पगं यू�नट
 स् ला  क� पगं यू�नट     इनम से को  भी नह�ं

2   एक लोर �फक्स र है जहां केवल ह��गगं अटै मट का उपयोग �कया जा सकता है
 -बार       ाउ र
 ऑक्टोपस      इनम से को  भी नह�ं

3  इसका उपयोग सूट र एथ�नक वयर प्रद�शर्त करने के �लए �कया जाता है  
 ट�-बार       ाउ र
 ऑक्टोपस      इनम से को  भी नह�ं

4  अपसेल र ड-ऑन ब � के �लए उपयोग �कया जाता है  
 िस्पनर रैक      �डस् ले शे फ
 नेिस्टंग टेबल      लास काउंटर

5  इनका उपयोग उ पाद� को स्लेट व ल से लटकाने के �लए �कया जाता है  
 ब ल व टरफ ल      स्टू पगं र ड
 पक् र ह�गर      इनम से को  भी नह�ं

ा
1  जु नार (�फक् र) के मु य उद्दे य क्या ह�
2  खुदरा स्टोर म उपयोग �कए जाने वाले व�भन्न प्रकार के ाउ र कौन से ह�
3  लानोग्राम का उद्दे य क्या है
4  पेग हुक के अलग-अलग प्रकार कौन से ह�
5  संयोजन र स्थान के धार पर कु  जु नार (�फक् र) जु नार के नाम बताएं

ा

2



ा प्र

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

https://www.youtube.com/watch?v=Zq0nEkrJ5rg

लानोग्राम क्या है 

www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4

ब � को प्रभावी कैसे बनाया जाए

www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk

सफल व े ता कैसे बन 

www.youtube.com/watch?v=JT1bc8q5Dw0

अपसेल कैसे कर

3
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इका   4 1 - प्र�श�ु सहयोगी र व�भन्न ग्राहक शै�लय� के �लए
व यक गु



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक� के मन म सकारा मक व बनाकर उन्ह प्रभा वत करने क� व यकता को पह ान 

पाएंगे
2  ग्राहक� क� व यकता  ं क� पह ान करने र उन्ह संबं�धत जानकार� प्रदान करने क� 

व यकता क� व्या या कर पाएंगे
3  ग्राहक� क� ज रत� को पह ान पाएंगे र उन्ह उ पाद� र सेवा  ंके बारे म संबं�धत जानकार� 

दे पाएंगे
4  कायर्स्थल पर स्वयं को तयैार करने र प्रस्तुत करने क� सव म प्रथा  ंका पालन कर पाएंगे

प्रम प णाम



ा प्र

ा 4.1: प ा

म प्र ा म म
1  एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) के गु � को जान पाएंगे
2  ग्राहक शै�लय� वशे ताएं र प्राथ�मकताएं क� पह ान कर पाएंगे
3  व�भन्न ग्राहक शै�लय� के प्र�त उ� त प्र�त� या द पाएंगे

उपरोक्त भू�मका �नभाने म प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) को व्यवहा�रक कार � को सम ने क� 
ज रत है �क एक खास ग्राहक एक खास तर�के से प्र�त� या दे सकता है या प्र�त� या कर सकता है  
तभी वे ग्राहक को संतुष्ट करने या उन्ह बे ने के �लए उ� त प से प्र�त� या देने या संभालने म 
स�म ह�गे
र�ा मक ग्राहक क� वशे ता बताइए  �फर स्लाइड पर प इं स का उपयोग करके से ग्राहक को संभालने 
के �लए �सफा�रश� क� व्या या कर
इसके अलावा, र�ा मक ग्राहक� से �नपटने के संबंध म �न न�ल खत प इं स को सा ा कर:
 ग्राहक क� ज रत� क� पूर� तरह से पुिष्ट कर र गे ब
 अपने उ पाद� को जान  अपने सु ाव� के बारे म सु�नि त रह (उदाहर  के �लए उ पाद क� एक 

खास वशे ता, द)
 म व वास रख
 कभी भी उनके बात� को काट नह�ं या सीधे तौर पर बहस न कर  इसके बजाय, अपनी बात को 

�फर से पेश कर
 उन्ह प परेशान न कर

ा णा
ार् कर र सम ाएं �क अ�न ार्यक ग्राहक� को कैसे संभालना है  एक अ�न ार्यक ग्राहक क� 

वशे ता  ंका उ लेख कर र से ग्राहक को संभालने के �लए सु ाव� क� व्या या कर
एक अ�न ार्यक ग्राहक को संभालने म मु य ुनौती उनक� ज रत� को प्राथ�मकता देने क� को�शश 
करना र सव म संभव सु ाव� म से ुनने  पर यान क त करना है  हालां�क, �नराश नह�ं होना 
ा हए, क्य��क ग्राहक क� प्रकृ�त को देखत ेहुए यह अभी भी एक सान काम नह�ं हो सकता है 

इसके अलावा, �न न�ल खत बदंु  ंको सा ा कर जो �श�ा�थर्य� को र�ा मक ग्राहक� से �नपटने म 
मदद कर सकत ेह�: देख �क क्या उनक� व यकता  ंके �लए को  अतं�नर् हत तकर्  है
ग्राहक को अपने अं�तम मह वपू र् �न र्य पर ले जाने वाले ोटे �न र्य लेने म मदद कर

 

ा

ा ा म

ा प्र ा
ण



प्र ा प ा

ा
वशे ताए
 प्रभावशाल� र अधीर व्यिक्त व
 से सपसर्न को बा�धत करता र हमेशा तनाव म रहता है
 शी  प�र ाम क� अपे�ा करता है
 
कैसे संभाल
 ग्राहक को बात करने द र ज रत को तजेी से सम
 समय बबार्द न कर  एक ब � बदं ुसे दसूरे स्थान पर तजेी से र मजबूती से गे ब
 मुस्कुराएं, व�शष्ट र सकारा मक बने रह

ण
वशे ताए
 �न र्य लेने र उनके साथ बने रहने क� उनक� �मता म व वास
 नए व ार� के �लए खुले ह�, ले�कन सं � तता (सट�कता) ाहत ेह�
 म-गौरव से अ य�धक पे्र�रत

कैसे संभाल
 उ पाद क� जानकार� याद न करवाएं
 सहायता करना कंुजी है
 उनके फैसले पर बहस न कर या क�मय� को न दखाएं
 समय को नष्ट करने से ब , क्य��क वे जानत ेह� �क उन्ह क्या ा हए
 म व वास से र मुद्दे पर बात कर
 सह� तर�के से ख से संपकर्  बनाए रख

�मलनसार
वशे ताए
 �मलनसार, बातूनी �कस्म के लोग जो खर�दार� का नंद लेत ेह�
 क  लोग� के हाथ म अ�त�रक्त समय होता है (उदाहर  के �लए सेवा�नवृ  लोग)
 मतौर पर ब � बंद करने का वरोध करत ेह�

कैसे संभाल
 इन ग्राहक� के साथ अ�धक से अ�धक बात ीत कर
 बात ीत म उन बदंु  ंको सुन जहां प उ पाद� के लाभ� को उजागर कर सकत ेह�
 धयैर् रख, ले�कन होशपूवर्क ब � को पूरा करने का प्रयास कर
 अपने सु ाव द र �म वत रह
 सकारा मुक रह



ा प्र

वेगी
वशे ताए
 �न र्य लेने म तजे
 अधीर, िजतनी तजेी से त ेह� उतनी ह� तजेी से �नकलने क� संभावना

कैसे संभाल
 बंद होने के शु ती संकेत� के �लए देख
 उ पाद के लाभ� को ता से उजागर कर
 उनक� ग�त के अनुसार �मलान कर प्र� या म देर� न कर
 वरसे�लगं से ब
 
प प्र ा
ा ा ा ग्राहक के मूड र व यकता के अनुसार अपनी वाज का यान रख
ा ा ा सु�नि त कर �क ग्राहक के साथ बात ीत करत ेसमय उ� त शार��रक भा ा का उपयोग 

�कया जाता है
ा यह गैर-मौ खक सं ार का एक हस्सा है  ेहरे के भाव से पता लता है �क प्र�श�ु 

सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) कैसे ग्राहक के साथ सौदा करने म �  दखाता है
प ा ा व�भन्न प्रकार के ग्राहक� को जवाब देत ेसमय वन  रह र कंपनी क� प ा�रकता  ं

(अ�भवादन, व्या या, द) का पालन कर  ग�रमा बनाए रख
अनुशं�सत प्र� या के अनुसार ग्राहक� को संभालत ेसमय, यह सु�नि त करने के �लए उपरोक्त पहलु  ं
को देखना सीख �क पक� प्र�त� या शैल� उपयुक्त र वस्त करने वाल� है

ा ग्राहक पके मौ खक र गैर-मौ खक संकेत� का भी व ले  कर रहा है

ा �श�ा�थर्य� को यह सम ने म मदद करना �क अ�न ार्यक ग्राहक� से कैसे 
�नपटा जाए

प णाम �श�ाथ  यह सम ने म स�म ह�गे �क अ�न ार्यक ग्राहक� को कैसे संभालना है
प्र रोल ले

प्र ा
उन्ह रोल ले क� योजना बनाने र अ यास करने द  अनसुर  �कए जाने वाले र � क� व्या या कर
 ग्राहक कहता है, म� व �शगं मशीन खर�दना ाहता हंू
 प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) ग्राहक क� ज रत� को सम ता है र वह� दखाता है
 ग्राहक कहता है, दरअसल, म� सो  रहा हंू �क क्या इसके बजाय एक � ज खर�दा जाए
 प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) अ�धक ववर  मांगता है र वक प प्रस्तुत करता है
 ग्राहक कहता है माइ ोवेव खर�दना कैसे रहेगा  पके पास इसम क्या रज है
 प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) ववर  मांगता है र वक प प्रस्तुत करता है
 ग्राहक कहता है, क्या मु  ेअभी खर�दना ा हए या सीजन सेल के अतं म बाद म ू ट �मलेगी



प्र ा प ा

 प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) कहता है, अब हमारे पास जो क�मत ह�, वे बाजार म सबसे 
कम र सव म ह�  र ग्राहक के �न र्य के बारे म पू ता है ( ाहे वह खर�द रहा हो या नह�ं)

 ग्राहक कहता है, ''माफ करना, म� इस पर को  फैसला नह�ं ले पा रहा हंू  म� बाद म वापस 
ं गा  र दकुान ो  देता है

क�ा से रोल ले देखने को कह  क�ा से पू  ग्राहक िजस तरह से व्यवहार कर रहा है उसके बारे म 
प क्या देखत ेह�  फ�डबकै ल र ार् कर

 एक प्र�श�ु सहयोगी (टे्रनी एसो�सएट) के गु
 व�भन्न ग्राहक शै�लया - वशे ताए र प्राथ�मकताए
 व�भन्न ग्राहक शै�लय� के �लए उ� त प्र�त� या

ा ा

70



ा प्र

प प्र
1  �न ार्यक वशे ता  ंम क्या शा�मल �कया जा सकता है

 म-गौरव से अ य�धक पे्र�रत   
 नए व ार� को प्रो सा हत न करना
 �न र्य लेने क� अपनी �मता के बारे म संको  करना
 इनम से को  भी नह�ं

2  प�रिस्थ�तय� से �नपटने के �लए क्या �सफा�रश क� सकती ह�
 ग्राहक� को बात न करने देना
 ग्राहक क� ज रत को ज द� सम ना
 व�शष्ट र सकारा मक होने क� को�शश न करना
 इनम से को  भी नह�ं

3  यह गैर-मौ खक सं ार का एक हस्सा है
 परस्पर � या      भा  का स्वर
 प ा�रकता      ेहरे के हाव-भाव

4  ग्राहक के मूड र व यकता के अनुसार अपनी वाज क� प  का याल रखना
 ेहरे के हाव-भाव      शार��रक भा ा
 भा  का स्वर      इनम से को  भी नह�ं

5  ह�ड�लगं प्र� या क� �सफा�रश करने के कौन से कारक हो सकत ेह�
 क्लो र के शु ती संकेत� को देखना  उ पाद के लाभ� को उजागर न करना
 वरसे�लगं को अपनाना     उनक� ग�त से मेल न खाना

ा
1  �कन्ह उपयुक्त प्र�त� याए माना जाता है
2  ग्राहक संबंधी व�भन्न प�रिस्थ�तय� से �नपटने के �लए कौन सी �सफा�रश क� जाती ह�
3  वेगी होने के ल�  क्या ह�
4  �कन्ह �मलनसार वशे ता ए माना जाता है
5  व�भन्न �न ार्यक वशे ताएं कौन सी ह�

ा

1
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प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s

ग्राहक� का अ�भवादन कैसे कर 

2



ा ा ा
मा ा

इका   5 1 - ग्राहक �शकायत को हल करने क� प्र� या

इका   5 2 - ग्राहक �शकायत �नवार  प्र� या (�नरंतर)

इका   5 3 - ग्राहक �शकायत� के तर�के र ोत



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक �शकायत� का समाधान करने के मह व क� व्या या कर
2  ग्राहक �शकायत� के तर�क� र ोत� क� पह ान कर
3  नमूना मानक सं ालन प्रथा  ंके अनु प ग्राहक� क� �शकायत� का समाधान कर

प्रम प णाम

4



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक �शकायत प्रबंधन प्र� या म शा�मल र � क� पह ान कर
2  जानकार� के संबंध म ग्राहक के सवाल� र अनुरोध� के जवाब म समयसीमा के �लए संग न के 

मानक� क� पह ान कर
3  �मलने र अ�भवादन के पहलु  ंको पह ान
4  पह ान �क कब र क्य� जां  करनी है

सेवा या अ�त�रक्त सेवा के �लए अनुरोध करने वाला ग्राहक, उदाहर  के �लए होम �डल�वर�, 
अ�त�रक्त पैकेिजंग, कार म खर�दे गए उ पाद� को लगाना द

ा �शकायत असंतो  क� अ�भव्यिक्त है, उदाहर  के �लए ग्राहक उसे बे े गए एक्सपायडर् 
समा त उ पाद, प�रसर साफ न होने, अस्व  वातावर , ब�लगं म देर�, पा�कग के �लए जगह न 
�मलने द क� �शकायत करता है

ब माकर्  सेट करने का यह� एकमा  तर�का है  ग्राहक स्टोर क� साफ-सफा  म सुधार के 
�लए फ�डबकै देत ेह�  ग्राहक� से �नय�मत फ�डबकै ल र सुधार के �लए उसे ट�म के साथ सा ा कर

 
ा प प्र ा

�शकायत �नवार  प्र� या के र :
 �मलना र अ�भवादन
 सुन र सम
 �मा कर र स्वीकार कर
 समाधान प्रदान कर
 
प ा ण म ा ा

ण ण
 गंड मा�नग/गुड ऑ टरनून/गुड इव�नगं  - दन के समय के �लए जो भी उपयुक्त हो, कहकर ग्राहक 

क� र मुस्कुराकर देख र उसका अ�भवादन कर
 ग्राहक के ेहरे क� र देख, खं� से स पकर्  बनाएं र बात कर
 गे ुककर �शकायत सुनने म �  दखाएं, ता�क ग्राहक को लगे �क उसक� बात सुनी जा रह� है 

र उस पर यान दया जा रहा है  साथ ह�, सुनत ेसमय अपना �सर समय-समय पर हलात ेरह, 
ता�क ग्राहक को पता ले �क प �शकायत को स� य प से सुन रहे ह�  ग्राहक का गुस्सा, य द 
को  हो, तो इस िष्टको  से शांत हो जाएगा

 देखभाल, � �ंतत तर�के से प्र न पू  प ग्राहक से िजतनी अ�धक जानकार� प्रा त करगे, प 
उनक� समस्या का समाधान उतना ह� बेहतर ंग से कर पाएंगे  प्र न पू ने से समस्या को स्पष्ट 
करने र समाधान पाने म मदद �मलती है

 पहला प्रभाव अ�धक समय तक रहता है  ग्राहक को सहज महसूर करवाएं र उसे सम ाएं �क प 
समाधान प्रदान करने/समस्या  ंको हल करने के �लए ह�

ा

ा

ा ा ा प्र ा
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प्र ा प ा

ा ण म
ग्राहक क� समस्या को यान से कैसे सुन र सम

ण ण
 यान लगाकर यान से सुन, व �लत न हो
 समस्या को सम ने के �लए व यक जानकार� एक  कर
 समस्या को सम  र उसका व ले  कर सहानुभू�तपू र् बन
 ग्राहक� के साथ संदेह को स्पष्ट करके उसक� पुिष्ट कर  यह सव म संभव समाधान प्रदान करने 

म मदद करता है
 समस्या का समाधान करने के �लए व यक कारर्वा  कर व�रत रह र ग्राहक� क� सहायता कर

जब को  ग्राहक पके �कसी उ पाद या सेवा के बारे म �शकायत लेकर पके पास ता है, तो यान 
से सुन �क वे क्या कह रहे ह�  उन्ह अपनी कहानी बताने द र महसूस कराएं �क प उन्ह सुन रहे 
ह�  समस्या सुनने के बाद िस्थ�त क� पूर� सम  पाने के �लए उनसे प्र न पू  उसके बाद ग्राहक क� 
समस्या के �लए अलग-अलग समाधान पर सु ाव द

प ा ा
ग्राहक क� समस्या को सम ने के �लए पको ग्राहक से पू ता  करनी होगी
 ग्राहक से �मलने र उसका अ�भवादन करने के बाद, ग्राहक से पता कर �क वे वास्तव म क्या 

ाहत ेह�  उसके �लए ग्राहक� से पू ता  करनी ा हए (उदाहर  स्लाइड से)
 �शकायत सुनने के बाद, �शकायत के बारे म अ�धक जानकार� प्रा त करने का प्रयास कर ता�क 

सव म समाधान प्रस्तुत �कया जा सके (उदाहर  स्लाइड पर दखाए गए ह�)
 जानकार� एक  करने के बाद, समस्या/�शकायत के बारे म स्पष्ट र पुिष्ट कर  सा करने से 

गलतफहमी या भ वष्य के म से ब ा जा सकता है र ग्राहक भी अ�धक सहज महसूस करेगा  
�शकायत सुनने के बाद पहले ग्राहक से माफ� मांग  यह ग्राहक को यह भास देता है �क कंपनी 
िज मेदार� ले रह� है (उदाहर  स्लाइड पर दखाए गए ह�)

 �शकायत को सम ने के बाद, सव म संभव समाधान प्रदान कर या इसे व�रष् � तक पहु ाए  
य द प �शकायत को संभाल रहे ह�, तो सु�नि त कर �क प अतं तक ग्राहक के साथ ह�  य द 
�शकायत व�रष् � को द� जाती है, तो �शकायत के बारे म एक सह� तस्वीर द र अपने व�रष् � 
को समाधान प्रदान करने म मदद कर र सु�नि त कर �क जब तक प �शकायत सुनत ेह� तब 
तक पक� प्र�तबद्धता वह� रहेगी जब तक प इसे हल नह�ं करत ेह�  कभी भी व �लत न ह� 
या अपना यान न हटाएं (उदाहर  स्लाइड पर दखाए गए ह�)

 य द ग्राहक पके रवयेै, � तंा र समाधान से खुश है, तो वह वापस  जाएगा

ा ा ा प्र ा ा ा ा
 प्र येक कंपनी के अपने दशा�नदश र प्र� या �नयमावल� होती है  �कसी प्र� या या दशा�नदश 

को मान लेना उ� त नह�ं है  कंपनी सेवा नी�त दशा�नदश� को उन्ह स्पष्ट प से सम ने के �लए 
संद�भर्त �कया जाना ा हए

 स वर्स लेवल एग्रीमट (एसएलए): S A कंपनी के दशा-�नदश� पर धा�रत होना ा हए  S A प्रदान 
क� जाने वाल� सेवा  ंके प्रकार के बारे म सभी ववर  बताता है  यह यह भी बताता है �क �कसी 
सेवा प्र न का उ र कैसे दया जाए: अनुरोध, �शकायत या प्र�त� या  इसम सेवा के प्रकार का भी 
उ लेख है: अनुरोध, प्र न, �शकायत या प्र�त� या  इसम संग न म पदानु म के धार पर संक प 
के स्तर� के बारे म ववर  है  यह प्र येक सेवा के �लए टनर्-अराउंड समय का भी उ लेख करता है

 टनर्-अराउंड-टाइम (ट�एट�): ग्राहक द्वारा उ ाए गए मुद्द� को हल करना व यक है  प्र येक प्रकार 
क� सेवा म एक A  होता है  सेवा के खलाफ उि ल खत ट�एट� के भीतर मुद्द� को हल करना 



ा प्र

मह वपू र् है
 नी े द� ग  नमूना प्र� या का पालन कर:

 ᴑ ग्राहक से प्रा त कर
 ᴑ पूर� जानकार� के �लए जां
 ᴑ अपनी �रपोटर्/�सस्टम म दजर् कर
 ᴑ S A देख र ग्राहक को A  प्रदान कर
 ᴑ समाधान कर र ग्राहक को सू� त कर
 ᴑ अगर अनसुल  ेह�, तो गे ब
 ᴑ ग्राहक को नया A  प्रदान कर
 ᴑ संक प
 ᴑ �रपोटर्/�सस्टम म �रक डर्

ा ग्राहक या व े ता के पास उसके अ�धकार ह� िजतना प र पके स्टोर के अ�धकार ह�

ा प्र ा ा ण
�शकायत� के प्रकार संबं�धत ह�:
 मू य: सु�नि त कर �क प्रदशर्न से पहले लेबल क� जां  क� ग  है र क से मु त �कया गया 

है
 उपल धता र रज: सु�नि त कर �क फ�डबकै �लया गया है र ग्राहक� के �लए व यक रज 

उपल ध करा  ग  है
 गु व ा: प्र� या र समय सीमा के अनुसार ��तग्रस्त, समा त हो ुके उ पाद� को हटा द
 सेवा: प अपने स्टोर क� व ह�, इस�लए सु�नि त कर �क सेवा र गु व ा के मामले म नए 

मानक बनाकर उ तम प्रकार क� सेवा प्रदान क� जाती है
 स्व ता कारक: दकुान को हमेशा साफ रख र स्वस्थ र सुर �त वातावर  प्रदान कर

ा
 �शकायत र क� ग  कारर्वा  के बारे म जानकार� प्रा त कर  कंपनी सेवा दशा�नदश� र प्र� या  ं

के अनुसार मैन्युअल प से या कं यूटर म �रक डर् करना व यक है
 य द �कसी ग्राहक को फ लो-अप क� व यकता है, तो �रपोटर् ल ग/�सस्टम म ग्राहक के ववर  को 

नोट कर र व�रष्  या संबं�धत अ�धका�रय� को स ेत कर
 दै�नक/सा ता हक/मा�सक �रपोटर् प्रबं�धत र बनाए रख
 उ पाद� या प्र� या  ंके साथ समस्या  ंको क करने के �लए ल रह� कारर्वा  कर

 ग्राहक � तंा  ंको हल करने म शा�मल कदम
 �मलने र अ�भवादन के पहलू
 पू ता  कब र क्य� करनी है
 ग्राहक क� �शकायत, अनुरोध र प्र�त� या का जवाब देना
 �शकायत� के प्रकार

ा ा
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प्र ा प ा

ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक� क� �शकायत� को सुनने का मह व बताएं
2  ग्राहक� क� �शकायत� को हल करत ेसमय माफ� मागने र स्वीकार करने के मह व पर ार् कर
3  ग्राहक� क� �शकायत� से �नपटने के �लए उ� त स्वर र स्वर क� पह ान कर
4  सम  �क समाधान कैसे प्रदान कर र गे ब

प ा ौकस रहना, �शकायत को पूर� तरह से सम ना र मदद करने क� इ ा 
प्रद�शर्त करना
ा ा ा ग्राहक� म व वास पैदा करने के �लए खुला र सहानुभू�तपू र् होना

ा मुस्कुराना, � तंा दखाना र मदद करने क� इ ा
ा ग्राहक को �न र्य लेने के �लए स्थान र समय देना  ग्राहक को बा�धत करने र 

भी  लगाने से र अ�धक असंतो  हो सकता है

�न न�ल खत कार � से ग्राहक� को सुनना मह वपू र् है:
ा म पण म ा ा ग्राहक� को लगता है �क उनका यान रखा जा रहा है र उनक� 

समस्या ं को मह व दया जा रहा है  ग्राहक क� �शकायत पर न केवल यान दया जाना ा हए, 
बि क क से सुना र सम ा भी जाना ा हए, ता�क समाधान �मल सके र ग्राहक संतुष्ट हो सके  
ग्राहक द्वारा उपयोग �कए जा रहे श द�, स्वर र शार��रक भा ा के प्र�त ौकस रह  �कसी भी अनकहे 
संदेश को सुनने के �लए पूर� तरह से यान क त कर  उदाहर  के �लए, य द उनक� शार��रक भा ा 
खुलने लगती है र बंद होने लगती है, तो या तो प जो कह रहे ह� या िजस तर�के से प कह रहे 
ह� वह ग्राहक� क� ज रत को पूरा नह�ं कर रहा है  य द वे पू े  जा रहे प्र न� के उ र देत ेसमय क 
रहे ह�, तो यह एक संकेत हो सकता है �क वे पक� बात सम  नह�ं पा रहे ह�  ग्राहक तब मू यवान 
महसूस करता है, जब उनक� कह� बात को सुना जा रहा हो  सुनने से ग्राहक� को समाधान प्रदान करने 
म मदद �मलेगी
प ा ा �शकायत� को सुनने का सबसे मह वपू र् कार  बहुत सान है  अगर को  

�शकायत कर रहा है, तो संभावना है �क उ पाद� या सेवा  ंम को  समस्या है जो इसे पदैा कर रह� है  
�शकायत� को सुनने से यह पता लता है �क व्यवसाय म क्या समस्याएं ह� र उनका समाधान क्या 
है  ग्राहक को लगता है �क प उनक� समस्या से � �ंतत ह� र उन्ह खुशी होगी �क उनक� समस्या  ं
का समाधान हो जाएगा र उन्ह धनवापसी या प्र�तस्थापन �मल जाएगा
म ा ा ग्राहक� क� बात सुनकर, प दखात ेह� �क प ग्राहक क� मदद करने 
के �लए तैयार ह� या ग्राहक क� मदद करने/समाधान प्रदान करने के प्रयास कर रहे ह�
एक नए ग्राहक को जीतने क� लागत पुराने ग्राहक को रखने क� तुलना म पां  गुना अ�धक है  यहां 
तक �क अगर एक असंतुष्ट ग्राहक बनाए रखने पर अभी ख र् करना प  रहा है, तो लंबे समय म यह 
लगभग �नि त प से पसेै ब ाएगा
य द को  ग्राहक �शकायत करता है, तो यह उन्ह �फर से व्यवसाय से संतुष्ट करने का मौका देता है, 

र इस�लए असंतुष्ट ग्राहक� को �शकायत करने के �लए प्रो सा हत करता है

ा

ा ा ा म ा

ा ा ा ा ण प्र ा



ा प्र

ा प्र मा ा ग्राहक को खुशी होगी �क उसक� देखभाल क� जा रह� है र उसे स मान 
दया जा रहा है  य द �शकायत को ज द� से हल �कया जा सकता है, तो यह न केवल यह दशार्ता है �क 
व्यवसाय ग्राहक का स मान करता है र एक अ  सेवा प्रदान करना ाहता है, बि क यह व्यवसाय 
क� व वसनीयता को भी दशार्ता है, भले ह� ीज गलत ह�  यह ग्राहक� को सुर�ा क� भावना प्रदान कर 
सकता है, िजससे उनके प्र�तस्प�धर्य� के पास जाने क� संभावना बहुत कम हो जाती है

ा ा ा म ा
ग्राहक� से बात करत ेसमय उपयुक्त स्वर र टोन के �लए �न न�ल खत कारक� को यान म रखा 
जाना ा हए:
 भा  क� स्पष्टता
 शांत र तटस्थ
 म व वासी
 सहानुभू�तपू र् स्वर
 गैर- ामक

ा ण मा मा ा
मा मा �श�ा�थर्य� से पू  �क उन्ह माफ� क्य� मांगनी ा हए  स्लाइड म बताए गए बदंु  ंपर 

ार् कर र सम ाएं  ग्राहक से माफ� मांग र उन्ह बताएं �क वे जवाब पाने के �लए �कतने 
समय तक इंतजार कर सकत ेह�  �शकायत� के साथ संवेदनशील तर�के से र इस तरह से व्यवहार 
कर िजससे उनक� ज रत� का यान रखा जा सके
प ा प्र ग्राहक के साथ संवाद करने के �लए उ� त र सुखदायक स्वर का 

प्रयोग कर  ग्राहक� से शां�त से बात कर
ा ग्राहक को जवाब देने क� िज मेदार� ल  अपने प को ग्राहक� क� जगह पर रख 

कर सो  ग्राहक क� ज रत�, भावना ,ं समस्या  ं र व ार� को सम
ा ग्राहक क� �शकायत का समाधान प्रदान करने क� िज मेदार� लेने म स� य रह
ा ग्राहक क� �शकायत� को स्वीकार कर  ग्राहक को बताएं �क प िस्थ�त को सम  गए 

ह�  ग्राहक को सू� त कर �क प मामले को गंभीरता से ले रहे ह�
ा प्र ा व वास व्यक्त कर �क ग्राहक क� संतुिष्ट के �लए मामला सुल ा �लया 

जाएगा  ग्राहक को सू� त कर �क क्या मामले को गे ब ाना है र यह भी �क �शकायत को हल 
करने म लगभग �कतना समय लगेगा
उदाहर  के �लए क्या यह एक बार उपयोग करने के बाद टूट गया  ह, म� सम  सकता हू �क 

प परेशान थे  मु  ेपता है  मु  ेखेद है �क सा हु  क्या पके पास एक्स ज या �रफंड होगा

ा ण मा ा प्र ा
प ा ा प समस्या को सम ने के बाद, ग्राहक� को वक प प्रदान कर, 

ता�क वे सवर् ेष्  का यन कर सक  वक प स्वीकार करने के बाद, गे म से ब ने के �लए 
इसक� पुिष्ट कर

ा ा ा समाधान पर त परता से कायर् कर  ग्राहक क� 
�शकायत का समाधान काफ� तजेी से �कया जाना ा हए, ता�क ग्राहक क� समस्या इतनी लंबी न 
हो �क ग्राहक का स्टोर पर से व वास उ  जाए  तजे रह र ग्राहक को खुश करने के �लए सभी 

व यक व्यवस्थाएं कर
उदाहर  के �लए संबं�धत वभाग के प्रमुख/प्रबंधक से �मलना/ग्राहक को संबं�धत वभाग/अनुभाग म 
ले जाना/एक अलग ांड का सु ाव देना, द



प्र ा प ा

म मा ा पा समस्या का समाधान होने तक ग्राहक के साथ रह र 
प्र� या को सफलतापूवर्क पूरा कर  ग्राहक द्वारा जो भी समाधान ुना जाता है, सु�नि त कर �क 

प ग्राहक को खुश करने के �लए इसे पूरा कर सकत ेह�  
म ा य द प �कसी �शकायत का समाधान करने म 

स�म नह�ं ह� या ग्राहक ाहता है �क केवल पके व�रष् /प्रबंधक ह� �शकायत का समाधान कर, 
तो अपने व�रष्  अ�धकार� के पास जाए  व�रष्  अ�धकार�/प्रबंधक �शकायत क� समी�ा करगे र 
ग्राहक को जवाब दगे र ग्राहक क� संतुिष्ट के �लए �शकायत को हल करने का प्रयास करगे

म ा
ा ा पा ा य द एसए के पास �शकायत� को हल करने क� शिक्त 

नह�ं है, या य द उन्ह लगता है �क वे ग्राहक क� समस्या को क से सम ने या हल करने म स�म 
नह�ं ह�, तो �शकायत को त काल व�रष्  के पास भेजा जाना ा हए  य द ग्राहक ाहता है �क व�रष्  
अ�धकार�/प्रबंधक हस्त�ेप कर, तो भी, �शकायत को व�रष्  अ�धकार� के पास भेजा जाना ा हए

ा म ा एसए को ग्राहक� के �लए व�रष्  अ�धकार�/प्रबंधक से 
�मलने के �लए व यक व्यवस्था करनी ा हए  ग्राहक क� �शकायत के बारे म व�रष्  को सू� त 
�कया जाना ा हए र व�रष्  अ�धकार� को सीधे �शकायत से �नपटने के �लए ग्राहक से �मलना 
ा हए  इससे बना �कसी अस्पष्टता के �शकायत का शी ता से समाधान �कया जा सकेगा  यह 

हमेशा बेहतर होता है �क व�रष्  अ�धकार� ग्राहक से व्यिक्तगत प से �मल, बजाय इसके �क ग्राहक 
को उसे ू ं ने म परेशानी हो  

ा प व�रष्  अ�धकार� /प्रबंधक को �शकायत का कार  र ववर  
बताएं  इससे व�रष्  अ�धकार�/प्रबंधक को समस्या को सम ने र उससे �नपटने म मदद �मलती 
है

प यह सु�नि त करने के �लए फ लो-अप कर �क ग्राहक पूर� तरह से संतुष्ट है, खासकर 
जब पको समस्या को हल करने के �लए दसूर� क� मदद लेनी प े  समस्याएं होती ह�  इस तरह 

प मानदार� से उन्ह स्वीकार करत ेह� र उन्ह संभालत ेह� जो मायने रखता है  य द प ग्राहक 
को सवर् ेष्  पेशकश करत ेह�, तो ग्राहक पको याद रखगे र पको एक र मौका दगे

 ग्राहक� क� �शकायत� को सुनने का मह व
 माफ� मांगने र स्वीकार करने के पहलू
 ग्राहक� क� �शकायत� को संभालत ेसमय उ� त स्वर र टोन अपनाएं
 समाधान प्रदान कर र समस्या को एस्कलेट कर

ा ा

0



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  �शकायत� के व�भन्न तर�क� र ोत� क� पह ान कर
2  �शकायत� के व�भन्न तर�क� र ोत� पर प्र�त� या देने के तर�क� क� पह ान कर
3  �शकायत� के �लए फ लो-अप
4  उन समस्या  ंको एस्कलेट करने के तर�क� क� पह ान कर िजन्ह हल नह�ं �कया जा सकता है
5  पह ान �क लौटाए गए माल को स्वीकार करने से कब मना करना है
 व�भन्न ग्राहक� क� व�भन्न व यकता  ंक� पह ान कर

ग्राहक� क� �शकायत� के मु य कार  र �शकायत� के ोत ह�:
पण पा य द उ पाद दो पू र्/�डफेिक्टव ह�, तो ग्राहक ो�धत हो जाता है �क उसे एक दो पू र् 

उ पाद बे ा गया है र स्टोर से �शकायत करता है र उ मीद करता है �क उसक� �शकायत सुनी 
जाएगी र उस पर यान दया जाएगा  सु�नि त कर �क स्टोर समस्या को स्वीकार करता है 

र ग्राहक को सव म संभव समाधान प्रदान करता है  (उदाहर  के �लए व �शगं मशीन का व टर 
मीटर काम नह�ं कर रहा है / संकेतक काम नह�ं कर रहा है, द)

ा ा  यह एक मू य व�धर्त सेवा है जो ग्राहक स्टोर से प्रा त करने क� अपे�ा करता 
है  य द अपे�ा या वादे के अनुसार सा नह�ं �कया जाता है, तो ग्राहक दखुी हो जाएगा  सेल क्लो र 
के बाद, ग्राहक के साथ संबंध ख म नह�ं होता है  ब � के बाद डोर �डल�वर�, इंस्टालेशन जैसी कु  
सेवाएं स्टोर/�नमार्ता द्वारा द� जानी ा हए  इस�लए, स्टोर को ग्राहक� को ब � के बाद क� सेवा  ं
को पूरा करने म मदद/समन्वय करना ा हए
म ा ा ा  ग्राहक के साथ व्यवहार करत ेसमय कमर् ा�रय� को वन  र शांत रहना 
ा हए  य द वे सा करने म वफल रहत ेह�, र अनौप ा�रक तर�के से व्यवहार करत ेह�, तो ग्राहक 

असंतुष्ट र ो�धत होगा  (उदाहर  के �लए ग्राहक� क� बात नह�ं सुनना, ग्राहक� से बहस करना 
या ग्राहक� से बदतमीजी से बात करना)

ा  व यक प्रकार का सेवा स्तर प्रदान �कया जाना ा हए र ज रत प ने पर ग्राहक 
को शा�मल �कया जाना ा हए  (उदाहर  के �लए स्टोर का कमर् ार� ग्राहक� को व्यिक्तगत सेवा 
या सहायक सेवा प्रदान नह�ं कर रहा है, यानी �कसी वशे  वभाग/उ पाद का पता लगाने म ग्राहक� 
क� सहायता नह�ं कर रहा है, द)

त्र ा  ये कै�शयर द्वारा ब�लगं के दौरान क� ग  ु टयां ह�, िजससे ग्राहक नाराज 
होत ेह�  इसका शी  समाधान �कया जाना है  गलती को सम  र समस्या को ज द से ज द 
हल करने म ग्राहक क� मदद कर, क्य��क म तौर पर ग्राहक खर�दार� म अ�धक समय बतात ेह�, 
ले�कन ब�लगं कतार म प्रती�ा करने से नफरत करत ेह�  य द ब�लगं के दौरान को  गलती होती 
है, तो ग्राहक �  जात ेह� र समस्याए ख ी कर सकत ेह�

ा  ग्राहक� क� खर�दार� म सानी को यान म रखत े हुए स्टोर क� सु वधा  ंका 
अ  तरह से यान रखा जाना ा हए  य द स्टोर ग्राहक� को उ� त सु वधाएं प्रदान नह�ं करता है, 
तो ग्राहक नाराज हो जात ेह� र स्टोर पर जाना बंद कर सकत ेह�  (उदाहर  के �लए पा�कग क� 
सु वधा, �ल ट, एस्केलेटर, एसी, पंखे, ट्रायल म, द)

म ा म ा य द �कसी ग्राहक क� �शकायत पर न तो यान दया 
जाता है र न ह� व�रत समाधान के �लए उसका पालन �कया जाता है, तो ग्राहक �  जाता है 

र समस्या ज टल हो जाती है  इस�लए, सु�नि त कर �क सभी �शकायत� र समस्या  ंपर 
यान दया जाए र उन्ह ज द से ज द हल �कया जाए  (उदाहर  के �लए ग्राहक� क� �शकायत� 

को यह कहत ेहुए स्थ�गत करना �क नए रंग/ �डजाइन अभी नह�ं ए ह� (पहले स्टोर के कमर् ा�रय� 
ने ग्राहक से यह कहत ेहुए वादा �कया होगा �क प इस उ पाद को खर�द सकत ेह� र बाद म 

प इसे नए रंग/ �डजाइन से बदल सकत ेह� )

ा

ा ा

ा ा ा
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ा ा
ग्राहक �शकायत� के तीन तर�के ह�:
 मने-सामने
 टेल�फो�नक
 �ल खत

म ाम ा
 यान से सुन र �मा कर
 समस्या को सम  र सहानुभू�त रख
 प्र न पू  र प्र�त� या द
 धयैर् र ौकस रह
 सामान्य स्वर म, धीरे-धीरे बोल
 अपभा ा या उद्योग श दजाल के प्रयोग से ब
 समस्या को हल करने क� िज मेदार� ल
 समस्या को एस्कलेट कर (य द व यक हो) र फ लो-अप कर

ा
 यान से सुन र �मा मांगे
 समस्या को सम  र सहानुभू�त रख
 सामान्य स्वर म धीरे-धीरे बोल
 प्र न पू  र प्र�त� या द
 ववर  नोट कर
 िज मेदार� ल र समस्या का समाधान कर
 य द प तुरंत समाधान नह�ं कर सकत े ह�, तो ग्राहक को वापस क ल करने के �लए उनसे 

सु वधाजनक समय ल  प्र�तबद्धता के अनुसार उन्ह क ल र अपडटे कर
 य द ग्राहक जोर देता है, तो संबं�धत वभाग या व्यिक्त से संपकर्  कर

जब को  ग्राहक �शकायत करने के �लए क ल करता है, य द �शकायत का तुरंत समाधान नह�ं �कया 
जा सकता है, तो पको:
 अपनी �रपोटर्/�सस्टम म उनका नाम, फोन/मोबाइल नंबर, -मेल डी र �शकायत का ववर  

दजर् कर
 अपने एसएलए कोड के अनुसार �शकायत ववर  को वग कृत कर
 ग्राहक को बताएं �क प उन्ह वापस क ल करगे (य द व यक हो)
 उन्ह वापस क ल करने का अनुमा�नत समय प्रदान कर
 एसएलए के अनुसार समाधान के �लए ट�एट� प्रदान कर
 �शकायत का समाधान कर या समस्या को एस्कलेट कर
 ग्राहक को वापस क ल करके बताएं �क क्या कारर्वा  क� ग  है
 उन्ह अपनी �रपोटर्/�सस्टम म �रक डर् कर र �नय�मत दै�नक/सा ता हक/मा�सक �रपो टग �सस्टम 

का पालन कर

ा
 दो ोत� से अवगत रह- �शकायत प  र -मेल
 जब ग्राहक पके पास ता है

2



ा प्र

 �ल खत �शकायत प्रा त करने के र  तक पहंु ने वाल� समस्या से ब ने का प्रयास कर
 समस्या को सम , �मा मांगे र इसे हल करने का प्रयास कर
 जब ग्राहक �शकायत करता है
 य द �ल खत �शकायत द� जाती है, तो समस्या को प  र सम  इसके समाधान के �लए व यक 

कारर्वा  कर
 कंपनी क� नी�त के अनुसार �शकायत दजर् कर र �रपोटर् कर
 समस्या को संबं�धत वभाग या व्यिक्त को एस्कलेट कर

�ल खत �शकायत प , मेल या फ�डबकै फ मर् के मा यम से क� जाती है  �ल खत �शकायत प्रा त होने 
क� िस्थ�त म:
 �शकायत को प  र सम
 उसे एसएलए के अनुसार वग कृत कर र ट�एट� प्रदान कर
 �शकायत को स्पष्ट करने के �लए ग्राहक से संपकर्  कर (य द व यक हो)
 �शकायत का समाधान कर र ग्राहक को जवाब द
 य द यह -मेल द्वारा क� ग  है, तो प्र�त� या -मेल के मा यम से या मेल म �नदश� के अनुसार 

होनी ा हए
 फ�डबकै फ मर् म �शकायत क� प्र�त� या फ मर् पर ग्राहक द्वारा ुनी ग  संपकर्  व�ध होनी ा हए
 कभी-कभी ग्राहक को क ल करने र क� ग  कारर्वा  के बारे म सू� त करने क� व यकता हो 

सकती है
 एसएलए र ट�एट� के अनुसार सभी �ल खत �शकायत� का जवाब द
 उन्ह अपनी �रपोटर्/�सस्टम म �रक डर् कर र �नय�मत दै�नक/सा ता हक/मा�सक �रपो टग �सस्टम 

का पालन कर
 

प ा
 जां  कर �क �शकायत के खलाफ कारर्वा  क� ग  है या नह�ं
 ग्राहक को सम ाएं �क कारर्वा  क� ग  है
 य द समस्या का समाधान नह�ं होता है, तो संग न के दशा�नदश� के अनुसार समस्या को एस्कलेट 

