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यूट  एडं वेलनेस से टर कल काउं सल
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बी  अपर ाउंड लोर

वेबसाइट  www.bwssc.in

 हमालय हाउस  क तूरबा गांधी माग  कनॉट लेस  नई द ली

यह पु तक यूट  एडं वेलनेस से टर कल काउं सल ारा ायो जत है

कायालय     और 

ारा का शत

ए टव कॉम स लाइसस के तहत  CC BY SA

अ वीकरण
यह लाइसस सर  को ावसा यक उ े य  के लए भी आपके काम को री म स  ट् वक और नमाण करने देता है  जब तक क वे आपको ेय देते ह और समान शत  के तहत अपनी नई 
रचना  का लाइसस देते ह। इस लाइसस क  तुलना अ सर कॉपीले ट   और ओपन सोस सॉ टवेयर लाइसस से क  जाती है। आपके आधार पर सभी नए काय  म एक ही लाइसस 
होगा  इस लए कोई भी डे रवे टव ावसा यक उपयोग क  भी अनुम त देगा। यह व कपी डया ारा उपयोग कया जाने वाला लाइसस है और उन साम य  के लए अनुशं सत है जो 
व कपी डया और इसी तरह के लाइसस ा त प रयोजना  से साम ी को शा मल करने से लाभा वत ह गे।



अगर हम भारत को वकास क  ओर ले जाना 
है तो कल डेवलपमट हमारा मशन होना चा हए।

क लग एक बेहतर भारत का नमाण कर रहा है।

भारत के धान मं ी

तृतीय

Shri Narendra Modi 
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वीकृ त

उन सभी क  भी तहे दल से सराहना क  जाती है ज ह ने इन मॉ ूल  के लए सहकम  समी ा दान क ।

उ ोग क  त या शु आत से लेकर न कष तक बेहद फायदेमंद रही है  और यह उ ोग के मागदशन के साथ है क हमने उ ोग म मौजूदा कौशल अंतराल को 
पाटने क  को शश क  है। यह पा ट सपट हडबुक उन मह वाकां ी युवा  को सम पत है  जो वशेष कौशल हा सल करने क  इ ा रखते ह जो उनके भ व य के 

यास  के लए आजीवन संप  होगी।

यूट  एडं वेलनेस से टर कल काउं सल बी एडं ड यूएसएससी  उन सभी य  और सं ान  को ध यवाद देना चाहता है ज ह ने इस तभागी पु तका को 
तैयार करने म व भ  तरीक  से योगदान दया। उनके स य योगदान के बना पु तका को पूरा नह  कया जा सकता था। सहभागी पु तका म व भ  मॉ ूल के 
वकास के दौरान सहयोग करने वाल  का वशेष आभार  कया जाता है।

इस हडबुक को तैयार करना उ ोग के सहयोग के बना संभव नह  होता।

म



इस तभागी पु तका को व श  यो यता पैक QP.

आव यक काय

येक रा ीय ावसा यक मानक एनओएस को इकाइय  म शा मल कया गया है। व श  एनओएस के लए मुख सीखने के उ े य उस एनओएस के लए इकाइय  
क  शु आत को च त करते ह। इस पु तक म यु  तीक  का वणन नीचे कया गया है।

हडबुक म रटेल से स एसो सएट क  अ  तरह से प रभा षत ज मेदा रय  को शा मल कया गया है।

• दशन मानदंड  ावहा रक श ण के मा यम से आव यक कौशल ा त कर और आव यक को पूरा कर

हम

एक खुदरा ब  सहयोगी टॉक क  अ धकतम उपल ता सु न त करने और नुकसान को कम करने के लए इ व  को अनुकू लत करने के लए ज मेदार है  समय 
पर और सट क रपो टग दान करते ए टोर पर मानक संचालन या  या  और नी तय  का पालन करना  टोर क  लाभ दता बढ़ाने के लए ब  और 
सेवा वतरण का बंधन करना  मानक  और दशा नदश  के अनुसार वजुअल मचडाइ जग ड ले न पा दत करना  टोर क  सम  सुर ा  सुर ा और व ता सु न त 
करना  टोर पर चार और वशेष काय म लागू करना  टोर मता वक सत करने के लए ट म का नेतृ व और बंधन करना  और मू य बचमा कग और त धा के 
बाजार अ ययन का संचालन करना।

न द  मानक  के भीतर संचालन

 को सावधानीपूवक  नई चीज सीखने के लए े रत  ता कक और प रणामो मुखी होना चा हए। उसके पास मैनुअल नपुणता  य गुणव ा के लए दा हनी आंख 
और व तार पर उ कृ  यान होना चा हए। सर  के बीच   के पास अ ा संचार कौशल होना चा हए और काय  को ाथ मकता देने म स म होना चा हए। श ु 
न न ल खत कौशल म श क के मागदशन म अपने ान म वृ  करेगा

• ावसा यक कौशल  काय के े  से संबं धत प रचालन नणय लेने क  मता

• ान और समझ  दशन करने के लए पया त प रचालन ान और समझ

इस पु तक के बारे म



.   वशेष  सहायता दान कर

ाहक  को वशेष  सलाह दान कर RAS N  यू नट

यू नट .   अ त र  उ पाद ब  पर ाहक  को सलाह देना

ब  को अ धकतम करना RAS N

.

यू नट .   खुदरा ा प

यू नट .   एक वैय कृत सेवा दान कर

.

.

यू नट .   रटेल का प रचय

यू नट .   ाहक के स नल खरीदना

वैय कृत ब  और ब  के बाद सहायता दान कर RAS N

.

ाहक  को सही उ पाद सुझाना RAS N

यू नट .   ब  के बाद सेवा दान कर

यू नट .   उ पाद द शत कर

खुदरा का प रचय ज मॉ ूल

यू नट .   वशेष  उ पाद द शत कर

यू नट .   ाहक  को उ पाद द शत कर

यू नट .   उ पाद  को द शत करने के लए तैयार कर

यू नट .   खुदरा आपू त ृंखला

यू नट .   वे शै लयाँ जो ाहक  को आक षत करती ह

पृ  संमांक मॉ ूल और इकाइयाँ

यू नट .   ाहक क  ज रत  क  पहचान

उ पाद दशन RAS N

यू नट .   भारत म पारंप रक और आधु नक खुदरा

.

 

यू नट .   माल और सेवा  क  ब  को अ धकतम कर

यू नट .   आप यां संभाल और ब  बंद कर

.

यू नट .   आधु नक खुदरा ब  और आप

यू नट .   एक नजीकृत सेवा दान कर जारी

खुदरा ब  सहायक

सातव

वषयसूची



तभागी हडबुक

आठव

वा य और सुर ा बनाए रख RAS N

यू नट .   व सनीय सेवा के वतरण को व त कर

मांक मॉ ूल और इकाइयाँ

यू नट .   टोर सुर ा

यू नट .   हा न नवारण

यू नट .   ाहक  क  चता  का समाधान

यू नट .   ाहक चता बंधन या

.

यू नट .   सेवा म नरंतर सुधार को बढ़ावा देना

यू नट .   ाहक  को जवाब देना

यू नट .   खरीद के लए या े डट आवेदन

यू नट .   घटना  और आपात तय  से नपटना

ाहक  के मन म सकारा मक छ व बनाना RAS N

यू नट .   ाहक संबंध सुधार  नगरानी कर और चता  का समाधान कर

.

पृ  सं

ाहक संबंध बंधन आरएएस एन  और आरएएस एन

.

सेवा वतरण का आयोजन RAS N.

.

.

ाहक क  चता  का समाधान RAS N

उपभो ा ऋण ऋण पर खरीद के लए आवेदन संसा धत करना आरएएस एन

यू नट .   ाहक ऋण खरीद

यू नट .   व भ  कार के ाहक  को जवाब देना

 ।

.

यू नट .   वा य और सुर ा के लए जो खम कम कर

यू नट .   ाहक  के साथ भावी संबंध बनाना

नरंतर सेवा सुधार RAS N

टोर सुर ा RAS N



खुदरा ब  सहायक

नौव

एक ट म म भावी ढंग से काय करना RAS N  & RAS N

यू नट .   भावी काय आदत वक सत कर

.

.

यू नट .   रटेल ट म और संगठन म भावी ढंग से काय करना

अनुल नक

मांक मॉ ूल और इकाइयाँ

यू नट .   काय ल पर सूचना और द तावेज़ीकरण

पृ  सं



तभागी हडबुक

ए स



�ब्रज मॉड्यलू

. प रचय करने के लए
खुदरा

यू नट .   खुदरा आपू त ृंखला

यू नट .   खुदरा ा प

यू नट .   रटेल का प रचय

यू नट .   आधु नक खुदरा ब  और आप

यू नट .   भारत म पारंप रक और आधु नक खुदरा



. खुदरा आपू त ृंखला म शा मल घटक  क  पहचान कर।

. पारंप रक और आधु नक खुदरा े  के बीच अंतर को पहचान।

तभागी हडबुक

. आधु नक रटे लग ऑपरेशन म वभाग  और काय  क  पहचान कर।

. फुटकर का अथ बताइए।

. खुदरा ा प  क  वशेषता  क  पहचान कर।

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

. भारत म खुदरा ब  के पारंप रक प  क  पहचान कर।

सीखने के मुख प रणाम



• उ पाद और सेवाएं

. फुटकर का अथ बताइए।

खुदरा ब  क  वशेषताएं

रटेलर  एक रटेलर एक  या एक आउटलेट है जसके मा यम से उ पाद  या सेवा  को ाहक  या अं तम उपभो ा  को बेचा जाता है।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

खुदरा टोर और कमचारी बाजार  म अं तम चरण ह जहां उपभो ा या ाहक उन उ पाद  या सेवा  को खरीदते ह जनक  उ ह आव यकता होती है।

. खुदरा े  के वकास के चरण  क  पहचान कर।

• ाहक  या उपभो ा  को सीधे बेचना। • छोट  इकाइय मा ा  म बेचना। • ान 

लाभ  उपभो ा  के करीब सु वधाजनक। • एक ही ान पर उ पाद  या सेवा  क  

एक ृंखला  ाहक  के लए सु वधाजनक। • सेवा तर  म अंतर  ाहक अनुभव। • नय मत चार  ाहक  को 

आक षत करने के लए उदाहरण के लए एमआरपी पर  क  छूट । • बड़ी सं या म आउटलेट  अ धक टोर।

खुदरा ब  के कारक ह

. खुदरा क  वशेषता  और घटक  क  सूची बनाए।ं

खुदरा ब  सहायक

एक व श  खुदरा टोर के मुख घटक ह

. पारंप रक और आधु नक खुदरा े  के बीच अंतर कर।

. भारत म फुटकर क  वृ  के कारण  क  ववेचना क जए।

एक खुदरा टोर के मुख घटक

रटे लग  रटे लग वह ग त व ध है जो उ पाद  माल या सेवा  को ाहक  या अं तम उपभो ा तक प ंचने म स म बनाती है।

• ाहक या उपभो ा

• खुदरा टोर और टोर के कमचारी

खुदरा  ांसीसी श द रटे लयर  से नकला है जसका अथ है काटना  टुकड़  म वभा जत करना और ाहक  को कम मा ा म बेचना । सरे श द  म  खुदरा ाहक  को कम मा ा म व तु  या 
व तु  क  ब  है।

इकाई .  खुदरा का प रचय

इकाई उ े य

. .  खुदरा



• मी डया क  पैठ बढ़ाना  उ पाद  और सेवा  के बारे म अ धक जानकारी ा त कर। • अंतररा ीय ांड  और उ पाद  के लए 
ए सपोजर  बढ़  ई मांग और भारत म पारंप रक खुदरा प र य क  ा या कर। उ तम और न नतम संग ठत खुदरा तशत को हाइलाइट कर।

. ग त व ध संचा लत करने क  या  आकार के आधार पर क ा को तीन या चार समूह  म वभा जत कर

भारत म खुदरा के वकास के कारण

आधु नक खुदरा टोर  सुपरमाकट  हाइपरमाकट  मॉल आ द।

. सीखने के प रणाम  श ाथ  व तु व नमय णाली को समझने म स म ह गे।

. ग त व ध के लए सुझाया गया समय   मनट काय पूरा होने के बाद  
त या साझा कर और चचा कर क आपने या कया  य  और कैसे कया।

उ पाद।

• आय का बढ़ता तर  खच करने के लए अ धक पैसा। • आबाद  के युवा 
वग क  बढ़ती उ मीद  नए और अलग क  अ धक मांग

क ा का। येक समूह को एक काड द जस पर न न ल खत म से कोई एक आइटम लखा हो  • समूह  चावल   कलो। 
• समूह  स जयां   कलो। • समूह  नमक और मसाला   कलो। • समूह  पोत  

ाहक  क  ज रत  को पूरा करने के लए अ धक टोर ।

. डी ीफ के लए सुझाया गया समय   मनट

. चचा के लए सुझाया गया समय   मनट . सं त ववरण  
खरीदारी  णाली के पहले तरीके के प म व तु व नमय णाली के मह व क  ा या कर। बता द क खरीदारी को और अ धक लचीला बनाने और बाद म 

खुदरा े  म वृ  के लए धन का वकास आ।

• एकल प रवार संरचना  संयु  प रवार संरचना नह । • बढ़ती सा रता  बाजार को बेहतर 
ढंग से समझ। • तेजी से फैल रहा म यम वग  खच करने क  श  अ धक होगी। • बढ़ता 
शहरीकरण  सामा जक या जससे शहर बढ़ते ह और समाज अ धक शहरी हो जाते ह

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को यह समझने म मदद करना क व तु व नमय णाली कैसे काम करती है।

पारंप रक  छोट  कान  म सामान और सेवाए ंबेचना।

• असंग ठत खुदरा  तशत बाजार ह सेदारी • .  करोड़ असंग ठत माँ 
और पॉप  टोर।

संग ठत बनाम असंग ठत

व तु व नमय णाली  व तु व नमय णाली एक ऐसी णाली है जसम व तु  या सेवा  का अ य व तु  और या सेवा  के लए व नमय क  एक सामा य 
इकाई के बना पैसे के उपयोग के बना  सीधे आदान दान कया जाता है।

ग त व ध

. .  खुदरा े  का वकास



• सेवा तर  आधु नक खुदरा टोर व भ  व प  म ह और येक ा प सेवा तर पारंप रक खुदरा व े ता  क  तुलना म भ  और उ  ह। उदाहरण के लए एक लाइफ टाइल टोर म  सेवा 

का तर वा तव म उ  है  SOAs ाहक  क  ज रत  को समझगे और उ ह सही उ पाद  का चयन करने और परामश ब  करने म मदद करगे। टोर म वेश से लेकर बाहर नकलने तक 
सेवाए ंद  जाती ह। ले कन  पारंप रक खुदरा प  म सेवा तर आधु नक खुदरा प  के बराबर नह  ह  यह व भ  कारण  से होता है जैसे  आकार  अ श त कमचारी आ द।

यह पूरी तरह से प पातपूण या एकतरफा फैसला है। इससे उनके ाहक  म असंतोष पैदा हो सकता है। • आकार और प ंच  आधु नक खुदरा टोर टोर के आकार  वभाग के आकार और 

ाहक  क  खरीदारी क  सु वधा के आधार पर व भ  व प  म ह। वे व भ  े  म ाहक  तक प ंचते ह और व भ  खंड  को पूरा करते ह। चूं क पारंप रक खुदरा प  म उपरो  वशेषताए ं
नह  ह  इस लए उनका आकार और प ंच ब त सी मत है।

पारंप रक और आधु नक खुदरा े

• खुदरा का अथ। • खुदरा क  वशेषताए ं

और घटक। • खुदरा े  के वकास के चरण। • भारत म खुदरा के वकास 

के कारण।

• उ पाद  का दायरा  चूं क आधु नक रटेल के व भ  ा प ह  यह व भ  रज सं ह  मू य  आकार और मा ा म उ पाद पेश करता है। यह व भ  तर  के ाहक  को भी पूरा करता है। सरी ओर  
खुदरा के पारंप रक प ब त सी मत उ पाद  क  पेशकश करते ह। ाहक  के पास उ पाद  का यादा चयन नह  है। • बाजार  पारंप रक खुदरा े  के वपरीत  आधु नक खुदरा बाजार के 
सभी े  म मौजूद है जैसे

• पारंप रक और आधु नक खुदरा े  के बीच अंतर।

• ौ ो गक  ौ ो गक  न न ल खत े  म आधु नक खुदरा े  म एक मह वपूण भू मका नभाती है  ब लग सॉ टवेयर  ाहक संबंध बंधन और इंडट सॉ टवेयर  जसका उपयोग मेल और 
उपकरण के मा यम से उ पाद  के ऑडर 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।

शहरी  ामीण  अध शहरी े  ाहक  क  एक व तृत ृंखला के लए खानपान।

• स टम  आधु नक रटेल ाहक  क  शकायत  उ पाद वापसी नी त और ऑड रग या को संभालने के लए उ चत या  का पालन करता है। आधु नक खुदरा कंप नय  के पास यह सु न त 
करने के लए अपनी मानक संचालन याए ं एसओपी  ह क दन त दन के काय  का यान रखा जाता है  ले कन पारंप रक खुदरा व े ता  के पास दन त दन अपने टोर को 
संभालने के लए कोई व श  या णाली नह  होती है। आधार।

खुदरा ब  सहायक

सारांश



इकाई उ े य

. भारत म पारंप रक खुदरा प र य का वणन कर।

भारतीय खुदरा प र य म मॉल  हाइपरमाकट और सुपरमाकट को अ धक मह व मल रहा है।

फोन पर आदेश या पो ट कए गए आदेश।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

भारत म उभरता खुदरा प र य

• एक वशाल खुदरा भवन जसम कई टोर ह। • ाहक  क  सभी ज रत  के 
लए वन टॉप शॉप। • कई उ पाद और सेवाएं  कराने का सामान  प रधान  

गहने  कताब  रे तरां  सनेमा • उदाहरण के लए अलसा मॉल द ली  द फोरम बगलोर । • खरीदारी के माहौल और साझा सेवा  
क  उ  गुणव ा। • पा कग  पैदल माग। • एक सपना खरीदारी गंत ।

मॉल

. भारत म खुदरा ब  के उभरते ए आधु नक प  का वणन क जए।

तभागी हडबुक

उनके पास संचालन क  कम लागत  लचीली ब  मू य और सी मत उ पाद रज है और अपने ाहक  को उ  सेवा तर दान करते ह।

• बेचने के और भी तरीके ह ज ह टोर करने क  आव यकता नह  हो सकती है। • ई रटेल  
इंटरनेट पर ाहक को सीधे माक टग और ब । • टेली माक टग  ट वी पर उ पाद दखाना और फोन  मोबाइल 
या इंटरनेट पर ऑडर लेना। • कैटलॉग माक टग  ाहक  को कैटलॉग उ पाद  के ववरण वाली कताब  भेजना और लेना

• कराना माँ और पॉप टोर  छोट  कान  जो आस पड़ोस के उपभो ा  को बेचती ह।

गैर कान खुदरा ब

• हॉकस  छोट  पुश काट या वाहन  वाली चल कान  जो मु य प से एक व श  इलाके म उपभो ा  को बेचती ह। वे संचालन क  कम लागत क  पेशकश 
करते ह  उपभो ा  क  सु वधा पर यान क त करते ह और आमतौर पर उ  ब  मू य वसूलते ह। टोर क  ज रत वाले फेरीवाले नय मत 
उपभोग के लए उ पाद  को ले जाते ह और उ  तर क  सेवा दान करते ह।

वशेष  ापा रय  के पास व भ  कार के उ पाद होते ह ले कन कम मा ा म और सेवा के न न तर पर। • थोक बाजार मं डयां  ायी 
ले कन छोटे टॉल। वे थोक और खुदरा ग त व ध करते ह  अ नवाय प से खा  और अनाज क  मु य प से छोटे ापा रय  को बेचते ह  संचालन क  

कम लागत होती है और न न तर क  सेवा के साथ कम ब  मू य स जय  क  मांग और आपू त के साथ क मत  म उतार चढ़ाव  क  पेशकश करते 
ह।

• सा ता हक बाजार बाजार  ाहक  छोटे ापा रय  के साथ साथ बाजार के आसपास के बड़े े  के उपभो ा  को संचालन क  कम लागत और 
आमतौर पर कम क मत  पर बेचने वाले छोटे अ ायी टॉल।

यू नट .  भारत म पारंप रक और आधु नक खुदरा

. .  भारत म खुदरा ब  के पारंप रक प



• भारत म पारंप रक खुदरा प र य।

सीधे आदेश लेना।

खुदरा ब  सहायक

• भारत म उभरता आधु नक खुदरा े ।

• य  ब  घर पर ाहक  का दौरा करना और उसके बाद उ पाद  या सेवा  का दशन करना

सारांश



ता लका . .  खुदरा ा प

• म ट ांड रज।

ांड्स

टडअलोन टोर

• कपड़  खलौन  घर क  ज़ रत  आ द जैसे वभाग  म आगे वग कृत कया गया।

मनी  वग फुट

पैरामीटर

वशेषता संक ण रज

• बड़े टोर   से  वग फुट।

मॉल

मू य छूट

• नयो जत शॉ पग मॉल के भीतर या कसी ऊंची सड़क पर त है।

. खुदरा ा प  क  मुख वशेषता  का सं ेप म वणन क जए।

• उदाहरण के लए शॉपस टॉप  वे ट साइड।

• ी मयम क मत।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

आकार

उ पाद कार टेपल रोजमरा के उ पाद

• आम तौर पर  एक कंपनी क  ांडेड  व तु  को मचडाइज कर।

सुपर हाइपर माकट    वग फुट

व श  एक कंपनी ांड  ब  ांड व भ  ांड कंप नयां

ा प

वभागीय व तृत रज

खुदरा ा प  के कार

• ाहक  क  व भ  ज रत  को पूरा कर।

वभागीय टोर

खुदरा ा प सम  प है और लगता है क यह ाहक  को तुत करता है  मु य प से इसका प और लेआउट  जस तरह क  रज टॉक करता है और मू य 
नधारण के लए कोण।

क मत

सीमा

बीमा क त

ान

• उदाहरण के लए पटालून  नाइके  यूमा  रीबॉक  ले वस  रा श  आ द।

. व भ  खुदरा ा प  क  सूची बनाए।ं

टडअलोन

जीवन शैली वला सता वशेष अवसर व श

• संबं धत उ पाद  के लए टोर के भीतर व भ  वग  से मलकर बनता है।

• शॉ पग मॉल म या कसी ऊंची सड़क पर त हो सकता है।

• छोटे से म यम आकार के टोर   से  वग फुट।

. .  खुदरा ा प

यू नट .  खुदरा ा प

इकाई उ े य



मांस और बेकरी उ पाद  गैर खा  उ पाद और घरेलू माल।

• छोटे से लेकर ब त बड़े तक हो सकते ह   से  वग फुट। • ापा रक व तु  
और संबं धत व तु  क  एक ब त व श  ेणी म वशेष ता। • इस सीमा के भीतर वशेष ता और ाहक 
आधार तैयार कर। • उदाहरण के लए ोमा  ॉसवड  ए पल टोर  हे  एडं लो।

हाइपर माकट

• म यम से बड़े आकार   से  वग फुट • उ पाद  
मनोरंजन और वला सता अवकाश े णय  क  एक व तृत ृंखला का व तार कर। • मचडाइज ी मयम क मत  पर 
पेश कए जाते ह। • संचालन लागत अ य ा प  क  तुलना म अ धक है। • ाहक सेवा का तर ऊंचा है। • उदाहरण 
के लए लाइफ टाइल  स ल।

वशेषता टोर

• अपे ाकृत छोटे टोर  वग फुट । • आवासीय े  
के पास त  उपभो ा से नकटता। • उ टनओवर सु वधा उ पाद  क  एक सी मत 

ृंखला का टॉक करता है। • सु वधा कारक के कारण क मत थोड़ी अ धक ह। • आम तौर पर फा ट 
मू वग कं यूमर गुड्स एफएमसीजी  और खराब होने वाले उ पाद  क  ब  करता है। • उदाहरण के 
लए रलायंस े श। • यह परंपरागत प से ानीय कराना  का गढ़ है

 वग फुट ।

• सुपर टोर जो एक सुपरमाकट और एक डपाटमट टोर को मला सकते ह  वग फुट से . तक कवर

सुलभ कान

खुदरा ब  सहायक

• बड़े आकार   से   वग फुट

सुपरमाकट

• एक छत के नीचे उ पाद  क  एक वशाल ृंखला के साथ ब त बड़ी खुदरा सु वधा  जसम कराने का सामान  प रधान और सामा य माल क  पूरी ृंखला शा मल 
है।

• म यम से बड़े आकार   से  वग फुट • थोक म बेच  
पैमाने क  अथ व ा  तक प ंच या सीजन म छूट क  पेशकश करने के लए अ त र  टॉक छोड़ द। • उ पाद ेणी व भ  कार के सामान  म हो सकती 
है  भोजन  कराना  प रधान। • हमेशा छूट पर। • उदाहरण के लए मेगा माट  ांड फै  फै  आउटलेट।

ी मयम टोर लाइफ टाइल टोर

थोक ापार क  कान

• वभाग  म संग ठत। • उदाहरण के लए खा  
नया  अ धक।



• खुदरा ा प।

मॉल

तभागी हडबुक

• मह वपूण खुदरा ा प  क  वशेषताए।ं

• आज संग ठत खुदरा ब  का सबसे बड़ा प  वग फुट से  वग फुट । • मु य प से मे ो 
शहर  म शहरी बाहरी इलाके म त है। • उ पाद  सेवा और मनोरंजन के संयोजन के साथ खरीदारी का एक आदश 
अनुभव द। • टोर  रे तरां  सनेमा  ब  के खेलने के े । • आम उपभो ा आधार तक प ंचने के लए कई खुदरा व े ता टोर  को अ नवाय 

प से एक मंच दान करना। • उदाहरण के लए े ट ज मॉल  फोरम मॉल  ग ड़ मॉल।

• ाहक  के लए वन टॉप सा ता हक मा सक खरीदारी गंत । • बड़ी सं या म लोग  क  सं या के 
कारण अ धक मा ा और कम मा जन वाली ब  पर यान द। • उदाहरण के लए बग बाजार  वॉल माट  रलायंस माट।

सारांश



एक टोर को सफलतापूवक चलाने के लए  न न ल खत वभाग  के सहयोग और समथन क  भी आव यकता होती है  मचडाइ जग  वेयरहाउस  व  
प रयोजनाएं  मानव संसाधन और वपणन। इसे समझाने के लए पछली लाइड से केट ट म क  ग त व ध का उ लेख कया जा सकता है। केट ट म का 

येक सद य एक सरे पर नभर होता है  उसी तरह  टोर टाफ सद य वसाय को सफलतापूवक चलाने के लए अ य वभाग  पर नभर ह।

. आधु नक रटे लग ऑपरेशन म वभाग  और काय  क  सूची बनाए।ं

• उ पाद  क  सो सग और टोर को आपू त करना।

. वेयरहाउ सग  वेयरहाउ सग वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह

• उ पाद  को खरीदने और बेचने क  योजना बनाना और तय करना।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• कान  से त त  समा त हो चुके  पुराने टॉक ा त करना।
• उ पाद  क  आपू त के मामले म टोर क  आव यकता  को पूरा करना।

• योजना बजट।

• सव म मू य के लए व े ता  के साथ बातचीत करना।
• टोर ड ले पर नणय लेना।

. ं ट एडं टोर ऑपरेशन क  संरचना और भू मका  को इं गत कर।

. व  व  वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह 

खुदरा ब  सहायक

• उ पाद  के संदभ म टोर क  आव यकता  को पूरा करना।

टोर बंधक ारा अपनी ट म के सद य  के समथन से एक टोर का बंधन कया जाता है  सहायक बंधक  वभाग बंधक  पयवे क  हेड कै शयर  टोर 
एचआर कम  टोर वीएम कम  टोर लॉ ज टक कम  टोर संचालन सहायक एसओए  सुर ा कम  और हाउसक पग क मय ।

• दन त दन के वा ण यक काय  को संभालने के मामले म टोर के कमचा रय  क  सहायता करना।

कसी टोर के दन त दन के कामकाज को भावी ढंग से और कुशलता से संभालना टोर संचालन  कहलाता है। एक टोर क  मु य ज मेदारी उ पाद  
को बेचना और अपने ाहक  को अ  सेवा दान करना है। यह ाहक  क  ज रत  को पूरा करने के लए कया जाना चा हए।

• टोर म नए उ पाद रखना।

. मचडाइ जग  मचडाइ जग वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह

• ा त टॉक को टोर करना और टॉक को टोर म भेजना।

• चालान  को संसा धत करना और व े ता  के भुगतान का यान रखना।

• व े ता  से टॉक ा त करना।

येक वभाग क  अपनी भू मकाए ँऔर ज मेदा रयाँ और मह व ह  साथ ही साथ एक सरे पर नभर ह।

 

• वा ण यक संचालन का बंधन।

इकाई उ े य

यू नट .  आधु नक खुदरा ब  और आप

. .  आधु नक खुदरा ब  म वभाग



नोट  उपरो  ीकरण के लए एक उदाहरण हो सकता है  मचडाइ जग वभाग और गोदाम के बीच सम वय। टोर सही उ पाद  के बना नह  बेच सकते। 
मचडाइ जग वभाग सही समय पर सही उ पाद का चयन करके इसम मह वपूण भू मका नभाता है। इसी तरह  गोदाम आव यक आदे शत उ पाद  को सही समय 
पर टोर तक प ंचाने म मह वपूण भू मका नभाता है।

. मानव संसाधन  मानव संसाधन वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह 

• टोर संचालन बंधक एक सहायक बंधक क  तरह अगला भारी होता है  जो इसक  देखभाल करता है
कान का। टोर मैनेजर ए रया मैनेजर रीजनल मैनेजर को रपोट करता है।

• ांड का नमाण। • व ापन और 
ापार और सेवा  को बढ़ावा देना। • व भ  कार के चार  क  योजना बनाना और 

उ ह डजाइन करना।

और नए शा मल ए कमचा रय  के लए ेरण आयो जत करना।

• वभाग बंधक कसी वशेष वभाग क  देखभाल करता है और उस वभाग म सभी ग त व धय  के लए ज मेदार होता है। वभाग बंधक टोर संचालन बंधक 
को रपोट करता है। • पयवे क कसी वशेष वभाग अनुभाग का पयवे ण करता है और उस वभाग अनुभाग क  दन त दन क  ग त व धय  के लए 

ज मेदार होता है। पयवे क वभाग बंधक को रपोट करता है। • टोर संचालन सहायक एसओए  एक वशेष अनुभाग के लए काम करता है और उसके दै नक 
रखरखाव के लए ज मेदार होता है। SOA उ पाद  को ढेर करने  लानो ाम को या वत करने  अनुभाग क  हाउसक पग  ाहक  क  ज रत  को परूा 

करने  बेचने आ द का यान रखता है। SOA पयवे क को रपोट करता है।

टोर संचालन। टोर संचालन बंधक टोर बंधक को रपोट करता है।

• व भ  वभाग  के लए यो य और उपयु  उ मीदवार  क  भत । • वतमान कमचा रय  के लए व भ  
कार के श ण और वकास काय म आयो जत करना

• टोर लॉ ज टक अ स टट या टोर ऑपरेशंस अ स टट वेयरहाउस से उ पाद ा त करने म मदद करता है  बैक म क  व ा  त नपटान का यान रखता 
है और टोर लॉ ज ट स वभाग के दन त दन के काय  को संभालता है। टोर संचालन सहायक टोर रसद बंधक  पयवे क को रपोट करता है। टोर 
संचालन सहायक टोर पर आव यक और पया त टॉक बनाए रखने के लए अलमा रय  को भरने के लए भी ज मेदार है।

एक खुदरा ापार म यह ब त मह वपूण है क उपरो  सभी वभाग मलकर काम कर  और आव यक ल य को ा त करना उ चत सम वय और सहयोग के 
बना संभव नह  है। जैसा क एक केट ट म म होता है  ट म के एक साथ काम करने के लए रटेल के व भ  वभाग मह वपूण होते ह।

• सं करण पे रोल। • कंपनी क  
जनश  का बंधन।

• टोर लॉ ज टक मैनेजर वेयरहाउस से उ पाद  को ा त करने और टोर से वेयरहाउस तक उ पाद  को भेजने का यान रखता है। अ य ज मेदा रयां टोर तर 
पर उ पाद कोड अपडेट करना  नुकसान का नपटान  बैक म बंधन आ द ह। टोर लॉ ज टक मैनेजर टोर मैनेजर को रपोट करता है।

. माक टग  माक टग वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह 

• टोर मैनेजर टोर का मु खया होता है और पूरे दन के कामकाज के लए ज मेदार होता है

. प रयोजनाएं  प रयोजना वभाग क  भू मकाए ंऔर ज मेदा रयां ह • टोर ान  क  पहचान करना। • टोर 
लेआउट डजाइन करना। • टोर क  ापना।

एक टोर म संरचना और भू मकाएं



• टोर वजुअल मचडाइ जग एसो सएट टोर के वजुअल मचडाइ जग क  दन त दन क  दशन ग त व धय  का यान रखता है  ड ले क  व ा  
मोशनल टॉकस क  छपाई  साइनेज  बैनर आ द का रखरखाव। टोर वजुअल मचडाइ जग एसो सएट टोर वजुअल मचडाइ जग मैनेजर को रपोट 

करता है।

• आधु नक रटे लग ऑपरेशन म वभाग और काय। • ं ट एडं टोर संचालन क  संरचना और 
भू मकाए।ँ

धान खजांची को।

• टोर सुर ा अ धकारी टोर क  सम  सुर ा के लए ज मेदार है और चोरी आ द से संबं धत मु  का यान रखता है। टोर सुर ा अ धकारी टोर मैनेजर 
को रपोट करता है।

खुदरा ब  सहायक

• टोर एचआर शासन बंधक टोर हाय रग  पे रोल ोसे सग और दन त दन एचआर और शासन ग त व धय  का यान रखता है। टोर एचआर
एड म न ेशन मैनेजर टोर मैनेजर को रपोट करता है।

• टोर एचआर शासन कायकारी टोर के दन त दन के एचआर शास नक काय  का यान रखता है  जैसे उप त  छु  वेतन आ द बनाए रखना। 
टोर एचआर शासन कायकारी टोर एचआर शासन बंधक को रपोट करता है।

• टोर सुर ा कम  वेयरहाउस से उ पाद  को ा त करने  टोर खोलने और बंद करने और उ पाद क  आवाजाही और कमचा रय  क  आवाजाही आ द क  
जांच करने का यान रखता है। टोर सुर ा कमचारी टोर सुर ा अ धकारी को रपोट करता है।

• हेड कै शयर टोर क  वा ण यक ग त व धय  का यान रखता है और सभी वा ण यक रपोट तैयार करता है और जांचता है और टोर क  सम  वा ण यक 
ग त व धय  के लए ज मेदार है। हेड कै शयर टोर मैनेजर को रपोट करता है।

SOA क  ाथ मक भू मका माल क  ा त  ानांतरण और भंडारण के े  म दन त दन के टोर संचालन का समथन करना है।

• टोर वजुअल मचडाइ जग मैनेजर टोर क  सम  वजुअल मचडाइ जग ग त व धय  का याल रखता है  लानो ाम काया वयन  उ सव और अ य मौसमी 
ड ले इ या द। टोर वजुअल मचडाइ जग मैनेजर टोर मैनेजर को रपोट करता है।

• कै शयर भावी ढंग से कैश काउंटर क  ब लग और बंधन के लए ज मेदार है। कै शयर क  रपोट

सारांश



. .  अथ और मह व

. आपू त और खुदरा आपू त ृंखला का अथ बताए।ं

एक व श  खुदरा आपू त ृंखला

• वतरक  ये लोग अपने े  म खुदरा व े ता  क  ज रत  को पूरा करने के लए उ पाद  को बड़ी मा ा म टोर करते ह। वेयरहाउस या वतरण क  से  
उ पाद ासं गक बाज़ार गंत  तक जाते ह  जो कंपनी ारा बेचे जाने वाले कई ान  या चैनल  म से कोई एक हो सकता है। भारत म वतरक खुदरा 
उ ोग क  रीढ़ ह।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ाहक।

ाहक।

ाहक उ पाद  और सेवा  क  मांग पैदा करता है  जो नमाता  को उनका उ पादन करने के लए े रत करता है।

. आपू त ृंखला क  वशेषता  क  सूची बनाए।ं

एक व श  खुदरा आपू त ृंखला म चार मह वपूण घटक होते ह। येक घटक ृंखला को पूण बनाता है  और इसके बना  ृंखला ठ क से काम नह  करेगी। 
आइए हम आपू त ृंखला के घटक  का एक वचार ा त कर।

. एक व श  आपू त ृंखला के त व  क  पहचान कर।

तभागी हडबुक

• व नमाता  खुदरा आपू त ृंखला म व नमाता  क  भू मका माल का उ पादन करना है। वे अनुबंध नमाता भी हो सकते ह जो मु य ांड नमाता को 
उ पाद  क  आपू त करते ह  जैसे कोका कोला के लए चाइज़ी बॉटलस  आ द। उ ह समय पर उ पादन  उ पाद  क  उपल ता और कुशल वतरण 
सु न त करने क  आव यकता है।

. आपू त ृंखला बंधन को भा वत करने वाले कारक  क  पहचान कर।

आपू त ृंखला के चार मह वपूण घटक ह

• वह तरीका जसस ेमाल ाहक  तक प ंचता है। • संगठन लोग  का पूरा समूह जो 
उ पाद  और सेवा  का उ पादन और वतरण करता है

• खुदरा व े ता  खरीदारी के माहौल क  देखभाल करने वाले। खुदरा व े ता उ पाद  को ा त करता है  उ ह सं हीत करता है और ब  के लए द शत 
करता है। वे ाहक  को अपने टोर म ा त करते ह और उनक  ज रत  को पूरा करते ह। खुदरा व े ता नमाता ांड  और ाहक  के बीच सेतु ह। 
वे उ पाद  के नमाता  और आपू तकता  के साथ एक मजबूत संबंध बनाते ह। खुदरा व े ता बाजार म नमाता  क  आवाज ह और ाहक  क  
आवाज भी ह।

• ाहक  खुदरा टोर म सं हीत और द शत उ पाद  को ारा खरीदा और उपयोग कया जाता है

एक खुदरा आपू त ृंखला है

आपू त  बाजार म उपल  कसी चीज उ पाद और सेवा  क  मा ा।

यू नट .  खुदरा आपू त ृंखला

इकाई उ े य



• कई उ पाद  एक आपू त ृंखला  ऐसी कई े णयां हो सकती ह जनका उ पादन एक कंपनी कर रही हो और उनम से येक ेणी म उ पाद के कई कार हो सकते ह। इस लए  
आपू त ृंखला को अपने येक कार के अनुसार सभी उ पाद  को बं धत करने का एक तरीका खोजना होगा। उदाहरण के लए  एक टोर म नाइके के जूत  म चुनने के 
लए कई अलग अलग शै लयाँ  आकार और रंग होते ह। दशन पर येक जूते एक अनूठा उ पाद है। इसके अलावा  अ य प रधान उ पाद ह जो नाइके बनाता है।

आपू त ृंखला बंधन को इस कार प रभा षत कया जा सकता है

• अं तम ाहक को उ पाद  और सेवा  का उ पादन और वतरण करने वाले संगठन लोग  के पूरे समूह का बंधन।

आपू त ृंखला।

• कई घटक  सभी ब त मह वपूण  जैसा क पहले चचा क  गई है  येक घटक आपू त ृंखला म एक ब त ही मह वपूण भू मका नभाता है  और इन घटक  म से कसी के अभाव 
म ाहक  को सामान बनाने और आपू त करने क  या पूरी नह  होगी।

कुशलता से।

फ डबैक ली जए।

• ॉस फं नल को ऑ डनेशन  आपू त ृंखला के घटक पर र नभर या पर र सहायक होते ह सफल होने के लए  एक आपू त ृंखला को व भ  वभाग  से ब त अ धक 
समथन और सम वय क  आव यकता होती है। काय  के बीच ब त घ न  सम वय होना चा हए।

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को भा वत करने वाले व भ  कारक  क  पहचान करने म स म बनाना

खुदरा े  म  उ पाद का येक कार एक टॉक क पग यू नट या एक SKU होता है  जसके आधार पर आपू त ृंखला काम करती है  जब उसे कई े णय  खा  गैर
खा  प रधान  आ द  उ पाद  और कार  को पूरा करना होता है।

खुदरा ब  सहायक

इसी तरह  टोर तर पर दशन के लए संचालन ट म ज मेदार है और वे ाहक के अनुरोध  और मांग  के संर क  देखभाल करने वाले ह। य द वे ाहक  ारा आव यक सही 
उ पाद  के लए इंडट और टॉक नह  करते ह  तो ाहक संतु  नह  ह गे।

. सीखने के प रणाम  श ाथ  खुदरा को भा वत करने वाले व भ  कारक  क  पहचान करने म स म ह गे

उदाहरण  डेयरी उ पाद  के नमाता को एक थोक ापारी क  आव यकता होगी जसके पास उ पाद  को सही तापमान पर टोर करने के लए बु नयाद  ढांचा हो। य द थोक ापारी 
के पास सही आधारभूत संरचना नह  है या नदश  के अनुसार उ पाद  का भंडारण नह  करता है  तो ाहक उ पाद  क  गुणव ा से खुश नह  हो सकते ह।

खुदरा आपू त ृंखला।

• ाहक  क  ज़ रत  के जवाब म उ पाद  और सेवा  को उपल  कराना आसानी से और

आपू त ृंखला क  वशेषताए ंह

. ग त व ध संचा लत करने क  या  क ा को दो समूह  म वभा जत कर और उ ह खुदरा आपू त ृंखला को भा वत करने वाले व भ  कारक  क  सूची बनाने के लए कह।

. सं त ववरण  खुदरा आपू त ृंखला को भा वत करने वाले कारक  क  ा या कर।

आपू त ृंखला क  वशेषताएं

आपू त ृंखला बंधन

ग त व ध



टेलीफोन  सेल फोन  फै स मशीन और इंटरनेट ईमेल जैसे संचार के आधु नक तरीक  ने आपू त ृंखला के कामकाज म जबरद त बदलाव लाया है। उ ह ने 
आपू त ृंखला को सुचा  प से और भावी ढंग से काय करने म मदद क  है  जससे संबं धत वभाग   को सूचना को ज द  और सट क प से 
पा रत करना संभव हो गया है।

. प रवहन  माल का प रवहन एक शारी रक ग त व ध है। यह आपू त ृंखला क  एक कड़ी है जो पूरी आपू त या को या वत करती है। प रवहन का अथ 
है उ पाद  को पैक करना  लोड करना और उ ह ाहक क  ओर उनक  या ा पर भेजना। ऑटोमोबाइल ौ ो गक  के े  म भारी वकास ने व तु  और 
सेवा  को एक वभाग से सरे वभाग तक भावी ढंग से और कुशलता से प ंचाने म मदद क  है।

खुदरा आपू त ृंखला एक टडअलोन काय नह  है और इसके लए व भ  काय  क  सहायता क  आव यकता होती है। चूं क ब त सारे काय शा मल ह  इस लए 
म ट ोड ट  म ट लोकेशन और म ट सचुएशन टोस म तकनीक क  मदद के बना बंधन करना मु कल है। इस लए  खुदरा आपू त ृंखला म ौ ो गक  
एक मह वपूण भू मका नभाती है। खुदरा आपू त ृंखला म शा मल तीन सबसे मह वपूण काय ह

एक खुदरा आपू त ृंखला का न पादन।

• शारी रक ग त व ध • पूरी 
आपू त या को न पा दत करता है • उ पाद  को पैक 
करना  उ ह लोड करना और उ ह ाहक क  ओर अपनी या ा पर भेजना।

अं तम मह वपूण कड़ी आप

टोर के कमचारी खुदरा आपू त ृंखला क  अं तम कड़ी ह  वे ाहक  के साथ बातचीत करते ह और उ ह सही उ पाद खोजने म मदद करते ह और उनके पैसे का 
मू य ा त करते ह। आ खरकार  खुदरा आपू त ृंखला को या वत करने का उ े य ाहक  क  संतु  ा त करना है।

दोहराए जाने वाले ब

ाहक।

. रसद  एक कुशल लागत भावी वाह और क े माल के भंडारण क  योजना बनाने  लागू करने और नयं त करने क  या  इन ोसेस इ व  तैयार माल 
और संबं धत जानकारी को मूल ब  से उपभोग के ब  तक पूरा करने के उ े य से क  आव यकताएं

ौ ो गक  आधा रत णा लय  ने भावशीलता के तर को बढ़ा दया है।

. संचार के तरीके  कसी भी अ य वसाय संचालन क  तरह  संचार म एक मह वपूण भू मका नभाता है

• आज  ौ ो गक  के वकास के लए ध यवाद  ब त अ  तरह से वक सत एमआईएस बंधन सूचना णाली  ह  और एसएपी स टम ए लीकेशन 
ोड ट्स  और ईआरपी एटंर ाइज रसोस ला नग  जैसे बड़े नेटवक के साथ  अब योजना बनाना और सहयोग करना संभव हो गया है। खुदरा 

आपू त ृंखला म शा मल ग त व धय  को भावी ढंग से सम व यत करना।

• रसद योजना म आपू त ृंखला के सभी घटक  के सम वय से संबं धत संचालन शा मल ह  उदाहरण के लए यह पता लगाना क शहर म भावी वतरण 
के लए इकाई म कतने क जोड़े जाने क  आव यकता है।

. .  खुदरा आपू त ृंखला को भा वत करने वाले कारक



खुदरा आपू त ृंखला म टोर कमचारी अं तम मह वपूण कड़ी है। उनके काय  म शा मल ह

• आपू त और खुदरा आपू त ृंखला का अथ। • एक व श  आपू त ृंखला के त व। • 

आपू त ृंखला क  वशेषताए।ं • आपू त ृंखला बंधन को भा वत करने वाले कारक।

खुदरा ब  सहायक

• उ पाद  क  व ा करना। • ाहक  क  आसान 

प ंच के लए लानो ाम के अनुसार उ पाद  को फर से भरना और बदलना। • टोर के मा यम से ाहक  का मागदशन करना।

सारांश



D। उपरो  सभी

कान के

ग  खुदरा व े ता

ए  उ पाद और सेवाएं

ए  नमाता

. The

. एक टोर म संरचना  और भू मका  का वणन कर।

।

बी  डपाटमट टोर

d  टोर लॉ ज टक मैनेजर

. भारत म खुदरा के वकास के पीछे या कारण ह

बी  जोड़ने के लए

. खुदरा ा प  म शा मल ह

ए  टोर मैनेजर

बी. न न ल खत का उ र द

. रटेल क  उ प  च श द रटे लयर  से ई है जसका अथ है

बी  खुदरा टोर और टोर कमचारी

D। उपरो  सभी

D। उपरो  सभी

. एक व श  खुदरा आपू त ृंखला म शा मल ह

. रटेल टोर के मुख घटक  म शा मल ह

. भारत म खुदरा ब  के पारंप रक प या ह

ग  ाहक या उपभो ा

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

बी  वभाग बंधक

d उपरो  म से कोई नह

ग  ड काउंट टोर

टोर का मुख है और दन त दन के काय  के लए सम  प से ज मेदार है

. खुदरा आपू त ृंखला को भा वत करने वाले कारक  क  चचा क जए।

ग  वत रत करने के लए

ग  पयवे क

क  टडअलोन टोर

बी  ाहक

. खुदरा या है

ए  काटने के लए

ायाम



व े ता के लए अं ेजी वा यांश

www.youtube.com watch v Gm agMsfu s&t s

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ

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


तभागी हडबुक



RAS/N0

. सही उ पाद  का सुझाव

ाहक

यू नट .   उ पाद द शत कर

यू नट .   अ त र  उ पाद ब  पर ाहक  को सलाह देना

यू नट .   ाहक के स नल खरीदना

यू नट .   आप यां संभाल और ब  बंद कर

यू नट .   ाहक क  ज रत  क  पहचान



. ाहक  क  ज रत  क  पहचान करने और उनके लए सही उ पाद  का सुझाव देने के लए ब  या का पालन कर . ब  
और स ावना को बढ़ावा देने के तरीक  पर चचा कर . ाहक  क  आप य  और  को संभालने के लए ब  तकनीक  को लागू 
कर . ाहक  को अ त र  और संब  उ पाद  का सुझाव देने क  या का दशन कर। . ब  बंद करने क  तकनीक  का पालन 
करने का अ यास कर . ाहक  के कानूनी अ धकार  को कायम न रखने के भाव  क  सूची बनाएं

तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

. .  खुदरा ब

ाहक टोर पर अपनी ज रत के मुता बक उ पाद खरीदने आते ह। एसए आप  क  मु य ज मेदारी उनक  ज रत  को बेहतर ढंग से समझना और उ ह 
बेहतरीन खरीदारी करने म मदद करना है। उ पाद  क  ेणी म अ त र  वारंट  के साथ मचडाइज  सद यता सेवाएं  लॉय ट  काय म और सेवाए ंशा मल ह। 
एसए को ाहक क  ज रत  को ठ क से समझने क  को शश करनी चा हए और टोर म मौजूद ऑफ़र के साथ मेल खाना चा हए।

ब  से पहले क  तैयारी मह वपूण है य क वे ाहक पर अ ा भाव डालने का सबसे अ ा मौका देते ह और बेहतर ब  हा सल करने म मदद करते ह।

• टोर और उ पाद व ा  एक सु व त और साफ सुथरा टोर े  ाहक  को आक षत करता है और उ ह अपनी ज रत क  चीज खरीदने के लए 
आव यक समय बताने के लए ो सा हत करता है। यह उनके लए खरीदारी करना भी आसान और सुखद बनाता है सभी उ पाद  को लानो ाम म 
उनक  ेणी के अनुसार व त कया जाना चा हए उ पाद  को रैक  अलमा रय  और फेस अप के साथ ड ले े  म अ  तरह से व त कया 
जाना चा हए सभी रैक और ड ले काउंटर होना चा हए धूल मु  येक े  को उ चत प से का शत कया जाना चा हए काश व ा क  उ चत 

व ा  ᴑ फश को अ  तरह से साफ कया जाना चा हए शे फ टॉकस और चार संकेत ठ क से जगह म होने चा हए अपने उ पाद  को जान
उपल ता रंग  आकार  मू य सीमा  आ द

पूव ब  क  तैयारी

कुछ मुख पूव ब  ग त व धयाँ ह

खुदरा ब  है

• संवारना  एक  जो साफ सुथरा और तुत करने यो य होता है  उसे तलाश करने के लए अ धक सुलभ माना जाता है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• ाहक को उ पाद या माल बेचना • लॉय ट सद यता काय म  क  ब  • 
अ त र  सेवा  और वारंट  क  ब  • ाहक  क  ज रत  क  खोज करना 
और उ ह ब  म बदलना

खुदरा ब  सहायक

. खुदरा ब  का अथ बताए ं . ब  से पहले क  
ग त व धय  क  सूची बनाए ं . उप त और वहार 
के मानक  को नधा रत पहचान . व ेषण कर और ाहक  को सही उ पाद चुनने म मदद करने के लए 
कदम उठाए ं . या का दशन कर उन उ पाद  क  पहचान करना ज ह ाहक खरीदने म च रखते ह

ाहक  ारा सहायता और सलाह

यू नट .  ाहक क  ज रत  क  पहचान



बेचने के लए तैयार होने के अ य मह वपूण पहलू म बेचे जाने वाले उ पाद  के बारे म पया त सीखना और ाहक  के पास वैक पक वक प हो सकते ह  ता क 
उ ह नणय लेने पर सही सलाह द  जा सके।

• अपने आप पर  अपनी कंपनी और पेश कए गए उ पाद सेवा  पर पूरा व ास कर  यह आव यक है क कंपनी ारा पेश कए जाने वाले उ पाद  या सेवा  
म व ास हो  खुद पर व ास। ब  कौशल काफ  हद तक SA के आ म व ास के तर पर नभर करता है। अ य लोग समझते ह क या एसए वयं म 
व ास करता है और वह या कर रहा है। यही व ास ाहक को उ पाद या सेवा खरीदने के लए े रत करता है। इस लए  आ म व ास बढ़ने से ब  

कौशल म सुधार होगा। याद रख क टोर घ टया उ पाद  या सेवा  क  ब  नह  करता है। टोर म व ास और व ास टोर के बंधन का एक आ त 
तरीका देता है

• अपने व े ता  उनके अ धकार  और उनके वसाय को जान  उन आपू तकता  और व े ता  के बारे म योरा होना बेहद ज री है जो टोर  पर उ पाद 
प ंचाते ह। यह डलीवरी शे ूल क  योजना बनाने  टॉक क  उपल ता  अ धकता और कमी के बंधन म मदद करता है। सभी ऑपरेशन फॉलो अप के 
लए उनके संपक ववरण होना आव यक है। उनके वसाय का ववरण आपक  े णय  के बंधन म मदद करेगा। संबंध बनाने से बाजार क  तय  के 

बारे म ववरण ा त करने म मदद मल सकती है य क वे आपके उ पाद  के ोत ह। कभी कभी वे त धय  के बारे म जानकारी का ोत भी हो सकते 
ह। याद रख क उनके भी अ धकार ह और वे एक ऐसे संगठन का त न ध व करते ह जो आपके जैसे मू य  मानक  नी तय  या  और या  
का पालन करता है • अपने और अपने ाहक  के अ धकार  को जान  टोर वसाय पूरी तरह से आपके ाहक  पर नभर करता है।

• अपनी कंपनी और उसके लोग  को जान  कंपनी के इ तहास  मू य   और लोग  के बारे म पूरी जानकारी होना ज री है। यह जब भी आव यक हो मागदशन 
ा त करने म मदद करता है। सहयोगी के लए ढ़ व ास का तर तब अ धक होता है जब कसी को अपने संगठन और उनके साथ काम करने वाले लोग  

का ान होता है

उनक  ज रत  और चता  को जानकर उ ह अ  तरह जान। उपभो ा अ धकार  को सरकार ारा अ  तरह से प रभा षत कया गया है। सम या के 
कारण टोर पर उपभो ा यायालय म शु क लगाया जा सकता है। ाहक  के साथ मजबूत संबंध बनाए।ं याद रख क वे बाजार क  तय  और त ध  

ताव  के बारे म भी जानकारी दान करते ह

• कंपनी क  नी तय  या  को जान  हर संगठन क  अपनी नी तयां और याए ंहोती ह। एसए को इन पर पूरी जानकारी होनी चा हए य क संगठना मक 
मानक  के अनुसार संचालन को सुचा  प से चलाना आव यक है। नी तयां मानव संसाधन से लेकर टोर संचालन तक हो सकती ह। टोर संचालन के 
अपने वयं के एसओपी मानक संचालन या  होते ह।

• अपने उ पाद  और सेवा  को जान  उ पाद  के सभी पहलु  जैसे उनक  वशेषता  क मत  उपल ता और लाभ  को जान। यह वह जानकारी है जसक  
आपको खरीदारी म ाहक  क  मदद करने क  आव यकता हो सकती है। इसे उ पाद ान पर बाद के स  म व तार से समझाया जाएगा। सेवा  सद यता 
ववरण  लॉय ट  ो ाम  अ त र  सेवा  जैसे वारंट  आ द के बारे म जान। यह ाहक  क  वफादारी बनाए रखने म मदद करता है ाहक  ारा दोहराए 

गए ाहक  और रेफरल के बारे म याद रख • त धय  और उनके वसाय को जान  ाहक खरीदने से पहले व भ  उ पाद  क  तुलना करना चाहगे। . 
वे सर  के बजाय आपके टोर म खरीदारी करने के फायदे भी जानना चाहगे। इस लए आपको उनक  मदद करने के लए त ध  उ पाद  और कान  के 

बारे म पया त जानकारी होनी चा हए। एक सहयोगी के प म आपसे त धय  के वसाय के बारे म पूरी जानकारी क  अपे ा क  जाती है। फर से यह ाहक 
के साथ बातचीत करते समय आपके आ म व ास के तर को दशाता है  उदाहरण के लए टॉक के तर  चार और भ व य के ताव  के बारे म भी 
जानकारी

• संगठन के वसाय से संबं धत सरकारी व नयम  वैधा नक अनुपालन  कानूनी पहलु  और ानीय ा धकरण  को जान  कसी भी संगठन के मानक  के 
अनुसार कानून का अनुपालन अ नवाय है। कानूनी पहलु  से वचलन संगठन क  छ व को धू मल करके एक आपदा होगी। यह जानना आव यक है क 
टोर का नरी ण करने म शा मल संबं धत अ धकारी कौन ह। उदाहरण के लए एक सरकारी वा य नरी क जो खा  मानक  के लए आपके टोर का 
नरी ण करता है या एक अ धकारी जो वा य और सुर ा के मु  का नरी ण करता है



• आगे क  कारवाई करना

• ाहक क  ज रत  को पहचान

नेटव कग योजन  के लए मु य प से त त य  का एक सामा जक मेलजोल काय म

• मु कुराए ंऔर ाहक का अ भवादन कर

जब क येक ब  ऊपर व णत येक चरण से नह  गुजर सकती है  सम  या म उ ह एक या सरे तरीके से शा मल कया जाएगा। उदाहरण के लए जब एक ाहक ने पहले 
ही कसी वशेष उ पाद को खरीदने का फैसला कर लया है और जब इसे एसए के साथ  कया जाता है  तो संल नता और परी ण क  आव यकता को पूरा करने क  कोई 
आव यकता नह  है।

• नेटव कग योजन  के लए मु य प से त त य  का एक सामा जक मेलजोल काय म

• मु कुराना

• प रचय द और ाहक का नाम पूछ

• ाहक  को अपने बारे म और अपनी ज़ रत  के बारे म बताने के लए कुछ आसान सवाल पूछ

• ताव समाधान

ब  या म कोण या अ भवादन  पहला और सबसे मह वपूण कदम है। यह अनुमान लगाया गया है क  खोई ई ब  पहले पं ह सेकंड के दौरान होती है। इस लए  
भावी अ भवादन को समझने और अ यास करने से ब  म नाटक य प से सुधार हो सकता है।

ाहक के साथ उ चत बातचीत से टोर के बारे म सकारा मक भाव पड़ता है।

• उ पाद द शत कर

• ाहक को यान से देख आंख से आंख मलाकर संपक कर

खुदरा ब  सहायक

जब कोई ाहक टोर म वेश करता है

• ब  बंद कर
• आप यां संभाल

सभी पेशेवर एसए समझते ह क उनके पास जतना हो सके डर  अ न तता और संदेह को र करने के लए लगभग  सेकंड का समय है। इन पहले अनमोल ण  के भीतर  
एसए को ाहक का यान और व ास हा सल करने और पकड़ने के लए कुछ कहना या करना चा हए।

ब  या ाहक  को सही उ पाद चुनने म मदद करने के लए कदम

ाहक  के साथ यह सु न त करने के लए क वे संतु  ह और कसी भी संबं धत सेवा  को ठ क से ा त कर चुके ह  यह सु न त करने क  या को बंद करना मह वपूण है 
क ाहक संतु  है

एक भावी अ भवादन क  कंुजी

• नाम के साथ अपना प रचय द य द ाहक वे ा से हाथ मलाएं

उपरो  सभी पहलु  पर एक अ  तैयारी भी वचा लत प से आपके ढ़ व ास के तर को बढ़ाएगी जससे आपके ाहक और सेवा  के बंधन म उ  व ास पैदा होगा। 
यह ाहक  को बेचने म सफलता को भी बढ़ाएगा। इस लए  इन सभी पहलु  क  जानकारी होना मह वपूण और मह वपूण है।

ब  या एक सु नयो जत तरीके से ब  ा त करने का एक सरल उपकरण है। जब कोई ाहक टोर म आता है  तो पहले उनसे संपक कर और उनक  ज रत  को समझ। 
फर एक या अ धक उ पाद  को तुत कर और द शत कर ज ह वे खरीदना चाहते ह। इसके बाद समाधान के प म अं तम वक प ता वत कर। य द ाहक को कोई आप  
है  तो उसका उ र द और उसका समाधान कर। एक बार सभी आप य  का समाधान हो जाने के बाद  ब  बंद कर द।

• ाहक को अ धक आरामदायक बनाएं



जांच जांच से ाहक क  ज रत  और सम या  को उजागर करने म मदद मलती है। इसका उपयोग ा त करने के लए कया जाता है

या आप मुझे उ पाद आव यकता के बारे म और बताएगंे

म आपक  मदद कर सकता ं

• ईमानदारी से बोल और काय कर

• सहायता दान कर  ाहक से पूछ क आप वां छत उ पाद खोजने के लए कैसे सहायता और मागदशन कर सकते ह

ाहक क  ज रत  को पहचान

• जांच  ज रत  को उजागर करने के लए । जब आप खुद को ाहक से जोड़ रहे ह  तो य  नह

या म जान सकता ं क आप या ढंूढ रहे ह

आप कौन सी कार चलाते ह

• ाहक का यान आक षत कर  एक अ  ब  करने म स म होने के लए  यह मह वपूण है क क  सट क ज़ रत

उदाहरण के लए

उदाहरण के लए

• सीधे खड़े हो जाओ

• व ास और तालमेल बनाए ंऔर ाहक के साथ सौहादपूण संबंध ा पत कर

सहक मय  क  मदद । य द ाहक को कसी सहायता क  आव यकता नह  है  तो आप उसे बता सकते ह क

खुली जांच  ये  हां  या नह  या एक दो श द  के उ र से अ धक के लए पूछे जाते ह।

कन अ य उ पाद  आपक  च है

• अपने ाहक के आ म स मान व ास को बढ़ाएं

वभाग य द आप उस उ पाद को नह  जानते ह जो ाहक मांग रहा है  तो अपना ल

ाहक से अ धक जानकारी। जांच दो कार क  होती है

ाहक  म ज ासा पैदा करने से खरीदारी के सही फैसले होते ह।

यू फ चर के फायदे  को शा मल कर  Q फ चर का अथ है  करना  जसका अथ है

आप कस कार क  जानकारी क  तलाश म ह

या आपने पहले इस उ पाद का उपयोग कया है

या आप इसे करने क  को शश करना चाहते ह

• दो ताना और मददगार वभाव रख

म आपक  कैसे मदद कर सकता सकती ँ

उ ह सही सवाल  के साथ

आप कस तरह के उ पाद क  तलाश म ह

• हाथ जोड़कर खड़े न ह  इससे ाहक पर नकारा मक भाव पड़ सकता है

ाहक को समझा जाता है। ऐसा करने के लए  ाहक को शा मल कर और जांच करके उनक  ज रत  का परी ण कर

आपको कौन सा रंग सबसे यादा पसंद है

उ चत शारी रक भाषा द शत कर

आप आसपास ह और य द उ ह कसी सहायता क  आव यकता हो तो वह उ ह कॉल कर सकते ह

ाहक  को वतं  प से त या देने के लए ो सा हत कर  ता क आप उनक  आव यकता  को पूरा कर सक। ाहक  को बातचीत क  दशा 
नधा रत करने द

लो  ोब  इन  को एक व श  या एक श द म उ र पाने के लए कहा जाता है। यह आमतौर पर ाहक  क  व श  आव यकता को समझने के लए 
उपयोग कया जाता है। यह ाहक क  त या को हां  या नह  या अ य एक श द के उ र  तक सी मत कर देता है

आपने अतीत म या उपयोग कया है



• संदेह होने पर  कर  संदेह  को  करने के लए सही जांच का योग कर। समझ म न आने वाली बात  को  करने म कोई हज नह  है। पूछने म संकोच मत करो। 
ाहक  को बुरा नह  लगेगा  ब क वे करगे

. ग त व ध का उ े य  ाहक क  ज रत  तक प ंचने  संल न करने और परी ण करने के तरीके क  पहचान करने के लए . सीखने के प रणाम  श ाथ  यह 
पहचानने म स म ह गे क कस तरह क  ज रत  को पूरा करना  संल न करना और परी ण करना है

• चचा  को ो सा हत कर  बातचीत म अपनी च दखाने के लए  ता क ाहक को लगे

ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

अनुसरण करने के लए कदम

या यह वही है जसको आप ढंूढ रह थे।

• ाहक टोर म वेश करता है

• ब  सहयोगी इसे समझता है और ाहक क  सहायता करता है

• अ वभा जत यान दखाएं  पूरी तरह से ाहक पर यान क त कर वच लत न कर। जस पल तुम

. ग त व ध क  कृ त  समूह

ाहक

आराम से और आपके साथ बातचीत जारी रखता है

• ब  सहयोगी ाहक से संपक करता है और पूछता है क वे ाहक क  सहायता कैसे कर सकते ह • ाहक आव यकता  को बताता है

खुदरा ब  सहायक

• दो वयंसेवक  का चयन कर

• उनक  ज रत  और ज रत  पर नोट्स बनाएं  यह एक आदत  बन जानी चा हए। एक छोटा नोट पैड और पेन ले जाना नौकरी का ह सा है। यह आ म व ास देता है और 
कसी भी ववरण सूचना के छूटने क  संभावना कम होती है

अ च दखाओ  र ता टूटने का खतरा है

. या

या कोई अ य जानकारी है जसक  आपको आव यकता है

याद रख  ाहक  क  सट क ज़ रत  क  पहचान करने से लाभदायक ब  होती है।

• रोल ले करने के लए नीचे दए गए चरण  को पढ़ • े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर 

चचा कर

ᴑ भू मका  ाहक

या आप एक टाई क  तलाश म ह

ो सा हत करना

• अपनी पसंद के टोर उ पाद का चयन कर  • सुझाव  ाहक एक 

मोबाइल फोन खरीदना चाहता है • सुझाव  ाहक दवाली समस के लए एक पोशाक 

खरीदना चाहता है

ग त व ध



• खुदरा ब  का अथ • ब  से पहले 
क  ग त व धयां • उप त और वहार 
के लए मानक • ाहक  को उ पाद चुनने म मदद करने के लए 
कदम • यह पहचानने क  या क ाहक कस उ पाद म च रखते ह

तभागी हडबुक

सारांश



तु त  भावशीलता के लए यु याँ

. ब  या के चरण  का दशन कर

• ाहक को मत न कर  केवल वही दखाए ंजो वह चाहता है • ाहक  के साथ हमेशा आमने
सामने बातचीत कर • ाहक के साथ बातचीत करते समय फोन कॉल और अ य वकषण
वचलन से बच

य द वे वे ा से जानकारी नह  देते ह  तो  पूछ। फर सम या  को सुलझाने या उनक  ज रत  को पूरा करने पर यान द। वे आपक  च क  सराहना 
करगे और आप  सबसे अ धक संभावना है  लंबे समय म ब  करगे

• ाहक को गुमराह न कर और एक तु त से सरी तु त म वचलन न कर। पहले उ पाद तु त को पूरा कर और फर सरे के लए आगे बढ़  य क ाहक 
च और उ साह खो सकता है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

उ पाद के लाभ  पर यान क त करके समाधान का ताव कर जो ाहक क  ज रत  और आव यकता  से मेल खाता हो।

ाहक क  ज रत  को समझने के बाद  ाहक को सही और आव यक उ पाद दखाएं तुत कर।

समाधान का ताव

खुदरा ब  सहायक

• उ पाद को ध का न द • वक प सुझाए ं
य द आव यक हो  और ाहक  क  सहायता कर

उ पाद  को तुत कर  सु वधा  क  ा या कर और ाहक  के  का उ र द। पदो त और अ य लाभ  के बारे म बताएं  य द कोई हो। धैय रख और ाहक  
को उ पाद  क  आव यक नवीनतम वशेषता  का व ेषण और व तार से वचार करने के लए पया त समय द।