कर
 ग्राहक से पू  �क क्या वे समाधान से संतुष्ट ह�
 पदानु म के अनुसार जानकार� क� �रपोटर् कर र उसे �रक डर् कर

ा �रपोटर् कर सू� त कर समाधान कर

पा ा ा ा
 एक्स् ज/�रफंड नी�त र प्र� या देख
 ग्राहक का अ�भवादन कर
 जां  कर �क क्या कंपनी क� नी�त के अनुसार एक्स् ज या �रफंड क� व यकताएं पूर� होती ह�
 असु वधा के �लए माफ� मांगे  
 एक्स् ज नी�त के अनुसार, समय र तार�ख के भीतर वस्तु एक्स् ज कर या उसके �लए �रफंड कर
 एक्स ज के अनुसार अपने �सस्टम म जानकार� अपडटे कर
 देर� के मामले म, ग्राहक को वक प या �डल�वर� क� तार�ख र तर�के के बारे म सू� त कर
 �रफंड या एक्स ज न होने के मामले म
 ग्राहक के साथ सहानुभू�त रख र उसक� भावना  ंको सम
 वैकि पक उ पाद/समाधान बताएं
 वास्त वक � य के साथ कार  द
 अपवाद� के �लए स्टोर प्रबंधक/पयर्वे�क से संपकर्  कर  य द व यक हो, तो समस्या को एस्कलेट 

कर
 ग्राहक के साथ पारदश  रह र कंपनी क� नी�तय� का पालन कर

3
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ा ग्राहक वफादार�
 प्र येक ग्राहक के पास अपनी ज रत� को व्यक्त करने का एक अनू ा तर�का होता है  व्यवहार के 

प्रकार� को याद रख र उसके अनुसार कायर् कर
 प्र येक ग्राहक को सम ने के तर�के खोज  हमेशा सहक�मर्य� क� मदद ल
 उनक� व यकता  ं र ज रत� को सट�क प से स्पष्ट र सारां�शत कर
 उन्ह अपने स्टोर पर द� जाने वाल� सेवा  ंके बारे म वस्त कर
 अपने ग्राहक संबंध प्रबंधन (सी रएम) प्र ाल� म सभी प्रासं�गक ग्राहक �रक डर् को �रक डर्, फ लो-अप 

र अपडटे कर
 ग्राहक संबंध प्रबंधन (सी रएम) प्र ाल�

 �शकायत� के तर�के र ोत
 �शकायत� के व�भन्न तर�क� र ोत� पर प्र�त� या देने के तर�के
 �शकायत� के �लए फ लो-अप
 उन समस्या  ंको एस्कलेट कर, िजन्ह प हल नह�ं कर सकते
 लौटाए गए माल को स्वीकार करने से कब मना करना है
 अलग-अलग ग्राहक� क� अलग-अलग ज रत होती ह�

ा ा
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प प्र
1  एसएलए का पू र् प क्या है

 स वर्स ल�गल एग्रीमट     स वर्स लेवल एग्रीमट
 से फ ल�गल एग्रीमट     स वर्स लेवल ऑथराइजेशन

2  ट�एट� का पू र् प क्या है
 ट प-एंड-टो      टनर्-एंड-टाइम
 टनर्-अराउंड-टाइम      इनम से को  भी नह�ं

3  �शकायत� को/पर  से यह पता लता है �क व्यवसाय म क्या समस्याएं ह� र उनका 
समाधान क्या है
 सुनने       बात ीत करने
 ेहरे के हाव-भाव      इनम से को  भी नह�ं

4  ग्राहक का  य द को  हो, तो इस िष्टको  से शांत हो जाएगा
 गुस्सा       � तंा
 प्रभाव       इनम से को  भी नह�ं

5   को स्पष्ट प से सम ने के �लए उन्ह संद�भर्त �कया जाना ा हए
 कंपनी सेवा नी�त दशा�नदश    कंपनी �े  नी�त दशा�नदश
 कंपनी सेवा पोिस्टंग दशा�नदश    इनम से को  भी नह�ं

ा
1  �शकायत से �नपटने क� प्र� या म कौन-कौन से र  शा�मल ह�
2  ग्राहक क� समस्या को यान से कैसे सुन र सम
3  सेवा अनुरोध करने से प क्या सम त ेह�
4  ग्राहक� क� �शकायत� पर यान देत ेसमय क्या करने क� व यकता है
5  जां  करने क� व यकता क्य� होती है

ा
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प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

www.bakercommunications.com/sales-
training-videos.htm

ब � प्र�श�

www.youtube.com/
watch?v=zIdwm__fnEc

ामक ग्राहक� से कैसे �नपट

www.youtube.com/
watch?v=LYTZ_jISqH4

ग्राहक कैसे बनाए रख

https://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
https://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm__fnEc
http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm__fnEc
http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
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इका  1 - वफादार� योजना मूल बात
इका  2 - वफादार� सदस्यता का �नमार्



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  �रटेल स्टोर म वफादार� योजना  ंक� व यकता को स्पष्ट कर
2  वफादार� योजना  ंको ब ावा देने के तर�क� क� पह ान कर
3  वफादार� योजना  ंम नामांकन करके ग्राहक वफादार� सदस्यताएं बनाएं

प्रम प णाम



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  कंपनी क� वफादार� योजना क� वशे ता  ं र लाभ� का व र्न कर
2  वफादार� योजना  ंके मा यम से ग्राहक द्वारा अिजर्त व ीय लाभ का व र्न कर
3  व र्न कर �क कैसे वफादार� योजनाएं संग न के व ीय उद्दे य� को प्रा त करने म मदद करती ह�
4  वफादार� योजना  ंके तहत ग्राहक� को उपल ध प्रमुख प्रस्ताव� क� सू ी बनाएं
5  सू ना के ोत क� पह ान कर जहां से प्र�श�ु सहयोगी वफादार� योजना क� वशे ता  ं र लाभ� 

के बारे म बता सकता है

ग्राहक वफादार� प्रोग्राम एक वप न प्रयास है जो ग्राहक� को स्टोर म बार-बार ने के �लए प्रो सा हत 
करता है र स्टोर या ांड के प्र�त ग्राहक� क� वफादार� को ब ावा देता है  यह मौजूदा ग्राहक� से बार-
बार व्यापार उ पन्न करके स्टोर या कंपनी को भी लाभािन्वत करता है
वफादार� प्रोग्राम न केवल ग्राहक को वशे  ऑ र, लाभ र वशे ा�धकार प्रदान करत ेह� बि क उन्ह 
उनक� खर�दार� पर वाइं स अिजर्त करने म भी मदद करत ेह�  इन वाइं स को बार-बार ने स्टोर म 

कर क� ग  खर�द के बराबर मू य के �लए र�डीम �कया जा सकता है
वफादार� प्रोग्राम को व�भन्न नाम दए गए ह�:
 कस्टमर �रव र्स प्रोग्राम 
 ग्राहक प्र�तधार
 वफादार� प्रो साहन प्रोग्राम
 बार-बार खर�द प्रोग्राम
 बार-बार खर�ददार प्रोग्राम
 बार-बार खर�दार क्लब
 ग्राहक संतुिष्ट प्रोग्राम
 �रव र्स प्रोग्राम
 ग्राहक प्रशंसा प्रोग्राम

अ�धकांश खुदरा व े ता  ंने इन प्रोग्राम को एल�ट सकर् ल, इनर सकर् ल, क्ला�सक मै बसर्, गो ड मै बसर्, 
ले टनम सकर् ल द के प म ांडडे �कया है

ा ा प्र ाम ा
वफादार� प्रोग्राम का उद्दे य ग्राहक� को �नय�मत प से स्टोर पर ने र बार-बार खर�दार� करने के 
�लए पे्र�रत करना है  यह उन्ह इस बात से भी अवगत कराता है �क बार-बार खर�दार के प म यह 
उन्ह कु  वशे ा�धकार देता है, जो प्र�तस्पधार् द्वारा पेश नह�ं �कया जाता है  वफादार� प्रोग्राम म तौर 
पर बहुत सारे बोनस के साथ त ेह� जैसे:
 उ पाद� र सेवा  ंक� खर�द पर ू ट
 वशे  ऑ र, पुरस्कार र उपहार
 वाइं स सामान्य प से स�ं त र र�डीम �कए जात ेह�  उदाहर  के �लए य द को  ग्राहक 100 

 क� खर�द करता है, तो उसे अपने मै बर�शप काडर् म 1 वाइंट �मल सकता है

ा

ा ा प्र ाम

ा ा ा ा म ा



प्र ा प ा

ा ा प्र ाम ा ा

ा ा

 मै बर�शप क्लब
 वाइं स सं य र र�ड पशन
 �ग ट वाउ र
 ू ट
 खास पेशकश
 पुरस्कार

 उ पाद�/सेवा  ंका वक प
 द� ार्व�ध म पैसे क� ब त
 व यक उ पाद/सेवा के साथ नवीनीकर
 कम क�मत
 वशे  ू ट/सेवा  ंका लाभ उ ाने के 

वक प
 उदाहर  के �लए लक�  पर धा�रत 

अ�त�रक्त उ पाद/सेवा

ता�लका 1 1 1: वफादार� प्रोग्राम क� वशे ताएं र लाभ

वफादार� प्रोग्राम ग्राहक� को द� ार्व�ध म बहुत सारा पसैा ब ाने म मदद करता है  यह उन्ह यर्जनक 
उपहार या पुरस्कार, वशे  वशे ा�धकार प्रा त सेवा  ंतक पहंु  द म भी मदद करता है  यह उन्ह 
नए उ पाद� तक पहंु  प्रा त करने र वशे  पेशकश� या योजना  ंके बारे म अ�ग्रम जानकार� प्रा त 
करने म भी मदद करता है

ा ा
वफादार� प्रोग्राम �नय�मत ग्राहक� को �न न�ल खत लाभ प्रदान करत ेह�, जो बार-बार खर�दार� करत ेह�
 वाइं स एक त करके उन्ह र�डीम करने पर द� र्का�लक ब त
 काडर् का उपयोग �रटेलर क� सभी शाखा  ंम �कया जा सकता है
 केवल सदस्य� को द� जाने वाल� वशे ा�धकार र वशे  सेवाएं, जैसे �न शु क कार पा�कग, होम-

�डल�वर�, द
 वफादार� योजना के सदस्य� के �लए स्टोर द्वारा प्रदान क� ग  वशे  योजना /ंप्रस्ताव� को क ल/

एसएमएस के मा यम से पहले ह� बता दया जाता है  जन्म दन र व र्गा  के दौरान वशे  
शुभकामनाए र प्रस्ताव

 अ�त�रक्त उपहार, वाउ र, ांड, स्टोर द द्वारा प्र ार पर कूपन
 लक� ा, साम�यक योजना  ंके धार पर पुरस्कार

ब त के अलावा, ग्राहक योजना के धार पर अ�त�रक्त उ पाद/सेवाएं प्रा त करत ेह�

ा
म ा ा ा पां  व  म, 0  ग्राहक प्र�तधार  दर वाल� एक फमर् 0  
प्र�तधार  दर वाल� फमर् के मुकाबले दो से तीन गुना अ�धक ग्राहक� को खो देगी  वफादार� प्रोग्राम 
बार-बार खर�द करने का वास्त वक कार  प्रदान करता है र ग्राहक� एवं उनक� ज रत� को अ�धक 
सट�क प से पूरा करने के बारे म भी जानकार� प्रदान करता है
एक प्रमुख �रटेलर के नए ग्राहक व्यवहार के 4 साल के प्रोफाइल का उपयोग करत ेहुए, वफादार� 
वशे  ायन वू फ ने दखाया है �क ग्राहक बनने के एक साल बाद, 1 हजार नए ग्राहक� म से 
केवल दो (0 2 ) शी र् ग्राहक खंड म थे र केवल बारह थे (1 2 ) दसूरे खंड म थे  धे से 
अ�धक �निष् य थे  5  र  के बी  नए गमन या तो सबसे �न ले खंड म थे या साल 
के अतं तक ले गए थे  नए ग्राहक� को क र्त करने क� तुलना म मौजूदा ग्राहक� को बनाए 
रखना र उन्ह बे ना म तौर पर कह�ं अ�धक लाभदायक है

ा प प्रा खोए हुए ग्राहक� के साथ से फायदे ह� जो नए ग्राहक� के साथ 
नह�ं हो सकत ेह�  पुराने ग्राहक� के बारे म उनके प ले खर�द इ�तहास र खर�दार� पटैनर् के बारे म 
जानकार�, उनका संपकर्  ववर  उन्ह पुनप्रार् त करने म मदद करता है  खोए हुए ग्राहक� को स्टोर पर 
वापस ने के �लए पे्र�रत करने के �लए प्र ार र वशे  ऑ र का उपयोग �कया जा सकता है
पण मा यह वप न का लागत प्रभावी तर�का है, िजसम शायद ह� को  लागत शा�मल 

0



ा प्र

हो  सव म ग्राहक� पर अ�धक समय, प्रयास र पैसा ख र् करने से अ�धक लाभ या अ�धकतम 
लाभ प्रा त करने म मदद �मलती है

ा जो ग्राहक सेवा  ंसे संतुष्ट र प्रसन्न ह�, वे अपने �म � र सहयो�गय� को बताएंगे  
अ�धकांश लोग� के �लए, एक व्यिक्तगत �सफा�रश उन्ह प्रा त होने वाल� �कसी भी प्र ार सामग्री क� 
तुलना म कह�ं अ�धक वस्त करती है, भले ह� वे ांड पर भरोसा करत ेह�
म ा ण प्र यह मू य �नधार्र  क� संर ना म भी मदद करता है  य द पयार् त ग्राहक 
�कसी वशे  क�मत पर उ पाद खर�दने के �लए खुश ह�, तो क�मत कम करने का को  मतलब नह�ं 
है  यह तय करने म मदद करने के अलावा �क क�मत� म क्या बदलाव �कए जाने ा हए, क�मत� 
म बदलाव के बाद के प्रभाव� का अ ययन वफादार� योजना के सदस्य� पर सेगमट र पर��  
प्रस्ताव� द्वारा भी �कया जा सकता है, उदाहर  के �लए, ग्राहक खंड जो क�मत� म बदलाव होने पर 
काफ� कम या यादा खर�दत ेह�, या तो धीरे-धीरे या अ ानक खर�दत ेह�
प्र प ा ा एक अ  वफादार� योजना ग्राहक� क� खर�द को अलग-अलग 
ग्राहक� से जो ती है  यह उन ग्राहक� क� व�रत पह ान म मदद करती है, जो वफादार� िस्व  करत े
ह�  �फर उन्ह उनके खर�दार� पटैनर् के धार पर ग्राहक- व�शष्ट वशे  ऑ र के साथ पुन  प्रा त 
�कया जा सकता है

ाप प्र ा म वफादार� डटेाबेस के वभाजन पर धा�रत व ापन को एक 
सेगमट क� र सट�क प से ल �त �कया जा सकता है  यह मह वपू र् लागत ब त म मदद 
करता है  से हजार� ोशर या पै फलेट भेजने क� को  व यकता नह�ं है, िजन्ह बना प े फक 
दया जाएगा  या अखबार के से पन्ने पर दया जाता है, जो क  पा क� के �लए अप्रासं�गक ह�

म म ा ा ा यह उन उ पाद�/सेवा  ंको लाने म मदद करता है, जो मांग 
म ह� र उन उ पाद� को हटात ेह� जो मांग म नह�ं ह�  ग्राहक� क� �नय�मत या ा  ंसे खर�दार� के 
पैटनर् को सम ने म मदद �मलती है र इससे स्टोर को माल के प्रकार र स्ट क क� जाने वाल� 
मा ा क� पह ान करने म मदद �मलती है  यह स्टोर को इष्टतम म डाइज लाइन क� सो�सग के 
�लए एक र नी�त पर पहंु ने म मदद करेगा, िजसके प�र ामस्व प उस माल पर काफ� मा ा म 
ब त होगी जो �क मांग म नह�ं है

ा ा प्र ाम प्रम
 मै बर�शप वाइं स र �रवा र्स: वशे  पु �रवा र्स के साथ सं य एवं �रड पशन  उदाहर  के �लए, 

1000/-  के खर�द मू य को ग्राहक के �लए एक वशे  �रवाडर् के प म 00 वाइं स के �लए 
र�डीम �कया जा सकता है

 मौसमी: ऑ र दै�नक, सा ता हक, मा�सक, मैा�सक, वा र्क योजना  ंपर कह�ं भी �भन्न हो सकत े
ह�  कु  स्टोर ग्राहक� के जन्म दन र व र्गां  पर भी वशे  ऑफर प्रदान करत ेह�

 फैिस्टव सीजन ऑफर: दवाल�, नए साल, नवरा , स्वतं ता दवस द जैसे अवसर� के दौरान 
�नय�मत ू ट/ऑफर प्रदान �कए जात ेह�

 ांड र व े ता प्र ार ( ैनल वफादार�): कभी-कभी ांड र व े ता से ऑफसर् पेश करत ेह� जो 
उन ग्राहक� को दए जात ेह� जो वफादार� योजना के तहत ह�  उन्ह वफादार� वग कर  के धार पर 
भी प्रदान �कया जाता है, जैसे सोना, ांद�, द  उदाहर  के �लए ांड सैमसंग एक स्टोर म 10 
ग्राहक� के �लए मोबाइल क� मु त ेक-अप र व�शष्ट खर�द पर ू ट क� पेशकश कर सकता है  
यह सभी ग्राहक� को देने के बजाय स्टोर के मा यम से वफादार� योजना के सदस्य� के एक समूह 
को दया जा सकता है

 मु त उ पाद/सेवाएं: सदस्य� को अक्सर उपहार के प म मु त उ पाद र सेवाएं प्रदान क� जाती 
ह�  जैसे ह �लड ेवाउ र �रस र्स म � स्टे ऑफर करत ेह�

 उन उ पाद�/सेवा  ंपर ू ट जो गैर-सदस्य� को नह�ं द� जाती ह�
 अ�त�रक्त र वशे ा�धकार प्रा त सेवाएं, जैसे मु त कार पा�कग, होम �डल�वर�, ब � को उपहार 

द

ा ा प्र ाम ा ा ा
वफादार� प्रोग्राम/योजना का ववर  �न न�ल खत से प्रा त �कया जा सकता है:
 मै बर�शप डसे्क
 ग्राहक सेवा डसे्क

1
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 कै�शयर
 प्रबंधक/मानव संसाधन कायार्लय
 स्टोर क� वेबसाइट
 स्टोर का ोशर
 वशे  पेशकश लायसर्/पै फलेट

अ�धकांश स्टोर ब�लगं काउंटर (पी एस) म ववर  प्रदान करत ेह� र नए सदस्यता काडर् प्रदान 
करत ेह�
 

ा ा प्र ाम
व र् 2012 पीड यूसी, टेक्नोपकै रबी  सव�  के अनुसार वफादार� प्रोग्राम के कं  ेबतात ेह� �क 
संग त खुदरा �े  म 3 ,300 करो   क� संभावना है  इसका मतलब यह है �क स्टोर म वफादार� 
प्रोग्राम का उपयोग करके स्टोर के �लए राजस्व उ पन्न करने क� पयार् त �मता है

 कंपनी क� वफादार� योजना क� वशे ताएं र लाभ
 वफादार� योजना  ंका उद्दे य
 वफादार� योजना  ंके मा यम से ग्राहक द्वारा अिजर्त व ीय लाभ
 वफादार� योजनाएं संग न के व ीय उद्दे य� को प्रा त करने म मदद करती ह�
 वफादार� योजना  ंके तहत ग्राहक� के �लए प्रमुख ऑफर उपल ध ह�
 सू ना का ोत जहां से प्र�श�ु सहयोगी वफादार� योजना क� वशे ता  ं र लाभ� को बता सकता 

है

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक� के बारे म जानकार� प्रा त करने र योजना म शा�मल होने म उनक� �  के �लए, पू ता  

तकनीक  के उपयोग का व र्न कर
2  वफादार� योजना  ंके संबंध म ग्राहक� क� प य� से �नपटने के तर�के का व र्न कर
3  वफादार� योजना  ंम शा�मल होने के उद्दे य से ग्राहक क� प्र�तबद्धता हा�सल करने के �लए लागू 

क� जा सकने वाल� समापन तकनीक� का व र्न कर
4  वफादार� योजना नामांकन प्रप � क� संर ना का व र्न कर
5  वफादार� योजना म ग्राहक के नामांकन म शा�मल दस्तावे ीकर  प्र� या का व र्न कर

वफादार� योजना के संबंध म ग्राहक� क� ज रत� को सम ने के �लए कु  प्र न/पू ता  म �कए जाने 
वाले सवाल नी े दए गए ह�  खुदरा ब � र ब � प्र� या  ंके अथर् को सम ने पर स  का संदभर् ल
 पके स्टोर म ग्राहक खर�दार� �कतनी �नय�मत है
 यह ग्राहक के खर�द पटैनर्/ वृ  के बारे म जानकार� प्रा त करने म मदद करता है
 वे क्या खर�दत ेह�
 माल का प्रकार, उ पाद, एसकेयू, मा ा, द
 वे कहां से खर�दत ेह�
 खर�द के अन्य स्थान- नजद�क� �कराना स्टोर, अन्य स्टोर द
 लागत र गु व ा के संबंध म स्टोर से उनक� क्या अपे�ा है
 उन्ह पके स्टोर पर क्य� ना ा हए
 सपास के �े , वशे  उ पाद�, योजना ,ं ऑ र, ू ट द जैसे उद्दे य
 स्टोर से खर�दने पर ब त क� क्या उ मीद है
 य द यह पये म ब ा  ग  उनक� बास्केट साइ  रा�श के धार पर क� ग  मा�सक खर�दार� है
 वफादार� योजना र अ�त�रक्त सेवा  ंसे अपे �त प�र ाम क्या ह�
 पा�कग, होम �डल�वर�, सेवा  ंक� ग�त, वशे  उ पाद�, योजना ,ं ऑ र, ू ट द जैसे वशे  

वशे ा�धकार

प ा ा
वफादार� योजना  ंपर ग्राहक क� शंका  ंपर धा�रत कु  अक्सर पू े  जाने वाले प्र न (एफएक्यू):
 वफादार� योजना क्या वशे ा�धकार प्रदान करती है
 क्या मु  ेवह लाभ �मलेगा जो मु  ेकह�ं र नह�ं �मलता, या उ पाद�/सेवा  ंके मामले म इस 

स्टोर म क्या अतंर है
 वफादार� प्रोग्राम पर पयार् त ब त नह�ं है

म� हर मह�ने न्यूनतम 5000/-  क� खर�द करता हंू, �फर भी मु  ेपयार् त वाइं स नह�ं �मलत ेह�
 प्र�तस्पधार् बेहतर योजनाएं प्रदान करती है
 मै बर�शप वाइं स जमा नह�ं होत ेह�

ल य ट� काडर् नकल� ह� र वाइं स सं य के मामले म को  लाभ नह�ं है

प ा

ा

ा ा ा ा ा माण
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प्र ा प ा

 ग्रुप स्टोसर् पर वफादार� प्रोग्राम क� वैधता
क्या यह मै बर�शप काडर् भारत के हर स्टोर, अन्य व�शष्ट समूह स्टोर द म मान्य है

 वफादार� प्रोग्राम पर शु क लगाया गया है
मु  ेल य ट� काडर् (य द को  हो) के �लए भुगतान क्य� करना ा हए  यह मु त म ना ा हए

से मामल� म प य� का स्वागत कर र धयैर्पूवर्क सुन  प यां ग्राहक के साथ स्वतं  प से 
बात ीत करने का एक ोत ह�  िजतना अ�धक प सुनत ेह�, बाधा  ंसे �नपटना र सौदे को बंद 
करना उतना ह� सान होता है
�न न�ल खत र  ग्राहक� के साथ बात ीत करने र उन्ह वफादार� योजना के �लए नामां�कत करने 
म मदद करत ेह�
 वफादार� योजना के लाभ स्पष्ट प से बताएं
 ग्राहक� के प ले खर�द पैटनर् के साथ �मलने वाले लाभ� के बारे म बताएं
 प्र�तस्प�धर्य� पर अपनी योजना के लाभ बताएं
 ब त/अन्य लाभ� या द� जाने वाल� सु वधा  ंका सं�ेप म व र्न कर  
 उन्ह मै बर�शप डसे्क ट�म से �मलवाएं
 वफादार� योजना संबंधी समस्या  ंको हल करने के �लए सहानुभू�त र वासन द
 सा वादा न कर िजसे पूरा न �कया सके
 
माप

सवाल पूरे होने र प य� (य द को  हो) को ह�डल करने के बाद, लाभ बतात ेहुए ग्राहक� क� ज रत� 
से मेल खाने वाल� वफादार� योजना के ववर  को सारां�शत कर  नी े दए गए र � का पालन कर:
 नामांकन फ मर् प्रदान करके ग्राहक� से वफादार� योजना म शा�मल होने के �लए ववर  प्रदान करने 

का अनुरोध कर  फ मर् भरने म उनक� (य द व यक हो) सहायता कर
 उन्ह एक बार �फर से लाभ का वासन द
 उन्ह ल य ट� काडर् प्रदान कर  ल य ट� काडर् अस्थायी या स्थायी हो सकता है  स्थायी काडर् के मामले 

म, वतर  कायर् म र ववर  के बारे म सू� त कर
 नामांकन फ मर् म भरे गए सभी ववर � को दोबारा जां
 उन्ह वफादार� योजना ट�म के सदस्य या मै बर�शप डसे्क से �मलवाएं  स्टोर र सदस्यता हे पडसे्क 

नंबर, -मेल डी द के सभी संपकर्  ववर  प्रदान कर
 काडर् का उपयोग करने के तर�के के बारे म संपू र् ववर  प्रदान कर  सभी ग्राहक� के �लए हर खर�द 

पर अपने काडर् को साथ रखना ज र� है
 काडर् गुम होने क� िस्थ�त म, ववर  द �क उन्ह �कससे संपकर्  करना ा हए
 खर�दार� के दौरान काडर् भूल जाने क� िस्थ�त म, उन्ह खर�द ववर  �रस्टोर करने क� प्र� या के 

बारे म सू� त कर

ा ा ा म ा ण प्र ा ा
नामांकन फ मर् क� संर ना म अ�नवायर् प से �न न�ल खत डटेा शा�मल होना ा हए
 नाम, पता र संपकर्  ववर
 जन्म �त�थ, व र्गा  र पा�रवा�रक ववर
 खर�द पटैनर्
 य समूह: अ�नवायर् नह�ं, ग्राहक क� पसंद पर �नभर्र करता है
 अन्य सदस्यता का ववर : अन्य स्टोर सदस्यता ववर  (य द को  हो)
 अस्थायी या स्थायी सदस्यता सं या (नामांकन फ मर् के साथ कु  काडर् संल न ह�)

4



ा प्र

नामांकन फ मर् भरने के बाद ये ववर  लेने के �लए स्टोर म प्रभावी ग्राहक संबंध प्रबंधन (सी रएम) 
स टवेयर है  यह खर�द पैटनर् व्यवहार, सत बास्केट साइ , कुल खर�द ववर  द का डटेा 
संसा�धत करने म मदद करता है  साथ ह� वे सदस्य� को व�भन्न स्तर� म वग कृत कर सकत ेह�, जैसे 
सोना, ांद�, द

वफादार� योजना  ंम नामांकन के �लए स्टोर को �न न�ल खत क� व यकता होती है:
 व�धवत भरा हु  र हस्ता��रत नामांकन फ मर्
 पत ेका सबूत
 डी का सबूत
 नामांकन फ मर् म हस्ता�र
 फोटोग्राफ
 समाि त �त�थ ववर  के साथ व्यवसाय लाइसस (य द बी2बी है)

हाला�क, स्टोर के धार पर दस्तावे ीकर  प्र� या �भन्न हो सकती है  कु  स्टोर बना �कसी 
अ�त�रक्त दस्तावे  के ग्राहक� को नामां�कत करत ेह�  उन्ह हस्ता�र के साथ एक भरे हुए फ मर् क� 

व यकता होती है र ग्राहक से खर�दार� के दौरान काडर् को अपने साथ ले जाने क� अपे�ा करत ेह�

 ग्राहक र योजना म शा�मल होने म उनक� �  के बारे म जानकार� प्रा त करने के �लए पू ता  
तकनीक का उपयोग

 वफादार� योजना  ंके संबंध म ग्राहक� क� प य� का �नराकर
 वफादार� योजना  ंम शा�मल होने के �लए ग्राहक क� प्र�तबद्धता हा�सल करने के �लए लागू क� 

जा सकने वाल� समापन तकनीक
 वफादार� योजना नामांकन फ म  क� संर ना
 वफादार� योजना म ग्राहक के नामांकन म शा�मल दस्तावे ीकर  प्र� या

ा ा
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प्र ा प ा

प प्र
1   का उद्दे य ग्राहक� को �नय�मत प से स्टोर पर ने र बार-बार खर�दार� 

करने के �लए पे्र�रत करना है
 ू ट सेवाएं      वफादार� कायर् म 
 खास पेशकश      इनम से को  भी नह�ं

2  ायन वू फ ने दखाया है �क, ग्राहक बनने के एक साल बाद, प्र येक एक हजार नए ग्राहक� म से 
केवल दो ( ) शी र् ग्राहक खंड म थे
 0 2        0 3
 0 4        0 5

3  ल य ट� प्रोग्राम के कं  े कहत े ह� �क संग त खुदरा �े  म प्र�त व र्  पीड यूसी, 
टेक्नोपकै रबी  सव�  के अनुसार R1, 3 , 300 करो  क� संभावना है  
 2011       2012
 2013       2014

4  एफएक्यू का पू र् प क्या है
 तजेी से पू े  जाने वाले प्र न    तजेी से वं टत प्र न
 अक्सर पू े  जाने वाले प्र न    बार-बार वं टत प्र न

5  ग्राहक र योजना म शा�मल होने म उनक� �  के बारे म जानकार� प्रा त करने के �लए 
 का उपयोग

 जां  तकनीक      बी2बी तकनीक
 नामांकन प्र ाल�      इनम से को  भी नह�ं

ा
1  ल य ट� योजना  ंम नामांकन के �लए स्टोसर् को क्या ा हए
2  से कौन से र  ह� जो ग्राहक� के साथ बात ीत करने र उन्ह ल य ट� योजना के �लए नामां�कत 

करने म मदद करत ेह�
3  से एफएक्यू कौन से ह� जो ल य ट� योजना  ंपर ग्राहक क� शंका  ंपर धा�रत होते ह�
4  ल य ट� कायर् म� के �लए सू ना के ोत कौन से ह�
5  ल य ट� प्रोग्राम के तहत प्रमुख ऑफर कौन से ह�

ा



ा प्र
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प ण ा
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ा

इका   1 - नुकसान क� रोकथाम

इका   2 - स्टोर सुर�ा



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  स्टोर म मौजूद व�भन्न प्रकार के सुर�ा जो खम� क� परेखा तयैार कर
2  सुर�ा जो खम� क� पह ान कर र संबं�धत उ  अ�धका�रय� को इसक� �रपोटर् कर
3  स्व-अ�धकार के दायरे म ने वाले सुर�ा जो खम� से �नपटने के �लए उपयुक्त तर�क� का 

यन कर
4  स्टोर सुर�ा र सुर�ा के संबंध म वैधा�नक दशा�नदश� का पालन न करने के प्रभाव� क� 

सू ी बनाएं

प्रम प णाम
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ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  हा�न �नवार  का अथर् बताएं
2  हा�न �नवार  के मह व को पह ान
3  'श प�लि टंग' र 'क्ले टोमे�नया' श द� का व र्न कर
4  हा�नय� के प्रकार तथा ब ाव के उपाय� का व र्न क�िजए

हा�न �नवार  प्र� या इन-स्टोर प्र� या  ंको संद�भर्त करती है जो कमर् ार� क� ोर�, श प�लि टंग, 
धोखाध ी, व े ता क� ोर� र लेखांकन ु टय� के कार  इन्वट्र� नुकसान को कम करती है  इसम वे 
तर�के शा�मल ह� िजनका उपयोग खुदरा व्यापार से संबं�धत नुकसान र संको न क� मा ा को कम करने 
के �लए �कया जाता है  श प�लि टंग, काडर् धोखाध ी, उ पाद टूटना द खुदरा से संबं�धत नुकसान 

र संको न ह�  उन्ह मु य प से ात हा�न र अ ात हा�न (संको न) म वग कृत �कया जाता है
हा�न �नवार  प्र� या का उद्दे य खुदरा ोर� को कम करके मुनाफे को अ�धकतम करना है, िजसे 
संको न भी कहा जाता है  200  के राष्ट्र�य खुदरा सुर�ा सव�  के अनुसार, 200  म खुदरा 
प�र ालन� को वा र्क इन्वट्र� संको न का सतन 1 5  नुकसान उ ाना प ा

सव�  के अनुसार, संको न को पा  े य� म वभािजत �कया जा सकता है:
1  कमर् ार� ोर� के कार  4
2  श प�लि टंग के कार  31
3  प्रशास�नक ु टय� के कार  14 4
4  व े ता ु टय� के कार  3 5
5  अ ात ु टय� के कार  2

हालां�क अ�धकांश खुदरा व े ता  ंको 2  से कम के संको न प्र�तशत का अनुभव होता है, कु  ोटे 
खुदरा व े ता  ंको अक्सर मा�सक र वा र्क सत संको न प्र�तशत 20  तक होता है
संको न को कम करना बहुत मह वपू र् है र क  खुदरा स्टोर� म संको न को �नयं त र कम 
करने के तर�के अपनाए जात ेह� (नुकसान �नवार  कायर् म)

हा�न �नवार  प्र� या का मह व:
 संको न कम करती है ( ोर�, ��त, द)
 लाभ को अ�धकतम करती है

ा ा ण ा

ा

ा ा ाम
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प म ा
प एक सामान्य अपराध जो तब होता है जब को  खुदरा स्टोर म ब � के �लए पेश �कए 

गए माल को ुरा लेता है  खुदरा दकुान� से दकुानदार� क� ोर� से व्यापा�रय� को प्र�त व र् 13 ब�लयन 
का अनुमा�नत नुकसान होता है

म ा ोर� के वेग� का वरोध करने म असमथर्ता या क ना  यह एक वेग �नयं  
वकार है िजसे ोर� का वरोध करने म बार-बार वफल होने के प म जाना जाता है  इस वकार से 
ग्र�सत व्यिक्त कलम, िक्लप, टेप, ोटे खलौने या कलेट जैसी कम या बना मू य क� ीज ुराने 
के �लए मजबूर होत ेह�  कु  को पता नह�ं होगा �क उन्ह�ने ोर� क� है

प ा ा म
श प�लि टंग र हा�न �नवार  के बारे म कु  त य नुकसान क� रोकथाम के मह व को कम कर दगे
 प ले 12 व  के दौरान हर 10 म से 1 व्यिक्त ने श प�लि टंग क� है
 हर 2 म से 1 व्यिक्त ने अपने जीवन म कभी न कभी खर�दार� क� है
 संको न (श प�लि टंग  कमर् ार� क� ोर�  व े ता क� ोर�  कागजी कारर्वा  क� ु टयां)
 बे मान कमर् ार� श प�लि टंग ग्राहक� से यादा ोर� करत ेह� 
 कमर् ार� ोर� से होने वाला नुकसान श प�लि टंग से तीन गुना यादा होता है

ा प्र ा ा पा
ा ण त्र वेयरहाउस से प्रा त दस्तावे � के साथ-साथ वेयरहाउस को भेजे गए स्थानांतर -

उट दस्तावे � म गलत मा ा/मू य/उ पाद� का नाम पाया जा सकता है  सभी दस्तावे � क� जा  कर 
र दस्तावे ीकर  ु टय� को �नयं त करने के �लए व यक कदम उ ाएं  गोदाम/अन्य ोत� से 

प्रा त सभी दस्तावेज� क� गहन जां  करंं र य द को  वसंग�त पा  जाती है, तो व यक कारर्वा  
करने र अनुवत  कारर्वा  करने के �लए संबं�धत वभाग को सू� त कर  इसी तरह, उ पाद� क� मा ा/
क�मत/नाम सह� है या नह�ं, यह स या पत करने के �लए गोदाम म भेजे गए सभी दस्तावेज� क� जां  
कर र �कसी भी संदेह के मामले म इसे तुरंत अपने व�रष्  अ�धका�रय� के यान म लाएं

ा स्टोर के अदंर उ पाद को भौ�तक ��त हो सकती है  स्ट क को सावधानीपूवर्क लोड र 
अनलोड �कया जाना ा हए  टूटने को कम करने के �लए उ� त स्टै�कंग प्र� या  ंका पालन �कया 
जाना ा हए ( प ले कमरे म स्ट क क� व्यवस्था करत ेसमय)
उ पाद� क� अनु� त ह�ड�लगं भी उ पाद� को नुकसान पहंु ा सकती है  स्टै�कंग करत ेसमय उ पाद� को 
फक, खसकाएं र धक्का न द  ब�लगं काउंटर� पर उ पाद� क� ब�ैगगं करत ेसमय अ य�धक सावधानी 
बरती जानी ा हए  नुकसान को कम करने के �लए बोतल, अडं,े फल र सि जयां, डयेर� उ पाद� को 
अलग से पैक करने क� सलाह द� जाती है
य द प �कसी ग्राहक को उ पाद� से भर� टोकर�/पूर� तरह से भर� हु  टोकर� पक  ेहुए देखत ेह�, तो 
टूटने से ब ने के �लए तुरंत ग्राहक क� मदद कर

त्र ा गलत ब�लगं (मा ा, मू य, उ पाद र ऑ र) नुकसान का एक अन्य कार  है  कै�शयर 
को ब�लगं करत ेसमय सावधानी बरतने, ु टय� को कम करने के �लए उ� त प्र�श�  दया जाना 
ा हए  कै�शयर को सह� ंग से बल देना ा हए र ब�लगं करत ेसमय उन्ह दजर् क� ग  मा ा, 

उ पाद� क� क�मत, उ पाद� का वजन, प्र ार प्रस्ताव क� क�मत� द क� जां  करनी ा हए
ा ा ा स्टाफ सदस्य� द्वारा उ पाद� का दु पयोग/ ोर� करना  एक अ  ट�म बनाएं र 

ल य - ोर� को कम करना, क� र काम कर  अपने सहक�मर्य� ( वशे कर नए शा�मल हुए) को ोर� 
के प्रभाव के बारे म बताएं  य द को  स्टाफ सदस्य ोर� क� ग�त व�ध म �ल त पाया जाता है, तो 
सतकर्  रह र व�रष्  अ�धका�रय� को सू� त कर
ा ा ा ग्राहक बना ब�लगं के उ पाद लेत ेह�  जब को  ग्राहक को  उ पाद लेता है र 

उसके �लए भुगतान �कए बना स्टोर से जाता है, तो यह ग्राहक ोर� ( ोर� का कायर्) के बराबर होता है  
उपिस्थत रह र संबं�धत वभाग� म ग्राहक� का �नर��  कर र य द को  ग्राहक �कसी भी वभाग 
म लंबे समय तक रहता है, तो तुरंत ग्राहक को देख र उनक� ज रत� को पूरा कर  य द पने �कसी
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ग्राहक को स्टोर के उ पाद� क� ोर� करत ेदेखा है, तो तुरंत सुर�ा क�मर्य� र व�रष्  अ�धका�रय� को 
सू� त कर  ले�कन, सू� त करने से पहले 100  सु�नि त होना याद रख
मा ा गलत मू य अपलो�डगं र गलत बार कोड क�मत� (गोदाम) के कार  ट� वभाग 
म गलत उ पाद मू य �नधार्र , बारकोड ु टयां द हो सकती ह�  नुकसान को कम करने के �लए 
�नय�मत प से उ पाद� पर उि ल खत एम रपी पर �सस्टम मू य क� जां  कर  मािजर्न के नुकसान 
को कम करने के �लए, �नय�मत धार पर उ पाद� पर उि ल खत एम रपी पर �सस्टम मू य क� जां  
कर र य द पको को  संदेह है, तो इसे तुरंत व�रष्  अ�धका�रय� के यान म लाएं
प खराब होने वाले उ पाद� (उदाहर  के �लए जमे हुए भोजन, �कराना, फल र सि जयां, 

प्रसंस्कृत खाद्य पदाथर्, बेकर� उ पाद) क� जां  क� जानी ा हए र सह� ंग से ऑडर्र �कया जाना 
ा हए, र �फर अपव्यय को रोकने के �लए व�शष्ट उ पाद व यकता के अनुसार संग्रह�त र 

प्रद�शर्त �कया जाना ा हए

उपरोक्त प्रकार के नुकसान� को मोटे तौर पर खुदरा �े  म दो प्रमुख े य� म वग कृत �कया जाता 
है- ात हा�न र अ ात हा�न (संको न)

ा ा
 ' ात हा�न' इस�लए कहा जाता है क्य��क नुकसान को सानी से ू ं ा जा सकता है र स्ट क बुक 

म इसका हसाब लगाया जा सकता है
 िजन उ पाद� क� पह ान क� जाती है र उन्ह ग्राहक� को नह�ं बे ा जा सकता है, उन्ह ' ात हा�न 

'के प म वग कृत �कया जाता है
 ात हा�न के उदाहर � म खराब, टूटा, �गरा हु , ��तग्रस्त र एक्सपायडर् उ पाद शा�मल ह�
 कु  नुकसान� का हसाब पू�त र्कतार्/ व े ता को दया जा सकता है र कु  ं�शक प से 

��तग्रस्त उ पाद� को �रयायती मू य पर बे ा जा सकता है  इस�लए, स्टोर को दए गए उदाहर � 
म उि ल खत सभी नुकसान नह�ं होत ेह�  हालां�क नुकसान के धार पर, नुकसान स्टोर के �लए 
कम मुनाफे के प म ता है

 ात हा�न े ी के अतंगर्त ने वाल� प्र येक वस्तु को कंपनी क� नी�तय� र प्र� या  ंके अनुसार 
स्ट क बुक म दजर् �कया जाना ा हए  अ�धकांश स टवेयर म खराब, ��तग्रस्त, एक्सपायडर्, व े ता 
को लौटाए गए सामान द के �लए अलग-अलग कोड होत ेह�

व�भन्न प�रिस्थ�तय� म स्टोर पर हो रह� ात हा�न क� पह ान करना सं ालन ट�म क� िज मेदार� 
है - भंडार , प्रद�शर्त, ब � र व�नमय के �लए ग्राहक से प्रा त करत ेसमय  स्टोर क� लाभप्रदता 
सु�नि त करने के �लए संबं�धत अ�धका�रय� को सू� त करना र सी टना ं को �रक डर् करना भी 
सं ालन ट�म का कतर्व्य है
 
ा ा त्र ा
 स्ट क प्रा त करत ेसमय उ� त गु व ा र सट�क मा ा क� जां  कर:

 ᴑ खराब
 ᴑ ��तग्रस्त
 ᴑ एक्सपायडर्

 पै�कंग र सामग्री को नुकसान पहंु ाए बना उ पाद� को सावधानीपूवर्क अनपैक कर
 सु�नि त कर �क उ पाद� को एक सुर �त र उ� त स्थान पर संग्रह�त �कया जाता है, क� � र 