उ पाद  को आसानी से चुनने छोटा करने म मदद करने के लए ाहक  के साथ वक प वक प  पर चचा कर।

समझाए ं क आपका ऑफ़र ाहक के लए सबसे अ ा समाधान है।

• ब  तु त के दौरान वक प  को सी मत कर। यादातर वशेष  ब  करने वाल  को सलाह देते ह क वे एक बार म केवल तीन वक प ही दखाए।ं ब त 
सारे वक प भारी सा बत हो सकते ह  जसके प रणाम व प वे कुछ भी नह  चुनते ह

•

• डरो नह  अपने उ पाद के बारे म उ सा हत ह  • तु तय  के दौरान  अपने 
उ पाद  और सेवा  के लाभ  पर यान द। लाभ सु वधा  से भ  ह। वशेषताए ंआकार  रंग और काय मता जैसी वशेषताए ंह  जब क लाभ ाहक के  का 

उ र देते ह  म उस उ पाद का वामी य  बनना चा ंगा  अंत म  ाहक लाभ खरीदगे

इकाई उ े य

. .  ब  या

यू नट .  उ पाद द शत कर



ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

• ाहक उ पाद के लए पूछता है • ब  सहयोगी उ पाद  को दखाता है और 

उ पाद के चयन म ाहक क  सहायता करता है • ब  सहयोगी ाहक  को वक प देता है • अ यास के लए उ पाद  को उदाहरण के प म चुन  • सुझाव  एक टेली वजन 

सेट • सुझाव  जूत  क  एक नई जोड़ी

अनुसरण करने के लए कदम

• हमेशा याद रख क आप ाहक को जो समाधान दान करते ह वह ासं गक है और उसक  आव यकता  को पूरा करता है

ाहक के लए समाधान

दो अलग अलग वयंसेवक  के साथ स  क  शु आत म कए गए रोल ले को दोहराए ंऔर ाहक के लए वतमान  दशन और ताव  समाधान के मह व को सु ढ़ कर।

. ग त व ध का उ े य  समाधान तुत करने  द शत करने और ता वत करने म स म होने के लए . सीखने के प रणाम  श ाथ  यह समझने म स म ह गे 

क तुत  द शत और ता वत  कैसे कर।

तभागी हडबुक

• ाहक को सही और आव यक उ पाद पेश कर • ाहक क  ज रत  और आव यकता  स ेमेल खाने वाले 

सव म समाधान  का ताव कर

• दो वयंसेवक  का चयन कर

. ग त व ध क  कृ त  समूह . या

• जस चीज क  ज रत नह  है उसे बेचने क  को शश न कर। इसी तरह  य द आप कसी वशेष आव यकता को पूरा नह  कर सकते ह  तो उ ह बताए ंऔर कसी को खोजने म उनक  मदद करने 
का यास कर। आपक  मदद को लंबे समय तक याद रखा जाएगा और उन ाहक  के आपके पास वापस आने क  अ धक संभावना है जब उ ह आपके कार के उ पाद या सेवा क  फर से 
आव यकता होगी

• रोल ले करने के लए नीचे दए गए चरण  को पढ़ • े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर चचा कर

ᴑ भू मका  ाहक

और  य द आप कोई अ त र  ब  नह  करते ह  तो भी ाहक आपके ारा दान क  गई उ कृ  सेवा के आधार पर आपको कसी अ य  के पास भेज सकते ह

ग त व ध

ग त व ध

सारांश



आप  ाहक से पु  ा त कर और ब  बंद करने का यास कर

. ब  या के चरण  का दशन कर

• मलनसार और शांत रह
उ पाद  को आसानी से और फर से बंद करने का यास कर

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• आप यां उन कारण  के बारे म ाहक  क  ट प णयां ह जनक  वजह से वे आपके उ पाद या सेवा को खरीदने क  योजना नह  बनाते ह। यह कुछ ऐसा हो सकता है जैसे 
उ पाद महंगा है। म शट के रंग से खुश नह  ं

बंद कर और फॉलो कर

• ाहक ारा उठाई गई येक आप  के लए सही समाधान दान कर • ाहक  म रंग से खुश नह  ं  • SA  कृपया 

इसे आज़माएं यह रंग कैसा है  • आव यकता क  पुन  पु  कर  समाधान दान कर और ब  बंद कर

खुदरा ब  सहायक

. ाहक  को सही समाधान का ताव देने के बाद  ब  बंद कर . सु न त कर क ाहक आ त है  अ यथा ब  
को फर से पु  कर और बंद कर . ाहक के उ पाद  के चयन को वीकार कर और उसक  सराहना कर और समय बताने के लए 

उसे ध यवाद द आपक  कान

• या शत आप यां। शांत रह और आप य  का मु कान के साथ जवाब द। येक का उ र देने के बाद

• कसी आप  से वच लत या नराश न ह   यह ब  या का एक सामा य ह सा है। वा तव म  आप यां कभी कभी एक संकेत होती ह क ब  आगे बढ़ रही है  
और आप सकारा मक त या के करीब प ंच रहे ह। जब कोई ाहक आप  करता है  तो वह उ पाद के बारे म अ धक जानकारी मांग सकता है  और उनक  आप  
आपको बताती है क उ ह कस े  म अ धक जानकारी क  आव यकता है। उदाहरण के लए  य द वे कहते ह क वे कसी तयोगी के उ पाद से खुश ह  तो यह 
आपके लए यह समझाने का अवसर है क आपका उ पाद आपके त ध  के उ पाद से कैसे भ  है

ब  बंद करने के लए कदम

• तुत दशन करने के बाद  ाहक को सही समाधान दान ता वत कर • ब  बंद करने का यास कर • धैय रख और ाहक को वचार करने के 

लए पया त समय द  और जब ाहक आप यां उठाता है  तो आ ामक ए बना संभाल • वक प दान कर  वक प  ाहक  को अ धक वक प

सव म समाधान द और उ ह चुनने म मदद कर

पालन क  जाने वाली मुख याएं

यू नट .  आप यां संभाल और ब  बंद कर

इकाई उ े य

. .  आप यां संभाल



आप भुगतान कैसे करना चाहगे

वषगाँठ म ाहक को वशेष पेशकश  के साथ अ तन करना नई शाखा  के बारे म सू चत करना

. बंद करने के बाद  ाहक को लॉय ट  ो ाम जैसे टोर काड   पा कग   . के बारे म समझाएं

• पछले व े ता  के साथ सम या  के बारे म बयान देना  वे आ ासन मांग सकते ह क

• वसाय के बारे म सकारा मक  पूछना

वसाय मांगने म कभी भी संकोच नह  करना चा हए। उपरो  संकेत  को समझने के बाद आप हमेशा  पूछ सकते ह जैसे

काड  वफादारी काड  आ द।

• अ य संतु  ाहक  के बारे म पूछना। को दए जाने वाले संतु  ाहक  क  सूची के साथ तैयार रह

आपने ब  क  है। अब या  यह माना जाता है क ब  के बाद अनुवत  ब  करना उतना ही मह वपूण है जतना क ब  करना। तभी एक ाहक के 
साथ आपका र ता प रप व होगा और आपक  कंपनी के त वफादारी म वक सत होगा। ाहक  के साथ द घका लक संबंध बनाना आपको उस ाहक को 
बेचने म खच कए गए समय और धन के अपने ारं भक नवेश का लाभ उठाने या अ त र  उपयोग करने क  अनुम त देता है। सरे श द  म  आपको उस 
वशेष ाहक के लए फर से पूव ण  यो यता और अ य पूव ब  ग त व धय  का संचालन करने म समय तीत करने क  आव यकता नह  है।

• उपल ता के बारे म पूछना

नोट  सही समाधान ता वत करने के बाद  ाहक को कभी भी नए ऑफ़र उ पाद के साथ मत न कर। पहले बंद कर और फर अ य उ पाद   ताव  के 
बारे म बताए।ं

• अनुवत  सवेा  या अ य उ पाद  के बारे म पूछना

या आप डोर डलीवरी करना चाहगे

• रपीट और रेफ़रल वसाय उ प  कर

टोर डलीवरी और कोई भी नई योजना शु  क  गई

वही सम याए ंनह  ह गी

आपको कतने टुकड़े चा हए

• कुछ दोहराने के लए कहना

या म इसे आपके लए पैक कर सकता ँ

• नरंतर अ े संबंध बनाए रखने म मदद कर। उदाहरण के लए ज म दन क  शुभकामनाए ंभेजकर

तभागी हडबुक

• सु वधा  वक प  गुणव ा  गारंट  या वारंट  के बारे म पूछना

संतु  ाहक से बेहतर कोई व ापन नह  है। ब  के बाद अ  अनुवत  कारवाई और सेवा होगी

संदभ

• ाहक को दान क  जाने वाली अ य मू यव धत सेवा  से अवगत कराए।ं उदाहरण के लए वशेषा धकार

• क मत  या साम य के बारे म व श   पूछना

संभा वत ाहक जो पूछते ह सु न त कर क आपने पहले ही इन ाहक  से इस प म सेवा करने के बारे म संपक कया है

ाहक शायद खरीदने के लए त परता च के कुछ संकेत दगे। यहां कुछ संकेत दए गए ह जो सुझाव देते ह क वे खरीदने के लए तैयार ह

• नमूने का अनुरोध करना या उनके लए या उनक  कंपनी या प रवार के अ य लोग  के लए दशन के लए पूछना

ये  लेन देन बंद करने के लए एक संकेत ह।

शहर  आ द



अनुसरण करने के लए कदम

• दो वयंसेवक  का चयन कर

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को यह समझने म मदद करने के लए क ब  कैसे बंद कर और अनुवत  कारवाई कर . सीखने के प रणाम  श ाथ  ब  को बंद करने और 

अनुवत  कारवाई करने म स म ह गे . ग त व ध क  कृ त  समूह . या

अनुसरण करने के लए कदम

ग त व ध पर सुझाव  ाहक एक मोबाइल फोन खरीदना चाहता है।

. या

नोट  श ा थय  को उनक  पसंद के उ पाद दए जा सकते ह। आपको बस त बतानी है  श ा थय  को चचा करने और अ ध नय मत करने द।

ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

• दो वयंसेवक  का चयन कर

• उ ह न न ल खत भू मकाए ँ नभाने का नदश द

खुदरा ब  सहायक

• रोल ले करने के लए नीचे दए गए चरण  को पढ़ • े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर चचा कर

• रोल ले करने के लए नीचे दए गए चरण  को पढ़ • े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर चचा कर

ᴑ भू मका  ाहक

ᴑ भू मका  ाहक

. ग त व ध का उ े य  श ाथ  को आप य  को सफलतापूवक संभालने म मदद करना . सीखने के प रणाम  श ाथ  ाहक  क  आप य  को 

सफलतापूवक संभालने म स म ह गे . ग त व ध क  कृ त  समूह

ग त व ध पर सुझाव  ाहक कुछ फैशन त व के साथ ज स चाहता है  ब  सहयोगी ने एक बु नयाद  डजाइन तुत कया है।

या

• ाहक ने पहले ही उ पाद खरीदने का फैसला कर लया है। ाहक खरीद या को पूरा करने के लए से स एसो सएट से संपक करता है। से स एसो सएट ाहक को से स को पूरा करने म मदद 
करता है

• जब उ पाद तुत कए जाते ह और ब  सहयोगी ारा ाहक को समाधान दए जाते ह  तो ाहक आप यां उठाएगा मेरे पास इसम कई वक प नह  ह म डजाइन रंग आ द से खुश 
नह  ं  • ब  सहयोगी को द इन आप य  को संभाल

ग त व ध

ग त व ध



लोज और फॉलो अप

तभागी हडबुक

• आप य  को शांत और भावी तरीके से संभालने का मह व • ब  को बंद करने के लए कदम • 
ब  के बाद अनुवत  कारवाई ब  करने के समान ही मह वपूण है

वयंसेवक  के एक अलग समूह के साथ लोज़ एडं फॉलो अप  पर रोल ले को दोहराए ंऔर लोज़ एडं फॉलो अप  के मह व को सु ढ़ कर।

सारांश

ग त व ध



ब  क  सु वधा देता है

. ाहक क  ज रत  को ा पत करने के मह व को बताए ं . ाहक के मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान 

कर . ाहक के गैर मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान कर

ाहक क  आव यकताएं
• उ पाद द शत कर  व भ  उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  क  ा या कर जो उनके अनु प ह

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ाहक संतु

एसए को ाहक संचार और सम या समाधान कौशल पर यान देना होगा। ाहक  के साथ परामश  संबंध बनाए रखना उ चत है। एसए को सीखना चा हए क ऐसे  कैसे पूछ जो ाहक क  
वा त वक ज रत  और हत  को उजागर करते ह।

• ताव समाधान  उस उ पाद का ताव सुझाव द जो उपभो ा क  ज रत  को सबसे अ  तरह से पूरा करता है • आप य  को संभाल  आप य  को संभाल और 

शांत और भावी तरीके से जवाब द और संबंध बनाएं

खुदरा ब  सहायक

मौ खक और गैर मौ खक संचार और सुराग दोन  के मा यम से लोग  क  ज रत  को समझना ब त मह वपूण है।

• म वत रह • ाहक  क  

ज रत  क  पहचान कर • उनके साथ उ चत वहार 

कर • आव यक जानकारी दान कर • ाहक  क  

ज रत  के अनु प वक प सुझाएं

ाहक  क  ज रत  को ा पत करने से ाहक  क  संतु  म वृ  हो सकती है। बढ़ती ाहक संतु  येक ाहक क  या ा को यादगार बना रही है  जससे ाहक कंपनी का एक वफादार 
ाहक होगा।

ाहक  को समझना

• ाहक से मल और अ भवादन कर • ाहक क  
ज रत  क  पहचान कर  ाहक क  ज रत  को समझ

ाहक क  ज रत  को ा पत करने से ब  को सु वधाजनक बनाने म मदद मल सकती है। ब  या का पुनकथन कर और मुख श ा को सु ढ़ कर।

. .  ाहक आव यकता  को ा पत करने का मह व

यू नट .  ाहक के स नल खरीदना

इकाई उ े य



व े ता को दोन  कार के संचार के त हणशील होकर ाहक क  ज रत  को समझने क  ज रत है। ाहक  क  संतु  बढ़ाने के लए यह मह वपूण है।

ये संकेत ह

• मू य व धत सेवा के बारे म  पूछना  य द वे उ पाद के बारे म अ धक जानकारी ा त करते ह  तो उनक  अ धक च होने क  संभावना है। य द वे उ पाद क  
काय मता के बारे म पूछते ह  तो उनके पास उन चीज़  क  एक चेक ल ट हो सकती है जो वे चाहते ह  इस लए वे जो मांग रहे ह उसका ववरण मांग। आप 
इस बारे म और भी पूछ सकते ह क वे उ पाद का उपयोग कैसे करगे  जससे आप उनके लए सव म खरीदारी क  सलाह दे सकते ह

स नल खरीदना  मौ खक संचार

• म सा थय  से राय मांगना ा त करना  म  और प रवार के सद य  के सुझाव खरीदार के नणय लेने क  या म मह वपूण भू मका नभाते ह। तो  दए 
गए सुझाव  का पालन कर और तदनुसार वीकार कर • क मत के बारे म पूछना  यह एक अ ा खरीदारी संकेत है। आप उ ह क मत बता सकते ह या पूछ 
सकते ह क वे कतना खच करने को तैयार ह। य द वे आपको बताते ह  तो आप उनके ारा खच कए जा सकने वाले धन का सव म मू य खोजने म उनक  

सहायता कर सकते ह • उपल ता के बारे म पूछना   और ट प णयाँ। यह आमतौर पर एक सकारा मक संकेत होता है जब संभावना ववरण मांगना शु  
करती है  जैसे आप कतनी ज द  वत रत कर सकते ह  या या यह एक न त रंग या आकार या अ य समान ववरण  म उपल  है  इस कार के 

 का अथ है क संभावना ने मूल प से खरीदने का नणय लया है  और अब ववरण का नपटान करने के लए आगे बढ़ गया है • व श  उ पाद म च 
दखा रहा है वशेषताएं  य द ाहक उ पाद क  एक वशेषता के बारे म वशेष प से खुश है जैसे  यह एक महान वशेषता है या यह सु वधा मेरे लए अ धक 

उपयोगी है  और इसे  करता है  तो इसे खरीद संकेत के प म मान

लोग दो अलग अलग तरीक  से संवाद करते ह

• इस बारे म बात करना क वे उ पाद का उपयोग कैसे करगे  जब ाहक कसी उ पाद के बारे म खुश होता है  तो वे सवाल करना शु  कर देते ह  जैसे क म इसे 
कैसे संचा लत कर सकता ं  या म इसे अपने लैपटॉप से जोड़ सकता ं  आ द। इसे एक खरीद संकेत के प म देख

ाहक  के संकेत  से पता चलता है क वे उ पाद  को खरीदने म च रखते ह।

• उ पाद क  सराहना करना  य द ाहक कसी उ पाद के बारे म वशेष प से खुश है  तो वे कुछ ऐसा कहगे जो  प से उ पाद क  सराहना को इं गत करता 
है। उदाहरण के लए यह वा तव म इस कार के लए एक यारा रंग है । यह एक ब त ही मजबूत खरीदारी संकेत है

• बोली जाने वाली मौ खक 
• अशा दक वहा रक

• व श  आप य  को यान म रखते ए  कुछ कार क  आप यां स नल खरीदना भी हो सकती ह। य द कोई ाहक आपके उ पाद के बारे म व तृत  
पूछता है  या यह आपके त धय  से कैसे भ  है  तो संभवतः आपके पास च का संकेत है। आ खरकार  त लोग तब तक ववरण म नह  आते जब 
तक क उ ह ऐसा करने का कोई अ ा कारण न दखाई दे। त य यह है क ाहक इस तरह के ावहा रक मु  का पता लगाने के लए पया त च रखता 
है  यह दशाता है क वह कम से कम खरीदारी के या अगर  का परी ण कर रहा है। झान सकारा मक है  इस लए उस वृ  के साथ आगे बढ़ने के लए 
तैयार रह



• पैसे को छूना  बटुए या पस को छूना या नकद या े डट काड नकालना एक ब त मजबूत संकेत है। उनसे संपक करके पूछ क या उ ह कसी मदद क  ज़ रत है। अगर वे खरीदने म च रखते 
ह  तो उनके पैसे ले लो। अपने अ त उ साही ब  संर क से सावधान रह य क इससे उ पाद क  अन ब  हो सकती है।

ब  बंद करने क  दशा म बढ़ने के लए ाहक  के खरीदारी संकेत  क  पहचान करना ब त ज री है।

ᴑ भू मका  ाहक

य द आप एक तु त के बीच म एक खरीद संकेत क  पहचान करते ह  तो एक परी ण बंद कर जहां आप उ ह अपने ताव के लए हां  कहने का अवसर देते ह  ले कन ज रत पड़ने पर अपनी 
तु त जारी रखने के लए दरवाजे खुले रख। ऐसा कुछ कह इस उ पाद म और भी वशेषताए ंह जो म एक मनट म समझाऊंगा  ले कन इस समय या आपको लगता है क मने आपको वह 

जानकारी द  है जसक  आपको तलाश थी  य द वे हाँ कहते ह  तो आप जानते ह क आप अपने रा ते पर ह। अगर वे शायद या नह  कहते ह  तो आपके पास अभी भी आपके लए अपना काम 
ख म हो गया है और यह वा त वक खरीद संकेत नह  था। अ  बात यह है क आपने अपनी तु त जारी रखने के लए दरवाजा खुला छोड़ दया य क आपने न त उ र नह  मांगा था।

ाहक  के गैर मौ खक खरीद संकेत  का व ेषण करने के लए चेहरे के भाव और शरीर क  भाषा का नरी ण कर और एक बार जब आपको सही सकारा मक संकेत मल जाए  तो ब  
बंद कर द • अनुमोदन से सर हलाना  जब कोई ाहक सर हलाता है या सर हलाता है  तो यह एक सकारा मक संकेत है जो दखाता है क ाहक उ पाद के बारे म खुश है। ले कन  यह 

आपका कत  है क आप ाहक से पूरा ववरण ा त करने के लए पूछ क वे कस बारे म खुश ह और एक पु करण ा त कर • तु त को सुनते समय आगे झुक  सर हलाएँ  ाहक  को सही 
समाधान तुत करने या ता वत करने के बाद  ाहक के शरीर क  ग त का नरी ण कर चेहरे के भाव। य द ाहक उ पाद या उसके चेहरे के भाव  म प रवतन देखने के लए मु कान के 
साथ सर हलाता है झुकता है  तो सोच क वह उ पाद म च रखता है और इसे खरीद संकेत के प म मानता है • उ पाद सीखने को शश करने के लए सहायता क  तलाश म  य द आप 

उ ह देख रहे ह चार  ओर  उनक  टकटक  को पकड़ और सहायता दान करने के लए उनक  ओर बढ़। अगर वे नज़र बनाए रखते ह तो बेचने के लए आगे बढ़ते ह। यह वशेष प से मह वपूण है 
य द वे उ पाद धारण कर रहे ह या सी मत उ पाद ृंखला को देखने म अभी समय बताया है • उ पाद उठा रहे ह और इसक  जांच करने के लए समय तीत कर रहे ह  जब वे केवल एक 
वशेष उ पाद को देख रहे ह  और य द आपके पास एक व तृत ृंखला है जसम से वे केवल एक छोट  ेणी ाउज़ कर रहे ह  तो उ ह खरीदने म च हो सकती है। शायद उ ह सलाह क  

ज़ रत है  इस लए पूछ क या आप नणय लेने म उनक  मदद कर सकते ह। एक  जतना अ धक समय तक एक उ पाद कार को देखता है  उतनी ही अ धक संभावना है क वह 

इसे खरीदेगा। नवेश का समय याज का एक न त संकेत है

खुदरा ब  सहायक

• े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर चचा कर

स नल खरीदना  गैर मौ खक संचार

. ग त व ध का उ े य  ाहक  के मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान करने म श ाथ  क  मदद करने के लए . सीखने के प रणाम  श ाथ  ाहक  के मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान 

करने म स म ह गे . ग त व ध क  कृ त  समूह . या

ब  बंद करने के लए स नल खरीदना

• दो वयंसेवक  का चयन कर

ाहक के स नल गैर मौ खक संचार  खरीदना

ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

ग त व ध



कोई खरीद

• वे जो कहा गया था उसके संदभ म या म ए मह वपूण कदम  पर चचा करगे और उ ह लागू करगे

ᴑ भू मका  ब  सहयोगी

क ा से रोल ले देखने को कह। फ डबैक ली जए। गैर मौ खक संकेत  के संदभ म श ा थय  के दशन पर चचा कर।

• दो वयंसेवक  का चयन कर

कोई खरीद

• से स एसो सएट को उ पाद तु त म मुख घटना  को समझना चा हए और समाधान चरण  का ताव देना चा हए और उसे लागू करना चा हए। से स 
एसो सएट बोले गए श द  और या दोन  का उपयोग कर सकता है • ाहक क  भू मका नभाने वाला श ाथ  बोल नह  सकता है और केवल इशार  के 

मा यम से खरीदारी करने म मह वपूण त या  को लागू करेगा। यह एक ाहक के प म काय करने वाले श ाथ  के लए गूंगे सारथी के खेल क  तरह होगा

• ाहक क  ज रत  को ा पत करने का मह व • ाहक के मौ खक 
खरीद संकेत • ाहक के गैर मौ खक खरीद संकेत

• से स एसो सएट क  भू मका नभाने वाले श ाथ  को उ पाद तु तकरण क  मुख घटना  को समझना चा हए और समाधान चरण  का ताव देना चा हए 
और उसे लागू करना चा हए

• रोल ले करने के लए नीचे दए गए चरण  को पढ़ • े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर 
दशन पर चचा कर

ᴑ भू मका  ाहक

और या म कया गया

• से स एसो सएट क  भू मका नभा रहे श ा थय  से उस अवसर को याद करने के लए कह जब उ ह ने बनाया था

खरीद फरो त
• श ाथ  ने ाहक क  भू मका नभाते ए उन मुख बात  को लागू कया जो उ ह ने कहा और उ ह बनाने म कया

अनुसरण करने के लए कदम

• से स एसो सएट क  भू मका नभा रहे श ा थय  से उस अवसर को याद करने के लए कह जब उ ह ने बनाया था

. या

और या म कया गया
• वे जो कहा गया था उसके संदभ म या म ए मह वपूण कदम  पर चचा करगे और उ ह लागू करगे

अनुसरण करने के लए कदम

. ग त व ध का उ े य  ाहक  के गैर मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान करने म श ा थय  क  मदद करना . सीखने के प रणाम  श ाथ  ाहक  के गैर
मौ खक खरीद संकेत  क  पहचान करने म स म ह गे . ग त व ध क  कृ त  समूह

ग त व ध

सारांश



महंगा

. ब  बढ़ाने के लए ाहक  को अ त र  और संब  उ पाद  क  सलाह देने के तरीक  क  पहचान कर

भावी जांच का उपयोग कया जाना चा हए  य क ाहक के मन म पहले से ही एक न त खरीदारी है। खरीद क  त के अनुसार ाहक क  छपी 
ज रत  का दोहन करना होगा। एसए को ाहक को उ  क मत वाले उ पाद  या सेवा  को खरीदने म मू य दखाना चा हए।

य द ाहक एक नए कं यूटर के लए बाजार म है  तो एसए अ त र  उपकरण  के बारे म जानकारी दान कर सकता है जो कं यूटर को उपभो ा के लए 
अ धक मू यवान बना देगा  जैसे टर  बाहरी ाइव  या वायरलेस माउस। जब तक अ त र  आइटम कसी तरह से मूल खरीद क  तारीफ करते ह  तब तक 
इस कोण को ॉस से लग के प म संद भत कया जा सकता है।

यह एक मह वपूण ावसा यक अवधारणा है  य क इसके लए एसए को स य व े ता होना चा हए न क ऑडर लेने वाले।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ऐड ऑन से लग ब  का एक तरीका है जसम एसए और ाहक के बीच एक संवाद का उपयोग ाहक को उसक  ज रत  को  करने के लए ो सा हत 
करने के लए कया जाता है। एसए तब ऐसे उ पाद या सेवाए ं दान करता है जो ाहक क  आव यकता  को सव म प से पूरा करते ह। एसए अपने 

ताव को अनुकू लत भी कर सकता है और इसे इस तरह से सं े षत कर सकता है क ाहक सहानुभू त रखता है या बेहतर समझता है।

ॉस ब

फा ट फूड रे तरां म  खरीद   मु त पाएं  और कॉ बो मील क  क मत  जैसे वशेष ऑफर अपसे लग के अ य तरीक  के उदाहरण ह।

खुदरा ब  सहायक

उदाहरण के लए

जब कसी संगठन का एसए एक अ ा उ पाद सुझाता है और य द ाहक इसे वा तव म उपयोगी और यो य पाता है  तो वह इसे खरीदने के लए तैयार होगा। 
यहां तक क जब यह स ती नह  है  तब भी गत यान क  सराहना क  जाएगी। इस लए दोन  ही मामल  म ाहक  क  संतु  हा सल क  जाती है और 

ाहक को बनाए रखने म मदद मलेगी  जो ाहक क  वफादारी और दोहराए जाने वाले वसाय का आधार बनता है। भ व य म  ाहक शायद कुछ खरीदने 
के लए उस वशेष आउटलेट को ाथ मकता देगा।

ऐड ऑन से लग म  SA व े ता के बजाय सलाहकार के प म काय करता है। सहयोगी पूरी तरह से समझने का यास करता है और फर अपनी वशेषता  
और लाभ  के साथ सही वक प तुत करता है  ता क ाहक सव म संभव वक प बना सके।

ॉस से लग म उन व तु  क  पेशकश शा मल है जो कसी तरह से मूल खरीद के पूरक ह  अथात उनका उपयोग मूल खरीद के साथ कया जा सकता है। 
SA यह पहचानता है क ाहक या खरीद रहा है और उन उ पाद  से संबं धत सुझाव या सफा रश करता है।

अपसे लग एक ऐसा श द है जसका इ तेमाल ाहक को अ धक क मत वाले उ पाद  या सेवा  को बेचने के अ यास के लए कया जाता है। ाहक जस 
उ पाद या सेवा पर वचार कर रहा है  उसके बेहतर सं करण के लए अपसेल ऑफर कया जाता है  जैसे लैट ट वी के बजाय एलसीडी ट वी।

ाहक को अ धक महंगे उ पाद  उ यन या अ त र  सेवाए ंखरीदने के लए ो सा हत करना जो उनक  आव यकता  को बेहतर ढंग से पूरा कर सक।

यू नट .  अ त र  उ पाद  क  ब  पर ाहक  को सलाह देना

इकाई उ े य

. .  ऐड ऑन ब



कार खरीदते समय  एसए खरीदार को अ धक ए सेसरीज़ खरीदने के लए लुभाने के लए ाहक को कसी कार क  वशेष पेशकश दान कर सकता है।

• वशेष  सफा रश पो ट कर  ॉस से लग और अपसे लग को सु वधाजनक बनाने का एक तरीका यह बताना है

तल  रेखा

• समय मह वपूण है  ॉस से लग और अपसे लग अलग अलग समय पर हो सकता है  जो क पर नभर करता है

• उ पाद या सेवा बंडल आज़माएँ  बंड लग का उपयोग लंबे समय से खरीदार  को न खरीदने के लए लुभाने के तरीके के प म कया जाता रहा है

अ धक सामान। उदाहरण के लए  आप वणन कर सकते ह क अ त र  उ पाद या सेवाए ंकैसी ह गी

• ासं गक बने रह  य द आप ाहक  पर ब त अ धक असंबं धत ॉस से लग सुझाव  का बोझ डालते ह  तो आप

मू य अंक। आवेग खरीद के प म सबसे कम लागत वाली व तु  को उठाए जाने क  संभावना है। ले कन अ य सामान

साइट वचा लत प से उन लोग  ारा खरीद  गई अ य पु तक  को सूचीब  करती है ज ह ने वही पु तक खरीद  है जसे आपने अभी खरीदा है

• कृ त को अपना काम करने द  कई ॉस से लग अवसर वाभा वक प से उ प  होते ह। उदाहरण के लए  य द आप

पट क  एक जोड़ी के साथ जाओ  जब क ाहक उन पर को शश कर रहा है। अ य आइटम अ धक उपयु  ह

सफल ॉस से लग और अपसे लग क  कंुजी केवल अ धक उ पाद  और सेवा  को आगे बढ़ाने के बजाय  ाहक  क  ज रत  क  जांच करने और उ ह पूरा करने पर 
अपने यास  पर यान क त करना है। यह टाट अप माक टग का एक े  है  जहां आपको सही संतुलन खोजने के लए थोड़ा योग करने क  आव यकता हो सकती है। 
ले कन आपको ॉस से लग को अपनी ब  तकनीक  क  सूची का एक मुख घटक बनाने क  आव यकता है।

सुपी रयर एसएएस दशन  करते ह।

एक मेनू पर सफा रश  एक मेलर या संबं धत व तु  पर डॉ टर क  सफा रश जो अ य

ॉस से लग के लए उपयोगी ट स

कुछ बाहर। अगर वे कम क मत वाले ड जटल कैमरे क  तरफ देख रहे ह  ले कन कमी से नराश नजर आ रहे ह

सौदे ब  को बंद करने म मदद करगे

जो ाहक  क  ज रत  को पूरा करते ह वे उ  तर पर भी बेच सकते ह

ब  को हतो सा हत कर सकता है। जूत  के साथ मोज़े देना न त प से अ ा है। ले कन अगर ब  को पार करने के आपके यास मूल खरीद से नकटता से 
संबं धत नह  ह  तो उनके सफल होने क  संभावना ब त कम है

मूल खरीद को पूरक कर और ाहक क  सम या को और हल कर

पेशेवर  वशेष  या अ य ाहक  से व श  सफा रश। यह एक रसोइया हो सकता है

ॉस से लग के पीछे का वचार येक ाहक क  अ धक ज रत  और इ ा  को पूरा करके एक ही ाहक से बड़ा खच हा सल करना है। चूं क सुझाई गई अ त र  
खरीद क  कसी भी त म ाहक को सबसे अ धक आव यकता होती है  इस लए वे इसे उसी समय खरीदने क  सु वधा से भी लाभा वत होते ह। यह व े ता क  भी 
मदद करता है य क वे संबं धत उ पाद  को अपनी सीमा के ह से के प म टॉक कर रहे ह। इस तरह के लेनदेन म ाहक और व े ता को पार रक लाभ मलता है।

उ पाद  और सेवा  को आप बेच रहे ह। कुछ मामल  म  सबसे अ ा समय तब होता है जब कोई ाहक को शश कर रहा हो

महान एसएएस खरीदार  को लाभ  को अपने प म देखने के लए े रत करते ह

अ े एसएएस समझाते ह ।

ब  आपको बस यह उ लेख करना पड़ सकता है क अ य उ पाद या सेवाए ंउपल  ह

• सही कोण  कोण ाहक  क  सेवा के आसपास बनाया जाना चा हए  न क केवल ब  के लए

• क मत  क  एक ृंखला पेश कर  य द आप कसी उ पाद के पूरक के लए तीन व तु  का सुझाव देते ह  तो के म ण क  पेशकश करने का यास कर

एक बार ारं भक खरीद नणय लेने के बाद पेशकश क  जाती है  जैसे क व ता रत वारंट

टे नस रैकेट बेचकर  आप एक बैग  टे नस बॉल और अ य सामान भी पेश कर सकते ह। अ त र  हा सल करने के लए

आदेश दया

औसत दज के एसएएस बताएं ।

केवल एक व तु  ले कन व तु  का एक पूरा समूह जो एक साथ चलते ह। पैकेज पर मू य वराम क  पेशकश

सु वधा  या दशन के मामले म  वे एक अ धक क मत वाला मॉडल चाहते ह। या आप एक बे ट का सुझाव दे सकते ह

ॉस से लग के लए कुछ उपयोगी ट स

ाहक  ने एक वेबसाइट पर खरीदारी क  है। जब आप Amazon.com पर कोई कताब खरीदते ह  उदाहरण के लए



• दो वयंसेवक  का चयन कर

शट

. या

अनुसरण करने के लए कदम • ाहक 

कहता है म एक पीटर इं लड शट खरीदना चाहता ं  आकार  और ह का नीला रंग  • एसए को ाहक से पूछना चा हए सर  या म जान सकता ं क आप इसे कस अवसर 

के लए खरीद रहे ह।

ᴑ भू मका  ाहक

• ाहक कहता है  ठ क है  म इसे अपने लए खरीद रहा ं और यह कायालय म पहनने के लए है  • एसए पूछता है सर के लए आप यह शट या खरीद रहे ह 

 नय मत पहनने के लए या वशेष बैठक  के लए  • ाहक कहता है हां  वा तव म यह वशेष बैठक  के लए है  • एसए कहता है सर  हमारे पास वशेष अवसर  जैसे बैठक स मेलन  

के लए नवीनतम सं ह है

कछुआ और एलन सोली। या म उ ह आपको दखा सकता ँ  • फर ाहक कहता है ठ क 

है मुझे दखाओ  मुझे देखने दो  • एसए उ पाद दखाता है और गुणव ा  प  बनावट और ा य व म 

सु वधा  लाभ  और लाभ  क  ा या करता है

भू मका  SA

खुदरा ब  सहायक

अनुसरण करने के लए कदम • ाहक 

कहता है  म एक पीटर इं लड शट खरीदना चाहता ं  आकार  और ह का नीला रंग  • SA वही दखाता है  इसक  क मत R  है  • ाहक कहता है  ठ क है  या 

आप इसे बल कर सकते ह मेरे लए  • एसए कहता है  ठ क है  सर  और ब  बंद कर देता है क ा से रोल ले देखने और नोट्स बनाने के लए कह।

रोल ले को देख और नोट्स बनाए।ं ब  कोण के संदभ म दो भू मका  क  तुलना कर और उ लेख कर क उ ह ने येक मामले म या अलग पाया। बोड पर एक नोट बनाए।ं

• े क  और वयं ारा कए गए अवलोकन नोट  के आधार पर दशन पर चचा कर

• ाहक कहता है अ ा  स नल खरीदना  • एसए कहता है सर  इसक  क मत 

R  है। या म इसे आपके लए पैक कर सकता ँ  • ाहक कहता है ठ क है  म इसके लए जाऊंगा  • एसए 

कहता है ध यवाद सर  आपने ब त अ ा चुनाव कया है

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को यह समझने म मदद करना क कैसे अपसले करना है . सीखने के प रणाम  श ाथ  यह पहचानने 

म स म ह गे क उ पाद  को कैसे बेचा जाए

भू मका  SA

भू मका  ाहक

रोल ले  के लए या  दो श ा थय  का चयन कर और उ ह सुझाई गई ट के अनुसार रोल ले करने द। उ ह रोल ले क  योजना बनाने और अ यास करने द।

ग त व ध



भू मका  एसए

रोल ले को देख और नोट्स बनाए।ं ब  कोण के संदभ म दो भू मका  क  तुलना कर और उ लेख कर क उ ह ने येक मामले म या अलग पाया।

ᴑ भू मका  ाहक

• ाहक अ त र  उ पाद  को खरीदने का फैसला करता है और कहता है  म उन सभी को ले लूंगा  • एसए ब  बंद कर देता है। आपका कुल 
बल R   होगा  महोदय। आपको ध यवाद

श ा थय  से रोल ले का अवलोकन करने को कह।

• ब  बढ़ाने के लए ाहक  को अ त र  और संब  उ पाद  क  सलाह देने के तरीके

• भू मका नभाने क  योजना बनाए ंऔर उसका अ यास 
कर अनुसरण कए जाने वाले कदम • ाहक कहता है  म एक 
डबल खाट खरीदना चाहता ं  • एसए वही दखाता है और कहता है  इसक  
क मत आपको  पये होगी  • ाहक कहता है   ठ क है  या आप मेरे लए यह बल कर 
सकते ह  • एसए कहता है  ओके सर  और ब  बंद कर देता है

भू मका  एसए

रोल ले  के लए या  भू मका  
ाहक

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को यह समझने म मदद करना क ॉस से लग कैसे कर . सीखने के प रणाम  श ाथ  यह 
समझने म स म ह गे क ॉस से लग कैसे कर . रोल ले क  या 

नवीनतम डजाइन का मलान सेट 

अनुसरण कए जाने वाले चरण • 
ाहक कहता है  म एक डबल खाट खरीदना चाहता ं  • एसए वही दखाता है। 
इसक  क मत आपको  पए होगी  • ाहक कहता है  ठ क है  या आप 

इसे मेरे लए बल कर सकते ह  • एसए पूछता है सर  या आपको ब तर के साथ 
उपयोग करने के लए ग े  बेड ेड और त कए क  आव यकता होगी  • ाहक कहता है अ ा  ग े और बेड ेड क  क मत या है  • SA 
उ पाद दखाता है और उ लेख करता है  वे आपको अ त र  R   खच करगे। आप ा त कर सकते ह a

• रोल ले क  योजना बनाए ंऔर उसका अ यास कर। उ ह न न ल खत चरण  क  ा या कर

सारांश

ग त व ध



. तुत करना और दशन करना य  मह वपूण है

ग  समाधान का ताव

D। उपरो  सभी

ए  दो ताना होना

. सही उ पाद चुनने म ाहक  क  सहायता के लए न न ल खत कदम उठाए जा सकते ह

ग  आप नह  जानते घ  उपरो  म से कोई नह

D। उपरो  सभी

बी  क मत  या साम य के बारे म व श   पूछना

बी  अ त र  सेवा  और वारंट  क  ब ।

. एक ाहक के खरीद संकेत  को समझने के मौ खक और गैर मौ खक तरीक  क  ा या कर।

. खुदरा ब  म शा मल ह

ाहक अपनी ज रत  को  करने के लए।

. ाहक  को सही उ पाद चुनने म मदद करने के लए चरण  का सं ेप म वणन कर।

. ाहक इससे संतु  हो सकते ह

सी  सु वधा  वक प  गुणव ा  गारंट  या वारंट  के बारे म पूछना

ए  ाहक क  ज रत  क  पहचान कर बी  उ पाद  का दशन

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

D। उपरो  सभी

ग  आव यक जानकारी दान करना

. ॉस से लग या है

a  उपल ता के बारे म पूछना

D। उपरो  सभी

खुदरा ब  सहायक

ए  ो सा हत करता है

. संकेत यह संकेत दे सकते ह क ाहक खरीदने के लए तैयार है

. अप से लग या है

ग  ाहक  क  ज रत  क  खोज करना और उ ह ब  म बदलना

. ऐड ऑन से लग म SA

बी. न न ल खत का उ र द

ए  ाहक को उ पाद या माल बेचना

बी  हतो सा हत

b  उनके साथ उ चत वहार करना

ायाम



कुल मलाकर ब  श ण वी डयो

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

तभागी हडबुक

https www.bakercommunications.com sales training 
videos.htm

ट प णयाँ

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


RAS/N

. उ पाद दशन

यू नट .   उ पाद  के दशन के लए तैयारी कर

यू नट .   ाहक  को उ पाद द शत कर



. ाहक  को उ पाद दशन आयो जत करने के मह व क  ा या कर . उ पाद दशन के लए तैयार करने के चरण  का 
दशन कर . उ पाद दशन के चरण  को एक ता कक म म सूचीब  कर . एक ता कक अनु म म उ पाद दशन करने 

का अ यास कर

तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

इन टोर दशन आमतौर पर बड़े खुदरा ान  जैसे सुपरमाकट  डपाटमट या ड काउंट टोर  या शॉ पग मॉल म कए जाते ह। इन टोर दशन  म जन उ पाद  का चार कया जाता है  
वे खा  और पेय पदाथ  भोजन तैयार करने के उपकरण  हाउसक पग उ पाद  गत देखभाल आइटम या कभी कभी अ य कार के सामान हो सकते ह। द शत कए जाने वाले उ पाद  
क  ेणी भ  हो सकती है  हालां क कुछ मुख उ पाद ज ह आमतौर पर टोर े  म द शत कया जाता है  वे हो सकते ह

• हर ायर • गे मग कंसोल

• ेड मल

• नवात माजक

. ाहक  को उ पाद  के दशन क  आव यकता के बारे म बताए ं . पहचान क उ पाद  को बढ़ावा देने और बेचने म दशन 

कैसे मदद करते ह . दशन े  को भावी ढंग से कैसे तैयार कर और यह जांच ल क यह सुर त है या नह  . मुख दशन े  और 

संबं धत उ पाद  क  पहचान कर टोर . दशन े  म पालन कए जाने वाले मुख सुर ा दशा नदश  क  सूची बनाएं

खुदरा ब  सहायक

• टेली वजन

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

च  . .  उपयु  उ पाद  के लए इन टोर दशन क  आव यकता है

. .  उ पाद  को द शत करने के लए तैयार कर

इकाई .  उ पाद  के दशन के लए तैयारी कर



व भ  उ े य  के लए दशन आव यक ह और ाहक को सही अनुभव देने के लए आधु नक खुदरा ब  म आव यक ह। यह एक टोर म ग लयारे के कोने म द शत खा  
पदाथ उदाहरण के लए रेडी टू ईट गोबी मंचू रयन  से लेकर एक संल न व नरोधी कमरे के अंदर होम थएटर के साथ माट डी ट वी तक कुछ भी हो सकता है। कुछ मुख 
कारण  उ पाद  को द शत करने क  आव यकता य  हो सकती है

• ाहक  को उनके ारा खरीदे जाने वाले येक उ पाद के लए ावहा रक अनुभव क  आव यकता होती है • वे इसे एक 

नकली वातावरण म उपयोग करना चाहते ह और प रणाम देखना चाहते ह। उदाहरण के लए जब कोई ाहक वै यूम लीनर खरीदना चाहता है  तो वह इसे खरीदने का नणय 
लेने से पहले इसक  उपयो गता का अनुभव करना चाहेगा

दमाग ये संदेह उ पाद  के बारे म उनक  धारणा  के कारण भी हो सकते ह

दशन क  आव यकता

• दशन उन संदेह  को र करने म भी मदद करते ह जो का प नक प से ाहक के अंदर रह रहे थे

• जब कोई उ पाद हाल ही म लॉ च कया गया हो या जब कोई ाहक उ पाद खरीदने का इ ु क हो या भले ही कोई पुराना उ पाद संशोधन  के साथ लॉ च कया गया हो  तो 
दशन क  आव यकता होती है। टोर इसे उ पाद  को बेचने के लए चार के प म उपयोग करते ह • दशन भी ाहक  को नए उ पाद से प र चत कराने म मदद करते 

ह  जो उसे तुरंत या बाद के चरण म खरीदने या अप ेड करने म मदद कर सकता है।

• जब ाहक भौ तक प से उ पाद को काय करते ए देखते ह  तो यह उ ह ब त अ धक व ास दलाता है और
खरीद नणय लेने का व ास

नये उ पाद

• जब बाजार व भ  ांड  के कई उ पाद  से भर जाता है  तो टोर के लए उ ह एक साथ द शत करना आव यक होता है • इससे ाहक  को उनक  ज रत  के आधार पर 
तुलना करने और चुनाव करने म मदद मलती है। उदाहरण के लए व भ  ांड  के टेली वजन क  एक ृंखला को देखते ए ाहक के लए नणय लेना मु कल होगा  

सु वधा  और लाभ  के दशन से ाहक को नणय लेने म मदद मलेगी

आव यकताए ंऔर आव यकताएं

व भ  उ पाद  क  तुलना कर

• साथ ही वे इस त य के बारे म आ त ह क उ पाद काम कर रहा है या उनके अनुसार इ तेमाल कया जा सकता है

• खा  संसाधक • कं यूटर • खाने 

के लए तैयार उ पाद • वशेष 

उपयोगी कु सयाँ

ाहक  क  चता  को  कर और शारी रक प से काम करने क  त का माण द

• होम थयेटर

अनुभव दान कर देखो और महसूस करो



उ पाद

• दशन ाहक ारा तुत उ पाद संबंधी चता  से नपटने म भी आपक  मदद करता है। ाहक अ सर बाजार म सुनी गई बात  के आधार पर पूवक पत 
धारणा  या गलत सूचना  के साथ आते ह। य द कोई ाहक मुख दाव  पर सवाल उठाता है या आपके उ पाद और उसक  दशन मता  पर संदेह 
करता है  तो एक डेमो उन चता  को र कर सकता है। कंुजी खरीदार क  चता  को अ धक जानकारी के अनुरोध के प म देखना है  न क आपके 
समाधान क  नदा

• दशन ाहक के मन म उ पाद के त च जगाता है। अ धकतर

• यह उस अनुभव के कारण है जो अ य के लए खरीदारी करते समय मु त दान कया गया है

• डेमो म उपयोग कए जाने वाले उ पाद  नमूना  वी डयो  ोशर  च  और अ य उपकरण अ सर ूफ डवाइस कहलाते ह य क वे ठोस सबूत पेश करते ह 
जो आपक  बात का समथन करते ह। ाहक हमेशा यह मानते ह क आप अपने ारा बेचे जाने वाले उ पाद के बारे म केवल अ  बात ही कहगे। 
खरीदार  के पास कभी कभी से सपसन के लए एक अंत न हत अ व ास होता है। यह दखाना क आपका उ पाद या कर सकता है  और यहां तक 
क ाहक को इसका अनुभव करने देना  आव यक माण दान कर। उदाहरण के लए  भोजन के नमूने कराना कानदार  को अपने लए वाद क  
गुणव ा का अनुभव करने म मदद करते ह

ब  या के चरण  म  वतमान और दशन  उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  को बताते ए  एक मह वपूण कदम है।

दशन े  को भावी ढंग से तैयार करना

प र य  अपने आप को एक ब  सहयोगी के प म क पना कर जो ाहक  को होम थएटर द शत करने के लए ज मेदार है  व नरोधी कमरा जहां दशन 
आयो जत कया जाता है  वहां आयो जत नह  कया जाता है  सभी उपकरण इधर उधर पड़े रहते ह। एक प रवार अचानक आता है और एक दशन क  मांग 
करता है  आप उपकरण व त करने के लए इधर उधर भागना शु  करते ह  उनके बैठने के लए सीट खाली करते ह  व ा  को जोड़ना शु  करते ह और 
आप लगभग ऐसी त म खो जाते ह जहां आपको एहसास होता है क आप स म नह  ह ाहक का उ चत तरीके से मनोरंजन करने के लए य क प रवार 
आपके टोर पर सु वधा  पर असंतोष  करना शु  कर देता है। हालाँ क  आप कसी तरह सभी णा लय  को जोड़ने का बंधन करते ह  ले कन जब आप 

वच ऑन करते ह तो आप देखते ह क न पर केवल च  दखाई देता है और व न गायब है

उ पाद  को बढ़ावा देने और बेचने म उ पाद दशन  क  भू मका

खुदरा ब  सहायक

और उ पाद के लाभ ाहक क  ज रत  को पूरा करते ह
• कसी उ पाद को तुत करने और द शत करने से ाहक को सट क प से यह दखाने म मदद मलती है क वशेषताए ंकैसी ह

आपक  अगली कारवाई या होगी

• दशन व ापन और उ पाद के चार के प म भी काय करते ह। यह टोर के लए मुख लाभ है  यह टोर के अंदर व ापन  के मा यम से उ पाद  को बढ़ावा 
देने म मदद करता है • ाहक दशन के समय कसी वशेष उ पाद क  तलाश म नह  हो सकता है  ले कन बाद के चरण म टोर पर आयो जत दशन को 

याद करके इसे खरीद सकता है

• दशन ाहक  के मन म उ पाद के वा म व क  भावना पैदा करता है। उदाहरण के लए  प रधान और फैशन वैलरी क  ब  म ाहक  को परी ण के लए 
जोर दया जाता है। न  शु क परी ण  का एक समान उ े य खरीदार  के अनुभव को कसी उ पाद के अ ायी वा म व के लए भुगतान करने के जो खम 
के बना देना है। यह ाहक  को वा म व क  इस भावना से जुड़ने म मदद करता है  जो ेरक ब  म एक मह वपूण कदम है

व ापन और चार

ाहक उ पाद को उसके मू य को समझने के लए या म देखना पसंद करते ह



व ता के उ े य से दशन े  को साफ रखना ब त ज री है। े  का उपयोग भोजन दशन या कसी अ य के लए कया जा सकता है। ले कन उपयोग करने से 
पहले और बाद म े  को साफ करना मह वपूण है। यह लोग  के मन म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व को बढ़ावा देने के लए भी मह वपूण है

सभी उ पाद  और उपसाधन  क  काम करने क  त

बजली क  आपू त  एसी  काश व ा और बैठने क  य द कोई हो

• याद रख क खराब रखरखाव वाले दशन े  के प रणाम व प ब  और त ा क  हा न होगी

दशन से पहले और बाद म े  क  सफाई

• यह सही माहौल दान करने और ाहक को एक सुखद अनुभव दान करने के लए है

• सभी मू य टैग  शे फ टॉकर  चार ऑफ़र ववरण  छूट  सद यता ऑफ़र द शत कर
सहायक उपकरण  आस पास  ऐड ऑन उ पाद  के साथ उ चत प से

 प से उ लेख कया गया

• सुर ा टैग उन उपकरण  के लए आव यक ह जो महंगे और छोटे ह • सुर ा टैग के काम को सु न त कर। काम न करने 

वाले टैग के मामले म  उ ह काम करने वाले टैग से बदल और सम या को तुरंत आगे बढ़ाए।ं गैर कायशील सुर ा टैग टोर या दशन े  म नह  होने चा हए

ाहक

• सु न त कर क दशन के लए सभी आइटम और उपकरण पछले दन काम करने क  त म ह
अपने आप

• इस तरह के ताव  क  तारीख  के साथ पया त ोशर  पै लेट  मौसमी लायस होने चा हए

•

• एक बार े  ा पत हो जाने के बाद सु न त कर क ाहक बना कसी परेशानी के े  म  प से प ंच सक।

•

• सुर ा टैग को स य और न य करने का तरीका जान

ाहक  के लए प ंच और यता

उपकरण या उ पाद  के साथ कसी भी सम या के मामले म  अनुवत  कारवाई और सुधार के लए संबं धत अ धका रय  से संपक कर

• ाहक  के मन म एक सकारा मक छ व बनाने के लए • ाहक और टोर के कमचा रय  तक 

प ंच सु न त करने के लए • यह सु न त करने के लए क सभी उपकरण काम करने क  

त म ह • यह सु न त करने के लए क ाहक  को सं े षत करने के लए आव यक सभी 

जानकारी आसान है

• सु न त कर क बजली क  आपू त  जनरेटर  एयर कंडीशनर  पया त और उपयु  काश व ा और बैठने क  व ा होम थएटर या झुकनेवाला सीट  के मामले 
म  सभी क  व ा क  गई है

कान

मू य दशन संकेत और शे फ टॉकर  सुर ा टैग  ोशर  तुलना द तावेज और शंसाप

दशन े  तैयार करने क  ज रत

डेमो े  तक प ंचने के लए पया त साइन बोड लगाए गए ह और सभी संकेत दखाई दे रहे ह



• वा शग मशीन  रे जरेटर  वै यूम लीनर  हेयर ायर  आ द। • कपड़  क  कान  म परी ण क  म हला  पु ष  और 

ब  के लए परी ण प रधान। उ चत ह गग क  दरवाज  के लए ताले  साफ दपण और उ चत काश व ा सु न त कर। ायल म के अंदर सुर ा और सुर ा भी सु न त 
कर

कसी भी कार के रसाव से बच। देखे जाने पर तुरंत साफ कर • भीड़ का बंधन  सुर त खड़े होने 

और बैठने क  व ा य द कोई हो  याद रख क मौसमी चार के दौरान भारी भीड़ हो सकती है जो ब त आक षत कर 

सकती है

• खा  ोसेसर और कॉफ  बनाने वाले  जूसर म सर ाइंडर  लेड  जार  पावर सॉकेट  फल  स जयां  कागज ला टक के कप  कॉफ चाय पाउडर  चीनी  मठास  टशू पेपर  
कूड़ेदान

ाहक

मूल उपकरण नमाता ओईएम  व नदश  के अनुसार व ा

कसी भी खतरे से बचने के लए भंडारण और दशन या का पालन कर नीचे भारी सामान रख और 

फश या समथन पर पकड़ सु न त कर सु न त कर क े  बाधा और फलाव मु  है कसी भी उ पाद के कसी भी तेज कनार  

या लंबे कनार  से गंभीर शारी रक त हो सकती है त

• उ पाद  को सुर त प से टोर और द शत कर और दशन े  को खतरे से मु  और साफ रख

• ऑ डयो वी डयो स टम  ट वी  डीवीडी लेयर  डीट एच एसट बी डायरे ट टू होम  सेट टॉप बॉ स  कने न  रमोट कं ोल  केबल  डीवीडी  ीकर  होम थएटर  पावर सॉकेट 
• होम थएटर  बैठने क  व ा  एसी  साउंड ूफ सील दरवाजे  लाइ टग और ीकर

सु न त कर क सभी बजली के आउटलेट उ चत काम करने क  त म ह  इ सुलेट और आग के खतरे से मु  ह ढ ले  उलझे या टूटे तार संभा वत प से 

आग का खतरा पैदा कर सकते ह ऐसे कसी भी खतरे को रोक और बच

कुछ उदाहरण

उदाहरण के लए चौथी मं जल पर बना ल ट के एक डेमो े  या धूप और बा रश से सुर ा के बना खुली जगह म एक डेमो े

दशन े  क  सुर ा

• दशन े  तक आसान प ंच सु न त कर  डेमो े  म बना कसी बाधा के एक  और मत न करने वाली प ंच टोर छ व को बनाए रखने का एक अ नवाय ह सा है। 
एक ज टल और असुर त तरीका न केवल टोर क  त ा को नुकसान प ंचाता है ब क ाहक के लए भी एक सम या हो सकती है।

मुख दशन े  और आव यक उ पाद

एक कतार बंधन णाली या नयु  ारा डेमो न त प से मदद करेगा सु न त कर क आग से बाहर नकलना कसी भी कावट से 

मु  है टोर दशा नदश  और नी तय  के अनुसार अ य सुर ा मानक  का कड़ाई से पालन कया जाना चा हए

• ने वगेशन उ े य  के लए भौगो लक त नधारण णाली जीपीएस

खुदरा ब  सहायक

• सुर त बजली के आउटलेट

• कं यूटर  लैपटॉप  टर  मोबाइल  डीवीडी  टर पेपर  इंक का ज  पेन ाइव  केबल • गे मग कंसोल और उनके सहायक उपकरण • मोबाइल और टैबलेट

ाहक  के डेमो े  के लए



. सीखने के प रणाम  श ाथ  उ पाद तैयार करने के मह व क  पहचान करने म स म ह गे

• क ा के आकार के आधार पर क ा को तीन या चार समूह  म वभा जत कर। येक समूह को द

• ाहक  को उ पाद  के दशन क  आव यकता • उ पाद  को बढ़ावा देने और बेचने म 
दशन कैसे मदद करते ह • दशन े  को भावी ढंग से तैयार करना और यह जांचना क या यह 

सुर त है • टोर म मुख दशन े  और संबं धत उ पाद • दशन े  म पालन कए जाने वाले मुख सुर ा 
दशा नदश

न न ल खत े णयां  • खा  और 
प रधान • टकाऊ उपभो ा व तुएं

दशन े

आईट  और मोबाइल उ पाद • 
ऑ डयो  वी डयो उपकरण • श ा थय  
से उनक  ेणी के लए दशन े  क  मुख सफाई आव यकता  को सूचीब  करने के लए कह • उ ह दशन  के लए आव यक व तु  
क  एक सूची तैयार करने के लए कह • उनसे उनके ारा सूचीब  येक आइटम क  उपयो गता को सूचीब  करने के लए कह। दशन • 

येक समूह से क ा म अपने न कष तुत करने के लए कह

ड ीफ  दशन े  को आव यक उ पाद  के साथ तैयार करने के मह व को समझाते ए सं ेप म बताए।ं

•

. ग त व ध क  कृ त  समूह . या

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  के मन म दशन े  तैयार करने के मह व को ा पत करना

ग त व ध

सारांश



इकाई उ े य

टेली वज़न या मोबाइल के मामले म  टेली वज़न क  येक वशेषता क  वशेषताए ँऔर उपयोग दखाएं

उ पाद  क  एक ृंखला म  संचा लत या दखाए जाने के लए एक से अ धक हो सकते ह

ाहक के साथ जुड़

उ पाद पर मु त

मोबाइल क  बैटरी लाइफ से मेल खाने के लए
मोबाइल के मामले म  आपको दै नक बात करने के घंटे और इंटरनेट ाउ ज़ग घंट  क  जांच करनी पड़ सकती है

. दशन के चरण  क  ा या कर . उ पाद  को ता कक 
अनु म और चरण  म द शत करने क  या का संचालन कर . द शत कए जाने वाले उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  को बताए ं . लागू 
वारंट  त ापन  मर मत और वा षक रखरखाव क  ा या कर। लागत . दशन के अंत म उपकरण और उ पाद  को तुरंत हटाने का दशन 
कर और

उदाहरण के लए रस जैसे खा  उ पाद के मामले म  वा य पहलु  और पोषण साम ी का उ लेख कर

• उ पाद के व भ  पहलु  लाभ उपयोग  को दखाए ं• उ पाद  के ह स  और इसके लाभ 
उ पाद  को चरण दर चरण समझाएं

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

उदाहरण के लए जूस के मामले म  य द उपभो ा ाहक नह  मधुमेह है  तो आपको जूस म चीनी क  मा ा का उ लेख उसके मू य के साथ करना पड़ सकता है 
जो उपभो ा के लए उपयु  है। खपत मू य क  ा या कर और बताए ं क यह कतने समय तक चलेगा। उदाहरण के लए एक लीटर जूस का सेवन य द 
दन म एक गलास कया जाए तो यह एक स ताह तक चल सकता है। यह भी सु न त कर क यह ए सपायरी से मेल खाता है या उ पाद क  तारीख से 

पहले सबसे अ ा है

• जब आप उ पाद का संचालन करते ह  तो उन लाभ  पर जोर द जो ाहक  क  ज रत  से मेल खाते ह  ज ह आप जांच करते समय समझ सकते ह

उ पाद के काय क  ा या कर

• घर या कायालय म उपयोग कए जाने पर उ पाद के उपयोग के बारे म व तार से बताए ं• उ पाद के येक पहलू या 
काय के लाभ  को बताए ंऔर कोई भी छूट न जाए

चरण I  उ पाद का काय और उपयोग

चरण I म ाहक को उ पाद के काय और उपयोग का अनुभव करना होता है।

उ पाद का संचालन कर और व भ  वशेषता  का दशन कर

दखाने के लए उ पाद  क  एक ृंखला हो सकती है और हमेशा एक नह

• चरण I उ पाद का काय और उपयोग • चरण II वशेषताएं  लाभ  लाभ  
मू य नधारण और ताव • चरण III नयम और शत  वा षक रखरखाव अनुबंध

खुदरा ब  सहायक

दशन को न न ल खत तीन चरण  म वभा जत कया जा सकता है

या मोबाइल

. .  दशन के चरण

यू नट .  ाहक  को उ पाद द शत कर



• हर सु वधा के लए  मलते जुलते फ़ायदे जोड़. उदाहरण  वाई फाई वाला मोबाइल  जसका अथ है क

ट वी के मामले म  च  आकार  रंग  ती णता  कने ट वट  जैसे व भ  पहलु  को द शत कर

सहायक उपकरण दखाए ं य द कोई हो

D ट वी के मामले म  उ ह उपयोग करने के तरीके के बारे म  नदश  के साथ व  D च मा दान कर

• वशेषताए ंउ पाद क  वशेषता  का वणन करती ह

रस के मामले म आपको उ ह व भ  कार के वाद और मा ा दखानी पड़ सकती है

चरण II वशेषताएं  लाभ और लाभ

•

• जब ाहक उ पाद का अनुभव कर रहा हो तो डेमो े  को कभी न छोड़। उनके पास कुछ हो सकता है

• ाहक को रस का वाद लेने के लए टशू पेपर के साथ एक साफ गलास दान कर

• न गाड  कैरी केस  अ त र  बैटरी  पोटबल ीकर  मेमोरी काड के साथ एक मोबाइल

कसी भी वाई फाई स म ान पर इंटरनेट का उपयोग कया जा सकता है

• पे ट के साथ टूथ श सबसे अ ा उदाहरण होगा

•

•

• ाहक सु वधा  से कह  अ धक लाभ  से भा वत होते ह

प रधान के मामले म  अलग अलग रंग  आकार आ द दखाए।ं

चरण II म ाहक को अपनी आव यकता  और आव यकता  के आधार पर कसी उ पाद के लाभ  और लाभ  को समझना होता है। सहयोगी के लए इस 
चरण म उ पाद के लाभ  के साथ ाहक क  आव यकता और आव यकता का मलान करना ब त मह वपूण चरण है।

• टेली वजन के अनुभव को संचा लत करने और महसूस करने के लए ाहक को रमोट दान कर

• उ पाद के साथ जाने वाले ऐड ऑन उ पाद  ए सेसरीज़ द शत कर

डीवीडी लेयर  गे मग कंसोल आ द जैसे उ  प रभाषा उ पाद  के ावधान।

• ाहक को उसका उपयोग करने के लए मोबाइल स प

अंतर द शत करने के लए पहलु  को समायो जत कर और सहायक उपकरण वच कर य द आव यक हो

ाहक को नमूना या अनुभव  दान कर

दशन पूरा करने के बाद  ाहक से अनुरोध कर क या उपरो  म से कसी भी पहलू को दोहराया जाना है। ाहक  के कसी भी ीकरण या संदेह के लए भी 
जाँच कर। जब तक आप संदेह  को र नह  कर लेते  तब तक अगले चरण म आगे न बढ़।

डेमो के दौरान संदेह

याद रख क केवल उन सु वधा  के लाभ बताए ंजो ाहक क  आव यकता  से मेल खाते ह । कसी उ पाद क  सभी वशेषताए ं येक ाहक के लए लाभकारी 
नह  हो सकती ह। ाहक  क  आव यकता से मेल खाने वाली सु वधाए ँलाभ ह।

हेडफ़ोन  हड्स

• व भ  काय  को दखाने के लए ट वी रमोट का उपयोग कर

• लाभ बताते ह क उ पाद ाहक के लए या करेगा

• उ  रेशे वाले ब कुट के साथ जूस का पैक

• अनुभव करने के लए ाहक से होम थएटर लाउंज म वेश करने का अनुरोध कर

•



• फ चर व नदश  के श दजाल का उपयोग करने से बच। Mh का उ लेख करने के बजाय  बताए ं क के आधार पर

मौजूदा शंसाप   समाचार प  और श ा द जानकारी।

•

• याद रख क आप टोर का त न ध व कर रहे ह  ांड का नह
खामी

उदाहरण के लए Mh वाला बैटरी व नदश एक दन तक चलता है य द मोबाइल का उपयोग कॉल और इंटरनेट के लए बार बार कया 
जाता है

• कसी ांड का समथन न कर या बुरा भला कह • येक ांड
मॉडल का अपना लाभ है • या तो यह सु वधा ांड या मॉडल म मौजूद 
है या यह मौजूद नह  है  कसी भी वशेषता को इस प म न बताएं

सुझाव दया जाएगा य द 
ाहक अ धक बार मोबाइल का उपयोग करता है तो उसे अ धक बैटरी लाइफ वाली इकाई दखाई जानी चा हए।

याद रख क यह एक ब त ही त ध  बाजार है। सु न त कर क खरीदारी के बारे म नणय लेने के लए ाहक  के लए न न ल खत ववरण पूरी तरह से 
उपल  ह।

• उदाहरण के लए य द उपभो ा मधुमेह है  तो एक आहार रस जो चीनी मु  है या जसम चीनी के वक प शा मल ह

• ांड प पाती न बन

• उ पाद क  क मत  सद यता योजना  स हत सभी छूट  और ताव  के बाद ाहक को अं तम क मत का बल देना होता है • ऑफ़र और छूट  एमआरपी 
पर कटौती क  गई रा श। उदाहरण के लए उ पाद क  क मत  पये है और छूट  है  अं तम मू य  पये और सरकारी नयम  के अनुसार 

लागू कोई भी कर होगा • येक उ पाद के लए कर  का उ लेख कया जाना चा हए • चार योजना का ववरण  ताव केवल एक नधा रत अव ध के लए लागू 
है। उदाहरण के लए  केवल  जनवरी के लए  पये क  छूट पर नो कया मोबाइल लॉ च करना एक गणतं  दवस क  पेशकश

अ य मेक मॉडल और वैक पक उ पाद  पर लाभ न द  कर।

लाभ के साथ ाहक  क  ज रत  का मलान कर।

• एक खेल ेमी जो नवीनतम और डी फा ट मू वग  इंच एलईडी टेली वजन के बजाय केवल  इंच का ला मा टेली वजन पसंद करता है। ऐसे मामले म 
दोन  मॉडल  के फायदे बताए ं• लाभ  उपयोग और फायदे बताते ए ाहक क  ज रत  से मेल खाने वाले उ पाद  का दशन करके ाहक ारा पसंद कए 

जाने वाले सभी मॉडल  और ांड  को दखाए ं• येक म ाहक क  ज रत  से मेल खाने वाले लाभ  को बताते ए उनक  वा त वक तुलना कर। आकृ त बनाओ

चरण II  मू य नधारण  योजनाए ंऔर ऑफ़र

आपके टोर म  इंच का एलईडी टेली वजन

खुदरा ब  सहायक

चरण II मू य नधारण और उन ताव  के बारे म है जन पर उ पाद ाहक के लए उपल  है। ाहक के लए यह एक ब त ही मह वपूण चरण है क वह जस 
क मत का भुगतान कर रहा है  उसके साथ उ पाद का मू यांकन और मू य संल न कर।

ाहक उपयोग मोबाइल को बैटरी को रचाज कए बना एक दन के लए उपयोग कया जा सकता है • एक ाहक नीले रंग म 
एक ए ा लाज आकार क  ट शट क  तलाश कर रहा होगा  जसम कॉलर और पूरी आ तीन हो • एक खेल ेमी जो केवल  इंच के ला मा 
टेली वजन को पसंद करता है नवीनतम और डी फा ट मू वग

• शंसाप  दखाकर उ पाद बाजार क  त बताए ं• ांड के पास बाजार म उ पाद के दशन के 
बारे म समाचार प  हो सकते ह • येक ांड  मॉडल के लाभ  के साथ एक तुलना मक ता लका रखने के लए आदश • सभी व श ता  
को लाभ बताते ए उपयोग म प रव तत करके ाहक को श त कर और फायदे



• भुगतान ववरण  चेक कए जाने वाले ववरण म ाहक ारा भुगतान का तरीका शा मल है और य द यह टोर दशा नदश  और या  से मेल खाता है उदाहरण े डट काड  
नकद  उपहार वाउचर  खा  वाउचर  चेक  ऑनलाइन ानांतरण  आ द  चाहे वह ह सा हो भुगतान या पूण भुगतान या डलीवरी पर नकद। टोर दशा नदश  और नी तय  
के अनुसार ब लग से पहले ाहक के साथ जांच और  करने के लए ये ववरण ह

चरण III ब लग और वा षक रखरखाव अनुबधं एएमसी  के संदभ म उ पाद के नयम  और शत  के बारे म है। यह उपभो ा ारा लंबे समय तक और उ पाद के ा य व के लए 
माना जाता है  सरे श द  म समय के संबंध म उ पाद का मू य। इसम टोर और ओईएम ारा दान क  जाने वाली सेवा  के पहलू को भी शा मल कया गया है।

एक गारंट  आमतौर पर मु त होती है और नमाता या कंपनी ारा कया गया एक वादा होता है यह कसी उ पाद के साथ कसी भी सम या को हल करने 

या एक व श  न त अव ध के भीतर सेवा दान करने का वादा है ᴑ आपने गारंट  के लए भुगतान कया है या नह   टोर कानूनी प से बा य है गारंट  के नयम और 
शत  को समझना आसान होना चा हए यह उपभो ा कानून के तहत आपके अ धकार  को जोड़ता है

चरण III  नयम और शत और एएमसी

• गारंट

ᴑ वारंट  बीमा पॉ लसी और कानूनी अनुबंध क  तरह काम करती है जसके लए कभी कभी आप व ता रत 

वारंट  नामक ी मयम का भुगतान कर सकते ह गारंट  से अ धक समय तक चल सकता है और सम या  क  एक व तृत ृंखला को कवर 

कर सकता है अनुबंध क  शत  महीने    वष  आ द   और न प  होना चा हए यह उपभो ा कानून के तहत आपके अ धकार  को 

कम नह  करता है गारंट  के साथ एक वारंट  हो सकती है उदाहरण के लए एक बेस मॉडल मोबाइल फोन जो  महीने क  वारंट  के साथ 

आता है  इसका मतलब है क यह हो सकता है खरीद क  तारीख से केवल  महीने के भीतर कुछ शत  पर नःशु क सेवा दान क  जाती है। 

एक स ताह क  बदलने यो य वारंट  यह है क एक स ताह के भीतर य द कोई सम या है क फोन काम नह  कर रहा है तो उसे नी तय  और 

दशा नदश  का पालन करते ए टोर  नमाता ारा त ा पत कया जाना है।

• वतरण और ापना लागत टोर और ओईएम दशा नदश  के आधार पर वतरण और ापना लागत का उ लेख कर। डलीवरी चाजबल है और अगर वे यूनतम खरीदारी नह  
कर रहे ह और डलीवरी क  सीमा से बाहर ह तो भारी खच हो सकता है

मा सक क त ईएमआई  योजनाए ंउनक  पा ता के आधार पर

• वारंट

यह एक उ चत समाधान दान करता है

• सद यता ताव खरीद इ तहास या वशेषा धकार क  त के आधार पर सद य  का चयन करने के लए उपल  • उपभो ा ऋण ाहक  को व तार से ीकरण 

या ऋण ट म से समान क  ा या करने का अनुरोध करना

ᴑ आप समझते ह और इसम शा मल कसी भी अ त र  लागत का भुगतान करने म स ता है

गारंट  या वारंट  इसे यान से पढ़ और जांच क  यह उस गलती को कवर करता है जो गारंट  या 

वारंट  ारा कवर क  गई कसी चीज़ के कारण ई है समय सीमा समा त नह  ई है

• त ापन ववरण  य द कोई उ पाद असंतोषजनक पाया जाता है तो ाहक को उ पाद को कैसे और कब वापस करना चा हए। य द वह लौटाता है तो या यह टोर नी तय  और 
या  के अनुसार वैक पक उ पाद खरीदने के लए एक पूण धनवापसी या े डट नोट होगा • वारंट  और गारंट  कवरेज  अ त र  व ता रत  वारंट  लागत • गारंट  

और वारंट  का उपयोग करना  य द सामान म कोई सम या है या सेवा  और वहाँ एक है



खरीद क  संभा वत तारीख  खरीद क  अगली तारीख  कॉल करने के लए सु वधाजनक समय आ द क  जांच कर।

यह वारंट  के बावजूद भावी होगा

• उन उ पाद  और ए सेसरीज़ को हटा द जनक  दन या अगले दशन के लए आव यकता नह  है

डेमो े  को साफ कर

और य द आव यक हो तो ाहक का समथन कर

साफ उपकरण और उ पाद

ाहक कने ट

• आव यक उ पाद  ए सेसरीज़  ोशर के साथ अगले दन दशन के लए जगह तैयार रख

य द आप उपल  नह  ह तो आगे क  कायवाही के लए ाहक को सही  से कने ट कर  दे

तापमान  आ द

सेवा क  को वारंट  के तहत सेवा को संसा धत करने के लए द तावेज के प म बल  के माण क  आव यकता होती है य द नधा रत समय 
अव ध के भीतर पा  हो

जाँच कर क या ाहक को अं तम नणय लेने के लए कसी और से परामश करने क  आव यकता है

• सेवा क

• सभी उपकरण एयर कंडीशनर  लाइ टग  ऑ डयो वी डयो स टम और उनके सहायक उपकरण बंद कर द और

• बंद करने के लए ाहक के साथ आगे बढ़ य क उ ह ब लग के लए आपके आगे के मागदशन क  आव यकता होगी और

संपक ववरण एक  कर  नाम  मोबाइल नंबर  ई मेल आईडी  पता  आ द।

कसी भी दशन से पहले और बाद म डेमो े  को हमेशा साफ रखना मह वपूण है ता क अगले ाहक को बना साफ कए गए डेमो े  के कारण बुरा अनुभव न हो।

• दशन पो ट कर  य द आपने ब  बंद कर द  है तो ब लग के लए आगे बढ़ और ब लग या का पालन कर

• दशन  के बाद हाउसक पग क  मदद से े  को साफ कर और सही रसायन  का उपयोग कर

उदाहरण के लए एक नमाता वॉटर हीटर गीजर  के लए  साल क  गारंट  देता है। इसम ही टग फलामट या ाकृ तक या अ ाकृ तक कारण  से बाहरी प से 
होने वाली कोई भी शारी रक त शा मल नह  होगी। कसी भी अ य खराबी के मामले म  नमाता गीजर क  सेवा के लए तैयार रहेगा।

ोशर और ोमो साम ी स हत

• ड ट बन को साफ कर और हमेशा फूड डेमो ए रया के पास साफ रख

यह आमतौर पर एसी  रे जरटेर  कं यूटर  जेनरेटर इ या द जैसे उपकरण  को बनाए रखने के लए वारंट  या गारंट  क  समा त के बाद कया जाता है। ᴑ इसके 
लए वा षक अनुबंध अव ध और सेवा दाता ारा प रभा षत कुछ धन क  आव यकता होती है। इसम कुछ नवारक रखरखाव जांच भी शा मल हो सकती 

है य द सेवा दाता ारा शा मल कया गया है  यह लगातार सेवा रखरखाव लागत को कम करने म मदद करता है

• उ पाद  को सुर त प से टोर कर महंगे इले ॉ नक आइटम  खा  उ पाद  को उनके उपयु  ान पर सुर त कर

खुदरा ब  सहायक

•

उ चत प रचय और मागदशन

•

• वा षक रखरखाव अनुबंध एएमसी

और चार साम ी

य द ाहक खरीदारी नह  कर रहा है

उनके ारा आपू त कए जाने वाले उ पाद  क  मर मत का लाभ उठाने के लए ओईएम ारा अ धकृत सेवा क  ह ᴑ यह गारंट  का एक ह सा है और वारंट  
काड  लेखन संपक नंबर  ईमेल आईडी  टोल  नंबर स हत सेवा क  क  सूची के साथ आता है। य द कोई

ब  बंद होने पर वतरण

बंद होने के समय बजली के आउटलेट



• नकली म उ पाद  का उपयोग करने म वा त वक जीवन के अनुभव से ाहक का व ास उ प  होता है

ाहक  के लए

ब  और मुनाफे म सुधार

भावी दशन  के लाभ

• मजबूत व ापन  टोर प रसर के भीतर मु  और श शाली व ापन ा त कर रहे ह

• ाहक वफादारी बार बार आने और खरीदारी के लए सही माहौल और अनुभव दान करके ाहक  क  वफादारी हा सल करना। साथ ही ाहक क  ओर से वड ऑफ़ 
माउथ व ापन

संबंध बंधन सॉ टवेयर या समक  णाली ᴑ अनुवत  खरीद के लए अनुरो धत त थ पर 

ाहक को कॉल या मेल कर

पूछताछ के प म अपने सीआरएम स टम म ववरण रकॉड कर  अपने ाहक म जानकारी को पूरा कर

दशन

कान के लए

सु न त कर क य द ाहक को कसी और से परामश करने क  आव यकता है  एक और डेमो आ द क  आव यकता है  तो आगे क  सभी चचाए ँ
क  जाती ह। खरीदारी न करने के कारण  पर यान द  ाहक ारा खरीदारी न करने के लए  ववरण का उ लेख कर। उदाहरण के लए 

क मत अ धक है या त ध  बेहतर क मत छूट ऑफर आ द क  पेशकश कर रहा है।

• त धा मक लाभ के मा यम से उ ोलन करके त धय  क  तुलना म बेहतर दशन

ाहक के साथ

• योजना और खरीद म आसानी जो उ पाद क  लागत  ए सेसरीज़ के लाभ  का एक वचार दान करती है • तुलना करने और खरीदने का नणय व भ  

कार के वग करण और सरणी के साथ  चुनाव करना आसान है

वातावरण

• दशन के चरण • चरण  और चरण  के 

ता कक म म उ पाद  का दशन • उन उ पाद  क  वशेषताए ंऔर लाभ ज ह आप द शत करने के लए ज मेदार ह • 

लागू वारंट  त ापन मर मत और वा षक रखरखाव लागत • उपकरण और उ पाद  को तुरंत कैसे हटाया जाए दशन का अंत और 

कने ट

सारांश



ए  भोजन और पेय पदाथ

ग  जायके

उ ह द शत कर

. उदाहरण स हत चचा क जए क कसी उ पाद को कैसे द शत कया जाए।

. इन टोर दशन  म जन उ पाद  का चार कया जाता है वे हो सकते ह

D। उपरो  सभी

बी  वै यूम लीनर

बी  एक साथ

ए  रंग

बी  सुपरमाकट

बी. न न ल खत का उ र द

. भावी दशन  के लाभ  क  चचा क जए।

. इन टोर दशन आमतौर पर बड़े खुदरा ान  पर कए जाते ह जैसे

D। उपरो  सभी

सी  ए और बी दोन

और मा ा।

बी  भोजन तैयार करने के उपकरण

बी  च

. जब बाजार व भ  ांड  के कई उ पाद  से भर जाता है  तो टोर के लए यह आव यक है

ग  हाउसक पग उ पाद

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

क  अलग से

. वारंट  और गारंट  के बीच अंतर पर चचा कर।

. समझाइए क एक दशन े  कैसे तैयार कया जाता है।

D। उपरो  सभी

ग  ेड मल

खुदरा ब  सहायक

. रस के मामले म आपको उ ह व भ  कार के दखाना पड़ सकता है

घ  उपरो  म से कोई नह

. उ पाद  को बढ़ावा देने और बेचने म उ पाद दशन  क  भू मका क  ा या कर।

ग  ड काउंट टोर

ए  टेली वजन

घ  उपरो  म से कोई नह

ए  शॉ पग मॉल

।

. कुछ मुख उ पाद ज ह आमतौर पर टोर े  म द शत कया जाता है  वे ह

ायाम



तभागी हडबुक

ट प णयाँ



यू नट .   वशेष  सहायता दान कर

यू नट .   वे शै लयाँ जो ाहक  को आक षत करती ह

यू नट .   वशेष  उ पाद द शत कर

खुदरा ब  सहायक

. वशेष  सलाह दान कर

ाहक

RAS/N



तभागी हडबुक

ाहक क  आव यकताएं
. ाहक  को वशेष  उ पाद बेचने के लए समापन तकनीक  को नयो जत कर

. वशेष  उ पाद  का अथ बताए ं . वशेष  उ पाद  पर सलाह 
दान करने के लए वशेष ान के मह व पर चचा कर . ाहक  को वशेष  उ पाद  क  पहचान करने और सुझाव देने के चरण  क  सूची 

बनाए ं . वशेष  उ पाद  को जोड़ने  द शत करने और सुझाव देने के चरण  का दशन कर। साथ

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

सीखने के मुख प रणाम



. .  ाहक  को यह तय करने म सहायता करना क या खरीदना है

सं करण ग त  वाई फाई सु वधा  आ द।

. ह के ए यूमी नयम चे सस।

एक। वशेष  उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  क  तुलना करना और उनम अंतर करना b. उनक  गत ज रत  के लए 
ासं गक जानकारी दान करना  जैसे क इंटरनेट क  ग त

.  सेमी चौड़ाई के साथ ल जरी डजाइन।

. वणन कर क ाहक  को यह तय करने म मदद कैसे कर क या खरीदना है . 
कसी वशेष  उ पाद क  शत  क  वशेषता  लाभ और लाभ का वणन कर . गत च और गत ज रत  

के लए ासं गक श द और जानकारी क  ा या कर . सूचना और सलाह दान करने क  व ध क  ा या कर ाहक  ारा

ऊपर क  आकृ त म दखाए गए ाम क  वशेषताए ंहो सकती ह
वशेषताए ँवे वशेषताए ँह जो उ पाद  म होती ह  जैसे ऊँचाई  वजन  आकार  रंग  क मत आ द।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

. ं ट और रयर रॉड े कग हील।

उ पाद क  वशेषताए ंऔर वशेषताएं

ाहक अपनी ज रत  को पूरा करने के लए उ पाद खरीदते ह। वशेष  उ पाद वे उ पाद ह जो ाहक  क  व श  आव यकता  को पूरा करने के लए 
डज़ाइन या बनाए जाते ह  उदाहरण के लए ेड मल  होम थएटर  शशु  के लए ैम आ द जैसे उ पाद। ाहक  को यह तय करने म मदद करने के लए क 
या खरीदना है  यह ज री है क से स एसो सएट ाहक क  व श  ज रत  को समझे। ाहक क  व श  आव यकता  के कुछ उदाहरण डॉ बी सराउंड 

साउंड  होम थएटर म डीट ए स साउंड  टेली वजन पर इंटरनेट ाउज़ करना  वाई फाई स म मोबाइल फोन आ द हो सकते ह। ाहक क  व श  ज रत  को 
जांच और फर उनके उ र  को सारां शत करके पहचाना जा सकता है। . ाहक ारा दान क  गई जानकारी के आधार पर  ब  सहयोगी ऐसे उ पाद
समाधान  का ताव कर सकता है जो ाहक क  आव यकता  को पूरा करते ह

• उ पाद  क  वशेषता  लाभ  और लाभ  क  तुलना करना और उनम अंतर करना जो उनक  आव यकता  के अनु प ह  • यह बताना क उ पाद  के लाभ 
ाहक क  ज रत  को कैसे पूरा करते ह • ाहक  को उ पाद क  जानकारी देना जो उनक  गत ज रत  और चय  के लए ासं गक हो • अपने भाषण  

ीकरण को अपनाना और बॉडी ल वेज जो व भ  कार के ाहक  को आक षत करती है जसे इस स  म बाद म व तार से बताया जाएगा

. आसान फो  और अनफो  चे सस।

. कॉ ै ट संरचना  ले जाने म आसान।

खुदरा ब  सहायक

. ब े के लए जंबो बैठने क  जगह।

सी। व श  आव यकता च का पता लगाना और व श  आव यकता  को ाथ मकता देना घ. 
आव यकता  को पूरा करने वाली सु वधा  के लाभ  का उ लेख करना . सुर ा दशा नदश  का पालन करते 

ए वशेष  उ पाद का दशन f. दशन के दौरान ाहक को त रखना और च रखना g. व भ  कार के 
ाहक  को आक षत करने के लए अपनी शैली को अपनाना

इकाई उ े य

यू नट .  वशेष  सहायता दान कर



. चोट को कम करने के लए समायो य सुर ा प ा

ै तज त।

• मॉडल  ब  क  अ धक ज रत  को पूरा कर सकता है

लाभ वे ह जो सु वधाए ँकर सकती ह। उदाहरण के लए फ चर लाइटवेट ए यु म नयम चे सस ऑफ ए ैम  म टकाऊपन का एक फायदा है  यह वजन म 
ह का है और इस लए एक अ त र  फायदा यह हो सकता है क बना यादा मेहनत के आसानी से ैम को नयं त और नयं त कया जा सकता है।

सामना करना पड़ रहा है ।

फाइबर

• मॉडल   . से अ धक वशाल है

. सभी सड़क सतह  पर रता और आराम बढ़ाने के लए नलंबन के साथ  x  ऑल टेरेन एयर हील।

आराम के लए।

. साफ करने यो य कपड़ा।

पारदश  आकाश खड़क ।

यह आपको उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  क  तुलना करने और उनम अंतर करने म मदद करता है। याद रख क नुकसान न बताएं हमेशा सरे पर फायदे 
का ज  कर। य द कसी मॉडल म सु वधा मौजूद नह  है तो कह क सु वधा अनुप त है।

. समायो य पैर  पैर आराम जो पूरी तरह से झुकता है

• मॉडल  म बेहतर हील प है  जो ढलान  के दौरान सुर त है

लाभ

भाव।

. फो ेबल और वयो य चंदवा के साथ

फायदे को यह भी कहा जा सकता है क कसी उ पाद क  वशेषताए ं सरे क  तुलना म या कर सकती ह  जो क एक मॉडल या ांड का सरे मॉडल या 
उ पाद के ांड पर लाभ है।

. तवत  संभाल क  त आगे पीछे

. सीट यू नट के नीचे सु वधाजनक बड़ी टोकरी।

तभागी हडबुक

• ांड  ांड  क  तुलना म लंबे समय तक चलने वाला है फ चर  ांड  ए यूमी नयम चे सस और  ला टक से बना है
• मॉडल  म डाइ नग े है

. ऊंचाई समायो य।

शशु।

. सीधे बैठने या लेटने के लए एडज टेबल बैकरे ट

नीचे द  गई त वीर  म मॉडल एक और दो क  तुलना करते समय  न न ल खत फायदे दखाई दे रहे ह।

. हटाने यो य सुर ा हडल बार के सामने च  . .  बेबी ैम क  वशेषताएं

च  . .  व भ  वशेषता  वाले दो कार के बेबी ैम



• एक गोफन एक ैम के लए वैक पक  या एक साधारण ैम खरीदने क  आव यकता है आव यकता

फ़ायदे

वाटर ूफ एन लोजर

गत ज रत  और चय  के लए ासं गक जानकारी

चयां और ज रत

इसका मतलब यह है क आप ब े को बना थके लंबी  आरामदेह  न द के लए हर तरह क  सतह  
पर ले जा सकती ह।

ब े को बा रश से बचाता है।

पारदश  सर कवर

चयां मजबू रय  पर आधा रत होती ह जैसे

• आवेग

फ़ चर लाभ

• सबसे उ त डजाइन वाला ैम खरीदने क  इ ा आकां ा

प र य  एक म हला टोर म आती है और एसए के पास जाती है और कहती है क वह अपने  साल के ब े के लए एक ैम ढंूढ रही है। वह यह भी कहती है क 
वह एक ैम क  तलाश म है जसे वह अपने साथ शाम और सुबह लंबी सैर के लए ले जा सकती है और अपने ब े क  सुर ा के बारे म ब त व श  है।

म रदानी

एक ऐसी म हला का उदाहरण ल जो वा य के त जाग क है और लंबी सुबह और शाम क  सैर करना पसंद करती है।

• ब े को ले जाने के बारे म चता य क उसे पीठ दद होने क  संभावना है सम या

ब  नलंबन णाली

• सम या

ब े को गरने और चोट लगने से बचाकर ब े को सुर त रखता है। ब  सुर ा दोहन

लाभ वह है जो इसम ाहक या उपभो ा के लए है  इस कार उ पाद  क  वशेषताए ं ाहक क  ज रत  को पूरा करती ह।

हत ाहक के सामने आने वाली सम या चता  से उ प  होते ह।

फायदा

• अरमान

खुदरा ब  सहायक

• ज रत

वशेषता

बेबी के चार  ओर एक अ ा य है और शंसक  ारा बेहतर देखा जा सकता है।

ऊपर चचा कए गए उसी उदाहरण के आधार पर  एक नई माँ क  चयाँ न न ल खत पर आधा रत हो सकती ह

म हला क  ज रत  को पूरा करने वाले ैम क  वशेषता  के कुछ लाभ नीचे द  गई ता लका म सूचीब  ह

उसका एक साल का ब ा है  जसे वह न तो घर पर अकेला छोड़ सकती है और न ही सैर के लए ले जा सकती है य क उसके पास सहनश  नह  है और यह 
ावहा रक भी नह  है। इस सम या के कारण उसने एक ैम खरीदने म च पैदा क । बजट उनके लए कोई सम या नह  थी। इस मामले म  उसक  सम या ने एक 

ज़ रत को ज म दया और बदले म उसने एक ैम खरीदने म दलच ी दखानी शु  कर द । बजट बाधा न होने के कारण  वह नवीनतम डजाइन और ब त सारी 
उपयो गता  के साथ सव े  ैम खरीद सकती थी।

ब े को म र के काटने से होने वाली बीमा रय  से बचाता है।

ता लका . .  बेबी ैम के वशेष लाभ



• वशेष  उ पाद  क  सु वधा  लाभ  और लाभ  क  तुलना और तुलना कैसे कर

अपने ब े के लए एक माँ क  दलच ी

• ैम जसम ब े को आराम से बैठाया जा सके

इससे अ ा और या हो सकता था

. सीखने के प रणाम  श ाथ  सु वधा  लाभ  और लाभ  क  तुलना और तुलना करने म स म ह गे

• डायपर टोर करने के लए जगह

. ग त व ध का उ े य  श ा थय  को सु वधा  लाभ  और क  तुलना और तुलना करने म स म बनाना

इस लए ब  सहयोगी  के आधार पर ासं गक जानकारी साझा करने म स म होना चा हए

• नीचे दया गया केस टडी पढ़

ाहक के लए समाधान

• ब े के लए अ य सामान  जैसे डायपर आ द ले जाना।

• टहलने के दौरान ब े को पानी या ध पलाना

इसके अ त र  अ य उ पाद जो म हला को सुझाए जा सकते ह  जैसे डायपर  ध पाउडर  गम पानी

. या

ग त व ध के दौरान पालन कए जाने वाले मुख पहलू

• ाम जो ध का देने म ह का हो

• भू मका नभाने के पूरा होने के बाद रचना मक त या को नोट कर क या अ ा आ और

उ पाद  के लाभ

• ब े को सुबह शाम टहलने ले जाना

• ैम जो सुर त है और ब े को अ  तरह से सुर त रखती है

उ पाद  क

• खलौन  और ए सेसरीज को टोर करने के लए जगह

• ब  या के चरण  को पूरा करने के लए वयंसेवक   मॉडल  का दशन कर और एक उपयु  पेशकश कर

केस टडी  आप टेलीकॉम से न म से स एसो सएट ह। एक ाहक है जो आपके अनुभाग म आया है। ारं भक बातचीत के बाद आप पहचानते ह क उसका नाम महीप है जो एक 
ैवल कंपनी का मा लक है। वह वतमान म एक माट फोन का उपयोग कर रहा है जसे उसने .  साल पहले खरीदा था। इसक  कुछ सीमाए ँह  जैसे भंडारण ान  सं करण ग त 

और इंटरनेट क  ग त। महीप या ा करता रहता है और उसे या ा के दौरान डेटा ए सेस करने क  आव यकता होती है। वह एक इंटरनेट फोन खरीदना चाहता है जो उसक  आव यकता 
को पूरा करता हो। वह बड़ी क मत भी देने को तैयार है।

मां म हला क  ाथ मक आव यकता एक ैम है जसम लाभ के साथ उ त डजाइन है और वह इस जानकारी म अ धक च रखती है

ज रत और चयां।

अ र

• ब े के खेलने के लए खलौने ले जाना

• ब  सहयोगी और ाहक क  भू मका नभाने के लए दो वयंसेवक  का चयन कर

ला क  ब स  लंग  कंटेनर  च मच  अ त र  कपड़े  शशु देखभाल के सामान  टोपी  मोजे आ द।

ग त व ध



• ोब का उपयोग कर ाहक क  सट क ज रत  क  पहचान कर • ाहक क  ज रत  को 
ाथ मकता द  जैसे तेज इंटरनेट प ंच  भंडारण ान  वाई फाई मता  जहां तेज ग त को पहली ाथ मकता माना जा सकता है

ाहक ारा बताई गई ज रत आव यकता  क  ाथ मकता पर यान क त करने के लए

अनुसरण करने के लए कदम

त ध  केवल अगर ाहक जोर देता है  • चार ताव  के 
लाभ  क  ा या कर • ासं गक और व श  आव यकता  को पूरा 
करने वाले उ पाद के लाभ  पर जोर द  मत भूलो

• सुर ा दशा नदश  का पालन करके वशेष  उ पाद का दशन कैसे कर  उदाहरण के लए बना वच ऑफ कए फोन क  बैटरी को न नकालना  यह सु न त 
करना क बजली के उपकरण  का दशन करते समय सभी सावधा नयां बरती जाती ह • दशन के दौरान ाहक को कैसे त और चकर रखा जाए  
सु वधा  और लाभ  पर राय पूछकर   पूछकर  ाहक को उ पाद का उपयोग करने और अनुभव करने के लए कहना आ द।

• ारा पेश कए गए समान उ पाद  क  वशेषता  लाभ  और लाभ  क  तुलना और तुलना कर
मॉडल  मॉडल  और मॉडल  म लाभ जो ाहक क  ज रत  को पूरा करते ह

भंडारण  डेटा ह तांतरण मता  आ द।

खरीद संकेत  के लए यान द  य द चरण  पर नह  जाते ह • टोर सेवा नी तय  
मू य नधारण नी त  छूट ऑफर  ब  के बाद सेवा बीमा व  या े डट नी तय  आ द  क  सीमा के भीतर मू य नधारण और सेवा समझौत  पर बातचीत कर।

ग त  वाई फाई सु वधा  आ द। व श  
आव यकता च का पता कैसे लगाए ंऔर उ ह ाथ मकता द

केवल वे सु वधाए ँजो ाहक क  ज़ रत  को पूरा करती ह

• ब  या म चचा क  गई समापन तकनीक  का उपयोग करके ब  को बंद कर

• मुख या मुख वशेषता  लाभ  और लाभ  को द शत कर • ऐसा करते समय  सु वधा और लाभ  पर ाहक 
क  राय ल • आपके ारा बताए गए लाभ  के सा य दखाने के लए उ पाद ोशर जैसे संपा क का उपयोग कर • ारा बताई गई 
आव यकता  को याद कर ाहक को एक म म  सव  ाथ मकता से न नतम ाथ मकता तक • उन उपकरण  क  सु वधा  के लाभ  को 

द शत कर जो ाथ मकता क  ज रत  को पूरा करते ह • ाहक से मलने वाले मॉडल  क  वशेषता  लाभ  और लाभ  क  तुलना और तुलना कर

• गत ज रत  के लए ासं गक जानकारी कैसे दान कर  जैसे इंटरनेट क  ग त  सं करण

आव यकता ज़ रत मॉडल 
 मॉडल  मॉडल  म सु वधा का नाम और लाभ मॉडल  पर मॉडल  के लाभ  मॉडल  पर मॉडल  मॉडल  पर मॉडल  

जोर द

• इसे संचा लत करने और अनुभव करने के लए ाहक को मॉडल स प • ाहक को कोई भी संदेह  पूछने के 
लए े रत कर • संतोषजनक उ र द  पु  कर क ाहक आपके उ र  से संतु  है  य द नह  दोहराते ह

स

खुदरा ब  सहायक

चरण  और 

• ाहक ारा बताई गई आव यकता  क  ा या कर और अपनी समझ क  पु  कर • ाहक को इंटरनेट फोन के कम से कम 
 मॉडल पेश कर • उपकरण  के कामकाज का दशन कर पहले म चचा कए गए दशन के चरण  का संदभ ल

• ाहक को कम से कम दो वक प सुझाएं



ᴑ व श  ज़ रत च का पता लगाना और व श  ज़ रत  को ाथ मकता देना ज़ रत  को पूरा करने वाली 
सु वधा  के लाभ  का उ लेख करना सुर ा दशा नदश  का पालन करके वशेष  उ पाद का दशन करना 

दशन के दौरान ाहक को त रखना और उससे जुड़े रहना व भ  कार के लए अपील करने के लए अपनी शैली 
को अपनाना ाहक  का

• ाहक  को यह तय करने म कैसे मदद कर क या खरीदना है • कसी 
वशेष  उ पाद क  वशेषता  लाभ और लाभ • गत च और ज रत  गत 

ज रत  के लए ासं गक जानकारी • ाहक  को जानकारी और सलाह दान करने क  व ध ारा  सु वधा  और 
लाभ  क  तुलना करना और उनम अंतर करना वशेष  उ पाद ऐसी जानकारी दान करना जो उनक  गत 

आव यकता  के लए ासं गक हो  जैसे क इंटरनेट क  ग त

ेणी म उ पाद

• उ पाद क  पै कग  ब लग और डलीवरी क  व ा कर • ाहक को ध यवाद द  उसे बधाई द 
और उसे आ त कर क उसने उ पाद म से सव े  का चयन कया है।

एक ब  सहयोगी को उ पाद के व नदश  और वशेषता  को अ  तरह से बताने म स म होना चा हए। कसी वशेष  उ पाद का सुझाव देने के लए उ पाद 
ान का अ य धक मह व है।

लूटूथ हेड सेट  लेदर केस  आ द।

• भ व य म भी उसक  अपे ा  को पूरा करने के लए अपनी तब ता के बारे म उसे सु न त कर

सं करण ग त  वाई फाई सु वधा  आ द।

• कार चाजर क  तरह  य द लागू हो तो सहायक उपकरण और उनक  उपयो गता और लाभ  का ताव और अनुशंसा कर

सारांश



इकाई उ े य

• ज रत  और चय  को सं ेप म तुत कर

खुदरा ब  सहायक

. ाहक  को आक षत करने वाले कारक  क  परेखा तैयार कर . भाषण क  
शैली का वणन कर जो ाहक  को आक षत करने म मदद करता है . शरीर क  भाषा क  पहचान कर जसे 

ाहक  के लए अनुकू लत करने क  आव यकता है 

• ाहक से मलना और अ भवादन करना • जांच तकनीक
खुली और बंद जांच

• वर ब त ऊंचा या नीचा नह  इसे म यम रख • पच तनाव कंुजी श द  
पर मह व दखाए ं• वॉ यूम ब त अ धक या ब त कम नह   और  • 
भाषण क  दर  र प से बोल  ब त तेज या ब त धीमी नह  • छोटे सरल वा य  म 
बोल  कुरकुरा और  लंबे वा य  से बच • उन श द  का योग कर ज ह वे समझ सकते 
ह  कोई श दजाल नह  • उनक  व श  ज रत  आव यक आव यकता  को समझने के लए उपयु   पूछ • उनक  
सम या चता  से मेल खाने वाले समाधान कथन  क  ा या कर • उनक  आव यकता आव यकता  के लए 

ासं गकता के साथ रा य के लाभ लाभ • वशेषता  को बताने से बच

उपयु  योग कर

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ब  शैली या

हमेशा सहानुभू त द शत कर  ाहक क  तरह सोच  खुद को हमेशा उसक  त म रख। म समझता ं ...  मुझे लगता है ...  म इसके लए मा चाहता ं ...  
आ द  जैसे श द  का योग कर।

• ता वत करने के लए उ पाद  के लाभ  के साथ आव यकता  का मलान कर • 
ता वत करने के लए उ पाद  के लाभ  के साथ चय  का मलान कर • खरीद संकेत  के साथ 

समापन क  पहचान कर और आदेश क  पु  कर • ाहक को ता वत वक प को आ त कर

भाषण शैली

यू नट .  वे शै लयाँ जो ाहक  को आक षत करती ह

. .  व भ  कार के ाहक  को आक षत करने के लए अपनी शैली को अपनाना



ाहक  के साथ बातचीत के दौरान  सहयोगी और ाहक को न केवल एक सरे का सामना करना चा हए  ब क उ चत ने  संपक भी बनाए रखना चा हए। 
यह एक लंबा असहज घूरना नह  होना चा हए। बात करते समय ाहक से र न देख  इसका मतलब यह हो सकता है क आपको वषय म कोई दलच ी 
नह  है।

• खुशी
• उदासी

शारी रक भाषा आंख से संपक

आदश आसन नीचे दखाया गया है जब आपके हाथ म द शत करने या द शत करने के लए कोई उ पाद नह  है।

• डर

कहा जाता है क चेहरा मन का सूचक है। इस लए चेहरे पर मु कान के साथ चेहरे के हाव भाव को अपनाने म सावधानी बरत।

• ोध • घृणा

• आ य • 
अवमानना • तट

शारी रक भाषा शैली गैर मौ खक संचार

शारी रक भाषा चेहरे का भाव

आसन
मोओन संपक करना

हाथ आँख
अ भ

इशारचेहरे

च . . .  अशा दक संचार

च  . .  आदश मु ा

शरीर क  भाषा



शारी रक भाषा सर ग त

सर हलाना

गत री  .  फ ट

मजबूत असहम त

अंतरंग री   इंच

च  सकारा मक त या

माथा ऊंचा

ज द  करो  अधीरता

धीमी ग त से सर हलाना

एसए को ाहक के साथ बातचीत के दौरान सही हेड मोशन अपनाना चा हए।

शारी रक री का यह तर अ सर प र चत य  के साथ योग कया जाता है। कसी ऐसे  के साथ जसे आप अ  तरह से जानते ह  उदाहरण के 
लए कसी सहकम  के साथ आप नकट री पर बातचीत करने म अ धक सहज महसूस कर सकते ह। ऐसे मामल  म जहां आप सरे  को अ  तरह 

से नह  जानते ह  जैसे डाक डलीवरी मैन आप महीने म केवल एक बार देख सकते ह   से  फ ट क  री अ धक आरामदायक हो सकती है।

समझौता

अथ

नकारा मक  उदासीन

बातचीत करते समय लोग आराम से जतने करीब खड़े हो सकते ह  र ते क  अंतरंगता का एक संकेतक हो सकता है।

शारी रक री का यह तर अ सर य  के बीच घ न  संबंध या अ धक आराम का संकेत देता है। यह अ सर अंतरंग संपक के दौरान होता है  जैसे गले लगाना  
फुसफुसाना या छूना।

सर आगे  सीधा

ग त

उ ारण सर हलाना

सर नीचे कर एक व ा या ताव के जवाब म

बहस

इस तर पर शारी रक री का उपयोग अ सर सावज नक बोलने क  तय  म कया जाता है। छा  से भरी क ा के सामने बात करना या काम पर 
ेजटेशन देना ऐसी तय  के उदाहरण ह।

माथा टेका

े ता  नडरता  अहंकार

खुदरा ब  सहायक

शारी रक भाषा ेस

ब  या सेवा बातचीत के दौरान  धीमी ग त से सर हलाते ए यान से सुनना और सीधे आगे क  ओर सर करना आदश है जो च और सकारा मकता दखाता 
है।

तेजी से सर हलाना
तट ता  सतकता

सावज नक री   फ ट

इस तर पर शारी रक री आमतौर पर उन लोग  के बीच होती है जो प रवार के सद य या करीबी दो त ह।

सामा जक री   फ ट

सर हलाओ

यान से सुनना

ता लका . .  शारी रक भाषा सर ग त



• आँख से संपक कर। इसे ब त अजीब न बनाएं  ले कन यह बताए ं क आप कसी को देखने से डरते नह  ह

• मजबूती से हाथ मलाए।ं न त प से एक महीन रेखा है  आप दबंग के प म सामने नह  आना चाहते ह।

• अपनी बाह  को अपनी पीठ के पीछे ॉस करके खड़े हो जाए।ं यह आपके आसन को संतु लत रखने म मदद करता है और आपके हाथ को आपक  जेब से बाहर 
रखता है

• सर उठा के। आसन का आ म व ास और द घका लक वा य से ब त कुछ लेना देना है  • अपने हाथ  को अपनी 
जेब से बाहर नकाल। यह अ वसा यकता क  ह क  हवा देता है और यह संकेत दे सकता है क

• ऐसे कारक जो ाहक  को आक षत करते ह • भाषण क  
शैली जो ाहक  को आक षत करने म मदद करती है • शारी रक भाषा जसे अनुकू लत 
करने क  आव यकता होती है  ाहक

• सीधे बैठो। सुबह सबसे पहले काम पर लगना और अपने पैर  को अपने डे क पर रखना आपको े रत नह  करेगा। उ ह फश पर रख  सीधे बैठ  और आप काम 
करने के लए तैयार ह गे • जस  से आप बात कर रहे ह उसका सामना कर। कसी नए  से बात करते समय अपना सर उनक  ओर न ले जाएं  

अपने पूरे शरीर को उनका सामना करने के लए हलाए।ं यह इं गत करेगा क आप च रखते ह और बातचीत के लए तब  ह

आप कुछ और करने क  तलाश म ह या आप ऊब चुके ह

शारी रक भाषा सारांश

आंख म

हालां क  लंगड़ा और कमजोर हाथ मलाने क  तुलना म कुछ चीज कई ापा रक नेता  को परेशान करती ह • हमेशा मु कुराए।ं 
मु कुराने का चुनाव आपके कोण को आपके वचार से अ धक भा वत करता है  साथ ही आपके आस पास के लोग  के रवैये को भी भा वत करता है  • 

सव म लगो। आप कैसे दखते ह इसका सीधा संबंध आप कैसा महसूस करते ह और आपके संपूण आ म व ास से है • आ म व ास से चल। अपना सर 
ऊपर रख  एक बंधनीय ग त रख  और आप अपना मतलबी वसाय दखाएगंे

च  . .  शारी रक भाषा अंत र

सारांश

. मी

सामा जक

नजी

साथी

. मी

.  मी



• वशेष  उ पाद दशन के लए उ पाद के बारे म जानने के लए उ  तर क  वशेष ता क  आव यकता होती है • एक  को उ पाद के साथ साथ उसके सामान का एक 

संपूण काय स ांत होना चा हए

• डशवॉशर
• रे जरेटर  वा शग मशीन और एसी

. वणन कर क वशेष  उ पाद  के दशन क  तैयारी कैसे कर . वशेष  उ पाद दशन  म ब  सहयोगी क  

भू मका क  ा या कर . दशन  के दौरान ाहक  के साथ बातचीत के तरीके का वणन कर

• माट ट वी

• होम थएटर स टम • गे मग कंसोल

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• आभूषण  परी ण • वा य 

और फटनेस उपकरण

• ऑटोमोबाइल  टे ट ाइव

न न ल खत कुछ वशेष  उ पाद ह जो खुदरा कान  म मल सकते ह

•

तयो गय

• अ य ांड  क  वशेषताए ंऔर व नदश • दशन  को दखाने के लए उ चत 

उ पाद श ण से गुजरना पड़ता है • उ  तर के अनुनय और बातचीत कौशल

आईट  नेटव कग उ पाद

• उ  ेणी के लैपटॉप • माट मोबाइल

• व श ताएं  वशषेताएं  लाभ और लाभ उ पाद ेणी क  तुलना ववरण और

खुदरा ब  सहायक

• एसएलआर कैमरे और कैमकोडर

ऐड ऑन  आ द

. .  वशेष  उ पाद

यू नट .  वशेष  उ पाद द शत कर

इकाई उ े य

च  . .  होम थएटर स टम और गे मग कंसोलच  . .  माट ट वी



तभागी हडबुक

च  . .  एसएलआर कैमरा और कैमकोडर

च  . .  आईट  नेटव कग उ पाद

च  . .  रे जरेटर  वा शग मशीन और एसी

च  . .  माट मोबाइल

च  . .  खेल और फटनेस उपकरण

च  . .  टे ट ाइव कार

च  . .  उ  ेणी के लैपटॉप

च  . .  डशवॉशर

च  . .  आभूषण



होम थएटर को एक वशेष उ पाद के प म समझने के लए नीचे कुछ वशेषता  का उ लेख कया गया है

होम थएटर इन बॉ स HTIB  स टम

एक वशेष उ पाद का उदाहरण

•  सराउंड साउंड ीकर और  सबवूफर  इस लए नाम .  चैनल • ड क लेयर ए लीफायर लू रे  एचडी 
डीवीडी  सीडी  • एक बॉ स म एक इकाई के प म बेचा जाता है इस लए नाम  • सभी तार  को शा मल करता है

खुदरा ब  सहायक

• चुंबक य व ीकर • टाइ लश वाट्ज 
डजाइन • एनएफसी  लूटूथ® और वाई

फाई कने ट वट  • डी साम ी लेबैक • सोनी मनोरंजन नेटवक 
• वायरलेस रयर ीकर

.  चैनल होम थएटर के भाग न न ल खत ह

. ch लू रे ड क™ होम थएटर स टम मॉडल BDV N W

.  चैनल स टम के लए होम थएटर दशन।

च  . .  होम थएटर स टम



होम थयेटर य

नीचे दया गया च  .  चैनल स टम के लए होम थएटर के ान को दशाता है।

तभागी हडबुक

अंजीर। . .  .  चैनल स टम

च  . .  होम थएटर वजुअल



बीएसआरबीएसएल

न

दोष

• ऑ डयो म एक नया आयाम जोड़ता है  मूवी को और अ धक आकषक बनाता है

वशेष  उ पाद  क  वशेषताए ंऔर लाभ डॉ बी

पेशेवर

कोई ऑ डयो सीडी नह ।
सी मत डीवीडी

• पूरे थएटर बैठने क  जगह म सराउंड साउंड अनुभव म सुधार करता है

मांक

नीचे दया गया आंकड़ा .  चैनल के साथ तुलना करके डॉ बी व न के लाभ  और इसके पछले सं करण के लाभ को दशाता है।

नीचे दया गया चाट एक सरे पर उनके फायदे को दशाता है।

फ म  के लए अ  से 
ब त अ  आवाज।

• वायरलेस रयर ीकर

•चुंबक य व ीकर

• तार  के साथ कोई परेशानी नह

वशेष  उ पाद  के लाभ चार  ओर व न

पेशेवर

• आपको ऑन न ए न म और अ  तरह से डुबो देता है

ना।

सॉ टवेयर।

डॉ बी सराउंड .  स टम क  वशेषताए ंह

• आकषक डजाइन जो कमरे को सजाता है

ड जटल थएटर स टम डीट एस

फ म और संगीत।

• फ म  के लए यथाथवाद और उ साह के एक नए तर का प रचय देता है

खुदरा ब  सहायक

डॉ बी ड जटल डीडी

के लए ब ढ़या व न

डॉ बी सराउंड .  चैनल के लाभ

दोष

• टाइ लश वाट्ज डजाइन

• वाई फ़ाई के ज़ रए वायरलेस डवाइस कने ट करने म स म

लाभ दखाने क  तुलना के लए  हमने डॉ बी और डीट एस को होम थएटर स टम म शा मल सराउंड साउंड के दो मुख मानक  को लया है। अ धकांश ांड नमाता अपने स टम 
म डॉ बी और डीट एस दोन  क  संगतता शा मल करते ह।

.  सराउंड साउंड वाला थएटर.  सराउंड साउंड वाला थएटर

पये एलएसरास पये

आरसी सी आरलीली

च . . .  डॉ बी व न के लाभ



उ कृ  के साथ मूल से शानदार 
ाना तरण जोर से और होना चा हए

• X HTB मॉडल म USB ाइव .  हो सकती है

मांक

 कलोहट्ज़ नमूना दर 
केलेबल ।

कई डीट एस 
साउंड ैक व न

चैनल।

डीवीडी सॉ टवेयर

अमीर और अ धक

ब त अ धक संपीड़न के 
कारण कभी कभी ग तशीलता क  
कमी होती है।

येक उ पाद का अपना लाभ होता है जो ाहक के लए लाभकारी हो सकता है।

अ त र  असतत रयर सटर के साथ 
ES मोड

ब त अ धक संपीड़न के कारण 

घ टया ऑ डयो गुणव ा।

डीट एस सॉ टवेयर 
कभी कभी  अ धक

$  अ त र ।

और असतत नह ।

एचट बी के कुछ फायदे

जोड़ा गया रयर सटर चैनल 
मै स है

इनमे से यादातर

• एचट बी का एजी मॉडल डॉ बी ट एचडी के साथ नह  आता है

दोष

डीवीडी।

चैनल तर

डीडी जतना नह ।

उ ोग संबंधी मानक।

ड जटल थएटर स टम डीट एस

 बट स टम

•  वाई ला मा क  क मत  हो सकती है  इसका अपना ांड लाभ हो सकता है

एमएलपी क  डॉ बी और 
मे र डयन लाइस सग उपभो ा  
को म ट  के लए नए हाडवेयर 
खरीदने के लए मजबूर करती है

उ कृ  व न संगीत डीवीडी और 
संगीत काय म वी डयो।

नो जेने सस कॉ सट

समक  $  to

• एचट बी का एजेड मॉडल लू रे लेयर के साथ आता है

KHz नमूनाकरण तक 

सी मत।

ड क

पेशेवर

एडलेस सॉ टवेयर

•  X ला मा क  क मत  पये होगी।

दोष

 बट स टम।

चैनल ऑ डयो ड क।

आमतौर पर ड क 
पर ब त सट क प से 

ानांत रत कया जाता है।

डॉ बी ड जटल डीडी

ना।

कुछ पर ीण

सी मत  
सॉ टवेयर उपल  है।

इस वक प का समथन करने 
के लए ब त कम सॉ टवेयर 
उपल  है।

डीवीडी सॉ टवेयर 

अ धक उपल  हो रहा है।

पीछे के चैनल कभी कभी छोटे 
भी होते ह

डीवीडी कॉ सट वी डयो 
के लए वक प।

• AY HTB मॉडल म  HDMI पोट नह  ब क  USB ाइव हो सकते ह

वी डयो पी ड़त

• एबीसी ऑ डयो लेयर शोर र करण के साथ आ सकता है

अ त र  रयर सटर चैनल के साथ 
EX मोड।

पेशेवर

डीडी . से महंगा
डीडी समक  क  तुलना म 

व तृत।

ता लका . .  डॉ बी ड जटल और ड जटल थएटर स टम पर लाभ



•

• ीकर लेसमट के साथ आगे योग कर

और एक बेहतर काश व ा और ऑ डयो अनुभव है

• अपने सामने वाले ीकर को अपने ट वी क  तुलना म कमरे म और आगे ख चे

• जब आप देख रहे ह  या सुन रहे ह  तो पद बंद कर द। यह त बब  से बचने के उ े य से है

• कठोर और नरम सतह  को संतु लत कर  उदाहरण के लए एक कालीन फश के साथ एक स त छत क  भरपाई कर

माट मोबाइल फोन  कैमरा कैमकोडर आ द।

य द आपके पास ढ़ लकड़ी के फश ह  तो कुछ े  के आसन  को सीधे ीकर के सामने रखने का यास कर

•

• ीकर केबल .  चैनल म डीवीडी लेयर से जुड़े  केबल ह गे

• एचडीएमआई केबल केवल हाई डे फ नशन  मॉडल के साथ संगत  उदाहरण के लए गे मग टेशन कंसोल

घर पर मूवी थयेटर के अनुभव के लए कमरे को अनुकू लत करने के पीछे ब त सारा व ान है। तो डॉ बी के न न ल खत सुझाव एक बेहतर अनुभव के लए आपके कमरे को 
ा पत करने म एक मुख भू मका नभाते ह

वीट ॉट  और वे इसे ा पत करने म आपक  मदद कर सकते ह

य द आप भा यशाली ह क आपके पास अपने होम थएटर को सम पत एक कमरा है  तो आपके पास ब त अ धक नयं ण है

• इंटरकने ट केबल  ट वी से डीवीडी लेयर  ट वी से डीट एच एसट बी  आ द।

क  व नक  और होम थएटर

• ीकर से सुनने क  सीट  तक देखने क  एक  रेखा सेट कर। नमाता ांड एक श द सुझाते ह

• कुछ लोग  को ख म कर द मानव शरीर व न के महान अवशोषक होते ह

होम थएटर म आमतौर पर न न ल खत केबल का उपयोग कया जाता है। कई ांड और संगत केबल ह जो होम थएटर के ऑ डयो और वी डयो अनुभव को बढ़ाते ह। इस लए 
एचट बी बेचते समय सही केबल का सुझाव देना ब त ज री है।

खुदरा ब  सहायक

• महँगे केबल वशेष केबल  उदाहरण के लए रा स  जो सोना मढ़वाया जाता है

• त बब  को वश म करने के लए कताब  के साथ बुकशे फ़ का उपयोग कर। अलमा रयां खाली न रख

केबल

च  . .  केब स



• ए वी रसीवर • रमोट 
कं ोल

• कमरे को साफ सुथरा रख • सभी उ पाद ोशर

शंसाप  तैयार रख

आपक  ब  को अ धकतम करने के लए सहायक उपकरण मह वपूण ह। इस लए बेचे जाने वाले होम थएटर के लए आव यक ए सेसरीज़ और ऐड ऑन उ पाद  का सुझाव देना 
मह वपूण और मह वपूण है। कुछ मुख ए सेसरीज़ न न ल खत ह  हालाँ क आपके टोर म उनम से अ धक हो सकती ह।

एचट बी के लए दशन क  नयम

एचट बी के लए आव यक सहायक उपकरण

• सही चैनल  संगीत  चल च  आ द चलाए।ं • दशन  के दौरान ाहक क  

ट प णय  और  का उ र द

• उसके उ र  को मान सक प से नोट कर ल

• तार  को छपाना ए वी फ़न चर म अ सर तार  को ट करने और छुपाने के लए चैनल शा मल होते ह • सु वधा ए वी फ़न चर म अलमा रय  को 

ख चना ब त आसान बना सकता है • व टलेशन ए वी फ़न चर म अ त र  जगह रसीवर से गम  को न  करने म मदद कर सकती है • मी डया सं हण

अपनी ड क और अ य भौ तक मी डया को एक साथ रख

डीवीडी लेयर का कार जसम च है  लू रे  एचडी  आ द।

• दशन से पहले ाहक  के लए सही जांच चुन  ᴑ उसे पसंद क  जाने वाली फ म  का कार ᴑ संगीत का वह 

कार जसम उसक  च है सबसे पसंद दा ट वी चैनल खेल  समाचार  फ म  आ द  ᴑ केबल कने न 

का कार  एचडी  रकॉ डग सु वधा या सामा य  ᴑ घर पर गे मग मोबाइल पीसी वाई फाई कने ट वट  

क  उपल ता

ए  वी फन चर क  आव यकता

कमरे के आयाम

वशेष  उ पाद  के लए ाहक  के साथ बातचीत

• सज सुर ा • वायरलेस हेडफ़ोन

च  . .  ए वी फन चर



बहा र

• त या ल

ᴑ टोटल रकॉल  
फाइं डग नमो

• टएचडी

• व भ  वशेषता  को द शत करने के लए रमोट का उपयोग कर  कं ा ट  शापनेस  वॉ यूम इ या द। लाभ मलान 
आव यकता  को दखाए ं• फायदे दखाने वाले व भ  उ पाद  क  तुलना कर • ांड प पाती न ह  या नुकसान न दखाएं

• दशन दखाएं

संगत अं ेजी फ म

• सही केबल कने ट कर • रमोट को संभाल कर 

रख • संगत फ म  और संगीत का एक तैयार 

म त सं ह • मागदशन कर और ाहक को दशन े  म ले जाएं

• एक था टाइगर डॉ बी म रलीज होने वाली भारत क  पहली  • मेरे दर क  हन

• Kahaani 

• ऑफ़र के साथ मू य लेबल

• इ कजादे

संगत हद  फ म

ᴑ टॉप गन

खुदरा ब  सहायक

डॉ बी टएचडी के साथ लू रे ड क पर अनुशं सत मूवी

• लू रे  उड़ान क  

कला बग बग गॉडफादर  

गॉडफादर भाग II द लॉ ट 

लेड्समैन

च  . .  एचट बी के लए कमरे के नयम



अप टू डेट उ पाद ान और कंपनी नी त

हमेशा फ म  वी डयो  ऑ डयो ैक का एक सं ह वग करण  रख जो व भ  दशक  को पूरा करेगा।

• वशेष  उ पाद  के दशन क  तैयारी • वशेष  उ पाद दशन  म एक एसए क  भू मका • 

दशन  के दौरान ाहक  के साथ बातचीत का तरीका

वू ज़या ैगन

जहां पगडंडी समा त होती है

टॉक म नह

ांसफॉमर  चं मा का अंधेरा

हटाई गई लाइन

चार ववरण

ᴑ टोटल रकॉल

• उ पाद  के बारे म जानकारी अपडेट करने के लए अ सर वेबसाइट  पर जाए ं• वशेष सेवा  क  कंपनी क  नी तय  

के बारे म गहन जानकारी • पुराने ोशर  ोमो साम ी  मू य सूची को हटाना जब उ पाद न न ह

सहायक उपकरण

तभागी हडबुक

• ान को अ तन करने के लए नय मत श ण म भाग लेना चा हए  नए उ पाद ᴑ मौजूदा उ पाद एड ऑन उ पाद

सारांश

Machine Translated by Google



ग  ाहक को ता वत वक प का आ ासन देना

D। उपरो  सभी

. एचट बी के लए दशन नयम या ह

क  ाहक से मलना और अ भवादन करना

बी  टाइ लश वाट्ज डजाइन

D। उपरो  सभी

सी  एचट बी का एजेड मॉडल लू रे लेयर के साथ आता है

. चचा कर क ाहक  को यह तय करने म कैसे मदद क  जा सकती है क उ ह या खरीदना चा हए . ाहक  
को जानकारी दान करने के तरीक  क  ा या कर।

ए  वशेष  सी  
सामा य

.

. कुछ वशेष  उ पाद जो खुदरा टोर  म मल सकते ह वे ह  क  होम थएटर स टम ग  माट ट वी

ए  एक ए स एचट बी मॉडल म यूएसबी ाइव .  हो सकता है।

बी  ज रत  और चय  का सारांश

. ाहक  के साथ वहार करते समय कस कार क  शारी रक भाषा को अनुकू लत करने क  आव यकता है

ग  वायरलेस रयर ीकर

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

D। उपरो  सभी

. एचट बी के कुछ फायदे हो सकते ह

बी. न न ल खत का उ र द

. ब  शैली या म शा मल ह

खुदरा ब  सहायक

ए  चुंबक य व ीकर

D। उपरो  सभी

b  लोक य 
d  उपरो  म से कोई नह

. डॉ बी सराउंड .  स टम क  वशेषताए ंह

. वशेष  उ पाद  के संबंध म ाहक  के साथ कैसे बातचीत कर

 उ पाद वे उ पाद ह जो ाहक  क  व श  आव यकता  को पूरा करने के लए डज़ाइन या बनाए जाते ह

बी  गे मग कंसोल

बी  एवाई एचट बी मॉडल म  एचडीएमआई पोट नह  ब क  यूएसबी ाइव हो सकते ह।

ायाम



तभागी हडबुक

ट प णयाँ



यू नट .   माल और सेवा  क  ब  को अ धकतम कर

खुदरा ब सहायक

BWS/RAS/N0

. अ धकतम ब



. खुदरा टोर म ब  ो साहन क  भू मका पर चचा कर . द शत कर क 
संबं धत  को चार के अवसर  का संचार कैसे कया जाता है . चा रत उ पाद खरीदने के लए ाहक  को ो सा हत करने क  तकनीक  
को नयो जत कर . चा रत उ पाद क  भ व य क  खरीद को ो सा हत करने क  तकनीक  क  पहचान कर . पहचान और बढ़ाने के लए 

चार के अवसर अ धका रय  क  मता को सं े षत कर

ब

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

तभागी हडबुक

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

• सं ह का एक ापक वग करण बनाता है  टोर म एक नए उ पाद का चार करते समय  उ पाद म ण और रज टोर के उ पाद वग करण को मजबूती 
दान करते ह। यह ाहक क  पसंद को बढ़ाने और छ व को टोर करने म मदद करता है

. ाहक  को उ पाद  क  वशेषता  और लाभ  को बढ़ावा देने का तरीका दखाए।ं . चा रत उ पाद को खरीदने के 
लए ाहक  को ो सा हत करने के लए तकनीक  क  पहचान कर

को बढ़ावा

मोशन का उपयोग करके मौजूदा टॉक को साफ करना होगा

. टोर म पदो त के उ े य को बताए ं . मौसमी वृ  क  ा या 
कर और वे ब  के अवसर  को कैसे भा वत करते ह . ब  बढ़ाने के लए चार के अवसर  क  संभावना का अनुमान 
लगाए ंऔर तुलना कर . पदो त के प रणाम  का मू यांकन और रकॉड कर .  का नधारण कर चार के अवसर  के भारी 
जनक  पहचान क  गई है . उ पाद को नय मत प से खरीदने म ाहक  क  च बनाने के लए तकनीक  क  पहचान कर

• पुराने टॉक क  नकासी  य द कोई नया टॉक आ रहा है या य द एक पूरी तरह से नया उ पाद लॉ च कया जा रहा है  तो

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• कमजोर े णय  को बढ़ावा देना  एक उ पाद ेणी जसके पास उ चत बाजार नह  है  उसक  ब  कम हो जाती है। उ पाद ाहक  के दमाग म पंजीकृत 
नह  होता है। उ पाद क  छ व और ब  को बढ़ाने के लए चार ज री है

• सीज़न के चार का अंत  जब भी झान म बदलाव का अनुमान लगाया जाता है  वशेष प से फैशन उ ोग म  टोर पुराने टॉक को खाली करने के लए 
चार ा पत करते ह। अ धकांश प रधान टोर सीजन क  ब  के अंत म शु  करते ह  उदाहरण के लए शरद ऋतु के अंत और वसंत क  शु आत 

म  पुराने टॉक को साफ करने और नए टॉक को समायो जत करने के लए

उ पाद

या कार

• ाहक के मन म ज ासा पैदा करता है  ाहक के मन म च और ज ासा पैदा करना मह वपूण है। इस लए त धा से नपटने और ाहक का यान 
टोर क  ओर आक षत करने के लए बार बार चार करना आव यक है

• ब  म वृ  एक टोर के अंदर चार करने का इरादा क  ब  को बढ़ाना है

• लोग  क  सं या म वृ  योहार  और छु य  का ब  पर ापक भाव पड़ता है। यह वह दन है जब आम तौर पर प रवार बाहर जाते ह। उदाहरण के 
लए दवाली एक मुख योहार है  ाहक एक नया ट वी खरीदते ह

हालां क  इसक  ब  बढ़ाने के लए अभी भी एक उ चत चार रणनी त क  आव यकता होगी

खुदरा ब  सहायक

• ाहक को नए झान  के बारे म एक वचार देता है  एक ब कुल नई तकनीक या नए वचार के लए ाहक के दमाग म उ पाद के मू य को बोने के लए 
ापक वपणन और चार क  आव यकता होती है • एक मू य नेता ा पत करता है  उ पाद क  सबसे अ  या सबसे स ती क मत हो सकती है 

बाजार।

. .  चार का उ े य

यू नट .  व तु  और सेवा  क  ब  को अ धकतम करना



मौसमी झान

नमूना ब  वृ

अब ब त आम

• कुछ उ पाद  को ऑफ सीजन के दौरान भी रयायती दर  पर चा रत या बेचा जाता है  उदाहरण के लए बा रश और स दय  के मौसम म टॉक को खाली करने के लए 
एयर कंडीशनर को रयायती मू य पर बेचा जा सकता है

• एक ब  सहयोगी को इस बात क  जानकारी होनी चा हए क टोर म कौन से उ पाद चल रहे ह और या नह

•

अनुमान लगाना और तुलना करना

• व ीय अधवा षक और वष के अंत म कुछ उ पाद  पर चार जो वसा यय  और कॉरपोरेट्स ारा कर लाभ ा त करने के लए खरीदे जाते ह

ब  पर भी असर

पदो त

•

ज द  खराब होने के कारण चा रत और बेचा जा सकता है

• योहार  का मौसम चार के लए कपड़  टकाऊ उपभो ा व तु  और ऑटोमोबाइल े  को ल त करता है

चलती

• शुभ खरीदारी त थय  के आधार पर कुछ चार। उदाहरण के लए अ य तृतीया के लए सोना खरीदना है

• एक कैलडर अ नवाय प से एक टोर म चार क  योजना बनाने म मदद करता है • कैलडर 
चार के दन  को चाक चौबंद करने म भी मदद करता है  उदाहरण के लए क  शु आत और समा त दन

यूचर ुप क  फ़ूड बाज़ार ृंखला  समस के दन अ धकांश े णय  म ब  म  क  वृ  ई • चॉकलेट और ब कुट जैसी े णय  क  
ब  म  क  वृ  ई  जब क शीतल पेय म  क  वृ  ई।  समस के दौरान ताव  जसके कारण कई उपभो ा  को अपसाइ ज़ग या अप ेड 

करना पड़ा। इसने  बदले म  टकट के आकार म वृ  क  मोबाइल टोर म  `  रज म मड सेगमट हडसेट  चाहे वह माइ ोमै स हो या 
सैमसंग क  मड रज गैले सी सीरीज़  ने राज व म वृ  क  है  जो क पछले वष क  तुलना म लगभग  अ धक है। पछले साल क  समान अव ध म 

मोशन के कारण शॉपर टॉप म वटर वयर क  ब  का पूरा भाव दवाली पर औसत ब लग आकार म बढ़ गया है  तब से वटर जैकेट क  टकट क  
क मत अ धक ह

• आम जैसी मौसमी व तु  का चार जो साल भर उपल  नह  होती ह। उ ह करना है

ाहक  क  आव यकताए ं ब

कंडीशनर  आ द

• भारत म लगभग  यौहार  कूल कॉलेज क  छु यां  प मी कैलडर के दन जैसे वैलटाइन डे  मदस डे  फादस डे  म हला दवस आ द ह। यह टोस के लए उ पाद  
को बढ़ावा देने और ब  बढ़ाने के लए इन दन  का उपयोग करने का एक अवसर है।

• ब  सहयोगी को पता होना चा हए क या टोर म टॉक क  आपू त क  मांग  से मेल खाती है

• गम  के मौसम म छाते  शीतल पेय  आइस म  वायु जैसे उ पाद  के चार के लए ल य

मौसमी झान ब  के अवसर

योहार  और अ य छु य  के साथ सा ता हक अवकाश  का वलय ब  पर मुख प से भाव डालता है • गम  शरद ऋतु  
पतझड़ और सद  मुख योहार  और अ य छु य  जैसे मौसमी झान  के अलावा अ य

•

• युवा  को ल त करने वाले चार  वैलटाइन दवस के दौरान उपहार • उ पाद जीवन च  क  प रप वता 
या गरावट  के चरण  म चार योजनाए ंब त मह वपूण हो जाती ह  जहां कंप नय  को कड़ी त धा के खलाफ अपना माल बेचने के लए मजबूर कया जाता है।



इसके अ त र  उसके पास उ पाद  को बढ़ावा देने के लए न न ल खत जानकारी होनी चा हए

उन ाहक  क  सूची जो पछली ब  से चूक गए

उपरो  सभी सूचना  के साथ टोर म संबं धत अ धका रय  को आव यक उ पाद  को बढ़ावा देने म मदद करने के लए अनुमान लगाना और सू चत करना 
आसान है।

• पछली ब

कुल ब   है और  सहयोगी ह  येक सहयोगी ने  कया है • अपे त ब  से अ धक ब लग  यह 
ब  सहयो गय  क  भावशीलता को दशाता है

• बंगलौर म एक व तु क  क मत स ती हो सकती है य क इसे टोर पर ब  के लए ानीय तर पर खरीदा जा सकता है। हालां क  मुंबई म यह महंगा हो 
सकता है। यह उ पाद ाहक के लए चकर हो सकता है और परी ण या नमूने ारा एक उपयु  चार अ भयान क  आव यकता है • त ध  क  

चार रणनी तय  और मू य नधारण क  जानकारी

• पछले ऑफ़र और छूट

• त ब  क मय  क  औसत ब  कुल ब  को ब  सहयो गय  क  सं या से वभा जत कया जाता है। अगर

•

• पछला टॉक

• औसत बल मू य  य द कुल ब   हो गई है और  ाहक  ने उ पाद खरीदा है  तो औसत बल मू य  . है

त थ समा त करने के लए

इलाके या े  के आधार पर ाहक  क  उ पाद ज रत  को समझना भी ज री है। उदाहरण के लए राज ान मच  आं  देश म लोक य नह  हो 
सकती है

• पछले चार काय म  क  त थयां और अव ध

• चार अव ध के लए अनुमा नत नयो जत ब

• ब  डेटा और फुटफॉल माप  यह टोर म वेश करने वाले ाहक  क  सं या क  गणना करने के लए कया जाता है। ब  चा रत उ पाद क  कुल ब  
होगी • ाहक त या  यह सु न त करने के लए लया जाता है क उ ह चार के बारे म कैसे पता चला। यह भ व य के व ापन के लए मी डया 

चुनने म मदद करता है • दशक  क  सं या और पांतरण  उदाहरण के लए य द चार के दौरान  लोग टोर पर गए ह और  लोग  ने चार उ पाद 
खरीदा है  तो पांतरण दर  है

• उसे इस बात क  भी जानकारी होनी चा हए क चार के साथ और बना चार के कौन से तेजी से बढ़ने वाले उ पाद ह

• संभा वत ाहक सूची

• ऑफ़र और छूट

पदो त के प रणाम  का मू यांकन कर

खुदरा ब  सहायक

• मा सक ब  चार अव ध के दौरान ब  यह चार शु  होने क  तारीख से कुल ब  है

• चार काय म क  त थयां और अव ध • चार के लए टॉक म उ पाद

•



• मचडाइज़र वजअल मचडाइज़र े ता  डज़ाइन सं त  चार लेसमट ववरण पर चचा करने के लए

ये रपोट ैक करने म मदद करती ह क चार अ भयान हर दन कैसे आगे बढ़ रहा है। यह पछले रकॉड क  तुलना करने और भ व य के चार अ भयान  क  योजना बनाने म 
भी मदद कर सकता है। य द चार अ भयान अनुमान  के अनुसार आगे नह  बढ़ रहा है  तो इसे तुरंत ठ क करना आसान है।

ाहक को ववरण दान कर

• त ध  उ पाद  और ताव  पर उ पाद लाभ और लाभ

• माक टग ट म  कंपनी क  या  चार साम ी  आव यक ॉ स  ड ले पर चचा करने के लए

त ध  के साद के साथ उ पाद क  तुलना कर

चार के बारे म पहले से सू चत करने के लए संचार मह वपूण और मह वपूण है। ाहक  को व भ  संचार व धय  के मा यम से चार के बारे म सू चत कया जाना चा हए। 
यह उ पाद चार के बारे म ज ासा पैदा करने म मदद करता है। इसके मा यम से कया गया

• चार अ भयान क  त थयां शु आत से समा त त थयां  ाहक क  सु वधाजनक त थय  क  जांच

• चार के सॉ ट ोशर के साथ ई मेल भेजना  य द कोई हो

• वभाग बंधक  चा रत क  जाने वाली ेणी और माल के कार पर चचा करने के लए

न न ल खत वे लोग ह जनसे आप अपने त काल पयवे क  क  वीकृ त के आधार पर चार के अवसर  के बारे म चचा कर सकते ह

पदो त के साथ य अ य  प से समथन

• उ पाद और इसके ऐड ऑन  ए सेसरीज़ आ द क  रज।

और मू य नधारण

• त धय  से तुलना करने के बाद ाहक  को चार ववरण के बारे म सू चत कर

लाउड ीकर म टोर घोषणाएं

चार के अवसर  के भारी 

• ांड बंधक कायकारी य द ओईएम ारा चा रत कया जाता है  इस बात पर चचा करने के लए क या नमाता या ांड है

•

• सद यता वफादारी काड धारक  के लए चार ववरण और वतरण काय म  य द कोई हो

• मानव संसाधन बंधक  पदो त म अपनी भू मका के बारे म चचा करने के लए

• टोर लडलाइन या मोबाइल एसएमएस के मा यम से कॉल करना और सू चत करना

• दशन क  तारीख और समय  परी ण का समय  नमूना साद  आ द।

• टोर मैनेजर  चार के कार और तारीख  को अं तम प देने और वीकृत करने के लए

• टोर पर उनके आने पर सीधी बातचीत

उदाहरण के लए बुधवार से र ववार तक  दन  क  अव ध के लए वा शग पाउडर ांड को कम क मत पर चा रत कया जा रहा है। य द  दन  क  अव ध के लए  
उ पाद का चार मू य  है और तयोगी इसक  पेशकश नह  कर रहा है  तो यह जानकारी सभी इ ु क ाहक  को अ म प से भेजी जानी चा हए।

• त काल पयवे क

ाहक  क  च का नमाण

• चार  ऑफ़र छूट



चार काय म

• शे फ टॉकर के साथ चार और ड ले के ऑफ़र और छूट के साथ  प से दखाई देने वाला मू य लेबल जो उ पाद के लाभ  को इं गत करता है। 
फ़टफॉल के लए चार के ववरण के बारे म जानना मह वपूण है और ब  सहयोगी को कोई अ त र  ीकरण दान करने के लए तैयार रहना 
चा हए • पदो त क  तारीख  प से द शत होनी चा हए। डगलस और अ य माक टग ॉ स भी होने चा हए

• ाहक क  ज रत  और आव यकता  के ववरण के साथ अ  तरह से तैयार रह। उ पाद  को खरीदने के उनके हत  और संभा वत अवसर  के बारे म 
जान • पदो त क  तारीख  को पहले से ही सू चत कर • पदो त क  तारीख  के दौरान खरीद के लाभ  के बारे म व तार से बताए।ं आंदोलन क  

ा या कर और उ पाद के शंसाप  दखाए।ं उदाहरण के लए  हो सकता है क न द  त थ पर चार समा त होने के बाद वशेष मू य उपल  न हो। 
एक कारण यह भी हो सकता है क उ पाद हटाई गई रेखा बन सकता है। शंसाप  उ पाद  क  बाजार ह सेदारी और एक संतु  ाहक सूची दखाते ह

• जूस  भोजनालय  आ द के लए परी ण  और नमून  का उपयोग कर। • 
चार मू य के बारे म व तार से बताए ं य क ाहक इसके मा यम से पैसे बचाना चाहते ह।

स वस

उ पाद  क  सु वधा  और लाभ  को बढ़ावा देना

चा रत कए जा रहे उ पाद को खरीदने के लए ाहक  को ो सा हत करना

• द शत कर  न शु क नमूने दान कर और ाहक  से उ पाद का परी ण करने के लए कह • उ ह आ त कर क कया जा रहा 
नवेश सही वक प है। ब  के बाद के बारे म बताएं

• ाहक  को अनुसूची के अनुसार लाभ द शत कर। य द यह एक वशेष  उ पाद है तो सु न त कर क यह लाभ और लाभ  के साथ समझाकर उ पाद क  
व श ता  और वशेषता  के अनुसार कया गया है

खुदरा ब  सहायक

• कान  म चार का उ े य • मौसमी वृ  और वे 
ब  के अवसर  को कैसे भा वत करते ह • ब  बढ़ाने के लए चार के अवसर  क  मता 

का अनुमान और तुलना कैसे कर • चार के प रणाम  का मू यांकन और रकॉड करने क  व ध • चार के अवसर  के भारी  पहचान क  
गई • चा रत कए जा रहे उ पाद को नय मत प से खरीदने म ाहक  क  च बढ़ाने के लए तकनीक

• सु वधा  और लाभ  क  सूची के साथ शे फ टॉकर  ब  सहयोगी को सु वधा  के लाभ  को उजागर करना चा हए  चार ताव पर जोर देना चा हए 
और पैसे के लए मू य जो ाहक को उ पाद खरीदता है

डजाइन सं त और य मचडाइ जग मानक  के अनुसार उपयोग कया जाता है

सारांश



. खुदरा टोर म ब  ो साहन क  भू मका पर चचा कर।

बी  वभाग बंधक

एक गम

।

. एक ब  सहयोगी चार के अवसर  के बारे म चचा कर सकता है

बी  सद

D। उपरो  सभी

. योहार  और अ य छु य  के साथ सा ता हक छु य  का वलय ब  को भा वत करता है ख  मुख प से

बी  टोर म कौन से उ पाद चल रहे ह और या नह  चल रहे ह

. समझाए ं क संबं धत  को चार के अवसर  के बारे म कैसे बताया जाता है।

. एक ब  सहयोगी को ाहक के हत का नमाण कैसे करना चा हए

. एक ब  सहयोगी को इसके बारे म पता होना चा हए

D। उपरो  सभी

. अ त र  जानकारी जो ब  सहयोगी को उ पाद  को बढ़ावा देने के लए होनी चा हए वह इस कार हो सकती है

बी. न न ल खत का उ र द

ए  त काल पयवे क

घ  उपरो  म से कोई नह

कंडीशनर आ द

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

ग  टोर मैनेजर

ग  मानसून

. आकलन और तुलना करने क  या आव यकता है

ग  ऑफ़र और छूट

D। उपरो  सभी।

.