क�ट� का शु क
 उ पाद� को अलमा�रय� या �डस् ले �े � म व्यविस्थत करत ेसमय सावधानी से ह�डल कर
 सु�नि त कर �क पके ग्राहक र कमर् ार� उ पाद� को गलत तर�के से ह�डल न कर र उन्ह 

नुकसान न पहंु ाएं
 सु�नि त कर �क प एक्स्पायर� �त�थ से पहले उ पाद बे त ेह�
 माल के दान-प्रदान के �लए प्र� या  ं र नी�तय� का पालन कर
 कंपनी क� नी�तय� के अनुसार गु व ा या मा ा के मामले म सभी नुकसान �रक डर् कर
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 गु व ा प्र� या  ंम प्र�श �त ह� र बार-बार अपडटे कर
 व�शष्ट प्रकार के नुकसान पैटनर् को सम  र पह ान
 से वत  पैटनर् के संबं�धत अ�धका�रय� को तुरंत सू� त कर

ा
 खराब गु व ा वाले उ पाद ग्राहक� को नह�ं बे  ेजा सकत ेक्य��क इससे स्टोर क� प्र�तष् ा प्रभा वत होगी
 ' ात हा�न' का �रक डर् नह�ं रखने से स्टोर को नुकसान होता है

ा ा ा
 एक बार जब प नुकसान के पैटनर् क� पह ान कर लेत ेह�, तो इसे रोकने के �लए कायर् योजना 

बनाने के �लए व�रष्  अ�धका�रय� र सहक�मर्य� के साथ ार् कर
उदाहर  के �लए, एक स ताह के स्ट क म �डटजट के 100 पैक ह�, िजनम कम से कम 5 ��तग्रस्त 
ह�  यह प�रवहन के दौरान हो सकता है, उ पाद को लापरवाह� से प्रा त करत ेसमय, उ� त उपकर � 
के बना अनपै�कंग, अनु� त भंडार , प्रद�शर्त करत ेसमय गलत तर�के से ह�ड�लगं  सह� कार  
का पता लगाएं, एक कायर् योजना बनाएं र सह� प्र� या का पालन करके उसम सुधार कर र 
सु�नि त कर �क को  ��त न हो

 य द पको को  सा उ पाद �मलता है िजसे ं�शक प से बे ा जा सकता है, तो व�रष्  
अ�धका�रय� से परामशर् करने के बाद क�मत (माकर् -डाउन) कम कर र इसे ब � के �लए भेज  
उदाहर  के �लए, प ले उदाहर  म बताए गए ��तग्रस्त उ पाद� को व े ता को वापस नह�ं �कया 
जा सकता है क्य��क स्टोर म नुकसान हु  है  ूं�क �डटजट सह� है र केवल पैकेिजंग ��तग्रस्त 
है, इस�लए एम रपी से कम क�मत तय क� जा सकती है र उ पाद को ग्राहक� के �लए ब � पर 
रखा जा सकता है  इससे नुकसान को काफ� हद तक कम करने म मदद �मलेगी

 अप�शष्ट प्रबंधन नी�तय� र स्थानीय सरकार क� नी�तय� के अनुसार सभी ��तग्रस्त, एक्सपायडर् 
उ पाद� का �नपटान कर  उदाहर  के �लए खराब/एक्सपायडर् खाद्य उ पाद बैक्ट��रया को उनके 

स-पास के अन्य उ पाद� म फैला सकता है र उन्ह भी खराब कर सकता है  रासायन धा�रत 
�डटजट जो ��तग्रस्त हो जाता है, गलती से अन्य खाद्य / गैर-खाद्य उ पाद� पर फैल सकता है, 
िजससे वे खराब हो जात ेह� जो इसे गैर- ब � यो य बनाते ह�

ा ात हा�न प्रबंधनीय र �नयं ीय है

ा ा
स्टोर म �कसी को अ ात नुकसान का पता नह�ं होता है र स्ट क लेत ेसमय र मुनाफा न होने पर 
वे यर् �कत कर देत ेह�

इस तरह के नुकसान के कार  ह�:
 बाहर� ोर� - ग्राहक र व े ता

 ᴑ को  भी ग्राहक �कसी भी समय स्टोर से �कसी उ पाद का भुगतान �कए बना ोर�, उपयोग या 
उपभोग कर सकता है  उदाहर  के �लए टेस्टसर् के अलावा अन्य पर यूम का इस्तमेाल करना, 
फल खाना, जूस पीना द

 ᴑ व े ता केवल  अडं ेदेकर 10 �गन सकता है या वह 10 देकर 10 �गन सकता है र नजर 
से परे होत ेह� सभी 10 को हटा सकता है र स्टोर से जा सकता है

 तं�रक ोर� कमर् ार�
 कमर् ार� स्टोर से �कसी भी समय �कसी भी उ पाद/नकद� क� ोर� कर सकत ेह�
 कमी - स्ट क म अतंर, वास्त वक बनाम वत�रत
 उदाहर  के �लए, कु  स्टक गलत हो सकत ेह� र अनु� त भडंार  प्रथा  ंके कार  नह�ं �मल सकत ेह�
 स्ट क लेने क� प्र� या के दौरान मानवीय ु टयां
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 उदाहर  के �लए, पेन बक्स� क� �गनती करत ेसमय, 123 बक्स� क� ग ना 125 के प म गलत 
हो सकती है

 लेखांकन ु टयां  स्ट क लेने क� प्र� या के दौरान, कार , कोड र मा ा को �सस्टम/�रक डर् बुक 
म गलत तर�के से दजर् �कया जा सकता है

ा
संको न से स्टोर को भार� नुकसान हो सकता है

ा ा त्र ा
ग्राहक
 कभी-कभी वे बहुत �मलनसार हो सकत ेह� र ोर� क� प्र� या म कमर् ा�रय� का यान हटाने क� 

को�शश करगे  उदाहर  के �लए, वे माता- पता, वेतन द के बारे म पू  सकत ेह�  से प्र न� को 
कायर् से व �लत हुए बना वन ता से अनदेखा �कया जाना ा हए

 वे स्टोर के �कसी भी हस्से म जाने-अनजाने ोर� कर सकत ेह�
 कमर् ा�रय� को हमेशा बेहद सतकर्  रहना ा हए र उन पर नजर रखनी ा हए

व े ता
 व े ता क ी मेहनत के �लए कमर् ा�रय� को उपहार (उदाहर  के �लए कलेट का ब क्स) क� पेशकश 

करके �र वत देने का प्रयास कर सकत ेह�  ले�कन ये कलेट स्टोर से ह� ल� ग  हो सकती है  
 व े ता  ंसे स्ट क प्रा त करत ेसमय सट�क गु व ा र मा ा सु�नि त क� जानी ा हए  ब क्स 

खोला जाना ा हए र सभी वस्तु  ंक� ग ना क� जानी ा हए र खर�द ालान के खलाफ जां  
क� जानी ा हए  जाने से पहले, कमर् ा�रय� को यह सु�नि त करना ा हए �क उ पाद� को सुर �त 
प से संग्रह�त �कया गया है  �सस्टम म प्रवेश करने से पहले, वस्तु  ंको �फर से जां ना ा हए

 �कसी भी िस्थ�त म स्ट क को व े ता के िज मे नह�ं ो ा जाना ा हए  व े ता स्टाफ का हस्सा 
नह�ं है, इस�लए सतकर्  रह

कमर् ार�
सहकम  यह कहकर पको लुभाने क� को�शश कर सकत ेह� �क लो जूस का नंद ल क्य��क 
स्ट क म क  ह�  या लो बस्कुट का एक पैकेट लेत ेह� - यह स्टोर को नुकसान नह�ं पहंु ाएगा  
या हमने ज क ी मेहनत क� है, इस�लए हम कैश रिजस्टर से लेना ा हए
कमर् ार� के प म, से सु ाव� को प्रो सा हत नह�ं �कया जाना ा हए  यह पके क�रयर को 
खतरे म डाल सकता है र एक परा�धक मामला बन सकता है, िजससे प जेल जा सकत ेह�

कमी
 वस्तु  ंको सी जगह पर स्टोर �कया जाना ा हए, जो सुलभ हो र िजन्ह सानी से ू ं ा जा 

सके  यह सु�नि त करेगा �क स्ट क गलत जगह पर नह�ं है
 �त�थय� र संग्रह�त स्थान के साथ स्ट क क� सू ी बना  जानी ा हए  इस सू ी को संबं�धत 

सहयो�गय� के साथ सा ा �कया जाना ा हए, ता�क वे अपने पास मौजूद �कसी भी जानकार� को 
जो  र अपडटे कर सक

मानवीय ु टयां
 �कसी कायर् को करत ेसमय पूरा यान क त कर र यान भटकने से ब  
 दोबारा �गनती कर, दोबारा जां , पुन  स या पत कर
 सहक�मर्य�/पयर्वे�क� से �गनती क� पुिष्ट करने के �लए कह
 �कसी वसंग�त क� जां  �कए बना गे न ब
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लेखांकन
 कं यूटर/�रक डर्/�रपोटर् म डटेा दजर् करने से पहले स्ट क इकाइय�/नकद इकाइय� को दोबारा जां
 सहक�मर्य�/पयर्वे�क� के साथ स या पत र पुिष्ट कर
 सु�नि त कर �क डटेा सह� जगह पर दजर् �कया गया है  उदाहर  के �लए, एक्सपायडर् वस्तु को 

ं�शक प से ��तग्रस्त उ पाद म गलत तर�के से दजर् �कया जा सकता है
 जमा करने से पहले पुिष्ट कर

ा स्टोर को ोर� से ब ाएं, क्य��क प अपने सामान क� र�ा करगे

ा प्र म पण त्र
संको न को �नयं त करने के �लए �न न�ल खत �े �, िस्थ�तय� या स्थान� पर यान देने क� 

व यकता होती है क्य��क वे खुदरा स्टोर म म ह�
म ा म ा ामा � या, पेन ाइव, रे र र मेमोर� काडर्: ये कु  से उदाहर  ह� 
िजन पर अ य�धक यान देने क� व यकता होती है, क्य��क इन्ह सानी से प केट मंय रखा जा 
सकता है  इन्ह हमेशा ल क करके रखना ा हए र स्ट क क� �नय�मत �नगरानी क� जानी ा हए

ा ा ा ा मा मा ा पर यान द र व े ता को वापस करने से पहले माल को 
स या पत कर  व े ता को कु  बे हसाब �रटनर् हो सकता है िजसके प�र ामस्व प स्टोर के �लए 
स्ट क क� कमी हो सकती है  सु�नि त कर �क यह �सस्टम म मू य र कार  कोड के अनुसार 
दजर् �कया गया है
ा ा ा ामा इन स्ट क्स को सह� कार  कोड के साथ �लख  सु�नि त 

कर �क व�नमय नी�त के अनुसार गे क� प्र� या का पालन �कया जाता है  उदाहर  के �लए एक 
म हला टूटे हुए कां  के बने पदाथर् लौटा सकती थी  �डल�वर� के दौरान सीसीट�वी कैमर� क� जां  
कर  उ पाद के मू य के व द्ध �सस्टम म तदनुसार कार  कोड �रक डर् कर

म सु�नि त कर �क स्टोरेज या बैक म (स्टोर के धार पर) साफ रखा गया 
है  स्ट क को प्रा त करने क� तार�ख के अनुसार क से व्यविस्थत �कया जाता है र स्थान का 
समथर्न करने वाला दस्तावेज र स्ट क के बारे म ववर  तैयार �कया जाता है  सह� तर�के से 
व्यविस्थत बकै म कम नुकसान सु�नि त करता है  ग्राहक�, व े ता  ंया अन�धकृत कमर् ा�रय� 
को बैक म म प्रवेश करने क� अनुम�त न द  बैक म म प्रवेश र �नकास क� ल ग बुक रख
कु  बैक म म रे� जरेशन र को ड-स्टोरेज यू�न स होती ह� िजन्ह बना �कसी कावट के काम 
करना प ता है, ता�क स्ट क खराब न हो  इन उपकर � के �नय�मत रखरखाव क� जां  क� जानी 
ा हए

बे े जाने वाले, �नपटान �कए जाने वाले र व े ता को वापस �कए जाने वाले उ पाद� को अलग-
अलग कर

अप�शष्ट प्र� या
 उ पाद को अप�शष्ट के प म भेजने से पहले पुन  जां  कर, स या पत कर र पुिष्ट कर  हो 

सकता है �क उ पाद� को गलत तर�के से अप�शष्ट के प म शा�मल �कया गया हो र इसके 
प�र ामस्व प ब � म कमी एगी

 अप�शष्ट का तुरंत �नपटान कर, क्य��क इससे अन्य उ पाद भी खराब हो सकत ेह�
 क रे को अलग-अलग कर र उन्ह बे े जाने वाले सामान से दरू रख

से स लोर क� सुर�ा
 सु�नि त कर �क सभी सीसीट�वी कैमरे र इलेक्ट्र �नक �नगरानी उपकर  क से काम कर रहे ह�
 से स लोर पर ग्राहक�, कमर् ा�रय� र अवां� त लोग� क� �नगरानी कर
 सुर�ा र हाउसक� पगं जैसे ग्राहक�, कमर् ा�रय� र सहायक कमर् ा�रय� द्वारा उ पाद� के गलत 

सं ालन को सु�नि त कर
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 ब े कलेट या इस �म जैसे उ पाद ले सकत ेह� र स्टोर के अदंर इसका सेवन कर सकत े
ह�  सी टना  ंको वन ता से संभाल र संको न से ब

लेबल म गलत मू य �नधार्र
 ग्राहक के �लए स्टोर खोलने से पहले ह�ड हे ड ट�मर्नल (ए ए ट�) का उपयोग करत ेहुए, सह� क�मत 

के साथ सभी उ पाद� का ऑ�डट �कया जाना ा हए
 मू य प�रवतर्न हो सकता है जो उसी दन प्रभावी होना ा हए  सु�नि त कर �क यह �कया गया 

है र लेबल उ पाद� से मेल खाता है
 बना लेबल या गलत क�मत वाला उ पाद प्रद�शर्त न कर
 ू ट, ऑ र द का स यापन कर र उनक� पुिष्ट कर
 उ पाद�/अलमा�रय� पर मू य लेबल को प्रटं करने से पहले दोबारा जां , स या पत र पुिष्ट कर

पी एस ( वाइंट ऑफ सेल) र टल ( ब�लगं काउंटर)
 कैश टल, पी एस या �कसी ब�लगं काउंटर पर क ी �नगरानी होनी ा हए
 स्कैन करत ेसमय उ पाद� के खलाफ क�मत स या पत कर  समान उ पाद� क� अलग-अलग क�मत 

हो सकती ह�, उदाहर  के �लए जूस जो अलग-अलग स्वाद�/क�मत� म त ेह�  �कसी उ पाद म 
गलत क�मत वाला लेबल हो सकता है, उदाहर  के �लए 3000  क� ी पर 300  प्रटं वाला 
लेबल हो सकता है

 ब�लगं से पहले �गनती करने के �लए सभी ब क्स, संल न/पैक �कए गए इटम खोल  उदाहर  के 
�लए कोक के एक �ड बे म 12 कैन होने ा हए  हो सकता है �क इसे 12 कैन के �लए बल �कया 
गया हो, जब�क इसम 10 ह� कैन हो र 300 पये का रेजर ब क्स के अदंर ु पाया जा सकता है 
या �कसी ब े ने गलती से कलेट �गरा द� हो

सुर�ा बदंु
 ग्राहक के स्टोर से बाहर �नकलने से पहले भुगतान �कए गए नकद के खलाफ सभी वस्तु  ंक� 

दोबारा जां , स यापन र पुिष्ट कर
 �नकास बदंु  ंपर �कसी भी सं द ध ग�त व�धय� के �लए सतकर्  रह

संदेह या �कसी टना के मामले म, कृपया संबं�धत अ�धका�रय� को सू� त कर र मदद मांगने म 
संको  न कर
ा स्टोर को ोर� से ब ाएं, जसेै प अपने सामान क� र�ा करत ेह�

 हा�न �नवार  का अथर्
 हा�न �नवार  का मह व
 'श प�लि टंग' र 'क्ले टोमे�नया' श द
 नुकसान के प्रकार र रोकथाम के उपाय

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  अपने कायर्स्थल म उ पन्न होने वाले सुर�ा जो खम के प्रकार� क� सू ी बनाएं
2  कानूनी अ�धकार� र कतर्व्य� स हत सुर�ा जो खम� से �नपटत ेसमय प्रा�धकर  र िज मेदार� 

क� पह ान कर
3  सुर�ा जो खम उ पन्न होने पर व्यिक्तगत सुर�ा के �लए अनुमो दत प्र� या र तकनीक� क� 

व्या या कर

सुर�ा जो खम सुर�ा खतर� के प्रबंधन के �लए जो खम प्रबंधन के �सद्धांत� को लागू करता है  जो खम 
प्रबंधन खतर� क� पह ान करने, मौजूदा �नयं � क� प्रभावशीलता क� �नगरानी करने र जो खम 
प�र ाम� को �नधार्�रत करने म सहायता करता है

सुर�ा जो खम के प्रकार ह�:
मा स्टोर को ख �कय�, दरवाज�, त� या �कसी भी प्रवेश द्वार से तो कर 

लूटा जा सकता है
ा स्थानीय बबर्रता स्टोर को नुकसान का एक सामान्य प है, उदाहर  के �लए एक स्थानीय 

राजनेता क� मृ यु, सांप्रदा�यक दंगे, द
म म �कसी स्टोर के अदंर बम रखा जा सकता है या कभी-कभी ू ा अलामर् बजाया जा 

सकता है
ा तंकवाद स्टोर म हमले, बंधक बनाने क� धमक� द का कार  हो सकता है

ा म म ा प वात, अ य�धक गम  या ंड क� िस्थ�त स्टोर को �नय�मत व्यवसाय 
लाने से रोक सकती है  तूफान र भूकंप से नुकसान हो सकता है र प�र ामस्व प असुर �त 

कायर् वातावर  हो सकता है
म ा भी -भा  वाले स्टोर म ब े लापता हो सकत ेह� या उनका अपहर  भी �कया जा 

सकता है

सुर�ा जो खम� के प्रबंधन के �लए अ�त�रक्त सु ाव:
 �कसी भी प्रकार क� ोर� क� पह ान करने र सतकर्  करने के �लए सतकर्  रह- ग्राहक, व े ता या 

कमर् ार�- हमेशा, कभी भी र हर जगह
 ग्राहक� के �लए स्टोर खुलने से पहले प्र�त दन �नय�मत जां  करके सभी सुर�ा उपकर � का उ� त 

सं ालन सु�नि त कर
 बबर्रता या तंकवाद� कृ य� के �लए पहले से अ  तरह से तयैार रहने के �लए प�रवेश, स्थानीय 

समा ार� द क� �नय�मत जां  करत ेरह  इससे पहले �क को  व्यिक्त सभी उ पाद� को नुकसान 
पहंु ाए र स्टोर के अदंर के लोग� को नुकसान पहंु ाए, स्टोर को खाल� करने के �लए पको 
पहले से इस जानकार� क� व यकता हो सकती है

 स्टोर पदानु म को जान र पु�लस, अि नशमन, ए बुलस द जैसे पातकाल�न नंबर� के साथ 
उनके संपकर्  ववर  को संभाल कर रख  सभी प्रबंधक�, सहक�मर्य�, सहायक कमर् ा�रय�, सुर�ा, 
अं ल कायार्लय र प्रधान कायार्लय का नाम र संपकर्  ववर  प सभी के पास होना ा हए  

ा म प ा प्र ा

ा

ा ा
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ा म ा
य द को  संभा वत कार  है, तो �सक्यू�रट� को �कसी को हरासत म लेने का सामान्य अ�धकार होता 
है  ले�कन साथ ह� उनक� कु  सीमाए भी ह�  �सक्यू�रट� �कसी व्यिक्त को तभी रोक सकती है, जब 
को  वास्त वक कार  हो
�सक्यू�रट� कभी भी अ य�धक बल का उपयोग नह�ं कर सकती है, िजसम ददर्, ुटन या अनु� त हथक ी 
का उपयोग शा�मल है, ले�कन यह इन्ह�ं तक सी�मत नह�ं है  अभ  भा ा का प्रयोग, भेदभावपू र् अपश द� 

र मौ खक धम�कय� को भी अ य�धक बल माना जा सकता है

म ा
ा प्र ा ा ा ा स्टोर सं ालन प्र� या  ंया प्रदान �कए 

गए दशा�नदश� के अनुसार पातकाल�न िस्थ�तय� से �नपटने के तर�क� को जानने के �लए पहले 
से तैयार रह
म म प ा ा ा ा बम क� अफवाह या तूफान का अनुकर  

करके �नय�मत अ यास �कया जाना ा हए  इस तरह के अ यास क� व यकता के बारे म ग्राहक� 
र व े ता  ंको �श �त करके उन्ह शा�मल कर  � ल योिजत करने के बाद, मू यांकन कर 
र य द को  प्र� या ू ट जाती है, तो प्र�त� या द

प्र ा ा पा सरु�ा उपाय� का पालन करने के �लए एक 
ेक�लस्ट प्रदान क� जानी ा हए र �नधार्�रत दन यार्/समय पर इसका पालन �कया जाना ा हए
ा मा ा ा प ा �कसी भी प्रकार के सांप्रदा�यक दंग�, खराब 

मौसम द के �लए स्थानीय समा ार� पर अपडटे रह  इससे स्टोर प्रबंधन को अ�ग्रम कारर्वा  करने 
र खतरे को रोकने के �लए तदनुसार तयैार� करने म मदद �मलेगी

 सुर�ा खतर� से �नपटने के �लए स्टोर मानक सं ालन प्र� या  ंको जान
 
प प्र ा
 सं ालन को सु ा  प से लाने के �लए प्र येक कंपनी को सुर �त नी�त र प्र� या  ंका पालन 

करना होता है  �न न�ल खत प्र� या का पालन �कया जाना है:
 नी�तय� के अनुसार स्टोर खोलने र बंद करने के दशा-�नदश� से अवगत रह
 सु�नि त कर �क संकट प्रबंधन के दौरान लागू �कए जाने वाले बदं ुस्टोर के एस पी के अनुसार ह�
 स्टोर म सतकर्  रह- लावा�रस पासर्ल या बगै पर नजर रख
 स्टोर म ब े के गुम होने क� िस्थ�त म प्र� या का पालन कर र ो ा कर
 कमर् ा�रय�, ग्राहक� र व े ता  ंके �लए नकल� � ल का सं ालन कर
 सुर�ा क�मर्य� द्वारा प्रदान �कए गए प्र�श�  के अनुसार उ� त कोड के साथ स्टोर को अलटर् कर
 व�शष्ट अलटर् के �लए �नकासी प्र� या ं से अवगत रह  प्र� या  ंको अ  तरह से जान
 मौसम क� ेतावनी क� िस्थ�त म प्र� या दशा�नदश� के अनुसार जानकार� पा�रत कर  संशोधन कर 

र खतरे क� िस्थ�त के �लए उपाय करने के �लए पहले से तयैार� कर
 सु�नि त कर �क सभी सुर�ा उपकर  काम करने क� िस्थ�त म ह� - ंत�रक र बाहर�
 खतरे क� िस्थ�तय� म स्टोर म ो ाएं कर
 उपयुक्त प�रिस्थ�तय� म पातकाल�न अलामर् को ालू/बंद कर
 पु�लस, नाग�रक सुर�ा ट�म�, अि नशमन, ए बुलस, सेना (य द उपल ध हो), अस्पताल� द का 

संपकर्  ववर  रख
 टगं, �कसी भी असामान्य टना/खतरे के अनुसार संबं�धत अ�धका�रय� को � ल क� �रपोटर् र 

�रक डर् ववर  द
 कंपनी सुर�ा नी�तय� को �म �, �र तदेार� या अन्य लोग� के साथ सा ा न कर  यह सहयोगी के 

साथ-साथ स्टोर के �लए भी खतरा हो सकता है
 स्टोर खोलने र बंद करने क� ेक�लस्ट का पालन कर
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 स्टोर खोलने से पहले:
 ᴑ य द अलामर् बजता है, तो पु�लस क� अनुम�त के बना कभी भी प्रवेश न कर
 ᴑ बना यक जां  के कभी भी स्टोर म प्रवेश न कर
 ᴑ बार-बार अलामर् क ल के �लए सुर�ा अनुस्मारक (से ट� �रमाइंडर) सेट कर
 ᴑ कभी भी अकेले स्टोर म प्रवेश न कर

 प�नगं ेक�लस्ट
 ᴑ सुर�ा के साथ ह� स्टोर खोल
 ᴑ े ा  �कए गए ताले/अलामर् क� जां  कर
 ᴑ बाहर से स्टोर का  लगाएं
 ᴑ स्टोर खोल
 ᴑ अदंर से स्टोर का  लगाएं
 ᴑ ोर�/डकैती/��त के मामले म पु�लस/प्रा�धका�रय� को �रपोटर् कर
 ᴑ �कसी भी वसंग�त के मामले म प्रवेश न कर
 ᴑ प�नगं ेक�लस्ट देख र पुिष्ट कर
 ᴑ प�नगं ेक�लस्ट साइन ऑफ कर

सु�नि त कर �क सभी लाइ स र एयर कंडीश�नगं ालू है  सभी अि न �नकास पातकाल�न दरवाज� 
क� जां  कर  प ल� रात क� क्लोजर �रपोटर् से �कसी भी अलामर् �सस्टम ु टय� क� यक जां  कर  
प ल� रात के बंद होने क� �रपोटर् क� तुलना कर र व यक �कसी भी सुर�ा र �सक्यू�रट� कारर्वा  
के �लए स्टोर क� िस्थ�तय� को स या पत कर  प्रा त �े  को अनल क कर  जां  कर र कमर् ा�रय� 
को स्टोर म प्रवेश करने द र प्रवेश द्वार सुर�ा कमर् ा�रय� को स प द
 क्लोिजंग ेक�लस्ट

 ᴑ ग्राहक� के �लए स्टोर बंद कर
 ᴑ कै�शयर के साथ पू र् समापन जां  कर र अदंर से स्टोर का दौरा कर
 ᴑ िस्क्य�रट� के साथ पू र् समापन जां  कर र बाहर से स्टोर का दौरा कर
 ᴑ एक बार स्टोर म लोग� क� मौजूदगी क� जां  कर
 ᴑ अलामर् कोड दजर् कर र रात के �लए अलामर् सेट कर
 ᴑ स्टोर म ताला लगाकर सील कर
 ᴑ क्लोिजंग ेक�लस्ट देख र पुिष्ट कर
 ᴑ क्लोिजंग ेक�लस्ट साइन ऑफ कर

ो ा के बाद स्टोर बंद करत ेसमय ग्राहक� के �लए सामने के प्रवेश द्वार� को बंद कर द  सुर�ा या 
प्रबंधन को �नकास द्वार� क� �नगरानी करनी ा हए  स्पीकर पर ो ा कर �क स्टोर बंद है  अं�तम 
ग्राहक� को उनक� खर�दार� र बाहर �नकलने म सहायता कर (य द व यक हो)  स्टोर स्टाफ के 
साथ �सक्यू�रट� को यह स या पत करने के �लए पूरे स्टोर का  लगाना ा हए �क क्या सभी ग्राहक 
ले गए ह�  शौ ालय क� जां  कर  र सभी कमर् ा�रय� के ले जाने के बाद, सभी शे  �नकास� र 

प्र विष्टय� को ल क र सुर �त कर

नुकसान को रोकने के �लए व�भन्न प्रकार के इलेक्ट्र �नक टर्कल सवल�स ( एएस) उपकर  स्टोर म 
उपयोग �कए जात ेह�  इनका ववर  नी े दया गया है:

ये स्टोर के प्रवेश र �नकास के पास पाए जात ेह�  य द बल न �कए 
गए उ पाद� को बाहर �नकाला जाता है, तो गेट बीप/सायरन बजात ेह� र सुर�ा क�मर्य� को सतकर्  
करत ेह�

म ा  उ पाद� पर टैग र �मनी हाडर्-टैग पाए जात ेह�  ब�लगं करत े
समय, टैग से पन हटाने र अन्य सुर�ा लेबल को �निष् य करने के �लए �डटै सर् का उपयोग 
�कया जाता है  गैर-पथृक टैग म ससर होत ेह� र य द बल न �कए गए उ पाद� को स्टोर से बाहर 
ले जाया जाता है, तो गेट बीप/सायरन बजाते ह� र सुर�ा क�मर्य� को सतकर्  करत ेह�
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ा म ाम ये इलेक्ट्र �नक बार कोड महंगे उ पाद� से � पके रहत ेह�, 
जो ब�लगं के दौरान �निष् य हो जात ेह�  य द बल न �कए गए उ पाद� को बाहर �नकाला जाता 
है, तो गेट बीप/सायरन बजाते ह� र सुर�ा क�मर्य� को सतकर्  करत ेह�

ा रे�डयो तरंग� का उपयोग करके पह ान 
र टै्र�कंग करने के उद्दे य से �कसी उ पाद पर रएफ डी टैग लगाया जाता है या उसम शा�मल 

�कया जाता है  ब�लगं करत ेसमय ये टैग �निष् य कर दए जात ेह�  य द बल न �कए गए उ पाद� 
को बाहर �नकाला जाता है, तो गेट बीप/सायरन बजात ेह� र सरु�ा क�मर्य� को सतकर्  करत ेह�

म ा क्लोज स�कर् ट ट�वी (सीसीट�वी) एक वी�डयो म �नट�रगं र सरु�ा प्र ाल� है 
िजसका उपयोग म �नटर के सी�मत सेट पर एक व�शष्ट स्थान पर �स नल प्रसा�रत करने के �लए �कया 
जाता है  यह प्रसार  टेल� वजन से इस मायने म �भन्न है �क सकेंत खलेु तौर पर प्रसा�रत नह�ं होता 
है, हालां�क यह बदं ुसे बदं ुवायरलेस �लकं को �नयोिजत कर सकता है  सीसीट�वी का उपयोग अक्सर 
उन �े � म �नगरानी के �लए �कया जाता है िजन्ह स्टोर म �नगरानी क� व यकता हो सकती है

ा प्रणा यह स्टोर म होने वाल� सभी ग�त व�धय� क� �नगरानी र �रक �डग के �लए 
अपना  जाने वाल� प्र� या है  स्टोर सुर�ा कम  ोर� को टै्रक करने के �लए सभी ग�त व�धय� को 
�रक डर् र म �नटर करत ेह�

उ� त प्र�श�  म भाग लेकर सुर�ा उपकर � को स� य र �निष् य करने क� प्र� या (केवल कंपनी 
क� नी�तय� के अनुसार कु  उद्दे य� के �लए) को जान  इस प्र�श�  म �नमार्ता ं, व े ता  ंया 

तं�रक क�मर्य� द्वारा प्र�श�  शा�मल हो सकता है  स्टोर के अदंर या उपकर  म �कए गए �कसी 
भी बदलाव पर इस प्र�श�  को �नय�मत प से अपडटे करने क� व यकता है

नुकसान क� रोकथाम र सुर�ा उपकर � को सुर �त न रखने का प्रभाव:
 सुर�ा र नुकसान क� रोकथाम के उपकर  क� खराबी या सुर�ा खतर� के संपकर्  म ने से जान 

र उ पाद� को खतरा हो सकता है िजसके प�र ामस्व प भार� नुकसान हो सकता है
 �कसी भी सुर�ा उपकर  क� खराबी के मामले म, संबं�धत अ�धका�रय� को तुरंत सू� त कर  पको 

उनके संपकर्  ववर  को संभाल कर रखना होगा  �नगरानी के �लए कैमरे को बहाल �कए जाने तक 
बार�-बार� से कैमर� के बना मह वपू र् स्थान� क� व्यवस्था कर

 स्टोर म �नय�मत रखरखाव जां  र सुर�ा प्र ा�लय� क� �रपोटर् का सं ालन कर  सी दन यार् 
क� अनुसू ी या योजना बनाएं र संबं�धत लोग� को से रखरखाव जां  के �लए अ�ग्रम प से 
तैनात रख  सु�नि त कर �क कैमरा �रक �डग दनांक-वार स्टोर �कया गया ह� र सानी से 
उपल ध र सुलभ ह�

 ग्राहक� को असु वधा से ब ने के �लए कु  इलेक्ट्र �नक अलामर् को डी-एिक्टवेट र र�-एिक्टवेट करने 
क� प्र� या को जान  स्टोर नी�तय� के अनुसार इसका पालन �कया जाएगा

 सुर�ा जो खम के प्रकार जो पके कायर्स्थल म उ पन्न हो सकत ेह�
 कानूनी अ�धकार� र कतर्व्य� स हत सुर�ा जो खम� से �नपटत ेसमय प्रा�धकर  र िज मेदार�
 सुर�ा जो खम उ पन्न होने पर व्यिक्तगत सुर�ा के �लए स्वीकृत प्र� या र तकनीक

ा ा
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प प्र
1   उन इन-स्टोर प्र� या  ंको संद�भर्त करता है जो कमर् ार� द्वारा ोर�, उ ा �गर�, 

धोखाध ी, व े ता द्वारा ोर� र लेखांकन ु टय� के कार  होने वाले इन्वट्र� नुकसान को कम 
करता है
 संको न       नुकसान क� रोकथाम
 दस्तावे ीकर  ु टयां     इनम से को  भी नह�ं

2  ' ' को यह इस�लए कहा जाता है क्य��क नुकसान का कार  सानी से ू ं ा जा 
सकता है र स्ट क बुक म इसका हसाब लगाया जा सकता है
 ात हा�न      अ ात हा�न
 वभे दत हा�न      इनम से को  भी नह�ं

3  स्टोर म  �कसी के �लए भी ात नह�ं होता है र स्ट क लेत े समय वे 
यर् �कत हो जात ेह� र मुनाफा कम हो जाता है

 ात हा�न      अ ात हा�न
 वभे दत हा�न      इनम से को  भी नह�ं

4  � या, पेन ाइव, रे र र मेमोर� काडर्: ये कु  से उदाहर  ह� िजन पर अ य�धक यान देने 
क� व यकता है क्य��क इन्ह सानी से प केट म रखा जा सकता है  
 महंगा/उ  मू य का सामान    व े ता  ंको लौटाया गया सामान
 ग्राहक� से माल का दान-प्रदान    इनम से को  भी नह�ं

5  पी एस का पू र् प क्या है
 वाइंट ऑफ से�लगं     वाइंट ऑफ सेल
 पोस्ट ऑफ से�लगं     इनम से को  भी नह�ं 

ा
1  अ ात हा�न के क्या कार  ह�
2  ात हा�न को कैसे �नयं त कर
3  व�भन्न प्रकार के नुकसान र उनके �नवारक उपाय क्या ह�
4  उ ा �गर� र नुकसान क� रोकथाम के वो कारक कौन से ह�, जो नुकसान क� रोकथाम के मह व 

को सामने लात ेह�
5  क्ले टोमे�नया से प क्या सम त ेह�

ा
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इका   1 - वजुअल म डाइिजंग का प�र य

इका   2 - वजुअल म डाइिजंग �डस् ले का प�र य

इका   3 - वजुअल म डाइिजंग �डस् ले क� योजना बनाना

इका   4 - �डजाइन सं � त क� भू�मका

इका   5 - वजुअल म डाइिजंग �डस् ले सेट करने के �सद्धांत

इका    - वजुअल म डाइिजंग �डस् ले को तयैार करना

इका    - �डस् ले म स्वास् य र सुर�ा



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  उ पाद� क� ब � को ब ावा देने म वजुअल म डाइिजंग के मह व क� व्या या करने
2  वजुअल म डाइिजंग �डस् ले सेट करने म सं � त �डजाइन क� भू�मका क� पह ान करने
3  वजुअल म डाइिजंग �डस् ले सेट करने के व�भन्न तर�क� क� परेखा तयैार करने
4  व ुअल म डाइिजंग �डस् ले सेट करने के �लए �ड ाइन सं � त, ोत म डाइ  र प्र स क� 

व्या या करने
5  �ड ाइन सं � त के अनुसार व ुअल म डाइिजंग �डस् ले तयैार करने क� योजना तयैार करने
 ग्राहक� को क र्त करने र उ पाद� क� ब � को ब ावा देने के �लए वजुअल म डाइिजंग 
�डस् ले तयैार करने

प्रम प णाम

11



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  वजुअल म डाइिजंग (वीएम) का अथर् र मह व बताने
2  वीएम को प्रभा वत करने वाले कारक� क� पह ान करने
3  अ े �डस् ले क� वशे ता  ंक� परेखा तयैार करने
4  वीएम के प्र�त कमर् ा�रय� क� िज मेदा�रय� पर ार् करने
5  वीएम के व्यावसा�यक प्रभाव को पह ानने

 उ पाद को दखाकर र प्र ार करके बे ा जाता है
 खर�ददार को स्टोर म जाने के �लए पे्र�रत करता है
 ग्राहक को ककर खर�दने के �लए पे्र�रत करता है  
 स्टोर क� य व को स्था पत करता है, उसका प्र ार करता है र उसे ब ावा देता है
 ग्राहक� का मनोरंजन करता है र उनके खर�दार� अनुभव को ब ाता है
 नए उ पाद� का प�र य र व्या या करता है

म ा प्र ा ा ा
�न न�ल खत कारक� पर व ार करके �डस् ले के �लए सह� उ पाद का यन �कया जाता है:

ा ा प्र ा व्यवसाय क� प्रकृ�त के धार पर, �डस् ले पैटनर् र स्टाइल तय �कया जाता 
है  उदाहर : भोजन, प�रधान, सामान्य माल, द

ा ा प्र ा स्टोर ले उट/ लान के धार पर �डस् ले पैटनर् र स्टाइल तय �कया जाता 
है  उदाहर : ब ा स्टोर, ोटा स्टोर, म ल म स्टोर द
ा प्र ा ा ग्राहक व ले /प्रो ाइल र स्थान के धार पर, �डस् ले पैटनर् र 

स्टाइल तय �कया जाता है  उदाहर : प्रोफाइल: A  उ  वगर्,   म यम वगर्,  म यम वगर् 
से नी े  स्थान: शहरके भीतर, शहर का बाहर� �े , वासीय �े , द
प ा ाम ा प्र येक कंपनी क� अपनी �डस् ले नी�तयां ह�गी र 

उसके धार पर �डस् ले पैटनर् र स्टाइल तय �कया जाता है
ा ण श पसर् स्ट प म, ब�गलोर सट्रल क� तुलना म प�रधान (कप �) क� व्यवस्था अलग है

म ा ा प ा �डस् ले पैटनर् र स्टाइल उपयोग �कए जाने 
वाले व�भन्न व ुअल म डाइिजंग टूल पर �नभर्र करता है  उदाहर : म तौर पर शोकेस का 
उपयोग कला  वाल� ी, मोबाइल, भू  इटम, बैनर, प्रमोशनल ट कसर् द का प्रदशर्न करने 
के �लए �कया जाता है जो ग्राहक� को सह� संदेश देत ेह�
प्र ाम ा ा लागत के धार पर, �डस् ले पटैनर् र स्टाइल तय �कया जाता 
है  उदाहर : भू  जैसे उ  मू य वाले उ पाद� के �लए, �डस् ले के �लए उपयोग क� जाने वाल� 
सामग्री मतौर पर उ  क�मत क� होती है
उ पाद� क� वाजाह� के धार पर स्थान का वंटन भी �कया जाता है  उदाहर : म तौर पर, 
फास्ट मू वगं उ पाद� के �लए अ�धक स्थान वं टत �कया जाता है र धीमी ग�त से लने वाले 
उ पाद� के �लए कम स्थान वं टत �कया जाता है  यह उपल ध स्थान का �थर्क प से उपयोग 
करने र अ�धक लाभ प्रा त करने के �लए है

म ा

ा

ा म ा ा प
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प्र ा प ा

पर बताए गए कारक� के अलावा, �न न�ल खत अ�त�रक्त कारक भी वजुअल म डाइिजंग को प्रभा वत 
करगे

ा ग्राहक� को स्टोर र वशे  उ पाद� क� र क र्त करने के �लए सं ार उपकर , 
उदाहर  के �लए उटडोर साइनेज, बैनर, प्रोमोशनल ट कसर्, द
प्र म ाम क र्क प्र ार सामग्री जैसे ड�गलसर्, ट कसर् द वजुअल म डाइिजंग को प्रभा वत 
करगे र ग्राहक� को क र्त करगे

वजुअल म डाइिजंग सेगमट म सबसे शिक्तशाल� उपकर  रंग है  यह एक यक अवधार ा मक 
गु  है  रंग� को भावना ,ं वशे  अवसर� र �लगं से जो ा जा सकता है  यह ग्राहक� को स्टोर 
म क र्त करता है  �रटेलर को रंग के सह� ुनाव पर यान देना होता है जो �डस् ले क� थीम 
से मेल खाता हो
ा स्टोर के अदंर क� जगह र उ पाद को हाइलाइट करने के �लए उपयुक्त र अलग-अलग 

लाइट� (उदाहर : �नय न लाइट, फोकस लाइट द) का उपयोग �कया जाता है  इससे उ पाद� क� 
यता ब  जाती है
म उ पाद का उ� त समथर्न करने के �लए थीम प्रद�शर्त कर

थीम समान े य� वाल� ब � वस्तु  ंका प्रदशर्न है, उदाहर  के �लए रसो  के सामान का प्रदशर्न  
सभी �रटेल �डस् ले के �लए थीम होना ज र� है  वे रोमां टक, जंगल� या सनक� हो सकत ेह�, र 
उन्ह लोग� क� क पना  ंको कै र करना ा हए

ा
अ े उ पाद �डस् ले क� वशे ताएं ह�:
 सा -सुथरा
 ग्राहक� को क र्त करता है
 स्थान का �थर्क प से उपयोग करता है
 र ना मक
 ग्राहक� के �लए उ पाद� का यन करना सान बना देता है

म ा प्र ा म ा ा
उ पाद �डस् ले म स्टाफ क� िज मेदा�रय� का उ लेख नी े �कया गया है:
 सम  �क उ पाद� को 'कैसे' प्रद�शर्त �कया जाता है र ‘‘कौन-कौन  से उ पाद प्रद�शर्त करने है
 लेनोग्राम �नष्पा दत कर
 प्रोमो ट कसर्, साइनेज र �े � क� व्यवस्था कर
 समय पर �डस् ले क� व्यवस्था कर  
 ग्राहक� को क र्त करने के �लए अ  थीम बनाएं
 वीएम टूल को ब  ेकर�ने से बनाए रख
 व यकता प ने पर माल क� पुन पू�त र् कर
 �डस् ले के �लए रखे उ पाद� से धूल हटाएं
 पूर� तरह से स्ट क क� ग  उपिस्थ�त बनाए रख
 एक्सपायडर्, ��तग्रस्त, गंदे उ पाद� र अवैध लेबल र टकट� क� जां  कर र उन्ह बदल
 �डस् ले म �कसी भी बदलाव को सुधारने के �लए व यक कारर्वा  कर
 उ पाद� को �डस् ले म लगाने से पहले �नमार्  �त�थ र समाि त �त�थ क� जां  कर
 माल के पैकेज क� जां  कर
 उ पाद� को �नय�मत प से ुमाएं
 �नय�मत प से �डस् ले को म �नटर कर  
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ा प्र

ापा प प्र ा
प अ ा वजुअल म डाइिजंग ग्राहक� को एक अलग खर�दार� अनुभव 

प्रदान करता है
ा ा अ ा व ुअल म डाइिजंग ग्राहक� को क र्त करता है र उन्ह 

पेश �कए गए उ पाद� के बारे म �श �त करता है र इस�लए समिन्वत उ पाद� का सु ाव देकर 
ब � म वदृ्�ध करता है

ा ा ा ा अ ा वजुअल म डाइिजगं न  वस्तु  ंको गे ब ाता है जो 
वतर्मान म मांग म ह�  यह फैशन म नवीनतम ान� को भी गे ब ा सकता है

मा ा ा खर�दार� के अ े अनुभव के प�र ामस्व प उ पाद, सेवा र खर�दार� के 
अनुभव के मामले म बेहतर मािजर्न प्रा त होता है

म ा
�श�ा�थर्य� से काम पर पेशवेर तर�के से तयैार होने के मह व के बारे म पू

�न न�ल खत बदंु  ंपर ार् कर:
 काम पर पेशवेर तर�के से तयैार होने का मह व
 इसक� व यकता
 इसके लाभ र मू य
 पता कर �क वे अपने र म रेलू सामान� क� व्यवस्था कैसे करना ाहत ेह�

अ  तरह से तयैार होने के कार � पर प्रकाश डाल र �न न�ल खत बात� को सामने लाएं:
 अ ा प्रभाव बनाना
 अवसर के अनुसार पोशाक पहनना
 प्रोफेशनल लुक बनाए रखना
 
र म सामान को एक वशे  तर�के से व्यविस्थत करना मह वपू र् है र साफ-सुथर� व्यवस्था के 

�न न�ल खत फायदे ह�:
 एक ह� स्थान पर वस्तु  ंक� उपल धता
 स्थान का उ� त उपयोग
 सह� उ पाद को सह� स्थान पर रखना
 अ  उपिस्थ�त जो ग्राहक� को संतुष्ट करती है

उपरोक्त बदं ुखुदरा स्टोर से संबं�धत हो सकत ेह�  स्टोर उ पाद� को व्यविस्थत तर�के से प्रस्तुत करना 
मह वपू र् है, जो बदले म ग्राहक� पर अ ा प्रभाव डालता है र उन्ह बार-बार स्टोर पर ने के �लए 

क र्त करता है  यह भी बताएं �क खुदरा स्टोर को एक वशे  तर�के से क्य� व्यविस्थत �कया जाना 
ा हए (व्यवसाय र उ पाद� के प्रकार के धार पर)
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प्र ा प ा

म ा
द�पावल� र वैलटाइन ड ेपर स्टोर म सामान/उ पाद� क� व्यवस्था को याद कर र ार् कर

दए गए मौसम या अवसर म उ पाद� को एक वशे  तर�के से व्यविस्थत करने के मह व को रेखां�कत 
कर  यह भी बताएं �क वजुअल म डाइिजंग सहायक उपकर  र व्यवस्थाएं ग्राहक को कैसे क र्त 
करती ह� र ब � ब ाती ह�

उपयुर्क्त उ सव� के मौके पर �न न�ल खत �डस् ले व्यवस्थाएं देखी जा सकती ह�:
ा स्टोर म उ पाद� पर वशे  दवाल� ऑफर ह�गे र इसे स्टोर के प्रवेश द्वार, प्रोमो �े �, 

कैश काउंटर के पास द पर �डस् ले �कया जाएगा  व�भन्न प्र ार सामग्री जैसे पेपर टेप, ड�गलर 
र कृ म पटाखे उ सव का प देने के �लए उपयोग �कए जात ेह�
ा स्टोर म उ पाद� पर वशे  वेलटाइन ड ेऑ र ह�गे, र इसे स्टोर के प्रवेश द्वार, प्रोमो 

�े �, कैश काउंटर के पास द पर प्रद�शर्त �कया जाएगा  व�भन्न प्रोमो सामग्री जैसे पेपर टेप, 
ड�गलसर्, दल के कार के गु बारे, गुलाब र कलेट का इस्तमेाल �कया जाता है र ये सार� 
प्रोमो सामग्री फेिस्टव लुक देने के �लए लाल र सफेद रंग म होगी

 वजुअल म डाइिजंग (वीएम) का अथर् र मह व
 वीएम को प्रभा वत करने वाले कारक
 अ े �डस् ले क� वशे ताएं
 वीएम के प्र�त स्टाफ क� िज मेदा�रयां
 वीएम का व्यावसा�यक प्रभाव

ा ा
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ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  व�भन्न प्रकार के उ पाद� के �लए �डस् ले �डजाइन करने के व�भन्न तर�क� क� पह ान करने
2  �डस् ले के व�भन्न उद्दे य� र वजुअल म डाइिजंग म उनके उपयोग क� तुलना करने
3  यक प्रभाव बनाने के �लए याम, कार, रंग, बनावट र प्रकाश व्यवस्था को ुनने र 

संयोजन करने क� प्रमुख व�धय� का कलन करने
4  �डस् ले को �डजाइन करने के व�भन्न तर�क� के फायदे र लाभ� क� सू ी बनाने
5  यह दखाने �क कैसे प्रभाव प्रा त करने के �लए प्रकाश, रंग, बनावट, कार र याम सयंोिजत होत ेह�

 ांड अ�भयान
 वडंो �डस् ले
 थीमै टक �डस् ले
 कलर ल क
 स्टोर म सामान्य �डस् ले (एफ एंड वी, म ल�, मांस, स्पे�शए�लट�, मोबाइल र ट�वी)
 
ा ा
ांड अ�भयान ांड� द्वारा �कए जाते ह�

कब
 जब को  नया उ पाद पेश �कया जाता है
 मौजूदा उ पाद� को बाजार म प्रवेश करवाने क� ज रत होती है

कैसे
 मी�डया व ापन� के मा यम से र उन्ह वीएम के साथ पूरक कर

कहा
 स्टोर के अदंर
 इलेक्ट्र �नक मी�डया व ापन� र प्रटं मी�डया व ापन� का समथर्न करने के �लए प्रमुख स्टोर या 

प्रमुख खुदरा स्टोर के अदंर ांड अ�भयान ब  ेपैमाने पर �कए जाएंगे

जब यह �कया जाता है, तो ग्राहक� को उ पाद अ  तरह से याद रहता है र इससे व ापन� के �लए 
भुगतान भी हो जाएगा

ा

ा म ा ा प

प्र ा ा मा
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म
वे �डस् ले जो थीम से बने होत ेह�, उन्ह थीमै टक �डस् ले कहा जाता है
 स्वतं ता दवस या ग तं  दवस के दौरान, सभी स्टोसर् को हमारे राष्ट्र�य वज के �तरंगे से सजाया 

जाएगा  यह उ सव के साथ मेल खाता है  यह थीमै टक �डस् ले है
 ब  ेखेल योजन� के दौरान, क  स्टोर खेल के मु य क र्  के साथ-साथ �कसी खेल व्यिक्त व 

के बारे म जानकार� के साथ अपने स्टोर को सजात ेह�  यह भी थीमै टक है
 हैलोवीन के दौरान, अ�धकांश स्टोसर् म कद्द ूके सपास �डस् ले होगा
 फरवर� म वलैटाइन्स मनाने के �लए सभी स्टोर 'रेड' म ह�गे

ये सभी प्रयास ग्राहक� के मन म इवट को याद करने के �लए ह�, र स्टोर द्वारा पेश �कए जाने वाले 
उ पाद� के साथ उनक� पह ान करत ेह�  ये थीमै टक �डस् ले ह�

सभी �डपाटर्मटल स्टोसर् म कलर ल क्स का बहुत व्यविस्थत तर�के से पालन �कया जाता है
R इं धनु  के सात रंग हम रंग कलर ल �कंग करने म मदद करत ेह�

 मानव खं� को उन रंग� क� दत होनी ा हए जो पेश �कए जा रहे ह�
 गहरा रंग ग्राहक को उ पाद से दरू कर देगा
 ग्राहक� क� ंख� को प्र�श �त करने के �लए, वीएम रंग� द्वारा माल को व्यविस्थत करेगा
 रंग� को �मलाने के बजाय, उन्ह उनके रंग� के अनसुार समहू�कृत �कया जाता है र प्रस्तुत �कया जाता है
 प्रद�शर्त करत ेसमय, यह हमेशा प्रथागत होता है �क सबसे ह का रंग ग्राहक के बा  र होता है 

र ब त े म म वे गहरे होत ेजात ेह�  यहां R यह तय करने म मदद करता है �क पहले 
क्या ता है र बाद म क्या ता है

V

I

B

G

Y

O

R
 �  2 1: कलर ल �कंग व�ध
 
प�रधान स्टोर म, शी र् शे फ को सफेद गोइंग �म से शु  करना ा हए र �फर हरे र �फर काले रंग 
म समा त होने के �लए R का पालन करना ा हए  ग्राहक को इसे खर�दने के �लए क र्क 

र वस्त बनाने के �लए कलर ल �कंग �कया जाता है  R रंग  का अनुसर  करत े
हुए कलर ल �कंग लंबवत र �ै�तज प से �कया जाता है

R �सद्धांत का उपयोग करत ेहुए सबसे ह का रंग सफेद से काला होता है
 �ै�तज प से रंग� को सबसे ह के से सबसे गहरे रंग म होना ा हए
 ग्रीष्मकाल म पर का बाया कोना सबसे ह का र स दर्य� म पर का बाया कोना सबसे गहरा 

होना ा हए
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सबसे ह का

सबसे ह का
सबसे गहरा

सबसे गहरा

 �  2 2: R ( वब योर) �सद्धांत

वडंो �डस् ले जैसा �क श द से ह� पता लता है, स्टोर के सामने रखा जाता है जो ग्राहक को स्टोर म 
प्रवेश करने र देखने के �लए क र्त करता है
 वडंो �डस् ले स्टोर के अदंर भी हो सकता है, जहां ग�लयारे के अतं म जगह होती है र उ पाद� 

को अदंर रखा जाता है
 वडंो �डस् ले स्टोर म मौजूद उ पाद� का प्र�त�न�ध व करत ेह�
 यह स्टोर के अदंर र अ�धक जानने के �लए ग्राहक� को ट� र या मं  है,
 महंगे खुदरा स्टोर� म, स्टोर के अदंर ख �कय� म प्रद�शर्त � या र भू  देखे जा सकत ेह�
 फैशन खुदरा स्टोर� म, स्टोर द्वारा अनुसर  �कए जा रहे प्र ार या थीम के धार पर वडंो को 

सजाया जाएगा
 पहले के दन� म, फुट वयर संग न� ने अपने माल का प्रदशर्न उस समय 'शो वडंो' के प म �कया 

था

प्र ा ा ा प्रा ा
�ड ाइन सं �ि त के धार पर (�ड ाइन सं �ि त पर दसूरे स  म वस्ततृ प से ार् क� ग  है) 
- दए गए लानोग्राम, �डस् ले क� जगह, प्रद�शर्त क� जाने वाल� इकाइय� क� सं या का ुनाव �कया 
जाएगा

ाम
दशर् स्थान का सु ाव दया जाएगा, ले�कन श प लोर पर मौजूद लोग यह तय कर सकत ेह� �क 
कार र इकाइय� क� सं या के धार पर �डस् ले को कहां स्थानांत�रत �कया जाए

प्रदशर्न क� जगह, वहां क� रोशनी र उ पाद े ी के धार पर अ�त�रक्त रोशनी क� व्यवस्था क� 
जानी ा हए
प्रकाश व्यवस्था के दो मूल प्रकार ह�
 सामान्य प्रकाश व्यवस्था: माल र रास्त ेदोन� को रोशन करने के �लए  यह स्थानांत�रत करने 

यो य नह�ं होती ह�
 एक्सट प्रकाश व्यवस्था: वशे  प से म डाइज या म डाइज के एक सेट को हाइलाइट करता है  

वे स्टोर र प्रदशर्न क� ज रत� के धार पर स्थानांत�रत करने यो य होती ह�  
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ा उ पाद े ी, उसके मू य र फोकस ग्राहक खंड के धार पर, �डस् ले क� बनावट तय क� 
जाएगी  रफ टेरेन लुक के �लए प ा�रक पोशाक क� तुलना म ड�ेनम उ पाद उपयुक्त होगा

ा कृ�तय� क� पुनरावृ  �डस् ले पर केवल एक पीस ो ने के बजाय उ पाद पर जोर देने म 
सुधार करेगी

हर रंग का एक अथर् होता है र यह एक बार �फर उ पाद पर �नभर्र करता है

 �  2 3: स्टोर म वडंो �डस् ले का उदाहर

ए पर दए गए �डस् ले को देख
ाम �े  5 पुतल�, एक प्र प के प म भालू रखने के �लए उपयुक्त है, जो स दर्य� क� शु त 

दखाता है
प्र ा ा माल पेश करने वाले कप � पर अ�धक प्रकाश के साथ प्रकाश र ाया प्रभाव 
प्रदान कर रहा है

ा नरम है, स् ी स्पशर् के अनुकूल है
बकै ाप के प म नीले रंग ने वडंो �े  को र अ�धक सुंदर बना दया है

हम माल म कह�ं भी प्रकाश क� कमी नह�ं दख रह� है
उ पाद� को बे ने के �लए बहुत अ  तरह से समन्व�यत �कया गया है र यह भी प्रद�शर्त करता है 
�क फैशन म क्या है
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ा �श�ा�थर्य� को वजुअल म डाइिजंग म कलर ल �कंग, लाइ टगं, थीम र 
ां�डगं के प्रभाव� क� पह ान करने म स�म बनाना

प णाम �श�ाथ  वजुअल म डाइिजंग म कलर ल �कंग, लाइ टगं, थीम र ां�डगं के 
प्रभाव� क� पह ान करने म स�म ह�गे

प्र समूह
प्र ा
 क�ा को 2-3 समूह� म वभािजत कर
 स्लाइड दखाएं
 �श�ा�थर्य� से व�भन्न वजुअल म डाइिजंग प्रभाव� क� पह ान करने र उनके फायदे र 

लाभ� को सू ीबद्ध करने के �लए कह, द � ावतर् म �  1 से शु  कर
 ᴑ 1: कलर ल �कंग र म डाइज
 ᴑ 2 र 3: प्रकाश व्यवस्था
 ᴑ 4 र 5: थीम
 ᴑ : उ पाद का ांड

 प्र येक समूह को अपने �नष्क र् प्रस्तुत करने द र व ुअल म डाइिजंग म �डस् ले के लाभ� 
र फायद� को सं�ेप म प्रस्तुत कर

 व�भन्न प्रकार के माल के �लए �डस् ले �डजाइन करने के व�भन्न तर�के
 �डस् ले के व�भन्न उद्दे य र वजुअल म डाइिजंग म उनका उपयोग
 यक प्रभाव बनाने के �लए याम, कार, रंग, बनावट र प्रकाश व्यवस्था को ुनने र 

संयोिजत करने क� प्रमुख व�धयां
 �डस् ले को �डजाइन करने के व�भन्न तर�क� के लाभ र फायदे
 प्रभाव प्रा त करने के �लए प्रकाश, रंग, बनावट, कार र याम कैसे संयोिजत होत ेह�

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  �डस् ले के व�भन्न उद्दे य� क� पह ान करने र वजुअल म डाइिजंग म उनका उपयोग करने
2  �डस् ले को �डजाइन करने के व�भन्न तर�क� के फायदे र लाभ� क� सू ी बनाने
3  �डस् ले म समायोजन र सुधार करने क� व यकता का � य �सद्ध करने
4  �डस् ले के यक प्रभाव� के मू यांकन के तर�क� क� व्या या करने
5  व�भन्न प्रकार के व्यापार के �लए �ेसगं तकनीक लागू करने

प्र
 ग्राहक� को उस उ पाद का पता लगाने म सानी होती है जो वे खर�दना ाहत ेह�  जब तक �डस् ले 

म लगा न हो, तब तक ग्राहक� को शायद यह पता ह� नह�ं होता �क उन्ह उसे खर�दना है  याद रख 
�क यहां से ग्राहक भी ह�, जो वह� खर�दत ेह� जो वे देखत ेह�

 एक बार प्रद�शर्त होने के बाद, ग्राहक के �लए से फ स वर्स करना सान हो जाता है  यह �रटेलर 
के �लए भी सान है  ग्राहक अदंर ता है र उ पाद को ब�लगं काउंटर पर ले जाता है  मानवीय 
हस्त�ेप कम है र इस�लए उप�रव्यय कम होगा

 जब �डस् ले क र्क होता है, तो यह ग्राहक को सु ाव देता है �क उन्ह क्या खर�दना ा हए र 
यह खर�दार को समन्वय करने म मदद करता है  उदाहर  के �लए प�रधान स्टोर म य द को  
ग्राहक शटर् खर�दने का फैसला करता है, तो वह मेल खाने वाल� पतलून क� एक जो ी, मेल खाने 
वाल� टा  र पहने जाने वाले जूत ेका यन कर सकता है

 �डस् ले र नी�तक स्थान� पर उ पाद� का सु ाव देता है, अनुशंसा करता है र प्रद�शर्त करता है  
जैसे कु  �डस् ले कह रहे ह� 'अगर पने हमारे उ पाद नह�ं जमाएं ह�, तो पने इनका इस्तमेाल 
नह�ं �कया है'  उदाहर  के �लए योर इट वाटर �फ टर  श प लोर पर उ पाद� के डमेो व ार को 
पूरक बनात ेह�

 �डस् ले ग्राहक को इस बारे म �श �त करता है �क उनके सामने ने वाले प्र येक उ पाद का उपयोग कैसे 
�कया जाना ा हए र ग्राहक के �लए क्या लाभ ह�  ग्राहक को पता लता है �क ट्रड म क्या ल रहा 
है र वह उसे खर�दता है  उदाहर  के �लए, सीडी ट� (उपभोक्ता टका  र सू ना प्रौद्यो�गक�)

 उ पाद के डमेो जो टेल� वजन पर �डस् ले र व ापन के पूरक ह�
 �डस् ले धीमी ग�त से लने वाले या पुराने सामान को भी प्रमोशन के साथ बे ने म मदद करता है

म म प
फल र सि जयां
एफ एंड वी का सामान्य �डस् ले इस तरह से होना ा हए �क यह ंख� के �लए सुखद हो र यह 
ग्राहक को उन्ह खर�दने के �लए क र्त करे
 एफ एंड वी मतौर पर लाउंज म प्रद�शर्त होत ेह�
 एफ एंड वी के समूहन से ग्राहक� को खर�दार� करने म सु वधा होगी
 अ  तरह से व्यविस्थत म ल� यह सु�नि त करेगी �क उन्ह ग्राहक� द्वारा खर�दा जाए
 कु  म ु रे म ल� प्रद�शर्त करत ेह� र बी  म सजावट के �लए कटे हुए फल या सि जय� को 

प्र प के प म इस्तमेाल करत ेह�  इससे �डस् ले क� खूबसूरती र ब  जाती है

म ा म ा प

ा

ा म ा ा ा ा
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 मांस �डस् ले करत ेसमय मांस मूवमट के �लए पया त होना ा हए  मतलब, बहुत अ�धक प्रसंस्कृत 
मांस जब शे फ पर िक्लंग रैप के तहत रखा जाता है, तो ग्राहक� पर इसका अ ा प्रभाव नह�ं प गेा

इलेक्ट्र �नक गैजे स
इलेक्ट्र �नक गैजे स या उपकर � को इस तरह से �डस् ले करना ा हए �क ग्राहक को क�मत क� एक 
वस्ततृ ृंखला क� पेशकश क� जा रह� है
 �डस् ले इस तरह से होना ा हए �क यह पहले जनरेशन म डल से ग्राहक के बा  र नवीनतम से 

दा  र शु  हो
 �डस् ले करत ेसमय इस बात का यान रखा जाना ा हए �क उन्ह उनक� मूल तकनीक के अनुसार 

समूह�कृत �कया जाए
 यह भी यान रखा जाना ा हए �क सबसे कम क�मत वाला बा  र है जब�क अ�धक क�मत वाला 

ग्राहक के दा  र है

इसी तरह प�रधान, सामान, खलौने, �कताब, ऑटोमोबाइल, सहायक उपकर  द के �लए अलग-अलग 
उद्दे य ह�  �डस् ले ं ा  पर होना ा हए जो देखने, स्पशर् करने र महसूस करने के अनुभव के �लए 
अनुकूल हो
ा ख का स्तर खर�द स्तर है

ा ा
�डस् ले क� प्र येक व�ध का अपना लाभ र फायदा होता है
लाभ:
 दसूर� के मुकाबले प्र�तस्पधार् म ब त प्रदान करता है
 स्थानीय स्टोसर् क� तुलना म स्व ता कारक कह�ं बेहतर होत ेह�
 अ ा माहौल र खर�दार� का अ वस्मर ीय अनुभव प्रा त होता है  
 उ पाद का स्पशर् र अनुभव इसे अलग बनाता है र िजस तरह से उन्ह प्रद�शर्त �कया जाता है, वह 

सु�नि त करेगा �क उ पाद ��तग्रस्त नह�ं है र साथ ह� वे ग्राहक� के �लए सानी से सुलभ ह�

फायदे:
 उ पाद ग्राहक के �लए सुलभ है स्पशर् र महसूस प्रभाव वेग को खर�दने के �लए पे्र�रत करता है
 े ी के सभी उ पाद ग्राहक को अ�धक खर�दने क� सु वधा प्रदान करगे
 प्र येक उ पाद के �लए उपयुक्त वातावर  �मलता है
 वक प� का मू यांकन करके ग्राहक को �न र्य लेने के �लए वातावर  बनाया जाता है

मा ा
म तौर पर �न न�ल खत कार � से �डस् ले म समायोजन या �डस् ले म सुधार क� व यकता होती है:

 जब �डस् ले पर लगाया जाने वाला उ पाद पहले उपल ध नह�ं था, ले�कन अब उपल ध है
 उपल ध न होने पर जब को  उ पाद हटाना है
 प्रमोशन म बदलाव �कया गया है
 प्रमोशन बंद करने का समय नजद�क  गया हो
 ग्राहक� ने �डस् ले को व �लत �कया है
 �डस् ले म उ पाद क� सं या ब ानी है
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 एसकेयू कार, याम, वजन द म बदलता है
 अ�धक/कम ब � के कार  उ पाद क� मा ा ब � या ट� है

प्र ा ा म ा
�डस् ले के यक प्रभाव का क  तरह से मू यांकन �कया जा सकता है
सबसे म ह�:
 ब � प्र�त बबं ब � ब � है या ट� है
 उ पाद के �लए ग्राहक पू ता �कतने ग्राहक के र खर�दार� क�
 यक अपील �कतने ग्राहक� ने �डस् ले क� सराहना या लो ना क�
 सं � त �ड ाइन के अनु प-क्या �डस् ले �ड ाइन सं � त व�नदश� को पूरा करता है
 रंग संयोजन- क्या रंग �म� त ह� या खं� को अ े नह�ं लगत ेह�
 प्रकाश व्यवस्था - क्या प्रकाश व्यवस्था उ पाद पर पयार् त प से क त है  या बेकार है  
 स दयर्शास् कुल �मलाकर यह क र्क है या नह�ं

म ा ा ा
यहां एक कस्टमर सकुर् लेशन लान है िजसे स्टोसर् म वीएम करत ेसमय भी यान म रखा जाता है
 वजुअल म डाइज म जो कु  भी लगाया जाता है उसे थीम या �डस् ले �शष्टा ार के साथ जाना 

ा हए
 उदाहर  के �लए, फोमर्ल पोशाक या जूत ेपहने हुए पतुले पर कैजअुल जकेैट नह�ं पहनाया जा सकता है
 �फ टगं का भी यह�ं हसाब है जो �डस् ले म मू य जो त ेह�
 जब को  स्पो र्स शू  का प्र ार करना ाहता है, तो उसे फोमर्ल पोशाक के साथ नह�ं पहनाया जा 

सकता
 उदाहर  के �लए जब हम भारत म कप  ेबे त ेह�, तो उन्ह ब � क� भावना देने वाले �ड बे म होना 

ा हए  य द �डस् ले �कया जाता है, तो को  भी उन्ह स्पशर् नह�ं करेगा
 �डस् ले करने के �लए व यक माल के प्रकार के साथ-साथ �डस् ले के �लए सह� �फक्स् र का 

उपयोग �कया जाना ा हए  वाटर फ ल पर ट्राउजर प्रद�शर्त नह�ं �कया जा सकता है  िस्पनर पर 
सूट नह�ं पहनाया जा सकता  उनम से प्र येक म व�शष्ट प्रकार के �फक्स् र होत ेह�

 जहां तक �फ टगं का संबंध है, प्रदान �कए गए ब क्स या लाइ टगं का प्रकार प्रद�शर्त उ पाद के 
अनु प होना ा हए

 �डस् ले पर लाइ टगं से उ पाद पर रोशनी प नी ा हए  उन्ह इतना व्यविस्थत �कया जाना ा हए 
�क वे ग्राहक क� ंख� को न ूभ  जब सा होता है, तो उ पाद क वा हो जाता है र ग्राहक के 
देखने या � ने क� संभावना बहुत अ�धक होती है

 साइनेज म प्रस्ताव, उ पाद र क�मत के बारे म बताया गया होना ा हए  उ पाद के टैग पर र 
�डस् ले ट कर पर दखा  ग  क�मत समान होनी ा हए

 �डस् ले म प्र येक वस्तु को क से टैग �कया जाना ा हए र उसी के अनुसार क�मत तय क� 
जानी ा हए

 प्रद�शर्त करत ेसमय उ� त व्यापा�रक तकनीक� को अपनाया जाना ा हए  अथार्त जो �कया जा रहा 
है उसम संबंध होना ा हए  फोमर्ल पोशाक वाले पुतले को संबं�धत लोग� के साथ एक्सेसराइ  �कया 
जाना ा हए  इसम काउब य बूट या मैिक्सकन टोपी नह�ं होनी ा हए

 जैसा �क पहले देखा गया है, रंग योजना  ंका पालन �कया जाना ा हए  पो�डयम पर कप  ेसे 
लेकर बैक प तक, पर से नी े तक सभी का रंग एक दसूरे के साथ तालमेल खाना ा हए

 वस्तु  ंको उनक� े ी, उप- े ी के धार पर समू हत करना बहुत मह वपू र् है  को  भी �डजाइन 
�सद्धांत� को �मलाने र ग ब  करने का जो खम नह�ं उ ा सकता है

 �डस् ले लगाना उतना ह� मह वपू र् है िजतना �क उसके बाद अगले बदलाव तक उनका रखरखाव 
करना

 �डस् ले का दै�नक धार पर दौरा �कया जाना ा हए र यान रखा जाना ा हए
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 एक बार जब प �डस् ले पूरा कर लेत ेह�, तो कु  कदम पी े  हट र इसे से देख जैसे प 
ग्राहक ह�  सा करत ेसमय प ग्राहक के प म सम गे �क क्या क�मयां ह� र इसे कैसे क 
�कया जा सकता है

 य द प ग्राहक होत,े तो क्या प �डस् ले को पसंद करते
 य द प ग्राहक ह�, तो क्या यह संवाद करता है �क प इसे कैसा ाहत ेह�
 क्या प एक ग्राहक के प म पको �मलने वाले उ र से खुश ह�  य द उपरोक्त तीन� का उ र 

दया गया है, तो पने �डस् ले का स्वयं मू यांकन कर �लया है
 ले�कन िजस तरह से �डस् ले पर उ पाद ब � के ट्रड को बदलता है, वह उसका मू यांकन करने 

का सबसे मह वपू र् तर�का है  िजतने अ�धक ग्राहक इसे पसंद करत ेह�, उतना ह� यह बकता है

ा �डस् ले के व�भन्न उद्दे य� क� पह ान करने म �श�ा�थर्य� क� मदद करना
�श�ाथ  �डस् ले के व�भन्न उद्दे य� क� पह ान करने म स�म ह�गे

प्र ा
 �डस् ले के उद्दे य क� पह ान करने के �लए �श�ाथ

 ᴑ मोबाइल फोन ल न्  प्र ार �डस् ले
 ᴑ सफर्  �डटजट पाउडर ू ट �डस् ले
 ᴑ दवाल� समारोह प्रोमो �डस् ले
 ᴑ ामक फुट वयर ऑफर  (इस तरह के शे फ व न� से ब - 'एक ले लो' )
 ᴑ स्टोर म धी क�मत वाल� वस्तु का प्र ार �डस् ले
 ᴑ फल र सि जयां ू ट प्रोमो

प्र ार �डस् ले र से �डस् ले म वीएम के उपयोग के उद्दे य क� व्या या कर

 �डस् ले के व�भन्न उद्दे य र वजुअल म डाइिजंग म उनका उपयोग
 �डस् ले को �डजाइन करने के व�भन्न तर�क� के लाभ र फायदे
 �डस् ले म समायोजन र सुधार करने क� व यकता
 �डस् ले के यक प्रभाव� के मू यांकन के तर�के
 व�भन्न प्रकार के व्यापार के �लए �ेसगं तकनीक

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  सं�ेप म �डजाइन के मह व को बताने
2  सं�ेप म �डजाइन सामग्री का व र्न करने
3  �डस् ले को व्यविस्थत करने के �लए �ड ाइन क� सं � त व्या या करने क� व�ध का पालन करने
4  �ड ाइन सं � त के अनुसार �डस् ले लगाने के �लए संभा वत स्थान� को अ�ंतम प देने क� प्र� या 

का व र्न करने

 �ड ाइन सं �ि त �डस ले म लगाए जाने वाले उ पाद� के �लए 5  र  का उ र प्रदान करता है:
 ᴑ क्या करना है
 ᴑ यह कहां �कया जाना है
 ᴑ यह क्य� �कया जाना ा हए
 ᴑ यह कब �कया जा सकता है
 ᴑ यह �कसे करना ा हए
 ᴑ यह कैसे करना ा हए

 �डजाइ�नगं सं �ि त म मागर्दशर्न के �लए अं�तम �  का ववर  भी होगा
 िजस स्थान पर �डस् ले �कया जाना है, उसका कार स्टोर दर स्टोर अलग होगा  इस�लए स्टोर के 

अदंर उस जगह का सु ाव दया जाएगा, जहां यह �कया जा सकता है
 �डस् ले का कार  - इसके पी े  क� व ार प्र� या र �डस् ले से क्या अपे �त है - को भी �डजाइन 

सं �ि त म प�रभा त �कया जाएगा
 इसे करने का दशर् समय भी बताया जाएगा
 कौन लोग ह� जो �नष्पादन र वदृ्�ध मै ट्रक्स के �लए िज मेदार ह�गे, उपल ध कराया जाएगा
 �ड ाइन सं �ि त म पालन �कए जाने वाले कानूनी अनुपालन र न करने यो य प्रमुख बात� पर 

प्रकाश डाला जाएगा
 उपरोक्त बात कायर् को �नष्पा दत करने के �लए मह वपू र् ह� र इस�लए कायर् शु  करने से पहले 

प�रयोजना म शा�मल लोग� के �लए �डजाइन सं �ि त के बारे म जानना बहुत मह वपू र् है  

ा ाम
 �डस् ले लगाने का कार  यह मह वपू र् है क्य��क जब तक काम करने वाला व्यिक्त इवट र 

�डस् ले के बी  संबंध बनाने म स�म नह�ं हो जाता, तब तक प�र ाम अपे �त नह�ं होगा  � समस 
�डस् ले लगात ेसमय यह उ लेख �कया जाना ा हए �क उपहार प�रधान� क� न  ृंखला र सहायक 
उपकर  के साथ बे े जाने ा हए  �डस् ले का अपे �त प�र ाम, उदाहर  के �लए ब � म 20  
क� वदृ्�ध होने क� उ मीद होती है

 ववर  के साथ बनाए रखने के �लए �डस् ले क� अव�ध (शु  से लेकर अतं तक क� तार�ख)
 जहां �डस् ले का रखरखाव �कया जाना है - स्टोर के अदंर या बाहर सट�क स्थान
 व यक प्र स जो उपल ध ह� र िजनक� अ�धक व यकता होगी
 वह लागत जो �डस् ले पर ख र् क� जा सकती है
 प्रोप, लेटफ मर् के याम� का उ लेख स्टोर र �े  के प्रकार के अनुसार �कया जाएगा
 साइनेज के �लए सामग्री का ववर
 साइनेज का कार
 प्रदशर्न लगाने म शा�मल कदम

ा ा म

ा

ा ा म ा
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 मागर्दशर्न र संदेह दरू करने के �लए �कन लोग� से संपकर्  �कया जा सकता है
 उ  अतं खुदरा ब � के �लए प्रकाश व्यवस्था

ा ापण ा
 �ड ाइन सं �ि त क� व्या या वह तर�का है िजससे �कसी ने सामग्री को सम ा है:

ाम ण

�डस् ले लगाने का कार

अवसर उ सव या सेल
य द यह � समस के �लए है, तो व्या या यह हो 
सकती है �क यह खुशी र उ सव का दन है, हर 
जगह �सतारे, सद -बफर्  से के पे  द

�डस् ले का अपे �त प�र ाम ग्राहक र व्यवसाय पर �डस् ले का प्रभाव

ववर  के साथ बनाए रखने के �लए 
�डस् ले क� अव�ध शु  से लेकर अतं तक क� तार�ख

जहां �डस् ले का रखरखाव �कया जाना है जगह

व यक प्र स जो उपल ध ह� र 
िजनक� व यकता होगी सामग्री उपल ध है र क्या खर�दना ा हए

वह लागत जो �डस् ले पर ख र् क� जा 
सकती है व यक �नवेश

स्टोर के प्रकार र उनके �े  के �लए 
प्र स, लेटफ मर् के याम� का उ लेख 
�कया जाएगा

�डस् ले का कार

साइनेज के �लए सामग्री का ववर साइनेज के याम र इसे कैसे क कर

�डस् ले लगाने म शा�मल र �डस् ले के �नमार्  का र बद्ध ववर

मागर्दशर्न र सदेंह दरू करने के �लए 
�कन लोग� से सपंकर्  �कया जा सकता है प्र�श �त लोग जो काम को अजंाम दे सकत ेह�

उ  अतं खुदरा ब � के �लए प्रकाश 
का स्तर

प्रकाश व्यवस्था कैसे व्यविस्थत क� जानी ा हए या 
य द अ�त�रक्त प्रकाश व्यवस्था क� व यकता है

ता�लका 4 1: व्या यापू र् �डजाइन सं �ि त

ा ा ा म प प्र ा
 ग्राहक प्रवाह का अ ययन कर

�डस् ले के �लए संभा वत स्थान� को तय करने के �लए ग्राहक वाजाह� का वस्ततृ अ ययन �कया 
जाना ा हए  उदाहर  के �लए दवाल� के दौरान, यह पह ान �क �कन वग  म ग्राहक� क� वाजाह� 
सबसे अ�धक होगी  सभी वग  म ग्राहक वाजाह� ब ती है, हालां�क यह प�रधान, �कराना, �गि टंग 

र उपभोक्ता टका  वस्तु  ंम अ�धक है  तो इन अनुभाग� म स प्रमोशनल �डस् ले स्था पत 
करने के बारे म सो ा सकता है

 स्टोर के भीतर  जंक्शन पर दाएं मु ने र बाएं मु ने वाले ग्राहक� क� सं या क� ग ना कर  
जहां भी ग्राहक वाजाह� अ�धक होती है, तो �डस् ले स्था पत करने के बारे म सो ा जा सकता है

 �डस् ले पर समय बताने वाले ग्राहक� क� सं या क� जां  कर  ग्राहक� द्वारा क� ग  ट प य� पर 
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यान द र व�रष्  अ�धका�रय� को संशोधन या स्थान बदलने का सु ाव द
 इनके धार पर, प्र येक वभाग म वर�यता म म �डस् ले के �लए स्थान तय �कया जाता है

ा ा
दो ग�डोल के बी  क� खा  िजसम ग्राहक लता है, उसे ग�लयारे के प म जाना जाता है  प्रवेश द्वार 
के क सामने जो ग�लयारा है र ग�डोल के ार� र लने वाले ग�लयार� को 'पावर ग�लयारा' कहा 
जाता है  अन्य ग�लयार� के बी  लने वाले ग�लयार� को द् वतीयक ग�लयारा कहा जाता है

�डस् ले उन बदंु  ंपर होना ा हए जहां ग्राहक मु गे र खर�दार� करना जार� रखगे:
 प्रवेश द्वार पर थोक �डस् ले
 पावर ग�लयारे के अतं म जगह एक संभा वत जगह है
 व ल स्पेस लोर पर ‘वे स  के कर�ब है  ( लोर के बी  म �डस् ले सेक्शन, उदाहर  के �लए ी 

काउंटर  मोबाइल काउंटर)
 पी एस के सामने ौ ा �े  जहां '�डस् ले इल�ड' बनाया जा सकता है

प प प ा
यहां �डस् ले के �लए संभा वत स्थान दए गए ह�
 वडंो
 यह शो वडंो बाहर क� र हो सकती है या यह स्टोर के अदंर क� वडंो हो सकती है
 बस प्रवेश द्वार पर
 क उसी प्रवेश द्वार पर, जहां को  ग्राहक इसे �मस नह�ं करेगा
 वभाग म प्रवेश
 ग�लयारे म, जो ग्राहक को एक वभाग म ले जाता है
 एंड कै स
 ये ग�डोल के अतं म िस्थत ह�  स्टोर के राजस्व म सुधार के �लए संभा वत �े
 कैश टल/पी एस के पास
 पी एस र उन जगह� पर इंप स काउंटर िजन्ह ग्राहक देखना नह�ं भूलेगा
 �ल ट र एस्केलेटर के पार
 स्टोर के भीतर वे जंक्शन जहां ग्राहक को स्टोर के दौरे पर �न र्य लेना होता है
 ग�लयारे के ोर
 जैसा �क पहले कहा गया है, यह ग�डोला के ोर पर या ग�लयारे के अतं म लोर �डस् ले के प 

म हो सकता है

ा �डस् ले सेट करने के �लए �श�ा�थर्य� को व यकता  ंक� सू ी बनाने म 
मदद करना

प णाम �श�ाथ  सं �ि त �डजाइन पर व ार करके �डस् ले सेट करने म स�म ह�गे
प्र ा
�श�ा�थर्य� से �कसी भी पुतले क� व को सं �ि त �डजाइन के अं�तम प�र ाम के प म मानने के 
�लए कह, उनक� व्या या कर र इस �डस् ले को सेट करने के �लए व यकता  ंक� सू ी बनाएं
 माल -प�रधान, म हला  ंके वस् , कैजुअल/पाट  वाले वस्
 वडंो �डस् ले
 टै्रक लाइ स
 प्रयुक्त पुतला
 सुनहरे रंग का थीम
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 �डजाइन सं �ि त का मह व
 �डजाइन सं �ि त क� सामग्री
 �डस् ले क� व्यवस्था करने के �लए सं � त �डजाइन क� व्या या करने क� व�ध
 �ड ाइन सं �ि त के अनुसार �डस् ले लगाने के �लए संभा वत स्थान� को अं�तम प देने क� प्र� या

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  �डस् ले म �कए गए व�भन्न प्रकार के व्यापा�रक समूह� क� सू ी बनाने
2  सम�मत संतुलन र भुज �सद्धांत क� वशे ता  ंका व र्न करने
3  �डस् ले म वशे त क  बदं ुका व र्न करने
4  प्रका�शक क , यताकार, रे�डयल, दोहरावदार, लय, समूह र सामंजस्य क� अवधार ा ं का 

व र्न करने
5  वप न, प्र ार र ब � अ�भयान ग�त व�धय� म �डस् ले क� भू�मका बताने
 दखाने �क क र्क �डस् ले ड-ऑन ब � म कैसे सहायता करत ेह�
 �डस् ले म इस्तमेाल होने वाले म डाइज क� ब � सु वधा  ंक� पह ान करने

म डाइ  समूह� के प्रकार ह�:
 सम�मतीय संतुलन
 को ीय �सद्धांत
 क
 क  बदंु
 प्रका�शक क
 यताकार, रे�डयल, दोहरावदार
 लय
 समन्वय
 स म डाइिजंग के समीपवत

म म

 �  5 1: सम�मत संतुलन

प्र ा म ा म

ा

ा म ा ा
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सम�मत संतुलन: जब प कृ�त को देखत ेह�, तो यह एक तौल पैमाने जैसा दखता है  �डस् ले दोन� 
तरफ सम है, वस्तु  ंक� सं या क  से दोन� तरफ समान प से फैल� हु  है  दोन� प� समान प 
से संतु�लत ह� र यहां तक �क दाएं र बाएं ोर भी संतु�लत ह�  इस प्रकार के �डस् ले को सम�मत 
संतुलन कहा जाता है  यह मह वपू र् अवसर� के �लए क्ला�सक उ पाद� को ब ावा देने म प्रभावी है
�फक् �रगं हमेशा इस तरह करनी ा हए �क दोन� हस्से संतु�लत ह�  यह ांड साइनेज के नी े, क  
म एक का प�नक रेखा खीं कर �कया जा सकता है, ता�क दोन� प� समान दख जैसा �क पर क� 

व म दखाया गया है

त्र ा

ा े का 

 

 �  5 2: भुज �सद्धांत

को ीय �डस् ले: इन्ह परा�मड �डस् ले भी कहा जाता है - नी े क� तरफ ौ ा र पर क� तरफ 
टेपर  ब  े कार क� वस्तु नी े रखे गए ह� र ोटे वाले पर क� र रखे गए ह�
क पना क�िजए �क एक ख ा हु  ग्राहक भुज के तीन शी  को कैसे देख सकता है र उन उ पाद� 
को देख सकता है जो एक दसूरे के पूरक ह�  को ीय �सद्धांत ग्राहक को �डस् ले म सभी वस्तु  ंको 
देखने क� अनुम�त देता है  ग�लयारे म एक क �य स्थान पर ांड से दरू ख  ेह� र िष्ट क� ' ' 
लाइन क� क पना कर र �फक्स् र लगाएं

क  बदं ु�डस् ले के भीतर हाइलाइट स्थान है, जो ग्राहक क� िष्ट को वां� त स्थान पर क त करने 
म मदद करता है
�फक् �रगं इस तरह क� जानी ा हए �क यह �डस् ले के �लए एक क  बदं ुबनाए

  
 �  5 3: क  बदंु
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 क  बदं ुग्राहक� को �न र्य लेने म मदद करता है  वे उ पाद को उसक� उपयो�गता से जो  सकगे
 जैसा �क नाम से पता लता है, जब वे पहल� बार �डस् ले को देखत ेह� तो क  बदं ुपर ग्राहक� का 

यान जाता है

ा ा
 यह ग्राहक� के टै्र� क के धार पर बनाए जात ेह� र जहां �डस् ले ग्राहक का यान क र्त कर 

सकता है
 दसूरा क  बदं ुवह स्थान हो सकता है िजसे ग्राहक स्टोर के अदंर �मस नह�ं करेगा
 स्थान क� पह ान करने के बाद, �ड ाइन सं �ि त ववर  का हवाला देकर उ पाद� को प्रद�शर्त कर
 