ए  चार काय म क  त थयां और अव ध

. पदो त का उ े य या है

ग  जो चार के साथ और बना तेजी से बढ़ने वाले उ पाद ह

घ  उपरो  म से कोई नह

ए  शायद ही 

कभी सी  दोन  ए और बी

ए  य द टोर म टॉक क  आपू त ाहक क  आव यकता  क  मांग से मेल खाती है

छाते  शीतल पेय  आइस म  वायु जैसे उ पाद  के चार के लए मौसम ल य

b  चार के लए टॉक म उ पाद

ायाम



उ पाद को अपसेल कैसे कर

www.youtube.com watch v JT bc q Dw

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ

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


तभागी हडबुक



यू नट .   एक वैय कृत सेवा दान कर

यू नट .   ब  के बाद सेवा दान कर

यू नट .   एक नजीकृत सेवा दान कर जारी

खुदरा ब सहायक

RAS/N

. गत 
ब  और ब  के बाद 

सहायता दान कर



इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

. ाहक  क  संतु  सु न त करने के लए तालमेल नमाण तकनीक  को नयो जत कर . सुर त तरीके 
से ाहक क  जानकारी को पहचान और रकॉड कर और संर त कर . गत ब  और ब  के बाद समथन 

दान करने क  या का दशन कर

. ाहक  को गत सेवा दान करने के मह व पर चचा कर . गत ब  और सेवा सहायता दान करने 
के लाभ  और लाभ  क  सूची बनाएं

ाहक

ाहक

तभागी हडबुक

. गत ब  और ब  के बाद सेवा दान करने म अपनाई जाने वाली सव म था  को इं गत कर
सहयोग

सीखने के मुख प रणाम



. .  नजीकृत सेवा

इकाई उ े य

. चतुराई से आकलन कर क ाहक कतना खच कर सकता है

ाहक  क  अपे ाए ँपूरी करने के बजाय

ाथ मकता

• अपे ा  को पार करने के लए सेवा  का व तार करके टोर क  ांड छ व और त ा को बढ़ाता है

. गत सेवा क  आव यकता का वणन कर . ाहक  को कंपनी 
क  वां छत छ व कैसे पेश कर दखाए ं . लाइंट व ज़ट के लए तैयार करने के लए लाइंट के 
बारे म जानकारी लागू कर . लाइंट के साथ तालमेल बनाए ंऔर बनाए रख  दोन  नए और मौजूदा 

. पहचान क या ाहक  से उनक  खरीदारी क  ज रत  वरीयता  और के बारे म जानने के लए पूछने 
के लए कार के 

• येक ाहक के लए दज  या अनुकू लत समाधान टोर म अंतर पैदा करता है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• केवल मुंह से बोलकर अ धक ाहक  के साथ ब  बढ़ाता है  जससे वपणन लागत कम हो जाती है

ᴑ उ पाद वग करण सु वधाए ँऔर लाभ

• यह सु न त करता है क ाहक क  टोर के त वफादारी बढ़ती है • नए ाहक को 
आक षत करता है और टोर के मौजूदा ाहक  को बनाए रखता है। एक नया ाहक ा त करने क  लागत मौजूदा ाहक को बनाए रखने क  तुलना म  

गुना अ धक है

गत सेवा  क  आव यकता

मृ भाषी  आ म व ास  सहायक • ान  संगठना मक 
पदानु म ᴑ चार और ताव

मू य नधारण और सेवा नी तयां

• सु न त करता है क ाहक को लगता है क वह टोर के लए ब त खास है और संगठन टोर के लए उनके संर ण को मह व देता है

वैय कृत सेवा ाहक क  आव यकता पर गत यान दान कर रही है और ाहक क  आव यकता  से मेल खाने वाले उपयु  और उपयु  उ पाद
सेवा  क  सफा रश कर रही है।

• सु न त कर क टोर का वातावरण टोर के मू य  और मशन  पर खरा उतरता है जैसे  • हमेशा व  और सुर त वातावरण बनाए रखना • हमेशा 
कानूनी  नी तय  और ानीय दशा नदश  का पालन करना कभी वच लत न होना • टोर के माहौल को बनाए रखना मानक संचालन या  के अनुसार 
• कंपनी के दशा नदश  के अनुसार वयं को संवारना वद  गत उप त आ द।

खुदरा ब  सहायक

ोजे टंग कंपनी क  वां छत छ व

यू नट .  एक नजीकृत सेवा दान कर



• पता

• ाहक के ांड संर ण  खच करने क  मता मता  वाद और पसंद आ द का नधारण कर।

• नाम

सेवाए ंया उ पाद

ाहक रकॉड स टम म या टोर म रकॉड के प म न न ल खत जानकारी रखता है।

• उसके ारा जमा कए गए सद यता ब  का पता लगाना  उसके पास कस कार क  सद यता है  आ द। • पछली खरीद का रकॉड कायकाल और अ त र  

दान करने के लए उसने कस कार क  खरीदारी क  है

ाहक रकॉड म जानकारी

ाहक या उनके प रवार के सद य  का ज म दन

माहौल  आ द

बना कसी वचलन के पालन कए गए उपरो  सभी कारक ाहक  के मन म कंपनी क  वां छत छ व को पेश करने म मदद करते ह। सबसे मह वपूण बात  याद रख क 
से स एसो सएट टोर और ाहक के बीच क  कड़ी है और उसक  सव  ाथ मकता ाहक  क  अ  देखभाल करना है।

• उ ह कॉल कर और टोर व ज़ट के लए शे ूल या शे ूल म बदलाव के बारे म सू चत कर • उनक  साल गरह के लए 
उ ह बधाई देने या उपहार देने के लए पहले से तैयारी कर य द कंपनी क  नी त अनुम त देती है

• वषगांठ • वफादारी 

ववरण • पछली खरीद और 

पछली खरीद क  मू य सीमाए ं• खरीद क  आवृ

• समय नधा रत कर और उप त होने के लए वयं को वतं  रख • परामश े  

तैयार कर सफाई  उपकरण  ासं गक उ पाद उ पाद ोशर

ᴑ त धा ऑफ़र और मू य नधारण टोर लॉय ट  

योजनाएं

इससे मदद मलेगी

• ज म क  तारीख

ाहक या ा  के दौरान पालन क  जाने वाली ग त व धय  क  सूची न न ल खत है

• ाहक  को आने के समय प रवतन य द कोई हो  के बारे म सू चत करने के लए कॉल कर • संबं धत ट म के 

सद य  के साथ दशन क  व ा कर • टोर म वेश करने से पहले वेश ार पर अ भवादन कर और उ ह 

उ चत प से शुभकामनाए ंद • वकलांग  के लए पा कग क  जगह हीलचेयर सहायता तैयार रख ाहक • जलपान क  व ा कर य द 

कंपनी क  नी त के अनुसार कोई हो  • ाहक  के लए नबाध यान देना सु न त कर • उनके लए आव यक अ त र  सहायता दान कर • 

सभी ववरण वफादारी योजना सद यता ववरण के अनुसार रख

• मोबाइल और लडलाइन नंबर

ाहक या ा  के लए तैयार कर



ाहक को स य प से बधाई देना

इनम से कुछ अ भवादन के उदाहरण ह

• उ ह सही सुझाव  क  आव यकता है • उ ह 
मह वपूण महसूस करने क  आव यकता है • उ ह 
पहचानने क  आव यकता है • उ ह शी  सेवा क  
आव यकता है

नया म अ धकांश खुदरा व े ता जहां भी ाहक  के साथ मौ खक बातचीत करते ह  एक नधा रत अ भवादन का उपयोग करते ह

ाहक  का स मान ज री 

ाहक को वीकार कर सु भात सर

• उ ह वागत महसूस करने क  ज़ रत है • उ ह 

सहज महसूस करने क  ज़ रत है • उ ह सहायता क  

ज़ रत है • उ ह सुनने क  ज़ रत है

ाहक पर मु कान

ाहक  को समझने क  ज रत है

• शॉप लोर • टल
पीओएस • ाहक सेवा 

डे क वाइंट • संपक का कोई भी ब  ाहक से संपक 

कर ाहक के साथ आँख से संपक कर

अ भवादन का योग कहाँ करना चा हए

ाहक  के साथ संबंध बनाएं

• वा त वक बन • 

दो ताना हावभाव • ाहक क  

पावती

• वेश

खुदरा ब  सहायक

अ भवादन के लए या मह वपूण है

• नम ते हाथ जोड़कर  • आपका दन मंगलमय हो  

सर मैडम • आपक  या ा अ  हो  ध यवाद • सु भात

दोपहर शाम • हमारे साथ खरीदारी करने के लए ध यवाद 

• म आपक  कैसे मदद कर सकता ं  • सर मैडम क  मदद 

करके खुशी ई



म व ण वमा ं  टोर म आपका हा दक वागत है।

• चतनशील 

कौन सा  आपको सबसे अ ा मैच कौन सा लगता है  कैसे  आप इस बारे म कैसा 

महसूस करते ह  मुझे बताओ  मुझे बताओ क तु हारे मन म या है

गुड मॉ नग सर मैम

सही उ पाद

ᴑ कब  अवसर कब है

• बंद  हां या ना म उ र द 

केवल सी मत जानकारी क  आव यकता होने पर 

उपयोग कया जाता है अथात यह सु न त करने के लए क ाहक ने

• जोश

ᴑ कहाँ  आप कहाँ क  या ा कर रहे ह

• एक सीधी त म खड़े ह  • आँख से 
संपक कर • आ म व ास

एक बंद  का अनुसरण करता है ᴑ एक  क  
ज रत  चाहत  सम या  के बारे म अ धक जानकारी ा त करता है

कर सकते ह  कर सकते ह  कर सकते ह  कर सकते ह  करना चा हए  करना चा हए  करना चा हए  ह  ह  आ द।

ᴑ या  उसे कौन से ांड पसंद ह

• मु कुराना

 के कार

• ओपन एडंेड  कैसे  कब  कहाँ  य  

और या से शु  कर अ धक जानकारी ा त करने के लए उपयोग कया जाता है

• बंद 

उ े य के लए उपयु  वैय कृत अ भवादन और मौ खक संचार का समथन करने वाली उपयु  शारी रक भाषा ाहक  के साथ व रत संबंध बनाने म मदद करती है।

ाहक क  ज रत  क  पहचान करने के लए  ाहक क  ज रत  का पता लगाने के लए वन तापूवक और गैर धमक  देने वाले तरीके से  पूछने म स म होना चा हए। दो 
कार के  ह

या म आपको उस वभाग तक ले जा सकता ँ जहाँ हमने अपनी चचा क  व ा क  है

उदाहरण

• ओपन एडंेड  ᴑ कौन  यह कसके लए 
है

म उन व भ  उ पाद  और सेवा  को जानने म आपक  सहायता क ं गा जनक  आप तलाश कर रहे ह  और आ त करते ह क आपको हमारे साथ 
खरीदारी करने का एक सुखद अनुभव होगा।

ᴑ ाहक क  ज रत  और ाथ मकता  क  समझ क  पु  करने के लए उपयोग कया जाता है स य सुनने 
के कौशल भी दखाएं



वरीयता  पर 

•

• आप कस ांड क  शट देखना चाहगे  • आप ट वी म कौन से चैनल देखते 

ह  • आप महीने म कतनी बार रो टयां बनाते ह  • आपका बेटा कतने साल 

का है

•

ज रत  को खरीदने पर सवाल

म समझता ं क आपक  आव यकता अभी के लए केवल एक लैपटॉप है और इसके साथ एक टर नह  है

न न ल खत उदाहरण एक  से सरे  क  ओर ले जाते ह। उदाहरण के लए खरीद ज रत  पर पहला सवाल वरीयता  और ाथ मकता  के तहत पहले  क  
ओर जाता है।

मुझे लगता है क अगर यह  कलो से अ धक है तो आप इसे होम डलीवरी करना चाहते ह

उनके खच खरीद सीमा का अनुमान लगाने क  भावना  को आहत कए बना नमूना  पूछे जाने चा हए।

• या आप कह रहे ह क आप केवल लू रे के साथ होम थएटर पर वचार करगे

या यह ठ क है अगर म इसे आज शाम  बजे से पहले वत रत कर सकता ँ

वभाग  ेणी और उ पाद  के अनुसार आव यकता  ाथ मकता  और ाथ मकता  को खरीदने के न न ल खत  पूछे जाने चा हए।  ाहक  के कार के आधार 
पर भ  होते ह और जांच दान कए गए उ र  के कार पर नभर करती है। जांच या तो ओपन एडंेड या बंद हो सकती है।

• नयम सं या  कभी भी यह सवाल न पूछ  आपका बजट या है  • नयम सं या  यह मॉडल 

महंगा स ता है  जैसे वा यांश  का कभी भी योग न कर।

• चतनीय  ᴑ या म यह मानने म 

सही ँ क आप डाक चॉकलेट पसंद करते ह

चतनशील 
•

स त नह  करता है

खुदरा ब  सहायक

• वह कौन सा ांड है जसे आप पसंद करते ह  • आपको कौन 

सा मॉडल पसंद है  • इन दो मॉडल  म से आप कसे पसंद करगे  

• या आप एक एं लेवल या मड लेवल रज मॉडल देख रहे ह  • या आप बु नयाद  या 

उ  अंत मॉडल के साथ ठ क रहगे  • या आप Y  ेणी म X  सु वधा  वाला मॉडल पसंद करते ह  

• य द आप च रखते ह तो या आप चाहते ह क म े डट सु वधा वाले  से बात क ं  और ईएमआई 

के बराबर मा सक क त नकालूं

• या आप पूरी बाजू या आधी बाजू पसंद करगे  • या आप ए न मूवी या 

ामा पसंद करते ह  • आप कस ांड का आटा पसंद करते ह  • या वह 

लैपटॉप का इ तेमाल सफ पढ़ाई के लए करता है

ाहक क  खच करने क  मता का नधारण



तभागी हडबुक

• गत सेवा क  आव यकता • ाहक  को 
कंपनी क  वां छत छ व कैसे पेश कर • ाहक के दौरे के लए तैयार करने के लए ाहक 
के बारे म जानकारी का उपयोग कैसे कर • नए और मौजूदा दोन  तरह के ाहक  के साथ संबंध कैसे बनाए ं
और बनाए रख • ाहक  से पूछने के लए  के कार उनक  खरीदारी क  ज़ रत  ाथ मकता  और 

ाथ मकता  के बारे म पता लगाने के लए • चतुराई से कैसे पता कर क ाहक कतना खच कर सकता है

सारांश



इकाई उ े य

• वचनब ता मांगने से पहले लाभ  को सं ेप म बताएं

. ाहक  को इस तरह से अनुशंसा कर जो उ ह बना दबाव के आपक  सलाह लेने के लए ो सा हत कर

समाधान तुत करने क  इस तकनीक को FABing कहा जाता है। आइए FABing के बारे म थोड़ा और अ ययन कर।

• उ पाद के उन लाभ  के बारे म बताए ंजो संभा वत ाहक क  ज रत  को पूरा करते ह

. अ त र  या संबं धत उ पाद  को बेचने के लए उपयु  अवसर  क  पहचान कर

• उ पाद क  उन वशेषता  को द शत कर जो ाहक  क  आव यकता  को पूरा करती ह

• संभा वत ाहक क  ज रत  को सं ेप म बताएं

• अपने समाधान  क  वशेषता  और लाभ  को तुत कर जो ाहक ारा बताई गई आव यकता  को पूरा करते ह

. वणन कर क उ पाद  या सेवा  क  सु वधा  और लाभ  को ाहक क  ज रत  से कैसे जोड़ा जाए

कैसे कर फैब

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• ाहक ारा  क  गई मजबूत ज रत  को सारां शत कर

• लाभ  सभी सु वधा  के फायदे ह और फायदे ाहक  को लाभ दान करते ह

आशा

ऐसा इस लए हो सकता है य क आप जो पेशकश कर रहे ह वह उसक  आव यकता से मेल नह  खाता है। अ धकांश ब  सहयोगी जो करते ह  वह लाभ  के आधार पर एक 
उ पाद दान कर रहा है  जो उ ह लगता है क मह वपूण ह  न क वे लाभ जो ाहक चाहते ह। यह एक अनु पादक ब  वातालाप क  ओर जाता है। ब  या के इस 
चरण म  आप सीखगे क ाहक क  आव यकता  को कैसे समझ और उसे भावी ढंग से समाधान का ताव द।

रंग  आ द

• लाभ  उ पाद या इसक  वशेषताए ंऔर लाभ कस कार  क  गई आव यकता  को पूरा करगे 

अब जब आपने ाहक क  आव यकता का पता लगा लया है  तो ाहक क  आव यकता  को अपने उ पाद  के साथ मलाना आव यक है। ऐसे समय ह गे जब आपको ऐसी 
प र तय  का सामना करना पड़ेगा जहां ाहक ने उ पाद क  आव यकता  क  है  ले कन फर भी खरीद नह  करता है। आपको या लगता है ऐसा य  होता है

ाहक के साथ संबंध

• फ़ चर  फ़ चर उ पाद क  वशेषता  का वणन करने वाला एक बयान है  उदाहरण के लए बनाना  क मत

खुदरा ब  सहायक

. द शत कर क अ ा वसाय बनाए रखने क  आव यकता के साथ त काल ब  करने क  आव यकता को कैसे संतु लत कया जाए

फैब  वशेषताएं  लाभ और लाभ

यू नट .  एक नजीकृत सेवा दान कर जारी

. .  उ पाद के लाभ के लए आव यकता  से संबं धत



ाहक  को सुझाव देना केस टडी

•

ज रत  को सारां शत कर

अ त र  या संबं धत उ पाद

उ चत प से ता वत करके अ त र  या संबं धत उ पाद  को जोड़ने से आपको ब  बढ़ाने म मदद मलती है।

लीफलेट पर पावर रे टग माणप

• ॉस से लग  ॉस से लग का ता पय मूल उ पाद के साथ अ त र  उ पाद  क  ब  से है। के लये

लाभ  को सारां शत कर

• चार और नई लाइन  का संचार करना

• रखरखाव क  परेशानी से मु

• एयर कंडीशनर जो बड़ी मा ा म कमरे के े  को कवर करते ह

आइए हम ाहक  को उ पाद  क  सफा रश करने के इस पहलू को इस तरह से समझ जो उ ह न न ल खत केस टडी पर यान देकर आपक  सलाह लेने के लए 
ो सा हत करे

• एयर कंडीशनर ज ह कम रखरखाव क  आव यकता होती है

• यह एक एयर कंडीशनर है जो  वग फुट के े  को कवर करता है जो आपके कायालय के लए आसानी से पया त होगा

• पूरक उ पाद  और सेवा  का सुझाव देना

ट वी टड  गे मग कंसोल  यू नवसल रमोट कं ोल और वायरलेस हेडफ़ोन संबं धत उ पाद ह ज ह मु य उ पाद  के साथ ता वत कया जा सकता है।

• यह मॉडल  साल के रखरखाव अनुबंध के साथ आता है  दशन ैक रकॉड सा बत आ है  कृपया

उदाहरण रे जरेटर के साथ रे जरेटर टड।

• आपके कायालय े  को पूरी तरह से कवर करता है

महोदय  आपने कहा था क आप ऐसे एयर कंडीशनर रखना चाहगे जो कम बजली क  खपत करते ह

कुछ उपयोगकता  के शंसाप  देख

ब  के अवसर  को अ धकतम करने के लए हमेशा ाहक इंटरै न का उपयोग कर

मौजूदा ाहक

महोदय  यहां हमारे पास X EE मॉडल है जो मौजूदा मॉडल क  तुलना म  कम बजली क  खपत करता है  कृपया देख

• बजली और लागत पर बचत

• अप से लग  आपके ारा तुत कए गए उ पाद या कसी अ य समाधान क  तुलना म उ त उ पाद बेचना

एक ाहक आपके इले ॉ नक टोर म आया है  वह अपने बेटे के लए एक लैपटॉप खरीदने के लए च दखाता है  हालां क व ीय बाधा  के कारण अपने 
नणय को गत कर देता है। ब  सहयोगी और ाहक के बीच क  बातचीत इस कार है

रा य के लाभ

सर  यह एसी आपको दान करता है

उदाहरण के लए  य द मूल उ पाद ट वी है और ाहक क  भी होम थएटर के लए एक आकां ा है य क वह फ म  खेल और उ  प रभाषा म च रखता है। 
एक सामा य एचडी लेयर का सुझाव देना एक आदश वक प होगा। चूं क उसके पास डीट एच कने न नह  है  इस लए एचडी डीट एच का सुझाव उपयु  होगा।

•

े

• बड़े और या बेहतर उ पाद  का सुझाव देना



• ाहक  को इस तरह से सुझाव कैसे द जो उ ह आपक  सलाह लेने के लए ो सा हत कर

या यह लैपटॉप आपके बेटे के लए है

मुझे उसके कॉलेज म आने के  महीने बाद लैपटॉप क  आव यकता होगी।

अ े ापा रक संबंध बनाए रखने के लए ब  को संतु लत करना

म समझता ं क आपक  आव यकता अभी के लए केवल एक लैपटॉप है और इसके साथ एक टर नह  है

• आ ासन द क रटन उनके नवेश  पर भारी पड़ता है।

ओह  है ना  कृपया समझाए।ँ

• आ त कर क आप और आपका टोर ब  के बाद भी उनक  ज रत  का याल रखगे।

चूं क टोर े डट सु वधा के साथ मूल मॉडल के लए एक ताव चला रहा है  यह ता वत कया जा सकता है।

हाँ और संचार के लए भी।

उन पर दबाव डाले बना।

•

•

• ाहक  पर कभी भी दबाव न डाल।

• अ त र  या संबं धत उ पाद  को बेचने के लए उपयु  अवसर  क  पहचान कैसे कर।

न त नह

•

इससे ाहक को कई तरह से फायदा होगा य क टोर इस ऑफर को एक ह ते म बंद कर रहा है।

हाँ

• या आप हमारी े डट सु वधा को देखना चाहगे जो आपको आसान भुगतान करने का वक प देती है

हमेशा ब  को बंद करने और अपने और संगठना मक ल य  को पूरा करने क  आव यकता और दबाव होता है। हालाँ क यह ब त मह वपूण है क ाहक को यह 
महसूस न हो क खरीदारी का नणय लेने के लए उस पर दबाव डाला जा रहा है या उसे ध का दया जा रहा है। ाहक को नणय लेने के लए पया त समय और 
परामश द। न न ल खत कुछ सुझाव ह जो एक अ े ावसा यक संबंध को बनाए रखने के लए ब  को संतु लत करने म मदद करगे

ाहक के साथ संबंध और ऐसा कैसे कर।

अपने टोर के अनूठे ताव  क  सूची बनाएं ऑफ़र  चार  लॉय ट  सद यता।

कभी कभी।

खुदरा ब  सहायक

यहां कॉलेज के साथ साथ घर म भी छा  के लए लैपटॉप क  ज रत होती है। चूं क यह घरेलू उपयोग के लए है  इस लए मु ण क  आव यकता हो सकती है और यूपीएस अ नवाय 
है।

• द घका लक लाभ और लाभ दखाए।ं

• अ ा वसाय बनाए रखने क  आव यकता के साथ त काल ब  करने क  आव यकता को कैसे संतु लत कया जाए

• या अ य लोग घर पर लैपटॉप का उपयोग करते ह

इस मामले म चूं क खरीद क  दो महीने क  अव ध है  सीएसए से ाहक पर दबाव डाले बना ब  बंद करने क  उ मीद क  जाती है।

• उ पाद  या सेवा  क  सु वधा  और लाभ  को ाहक क  ज रत  से कैसे जोड़ा जाए।

• या वह लैपटॉप का इ तेमाल सफ पढ़ाई के लए करता है

क त

• उनक  ज रत  पसंद और ाथ मकता  से मेल खाने वाले वैक पक वक प दान कर।

सारांश



. .  ब  के बाद सेवा क  आव यकता

स वस लेवल ए ीमट SLA  एक मह वपूण द तावेज है जसका इ तेमाल स वस ोवाइडर और ाहक के बीच मौजूद स वस के लेवल को प रभा षत करने के 
लए कया जाता है। समझौते को आम तौर पर सरल भाषा म  कया जाता है ता क ाहक इसे  प से समझ सके। SLA सेवा क  उपल ता  सेवा का 
दशन  यह कैसे संचा लत होगा  ाथ मकताएं  शा मल प  क  ज मेदा रयां  गारंट  और वारंट  स हत कई े  को संबो धत कर सकता है। मुख े  को 

प रभा षत करने के अलावा  एसएलए ल य और यूनतम तर स हत सेवा के तर को भी न द  कर सकता है  जस तक प ंचा जा सकता है।

. अ े  ाहक सेवा मानक  क  वशेषता  का वणन कर

•  घंटे म डलीवरी  या  रग  म जवाब दए गए कॉल  ट एट  टन अराउंड टाइम  के मानक सेट ह।

सेवा तर समझौता

. सेवा मानक  के मुख घटक  क  सूची बनाएं

साम यकता

मूल पूछताछ म पूछे गए तीन मु  म से एक को संबो धत करने के लए। इस तरह क  त या उपयु ता को वफल कर देगी

. ब  के बाद सेवा दान करने क  आव यकता क  पहचान कर

सेवा मानक

ाहक को एक त या ा त होती है जो मानक  का पालन करते ए TAT के अनुसार समय पर होती है  ले कन वफल हो जाती है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ब  के बाद सेवा मह वपूण है य क यह सु न त करने म मदद करती है क ाहक अपनी खरीद से संतु  ह और उपकरण ा पत करने या ा पत करने म 
कसी भी क ठनाई के मामले म  उ ह सहायता ा त होगी। एक खुश ाहक वफादार होगा और आपक  कंपनी को उस महान सेवा के लए व ा पत करेगा जो 

उ ह ा त ई है और इस कार आपक  कंपनी को ब  कर रही है।

उदाहरण के लए  मोबाइल क  नःशु क सेवा म सॉ टवेयर का अ तनीकरण शा मल है।

• ाहक के साथ साझा क  गई कोई भी जानकारी सभी पहलु  म उपयु  होनी चा हए। उदाहरण के लए

संग त

. डेटा सुर ा कानून  और नी तय  के पहलु  का वणन कर जो गोपनीयता बनाए रखने म सहायता करते ह

• बातचीत के दौरान सीएसए ारा द  गई जानकारी  सही होनी चा हए

ाहक रकॉड क

. ाहक से कए गए वाद  को पूरा करने पर स ाई के ण के भाव क  पहचान कर

शु ता

SLA के कुछ सामा य उपयोग रसंचार कंप नय  और रसंचार उ पाद सेवा खुदरा व े ता  और आईट  सेवा दाता  के लए ह गे।

तभागी हडबुक

. अ े गत सेवा मानक  को बनाए रखने म मदद करने वाले कारक  क  परेखा तैयार कर

जो एक सेवा मानक क  भावना को दशाता है जसम एक समयरेखा शा मल है

यू नट .  ब  के बाद सेवा दान कर

इकाई उ े य



• मह वाकां ी ले कन ावहा रक  सेवा मानक  को ावहा रक  व ेषण पर आधा रत और उ े य  के अनु प होना चा हए  फर भी सेवा दाता  के लए पया त प से चुनौतीपूण 
होना चा हए • बंधन ारा सम थत  सेवा मानक  को व र  ारा समझा और समथन कया जाना चा हए

त याशील सेवा v s अपे ा  से अ धक

• सभी म एक समान  सेवा मानक समान सेवाए ं दान करने वाले सभी टोर  म एक जैसे होने चा हए। समान सेवा  के लए टोर म समान सेवा मानक होने से ाहक  और संगठन 
दोन  को मदद मलती है। ाहक  को अलग अलग टोस से डील करना आसान होगा और टोस के लए बे ट ै टस शेयर करना और कॉमन अ ोच अपनाना आसान होगा

वैय कृत सेवा का अथ है गत प से ाहक  क  सेवा करना  गत देखभाल दखाना  इसे गत सेवा भी कहा जाता है। इसका अथ है  ाहक  पर गत यान 
देना और उनक  आव यकता  और आव यकता  को पूरा करना। यहां एं  से लेकर ए जट तक टोर टाफ ाहक के साथ रहेगा ता क उसक  सभी ज रत  का यान रखा जा 
सके।

बंधन

नजीकृत सेवा मानक

• परामश के आधार पर  सेवा मानक  को ाहक  बंधक  कमचा रय  और सेवा वतरण म अ य भागीदार  के परामश से वक सत कया जाता है ता क यह सु न त हो सके क वे 
ावहा रक ह और संगठन क  नी तय  से मेल खाते ह • मापने यो य  सेवा मानक मा ा मक ह और दशन के लए नगरानी ग त व धय  से जुड़े ह।

नोट  ये सामा य वशेषताए ंह और सहयो गय  को संबं धत संगठन टोर क  नी त नयमावली का संदभ लेना चा हए।

मामले म सीएसए यह सु न त करता है क दोषपूण उ पाद के स य होने क  त म डलीवरी तुरंत क  जाती है  जससे ाहक अपे ा से अ धक हो जाता है।

• ाहक  के लए ासं गक  सेवा मानक  को ाहक  क  ज रत  ाथ मकता  और ाथ मकता  के अनु प होना चा हए और उपल  संसाधन आवंटन के भीतर सेवा के उन 
पहलु  को संबो धत करना चा हए ज ह वे सबसे अ धक मह व देते ह।

• पारदश  सेवा मानक  क  नगरानी क  जानी चा हए और व र  बंधन को सू चत कया जाना चा हए और पारद शता और ाहक के व ास को सु न त करने के लए दशन 
प रणाम का शत कए जाने चा हए। उदाहरण के लए महीने का सबसे अ ा कमचारी  इस सहयोगी ने सबसे अ धक ब  क  है  आ द।

बचमाक बनाने और बार बढ़ाने के लए

उदाहरण के लए  य द कोई ाहक कसी दोषपूण उ पाद के बारे म शकायत करता है और उसे बदलना चाहता है  तो एक CSA जसके पास  घंटे TAT के भीतर उ पाद वापस 
करने के लए SLA है  वादे के अनुसार वत रत करता है। यह त याशील सेवा है जो ाहक और संगठन क  अपे ा  को पूरा करती है।

एक अ े सेवा मानक के ल ण

• सं े षत  अपे ा  को बं धत करने म सहायता के लए सेवा मानक  को ाहक  कमचा रय  और अ य हतधारक  को  प से सू चत कया जाना चा हए

• नरंतर अ तन  सेवा मानक  क  नय मत प से समी ा क  जानी चा हए और उपयु  के प म अ तन कया जाना चा हए

केवल SLA का पालन करना और TAT से चपके रहना त याशील सेवा कहलाती है  जो मानक  नी तय  और या  का पालन करना है।

खुदरा ब  सहायक

बंधन  धान कायालय

आपके ाहक  ारा वतमान म अपे त मानक  से परे मानक  को बढ़ाना  ता क वे केवल संतु  होने के बजाय वा तव म संतु  ह ।   परफे ट क टमर केयर पर टेड जो स।



य द सहयोगी ाहक क  अपे ा  को पूरा नह  करता है  तो यह दशाता है क वह ाहक को नराश करने वाले दशा नदश  का पालन नह  कर रहा है और 
प रणाम व प वह कह  और खरीदारी करना चुन सकता है

अ ध नयम लागू होता है

य द सहयोगी ाहक क  अपे ा  को पूरा करता है  तो यह दशाता है क वह केवल त याशील है और दशा नदश  का पालन कर रहा है

सावज नक ा धकरण  के संबंध म सूचना अ ध नयम  जैसे SOAS जसके लए सूचना क  वतं ता

• अ भलेख  का भंडारण • अ भलेख  
का वनाश

य द सहयोगी ाहक क  अपे ा  से अ धक है  तो यह ाहक सहायता के लए उसके उ साह को दशाता है

• अ ध नयम जी वत य  से संबं धत गत डेटा को शा मल करता है और संवेदनशील गत डेटा क  एक ेणी को प रभा षत करता है जो अ य 
गत डेटा क  तुलना म उनके सं करण पर अ धक कठोर शत  के अधीन ह • डेटा संर ण अ ध नयम इले ॉ नक व प  म रखे गए डेटा को 

कवर करता है और मै युअल डेटा पर भी लागू होता है जसे अ ध नयम एक ासं गक फाइ लग स टम कहता है • हालां क यह उन गैर इले ॉ नक डेटा क  
े णय  को सी मत करने के लए कट हो सकता है जन पर अ ध नयम लागू होता है  डेटा संर ण अ ध नयम म गत डेटा क  प रभाषा  को 

वतं ता क  वतं ता ारा व तृत कया गया है।

• सूचना जारी करना

य द सहयोगी ाहक क  अपे ा  से कह  अ धक है  तो यह ाहक सहायता के लए उसक  जवाबदेही  उ साह और स यता को दशाता है

• डेटा संर ण अ ध नयम   माच  को शु  आ  इसके अ धकांश ावधान  अ टूबर  से भावी थे। इसने डेटा संर ण अ ध नयम  को 
त ा पत और व तृत कया • अ ध नयम का उ े य य  के अ धकार  और गोपनीयता क  र ा करना है और सु न त कर क उनके बारे म डेटा उनक  

जानकारी के बना संसा धत नह  कया जाता है और जहां भी संभव हो उनक  सहम त से संसा धत कया जाता है

• गत ज मेदारी और संचार दशा नदश • अ भलेख  क  गोपनीयता के उ लंघन के 
प रणाम

• रकॉड तक प ंच

स ाई के ण

•

डेटा सुर ा कानून  के ासं गक पहलू

नमूना नी त दशा नदश क  परेखा न न ल खत है। हालां क येक टोर म सही टोर नी त दशा नदश उपल  होने चा हए।

यह सु न त करना क आव यक सावधानी बरतकर उ पाद को दोषपूण नह  दया गया था  ाहक  क  अपे ा  से कह  अ धक होगा।

•

•

ाहक गोपनीयता के लए कंपनी क  नी त

• गत जानकारी

•

• इसका मु य भाव यह है क  जनवरी  से जब सूचना क  वतं ता अ ध नयम लागू आ  SOAS ारा मै युअल प म रखी गई असंर चत गत 
जानकारी संबं धत फाइ लग स टम म नह  डेटा संर ण अ ध नयम ारा कवर क  जाती है  सवाय इसके क नयु य  हटाने  वेतन  अनुशासन और अ य 
का मक मामल  से संबं धत असंर चत डेटा के लए  जो अ ध नयम के दायरे से बाहर रहते ह



• कमचारी कभी कभी ल ट म  ग लयारे म या चाय के कमरे म कसी  के ववरण पर चचा करगे यह

क ड़े या पयावरणीय कारक

लोग कब और कहाँ अ य लोग बातचीत को नह  सुनगे

• सभी अ भलेख  को एक सुर त  सुर त े  म सं हत कया जाना चा हए जहां क ट  ारा नुकसान क  कोई संभावना नह  है

अ भलेख

• अ य वषय ज ह भी नजी रहने क  आव यकता है  वे ह वा य संबंधी मु  का ववरण  पा रवा रक जानकारी • गत या संवेदनशील कृ त क  कसी अ य जानकारी पर 

केवल उपयु  के साथ चचा क  जानी चा हए

• रकॉड म ाहक  क  सट क जानकारी होनी चा हए और यह सु न त करने के लए क संवेदनशील कृ त क  जानकारी सावज नक नह  क  जाती है  अ धकृत क मय  ारा सही ढंग से सं हीत 
और अंततः कानूनी आव यकता  के अनु प न  क  जानी चा हए।

• ब  के बाद सेवा दान करने क  आव यकता • सेवा मानक  के मुख 

घटक • अ े ाहक सेवा मानक  के ल ण • अ े गत सेवा मानक  

को बनाए रखने म मदद करने वाले कारक • ाहक से कए गए वाद  को पूरा करने पर स ाई के ण 

का भाव • डेटा के पहलू सुर ा कानून और नी तयां जो ाहक क  गोपनीयता बनाए रखने म सहायता करती ह

 के ज म के

लाइंट रकॉड को रकॉड करना  टोर करना और अपडेट करना

• आव यकता पड़ने पर अ भलेख  को त काल अ तन कया जाना चा हए • अ भलेख  को सुर त और गोपनीय तरीके से ले जाया जाना 

चा हए ता क यह सु न त हो सके क केवल प ंच द  गई है

•  के ववरण क  गोपनीयता हर समय बनाए रखी जानी चा हए • गत जानकारी जसे गोपनीय रखने क  आव यकता 

है  उसम उ  लग  पता और तारीख शा मल है

• काम से संबं धत सट क जानकारी टोर और अपडेट कर • भंडारण त थय  से परे डेटा को सावधानीपूवक न  

कर • केवल उसी डेटा तक प ंच जसके लए आप अ धकृत ह • कसी भी उ लंघन को तुरंत सू चत कर

• ाहक  कमचा रय  और व े ता  के बारे म कभी भी उन लोग  के सामने कोई जानकारी कट न कर जो अ धकृत नह  ह

अ धकृत कमचारी

यह जानकारी ा त करने के लए। इसम ाहक  के र तेदार और दो त और वयं शा मल ह

न न ल खत हमेशा याद रख  भले ही आप काय ल पर न ह

गत जानकारी नमूना व ता रत दशा नदश

• जब सं हीत कया जाता है  तो रकॉड्स के ान के लए एक णाली होनी चा हए  जससे प ंच म आसानी हो सके

खुदरा ब  सहायक

अ धकृत कमचा रय  को

एक नी त उ लंघन है

• अ भलेख  को आंत रक संगठना मक तर और पंजीकृत बाहरी भंडारण े  दोन  म सं हीत कया जाना चा हए • े  को सुर ा ारा सुर त कया जाना चा हए  एक आईडी णाली या 

इले ॉ नक काड पहचान णाली ारा नधा रत प ंच के साथ उन य  क  प ंच को रोकने के लए जनके पास मंजूरी नह  है

सारांश



ग  स यता

a  ाहक  पर कभी दबाव न डाल

बी  ब  समझौता

. एफएबी या है और उनका उपयोग कैसे कर

D। उपरो  सभी

एक सेवा दाता और ाहक के बीच।
एक मह वपूण द तावेज है जसका उपयोग कसी सेवा के तर को प रभा षत करने के लए कया जाता है जो मौजूद है

क  आयु 

ग  पता

. य द सहयोगी ाहक क  अपे ा  से कह  अ धक है  तो यह दशाता है क उसका

बी  उनक  साल गरह के लए उ ह बधाई देने या उ ह उपहार देने के लए पहले से तैयारी कर य द कंपनी क  नी त अनुम त देती है

बी  उ साह

. ब  कंपनी क  वां छत छ व को ाहक  से कैसे जोड़ती है

. लाइंट रकॉड रखने से से स एसो सएट्स को मदद मलती है

ग  आ त कर क आप और आपका टोर ब  के बाद भी उनक  ज रत  का याल रखगे

ग  ापार समझौता

क  जवाबदेही

. डेटा सुर ा कानून  के ासं गक पहलु  पर चचा कर।

. कुछ सुझाव जो एक अ े ावसा यक संबंध को बनाए रखने के लए ब  को संतु लत करने म मदद कर सकते ह

क  ओर

क  सेवा तर समझौता

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

बी  उनक  ज रत  वरीयता और ाथ मकता  से मेल खाने वाले वैक पक वक प दान कर

घ  उपरो  म से कोई नह

बी. न न ल खत का उ र द

. नए और मौजूदा लाइंट के साथ तालमेल बनाए रखने के लए से स एसो सएट्स को कन तरीक  का इ तेमाल करना चा हए

D। उपरो  सभी

ग  उसके ारा जमा कए गए सद यता ब  का पता लगाना

बी  लग

D। उपरो  सभी

ाहक या उनके प रवार के सद य  का ज म दन

. ए

ाहक।

. लाइंट रकॉड्स को रकॉड करने  टोर करने और अपडेट करने के मह व क  ा या कर।

ए  उ ह कॉल कर और टोर व ज़ट के लए शे ूल या शे ूल म बदलाव के बारे म सू चत कर

D। उपरो  सभी

. गत जानकारी जसे गोपनीय रखने क  आव यकता है  म शा मल ह

ायाम



खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ



तभागी हडबुक



यू नट .   ाहक  के साथ भावी संबंध बनाना

यू नट .   ाहक  को जवाब देना

यू नट .   व भ  कार के ाहक  को जवाब देना

खुदरा ब  सहायक

RAS/N

ाहक

. सकारा मक नमाण
के दमाग म छ व



. ाहक  के दमाग म सकारा मक छ व बनाकर उ ह भा वत करने क  आव यकता क  पहचान कर . ाहक  क  आव यकता  क  
पहचान करने और उ ह ासं गक जानकारी दान करने क  आव यकता क  ा या कर . ाहक  क  ज रत  क  पहचान कर और उ ह उ पाद  और 
सेवा  पर ासं गक जानकारी दान कर . अ यास कर वयं को संवारने और तुत करने क  सव म था  का पालन करना

तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

सीखने के मुख प रणाम



. .  सकारा मक छ व बनाने का मह व

उ पाद  को रैक अलमा रय  और फेस अप के साथ दशन े  म बड़े करीने से व त कया जाना चा हए

मु य कारक जो ाहक के मन म सकारा मक छ व बनाने म मदद करते ह

. उन मुख कारक  क  सूची बनाए ंजो वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने म मदद करते ह

सभी उ पाद  को लानो ाम म उनक  ेणी के अनुसार व त कया जाना चा हए

ाहक

इस कार आप टोर और ाहक के बीच मह वपूण कड़ी ह जो ाहक के दमाग म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाकर मुनाफा बु कग म टोर क  
मदद करता है।

उनके लए खरीदारी करना सुखद है

. लोग  के मन म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने के मह व को पहचान

एक खुश ाहक हर बार जब वह संतु  महसूस करता है तो टोर पर फर से आना चाहेगा और उसक  उ मीद पूरी ह  वह अपने दो त  और र तेदार  को भी 
आपके टोर म खरीदारी करने क  सलाह देता है। इससे आपके टोर म वॉक इन के साथ साथ टोर के मुनाफे म भी वृ  होती है।

उ ह अपनी ज रत क  चीज खरीदने के लए आव यक समय बताने के लए ो सा हत करता है। यह इसे आसान भी बनाता है और

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ाहक टोर पर अपनी ज रत के मुता बक उ पाद खरीदने आते ह। एसए आप  क  ज मेदा रय  म से एक उनक  ज रत  को बेहतर ढंग से समझना और 
सव म खरीदारी करने म उनक  मदद करना है। उ पाद  क  ेणी म अ त र  वारंट  के साथ मचडाइज  सद यता सेवाएं  लॉय ट  काय म और सेवाए ं
शा मल ह। एसए को ाहक क  ज रत  को ठ क से समझना चा हए और टोर म उनक  सहायता करनी चा हए।

• ाहक  को उ चत जवाब देना

• टोर और उ पाद व ा  एक सु व त और साफ सुथरा टोर े  ाहक  को आक षत करता है और

फश को बड़े करीने से प छा जाना चा हए

कुछ अ य कारक जो ाहक  के मन म सकारा मक छ व बनाने म मदद करते ह  वे ह

. ाहक  क  अपे ा  क  पु  करने का तरीका दखाएं

• ाहक  को भावी ढंग से सूचना का संचार करना

येक े  को उ चत प से रोशन कया जाना चा हए काश व ा क  उ चत व ा

. पहचान क ाहक  को जानकारी कैसे सं े षत कर

. ाहक  से संपक करने और अ भवादन करने के तरीक  को नाटक य बनाएं

• ाहक  के साथ भावी संबंध ा पत करना

सभी रैक और ड ले काउंटर धूल मु  होने चा हए

खुदरा ब  सहायक

.  कर क कैसे दखावट और वहार के मानक वयं क  सकारा मक छ व बनाने म मदद करते ह

ाहक  के मन म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने म मदद करने वाले मुख कारक न न ल खत ह

यू नट .  ाहक  के साथ भावी संबंध बनाना

इकाई उ े य



• अपने व े ता  उनके अ धकार  और उनके वसाय को जान  उन आपू तकता  और व े ता  के बारे म योरा होना बेहद ज री है जो टोर  पर उ पाद 
प ंचाते ह। यह डलीवरी शे ूल क  योजना बनाने  टॉक क  उपल ता  अ धकता और कमी के बंधन म मदद करता है। सभी ऑपरेशन फॉलो अप के 
लए उनके संपक ववरण होना आव यक है। उनके वसाय का ववरण आपक  े णय  के बंधन म मदद करेगा। संबंध बनाने से बाजार क  तय  के 

बारे म ववरण ा त करने म मदद मल सकती है य क वे आपके उ पाद  के ोत ह

बेचने के लए तैयार होने के सरे मह वपूण पहलू म आपके ारा बेचे जाने वाले उ पाद  और ाहक  के पास मौजूद वैक पक वक प  के बारे म पया त सीखना 
शा मल है  ता क उ ह अपने नणय लेने के लए सही सलाह द  जा सके।

• अपने उ पाद  और सेवा  को जान  उ पाद  के सभी पहलु  जैसे उनक  वशेषता  क मत  उपल ता और लाभ  को जान। यह वह जानकारी है जसक  
आपको खरीदारी म ाहक  क  मदद करने क  आव यकता हो सकती है। य द आपके पास पूरी जानकारी नह  है  तो आपको पता होना चा हए क ाहक 
को कसके पास भेजा जाना है

• संगठन के वसाय से संबं धत सरकारी व नयम  वैधा नक अनुपालन  कानूनी पहलु  और ानीय ा धकरण  को जान  कसी भी संगठन के मानक  के 
अनुसार कानून का अनुपालन अ नवाय है। कानूनी पहलु  से वचलन संगठन क  छ व को धू मल करके एक आपदा होगी। यह जानना ज री है क कससे 
संपक करना है या कहां रेफर करना है

उपरो  सभी पहलु  पर एक अ  तैयारी भी वचा लत प से आपके ढ़ व ास के तर को बढ़ाएगी जससे आपके ाहक और सेवा  के बंधन म उ  
व ास पैदा होगा। यह ाहक  के मन म वयं और संगठन क  छ व को भी बढ़ाएगा। इस लए  इन सभी पहलु  क  जानकारी होना मह वपूण और मह वपूण है।

शे फ टॉकस और चार के संकेत ठ क से होने चा हए ᴑ अपने उ पाद  को जान उपल ता रंग  आकार  
मू य सीमा  आ द

उनक  ज रत  और चता  को जानकर उ ह अ  तरह जान। उपभो ा अ धकार  को सरकार ारा अ  तरह से प रभा षत कया गया है। सम या के 
कारण टोर पर उपभो ा यायालय म शु क लगाया जा सकता है। ाहक  के साथ मजबूत संबंध बनाए।ं याद रख क वे बाजार क  तय  और त ध  

ताव  के बारे म भी जानकारी दान करते ह

• अपने आप पर  अपनी कंपनी और आपके ारा ऑफ़र कए जाने वाले उ पाद सेवा  पर पूरा व ास कर  आपको अपने उ पाद या सेवा और अपनी कंपनी 
पर व ास करना चा हए  अपने आप पर यक न रखो। सरे लोग समझते ह क या आप खुद पर व ास करते ह और या आप जो कर रहे ह उस पर 
व ास करते ह। यही व ास ाहक को उ पाद या सेवा खरीदने के लए े रत करता है। इस लए  अपने आ म व ास को बढ़ाने से आपक  छ व के साथ

साथ टोर क  छ व भी बेहतर होगी। याद रख क आप जस टोर म काम करते ह वह घ टया उ पाद या सेवाए ंनह  बेचता है। जस व ास के साथ आप 
टोर म व ास करते ह  वह आपको अपने टोर को बं धत करने के लए एक भरोसेमंद तरीके क  ओर ले जाता है

• कंपनी क  नी तय  या  को जान  हर संगठन क  अपनी नी तयां और याए ंहोती ह। एसए को इन पर पूरी जानकारी होनी चा हए य क संगठना मक 
मानक  के अनुसार संचालन को सुचा  प से चलाना आव यक है। नी तयां मानव संसाधन से लेकर टोर संचालन तक हो सकती ह। टोर संचालन के 
अपने वयं के एसओपी मानक संचालन या  होते ह।

• अपने और अपने ाहक के अ धकार  को जान  टोर वसाय पूरी तरह से आपके ाहक  पर नभर करता है।

• अपनी कंपनी और उसके लोग  को जान  कंपनी के इ तहास  मू य   और लोग  के बारे म पूरी जानकारी होना ज री है। यह जब भी आव यक हो मागदशन 
ा त करने म मदद करता है। टोर संचालन सहायक के लए ढ़ व ास का तर तब अ धक होता है जब कसी को उनके संगठन और उनके साथ काम 

करने वाले लोग  का ान होता है



• हमेशा व  और सुर त वातावरण बनाए रख • हमेशा कानूनी  नी तय  
और ानीय दशा नदश  का पालन कर कभी भी वच लत न ह  • हमेशा ाहक वफादारी बनाए रख। ाहक 
का एक बुरा श द हर जगह फैल सकता है • व े ता  के साथ हमेशा सौहादपूण संबंध बनाए रख। वे वही ह जो इसके लए ज मेदार ह

कंपनी क  छ व और ांड क  छ व आपके टोर को एक मुख टोर बना देगी।

• कंपनी क  वद  य द कोई हो  और मानक  के अनुसार खुद को तैयार कर  याद रख क सेकड बे ट इ ेशन नाम क  कोई चीज नह  होती है। आप केवल एक ही 
बना सकते ह  पहला भाव सबसे अ ा भाव है जसे आप अपने सहक मय  ाहक  व े ता  और अ य लोग  के साथ बना सकते ह जनसे आप टोर 
म बातचीत करते ह

टोर क  छ व पूरी तरह से ऊपर बताए गए सात ब  पर नभर करती है। जब बा रश नह  होती है तो टोर बड़ी सं या म छत रय  का टॉक नह  कर सकता है। 
टोर ग मय  म बड़ी मा ा म को  क बेचने क  उ मीद कर सकता है। योहार  के मौसम के दौरान  पहले से अ  तरह से योजना बनाकर एक थीम के साथ 

बेचने और द शत करने के लए अपे त मा ा  मू य के मुख उ पाद  क  खरीद कर। सु न त कर क उपयु  सेवा पहलु  को शा मल कया गया है।

उप त और वहार के लए मानक

• सही उ पाद • सही जगह 
• सही समय • सही क मत 
• सही मा ा • सही गुणव ा 
• सही सेवा

• टोर  लेआउट  डज़ाइन  नकास  चा बयां  ग लयारे  आसपास  ल च  प रवेश  आ द। • सहकम  टोर  शाखा  धान 
कायालय  वभाग  म कौन है  इस पर जानकारी ज रत और चताए ं• व े ता  आपू तकता ववरण  वतरण काय म  उ पाद ेणी रज और 

वसाय • उ पाद सेवाएं  ेणी ववरण  उपल ता  कमी  आंदोलन  मु े • याएं  नी तयां और याएं  संगठन के मानक  के अनुसार 
• कानूनी पहलू  कानून का पालन करने वाला और सभी के अ धकार  का स मान

छ व टोर कर

उपरो  ब  के काया मक पहलु  को अ य स  म व तृत कया जाएगा।

ाहक  के साथ अ े संबंध ा पत करने के लए अपनी तरफ से सभी जानकारी रखते ए आ त रह

सं ा क  सकारा मक छ व

याद रख  आप कंपनी  उसके उ पाद  और ाहक  के बीच मुख कड़ी ह।

ाहक  के साथ अ े संबंध ा पत करना

खुदरा ब  सहायक

आपके ारा बेचे जाने वाले उ पाद  क  गुणव ा मा ा • 
त धय  के लए एक बचमाक बनाएं



• कपड़े वद  इ ी

संबंध ा पत करना ाहक से संपक करना

• लीन शेव

ᴑ मेकअप ह का और आपके चेहरे का पूरक आभूषण सरल और यूनतम

• प रचय द और ाहक का नाम पूछ

• बाल  को बड़े करीने से काटा और कंघी कया गया 
• बाल साफ और सी मु

• सम  प सुखद • लड़ कय  के लए अ त र  चौ कयां

• मु कुराना

स दय और उप त के लए कुछ सुझाव

कोई पॉ लश नह  पु ष  के लए

जब कोई ाहक टोर म वेश करता है

एक भावी अ भवादन क  कंुजी

याद रख  सकारा मक रहना हमेशा आपके क रयर के वकास म मदद करता है। यह एकमा  तरीका है जससे आप अपने लए एक सकारा मक छ व 
बना सकते ह

• नाखून

कट और दायर

येक पेशेवर एसए समझता है क जतना संभव हो उतना डर  अ न तता और संदेह को र करने के लए उनके पास लगभग  सेकंड ह। इन पहले कुछ अनमोल ण  के 
भीतर  एसए को ाहक का यान और व ास हा सल करने और पकड़ने के लए कुछ कहना या करना चा हए।

• उ प  होने वाली कसी भी अ  त के लए खुद को तैयार रख  हमारे वसाय क  कृ त के कारण टोर म हमेशा कोई न कोई त या घटना होती है। उ ह उप त 
होना चा हए और ज द  से हल कया जाना चा हए। घबराए ंनह  हर पल काम का आनंद ल

• जूते साफ और पॉ लश कर • जुराब  साफ  
लोचदार ढ ले नह  • जुराब  जूते पतलून के साथ मेल 

खाते ए • शरीर से कोई गंध नह

व

ब  या म कोण या अ भवादन  पहला और सबसे मह वपूण कदम है। यह अनुमान लगाया गया है क  खोई ई ब  पहले पं ह सेकंड के दौरान होती है। 
इस लए  भावी अ भवादन को समझने और अ यास करने से ब  म नाटक य प से सुधार हो सकता है।

• मु कुराए ंऔर ाहक का अ भवादन कर • नाम के साथ 

अपना प रचय द य द ाहक वे ा से हाथ मलाएं

• टक म कमीज

ाहक के साथ उ चत बातचीत से टोर के बारे म सकारा मक भाव पड़ता है।



ाहक  म ज ासा पैदा करने से खरीदारी के सही फैसले होते ह।

या आप मुझे उ पाद आव यकता के बारे म और बताएगंे

संबंध ा पत करना ाहक क  अपे ा  क  पु  करना

आप कस कार क  जानकारी क  तलाश म ह

• सीधे खड़े ह  • हाथ 
जोड़कर खड़े न ह  इससे ाहक पर नकारा मक भाव पड़ सकता है  • दो ताना और मददगार वभाव रख

या म जान सकता ं क आप या ढंूढ रहे ह

उ चत शारी रक भाषा द शत कर

आप कस तरह के उ पाद क  तलाश म ह

उदाहरण के लए

या आप इसे करने क  को शश करना चाहते ह

• ईमानदारी से बोल और काय कर • अपने 
ाहक के आ म स मान व ास को बढ़ाए ं• व ास और तालमेल बनाए ंऔर अपने 
ाहक के साथ सौहादपूण संबंध ा पत कर

ाहक  को वतं  प से त या देने के लए ो सा हत कर  ता क आप उनक  आव यकता  को पूरा कर सक। ाहक  को बातचीत क  दशा 
नधा रत करने द

म आपक  कैसे मदद कर सकता सकती ँ

लो  ोब  इन  को एक व श  या एक श द म उ र पाने के लए कहा जाता है। यह आमतौर पर ाहक  क  व श  आव यकता को समझने के लए 
उपयोग कया जाता है। यह ाहक क  त या को हां  या नह  या अ य एक श द के उ र  तक सी मत कर देता है

• अपने ाहक को यान से देख आंख  से संपक कर  • ाहक  से अपने बारे म और उनक  
ज रत  के बारे म बात करने के लए कुछ सरल  पूछ • ाहक को अ धक सहज बनाएं

• ाहक का यान आक षत कर  सकारा मक छ व बनाने म स म होने के लए  यह मह वपूण है क आप समझ क ाहक वा तव म या चाहता है या या 
ज रत है। ऐसा करने के लए  आपको ाहक को शा मल करने और सही  के साथ उनक  जांच करके उनक  आव यकता  का परी ण करने म स म 
होने क  आव यकता है • जांच  ज रत  को उजागर करने के लए । जब आप खुद को ाहक के साथ जोड़ रहे ह  तो यू फ चर के फायदे  को शा मल 

य  न कर  Q फ चर का अथ है  करना  जसका अथ है जांच करना। जांच से ाहक क  ज रत  और सम या  को उजागर करने म मदद मलती है। 
इसका उपयोग ाहक से अ धक जानकारी ा त करने के लए कया जाता है। जांच दो कार क  होती है  खुली जांच  ये  हां  या नह  या एक दो
श द  के उ र से अ धक क  मांग करते ह।

उदाहरण के लए

कन अ य उ पाद  आपक  च है

खुदरा ब  सहायक

आपको कौन सा रंग सबसे यादा पसंद है

• सहायता दान कर  ाहक से पूछ क आप वां छत उ पाद वभाग को खोजने के लए कैसे सहायता और मागदशन कर सकते ह य द आप उस उ पाद को नह  
जानते ह जसे ाहक मांग रहा है  तो अपने सहयो गय  क  सहायता ल । य द ाहक को कसी सहायता क  आव यकता नह  है  तो आप उसे बता सकते ह 
क आप आस पास ह और य द उसे कसी सहायता क  आव यकता हो तो वह उसे कॉल कर सकता सकती है।

आपने अतीत म या उपयोग कया है



ाहक को सौ य और वन  तरीके से सं े षत करने क  आव यकता है। सबसे अ ा समाधान होगा

आप कौन सी कार चलाते ह

अ च दखाए ं क आप उनके साथ संबंध खोने का जो खम उठाते ह

बा यकारी तरीके

ाहक चता  के समाधान के लए अपनाई जाने वाली या  क  पहचान कर  य द कोई हो

आप जानकारी दान कर सकते ह  सारां शत कर सकते ह और जांच सकते ह क ाहक ने इसे समझा है या नह

आराम से और आपके साथ बातचीत जारी रखता है

सूचना के ोत क  पहचान कर

• संदेह होने पर  कर  अपने संदेह  को  करने के लए सही जांच का योग कर। चीज  को  करने म कोई बुराई नह  है

ाहक  को सूचना संचार

• ाहक  को सू चत रख  य द ाहक ारा अपे त सेवा म अ धक समय लग रहा है  तो इसे रख

या कोई अ य जानकारी है जसक  आपको आव यकता है

ाहक को वयं सही ान पर ले जाने के लए बन।

उदाहरण के लए  आप प रधान अनुभाग म उ पाद  को ढेर कर रहे ह और अचानक एक ाहक आता है

म आपक  मदद कर सकता ं

पैड और पेन आपके काम का ह सा है। यह आ म व ास देता है और कसी भी ववरण के गुम होने क  संभावना कम होती है

जब आप ाहक  को मदद क  तलाश म देखते ह तो उ ह स य प से सहायता करते ह

कसी को यह पहचानने म स म होना चा हए क ाहक को कहां और कसको नद शत करना चा हए और वही

• अ वभा जत यान दखाएं  पूरी तरह से ाहक पर यान क त कर वच लत न कर। जस पल तुम

उस  क  पहचान कर जससे जानकारी के लए संपक कया जाए

ाहक ने उसी के बारे म सू चत कया और उ ह टोर क  या के बारे म ब त वन  तरीके से बताया और

या आपने पहले इस उ पाद का उपयोग कया है

• उनक  ज रत  और ज रत  पर नोट्स बनाएं  यह एक आदत  बन जानी चा हए। एक छोटा सा नोट लेकर

• अपने ाहक  के साथ हर समय वन  और मददगार वहार कर  वन  सहानुभू तपूण और पेशकश कर

सरे  क  समझ क  जाँच करना

आप और आपसे पूछते ह इन उ पाद  पर वशेष पेशकश या है  य द आप चार के बारे म अ  तरह से जानते ह