म ा म
सह� स्थान ुनने के बाद, अगला कदम ब � ब ाने के �लए माल का समूह बनाना होगा

ण �कसी थीम या मूड पर क  �डस् ले पर क त होगा  ूं�क ग्राहक� क� खं� क� ग�त बाएं 
से दाएं होती है, इस�लए ग्राहक� का यान क र्त करने के �लए उ पाद को अ य�धक दा  र 
प्रमुखता द� जाती है
�डस् ले को थीम या मूड पर यान देने क� व यकता होती है, जैसे �क खेल उपकर , कायर् उपकर  
या राम से संबं�धत उपकर  का उपयोग, जो एक जीवन िस्थ�त म स्था पत होता है  थीम 
म तु ,ं व र्गा �, समारोह�, ु टय� र अन्य वशे  स्टोर कायर् म� को भी दशार्या जा सकता 
है  �डस् ले म सभी त व� को तब एक दसूरे को सु  करना ा हए र बनाए गए मूड पर यान 
देना ा हए
प्र ा जब को  म डाइज समूह प्रस्तुत �कया जाता है र सपास के �े  को खाल� रखा 
जाता है, तो फोकस म डाइज पर होगा  यह प्रका�शक क  समूह है

 �  5 4: प्रका�शक क  समूह �डस् ले
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ा ा ा ा जब उ पाद� को उस जगह पर समूह�कृत �कया जाता है, जहां ग्राहक 
सपास  सकता है र उन्ह समको  या गोलाकार ग�त म देख सकता है, तो ग्राहक उ पाद 

को �मस नह�ं करेगा  

 
 �  5 5: यताकार, रे�डयल, दोहरावदार �डस् ले

 लय: �डस् ले म जब �कसी उ पाद पर यान क त �कया जाता है र �फर यह अन्य उ पाद� को 
प्रद�शर्त करता है, जो अधीनस्थ होत ेह�, तो हम कहत ेह� �क �डस् ले लय म समूह�कृत है

 �  5 : लय समूहन का उदाहर
 
 सद्भाव: सद्भाव एक �सद्धांत है जो यहां ार् �कए जा रहे हर दसूरे �सद्धांत को कवर र शा�मल 

कर सकता है  सद्भाव भावना र मनोदशा म एक पता है जो यह महसूस करता है �क �डस् ले के 
सभी भाग एक दसूरे से र पूरे �डस् ले से संबं�धत ह�  सद्भाव के बना, पयर्वे�क असहज है र 
माल खर�दने के �लए मो हत नह�ं होगा

 �  5 : सद्भाव समूह�कर
 

म ा म प जैसा �क क  बदं ुम उ लेख �कया गया है, पतलून, शटर्, मोजे, 
माल, बे ट, जूत,े बैग के साथ क से एसेसराइ  करत ेसमय उ पाद� से सामंजस्य भी मह वपू र् 

है
 ᴑ ‘मेल खाती  'एक लुक' को प्रद�शर्त करने के �लए उ पाद� को सेट म �डस् ले �कया जा सकता 
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है  यह:
 ब � ब ाने म मदद करेगा
 कमजोर े य� को ब ावा देने म मदद करेगा
 संग्रह वग कर  को व्यापक बनाएगा
 ग्राहक को ट्रड के बारे म संकेत देगा

 ᴑ समीपवत  का अथर् है 'बगल म'  उ पाद� के सेट लगाने के �लए उपयोग �कए जाने वाले कु  
तकर्  ह�:
 क ि लमट्र� े ी, उदाहर  के �लए ट्राउजर क ि बनेशन वाल� शटर् या सूट या ले र म शटर्
 सहायक उ पाद जो मूल उ पाद के साथ जात ेह�, उदाहर  के �लए पतलून के साथ बे ट

 
 �  5 : स म डाइिजंग के समीपवत

�डस् ले म प्रयुक्त �डजाइन के मु य �सद्धांत संतुलन, क , लय, रंग, प्रकाश व्यवस्था र सामंजस्य 
ह�  ये �सद्धांत सभी �डस् ले- वडंो र इंट��रयर पर लागू होत ेह�

पण प्र ा ा म म ा
 �डस् ले �कसी भी माक टगं, प्र ार, ब � अ�भयान या �कसी ग�त व�ध का अं�तम उ पाद ह�
 वे स्टोर के सामने का ेहरा ह�
 वे वह� ह� जो ग्राहक अतंत  स्टोर म 'देखता' है
 वे बे े जाने वाले �कसी भी उ पाद का रंग प प्रदान करत ेह�
 वे यान क र्त करत ेह� र स्टोर म फुटफ ल ब ात ेह�
 कुल �मलाकर वे स्टोर के व्यवसाय को ब ाने म मह वपू र् भू�मका �नभात ेह�
 

प्रा म ा ा ा
�डस् ले केवल करने के �लए नह�ं बि क ड-ऑन ब � म मदद करने के �लए �कए जात ेह�:
 जब उ पाद� को �नदशांक (पतलून र शटर्, मोजे के साथ जूत,े हार के साथ कान के ले) म 

प्रद�शर्त �कया जाता है, तो यह ब � ब ाने म मदद करता है
 इन �डस् ले म तजेी से बकने वाला उ पाद फोकस म होगा र कम बकने वाले उ पाद उनके 

सपास ह�गे, ता�क वे भी बक जाएं  जब को ड क फ� �मक्स फोकस म होता है, तो उसके साथ 
प्रद�शर्त �म क शकेर भी बकेगा  क फ� तजेी से बकने वाला उ पाद है, ले�कन शकेर नह�ं

 �डस् ले ग्राहक को खर�दने के �लए वस्तु  ंक� एक बहुत वस्ततृ ृंखला का भास देता है  जब 
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उ पाद को बार-बार प्रद�शर्त �कया जाता है र इसके पांतर भी प्रद�शर्त होत ेह�, तो यह एक वस्ततृ 
ृंखला दखाएगा र ग्राहक को प्रभा वत करेगा

 उन ग्राहक� के �लए जो फैशन के जानकार नह�ं ह�, �डस् ले उन्ह प्र लन म क्या है इसके बारे म 
संकेत देता है  मतौर पर �स वर स् �न के म डल र �सतार� के साथ �कया जाता है  ग्राहक 
खुद को �डस् ले के साथ पह ानगे र इसे नवीनतम ट्रड जानत ेहुए खर�द लगे  उदाहर  के �लए: 
कर�ना कपूर का ब ल�वुड �फ म म पहने जाने वाले भू  का पोस्टर

म प
समीपवत  का अथर् है 'बगल म'  जब �कसी उ पाद को दसूरे के बगल म रखा जाता है तो उसे समीपवत  
कहा जाता है  अ�धकांश स्टोर अपसे�लगं के �लए समीपवत  म प्रद�शर्त ह�गे  शटर्, पतलून, जूत,े मो े, 
एक्सेसर� , अंडरगारम स र पर यूम एक म म पु  ग्राहक के �लए मह व के म म ह�गे  इन्ह 
हम समीपता कहत ेह�

म मा ा म ा ा
को  भी उ पाद बकेगा  ले�कन अगर �कसी उ पाद का ववर  ग्राहक को सम ाया जाता है, तो वह 

र अ�धक बकेगा  
उ पाद वशे ता म इसके मूल, �नमार्  के स्थान का ववर  शा�मल होना ा हए  द�ता र लागत  
�कसी उ पाद क� वशे ताएं उसक� ब � को ब ाएगी  �कसी उ पाद क� वशे ताएं उन ीज� के बारे म 
बात करगी जो दखा  नह�ं दे रह� ह�  वशे ता  ंको साइनेज के प म रखा जाना ा हए र सह� 

कार के स्ट�ड का उपयोग �कया जाना ा हए
ा
 सह� स्ट�ड का इस्तमेाल �कया जाना ा हए:

 ᴑ नेस्टेड टेबल के �लए A4 ए� �लक स्ट�ड
 ᴑ अलमा�रय� के �लए शे फ ट कसर्
 ᴑ ववर  र लाभ ट कर

 इन साइनेज को उ पाद क� तीन से पां  वशे ताएं देनी ा हए
 उपयोग �कया जाने वाला न्ट स्टोर म एक समान होना ा हए
 साइनेज केवल �नधार्�रत प्रा प म मु त �कया जाना ा हए
 मु  �नयम� र कानूनी वधैा�नकता का पालन �कया जाना ा हए

 सभी उ पाद� को भी टैग �कया जाना ा हए, ता�क यह ग्राहक� को जानकार� दे सके
 टैग मूक बात करने वाले होत ेह� र उ पादकता म मदद करत ेह�
 टैग म ववर  पूरे स्टोर म एक समान होना ा हए न बहुत अ�धक र न ह� बहुत कम
 मू य टैग को प�रधान के अदंर लगाया जाना ा हए
 सुर�ा टैग प्रमुखता से दखा  नह�ं देने ा हए
 कार के लेबल अ  तरह से संरे खत होने ा हए

स्लाइड 14 म हम व�भन्न साइन हो डसर् देख सकत ेह� िजनका उपयोग माल क� ब � वशे ता  ंको 
प्रद�शर्त करने म �कया जाता है

13



प्र ा प ा

ा �श�ा�थर्य� को सह� समीपवत  उ पाद� क� पह ान करने म मदद करना
प णाम �श�ाथ  सह� समीपवत  उ पाद� क� पह ान करने म स�म ह�गे

प्र ा
 प्र�तभा�गय� को समूह� म वभािजत कर र उन्ह स्लाइड 1  दखाएं
 सह� समीपवत  उ पाद� पर ार् कर र उनक� पह ान कर
 बाएं से द � ावतर्

 ᴑ �सपर र एयर े शनर- गलत
 ᴑ � स र शीतल पेय - सह�
 ᴑ ब े क� ज रत है - सह�
 ᴑ �सगरेट र माउथ �र े शर- सह�
 ᴑ �सगरेट र कलेट - सह�
 ᴑ स्नैक्स (खाद्य पदाथर्) र सै�नटर� नैप�कन-गलत

सम ाएं �क उपयुक्त उ पाद� के समीपवत  स्टोर क� व पेश करत ेह� र ब � को 
ब ावा देत ेह�

 �डस् ले म व�भन्न प्रकार के म डाइ  समूह
 सम�मत संतुलन र भुज �सद्धांत क� वशे ताएं
 �डस् ले के भीतर वशे त क  बदंु
 प्रका�शक क , यताकार, रे�डयल, दोहरावदार, लय, समूह र सामंजस्य क� अवधार ाएं
 वप न, प्र ार र ब � अ�भयान ग�त व�धय� म �डस् ले क� भू�मका
 ड-ऑन ब � हा�सल करने म क र्क �डस् ले कैसे मदद करत ेह�
 �डस् ले म उपयोग क� जाने वाल� वस्तु  ंक� ब � क� वशे ताएं

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  माल प्रद�शर्त करने म प्रकाश के मह व को पह ानने
2  उपयोग क� जाने वाल� व�भन्न प्रकार क� लाइट� क� सू ी बनाने
3  �डस् ले म प्रयुक्त प्रकाश व्यवस्था के तर�क� क� पह ान करने
4  वातावर  बनाने के �लए व�भन्न प्रकार, दशा  ं र प्रकाश के स्तर� का उपयोग कैसे कर, इसका 

प्रदशर्न करने
5  लोर र त म उन स्थान� क� पह ान करने जहा प्रदशर्न �कया जाता है
 यक प्रभाव� को ब ाने म वडंो �डस् ले क� रोशनी क� भू�मका पर ार् करने
 यक प्रभाव बनाने वाले प्र स, प्रोटोटाइप, �ेसगं र �फक्स् र क� भू�मका बताने
 पतुल�, बस्ट र अन्य सामान को तयैार करने के �लए इस्तमेाल क� जाने वाल� व�धय� को लाग ूकरने
 व�भन्न प्रकार के व्यापार के �लए �ेसगं तकनीक� का व र्न करने

10  म डाइज र प्र स के प्रमुख त व� क� पह ान करने, िजन पर म टाइ र या खर�दार से परामशर् 
मांगा जाता है

प्र ा ा म ा
�डस् ले पर मौजूद माल क� र खर�दार� का यान क र्त करने के �लए प्रकाश व्यवस्था व यक 
है  खर�दार क� न र स्व ा�लत प से सबसे मकदार वस्तु या �े  क� र खीं ी जाती है  �डस् ले 
�े  के एक हस्से, �डस् ले म एक व�शष्ट वस्तु या कुल प्रदशर्न �े  के कु  हस्स� को समन्व�यत 
करने के �लए प्रकाश व्यवस्था का उपयोग �कया जा सकता है  प्रकाश व्यवस्था का उपयोग खर�दार� 
का मागर् �नद�शत करने के �लए भी �कया जा सकता है, मागर् म ने वाले व�भन्न �डस् ले पर उनका 
यान खीं ा जा सकता है  प्रकाश पथ का अनुसर  करने क� इस प्रवृ  के कार , �डस् ले लाइट स्टोर 

के अन्य हस्स� म प्रकाश व्यवस्था क� तुलना म दो से पां  गुना अ�धक होनी ा हए
खुदरा �डस् ले म क  प्रकार क� लाइ टगं का उपयोग �कया जाता है:
 टै्रक लाइ स: इन्ह ब  े वडंो �डस् ले या ना�मत स्थायी फोकल प इंट म पाया जा सकता है
 पडट लाइ स: ये गुंबद प्रकार क� लाइ स होती ह� जो कु  �े � पर क त होती ह�
 लाइट ब ब: �र लेिक्टव शे स वाले सामान्य ब ब
 �मनी टै्रक: स्थायी वडंो म �डस् ले लगात ेसमय, �मनी टै्रक का उपयोग सेकडर� लाइ टगं पर यान 

क त करने र बनाने के �लए �कया जाता है र कभी-कभी इसका उपयोग वातावर  प्रकाश 
व्यवस्था के �लए �कया जाता है

 एिक् बट लाइ स: से ब ब िजनम उ  मक होती है
 �ेसगं म लाइ स: सामान्य ब ब जो गम  उ पन्न नह�ं करत ेह�

प्र ा ा ा प ा
प्रकाश व्यवस्था क� तीन व�धया ह�:
 प्राइमर� लाइ टगं: जब �डस् ले पर रोशनी होती है र म डाइज दखा  देता है, तो हम इसे प्राइमर� 

लाइ टगं कहत ेह�
 एसट या सेकडर� लाइ टगं: जब �कसी खास जगह को लाइट र हा लाइट करना होता है, तो उसे 

एसट या सेकडर� लाइ टगं कहत ेह�
 वातावर  प्रकाश व्यवस्था: यह मह वपू र् है क्य��क यह प्राथ�मक या द् वतीयक प्रकाश व्यवस्था के 

कार  बनने वाले माल क� ाया को क्ल�यर करता है

प्र ा ा

ा

ा म ा ा ा
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 गहरे रंग� के �लए अ�धक लाइ स का प्रयोग कर, ह के रंग� के �लए कम लाइ स का प्रयोग कर
 बीम प्रसार तकनीक:

 ᴑ लडलाइ टगं: पूरे वस्ततृ �डस् ले �े  पर प्रकाश को �नद�शत करने के �लए �स�लगं लाइ स 
का उपयोग �कया जाता है

 ᴑ स्प टलाइ टगं: माल के व�शष्ट �े � या ल �त वस्तु  ंपर यान क त करता है
 ᴑ पनप इं टगं: एक व�शष्ट वस्तु पर प्रकाश क� एक संक� र् �कर  को क त करता है

मा ा ा प्र ा
 प्रकाश क� दशाएं प्रदशर्न कार, ं ा , लंबा  र ौ ा  पर �नभर्र करती ह�
 यह स्थान र ले उट पर भी �नभर्र करता है �क इसे कहा र कैसे रखा गया है  य द यह �कसी 

खुले �े  म है, तो दन के समय प्राकृ�तक प्रकाश  सकता है र रात म एक अलग प्रकार क� 
प्रकाश दशा क� व यकता होगी

 प्रकाश के स्तर को मक र उपयोग �कए जाने वाले ब ब/लाइ स के प्रकार क� मक से �नयं त 
�कया जा सकता है  यहां रोशनी क� गहरा  बहुत मायने रखती है

प्र ा ा प्र ा प ा म ा म
 य ववर  मह वपू र् होने पर �डस् ले लाइट ब ाएं
 प्रकाश र ाया म हेरफेर करने के �लए व�भन्न मा ा म रोशनी का उपयोग करके खर�दार� का 

मूड बनाएं
 म डाइज के �लए सबसे मकदार लाइट लगाएं र सी �कसी भी ीज से ब  जो यान को 

म डाइज से व �लत करे  उदाहर  के �लए, सीधे पुतले के ेहरे, कोहनी या जूत� पर मकदार, 
सफेद रोशनी डाल

 डीलक्स कूल व्हाइट टाइप स हत रेड एनज  से भरपूर लोरोसट ल�प का उपयोग करके मीट, फल� 
र सि जय� के क र्क रंग� को सामने लाएं  बेहतर�न परावतर्क गरमागरम ल�प का उपयोग 

प्र य�-प्रकार क� रोशनी के �लए भी �कया जा सकता है
 धूप वाले दन� म, वडंो �डस् ले म अ�धक प्रकाश का उपयोग करके प्राकृ�तक प्रकाश का कांट्रास्ट 

प्रदान कर

 वे स्टोर के माहौल म सुंदरता जो त ेह� र �डजाइन पर धा�रत होत ेह�, जहां प्रकाश को ु पाया 
जाएगा

 स्टोर क� व�नक� र गूज को यान म रखत ेहुए त के कार भी अलग-अलग ह�गे
 फशर् पर म डाइज को रोशन करत ेहुए �लट सी�लगं स्टोर के लुक को ब ाने म भी मदद करती है

फशर् का प्रकार एक वभाग से दसूरे वभाग म �भन्न होगा:
 लक ी के फशर् को देखा जाएगा जहां म  ेके सामान र सहायक उपकर  प्रद�शर्त होत ेह�
 वनाइल लो�रगं ोटे एक्सेसर�  सेक्शन को ब ावा देने म मदद करेगा  स्पो र्स सेक्शन म या तो 

वनाइल लो�रगं या वुडन लो�रगं का उपयोग �कया जाएगा
 प �लश �कए गए फशर् को देखा जा सकता है जहां प ा�रक प�रधान र उ  अतं माल बे े 

जात ेह�
 कु  वजुअल म डाइ र ु ट प्रटं के प म वनाइल िस्टकर लगाने के �लए फशर् का उपयोग भी 

करत ेह�  ये ग्राहक को प्रवेश द्वार से उ पाद� तक ले जाएंगे
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प्र ा ा म
वडंो �डस् ले मह वपू र् ह� र संग न के स्वास् य को दशार्त ेह�
 वडंोज ग्राहक को उस उ पाद का पता लगाने म मदद करता है िजसक� वे तलाश कर रहे ह�
 वडंोज म एक थीम होती है जो हमेशा समाज के मूड र उ सव को दशार्ती है
 यह संग न के स्वास् य को पेश करने म मदद करता है  एक अ  तरह से तयैार क� ग  वडंो 

स्टोर क� समदृ्�ध को दशार्ती है
 एक जीवंत वडंो ग्राहक को क र्त करती है  ग्राहक को यह व वास दलाया जाता है �क स्टोर के 

अदंर का बाहर� भाग उतना ह� जीवंत होगा  वडंोज स्टोर म रंग जो ता है

वडंो �डस् ले के व�भन्न तर�के ह� जैसा �क नी े देखा गया है:
 र�प वडंो: फशर् सामने क� तुलना म पी े  क� र ं ा होता है
 ए�लवेटेड वडंो: फुटपाथ से 1 से 3 फ�ट ं ी
 शडैोब क्स वडंो: ोट�, ब क्स जैसी �डस् ले वडंो
 अधर्-बंद वडंो: ं�शक पषृ् भू�म जो वडंो से स्टोर के कु  इंट��रयर को दखाती है
 खुल� वडंो: को  पषृ् भू�म पैनल नह�ं है र पूरा स्टोर ने-जाने वाले लोग� को दखता है
 इल�ड वडंो: ार-तरफा �डस् ले वडंो जो अकेले ख ी होती ह�, अक्सर ल बी म होती ह�

प्र म ा
प्र स को �डस् ले क� थीम को सपोटर् करने के �लए जो  ेगए ऑ जेक् स के प म प�रभा त �कया जा 
सकता है  �डस् ले म व�भन्न प्रकार के प्र स का उपयोग �कया जाता है:
 कायार् मक प्र स: भौ�तक प से माल (पुतल�, स्ट�ड, पनैल, स् �न, द) का समथर्न करने के �लए 

उपयोग �कया जाता है
 डकेोरे टव प्र स: प्रद�शर्त �कए जा रहे माल के �लए एक मूड या क र्क से टगं स्था पत करने के 

�लए उपयोग �कया जाता है (उदाहर  के �लए दपर् , फूल, सीशले, स र् बोडर्, द)
 स्ट्रक् रल प्र स: कायार् मक र सजावट� प्र स का समथर्न करने र �डस् ले (बक्से, , स्ट�ड, 

सी �, द) के भौ�तक मेकअप को बदलने के �लए उपयोग �कया जाता है

प्र प्र ा प म ा
प्र
 प्र स के साथ प्रद�शर्त उ पाद द्वारा बना  ग  �  �कसी भी प्र स के बना कह�ं अ�धक है
  पुतला एक प्र प है  जो यह दखाता है �क पहने जाने पर प�रधान कैसा दखेगा
 प्र प ग्राहक को उ पाद क� उपयो�गता क� क पना करने म भी मदद करता है र �न र्य लेने 

को सान बनाता है  उदाहर  के �लए, कट�-फट� जींस प्रद�शर्त करत ेसमय, टखने के ं े जूत,े 
मैिक्सकन टोपी र का य य प्रो ाइल को दशार्ने वाल� मोट� रस्सी का उपयोग कर  टखने के 
ं े जूत,े टोपी र रस्सी प्र स ह�

प्र ा प
 जब �ड ाइन सं � त के साथ �डस् ले प्रा त होता है, तो �डस् ले क� एक तस्वीर भी �मलेगी  इसे 

प्रोटोटाइप कहा जाता है  यह सु�नि त करने के �लए �क पूरे देश म �डस् ले क� एक पता हो, इसे 
स्टोसर् को भेजा जाएगा 
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 वडंो �ेसगं से ग्राहक को वतर्मान ान� के बारे म जानने म मदद �मलती है जो �क शलै�, रंग र 
अवसर है  यह सीधे ब � ब ाने म मदद करता है  बैक प, पो�डयम क्ल थ जो बकै प के साथ 
�म� त होगा, उ पाद के लुक को ब ाता है  उपयोग �कए गए ग्रा�फक्स या �  उ पाद को वतर्मान 
अव�ध के साथ जो त ेह�, उदाहर  के �लए जनवर� के मह�ने म, गुजरात के स्टोर� म ग्राहक� को 

गामी 'उ राय ' उ सव को दशार्ने के �लए उनके �डस् ले म पतंग ह�गी

 कु  �डस् ले म उपयोग �कए जाने वाले �फक्स् र भी यक प्रभाव� को ब ाने म मदद करत ेह�  
जब एक स्पष्ट े �लक स्ट�ड म एक ी प्रद�शर्त क� जाती है, तो हमारा यान केवल ी पर 
होता है, न �क े �लक स्ट�ड पर  इसी तरह �फक्स् र कम जीवंत होना ा हए ता�क यह उ पाद 
पर ाया न डाले

प प्र प ा प्र ा
व�भन्न उ पाद� को प्रद�शर्त करने के �लए व�भन्न प्रकार के पुतल� का उपयोग प्र प के प म �कया 
जाता है:
 यथाथर्वाद� पुतले
 तदनुकूल डमी
 �डस् ले फ मर्
 अमूतर् पुतले
 बना �सर के पुतले

वयां �डस् ले म प्र प के प म उपयोग �कए जाने वाले पुतल� के प्रकार को दशार्ती ह�  प्र येक प्रकार 
इसे तयैार करने का वाक्पटु तर�का बनाता है  पुतल� को तैयार करत ेसमय, �ड ाइन सं �ि त, थीम, 
रंग, बनावट, प्रकाश व्यवस्था द के साथ �नमार्ता  ंके �नदश� का पालन �कया जाना ा हए

प ा ा
�कसी पुतले र बस्ट को तयैार करना उतना सान नह�ं है िजतना यह लग सकता है
 पुतले व�भन्न प्रकार के होत ेह� - नर, मादा, ब ा, �सर वाला, बना �सर वाला र अंग� को 

हलाने वाला
 पुतले अलग-अलग रंग के होत ेह�- सफेद, बेज, भूरा र काला
 �डजाइन योजना से, पता कर �क �कस प्रकार के पुतले क� व यकता है र सु�नि त कर �क 

एनामल अ े कार म है र फट� नह�ं है
 इसे तयैार करने से पहले पन, स्टेपलर र अन्य व यक सामान प्रा त कर
 पुतले को सावर्ज�नक प से तयैार न कर  शो वडंो को कवर कर या पी े  के कमरे म �ेसगं कर
 उस पुतले क� पह ान कर जो �डस् ले के उद्दे य र व यकता  ंके अनु प हो
 पुतले के सभी अगं हटाने यो य नह�ं होत ेह�  वयो य अगं� को हटा द र पुतले को तयैार कर  

एक बार यह हो जाने के बाद, प�रधान के मा यम से अंग� को खसकाएं
 अलग हुए अगं को उसक� जगह पर लगाएं
 �डस् ले को एक्सेसराइ  कर
 टना के धार पर, य द व यक हो, तो पुतले का हेयर-डू तय �कया जा सकता है
 कु  वजुअल म डाइजसर् ने पुतल� पर टैटू बनवाना शु  कर दया है, उन्ह अलग-अलग रंग� से रंगना 

शु  कर दया है र कु  ने ब डी प टगं भी क� है- जो परंपरागत तर�के से पूर� तरह से अलग है
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म ा ा ा ा प ाम
मांड म पां  त व� क� तरह, से त व ह� जो एक सफल �डस् ले के �लए बहुत मह वपू र् ह�  स्टोर 

स्तर पर �डस् ले को बदला नह�ं जा सकता क्य��क इससे संतुलन बग  सकता है

म डाइज र प्र स के त व� को �न नानुसार वग कृत �कया जा सकता है:
पा  उ पाद �कस प्रकार का है र इसका समग्र व्यवसाय पर क्या प्रभाव प ने वाला है

ल �त ग्राहक कौन है  क्या हम उन्ह स्टोर पर ला रहे ह�  वे हमारे ग्राहक� को �कतना 
प्र�तशत है  क्या �डस् ले स्ट पर को खर�दार बना देगी
प्र प यह मूल उ पाद के साथ �कतनी अ  तरह मेल खाता है  प्र प क्या सं ा�रत करता है  क्या 
यह उस संदेश को संपे्र त करता है जो हम �डजाइन योजना के मा यम से ाहत ेह�
प्र ा क्या हमारे पास �डस् ले पर मौजूद उ पाद (उ पाद�) के �लए प्र ार ह�  यह म �कतना योगदान 
कर रहे ह�
प णाम  क्या अपे �त प�र ाम प्रा त हुए ह�  मजबूत बदं ुक्या थे र क�मयां क्या थीं

ा �डस् ले म प्रयुक्त व�भन्न प्रकार के लाइट� क� पह ान करने म �श�ा�थर्य� 
क� सहायता करना

प णाम �श�ाथ  �डस् ले म प्रयुक्त व�भन्न प्रकार के प्रकाश क� पह ान करने म 
स�म ह�गे
प्र ा
 प्र�तभा�गय� को समूह� म वभािजत कर
 �श�ाथ  स्टोर वि ट क� अपनी याद� से याद करत ेहुए स्टोर म उपयोग क� जाने वाल� व�भन्न 

प्रकार क� लाइट� को सू ीबद्ध कर
 �श�ा�थर्य� को �डस् ले स्था पत करने म लाइट� के उपयोग के लाभ� र फायद� क� सू ी बनाना

वजुअल म डाइिजंग �डस् ले क� स्थापना म प्रकाश व्यवस्था के फायदे र लाभ बतात े
हुए ार् को सारां�शत कर

ा �श�ा�थर्य� को वजुअल म डाइिजंग �डस् ले स्था पत करने म उपयोग �कए 
जाने वाले व�भन्न प्र स के उपयोग क� पह ान करने म स�म बनाना

प णाम �श�ाथ  वजुअल म डाइिजंग �डस् ले क� स्थापना म उपयोग �कए जाने वाले 
व�भन्न प्र स के उपयोग क� पह ान करने म स�म ह�गे
प्र ा
 क�ा को समूह� म वभािजत कर
 �श�ा�थर्य� से उन व�भन्न प्रकार के प्र स क� सू ी बनाने के �लए कह, िजन्ह उन्ह�ने अपने 

स्टोर के दौरे के दौरान देखा था
 उन्ह प्र येक प्र प का उद्दे य र उनके कप  ेपहनने के तर�के के बारे म बताने के �लए कह
 उन्ह से-अप प्र प द्वारा प्रा त प्रभाव के बारे म बताने के �लए कह
 उनसे यह बताने के �लए कह �क कैसे प्र स स्टोर पर ब � को ब ावा देने म मदद करत ेह�

स्टोर म उपयोग �कए जाने वाले व�भन्न प्र स को सू ीबद्ध करने पर जोर देकर र 
स्टोर पर ब � को ब ावा देने म यक प्रभाव� कैसे मदद करत ेह�, इस पर जोर देकर ार् को 
सारां�शत कर
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 माल प्रद�शर्त करने म प्रकाश क� भू�मका
 व�भन्न प्रकार क� लाइट� का प्रयोग �कया जाता है
 �डस् ले म प्रयुक्त प्रकाश व्यवस्था के तर�के
 माहौल बनाने के �लए व�भन्न प्रकार, दशा  ं र प्रकाश के स्तर� का उपयोग कैसे कर
 फशर् र त म स्थान जहां प्रदशर्न �कया जाता है
 यक प्रभाव� को ब ाने म वडंो �डस् ले क� प्रकाश व्यवस्था क� भू�मका
 यक प्रभाव पैदा करने वाले प्र स, प्रोटोटाइप, �ेसगं र �फक्स् र क� भू�मका
 पुतल�, बस्ट र अन्य प्र स को तयैार करने के �लए इस्तमेाल क� जाने वाल� व�धया
 व�भन्न प्रकार के व्यापार के �लए �ेसगं तकनीक
 म डाइज र प्र स के प्रमुख त व िजन पर व्यापार� या खर�दार का परामशर् मांगा जाता है

ा ा
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ा प्र ा म म
1  �डस् ले के �लए प्रमुख स्वास् य र सुर�ा दशा�नदश� क� सू ी बनाएं
2  ब � के �लए उ पाद� को एक साथ रखत ेसमय अपनाए जाने वाले सुर�ा उपाय� क� सू ी बनाएं
3  भंडार  सु वधा  ं र संग्रह�त वस्तु  ंके संबंध म स्वास् य, सुर�ा र र�ा के �लए खतर� र 

जो खम� क� पह ान कर
4  संबं�धत को खतर� र जो खम� क� �रपोटर् करने क� प्र� या क� परेखा तयैार कर
5  �डस् ले स्थल� र पुज  को सुर �त र अ  तरह से साफ करने क� तकनीक� का व र्न कर
 उपयोग करने के �लए सुर �त र स्वीकृत सफा  सामग्री र उपकर � क� पह ान कर

कु  दशक पहले तक भारत म स्वास् य र सुर�ा को दसूरा दजार् दया जाता था  हालां�क ग्राहक 
जाग कता ब ने से अब ीज बदल ग  ह�  अब सभी स्टोसर् के �लए स्टोर म स्वास् य र सुर�ा का 
यान रखना अ�नवायर् हो गया है
 सु�नि त कर �क हर �डस् ले स्थानीय �नयम� के अनुपालन म है
 से उ पाद� को प्रद�शर्त न कर जो एक्सपायर होने वाले ह� या एक्सपायर हो ुके ह�
 य द प ोटे जीवन वाले उ पाद� को प्रद�शर्त कर रहे ह�, तो सु�नि त कर �क उन्ह बार-बार 

बदला जाता है
 स संदू  से ब ने के �लए खाद्य र गैर-खाद्य वस्तु  ंको एक ह� �डस् ले म न �मलाएं
 ताजा भोजन प्रद�शर्त करत ेसमय, सु�नि त कर �क वे लेबल म स्पष्ट प से उि ल खत प�ैकंग 

र एक्सपायर� �त�थ के साथ क से लेबल �कए गए ह�

पा ा म प ा ा ा ा पा
प्रद�शर्त करत ेसमय, सु�नि त कर �क कमर् ा�रय� र ग्राहक� क� सुर�ा के �लए उ� त उपाय �कए 
गए ह�  रैक पर �डस् ले क� व्यवस्था करत ेसमय, सु�नि त कर �क उ पाद ह�डी ह� र कमर् ार� काम 
करने के �लए केवल एक �ड बे का उपयोग कर रहे ह�  काम करत ेसमय बहुत सारे �ड ब� को खुला रखने 
से उन पर �गरने का खतरा हो सकता है
पैक्ड बक्स� को काटत/ेखोलत ेसमय:
 उ� त ह�डल वाले ब क्स कटर का उपयोग कर
 काडर्बोडर् क� मोटा  क� जां  कर
 पतले �ड ब� को काटने के �लए कम दबाव क� व यकता होती है र सावधानी बरतनी ा हए �क 

ब क्स कटर से सामग्री को नुकसान न पहंु े
 एक हाथ ब क्स पर रख र दसूरे हाथ का उपयोग ब क्स कटर को मजबूती से पक ने के �लए कर
 ब क्स कटर लेड से काटने से शु  कर जो �क माल से थो ा पर र दरू है
 ब क्स को अपने शर�र से दरू र यथासंभव ब क्स के शी र् के कर�ब काट
 प्र येक कट के साथ, सु�नि त कर �क शर�र के अगं र कप  ेब क्स कटर के रास्त ेम नह�ं ह�
 अनपै�कंग के बाद अवां� त सामग्री का सुर �त प से �नपटान कर
 जब कु  स्ट क व े ता, डीसी या अन्य स्टोर को वापस करना होता है, तब कंपनी क� नी�तय� र 

प्र� या  ंके अनुसार पै�कंग प्र� या  ंका पालन कर

ा ा ा

ा

ा म ा ा
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भार� वस्तु  ंको उ ात ेसमय:
 अपने परै� को कंधे- ौ ा  के बराबर ौ ा रख, एक पैर दसूरे से थो ा गे
 नी े ुक, केवल कू ह� र ुटन� पर ुक  ज रत प ने पर एक ुटना फशर् पर र दसूरा ुटना 

अपने सामने रख, यानी धा ुटना टेककर
 सीधे गे देख, र अपनी पी  सीधी, अपनी ाती बाहर र अपने कंधे पी े  रख  यह पक� 

पी  के पर� हस्से को सीधा रखने म मदद करता है, जब�क पी  के �न ले हस्से म �कसी भी 
प्रकार के दबाव से ब ने के �लए थो ा सा र् बनाए रखता है

 अपने कू ह� र ुटन� (अपनी पी  को नह�ं) को सीधा करके धीरे-धीरे उ ाएं  अपनी पी  को सीधा 
रख, र उ ात ेसमय मु  नह�ं

 भार को अपने शर�र के िजतना हो सके, म य पेट के स्तर पर पक
 अपना ट लान पहले से तय कर ल र अपने परै� का इस्तमेाल उस दशा म करने के �लए कर, 

जहां पको ोटे- ोटे कदम उ ाकर लोड उ ाना है
 दशा बदलत ेसमय अपने कू ह� के साथ नेतृ व कर  लत ेसमय अपने कंध� को अपने कू ह� के 

अनु प रख
 केवल ुटन� र कू ह� के बल बै कर अपना भार सावधानी से सेट कर
 कभी भी �कसी भार� वस्तु को कंधे के स्तर से पर न उ ाएं
 �कसी भार� वस्तु को उ ात ेया पक त ेसमय अपने शर�र को मो ने से ब

सी � का उपयोग करत ेसमय:
 सु�नि त कर �क सी � जंग मुक्त है र टूट� नह�ं है
 सी � को से सतह पर टकाएं, िजससे उ� त पक  बन  सु�नि त कर �क यह �फसले नह�ं
 दोन� तरफ से पक  र एक बार म एक पायदान 
 ाती के स्तर पर अपना कायर् पूरा कर
 एक हाथ से मत न पक
 सी � के पहले दो र � को हमेशा खाल� ो  द
 सु�नि त कर �क दोन� पैर फशर् पर टके हुए ह� र मदद के �लए को  उपिस्थत है
 उ पाद को ं ा  पर प्रद�शर्त करत ेसमय उपयुक्त सी � का प्रयोग कर

यान रख:
 ं ा  तक पहंु ने के �लए ट्र ल� पर न ख  ेह�
 य द स्तर� तक पहु ने के �लए पलेै स को पो�डयम के प म उपयोग कर रहे ह�, तो पलेै स को 

ग्राउंड कर र इसे पलेैट मूवर के साथ जैक न कर
 य द व यक हो, तो ग्राहक� के अदंर ने से ब ने के �लए सुर�ा उपाय के प म सपास क� 

बै�रके�डगं कर
 य द फशर् पर �फसलन है, तो सु�नि त कर �क ग्राहक को सावधान करत ेहुए उ� त साइनेज लगाया 

गया है

ा ण ा ा ा ा म
 उ पाद� को उनके �नधार्�रत �े  म ह� संग्र हत �कया जाना ा हए
 उ पाद� के भंडार  क� योजना इस तरह से बना  जानी ा हए �क को  स संदू  न हो
 िजन उ पाद� को उ  स्तर पर रखा जाता है, उन्ह नी े �गरने से ब ाने के �लए लपेटा या बंधा 

होना ा हए
 �कसी भी स्वास् य खतरे से ब ने के �लए समय-समय पर र प्रभावी क�ट �नयं  ग�त व�धया 

क� जानी ा हए
 सभी ��तग्रस्त र एक्सपायडर् उ पाद िजन्ह लोर से पुनप्रार् त �कया जाता है, उन्ह ' ब � के �लए 

नह�ं' लेबल वाले एकांत �े  म रखा जाना ा हए
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 उ  जो खम वाल� वस्तु  ंको हमेशा भंडार  �े  मवं ताला र ाबी के नी े रखा जाना ा हए 
र केवल सुर�ा क� उपिस्थ�त म जार� �कया जाना ा हए

 भंडार  सु वधा  ंतक पहंु  �नयं  केवल उन सी�मत कमर् ा�रय� के �लए होना ा हए िजनके 
पास वापस क� ग  या ल� ग  सामग्री के साथ प्रवेश करने र बाहर जाने के �लए एक हस्ता�र 
रिजस्टर है

म प ा
भंडार  �े  का बार-बार ऑ�डट �कया जाना ा हए र �कसी भी ' वदेशी' उ पाद क� सू ना पयर्वे�क 
को द� जानी ा हए  टना को �रपोटर् प्रा प/प्र� या के अनुसार �रक डर् कर
 खाद्य पदाथ  र गैर-खाद्य वस्तु  ंक� जां  क� जानी ा हए र यह सु�नि त �कया जाना 

ा हए �क उन्ह उनके संबं�धत स्थान� पर ह� रखा जाए  यह ऑ�डट से संभव होगा
 जां  कर �क पैलेट जो भंडार  �े  म उ  स्थान पर रखे गए ह�, वे अ  तरह से �लपटे हुए ह� 

या ब�ड से बंधे ह�  अन्यथा इसक� सू ना तुरंत माल रसीद प्रबंधक र पयर्वे�क को द
 भंडार  �े  म कृन्तक� क� जां  कर  कृन्तक� के होने का को  भी �नशान अप्रभावी क�ट �नयं  

को दशार्एगा  उपाय र सहायता के �लए अपने पयर्वे�क को �रपोटर् कर
 नुकसान र एक्सपायडर् उ पाद� को केवल �न दर्ष्ट �े  म ह� रखा जाना ा हए  सु�नि त कर �क 

इस प्रकृ�त के उ पाद कह�ं र नह�ं ो  ेगए ह�
 उ  जो खम वाल� वस्तु  ंसे भर� अलमार� या पजंर� क� जां  कर �क वे बंद र सील ह�  �कसी 

भी प्रकार क� वसंग�त होने पर तुरंत अपने पयर्वे�क को सू� त कर
 सभी व्यावहा�रक उद्दे य� के �लए, पका पयर्वे�क वो त काल व्यिक्त है िजसे प �रपोटर् कर 

सकत ेह�

म प प म

रे ो  र ो  के ल    ा र
नाम:
स्थान:
उपकर :
खतरे/जो खम का ववर :

सु ा  ग  सधुारा मक कारर्वा :

हस्ता�र:

पयर्वे�क क� ट प ी:

क� ग  सधुारा मक कारर्वा :

पयर्वे�क के हस्ता�र:    �त�थ:

�त�थ:

 �  1: जो खम/खतरे क� �रपोटर् करने के �लए फ मर्
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ा
एक बार �डस् ले तयैार हो जाने के बाद, पयर्वे�क से यह सु�नि त करने के �लए अनुमोदन प्रा त कर 
�क यह क है र कु  भी स्टोर म दै�नक दन यार् को परेशान नह�ं करता है  �डस् ले पर धूल र 
गंदगी जमा होती रहती है र इसे �नय�मत प से साफ करने क� व यकता होती है
 पहले एक-एक करके वस्तु  ंको �डस् ले से हटा द  याद रख �क पने उ पाद को कहा से हटाया 

था, ता�क उसे वापस उसी स्थान पर रखा जाए
 उ पाद ववर कतार् र मू य टकट उ पाद के साथ रखे जाने ा हए
 पो�डयम को वैक्यूम कर र उ पाद� एवं प्र स को बदल  प्रोडक्ट �डटेलर या प्राइस टकट लगाना 

न भूल
 जहां �डस् ले ोटा है, वहां पंख का इस्तमेाल धूल फांकने के �लए �कया जा सकता है
 जहां धातु क� ब ी वस्तुएं ह�, उन्ह ' ामोइस' म  ेसे साफ कर  यह वस्तु को अपने प र मक 

को बनाए रखने म मदद करेगा

ा ाम
प्र येक संग न के पास कु  स्वीकृत मानक रसायन र उपकर  होत ेह� र उसी क� पू�त र् के �लए 
�नमार्ता  ंके साथ करार �कया जाता है

ज सी हाउसक� पगं एज�सयां ह� िजन्ह खुदरा स्टोसर् के भीतर काम करने क� मंजूर� द� ग  है  सा 
इस�लए है क्य��क वे जानत ेह� �क कैसे, कहां र कब साफ करना है र कौन से सह� रसायन� र 
उपकर � का उपयोग करना है  ये मानक सरकार र स्थानीय स्वास् य �नकाय� द्वारा �न दर्ष्ट र 
अनुमो दत ह�
 �डस् ले को खाल� करने के �लए, ोट� कार वैक्यूम मशीन का उपयोग कर, नह�ं तो पूरा �डस् ले 

खराब हो सकता है
 ख क� के शीश� को साफ करने के �लए कां  क� सफा  करने वाले तरल का उपयोग कर र इसे 