• ाहक  ारा मांगी गई जानकारी को शी ता से पहचानने म स म होना चा हए

• चचा  को ो सा हत कर  बातचीत म अपनी च दखाने के लए  ता क ाहक को लगे

आपको ो सा हत करगे

याद रख क आप टोर म लगभग हर बार ाहक  कंपनी  उ पाद  और व े ता  को उनके साथ संवाद करके एक कृत करके क  म ह गे। श द  का चुनाव  उ चत 
उपयोग  और सांके तक भाषा गैर मौ खक  कुरकुरा और सं त होना कुछ संदेश देते समय मुख त व ह।

• सु न त कर क आपने जो कुछ भी सं े षत कया है उसे सं ेप म बताकर सही ढंग से समझा गया है और

या यह वही है जसको आप ढंूढ रह थे।

जो आप नह  समझते ह। पूछने म संकोच मत करो। ाहक  को बुरा नह  लगेगा  ब क उ ह

उदाहरण के लए  य द कोई ाहक उ पाद के अनुभाग  उ पाद क  स व सग के बारे म जानकारी मांग रहा है

या आप एक टाई क  तलाश म ह

जानकारी

याद रख  ाहक  क  सट क ज रत  क  पु  करने से लाभदायक ब  होती है।



फोन

ईमेल

वेश  नकास  ब  मं जल पर सीधी बातचीत बल के मा यम 
से पीओएस  कै शय रग टल ाहक सेवा डे क

फोन

• ाहक  के साथ संचार

ᴑ सीधी बातचीत  बैठक  हडल

संचार के तरीके

• सहक मय  के साथ संचार

• ाहक  को जानकारी कैसे सं े षत कर

• सु न त कर क आपने ा या करके सर  ने जो कहा है उसे सही ढंग से समझा और ा या कया है

सुपुदगी ा त करते समय टॉक वा पस 
भेजते समय

ईमेल

• ाहक के मन म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने का मह व • मुख कारक जो वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने म मदद करते 
ह • उप त और वहार के मानक वयं क  सकारा मक छ व बनाने म कैसे मदद करते ह • ाहक  से संपक करने और अ भवादन करने के तरीके • 

ाहक  क  अपे ा  क  पु  करने क  व ध

और कसी और ीकरण क  आव यकता है। य द आप जाग क नह  ह तो आपको ाहक को सही  के पास ले जाना चा हए और 
ाहक क  वेरी को हल करने म उनक  मदद लेनी चा हए।

• व े ता  के साथ संचार

फोन

खुदरा ब  सहायक

ईमेल

याद रख क गलत संचार और गलतफह मय  के कारण अ धकांश र ते ख े हो जाते ह।

सारांश



. .  ाहक बनाम उपभो ा

इकाई उ े य

. ाहक सेवा को यादगार बनाने वाले व भ  कारक  का वणन कर

जै मयर एल. कॉट के अनुसार  ाहक सेवा ाहक  क  संतु  के तर को बढ़ाने के लए डज़ाइन क  गई ग त व धय  क  एक ृंखला है  यानी यह महसूस करना क कोई उ पाद 
या सेवा ाहक क  अपे ा  को पूरा करती है।

उ कृ  ाहक सेवा वह सेवा है जो आपके ाहक  क  अपे ा  से अ धक है और आपके वसाय को आपके त धय  के बीच खड़ा करेगी। भावी होने के लए  आपके 
वसाय के हर ह से म ाहक सेवा लगातार अ  होनी चा हए। जस ण से ाहक खरीदारी के बारे म सोचता है  अं तम ब  तक  वसाय के लए ाहक सेवा को या 

म जोड़ने के अवसर होते ह।

. ाहक सेवा म तर  क  पहचान कर

ाहक सेवा

उ कृ  ाहक सेवा

. ाहक सेवा का अथ बताएं

उपभो ा  वह  है जो ाहक ारा खरीदे गए उ पाद का उपयोग करता है। यहां हम उस  पर वचार करते ह जो अंततः उ पाद का उपयोग करने जा रहा है और हम उ ह 
उपभो ा कहते ह।

• लेन देन से ाहक क  संतु

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ाहक  वह  है जो बाज़ार से या खुदरा व े ता से या थोक ापारी से उ पाद खरीदता है। यहां हम इस बात क  परवाह नह  करते क उ पाद का उपयोग कौन करता है।

• जस आसानी से एक संभा वत ाहक खरीदारी कर सकता है या टोर क  पेशकश के बारे म सीख सकता है

खरीद फरो त

ाहक  श द उन य  या प रवार  को संद भत करता है जो अथ व ा के भीतर उ प  व तु  और सेवा  को खरीदते ह। सरी ओर  एक उपभो ा  वह है जो उ पाद  
या सेवा  का उपयोग करता है।

. पहचान क ाहक वफादारी कैसे बनाए रख

ाहक सेवा म रटेलर ारा क  जाने वाली वे सभी ग त व धयाँ शा मल होती ह जो भा वत करती ह

• ाहक ारा एक बार करने का यास करने पर लेनदेन को आसानी से पूरा कया जा सकता है

. ाहक  क  अपे ा  को पूरा करने का तरीका दखाएं

ाहक सेवा का अथ है येक ाहक के लए एक सकारा मक और यादगार खरीदारी अनुभव बनाना ।

ाहक सेवा एक संगठन क  अपने ाहक  क  इ ा  और ज रत  को पूरा करने क  मता है।

. पहचान क ाहक  को उ चत तरीके से कैसे त या द

यू नट .  ाहक  को जवाब देना



• लाभ

ाहक सेवा म  कसी उ पाद  ब  बल  या व ज़ट के मा यम से ाहक और ांड कंपनी के बीच संपक या अंतः या का उदाहरण  जो ाहक को कंपनी के बारे म एक धारणा बनाने या बदलने  
का अवसर देता है  उसे पल का ण  कहा जाता है। स य ।

• पुनखरीद • वफादारी

स ाई का ण

ाहक तधारण क  ओर जाता है

• अ ा चार • मू यव धत सेवाए ं डोर 

डलीवरी  वॉलेट पा कग  आ द  • व रत ब लग • अ ा दशन और अ  गुणव ा वाले उ पाद

इसी तरह  एक खराब ाहक सेवा अनुभव लगभग  अ य लोग  के साथ साझा कया जाता है  जो अ य  को बताने क  संभावना रखते ह।

उपरो  ब  के अलावा  ाहक यह भी उ मीद करगे

• सहानुभू त के साथ सुनी गई • आराम  क णा और 

समथन • एक दो ताना मु कुराता आ चेहरा • मह वपूण महसूस कराने 

के लए बनाया गया

• सहायता मदद चाहने वाले ाहक  क  पहचान करने क  आपक  मता • आपक  प ंच यो यता और समझ • स मान और पहचान

• एक टोर क  व सनीयता बढ़ाता है  उ कृ  ाहक सेवा क  पेशकश करके  आप ाहक वफादारी का नमाण करगे  ाहक अपनी सभी आव यकता  के लए बार बार टोर पर वापस आएगा 
• नए ाहक  को आक षत करेगा और मौजूदा ाहक  को बनाए रखेगा  संतु  ाहक न केवल आपसे फर से खरीदारी करने के लए लौटते ह  ले कन आपके वसाय के बारे म सर  से 

सकारा मक बात करने क  भी संभावना है। वड ऑफ माउथ रेफरल चार का सबसे भावी प है। यह कुछ भी खच नह  करता है और ब त अ धक व सनीयता रखता है य क यह गत 
अनुभव पर आधा रत है

उ कृ  ाहक सेवा

ाहक को हमेशा खुश रखना आपका कत  है। ाहक वा तव म या उ मीद करता है

• संतु

जब कसी ाहक के लए स ाई का ण नकारा मक अनुभव रहा हो  तो वह ख का ण बन जाता है। सरी ओर  जब स य का ण अ यंत सकारा मक रहा है  तो वह जा  का ण बन जाता 
है।

खुदरा ब  सहायक

ाहक क  उ मीद

यह वही है जो ाहक कंपनी के साथ अपने लोग  सेवा  और उ पाद के मा यम से सीधे सपंक के समय अनुभव करता है।



गमजोशी और वागत पहली छाप
• मु कुराए ंऔर ाहक का अ भवादन कर  ाहक को सबसे पहली चीज जो देखनी चा हए वह है मु कान। यह एक बनाता है

याद रख  य द आपको लगता है क आप उस समय ाहक  क  अपे ा  को पूरा करने के लए पया त प से स म नह  ह  तो सु न त कर क आप इस 
मु े को हल करने के लए व र  क  मदद ल या त और ज मेदारी से र न ह ।

ाहक  क  अपे ा  को उ चत ढंग से जवाब देकर यादगार बनाने वाले मु य कारक ह

• आव यक सेवाए ं दान कर  सु न त कर क  वेश ार से बाहर नकलने तक सभी आव यक सेवाए ं ाहक  को दान क  जाती ह टोकरी देने से लेकर 
ाहक  के सामान को पा कग ल तक ले जाने तक । सु न त कर क ाहक खुशी खुशी कान से बाहर नकल

ाहक  को उ चत जवाब देना

ाहक  क  मदद करने म अपना पूरा सहयोग द

जब आप ाहक  क  अपे ा  से अ धक हो जाते ह  तो आपने ाहक  को स  कया है। इस लए  ाहक को खुश करने के लए आपको अ त र  मील 
जाने क  ज रत है। ाहक सेवा को अपने वसाय म सबसे आगे रखकर  येक ाहक को यह महसूस कराए ं क वे आपक  सफलता के लए अ तीय और 
वशेष ह। ाहक वा तव म आपक  कंपनी क  सफलता का कारण है  तो य  न उ ह कुछ शंसा दखाई जाए  ाहक  को कैसे खुश कया जाए या उनके 

शॉ पग अनुभव को कैसे यादगार बनाया जाए  इसके बारे म आगे क  लाइड्स म बताया गया है।

• सही नणय लेने म ाहक क  मदद कर  ाहक क  ज रत  के अनुसार वक प दान कर और उ ह चतुराई से नणय लेने म मदद कर। अपने ाहक  के 
लए यूनतम परेशानी के साथ अपना उ पाद सेवा वत रत कर। आइटम वक प  के लए  य द पूछा जाए  तो अपनी वशेष ता उधार द। केवल ब  
करने के लए सुझाव नह  ब क ईमानदार सुझाव द। वा त वक होने से आपको अपने वाद और राय म ाहक का व ास ा त करने म मदद मलेगी। 

ाहक को आपक  त या या ऑफ़र का मू यांकन करने द  ज द  न कर  ाहक क  त या क  ती ा कर और फर य द आव यक हो तो आगे 
बताएं

• सकारा मक कोण रख  हमेशा आशावाद  रचना मक और उ साहजनक रह। आ त रह और

ाहक क  खुशी

• म वत रह  ठ क से संवाद कर  एक दो ताना रवैया वक सत कर  बना शत मु कुराए ंऔर ाहक  ारा उठाई गई सभी आप य  का सकारा मक जवाब 
द। ाहक  क  मदद करने क  इ ा दखाए।ं उपल  रह  यह आव यक नह  है और न ही यह सलाह द  जाती है क कसी ाहक को हाउंड कर या 
उनका अनुसरण कर। हालां क  उनक  ज रत  के लए खुद को उपल  कराएं  समय समय पर उनक  जांच कर ले कन सावधान रह क उनके खरीदारी 
के अनुभव को बा धत न कर

• उ रदायी और तब  बन  हणशील बन और ाहक क  ज रत  पर तुरंत त या द। ाहक  के  का उ र देने म शी ता कर। सु न त कर क 
ाहक के वेश करने से लेकर टोर से बाहर नकलने तक क  सभी ज रत पूरी ह । तब  रह  ाहक  के  को संभालने  उनक  मदद करने और 

उ ह मह वपूण महसूस कराने म अपना समय और यास सम पत कर। उ  गुणव ा वाले उ पाद और सेवाए ं दान करने क  पूरी ज मेदारी ल। सु न त 
कर क आप अपने उ पाद  पर गारंट वारंट  का स मान करते ह। अपने उ पाद  और सेवा  को समय पर और अनुरोध के अनुसार वत रत कर

तभागी हडबुक

• आँख से संपक और उ चत शारी रक भाषा रख  शारी रक भाषा गैर मौ खक संचार का एक प है जसम शैलीब  इशार  मु ा  और शारी रक संकेत  
का उपयोग शा मल है जो अ य लोग  के लए संकेत के प म काय करते ह। मनु य  कभी कभी अनजाने म  हर समय अशा दक संकेत भेजते और 

ा त करते ह। सु न त कर क आपक  छ व और उप त आपक  सेवा  म ाहक  के व ास को सु ढ़ करती है • यान से सुन और ाहक क  
ज रत  को समझ  अपने कान  को उधार द और सुन क ाहक  को या कहना है और फर उ चत सकारा मक त या दान कर। याद रख  ाहक 

नह  सुनना नह  चाहता



ाहक वफादारी बनाए रखना

• ाहक सेवा का अथ • ाहक सेवा म तर

य द ाहक टोर ारा दान क  जाने वाली सेवा  से खुश ह  तो वे बार बार टोर पर आएगंे। इससे टोर क  ब  त ा व सनीयता बढ़ेगी और वफादार ाहक बनगे।

अपने सभी ाहक  के लए कसी भी कार क  परेशानी उठाए।ं बड़े  या छोटे  ाहक  के साथ अलग वहार न कर। ाहक रेफरल श शाली होते ह और एक ाहक जो 
यह महसूस करता है क आप एक छोटे से मामले म उनक  मदद करन ेके लए अपने रा ते से बाहर चले गए ह  कसी ऐसे  को जानने क  ब त संभावना है जो आपक  
बड़ी और सव े  ाहक ेणी म फट होगा।

याद रख  ाहक सर  को रेफर करते ह और बार बार तभी आते ह जब आप उनक  खुशी से सेवा करते ह।

कुछ उपयोगी ट स

• सहानुभू तपूण बन। सु न त कर क आप हमेशा उनके जूते म ह और सोच • ज मेदार बन और आपके ारा 

दान क  जाने वाली सेवा के लए जवाबदेही ल। आपको व र  से सलाह लेकर कुछ नणय लेने पड़ सकते ह

• आल य से बच  पहल कर • भावी ढंग से संवाद कर • 

ऊजावान और लचीले बन • समय क  अ  समझ रख • 

सहानुभू त रख और समाधान दान कर • उ पाद  का अ ा 

ान रख • ाहक को राजा मान

उनक  वफादारी

सेवा और सहायता के तर पर

ाहक  क  अपे ा  को भावी ढंग से और कुशलता से पूरा करना

• शी  और मै ीपूण सेवा दान करने म सुसंगत रह • उस अ त र  मील क  या ा के लए वयं 

को मजबूत कर। केवल जब आप ाहक  क  अपे ा  को पार करते ह तो आपको लाभ होता है

•  और सं त जानकारी के साथ खुलकर संवाद कर। हमेशा  कर • व ास और व ास बनाएं  सभी टोर एक ही 

उ पाद बेच सकते ह। एडी होने का एकमा  अंतर है

खुदरा ब  सहायक

ाहक वफादारी बनाने के लए

• व भ  पहलू जो ाहक सेवा को यादगार बना सकते ह • ाहक अपे ाए ं• ाहक को उ चत तरीके से कैसे 

त या द • ाहक वफादारी बनाए रख

सारांश



इकाई उ े य

जवाब

• बेख़बर

• सेवा के बारे म ब त कुछ जानता है और

• अधीरता न दखाएं

•

ाहक वहार के व भ  कार ह

वहार संकेतक

• पेशेवर

• उनके  का सव म उ र देने का यास कर

सही उ र के साथ उनके पास वापस आएं

. पहचान क व भ  कार के ाहक को भावी ढंग से कैसे त या द

• ान का परी ण करने के लए  पूछता है

• अपना ान दखाने क  को शश करता है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• उ ह जबरद ती समझाने क  को शश न कर

• अहंकारी

• ता कक और तकनीक   पूछता है

• अ  तरह से सू चत

तु हारा जवाब

•

• मलनसार

उ ोग

•

अ म  है

अ  तरह से सू चत ाहक

य द आप कुछ नह  जानते ह  तो इसे वीकार कर और
आपके ान का

यक न करना मु कल है

. पहचान क जब ाहक ो धत या मत ह  तो उ ह कैसे बं धत कर

याद रख क ाहक बुजुग  युवा या व भ  वग  रंग या जा त से हो सकता है  हालाँ क समझाया गया वहार नह  बदलता है। इसका मतलब यह नह  है क एक युवा ाहक 
को हमेशा मलनसार होना चा हए और एक बुजुग ाहक को हमेशा गु सा होना चा हए।

• संदभ से हटकर बात न कर

एक अ  तरह से सू चत ाहक को ब त धैयपूवक वहार करना होगा। य द आप  का उ र नह  दे पा रहे ह तो सहायता ल। उपल  होने पर मैनुअल 
और ोशर देख। दशन दान कर और आव यकता पड़ने पर वषय वशेष  एसएमई  से परामश ल।

• संकोची

. व भ  ाहक कार  क  पहचान कर

• आधे या अ न त से असंतु  महसूस करता है

यू नट .  व भ  कार के ाहक  को जवाब देना

. .  ाहक  के कार



• ऐसे तरीके से बोलता है जससे आप नराश महसूस कर सकते ह

अनजान ाहक

ब त ही सरल भाषा का योग करना याद रख। ब त अ धक जानकारी के साथ ज टल न ह । मलनसार और मलनसार बन। ब त ही सरल  के साथ 
कोण।

• ब  उ र न द • बातचीत को ैक पर वापस लाए ं• असंब  

 के लए सकारा मक त या दान कर • अपनी ओर से ब  बंद 

कर • सु न त कर क आपसे कसी भी समय उनके  के समाधान के लए 
संपक कया जा सकता है

तु हारा जवाब

उलझन

अहंकारी ाहक

तु हारा जवाब

•

•

• पूरे उ र द •  पूछकर उ ह बोलने के लए 

ो सा हत कर

• सेवा और उ ोग पर अ ा ान है

उ ह बोलने के लए े रत 
करेगा • आ ामकता को गमजोशी से संभाल

तु हारा जवाब

वहार संकेतक

• असंब  ववरण पूछता है

• त और त को वीकार कर • एक आ म व ासी 
और सकारा मक शारी रक भाषा का च ण कर • यान से सुन 

• यह दखाने क  को शश न कर क आप अ धक जानते 
ह भले ही आप ऐसा करते ह  • उनक  सराहना कर और ऐसे 

 पूछ जो

• तुलना मक प से आसानी से आ त हो जाता है

वहार संकेतक

• अनुकूल शारी रक भाषा द शत करता है • ब त बात 
करता है और चैट करता है  जससे डोमेन संदभ से बाहर हो जाता है

वहार संकेतक

मलनसार ाहक

• अंतहीन बातचीत

•

सकारा मक और शांत रहना याद रख। गमजोशी के साथ उसके अ भमान को पंख द। उनके समय के लए उनक  सराहना कर और उनक  ताकत 
को वीकार कर।

केवल वषय पर क त रहना याद रख। ापार से वच लत न ह । जब  वषय से बाहर ह  तो नकारा मक न बोल।

• ब त अ धक जानकारी उ ह इस ओर ले जाती है

खुदरा ब  सहायक

संचार

• संबंध बनाता है और र ते पर ब त कुछ नभर करता है

आ ामक है • 

आसानी से संतु  नह  होता

• ा या और उनक  समझ क  पु  कर • श दजाल और उ ोग भाषा का योग 

न कर • अनुकूल और वीकाय शारी रक भाषा द शत कर

• अनुकूल मौ खक और गैर मौ खक द शत कर

• अपनी है सयत और त के बारे म शेखी बघारता है • 
शरीर क  भाषा के मा यम से े ता द शत करने का यास 

करता है

• सेवा और उ ोग के बारे म ब त कुछ नह  जानता • बु नयाद  सवाल पूछता है 
• बोलने से हच कचाता है • असंतोष नह  दखा सकता है

मुखर और प ंचने म आसान है

तब  करने के लए अ नण त है



या उ ोग

बारी कय  पर टके रहना याद रख। व तृत चचा से बच और यादा समय न ल।

• गलत तरीके से संचार करता है

उनक  मदद के लए संपक करने क  ज रत है

• नणय लेने के लए कसी और के समथन क  आव यकता है

•  क  ती ा कर और फर उ र द

• बा धत या त या न कर

• त  कर और समाधान कर

• ब  को शी ता से बंद करने का यास न कर

• सेवा के बारे म जानकारी नह  हो सकती है

• त य  और आंकड़  के साथ अपने उ र  का समथन कर

• ब त वब ज़ हो सकता है

• ब त कम बात करता है

• यादातर ल खत द तावेज  पर व ास करता है

• य द आप अ न त ह तो तब  न ह

• आ त होने पर तुरंत नणय लेता है

ाहक और आप दोन  के लए श मदगी से बचने के लए उ चत प से अनुवत  कारवाई कर।

पेशेवर ाहक

तु हारा जवाब

उ पाद  आ द

• पूरा सुन

• सट क  पूछता है

• सहानुभू त

• उ ह  पूछने के लए े रत कर

वहार संकेतक

• पूछ क या उसक  तरफ से कोई और भी है

उसक  सट क ज रत  के बारे म न त नह  है

तु हारा जवाब

• गैर मौ खक भाषा का अ धक उपयोग करता है

• शांत रहो

• आ ासन और ो साहन मांगता है

• पीछे न हट

अपने संतु  ाहक  के संदभ बनाना याद रख। ाहक क  ज रत  और इलाके के आधार पर संदभ  का पता लगाने का यास कर। व र  और एसएमई के 
साथ संदभ ल। धरना दशन क  व ा कर।

वहार संकेतक

• गुणव ा  ा य व पर आ ासन दान कर

अधीर है

असंतोष या संदेह

• एक क त तरीके से संचार करता है

आ ासन

• त य  और आंकड़  म व ास करता है

बातचीत के दौरान शांत रहना याद रख। धैयपूवक सुन। स वस लेवल ए ीमट SLA  और टन अराउंड टाइम TAT  के भीतर घटना को बंद करने के लए तुरंत माफ  मांग और 
आ त कर।

शम ला ाहक

तु हारा जवाब

नाराज़ या नाराज़ ाहक

तय करना

• सट क त या द

• हर बात पर त या देने क  वृ  रखता है

• बलपूवक ब  बंद करने का यास न कर

• मा मांगना

•

• उ  मा ा और मजबूत वर का उपयोग करता है

वहार संकेतक

• उ ह समझने के लए और  पूछ

• आप  या संदेह  नह  करता

•

• उ ह ल खत द तावेज दखाए ंजो दान करते ह



. मुख कारक जो लोग  के दमाग म वयं और संगठन क  सकारा मक छ व बनाने म मदद करते ह

कान

क  अहंकारी ग  

पेशेवर

ए  लैग शप

ग  ाहक  को उ चत जवाब देना

. उ चत स दय और उप त यु य  म शा मल ह

D। उपरो  सभी

• व भ  ाहक कार  क  पहचान करना

ए   और सं त जानकारी के साथ खुले तौर पर संवाद कर

D। उपरो  सभी

इसके बाद संकाय चार से पांच श ा थय  से जो उ ह ने नोट कया है उसे पढ़ने और बोड पर डालने के लए कह सकता है।

D। उपरो  सभी

क  ाहक  के साथ भावी संबंध ा पत करना

ख  वभागीय

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

ग  च क सा

. व भ  कार के ाहक वहार इस कार हो सकते ह

श ा थय  से उनके प रवार म दो अलग अलग कार के लोग  क  सूची बनाने के लए कह  एक जसे वे पसंद करते ह और एक जसे वे पसंद नह  करते। श ा थय  को 
 और उनके वहार का वणन करने वाले ववरण  को नोट करना चा हए।

ाहक ह

ग  ज मेदार बन और सेवा के लए जवाबदेही ल

बी  लीन शेव

• ाहक  के ो धत या मत होने पर उनक  पहचान करना और उ ह बं धत करना

खुदरा ब  सहायक

. कंपनी क  छ व और ांड क  छ व आपके टोर को बना देगी a

क  बाल बड़े करीने से कटे और कंघी कए गए 

ग  कपड़े वद  इ ी कए गए

बी  शी  और मै ीपूण सेवा दान करने म सुसंगत रह

• व भ  ाहक वहार  का जवाब देना

D। उपरो  सभी

बी  शम ला

बी  ाहक  को भावी ढंग से सूचना का संचार करना

घ  उपरो  म से कोई नह

. ाहक  क  वफादारी बनाए रखने के लए एक एसए को अव य होना चा हए

ग त व ध

सारांश

ायाम



ाहक  का अ भवादन कैसे कर

. ाहक  को सूचना सं े षत करने क  व धय  क  ववेचना क जए।

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

. उन व भ  कार के ाहक  का वणन कर जनसे एक ब  सहयोगी को नपटने क  आव यकता होती है।

. उ कृ  ाहक सेवा  से आपका या ता पय है

. ाहक और उपभो ा म या अंतर है

. ाहक के मन म सकारा मक छ व बनाने म मदद करने वाले कारक  का वणन कर।

बी. न न ल खत का उ र द

तभागी हडबुक

www.youtube.com watch v rt QXdKafRQ&t s

ट प णयाँ

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


RAS/N

. ाहक  क  चता  का 
समाधान

यू नट .   ाहक  क  चता  का समाधान

यू नट .   ाहक चता बंधन या



इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

तभागी हडबुक

. ाहक सम या  को हल करने म ब  सहयोगी क  भू मका पर चचा कर . ाहक  क  सम या  
को हल करने के लए अपनाई जाने वाली सव म था  क  सूची बनाए ं . ाहक क  सम या के 
सौहादपूण समाधान को सं े षत करने के चरण  का दशन कर . बार बार ाहक सम या  क  पहचान कर और पुनरावृ  से बचने के 
लए आगे बढ़

सीखने के मुख प रणाम



• अनुरोध  सेवा या अ त र  सेवा के लए अनुरोध करने वाला ाहक  उदाहरण के लए होम डलीवरी  अ त र  पैके जग  खरीदे गए उ पाद  को कार म 
रखना आ द।

• गुड मॉ नग गुड आ टरनून गुड इव नग  कहकर मु कुराए ंऔर ाहक का अ भवादन कर जो भी हो

अनुसरण करने के लए कदम

. ाहक  क  चता  को हल करने म शा मल कदम  पर चचा कर . मलने और अ भवादन 
के पहलु  क  ा या कर . जांच कब और य  कर  इसका आकलन कर . सुनने के 
कौशल के पहलु  क  परेखा तैयार कर।

पहला कदम मलना और अ भवादन करना

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• मा कर और वीकार कर • समाधान दान 
कर

• पहला भाव अ धक समय तक रहता है। ाहक को सहज बनाए ंऔर उसे समझाए ं क आप

• मल और अ भवादन कर • 
सुन और समझ

सेवा चता बंधन या

• देखभाल  च तत तरीके से  पूछ। आप ाहक से जतनी अ धक जानकारी ा त करगे  आप उनक  सम या का समाधान उतना ही बेहतर ढंग से कर 
पाएगंे।  पूछने से सम या को  करने और समाधान क  पहचान करने म मदद मलती है

समाधान दान करने सम या  को हल करने के लए ह

ाहक चता बंधन या के चरण

• त या  बचमाक सेट करने का यही एकमा  तरीका है। टोर क  साफ सफाई म सुधार के लए फ डबैक देते ाहक। ाहक  से नय मत त या ल और 
सुधार के लए ट म के साथ साझा कर

• ाहक का चेहरा देख  आँख से संपक कर और बात कर • आगे झुककर शकायत सुनने 
म च दखाएं  ता क ाहक को लगे क उसक  बात सुनी जा रही है और उस पर यान दया जा रहा है। साथ ही  सुनते समय समय समय पर अपना सर 

हलाते रह  ता क ाहक को पता चले क आप शकायत को स य प से सुन रहे ह। ाहक का गु सा य द कोई हो  तो इस कोण से शांत हो जाएगा

खुदरा ब  सहायक

• शकायत  एक शकायत असंतोष क  अ भ  है  उदाहरण के लए एक ाहक एक समय सीमा समा त उ पाद के बारे म शकायत करता है जो उसे बेचा 
गया है  प रसर साफ नह  है  अ व  वातावरण  ब लग म देरी  पा कग क  जगह नह  है  आ द।

दन के समय के लए उपयु  है

इकाई उ े य

. .  सेवा

इकाई .  ाहक  क  चता  का समाधान कर



समाधान पेश कया जा सकता है उदाहरण लाइड पर दखाए गए ह

सरा चरण सुनो और समझो

बात सुनो

य द कसी ाहक को लगता है क आप शकायत को नह  सुन रहे ह और उस पर यान नह  दे रहे ह

• ाहक से मलने और अ भवादन करने के बाद  ाहक से पता कर क वे वा तव म या चाहते ह। के लये

• सम या का समाधान करने के लए आव यक कारवाई कर व रत रह और ाहक  क  सहायता कर

जांच क  आव यकता

• आँख से संपक और यान बनाए रख

•

और सु न त कर क या को अनाव यक प से बा धत नह  कया गया है

• सम या को समझने के लए आव यक जानकारी एक  कर

अनुसरण करने के लए कदम

ाहक  क  शकायत  पर यान देते समय

यह शकायत या असंतोष का एक और ब  बन जाता है

• शकायत सुनने के बाद  शकायत के बारे म अ धक जानकारी ा त करने का यास कर ता क सव म

जब कोई ाहक आपके उ पाद  या सेवा  म से कसी एक के बारे म शकायत लेकर आपके पास आता है  तो यान से सुन क वे या कह रहे ह। उ ह अपनी 
कहानी बताने और महसूस करने क  ज रत है क उ ह सुना गया है। एक बार जब उ ह ने अपनी सम या बता द  तो त क  पूरी समझ पाने के लए अपने 
कोई भी  पूछ। उसके बाद ाहक क  सम या के लए अलग अलग समाधान पर सुझाव द।

ाहक क  सम या को समझने के लए आपको ाहक क  जांच करनी होगी।

•

ाहक क  सम या को यान से कैसे सुन और समझ

एक ाहक क  बात सुनते समय  बॉडी ल वेज ब त मह वपूण है। आंख  का संपक बनाए रखना ब त मह वपूण है य क इससे संदेश जाता है क आप उ ह 
गंभीरता से सुन रहे ह। य द कसी ाहक को लगता है क एसए सम या को सुन भी नह  रहा है  तो वह परेशान हो सकता है और इससे शकायत क  गंभीरता 
बढ़ जाएगी। इसे सेवा क  गुणव ा के खलाफ एक अ त र  शकायत के प म भी लया जा सकता है।

यह सम या म जोड़ता है

•

• ाहक  के साथ संदेह को  और पु  कर। यह सव म संभव समाधान दान करने म मदद करता है

तभागी हडबुक

य द अ य टोर टाफ पयवे क ारा बा धत कया जाता है  तो समझाए ं क आप एक मह वपूण मामले म भाग ले रहे ह

•

• सम या को समझ और उसका व ेषण कर सहानुभू त रख

• अ य गत ग त व धय  से वच लत न ह

ाहक  क  जांच क  जानी चा हए उदाहरण लाइड से

• यान क त कर और यान से सुन  वच लत न ह

• ाहक पर यान क त कर

यह एक  के प म आपके खलाफ शकायत का कारण बन सकता है



• येक कंपनी के अपने दशा नदश और या नयमावली होती है। कसी या या दशा नदश को मान लेना उ चत नह  है। कंपनी सेवा नी त दशा नदश  को उ ह  
प से समझने के लए संद भत कया जाना चा हए

रपोट स टम म रकॉड

ाहक  क  शकायत  अनुरोध  या त या का जवाब देना

समाधान

•

ाहक को नया TAT दान कर

• व ता कारक  टोर को हमेशा साफ रख और व  और सुर त वातावरण दान कर

य द ाहक आपके रवैये  चता और समाधान से खुश है  तो वह वापस आ जाएगा

अगर अनसुलझे ह  तो बढ़ाएँ

• मू य  सु न त कर क दशन से पहले लेबल क  जांच क  गई है और ठ क से मु त कया गया है • उपल ता और सीमा  सु न त 

कर क फ डबैक लया गया है और ाहक  के लए आव यक रज उपल  कराई गई है

सेवा और गुणव ा के मामले म नए मानक बनाकर

• शकायत को समझने के बाद  सव म संभव समाधान दान कर या व र  को इसे आगे बढ़ाए।ं य द आप शकायत को संभाल रहे ह  तो सु न त कर क आप अंत तक 
ाहक के साथ ह। य द शकायत व र  को द  जाती है  तो शकायत के बारे म एक सही त वीर द और अपने व र  को समाधान दान करने म मदद कर और सु न त 

कर क जब तक आप शकायत सुनते ह तब तक आपक  तब ता वही रहेगी जब तक आप इसे हल नह  करते ह। . कभी भी वच लत न ह  या अपना यान न हटाए ं
उदाहरण लाइड पर दखाए गए ह

समाधान कर और ाहक को सू चत कर

• नीचे द  गई नमूना या का पालन कर  ाहक से ा त कर

शकायत  के कार संबं धत ह

संपूण ववरण के लए जांच कर अपनी रपोट

स टम दज कर SLA देख और ाहक को TAT दान 

कर

• टन अराउंड टाइम ट एट  ाहक ारा उठाए गए मु  को हल करना आव यक है। येक कार क  सेवा म एक TAT होता है। सेवा के खलाफ उ ल खत ट एट  के भीतर 
मु  को हल करना मह वपूण है

• जानकारी एक  करने के बाद  सम या शकायत के बारे म  कर और पु  कर। ऐसा करने से गलतफहमी या भ व य के म से बचा जा सकता है और ाहक भी अ धक 
सहज महसूस करेगा। शकायत सुनने के बाद पहले ाहक से माफ  मांग। यह ाहक को यह आभास देता है क कंपनी ज मेदारी ले रही है उदाहरण लाइड पर दखाए 
गए ह

शकायत  के कार और उदाहरण

खुदरा ब  सहायक

• गुणव ा  या और समयसीमा के अनुसार त त  समा त हो चुके उ पाद  को हटा द • सेवा  आप अपने टोर क  छ व ह  

इस लए सु न त कर क सेवा का उ तम प दान कया गया है

• सेवा तर समझौता एसएलए  एसएलए कंपनी के दशा नदश  पर आधा रत होना चा हए। SLA दान क  जाने वाली सेवा  के कार के बारे म सभी ववरण बताता है। 
यह यह भी बताता है क कसी सेवा  का उ र कैसे दया जाए  अनुरोध  शकायत या त या। इसम सेवा के कार का भी उ लेख है  अनुरोध   शकायत या 

त या। इसम संगठन म पदानु म के आधार पर संक प के तर  के बारे म ववरण है। इसम येक सेवा के लए टन अराउंड समय का भी उ लेख है

याद रख  ाहक या व े ता के पास उसके अ धकार ह जतना आप और आपके टोर के अ धकार ह



ै कग शकायत

• ाहक  क  चता  को हल करने म शा मल कदम • मलने और अ भवादन 
के पहलू • कब और य  जांच करनी है • सुनने के कौशल के पहलू

• दै नक सा ता हक मा सक रपोट का बंधन और रखरखाव

तभागी हडबुक

• शकायत और क  गई कारवाई के बारे म जानकारी ा त कर। कंपनी सेवा दशा नदश  और या  के अनुसार मै युअल प से या कं यूटर म 
रकॉड करना आव यक है य द कसी ाहक को फॉलो अप क  आव यकता होती है  तो रपोट लॉग स टम म ाहक के ववरण को नोट कर 
और व र  या संबं धत अ धका रय  को सतक कर।•

सारांश



. ाहक  क  शकायत  को संभालते समय उ चत वर और वर को लागू कर

ाहक को मह वपूण महसूस कराता है  ाहक  को लगता है क उनका यान रखा जाता है और उनक  सम या  को मह व दया जाता है। एक ाहक क  
शकायत पर न केवल यान दया जाना चा हए  ब क ठ क से सुना और समझा भी जाना चा हए  ता क समाधान तक प ंचे और ाहक संतु  हो।

. माफ  मांगने और वीकार करने के पहलु  का वणन कर

न न ल खत कारण  से ाहक  को सुनना मह वपूण है

. ाहक  क  चता  को सुनने के मह व को बताएं

सुनने का मह व

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

गत ान  ाहक को नणय लेने के लए ान और समय देना। ाहक को बा धत करने और भीड़ लगाने से और अ धक असंतोष हो सकता है।

एक नए ाहक को जीतने क  लागत पुराने ाहक को रखने क  तुलना म पांच गुना अ धक है। यहां तक क अगर एक असंतु  ाहक को अभी भी खच करना 
पड़ता है  तो लंबे समय म यह लगभग न त प से पैसे बचाएगा।

चेहरे के भाव  मु कुराना  चता दखाना और मदद करने क  इ ा।

स य प से सुनना  चौकस रहना  शकायत को पूरी तरह से समझना और मदद करने क  इ ा द शत करना।

मदद करने क  इ ा दखाता है  ाहक  को सुनकर  आप दखाते ह क आप ाहक क  मदद करने के इ ु क ह या ाहक क  मदद करने समाधान दान करने 
के यास कर रहे ह।

य द कोई ाहक शकायत करता है  तो यह उ ह फर से वसाय से संतु  करने का मौका देता है  और इस कारण से असंतु  ाहक  को शकायत करने के लए 
ो सा हत करता है।

शारी रक भाषा  ाहक  म व ास पैदा करने के लए खुला और सहानुभू तपूण होना।

चता दखाता है  शकायत  को सुनने का सबसे मह वपूण कारण ब त आसान है. अगर कोई शकायत कर रहा है  तो संभावना है क उ पाद  या सेवा  म कोई 
सम या है जो इसे पैदा कर रही है। शकायत  को सुनने से यह पता चलता है क वसाय म या सम याए ंह और उनका समाधान या है। ाहक को लगता है क 
आप उनक  सम या से च तत ह और उ ह खुशी होगी क उनक  सम या  का समाधान हो जाएगा और उ ह धनवापसी या त ापन मलेगा।

खुदरा ब  सहायक

ाहक ारा उपयोग कए जा रहे श द  वर और शारी रक भाषा के त चौकस रह। कसी भी अनकहे मैसेज को सुनने के लए पूरी तरह से फोकस कर। उदाहरण 
के लए य द उनक  बॉडी ल वेज खुलने लगती है और बंद होने लगती है  तो या तो आप जो कह रहे ह या जस तरीके से आप कह रहे ह वह ाहक  क  ज रत को 
पूरा नह  कर रहा है। य द वे पूछे जा रहे  के उ र म क रहे ह  तो यह एक संकेत हो सकता है क वे समझ नह  पा रहे ह। एक ाहक मू यवान महसूस करता 
है जब वे जो कहते ह और कैसा महसूस करते ह  उसे सुनने के लए पया त देखभाल का दशन कया जाता है। सुनने से ाहक  को समाधान दान करने म मदद 
मलेगी।

. समाधान सुझाएं सुझाव द और आगे बढ़

यू नट .  ाहक चता बंधन या

इकाई उ े य

. .  शकायत  को संभालना गैर मौ खक संचार



• आ म व ासी

चौथा चरण समाधान दान कर

• शांत और तट

• वीकार कर  ाहक क  शकायत  को वीकार कर। ाहक को बताए ं क आप त को समझ गए ह। ाहक को सू चत कर क आप मामले को गंभीरता से ले 
रहे ह • आ ासन दान कर  व ास  कर क ाहक क  संतु  के लए मामला सुलझा लया जाएगा। ाहक को सू चत कर क या मामले को आगे 

बढ़ाना है और यह भी क शकायत को हल करने म कतना समय लगेगा उदाहरण के लए या यह एक बार उपयोग के बाद टूट गया  ओह  म समझ सकता ँ 
क आप परेशान थे। म जानता ँ  इसने मुझे पागल कर दया होगा। मुझे खेद है क ऐसा आ। या आपके पास ए सचज या रफंड होगा

• भाषण क  ता

शकायत

ाहक  से बात करते समय उपयु  वर और वर के लए न न ल खत कारक  को यान म रखा जाना चा हए

• सहानुभू त रख  ाहक को जवाब देने क  ज मेदारी ल। अपने आप को ाहक  के ान पर रख और सोच। ाहक क  ज रत  भावना  सम या  और 
वचार  को समझ • वा म व ल  ाहक के समाधान दान करने क  ज मेदारी लेने म स य रह

ाहक। ाहक  से शां त से बात कर

• माफ  मांग  श ा थय  से पूछ क उ ह माफ  य  मांगनी चा हए। लाइड म बताए गए ब  पर चचा कर और समझाए।ं ाहक से माफ  मांग और उ ह बताए ं
क वे जवाब पाने के लए कतने समय तक इंतजार कर सकते ह। शकायत  को संवेदनशील तरीके से और उनक  ज रत  को यान म रखते ए वहार 
कर

शकायत  को संभालना मौ खक संचार

ाहक क  शकायत का समाधान काफ  तेजी से कया जाना चा हए  ता क ाहक क  सम या इतनी लंबी न हो क ाहक का टोर पर से व ास उठ जाए। 
ाहक को खुश करने के लए सभी आव यक बंध कर  उदाहरण के लए  संबं धत वभाग के मुख  बंधक से मलना  ाहक को संबं धत वभाग  

अनुभाग म ले जाना  एक अलग ांड ा त करना  आ द।

ाहक के लए स मान दखाता है  ाहक को खुशी होगी क उसक  देखभाल क  जा रही है और उसे स मान दया जा रहा है। य द शकायत को ज द  से ठ क 
कया जा सकता है  तो यह न केवल यह दशाता है क वसाय ाहक का स मान करता है और एक अ  सेवा दान करना चाहता है  ब क वसाय क  
व सनीयता भी है  भले ही चीज गलत ह । यह ाहक  को सुर ा क  भावना दान कर सकता है  जससे उनके त धय  के पास जाने क  संभावना ब त कम 

हो जाती है।

तीसरा कदम माफ  मांग और वीकार कर

• उपयु  वर का योग कर  के साथ संवाद करने के लए एक उपयु  और सुखदायक आवाज का योग कर

• आव यक व ा करने के लए कारवाई क  ग त  समाधान पर त परता क  भावना से काय कर।

• सहानुभू तपूण वर • गैर
आ ामक

• वक प  का सुझाव द और पु  कर  सम या को समझने के बाद  ाहक  को वक प दान कर  ता क वे सबसे अ े वक प का चयन कर सक। उनके ारा 
वक प वीकार करने के बाद  आगे म से बचने के लए इसक  पु  कर



• य द आव यक हो तो बढ़ाएँ  य द आप कसी शकायत का समाधान करने म स म नह  ह या ाहक चाहता है क केवल आपके व र बंधक ही शकायत 
का समाधान कर  तो अपने व र  के पास आगे बढ़। व र बंधक शकायत क  समी ा करगे और ाहक को जवाब दगे और ाहक क  संतु  के 
लए शकायत को हल करने का यास करगे।

यह व र बंधक को सम या को समझने और उससे नपटने म मदद करता है • अनुवत  यह सु न त करने के लए अनुवत  
कारवाई कर क ाहक पूरी तरह से संतु  है  खासकर जब आपको सम या को हल करने के लए सर  क  मदद लेनी पड़ी। सम याए ंहोती ह  इस तरह 

आप ईमानदारी से उ ह वीकार करते ह और उ ह संभालते ह जो मायने रखता है। ाहक आपको याद रखगे और आपको एक और मौका दगे य द 
आप उ ह सव े  पेशकश करना चुनते ह  यह सा बत करते ए क आप उ ह मह व देते ह

बात प ंचाना

• ाहक को सुपी रयर रेफर कर  य द एसए के पास शकायत  का समाधान करने क  श  नह  है  या य द उ ह लगता है क वे ाहक क  सम या को ठ क 
से समझने या हल करने म स म नह  ह  तो शकायत को त काल व र  के पास भेजा जाना चा हए। य द ाहक चाहता है क व र बंधक ह त ेप 
कर  तो भी  शकायत को व र  के पास भेजा जाना चा हए

खुदरा ब  सहायक

• ाहक  क  शकायत  को सुनने का मह व • माफ  मांगने और वीकार करने 
के पहलू

• व र  से मलने क  व ा कर  एसए को ाहक  के लए व र बंधक से मलने के लए आव यक व ा करनी चा हए। ाहक को शकायत के बारे 
म व र  को सू चत कया जाना चा हए और व र  को सीधे शकायत से नपटने के लए ाहक से मलना चा हए। इससे बना कसी अ ता के 
शकायत का शी ता से समाधान कया जा सकेगा। यह हमेशा बेहतर होता है क व र   आकर ाहक से गत प से मल  बजाय इसके क 
ाहक को जहां पयवे क है वहां जाने म अ धक परेशानी या तलाश करनी पड़े।

• सव म संभव समाधान न पा दत कर  सम या का समाधान होने तक ाहक के साथ रह और या को सफलतापूवक पूरा कर। ाहक ारा जो भी 
समाधान चुना जाता है  सु न त कर क आप ाहक को खुश करने के लए उसे पूरा करते ह

• व र  को रपोट कर  व र बंधक को शकायत का कारण और ववरण समझाए।ं

सारांश



. ाहक से आने वाली शकायत  के कार  का वणन कर।

ग  आ म व ासी

बी  मह व नह  दया गया

क  बाधा डालना और भीड़ लगाना ग  
मु कुराना और चता दखाना

. ाहक  के साथ मौ खक प से संवाद करते समय आव यक कारक ह

. ाहक  को यह महसूस होना चा हए क उनका यान रखा जाता है और उनक  सम याए ंह

ग  व र  से मलने क  व ा करना

ाहक आगे असंतोष का कारण बन सकता है.

बी  संतु

. ाहक  को समाधान दान करने के चरण  क  चचा कर।

. शकायत क  असंतोष क  अ भ  है

. वृ  या म शा मल ह

डी  उपरो  म से कोई नह

. ाहक  क  शकायत  का जवाब देने के तरीक  पर चचा कर।

ए  भाषण क  ता बी  शांत और तट

ए  मह व दया गया

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

D। उपरो  सभी

सी  अनदेखा

. समझाए ं क सुनना य  मह वपूण है

डी  उपरो  म से कोई नह

घ  उपरो  म से कोई नह

तभागी हडबुक

D। उपरो  सभी

बी  सुनना और वीकार करना

. ाहक  से माफ  मांगने और उ ह वीकार करने के चरण  का वणन कर।

सी  दोन  ए और बी

बी  सुपी रयर को रपोट करना

बी. न न ल खत का उ र द

।

क  ाहक को सुपी रयर के पास रेफर करना

।

ायाम



आ ामक ाहक से कैसे नपट

www.youtube.com watch v zIdwm fnEc

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ

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


तभागी हडबुक



RAS/N

. सेवा वतरण का 
आयोजन

यू नट .   व सनीय सेवा के वतरण को व त कर



इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

तभागी हडबुक

. ाहक  को व सनीय सेवा दान करने के मह व को बताए ं . व सनीय ाहक सेवा दान करने म 
योजना के मह व क  ा या कर . व सनीय ाहक सेवा के वतरण को व त करने के लए या  को 
संयो जत कर . ाहक सेवा दान करने के लए मानक संचालन था  का पालन कर . द शत कर क कैसे वां छत 

ाहक सेवा के वतरण क  नगरानी और नयं ण करने के लए . व सनीय ाहक सेवा बनाए रखने के लए रकॉ डग 
स टम का उपयोग कर

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

. डेटा के भंडारण के संबंध म कानूनी और नयामक आव यकता  क  सूची बनाए ं . उपयोगी ाहक त या क  पहचान करने 

क  या का वणन कर . ाहक  क  त या को सर  तक प ंचाने क  या का पालन कर . ाहक  को व सनीय सेवा के 

आयोजन और वतरण क  या का वणन कर।

• सबसे लोक य ाहक संबंध बंधन सीआरएम  सॉ टवेयर कहा जाता है

सेवा क जानकारी

• अ य शत  पर एक णाली का मतलब ाहक सेवा का बंधन करने और संबंध बनाए रखने के लए एक कं यूटर सॉ टवेयर हो सकता है

. ाहक सेवा दान करने के लए संगठना मक या  और णा लय  क  सूची बनाए ं . ाहक क  रकॉ डग  भंडारण  पुन ा त और आपू त 

के लए संगठना मक णा लय  के कार  क  पहचान कर

• एक ाहक सेवा णाली म कई ाहक सेवा याए ंशा मल होती ह  साथ ही इसे काम करने के लए आव यक लोग  और संसाधन  के साथ

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

ाहक सेवा णाली

• उ पाद योजना  लागत और वकास • व नमाण • वपणन और ब  • सूची 

बंधन • श पग और भुगतान

यह टोर  डीसी वतरण क  आपू तकता  और धान कायालय म सभी काय  को एक कृत करता है।

• संगठन  क  ल खत म औपचा रक याए ंहोती ह जनका उपयोग कमचा रय  को श त करने और सेवा क  नगरानी के लए कया जाता है

• ाहक सेवा याए ं नय मत और व तृत कदम ह जनका उपयोग एक संगठन अपने वतरण के लए करता है

एटंर ाइज रसोस ला नग ईआरपी  वसाय बंधन सॉ टवेयर है  आमतौर पर एक कृत अनु योग  का एक सूट  जसका उपयोग कंपनी वसाय के हर चरण से डेटा को टोर 
और बं धत करने के लए कर सकती है  जसम शा मल ह

• मानव संसाधन

ाहक सेवा

ाहक सेवा याएं

एक टोर म उपयोग क  जाने वाली तीन मुख णा लयाँ ईआरपी  सीआरएम और पीओएस ह।

खुदरा ब  सहायक

संगठना मक णाली

. .  ाहक सेवा के लए संगठना मक याए ंऔर णा लयां

यू नट .  व सनीय सेवा के वतरण को व त कर



भुगतान करने के लए

सीआरएम

इन इकाइय  म से येक के पास मानक संचालन या एसओपी  का एक सेट है और सी मत सं या म अ धकृत लोग  को संचा लत करने के लए अ भगम 
नयं ण है। ना मत अ धकारी दन त दन क  प रचालन आव यकता  के आधार पर सूचना  को रकॉड करने  संशो धत करने  सं हीत करने और पुनः ा त 

करने के लए उन तक प ँच ा त करते ह।

• खुदरा व े ता ाहक ारा बकाया रा श क  गणना करेगा और ाहक के लए वक प दान करेगा

ईआरपी काय म मूल प से टोर  ा त  बेचे गए  डीसी टॉक आ द के टॉक को एक कृत करता है। इससे यह जानने म मदद मलती है क ब  के लए या आव यक
आव यक नह  है। इसे क मत  छूट  ऑफ़र आ द के साथ अ सर अपडेट कया जाता है। संगठन के वेतन  खरीदे गए टॉक  नमाण लागत आ द के बंधन के बारे म सभी 
व ीय जानकारी भी बनाए रखी जाती है। इसम सभी कमचारी ववरण  स हत भू मका  ऑफ रो स पर मानव संसाधन पर सभी ववरण शा मल ह।

पीओएस वाइंट ऑफ सेल  ब लग सॉ टवेयर स टम मु य प से केवल टोर तर पर ब लग के लए उपयोग कया जाता है। वे ईआरपी और सीआरएम स टम म 
एक कृत ह। वे बंधन के व ीय पहलु  के साथ भी एक कृत होते ह य क संपूण नकद  या अ य कार के लेनदेन वहां होते ह। समाधान पीओएस मशीन  के साथ एक कृत 
एक नकद कायालय णाली से कया जाता है। वे रफंड  रटन और ए सचज का भी यान रखते ह।

• ाहक खजांची को माल या सेवा  के बदले भुगतान करता है

• मानव संसाधन

• धनवापसी

• खरीद के बाद यहां खुदरा लेनदेन पूरा कया जाता है

• व ीय जानकारी

CRM स टम ाहक से संबं धत सभी ववरण  उनके लेन देन  लॉय ट  ववरण  सेवा के मु  सेवा अनुरोध  और कसी भी अ य लेनदेन आ द को बं धत करने म मदद 
करता है। यह उनक  खरीद क  वृ  और दान क  जा रही सेवा क  गुणव ा का व ेषण करने म मदद करता है।

• ब लग

ब  का ान जसे पीओएस या चेकआउट भी कहा जाता है

ईआरपी

• छूट ऑफर आ द के साथ मू य ववरण।

• ब सेवा ववरण

ाहक संबंध बंधन सॉ टवेयर ए लकेशन सीआरएम  वतमान और भ व य के ाहक  के साथ कंपनी के इंटरै न के बंधन के लए एक ए लकेशन है। इसम ब  
वपणन  ाहक सेवा और तकनीक  सहायता को व त  वचा लत और स नाइज़ करने के लए ौ ो गक  का उपयोग करना शा मल है। यह णाली लॉय ट  काड के 

सद य  को भी एक कृत करती है और उसका बंधन करती है।

रकॉ डग  भंडारण  पुन ा त और सूचना क  आपू त

• टोर म टॉक  डीसी

• वफादारी क  जानकारी

पीओएस ब  का ब

• लेनदेन के लए एक रसीद बल जारी कया जाता है

• ाहक ववरण



• हाडवेयर और सॉ टवेयर को हो ट करने के लए उपयोग कए जाने वाले सभी डेटा क  और सवर म तक प ंच  जस पर गत डेटा सं हीत कया जाता है  केवल उन टाफ सद य  तक ही 
सी मत होना चा हए जनके पास वहां काम करने क  मंजूरी है • उन णा लय  तक प ंच जो अब स य उपयोग म नह  ह और जनम गत डेटा शा मल है डेटा हटा दया जाना चा हए 

जहां ऐसी प ंच अब आव यक नह  है या उ चत नह  ठहराया जा सकता है • पीसी  ए लकेशन  डेटाबेस आ द तक प ंचने के लए उपयोग कए जाने वाले पासवड को रोकने के लए पया त ताकत 
का होना चा हए

• संगठन म डेटा भंडारण नी तय  क  या  और नी तय  का पालन कर • टोर पर अपने स टम और द तावेज  को जान • स टम म या भौ तक 

प से डेटा के ान को जान • केवल उ चत चैनल के मा यम से ए सेस स टम और डेटा • सुर त प से ए सेस लॉ गन पंजीकृत कर • पता लगाए ँ

और सुर त प से जानकारी ा त कर • सुर त प से प ंच लॉगआउट तबं धत कर

डेटा के भंडारण के संबंध म कानूनी और नयामक आव यकताएं

• जानकारी हा सल करने के लए श त और मा णत हो जाएं

• स टम तक अनुपयु  प ंच

ाहक।

• सामा य या द तावेज • कागजी रकॉड • ई मेल और 

उ पादकता सॉ टवेयर  आ धका रक और गत आईडी • 

इले ॉ नक रमोट ए सेस  वाई फाई  लूटूथ • पीसी  लैपटॉप नोटबुक • मोबाइल भंडारण उपकरण  माट मोबाइल  

टैबलेट  यूएसबी ाइव  बाहरी हाड ड क  आ द • अ य उपकरण  के लए डेटा ाना तरण

संगठन के लए आव यक जानकारी ा त करने म शा मल कदम न न ल खत ह और

कानूनी प से संर त कए जाने वाले डेटा के ोत

• वभाग  ारा नयो जत ठेकेदार  सलाहकार  और बाहरी सेवा दाता  को डेटा संर ण अ ध नयम  के ावधान  के अनु प औपचा रक अनुबंध के मा यम से गत डेटा तक प ँचने के संबंध 
म स त या  के अधीन होना चा हए।

व सनीय और तेज़ जानकारी

कानूनी प से संर त कए जाने वाले डेटा के ोत

• वभाग  के पास अपने अ धकार म गत डेटा तक प ंच के लए अ य संगठन  के अनुरोध  का उ चत मू यांकन करने के लए याए ंहोनी चा हए • सेवा नवृ  होने वाले क मय  का ववरण  
वभाग से ानांतरण  इ तीफा  आ द को मे लग सू चय  और ए सेस कं ोल सू चय  से तुरंत हटा दया जाना चा हए। ासं गक प रवतन तब भी होने चा हए जब कमचा रय  को आंत रक प 

से अ य असाइनमट म ानांत रत कया जाता है

• वभाग  के पास अपने कमचा रय  ारा सूचना और संचार ौ ो गक  जैसे टेलीफोन  मोबाइल फोन  फै स  ईमेल  इंटरनेट  इं ानेट और रमोट ए सेस  आ द  के उपयोग के संबंध म एक अ तन 
वीकाय उपयोग नी त होनी चा हए। इस नी त को वभाग म ऐसी तकनीक के येक उपयोगकता ारा समझा और ह ता रत कया जाना चा हए

खुदरा ब  सहायक

पासवड ै कग या अनुमान लगाने वाले हमले



• बेकरी और भोजनालय

• सुधारने या सुधारने के लए कारवाई कर। फ डबैक सॉट होने तक अनदेखा न कर • उपाय के बाद स टम म रकॉड कर

• ब  तल

•

• सीआरएम णाली • 
मु य वेश ार • पा कग े  
• टोर म वेश

• स टम म रकॉड य द आव यक हो  • आगे क  
कारवाई के लए त काल पयवे क को सू चत कर। य द वह सुधार का सुझाव देता है  तो तुरंत उस पर यान द य द अ य वभाग  जैसे सुर ा हाउसक पग शा मल 

ह  तो संबं धत अ धकारी को तुरंत कारवाई करने के लए सू चत कर। सु न त कर क उपाय कया गया है और इसे रकॉड कर। य द नह  तो तुरंत बढ़ाएँ

एसए को सीधे या सीआरएम स टम  सहकम सहयो गय  बाहरी व े ता  तीसरे प  हाउसक पग या सुर ा कमचा रय  के मा यम से त या लेने के 
लए हमेशा पया त सतक रहना पड़ता है।

पहले फ डबैक रकॉड कर और फर नीचे दए गए चरण  का पालन कर

ाहक सेवा दान करने के लए संगठना मक याए ंऔर णा लयां • ाहक सेवा क  रकॉ डग  भंडारण  पुन ा त 
और आपू त के लए संगठना मक णा लय  के कार

• डेटा के भंडारण के संबंध म कानूनी और नयामक आव यकताए ं• उपयोगी ाहक त या क  पहचान 
करने क  या • ाहक  क  त या को सर  तक प ंचाने क  या • ाहक  को व सनीय सेवा के 
आयोजन और वतरण क  या

मु य त या उन उ पाद  पर आधा रत होती है ज ह वे ब  और सेवा के संदभ म खरीदते ह। अ य म टोर क  साफ सफाई  पा कग पर डलीवरी फ डबैक  
वकलांग लोग  के लए अ त र  सहायता आ द शा मल ह।

• नकास

उपभो ा क  राय

जानकारी

याद रख क अपना पासवड कसी के साथ साझा न कर  यहां तक क अपने प रवार के सद य के साथ भी।

• ाहक सेवा क

• मु य नकास ार

•

• ब लग अनुभाग पीओएस

अपे त मानक  को पूरा नह  करने वाली सेवा से संबं धत पुनरावत  फ डबैक के मामले म  समाधान के लए पयवे क  से संवाद कर और सु न त कर क 
टोर को फर से वही फ डबैक ा त नह  होता है • य द समान फ डबैक शकायत मौजूद है और इसे कैसे हल कया गया है तो सीआरएम स टम को भी 

देख।  यह आपको एक व रत समाधान दान करने म मदद करता है जो ाहक  क  अपे ा  को पूरा करता है

सारांश



. ाहक त या एक  करने के चरण  पर चचा कर

ग  वपणन और ब

ए  सामा य या द तावेज।

बी. न न ल खत का उ र द

. ईआरपी म शा मल ह

घ  उपरो  म से कोई नह
ए  आपू त का ब

. सीआरएम म शा मल ह

बी  वफादारी क  जानकारी

ग  उ म संसाधन योजना

. CRM स टम या है और यह ाहक ववरण को बं धत करने म कैसे मदद करता है

. ईआरपी का पूण प है

D। उपरो  सभी

सी  ई मेल और उ पादकता सॉ टवेयर  आ धका रक और गत आईडी

. डेटा के भंडारण के संबंध म कानूनी और नयामक आव यकता  के बारे म व तार से बताए।ं

ए  उ पाद योजना  लागत और वकास

D। उपरो  सभी

. कानूनी प से संर त कए जाने वाले डेटा के ोत  म शा मल ह

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

बी  व नमाण

बी  पेपर रकॉड।

ग  ब सेवा ववरण

घ  उपरो  म से कोई नह

खुदरा ब  सहायक

बी  ब  का ब

ए  ाहक ववरण

. पीओएस या है और इसका मह व या है

बी  रोजगार संसाधन योजना

ग  समथन ब

. ाहक सेवा दान करने के लए संगठना मक या  और णा लय  के बारे म चचा कर

क  कमचारी संसाधन योजना

. पीओएस का पूण प है

D। उपरो  सभी

ायाम



ब  को भावी कैसे बनाया जाए

www.youtube.com watch v IQsbFaNZLm

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

तभागी हडबुक

ट प णयाँ

http://www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4


RAS/N  और

RAS/N

. ाहक
र ता
बंधन

यू नट .   ाहक संबंध सुधार  नगरानी कर और चता  का समाधान कर



तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

. ाहक  के साथ संबंध और संचार म सुधार के मह व पर चचा कर . ाहक और संगठना मक आव यकता  के बीच संतुलन बनाए 
रखने क  आव यकता क  पहचान कर . ाहक  क  अपे ा  को पूरा करने और उससे अ धक के मह व क  ा या कर . ाहक सेवा 
के मु  क  नगरानी और समाधान के लए अपनाई जाने वाली था  क  परेखा तैयार कर। ाहक सेवा सम या  को हल करने के 
लए अपनाई जाने वाली मानक था  और या  क  सूची बनाए ं . ाहक सेवा क  सम या  का समाधान कर और ाहक  को 
समाधान बताए ं . संबं धत को ाहक सेवा दान करते समय उ प  होने वाली सम या  क  समी ा कर और रपोट कर

ा धकारी

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

. अपने ाहक और आपके संगठन के साथ कसी भी असामा य समझौते क  लागत और लाभ  का आकलन कर . ाहक वफादारी का नधारण कर और या बेहतर 
आंत रक ाहक संबंध  के लए फायदेमंद है

• वेबसाइट

संगठन

• एसएमएस चैट

. ाहक  से नपटने के लए चुने गए संचार के तरीक  को लागू कर . गत ाहक क  भावना  का जवाब देने के लए 
संचार शैली को अपनाए ं . ाहक क  ज रत  और ाहक  क  ज रत  को संतु लत करने के लए ाहक  के साथ भावी 
ढंग से बातचीत करने का तरीका बताएं

• ईमेल

•

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• सीधी बातचीत आमने सामने  • मोबाइल टेलीफोन

• जब कुछ गलत हो जाता है  तो कुछ ाहक अपने समय पर चीज  का यान रखना चाहगे और इसके बजाय वेबसाइट  या ईमेल पर समाधान का उ लेख करगे। अ य 
लोग फोन या चैट लाइन के अंत म एक जी वत  रखना पसंद करते ह। एक ब  सहयोगी को दोन  ाथ मकता  को समायो जत करने म स म होना चा हए

•

संचार के व भ  तरीके ज ह ाहक  के साथ संवाद करने के लए अपनाया जा सकता है  वे ह

य द आपके ाहक आप पर भरोसा नह  कर सकते ह  तो वे तब तक वसाय नह  करगे जब तक क उ ह कोई सरा वक प न मल जाए या इसक  स त 
ज रत न हो

• अंत म  संचार के सभी प  का उपयोग बना अ तशयो  के कर। संचार के कसी भी तरीके को अ धक करने से ाहक भेजे गए आइटम को अनदेखा कर 
सकता है  उदाहरण के लए बक ारा गत ऋण के लए लगभग हर रोज कॉल करना ाहक को चड़ चड़ा बना देगा  ले कन जब भी उसे ज रत हो  
वह अपने मेलबॉ स म पड़े मेल तक प ंच सकता है।

येक ाहक अलग होता है और उसके पास कुछ आराम और ाथ मकताए ंहोती ह क वह कस तरह से संवाद करना चाहता है। कुछ लोग मोबाइल पर बात करने म 
सहज महसूस नह  कर सकते ह हो सकता है क वे इसे एक व ापन कॉल के प म मान ल  कुछ चैट एसएमएस करना पसंद कर सकते ह। सु न त कर क ाहक 
के संचार के पसंद दा तरीके को अपनाया गया है और संचार का पसंद दा तरीका  तरीका पहले से ही जाना जाता है।

. ाहक सेवा सम या  से नपटने के लए संगठना मक या  और णा लय  क  ा या कर . त काल ाहक सेवा सम या  को हल करने का तरीका 
दखाए ं . बार बार ाहक सेवा क  सम या  को पहचानने और हल करने क  या क  पहचान कर

सबसे पहले  ाहक  को झूठे वादे गारंट  न द  संचार के कसी भी तरीके के मा यम से झूठे वाद  को सं े षत करने से न तो कोई समाधान मलेगा और न ही ाहक  
क  अपे ा  को पूरा कया जाएगा।

खुदरा ब  सहायक

संगठन

ाहक क  अपे ा  को पूरा करने के लए संचार का सव म तरीका चुनना

यू नट .  ाहक संबंध सुधार  नगरानी कर और चता  का समाधान कर

. .  संचार के तरीके



जन तय  म बातचीत होती है

कसी ाहक को ब त अ धक मेल भेजना ब त अ ा वचार नह  है य क ाहक मेल को पढ़े बना भी उसे अनदेखा कर सकता है।

अ धकांश ाहक तय  के लए  स य सुनना पया त होगा। इसका अथ है पूरी तरह से यान क त करना और सुनने क  या म यास करना।

• ाहक म व ास और च पैदा करने के लए सही आवाज और वर का योग कर

• समझ क  जाँच करने के लए अपने संचार म भावना  को त ब बत  सारां शत कर

यान से सुन  समझ  सारां शत कर  समाधान दान कर

• उनके ारा कहे जाने वाले मुख वा यांश  को एक सहायक वर म दोहराएं

• पहल कर और संचार को दोतरफा और शा मल कर

मु कल ाहक तय  के लए  जैसे क कोई सम या या शकायत  सहानुभू तपूवक सुनने का अ यास कर। इसम वयं को ाहक के ान पर रखना शा मल है  वा तव म  
वयं को ाहक के दमाग म रखना।

• ाहक पर यान द और बाहरी वकषण  का वरोध कर

याद रख  ाहक  का यान आक षत करने क  को शश करने वाले हम अकेले नह  ह  इस लए हमेशा रचना मक रह और खड़े रह

• ाहक  के वादे या असामा य अनुरोध  के अनुसार सेवा देने म वफलता

उ पाद या सेवा के बारे म अ धक जानकारी के लए उनसे बात कर जांच कर। संदेह के मामले म   प से पूछकर  कर क वे कस समाधान सेवा क  अपे ा करते ह।

•

• सहज दख  उ साहजनक शारी रक भाषा का योग कर और आंख  से संपक बनाए रख

ाहक  के साथ भावी ढंग से बातचीत कर

श शाली प से कैसे सुन और समझ

• समझ क  जांच करने के लए उनके संचार क  साम ी को फर से लख सारां शत कर

• खुला दमाग रख और अपनी भावना  को सकारा मक रख  र ा मक न ह  या बहाने बनाने म ज दबाजी न कर

कसी भी आगामी या या शत मु   चता  के बारे म उ ह पहले से ही सू चत कर।

य द आपके पास अवसर है  तो मह वपूण खुले  के आधार पर संरचना के साथ अ  तरह तैयारी कर

• व ेषण कर क लोग कस तरह से बात कहत ेह और उनके हाव भाव के मा यम से या कहा जा रहा है

ऐसा करने म मदद करने के लए  आप यह कर सकते ह

अपने संचार को अनुकू लत कर

• नोट्स बनाए ंऔर उस  को बताए ं क आप ऐसा कर रहे ह

हम चीज  को उनके नज रए से देखने क  ज रत है। हम उनक  भावना  से संबं धत होना चा हए और संचार के साथ साथ उ पाद  या सेवा  के तकनीक  पहलु  के लए 
मानवीय ग तशीलता क  सराहना करनी चा हए।

• संगठन क  नी तय  ारा प रभा षत नह  क  गई सेवाएं

बाहर।

•  समझ ा पत करने के लए नय मत प से सं ेप कर

• टोर नी तय  का हवाला देकर उ चत समाधान ता वत कर और ाहक से अनुबंध ा त कर

टोर ाहक  को सू चत रखना चाहते ह  नाराज नह । ये सुझाव केवल एक शु आत है जो ाहक  क  अपे ा  को पूरा करने के लए कया जा सकता है।

• संबंध बनाए ंऔर संचार के लए उपयु  वातावरण बनाएं

• मौन रहने द और लोग  को गत ान द



उपरो  केस टडी के आधार पर  मुंबई हवाई अ े पर सेवा दान करने के लए खच क  जा सकने वाली लागत  क  सूची बनाएं

मामले का अ ययन

लंबे समय म अगर यह संगठन क  लागत है

• लाभ खच क  गई लागत से कह  अ धक है  ाहक न त प से इस यास को एक अ े श द के प म फैलाएगा

•

• अपने पयवे क से बात कर और उस समाधान पर सहमत ह  जो आप ाहक को दान कर रहे ह। जांच क या यह है

• अपने संगठन और अपने ाहक  को इन समाधान  क  लागत और लाभ  क  पहचान कर

ाहक

• अपने संगठन के सेवा ताव म अपने ाहक  क  अपे ा  को पूरा कर

• ाहक  क  वफादारी बढ़ाता है

• ाहक से माफ  मांग और उसे  प से समझाए ं क डलीवरी म देरी य  ई

• मुंबई समक  को कॉल शु क

आप एसए ह जो अजीत को अ  तरह से जानते ह और उससे वादा करते ह क ग ट है र समय पर दया जाएगा। एक आइटम क  अनुपल ता के कारण  ग ट हपर क  पै कग 
और डलीवरी म देरी हो जाती है। डलीवरी बॉय कॉल करके आपको इसक  सूचना देता है और आप नाराज और नराश हो गए। आप टोर क  नी तय  से वच लत ए बना ाहक के 
साथ कैसे बातचीत करगे और फर भी उसक  ज रत को पूरा करगे

मुंबई एयरपोट पर ऐसा ही ग ट है र

• टोर म SA एक रोल मॉडल होगा

ाहक और संगठन के समाधान क  लागत और लाभ

लागत के संबंध म संगठन को भा वत करने जा रहा है। अपने संगठन के लाभ  का मू यांकन कर

• अपने ाहक  के साथ बातचीत कर और उन समाधान  से सहमत ह  जो उ ह संतु  करते ह और आपके लए वीकाय ह

• ाहक  क  अपे ा से कह  अ धक खुशी क  ओर ले जाता है। ाहक  के चेहर  पर मु कान बखेरती है

ी अ जत हांडा  टोर के एक  वष य संर क और एक वफादार ाहक  जो द ली म रहता है  कॉल करता है और अपनी े मका को उसके ज म दन पर 
उपहार है र पैक करने और वत रत करने का आदेश देता है। यह डलीवरी दोपहर  बजे से पहले क  जानी है य क वह उसी दन मुंबई के लए उड़ान 
भर रही है और डलीवरी वीकार करने के लए दोपहर  बजे के बाद उपल  नह  होगी। अ जत द ली म नह  है और चाहता है क टोर उसक  ओर से 
ऐसा करे।

• मुंबई म अपने समक टोर मैनेजर से तुरंत बात कर और ए . क  डलीवरी क  व ा कर

मुंह ांड नमाण और ब  म वृ  के लए अ णी

• संगठन के भीतर या बाहर वैक पक समाधान  क  पहचान कर

• आ ासन द क आप इसे हल करने और उसक  अपे ा  को पूरा करने के लए कुछ कारवाई शु  करगे

खुदरा ब  सहायक

समाधान बातचीत के लाभ

य द अपे ा पूरी नह  हो सकती है  तो ाहक  को संवेदनशील और सकारा मक कारण  से समझाएं

• ाहक क  भावना  को समझकर उसके साथ सहानुभू त रख

• मुंबई हवाई अ े पर ा तकता को ग ट हपर डलीवर कर

संगठन

समाधान

• ाहक को कॉल कर और आपके ारा व त कए गए समाधान क  ा या कर और से एक अनुबंध ा त कर

ाहक  के साथ भावी ढंग से बातचीत करने और संगठन के साथ ाहक क  ज रत  को संतु लत करने क  या



ाहक वफादारी और आंत रक ाहक संबंध

ᴑ सु न त करता है क ाहक टोर पर लौट आए

उपरो  सभी कारक राज व म वृ  या वृ  का वादा करते ह। पयवे क क  सलाह से  एसए को कसी भी असामा य समझौते के लए ाहक  को समाधान दान 
करने म आगे बढ़ना चा हए।

• ब

• ाहक के म  मंडली के बीच ांड नमाण

ाहक को यह व ास दलाता है क शकायत  का अ  तरह से यान रखा जाता है भ व य म ऐसे मु  को 
रोकने के लए उ पाद  या या  के साथ सम या  को ठ क करना

ᴑ SLA व भ  सेवा  के लए सेवा तरीय अनुबंध

• ाहक वफादारी मजबूत ई • टोर के साथ ाहक 
खाता बरकरार रखा गया

असंतु  ाहक को संतु  ाहक म बदल देता है

ाहक सेवा सम या  से नपटने के लए याए ंऔर णा लयां

• चरण  के साथ सेवा या  को समझने के लए एसओपी मैनुअल हाड और सॉ ट कॉपी  • एसओपी भी न द  करेगा

• ाहक अनुभव

• ाहक  के साथ संबंध सुधारने के लए अ त र  यास कर • ाहक  क  अपे ा  को पार 
करने के अवसर  को पहचान • अ धकार क  सीमा के भीतर ाहक  क  अपे ा  को पार करने के 
लए कारवाई कर • ाहक  क  अपे ा  को पार करने के लए सर  क  सहायता और समथन ा त कर

य द संगठन को होने वाले लाभ असामा य सेवा दान करने क  लागत से कह  अ धक ह  तो  को पयवे क के साथ इसका मू यांकन करना चा हए और आगे 
बढ़ना चा हए। उदाहरण के लए जैसे लाभ

जन ाहक  क  शकायत  का समाधान नह  आ है वे सर  से शकायत करगे टोर क  छ व बनाए रखता है और ाहक  क  
वफादारी बढ़ाता है

• मुंबई म वतरण या प रवहन शु क • दोन  तरफ अ यास के लए खच 
कए गए मानव घंटे क  लागत आपका टोर और मुंबई टोर  • कोई अ य आक मक शु क

अपे ा  को पार करने और संबंध वक सत करने के लए एक SA को चा हए

ाहक वफादारी के लाभ

• टोर ांड

एक एसए को येक कार क  शकायत  सेवा अनुरोध  त या या पूछताछ के लए  या मक चरण  का पालन करना चा हए। इन सभी को 
स टम म भी दज करने क  आव यकता है। मानक संचालन याए ं एसओपी  उ ह प रभा षत करती ह और सीआरएम ईआरपी स टम डेटा 
व ेषण के लए स टम व  म समथन करते ह।

उपरो  केस टडी से हम समझते ह क एसए ाहक क  अपे ा  को पार करने के लए एक अ त र  मील चला गया और उसके काय  ने टोर के त ाहक 
क  वफादारी को बढ़ाया और बदले म एसए ने एक सकारा मक छ व भी बनाई और आंत रक के साथ बेहतर प रणाम दए। ाहक।

ᴑ एक ही शकायत के आवत  होने के जो खम को कम करता है



हल कए गए मु  क  सं या

• ाहक को उ चत तरीके से नम कार कर य क यह पूरे लेन देन के लए टोन सेट करता है  इस लए यह यो य है a

उपरो  का व ेषण शकायत  क  
पुनरावृ

नम ते बोलो

• सीआरएम डेटा इसम मदद कर सकता है

• अंत लेनदेन

पूछताछ

• कारवाई के लए तब

नाम के उ ारण के साथ सर मैडम का योग कर

• अपने आप से पूछ  या म इस ाहक के लए इस मु े से नपटने के लए सही  ँ  य द नह  तो अब इसे ा पत करने और ाहक को उस  के 
संपक म रखने का समय है जो • कभी कभी ाहक एक एसए को पूरे मामले क  ा या करता है  केवल यह बताने के लए क यह कसी अ य वभाग 

ारा नपटाया जाता है  म बस आप के मा यम से डाल दया  या म सफ तु हारे लए कोई मल जाएगा । यह ाहक के लए ु  है य क उसे एक बार फर 
उसी ीकरण से गुजरना होगा • ाहक को उपयु   या वभाग के संपक म रखने क  ज मेदारी लेते ए  एसए वा तव म अ  सेवा दे रहा ह।ै 
सेवा म हम हमेशा इस बात पर यान देना चा हए क हम या कर सकते ह न क उस पर जो हम नह  कर सकते ह

त या

• त य  क  पु  कर • ताव 
शु  कर

• नम ते कहो • 
ा पत करो यह तु हारे लए है

•

ट एट सम या  के समाधान के लए टन अराउंड टाइम ᴑ वैधा नक 
और कानूनी शकायत • ाहक डेटा रकॉड पंजीकरण करने के लए 

सीआरएम और ईआरपी स टम • सीआरएम स टम न न ल खत रकॉड कर सकते 
ह  ᴑ शकायत ᴑ अनुरोध

त काल ाहक सेवा सम या  का समाधान

• त य  पर शोध कर

• सही शीषक का योग कर ीमान ीमती सु ी और नाम का सही उ ारण सु न त कर। आमने सामने खड़े ह  मु कुराएं  नाम द और हाथ द  य द उ चत 
हो तो टेलीफोन पर  फर भी मु कुराए ं इसे सुना जा सकता है  और अपना और कंपनी का प रचय द • पूरे लेन देन के दौरान जहां भी उपयु  हो  नाम का 

योग कर। अगर कोई ज टलता है

खुदरा ब  सहायक

ा पत कर यह आपके लए है

ᴑ सम या  क  कुल सं या v s हल क  गई सम याए ंᴑ फ़ डबैक 
रे टग अ ा से बुरा

थोड़ा सोचा



• सेवा केवल लोग  को वह देने के बारे म नह  है जो वे चाहते ह  हालां क जब हम कर सकते ह तो ऐसा करना अ ा है।

य द वे सहमत नह  ह  तो यह आगे बढ़ने और अनु चत ताव तैयार करने से पहले ु ट क  खोज है

• जो कुछ भी सहमत हो गया है और सहमत समय अव ध के भीतर कया जाना चा हए। यहां एक आसान तकनीक वादे के तहत और अ धक वतरण करना है। 
उदाहरण के लए  य द आपको लगता है क आप मंगलवार दोपहर को ी कुमार के बदले मोबाइल भेज सकते ह और बुधवार दोपहर दोन  गु वार दोपहर 
क  समय सीमा से पहले  को वत रत कर सकते ह  तो बुधवार तक नवीनतम देने का वादा कर। फर  चा हए

संतु  या अपे ा  से अ धक

• ाहक येक ब  पर सहमत होगा और समझ क  पु  करेगा। आपक  समझ क  जांच करने और इस मामले से नपटने के लए एसए क  मता म ाहक के 
व ास का नमाण करने के लए यह या मह वपूण है।

• यह कहने से यादा ज टल कुछ नह  होना चा हए  म तुरंत उस पर बात क ं गा  ीमान कुमार । यह एक सकारा मक बयान है जो व रत कारवाई का वादा 
करता है। अगर ाहक को कुछ करना है  तो आपका बयान आम तौर पर उससे इसी तरह के बयान का संकेत देगा

• याद रख क अ  सेवा लोग  क  ज़ रत  को पूरा कर रही है और ाहक को क  भावना के साथ छोड़ रही है

• उदाहरण के लए  इस लए जैसा क मने देखा ीमान कुमार  हमने आपको जो मोबाइल फोन बेचा था  वह खराब था और आपको इसे लेने क  ज रत है और 
सही गु वार दोपहर तक वत रत कया जाना है ता क आप अपने ाहक के फोन को पूरा कर सक। गण

कारवाई के लए तब

याद रख क ाहक अ सर अपनी चता  को सीधे  नह  करते ह  इस लए मूल चता  सम या या सम या का पता लगाने के लए गहराई से खोज 
कर

सब कुछ सही समझा गया है

• त य  क  समझ और इस बात क  जानकारी के आधार पर क या सहम त हो सकती है और या नह

• उदाहरण के लए  य द कसी ाहक क  डलीवरी म  घंटे क  देरी होती है  तो आप कह सकते ह  ठ क है  ीमान कुमार  म आपको अगले  मनट म 
डलीवरी भेज ंगा। अगर मुझे आज शाम  बजे तक वह ा त नह  होता है  तो म न त प से फोन करके आपको बता ंगा। इसी तरह  म या तो आपक  
डलीवरी के लए  या आपके  के बारे म  बल रा श xxx शाम  बजे तक ा त कर लूंगा। फर से  अगर ज रत पड़ी तो म संपक म र ंगा। या यह 
वीकाय है  • फर से  ाहक को हां  कहना चा हए और उससे सहमत होना चा हए  यह सब व ास पैदा करता है और क याण क  भावना वक सत 

करके तकहीन ज रत  को पूरा करने म मदद करता है।

• यह ा पत करने के बाद क आप इससे नपटने के लए सही  ह  यह त य  को जानने का समय है।

चता  को इक ा कया होगा

• इस कदम का उ े य यह सु न त करना है क आपने जो सुना है वह वा तव म ाहक ने कहा है • उपयोग क  जाने वाली तकनीक ब त सरल ह  दोहराए ँ
और सं ेप कर • सं ेप का अथ है सं ेप म अपने श द  म रखना जसे त य  के प म समझा गया है क जाँच करने के लए

ताव शु  कर

त य  पर शोध कर

त य  क  पु  कर

•  पूछने के बाद याद रख क खुले  त य खोजकता होते ह इसके बारे म सभी जानकारी

• कसी भी तरह  अगले चरण पर जाने से पहले सु न त कर क आप सही रा ते पर ह

तभागी हडबुक

ताव आगे बढ़ाया जा सकता है

सेवा इस बारे म है क हम लोग  के साथ कैसा वहार करते ह  हमारे साथ ापार करने के प रणाम व प हम उ ह कैसा महसूस कराते ह

•
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या ाहक के जाने से पहले र हो जाए।ं यह सफ सामा य श ाचार है

• शकायत के कसी भी घटक का समाधान कया जा सकता है य द कोई हो  • ाहक को कंपनी क  नी त के बारे म 
सलाह द • ाहक को सलाह द क नी त के आधार पर  उनक  शकायत को उनके अनुसार पूरी तरह से हल नह  कया 
जा सकता है

• ाहक के नाम मैडम सर का योग कर  मु कुराए ंऔर ज रत पड़ने पर और मदद क  पेशकश कर और फोन न कर

त काल पयवे क संबं धत वभाग  
ेणी ांड बंधक  व े ता ᴑ OEM  आपू तकता 

संबं धत अ धकारी

साथ

• लेन देन को समा त या बंद करना उतना ही मह वपूण है जतना क आव यकता को समझना और इसके बारे म सहम त होना। पूरी मेहनत के बाद आक मक 
बंद के कारण लेन देन खोने का जो खम हो सकता है। यह न कष ाहक को याद रहता है  इस लए य द आप कहते ह चीयस मेट  और फोन काट दो या 

र चले जाओ  आप एक वग म वापस आ सकते ह

अंत लेनदेन

• मु  का सम वय और चचा करके ाहक सेवा क  सम या  को हल करने के लए सर  के साथ काम कर

• अगर कसी भी तरह से समय सीमा को पूरा नह  कया जा सकता है तो ाहक को सू चत कर। न तो डलीवरी होगी और न ही डलीवरी के बारे म कोई जानकारी 
होगी तो नराशा होगी

• समाधान का मू यांकन और जांच करना

कुछ चता  को हल करने के लए सर  के साथ काम करना मह वपूण है जो एसए के अ धकार और दायरे से परे ह। अ नवाय प से र ते जतने बेहतर ह गे  
संक प उतना ही तेज होगा।

डलीवरी मंगलवार को क  जाएगी  आपका ाहक स  होगा य क यह समय से पहले है। य द आप मंगलवार का वादा करते ह और डलीवरी केवल 
बुधवार को होती है  तो ाहक नराश होगा  भले ही आपने ाहक क  समय सीमा को पार कर लया हो। आप जो कुछ भी कर सकते ह उसके लए इस 
प त का उपयोग कर ाहक को माल क  डलीवरी क  त के बारे म सू चत करना भी मह वपूण है

बार बार ाहक सेवा क  सम या  को हल करने के लए सर  के साथ काम करना

• बार बार आने वाली सम या  क  पहचान करने के लए सीआरएम णाली 
का उपयोग कर • टोर नी त दशा नदश  के भीतर उ ह हल करने के लए वक प  क  पहचान कर और उनका मू यांकन 
कर • समाधान पर चचा और अं तम प देने के लए सहक मय  पयवे क  और उ  अ धका रय  के साथ काम कर • ाहक को समाधान 
का ताव द और समझौता कर • पुनरावृ  से बचने के लए दशा नदश बदल उ  अ धका रय  क  सहम त ा त करके सम या  का 
समाधान • समाधान के लए ाहक को ग त के बारे म सू चत रख

• समझाए ं क एक रपोट टोर े ीय बंधक और धान कायालय को भेजी जाएगी • समाधान के लए काय योजना तैयार करने के लए 
पयवे क  और व र  के साथ उपयु  कारवाई कर • य द आव यक हो तो या  को बदलने के लए नणय लेने वाले अ धका रय  से अनुमोदन 

ा त कर

खुदरा ब  सहायक

बार बार ाहक सेवा क  सम या  क  पहचान करना और उनका समाधान करना

का अनुरोध कया



तभागी हडबुक

इसे हल करने के लए पहल क

• आव यक मु  को तुरंत आगे बढ़ाए ंऔर बंद करने के लए अनुवत  कारवाई कर। सु न त कर क यह बंद है। ए केलेशन आपक  हणशीलता को भी दखाएगा और न केवल स यता। यह 
संगठन क  ज रत  के साथ ाहक  क  अपे ा  को संतु लत करने म मदद करेगा

• बंद करने के लए अनुवत  कारवाई  ाहक को ग त और या के बारे म सू चत रख

• संचार के तरीके जो ाहक  से नपटने के लए चुने जाते ह

• गत ाहक क  भावना  का जवाब देने के लए संचार शैली को अपनाना • ाहक और संगठन क  ज रत  को संतु लत करने के लए ाहक  

के साथ भावी ढंग से बातचीत करना • अपने ाहक और आपके संगठन के लए कसी भी असामा य समझौते क  लागत और लाभ  का आकलन करना • ाहक क  वफादारी और या बेहतर 

आंत रक ाहक संबंध संगठन के लए फायदेमंद ह • ाहक सेवा सम या  से नपटने के लए संगठना मक याए ंऔर णा लयां • त काल ाहक सेवा सम या  का समाधान • बार बार 

ाहक सेवा क  सम या  को पहचानने और हल करने क  या

सारांश



. समझाए ं क कसी ाहक को सश  प से कैसे सुन और समझ।

ए  ाहक वफादारी बढ़ाता है सी  लाभ खच 
क  गई लागत से कह  अ धक है

बी  ाहक  क  अपे ा  को पार करने के अवसर  को पहचान

घ  उपरो  म से कोई नह

ग  ई मेल

. अपे ा  को पार करने और संबंध वक सत करने के लए एक एसए को चा हए

a  नम ते कहना b  त य  पर शोध करना

.

ए  समा त 
सी  दोन  ए और बी

ख  मोबाइल टेलीफोन

. ाहक वफादारी के लाभ  क  ा या कर।

. संचार के व भ  तरीके ज ह ाहक  के साथ संवाद करने के लए अपनाया जा सकता है

D। उपरो  सभी

D। उपरो  सभी

. ाहक क  आव यकता  को पूरा करने के लए संचार का सव म तरीका कैसे चुन

. उ चत बातचीत के लाभ  म शा मल ह

बी  शु आत

a  ाहक  के साथ संबंध सुधारने के लए अ त र  यास कर

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

बी  ाहक क  अपे ा से अ धक

ग  ा धकरण क  सीमा के भीतर ाहक  क  अपे ा  को पार करने के लए कारवाई कर

. ाहक सवेा सम या  से नपटने के तरीक  पर चचा कर।

इसके बारे म समझौता।

ए  सीधी बातचीत आमने सामने

खुदरा ब  सहायक

D। उपरो  सभी

. त काल ाहक सम या  को हल करने के चरण  का वणन कर।

D। उपरो  सभी

ग  त य  का स यापन

बी. न न ल खत का उ र द

ह

. त काल ाहक सम या  को हल करने के कोण म न न ल खत कदम शा मल ह

लेन देन उतना ही मह वपूण है जतना क आव यकता को समझना और उसम होना

ायाम



ाहक  को कैसे बनाए रख  ाहक वफादारी और आंत रक ाहक संबंध 
कैसे बनाएं एक सफल ब   बन

www.youtube.com watch v LYTZ jISqH

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

तभागी हडबुक

ट प णयाँ

www.youtube.com watch v FXHD VPWKrk

http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
http://www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk


आRAS/N

. नरंतर सेवा सुधार

यू नट .   सेवा म नरंतर सुधार को बढ़ावा देना



. ाहक सेवा वतरण म सुधार का व ेषण करने और सुझाव देने के लए ाहक फ डबैक का उपयोग कर . प रवतन  के भाव  क  समी ा 
कर और त या रकॉड कर . सम  ाहक संतु  सेवा दान करने क  लागत और नयामक आव यकता  के बीच संतुलन बनाए रखने पर 

ाहक सेवा  के भाव पर चचा कर।

तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

• मै युअल प से भरे गए फॉम फ डबैक फॉम र ज टर ह त ल खत ह

. म प रवतन और या सुधार क  योजना बनाने  लागू करने और समी ा करने क  या क  ा या कर

• वयं और टोर के कमचा रय  ारा अवलोकन

• मौ खक ाहक  से सीधे टोर के कमचा रय  तक

. ाहक  से फ डबैक के तरीक  क  सूची बनाएं

• टोर क  मानक संचालन या एसओपी

फ डबैक के तरीके  न न ल खत ोत ह जनके मा यम से टोर म ाहक से फ डबैक ा त कया जा सकता है

. फ डबैक के उ े य क  ा या कर

• ाहक संबंध बंधन सीआरएम

फ डबैक को सकारा मक तरीके से लया जाना चा हए और अगर वे वहाय ह तो उ ह लागू कया जाना चा हए और छ व और मुनाफे के संबंध म टोर के वकास को बढ़ाने 
म मदद करनी चा हए।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

व भ  याए ंऔर णा लयां मौजूद ह  जैसे

. सकारा मक त या

फ डबैक का उ े य  ाहक  क  त या ा त करने का उ े य मू यांकन या मू यांकन करना है क या टोर क  सेवाए ं ाहक तक प ंच रही ह और ाहक क  अपे ा  
को पूरा कर रही ह।

• ऑनलाइन फॉम  वेबसाइट कंपनी क  वेबसाइट के मा यम से

आइए हम उन व भ  मा यम  पर चचा कर जो ाहक सेवा म अंतराल क  पहचान करने म हमारी सहायता करते ह और अंतराल को र करके ाहक सेवा मानक  को पूरा 
करने म हमारी सहायता करते ह।

ाहक त या को मु य प से दो े णय  म वभा जत कया जा सकता है

. सुधार के े

• ई मेल

हम पहल ेही व भ  स  से गुजर चुके ह  जसम अ  ाहक सेवा दान करने और ाहक सेवा म सुधार के तरीक  और तरीक  पर चचा क  गई है।

. पु  कर क सेवा दान करने के तरीके से ाहक अनुभव कैसे भा वत होता है

ाहक  क  त या सबसे मुख है  य क सेवा म सुधार के लए अनुरोध सीधे उपभो ा क  ओर से आ रहा है।

• कयो क व सेवा पोटल जहां ाहक फ डबैक दज कर सकते ह

खुदरा ब  सहायक

• ाहक  क  त या

ाहक त या के आधार पर ाहक सेवा

यू नट .  सेवा म नरंतर सुधार को बढ़ावा देना

. .  ाहक त या का उ े य और तरीके



• ब लग अनुभाग पीओएस

• करना

• बेकरी और भोजनालय

• योजना

• ब  तल

पीडीसीए च  फ डबैक लेने  व ेषण करने  लागू करने  जांच करने और फर प रणाम  पर कारवाई करने म मदद करता है।

• मु य वेश ार • पा कग े  • 

कान म वेश

नरंतर सुधार च

टोर प रसर म ान जहां ाहक त या ा त करता है

• मु य नकास ार इसका 

मतलब है क टोर म कह  से भी फ डबैक आ सकता है।

अ य म टोर क  सफाई  पा कग पर डलीवरी फ डबैक  वकलांग लोग  के लए अ त र  सहायता आ द शा मल ह गे।

करो  और चेक  भाग यहां काया वयन  को इं गत करते ह। अ ध नयम समी ा  के लए है।

• सव तीसरे प  के सव क फ डबैक देते ह • म  शॉपस वे ाहक जो फ डबैक के 

उ े य से म  शॉपस के प म खरीदारी करते ह

• नकास

आम तौर पर फ डबैक उन उ पाद  पर आधा रत होते ह ज ह ब  और सेवा के संदभ म खरीदा जाता है।

• कायवाही करना

• ाहक सेवा क

• जांच

च  . .  पीडीसीए च



• आंत रक प से ताव और चचा कर  इस पर टोर मैनेजर  एचओ और अ य संबं धत अ धका रय  के साथ चचा क  जानी चा हए जो भवन कराए आ द का 
यान रखते ह। इस ता वत प रवतन के संभा वत भाव  से ाहक  को लाभ होगा और स ताहांत के दौरान टोर म ाहक  क  सं या म वृ  होगी • 

ताव नणय नमाता के लए  ता वत प रवतन को बंधन के साथ बातचीत करनी होगी जो

• प रवतन  के भाव  पर त या एक  कर और रकॉड कर  या आवृ  के आधार पर पा कग म 
वृ  ई है  या ाहक आसानी से अंदर और बाहर जाने म स म थे  या तभू तय  ने अपना 
काम ठ क वैसे ही कया जैसे श त कया गया है  या साइन बोड लगे थे

उदाहरण के लए ाहक ारा एक त या द  गई है क स ताहांत के दौरान पा कग पया त नह  है। एक आदश ता वत प रवतन केवल स ताहांत के 
दौरान टोर के नजद क एक जगह कराए पर लेना होगा।

नरंतर सुधार को बढ़ावा देने के लए प रवतन  क  समी ा कर

• ान वभाग े णय  के अनुसार अलग अलग करके सभी सूचना  का मलान कर। यह फ डबैक को वशेष प से संबो धत करने म मदद करेगा • ाहक 
सेवा म सुधार के लए व श  अवसर  क  पहचान करने के लए फ डबैक का व ेषण और ा या कर ।

• प रवतन  के लए शु आती त या  का नरी ण कर और उ चत समायोजन कर। कमचा रय  और सुर ा को शु आती म  का आद  होना पड़ता है  जैसे 
नई जगह को जानना  नई जगह पर कब क जा करना है  आ द।

स वस। यह ान  पर और व भ  तरीक  से हो सकता है

और कारण

उदाहरण के लए टोर के आगामी व ापन म  या यह उ लेख कया जाना चा हए क एक अ त र  पा कग ान नःशु क है

• ाहक  से फ डबैक ा त कर जो ाहक  को बेहतर बनाने के अवसर  क  पहचान करने म मदद करेगा

• संगठना मक दशा नदश  का पालन करते ए प रवतन  को लागू कर • संगठन के अंदर और बाहर 
के लोग  को सू चत कर ज ह कए जा रहे प रवतन  के बारे म जानने क  आव यकता है

उपरो  उदाहरण लेते ए  आइए देख क इन प रवतन  को कैसे लागू कया जा सकता है।

• प रवतन  के फायदे और नुकसान को सं ेप म बताए।ं एक नुकसान यह हो सकता है क जो ाहक टोर पर नह  गए ह उ ह नई अ त र  कार पा कग क  
जानकारी नह  है • आगे सुधार के अवसर  क  पहचान करने के लए अपने व ेषण और प रवतन  क  ा या का उपयोग कर।

ाहक सेवा म सुधार क  योजना बनाएं

ाहक सेवा म प रवतन लागू कर

• प रवतन  को लागू करने के लए ा धकरण ा त करने के बाद  उ ह व त कर। उदाहरण के लए अ त र  कार पा कग के लए सुर ा संरे खत करना। 
पा कग के लए साइन बोड लगाए जाएगंे। नदश जो अ त र  पा कग ान क  ओर मागदशन करते ह जब मौजूदा ान भरा होता है  जब यह भरा होता है 
तो साइन बोड लगाना

सहकम  टोर मैनेजर और अ य संबं धत अ धकारी

खुदरा ब  सहायक

• यह सु न त करने के लए टोर मैनेजर संबं धत ा धकारी को यह फ डबैक तुत कर • समी ा उ े य  के लए शु आत से अंत तक पूरी या का 
द तावेजीकरण और काया वयन कर

नणय लेने और इस परी ण को मंजूरी देने या प रवतन को लागू करने का अ धकार है

• त या का व ेषण कर और समझ और प रवतन  के भाव  पर अपने न कष साझा कर



• मू यवान और यादगार ाहक बातचीत के मा यम से ाहक  क  वफादारी म सुधार करता है। ाहक

त धय  के साथ त धा करना मु कल हो जाता है

• सेवा दान करने के तरीके से ाहक अनुभव कैसे भा वत होता है

• मौजूदा ाहक  से वृ शील ब  और मौ खक प से नई ब  के साथ राज व को बढ़ाता है।

ाहक त या के आधार पर सेवा

टोर ांड

• ाहक म बदलाव और या सुधार  क  योजना बनाने  उ ह लागू करने और उनक  समी ा करने क  या

• अलग अलग अनुभव  के मा यम से ांड वरीयता को मजबूत करता है। के लए एक बचमाक बनाता है

• ाहक  से फ डबैक के तरीके

ाहक अनुभव पर सेवा का भाव

• त या का उ े य

• ाहक मंथन को कम करके लागत कम करता है। याद रख क एक नया ाहक ा त करने क  लागत एक को बनाए रखने क  तुलना म  गुना अ धक है

उनके अनुभव को याद रख और सर  के साथ साझा कर

सारांश



. ऋण सु वधा  क  वशेषता  और शत  क  ववेचना क जए।

बी  पासपोट आकार का फोटो

RBI  वे ह CIBIL  Experian  Equifax और

D। उपरो  सभी

ए  फोटो आईडी ूफ

भारतीय रज़व बक ारा लाइससीकृत े डट सूचना कंप नयाँ

ग  सं करण शु क   

सी  नो माक

ख  ऋण सीमा का उ  उपयोग

ग  आव यकता

. े डट जांच के उ े य क  ा या कर।

. ाहक के े डट खरीद के लए जाने के कारण हो सकते ह

. े डट सु वधा गणना के लए जन मुख कारक  पर वचार कया जाना है वे ह

बी  न न च

. ाहक को ऋण सु वधा दान करने का उ े य  क जए।

सी  नवास माण

ग  े डट काड या गत ऋण का उ  तशत

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

D। उपरो  सभी

ए  उ च

. ऋण आवेदन भरने क  या का वणन कर।

ए  भुगतान इ तहास

. ऋण सु वधा  के लए आव यक द तावेज ह

खुदरा ब  सहायक

. भारत म  ह

. े डट कोर को भा वत करने वाले कारक ह

. े डट सु वधा गणना या है

D। उपरो  सभी

D। उपरो  सभी

बी. न न ल खत का उ र द

ए  सु वधा बी  ऑफर

ए  उ पाद लागत   पये बी  ऋण याज शु क   तशत

घ  हॉलमाक

ायाम



तभागी हडबुक

ट प णयाँ



RAS/N

. खरीद के लए 
आवेदन संसा धत करना

उपभो ा ऋण
ऋृण

यू नट .   ाहक ऋण खरीद

यू नट .   खरीद के लए या े डट आवेदन



. े डट जांच करने के लए कानूनी और मानक कंपनी या  क  परेखा तैयार कर और

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

ा धकार

. ाहक  को उपभो ा ऋण या ऋण सु वधा के ावधान क  आव यकता को रेखां कत कर . उपभो ा ऋण या ऋण सु वधा क  वशेषता  और 

शत  का वणन कर . उपभो ा ऋण  ऋण सु वधाए ं दान करने के लए कानूनी और मानक संगठना मक मानदंड क  सूची बनाए।ं

. उ पाद सेवा  क  खरीद के लए ऋण आवेदन  को संसा धत करने के चरण  का दशन . सं करण े डट म सम या  का व रत समाधान दान करने के 

लए प रचालन या  का उपयोग कर

ाहक  को

आवेदन प

सीखने के मुख प रणाम



. े डट सु वधा  के लए ाहक क  ज रत  को पहचान

. समान मा सक क त  ईएमआई  क  गणना क  या का वणन कर।

. टोर पर ाहक  को े डट सु वधा दान करने के उ े य का वणन कर

. ाहक को ऋण सु वधा क  लागत क  गणना म शा मल घटक  क  पहचान कर

. े डट सु वधा को संसा धत करने के लए ाहक से आव यक द तावेज  क  सूची बनाएं

. े डट सु वधा का अथ बताएं

उदाहरण के लए  एक ाहक  पये का एक एलईडी ट वी खरीदना चाहता है  ले कन एक बार म पूरी रा श का भुगतान नह  कर सकता है या नह  करना चाहता है। ाहक को केवल 
 पये डाउन पेमट के प म देने ह गे और शेष रा श ऋण के प म द  जाएगी। टोर और एसए  महीने क  अव ध के लए  पये का ऋण ा त करने क  सु वधा दान करते 

ह। ईएमआई त माह  पये होगी।  महीने के अंत म ाहक ारा भुगतान क  गई कुल रा श  पये होगी  जसम  पये मूलधन के प म और  पये याज के प 
म ह गे।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

. े डट स यापन उपकरण क  वशेषता  को रेखां कत कर

े डट सु वधा खुदरा व े ता  ारा द  जाने वाली व पोषण क  एक व ध है जो उपभो ा  को े डट पर बड़ी टकट क  खरीदारी करने क  अनुम त देती है। इस कार के व पोषण म 
अ सर कम या यहां तक क कोई ारं भक भुगतान नह  होता है ले कन म यम से उ  याज दर होती ह।

े डट सु वधा एक वहाय ताव के प म आती है। े डट सु वधा ाहक को कुछ याज लगाकर पूण या आं शक ऋण या े डट दान कर रही है। इस तरह क  े डट सु वधाए ंबक  गैर 
ब कग व ीय कंप नय  और वयं टोर ारा दान क  जाती ह। ऐसी े डट सु वधा  के तहत  ाहक समान मा सक क त  ईएमआई  म ऋण चुका सकते ह।

उधार क  सु वधाएं

उ ह ऋण सु वधाएं

ाहक को ऋण सु वधा दान करने का उ े य

सभी ाहक पूण भुगतान करके उ पाद  को खरीदने का जो खम नह  उठा सकते ह और टोर पूण भुगतान एक  कए बना उ पाद नह  बेच सकते ह। टोर का उ े य अ धक से अ धक ब  
करना और अपने राज व ल य  को ा त करना या उससे अ धक करना है। इस लए  अ धक ाहक  को ा त करना और टोर म जतने उ पाद बेच सकते ह  बेचना कैसे संभव है

. े डट जांच करने और इसके लए ा धकरण ा त करने के लए कानूनी और कंपनी या  को बताएं

. पेशकश करते समय ाहक  को जानकारी देने के लए मुख कानूनी और कंपनी क  आव यकता  को बताएं

े डट सु वधा खुदरा व े ता  ारा द  जाने वाली व पोषण क  एक व ध है जो उपभो ा  को े डट पर बड़ी टकट क  खरीदारी करने क  अनुम त देती है। इस कार के व पोषण म 
अ सर कम या यहां तक क कोई ारं भक भुगतान नह  होता है ले कन म यम से उ  याज दर होती ह।

खुदरा ब  सहायक

. कंपनी ारा द  जाने वाली ऋण सु वधा  क  वशेषता  और शत  क  सूची बनाएं

यू नट .  ाहक ऋण खरीद

इकाई उ े य

. .  ऋण सु वधा का अथ



एक बार म  

टोर म ाहक ारा अपना उ पाद चुनकर अ धकांश औपचा रकताए ंपूरी क  जा सकती ह

• आव यकता या स त ज रत  शु  आव यकता  चता है जो ाहक को े डट खरीद के लए े रत करती है  उदाहरण के लए स दय  के लए वॉटर हीटर खरीदना जहां ाहक वहन नह  कर 
सकता

• त काल और मौके पर मंजूरी  कसी बक या सं ान क  कसी भी शाखा म जाने या े डट सु वधा वीकृत होने के लए दन स ताह  क  ती ा करने क  कोई आव यकता नह  है। टोर म 
मौजूद टोर के त न धय   तीसरे प  के त न धय  के मा यम से  े डट सु वधा को कुछ मनट  से एक घंटे के भीतर तुरंत वीकृत कया जा सकता है। ाहक को केवल टोर या तीसरे 
प  ारा नधा रत कुछ बु नयाद  द तावेज  को ले जाने क  आव यकता होती है  टोर के त न धय  या तीसरे प  के त न धय  को कुछ द तावेज  क  आव यकता होती है  जैसे पैन 
काड  ाइ वग लाइसस  आय माण  े डट काड  ॉ ड लक चेक  आ द और ऋण आवेदन प  म भरी जाने वाली बु नयाद  जानकारी

कुछ लोग े डट खरीदारी का वक प चुनते ह

• ऋण रा श सीमा  एक ाहक को कई कार के ऋण े डट  मल सकते ह  उदाहरण के लए  लाख पये के उ पाद से लेकर मोबाइल फोन खरीदने से लेकर माट ट वी तक

• व  या ऋण सु वधा योजना  के लए आवेदन करने के लए ाहक से समझौता

• सु वधा आसान मा सक क त जो उनक  जेब म छेद न कर • ऑफ़र रोमांचक ऑफ़र जो ाहक  को े डट खरीद के लए आक षत करते ह • जीवन शैली म सुधार क  

इ ा के साथ  वहनीयता बनाम इ ाएं  जीवन शैली  भले ही कोई आव यकता न हो

कंपनी ारा दए गए चार ताव  के आधार पर ऑफ़र

• आव यक द तावेज फोटो आईडी माण 

पासपोट आकार का फोटो ᴑ नवास 

माण ईसीएस के मामले म एक र  चेक े डट काड 

के सामने क  ओर क  फोटोकॉपी

ाहक से मुख कानूनी आव यकताएं

ाहक के लए े डट खरीद के लए जाने के मुख कारण न न ल खत ह  जब उ ह पूण नकद भुगतान करने और उ पाद खरीदने के बजाय मा सक क त  के लए जाने क  आव यकता होती है।

• ी अ ू ड ऑफर कुछ मौजूदा वशेषा धकार ा त ाहक  को वशेष ी अ ू ड े डट मलता है

प रवार को सुचा  प से चलाएं

शत यह है क ाहक को पहली ईएमआई चुकानी होगी

े डट सु वधा  क  वशेषताए ंऔर शत

• ऋण  का समेकन यूनतम ऋण  के मा यम से गत व  का बंधन करना जो उ ह करने म मदद करते ह

े डट सु वधा  के लए ाहक क  आव यकताएं

लंबे समय तक ईएमआई भुगतान से बचने के लए उपभो ा ऋण का आं शक भुगतान कर सकता है अ धकतम रा श क  कोई सीमा नह  है

तभागी हडबुक

कानूनी और कंपनी क  आव यकताएं

• अ य पहलु  म धन का नवेश  वे ट वी जैसे उ पाद  म नवेश करने के अलावा अ य उ े य  के लए अपनी नकद  का उपयोग करना चाहगे  जसक  क मत एक लाख या उससे अ धक हो 
सकती है

• कुछ आं शक भुगतान सु वधा उदाहरण



ाहक  को जानकारी देने के लए मुख कानूनी आव यकताएं

• केवल टोर या अनुमो दत तृतीय प  व े ता  ारा दान कया जाने वाला े डट  कुछ शत केवल टोर बंधन या टोर अनुमो दत े डट सु वधा दाता  
से े डट सु वधा के लए न द  ह। एक बाहरी फाइनसर ाहक ारा तय क  गई े डट सु वधा दान करने क  त म नह  होगा। हालां क उपभो ा 
कुछ बक  ारा दान कए गए उपभो ा ऋण का वक प चुन सकते ह • कंपनी शाखा टोर तृतीय प  के भीतर वैधता न द  केवल कंपनी ारा तय 
कए गए न द  े  शाखा  या टोर के लए े डट सु वधा  हो सकता है क सभी े  टोर आ द म मा य न हो।

• वीकृ त क टोर के पास बना कोई कारण बताए जब तक क लागू कानून ारा आव यक न हो  पूण ववेक होगा  आवेदन को अ वीकार करने के लए और 
टोर अ वीकृ त का कारण नह  देगा

े डट सु वधा दाता का ववेक

ाहक आवेदन प  जमा करने वाले  को उसके ारा कए गए कसी भी भुगतान के लए टोर को उ रदायी नह  ठहराएगा या अ य या एक ही समूह क  
कंप नय  बक  व ीय सं ान  े डट यूरो  एज सय  वैधा नक नकाय  आ द को पुनभुगतान इ तहास।

• कंपनी के अनुमोदन के अधीन  तृतीय प ऋण ऋण सु वधा पूरी तरह से एकमा  ारा अनुमोदन

फॉम जमा करने वाले  को आवेदन प  के साथ तरह

• ऑफ़र केवल व श  उ पाद  पर उपल  है  टोर बंधन ारा तय कया गया  व ीय व े ता  और आपू तकता  के नयम  और शत  से सहमत है। एक 
व श  अव ध  रा श और उ पाद  के अधीन

• इस बात क  पु  क ाहक पर बकाया देय रा श या धन क  वसूली के लए कोई दवाला कायवाही या मुकदमा या संप  और या कोई आपरा धक कायवाही 
शु  नह  क  गई है • यह घोषणा क ाहक ने नकद  बयरर चेक या कसी अ य के प म कोई भुगतान नह  कया है

कंपनी क  मुख आव यकताएं
•

• इस बात क  वीकृ त क आवेदन प  म दए गए भरे ए सभी ववरण और जानकारी सही  सही  पूण और सभी तरह से अप टू डेट ह और ाहक क  
जानकारी के अनुसार सही ह  यानी ाहक ने कसी भी जानकारी को छुपाया नह  है टोर

• व  शु क े डट सु वधा  को संसा धत करने के लए शु क लया जाता है • वा षक तशत 
दर उधार लेने वाले उपभो ा को वा षक लागत • लागत का खुलासा एक मदब  ा प म उपभो ा को 
शु क  लागत और शु क का खुलासा करने के लए • नयम और शत  म कोई भी बदलाव

ाहक क  पा ता  उसक  वतमान व ीय त और अ य ऋण  के आधार पर गणना क  जाती है  जो उसे लए जाने वाले ऋण के अलावा लया जाता है

• अ नवाय कानूनी उ े य यह ऋण सु वधा ऋण वीकृ त के लए एक आव यक या मह वपूण चीज है • पा ता क  जांच कर एक ाहक के पास 
पया त ऋण हो सकता है और वह ऋण चुकाने क  त म नह  हो सकता है। उदाहरण के लए य द उसका वेतन  पये है और उसे पहले ही  

पये हर महीने चुकाने ह  तो वह पा  नह  हो सकता है

खुदरा ब  सहायक

उपभो ा ऋण  उपभो ा े डट काड या बक से जारी बंधक से े डट ा त करने वाले उपभो ा  क  सुर ा के यास म  उपभो ा संर ण अ ध नयम क  
कुछ आव यकताए ंह जनका बक  को पालन करना चा हए। अ ध नयम के लए आव यक है क बक बक से कसी भी कार के ऋण या बंधक ा त करने वाले 

ाहक  को कुछ जानकारी का खुलासा कर  जैसे क

े डट चेक का उ े य



उ पाद खरीदने के उपाय

• न न ल खत लक सल ारा दखाए गए े डट कोर को स या पत करने म मदद करता है  https www.cibil.com online

• े डट काड के सामने क  ओर क  फोटोकॉपी

• वैक पक समाधान दान कर य द े डट जांच वफल हो जाती है  तो ाहक को वैक पक समाधान दान कया जा सकता है

रे टग  अनुसंधान  और जो खम और नी त सलाहकार सेवाएं

• ईसीएस के मामले म एक र  चेक

• े डट रे टग इंफॉमशन स वसेज ऑफ इं डया ल मटेड CRISIL  एक वै क व ेषणा मक कंपनी है जो दान करती है

ाहक को एक चूककता के प म पी ड़त करना

• नवास माण

• ऋण को अ वीकार कर े डट जांच के आधार पर ऋण दान करने के बजाय अ वीकार करना आसान है और

गत ऑनलाइन े डट स यापन उपकरण सल

बजाज फाइनस ारा दान कए गए द तावेज  नमूना  क  सूची न न ल खत है। यह े डट सु वधा दाता के अनुसार अलग अलग होगा। हालां क  उनम से यादातर 
मानक ह। ाहक के साथ द तावेज़ मागंने से पहले े डट सु वधा दाता के साथ स या पत करना होगा और कंपनी ोसेसर का संदभ लेना होगा।

• पासपोट के आकार क  त वीर

ऋण वीकृ त

ये नयम  प से कहते ह क जानकारी का उपयोग कैसे कया जा सकता है। उदाहरण के लए  वे कहते ह क े डट खाते क  जानकारी का उपयोग माक टग के 
लए अ य सद य  के ाहक  को ल त करने के लए नह  कया जा सकता है। वे यह भी कहते ह क उधारदाता  को े डट खाते क  जानकारी तक प ंच तभी मल 
सकती है जब वे साझा करने के लए समान जानकारी दान करते ह।

केवल सावज नक सूचना तक प ँचने वाली कंप नय  को ऐसे स त नयं ण  से नह  गुजरना पड़ता है  य क सूचना अ य ोत  से सावज नक प से उपल  होती है। 
येक खोज को ैक करने क  अनुम त देने के लए सभी पूछताछ और पद च  का रकॉड डेटाबेस पर छोड़ दया जाता है ता क उपभो ा यह देख सक क कन 

संगठन  ने उनके बारे म और कब जानकारी ा त क  है।

नमूना द तावेज चेक ल ट

• ऋण वीकृत कर केवल एक ाहक जो े डट जांच या को पास करता है  उसे े डट सु वधा

केवल ऋणदाता जो CAIS के सद य ह  वे इसे और केवल उपभो ा क  अनुम त से देख सकते ह। वे ऐसी कंप नयां होनी चा हए जो े डट दान करती ह और उ ह 
डेटा संर ण अ ध नयम के तहत सूचना आयु  के कायालय म पंजीकृत होना चा हए और उपभो ा े डट अ ध नयम के तहत फेयर े डग कायालय ारा लाइसस 

ा त होना चा हए।

े डट अकाउंट इंफॉमशन शेय रग CAIS  डेटा ोटे न ए ट  के अनु प चलाया जाता है। CAIS के सद य  को भी ऋणदाता और उपभो ा के बीच एक 
अनुबंध के तहत और पार रकता के स ांत  नामक एक ॉस इंड  समझौते के तहत स ती से व नय मत कया जाता है। ये स त नयम ह जन पर ऋणदाता  
ने सहम त द  है जो योजना के सद य  के प म जानकारी साझा करते ह।

•  पये का भुगतान करके और ऑनलाइन पंजीकरण करके  कोई  इस वेबसाइट के मा यम से अपने े डट कोर तक प ंच सकता है

• फोटो आईडी ूफ

े डट जांच करने क  या

े डट कोर चेक.do



अ म म ईएमआई जमा कर

ाहक  के पास ऋण सु वधा  लए गए ऋण को चुकाने के लए व भ  वक प ह।

• उ पाद के लए बीमा शु क य द कोई पेशकश क  जाती है  यह संगठन पर नभर करता है क वह अ या शत आपदा क  त म बीमा शु क के प म रा श का एक तशत लेता है। आम 
तौर पर गृह ऋण और कार ऋण के लए  यह आजकल अ नवाय है • समान मा सक क त ईएमआई  ाहक ारा हर महीने चुकाई गई रा श और महीन  क  सं या। बता द क इस 
मामले म अगर कज  महीने के लए है। फर ाहक क  ईएमआई  पये होगी जो  से वभा जत होगी  यानी  पये हर महीने • अ म ईएमआई कुछ मामल  म   कुछ 

कंप नयां हर महीने के अंत म ईएमआई क  या करती ह और कुछ

ईएमआई भुगतान

• सं करण शु क ऋण को संसा धत करने के लए अ त र  शु क है। यह  पये से लेकर एक न त तशत तक कह  भी हो सकता है।  पये के उपरो  उदाहरण म ाहक को 
 पये मू य के उ पाद के लए भुगतान करना होगा

उ र   महीने के लए ईएमआई  पये त क त है

• ऋण े डट  याज शु क तशत म  ऋण क  कुल रा श पर गणना कए गए याज का तशत है। उदाहरण के लए य द ऋण रा श  पये है और याज  है  तो याज स हत 
ऋण  पये आता है

• ऋण याज शु क   तशत • सं करण शु क   

पये •  मा सक क त  के लए ईएमआई

• तारीख  के साथ अ म प से लए गए पो ट डेटेड चेक पीडीसी । ाहक ारा चेक पर ह ता र कए जात ेह और अ म प से लए जाते ह और हर महीने चेक म उ ल खत तारीख को 
तुत कए जाते ह। कभी कभी सेवा दाता ारा वक प के प म त थयां भी द  जाती ह

ाहक ारा ह ता रत एक समझौते के आधार पर  ाहक के बक ारा सेवा दाता क  े डट सु वधा ऋण खाते म एक व श  त थ पर एक ऑनलाइन ह तांतरण वचा लत प से 
कया जाता है।

े डट सु वधा गणना

• उ पाद लागत  

े डट सु वधा गणना उदाहरण

हर महीने जनवरी से अ टूबर तक यानी  महीने के लए

कसी को यह सु न त करना होगा क ाहक ारा े डट सु वधा सं करण के लए सभी आव यक द तावेज उपल  कराए गए ह। एक  कए गए द तावेज  के एक सेट का मतलब यह नह  है 
क ऋण वीकृत या दान कया गया है। इसे े डट सु वधा को संसा धत करने के लए लया जाता है। यह ाहक को  प से सू चत करने क  ज मेदारी है क ऋण दान करने वाले संगठन 

के कानूनी  वैधा नक  पा ता  नयम  और शत  के आधार पर ऋण वीकृत या अ वीकार कया जा सकता है।

वचार कए जाने वाले मुख कारक ह

इस अव ध म ाहक के लए अ धकतम वक प चुनने के लए

• मा सक क त  क  ए स सं या के लए एक महीने म एक व श  त थ के आधार पर • उदाहरण के लए दसंबर के महीने म ऋण वीकृत हो 

गया  ईएमआई का भुगतान  तारीख को कया जाना है

खुदरा ब  सहायक

• इले ॉ नक लय रग स वस ईसीएस  डे बट वचा लत प से ाहक के बक खाते से डे बट हो जाती है।

• क त  क  सं या म ऋण अव ध    महीने  आ द   हमेशा यूनतम होती है और

इन दन  उपयोग कए जाने वाले सबसे लोक य और लगातार तरीके न न ल खत ह



सु वधाएँ

• वचा लत प से  ईएमआई ाहक के े डट काड से डे बट हो जाती है ब कुल पछली प त के समान ले कन े डट काड के मा यम से रा श का ऑनलाइन लेन देन कया जाता है। उनम से 
कुछ को वशेष प से ईएमआई े डट काड कहा जाता है

• ऋण सु वधा को संसा धत करने के लए ाहक से आव यक द तावेज • ाहक को ऋण सु वधा क  लागत क  गणना म शा मल घटक 

• समान मा सक क त  ईएमआई  क  गणना क  या

• कंपनी ारा द  जाने वाली े डट सु वधा  क  वशेषताए ंऔर शत • ाहक  को े डट क  पेशकश करते समय उ ह जानकारी देने के 

लए मुख कानूनी और कंपनी क  आव यकताएं

• े डट स यापन उपकरण क  वशेषताएं

तभागी हडबुक

• ऋण सु वधा  के लए ाहक क  ज रत

सु वधाएँ

• े डट सु वधा का अथ • टोर पर ाहक  को े डट 

सु वधा दान करने का उ े य

• े डट जांच करने और े डट के लए ा धकरण ा त करने के लए कानूनी और कंपनी याएं

सारांश



. .  ऋण आवेदन भरना

अ यथा आवेदन शू य हो जाता है

अ धक जानकारी

• लागू नह  होता है लागू नह  होता है  जब आव यक हो तो च त कया जाना चा हए जब आपके ारा डेटा भरने क  आव यकता नह  होती है • सु न त कर क ह तलेखन सुपा  है  

ब त बड़ा या छोटा नह  है • डेटा के संशोधन के लए उस ब  पर ह ता र क  आव यकता होती है। जहां भी आपने मामूली बदलाव कए ह  वहां ह ता र कर

. समझाए ं क ाहक को े डट ा त करने क  अनुम त देने के लए आव यक द तावेज  को सही तरीके से कैसे भर . उपयु  तकनीक  और उपकरण  का उपयोग करके कसी 

 क  े डट यो यता का नधारण कर . सलाह के लए कोण क  पहचान कर और आवेदन  को संसा धत करने म क ठनाइय  को हल करने म सहायता कर . वणन कर क 

ाहक को ीकरण मांगने के लए पया त समय और अवसर कैसे दान कर या

फोटो ाफ क  य क यह एक कानूनी आव यकता है। टा  साइज फोटो ाफ क  अनुम त नह  है

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• सु न त कर क पासपोट आकार के फोटो ाफ सही जगह पर रखे गए ह। गुणव ा से समझौता न कर

• े डट सेवा दाता ारा न द  के अनुसार नीली काली याही। एक ही पेन का योग कर और  प से लख। दो अलग अलग रंग  का योग न कर

• सेवा दाता के कायपालक ारा उ ल खत सभी च हत ान  पर ह ता र। सभी जगह  क  दोबारा जांच कर
ह ता र कराने के लए

• सूचना सही होनी चा हए और जहां कह  भी अ नवाय हो वहां भरी जानी चा हए। जहां भी आव यक हो बड़े अ र  का योग कर। जहां सूचना अ नवाय हो वहां र  ान न छोड़। सु न त 
कर क ाहक के साथ दोबारा जांच करके ववरण सट क ह

एक नया

खुदरा ब  सहायक

• भरते समय और भरने के बाद पुन  जांच कर और स या पत कर। य द ब त अ धक वलोपन खर च ह  तो भर a

व धवत भरे ए सट क े डट आवेदन फॉम म बेहतर और तेज़ ोसे सग का मौका होता है।

यू नट .  खरीद के लए े डट आवेदन  क  या

इकाई उ े य



कसी  क  ऋण यो यता

• े डट काड या गत ऋण जसे असुर त ऋण के प म भी जाना जाता है  का उ  तशत  सुर त ऋण जैसे ऑटो  गृह ऋण  और असुर त ऋण 
जैसे गत ऋण  े डट काड  का एक संतु लत म ण होने क  संभावना अ धक है कोर पर सकारा मक भाव

•

• े डट सीमा का उ  उपयोग  जब क े डट काड पर बढ़ा आ खच कोर को नकारा मक प से भा वत नह  करेगा  े डट काड क  वतमान शेष रा श म 
वृ  एक बढ़े ए पुनभुगतान बोझ को इं गत करती है और कोर को नकारा मक प से भा वत कर सकती है

आईट  रटन फोटो कॉपी • बक 
अकाउंट टेटमट क  फोटोकॉपी  या  नवीनतम महीने  • आव यक द तावेज  क  व स या पत 
फोटोकॉपी • अनुरोध कए जाने पर मूल का माण तुत कया जाना है

• भुगतान इ तहास  वलंब से भुगतान करना या अपनी ईएमआई या बकाया रा श हाल ही म या लगातार  का भुगतान करने का अथ है क मौजूदा े डट 
दा य व  का भुगतान करने म सम या है और यह कोर को नकारा मक प से भा वत करेगा

• व धवत भरा आ ऋण आवेदन प  • फोटो ाफ • र  
चेक • पीडीसी प  दनां कत चेक  • पता माण
पासपोट ाइ वग लाइसस मतदाता आईडी आधार 
काड बजली बल • फोटो पहचान माण ऊपर जैसा 

 प से दखाई देने वाली त वीर के साथ • े डट काड क  कॉपी

े डट कोर को भा वत करने वाले चार मुख कारक

न न ल खत द तावेज  के साथ ाहक के नाम वाली एक उ चत फाइल

• CIBIL  े डट इंफॉमशन यूरो ल मटेड भारत क  पहली े डट इंफॉमशन कंपनी है जसक  ापना अग त  म ई थी। CIBIL ऋण और े डट काड 
से संबं धत कसी  के भुगतान का रकॉड एक  करता है और उसका रखरखाव करता है।

CIBIL े डट कोर सबसे लोक य है। े डट कोर एक तीन अंक  क  सं या है जो य  के े डट इ तहास और े डट रे टग के सारांश का त न ध व 
करती है। यह कोर  से  के बीच है  जसम  सव े  कोर है। बना े डट इ तहास वाले य  का कोर  होगा। य द े डट इ तहास छह महीने 
से कम पुराना है  तो कोर  होगा। CIBIL े डट कोर को बनने म समय लगता है और आमतौर पर एक संतोषजनक े डट कोर ा त करने म  से  
महीने का े डट उपयोग होता है।

द तावेज़ीकरण या

ह

• ए सपे रयन • 
इ वफै स • 
हाईमाक

भारत म  भारतीय रज़व बक RBI  ारा लाइसस ा त चार े डट सूचना कंप नयाँ ह जो भारत म े डट सूचना कंप नय  के प म काय करती ह जो कसी 
 का े डट कोर दान करती ह। वे



• वहनीयता भुगतान न करने क  त म या होता है  • वहायता या म समय पर ईएमआई का 

भुगतान कर सकता ं  • ऋण सु वधा क  कृ त या म उ पाद पर ब त अ धक खच कर रहा ं  • 

त ध  ताव  याज दर  सं करण शु क तयो गता कम याज दर दान कर रही है या

• नयम और शत  क  व श ता  कंपनी क  नी तय  और ऋणदाता के नयम  और शत  के अनुसार भुगतान न करने  चेक बाउंस होने आ द के प रणाम  का  प से उ लेख कर

े डट सु वधा ऋण के लए आवेदन करने से पहले  ाहक को न न ल खत वा त वक चताए ंह गी

नधा रत समय के भीतर ख म हो सकता है
• े डट ऋण ताव  योजनाएँ  योजना क  अव ध  प से बताए।ं य द वे ताव का लाभ नह  उठाते ह तो

ाहक के लए  करने का समय और अवसर

े डट कोर बनाने के लए  तीन मुख े डट रपो टग एज सय  म से एक ारा दान क  गई जानकारी का उपयोग कया जाता है  इ वफै स  ए सपे रयन या ांसयू नयन। ले कन 
FICO वयं एक े डट रपो टग एजसी नह  है। हालां क FICO कोर उधारदाता  के बीच सबसे ापक प से उपयोग कए जाते ह  ऐसे अ य कोर भी ह ज ह ऋणदाता चुन 
सकते ह  जैसे VantageScore जसका ापक प से उपयोग कया जा रहा है।

गणना और अंतर दखा रहा है

• व  कायकारी जो े डट सु वधा  के भारी ह • े ीय  धान कायालय बंधक या े ीय 

कायकारी भारी • तीसरे प  के त न ध • तीसरे प  के े ीय कायकारी भारी

FICO का मतलब फेयर आइजैक कंपनी है और कुछ साल पहले यह आ धका रक नाम बन गया।

उनके ऋण के लए सं करण आवेदन करने से पहले सही जानकारी दान कर

• लाभ त धा ारा द  जाने वाली योजना  क  तुलना कर और इसके ारा लाभ  को द शत कर

कुछ कमचारी अ धकारी जो ववरण एक  करने के लए संदभ ह  नीचे दए गए ह यह हमेशा पहले त काल पयवे क होता है  फर वभाग बंधक और फर टोर बंधक ।

• हाल ही म खोले गए कई नए खाते  य द हाल ही म कई ऋण और े डट काड वीकृत कए गए ह  तो ऋणदाता आवेदन को सावधानी से देखगे य क यह वहार इं गत करता है 
क ऋण का बोझ बढ़ गया है  जो कोर को नकारा मक प से भा वत करेगा

• लाभ उदाहरण के लए कोई छपा आ शु क नह । मान ली जए  तशत याज दर का मतलब है क ऋण पर कोई याज नह  लया जाता है। हालां क ोसे सग फ स लग 
सकती है। ऋण रा श  याज दर  ईएमआई  सं करण शु क और बीमा य द कोई हो  चूककता शु क य द कोई हो  के ववरण को  करने म पारदश  रह।

• नयम और शत मु कल लग रही ह  या म इस ऋण ताव म फंस गया ँ

सही  के साथ आवेदन  को संसा धत करने म क ठनाइय  का संदभ ल। एक नई नी त  याज दर  म बदलाव  सं करण शु क म छूट  े डट काड  याज सामा य ताव या 
योजनाए ंह जो लगातार बदलती रहती ह।

खुदरा ब  सहायक

कम ईएमआई

सलाह और मदद के लए कोण



ए  भुगतान इ तहास

ए  सु वधा बी  ऑफर

. ऋण आवेदन भरने क  या का वणन कर।

ए  उ पाद लागत   पये बी  ऋण याज शु क   तशत

घ  हॉलमाक

. ऋण सु वधा  क  वशेषता  और शत  क  ववेचना क जए।

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

D। उपरो  सभी

ए  फोटो आईडी ूफ

भारतीय रज़व बक RBI  ारा लाइसस ा त े डट सूचना कंप नयाँ  वे

• ाहक को ीकरण या अ धक मांगने के लए पया त समय और अवसर कैसे दान कर

ख  ऋण सीमा का उ  उपयोग

बी. न न ल खत का उ र द

• उपयु  तकनीक  और उपकरण  का उपयोग करके कसी  क  ऋण यो यता का नधारण कैसे कर

D। उपरो  सभी

D। उपरो  सभी

. े डट कोर को भा वत करने वाले कारक ह

. े डट सु वधा गणना या है

. ाहक के े डट खरीद के लए जाने के कारण हो सकते ह

बी  न न च

. े डट सु वधा गणना के लए जन मुख कारक  पर वचार कया जाना है वे ह

• ाहक को े डट ा त करने क  अनुम त देने के लए आव यक द तावेज  को सही तरीके से कैसे भर

ग  आव यकता

ग  सं करण शु क   

D। उपरो  सभी

. ाहक को ऋण सु वधा दान करने का उ े य  क जए।

बी  पासपोट आकार का फोटो

ए  उ च

तभागी हडबुक

स बल  ए सपे रयन  इ वफै स और ह

ग  े डट काड या गत ऋण का उ  तशत

जानकारी

सी  नवास माण

सी  नो माक

. े डट जांच के उ े य क  ा या कर।

. ऋण सु वधा  के लए आव यक द तावेज ह

• सलाह के लए कससे संपक कर और आवेदन  को संसा धत करने म आने वाली क ठनाइय  को र करने म मदद कर

. भारत म  ह

ायाम

सारांश



खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ



तभागी हडबुक



RAS/N

. टोर सुर ा

यू नट .   हा न नवारण

यू नट .   टोर सुर ा



तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

. नुकसान क  रोकथाम का अथ और मह व बताए ं . शॉप ल टंग  और 
ले टोमे नया  श द  का वणन कर . नुकसान के कार और रोकथाम के उपाय  क  

सूची बनाए ं . एक टोर म चोरी को संभालने क  या का वणन कर . इले ॉ नक 
लेख नगरानी का वणन कर टोर म उपयोग कए जाने वाले उपकरण . टोर पर सुर ा 
जो खम  के कार  क  पहचान कर . खुद को और टोर को सुर त न रखने के प रणाम  क  पहचान कर . 
व भ  तय  क  पहचान कर जो टोर पर सुर ा खतर  का कारण बनती ह। पहचान क कैसे सतक रह उन 

तय  के बारे म जो सुर ा जो खम  क  ओर ले जाती ह . टोर को सुर त रखने म एक एसए क  भू मका 
बताएं

सीखने के मुख प रणाम



. व े ता ु टय  के कारण .