प� ने के �लए टशू पेपर का उपयोग कर
 य द पके �डस् ले म स्ट�ल के े म ह�, तो उन्ह डीजल म डूबे हुए र �न ो  ेहुए मो स से साफ 

कर  यह अपनी मक बरकरार रखेगा र े श दखेगा  डीजल क� गंध नह�ं एगी  स्ट�ल े म 
पर भी उंग�लय� के �नशान को साफ करना अ ा है

 जहां नाजुक उ पाद रखे जात ेह� र जहां उन्ह परेशान नह�ं �कया जा सकता ( भू  या � यां), 
वहां सफा  के �लए पंख का उपयोग �कया जा सकता है 

 क्ल�नर या �डस्पोजेबल �डटजट वाइ स
 शीश े र कां  के �लए व�शष्ट क्ल�नर ह�  ये सफा  के बाद सतह पर को  प्रभाव नह�ं ो गे र 

सं�ारक नह�ं ह�
 काल�न श�पू/क्ल�नर
 व�भन्न गंध र हत श�पू ह�, िजनका उपयोग स्टोर म काल�न� र कु�सर्य� क� सफा  के �लए �कया 

जाता है
 लोर िस्ट्रपसर्
 ग�द धा�रत टेप द के कार  फशर् पर मोम क� तरह गंदगी का लेप हो जाता है  इन्ह उतारकर 

अलग करना प ता है  य द इसे मैन्युअल प से �कया जाना है, तो इसम बहुत समय लगेगा  तो 
कु  रसायन� का उपयोग �कया जाता है जो बना जंग के फशर् को बनाए रखगे र इसके पर 
सभी मोम को हटा दगे

 फशर् प �लशर
 स्टोर म प्रकाश व्यवस्था फशर् पर प्र�त बं बत होनी ा हए, ता�क वह भव्य दखे  यह केवल लोर 

प �ल�शगं से ह� संभव होगा  इनम मोम होगा, ले�कन �फसलन वाल� सतह नह�ं होगी
 फशर् क� सफा  र डी-स्के�लगं रसायन ( ूने को हटाना)
 समय के साथ, बा�रश र नमी के कार , लेि गं म क ोर पानी के �नशान ह�गे, िजन्ह हटा दया 

जाना ा हए  सी सतह� को साफ करने के �लए �डसक�लगं के�मकल का इस्तमेाल �कया जाता है
 एयर े शनर/�ड डोराइ र
 �डस् ले स्थल म एक सुखद सुगंध होनी ा हए र कह�ं भी को  गंध नह�ं होनी ा हए  माइ ड 

एयर े शनर का उपयोग �कया जाएगा, ता�क लोग उस गंध से प्रभा वत न ह� िजससे उन्ह एलज  
हो सकती है
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 मुलायम श का इस्तमेाल कर
 स�ंारक रसायन� का प्रयोग न कर  �डस् ले को साफ करने के �लए केवल सखेू कप  ेक� ज रत होती है
 से पंख का उपयोग कर जो साफ र  ह�, ता�क वे �डस् ले को परेशान न कर
 स्ट�ल े म को साफ करने के �लए सी�मत मा ा म डीजल का प्रयोग कर
 लेि गं क� सफा  करत ेसमय, उ� त पायदान या स्टूल का उपयोग कर जो जमीन पर टका हो  कां  

क� सफा  करने वाले तरल का � काव करने के बाद, इसे टश ूपेपर से साफ कर, न �क अखबार 
से  य द क से सफा  नह�ं क� जाती है, तो इससे काला �नशान प  जाएगा  र धूल जम जाएगी

 � य�  जैसी वस्तु  ंवाले �डस् ले को साफ करने के �लए ोटे लोअर का इस्तमेाल कर
 सीडी ट� के कायार् मक �डस् ले क� सफा  करत ेसमय, सु�नि त कर �क �सस्टम को साफ करने 

से पहले बंद कर दया गया है  एक बार सफा  हो जाने के बाद, सु�नि त कर �क पने उन्ह 
ालू कर दया है

 सीडी ट� वस्तु  ंके �डस् ले को साफ करत ेसमय पानी या �कसी ोल का प्रयोग न कर

ा प ण
प्र येक संग न के पास सफा  के �लए उपयोग �कए जाने वाले उपकर � के अनुमो दत ांड/उपकर � का 
अपना सेट होता है  �डस् ले स्थल को साफ करने के �लए उपयोग �कए जाने वाले कु  नमूना सफा  
उपकर  नी े दए गए ह�:
 सूखा पो ा ( ा ू )
 गीला पो ा
 स्पंज मैप
 वैक्यूम क्ल�नर
 य द व यक हो तो फशर् पर ब  ेसतह �े � को साफ करने के �लए मोबाइल वेट मोप मशीन
 सुर�ा शंकु र संकेत

ा स्वास् य र सुर�ा जो खम� क� पह ान करना र संबं�धत प्रा�धकार� को 
इसक� �रपोटर् करना

प णाम �श�ाथ  स्वास् य र सुर�ा जो खम� क� पह ान करने र संबं�धत 
प्रा�धकार� को इसक� �रपोटर् करने म स�म ह�गे

प्र  समूह
प्र ा
 क�ा को 2-3 ट�म� म वभािजत कर
 नी े दए गए प�र य को प
 प्र�तभा�गय� को शा�मल संभा वत जो खम/खतरे क� पह ान करने र उन्ह हल करके या उनक� 

�रपोटर् करके उन्ह हटाने के तर�के के बारे म बताने के �लए कह
प
 स्टोर म �न न�ल खत को देखा जा सकता है:
 भंडार  �े  म बना � कं-रैप के ेर क� ग  भार� वस्तुएं जो �न दर्ष्ट भार सीमा को पार रह� 

ह�  उदाहर  के �लए एक लक ी का फूस 550 �कलोग्राम भार तक ले जा सकता है
 वा�शगं पाउडर के पकेैट के साथ ेड का एक पैकेट �मला है

उपरोक्त दो मामल� म शा�मल संभा वत जो खम� र खतर� को सं�ेप म बताएं  �रपो टग 
प्रा प को भी रेखां�कत कर
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 �डस् ले के �लए प्रमुख स्वास् य र सुर�ा दशा�नदश
 उ पाद� को ब � के �लए एक साथ रखत ेसमय सुर�ा उपाय �कए जाने ा हए
 भंडार  सु वधा  ं र संग्रह�त वस्तु  ंके संबंध म स्वास् य, सुर�ा र र�ा के �लए खतरे र 

जो खम
 संबं�धत को खतर� र जो खम� क� �रपोटर् करने क� प्र� या
 �डस् ले स्थल� र पुज  को सुर �त र अ  तरह से साफ करने क� तकनीक
 उपयोग करने के �लए सुर �त र अनुमो दत सफा  सामग्री र उपकर

ा ा
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प प्र
1  सभी �डपाटर्मट स्टोर म  का बहुत व्यविस्थत प से पालन �कया जाता है

 कलर ल क      कलर �सलेक्शन
 कलर ऑफ�रगं      इनम से को  भी नह�ं

2   इं धनु  के सात रंग कलर ला�कंग म हमार� मदद करत ेह�
 R       R
 R       इनम से को  भी नह�ं

3   म मागर्दशर्न के �लए अं�तम तस्वीर का ववर  भी होगा
 �डजाइ�नगं सं � त     �डस् ले

4   हमेशा सा करना ा हए �क दोन� भाग संतु�लत ह�
 भुज �सद्धांत      क  बदंु
 �फिक्संग       इनम से को  भी नह�ं

5  �डस् ले म जब �कसी उ पाद पर यान क त �कया जाता है र �फर यह अन्य अधीनस्थ उ पाद� 
को प्रद�शर्त करता है, तो हम कहत ेह� �क �डस् ले को  म समूह�कृत �कया जाता है
 ताल       समन्वय
 ऑि टकल क       अवधार

ा
1  वप न, प्र ार, ब � अ�भयान र ग�त व�धय� म �डस् ले क� क्या भू�मका है
2  खुदरा स्टोर म प्रकाश व्यवस्था क� क्या भू�मका है
3  व�भन्न प्रकार के पुतले क्या ह�
4  माल र प्र स के वे कौन से त व ह� िजन्ह वग कृत �कया जा सकता है
5  उ पाद� को ब � के �लए एक साथ रखत ेसमय अपनाए जाने वाले सुर�ा उपाय कौन से ह�

ा
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प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

https://www.youtube.com/
watch?v=6edj2Vvz3OU

वजुअल म डाइिजंग क्या है

https://www.youtube.com/
watch?v=-d5jx5pwMdg

म डाइिजंग �सद्धांत 

https://www.youtube.com/
watch?v=2DhQ35UJj2Y

म डाइिजंग थीम
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ा त्र म
ा ा

इका   1 - स्टोर म खतरे एवं दु र्टनाएं र सुर �त व्यवहार

इका   2 - सुर�ा अ यास

इका   3 - पात िस्थ�त से �नपटने क� प्र� या



प्र ा प ा

ा प्र ा म म
1  स्टोर मे स्वास् य र सुर�ा के मह व को पह ाने
2  स्टोर मे होने वाले सुर�ा जो खम�, खतर� र दु र्टना  ंक� पह ान करे
3  स्टोर मे अपनाए जाने वाले सुर�ा प्रावधान� का व र्न करे
4  गहृ व्यवस्था के मह व का व र्न क�िजए
5  पातिस्थ�त से �नपटने के �लए प्र� या  ंका उ लेख करे

प्रम प णाम
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ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  स्टोर मे स्वास् य र सुर�ा के मह व को पह ाने
2  स्टोर मे हो सकनेवाले खतर� क� पह ान करने
3  मतौर पर खतर� के कार  होने वाल� दु र्टना  ंक� पह ान करने
4  प्रभावी स्टोर रखरखाव दु र्टना  ंको रोकने र सुर �त वातावर  बनाए रखने मे कैसे मदद करता 

है उनक�  पह ान करने

 एक सा वातावर  प्रदान करना जो ग्राहक� र कमर् ा�रय� के �लए सुर �त हो
 स्टोर क� व को बनाए रखना जो स्टोर क� ांड र प्र�तष् ा का एक मह वपू र् हस्सा है
 स्टोर र संस्था मुना े वाला है वह सु�नि त करने के �लए

ा
बजल� के खतर� र दु र्टना  ंके कु  मु य कार :
 दो पू र् वधुतीय उपकर
 �ले, अनुगामी, कटे, बन व�रत  केबल या तार
 उपकर  का अनु� त या अप्र�श �त उपयोग
 �नमार्ता वारंट� र रखरखाव मे बेदारकार� 

ा
 ग
 अनु� त वधुतीय उपकर � के कार  लोग� को ोट लगना
 बजल� के टके िजससे मौत हो सकती है

ा ा ा ा
 बजल� के तार� र उपकर � क� �कसी भी खराबी क� जा  करे
 ग ब ी होने पर उ� त प्रभार� अ�धकार� को �रपोटर् करे
 वधुतीय एक्सटशन क डर् का सम दार� से  उपयोग करे
 कप ,े पद र अन्य संभ वत वलनशील वस्तु  ंको सभी ह�टर� से दरू रखे
 कभी भी एक्सटशन क डर् या व ल स केट को वरलोड न करे
 उपकर � क� स वर्�सगं र रखरखाव क� गारंट�/वारंट� या A  (वा र्क रखरखाव क न्टै्रक्ट) के 

अनुसार उपकर � का �नय�मत रखरखाव करे 
 उपकर � का प्र�श �त उपयोग
सबसे मह वपू र् अि न एह�तयात है �क पके स्टोर मे एक काम करता हु  स्मो�कंग अलामर् हो र 
अपने स्टोर के कमर् ा�रय� के साथ अक्सर स्टोर से भागने क� योजना का अ यास करे

ा ा ा म

ा

ा म ा ा
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प्र ा प ा

जब को  यूज उ  जाए या स�कर् ट ेकर ट्रप हो जाए, तो तुरंत अपने स्टाफ सदस्य� को सतकर्  करे, 
अपने व�रष्  अ�धका�रय� को सू� त करे र संबं�धत वभाग के कमर् ा�रय� को क ल करे

प ा
ग र बजल� के टके के खतर� को कम करने के �लए, जब भी प स्टोर/ वभाग मे �कसी तार 

को लटका हु  देखत ेह� या बजल� के उपकर � मे ��त या बजल� के उपकर � के पास रखे �कसी 
कोने, काटर्न ब क्स या पेपर मे अवां� त सामग्री को देखत ेह�, तो यह पका कतर्व्य है �क प अपने 
व�रष्  अ�धका�र या संबं�धत वभाग के कमर् ार� को तुरंत सू� त करे

ा
ग या नुकसान पहंु ाने से पहले क  वधुतय समस्या  ंका पता लगाया जा सकता है  वधुतीय अि न 

सुर�ा सु�नि त करने के �लए, सतकर्  रहना सीख र स्टोर मे �कसी भी अ�नय�मत वधुत कायर् पर 
यान द  कु  ेतावनी संकेत� मे शा�मल ह�:
 बार-बार यू  उडने या स�कर् ट ेकर ट्र पगं क�  समस्या
 जब प �कसी वधुतीय उपकर  को ू त ेह� तो ुन ुनी महसूस होना 
 द�वार के उटलेट का रंग बग ना
 �कसी उपकर  या वाय�रगं से ने वाल� जलती हु  गंध या असामान्य गंध
 अिस्थर रोशनी र उपकर  से कु  अजीब वाज

य द प उपरोक्त मे से को  भी ेतावनी संकेत देखत ेह�, या य द को  उपकर  अजीब तरह से 
काम करता है, तो दु र्टना को रोकने के �लए उ� त उपाय करे - अपने व�रष्  अ�धका�र  को सू� त 
करे, स्टोर के कमर् ा�रय� को सतकर्  करे र संबं�धत वभाग के कमर् ा�रय� को सू� त करे  खराब 
उपकर  को तुरंत हटा द  वधुत अि न सुर�ा एक गंभीर मामला है र एह�तयात अ यंत मह वपू र् 
है  सु�नि त करे �क �श�ा�थर्य� ने बजल� के खतर� से ब ने के मह व को सम ा है

ा प ाम
हाउसक� पगं खतर� के कु  मु य  कार
 � कना  र नमी के कार  �फसलन वाल� सतह
 तरल पदाथर् र रसायन� का �रसाव
 अनु� त सफा , क रा हटाना र क रे का �नकाल 

ा प ा ण ा ा
ा �फसलने, ोकर र �गरने से ोट लगने से फटे 

�लगामे स(स्नायु बंधन), खं ाव र मो , र  ह �डयां टूट सकती ह�  वे पी  या र�  क� ोट 
का कार  भी बन सकत ेह�, िजसके प�र ाम स्व प वकलांगता  या मृ यु हो सकती है

ा ा
ा प ा अ  हाउसक� पगं दु र्टना  ं र ग के खतर� को समा त करती 

है, सुर �त र स्वस्थ कायर् प्र ाल�  को बनाए रखती है, समय, धन, सामग्री, स्थान र प्रयास 
क� ब त करती है, उ पादकता र गु व ा मे सुधार करती है र स्टाफ सदस्य� के मनोबल को 
ब ाती है र एक अ  तरह से सं ा�लत स्टोर को दशार्ती है  
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ा प्र

ा ा प ा खराब हाउसक� पगं  �फसलना , ोकर लगना र बजल� क� समस्या , 
ीज� का टकराना र �गरना , स्वास् य समस्या , क� � र हेू क� समस्या  का कार  बनती है

ा प
ा प हाउसक� पगं क� अ  दत� मे पके कायर्�े  का �नय�मत प 

से मू यांकन करना शा�मल है यानी हाउसक� पगं पहलु  ंपर पका वभाग र स्टोर  काम शु  
करने से पहले खतर� को दरू करना  उपकर  का उपयोग करने के बाद उसे बंद करना  अपने स्टोर 
को हमेशा साफ सुथरा रखना सु�नि त करे र सुर�ा खतरे क� अनदेखी न करे

ा ण
ा प फशर्, ग�लयारे, वकर् स्टेशन, उपकर , भंडार  �े  र भंडार  अप�शष्ट 

�नकाल , शौ ालय, पर��  क� र स्टोर के हर दसूरे कोने क� जा  करने क� व यकता है
प्र म ा पको एक अ  हाउसक� पगं ट�म को प्र�श �त करने र सलाह देने क� 

व यकता है  सु�नि त करे �क वे भी स्टोर ट�म का हस्सा ह� र अपने प िज मेदार हो 
 उन्ह कमर् ा�रय� र ग्राहक� दोन� को स्टोर क� सुर�ा र साफ-सफा  के बारे मे �श �त करे

ा ा ा प �गराए गए �े  को तुरंत साफ करने के �लए उपयुक्त 
उपकर  र रसायन का उपयोग करे  सफा  प्र� या से पहले र उसके दौरान उपयुक्त संकेत� का 
प्रयोग करे  ग्राहक� के �लए असुर �त �े  मे बै�रके�डगं करे  एक बार सफा  हो जाने के बाद र 

प सु�नि त हो जाए क�  यह ग्राहक� के �लए सुर �त है उसके बाद ह� बाधा को हटाए   र 
ग्राहक� को साफ �े  मे जाने द

ा �फसलना रोके, ेक करने के �लए �नय�मत प से लोर व क करे, �गरावट को 
साफ करे, �रसाव क� मर मत करे, प ी हु  वस्तु  ंको उ ाएं, मलबे को साफ करे र �फसलन  
प्र�तरोधी जूत ेपहन

ा स्थानीय सरकार के स्वास् य �नर��  अ�धका�रय� के साथ संरे खत कंपनी क� नी�तय� 
र प्र� या  ंके अनुसार क रे, खराब उ पाद� द का  अलगाव र �नकाल करे  सं �मत 

खाद्य उ पाद� मे अ े उ पाद� को भी खराब करने के �लए जीवा ु प्र� या होती है  अप्रभावी �नकाल 
कृन्तक�, क� � द को क र्त करता है जो स्टोर के �लए एक अस्वास् यकर वातावर  बनाता ह� 

हाउसक� पगं के खतर� से अस्वास् यकर वातावर  हो सकता है, िजससे स्टोर का मनुाफा कम हो सकता है

प्र प्र ा
प्रवेश र प्रस्थान खतर� के मु य  कार  ह�:
 सामान  को प्रवेश, प्रस्थान र अि न प्रस्थान केन् ो  पर रखा गया
 प्रस्थान/प्रवेश र अि न प्रस्थान केन् ो  के पास अवां� त सामग्री का ेर
 प्रस्थान/प्रवेश द्वार र अि न प्रस्थान द्वार� का अनुपयुक्त रखरखाव

ा ण
 स्ट क को डपं करके स्टोर के प्रस्थान/प्रवेश द्वार र अि न प्रस्थान को अव द्ध करना, अवां� त 

सामग्री जसेै काटर्न ब क्स, क रा द को प्रवेश / प्रस्थान र अि न प्रस्थान का खतरा कहा जाता है
 स्टोर का प्रवेश र प्रस्थान हमेशा मुक्त होना ा हए, अथार्त यह वस्तु ,ं काटर्न ब क्स या अन्य 

अवां� त ीज� के अव्यविस्थत सं य से भरा या बखरा हु  नह�ं होना ा हए
 प्रवेश र प्रस्थान �े  को हमेशा साफ सुथरा रखना बहुत ज र� है
 पातकाल�न  प्रस्थान के मामले मे, ग्राहक र कमर् ार� बना �कसी हंगामे र म के स्टोर 

ो  सकत ेह�
 स्टोर के कमर् ार� प्रवेश/प्रस्थान र अि न प्रस्थान  �े � को हमेशा मुक्त, स्व  र साफ रखने 

के �लए िज मेदार ह�
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प्र ा प ा

 प टय� र ब�ड� को साफ करके ोकर का लगना  रोक  बजल� के तार र हवा क� नल� को दरू 
रखे  व कवे मे इटम जमा  न करे  दराज बंद रखे र वस्तु  ंको ले जात ेसमय सावधान रह 

र जब प उनका उपयोग कर ल तो उपकर  हटा द
 सु�नि त करे �क प्रवेश/प्रस्थान र अि न प्रस्थान  �े � के पास क� सतह मलबे, धूल, �लटं, पट, 

दानेदार सामग्री, उपकर , पुज, �ले काल�न र अन्य �फसलन/ ोकर के  खतर� से मुक्त है
 रखरखाव वभाग, �नमार्ता र दरवाजे या इलेक्ट्र �नक एक्सेस के �लए िज मेदार अन्य लोग� क� 

मदद से  अि न प्रस्थान स हत सभी दरवाज� पर �नय�मत रखरखाव जां  सु�नि त करे
 
ाम ा

सामग्री को संभालने  खतर� के मु य  कार  ह�:
 भार� बक्स� या सामग्री को अनु� त तर�के से ले जाना
 कु�सर्य� या मेज� का उपयोग करके या अन�ु त उपकर � का उपयोग करके पर के स्थान�  पर पहंु ना
 पै�कंग र क टगं साधनो  का अप्र�श �त उपयोग  ाकू, लेड द
 बै�रयर साइनेज के बना  सामग्री इक ा करना 

ाम ा म
मा ा ा ा म ा ा ा प
 सु�नि त करे �क मागर् ग्राहक� से मुक्त है
 सभी प्रकार क� बाधा  ंसे मागर् सा  करे  स्ट क, मलबा, �रसाव, ग्राहक, कमर् ार�, उपकर , द
 �नयोिजत मागर् मे स्ट क र अन्य मलबे को साफ करने के �लए हाउसक� पगं र कमर् ा�रय� का 

सहयोग ल
 सु�नि त करे �क माल को �नयोिजत मागर् मे ले जाने के �लए यह �फसलन  मुक्त र सुर �त है
 य द स-पास ग्राहक ह�, तो स्ट क सामग्री को स्थानांत�रत करने के �लए व यक बै�रके स र 

सुर�ा शंकु का उपयोग करे
 परावतर्क ब�नयान र दो कमर् ा�रय� का उपयोग करे: एक गे र एक पी े  जब प लत ेह� 

तो मागर् को साफ करने के �लए स्ट क को स्थानांत�रत करत ेसमय
 ग्राहक� के �लए स्टोर के काम के ंट� के दौरान सामग्री क� वाजाह� र स्टै�कंग क� अ�ग्रम 

योजना बनाएं

ा ा ा
 सामग्री उ ात ेसमय ुटन� के बल ुक र उपयुक्त उपकर  का उपयोग करे (अगल� स्लाइड मे 

व देख)  एक बदं ुको दसूरे बदं ुपर उ ात े र ले जात ेसमय उ� त सावधानी बरतनी ा हए  
यह भी सु�नि त करे �क य द प प�रवहन के �लए अ�त�रक्त सहायता का उपयोग कर रहे ह� तो 
ट्र ल�/उपकर  न्यूनतम र अ�धकतम भार को समायोिजत कर सकत ेह�

 उपकर � क� न्यूनतम र अ�धकतम भार उ ाने क� �मता के �लए �नयमावल� र प्र� याएं 
देखे  इस तरह क� सीमा से व �लत होने से स्टोर मे सभी को नुकसान हो सकता है र इसके 
प�र ामस्व प उपयोग �कए गए उपकर � मे खराबी भी हो सकती है

 सु�नि त करे �क प िजतना उ ा  सकत ेह� उससे अ�धक भार न उ ाएं

ा ा म प ा ा ा म
 अपने परै� को कंधे क�  ौ ा  के बराबर ौ ा रखे, एक पैर दसूरे से थो ा गे
 नी े ुक, केवल कू हे र ुटन� पर ुक  य द व यकता हो, तो एक ुटने को फशर् पर र 

अपने दसूरे ुटने को अपने सामने रखे, यानी धा ुटना टकाकर

1 0



ा प्र

 सीधे गे देख, र अपनी पी  को सीधा रखे, अपनी ाती को बाहर र अपने कंध� को पी े  रखे  
यह पक� पी  के पर� हस्से को सीधा रखने मे मदद करता है जब�क पी  के �न ले हस्से मे 
�कसी भी प्रकार के तनाव से ब ने के �लए थो ा सा र् बनाए रखता है

 अपने कू हे  र ुटन� (अपनी पी  को नह�ं) को सीधा करके धीरे-धीरे उ ाएं  अपनी पी  को सीधा 
रखे, र उ ात ेसमय मु  ेया ूमे  नह�ं

 भार को अपने शर�र के िजतना हो सके, म य पेट के स्तर पर पक े
 अपना ट लान पहले से तय कर ल र अपने परै� का इस्तमेाल उस दशा मे करने के �लए करे 

जहां पको ोटे- ोटे कदम उ ाकर लोड उ ाना है
 दशा बदलत ेह� अपने कू ह� के साथ नेतृ व करे  लत ेसमय अपने कंध� को अपने कू ह� के 

अनु प रखे
 केवल ुटन� र कू ह� के बल बै कर अपना भार सावधानी से सेट करे

ा
 गे ुककर उ ाने क� को�शश न करे  अपने कू हे र ुटन� को अपने भार पर बै ने के �लए 

ुकाएं, इसे अपने शर�र के कर�ब रखे, र अपने परै� को उ ाने के �लए सीधा करे
 कभी भी �कसी भार� वस्तु को कंधे के स्तर से पर न उ ाएं
 �कसी भार� वस्तु को उ ात ेया पक त ेसमय अपने शर�र को मो ने या मो ने से ब
 उ पाद� को साफ करने या ेर करने के उद्दे य से ने के �लए उ  स्तर� के �लए सी � का 

उपयोग करे  अगल� स्लाइड मे इमेज के धार पर दए गए �नदश� का पालन करे

ा प म पा ा ा ण
 सु�नि त करे �क सी � जंग से मुक्त है र टूट� नह�ं है
 सी � को सी सतह पर टकाएं िजस पर उ� त पक  हो  सु�नि त करे �क यह �फसले नह�ं
 दोन� तरफ से पक  र एक बार मे एक सी यां 
 ाती के स्तर पर अपना कायर् पूरा करे
 एक हाथ से मत पक ो
 सी � के पहले दो र � को हमेशा खाल� ो  द
 बक्से या प�ैकंग खोलने के �लए उपकर � के उपयोग मे प्र�श �त ह�

प ा प ा ा ा ा
 बक्से खोलत ेसमय, हमेशा उ� त ह�डल वाले ब क्स कटर का उपयोग करे
 काडर्बोडर् क� मोटा  क� जा  करे
 पतले �ड ब� को काटने के �लए कम दबाव क� व यकता होती है र सावधानी बरतनी ा हए �क 

ब क्स कटर से सामग्री को नुकसान न पहंु े
 एक हाथ ब क्स पर रखे र दसूरे हाथ का उपयोग ब क्स कटर को मजबूती से पक ने के �लए करे
 ब क्स कटर लेड से काटना शु  करे, जो �क माल से थो ा पर र दरू हो
 काटत ेसमय कटर को अपने शर�र से दरू रखे र िजतना हो सके ब क्स के शी र् के कर�ब रखे
 प्र येक कट के साथ, सु�नि त करे �क शर�र का को  हस्सा र कप  ेब क्स कटर के रास्त ेमे 

नह�ं ह�
 अनपै�कंग के बाद अवां� त सामग्री का सुर �त प से �नकाल  करे
 कंपनी क� नी�तय� र प्र� या  ंके अनुसार प�ैकंग प्र� या  ंका पालन करे जब कु  स्ट क को 

व े ता, डीसी या अन्य स्टोर को वापस करना होता है
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प्र ा प ा

ा ाम
स्टोर मे खतरनाक सामग्री के मु य प्रकार हे :
 क�ा 1 वस्फोटक

वस्फोटक वे सामग्री या वस्तुएं ह� जो ग से प्र वलन के कार  तजेी से वस्फोट करने क� �मता 
रखती   है
उदाहर  के तौर पर  पटाख� से खतरनाक मा ा मे गम , प्रकाश, व�न, गैस या धु  ं�नकलता है

 क�ा 2 गैस
उदाहर  के तौर पर  लाइटर, अि नशामक यं , स्पे्र कैन (ब डी �ड डोरट), एसी र रे� जरेटर मे 
रे� जरट गैस

 क�ा 3 - वलनशील तरल पदाथर्
उदाहर  के  एडहे�सव, पट/लाह/वा�नर्श/टरपटाइन , अ कोहल, पर यूमर� उ पाद, गैसोल�न/पेट्रोल, 
डीजल धन

 क�ा 4 - वलनशील न 
उदाहर  के तौर पर  मा� स, कपूर, बैटर�, सेल

 क�ा 5 ऑक्सीकर  पदाथर्
उदाहर  के तौर पर  ल� , क्लोर�न, हेयर डा , ट यलेट क्ल�नर

 क�ा - व ालु  पदाथर्  सं ामक पदाथर्
उदाहर  के तौर पर  मे�डकल/बायोमे�डकल वेस्ट, िक्ल�नकल वेस्ट, क्लोरोफ मर्, साइनाइड

 क�ा  - रे�डयोएिक्टव  सामग्री
उदाहर  के तौर पर  एक्स-रे सामग्री, स्मोक �डटेक्टर, � या र � या, ीनी �म ट� क� ी , 
कां  र खाध ( टर्लाइ र )

 क�ा  - सं�ारक(जंग कारक)
उदाहर  के तौर पर  बैटर�, बैटर� व, धन सेल कारतूस, रंग, अि नशामक ाजर्

 क�ा - व वध खतरनाक सामान
उदाहर  के तौर पर  �ल�थयम यन बैटर�, �ल�थयम धातु बटैर�, बैटर� ा�लत उपकर , बटैर� 
ा�लत वाहन, धन सेल इंजन, प्राथ�मक � �क सा �कट, कार एयरबैग र सीटबे ट

रोकथाम (अगल� स्लाइड मे देख तस्वीर र संकेत)
 प्रतीक का उपयोग करके खतरे के प्रकार क� पह ान करे
 खतरनाक मानी जाने वाल� �कसी भी सामग्री को ग्राहक� से दरू रखना ा हए
 �न न स्तर या उ  स्तर क� खतरनाक सामग्री वाले उ पाद� को सावधानी से संभाला जाना ा हए
 खतरनाक सामग्री वाले उपकर  या रखरखाव सामग्री क� �नय�मत प से जां  र सेवा क� जानी 

ा हए
 �कसी भी खतरनाक पदाथर् का �रसाव या लकाव होने पर  कृपया नी�तय�, प्र� या  ंके अनुसार 

�नदश� का पालन करे र संबं�धत अ�धका�रय� को तुरंत सू� त करे
 क रे के �नकाल  मे खतरनाक अप�शष्ट भी होत ेह�  इस�लए सरकार� �नयम� र स्टोर सं ालन 

नी�तय� र प्र� या  ंके अनुसार उन्ह �नकालने  मे बेहद सतकर्  रह
 खतरे के रखरखाव र सेवा क� �नगरानी के �लए एक योजना र अनुसू ी बनाएं

ा
 खतरा डजर का पयार्य है  �कसी भी दु र्टना को रोकने के �लए हमेशा सावधानी बरत
 य द उ� त तर�के से �नकाल  नह�ं �कया गया तो खतरनाक क रा एक र ब ा खतरा है
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ा पा प्र ा
 उपकर  क� खराबी दु र्टना
 वाहन दु र्टनाएं (फोकर् -�ल ट, ट्र ल�)
 उ पाद� को ेर करत ेसमय ं ा  से �गरना : सी टना  ंके दौरान ोट लगना
 अनु� त सामग्री से �नपटने क� तकनीक से शार��रक दु र्टनाएं होती ह� िजससे ोट लगती है
 मानव शर�र पर ं ा  से �गरने वाले स्ट क या पैकेज
 लने या कायर् �े  मे उभर� हु  सामग्री र फन र के कार  ोकर लगना  र �गरना
 धमाका/ ग/गैस के कार  जलन, खराब तार, खराब उपकर , वलनशील रसायन
 काम पर शार��रक हसंा, दंगे र प्राकृ�तक पदाएं

ा स्टोर मे होने वाले खतरो र दु र्टना  क� पह ान करना
प णाम �श�ाथ  स्टोर मे होने वाले व�भन्न खतरो र दु र्टना  को सू ीबद्ध करने 

मे स�म ह�गे
प्र ा
 उपकर � क� खराबी के कार  होने वाले खतर� र दु र्टना  ंक� सू ी बनाएं

ण बजल� के उपकर � को संभालने के सह� तर�के पर प्रकाश डाल र बजल� के 
उपकर � के खराब रखरखाव के कार  होने वाले खतर� क� व्या या करे

खराब रखरखाव दु र्टना  ंका कार  हो सकता है जैसे:
 फशर्, सी य� र र�प पर �ल� वस्तु  ंपर �फसलन जो �फसलन का कार  बनत ेह�
 �गर� हु  वस्तु  ंक� पेट मे ना
 � कनी , गील� या गंद� सतह� पर �फसलना  �फसलन या गीले फशर्, लेटफ मर् र अन्य लने 

र काम करने वाल� सतह� से �फसलना
 से उपकर � पर काम करना जो �नधार्�रत भार से अ�धक भार नह�ं उ ा सकत,े दु र्टना  ंका 

कार  बनत ेह�
 खराब ख ी वस्तु  ंया गलत सामग्री (उदाहर  के तौर पर  स्टोर मे प्रवेश र �नकास) के खलाफ 

ह ताल करना
 नाखून, तार या स्ट�ल क� प ट� लगाने पर हाथ� या शर�र के अन्य हस्स� क� व ा को काटना, 

पं र करना या फा ना, िजससे बजल� र ग का खतरा होता है
 य द स्टोर मे उपकर  क से नह�ं लगाए गए ह�, तो शे फ, फशर् द मे वस्तु  ंक� अ�धक लो�डगं 

ग्राहक�/स्टोर स्टाफ को नुकसान पहंु ा सकती है
 पैदल मागर् र कायर् �े � मे ो ी ग  वस्तु  ंया साम�ग्रय� से ोकर लगना 
 लने र काम करने वाल� सतह� मे ेद से �गरना, असमान फशर्, खुले ग े या ना�लयां, बक्से 

र पलेैट िजनका उपयोग पयार् त लेटफाम  के बजाय �कया जाता है
 खराब संग्र हत सामग्री, वरह��गगं या उभर� हु  वस्तु ,ं पलेैट� के बेतरतीब स्प टगं, र भंडार  

सामग्री र उपकर � के �लए ग�लयार� के उपयोग के कार  टकराव
 �नमार्ता के �नदश� का पालन नह�ं करना, अपयार् त प्र�श� , नए उपकर � या उन्नत उपकर � के 

अपडटे के बना

ा ा प्र ा
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 स्टोर मे होने वाले खतरे
 खतर� के कार  म तौर पर होने वाल� दु र्टनाएं
 दु र्टना  ंको रोकने र सरु �त वातावर  बनाए रखने मे प्रभावी स्टोर रखरखाव कैसे मदद करता है

प्र ा ा ा प्र ा
 कम �फसलने र ोकर लगने क�  दु र्टनाएं
 ग्राहक� क� वाजाह� मे कम बाधा
 ग र बजल� के खतर� मे कमी
 उपकर  र सामग्री का बेहतर �नयं
 अ�धक ग्राहक र कमर् ार� सुर�ा
 अ�धक कुशल उपकर  रखरखाव
 बेहतर स्वास् यकर िस्थ�तयां
 संप  क� ��त मे कमी

ा
'SA R' (सुर �त) श द का वस्तार इस प्रकार �कया जा सकता है:
 S अथार्त इसे देख  त काल अवलोकन
 A अथार्त इसका कलन कर  गंभीरता र प�र ाम
  अथार्त इसे क कर  समस्या को क करे/सुल ाए 
  अथार्त इसका मू यांकन कर  खतरे का पुन  मू यांकन  करे
 R अथार्त इसक� समी�ा कर  जो खम प्रबंधन प्र ाल� क� व�धक समी�ा

ा ा

1 4



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  ग्राहक �रक डर् हा�सल करने के मह व को पह ाने
2  सुर �त रखवाल� स्टोर उपकर  के मह व को पह ाने
3  कमर् ा�रय� र ग्राहक� के सामान र स्टोर उ पाद� क� सुर�ा के मह व को पह ाने
4  स्टोर मे उपयोग �कए जाने वाले व्यिक्तगत सुर�ा या सुर�ा उपकर  क� पह ान करे
5  स्टोर मे अपना  जाने वाल� मु य  सुर�ा प्र� या  ंका व र्न करे
 स्टोर मे हाउसक� पगं र साफ-सफा  के मह व का व र्न करे

 सीडी, डीवीडी, ि प �डस्क, या इसी तरह के मी�डया के मा यम से अपने कं यूटर क� हाडर् ाइव पर 
मह वपू र् जानकार� का लगातार बैकअप ल  इन प्र�तय� को सुर �त रखना सु�नि त करे

 पासवडर् - अन�धकृत उपयोगकतार्  (  क� मर मत करने वाले व्यिक्तय� स हत) को एक्सेस प्रा त 
करने से रोकने के �लए अपने कायार्लय के कं यूटर� को सुर �त रखे

 इंटरनेट से जु  े  पर गोपनीय जानकार� सगं्रह�त करने से पहले दो बार सो  पे्र�रत हैकर सानी से 
( र पारदश  प से) इन रेक डर् तक पहंु  प्रा त कर सकत ेह� र गोपनीयता से सम ौता कर सकत ेह�

 स�ुनि त करे �क अन�धकृत व्यिक्त कायार्लय के कं यटूर स् �न पर प्रद�शर्त जानकार� को ना प  सके 
 य द प पी े  के कमरे मे को  असामान्य टना यान मे लेत ेहे  या देखत ेह� तो अपने व�रष्  

अ�धका�र  को सू� त करे

प ण ा ा ा
स्टोर उपकर  क� रखवाल�, उसका मह व
 �कसी पदा के बाद उनके काम करने क� अ�धक संभावना बनाने के �लए बजल� जनरेटर को उ� त 

प से संल न र सुर �त करे  शिक्तशाल� बैक-अप जनरेटर, व�भन्न स्थान� मे भंडा�रत डीजल 
धन क� पयार् त पू�त र् के साथ, र अ�धक तक पहंु  के साथ, उन से टं स मे बहुत मह वपू र् 

ह� जो पात िस्थ�त से ग्रस्त ह� जो �नय�मत मु य पू�त र् को बा�धत कर सकती ह�
 दवा  ं र पू�त र्य� को सुर �त अलमा�रया या अलमार� मे स्टोर करे जो �क द�वार� से जु ी हु  

ह� ता�क भूकंप का सामना करने क� अ�धक संभावना हो
 पाइप र न�लका  ंक� र�ा करे र ऑक्सीजन स हत गैस� क� सुर �त पू�त र् सु�नि त करे
 सुर �त � �क सा र जीवन र�क उपकर  जैसे �क वासयं  या सक्शन �डवाइस, पात िस्थ�त 

के दौरान उन्ह �डस्कनेक्ट होने से ब ाने के �लए
 सु�नि त करे �क रासाय�नक, जै वक र रे�डयोल िजकल क रे स हत खतरनाक पदाथ  के प्रबंधन 

के �लए �सस्टम ह�
 उ  मर मत ख र् से ब ने के �लए, महंगे उपकर  र महंगे स्पेयर पा र्स को अ यंत सावधानी 

से संभाल
 स्टोर मे उपयोग �कए जाने वाले सभी सामग्री संभालना  उपकर � के �लए स्वास् य र सुर�ा 

प्रथा  ं र सं ालन प्र� या  ंमे प्र�श�  प्रा त करे
 उ पाद� को वशे  प से उ  स्तर पर जमा  करत ेसमय उपयुक्त व�धय� र प्र� या  ंका 

उपयोग करे
 उ  स्तर पर उ पाद� को जमा  करत ेसमय सी � र अन्य उपयकु्त स्टै�कंग उपकर  का उपयोग करे

ा ा

ा

ा ा ा
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प्र ा प ा

 �कसी भी जो खम र खतर� क� समी�ा करने के �लए स्टोर व क का सं ालन करे, टना ं/
जो खम�/खतर� क� �रपोटर् प्रभार� प्रा�धकार� को द

म ा ा ामा पा ा ा
ा

 सबसे पहले,  मैनेजर या सुर�ा क�मर्य� को व यक कारर्वा  करने र शांत रहने के �लए सू� त 
करे  जब प कानून तो ने वाल� का सामना कर रहे ह� तो यह सबसे मह वपू र् मुद्दा  है

 दसूरा , देर�: पको कानून तो ने वाल� से वन तापूवर्क ले�कन बना िजद के व्यवहार करने मे देर� 
करनी ा हए  य द कानून तो ने वाल� के पास ाकू या बंदकू है, तो पको अपने र ग्राहक� के 
�लए खतरे को कम करने के �लए उन्ह नी े रखने क� को�शश करनी ा हए  कानून तो ने वाल� 
को भ का  मत

ाम ा
 सामग्री को सावधानी से संभाल, �नदश� का पालन करे य द को  हो र �फर उसी के अनुसार उ पाद� 

को संभाल  ग्राहक� को महंगी सामग्री को संभालने के संबंध मे उ� त �नदश प्रदान करे

ा
 जलती हु  सामग्री जैसे �सगरेट र राख को क रे के �ड बे मे न डाल
 स्थायी लेखन के �लए असुर �त वधुत उपकर , फटे हुए एक्सटशन क डर्, वरलोडडे उटलेट या 

ल�प वायर का उपयोग न करे
 दकुान�, बैक क �रडोर या श पगं सटर मे कह�ं भी धू पान क� अनुम�त नह�ं है

ा ा ा
 �सस्टम को पासवडर् से सुर �त करे र इसे गोपनीय रखे
 सभी र व वध लोगोको को �सस्टम क� जां  र एक्सेस करने क� अनुम�त न दे
 हाडर् क पी सभी के साथ सा ा न करे
 हाडर् क पी र स ट क पी को सुर �त स्थान पर रखे

स्टोर मे �कसी भी असामान्य टना के मामले मे स्टोर के कमर् ा�रय� र ग्राहक� को सतकर्  करना र 
व�रष्  अ�धका�र  को सू� त करना पहला कतर्व्य है  कमर् ा�रय� र ग्राहक� के सामान र स्टोर 
उ पाद� क� र�ा करना बहुत मह वपू र् है

ा ामा प ण ा ा म
स्टोर पर होने वाले नुकसान को कम करे:
 स्टोर उपकर  का गलत प्रबंधन: नुकसान को कम करे र सु�नि त करे �क सामग्री सुर �त र 

सु  है
 अि न दु र्टना: अि न दु र्टना  ंको रोकने के �लए उ� त सावधानी बरत
 स्वास् य र स ा
 सुर�ा प्र� या  ंका पालन न करना
 �नमार्ता, व े ता द के समथर्न र प्र�श�  के बना उपकर /प्र ा�लय� को संभालना
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ा प्र

स्टोर मे नुकसान को रोकने के �लए बरती जाने वाल� सावधा�नयां �न न�ल खत को ब ावा दगी
बनाए रखे:
 स्टोर क� ाप र व वसनीयता
 एक स्थायी र सु ा  व्यवसाय के �लए ग्राहक� का व वास र वफादार�

ा म प ा ा ा प ण
 रसायन� को संभालने के �लए हाथ के दस्ताने
 सुर�ा मक ंख� के मे र जूते
 लकने से ब ाने र स्व ता बनाए रखने के �लए एप्रन
 जहर�ल� गैस� से ब ाने के �लए �फ टर वाले फेस मास्क
 ं ा  पर काम करत ेसमय सुर�ा हेलमेट
 �कसी भी बजल� के उपकर  पर काम करत ेसमय इंसुलेटेड रबर मटै र टू स
 सतकर् ता र सावधा�नय� के संकेत के �लए सुर�ा संकेत
 अप�शष्ट सामग्री के �नकाल  के �लए सह� �नकाल  बैग
 उस �े  क� रेाबंद� करने के �लए टेप जो �फसलन वाला �े , गीला या को  �न द्ध �े  हो सकता है

म ा प्र ा
म ा ा खुद को ोट� से ब ाने के �लए उ ाने, कम करने, पक ने, ले जाने, धक्का 
देने र खीं ने के �लए इस्तमेाल क� जाने वाल� तकनीक� पर प्र�श�  लेना ा हए

ा म ग लगने क� िस्थ�त मे िस्थ�त को संभालने क� प्र� या को जानना 
ा हए, जैसे �क
 ग के ोत क� पह ान करना र उसे बंद करना (केवल प्र�श �त कमर् ार�)
 लोग� को ग से खुद को दरू रखने के �लए गाह �कया जाना
 लोग� को बाहर  �नकालना 
 ग र पातकाल�न अ यास मे भाग लेना
 स्टोर प्रा�धकर  र फायर गेड को द� जाने वाल�  सू ना

ा
 �नय�मत प से नहाना बहुत ज र� है, खासकर शहर मे, जहां नमी र प्रदू  पके शर�र को 

बैक्ट��रया- ुंबक बना सकता है
 बाल� को पी े  क� र बांधा जाना ा हए, सल�के से  काटे  र कं ी �कये जाने  ा हए  यह 

सलाह द� जाएगी �क म हलाएं अपने बाल� को पी े  क� र बांध र बाल� मे नेट  लगाएं
 नाखून� को काटा जाना ा हए र नेल प �लश नह�ं लगानी  ा हए
 सांस� क� दगुध को रोक
 िजतनी बार हो सके अपने हाथ धोएं  हम िजन स्थान� को स्पशर् करत ेह� उनमे से बहुत से स्थान 

बहुत अशुद्ध हो सकत ेह�
 वद  का नया सेट पहन  बना धोए कप � को बार-बार पहनने से व ा के सबंंधी गंभीर रोग हो सकत ेह�
 ाव� र कटौती का तुरंत इलाज �कया जाना ा हए र पानी के सबूत �ेसगं के साथ अ  

तरह से कवर �कया जाना ा हए

ा पा ा ा
 स्टोर स्वास् य र सुर�ा दशा�नदश� के अनुसार खाद्य संभालना  प्र� या  ंका पालन करे
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प्र ा प ा

 खाद्य संदू  से ब ने के �लए उ� त हाथ धोने क� तकनीक का उपयोग करके अपने हाथ� को 
बार-बार साफ करे

�फसलने  र �गरने के प्र�त सावधानी:
 �रसाव को �नयं त करे, गीले फश , � कने फश  से सावधान रह
 असमान, अनुगामी तार द सतह� के प्र�त सावधानी
 उ पाद�, ग�लयार� पर पैकेज� को साफ रास्त ेके �लए साफ करने क� ज रत है

ा ाम प्र ा ा
 खतरनाक सामग्री से �नपटने के �लए उ� त प्र�श�  प्रा त करे, ान
 सं�ारक, वलनशील, व ालु  र वस्फोटक सामग्री
 सामग्री सुर�ा डाटा शीट
 व्यिक्तगत सुर�ा मक कप � का उपयोग व यक है

ाम ा पा
 व�भन्न साइनेज के उपयोग का ान
 सु�नि त करना �क स्टोर के अदंर र बाहर सामान ले जात ेसमय रास्त ेसाफ ह�
 �कसी भी टना या अजीब ीज देखने पर  अ�धका�रय� को �रपोटर् करना

ा म ा प
ा म ा
प ाप मा क्या पा�कग �े  कू  ेसे साफ है र तजे रोशनीमे है  क्या प्रवेश द्वार 
साफ-सुथरा है र क रा पा  उपल ध है  एक ग्राहक को स्टोर के बारे मे जो पहल� ाप �मलती 
है, वह उसके दमाग मे एक स्थायी प्रभाव पैदा करती है
ाम ा ा णा क्या दरवाजे पर लगा कां  साफ र उंग�लय� के �नशान से मुक्त 

है  ग्राहक� क� शु ती धार ा होगी �क अगर सामने का दरवाजा गंदा है तो बाक� स्टोर वह� हो 
सकता है

म ा ा अगर यह कां  या धातु है, तो यह साफ होना ा हए  धूल को प्राथ�मकता 
दे र हर सुबह वकै्यूम करने के बाद लास क्ल�नर का इस्तमेाल करे

ग्राहक अपने कंध� र ुटन� के बी  'म डाइिजंग' के बहुमत को नो टस करत े
ह�  उन �े � को स्व ता क� प्राथ�मकता बनाएं
प प य द ग्राहक �फ टगं म का उपयोग करता है, तो उसे बेदाग रखे  ग्राहक� का 0  
खर�दार� का �न र्य �फ टगं म मे होता है  य द पके पास बैक स्ट क �े  है, तो इसे ग्राहक क� 

ंख� के पास बंद रखे
म ग्राहक� को स्टोर के ट यलेट का उपयोग करने मे स�म होना ा हए  इसे न केवल 

पके ग्राहक� को 'स्क्वीक� क्ल�न' कहना ा हए, बि क इस बारे मे भी कु  कहना ा हए �क प 
अपने कमर् ा�रय� र उनके राम के स्तर को कैसे मह व देत ेह�

ा म �श पगं ब क्स, पलेैट, रो�लगं रैक, �श पगं सामग्री - स्टोर के सं ालन के �लए 
व यक कु  भी िष्ट से बाहर होना ा हए या स्टोर मे यातायात प्रवाह से ब  ेकर�ने से संग्रह�त 

होना ा हए
ा म ा माल क� अ�धक मा ा मे ग्राहक को भार� प  सकता है, र वे यह मान सकत े

ह� �क पका स्टोर केवल माल क� मा ा के कार  ग ब  है  अपने स्टोर के सपास जाना �कतना 
सान है  क्या पको स्टोर के सपास ुमक्क  या व्ह�ल ेयर सानी से �मल सकती है

क्या पक� दकुान 'साफ महकती' है  ग्राहक यह अनुमान लगा सकत ेह� �क उनक� गंध के 
धार पर को  स्टोर साफ है या नह�ं  य द प अपने स्टोर क� �कसी भी गंध से प्र�तर �त हो 

गए ह�, तो दोस्त� या नए कमर् ा�रय� से उनक� राय देने के �लए कह
त्र स्टोर का सबसे मह वपू र् �े , ाहे वह �कसी भी प्रकार का स्टोर हो, वह स्थान है 

जहां प अपनी मेहनत क� कमा  का दान-प्रदान करत ेह� जो प खर�दत ेह�  इन्हे बेदा  बनाए
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ा हाउसक� पगं कतर्व्य� क� सू ी बनाना
प णाम �श�ाथ  हाउसक� पगं कतर्व्य� को सू ीबद्ध करने मे स�म ह�गे

प्र समूह
प्र ा
 क�ा मे दो से तीन सदस्य� का समूह बनाएं
 मु य  हाउसक� पगं ग�त व�धय� क� सू ी बनाएं िजन्ह पको करने क� व यकता है
 प्र येक समूह क�ा के साथ सू ी सा ा करेगा

ण
 हाउसक� पगं क� मु य  ग�त व�धय� पर प्रकाश डालत ेहुए सं�ेप मे बताएं �क एक एसो�सएट  को 

शा�मल होना  है:
 दकुान के वातावर  मे को  धूल, जा�लयां, अनु� त प्रकाश व्यवस्था, �ला लास्टर, टूटे हुए उपकर  

द नह�ं ह�
 सु�नि त करे �क अलमा�रय� क� सफा  क� जाती है
 उ पाद� को साफ �कया जाता है र �फर अलमा�रय� पर रखा जाता है
 �कसी भी अ�नयोिजत सफा  व यकता  ंक� सू ना हाउसक� पगं को द� जाती है
 श पगं ट्र ल� र टोक�रया ग्राहक� के �लए स्व  र सुलभ ह�
 दकुान का माहौल साफ सुथरा है
 कंपनी क� नी�तय� के अनुसार व्यिक्तगत स्व ता र स दयर् मानक� को बनाए रखे
 अप�शष्ट पदाथ  का सह� ंग से �नकाल  करे: य द अप�शष्ट पदाथर् का सह� ंग से �नकाल  नह�ं 

�कया जाता है तो यह ातक बीमा�रय� का प्रकोप पैदा कर सकता है  व�भन्न अप�शष्ट पदाथ  
(भोजन, गैर-खाद्य, द) के �नकाल  के �लए अलग-अलग रंग के लािस्टक बगै का उपयोग करे

 खाद्य पदाथ  को परोसत े र इक ा करत े समय लािस्टक के दस्ताने, टोपी र एप्रन का प्रयोग 
करे (उदाहर  के तौर पर  बेकर� मे)  उपयोग करने यो य र अनुपयोगी खाद्य पदाथ  को अलग 
करना ह� ब ाव है

 सु�नि त करे �क शौ ालय� क� �नय�मत प से सफा  क� जाती है: य द शौ ालय� का रखरखाव 
क से नह�ं �कया जाता है तो वे क�टा ु  ंके �लए प्रजनन स्थल ह�गे र पूरे स्टोर मे बदबू भी 

पैदा करेगे
 सु�नि त करे �क स्टोर मे पेस्ट कंट्रोल एिक्ट वट�  समय-समय पर क� जाती है
 सु�नि त करे �क व टलेशन अ  तरह से �ड ाइन �कया गया है र बनाए रखा गया है व टलेशन 

�सस्टम कायर्स्थल से वलनशील बाष्प  को हटात ेह� र ग र स्वास् य समस्या  ंके जो खम 
को कम करत ेह�

 सु�नि त करे �क स्टोर साफ सुथरा है

 ग्राहको के   �रक डर् को  सुर �त करने का मह व
 स्टोर के उपकर � क�  सुर �त रखवाल� का मह व
 कमर् ा�रय� र ग्राहक� के सामान र स्टोर उ पाद� क� सुर�ा का मह व
 स्टोर मे उपयोग �कए जाने वाले व्यिक्तगत सुर�ा या सुर�ा उपकर
 स्टोर मे मु य  सुर�ा प्र� या  ंका पालन �कया जाना
 स्टोर मे हाउसक� पगं र साफ-सफा  का मह व

ा ा
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प्र ा प ा

ा

ा प्र ा म म
1  पह ाने �क अलामर् कब बजाना  है
2  पातकाल�न सेवा  ंसे संपकर्  करने के मह व को पह ाने
3  �नकास क� प्र� या को सम
4  अ यास के उद्दे य क� पह ान करे
5  सम  �क दु र्टना  ंको कैसे संभालना है
 प्राथ�मक � �क सा प्र� या को जान (स्टोर नी�त के अनु प)

 ग के सपास के �कसी भी व्यिक्त क� त काल सुर�ा सु�नि त करे य द सा करना सुर �त है
 अगर पहले से नह�ं बज रहा है तो अलामर् बजाए ( ेक लास अलामर् पैनल का उपयोग करे या पैनल 

उपल ध न होने पर ' ग, ग, ग' � लाएं)  अलामर् �सस्टम स्व ा�लत प से ग र ब ाव 
सेवा  ं र सुर�ा को सू� त करता है (जो तब अन्य पातकाल�न क�मर्य� को सू� त करता है)

 य द संभव हो तो अि नशमन उपकर � से ग पर काबू पाएं, ले�कन व्यिक्तगत जो खम पर नह�ं
 अि न सुर�ा को क ल करे (101 पर क ल करे)  अपना नाम, बि डगं , स्तर, कमरा नंबर, ग/

धुएं का प्रकार र सीमा द र अपने सुपरवाइ र या बि डगं  वाडर्न को सू� त करे �क क्या सा 
करना सुर �त है

 सभी को अि न �नकास से बाहर �नकलने के �लए स ेत करे  दकुान के ग्राहक� को �नकटतम अि न 
�नकास के मा यम से ले जाएं  त काल �े  को खाल� कराएं

य द फायर अलामर् बजता है, तो कृपया सुर�ा से �नदश� के �लए ख  ेरह र सभी व्यिक्तय� के अपने 
स्टोर को खाल� करने के �लए तयैार रह  य द पको सुर�ा द्वारा तुरंत इमारत खाल� करने का �नदश 
दया जाता है, तो �नकटतम �नकास का उपयोग करे, अपने पी े  के सभी दरवाजे बंद करे र शांत रह
फायर अलामर् सुनत ेह� मु  ेक्या करना ा हए
 इमारत के धार पर अलामर् को ंट�, हूटर या सायरन द्वारा बजाया जा सकता है
 पहला अलामर् �कसी भी ो ा के �लए तयैार�, स्ट�डबाय र �नकासी होने क� िस्थ�त मे तैयार 

रहने क� अ�धसू ना है  पके द्वारा उपयोग �कए जा रहे �कसी भी उपकर  को बंद करने का यह 
एक अ ा समय है

 दसूरा अलामर् उस बि डगं  को खाल� करने का संकेत है िजसमे प अपने बि डगं  के �लए �न दर्ष्ट 
सभा �े  मे �नकटतम � ि नत पातकाल�न �नकास के मा यम से ह�

 जब प �नकास क� वाज सुनत ेह�, तो इमारत को शां�त से खाल� कर द र ज द से ज द 
कम से कम संभव मागर् से इमारत को ो  द

 �ल ट� का प्रयोग न करे
 लोर वाडर्न र सुर�ा अ�धका�रय� के �नदश� का पालन करे  सुर�ा अ�धका�रय� र पातकाल�न 

सेवा क�मर्य� के �नदश� का पालन करे
 बि डगं  के �लए �न दर्ष्ट सभा �े  मे गे ब ंे  (ये �े  इमारत� के अंदर मु य  प से िस्थत 

'�नकासी प्र� या' संकेत� पर �न दर्ष्ट ह�)
 दरवाजे के सपास भी   न करे
 लोर वाडर्न, सुर�ा अ�धका�रय� र दमकल अ�धका�रय� को उनके कतर्व्य� के पालन मे बाधा न 

डाल
 मु य वाडर्न, सुर�ा अ�धकार� या दमकल वभाग से गे के �नदश� क� प्रती�ा करे

ाम ा ा

ा

ा पा प प्र ा

1 0



ा प्र

 फायर गेड या बि डगं  पातकाल�न अ�धका�रय� द्वारा सा करने के �लए अ�धकृत �कए जाने 
तक बि डगं  मे �फर से प्रवेश न करे

 अलामर् बजने पर कभी भी �कसी इमारत मे प्रवेश न करे

पा ा ा प ा
 अलामर् बजात ेसमय S A के कतर्व्य र प्र�तबद्धता पर प्रकाश डाल
 पातकाल�न सेवा नंबर क ल करने वाले को सहायता के �लए स्थानीय पातकाल�न सेवा  ंसे 

संपकर्  करने क� अनुम�त देत ेह�
  मैनेजर को सू� त करे  सतकर्  रह ले�कन बराएं नह�ं

ग क� पात िस्थ�त मे 101 पर क ल करे
मे�डकल इमरजसी क� िस्थ�त मे 102, 104 र 10  पर क ल करे
 उपयुक्त नंबर डायल करे  शांत रहना
 ऑपरेटर को बताएं �क पको �कस सहायता क� व यकता है  अपना स्थान, िजस ोन से प 

क ल कर रहे ह�, पक� समस्या क� प्रकृ�त र अन्य जानकार� प्रदान करने के �लए तयैार रह 
िजनक� उन्ह पक� सहायता करने क� व यकता हो सकती है

 शांत रह र उनक� सलाह का पालन करे  सहायता ने तक फोन पर बने रहना मतौर पर एक 
अ ा व ार है

ा
जब भी पके बि डगं  मे ग लगने का अलामर् होता है या स्टोर मे उपयुक्त प्रा�धकार� द्वारा पको 
खाल� करने का �नदश दया जाता है  बि डगं  को अपने �न दर्ष्ट सभा �े ो  पर खाल� करे
सु�नि त करे �क पातकाल�न �नकास के सामने को  बाधा न हो  त काल खतरे क� िस्थ�त मे लोग� 
क� मदद करे
 य द पको एक बंद दरवाजे से गुजरना प  ेिजसे प नह�ं देख सकत ेह�:

 ᴑ यह देखने के �लए दरवाजे को महसूस करे �क क्या वह गमर् है
 ᴑ दरवाजे के नी े ने वाले धुएं को देख
 ᴑ धीरे से दरवाजा खोलो र उसके ार� र देखो �क क्या उसके पी े  ग है

 अगर ग नह�ं है, तो गे ब  र अपने पी े  का दरवाजा बंद कर ल
 िजतनी ज द� हो सके इमारत से बाहर �नकलो

भूकंप क� िस्थ�त मे �नकासी प्र� या क� भी व्या या करे:
 टेबल, डसे्क या दरवाजे के नी े य ल
 ख �कय�, शे फ  र ब  ेमुक्त ख  ेफन र से दरू रह
 भूकंप के बाद, अपने �े  मे ायल व्यिक्तय� क� तलाश करे र सहायता करे, बशत सा करना 

सुर �त हो
 िजतनी ज द� हो सके इमारत को ो  द

पा ा
एक पातकाल�न � ल एक क त ग�त व�ध है जो कमर् ा�रय� र प्रशासक� को �कसी पात िस्थ�त 
मे व�शष्ट काय  का अ यास करने क� अनुम�त देती है
 स्टोर के कमर् ार� �नकासी अलामर् को पह ान लगे
 �नकासी संकेत �मलने पर, स्टोर के कमर् ार� मशीनर� या प्र� या  ंको बंद करने स हत उ� त 

कारर्वा  करेगे
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प्र ा प ा

 स्टोर कमर् ार� तुरंत सु वधा पातकाल�न योजना द्वारा �नधार्�रत माग  का उपयोग करके �नकासी 
प्र� या शु  करेगे

 स्टोर के कमर् ार� उन गंतकु� या व्यिक्तय� को सहायता प्रदान करेगे जो क ना  का सामना कर रहे ह�
 बाहर �नकलने का रास्ता असुर �त होने पर दकुान के कमर् ार� टालमटोल करेगे
 कमर् ार� �नधार्�रत सभा स्थल पर सभा �े  के म �नटर को �रपोटर् करेगे

एक व्यविस्थत र सुर �त तर�के से य देकर पातकाल�न तयैार� का 
अ यास करे

ा बि डगं  के अदंर रह, य द प एक कमरे मे ह�, तो सु�नि त करे �क ख �कयां 
र दरवाजे बंद ह�  पातकाल�न क�मर्य� से अगले �नदश प्रा त होने तक प जहां ह� वह�ं रह

प ा मे बताए अनुसार �नकासी � ल
ा �रवसर् �नकासी प्र� याएं तब लागू क� जाती ह� जब इमारत के अदंर क� िस्थ�त 

बाहर क� तुलना मे सुर �त होती है  कमर् ा�रय� र ग्राहक� क� सुर�ा सु�नि त करने के �लए इसे 
अन्य पातकाल�न प्र� या  ं(उदाहर  के तौर पर  ल क डाउन, जगह मे य) के संयोजन मे लागू 
�कया गया है

भूकंप क� िस्थ�त मे �नकासी प्र� या क� भी व्या या करे:
 टेबल, डसे्क या दरवाजे के नी े य ल
 ख �कय�, शे फ र ब  ेमुक्त ख  ेफन र से दरू रह
 भूकंप के बाद, अपने �े  मे ायल व्यिक्तय� क� तलाश करे र सहायता करे, बशत सा करना 

सुर �त हो
 िजतनी ज द� हो सके इमारत को ो  द

ा ा ा
 कु  सी दु र्टनाए जो हो सकती ह�:
 अ य�धक रक्त ाव
 अगं मे ोट लगना
 ग
 वधुत का टका
 जहर
 जलना

शांत रहने क� को�शश करे  य द प हत ह�, तो पातकाल�न सेवा  ंको क ल करे या �कसी र 
से सा करने के �लए कह  य द �कसी अन्य को ोट लगी हो तो उसे प्राथ�मक � �क सा क� मे ले 
जाएं या य द प ायल व्यिक्त को दसूर� जगह नह�ं ले जा सकत ेह� तो उसी स्थान पर प्राथ�मक 
� �क सा प्रदान करे  104 पर क ल करे र ायल व्यिक्त से बात करत ेरह र उसे वस्त करे 
�क पेशवेर(प्रोफेशनल लोग ) रास्त ेमे ह�
य द को  गंभीर पात िस्थ�त नह�ं है, तो सबसे ब ी गलती यह ो त करना है �क दु र्टना पक� 
गलती थी, भले ह� यह स्पष्ट हो �क यह था  इसी तरह, इस बात पर तकर् - वतकर्  या बहस मे न प  
�क दु र्टना स्थल पर �कसने क्या �कया  इसे बाद मे बीमा कंप�नय� द्वारा शां�तपूवर्क सुल ाया जा 
सकता है
अगर पके पास कैमरा वाला कैमरा या फोन है, तो हर ीज क� तस्वीर ल  यह दोन� प�� के �लए 
ब ाव र रोप को �नष्प� बना देगा, र बीमा कंप�नय� को दाव� को सबूत के प मे बहुत तजेी 
से हल करने मे मदद करता है
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प्रा म ा
दु र्टना के तुरंत बाद जो उप ार मौके पर दया जाता है उसे प्राथ�मक उप ार कहत ेह�  दु र्टनाएं कभी 
भी हो सकती ह�  दु र्टना के कार  नुकसान क� सीमा गंभीर, ह क� या कम हो सकती है  अ�धक गंभीर 
ोट� के �लए पी� त को अस्पताल मे स्थानांत�रत करने क� व यकता हो सकती है

मौके पर कु  त काल � �क सा सहायता प्रदान करना अ�नवायर् है
 स्ट क �कए गए प्राथ�मक � �क सा कंटेनर का पता लगाए
 प्राथ�मक � �क सा व्यवस्था के प्रभार� व्यिक्त क� पह ान करे
 व�भन्न प�रिस्थ�तय� मे क� जाने वाल� प्राथ�मक � �क सा सेवा  ंके बारे मे जान
 प्राथ�मक � �क सा �कट मे रखी  सामग्री र दवा  ं र उनके उपयोग के बारे मे जान

प्रा म ा

 �  3 1: प्राथ�मक � �क सा �कट
 
प्रा म ा म ाम
 � पकने वाला �ेसगं टेप
 बन अनुगामी �ेसगं
 जीवा ुर हत  पैड
 गेज प टया
 �डस्पोजेबल दस्ताने
 क� ी
 � मट�
 ब�ड एड
 क टन रोल
 ाव क� सफा  के �लए ाव

 अलामर् बजाना
 पातकाल�न सेवा  ंसे संपकर्  करने का मह व
 �नकास क� प्र� या
 अ यास का उद्दे य
 दु र्टना  ंको संभालना
 प्राथ�मक � �क सा प्र� या (स्टोर नी�त के अनु प)

ा ा
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प प्र
1  ग या नुकसान पहंु ाने से पहले क   का पता लगाया जा सकता है

 मशीनी समस्या  ं     बजल� क� समस्या ं
 इनम से को  भी नह�ं     उपरोक्त दोन�

2   र ग्राहक� के सामान र स्टोर उ पाद� क� र�ा करना बहुत मह वपू र् है
 प्रशासक       कमर् ार�
 क्लाइंट       इनम से को  भी नह�ं

3  स्वयं को ोट� से ब ाने के �लए सामान उ ाने, नी े रखने, पक ने, ले जाने, धकेलने र खीं ने 
के �लए व्यिक्त को उपयोग क� जाने वाल� तकनीक� पर प्र�श�  लेना ा हए
 मैनुअल ह�ड�लगं तकनीक     बु�नयाद� अि नशमन तकनीक
 व्यिक्तगत स्व ता     इनम से को  भी नह�ं

4  अि न सुर�ा के �लए क ल करने के �लए �कस पातकाल�न नंबर को डायल करने क� व यकता 
है
 101       102
 100       इनम से को  भी नह�ं

5  मे�डकल इमरजसी क� िस्थ�त म �कस इमरजसी नंबर पर डायल करना ा हए
 101       102
 100       इनम से को  भी नह�ं

ा
1  पातकाल�न सेवा  ंसे संपकर्  करने के तर�के क्या ह�
2  दु र्टना  ंसे �नपटने के तर�क� क� सू ी बनाएं
3  प्राथ�मक � �क सा �कट म कौन सी सामग्री होती है
4  फायर अलामर् सुनत ेह� क्या करना ा हए
5  खतरनाक साम�ग्रय� के प्र�त क्या सावधा�नयां प्रस्तुत क� ग  ह�

ा
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प ण ा

संबं�धत वी�डयो देखने के �लए, क्यू र कोड स्कैन कर या  �लकं पर िक्लक कर

www.youtube.com/watch?v=CYHzwtPFIaw&t=91s

पात िस्थ�त से कैसे �नपट
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इका   10 1 - �रटेल ट�म म प्रभावी ंग से काम करना

इका   10 2 - खुदरा कायर्स्थल म सू ना, �नदश र दस्तावे ीकर

इका   10 3 - प्रभावी कायर् दत वक�सत करना

इका   10 4 - ट�म वकर्  



प्र ा प ा

म प्र ा म म
1  ट�म मे प्रभावी ंग से काम करने के मह व को पह ाने
2  �रटेल  कायर्स्थल मे सू ना, �नदश र दस्तावे ीकर  के मह व को जाने
3  प्रभावी कायर् दतो के मह व पर ार् करे
4  कायर्स्थल के व यक �शष्टा ार का पालन करे
5  कायर्स्थल पर सकारा मक िष्टको  के मह व को पह ाने

प्रम प णाम

1



ा प्र

ा

ा प्र ा म म
1  एक व�शष्ट �रटेल  स्टोर के �रपो टग  र वदृ्�ध मै ट्रक्स का व र्न करे
2  एक स्टोर मे मु य  वभागो के काय  क� सू ी बनाए
3  नौकर� क� भू�मका के �लए लागू नी�तय� र प्र� या  क� पह ान करे

 एक स्टोर मे सं ालन दल होत ेह� (जैसा �क स्लाइड के दा  र दखाया गया है), क  काय  द्वारा 
सम�थर्त (जैसा �क स्लाइड के बा  र दखाया गया है)

 मानव संसाधन, ट�, व्यवस्थापक द जैसे वभाग या कायर् ह�
 पदानु म मे सबसे पर दशर् प से यूट� मैनेजर द्वारा सम�थर्त स्टोर मैनेजर होगा र सबसे 

नी े दशर् प से स्टोर एसो�सएट  होगा
 उदाहर  के तौर पर  स्टोर एसो�सएट  मतौर पर ट�म ल�डर को �रपोटर् करत ेह�
 ये केवल उदाहर  ह� र स्टोर से स्टोर मे �भन्न हो सकत ेह�

प ा म
संग न र स्टोर के पदानु म को जानना मह वपू र् है जहां को  काम कर रहा है:
 �रपो टग संर ना  को जानना
 वदृ्�ध
 सी जानकार� क� तलाश करना जो पको पता न हो
 दसूरो को संबं�धत लोग� र वभाग क� र मागर्द�शर्त करना
 एक ट�म के प मे काम करे

यह सु�नि त करता है �क श ती स्तर पर '�कसको' को 'क्या' करना है , िज मेदार� र जवाबदेह�
 ि मेदार�
 जवाबदेह�
 सहायता
 परामशर्
 जानकार�
 यह पदनाम र �न र्य लेने वाले अ�धका�रय� के बारे मे जानकार� प्रदान करता है
 यह एक संग न मे काम करने क� संर ना के तर�के को सरल करता है

�कसी संग न के सदस्य� को जानना र वे क्या करत ेह�, यह जानना व यक र मह वपू र् है  य द 
एक एसो�सएट  को �रपो टग संर ना ,ं वभाग क� ग�त व�धय� र वदृ्�ध स्तर� के बारे मे पता नह�ं 
है, तो स्टोर से संबं�धत �कसी भी मामले को संपे्र त करना असंभव हो जाएगा  यह काम को क न 
बना देगा िजसके प�र ामस्व प खराब प्रदशर्न होगा

प प ा म ा प

ा

ा म म प्र ा ाम ा

1



प्र ा प ा

एस्केलेशन मै ट्रक्स स्टोर ऑपरेशन प्र� या  ंमे पदानु म है जो इस बात क� जानकार� प्रदान करता है 
�क एस्केलेशन कैसे �कया जा सकता है  एसो�सएट  इस जानकार� का उपयोग स्टोर के दन-प्र�त दन 
के सं ालन से संबं�धत व�भन्न मामल� र मुद्द� को समाधान के �लए व�रष् �/प्रा�धका�रय� को गे 
ब ाने या नो टस मे लाने के �लए कर सकता है

ा ा
एक स्टोर एसो�सएट को नी े उि ल खत कु  या सभी काय  के साथ बात ीत करनी प  सकती है:
 नकद कायार्लय या स्टोर एकाउं टगं  वभाग
 ऑ�डट
 ट�
 मानव संसाधन
 हाउसक� पगं र रखरखाव
 सुर�ा, सलामती , नुकसान क� रोकथाम या संप  क� सुर�ा

इस�लए उनके दै�नक काय  र टास्क मे शा�मल लोग� को जानना मह वपू र् है  स्टोर के धार पर र 
कायर् हो सकत ेह�  वभाग� को जानना मह वपू र् है क्य��क वे तं�रक दन-प्र�त दन के कायर् �नष्पादन, 
वदृ्�ध, �रपो टग पहलु ,ं जानकार� प्रदान करने र लेने, �शकायत, अनुरोध द मे मह वपू र् ह�
 

ा ा ा ा ा
स्टोर अकाउं टगं या कैश ऑ�फस वभाग क� िज मेदार� है �क सभी कैश को �सस्टम मे सट�क प से 
समेट कर र यह सु�नि त �कया जाए �क को  अ�त�रक्त या कमी न हो  कैश काउंटर पर एसो�सएट  
स्टोर दशा�नदश� के अनुसार नकद कायार्लय/सुपरवाइ र� को �कसी भी व लन क� सू ना देने र 
जानकार� प्रदान करने के �लए िज मेदार ह�
 वे प्रधान कायार्लय/ब�क/संग्रह/ वतर  एज�सय� से नकद प्रा त करत ेह� र नकद� को सुर �त र 

सु  रखत ेह�
 वे कै�शयर से संबं�धत पी एस ( वाइंट ऑफ सेल)/अपनी �श ट/ यूट� समय के अतं तक नकद भी 

प्रा त करत ेह�
 वे टल से पकअप करत ेह�, जब लोट कैश को पी े  ो त ेहुए टल पर कैश वर लो होता है
 वे कै�शयर को संबं�धत पी एस/ ट स पर �श ट/ यूट�-टाइम क� शु त मे लोट कैश के प मे 

नकद प्रदान करत ेह�
 वे पात िस्थ�त के मामले मे अतं�रम लोट कैश प्रदान करत ेह�
 वे ोट� नकद� के साथ स्टोर ख र् भी प्रदान करत ेह� र ब�क� के संग्रह एजट� को वत�रत करत ेह�
 इनक� िज मेदार� होती है काउं टगं मशीन क� मदद से मु ा(पसेै ) को �गनना/�फर से �गनना
 वे नकल� नोट� क� �फर से जां  करत ेह�, जो हो सकता है �क टल से एक  �कए गए ह�
 वे े �डट/डे बट काडर् लेनदेन, खाद्य कूपन, उपहार कूपन, ू ट कूपन प्रा त करत ेह�, उनका �मलान 

करत ेह� र उनका एकाउं टगं -जोखा रखत ेह�
 वे �कसी भी खर�द या भुगतान के �लए रसीद र ालान पेश करत ेह�
 जा /पुन  जा  करे र सभी लेन-देन� क� सट�कता सु�नि त करे
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ा
एक स्टोर के �लए एक ऑ�डट एक ड क्टर द्वारा क� जाने वाल� �नय�मत जां  के समान है  मंिजल 
या े ी एक के �लए िज मेदार मुद्द� को ब ाया जा सकता है  स्टोर ऑ�डट ट�म स्टोर दशा�नदश� के 
अनुसार कमर् ा�रय� का समथर्न कर सकती है  स्टोर प्र� या दशा�नदश� मे उि ल खत �नय�मत � 
के अनुसार ऑ�डट �कए जात ेह�  कु  स्टोर इसे रोज सुबह स्टोर खुलने से पहले करत ेह�  ये ऑ�डट 
ऑ�डट मैनेजर द्वारा कु  ुने हुए स्टोर एसो�सए स के साथ �कए जात ेह�
 ऑ�डट ट�म के काय  मे शा�मल ह�:
 �कसी स्टोर के सभी वभाग� मे अनु पता या उसके अभाव क� जा  करना
 स्टोर इन्वट्र� ऑ�डट सट�कता क� जां  करने, � तंा  ंक� पह ान करने (उदाहर  के तौर पर  इन्वट्र� 

�मसमै , मू य बेमेल, द) र समाधान प्रदान करने के �लए �कया जाता है
 ऑ�डट ट�म क रे के �नकाल पर दोबारा जां  करने के �लए ऑ�डट करती है
 इन्वट्र� प्र� या के �लए स्टोर तयैार करना
 स्टोर �रपोटर् र टै्र�कंग ल ग स या पत करना
 केटेगर�  सू ी तयैार करना िजसमे सभी इटम शा�मल ह�, ता�क को  भी इटम ू ट न जाए
  मैनेजर को �सकु न, धनवापसी, दाव� र सामान लौटाए गए मुद्द� से अवगत करात ेरहना
 स्टोर के प्रदशर्न क� गु व ा क� जां  करना
 स्टोर मैनेजर, नुकसान क� रोकथाम र संप  संर�  ट�म� के साथ �मलकर काम करना
 कौशल अतंराल के बारे मे मानव संसाधन को सू� त करना र सहयो�गय� के �लए उपयुक्त 

प्र�श� /को� गं क� �सफा�रश करना

म ा
इन्फ मशन टेक्नोल जी ज सभी �रटेल  काय  क� र�  है
एक स्टोर मे ट� वभाग के काय  मे शा�मल ह�:
 कं यूटर �सस्टम, लपैट प, प्रटंर, स्कैनर र प्रोजेक्टर, पी एस मशीन, ए ए ट� (ह�ड हे ड 

ट�मर्नल), सीसीट�वी �रक �डग र अटडस स्वाइप मशीन जैसे हाडर्वेयर क� िज मेदार�
 स टवेयर क� िज मेदार�, जैसे -मेल, ए ए ट� स टवेयर, ब�लगं/इन्वट्र� स टवेयर, सीसीट�वी 

�रक �डग स टवेयर
 सभी ट� उपकर � क� सेवा र रखरखाव क� �रक �डग र रखरखाव
 स्वाइप काडर् से कमर् ा�रय� क� हािजर� व पेरोल उपल ध कराने क� िज मेदार�
 �कसी हाडर्वेयर/स टवेयर क� खराबी क� �शकायत/ गे ब ाना/सू ना देना

मा ा ा
मानव संसाधन एक र मह वपू र् सा ा सेवा वभाग है जो सभी कमर् ा�रय� के �लए िज मेदार है  
कमर् ा�रय� से संबं�धत सभी समस्या  ंको संबं�धत सुपरवाइ र र वभाग हेड र स्टोर मैनेजर 
के साथ संयुक्त प से ए र के साथ हल �कया जाता है  वे कमर् ा�रय� के व यक प्र�श�  र 
को� गं क� ज रत� के �लए भी िज मेदार ह�  वे कमर् ा�रय� द्वारा स्टोर मे �कसी भी अनुशासना मक 
मुद्द� के खलाफ अनुशासना मक कारर्वा  करने मे भी मह वपू र् भू�मका �नभात ेह�  ए र को सुलभ 
होना ा हए र स्टोर व क के दौरान कमर् ा�रय� को प्रो सा हत  करना ा हए

मानव संसाधन वभाग के कायर् ह�:
 सं ालन दल के साथ-साथ अस्थायी/स्थायी दोन� कमर् ा�रय� क� जनशिक्त क� योजना बनाना र 

भत  करना
 मौजूदा र नए कमर् ा�रय� मे कंपनी क� संस्कृ�त र मू य प्र ाल� स्था पत करना
 इंडक्शन के मा यम से कंपनी के मानक�, नी�तय� र प्र� या ,ं कमर् ा�रय� के अ�धकार� र 

दा�य व� से  प�र य
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 यह सु�नि त करना �क सं ालन शु  करने से पहले सभी कमर् ा�रय� को कंपनी के मानक� के 
अनुसार प्र�श �त �कया गया है

 समय पर हाजर�, पेरोल रखरखाव र वेतन वतर  सु�नि त करना
 यह सु�नि त करना �क कंपनी के मानक� के अनुसार कायार्लय �शष्टा ार, यूट�-टाइम र ग्रू�मगं 

मानक� का स्वयं, ट�म र कमर् ा�रय� द्वारा पालन �कया जाता है
 कमर् ा�रय� के �लए समय पर प्रदशर्न प्रबंधन, पुरस्कार र ब ावे  का यान रखना
 स्टोर के कमर् ा�रय� के �लए क�रयर का रास्ता दखाना र उन्ह एक ट�म के प मे एक साथ 

रखना
 कंपनी के मानक� के अनुसार अनुशासना मक कारर्वा  मे सं ालन का समथर्न करना
 कमर् ा�रय� के भीतर स य�नष् ा, उ पी न, यौन उ पी न, भेदभाव, नस्ल�य भेदभाव, सांस्कृ�तक सं र् 

द के धार पर मुद्द� का समाधान करना

ा प ा
यह वभाग स्टोर क� साफ-सफा  का यान रखता है र संस्था  के दशा-�नदश�/नी�तय� के अनुसार 
उ� त मानको को बनाए रखता है  यह ग्राहक�, कमर् ा�रय� र व े ता  ंके �लए स्टोर को साफ र 
सुर �त रखकर उसक� व र प्र�तष् ा को बनाए रखने मे एक मह वपू र् वभाग है
हाउसक� पगं स्टाफ के काय  मे शा�मल ह�:
 प्रासं�गक साइनेज लगाकर ाडू लगाना, प� ना, ा ना, वैक्यूम करना
 सफा  के �लए उपयुक्त रसायनो र साम�ग्रय� के साथ सह� उपकर  का उपयोग करना
 बाहर� प�रसर, दकुान के फशर्, पी एस/टाइ स, बैक-स्टोर फशर्, बकै-ऑ�फस फशर्, सी �, ट्र ल� 

होि डगं बे र शौ ालय� क� सफा
 ख �कय� / दरवाज� / त क� सफा  करना र कभी-कभी उपल ध होने पर बगी े का रखरखाव 

करना
 बाथ म मे ट यलेट पेपर रोल र हाथ साबुन को �फर से भरना, हमेशा सफा  सु�नि त करना
 सफा  सामग्री क� सू ी को बनाए रखना र उन्ह �फर से भरना
 शुद्�ध सामग्री, मलबा या क रा, व्यवस्था के बाद  या �डस् ले क� पुन: व्यवस्था
 हाउसक� पगं सुपरवाइजर र एड�मन-इन- ाजर् द्वारा �नय�मत ेक�लस्ट को स- ेक करना
 यह सु�नि त करना �क सभी लाइट ब ब काम करने क� िस्थ�त मे ह� र य द व यक हो तो 

बदले जा रहे ह�
 �कसी भी खोए हुए सामान को उ ाकर स्टोर प्रबंधन को देना
 अप�शष्ट प्रबंधन नी�त के अनुसार कमर् ा�रय�/नुकसान �नवार /एकाउं टगं पर��ा दल के साथ-साथ 

अप�शष्ट के �नकाल  मे सहायता करना

ा ाम ा ा ा ण ा प ण ा ा
सुर�ा र सलामती या हा�न �नवार  (एलपी) या संप  संर�  (एपी) वभाग ग्राहक�, कमर् ा�रय� 

र व े ता  ंके �लए स्टोर क� सुर�ा र सलामती का याल रखता है  कु  संग न� क� एक अलग 
एलपी या एपी ट�म होती है जो स्टोर सुर�ा से अलग होती है  एसो�सएट  को सुर�ा र एलपी/एपी 
ट�म के बी  सम ना र अंतर करना ा हए
सुर�ा कमर् ार� जो �नकास/प्रवेश/ तलाशी/कार पाकर्  द का प्रबंधन करत ेह�, उन्ह स्टोर प्रबंधन द्वारा 
�कसी तीसरे प� को उटसोसर् �कया जाता है  सुर�ा वभाग मे संग न� के वद धार� सुर�ा गाडर् ह�  
म हला  ं र पु � क� अलग-अलग तलाशी लेने के �लए दोन� �लगं� मे सुर�ा गाडर् ह�  वे स्थानीय 
पु�लस, कानूनी अ�धका�रय� द के साथ अ  तरह से जु  ेहुए ह�
�रटेल  भा ा मे, हा�न �नवार /संप  संर�  (एलपी/एपी) ट�म स्टोर, उ पाद�, उपकर , सहायक 
उपकर , नकद� द क� सुर�ा के �लए िज मेदार है  वे कमर् ा�रय�/ग्राहक/ व े ता क� सुर�ा र 
सलामती  का भी यान रखत ेह�
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ा प्र

सुर�ा र सलामती /एलपी/एपी ट�म के काय  मे शा�मल ह�:
 स्टोर मे सुर�ा र अखंडता सु�नि त करना
 स्टोर के वातावर  को सुर �त र सलामत बनाना
 स्टोर प�रसर मे ोर�/��त र दु र्टना  ंसे सभी संप य� र लोग� क� र�ा करना
 यह सु�नि त करना �क सभी �नगरानी उपकर  जैसे सीसीट�वी, अलामर् द हमेशा काम करने 

क� िस्थ�त मे ह�
 स्टोर मे सभी क� एंट्र�, एि जट, फायर-एि जट प इंट द को सुर �त प से मैनेज करना
 यह सु�नि त करना �क उनक� ट�म के एक या अ�धक सदस्य प्र�श �त अि नशामक ह�
 एलपी ट�म के साथ ोर� को रोकना र प्रबं�धत करना,समेटना 
 व यकता  होने पर सभी कमर् ा�रय�, सहायक कमर् ा�रय� र व े ता  ंक� तलाशी लेना

ा ा
एसो�सएट को उनक� पसंद/वकैि पक या अवसर के धार पर �कसी भी वभाग मे स्टोर मे रखा जा 
सकता है  इस�लए यह बहुत मह वपू र् है �क वे स्टोर के अन्य वभाग� को भी जानत े र सम त ेह�
कु  अन्य वभाग� का उ लेख नी े �कया गया है:
 खाद्य सुर�ा वभाग
 पो ट्र� , मांस र म ल�
 जमे हुए र खाने के �लए तयैार ( रट� ) भोजन
 प�रधान, ऑटोमोबाइल र एसेसर�ज 
 �शशु क� देखभाल
 �कताब, संगीत, खलौने र ऑ�फस स्टेशनर�
 कं यूमर यूरेब स: ट�वी, रे� जरेटर, व �शगं मशीन, एयर-कंडीशनर द
 कं यूटर र एसेसर�ज
 मोबाइल, दरूसं ार उ पाद र सेवाएं
 फन र, सामान, बैग, द