. शॉप ल टंग  और ले टोमे नया  श द  का वणन कर

. हा न नवारण के मह व को पहचान

. .  शास नक ु टय  के कारण

. हा न नवारण का अथ बताएं

. .  कानदारी के कारण

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

. .  कमचारी चोरी के कारण

नुकसान क  रोकथाम का मह व

• लाभ को अ धकतम करता है

सव ण के अनुसार  संकोचन को पाँच े णय  म वभा जत कया जा सकता है

नुकसान क  रोकथाम इन टोर या  को संद भत करती है जो कमचारी क  चोरी  कानदारी  धोखाधड़ी  व े ता क  चोरी और लेखांकन ु टय  के कारण 
इ व  नुकसान को कम करती है। इसम वे तरीके शा मल ह जनका उपयोग खुदरा ापार से संबं धत नुकसान और संकोचन क  मा ा को कम करने के लए 
कया जाता है। रटेल से संबं धत नुकसान और संकोचन कान चोरी  काड धोखाधड़ी  उ पाद टूटना आ द ह। उ ह मु य प से ात हा न और अ ात हा न 
संकोचन  म वग कृत कया जाता ह।ै

सकुड़न को कम करना ब त मह वपूण है और कई खुदरा टोर  म सकुड़न को नयं त करने और कम करने के तरीके ह नुकसान नवारण काय म ।

• सकुड़न को कम करता है चोरी  त  आ द

नुकसान क  रोकथाम का उ े य खुदरा चोरी को कम करके मुनाफे को अ धकतम करना है  जसे संकोचन भी कहा जाता है।  के रा ीय खुदरा सुर ा 
सव ण के अनुसार   म खुदरा प रचालन  को वा षक इ व  संकोचन का औसतन .  नुकसान उठाना पड़ा।

हालां क अ धकांश खुदरा व े ता  को  से कम के संकोचन तशत का अनुभव होता है  कुछ छोटे खुदरा व े ता  को अ सर मा सक और वा षक औसत 
संकोचन तशत  तक होता है।

खुदरा ब  सहायक

. नुकसान के कार और रोकथाम के उपाय  का वणन कर

. .  अ ात ु टय  के कारण

. .  हा न नवारण का अथ

इकाई .  हा न नवारण

इकाई उ े य



• पछले  वष  के दौरान हर  म से   ने कानदारी क  है

य द आप कसी ाहक को उ पाद  से भरी टोकरी पूरी तरह से भरी ई टोकरी पकड़े ए देखते ह  तो टूटने से बचने के लए तुरंत ाहक क  मदद कर।

कानदारी और नुकसान क  रोकथाम के बारे म कुछ त य नुकसान क  रोकथाम के मह व को कम कर दगे।

उ पाद  क  अनु चत हड लग भी उ पाद  को नुकसान प ंचा सकती है। टै कग करते समय उ पाद  को फक  खसकाए ंऔर ध का न द। ब लग काउंटर  पर 
उ पाद  क  बै गग करते समय अ य धक सावधानी बरती जानी चा हए। नुकसान को कम करने के लए बोतल  अंडे  फल और स जयां  डेयरी उ पाद  को अलग 
से पैक करने क  सलाह द  जाती है।

शॉप ल टंग  नुकसान के त य

टूटना  टोर के अंदर उ पाद को शारी रक त हो सकती है। टॉक क  लो डग और अनलो डग अ यंत सावधानी से क  जानी चा हए। टूटने को कम करने के लए 
उ चत टै कग या  का पालन कया जाना चा हए पछले कमरे म टॉक क  व ा करते समय ।

ले टोमे नया  चोरी के आवेग  का वरोध करने म असमथता या क ठनाई। यह एक आवेग नयं ण वकार है जो चोरी का वरोध करने म आवत  वफलता क  
वशेषता है। इस वकार से सत  कलम  लप  टेप  छोटे खलौने या चॉकलेट जैसी कम या बना मू य क  चीज चुराने के लए मजबूर होते ह। कुछ को 

पता नह  होगा क उ ह ने चोरी क  है।

द तावेज़ीकरण ु ट  वेयरहाउस से ा त द तावेज़  के साथ साथ वेयरहाउस को भेजे गए ानांतरण आउट द तावेज़  म गलत मा ा मू य उ पाद  का नाम पाया 
जा सकता है। सभी द तावेज़  क  जाँच कर और द तावेज़ीकरण ु टय  को नयं त करने के लए आव यक कदम उठाए।ं गोदाम अ य ोत  से ा त सभी 
द तावेज  क  गहन जांच कर और य द कोई वसंग त पाई जाती है  तो आव यक कारवाई करने और अनुवत  कारवाई करने के लए संबं धत वभाग को सू चत 
कर. इसी तरह  उ पाद  क  मा ा क मत नाम सही है या नह  यह स या पत करने के लए गोदाम म भेजे गए सभी द तावेज  क  जांच कर और कसी भी संदेह के 
मामले म इसे तुरंत अपने व र  के यान म लाए।ं

नुकसान के कार और नवारक उपाय

• बेईमान कमचारी कानदार से यादा चोरी करते ह

शॉप ल टंग  एक सामा य अपराध जो तब होता है जब कोई खुदरा टोर म ब  के लए पेश कए गए माल को चुरा लेता है। खुदरा कान  से कानदारी क  
चोरी से ापा रय  को त वष  ब लयन का अनुमा नत नुकसान होता है।

ाहक क  चोरी  ाहक बना ब लग के उ पाद लेते ह। जब कोई ाहक कोई उ पाद लेता है और उसके लए भुगतान कए बना टोर छोड़ देता है  तो यह ाहक 
क  चोरी चोरी का काय  के बराबर होता है। उप त रह और संबं धत वभाग  म ाहक  का नरी ण कर और य द कोई ाहक कसी भी वभाग म लंबे समय 
तक रहता है  तो तुरंत ाहक को देख और उनक  ज रत  को पूरा कर। अगर आपने कोई देखा है

शॉप ल टंग और ले टोमे नया

• सकुड़न कान म चोरी  कमचारी क  चोरी  व े ता क  चोरी  कागजी कारवाई क  ु टयां

• कमचारी चोरी से होने वाला नुकसान कानदार  से तीन गुना अ धक है

टाफ क  चोरी  टाफ सद य  ारा उ पाद  का पयोग पयोग चोरी करना। एक अ  ट म बनाए ंऔर एक ल य क  ओर काम कर  चोरी को कम करना। 
अपने सहक मय  वशेषकर नए शा मल ए  को चोरी के भाव के बारे म बताए।ं य द कोई टाफ सद य चोरी क  ग त व ध म ल त पाया जाता है तो सतक रह 
और व र  को सू चत कर।

• हर  म से   ने अपने जीवन म कभी न कभी कानदारी क  है

ब लग ु टयां  गलत ब लग मा ा  मू य  उ पाद और ऑफ़र  नुकसान का एक अ य कारण है। कै शयर को ब लग करते समय सावधानी बरतने  ु टय  को कम 
करने के लए उ चत श ण दया जाना चा हए। कै शयर को सही ढंग से बल देना चा हए और ब लग करते समय उ ह दज क  गई मा ा  उ पाद  क  क मत  
उ पाद  का वजन  चार ताव क  क मत  आ द क  जांच करनी चा हए।



टोर उ पाद  क  चोरी करने वाले ाहक  तुरंत सुर ा क मय  और व र  को सू चत कर। ले कन  सू चत करने से पहले  सु न त होना याद रख।

• कुछ नुकसान  का हसाब आपू तकता व े ता को दया जा सकता है और कुछ को आं शक प से त त

• टॉक ा त करते समय उ चत गुणव ा और सट क मा ा क  जाँच कर

• माल के आदान दान के लए या  और नी तय  का पालन कर

• जन उ पाद  क  पहचान क  जाती है और ज ह ाहक  को नह  बेचा जा सकता उ ह ात नुकसान  के प म वग कृत कया जाता है

• सु न त कर क आपके ाहक और कमचारी उ पाद  को गलत तरीके से नह  संभालते और उ ह नुकसान नह  प ंचाते ह

• ात हा न ेणी के अंतगत आने वाली येक व तु को के अनुसार टॉक बुक म दज कया जाना चा हए

• पै कग और साम ी को नुकसान प ंचाए बना उ पाद  को सावधानीपूवक अनपैक कर

व भ  प र तय  म टोर पर हो रहे ात नुकसान क  पहचान करना संचालन ट म क  ज मेदारी है  व नमय के लए ाहक से ा त  भंडारण  द शत  ब  और ा त 
करते समय। टोर क  लाभ दता सु न त करने के लए संबं धत अ धका रय  को सू चत करने और ऐसी घटना  को रकॉड करने के लए संचालन ट म का भी कत  है।

ात हा न

अप य  खराब होने वाले उ पाद  उदाहरण के लए जमे ए भोजन  कराना  फल और स जयां  सं कृत खा  पदाथ  बेकरी उ पाद  क  जांच क  जानी चा हए और सही ढंग 
से ऑडर कया जाना चा हए  और फर अप य को रोकने के लए व श  उ पाद क  आव यकता के अनुसार सं हीत और द शत कया जाना चा हए।

दए गए उदाहरण  म  हालां क नुकसान के आधार पर  नुकसान कम लाभ के प म आता है

त त

• ात नुकसान के उदाहरण  म खराब  टूटा आ  गरा आ  त त और समा त हो चुके उ पाद शा मल ह

• सु न त कर क आप समा त त थय  से पहले उ पाद बेचते ह

ात हा न को नयं त करना

मा जन हा न  गलत मू य अपलो डग और गलत बार कोड क मत  गोदाम  के कारण आईट  वभाग म गलत उ पाद मू य नधारण  बारकोड ु टयां आ द हो सकती ह। नुकसान 
को कम करने के लए नय मत प से उ पाद  पर उ ल खत एमआरपी के खलाफ स टम मू य क  जांच कर। मा जन के नुकसान को कम करने के लए  नय मत आधार पर 
उ पाद  पर उ ल खत एमआरपी के खलाफ स टम मू य क  जांच कर और य द आपको कोई संदेह है तो इसे तुरंत व र  के यान म लाए।ं

उ पाद  को रयायती मू य पर बेचा जा सकता है। इस लए  टोर को बताए गए सभी नुकसान  का सामना नह  करना पड़ता है

खराब

• उ पाद  को अलमा रय  या दशन े  म व त करते समय सावधानी से संभाल

पु तक

खुदरा ब  सहायक

व े ता को लौटाया गया माल  आ द।

• सु न त कर क उ पाद  को सुर त और सुर त ान पर सं हत कया गया है  क ट  और क ट  का शु क

• ात हा न  इस लए कहा जाता है य क नुकसान को आसानी से पाया जा सकता है और टॉक म इसका हसाब लगाया जा सकता है

कंपनी क  नी तयां और याए।ं अ धकांश सॉ टवेयर म खराब  त त  समा त हो चुके  के लए अलग अलग कोड होते ह

• कंपनी क  नी तय  के अनुसार गुणव ा या मा ा के मामले म सभी नुकसान रकॉड कर

टोर

उपरो  कार के नुकसान  को मोटे तौर पर खुदरा े  म दो मुख े णय  म वग कृत कया जाता है  ात हा न और अ ात हा न संकोचन ।

समय सीमा समा त



यह प रवहन के दौरान हो सकता है  उ पाद को लापरवाही से ा त करते समय  उ चत उपकरण  के बना अनपै कग  अनु चत भंडारण  द शत करते समय गलत तरीके से। सही 
कारण का पता लगाएं  एक काय योजना बनाए ंऔर सही या का पालन करके उसम सुधार कर और सु न त कर क कोई त न हो।

कोई भी ाहक कसी भी समय टोर से कसी उ पाद का भुगतान कए बना चोरी  उपयोग या उपभोग कर सकता है।

• एक बार जब आप नुकसान के पैटन क  पहचान कर लेते ह  तो घटना को रोकने के लए काय योजना बनाने के लए व र  और सहक मय  के साथ चचा 
कर उदाहरण के लए  एक स ताह के टॉक म डटजट के  पैक होते ह जनम कम से कम  त त होते ह।

• बाहरी चोरी ाहक और व े ता

ात हा न याएं

इस तरह के नुकसान के कारण ह

• खराब गुणव ा वाले उ पाद ाहक  को नह  बेचे जा सकते य क इससे टोर क  त ा भा वत होगी • ात नुकसान  का रकॉड नह  रखने से टोर को नुकसान होता है

टोर म कसी को अ ात नुकसान का पता नह  होता है और टॉक लेते समय और मुनाफा गायब होने पर वे आ य के प म आते ह।

• कमचारी टोर से कसी भी समय कसी भी उ पाद नकद  क  चोरी कर सकते ह • कमी  टॉक म अंतर  

वा त वक बनाम वत रत • उदाहरण के लए कुछ टॉक गलत हो सकता है और अनु चत भंडारण था  के कारण 

नह  मल सकता है • टॉक लेने क  या के दौरान मानवीय ु टयां

याद है

•

अ ात नुकसान संकोचन

• आंत रक चोरी कमचारी

• गुणव ा या  म श त ह  और बार बार अपडेट कर • एक व श  कार के नुकसान के पैटन 

को समझ और पहचान • इस तरह के पुनरावत  पैटन के बारे म संबं धत अ धका रय  को तुरंत सू चत कर

• सभी त त  समा त हो चुके उ पाद  का अप श  बंधन नी तय  और ानीय सरकार क  नी तय  के अनुसार नपटान कर। उदाहरण के लए एक 
खराब समा त खा  उ पाद बै ट रया को उनके आस पास के अ य उ पाद  म फैला सकता है और उ ह भी खराब कर सकता है। एक रासाय नक 
आधा रत डटजट जो त त हो जाता है  गलती से अ य खा   गैर खा  उ पाद  पर फैल सकता है  जससे वे खराब हो जाते ह जो इसे गैर
ब  यो य बनाते ह।

याद रख  ात हा न बंधनीय और नयं णीय है।

एक व े ता केवल  अंडे दे सकता है और  का हसाब दे सकता है या वह  दे सकता है   का हसाब दे सकता है और जब  से बाहर हो तो सभी  को हटा सकता 
है और टोर छोड़ सकता है

य द आपको कोई ऐसा उ पाद मलता है जसे आं शक प से बेचा जा सकता है  तो व र  से परामश करने के बाद क मत माक डाउन  कम कर और इसे ब  के लए भेज। 
उदाहरण के लए  पछले उदाहरण म बताए गए त त उ पाद  को व े ता को वापस नह  कया जा सकता है य क टोर म नुकसान आ है। चूं क डटजट बरकरार है और 
केवल पैके जग त त है  इस लए एमआरपी से कम क मत तय क  जा सकती है और उ पाद को ाहक  के लए ब  पर रखा जा सकता है। इससे नुकसान को कुछ हद तक 
कम करने म मदद मलेगी

उदाहरण के लए टे टस के अलावा अ य पर यूम का इ तेमाल करना  फल खाना  जूस पीना आ द।



ाहक

कमचारी

• काय करते समय  अ वभा जत यान द और कसी भी मोड़ को ो सा हत न कर • पुन  गणना  पुन  जांच कर  त स यापन कर • सहक मय पयवे क  

से गनती क  पु  करने के लए कह • कसी वसंग त क  जांच कए बना आगे न बढ़

अ ात नुकसान को नयं त करना

इस लए सावधान रह

मानवीय ु टयां

सकुड़न से टोर को भारी नुकसान हो सकता है।

• टॉक को कसी भी त म व े ता के ज मे नह  छोड़ा जाना चा हए। व े ता टाफ का ह सा नह  है

ासं गक सहकम  ता क वे अपने पास मौजूद कसी भी जानकारी को जोड़ और अपडेट कर सक

याद है

• व े ता  से टॉक ा त करते समय सट क गुणव ा और मा ा सु न त क  जानी चा हए। बॉ स खोला जाना चा हए और सभी व तु  क  गणना क  जानी चा हए और खरीद चालान के खलाफ 
जांच क  जानी चा हए। जाने से पहले  कमचा रय  को यह सु न त करना चा हए क उ पाद  को सुर त प से सं हीत कया गया है। स टम म वेश करने से पहले  व तु  को दोबारा 
जांचना चा हए

• व तु  को ऐसे ान पर सं हत कया जाना चा हए जो सुलभ हो और आसानी से त हो। यह सु न त करेगा

• तारीख  और सं हीत ान के साथ टॉक क  एक सूची होनी चा हए। इस सूची को साझा कया जाना चा हए

स टम रकॉड बुक म दज कया गया

कड़ी मेहनत क । ले कन ये चॉकलेट टोर से ही ली जा सकती थी

व े ता

कमी

• उदाहरण के लए  पेन के ब स  क  गनती करते समय   ब स  क  गणना  के प म गलत हो सकती है • लेखांकन ु टयाँ। टॉक लेने क  या के दौरान कारण  कोड 

और मा ा गलत हो सकती है

• वे कान के कसी भी ह से म जाने या अनजाने म चोरी कर सकते ह • कमचा रय  को हमेशा बेहद सतक रहना चा हए और उन पर नजर रखनी 

चा हए

• व े ता कमचा रय  को र त देने क  को शश कर सकते ह  उ ह उपहार उदाहरण के लए चॉकलेट का एक बॉ स  क  पेशकश कर सकते ह

एक कमचारी के प म  ऐसे सुझाव  को ो सा हत नह  कया जाना चा हए। यह आपके क रयर को खतरे म डाल सकता है और एक आपरा धक 
मामला बन सकता है जहां आप जेल म समा त हो सकते ह।

खुदरा ब  सहायक

वह टॉक गलत नह  है

• कभी कभी वे ब त मलनसार हो सकते ह और चोरी क  या म कमचा रय  का यान हटाने क  को शश करगे। उदाहरण के लए वे माता पता  वेतन आ द के बारे म पूछ सकते ह। ऐसे  को 
वन ता से अनदेखा कया जाना चा हए  बना काय से वच लत ए

• सहकम  यह कहकर आपको लुभाने क  को शश कर सकते ह क चलो जूस के कैन का आनंद ल य क टॉक म ब त सारे ह  या चलो ब कुट का एक पैकेट लेते ह यह टोर को नुकसान नह  
प ंचाएगा  या हमने आज कड़ी मेहनत क  है  इस लए हम चा हए कैश र ज टर से R  ल



• महँगा उ  मू य का सामान  घ ड़याँ  पेन ाइव  रेज़र और मेमोरी काड  ये कुछ ऐसे उदाहरण ह जन पर अ य धक यान देने क  आव यकता है य क इ ह 
आसानी से पॉकेट म रखा जा सकता है। यह हमेशा ताला और चाबी के नीचे होना चा हए और टॉक क  नय मत नगरानी क  जानी चा हए

ब  मं जल सुर ा

सकुड़न को नयं त करने के लए न न ल खत े  तय  या ान  पर यान देने क  आव यकता है य क वे खुदरा कान  म आम ह।

• कचरे का तुरंत नपटान कर य क इससे अ य उ पाद भी खराब हो सकते ह • कचरे को अलग कर और उ ह 
बेचे जाने वाले सामान से र रख

सकुड़न मह वपूण े  का बंधन

अप श  के प म हसाब कया जाता है और इसके प रणाम व प ब  का नुकसान होगा

याद रख  कान को चोरी से बचाएं  य क आप अपने सामान क  र ा करगे।

• उ पाद को बेकार के प म भेजने से पहले दोबारा जांच कर  स या पत कर और पु  कर। उ पाद गलत हो सकते ह

• कं यूटर रकॉड रपोट म डेटा दज करने से पहले टॉक इकाइय नकद इकाइय  को दो बार दोबारा जांच • सहक मय पयवे क  के साथ स या पत और पु  कर 
• सु न त कर क डेटा सही फ़  के खलाफ दज कया गया है। उदाहरण के लए एक समय सीमा समा त व तु को आं शक प से त त उ पाद म गलत 
तरीके से दज कया जा सकता है • जमा करने से पहले पु  कर

अप श  या

कुछ बैक म म रे जरेशन और को टोरेज इकाइयाँ होती ह ज ह बना कसी कावट के काम करना पड़ता है ता क टॉक खराब न हो। इन उपकरण  के 
नय मत रखरखाव क  जांच क  जानी चा हए।

लेखांकन

• बैक टोर टोरेज म  सु न त कर क टोरेज या बैक म टोर के आधार पर  साफ रखा गया है। टॉक को ा त करने क  तारीख के अनुसार ठ क से व त 
कया जाता है और ान का समथन करने वाला एक द तावेज और टॉक के बारे म ववरण तैयार कया जाता है। एक अ व ा मु  बैक म कम नुकसान 
सु न त करता है। ाहक  व े ता  या अन धकृत कमचा रय  को बैक म म वेश करने क  अनुम त न द। बैक म म वेश और नकास क  लॉग बुक रख

बेचे जाने वाले सामान को अलग अलग कर  अलग अलग ान  पर एक व े ता को लौटाया जाए।

• व े ता  को लौटाया गया माल  मा ा पर यान द और व े ता को वापस करने से पहले माल को स या पत कर। व े ता को कुछ बे हसाब रटन हो सकता है 
जसके प रणाम व प टोर के लए टॉक क  कमी हो सकती है। सु न त कर क यह स टम म मू य और कारण कोड के अनुसार दज कया गया है • ाहक  
से आदान दान कया गया सामान  इन शेयर  को सही कारण कोड के खलाफ खाता है। सु न त कर क व नमय नी त के अनुसार आगे क  या का 

पालन कया जाता है। उदाहरण के लए एक म हला टूटे ए कांच के बने पदाथ लौटा सकती थी। डलीवरी के दौरान सीसीट वी कैमर  क  जांच कर। उ पाद के मू य 
के व  स टम म तदनुसार कारण कोड रकॉड कर

• सु न त कर क सभी सीसीट वी कैमरे और इले ॉ नक नगरानी उपकरण ठ क से काम कर रहे ह • ब  मं जल पर ाहक  कमचा रय  
और अवां छत लोग  क  नगरानी कर • ाहक  कमचा रय  और सहायक कमचा रय  ारा सुर ा और हाउसक पग जैसे उ पाद  का गलत 

बंधन सु न त कर



• लेबल के बना या गलत क मत के साथ कसी उ पाद को द शत न कर • छूट  ऑफ़र आ द के लए 
स या पत और पु  कर।

• नुकसान क  रोकथाम का अथ • नुकसान क  
रोकथाम का मह व • श द कान चोरी  और 

ले टोमे नया  • नुकसान के कार और रोकथाम के उपाय

लेबल उ पाद  से मेल खाता है

• ाहक के लए टोर खोलने से पहले हड हे  ट मनल HHT  का उपयोग करते ए  सही क मत के साथ सभी उ पाद  का ऑ डट कया जाना चा हए • एक 
मू य प रवतन हो सकता है जो उसी दन भावी होना चा हए। सु न त कर क यह कया गया है और

याद रख  टोर को चोरी से बचाएं  जैसे आप अपने सामान क  र ा करगे

लेबल म गलत मू य नधारण

संदेह या कसी घटना के मामले म  कृपया संबं धत अ धका रय  को सू चत कर और मदद मांगने म संकोच न कर।

ऐसी घटना  को संभाल और सकुड़ने से बच

• ाहक के टोर से बाहर नकलने से पहले भुगतान क  गई सभी व तु  क  दोबारा जांच  स यापन और पु  कर • नकास ब  पर कसी भी 
सं द ध ग त व धय  के लए सतक रह

• ब लग से पहले गनती लेने के लए सभी बॉ स  संल न पैक कए गए आइटम खोल। उदाहरण के लए कोक के एक ड बे म  ड बे होने चा हए। यह  
ड बे के लए बल कया जा सकता है जब वा तव म इसम केवल  ड बे होते ह और  पये का रेजर बॉ स के अंदर छुपाया जा सकता है या कसी 
ब े ने गलती से चॉकलेट गरा द  हो

• ब े चॉकलेट या आइस म जैसे उ पाद ले सकते ह और टोर के अंदर इसका सेवन कर सकते ह। श तापूवक

• कैश टल  पीओएस या कसी भी ब लग काउंटर पर कड़ी नगरानी होनी चा हए • कैन करते समय उ पाद  के 
खलाफ मू य स या पत कर। समान उ पाद  क  अलग अलग क मत हो सकती ह  उदाहरण के लए जूस जो अलग अलग वाद क मत  म आते ह। कसी उ पाद 

म गलत क मत वाला लेबल हो सकता है  उदाहरण के लए R  क  घड़ी पर R  मु त लेबल वाला लेबल हो सकता है

सुर ा ब

खुदरा ब  सहायक

पीओएस वाइंट ऑफ सेल  और टल ब लग काउंटर

सारांश



• टोर पदानु म को जान और पु लस  अ नशमन  ए बुलस  आ द जैसे आपातकालीन नंबर  के साथ उनके संपक ववरण को संभाल कर रख। सभी बंधक  
सहक मय  सहायक कमचा रय  सुर ा  अंचल कायालय और धान कायालय का नाम और संपक ववरण आपके पास होना चा हए। पुरे समय

• बम क  धमक  एक बम टोर के अंदर रखा जा सकता है या कभी कभी एक झूठा अलाम हो सकता है

. सुर ा जो खम होने पर गत सुर ा क  र ा के लए अनुमो दत या और तकनीक  क  ा या कर

• बबरता या आतंकवाद  कृ य  के लए अ म प से तैयार करने के लए प रवेश  ानीय समाचार  आ द पर नय मत प से नज़र रख। इससे पहले क कोई 
 सभी उ पाद  को नुकसान प ंचाए और टोर के अंदर के लोग  को नुकसान प ंचाए  टोर को खाली करने के लए आपको पहले से इस जानकारी क  

आव यकता हो सकती है

कत

मौत  सां दा यक दंगे आ द।

ाहक  के लए खुला टोर

. आपके काय ल म उ प  होने वाले सुर ा जो खम के कार  क  सूची बनाए ं . सुर ा जो खम  
से नपटने के दौरान अ धकार और ज मेदारी क  पहचान कर  जसम कानूनी अ धकार और

• तोड़फोड़  ानीय बबरता टोर को नुकसान प ंचाने का एक सामा य प है  उदाहरण के लए एक ानीय राजनेता का

• सभी सुर ा उपकरण  के समु चत संचालन को सु न त करने के लए त दन नय मत जांच करने से पहले

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

या कसी भी कार का वेश ब

सुर ा जो खम  के बंधन के लए अ त र  सुझाव

और हर जगह

• चोरी  डकैती  सधमारी  आ द  खड़ कय  दरवाज  छत  को तोड़कर कसी कान को लूटा जा सकता है

सुर ा जो खम सुर ा खतर  के बंधन के लए जो खम बंधन के स ांत  को लागू करता है। जो खम बंधन खतर  क  पहचान करने  मौजूदा नयं ण  क  
भावशीलता क  नगरानी करने और जो खम प रणाम  को नधा रत करने म सहायता करता है।

• गुमशुदा ब े  भीड़ भाड़ वाली कान म ब े लापता हो सकते ह या उनका अपहरण भी कया जा सकता है

• कसी भी कार क  चोरी क  पहचान करने और सतक करने के लए सतक रह  ाहक  व े ता या कमचारी  हमेशा  कभी भी

सुर ा जो खम के कार ह

• आतंकवाद के काय  आतंकवाद से टोर म सीधे हमले  बंधक बनाने क  धमक  आ द हो सकते ह • खराब मौसम या भूकंप  च वात  अ य धक 
गम  या ठंड क  त टोर को नय मत वसाय चलाने से रोक सकती है। तूफान और भूकंप से नुकसान हो सकता है और प रणाम व प असुर त काय 

वातावरण हो सकता है

उठना

बढ़ाया गया

यू नट .  टोर सुर ा

इकाई उ े य

. .  सुर ा जो खम और रपो टग का कार



• सुर ा या  और न न ल खत दशा नदश  को जानना  टोर संचालन या  या दान कए गए दशा नदश  के अनुसार आपातकालीन तय  से नपटने के तरीक  को 
जानने के लए पहले से तैयार रह • समय समय पर सुर ा अ यास और या क जांच कर  बम क  अफवाह या तूफान का अनुकरण करके नय मत अ यास कया जाना 

चा हए। इस तरह के अ यास क  आव यकता के बारे म श त करके ाहक  और व े ता  को शा मल कर। ल आयो जत करने के बाद  मू यांकन कर और य द कोई या 
छूट जाती है तो त या द

आ द।

ज़ मेदारी

• सु न त कर क सभी सुर ा उपकरण काम करने क  त म ह  आंत रक और बाहरी • खतर  के दौरान टोर पर घोषणाए ंकर • 

उपयु  प र तय  म आपातकालीन अलाम को चालू बंद कर • पु लस  नाग रक सुर ा ट म  आग  ए बुलस  सेना के संपक ववरण 

रख  य द उपल  हो  अ ताल

एक सुर ा कभी भी अ य धक बल का उपयोग नह  कर सकती है  जसम दद  घुटन या अनु चत हथकड़ी का उपयोग शा मल है  ले कन यह इ ह  तक सी मत नह  है। अभ  भाषा 
का योग  भेदभावपूण अपश द  और मौ खक धम कय  को भी अ य धक बल माना जा सकता है।

खतरे क  त के लए उपाय करने के लए अ म म

ले कन साथ ही उनक  कुछ सीमाए ँभी ह। एक सुर ा कसी  को तभी रोक सकती है जब कोई वा त वक कारण हो।

• नी तय  के अनुसार टोर खोलने और बंद करने के दशा नदश  से अवगत रह • सु न त कर क संकट बंधन के दौरान 

लागू कए जाने वाले ब  टोर के एसओपी के अनुसार ह • टोर म सतक रह  लावा रस पासल या बैग के लए नजर रख • या का पालन कर टोर म गुमशुदा ब े के 

मामले म और घोषणा कर • कमचा रय  ाहक  और व े ता  के लए नकली अ यास आयो जत कर • सुर ा क मय  ारा दान कए गए श ण के अनुसार उ चत कोड 

के साथ टोर को अलट कर • व श  अलट के लए नकासी या  से अवगत रह। या  को अ  तरह से जान • मौसम क  चेतावनी क  त म या दशा नदश  

के अनुसार जानकारी पास कर। संशोधन कर और तैयारी कर

य द कोई संभा वत कारण आ है तो कसी सुर ा को कसी को हरासत म लेने का सामा य अ धकार है।

संचालन को सुचा  प से चलाने के लए येक कंपनी को सुर त नी त और या  का पालन करना होता है। न न ल खत या का पालन कया जाना है

• ानीय समाचार  के साथ अपडेट कर और तैयारी कर  कसी भी कार के सां दा यक दंग  खराब मौसम आ द के लए ानीय समाचार  के अनु प रह। इससे टोर बंधन को 
अ म कारवाई करने और खतरे को रोकने के लए तदनुसार तैयारी करने म मदद मलेगी • टोर मानक संचालन को जान सुर ा खतर  से नपटने क  या

• सु न त कर क कंपनी सुर ा नी तय  को म  र तेदार  या अ य लोग  के साथ साझा न कर। यह सहयोगी के साथ साथ कान के लए भी खतरा हो सकता है

अ धकार और ज मेदारी

दान कया जाना चा हए और नधा रत दनचया समय के लए इसका पालन कया जाना चा हए

कंपनी क  नी त  याए ंऔर तकनीक

ा धकारी

खुदरा ब  सहायक

• टोर खोलने और बंद करने क  या  का पालन करना  सुर ा उपाय  का पालन करने के लए एक चेक ल ट

• टग  कसी भी असामा य घटना खतरे के अनुसार ल क  रपोट और रकॉड ववरण संबं धत को द



• इले ॉ नक नगरानी ार  ये टोर के वेश और नकास के पास पाए जाते ह। य द बल न कया गया हो

• टोर खोलने और बंद करने क  चेक ल ट का पालन कर

ᴑ पूण बाहरी प र ध चलना

ाहक  के लए टोर बंद कर

अं तम ाहक  को उनक  खरीदारी और बाहर नकलने म सहायता कर य द आव यक हो । टोर टाफ के साथ सुर ा को यह स या पत करने के लए पूरी 
सु वधा का एक अं तम पूवा यास करना चा हए क या सभी ाहक चले गए ह। शौचालय क  जाँच कर  और सभी कमचा रय  के चले जाने के बाद  सभी 
शेष नकास  और व य  को लॉक और सुर त कर।

सुर ा के साथ ही कान खोल

लो जग चेक ल ट पर ह ता र कर

कसी भी वसंग त के मामले म वेश न कर

अलाम कोड दज कर और रात के लए अलाम सेट कर

सु न त कर क सभी रोशनी और एयर कंडीश नग चालू है। सभी अ न नकास आपातकालीन दरवाज  क  जाँच कर। पछली रात क  लोजर रपोट से कसी 
भी अलाम स टम ु टय  क  य जांच कर। पछली रात के बंद होने क  रपोट क  तुलना कर और आव यक कसी भी सुर ा और सुर ा कारवाई के लए टोर 
क  तय  को स या पत कर। ा त े  को अनलॉक कर। जाँच कर और कमचा रय  को टोर म वेश करने द और वेश ार सुर ा कमचा रय  को स प द।

रपीट अलाम कॉल के लए सुर ा रमाइंडर सेट कर

उ पाद  को बाहर नकाल दया जाता है  गेट बीप करते ह  सायरन बजाते ह और सुर ा क मय  को सचेत करते ह

अगर अलाम बजता है  तो पु लस क  अनुम त के बना कभी भी वेश न कर

ᴑ पूण आंत रक प र ध चलना

ᴑ सुर ा  बाहरी प र ध के साथ पूण समापन जांच

इनका ववरण नीचे दया गया है

छेड़छाड़ कए गए ताले अलाम क  जांच कर

घोषणा के ठ क समय पर ाहक  के लए सामने के वेश ार  को बंद कर द। सुर ा या बंधन को नकास ार  क  नगरानी करनी चा हए। ीकर पर घोषणा कर क टोर बंद है।

• चेक ल ट बंद करना

• टोर खोलने से पहले

कान खोलो

ᴑ कै शयर  आंत रक प र ध के साथ पूण समापन जांच

टैग से पन हटाने और अ य सुर ा लेबल को न य करने के लए ब लग  डटैकस का उपयोग कया जाता है। तब से

समापन चेक ल ट देख और पु  कर

• ओप नग चेक ल ट

ओप नग चेक ल ट साइन ऑफ कर

लॉक एडं सील टोर

• टैग  मनी हाड टैग और डटेचस  उ पाद  पर टैग और मनी हाड टैग पाए जाते ह। जब क

कभी भी अकेले कान म वेश न कर

ओप नग चेक ल ट देख और पु  कर

नुकसान को रोकने के लए व भ  कार के इले ॉ नक लेख नगरानी ईएएस  उपकरण टोर म उपयोग कए जाते ह।

य जांच के बना कभी भी टोर म वेश न कर

चोरी डकैती त के मामले म पु लस ा धका रय  को रपोट कर

ᴑ एक बार अंदर के लोग  क  जांच कर



उ चत श ण म भाग लेकर सुर ा उपकरण  को स य और न य करने क  या केवल कंपनी क  नी तय  के अनुसार कुछ उ े य  के लए  को 
जान। इस श ण म नमाता  व े ता  या आंत रक ारा श ण शा मल हो सकता है। टोर के अंदर या उपकरण म कए गए कसी भी बदलाव पर 
इस श ण को नय मत प से अ तन करने क  आव यकता है।

• लोज स कट कैमरा  लोज स कट ट वी सीसीट वी  एक वी डयो मॉ नट रग और सुर ा णाली है जसका उपयोग मॉ नटर के सी मत सेट पर एक व श  
ान पर स नल सा रत करने के लए कया जाता है। यह सारण टेली वजन से इस मायने म भ  है क संकेत खुले तौर पर सा रत नह  होता है  

हालां क यह ब  से ब  वायरलेस लक को नयो जत कर सकता है। सीसीट वी का उपयोग अ सर उन े  म नगरानी के लए कया जाता है जहां 
टोर म नगरानी क  आव यकता हो सकती है • नगरानी णाली  यह टोर म होने वाली सभी ग त व धय  क  नगरानी और रकॉ डग के लए एक 

या या या है। टोर सुर ा कम  चोरी को ैक करने के लए सभी ग त व धय  को रकॉड और मॉ नटर करते ह

खुदरा ब  सहायक

जीवन और उ पाद  को जो खम म डालने के प रणाम व प भारी नुकसान होता है कसी भी 
सुर ा उपकरण क  खराबी के मामले म  संबं धत अ धका रय  को तुरंत सतक कर। आपको उनके संपक ववरण को संभाल कर रखना होगा। नगरानी 
के लए कैमरे के बहाल होने तक बारी बारी से कैमर  के बना मह वपूण ान  क  व ा कर

• रे डयो वसी आइड ट फकेशन RFID या सॉ ट टैग  रे डयो तरंग  का उपयोग करके पहचान और ै कग के उ े य से कसी उ पाद पर RFID टैग 
लगाया जाता है या उसम शा मल कया जाता है। ब लग करते समय ये टैग न य कर दए जाते ह। य द बल न कए गए उ पाद  को बाहर नकाला 
जाता है  तो गेट बीप सायरन बजाते ह और सुर ा क मय  को सचेत करते ह

•

• सुर ा जो खम के कार जो आपके काय ल पर उ प  हो सकते ह • कानूनी 
अ धकार  और कत  स हत सुर ा जो खम  से नपटने के दौरान अ धकार और ज मेदारी • सुर ा जो खम उ प  होने पर गत सुर ा क  
र ा के लए वीकृत या और तकनीक

• सुर ा और हा न नवारण उपकरण क  खराबी या सुर ा खतर  के त इसका जो खम हो सकता है

• बार कोड ससरमै टक अ ामै स लेबल  ये इले ॉ नक बार कोड महंगे उ पाद  से चपके रहते ह  जो ब लग के दौरान न य हो जाते ह। य द बल न 
कए गए उ पाद  को बाहर नकाला जाता है  तो गेट बीप सायरन बजाते ह और सुर ा क मय  को सतक करते ह

ाहक  के लए। टोर नी तय  के अनुसार इसका पालन कया जाएगा।

नुकसान क  रोकथाम और सुर ा उपकरण  को सुर त न रखने का भाव

अलग कए गए टैग म ससर होते ह और य द बल न कए गए उ पाद  को टोर से बाहर ले जाया जाता है  तो गेट बीप  सायरन बजाते ह और सुर ा 
क मय  को सतक करते ह

• टोर म नय मत रखरखाव जांच और सुर ा णा लय  क  रपोट का संचालन कर। ऐसी दनचया क  अनुसूची या योजना बनाए ंऔर संबं धत लोग  को 
ऐसे रखरखाव जांच के लए अ म प से तैनात रख। सु न त कर क कैमरा रकॉ डग दनांक वार सं हीत ह और आसानी से उपल  और सुलभ 
ह • असु वधा से बचने के लए कुछ इले ॉ नक अलाम को न य करने और पुन  स य करने क  या को जान

सारांश



ग  अपने प रवेश  ानीय समाचार  आ द क  नय मत जांच करते रह।

टोर म कसी को भी पता नह  है और टॉक लेते समय वे आ यच कत हो जाते ह और

क  चोरी  डकैती  सधमारी आ द।

. सुर ा जो खम  के बंधन के लए अ त र  यु य  म शा मल ह

. सुर ा जो खम  के बंधन के तरीक  क  ा या कर

क  ात हा न

ग  मा जन हा न

क  ात हा न

. ये टोर के वेश और नकास के पास पाए जाते ह

ग  नगरानी णाली

बी  अ ात नुकसान

D। उपरो  सभी

. नुकसान के कार और नवारक उपाय  का वणन कर

.

D। उपरो  सभी

बी  सभी सुर ा उपकरण  का उ चत संचालन सु न त कर

नुकसान को रोक।

ग  मा जन हा न

घ  उपरो  म से कोई नह

. सुर ा जो खम  के कार  म शा मल हो सकते ह

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत

.

बी  बबरता

. हा न नवारण या है

. ात हा न या है और इसे कैसे नयं त कया जा सकता है

क  इले ॉ नक नगरानी ार

घ  उपरो  म से कोई नह

बी  टैग  मनी हाड टैग और डटेचर

बी. न न ल खत का उ र द

घ  उपरो  म से कोई नह

बी  अ ात नुकसान

क  कसी भी कार क  चोरी क  पहचान करने और सतक करने के लए सतक रहना

. टोर म उपयोग कए जाने वाले व भ  कार के इले ॉ नक लेख नगरानी ईएएस  उपकरण का वणन कर

आसानी से पाया जा सकता है और टॉक बुक म इसका हसाब लगाया जा सकता है।

मुनाफा गायब।

ग  आतंकवाद के काय

ायाम



खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ



तभागी हडबुक



RAS/N

और सुर ा
. वा य बनाए रख

यू नट .   वा य और सुर ा के लए जो खम कम कर

यू नट .   घटना  और आपात तय  से नपटना



. आपात त का अथ बताए ं . आपातकालीन 
त के कारण  क  पहचान कर . टोर म उ प  होने वाली आपातकालीन 
त के कार  क  सूची बनाए ं . टोर म आपात त से नपटने क  या  का वणन कर . 

रपोट करने क  या क  पहचान कर आपातकालीन त . आपातकालीन त को संभालने के 
लए आव यक उपयु  वहार क  पहचान कर . आपातकालीन त म अलाम बजने क  या का 

वणन कर . आपातकालीन त के दौरान नकासी क  या का वणन कर . संगठन ारा नधा रत सुर ा 
आव यकता  का वणन कर . व भ  क  सूची बनाए ंसुर ा के संबंध म जो खम के कार जो टोर म उ प  हो 
सकते ह . व भ  कार के जो खम  से नपटने के लए अनुमो दत कारवाई का वणन कर . व भ  कार के 
संभा वत खतर  क  सूची बनाए ंजो जो खम और आपात त पैदा कर सकते ह . संभा वत से नपटने के तरीक  का 
वणन कर खतर

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

तभागी हडबुक

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

एक आपातकालीन काय योजना के त व

• मह वपूण कत  का पालन करने के लए अलाम के बाद रहने वाले कमचा रय  के लए याए ं• नकासी के बाद सभी 
कमचा रय  के लए खाते क  या पूरी हो गई है

. आपात त का अथ बताए ं . आपातकालीन त 
के कारण  क  पहचान कर . टोर म उ प  होने वाली आपातकालीन 

त के कार  क  सूची बनाए ं . टोर म आपात त से नपटने क  या  का वणन कर . कसी 
आपात त क  रपोट करने क  या का पालन कर त . आपातकालीन त को संभालने के 
लए आव यक उपयु  वहार को अपनाए ं . आपातकालीन त म अलाम बजाने क  या का वणन 

कर . आपातकालीन त के दौरान नकासी क  या का वणन कर।

खुदरा ब  सहायक

कई मामल  म देखा गया है क यादातर हादस  के लए इंसान ही ज मेदार होता है। वे कुछ तय  म लापरवाह हो सकते ह

आपात त होगी। एक उ चत आपातकालीन काय योजना के मा यम से आपातकाल के भाव को नयं त कया जाना चा हए। इसका उ े य काय ल क  
आपात तय  के दौरान नयो ा और कमचारी के काय  को सु वधाजनक बनाना और व त करना है। यह आपात त से कमचारी  ाहक और 
सावज नक सुर ा सु न त करने के लए नयो ा  और कमचा रय  ारा क  जाने वाली न द  कारवाइय  को शा मल करता है।

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

मानव प रबल

काय ल आपातकाल को एक अ या शत त के प म प रभा षत कया जा सकता है जो कमचा रय  ाहक  या जनता के लए खतरा है  जो आपके काय  
को बा धत या बंद कर देता है  या ऐसा कुछ जो शारी रक या पयावरणीय त का कारण बनता है।

आपात त के कारण

• आपात त क  रपोट करने क  या • नकासी याए ं
और आपातकालीन बचाव माग असाइनमट • संपक जानकारी

• तार  को अनदेखा कर जहां इ सुलेशन खराब हो गया है • अलमारी के दरवाजे 
और दराज को खुला छोड़ द • उपकरण  के साथ माग को अव  कर • 
सुर ा मक कपड़  के बारे म लापरवाह • फश पर फैल को बना मैप के छोड़ द • 
फ टर पर जमा ीस को न हटाए ं• टूटे ए कांच को नंगे हाथ  से उठाएं

. .  काय ल आपातकाल का अथ

यू नट .  घटना  और आपात तय  से नपटना



असुर त काय ल या काम करने क  त

• अ य लोग  से टकराए ं• भारी व तु  को 
गराए ंया अपने पैर  पर गम तरल गराए ं• अपनी उंग लय  पर दरवाजा और दराज बंद 

कर और उ ह कुचल द

•

वे कुछ तय  म असावधान भी हो सकते ह

उ पाद  को ढेर करते समय ऊंचाई से गरना  ऐसी घटना  के दौरान चोट लगना • अनु चत साम ी हड लग 
तकनीक से शारी रक घटनाए ंहोती ह और इस कार चोट लगती है • ऊंचाई से मानव शरीर पर गरने वाले टॉक या पैकेज • चलने या काय 

े  म उभरी ई साम ी और फन चर के कारण पग और गरना • व ोट गैस  खराब तार  खराब उपकरण  वलनशील रसायन  के 
कारण आग जलना • काम पर शारी रक हसा  दंगे और ाकृ तक आपदाएं

•

• उपकरण खराब होने से घटनाए ं• वाहन घटनाए ं फोक
ल ट  ॉली

ब त भारी भार अकेले उठाएं

• उपकरण और सफाई के तरीक  का गलत संचालन  • व तु  को उठाने का गलत तरीका • 
ऊंचाई से फसलना या गरना • काम क  असुर त णाली  गाड का उपयोग करने म वफलता 
• लापरवाही

घटना  और आपात तय  के कार

• उपकरण पर ऑपरे टग नदश  पर यान न द

अ य कारक

• खराब रखरखाव वाला काय ल • सुर ा गाड  
क  अनुपल ता • काय ल म और उसके आसपास वा य 
के लए खतरनाक धुए ंका उ पादन • मशीनरी को संभालने वाले कमचा रय  को उपकरण मैनुअल दान नह  कया 
गया

• खड़ी  संकरी  अंधेरी सी ढ़यां • अनाव यक कदम 
• भारी यातायात वाले े  म गलत तरीके से 

व त फन चर या उपकरण के कारण संक ण ग लयारे • ग लयार  म खुलने वाले दरवाजे



• शांत रह और उनक  सलाह का पालन कर। सहायता आने तक फ़ोन पर बने रहना आमतौर पर एक अ ा वचार है

• लॉक डाउन ल  भवन के अंदर रह। य द आप एक कमरे म ह  तो सु न त कर क खड़ कयां और दरवाजे बंद ह। आपातकालीन क मय  से अगले नदश 
ा त होने तक आप जहां ह वह  रह

• उपयु  नंबर डायल कर। शांत रह • ऑपरेटर को बताए ं क आपको 
कस सहायता क  आव यकता है। अपना ान  जस फ़ोन से आप कॉल कर रहे ह  आपक  सम या क  कृ त और अ य जानकारी दान करने के लए 

तैयार रह जनक  उ ह आपक  सहायता करने क  आव यकता हो सकती है

तौर तरीका

मे डकल इमरजसी क  त म   और  पर कॉल कर।

• टोर के कमचारी उन आगंतुक  या य  को सहायता दान करगे जो क ठनाई का सामना कर रहे ह • बाहर नकलने का रा ता असुर त होने 
पर टोर के कमचारी टालमटोल करगे • आ य और जगह ल  एक व त और सुर त म आ य देकर आपातकालीन तैयारी का अ यास कर

आग क  आपात त म  पर कॉल कर।

आपात योजना

• आपातकालीन सेवा नंबर कॉल करने वाले को सहायता के लए ानीय आपातकालीन सेवा  से संपक करने क  अनुम त देते ह • बंधक को 
सू चत कर। सतक रह  ले कन घबराए ंनह

• टोर टाफ़ नकासी अलाम को पहचान लेगा • नकासी संकेत मलने पर  टोर 
टाफ़ बंद करने स हत उ चत कारवाई करेगा

• टोर के कमचारी सु वधा ारा नधा रत माग  का उपयोग करके तुरंत नकासी या शु  करगे

• टेबल  डे क या दरवाज ेके नीचे आ य ल • खड़ कय  ठंडे ब ते और बड़े 
मु  खड़े फन चर से र रह • भूकंप के बाद  अपने े  म घायल य  क  तलाश कर और सहायता कर  
बशत ऐसा करना सुर त हो • इमारत को ऐसे ही छोड़ द जतनी ज द  संभव हो

आपातकालीन सेवा  से संपक करना

एक आपातकालीन ल एक क त ग त व ध है जो कमचा रय  और शासक  को कसी आपात त म व श  काय  का अ यास करने क  अनुम त देती 
है।

मशीनरी या या  का बंद होना

भूकंप क  त म नकासी या क  भी ा या कर

खुदरा ब  सहायक

आपातकालीन कसरत

• नकासी ल जैसा क इस स  म बाद म बताया गया है • रवस नकासी ल  
रवस नकासी याए ंतब लागू क  जाती ह जब भवन के अंदर क  त बाहर क  तुलना म अ धक सुर त होती है। कमचा रय  और ाहक  क  सुर ा 

सु न त करने के लए इसे अ य आपातकालीन या  उदाहरण के लए लॉक डाउन  जगह म आ य  के संयोजन म लागू कया गया है।



• व ुत का झटका

• ाथ मक च क सा व ा के भारी  क  पहचान कर

• धुंध प याँ

• आग

• भंडा रत ाथ मक च क सा कंटेनर का पता लगाएँ

• बाँझ आँख पैड

• अंग म चोट

घटना के तुरंत बाद जो उपचार मौके पर दया जाता है उसे ाथ मक उपचार कहते ह। घटनाए ंकभी भी हो सकती ह। घटना के कारण त क  सीमा गंभीर  
ह क  या कम हो सकती है। अ धक गंभीर चोट  के लए  पी ड़त को अ ताल म ानांत रत करने क  आव यकता हो सकती है। कुछ त काल च क सा सहायता 
मौके पर उपल  कराना अ नवाय है।

• गैर प पाती े सग

• अ य धक र ाव

ाथ मक च क सा

• चपकने वाला े सग टेप

कुछ कार क  घटनाए ँहो सकती ह

शांत रहने क  को शश कर। य द आप आहत ह  तो आपातकालीन सेवा  को कॉल कर या कसी और को ऐसा करने के लए कह। य द कसी अ य को 
चोट लगी हो तो उसे ाथ मक च क सा क  म ले जाए ंया य द आप घायल  को सरी जगह नह  ले जा सकते ह तो ाथ मक च क सा दान 
कर।  पर कॉल कर। घायल  से बात करते रह और उसे आ त कर क पेशेवर रा ते म ह।

अगर आपके पास कैमरा है या कैमरा वाला फोन है  तो हर चीज क  त वीर ल। यह दोन  प  के लए बचाव और आरोप को न प  बना देगा और बीमा कंप नय  
को दाव  को सबूत के प म ब त तेजी से हल करने म मदद करेगा।

ाथ मक च क सा कट

घटना  को संभालना

• ब स

य द कोई गंभीर आपात त नह  है  तो सबसे बड़ी गलती यह घो षत करना है क घटना आपक  गलती थी  भले ही यह  हो क यह था। इसी तरह  इस बात 
पर बहस या बहस म न पड़ क घटना ल पर कसने या कया। इसे बाद के चरण म अ धका रय  ारा शां तपूवक सुलझाया जा सकता है।

• ाथ मक च क सा कट म साम ी और दवा  और उनके उपयोग के बारे म जान

ाथ मक च क सा कट म न न ल खत साम ी होती है

• जहर

• व भ  तय  म क  जाने वाली ाथ मक च क सा सेवा  के बारे म जान

च  . .  ाथ मक च क सा कट



घटना  और आपात तय  क  रपो टग और रकॉ डग

फायर अलाम बजने पर क  जाने वाली कारवाई

• घाव साफ करने का उपाय

अगर फायर अलाम बजता है  तो सुर ा से नदश  के लए खड़े रह और टोर को खाली करने क  तैयारी कर। य द सुर ा ारा तुरंत इमारत को खाली करने का 
नदश दया जाता है  तो नकटतम नकास का उपयोग कर  अपने पीछे के सभी दरवाजे बंद कर और शांत रह।

• कपास रोल

• सभी को अ न नकास से बाहर नकलने के लए सचेत कर। नकटतम अ न नकास के मा यम से ाहक  का नेतृ व कर। इलाके को तुरंत खाली कराएं

• संदंश • बड 
सहायता

आग धुआं और पयवे क या भवन वाडन को सू चत कर क या ऐसा करना सुर त है

कम से कम संभव माग के मा यम से

• लोर वाडन और सुर ा अ धका रय  के नदश  का पालन कर। सुर ा अ धका रय  और आपातकालीन सेवा क मय  के नदश  का पालन कर

• कची

• आग के आसपास के कसी भी  क  त काल सुर ा सु न त कर य द ऐसा करना सुर त है। अलाम स टम वचा लत प से 
आग और बचाव सेवा  और सुर ा को सू चत करता है जो तब अ य आपातकालीन क मय  को सू चत करता है  • य द संभव हो तो अ नशमन उपकरण के 

साथ आग से लड़  ले कन गत जो खम पर नह  • अ न सुर ा को कॉल कर  पर कॉल कर । अपना नाम  भवन  तर  कमरा नंबर  कार और 
व तार द

• शांत रह और शांत तरीके से बोल • कंपनी के दशा नदश  और 
या  का उपयोग करते ए त का व ेषण कर • ाहक सहयोगी के साथ सहानुभू त रख जो कोई भी 

आपात त का शकार हो • सर  म भय पैदा करने के लए घबराए ंया जोर से च लाए ंनह

• जब आप नकासी क  आवाज सुनते ह  तो इमारत को शां त से खाली कर द और तुरंत इमारत को छोड़ द

• ड ोजेबल द ताने

अलाम उठाना

आपातकालीन त से नपटने के लए आव यक वहार

न द  वधानसभा े  के लए आपातकालीन नकास

खुदरा ब  सहायक

• ल ट  का योग न कर

रपो टग आपातकालीन तय  से नपटने का एक अ भ  अंग है। यह ब त मह वपूण है क सभी कमचारी घटना रपोट फॉम का उपयोग करके घटना  क  
रपोट कर  पयवे क से ा त और पूरा कर।

• इमारत के आधार पर अलाम घंट  टर या सायरन ारा बजाया जा सकता है • पहला अलाम कसी भी घोषणा के लए तैयार रहने  
कसी भी घोषणा के लए तैयार रहने और नकासी के मामले म तैयार रहने क  अ धसूचना है। आपके ारा उपयोग कए जा रहे कसी भी उपकरण को बंद करने 

का यह एक अ ा समय है • सरा अलाम नकटतम च त के मा यम से उस भवन को खाली करने का संकेत है जसम आप ह



नकास

• टेबल  डे क या दरवाजे के नीचे आ य ल • खड़ कय  ठंडे ब ते और बड़े 
मु  खड़े फन चर से र रह • भूकंप के बाद  अपने े  म घायल य  क  तलाश कर और सहायता कर  
बशत ऐसा करना सुर त हो • इमारत को ऐसे ही छोड़ द जतनी ज द  संभव हो

• अलाम बजने पर कभी भी भवन म वेश न कर

भूकंप क  त म नकासी या नीचे द  गई है

अ धका रय

• जतनी ज द  हो सके इमारत से बाहर नकलो

• चौखट  के इद गद जमा न ह  • लोर वाडन  सुर ा 
अ धकारी और दमकल अ धका रय  को उनके कत  को पूरा करने म बाधा न डाल • मु य वाडन  सुर ा अ धकारी या दमकल वभाग से आगे के नदश  
क  ती ा कर • जब तक अ धकृत न हो तब तक भवन म फर से वेश न कर। फायर गेड या ब ग इमरजसी ारा ऐसा कर

•

इमारत  के अंदर मुखता से त नकासी या  संकेत

•

अगर आग नह  है  तो आगे बढ़ और अपने पीछे का दरवाजा बंद कर ल

• भवन के लए न द  वधानसभा े  म आगे बढ़ इन े  को न द  कया गया है

य द आपको एक बंद दरवाजे से गुजरना पड़े जसे आप नह  देख सकते ह  यह देखने के लए दरवाजे को 
महसूस कर क या यह गम है

दरवाजे के नीचे से आने वाले धुए ँको देख धीरे से दरवाज़ा खोल और चार  
ओर देख क कह  पीछे आग तो नह  है

• आपात त का अथ • आपातकालीन 
त के कारण • टोर म उ प  होने वाली आपातकालीन 
त के कार • आपातकालीन तय  को संभालने क  या • आपातकालीन त 

क  रपोट करने क  या • आपातकालीन त को संभालने के लए आव यक उपयु  
वहार • आपात त म अलाम बजने क  या त • आपात त के दौरान 

नकासी क  या

तभागी हडबुक

जब भी आपके भवन म आग लगने का अलाम बजता है या टोर म उपयु  ा धकारी ारा आपको खाली करने का नदश दया जाता है  तो भवन को अपने 
न द  असबली पॉइंट पर खाली कर द। सु न त कर क आपातकालीन नकास के सामने कोई बाधा न हो। त काल खतरे क  त म लोग  क  मदद कर।

सारांश



इकाई उ े य

. .  ाहक रकॉड सुर त करना
• सीडी  डीवीडी  ज़प ड क या इसी तरह के मी डया के मा यम से अपने कं यूटर क  हाड ाइव ड क  पर मह वपूण जानकारी का बार बार बैकअप ल। इन तय  

को सुर त रखना सु न त कर • अन धकृत उपयोगकता  पीसी क  मर मत करने वाले य  स हत  को रखने के लए कायालय के कं यूटर  क  सुर ा 
के लए पासवड का उपयोग कर।

द वार  को भूकंप का सामना करने क  अ धक संभावना बनाने के लए

ा धकरण भारी

• दवा  और आपू तय  को सुर त कै बनेट म या अलमारी म टोर कर जो क

टोर म उपयोग कए जाने वाले उपकरण  को संभालना • 
उ  तर पर उ पाद  को ढेर करते समय सीढ़  और अ य उपयु  टै कग उपकरण का उपयोग कर • कसी भी जो खम और खतर  क  जांच के लए 
टोर वॉक का संचालन कर  घटना जो खम खतर  क  रपोट कर

. संगठन ारा नधा रत सुर ा आव यकता  का वणन कर . सुर ा के संबंध म व भ  कार 
के जो खम  क  सूची बनाए ंजो टोर म उ प  हो सकते ह . व भ  कार के जो खम  से नपटने के लए अनुमो दत कारवाई का 
वणन कर . व भ  कार के खतर  क  सूची बनाए।ं जो खम और आपात त पैदा कर सकता है . संभा वत खतर  से नपटने 
के तरीक  का वणन कर

श शाली बैक अप जनरेटर  व भ  ान  म भंडा रत डीजल धन क  पया त आपू त के साथ  और अ धक तक प ंच के साथ  उन से ट स म ब त 
मह वपूण ह जो आपात त से त ह जो नय मत मु य आपू त को बा धत कर सकती ह।

• सभी साम ी के लए वा य और सुर ा था  और संचालन या  म श ण ा त कर

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

• आपदा के बाद बजली जनरेटर  के काम करने क  संभावना को बढ़ाने के लए उ ह ठ क से संल न और सुर त कर।

रे डयोलॉ जकल कचरा

खच

टोर उपकरण क  रखवाली  उसी का मह व

• सु न त कर क अन धकृत  कायालय के कं यूटर न पर द शत जानकारी को नह  पढ़ सकता है • पीछे के कमरे म कोई भी असामा य ग त व ध 
देखने या देखने पर व र  को सू चत कर

• सु न त कर क रासाय नक  जै वक और स हत खतरनाक पदाथ  के बंधन के लए स टम ह

• अ य धक मर मत से बचने के लए महंगे उपकरण और महंगे ेयर पाट्स को अ यंत सावधानी से संभाल

टोर उपकरण और बु नयाद  ढांचे क  सुर ा

• इंटरनेट से जुड़े पीसी पर गोपनीय जानकारी सं हीत करने से पहले दो बार सोच। े रत हैकर आसानी से और पारदश  प से  इन अ भलेख  तक प ंच ा त 
कर सकते ह और गोपनीयता से समझौता कर सकते ह

उ ह आपात त के दौरान ड कने ट होने से

खुदरा ब  सहायक

• पाइप और न लका  क  र ा कर और ऑ सीजन स हत गैस  क  सुर त आपू त सु न त कर • सुर त च क सा 
और जीवन र क उपकरण  जैसे क ासयं  या स न डवाइस  को रोकने के लए

प ँच ा त करने से

यू नट .  वा य और सुर ा के लए जो खम कम करना



साम ी त के खलाफ

टोर उपकरण क  सुर ा

• सरी बात  देरी। आपको कानून तोड़ने वाल  से वन ता से नपटने म देरी करनी चा हए ले कन बना जद के। य द कानून तोड़ने वाल  के पास चाकू या बं क है  
तो आपको अपने और ाहक  के लए खतरे को कम करने के लए उ ह नीचे रखने क  को शश करनी चा हए। कानून तोड़ने वाल  को भड़काओ नह

एक एसए का पहला कत  टोर के कमचा रय  और ाहक  को सतक करना और टोर म कसी भी असामा य घटना के मामले म व र  को सू चत करना 
है।

• उपकरण का उपयोग करने से पहले नदश  को समझ

•

• स टम को पासवड से सुर त कर और इसे गोपनीय रख • सभी और व वध को स टम क  जांच 
करने और ए सेस करने क  अनुम त न द • हाड कॉपी को सभी के साथ साझा न कर • हाड कॉपी 
और सॉ ट कॉपी को सुर त ान पर रख

उपकरण का

सबसे पहले  बंधक या सुर ा क मय  को आव यक कारवाई करने और शांत रहने के लए सू चत कर। जब आप कानून तोड़ने वाल  का सामना कर रहे ह  
तो यह सबसे मह वपूण ब  है

खात  क  धोखाधड़ी के खलाफ

• आग घटना  आग घटना  को रोकने के लए उ चत सावधानी बरत • वा य और व ता • सुर ा 
या  का अनुपालन न करना • नमाता  व े ता  आ द के समथन और श ण के बना उपकरण  

णा लय  को संभालना।

• उपयोग क  या  पर उपकरण के नमाता ारा दए गए नदश  का पता लगाएँ

चोरी और चोरी के खलाफ

आग के खलाफ

• टोर  बैक कॉ रडोर या शॉ पग सटर म कह  भी धू पान क  अनुम त नह  है

सुर त

कमचा रय  और ाहक  के सामान और टोर उ पाद  क  सुर ा करना

• जलती ई साम ी  जैसे सगरेट और राख को कूड़ेदान  म न डाल • ायी लेखन के लए असुर त बजली के उपकरण  फटे ए ए सटशन 
कॉड  ओवरलोडेड आउटलेट या लप वायर का उपयोग न कर

ाहक  को महंगी साम ी को संभालने के संबंध म उ चत नदश दान कर

• टोर उपकरण का गलत बंधन  नुकसान को कम करना और सु न त करना क साम ी सुर त है और

बरती जाने वाली सावधा नयां

• साम ी को सावधानी से संभाल  नदश  का पालन कर य द कोई हो और फर उसी के अनुसार उ पाद  को संभाल।

कान म नुकसान के कई कारण ह



कान म सफाई

• अ व ा मु  श पग बॉ स  पैलेट  रो लग रैक  श पग साम ी  टोर के संचालन के लए आव यक कुछ भी नजर से बाहर होना चा हए या टोर म यातायात 
वाह से र अ  तरह से सं हीत कया जाना चा हए • खरीदारी म आसानी  माल का अ धक टॉक भारी हो सकता है ाहक के लए  और वे मान  सकते 

ह क आपका टोर केवल माल क  मा ा के कारण गड़बड़ है। अपने टोर के आसपास जाना कतना आसान है  या आपको टोर के आसपास घुम कड़ या 
हीलचेयर आसानी से मल सकती है

कान म हाउसक पग

• आव यक कमरे  ाहक  को टोर के टॉयलेट का उपयोग करने म स म होना चा हए। यह न केवल आपके ाहक  को व  साफ  दखना चा हए  ब क इस 
बारे म भी कुछ कहना चा हए क आप अपने कमचा रय  और उनके आराम के तर को कैसे मह व देते ह

• रसायन  को संभालने के लए द ताने • सावधा नय  और 
सावधा नय  के संकेत के लए सुर ा संकेत • अप श  
साम ी के नपटान के लए सही नपटान बैग

• पद के पीछे  य द ाहक फ टग म का उपयोग करता है  तो उसे बेदाग रख। ाहक  का  खरीदारी का नणय फ टग म म होता है। य द आपके पास 
बैक टॉक े  है  तो इसे ाहक क  आंख  के पास बंद रख

कान म उपयोग कए जाने वाले गत सुर ा उपकरण

और घुटने। व ता के लए उन े  को बनाए ं ाथ मकता

• टोर क  छाप और व सनीयता बनाए रखना • एक ायी और सुचा  वसाय के लए 
ाहक  का व ास और वफादारी बनाए रखना

• कंधे से घुटने तक  ाहक अपने कंध  के बीच मचडाइ जग  के ब मत को नो टस करते ह

• इसे चमकदार बनाएं  अगर यह कांच या धातु है  तो यह साफ होना चा हए। धूल को ाथ मकता द और लास लीनर का उपयोग कर
हर सुबह वै यूम करने के बाद

• सामने के दरवाजे क  धारणा  या दरवाजे पर लगा कांच साफ और उंग लय  के नशान से मु  है  ाहक  क  शु आती धारणा होगी क अगर सामने का 
दरवाजा गंदा है तो बाक  टोर वही हो सकता है

टोर म नुकसान को रोकने के लए बरती जाने वाली सावधा नय  के कारण न न ल खत हो सकते ह

खुदरा ब  सहायक

• पहली छाप मायने रखती है  या पा कग े  साफ और चमकदार है  या वेश ार साफ और आमं त है  जसम कचरा पा  उपल  है  एक ाहक को 
टोर के बारे म जो पहली छाप मलती है  वह उसके दमाग म एक ायी भाव पैदा करती है

• सुगंध  या आपके टोर से साफ गंध  आती है  ाहक यह अनुमान लगा सकते ह क उनक  गंध के आधार पर कोई टोर साफ है या नह । य द आप 
अपन े टोर से आने वाली कसी भी गंध के त तर त हो गए ह  तो दो त  या नए कमचा रय  से अपनी राय देने के लए कह • र ज टर े  टोर 
का सबसे मह वपूण े  चाहे वह कसी भी कार का हो  वह ान है जहां आप अपनी गाढ़  कमाई का आदान दान करते ह आपके ारा खरीद  

गई कसी चीज़ के लए। इसे बेदाग बनाओ



• नय मत प से नहाना ब त ज री है  खासकर शहर म  जहां नमी और षण आपके शरीर को बै ट रया चुंबक बना सकता है  • बाल  को पीछे क  ओर बांधा जाना चा हए  
बड़े करीने से काटा और कंघी कया जाना चा हए। यह सलाह द  जाएगी क म हलाए ंअपने बाल  को बांध

• छलकाव को नयं त कर  गीले फश  चकने फश  के त सावधानी • असमान सतह  अनुगामी तार  आ द 

के त सावधानी।

गत व ता

या ा  और गरने के त सावधानी

• आग के ोत क  पहचान करना और उसे बंद करना केवल श त कमचारी  • लोग  को खुद को आग से र रखने के लए 

सावधान करना • लोग  को नकालना • आग और आपातकालीन अ यास म भाग लेना • ा धकरण और फायर गेड को टोर 

करने क  सूचना देना

• टोर वा य और सुर ा दशा नदश  के अनुसार खा  बंधन या  का पालन कर • खा  सं षण से बचने के लए उ चत हाथ धोने क  

तकनीक का उपयोग करके अपने हाथ  को अ सर साफ कर

बु नयाद  अ नशमन तकनीक  आग लगने क  त म त को संभालने क  या को जानना चा हए  जैसे

खा  उ पाद हड लग

• व भ  साइनेज के उपयोग का ान • टोर के अंदर और बाहर सामान ले 

जाते समय सु न त करना क रा ते साफ ह • कसी भी घटना या असामा य नो टस पर अ धका रय  को रपोट करना

मैनुअल हड लग तकनीक  खुद को चोट  से बचाने के लए उठाने  कम करने  पकड़ने  ले जाने  ध का देने और ख चने के लए इ तेमाल क  जाने वाली तकनीक  पर श ण लेना 
चा हए।

• सांस  क  गध को रोक

• घाव और कट का तुरंत इलाज कया जाना चा हए और वाटर ूफ े सग के साथ अ  तरह से कवर कया जाना चा हए

नवारक और सुर ा उपाय

कानून ारा नधा रत मुख सुर ा याएं

• नाखून  को काटा जाना चा हए और नेल पॉ लश नह  पहननी चा हए

• जतनी बार हो सके अपने हाथ धोए।ं हम जन जगह  को छूते ह उनम से कई ब त अशु  हो सकती ह • वद  का एक नया सेट पहन। बना धोए कपड़  को बार

बार पहनने से वचा संबंधी गंभीर रोग हो सकते ह

• खतरनाक साम ी से नपटने के लए एक उ चत श ण से गुजरना  ान  • सं ारक  वलनशील  वषा  और व ोटक साम ी • साम ी 