ा प िजस भी �डपाटर्मेट मे स्टोर मे काम कर रहे ह�, वहां �सफर्  'वन ट�म' होती है
उनके साथ क से संवाद करे र उन्ह अ  तरह से जाने

ा प्र ा प
यहां दया गया से पल  केवल इस संदभर् के �लए है �क नी�त र प्र� या कैसी दखती है  वास्त वक 
नी�तयां र प्र� याएं कंपनी से कंपनी मे �भन्न हो सकती ह�  एसो�सएट  के �लए स्टोर क� नी�तय� 

र प्र� या  ंको प ना, सम ना र व्या या�यत  करना व यक है
पा ा ाम
 ᴑ ु ट  नी�त (मानव संसाधन नी�तय� के अतंगर्त ती है)
 ᴑ कमर् ार� नी े द� ग  अनुसू ी के धार पर वा र्क ु ट  दवस अिजर्त करत ेह�
 ᴑ कमर् ार� हर मह�ने वेतन-अव�ध के दौरान भुगतान �कए गए ंट� के धार पर वा र्क ु टयां  
अिजर्त करत ेह�

 ᴑ वा र्क ु टयां  प्र येक वेतन-अव�ध के �लए उपािजर्त होता है र समाि त के मामले मे प्र येक 
वेतन अव�ध या स� य रोजगार के अं�तम दन कमर् ार� के ु ट शे  मे जमा �कया जाता है
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प्र ा प ा

प्र ा ा
वा र्क ु टय� का उपयोग करने के �लए, कमर् ा�रय� को 'अनुपिस्थ�त क� ु ट�' अनुरोध फ मर् पर 
ु ट� अनुरोध जमा करना होगा या कु  मामल� मे प्रारंभ र समाि त समय/�त�थ के साथ इसे 

ऑनलाइन करना होगा
अनुरोध ु ट� के समय से काफ� पहले प्रस्तुत �कया जाना ा हए र सुपरवाइ र द्वारा अनुमो दत 
�कया जाना ा हए

                       �  10 1 1: ु टय� से संबं�धत प्र� या

 स्टोर सं ालन �नयमावल� मे मानक सं ालन प्र� याएं ह�, िजन्ह एसो�सएट  को स्वयं/खुद को सू� त 
रखने क� व यकता है

 एक व�शष्ट �रटेल  स्टोर के पदानु म र वदृ्�ध मै ट्रक्स क� �रपोटर् करना
 एक स्टोर मे मु य  वभाग� के कायर्
 नौकर� क� भू�मका के �लए लागू नी�तयां र प्र� याएं

ा ा
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ा प्र

ा ा ा म ा
ा ण

ा प्र ा म म
1  नौकर� क� भू�मका के मापदंड� के भीतर व यक सू ना या सामग्री के दायरे क� पह ान करे
2  संग ना मक नी�तय� र प्र� या  ंको प ने र व्या या�यत  करने के तर�के क� पह ान करे
3  कायर्स्थल दस्तावे ीकर  को प ने र व्या या�यत  करने के तर�के क� पह ान करे
4  स्पष्ट र प्र य� सं ार के मा यम से �नय�मत �नदश� का पालन करने के र � का उ लेख करे
5  �नदश� का सह� ंग से पालन करने क� प्र� या बताएं
 व यकता ं को खोजने र पुिष्ट करने के �लए प्र न पू ने के तर�के क� पह ान करे
 सरल �रपोटर् �लखकर कायर्स्थल के दस्तावे ीकर  को पूरा करे

एक एसो�सएट  क� भू�मका के �लए व यक सू ना र सामग्री के दायरे मे शा�मल ह�गे:
प ण
 कंपनी का ववर , इ�तहास, मू य, स्टोर ले उट, प्रधान कायार्लय, शाखा कायार्लय, वतर  क  द
 लोग� का ववर : पदानु म, वभाग र कायर्- स्टोर  मैनेजर, वभाग  मैनेजर, ट�म ल�डर , जोनल  

मैनेजर, खर�दार, कायार् मक मु य , कायार् मक  मैनेजर, खर�दार, केटेगर� हेड  र  मैनेजर, 
एसएम , द

 एक्सेल शीट या प्रटं उट मे नाम, पदनाम, संपकर्  ववर , मोबाइल नंबर, -मेल डी द वाले 
अपने संपकर्  मै ट्रक्स के साथ उि ल खत सभी लोग

 कंपनी के मू य�, नी�तय�, प्र� या  ं र दशा�नदश� क� हाडर्क पी र स ट क पी मनैुअल
 स्टोर सं ालन प्र� या  ं(एस पी) क� हाडर्क पी र स ट क पी मनैुअल

पा प ा ा ा
 केटेगर� र एसकेयू: उपल धता, वतर  कायर् म, स्ट क-इन-अ�त�रक्त / कमी, हटाए गए /�मटाए 

गए उ पाद, नए-पंिक्त उ पाद, ��तग्रस्त, डपं, माकर् -डाउन, �रटनर्-टू-वडर, द
 प्रद�शर्त करना, हटाना, पुन: व्यविस्थत करना, पुन: संरे खत करना, द
 मू य �नधार्र  ववर : मू य मे प�रवतर्न (वदृ्�ध या कमी), लेबल मे प�रवतर्न, गलत लेबल पह ानना
 ऑ र र ू ट: सी न, योहार�, ांड- धा�रत, द के धार पर उन्ह लेबल द के साथ 

अपडटे करना

ा ा ा ा प्र ा प्र ा ा ा ा
ण ा ा म ा प

 सदस्यता र ल य ट�  कायर् म� का ववर
 ग्राहक ववर , उनके व्यवहार के प्रकार, खर�दार� क� दत, नाम र संपकर्  ववर
 व े ता  ंके संपकर्  ववर  र वतर  कायर् म र कु  मामल� मे व्यवसाय का प्रकार
 प्र�तस्पध  क� जानकार�: उ पाद, सेवाएं र मू य �नधार्र

ा ा ा ा

ा

ा ा ा म ा
ा ण
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प्र ा प ा

 �नमार्ता द्वारा प्रदान �कए गए उपकर , जैसे कं यटूर, लेब�लगं उपकर , ए ए ट�, एसी, �जर र अन्य 
इकाइयां िजन्ह �नय�मत प से बनाए रखने र से वत करने क� व यकता होती है  सेवा वभाग के 
सपंकर्  नंबर, -मेल डी, अनबंुध ववर , समाि त / नवीनीकर  �त�थयां, सेवा �त�थयां द

ा
प ल� स्लाइड मे पर बता  ग  जानकार� का दायरा �न न�ल खत मा यम� से एसो�सएट  तक पहंु ता 
है  �  उस मोड को दशार्त ेह� िजसमे सू ना ती है  एसो�सएट  को �कसी भी समय सू ना प्रा त 
करने र उसके अनुसार कायर् करने के �लए तैयार रहना होगा
 मौ खक �नदश: सहक�मर्य� से प्र य�, मोबाइल, एसएमएस, �नदश/सू ना  उदाहर  के तौर पर , 

सुपरवाइ र एक एसो�सएट  से अनुरोध करता है �क वह एक से ग्राहक क� सहायता  करे जो एक 
व�शष्ट उ पाद क� तलाश मे है

 स्टोर सं ालन प्र� याएं, नी�तयां, द: �कसी कायर् को लागू करत ेसमय सहयो�गय� क� जानकार� 
र संदभर् के �लए स्टोर मे उपल ध हाडर् क पी या स ट क पी मे मैनुअल

 -मेल, �रपोटर् र संदेश: सहयो�गय� द्वारा तयैार क� ग  �रपोटर्  मेल के मा यम से ने वाले 
�नदश या जानकार�

 लानोग्राम प्रदशर्न से टगं �नदश: एसो�सएट  को �डस् ले सेट करने के �लए तकनीक� ववर  प्रदान 
�कया गया

 ए ए ट�-मू य: हाथ से पक  ेगए ट�मर्नल मू य क� जानकार� प्रद�शर्त करत ेह� र लेबल को प्रटं 
करने मे भी मदद करत ेह�

 पी एस/ ट स: उ पाद� क� ब�लगं जानकार�
 
ा ा प ा ा ा ा म ा

एक बार सू ना/�नदश का दायरा र तर�का प्रा त हो जाने के बाद, एसो�सएट  को उन्ह प ने, सम ने 
र व्या या�यत  करने क� िस्थ�त मे होना ा हए  एक एसो�सएट  से �कसी भी मोड मे ने वाल� 

�कसी भी जानकार� के धार पर कायर् पूरा करने क� अपे�ा क� जाती है
एसो�सएट  को ा हए:
 उन्ह पूरा प  र संदेह होने पर सहक�मर्य� से स्पष्ट करे  दस्तावे  मे �कसी भी अस्पष्टता को 

तुरंत सुपरवाइ र के पास भेजा जाना ा हए  य द व यक हो तो �नयमावल�, नी�तय� या प्र� या  ं
को संद�भर्त �कया जाना ा हए

 प्रदान क� ग  जानकार� या �नदश से उनसे र ट�म से अपे�ा  ंक� स्पष्ट सम  रखे
समयसीमा, डडेलाइन , �त�थयां, स्थान, लोग, उ पाद, सेवाएं इ या द जैसे मु य  त य� के नो स
बनाएं  कु  जानकार� दै�नक, सा ता हक, पा �क, मा�सक, वा र्क इ या द हो सकती है

 लागू �कए जाने वाले कायर् के �लए प्रासं�गक �कसी भी अनुपल ध जानकार� के �लए दस्तावे  को 
�फर से देख  उन क�मय� को पह ाने र उन्ह मैनुअल का हवाला देकर या संबं�धत लोग� से 
पू कर ज द� से भर

 सहक�मर्य� या कायर् मे शा�मल �कसी व्यिक्त का हवाला दे या अपने  सुपरवाइ र से पुिष्ट करे
 य द को  मौ खक �नदश प्रा त हो तो धयैर्पूवर्क सुन र नो स बनाएं  प्रासं�गक स्पष्ट�कर  पू  

या �नदश को सम  मे नह�ं ने पर व्यिक्त को दोहराने या �फर से सम ाने  के �लए कह
 सं�ेप मे बताएं �क पसे क्या अपे�ा क� जाती है र कायर् करने के �लए गे ब ने से पहले 

पुिष्ट करे

ा प ा प
जानकार�/�नदश को प ने, सम ने र व्या या करने के बाद, प्र न पू कर व यकता  ंक� पह ान 

र पुिष्ट क� जानी ा हए
एसो�सएट  को स�म होना ा हए:
 व यकता को स्पष्ट प से सम  र क्या अपे �त है वो जाने 
 व यक �कसी र/अनुपल ध जानकार� क� पह ान करे  �कसी गुम सू ना/ ववर  क� पह ान करे
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ा प्र

 पह ाने क� अ�धक जानकार� क� व यकता होने पर �कससे संपकर्  �कया जाना है

उदाहर  के तौर पर , व यकता ग�लयारा  1 बाय 2 को भरने के �लए व यक वस्तु  ंक� एक 
सू ी है, संभा वत प्र न ह�:
 �न दर्ष्ट स्थान मे वतर्मान इटम क्या ह�
 क्या �न दर्ष्ट सू ी को भरने के �लए को  खाल� जगह  है
 य द हां, तो खाल� जगह  के �लए कोनसी वस्तु   को भरा जाना है
 क्या स्ट क भरने के �लए उपल ध है
 वस्तु  ंके �लए मा ा, एसकेयू ववर , मू य, ऑ र र ू ट क्या है

य द स्ट क उपल ध नह�ं है तो वकैि पक वक प� के �लए 'सुपरवाइ र' से पू
 सभी वस्तु ,ं सामग्री, सू ना, व यकता को पूरा करने मे शा�मल लोग� क� एक ेक�लस्ट बनाएं
 ेक�लस्ट के खलाफ व यकता ववर  दोबारा जां
 पुिष्ट करे �क क्या व यकता पूर� हो ग  है

म ा पा ा
एक स्टोर एसो�सएट  के दै�नक जीवन मे सुपर व न  के बना क  �नय�मत कायर् पूरे करने होत ेह�
उदाहर  के तौर पर , सह� क�मत र मा ा के साथ सह� जगह पर रखे गए सह� उ पाद� के �लए 
ग�लयारे/खा ी क� जा  करने के �लए, एसो�सएट  को यह करना प  सकता है:
 ए ए ट� ल र लेबल के साथ क�मत क� दोबारा पुिष्ट करे
 भर� हु  अलमा�रय� क� जा  करे
 पी े  के कमरे से स्ट क लाकर र उसे प्रद�शर्त करके अतंराल को भर
 अपयार् त स्ट क के मामले मे सपुरवाइ र से बात करे या व े ता या वतर  क  (डीसी) से व्यवस्था करे
 एस पी के अनुसार िस्थ�त क� �रपोटर् करे
 सु�नि त करे �क स्ट क प्र� या  ंके अनुसार सट�क प से प्रद�शर्त होत ेह�
 कंपनी के मू य�, नी�तय� र प्र� या  ंका पालन करत ेहुए व यकता ,ं समयसीमा र लागत 

के अनुसार �नय�मत �नदश� को पूरा करे
 त काल सुपरवाइ र के साथ दन यार् क� समी�ा करे  य द सुपरवाइ र उपल ध न हो तो दसूर� 

क� सहायता ल
 अ�नि तता क� िस्थ�त मे संबं�धत सुपरवाइ र को दन यार् क� �रपोटर् करे
 एस पी के भीतर अ�नि तता ं के मामले मे वकैि पक समाधान देख
 प्रा प के अनुसार दन यार् के बारे मे �रपोटर् �लखे र संबं�धत सहयो�गय�/अ�धका�रय� को सू� त 

समय सीमा के अनुसार भेजे  �नधार्�रत दन यार् के अनुसार �रपोटर् अपडटे करे
 सु�नि त करे �क �नय�मत टास्क  सट�क ह�  इसे ु ट मुक्त बनाने के �लए �फर से जां

ा ा ण
दस्तावे ीकर  एक मह वपू र् �रक डर् है जो दए  गए काय  के व द्ध एसो�सएट  के प्रदशर्न र 
उपलि धय� का समथर्न र स यापन करता है  स्टोर मे अन्य सहायक दस्तावेज एक सान सं ालन 
के �लए मदद करत ेह�  एसो�सएट  से अपे�ा क� जाती है �क वह कंपनी के मानक� र दशा�नदश� 
के अनुसार सट�क डटेा र दस्तावे  बनाए रखे
 �नय�मत काय  को व यकता ं के व द्ध प्रले खत �कया जाता है र सुपरवाइ र द्वारा 

स या पत �कया जाता है
 वशे  टना दस्तावेज मे दु र्टनाएं, लापता स्ट क द शा�मल ह�
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प्र ा प ा

 दस्तावे  अनुवत  टना  ंमे मदद करत ेह�
 �नधार्�रत दन यार् के धार पर समय-समय पर देख र अपडटे करे
 सट�क र सट�क डटेा प्रदान करने मे कंपनी के मू य� का पो  करना याद रखे
 गलत जानकार� एसो�सएट  क� प्र�तष् ा को नुकसान पहंु ाती है र इसके प�र ामस्व प गैर- वकास 

होता है
प प्र ा प ा म ा

एसो�सएट  से अपे�ा क� जाती है �क वह कंपनी क� प्र� या  ं र नी�तय� को लागू करने के उद्दे य 
से उन्ह प ेगा र सम गेा  य द प्र� या  ंके व लन क� पह ान क� जाती है, तो व�रष्  अ�धका�र  
को सू� त �कया जाना ा हए  सा नह�ं करने पर ग्राहक� को खराब गु व ा वाल� सेवा दखा  देगी 
िजसके प�र ामस्व प व ीय हा�न र प्र�तष् ा क� हा�न होगी, िजसके प�र ामस्व प स्टोर को नुकसान 
होगा  यहां क रे के प्रबंधन के �लए एक से पल  प्र� या द� ग  है  कंपनी र स्टोर के धार पर, 
सी क  प्र� याए हो सकती ह� िजनसे एसो�सएट  को प�र� त होना ा हए
प प्र ा ा प्र

 प्र� या का नाम - भंडार� मे स्ट क का �नकाल 
 प्र� या का नाम - अप�शष्ट प्रबंधन
 स्टोर पर स्ट क के �नकाल  के �लए दशा�नदश:

 ᴑ िजन उ पाद� को व े ता  ंको वापस नह�ं �कया जा सकता है उन्ह स्टोर पर �नपटाया जाना 
ा हए र दै�नक डपं रिजस्टर मे दजर् �कया जाना ा हए

 ᴑ डपं �कए जा रहे स्ट क क� सुर�ा/एलपी/ऑ�डट ट�म� द्वारा जां  क� जानी ा हए
 ᴑ कमर् ा�रय� को को  भी डपं सामग्री लेने क� अनुम�त नह�ं है
 ᴑ डले� डपं रिजस्टर को अ�धका�रय� द्वारा प्र�त दन अपडटे  र हस्ता��रत �कया जाना ा हए
 ᴑ डले� डपं रिजस्टर �सस्टम क� जानकार� क� प्र�तयां ट�न के धार पर खात� मे होनी  ा हए

 प ले दन के स्ट क को �न नानुसार ुनाव, समूह�कृत र अलग �कया जाना ा हए:
 गैर- ब � यो य उ पाद - डपं
 ज ब � यो य ब � के �लए स्टोर पर लौट
 दै�नक डपं रिजस्टर फ मर् मे अप�शष्ट �रक डर् बनाए रखा जाना ा हए
 डले� डपं रिजस्टर एक हाडर् क पी होनी ा हए, िजस पर प्रा�धकर  द्वारा हस्ता�र �कए गए ह�

प प ा प्र
कायर्स्थल दस्तावे ीकर  के भाग के प मे, सहयो�गय� से अपे�ा क� जाती है �क वे अपने �नय�मत 
�नय�मत काय  के धार पर �रपोटर् �लख
नी े उन उ पाद� के �लए एक से पल  �रपोटर् द� ग  है िजन्ह डपं के प मे प्रले खत �कया जाना है 

र िजन उ पाद� को पुन वर् य के �लए भेजा जाना है

ा ाम
मात्रा
ा ा

प
ा प्र ा म ा ा

ाम ा
ा ा ा
ाम ा

1 लक्स साबुन 
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ा सरल �रपोटर् �लखना
प णाम �श�ाथ  सरल �रपोटर् �लखने मे स�म ह�गे

प्र व्यिक्तगत
प्र ा एक साधार  �रपोटर् बनाने के �लए पहले ार् क� ग  क रे के प्रबंधन क� प्र� या र 
नी े दए गए केस स्टडी के धार पर

 50 ग्राम �म  पाउडर क� 30 यू�नट , िजनमे से 10 डपं के �लए ह�, 5 पुन वर् य के �लए ह� र 
15 व े ता को वापस कर द� जानी ह�  S  कोड 005

 50 यू�नट म का रस, िजसमे से 3 पुन वर् य के �लए ह�, 1  व े ता को वापस �कए जाने ह� र 
शे  को डपं �कया जाना है  S  कोड 03

 सन�स क शै पू क� 23 यू�नट , िजनमे से 2 को व े ता को वापस करनी है,  गैर- ब � यो य 
िस्थ�त मे ह� र शे  पुन वर् य के �लए भेजी जानी ह�  एसकेयू कोड 143

 प�सल क� 2 यू�नट , िजनमे से एक पुन वर् य के �लए है र एक एसो�सएट  को र ले जाने के 
�लए द� जानी है  S  कोड 5

 पेन क�  यू�नट, िजनमे से 3 पुन: ब � यो य िस्थ�त मे ह�, एक ब � यो य नह�ं है, 1 व े ता 
को भेजी जानी है र 3 को एसो�सएट  के बी  वत�रत �कया जाना है

 कोड: डपं-1, पुन वर् य-2, व े ता को वापसी-3

ण क रा प्रबंधन प्र� या को सं�ेप मे बताएं िजसका पालन �कया जाना है, ाहे �कसी भी 
हस्त�ेप के बावजूद  प्र� या के अनुसार �रक डर् र दस्तावेज बनाए 

 कायर् भू�मका के मापदंड� के भीतर व यक सू ना या सामग्री का दायरा
 संस्था क�  नी�तय� र प्र� या  ंको प ना र उनको  व्या या�यत  करना
 कायर्स्थल प्रलेखन प ना र व्या या�यत करना
 स्पष्ट र प्र य� सं ार के मा यम से �नय�मत �नदश� का पालन करने के �लए कदम
 �नदश� का सह� ंग से पालन करने क� प्र� या
 व यकता ं क� पह ान करने र पुिष्ट करने के �लए प्र न पू ना
 कायर्स्थल प्रलेखन र सरल �रपोटर्

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  पह ाने �क हर समय वन  र सहायक व्यवहार कैसे प्रद�शर्त �कया जाए
2  संग न क� मू य प्र ाल� क� पह ान करे
3  कमर् ार� के अ�धकार� र दा�य व� को सारां�शत करे
4  भा ा र अवधार ा  ंक� पह ान करे जो सांस्कृ�तक अतंर के �लए उपयुक्त ह�
5  जहां भा ा अवरोध मौजूद ह� वहां संवाद करने के �लए इशार� या सरल श द� का उपयोग करने क� 

पह ान करे
 नौकर� के प�र ाम� पर खराब ट�म भागीदार� के प�र ाम� क� सू ी बनाएं

स्टोर को एक एसो�सएट  से  वन  र मददगार होना क� अपे�ा है  दकुान मे तरह-तरह के लोग काम 
करत ेह�  कस्टमर स वर्स के पहलु एसो�सएट  से �न न�ल खत व्यवहार प्रद�शर्त करने क� अपे�ा करत ेह�:
 ट�म, ग्राहक� र व े ता  ंके साथ सरल र स य भा ा मे वन  श द� का प्रयोग करे
 उदाहर  के तौर पर  स र� सर, थ�क यू मैडम,  एम स र� सर, द
 दकुान के भीतर या बाहर �कसी के साथ भी अभ  या गलत  भा ा का प्रयोग न करे  यह एक 

अपराध के प मे माना जाता है क्य��क यह एसो�सएट  र स्टोर क� व को खराब करता है
 य द को  कमर् ार� अभ /अपमानजनक भा ा का प्रयोग करता है तो सुपरवाइ र र मानव संसाधन 

को सू� त करे
 यूट� पर समय पर पहंु ना सु�नि त करे  समय का पाबंद होना एक दत बन जानी ा हए
 पातकाल�न  िस्थ�त के मामले मे, सुपरवाइ र र मानव संसाधन को सू� त करने मे वफल 

न ह�
 �नधार्�रत समय-सा�र ी/�श ट के अनुसार ेक ल

कभी-कभी ब डी ल वेज  का इस्तमेाल कु  जानकार� देने के �लए �कया जा सकता है-उपयुक्त सांके�तक 
भा ा का प्रयोग करे  उदाहर  के तौर पर , स्टोर कार पा�कग �े  मे अपनी कार को उलटने मे ग्राहक 
क� मदद करत ेसमय, गैर-मौ खक सं ार का उपयोग करने का प्रयास करे या य द प भा ा क� समस्या 
का सामना कर रहे ह� तो दसूर� क� मदद ल
 स्पष्ट �कए बना गलत श द�/वाक्यांश� का प्रयोग न करे प , सुन र सुधार
 कंपनी क� संस्कृ�त र मू य� के अनुकूल (य द नया हो)  याद रखे �क जैसे भारत मे हर प�रवार 

क� अपनी संस्कृ�त र मू य होत ेह�, वैसे ह� कंप�नय� क� भी होती है  इस�लए य द प नए ह�, 
तो उनके मू य� को अपनाएं र उनका पो  करे

म प्र
 प�रवार र काम के बी  अपने समय का अ े से प्रबंधन करे संतुलन बनाए रखे
 सुपरवाइ र द्वारा प्रदान क� ग  समय सीमा के भीतर काय  को पूरा करे
 कायर् पू र् करने मे असमथर् होने क� िस्थ�त मे सुपरवाइ र को उ� त कार  स हत सू� त करे
 स्टोर पर संप य� क� सुर�ा र सलामती  पर क ी �नगरानी रखे- नुकसान/ ोर�, दु पयोग, 

उपकर � के अनु� त उपयोग को रोक, इस प्रकार स्टोर के मुनाफे मे वदृ्�ध करे

ा ा

ा

ा प्र ा ा ा
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म
मू य वे गु  ह� जो लोग�, संग न� र उ पाद�/सेवा  ंको प�रभा त करत ेह�  मू य प्र ा�लया एक 
व्यिक्त से दसूरे व्यिक्त, कंपनी से कंपनी, संस्कृ�त से संस्कृ�त मे �भन्न होती ह�  उनमे से अ�धकांश 
ब पन से या �कसी कंपनी के मामले मे, इसक� शु त से ह� मसात होत ेह�  प्र येक व्यिक्त के 
मू य का तब तक स मान �कया जाना ा हए जब तक �क वह दसूर� का उ लं न न करे  हाला�क एक 
संग न के मू य� का एक समूह होता है िजसका कमर् ा�रय� से पालन करने क� अपे�ा क� जाती है  
व लन या उनके खलाफ जाना एक अखंडता मुद्दा माना जा सकता है  से मामल� मे, ए र को 
अनुशासना मक कारर्वा  करनी प  सकती है, िजससे बखार्स्तगी भी हो सकती है  इन मू य� को सम ा 
जाना ा हए र उनका पालन �कया जाना ा हए क्य��क कंपनी क� प्र� या  ंका पालन �कया जाएग

मतौर पर कंप�नय� द्वारा उपयोग �कए जाने वाले कु  मू य श द:
 व वसनीय, भरोसेमंद
 वफादार, प्र�तबद्ध
 खुले व ार� वाला, मानदार
 एकधा�रत , व ारशील 
 कुशल, र ना मक

ज कंप�नय� द्वारा उपयोग �कए जाने वाले कु  से पल  मू य वधान :
 नवा ार र उ कृष्टता के �लए प्र�तबद्धता
 िस्थरता के �लए प्र�तबद्धता र पयार्वर  के अनुकूल तर�के से कायर् करना
 
ा म ा प्र

क्या होता है य द को  व्यिक्त �कसी नए स्थान पर जाता है - एक रा य या देश जहां वह पहले कभी 
नह�ं गया है  उसे भा ा, भोजन के प्रकार, जलवायु र अन्य सांस्कृ�तक पहलु  ंमे समस्या  ंका 
सामना करना प  रहा होगा  एक �रटेल  स्टोर देश भर के व�भन्न संस्कृ�तय� के कमर् ा�रय� से भरा है  
सभी संस्कृ�तय� को एक साथ लाने के �लए एक सा ा मं  होना ा हए- इसे �शष्टा ार कहा जाता है

�शष्टा ार क्या है
 �नयम जो लोग� को व वध संस्कृ�तय� के बी  स य तर�के से बात ीत करने क� अनुम�त देत ेह�

सभी संस्कृ�तय� के �लए समान ार सं हता:
 दसूर� के साथ श�मदगी र गलतफहमी से ब े
 सामािजक दायरे र कायार्लय क� िस्थ�तय� मे दसूर� को सम ने मे सानी 

' व वध संस्कृ�त' वाले लोग� के समूह के साथ काम करने के �न न�ल खत प्रभाव हो सकत ेह�:
 श द� का गलत अथर् �नकाला जा सकता है या गलत सम ा जा सकता है
 गैर-मौ खक भा ा र ब डी ल वेज  का गलत अथर् �नकाला जा सकता है र गलत सम ा जा 

सकता है
 व्यवहार एक दसूरे को ेस पहंु ा सकत ेह�
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प म ा
व वध सांस्कृ�तक िस्थ�त मे श�मदगी से ब ने के �लए �शष्टा ार या �नयम� को �न न�ल खत के प 
मे वग कृत �कया जा सकता है:
 से कोड
 हाथ �मलाना
 गैर मौ खक सं ार
 भोजन �शष्टा ार
 टेल�फोन �शष्टा ार
 -मेल �शष्टा ार
 क्या न करे- धू पान, पान बाना, काम पर शराब का सेवन

म ा ा
देश मे कंपनी क� नी�तयां र म कानून हर कमर् ार�/कमर् ार� को अ�धकार र पावर  देत ेह�  सभी 
कमर् ा�रय� को अपने अ�धकार� के प्र�त जाग क होना ा हए  इससे उन्ह कायर्स्थल पर सुर �त र 
सुर �त महसूस करने मे मदद �मलेगी, बना उनके शार��रक र म-स मान को प्रभा वत �कए
 भारतीय म कानून� मे कायर्स्थल पर कमर् ार� अ�धकार� पर व�शष्ट नी�तयां ह� (कंपनी क� नी�तय� 

र प्र� या  ंके साथ संरे खत)  उनमे से कु  ह�:
 ᴑ वेतन
 ᴑ या ा र अन्य भ ा शा�मल है
 ᴑ काम के ंटे, अ�त�रक्त काम के ंटे, ु ट� र अनुपिस्थ�त नी�तयां
 ᴑ इस्तीफे/बखार्स्तगी  के बाद �नकाल  प्र� या
 ᴑ ल��गक समानता र भेदभाव
 ᴑ बखार्स्तगी नी�तयां
 ᴑ 'व्यवसाय मानक�' के अनुसार स्वास् य र सुर�ा
 ᴑ अनादर, यौन उ पी न क� नी�तयां

 अपने अ�धकार� र शा�मल वैधता  ं को जान  सुपरवाइ र, मानव संसाधन या �कसी अन्य 
एसो�सएट  से सलाह ल जो प्र� या को अ  तरह से जानता हो

 य द तं�रक ट�म द्वारा समस्याए अनसुल ी रहती ह�, तो बाहर� अ�धकार�/प्रा�धकर  को जाने जो 
पक� मदद कर सकत ेह�

 सु�नि त करे �क कायर्स्थल पर पके साथ अ ा व्यवहार �कया जाता है  कायर्स्थल पर 
स्वा�भमान का होना व यक है

म ा ा
�रटेल  वातावर  मे एक ट�म के प मे कायर् करना अ य�धक मह वपू र् है क्य��क इसमे क  लोग 

र प्र� याएं शा�मल होती ह�
 �कसके साथ भाग लेना है

 ᴑ सहकम : सहकम , सुपरवाइ र, सब ऑ�ड र्नेट 
 ᴑ वभाग: ट�, ए के (हाउसक� पगं), सुर�ा, वीएम, माक टगं
 ᴑ कायर्: ए र, ऑ�डट, स्टोर अकाउं टगं
 ᴑ व े ता
 ᴑ उपकर  रखरखाव ट�म / मूल उपकर  �नमार्ता ( )

 �कस कार  के �लए
 ᴑ कंपनी के मू य� र मानक� के अनु प
 ᴑ दकुान का सु ा  सं ालन
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 ᴑ पारस्प�रक लाभ - एक दसूरे क� मदद करना
 ᴑ प्रदशर्न �कए गए काय  मे सट�कता र ग�त
 ᴑ एसो�सएट  क� वदृ्�ध
 ᴑ स्माटर् तर�के से काम करे ,मेहनत से नह�ं 
 ᴑ स्टोर के मुनाफे मे वदृ्�ध

 कैसे भाग ल
 ᴑ खुला सं ार - �नदश� का सह� ंग से पालन करे र स्पष्ट �नदश द
 ᴑ स� य प से सहयोग करे एक साथ �मलकर काम करे, जानकार� सा ा करे, कायर् वत�रत करे
 ᴑ प्र�तबद्धताएं रखे- अपने वाद� का स मान करे, अनुपल धता के मामले मे �मा मांग
 ᴑ पसी सरोकार- एक-दसूरे क� परवाह, वे प�रवार क� तरह ह�
 ᴑ द� र्का�लक िष्टको  भ वष्य र वकास के बारे मे सो े

 खराब ट�म भागीदार� के प�र ाम
 ᴑ संबंध खराब होत ेजा रहे ह� िजसके प�र ामस्व प सभी क� प्र�तष् ा खराब होती है
 ᴑ ग्राहक दकुान पर ना बंद कर देत ेह�
 ᴑ ब � कम होने से �थर्क नुकसान होता है
 ᴑ खराब सेवा  ंके कार  खराब वडर् ऑफ माउथ होता है, जो तजेी से फैलेगा
 ᴑ दकुान क� नकारा मक व
 ᴑ एसो�सएट  के �लए क�रयर क� वदृ्�ध क जाती है, िजसके प�र ामस्व प कम वेतन र लाभ 
�मलता है

ा खराब प्रदशर्न करने वाल� ट�म एक स्टोर के अदंर एक कमजोर क ी क� तरह होती है जो 
इसमे शा�मल सभी लोग� के वकास को नष्ट कर सकती है

ा यह पह ानने मे स�म होना �क एक एसो�सएट  अपनी ट�म के प्र�त मू य 
कैसे योगदान कर सकता है

ा प णाम �श�ाथ  एक ट�म खला ी के प मे उसक� भागीदार� को मह व देने मे स�म 
ह�गे

प्र समूह
प्र ा 2- 3 सदस्य� का समूह बनाएं
 नी े दए गए केस स्टडी को प  ट�म के सदस्य� के भीतर 10 �मनट क� ार् के बाद, सम ाएं 

�क वे सी िस्थ�त मे ट�म के सदस्य के प मे कैसे योगदान दगे र उन्ह यह सम ाने के 
�लए कह �क सी िस्थ�त मे वे ट�म के सदस्य के प मे कैसे योगदान दगे

 ग�लयारा  5, बे  मे एक तले का पैकेट ��तग्रस्त हो गया है र फैल गया है, जो एसो�सएट  
राजीव द्वारा सं ा�लत खाद्य वभाग का हस्सा है

 एसो�सएट शलेैश ग�लयारा   मे ह�, जो एक गैर-खाद्य वभाग है  उसे �रसाव क� जानकार� भी है
 एसो�सएट काश ग�लयारा  4 मे ह� र खाद्य वभाग भी संभाल रहे ह�  उसे �रसाव क� जानकार� 

नह�ं है
 ग�लयारे 4 र  दोपहर 1:30 बजे बना �कसी ग्राहक से मुक्त   ह� र एसो�सएट  शलेैश र 

काश भी  मुक्त   ह�
 ग�लयारे 5 मे दो ग्राहक ह� जो उ पाद� क� तलाश मे ह�
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कायर् सू ी क� दशर् प्र�त� या:
 शलेैश को लकाव के पास बै�रयर के प मे ो  द, ता�क को  �फसल कर �गर न जाए  राजीव 

को साइनेज स हत लकाव क� सफा  के �लए हाउसक� पगं ट�म को सभी व यक सामग्री के 
साथ लाना है

 काश को लकाव के बारे मे सम ाएं र उनसे ग�लयारे  5 मे 2 ग्राहक� क� देखभाल करने का 
अनुरोध करे

 सफा  के बाद, शलेैश ने हाउसक� पगं ट�म को धन्यवाद दया, काश र राजीव को धन्यवाद 
दया र अपने-अपने ग�लयार� मे ले गए

ण एक ट�म के प मे भाग लेने क� द�ता प्र येक क� समस्या ं को सम ने र एक 
दसूरे का समथर्न करने से ट�म के प्रभावी प्रदशर्न मे प�र ा�मत  होता है

 हर समय वन  र सहायक व्यवहार प्रद�शर्त करना
 संग न क� मू य प्र ाल�
 कमर् ार� अ�धकार र दा�य व
 सांस्कृ�तक मतभेद� के �लए उपयुक्त भा ा र अवधार ाएं
 जहां भा ा अवरोध मौजूद ह� वहां संवाद करने के �लए इशार� या सरल श द� का उपयोग करना
 नौकर� के प�र ाम� पर खराब ट�म भागीदार� के प�र ाम

ा ा
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ा

ा प्र ा म म
1  ट�म वकर्  को प�रभा त क�िजए
2  ट�म वकर्  के मह व को बताएं
3  ट�म लेयर  का अथर् बताएं
4  एक ट�म मे व वास के मू य को सम े

 प्र न� का उ र हां या ना मे द
, म� कायर् कायर् को प्रा त करने के �लए सहक�मर्य� से जानकार� र सहायता नह�ं ाहता/ ाहता/ 

नह�ं लेता/ ाहती हू
, म� ट�म ल�डर र/या सुपरवाइजर से �नदश लेता/लेती नह�ं हंू
, म�/म� दसूर� क� ज रत� के प्र�त संवेदनशील नह�ं हंू
, म� सहक�मर्य� के प्र�त वन  नह�ं हंू/ह�
, पू े  जाने पर म�/म� दसूर� क� मदद नह�ं करता/करती हंू
, म� नेतृ व काय  को सा ा करने के �लए तयैार नह�ं हंू/म� नह�ं हंू

ण जैसा �क हमने इस ग�त व�ध मे देखा, हां या ना मे ह सवाल� के जवाब देने थे  
हममे से िजन्ह अ�धकतम 'हां' �मल� है, वे ट�म के अ े खला ी ह�  ले�कन इसका मतलब यह नह�ं है 
�क बाक� लोग ट�म नह�ं बना सकते  इसका मतलब है �क हमे एक अ ा ट�म खला ी बनने के �लए 

व यक कौशल सीखना होगा  ये कौशल न केवल पके व्यिक्तगत वकास के �लए बि क कंपनी के 
वकास के �लए भी मह वपू र् ह�  को  भी कंपनी वकास क� कां�ा नह�ं कर सकती है य द उसके 
कमर् ार� एक ट�म के प मे समन्वय र एक साथ काम नह�ं करत ेह�

प्र ा म ा

ट�म� का ग न �कया जाता है ता�क म ल य� को प्रा त करने के �लए एकजुट व्यिक्तय� क� एक 
इका  �मलाकर  काम करे

ा म ा म ा � केट ट�म के उपरोक्त उदाहर  से, जहां ट�म ब लेबाज�, 
गदबाज� द मे वभािजत है, हम सम त ेह� �क ट�म मे प्र येक क� एक भू�मका होती है र प्र येक 
भू�मका एक �नि त िज मेदा�रय� के साथ ती है  ट�म खेल तभी जीत सकती है जब प्र येक सदस्य 
अपनी �मता के अनुसार अपना पू र् योगदान दे सके

म ा हम महान स� न तदलुकर के प्रदशर्न से अ  तरह जानत े
ह� �क वह भारतीय � केट ट�म के �लए अ याव यक थे
कु  मु य  कार  ह�:
  व वास
 ट�म वकर्
 अनुशासन
 ान

म ा

ा

ा म
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 कौशल
 जोश

ट�म वकर्  कायर् संस्कृ�त का एक मह वपू र् हस्सा बन गया है र क  व्यवसाय अब रोजगार के �लए 
�कसी व्यिक्त का मू यांकन करत ेसमय ट�म वकर्  कौशल को देखत ेह�  अ�धकांश कंप�नयां महसूस करती 
ह� �क ट�म वकर्  मह वपू र् है क्य��क या तो उ पाद पयार् त प से ज टल है �क इसे उ पादन करने के 
�लए क  कौशल वाल� ट�म क� व यकता होती है, र / या एक बेहतर उ पाद का प�र ाम तब होगा 
जब एक ट�म का िष्टको  �लया जाएगा  इस�लए, ट�म वातावर  मे कायर् करना सीखना मह वपू र् है 
ता�क जब को  कमर् ार� कायर्बल मे प्रवेश करे तो ट�म वकर्  कौशल को ब ावा �मले

 ट�म वकर्
 ट�म वकर्  का मह व
 ट�म के लेयर का अथर्
 एक ट�म मे व वास का मू य

ा ा
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प प्र
1   स्टोर सं ालन प्र� या  ंम पदानु म है जो इस बात क� जानकार� प्रदान करता है 

�क एस्केलेशन कैसे क� जा सकती है  
 बीसीजी मै ट्रक्स      स्वोट एना�ल�सस
 एस्केलेशन मै ट्रक्स क� वदृ्�ध    इनम से को  भी नह�ं

2  स्टोर के �लए   ड क्टर द्वारा क� जाने वाल� �नय�मत जां  के समान है  
 स्ट �कंग       ऑ�डट
 अकाउं टगं      इनम से को  भी नह�ं

3  ट� का पू र् प क्या है
 इंटशनल टेक्नोल जी     इंटरनेशनल टेक्नोल जी
 इंफोमशन टेक्नोल जी     इनम से को  भी नह�ं

4  यह वभाग स्टोर क� साफ-सफा  का यान रखता है र संग न के दशा-�नदश�/नी�तय� के अनुसार 
उ� त मानक� को बनाए रखता है  
 हाउसक� पगं वभाग     मानव संसाधन वभाग
 प्रशास�नक वभाग     इनम से को  भी नह�ं

5  एलपी का पू र् प क्या है
 ल�गल प्रीवशन (कानूनी रोकथाम)    ल स प्रीवशन (नुकसान क� रोकथाम)
 ल�गल पे्रजटेशन (कानूनी प्रस्तु�त)    ल स पे्रजटेशन (नुकसान क� प्रस्तु�त)

ा
1  हाउसक� पगं स्टाफ के क्या कायर् ह�
2  संग न र स्टोर का वो पदानु म कौन सा है, िजसम एक व्यिक्त काम कर रहा है
3  नकद कायार्लय वभाग क� भू�मकाएं र िज मेदा�रयां क्या ह�
4  सू ना प्रौद्यो�गक� वभाग के कायर् क्या ह�
5  मानव संसाधन वभाग के कायर् क्या ह�

ा

1
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http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
https://www.youtube.com/watch?v=xOkRogadXqk
https://www.youtube.com/watch?v=xOkRogadXqk
https://www.youtube.com/watch?v=xOkRogadXqk
http://www.youtube.com/watch?v=xGCLzclrR7E
http://www.youtube.com/watch?v=xGCLzclrR7E
https://www.youtube.com/watch?v=Zq0nEkrJ5rg
https://www.youtube.com/watch?v=Zq0nEkrJ5rg
https://www.youtube.com/watch?v=Zq0nEkrJ5rg
http://www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4
http://www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4
http://www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk
http://www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk
http://www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk
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http://www.youtube.com/watch?v=JT1bc8q5Dw0
http://www.youtube.com/watch?v=JT1bc8q5Dw0
http://www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s
http://www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s
http://www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s
http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm__fnEc
http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm__fnEc
http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
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https://www.youtube.com/watch?v=6edj2Vvz3OU
https://www.youtube.com/watch?v=6edj2Vvz3OU
https://www.youtube.com/watch?v=6edj2Vvz3OU
https://www.youtube.com/watch?v=-d5jx5pwMdg
https://www.youtube.com/watch?v=-d5jx5pwMdg
https://www.youtube.com/watch?v=-d5jx5pwMdg
https://www.youtube.com/watch?v=2DhQ35UJj2Y
https://www.youtube.com/watch?v=2DhQ35UJj2Y
https://www.youtube.com/watch?v=2DhQ35UJj2Y
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