सुर ा डेटा शीट • गत सुर ा मक कपड़  का उपयोग आव यक है

पीछे और एक बाल जाल पहन

खतरनाक साम ी के त सावधानी



• उ पाद  को नुकसान • शारी रक चोट

SAFER  श द का व तार इस कार कया जा सकता है

• दंगे

इसे सुर त बनाएं

• भूकंप

• खतर  पर यान न द • 
कमचा रय  को शा मल करना न भूल • 
नए कानून क  उपे ा कर

• आग

नह

• इसक  समी ा कर खतरा बंधन णाली क  आव धक समी ा

• घटनाएं

कुछ मह वपूण या कर और या न कर

• समय समय पर वा य और सुर ा जो खम मू यांकन कर • सभी चोट  और कसी भी 

आपातकालीन त क  रपोट उपयु  ा धकारी को द • एक ल खत वा य और सुर ा नी त रख • वा य और सुर ा से 

संबं धत सभी जानकारी द शत कर

• इसका मू यांकन कर खतरे का पुनमू यांकन कर

जो खम के कार

काय ल घटनाए ंऔर आपात त जतनी हम सोच सकते ह उससे कह  अ धक आम ह। येक संगठन क  अपनी नी तयां और याए ंहोती ह और घटना  और 
आपात तय  से नपटने के लए कुछ कानूनी आव यकताए ंभी होती ह।

क

• इसका आकलन कर गंभीरता और प रणाम • इसे ठ क कर सम या को 

ठ क कर बढ़ाएं

खुदरा ब  सहायक

टोर क  नी तय  और सुर ा के दशा नदश  के मा यम से जो खम या खतरे से नपटने के लए अपने अ धकार क  पहचान कर। य द यह आपके अ धकार से बाहर है  तो 
पयवे क या हा न नवारण ट म या वा य और सुर ा मामल  के लए ए केलेशन मै स के अनुसार आगे बढ़।

जो खम  से नपटने के लए काय योजना

• इसे देख त काल अवलोकन



• गारंट वारंट  या एएमसी वा षक रखरखाव  के अनुसार उपकरण  का नय मत रखरखाव

• उपकरण  का श त उपयोग

व ुतीय खतरा

• व ुतीय खतरा

• उपकरण का अनु चत या अ श त उपयोग

• बजली के ए सटशन कॉड का बु मानी से उपयोग कर

• बजली के झटके जससे मौत हो सकती है

यूज़ और स कट ेकर  जब कोई यूज़ उड़ता है या स कट ेकर प हो जाता है  तो अपने टाफ सद य  को तुरंत सतक कर  अपने व र  को सू चत कर 
और संबं धत वभाग के कमचा रय  को कॉल कर।

• दोषपूण व ुत उपकरण

• ए सटशन कॉड या वॉल सॉकेट को कभी भी ओवरलोड न कर

• वेश और नकास के खतरे

घटना

• बजली के तार  और उपकरण  म कसी खराबी क  जांच कर

• यूज़ उड़ाने या स कट ेकर पग के साथ एक आवत  सम या

चेतावनी के संकेत  आग या नुकसान प ंचाने से पहले कई व ुत सम या  का पता लगाया जा सकता है। व ुत अ न सुर ा सु न त करने के लए  सतक रहना सीख और टोर 
म कसी भी अ नय मत व ुत काय पर यान द।

अनुबंध  उपकरण क  स व सग और रखरखाव का

• खतरनाक साम ी के कारण उ प  होने वाले खतरे

• अनु चत व ुत उपकरण के कारण लोग  को चोट लगना

सबसे मह वपूण अ न एह तयात है क आपके टोर म एक चालू धू पान अलाम हो और अपने टोर के कमचा रय  के साथ बार बार टोर से बचने क  योजना का अ यास कर।

बजली के खतर  और घटना  के कुछ मु य कारण ह

कुछ सुर ा सावधा नयां

• खराबी  य द कोई हो  के बारे म ा धकरण को रपोट कर

खतर  के कार

• ढ ले  अनुगामी  कटे  गैर अछूता केबल या तार

अपने व र  को सू चत कर  आग और झटके के खतर  को कम करने के लए  जब भी आप टोर वभाग म कसी तार को लटका आ देखते ह या बजली के उपकरण  म त या 
कसी कोने म अवां छत साम ी  बजली के उपकरण  के पास रखे काटन बॉ स या कागजात म ढेर देखते ह  तो यह आपका कत  है अपने व र  या संबं धत वभाग के कमचा रय  
को तुरंत सू चत करने के लए।

• नमाता वारंट  और रखरखाव फसलन

• हाउसक पग और भंडारण के खतरे

• कपड़े  पद और अ य संभा वत वलनशील व तु  को सभी हीटर  से र रख

कुछ चेतावनी संकेत  म शा मल ह

• आग

• साम ी से नपटने के खतरे



• चकनाई और नमी के कारण फसलन वाली सतह • तरल पदाथ और रसायन  
का रसाव • अनु चत सफाई  कचरा हटाना और कचरे का नपटान

• श त कमचारी  आपको एक अ  हाउसक पग ट म को श त करने और सलाह देने क  आव यकता है। सु न त कर क वे भी टोर ट म का ह सा 
ह और खुद क  ज मेदारी है। कमचा रय  और ाहक  दोन  को टोर क  सुर ा और साफ सफाई के बारे म श त कर

हाउसक पग खतर  के कुछ मुख कारण

• दै नक हाउसक पग चेक ल ट  फश  ग लयारे  वक टेशन  उपकरण  भंडारण े  और भंडारण अप श  नपटान  शौचालय  परी ण क  और टोर के हर सरे 
कोने क  जाँच क  जानी चा हए

हाउसक पग और भंडारण के खतरे

नवारण

य द आप उपरो  म से कोई भी चेतावनी संकेत देखते ह  या य द कोई उपकरण अजीब तरह से काम करता है  तो घटना को रोकने के लए उ चत उपाय कर  
अपने व र  को सू चत कर  टोर के कमचा रय  को सतक कर और संबं धत वभाग के कमचा रय  को सू चत कर। खराब उपकरण को तुरंत हटा द। व ुत अ न 
सुर ा एक गंभीर मामला है और एह तयात अ यंत मह वपूण है। सु न त कर क श ा थय  ने बजली के खतर  से बचने के मह व को समझा है।

• अ  हाउसक पग आदत  अ  हाउसक पग आदत  म नय मत प से अपने काय े  का मू यांकन करना शा मल है  यानी हाउसक पग पहलु  पर 
आपका वभाग और टोर  काम शु  करने से पहले खतर  को र करना  उपकरण का उपयोग करने के बाद उसे बंद करना  अपने टोर को हमेशा साफ
सुथरा रखना सु न त करना और कभी नह  सुर ा खतरे क  अनदेखी

• कसी उपकरण या वाय रग से जलती ई गंध या असामा य गंध आ रही है • टम टमाती रोशनी और उपकरण से 
कुछ अजीब आवाज

लाभ और लागत

हाउसक पग क  आदत

• बजली के उपकरण को छूने पर झुनझुनी • द वार के आउटलेट का रंग फ का 
पड़ना

• फसलन  प और गरने से चोट लगना  फसलन  प और गरने से चोट लगने के कारण फटे नायुबंधन  खचाव और मोच और टूट  ई ह यां हो सकती ह। 
वे पीठ या रीढ़ क  ह ी म चोट का कारण भी बन सकते ह  जसके प रणाम व प वकलांगता या मृ यु हो सकती है

• अ  हाउसक पग के लाभ  अ  हाउसक पग घटना  और आग के खतर  को समा त करती है  सुर त और व  काय प र तय  को बनाए रखती 
है  समय  धन  साम ी  ान और यास को बचाती है  उ पादकता और गुणव ा म सुधार करती है और टाफ सद य  के मनोबल को बढ़ाती है और अ  
तरह से चलती है। टोर • खराब हाउसक पग क  लागत  खराब हाउसक पग के प रणाम व प बजली क  सम या  टकराव और गरने वाली व तु  

वा य सम या  क ड़  और कृ तक  क  सम या  से फसलन  या ाए ंऔर चोट आती ह।

खुदरा ब  सहायक

हाउसक पग खतर  के कारण घटनाएं



वेश और नकास के खतरे

• रखरखाव वभाग  नमाता और दरवाजे या इले ॉ नक प ंच के लए ज मेदार अ य लोग  क  मदद से आग नकास स हत सभी दरवाज  पर नय मत रखरखाव 
जांच सु न त कर।

हाउसक पग के खतर  से अ वा यकर वातावरण हो सकता है  जससे टोर का मुनाफा कम हो सकता है।

दानेदार साम ी  उपकरण  पुज  ढ ले कालीन और अ य पच   या ा के खतरे

• नपटान  ानीय सरकार के वा य नरी ण अ धका रय  के अनु प कंपनी क  नी तय  और या  के अनुसार कचरे  खराब उ पाद  आ द को अलग और 
नपटाना। सं मत खा  उ पाद अ े उ पाद  को भी खराब कर सकते ह। अ भावी नपटान भी टोर म एक अ वा यकर वातावरण बनाने के लए कृ तक  

क ड़  आ द को आक षत करता है

• सु न त कर क नकास वेश और अ न नकास ब  के पास क  सतह मलबे  धूल  लट  पट

जो लेटे ए ह  मलबा हटाते ह और पच  तरोधी जूते पहनते ह

• प य  और बड  को साफ करके पग को रोक। बजली के तार और हवा क  नली को र रख। वॉकवे म आइटम टैक न कर। दराज को बंद रख और व तु  
को ले जाते समय सावधान रह और जब आप उनका उपयोग कर ल तो उपकरण हटा द

• प चय  को रोक  प चय  को रोक  जाँच के लए नय मत प से फश पर टहल  फैल को साफ कर  लीक क  मर मत कर  व तु  को उठाएं

नवारण

वेश और नकास खतर  के मुख कारण ह

• भारी ब स  या साम य  को अनु चत तरीके से ले जाना • कु सय  या मेज  
का उपयोग करके या अनु चत उपकरण  का उपयोग करके ऊंचे ान  पर प ंचना • पै कग और काटने के औजार  का 
अ श त उपयोग  चाकू  लेड आ द। • बना बाधा के संकेत के बना टॉ कग साम ी

• वेश  नकास और आग नकास ब  पर रखे गए टॉक • नकास
वेश और अ न नकास ब  के पास ढेर सारी अवां छत साम ी

वेश और नकास े  को हमेशा साफ सुथरा रखना मह वपूण है  ता क आपातकालीन नकासी के मामले म ाहक और कमचारी बना कसी हंगामे और म के 
कान छोड़ सक।

• तुरंत साफ कर और साइनेज का उपयोग कर  े  को तुरंत साफ करने के लए उपयु  उपकरण  और रसायन  का उपयोग कर। सफाई या से पहले और 
उसके दौरान उपयु  संकेत  का योग कर। ाहक  के लए असुर त े  म बै रके डग कर। एक बार सफाई हो जाने के बाद और आप सु न त ह क यह 

ाहक  के लए सुर त है  बाधा को साफ कर और ाहक  को साफ े  म जाने द

साम ी से नपटने के खतर  के मुख कारण ह

टॉक को डंप करके टोर के वेश  नकास और आग नकास को अव  करना  अवां छत साम ी जैसे काटन बॉ स  कचरा आ द को वेश  नकास कहा 
जाता है और आग से बाहर नकलने का खतरा होता है। कान का वेश और नकास हमेशा मु  होना चा हए  बना कसी चीज के बखरा आ होना चा हए। 
व तु  काटन बॉ स या अ य अवां छत चीज  के अ व त संचय से बच।

साम ी से नपटने के खतरे



• कभी भी कसी भारी व तु को कंधे के तर से ऊपर न उठाएं

• परावतक ब नयान और दो कमचा रय  का उपयोग कर  एक आगे और एक पीछे जब आप चलते ह तो माग को साफ करने के लए टॉक ले जाते समय • टोर 
के काम के घंट  के दौरान साम ी के आंदोलन और टै कग क  अ म योजना बनाएं

अ य

इसे अपने शरीर के पास रख और अपने पैर  को उठाने के लए सीधा कर

•

• अपने पैर  को अलग रख काफ  चौड़ा  कंधे चौड़ाई के बराबर  एक पैर से थोड़ा आगे

• आगे झुककर उठाने का यास न कर। अपने कू ह  और घुटन  को मोड़कर अपने भार के नीचे झुक

• सभी कार क  बाधा  से रा ता साफ कर  टॉक  मलबा  रसाव  ाहक  कमचारी  उपकरण आ द। माल को नयो जत माग म ले जाए ंय द आसपास के 
ाहक ह  तो टॉक साम ी को ानांत रत करने के लए आव यक बै रकेड्स और सुर ा शंकु का उपयोग कर

भारी व तु  को उठाते समय अपनाए जाने वाले कदम

न न ल खत बात  का यान रख

• सु न त कर क माग ाहक  से मु  है

• सु न त कर क आप जतना कर सकते ह उससे अ धक भार न उठाएं

• भार को अपने शरीर के जतना हो सके  म य पेट के तर पर पकड़ • अपनी माग योजना पहले से तय कर ल और अपने 
पैर  का उपयोग उस दशा म करने के लए कर जहां आपको जाना है

• दशा बदलते ही अपने कू ह  के साथ आगे बढ़। चलते समय अपने कंध  को अपने कू ह  के अनु प रख • अपने भार को यान से सेट कर  केवल घुटन  और 
कू ह  के बल बैठ

माग क  योजना बनाए ंऔर टॉक क  व ा करते समय बाधा  का उपयोग कर

इस तरह क  सीमा से वच लत होने से टोर म सभी को नुकसान हो सकता है और इसके प रणाम व प उपयोग कए गए उपकरण  म खराबी भी हो सकती 
है

• साम ी उठाते समय घुटन  के बल झुक और उपयु  उपकरण का उपयोग कर अगली लाइड म छ व देख । एक ब  को सरे ब  पर उठाते और ले जाते 
समय उ चत सावधानी बरतनी चा हए। यह भी सु न त कर क य द आप प रवहन के लए अ त र  सहायता का उपयोग कर रहे ह तो ॉली उपकरण 
यूनतम और अ धकतम भार को समायो जत कर सकते ह

• अपने कू ह  और घुटन  अपनी पीठ को नह  को सीधा करके धीरे धीरे उठाए।ं अपनी पीठ को सीधा रख और उठाते समय मुड़ या मुड़ नह

रोकथाम अगली लाइड म देख त वीर

• उपकरण क  यूनतम और अ धकतम भार उठाने क  मता के लए नयमावली और याए ंदेख।

भारी व तु  को उठाना

• सीधे आगे देख और अपनी पीठ सीधी रख छाती बाहर और कंधे पीछे। यह आपक  पीठ के नचले ह से म कसी भी कार के तनाव से बचने के लए  आपक  
पीठ के नचले ह से म एक मामूली आच बनाए रखते ए आपक  ऊपरी पीठ को सीधा रखने म मदद करता है

खुदरा ब  सहायक

छोटे छोटे कदम उठाकर भार उठाएं

ाहक

• केवल कू ह  और घुटन  के बल झुककर बैठ जाए।ं य द आव यक हो  तो एक घुटने को फश पर और अपने सरे घुटने को अपने सामने रख  यानी आधा घुटना 
टेकना



उदाहरण के लए लीच  लोरीन  हेयर डाई  टॉयलेट लीनर।

• सीढ़  के पहले दो चरण  को हमेशा खाली छोड़ द • ब से खोलने या पै कग के लए 
उपकरण  के उपयोग म श त ह

• क ा व ोटक

• क ा ऑ सीकरण पदाथ

• सीढ़  को ऐसी सतह पर टकाए ं जस पर उ चत पकड़ हो। सु न त कर क यह फसले नह  • दोन  प  को पकड़ और एक बार म एक 
सी ढ़यां चढ़ • छाती के तर पर अपना काय पूरा कर • एक हाथ से न पकड़

टोर म मुख कार क  खतरनाक साम ी ह

उदाहरण के लए मा चस  कपूर  बैटरी  सेल।

• सु न त कर क सीढ़  जंग से मु  है और टूट  नह  है

खतरनाक साम ी

• क ा   वलनशील ठोस

सीढ़  का उपयोग करते समय पालन कए जाने वाले चरण

व े ता  डीसी या अ य टोर को लौटा दया गया

उदाहरण के लए लाइटर  अ नशामक  े कैन बॉडी डओडोरट  एसी और रे जरेटर म रे जरट गैस।

उदाहरण के लए एडहे सव  पट लाह वा नश तारपीन  अ कोहल  पर यूमरी उ पाद  गैसोलीन पे ोल  डीजल धन।

अगली लाइड म इमेज के आधार पर दए गए नदश  का पालन कर।

• पतले ड ब  को काटने के लए कम दबाव क  आव यकता होती है और सावधानी बरती जानी चा हए क साम ी को नुकसान न प ंचे

• एक हाथ बॉ स पर रख और सरे हाथ का उपयोग बॉ स कटर को मजबूती से पकड़ने के लए कर • बॉ स कटर लेड से काटना शु  
कर  जो थोड़ा ऊपर क  ओर और माल से र हो • कटर को काटते समय अपने शरीर से र रख और शीष के करीब रख बॉ स का जतना संभव हो सके • येक कट 
के साथ  सु न त कर क शरीर का कोई ह सा और कपड़े बॉ स कटर के रा ते म नह  ह • अनपै कग के बाद अवां छत साम ी का सुर त प से नपटान कर • 
कंपनी क  नी तय  और या  के अनुसार पै कग या  का पालन कर जब कुछ टॉक होना चा हए

• क ा गैस

• कसी भारी व तु को उठाते या पकड़ते समय अपने शरीर को मोड़ने या मोड़ने से बच

• ब से खोलते समय  हमेशा उ चत हडल वाले बॉ स कटर का उपयोग कर • काडबोड क  मोटाई क  जांच कर

बॉ स कटर के साथ

उदाहरण के लए पटाख  से खतरनाक मा ा म गम  काश  व न  गैस या धुआं नकलता है।

• क ा वलनशील तरल पदाथ

पै ड ब स  को काटने खोलने के लए अपनाए जाने वाले चरण

व ोटक वे साम ी या व तुए ंह जनम आग से वलन के कारण तेजी से व ोट करने क  मता होती है।



उदाहरण के लए बैटरी  बैटरी व  धन सेल कारतूस  रंग  अ नशामक शु क।

याद है

• क ा सं ारक

• कचरे के नपटान म खतरनाक अप श  भी होते ह। इस लए सरकारी व नयमन और टोर संचालन नी तय  और या  के अनुसार उनका नपटान करने म बेहद सतक रह 
• खतरे के रखरखाव और सेवा क  नगरानी के लए एक योजना और काय म बनाएं

उदाहरण के लए ए स रे साम ी  मोक डटे टर  घ ड़याँ और घ ड़याँ  चीनी म  क  चीज़  कांच और उवरक।

या  और संबं धत अ धका रय  को तुरंत सू चत कर

• क ा रे डयोधम  साम ी

• कसी भी खतरनाक पदाथ का रसाव या रसाव कृपया नी तय  के अनुसार नदश  का पालन कर

उदाहरण के लए मे डकल बायोमे डकल वे ट  ल नकल वे ट  लोरोफॉम  साइनाइड।

रोकथाम अगली लाइड म देख त वीर और संकेत

और से वत

• संगठन ारा नधा रत सुर ा आव यकताए ं• टोर म उ प  होने वाली सुर ा के 

संबंध म व भ  कार के जो खम • व भ  कार के जो खम  से नपटने के लए वीकृत कारवाई • व भ  कार के खतरे जो 

जो खम और आपात त पैदा कर सकते ह • संभा वत खतर  से नपटने के तरीके

• क ा वषा  पदाथ  सं ामक पदाथ

उदाहरण के लए ल थयम आयन बैटरी  ल थयम धातु बैटरी  बैटरी चा लत उपकरण  बैटरी चा लत वाहन  धन सेल इंजन  ाथ मक च क सा कट  कार एयरबैग और 
सीटबे ट।

• तीक का उपयोग करके खतरे के कार क  पहचान कर • खतरनाक मानी जाने 

वाली कसी भी साम ी को ाहक  से र रखा जाना चा हए • न न तर या उ  तर क  खतरनाक साम ी वाले उ पाद  को सावधानी से संभाला 

जाना चा हए • खतरनाक साम ी वाले उपकरण या रखरखाव साम ी क  नय मत प से जांच क  जानी चा हए

खुदरा ब  सहायक

• क ा व वध खतरनाक व तुएं

• खतरा खतरे का पयाय है  कसी भी घटना को रोकने के लए हमेशा सावधानी बरत • य द उ चत तरीके से नपटारा नह  कया गया तो 

खतरनाक अप श  एक और बड़ा खतरा है

सारांश



D। उपरो  सभी

तभागी हडबुक

. काय ल आपातकाल को प रभा षत कर।

क  उपकरण क  खराबी घटनाएं

ए. उ लेख कर क न न ल खत कथन स य ह या गलत  . आपातकालीन काय योजना के 
त व  म शा मल ह  ए  आपात त क  रपोट करने क  या

. भूकंप के दौरान नकासी या म शा मल ह

ए  आग घटना

सी  ब स

. आपात त से नपटने के लए या  का वणन कर . वणन कर क ाहक 
रकॉड कैसे सुर त कर।

बी  वाहन घटनाएं

बी  टोर उपकरण का गलत संचालन

ग  संपक जानकारी

ग  यथाशी  भवन छोड़ना d  उपरो  सभी

D। उपरो  सभी

बी. न न ल खत का उ र द

. घटना  और आपात तय  के कार इस कार हो सकते ह

ए  गंभीर र ाव b  अंग म चोट लगना

ग  उ पाद  को ढेर करते समय ऊंचाई से गरना

. आपातकालीन तय  के कारण  क  पहचान कर।

. कान म नुकसान के कारण हो सकते ह

. भ डार  म गृह व ा का वणन क जए।

D। उपरो  सभी

क  टेबल  डे क या दरवाजे के नीचे आ य लेना। बी  खड़ कय  ठंडे ब ते और 
बड़े मु  खड़े फन चर से र रहना

बी  नकासी याए ंऔर आपातकालीन बचाव माग असाइनमट

ग  सुर ा या  का पालन न करना

. कुछ कार क  घटनाए ँहो सकती ह जो इस कार ह

घ  उपरो  सभी

ायाम



काय ल पर सुर ा और वा य बनाए रख आपात त से नपटना

यूआर कोड कैन कर या संबं धत वी डयो देखने के लए लक पर लक कर

खुदरा ब  सहायक

www.youtube.com watch v dek sIvptlM

ट प णयाँ

www.youtube.com watch v CYHzwtPFIaw&t s

http://www.youtube.com/watch?v=dek1sIvptlM
http://www.youtube.com/watch?v=CYHzwtPFIaw&t=91s


तभागी हडबुक



यू नट .   काय ल पर सूचना और द तावेज़ीकरण

यू नट .   रटेल ट म म भावी ढंग से काय करना और

यू नट .   भावी काय आदत वक सत कर

संगठन

खुदरा ब सहायक

RAS/N &

RAS/N

. एक ट म म भावी ढंग से काय 
करना



तभागी हडबुक

इस मॉ ूल के अंत तक  तभागी न न म स म ह गे

. ट म म भावी ढंग से काम करने के मह व क  पहचान कर . खुदरा काय ल म सूचना  
नदश  और द तावेज़ीकरण के मह व को जान . भावी काय आदत  के मह व पर चचा कर . काय ल के आव यक श ाचार का पालन 

कर . एक के मह व क  पहचान कर काय ल पर सकारा मक कोण . काय ल पर भावी ढंग से दखाए ं . स य सुनने के कौशल 
के मह व क  पहचान कर . सर  के साथ संवाद करते समय सकारा मक शारी रक भाषा का अ यास कर . गत और पेशेवर मोच पर 
अ े पार रक कौशल के मह व क  पहचान कर

सीखने के मुख प रणाम



इकाई उ े य

• एक टोर म संचालन दल होते ह जैसा क लाइड के दा  ओर दखाया गया है  कई काय  ारा सम थत जैसा क लाइड के बा  ओर दखाया गया है  • 
वभाग या काय मानव संसाधन  आईट  व ापक  आ द जैसे ह। • सबसे ऊपर पदानु म म आदश प से कत  बंधक ारा सम थत टोर 

बंधक होगा और सबसे नीचे आदश प से टोर सहयोगी होगा

यह पदनाम और नणय लेने वाले अ धका रय  के बारे म जानकारी दान करता है

• जानकारी

• उ रदा य व • जवाबदेही 
• समथन • परामश

. ट म के खलाड़ी के प म काम करने के लाभ  को सं ेप म बताए ं . भावी 
काय आदत  का वकास कर

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

यह सु न त करता है क प ंच तर  ज मेदारी और जवाबदेही दान करके कौन  को या  करना है

कसी संगठन के सद य  को जानना और वे या करते ह  यह जानना आव यक और मह वपूण है। य द एक सहयोगी को रपो टग संरचना  वभाग क  
ग त व धय  और वृ  तर  के बारे म पता नह  है  तो टोर से संबं धत कसी भी मामले को सं े षत करना असंभव हो जाएगा। यह काम को क ठन बना देगा 
जसके प रणाम व प खराब दशन होगा।

• ऐसी जानकारी क  तलाश करना जससे आप अनजान ह  • सर  को 
संबं धत लोग  और वभाग के लए मागदशन करना • एक ट म के प म काम कर

संगठन और टोर के पदानु म को जानना मह वपूण है जहां कोई काम कर रहा है

•

• रपो टग संरचना  को जानना • वृ

पदानु म

•

खुदरा ब  सहायक

यह एक संगठन म काम करने क  संरचना के तरीके को सरल करता है

• उदाहरण के लए टोर सहयोगी आमतौर पर ट म लीडर को रपोट करते ह • ये केवल उदाहरण 
ह और टोर से टोर म भ  हो सकते ह

यू नट .  रटेल ट म और संगठन म भावी ढंग से काय करना

. .  एक नमूना टोर के पदानु म और काय  क  रपो टग



• वे छोट छोट  नकद  के साथ टोर य के लए भी ावधान करते ह और बक  के सं ह एजट  को वत रत करते ह

• वे नकली नोट  के लए फर से जांच करते ह जो क टल से एक  कए गए हो सकते ह

यह

संक प के लए ा धकरण।

• सुर ा  सुर ा  नुकसान क  रोकथाम या संप  क  सुर ा

• वे कै शयर को संबं धत पीओएस ट स पर श ट ूट टाइम क  शु आत म फॉम म नकद दान करते ह

सुर त

उ ह और एक ही खाते

•

• वे आपात त म अंत रम लोट कैश दान करते ह

एक टोर सहयोगी को नीचे उ ल खत कुछ या सभी काय  के साथ बातचीत करनी पड़ सकती है

नकद कायालय या टोर लेखा वभाग

काम का समय

• सभी लेनदेन क  जांच पुनः जांच कर और सु न त कर

• उनक  ज मेदारी काउं टग मशीन क  मदद से करसी को गनना फर से गनना है

• अंके ण

• वे धान कायालय बक सं ह वतरण एज सय  से नकद ा त करते ह और नकद  को सुर त रखते ह और

• वे े डट डे बट काड लेनदेन  खा  कूपन  उपहार कूपन  छूट कूपन  मेल मलाप ा त करते ह

• मानव संसाधन

• वे कै शयर से संबं धत पीओएस वाइंट ऑफ सेल अपनी श ट के अंत तक तक कै शयर से भी नकद ा त करते ह।

• वे टल से पकअप करते ह  जब टल पर कैश ओवर लो होता है तो लोट कैश को पीछे छोड़ देता है

ए केलेशन मै स टोर ऑपरेशन या  म पदानु म है जो इस बात क  जानकारी दान करता है क ए केलेशन कैसे कया जा सकता है। सहयोगी इस जानकारी का उपयोग 
व र  को टोर के दन त दन के सचंालन से संबं धत व भ  मामल  और मु  को आगे बढ़ाने या नो टस म लाने के लए कर सकता है।

• हाउसक पग और रखरखाव

• वे कसी भी खरीद या भुगतान के लए रसीद और चालान तुत करते ह

इस लए उनके दै नक काय  और काय  म शा मल लोग  को जानना मह वपूण है। टोर के आधार पर और काय हो सकते ह। वभाग  को जानना मह वपूण है य क वे आंत रक दन
त दन के काय न पादन  वृ  रपो टग पहलु  जानकारी दान करने और लेने  शकायत  अनुरोध  आ द म मह वपूण ह।

कुछ वभाग काय

लोट कैश

टोर अकाउं टग या कैश ऑ फस वभाग क  ज मेदारी है क सभी कैश को स टम म सही तरीके से समेट कर और यह सु न त कया जाए क कोई अ त र  या कमी न हो। कैश 
काउंटर पर सहयोगी टोर दशा नदश  के अनुसार नकद कायालय पयवे क  को कसी भी वचलन क  सूचना देने और जानकारी दान करने के लए ज मेदार ह।

• नकद कायालय या टोर लेखा वभाग



सॉ टवेयर

खुदरा ब  सहायक

• वाइप काड से कमचा रय  क  हा जरी और पेरोल उपल  कराने क  ज मेदारी

बेमेल  मू य बेमेल  आ द  और समाधान दान करना

एक टोर के लए एक ऑ डट एक डॉ टर ारा क  जाने वाली नय मत जांच के समान है। मं जल या ेणी एक के लए ज मेदार मु  को बढ़ाया जा सकता है। टोर ऑ डट ट म टोर 
दशा नदश  के अनुसार कमचा रय  का समथन कर सकती है। टोर या दशा नदश  म उ ल खत नय मत च  के अनुसार ऑ डट कए जाते ह।

• ेणी सूची तैयार करना जसम सभी आइटम शा मल ह  ता क कोई भी आइटम छूट न जाए

• हाडवेयर क  ज मेदारी  जैसे कं यूटर स टम  लैपटॉप  टर  कैनर और ोजे टर  पीओएस

सहयो गय

मानव संसाधन एचआर  वभाग

• इ व  या के लए टोर तैयार करना

• सॉ टवेयर क  ज मेदारी  जैसे ई मेल  एचएचट  सॉ टवेयर  ब लग इ व  सॉ टवेयर  सीसीट वी रकॉ डग

• लेखापरी ा दल के काय  म शा मल ह

• टोर के दशन क  गुणव ा क  जांच करते रहना

सूचना ौ ो गक  आज सभी खुदरा काय  क  रीढ़ है।

• मौजूदा और नए कमचा रय  म कंपनी क  सं कृ त और मू य णाली ा पत करना

मानव संसाधन वभाग के काय ह

• सभी आईट  उपकरण  क  सेवा और रखरखाव क  रकॉ डग और रखरखाव

• टोर इ व  ऑ डट सट कता क  जांच  चता  क  पहचान करने के लए कया जाता है उदाहरण के लए इ व

• कौशल अंतराल के बारे म मानव संसाधन को सू चत करना और के लए उपयु  श ण को चग क  सफा रश करना

वेश

• कसी हाडवेयर सॉ टवेयर क  खराबी क  शकायत करना बढ़ाना सूचना देना

• ऑ डट ट म कचरे के नपटान पर दोबारा जांच करने के लए ऑ डट करती है

सूचना ौ ो गक  आईट  वभाग

एक टोर म आईट  वभाग के काय  म शा मल ह

लेखा परी ा वभाग

• टोर रपोट और ै कग लॉग स या पत करना

मानव संसाधन एक और मह वपूण साझा सेवा वभाग है जो सभी कमचा रय  के लए ज मेदार है। कमचा रय  से संबं धत सभी सम या  को संबं धत पयवे क और वभाग मुख  
और टोर मैनेजर के साथ संयु  प से एचआर के साथ हल कया जाता है। वे कमचा रय  के आव यक श ण और को चग क  ज रत  के लए भी ज मेदार ह। वे कमचा रय  

ारा टोर म कसी भी अनुशासना मक मु  के खलाफ अनुशासना मक कारवाई करने म भी मह वपूण भू मका नभाते ह। एचआर को प ंच यो य होना चा हए और टोर वॉक के 
दौरान कमचा रय  को े रत करना चा हए।

• बंधक को संकोचन  धनवापसी  दाव  और सामान लौटाए गए मु  के बारे म सू चत करना

कुछ टोर इसे रोज सुबह टोर खुलने से पहले करते ह। ये ऑ डट ऑ डट मैनेजर ारा कुछ चुने ए टोर एसो सएट्स के साथ कए जाते ह।

मशीन  एचएचट  हड हे  ट मनल  सीसीट वी रकॉ डग और उप त वाइप मशीन

• संचालन दल के साथ साथ अ ायी ायी दोन  कमचा रय  क  जनश  क  योजना बनाना और भत  करना

• कंपनी के मानक  नी तय  और या  कमचा रय  के अ धकार  और दा य व  का प रचय

• टोर मैनेजर  नुकसान क  रोकथाम और संप  संर ण ट म  के साथ मलकर काम करना

• टोर के सभी वभाग  म अनु पता या इसक  कमी क  जाँच करना



• कसी भी खोई ई व तु को उठाकर टोर बंधन को देना

बंधन नी त

• कंपनी मानक  के अनुसार अनुशासना मक कारवाइय  म संचालन का समथन करना

यह वभाग टोर क  साफ सफाई का यान रखता है और संगठन के दशा नदश नी तय  के अनुसार उ चत मानक  को बनाए रखता है। यह ाहक  कमचा रय  
और व े ता  के लए टोर को साफ और सुर त रखकर उसक  छ व और त ा को बनाए रखने म एक मह वपूण वभाग है।

• समय पर उप त  पेरोल रखरखाव और वेतन वतरण सु न त करना

• समाशोधन साम ी  मलबा या कचरा  पो ट क  व ा या ड ले क  पुन  व ा

ॉली हो ग बे और शौचालय

सुर ा और सुर ा या हा न नवारण एलपी  या संप  संर ण एपी  वभाग ाहक  कमचा रय  और व े ता  के लए टोर क  सुर ा और सुर ा का याल 
रखता है। कुछ संगठन  क  एक अलग एलपी या एपी ट म होती है जो टोर सुर ा से अलग होती है। सहयोगी को सुर ा और एलपी एपी ट म के बीच समझना और 
अंतर करना चा हए।

कमचा रय  के भीतर भेदभाव  सां कृ तक संघष  आ द

• यह सु न त करना क सभी काश ब ब काम करने क  त म ह और य द आव यक हो तो उ ह बदला जा सकता है

कंपनी के मानक  के अनुसार कमचारी

• ासं गक साइनेज लगाकर झाडू लगाना  प छना  झाड़ना  वै यूम करना

• बाथ म म टॉयलेट पेपर रोल और हाथ साबुन को फर से भरना  हमेशा साफ सफाई सु न त करना

म हला  और पु ष  क  अलग अलग तलाशी लेने के लए दोन  लग  म सुर ा गाड ह। वे ानीय पु लस  कानूनी अ धका रय  आ द के साथ अ  तरह से जुड़े 
ए ह।

• अप श  के अनुसार कमचा रय नुकसान नवारण लेखापरी ा ट म के साथ साथ कचरे के नपटान म सहयोग करना

• टोर के कमचा रय  के लए क रयर का रा ता दखाना और उ ह एक ट म के प म एक साथ रखना

• बाहरी प रसर  कान के फश  पीओएस ट स  बैक टोर फश  बैक ऑ फस फश  सीढ़

सुर ा और सुर ा  हा न नवारण या संप  संर ण वभाग

• स य न ा  उ पीड़न  यौन उ पीड़न  भेदभाव  न लीय पर आधा रत मु  का समाधान करना

• खड़ कय दरवाज छत क  सफाई करना और कभी कभी य द उपल  हो तो बगीचे का रख रखाव करना

• सफाई साम ी क  सूची को बनाए रखना और उ ह फर से भरना

• यह सु न त करना क संचालन शु  करने से पहले सभी कमचा रय  को कंपनी के मानक  के अनुसार श त कया गया है

गृह व ा वभाग

सुर ा कमचारी जो नकास वेश  तलाशी कार पाक आ द का बंधन करते ह  उ ह टोर बंधन ारा कसी तीसरे प  को आउटसोस कया जाता है। सुर ा 
वभाग म संगठन  के वद धारी सुर ा गाड ह।

हाउसक पग टाफ के काय  म शा मल ह

• यह सु न त करना क कायालय श ाचार  ूट टाइम और ू मग मानक  का पालन वयं  ट म और . ारा कया जाता है

• हाउसक पग सुपरवाइज़र और एड मन इन चाज ारा नय मत चेक ल ट को ॉस चेक करना

खुदरा भाषा म  हा न नवारण संप  संर ण एलपी एपी  ट म टोर  उ पाद  उपकरण  सहायक उपकरण  नकद  आ द क  सुर ा के लए ज मेदार है। वे 
कमचा रय ाहक व े ता क  सुर ा और सुर ा का भी यान रखते ह।

• उपयु  रसायन  और साम य  के साथ सफाई के लए सही उपकरण का उपयोग करना

• कमचा रय  के लए समय पर दशन बंधन  पुर कार और मा यता का यान रखना



सहयो गय  को उनक  पसंद वैक पक या अवसर के आधार पर कसी भी वभाग म टोर म रखा जा सकता है। इस लए यह ब त मह वपूण है क वे टोर के 
अ य वभाग  को भी जानते और समझते ह।

अ य वभाग ऐ क के अनुसार

अव ध या समा त के मामले म स य रोजगार के अं तम दन पर

• यह सु न त करना क सभी नगरानी उपकरण जैसे सीसीट वी  अलाम आ द हमेशा काम करने क  त म ह  • टोर म सभी मु य वेश  नकास  आग 
से बाहर नकलने के ब  आ द को सुर त प से बं धत करना • यह सु न त करना क उनक  ट म के एक या अ धक सद य श त ह अ नशामक 
• चोरी को रोकना और बं धत करना  एलपी ट म के साथ सकुड़ना • आव यक होने पर सभी कमचा रय  सहायक कमचा रय  और व े ता  क  तलाशी 
लेना

• नी त का नाम छु  
नी त मानव संसाधन नी तय  के अंतगत आती है  कमचारी नीचे 
द  गई अनुसूची के आधार पर वा षक अवकाश दवस अ जत करते ह कमचारी येक माह वेतन अव ध के 
दौरान भुगतान कए गए घंट  के आधार पर वा षक अवकाश अ जत करते ह वा षक अवकाश येक भुगतान अव ध के लए उपा जत होता है और 
है येक वेतन म कमचारी क  छु  शेष रा श म जमा कया जाता है

टोर प रसर

यहां दया गया नमूना केवल इस संदभ के लए है क नी त और या कैसी दखती है। वा त वक नी तयां और याए ंकंपनी से कंपनी म भ  हो सकती ह। 
सहयोगी के लए टोर क  नी तय  और या  को पढ़ना  समझना और ा या करना आव यक है।

• टोर म सुर ा और अखंडता सु न त करना • टोर के वातावरण को 
सुर त और सुर त बनाना • सभी संप य  और लोग  को चोरी त और 

घटना  से बचाना

याद रख  आप टोर म जस भी वभाग म काम कर रहे ह  वहां सफ वन ट म  होती है।

नी तयां और याएं नमूना

सुर ा और सुर ा एलपी एपी ट म के काय  म शा मल ह

• खा  सुर ा वभाग • पो  मांस और 
मछली • जमे ए और खाने के लए तैयार 
आरट ई  भोजन • प रधान  ऑटोमोबाइल और सहायक 

उपकरण • शशु देखभाल • कताब  संगीत  खलौने और कायालय 
टेशनरी • उपभो ा टकाऊ व तुएं  ट वी  रे जरेटर  वॉ शग 

मशीन  हवा कंडीशनर  आ द • कं यूटर और सहायक उपकरण • 
मोबाइल  रसंचार उ पाद और सेवाए ं• फन चर  सामान  बैग  आ द।

उनके साथ ठ क से संवाद कर और उ ह अ  तरह से जान

खुदरा ब  सहायक

कुछ अ य वभाग  का उ लेख नीचे कया गया है



अनुरोध छु  के समय से काफ  पहले तुत कया जाना चा हए और पयवे क ारा अनुमो दत कया जाना चा हए।

• एक व श  खुदरा टोर के पदानु म और वृ  मै स क  रपो टग • एक टोर म मुख वभाग  के 
काय • नौकरी क  भू मका के लए लागू नी तयां और याएं

वा षक छु य  का उपयोग करने के लए  कमचा रय  को अनुप त क  छु  अनुरोध फॉम पर छु  अनुरोध जमा करना होगा या कुछ मामल  म ारंभ और 
समा त समय त थ के साथ इसे ऑनलाइन करना होगा।

तभागी हडबुक

• टोर संचालन नयमावली म मानक संचालन याए ंह  ज ह सहयोगी को वयं खुद को सू चत रखने क  आव यकता है

• या

सारांश
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इकाई उ े य

एक सहयोगी क  भू मका के लए आव यक सूचना और साम ी के दायरे म शा मल ह गे

• द शत करना  हटाना  पुन व त करना  पुन  संरे खत करना  आ द। मू य 
नधारण ववरण  मू य म प रवतन वृ  या कमी  लेबल का प रवतन  गलत लेबल पहचान • ऑफ़र और छूट  मौसम  योहार  ांड आधा रत पर 

आधा रत  आ द उ ह लेबल आ द के साथ अ तन करना।

उ पाद  नई पं  उ पाद  त त  डंप  माक डाउन  रटन टू वडर  आ द।

. नौकरी क  भू मका के दायरे म जानकारी को संभालने के मह व क  ा या कर . नी तय  और या  को पढ़ने और ा या 
करने के मह व क  ा या कर .  और य  संचार के मा यम से नय मत नदश  का पालन करने के लए चरण  क  सूची बनाए ं

. पहचान क कैसे  पूछने के लए आव यकता  को खोज और पु  कर . सरल रपोट लखकर काय ल के द तावेज़ीकरण को 
पूरा कर

• े णयाँ और एसकेयू  उपल ता  वतरण काय म  अ त र  टॉक कमी  हटाया हटाया गया

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

उ पाद  पर गहन ान और जानकारी

• कंपनी मू य  नी तय  या  और दशा नदश  क  हाडकॉपी और सॉ ट कॉपी मैनुअल • टोर संचालन या  एसओपी  क  
हाडकॉपी और सॉ ट कॉपी मैनुअल

• उ ल खत सभी लोग अपने संपक मै स के साथ नाम  पदनाम  संपक ववरण
ए सेल शीट या टआउट म मोबाइल नंबर  ई मेल आईडी आ द

• कंपनी ववरण  इ तहास  मू य  टोर लेआउट  धान कायालय  शाखा कायालय  वतरण क  आ द। बंधक  खरीदार  ेणी मुख और बंधक  
एसएमई  आ द।

• सद यता और वफादारी काय म  का ववरण • ाहक ववरण  उनके 
वहार के कार  खरीदारी क  आदत  नाम और संपक ववरण • व े ता  के संपक ववरण और वतरण काय म और कुछ 

मामल  म वसाय के कार • त ध  क  जानकारी  उ पाद  सेवाए ंऔर मू य नधारण

खुदरा ब  सहायक

द  जाने वाली सेवा  और रखरखाव अनुबंध  के कार  दान क  गई सेवा  अनुबंध  वारंट गारंट  नवीनीकरण  सेवा काय म आ द के आधार पर।

कंपनी और टोर ववरण

. .  सूचना का दायरा

यू नट .  काय ल पर सूचना और द तावेज़ीकरण



• ई मेल  रपोट और संदेश  सहयो गय  ारा तैयार क  गई रपोट। मेल के मा यम से आने वाले नदश या जानकारी

कुछ सूचनाए ंदै नक  सा ता हक  पा क  मा सक  वा षक आ द हो सकती ह।

• आव यकता को  प से समझ और या अपे त है • आव यक कसी और अनुपल  जानकारी क  

पहचान कर। कसी गुम सूचना ववरण क  पहचान कर

कसी काय को काया वत करते समय सहयो गय  क  जानकारी और संदभ

• दान क  गई जानकारी या नदश से उनसे और ट म से अपे ा  क   समझ रख • मुख त य  जैसे समय सीमा  समय सीमा  त थयां  ान  लोग  उ पाद  सेवाए ंइ या द के 
नोट्स बनाए।ं

सहयोगी को स म होना चा हए

• मौ खक नदश  सहक मय  से सीधे  मोबाइल  एसएमएस  नदश सूचना। उदाहरण के लए  पयवे क एक सहयोगी से अनुरोध करता है क वह एक ऐसे ाहक क  देखभाल करे 
जो एक व श  उ पाद क  तलाश म है • टोर संचालन या  नी तय  आ द के लए  टोर म उपल  हाड कॉपी या सॉ ट कॉपी म मैनुअल

• उ ह पूरा पढ़ और संदेह होने पर सहक मय  से  कर। द तावेज़ म कसी भी अ ता को तुरंत पयवे क के पास भेजा जाना चा हए। य द आव यक हो तो नयमावली  नी तय  
या या  को संद भत कया जाना चा हए

जानकारी नदश को पढ़ने  समझने और ा या करने के बाद   पूछकर आव यकता  क  पहचान और पु  क  जानी चा हए।

पछली लाइड म ऊपर बताई गई जानकारी का दायरा न न ल खत मा यम  से सहयोगी तक प ंचता है। च  उस मोड को दशाते ह जसम सूचना आती है। सहयोगी को कसी भी 
समय सूचना ा त करने और उसके अनुसार काय करने के लए तैयार रहना होगा।

सहयोगी को चा हए

य द नदश समझ म नह  आता है तो  को दोहराने या फर से लखने के लए

आव यकता  क  पहचान कर और पु  कर

सूचना के तरीके

एक बार सूचना नदश का दायरा और तरीका ा त हो जाने के बाद  सहयोगी को उ ह पढ़ने  समझने और ा या करने क  त म होना चा हए। एक सहयोगी से कसी भी मोड म 
आने वाली कसी भी जानकारी के आधार पर काय पूरा करने क  अपे ा क  जाती है।

• एचएचट क मत  हड हे  ट मनल मू य क  जानकारी द शत करते ह और लेबल ट करने म भी मदद करते ह • पीओएस ट स  उ पाद  
क  ब लग जानकारी

• पयवे क  सहक मय  या काय से जुड़े कसी  के साथ देख या स या पत कर • धैयपूवक सुन और मौ खक नदश ा त होने पर नोट्स 

बनाए।ं ासं गक ीकरण पूछ या पूछ

• नमाता ारा दान कए गए उपकरण  जैसे कं यूटर  लेब लग उपकरण  एचएचट  एसी  जर और अ य इकाइयां ज ह नय मत प से बनाए रखने और से वत करने क  
आव यकता होती है। सेवा वभाग के संपक नंबर  ई मेल आईडी  अनुबंध ववरण  समा त  नवीनीकरण त थयां  सेवा त थयां इ या द

जानकारी पढ़ना  ा या करना और समझना

दखाना

उन क मय  को र कर और मैनुअल का हवाला देकर या संबं धत लोग  से पूछकर उ ह ज द  से भर

• सं ेप म बताए ं क आपसे या अपे त है और काय करने के लए आगे बढ़ने से पहले पु  कर

• लानो ाम दशन से टग नदश  सहयोगी को ा पत करने के लए तकनीक  ववरण दान कया गया a

• काया वत कए जाने वाले काय के लए ासं गक कसी भी अनुपल  जानकारी के लए द तावेज़ को फर से देख। पहचानना



शेयर

खुदरा ब  सहायक

काय ल लेखन

• सु न त कर क टॉक या  के अनुसार सट क प से द शत होते ह

•

उदाहरण के लए  आव यकता आइल  बे  को भरने के लए आव यक व तु  क  एक सूची है  संभा वत  ह

य द टॉक उपल  नह  है तो वैक पक वक प  के लए पयवे क  से पूछ।

पीछे के कमरे से टॉक लाकर और उसे द शत करके अंतराल को भर

एक टोर सहयोगी के दै नक जीवन म पयवे ण के बना कई नय मत काय पूरे करने होते ह।

कंपनी के मू य  नी तयां और याएं

•

• अपया त होने पर पयवे क से बात कर या व े ता या वतरण क  डीसी  से व ा कर

या न द  सूची को भरने के लए कोई अंतर है

• चेक ल ट के सामने आव यकता ववरण क  दोबारा जांच कर

• एचएचट  ल और लेबल के साथ क मत क  दोबारा पु  कर

• दनचया के बारे म ा प के अनुसार रपोट लख और संबं धत सहक मय अ धका रय  को तदनुसार भेज

• नय मत काय  को आव यकता  के अनुसार ले खत कया जाता है और पयवे क ारा स या पत कया जाता है

• अ न तता क  त म संबं धत पयवे क को नय मत रपोट द

• एसओपी के अनुसार त क  रपोट कर

या टॉक भरने के लए उपल  है

नय मत नदश  का पालन करना

• सु न त कर क नय मत काय सट क ह  इसे ु ट मु  बनाने के लए फर से जांच

• आव यकता  समय सीमा और लागत के अनुसार नय मत नदश  का पालन करके पूरा कर

•

उदाहरण के लए  सही क मत और मा ा के साथ सही जगह पर रखे गए सही उ पाद  के लए ग लयारे खाड़ी क  जाँच करने के लए  सहयोगी को यह करना 
पड़ सकता है

द तावेज़ीकरण एक मह वपूण रकॉड है जो असाइन कए गए काय  के व  सहयोगी के दशन और उपल य  का समथन और स यापन करता है। टोर 
म अ य सहायक द तावेज एक आसान संचालन के लए मदद करते ह। सहयोगी से अपे ा क  जाती है क वह कंपनी के मानक  और दशा नदश  के अनुसार 
सट क डेटा और द तावेज़ बनाए रखे।

• वशेष घटना द तावेज म घटनाएं  लापता टॉक आ द शा मल ह।

• भरी ई अलमा रय  क  जांच कर

• पहचान क अ धक जानकारी क  आव यकता होने पर कससे संपक कया जाना है

• व तु  के लए मा ा  एसकेयू ववरण  मू य  ऑफ़र और छूट या है

• त काल पयवे क के साथ दनचया क  समी ा कर  य द पयवे क उपल  न हो तो सर  क  सहायता ल

• सभी व तु  साम ी  सूचना  आव यकता को पूरा करने म शा मल लोग  क  एक चेक ल ट बनाएं

• न द  ान म वतमान आइटम या ह

•

• एसओपी के भीतर अ न तता  के मामले म वैक पक समाधान देख

सू चत समय सीमा  नधा रत दनचया के अनुसार रपोट अपडेट कर

• पु  कर क या आव यकता पूरी हो गई है

य द हां  तो र य  के लए कन मद  को भरा जाना है



जन उ पाद  को व े ता  को वापस नह  कया जा सकता है उ ह टोर पर नपटाना होगा और होना चा हए

• काय भू मका के मापदंड  के भीतर आव यक सूचना या साम ी का दायरा • संगठना मक नी तय  और या  को पढ़ना और 
ा या करना • काय ल लेखन को पढ़ना और ा या करना •  और य  संचार के मा यम से नय मत नदश  का पालन 

करने के लए कदम • नदश  का सही ढंग से पालन करने क  या • पहचान करने के लए  पूछना और आव यकता  क  पु  
कर • काय ल द तावेज़ीकरण और सरल रपोट

सहयोगी से अपे ा क  जाती है क वह कंपनी क  या  और नी तय  को लागू करने के उ े य से उ ह पढ़ और समझेगा। य द या  के वचलन क  
पहचान क  जाती है  तो व र  को सू चत कया जाना चा हए  ऐसा नह  करने पर ाहक  को खराब गुणव ा वाली सेवा दखाई देगी जसके प रणाम व प व ीय 
हा न और त ा क  हा न होगी  जसके प रणाम व प टोर को नुकसान होगा। यहां कचरे के बंधन के लए एक नमूना या द  गई है।

दै नक डंप र ज टर म दज कए गए टॉक को सुर ा
एलपी ऑ डट ट म  ारा जांचा जाना चा हए। कमचा रय  को डंप साम ी म से कोई भी लेने क  अनुम त नह  है दै नक डंप 
र ज टर को अ तन कया जाना चा हए और अ धका रय  ारा दै नक ह ता र कया जाना चा हए डेली डंप र ज टर स टम क  
जानकारी क  तयां ट न के आधार पर खात  म जानी चा हए

कंपनी और टोर के आधार पर  ऐसी कई याए ँहो सकती ह जनसे सहयोगी को प र चत होना चा हए।

नमूना या कचरे का बंधन

• पछले दन के टॉक को न नानुसार चुना  समूहीकृत और अलग कया जाना चा हए  • ब  यो य उ पाद  डंप एक हाड कॉपी होनी चा हए  
ा धकरण ारा ह ता रत

• द तावेज़ अनुवत  घटना  म मदद करते ह • नधा रत दनचया के 
आधार पर समय समय पर देख और अपडेट कर • सट क और सट क डेटा दान करने म कंपनी 
के मू य  का पोषण करना याद रख • गलत जानकारी सहयोगी क  त ा को नुकसान प ंचाती है और गैर वकास म प रणाम देती है

• या का नाम भंडार पर टॉक का नपटान कया जाएगा • या का 
नाम अप श  बंधन • टोर पर टॉक के नपटान के लए दशा नदश

नमूना या को पढ़ना और समझना

सारांश



. .  वन  और सहायक वहार त व
वन  और मददगार होना हमेशा एक सहयोगी से टोर क  अपे ा है। कान म तरह तरह के लोग काम करते ह। ाहक सेवा पहलू सहयोगी से न न ल खत 

वहार द शत करने क  अपे ा करते ह

• प रवार और काम के बीच अपना समय अ  तरह से बं धत कर संतुलन बनाए रख • पयवे क ारा दान 
क  गई समय सीमा के भीतर काय  को पूरा कर

समय बंधन

. वन  और सहायक वहार द शत करने के मह व पर चचा कर . संगठन क  एक व श  मू य णाली क  
परेखा तैयार कर . कमचारी अ धकार  और दा य व  को सारां शत कर . सां कृ तक मतभेद  के लए उपयु  

भाषा और अवधारणा  क  पहचान कर . पहचान क इशार  का उपयोग कैसे कर या जहां भाषा क  बाधाए ं
मौजूद ह वहां संवाद करने के लए सरल श द . नौकरी के प रणाम  पर खराब ट म भागीदारी के प रणाम  क  सूची बनाएं

•  कए बना गलत श द वा यांश  का योग न कर पढ़  सुन और सुधार • कंपनी क  सं कृ त और मू य  के अनुकूल य द नया 
हो । याद रख क जैसे भारत म हर प रवार क  अपनी सं कृ त और मू य होते ह  वैसे ही कंप नय  क  भी होती है  इस लए य द आप नए ह  तो उनके मू य  को 

अपनाए ंऔर उनका पोषण कर

इस इकाई के अंत तक  तभागी स म ह गे

उदाहरण के लए  टोर कार पा कग े  म एक ाहक को अपनी कार को उलटने म मदद करते समय  गैर मौ खक संचार का उपयोग करने का यास कर 
या य द आप भाषा क  सम या का सामना कर रहे ह  तो सर  क  मदद ल।

कभी कभी शरीर क  भाषा का इ तेमाल कुछ जानकारी देने के लए कया जा सकता है उपयु  सांके तक भाषा का योग कर।

आपात त के मामले म  पयवे क और मानव संसाधन को सू चत करने म वफल न ह  • 
न द  समय सीमा श ट के अनुसार ेक ल

• टोर पर संप य  क  सुर ा और सुर ा पर कड़ी नगरानी रख  नुकसान चोरी  पयोग  उपकरण  के अनु चत उपयोग को रोक  इस कार टोर के लए लाभ 
म वृ  कर

•

यह अपराध है य क इससे सहयोगी और टोर क  छ व धू मल होती है • य द कोई कमचारी अभ
अपमानजनक भाषा का उपयोग करता है तो पयवे क और मानव संसाधन को सू चत कर • समय पर ूट  
पर प ंचना सु न त कर। समय का पाबंद होना एक आदत बन जानी चा हए

•

खुदरा ब  सहायक

• ट म  ाहक  और व े ता  के साथ सरल और स य भाषा म वन  श द  का योग कर • उदाहरण के लए मा कर महोदय  ब त ब त 
ध यवाद महोदया  म मा चाहता ं महोदय  आ द • कान के भीतर या बाहर कसी के साथ भी अभ  या अभ  भाषा का योग न कर। 
यह माना जाता है

काय पूण करने म असमथ होने पर पयवे क को उ चत कारण  से सू चत कर

यू नट .  भावी काय आदत  का वकास करना

इकाई उ े य



• खुले वचार  वाला  ईमानदार

श ाचार या है

• वफादार  तब

एक खुदरा टोर देश भर के व भ  सं कृ तय  के कमचा रय  से भरा है। सभी सं कृ तय  को एक साथ लाने के लए एक साझा मंच होना चा हए  इसे श ाचार कहा जाता 
है।

• वहार एक सरे को ठेस प ंचा सकते ह

• भरोसेमंद  भरोसेमंद

या होता है य द कोई  कसी नए ान पर जाता है  एक रा य या देश जहां वह पहले कभी नह  गया है  उसे भाषा  भोजन के कार  जलवायु और अ य सां कृ तक 
पहलु  म सम या  का सामना करना पड़ रहा होगा।

• गैर मौ खक भाषा और शरीर क  भाषा का गलत अथ नकाला जा सकता है और गलत समझा जा सकता है

आमतौर पर कंप नय  ारा उपयोग कए जाने वाले कुछ मू य श द

सां कृ तक अंतर का बंधन

• सामा जक दायरे और कायालय तय  म सर  को समझने म आसान

• श द  का गलत अथ नकाला जा सकता है या गलत समझा जा सकता है

मू य वे गुण ह जो लोग  संगठन  और उ पाद सेवा  को प रभा षत करते ह। मू य णा लयाँ एक  से सरे  कंपनी से कंपनी  सं कृ त से सं कृ त म भ  
होती ह। उनम से अ धकांश बचपन से या कसी कंपनी के मामले म  इसक  शु आत से ही आ मसात होते ह। येक  के मू य का तब तक स मान कया जाना चा हए 
जब तक क वह सर  का उ लंघन न करे। हालाँ क एक संगठन के मू य  का एक समूह होता है जसका कमचा रय  से पालन करने क  अपे ा क  जाती है। वचलन या 
उनके खलाफ जाना एक अखंडता मु ा माना जा सकता है। ऐस ेमामल  म  एचआर को अनुशासना मक कारवाई करनी पड़ सकती है  जससे बखा तगी भी हो सकती है। 
इन मू य  को समझा जाना चा हए और उनका पालन कया जाना चा हए य क कोई कंपनी क  या  का पालन करेगा।

आज कंप नय  ारा उपयोग कए जाने वाले कुछ नमूना मू य ववरण

• रता के लए तब ता और पयावरण के अनुकूल तरीके से काय करना

• सर  के साथ श मदगी और गलतफहमी से बच

एक संगठन के मू य

• कुशल  रचना मक

• नवाचार और उ कृ ता के त तब ता

सभी सं कृ तय  के लए समान आचार सं हता

व वध सं कृ त  वाले लोग  के समूह के साथ काम करने के न न ल खत भाव हो सकते ह

• सुसंगत  अ भनव

• नयम जो लोग  को व वध सं कृ तय  के बीच स य तरीके से बातचीत करने क  अनुम त देते ह



• भोजन श ाचार • टेलीफोन 

श ाचार • ई मेल श ाचार • या न कर

धू पान  पान चबाना  काम पर शराब 

का सेवन

ट म क  भागीदारी

• अनकहा संचार

• सु न त कर क काय ल पर आपके साथ अ ा वहार कया जाता है  काय ल पर वा भमान रखना होगा

• हाथ मलाना

•

• ेस कोड

• अपने अ धकार  और शा मल वैधता  को जान। पयवे क  मानव संसाधन या कसी अ य सहयोगी से सलाह ल जो या को अ  तरह से 
जानता हो य द आंत रक ट म ारा सम याए ँअनसुलझी रहती ह  तो बाहरी अ धकारी ा धकरण को जान जो आपक  मदद कर सकते ह

व वध सां कृ तक त म श मदगी से बचने के लए श ाचार या नयम  को न न ल खत के प म वग कृत कया जा सकता है

काम के घंटे  अ त र  काम के घंटे  छु  और अनुप त नी तयां इ तीफे समा त के बाद नपटान या ल गक समानता 

और भेदभाव समा त नी तयां वसाय मानक  के अनुसार वा य और सुर ा अनादर  यौन उ पीड़न नी तयां

• भारतीय म कानून  म काय ल पर कमचारी अ धकार  पर व श  नी तयां ह कंपनी क  नी तय  और या  के साथ संरे खत । उनम से कुछ ह  वेतन

उपकरण रखरखाव ट म मूल उपकरण नमाता OEM  • कस उ े य के लए  ᴑ कंपनी के मू य  और मानक  के अनु प टोर 

का सुचा  संचालन

या ा और अ य भ ा शा मल

देश म कंपनी क  नी तयां और म कानून हर कमचारी कमचारी को अ धकार और अ धकार देते ह। सभी कमचा रय  को अपने अ धकार  के त 
जाग क होना चा हए। इससे उ ह काय ल पर सुर त और सुर त महसूस करने म मदद मलेगी  बना उनके शारी रक और आ म स मान को 

भा वत कए।

कॉप रेट म सं कृ तयाँ

• कसके साथ भाग लेना है  सहकम  सहकम  

पयवे क  अधीन  ᴑ वभाग  आईट  एचके हाउसक पग  सुर ा  वीएम  

माक टग ᴑ काय  एचआर  ऑ डट  टोर अकाउं टग ᴑ व े ता

खुदरा ब  सहायक

कमचारी अ धकार

खुदरा वातावरण म एक ट म के प म काय करना अ य धक मह वपूण है य क इसम कई लोग और याए ंशा मल होती ह।



• कैसे भाग ल

याद रख  खराब दशन करने वाली ट म एक टोर के अंदर एक कमजोर कड़ी क  तरह होती है जो इसम शा मल सभी लोग  के वकास को न  कर सकती है।

पार रक लाभ एक सरे क  मदद करना दशन कए गए 
काय  म सट कता और ग त सहयोगी क  वृ  माट काम कर  क ठन 
नह  टोर के मुनाफे म वृ

र ते खराब होते जा रहे ह जसके प रणाम व प सभी क  त ा खराब होती है ाहक टोर पर आना बंद 
कर देते ह ब  कम हो जाती है जसके प रणाम व प व ीय नुकसान होता है खराब सेवा  के कारण 
खराब वड ऑफ माउथ  जो तेजी से फैलेगा टोर क  नकारा मक छ व ᴑ क रयर क  वृ  सहयोगी के लए 

कता है  जसके प रणाम व प कम वेतन और लाभ मलते ह

• खराब ट म भागीदारी के प रणाम

तभागी हडबुक

• हर समय वन  और सहायक वहार द शत करना • संगठन क  मू य णाली • 
कमचारी अ धकार और दा य व • सां कृ तक मतभेद  के लए उपयु  भाषा और 
अवधारणाए ं• जहां भाषा क  बाधाए ंमौजूद ह वहां संवाद करने के लए इशार  या सरल 
श द  का उपयोग करना • नौकरी के प रणाम  पर खराब ट म भागीदारी के प रणाम

खुला संचार  नदश  का सट क प से पालन कर और  नदश द स य प से सहयोग कर  एक साथ मलकर काम कर  
जानकारी साझा कर  काम वत रत कर प रवार क  तरह द घका लक कोण  भ व य और वकास के बारे म सोच

सारांश



खुदरा ब  सहायक

ट प णयाँ
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घड़ी v JT bc q Dw

www.bakercommunications.

घड़ी v rt QXdKafRQ&t s

घड़ी v zIdwm fnEc

www.youtube.com

घड़ी v IQsbFaNZLm

घड़ी v Gm agMsfu s&t s

www.youtube.com

www.youtube.com

www.youtube.com

www.youtube.com

कॉम ब श ण वी डयो.
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उ पाद को अपसेल 
कैसे कर

इमारत

यू नट .

यूआर कोड के लए लक

यू नट .   
उ पाद द शत कर

यू नट .   
व सनीय 

सेवा के वतरण 
को व त कर

. .  खुदरा

ब

ाहक

आयोजन

सुझाना

. .  सेवा

सड़क

यू नट .

यू नट .   
रटेल का प रचय

व े ता के लए अं ेजी 
वा यांश

अ धकतम

अ याय  

ाहक

भावी

चता

इकाई ।

ाहक  का 
अ भवादन कैसे कर

ाहक

के दमाग

अ याय  

अ याय  

नह

ाहक

आ ामक से कैसे 
नपट

खुदरा का प रचय

. .  सकारा मक 
छ व बनाने का मह व

चता

अ याय  

ाहक

ब  को भावी कैसे 
बनाया जाए

 इमारत

मॉ ूल सं या

ाहक

अ याय  

कुल मलाकर ब  

श ण वी डयो

. .  ाहक सेवा 
के लए संगठना मक 

याए ंऔर 
णा लयां

वतरण

करने के लए उ पाद

समाधान करना

पृ
यूआर कोड

. .  वतमान और 
दानव

सकारा मक

यू नट .   माल 
और सेवा  क  
ब  को अ धकतम कर

. .  पदो त का उ े य

छ व म

 हल करना

के साथ तालमेल

एचट एम

वषय का नाम

अ याय  

सेवा

सही

http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.youtube.com/watch?v=rt6QXdKafRQ&t=46s
http://www.youtube.com/watch?v=JT1bc8q5Dw0
http://www.youtube.com/watch?v=zIdwm__fnEc
http://www.youtube.com/watch?v=IQsbFaNZLm4
http://www.youtube.com/watch?v=Gm-agMsfu0s&t=40s
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm
http://www.bakercommunications.com/sales-training-videos.htm


www.youtube.com

www.youtube.com
घड़ी v LYTZ jISqH

www.youtube.com

www.youtube.com

घड़ी v FXHD VPWKrk

घड़ी v CYHzwtPFIaw&t s

घड़ी v dek sIvptlM

खुदरा ब सहायक

बं धत करना

साथ बताव करना
आईएनजी ाहक 
रकॉड

काय ल पर सुर ा और 
वा य बनाए रख

वषय का नाम

र ता

नह

नगरानी करना

अ याय  

यू नट .   
सुधार

ाहक

र ता

यूआर कोड

चता

कैसे बनाए रख

और हल कर
एक सफल ब   

बन

 बनाए रखना

र ता

यू नट .   
वा य और सुर ा 

के लए जो खम कम 
कर

ाहक

इकाई ।

. .  संचार के तरीके

सुर ा

घटनाए ंऔर

. .  सुर त

अ याय 

यू नट .   
सुधार

जा हर

ाहक  ाहक वफादारी 
और आंत रक नमाण कर

ाहक

पृ

र ता

व  और

आपात त से 
नपटना

आपात त

. .  ाहक 
रकॉड सुर त करना

नगरानी करना

यूआर कोड के लए लक

और हल कर

ाहक

यू नट .  

चता

. .  संचार के तरीके

मॉ ूल सं या

http://www.youtube.com/watch?v=FXHD4VPWKrk
http://www.youtube.com/watch?v=LYTZ_jISqH4
http://www.youtube.com/watch?v=CYHzwtPFIaw&t=91s
http://www.youtube.com/watch?v=dek1sIvptlM
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ईबुक तक प ंचने के लए इस यूआर कोड को कैन लक कर




